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ص:  : Abstract  الم

ادفت الدراسة دمةتحديدذه ا جودة تأث

العميل علاقة وإدارة ي، و الالك ق سو وال ونية، الالك

العميل ولاء ع مجتمعة ونية الالك والثقة ونية، الالك

ي و حدة.الالك ع عامل ل تأث وكذلك تطور.، تم وقد

) من ونة م بانة البيانات32اس مع عبارة عيو ،) نةلغت

استخداممفردة.375الدراسة ومعاملوتم اختباركرونباخ،

خلال من الدراسة لاختبارفروض والمتعدد سيط ال الارتباط

الدراسة SPSSبرنامج فروض ا،لاختبار توصلت وقد

دلالة ذو ي إيجا تأث وجود ا: أبرز من النتائج من عدد

سإحصائية وال ونية، الالك دمة ا ي،ودة و الالك ق و

ونية الالك والثقة ونية، الالك العميل علاقة وإدارة

ي و الالك العميل ولاء ع التأث،مجتمعة ذا يوجد أيضا

منفردة. بصفة عامل ل تبل بضرورة الدراسة اوصت وقد

وتحقيق بالعملاء للاحتفاظ امج ال من مجموعة الشركة

ولاسيما م ثق ساب واك م الشرسةولا المنافسة ظل

الية ا العمل ئة ب عة السر ات   .والتغ

الم لمات ونية،:فتاحيةال الالك العميل علاقة إدارة

ق سو يال و ونية،،الالك الالك دمةالثقة ا جودة

ونية ي،الالك و الالك العميل   .ولاء

This study aimed to determine the impact of E-
service quality, E- marketing E-customer 
relationship management, and E- trust combined 
on E-customer loyalty, as well as the effect of 
each factor separately. A questionnaire 
consisting of (32) terms has been developed to 
collect data and The study sample amounted to 
375 individuals. The Cronbach test and the 
simple and multiple correlation coefficient were 
used to test the study hypotheses through the 
SPSS program to test the hypotheses of the 
study, and a number of results have been 
reached, the most important of which are: A 
positive and statistically significant impact  of 
E-service quality, E- marketing E-customer 
relationship management, and E- trust combined 
on E-customer loyalty, as well as this effect 
exists for each factor individually. The study 
recommended the need for the company to adopt 
a set of programs to retain customers, achieve 
their loyalty, and gain their trust, especially in 
light of the fierce competition and rapid changes 
in the current work environment. 

 Key words : E-customer relationship 
management, E- marketing,  E- trust, E-service 

quality, E-customer loyalty,  
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  المقدمة

نتالكث ينخرط الإن ع سوق ال اضر ا الوقت العملاء يجةمن والتجارةن نت للإن ع السر النمو

ونية عتمدالإلك المنظمات وأصبحت ق، سو ال يع و خلاالالك أجلمن من ونية الالك ا مواقع ل

تنافسية. ة م اتيجيةو تحقيق الاس ا خط إعداد عند منظمة لأي اتي اس دف ي و الإلك العميل ولاء عد ُ

سارع. الم التكنولو التطور ظل ولاسيما ا نجاح
ً
دورا لعب و قية، سو ولاءال بناء الضروري من وعليه،

حية ر من د يز مما لقوي الطو الأجل أقلالمنظمة للمنافس تحوله وعدم بالعميل المنظمة فاحتفاظ ،

لفة جدد ت عملاء جذب محاولة  ,Mohmmed et al., 2017; Al-weshah,2017; Fired and Rasheed(من

التكنولوجيا.)2014 خلال من للعملاء متقدمة خدمات لتقديم جمة فرص للمنظمات نت الان أتاح وقد

دي ما ولا ع صول وا م حاجا لاشباع قةثة بطر العملاء مع م علاقا إدارة المنظمات ستطيع التا و ،

وفعالية كفاءة   .أك

للدراسة-أولا العام   الاطار

الدراسة-أ لة   :مش

العوامل فحص إعادة دمات وا المنتجات ق سو نت والان المعلومات تكنولوجيا استخدام يتطلب

يال و الالك العميل ولاء تؤثر ونية الالك دمة ا جودة أن الكتاب عض رى و العميل. ولاء ،تؤثر

رئو  دور ونية الالك العميل علاقة إدارة تلعب أن معسجب ا عل افظة وا العميل مع العلاقة يل س

ولائه ادة ناك)،Fouladivanda et al., 2013(ز ف ذلك من الرغم إدارةو تأث ناول ت ال الدراسات ندرة

و الالك ولائه ع ونية الالك العميل (علاقة تناولتو Rostami et al.,2014).  ي ال الدراسات عض ناك

) ي و الالك بالولاء ي و الالك ق سو ال تناولتRiyadi et al,2021علاقة ال الدراسات عض توجد كما ،(

ا ن ب (العلاقة ي و الالك والولاء ونية الالك توجدGotama and Indarwati,2019)لثقة لا ذلك من الرغم و ،

مجتمعة ات المتغ تلك ن ب العلاقة تفحص الآن ح ندراسة ب علاقة وجود ت أثب الدراسات أن من بالرغم ،

و الإلك والولاء ات المتغ اليتلك و منفردة لدراستابصفة حاجة ناك عةف مجتمعة ات المتغ تلك تأث

ي. و الالك :الولاء التا س الرئ السؤال ع الإجابة الدراسة تحاول   وعليه

مد والثقةىما ونية، الالك العميل علاقة وإدارة ي، و الالك ق سو وال ونية، الالك دمة ا جودة تأث

الالك العميل ولاء ع ومجتمعة منفردة ونية يالالك   ؟و

:-ب الدراسة داف   أ

ي فيما الدراسة دف أ   :تتمثل
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تأث - 1 ي.تحديد و الالك العميل ولاء ع ونية الالك دمة ا   جودة

تأث - 2 يدراسة و الالك العميل ولاء ع ي و الالك ق سو   .ال

تأث - 3 ونيةإدارةدراسة الالك العميل يععلاقة و الالك العميل  .ولاء

تأثتحد - 4 ي.الثقةيد و الالك العميل ولاء ع ونية  الالك

تأث  - 5 ونيةدراسة الالك دمة ا و جودة ي، و الالك ق سو و ال ونية، الالك العميل علاقة و إدارة الثقة،

ونية يمجتمعةالالك و الالك العميل ولاء  .ع

الدراسة-جـ انموذج   :وفروض

إ - 1 دلالة ذو ي إيجا تأث ةناك معنو ونيحصائية الالك دمة ا يعةودة و الالك العميل  .ولاء

ة - 2 معنو إحصائية دلالة ذو ي إيجا تأث يناك و الالك ق سو يعلل و الالك العميل  .ولاء

ة - 3 معنو إحصائية دلالة ذو ي إيجا تأث ونيةناك الالك العميل علاقة يعلإدارة و الالك العميل  .ولاء

ة - 4 معنو إحصائية دلالة ذو ي إيجا تأث عناك ونية الالك يللثقة و الالك العميل  .ولاء

والثقة - 5 ونية، الالك العميل علاقة وإدارة ي، و الالك ق سو وال ي، و الالك دمة ا جودة تؤثر

ونية الالك
ً
معا  مجتمعة

ً
ا عتأث ة معنو إحصائية دلالة ذو العإيجابيا يولاء و الالك   .ميل

ما ع ناء (و رقم ل الش يو الدراسة1سبق نموذج (.  

) ل   )1ش
الدراسة  نموذج

  
  

  

  

  

  

  

  

  

  

الباحث.المصدر:   إعداد

 ولاء العميل الالكتروني 

جودة الخدمة 
لكترونية الا  

 التسويق الالكتروني 

إدارة علاقة العميل 
 الالكترونية 

 الثقة الالكترونية 
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الدراسة-د مية   :أ

بحثية - 1 إضافة .عت الدراسات من د مز ا يحتاج مازال الذي ي و الالك العميل ولاء  قل

عُ  - 2 الدراسة العملاءساعد جذب ا يؤدي مما ي و الالك العميل ولاء تؤثر ال سة الرئ العوامل م ف

م. رضا وتحقيق م  والاحتفاظ

تأث اتالدراسندرة - 3 تدرس العميلال علاقة وإدارة ي، و الالك ق سو وال ي، و الالك دمة ا جودة

ونية الالك والثقة ونية، الالك
ً
معا يو عمجتمعة و الالك العميل السعوديةلاء ئة  .الب

الدراسة-ـ   :حدود

: ي فيما الدراسة حدود   تتمثل

1 . : الموضو د يدراسةا و الالك العميل ولاء ع المؤثرة  .العوامل

شري: . 2 ال د عا الدراسة وف.إجراء ا بمنطقة السعودية ة و ا طوط ل ن وني الالك  العملاء

الزم . 3 د ا:ا خلال الدراسة إجراء منتم  م.2022أغسطسإمارسلمدة

4 . : غرا ا د منطقةا الدراسة إجراء وفيتمثل السعودية.ا ية العر  بالمملكة

الدراسة-ثانيا   :أدبيات

النظري لإ ا-1   :طار

ونية1-1 الالك دمة ا       :جودة

موح ف عر وجود ع ن الباحث ن ب إجماع يوجد ونيةلا الالك دمة ا ودة إختلفد التا و

لآخر اتب من ف ال،التعر ا التعاملاتبفيُعرف يل س ع ي و الالك التطبيق او الموقع قدرة ا بأ عض

وفعالية( بكفاءة ا ا(Kalia and Paul,2020)وإنجاز عرف ن ح ،Theodosiou, et al,2019(مدياأب أي إ

دمة ا جودة العملاء.شبع ورغبات النحاجات من العديد ناك دمةو ا جودة لتقييم ستخدم ال ماذج

نموذج ا م أ من ونية مراتSERQUALالالك عدة ره تطو تم وقد دمة، ا جودة قياس رالأساس و و

نموذج ر نموذج WEBQUALونموذجE-SERQUALفظ ا أحدا ة من أك يتضمن WEBQUAL 4الذي

الاستخدام، ع والمقدرة المعلومات، جودة و ونية الالك دمة ا ودة عاد أ ثلاثة يتضمن وتفاعلالذي

دمة.   ا

ونية1-2 الالك العميل علاقة   :إدارة

العميل علاقة إدارة ا التقليدية العميل علاقة إدارة من التحول ا التكنولو التطور ادي

الأخ وأصبحت ونية، العميل(الالك مع علاقات لبناء سة رئ أداة أن).Lam et al., 2013ة الكتاب عض يرى

مع الأجل ل طو علاقات إقامة خلاله من المنظمات ستطيع معلومات نظام ونية الالك العميل علاقة إدارة



ي و الالك العميل ولاء المؤثرة السعوديةالعوامل ة و ا طوط ا شركة ع بالتطبيق العملاء نظر ة وج   من

 

117 
 

يد ال مثل المتعددة ونية الإلك الاتصال نقاط بمساعدة نت الان خلال من ا والمتصفحاتالالكعملا ونية

ونية والديلChuang et al., 2012 ,(ا000الالك واخرون،)2018كشولة اخرون(الدكروري رى و ،2021(

عبا ا عاليةر أ خدمة تقديم ع ساعد ال مجيات ال من مجموعة خلال من تتم قية سو شطة أ عن ة

جدد. عملاء وجب م والاحتفاظ للعملاء ودة لا س يو و الالك يد ال مثل الشبكة وتكنولوجيا نت الان

البيانات العميلعمليةوقواعد علاقة إدارة ونيةتنفيذ  ;Abu-Shanab and  . (Anagreh, 2015(الإلك

Harrigan et al., 2012.اوح ت ال المنافع من الكث ونية الالك العميل علاقة إدارة تنفذ ال المنظمات وتج

صةما ا ادة وز شغيل، ال لفة ت وتخفيض المبيعات، ادة وز حية، الر ن وتحس الممتازة، العميل خدمة ن ب

(و ).Jamali et al., 2013; Kihara, 2015; Stojković and Đuričić, 2012السوقية( رقم دول ا الفرق1و (

الالك العميل علاقة وإدارة التقليدية، العميل علاقة إدارة ن   ونية.ب

) ونية:)1جدول الالك العميل علاقة وإدارة التقليدية العميل علاقة إدارة ن ب   الفرق

المقارنة ة التقليدية CRM وج العميل علاقة ونيةECRM إدارة الإلك العميل علاقة  إدارة

العملاء التليفون  اتصالات مثل التقليدية بالتجزئة البيع متجر وسائل

الفاكس   أو

اللاسلكيا والشبكة ايل والمو ي و الالك يد وال نت ةلان

التقنيات.   وأحدث

العملاء والزمان  خدمة ان بالم ان  محدودة م أي ومن وقت   أي

صنة

  المعلومات

النظام ات غ وتتطلب ممكنه ولة  غ س   تتم

العلاقة وثابتة  طبيعة وحركية  سيطة   معقدة

النظام حول   تصميم الأعماليصمم وحدة او العميل  المنتجات احتياجات حول ليصمم ك للمنظمة يصمم   أي

  حت  اختياري   التجديد

الاستجابة

عة   السر

التليفونية. المات الم خلال من تحدث  ممكنة لا أو تحث   قد

النظام وع  صيانة موقع من أك موجود النظام لأن لفة ت أك

خادم. من   اك

حي لفة ت واحدأقل خادم او واحد موقع صيانة يتم قد ق

 فقط.

الباحث.المصدر:   إعداد

علاقة لإدارة يفات تص ثلاثة ونيةناك الالك يالعميل والتعاو والتحلي العم يف التص .تتمثل

مخ ناء ب ي الثا يتعلق نما ب ا، نفس العميل خدمة ن تحس وكيفية دمة ا عمليات الأول يف التص ازنتم
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علاقة ن وتحس دمة، ا صنة الثالث يتعلق ن ح البيانات وتحليل العلاقات، ن وتحس البيانات

البعض، ا ببعض ونيةالمنظمات الالك تمعات ا شاء معظم)Al-Weshah, 2019(وإ يري ذلك من الرغم و ،

ونية الالك العميل علاقة إدارة لأدوات يف تص من اك استخدام مالكتاب بي فيما التداخل ب  Shaikh س

et al,) 2021.(  

الـعـى ير  عـكتـض إدارة ان يمـاب ونية الالك العميل تحقـلاقة ان التاليةـمنافـالللمنظمــاتقـكن  Kumar(ع

and Mokha, 2021(:  

المناسب.- الوقت ا وتقديم العميل خدمة ن   تحس

قاع- خلال من لفة الت وتدنية الكفاءة ادة وأقسامز إدارات جميع ا م ستفيد للعملاء موحدة بيانات دة

  المنظمة.

الشاملة.- دمات وا الراحة من د المز توف خلال من دمة ا   صنة

ن- ودقيقةتحس املة و محدثة معلومات توف خلال من العملاء مولاء ونيةل إلك قنوات خلال   متنوعة.من

الكتاب عض عت علاو ونيةإدارة الالك العميل ي(قة و الالك العميل ولاء محددات  Koçoglu andأحد

Kirmaci, 2012; Harrigan et al., 2012; Lam et al., 2013;  Jamali et al , 2013; Alim and Ozuem, 2014; 

Lendel and Varmus, 2015( 

ي1-3 و الالك ق سو   :ال

الكتاب عض يأنيرى و الالك ق سو المنتجاتوال ق سو ل الرقمية القنوات استخدام

).(Stokes,2011; Ramj and Ukaj, 2017و ف للعملاءوعليه قيمة خلق المعلومات تكنولوجيا إستخدام

متبادلة منافع وتحقيق م مع العلاقة ع افظة   .(Salehi et al., 2012) وا

ونية1-4 الالك   :الثقة

الكتاب عض الاليرى العملاءالثقة مع العلاقة ن و ت ا بأ ونية نت(و ك الان خلال ا  Kim etصيان

al.,2019(. عت ااو يلكتابعض و الالك العميل ولاء محددات  Kim et al.,2009; Ponirin,2011(أحد

Lia,2012; Al-dweeri et al,2017; Gotama and Indarwati,2019; Matos et al,2020 .(  
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العم1-5 ي:ولاء و الالك   يل

التقليدية التجارة الولاء وم مف من جزء عد وُ نت، الان ع ولائه إ ي و الالك العميل ولاء ش ُ

)  (Al-Damour et al.,2019 والقيمةو الثقة تحقيق أجل من الس و ي و الالك الولاء أن الكتاب عض ري

الفعا الاستخدام خلال من قيمة الأك نت(للعملاء الان لتكنولوجيا البعض.)Clifford and Lang,2012ل ري و

ارته( ز أو ي و الالك الموقع من المستقبل الشراء نية و ي و الالك الولاء ن)Cyr, et al., 2008أن ح ،

انه ع البعض الية العملاءينظر ار سلوك التطبيقةلز او ا ا محتو ومراجعة ونية الالك والقيامالمواقع ات

بارتياح الصفقات   ).Ghali,2020(بابرام

 
ً
السابقة-ثالثا   :الدراسات

ية-1 العر   :الدراسات

والدليدراسة إ:م)2018(كشمولة، الدراسة يدفت و الالك العملاء علاقات إدارة دور تحديد

شركة ع بالتطبيق ي و الالك العميل ولاء ومتحقيق تيلي عينة)اتصالاتاقية(شركةالعر ورك ونت وت ،

من مفردة287"الدراسة الشركة" عملاء وجودمن إ وتوصلت إدارة، خصائص ن ب ة معنو ارتباط علاقة

والانجاز) والدعم، والطلب، ونية(المشاركة، الإلك العملاء ي.و علاقات و الالك العمل   ولاء

وريدراسة وا ن، الدرام):2017(حس إدفت عسة ونية الالك ائن الز علاقات إدارة أثر تحديد

الولاء متغ توسيط خلال من ي و الالك عالرضا بالتطبيق ي و تالالك و بال الاتصالات ونت،شركة وت

من الدراسة مفردة450"عينة عملاء" إ،الشركةمن معنويوتوصلت تأث ائنلإ وجود الز علاقات دارة

يالالك و الالك الولاء متغ توسيط خلال من ي و الالك الرضا ع   .ونية

إم):2015(طهدراسة الدراسة جودةدفت ن ب العلاقة وجودةتحديد العميل ورضا ي و الالك الموقع

ي و الالك وولائه ي و الالك الموقع العميل ثقة ن ب العلاقة وكذلك ونية، الالك دمة عبالتطا بيق

ة المصر ة التجار من،البنوك الدراسة عينة ونت مفردة284"وت ة،" مصر بنوك خمسة عملاء وتوصلتمن

وجود عإ ي و الالك الموقع ودة مباشر ونيةتأث الالك دمة ا مباشر،جودة غ تأث ا ل لايوجد ولكن

الال العميل ثقة من ل ع توثر ا ا من وولا بالرغم ي و ذاك ا يضاف مباشرة، غ او مباشرة قة بطر ئه

ي. و الالك الولاء ع مباشر تأث تؤثر ي و الالك العميل ثقة   أن

إم):2015(مخامرةدراسة الدراسة ودوردفت ونية الالك العميل ولاء ع ي و الالك ق سو ال أثر بيان

كمتغ  الاجتما التواصل بالأردن،دلمعمواقع السياحية ات الشر ع بالتطبيق العلاقة ونتذه وت

من الدراسة مفردة286"عينة اتمن" الشر تلك إ،عملاء قوتوصلت سو لل معنوي تأث وجود عدم

ون ييةالإلك و الالك الولاء ع ج) و وال ع، والتوز والسعر، جه(المنتج، مز خلال ي،من عاده(السلو بأ

( كمتغوالاتجا الاجتما التواصل مواقع وأن منفردة، او مجتمعة ذابصورة قوي و يحسن   .التأثمعدل
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رماندراسة إم):2016(أبو الدراسة العميلدفت ولاء ع ونية الالك دمات ا جودة تأث فحص

معد كمتغ والعميل البنك ن ب العلاقة جودة دور يان و ي، و منالالك عينة ع بالتطبيق التأث ذا ل ل

بالأردن ة التجار البنوك منعملاء الدراسة عينة ونت مفردة208"وت عملاء" الاردنيةمن ة التجار ،البنوك

إ لأوجودوتوصلت معنوي دماتتأث ا جودة ونيةعاد يالإلك و الالك العميل ولاء متغع أن كما ،

ب العلاقة .جودة التأث ذا من عدل والعميل البنك   ن

لدراسة و سر إم):2016(أبو الدراسة العميلدفت وولاء المصرفية دمات ا جودة ن ب العلاقة تحليل

يا، بلي الوحدة مصرف ع منبالتطبيق الدراسة عينة ونت مفردة208"وت عملاء" المصرفمن ،فروع

إ موجبةوتوصلت علاقة نوجود ب العميلطردية وولاء المصرفية دمات ا  .جودة

إ):م2012(المودراسة الدراسة و دفت ونية الالك دمة ا جودة ن ب العلاقة العميلتوضيح ولاء

ي و السعوديةالالك ة و ا طوط ا شركة ع "بالتطبيق من الدراسة عينة ونت وت مفردة384، من"

الشركة وتوصلتعملاء طرديةإ، علاقة ةوجود نمعنو ب إحصائية دلالة ونيةذات الالك دمة ا جودة

ي و الالك العميل يفسروولاء الأول المتغ وأن ي34، الثا المتغ من
ً
با تقر %.  

ي دراسة إم):2010(المط الدراسة ائنأثرتوضيحدفت الز ولاء ع بالعلاقات ق سو وال دمة ا جودة

يةبال و ان ط شركة ع "،تطبيق من الدراسة عينة ونت مفردة485وت الشركة" عملاء وتوصلتمن ،

تأث وجود إ المقدمة(الدراسة دمة ا "الأمـانودة الموثوقيـة الاستجابة، الاعتمادية،  " الملموسية،

بالعلا)والتعاطف ق سو ال وع للشركة، ائن الز ولاء ع ومباشر (موجب الاتصالاتقات و ام، الال )الثقة،

للشركة. ائن الز ولاء ع ي وإيجا مباشر ل ش يؤثر الأخ أن   كما

ية-2 الأجن   :الدراسات

تحليل:)Novitasari Sasono and )2021نوفيتاساريو ساسونودراسة الدراسة دفت قتأث اس سو ال

ي و ونيةالالك الإلك العميل علاقة يدوإدارة والت التكييف ات شر بإحدى ي و الالك العميل ولاء ع

سيا "بأندو من الدراسة عينة ونت وت عام"170، ي و الالك الشركة لموقع
ً
وجود،2018زائرا إ وتوصلت

ي و الالك ق سو لل معنوي ي إيجا سو تأث ي و الالك العميل ولاء ع ونية الإلك العميل علاقة اءوإدارة

البعض. ما عض مع أم فردي ل   ش

سونودراسة ب وو الدراسة:)Candiwan and Wibisono )2021انديوان دفت الموقعتأث فحصاس جودة

ي و يالالك و الالك العميل ولاء بالتطبيقع التجزئة تجارة قطاع العميل رضا متغ توسيط خلال من

ي و الالك الموقع و JD.idع ،" من الدراسة عينة ونت "400ت
ً
وجود،للموقعزائرا إ يوتوصلت إيجا تأث

جو معنوي ن ب العلاقة ع يؤثر وسيط كمتغ العميل رضا ان كما العميل، ولاء ع المعلومات دةودة

دمة ا مع والتفاعل الاستخدام، ع المقدرة لبعدي تاث يوجد لا نما ب العميل، وولاء العميلالموقع ولاء ع

رضاه.   او
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ادراسة إ )Riyadi et al.)2021 وآخرونر الدراسة دفت ونيةتأثتحديد: الالك العميل علاقة إدارة

ي، و الالك ق سو العميلعوال يولاء و الصناعيةالالك سياللمنظمات منبأندو الدراسة عينة ونت وت ،

وجودمدير"100" إ وتوصلت ي، إيجا ونيةعلاقةدارةلإ تأث الالك يوجدالعميل كما ي، و الالك ولاء ع

ي إيجا ي.تأث و الالك العميل ولاء ع ي و الالك ق سو لل   معنوي

ولابادمانابان وجو السام جو إ )Gopalsam and Gokulapadmanaban.)2021 دراسة الدراسة دفت :

تأث ولائهالعميلةعلاقإدارةممارساتتحديد ندع بال البنوك "بقطاع من الدراسة عينة ونت وت ،779"

اصة وا ومية ا البنوك عملاء من
ً
وجودعميلا إ وتوصلت ي، إيجا ولائهلإ تأث ع العميل علاقة دارة

العميل. معرفة وإدارة والثقة العميل رضا توسيط خلال   من

اردراسة تحليل:)BashirAzhar and )2021شو أز الدراسة دفت ياس و الالك للرضا الوسيط الدور

الموقع وتصميم ، الما والأمن الملائمة، يعلاقة و الالك العميل ولاء ببكستان،ع ي و الالك سوق ال ئة ب

" من الدراسة عينة ونت  "350وت
ً
سوقا ونيم إلك ن متجر إ،نمن نعوجودعدموتوصلت ب الملائمة،لاقة

الموقع وتصميم ، الما ذهوالأمن الوسيط دور يلعب لا ي و الالك الرضا ان كما ي، و الالك العميل وولاء

  العلاقة.

وميجونودراسة تحليل:)MugionoPratiwi and)2021يارتوي الدراسة دفت دمةاس ا جودة تأث

و الالك العميل ولاء ع ونية ةالالك التجار للعلامة نية الذ والصورة ونية الالك الثقة توسيط خلال من ي

سيا، بأندون مالانج "مدينة من الدراسة عينة ونت لتطبيق"200وت
ً
إ،ovoمستخدما عدموتوصلت

لوجود معنوى تاث ناك نما ب ي، و الالك العميل ولاء ع ونية الالك دمة ا ودة معنوى لتأث ع ا

ن ب العلاقة ين المتغ ذين توسط فان التا و ة، التجار للعلامة نية الذ والصورة ونية الالك الثقة من

ي. و الالك العميل ولاء ع ا ل معنوي تأث يوجد ي و الالك العميل وولاء ونية الالك دمة ا  جودة

دفت )Matos et al.)2020 وآخرونماتوسدراسة إ: تأثالدراسة ع،تحديد البا ونية(الثقة الالك الثقة

الثالث) الطرف والثقة نت، الان يعوالثقة و الالك العميل التجارولاء ات الشر سياةبأحد ،بأندو

" من الدراسة عينة ونت الثلا"183وت خلال نت الان خلال من بالشراء قاموا الذين الطلاب من
ً
ورطالبا ش ثة

إالماضية وتوصلت الذين، للعملاء سبة بال وخصوصا العميل ولاء ا تأث الأك المتغ ع البا الثقة أن

م لد الذين للعملاء سبة بال ع البا الثقة و الولاء ع ا تأث الأقل والمتغ نت الان منخفضة ثقة م لد

نت الان مرتفعة ذثقة قل و الثالث.، الطرف ثقة ناك ون ت عندما التأث   ا

ا يلوا ا سو ا إ )Hansopaheluwaka)2020 دراسة الدراسة دفت العلاق: دمةةفحص ا جودة ن ب

ع بالتطبيق ي و الالك العميل رضا متغ توسيط خلال من ي و الالك العميل وولاء ونية منطقةالالك

Jabodetabekاجاكرت" من الدراسة عينة ونت وت مستخدم"260،
ً
،Tokopedia and Shopee usersلموقعا
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إ رضاأنوتوصلت أن كما ي، و الالك العميل وولاء ونية الالك دمة ا جودة ن ب ة معنو علاقة وجود

مباشر. وغ مباشر ق بطر ا عل ؤثر و العلاقة ذه يتوسط ي و الالك   العميل

إ )Gul et al.)2020  خرونوآجول دراسة الدراسة دفت تأث: عتحديد المبدعة دمة ا العميلجودة ولاء

ي و يالالك و الالك الرضا دور توسيط خلال بباكستانمن ونية الالك التجارة قطاع ع ،بالتطبيق

" من الدراسة عينة ونت نتمش "270وت الان خلال من بالشراء قاموا
ً
إو ،با ةتوصلت قو علاقة وجود

ي. و الالك الرضا دور توسيط خلال من ي و الالك العميل وولاء ونية الالك دمة ا جودة ن ب ة   معنو

ري دراسة إ )Al-dweeri et al.)2019 وآخرونالدو الدراسة دفت تأث: دمةتحديد ا جودة عاد أ

ونية العالالك وخدمة والكفاءة، صوصية، العاطفية)(ا والمنافع والاعتمادية، يميل، و الالك الرضا ع

ونية الالك التجزئة تجارة مستخدمي ع بالتطبيق ي) والسلو ، ي(الاتجا و الالك والولاء ونية الالك والثقة

بالأردن، "الشباب من الدراسة عينة ونت مستخدمي"316وت الطلاب من
ً
إamazon.omطالبا وتوصلت ،

ينأ والولاءالثقةمتغ ونية الالك دمة ا جودة ن ب العلاقة يتوسطان ي و الالك والرضا ونية، الالك

ي و والاعتمادية.الالك العميل وخدمة والكفاءة ي و الالك الرضا ن ب ة معنو علاقة توجد ولا ،  

ايدراسة و الدراسة )Phong and Chi)2019فونج دفت تأث: تحديد ونية إ الالك العميل علاقة إدارة

نام، بفي الفندقة صناعة ي و الالك ولائه "ع من الدراسة عينة ونت نام"397وت لفي
ً
وتوصلتسائحا ،

معنوي تأث وجود إ ي.لإ الدراسة و الالك ولائه ع ونية الالك العميل علاقة   دارة

وخوادراسة ن الدراسة: )Nguyen and Khoa )2019نجو تحديددفت العقليةتأث إ الفوائد

المدركة)، والرقابة المدرك، كيم ا سوق وال المدرك، الاجتما والتفاعل سوق، بال المدرك المدركة(الاستمتاع

ا ) ي و الالك العميل ولاء ع المتعة وقيمة ونية، الالك المعلوماتوالثقة عن والكشف ، والتفاعل ، لتفضيل

نام،صية)ال في سة رئ مدن عة بأر ي و الالك سوق ال ئة "ب من الدراسة عينة ونت ،431وت
ً
عميلا "

الدراسة لوتوصلت معنوي تاث وجود والتفاعلإ سوق، بال المدرك المدركة(الاستمتاع العقلية لفوائد

وا المدركة)، والرقابة المدرك، كيم ا سوق وال المدرك، ولاءالاجتما ع المتعة وقيمة ونية، الالك لثقة

ا ) ي و الالك صية)العميل ال المعلومات عن والكشف ، والتفاعل ، نام.لتفضيل في مثل النامية   الدول

ورحمندراسة الدراسة )Yaw and Rahman)2019يو دفت ن: ب العلاقة تحديد ورضاإ المدركة ودة ا

تو 
ً
وأيضا وولائه، بالتطبيقالعميل العميل وولاء المدركة ودة ا ن ب العلاقة وسيط كمتغ الرضا دور ضيح

يا مال الاتصالات صناعة "ع من الدراسة عينة ونت وت من431،
ً
عميلا امعات" ا أحد طلاب

)University Utara Malaysia(ن ب معنوي ارتباط وجود ا الدراسة وتوصلت ورضا، المدركة ودة العميلا

العميل.وولائه وولاء المدركة ودة ا ن ب العلاقة ع يؤثر وسيط كمتغ العميل رضا أن كما ،  

كيقاسمدراسة ا:)Qasem and Alhakimi )2019 وا فحصلدراسةدفت اتأث إ مةدجودة

العميلوالاتصال ولاء العلاقةع ذه العميل رضا توسيط خلال المن باليمنبقطاع عينةبنوك ونت وت ،
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" من  "160الدراسة
ً
وجود،عميلا إ معنوي وتوصلت ي إيجا اتأث العميلدودة ولاء ع والاتصال ،مة

العلاقة. ذه من يحسن وسيط كمتغ الرضا متغ وجود ان   كما

ي وإنداروا جوتاما ا:)Gotama and Indarwati)2019 دراسة مةتأث فحصإلدراسةدفت ا جودة

ي و الالك الولاء ع ونية الالك والثقة ونية "الالك من الدراسة عينة ونت وت س"220، للف
ً
مستخدما

وموقع سياBebas Bayarبوك وجود،بأندو إ دمةسلتأثوتوصلت ا ودة ونيةمعنوي عالالك

عند ي إيجا ون ي ولكنه ي و الالك ناكالولاء ن ح ين، المتغ ن ب العلاقة ي و الالك الرضا تأث توسط

ي ونيةمعنويإيجا الالك ي،عللثقة و الالك منالولاء يحسن وسيط كمتغ الرضا متغ وجود ان كما

العلاقة.   ذه

وأخروندراسة ا:)Rashwan et al.)2019 رشوان فحصلدراسةدفت إداإ ن ب العميلالعلاقة علاقة رة

ة التجار بالبنوك ونية الالك المصرفية دمات ا عن الرضا توسيط خلال من ي و الالك والولاء ونية ،الالك

" من الدراسة عينة ونت ،"370وت
ً
وجودعميلا إ نوتوصلت ب ة معنو موجبة العميلعلاقة علاقة إدارة

ي و الالك والولاء ونية وجو ،الالك ان العلاقة.كما ذه من يحسن وسيط كمتغ الرضا متغ   د

ري دراسة إ )Al-dweeri et al.)2017 .وآخرونالدو الدراسة دفت نتحليل: ب دمةالعلاقة ا جودة

وولا ونية العميلالالك يء و بالتطبيقالالك ونية الالك والثقة ي و الالك الرضا ي متغ توسيط خلال من

موقع "amazon.om ع من الدراسة عينة ونت وت طلاب"302، من للموقع
ً
الأردنيةزائرا امعة وتوصلتا ،

وجود موجبةإ نعلاقة يب و الالك العميل وولاء ونية الالك دمة ا ي(جودة السلو والولاء،الولاء

إ)الاتجا بالإضافة ذا العلاقة، ذه يتوسط ي و الالك الرضا أن كما ع، تؤثر ونية الالك الثقة أن

ي. و الالك العميل   ولاء

إ )Mohmmed et al.)2017 .وآخرونمحمددراسة الدراسة دفت وولاءتحليل: دمة ا جودة ن ب العلاقة

"،العميل من الدراسة عينة ونت  "359وت
ً
وجودعميلا إ وتوصلت موجبة، نعلاقة دمةب ا جودة

وولاالال ونية العميلك )ء الاتجا والولاء ي، السلو   .(الولاء

يدراسة إ )Mang’uny et al.)2017 .وآخرونمانجو الدراسة دفت علاقة: إدارة خصائص تأث تقييم

ي و الالك ولائه ع ونية الالك باالعميل بكي البنوك أحد ع "،بالتطبيق من الدراسة عينة ونت "75وت

 
ً
إعميلا وتوصلت يمعنويتأثوجود، و الالك ولائه ع ونية الالك العميل علاقة إدارة   .صائص

ندراسة وج نج الدراسة:)and JainSingh)2017س دفت العلاقاس نةفحص العميلب علاقة إدارة

ونية سياائهولا و الإلك بأندو يد والت التكييف ات شر بإحدى ي و الدرالالك عينة ونت وت ،" من "170سة

عام ي و الالك الشركة لموقع
ً
وجود،2018زائرا إ يوتوصلت و الالك ق سو لل معنوي ي إيجا وإدارةتأث

البعض. ما عض مع أم فردي ل ش سواء ي و الالك العميل ولاء ع ونية الإلك العميل   علاقة
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ول بوسا وتر وات بور الدراسة:)and TripopsakulPuriwat)2017دراسة دفت جودةفحصاس تأث

ايل المو ق طر عن البنكية دمات ا ع بالتطبيق وولائه العميل رضا ع ونية الالك دمة بتايلاند،ا

" من الدراسة عينة ونت تايلاندي"432وت مستخدم
ً
ايلا المو ع البنكية دمات وتوصلت،2015عامل

وجود يإ إيجا وولائهمعنويتأث العميل رضا ع ونية الالك دمة ا   .ودة

وتا ديف الو دراسة الدراسة:)and DahalDevkota)2016دا دفت عاس المؤثرة سة الرئ العوامل تحديد

ا وتحيد بال، ن ة التجار البنوك ع بالتطبيق العميل وولاء نةلعلاقرضا دمةب ا جودة عاد وولاءأ ورضا

"عميلال من الدراسة عينة ونت وت ،375" 
ً
بالعميلا بن ة التجار البنوك عملاء وجود،من إ تأثوتوصلت

معنوي ي العميللأإيجا وولاء ورضا دمة ا جودة   .عاد

يا براسي تحليل:)So Prasetya and)2014سوو دراسة الدراسة دفت يتأث اس و الالك ق سو وإدارةال

العمي يعلاقة و الالك العميل ولاء ع ونية الإلك بنكل ع ند State Bank of Indiaبالتطبيق ونتبال وت ،

" من الدراسة  "686عينة
ً
البنكعميلا عملاء وجود،من إ نوتوصلت ب موجبة ة قو علاقةعلاقة إدارة

ونية الإلك يالعميل و الالك   .وولائه

السابقة: الدراسات ع   التعليق

: ماي السابق العرض من   يت

ن -1 ب العلاقة ع ركزت ال الدراسات ة ي.ك و الالك العميل وولاء ونية الالك دمة ا  جودة

ي. -2 و الالك العميل ولاء ع حده ع عامل ل تأث دراسة ع الدراسات معظم  اقتصار

ية -3 عر دراسة أي وجود يةعدم اجن تاو الباحث) علم حد التالية:(ع ات المتغ ن ب  جمع

ونية- الالك دمة ا   جودة

ي- و الالك ق سو   .ال

ونية-   الالك العميل علاقات   إدار

ونية- الالك   الثقة

ي- و الالك العميل  ولاء

ن ب مع ا تحاول الدراسة ذه فإن سبق ما ع ناء او المتغ عتلك ومجتمعة منفردة ا تأث وفحص ت

ي، و الالك العميل أخري.ولاء دراسة أي يتم لم ذا   و
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ً
عا ا:-را وإجراءا الدراسة ية   من

الدراسة:-1   من

حيث البيانات، وتحليل جمع خلال من ، الدراسة داف أ لتحقيق التحلي الوصفي المن الباحث استخدام

ي الميدا الم والركزع ا ر تطو تم بانة اس ع الاعتماد خلال من وذلك احصائيا، ا وتحليل ا بمعا ،قيام

البيانات ع صول ل الميدانية الدراسة أسلوب وكذلك ية، المكت الدراسة أسلوب ع الباحث اعتمد وقد

من ة الثانو البيانات جمع تم وقد للدراسة، اللازمة الأولية والبيانات ة ية،الثانو والأجن ية العر المراجع

البيانات ع صول ا تم ن ح الدراسة، بمجال المتصلة ات ل شورة الم والدراسات العلمية، ات والدور

الدراسة. أداة خلال من   الأولية

الدراسة-2 وعينة   :مجتمع

البيانات مع المقط الاستقصاء الذين0استخدم الأفراد جميع البحث مجتمع شمل زو ب قاموا

ان الط خلالتذاكر من الأقل ع واحدة يالموقعمرة و السعوديةالالك ية العر ة و ا طوط أخذل وتم .

(عمدية) ملائمة يدية Convenience sampling عينة ال موعات ا ع الاستقصاء إرسال خلال من

الاجتما التواصل وسائل حسابات ع والمشاركة ونية البياناتالالك جمع تم وقد ةخلال. -مارسالف

داد2022أغسطس وإس تم وقد انت375. و ة، صا وراستمارة الذ والاناث70سبة سبة%30، و ،%

ام ا المتوسط،60التعليم وفوق والمتوسط%10، والأخرى%13، من%17، ة العمر الفئة انت 30%.و

من العينة50لأقل السائدة سبةسنة   %.73ب

الدراسة-3   :أداة

بان اس بتصميم الباحث أراءةقام ا بالإضافة الباحث، ة وخ الدراسة مجال السابقة الدراسات ع بناء

ق، سو وال الإدارة، مجالات ن عولذاالمتخصص الاعتماد تم  Prasetya and So(التالية:تالدارسافقد

,2014; Alim and Ozuem,2014; Sasono and Novitasari,2021; Pratiwi and Mugiono; Candiwan and 

Wibisono,2021،الدراسة عينة مفردات بخصائص يتعلق الأول زء ا ن جزئ بانة الاس تضمنت حيث ،(

الدراسة ات متغ بانة الاس من ي الثا زء ا تضمن ن :،ح يو و الالك ق سو وإدارةعبارات)،10(ال

ونيةعلاقات الالك ونيةعبارات)،8(العميل الالك دمة ا ونيةعبارات)،6(وجودة الالك 4(والثقة

و )اتعبار  ي، و الالك العميل "عبارات)5(ولاء من يتدرج الذي ما ا ليكرت مقياس استخدام تم وقد .1"

" إ تماما موافق موا5غ شدة" بانةفق الاس عبارات   .ميع
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الدراسة:متغ -4   ات

المستقلة: ات   المتغ

ي.-     و الالك ق سو   ال

ونية.-     الالك العميل علاقة   إدارة

ونية.-     الالك دمة ا   جودة

ونية.-     الالك   الثقة

عة: التا ات   المتغ

ي و الالك العميل     .ولاء

الدراسة:-5 أداة   ثبات

من الدراسة لأداة الأو الثبات باختبار الباحث اقام م استطلاعية عينة ع عه توز  30خلال
ً
،عميلا

وات الثبات معامل ان70نهأوحساب حيث العبارات عض بعاد اس عد أخري مرة حسابه تم وعليه ،%

كرونباخ،91 معامل تحديد خلال من يان الاست عناصرقائمة ثبات معامل تحديد تم ثم مقبولة، سبة و %

الدا ساق الا عكس بانة،الذي للاس (و خ الك ساق الا معامل ساق96لغ الا معامل حساب وتم ، (%

) رقم دول ا من يت كما ، الدراسة محاور من محور ل ل  ).2الداخ

) الدراسة:)2جدول أداة ثبات   معاملات

العبارات  العنصر %  عدد كرونباخ   الصدق%  معامل

ي و الالك ق سو   92  85  9  ال

علاقات ونيةإدارة الالك   95  90  8  العميل

ونية الالك دمة ا   95  91  6  جودة

ونية الالك   93  87  4  الثقة

ي و الالك العميل   96  93  5  ولاء

ل ك   98  96  32  الأداه

مخرجاتإالمصدر:     ع بالاعتماد الباحث   SPSS V.24عداد



ي و الالك العميل ولاء المؤثرة السعوديةالعوامل ة و ا طوط ا شركة ع بالتطبيق العملاء نظر ة وج   من

 

127 
 

الدراسة:-6 أداة   صدق

كم   ا الدراتم لأداة ري الظا الصدق إدارةسةع ن المتخصص من عدد ع ا عرض خلال من

ع ن كم ا قبل من إجماع ناك ان و ق، سو وال تمأالأعمال، وقد قياسه، تم س ما س يق يان الاست ن

عضإ توىالتعديلاتجراء ا صدق أما ن. كم ا أراء اتفاق عContent Validityوفق توز تم فقد ،

من عينة ع بانة معاملالاس حساب وتم م. ل سبة بال ة ووا ومه مف عباراته انت و الدراسة مجتمع

) رقم دول ا من يت كما ك ا صدق2صدق من التحقق تم وقد الثبات. لمعامل بي ال ذر ا و و (

: ي كما ل ك ور وا محور ل عبارات ن ب سون ب ارتباط معامل بحساب الداخ ساق   الا

) محورمع:)3جدول ن ب الارتباط ياملات و الالك ق سو   وعباراتهال

الارتباط  العبارة  معامل

البحث. ات محر باستخدام البحث خلال من ولة س ي و الالك الشركة لموقع الوصول   0.87  يمكن

باستخداما جيدة بصورة للشركة ي و الالك الموقع نتتعمل الان متصفحات من متصفح   0.90  أي

تح ة.يتم دور بصفة للشركة ي و الالك الموقع   0.91  ديث

البحث. ة ف خلال الموقع ع المتاحة المعلومات جميع استخدام   0.88  يمكن

وا ل ش ا منتجا بخدمة المتعلقة والمعلومات الشركة وصف للشركة ي و الالك الموقع   0.86  يتضمن

للشركة ي و الالك الموقع ا يحتو ال .النصوص ووا وم مف ل ش ة   0.85  مكتو

مختلفة. تطبيقات خلال من الشركة مع العملاء تواصل ع ي و الالك الشركة موقع   0.92  ساعد

ع ومحددة ة وا معلومات للشركة ي و الالك الموقع ا.نيوفر ر وتطو الشركة   0.90  إنجازات

الأخرى  للموقع روابط للشركة ي و الالك الموقع العلاقة.يتضمن   0.83  ذات

مخرجات ع بالاعتماد الباحث   SPSS V.24المصدر:اعداد

رقم( دول ا من محور3يت عبارات جميع أن ي) و الالك ق سو أنال حيث ل، ك ور با ترتبط

من أك الارتباط معاملات ور.0.70جميع ا ذا لعبارات الداخ ساق الا يدل ذا و ،  

رقم دول ا و محور4(و عبارات ن ب الارتباط معاملات ونية) الالك العميل علاقات ل.إدارة ك ور   وا
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) محور:)4جدول ن ب الارتباط ونيةمعاملات الالك العميل علاقات   وعباراتهإدارة

الارتباط  العبارة  معامل

ولة س للشركة ي و الالك الموقع ع المتاحة المعلومات م ف   0.84  يمكن

عمق.شر  يه تو المراد ء ال للشركة ي و الالك الموقع ع المتوفرة المعلومات   0.79  ح

السرعة و نية م قة بطر العملاء اوي لش للشركة ي و الالك بالموقع دمة ا مقدمي ستجيب

ة.   المطلو

0.89  

ا. وتناس ا بمنتجا ترتبط للشركة ي و الالك الموقع ع المتاحة   0.87  المعلومات

ولة. س ي و الالك الشركة لموقع الوصول دائما   0.83  يمكن

ولة. س للشكرة ي و الالك الموقع عنوان تذكر   0.90  يمكن

لغة. من بأك متاح   0.91  الموقع

ولة. س ة المطلو المعلومات ع صول ا   0.88  يمكن

مخرجاتإعالمصدر: ع بالاعتماد الباحث   SPSS V.24داد

رقم( دول ا من محور4يت عبارات جميع أن ونية) الالك العميل علاقات ورإدارة با ترتبط

من أك الارتباط معاملات جميع أن حيث ل، و 0.70ك ور.عيدلذا، ا ذا لعبارات الداخ ساق   الا

) رقم دول ا و محور5و عبارات ن ب الارتباط معاملات الا) دمة ا ونيةجودة ل.لك ك ور   وا

) محور:)5جدول ن ب الارتباط ونيةمعاملات الالك دمة ا   وعباراتهجودة

الارتباط  العبارة  معامل

ولة. س واتصفحه ي و الالك الشركة موقع مع التعامل ل الس   0.89  من

للنظر. وممتعة جذابة قة بطر مصمم ي و الالك الشركة  0.85  موقع

الش موقع المطلوب.يوفر التوقيت و المناسبة المعلومات ي و الإلك  0.87 ركة

ومحدثة. دقيقة ي و الالك الشركة بموقع المتوفرة  0.83  المعلومات
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ي احتياجا شبع ي و الالك الشركة بموقع المتوفرة المعلومات بأن أشعر

صية.   ال

0.81  

الشركة موقع خلال من ي صفقا إتمام بالأمان ي.أشعر و   0.86  الالك

مخرجاتإالمصدر: ع بالاعتماد الباحث   SPSS V.24عداد

رقم( دول ا من محور5يت عبارات جميع أن ونية) الالك دمة ا أنجودة حيث ل، ك ور با ترتبط

من أك الارتباط معاملات ور.0.70جميع ا ذا لعبارات الداخ ساق الا يدل ذا و ،  

ر  دول ا و (و محور6قم عبارات ن ب الارتباط معاملات ونية) الالك ل.الثقة ك ور   وا

) محور :)6جدول ن ب الارتباط ونيةمعاملات الالك   وعباراتهالثقة

معامل  العبارة

 الارتباط

ا. منتجا عن ي و الالك الشركة موقع المتوفرة المعلومات  088  أثق

موثوق ي و الالك الشركة واتمامموقع الشركة مع تواص عليه واعتمد به

ي.   صفقا

092 

به. تدرج وعود بأي ي و الالك الشركة موقع يو   0.91  دائما

مناسب. ل ش العملاء اوي ش مع الشركة موقع   0.90  يتعامل

مخرجاتإالمصدر: ع بالاعتماد الباحث   SPSS V.24عداد

رقم( دول ا من جمي6يت أن عبارات) ونيةع الالك معاملاتالثقة جميع أن حيث ل، ك ور با ترتبط

من أك يدل0.70الارتباط ذا و ور.ع، ا ذا لعبارات الداخ ساق   الا

) رقم دول ا و محور7و عبارات ن ب الارتباط معاملات ي) و الالك العميل ل.ولاء ك ور   وا
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) ب)7جدول الارتباط ينمعاملات و الالك العميل   وعباراتهولاء

معامل  العبارة

 الارتباط

أخر. ي و إلك موقع أي عن لدي مفضل ي و الالك الشركة   0.81  موقع

التقليدي. التعامل خلال من خم عن للشركة ي و الالك الموقع خلال من خدم   0.79  أفضل

ار  لز استعداد ع بمنتجاتأنا المتعلقة المعلومات ع صول ل مرة من اك للشركة ي و الالك الموقع ة

ا. وخدما   الشركة

0.78  

ي. و الالك الشركة موقع باستخدام ومعار ي أصدقا ي   0.77  أوصا

ي. و الالك الشركة موقع باستخدام ن الأخر   0.79  أو

عإالمصدر: بالاعتماد الباحث   SPSS V.24مخرجاتعداد

رقم( دول ا من عبارات7يت جميع أن ي) و الالك العميل جميعولاء أن حيث ل، ك ور با ترتبط

من أك الارتباط و 0.70معاملات ور.عذادل، ا ذا لعبارات الداخ ساق   الا

بالا  الدراسة لنموذج التمايزي والصدق ي التقار الصدق من التحقق تم نامجوقد ب ،Microsoft Exelستعانة

) رقم دول ا و النموذج.8و ات لمتغ والبناء ساق الا اختبار (  

النموذج:)8(جدول  ات لمتغ والبناء ساق الا   اختبار

 CR AVE MSV ASV  المتغ

ي و الالك ق سو   0.87  0.66  0.76  0.90  ال

ونية الالك العميل علاقات   0.88  0.66  0.74  0.92  إدارة

ونية الالك دمة ا   0.86  0.66  0.78  0.91  جودة

ونية الالك   0.90  0.66  0.80  0.88  الثقة

ي و الالك العميل   0.77  0.66  0.71  0.95  ولاء

مخرجات ع بالاعتماد الباحث رنامجSPSS V.24،المصدر:اعداد و ،Microsoft Exel 2013  
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) رقم دول ا من التباين8يت متوسط أن منAVEالمستخرج() أك النموذج ات متغ ميع (0.5

) المركب الثبات من يCRوأقل التقار الصدق يؤكد ذا و ،(Convergent Valdity ع ذا و الدراسة لنموذج

دول ا من يت كما امن، متغ ل س تق ال العبارات ن ب ك مش تباين كهنفسوجود المش التباين أن

) المستخرجMSVالأق التباين متوسط من أقل ()AVE(ن التاب لمتوسط بي ال ذر ا أن كما ،

ك( منAVEالمش أك (MSVالتمايز صدق يؤكد ذا المركبDiscriminant Validityو الثبات
ً
أيضا تحقق وقد ،

حيث منإللنموذج أك القيم جميع   0.7ن

الإحصائية:-7   الأساليب

نااستخدم   ال يالباحث الاحصا الإحصائيةSPSS VER.24مج الأساليب تطبيق وتم البيانات تحليل

  التالية:

 .كرونباخ  اختبار

 . سيط ال الارتباط  معامل

 .المتعدد الارتباط  معامل

 

 خامس
ً
ا:-ا ومناقش الدراسة نتائج   تحليل

  : التا النحو ع الدراسة فروض باختبار الباحث   قام

الأو -1 الفرض   ل:اختبار

  " ع ةينص معنو إحصائية دلالة ذو ي إيجا تأث ونيةناك الالك دمة ا العميلعودة ولاء

ي و والالك و سيط، ال الانحدار وتحليل سون ب ارتباط معامل استخدام تم الفرض ذا ولاختبار "

) رقم دول ن9ا ب سيط ال طي ا الانحدار نتائج الالك) دمة ا العميلو ونيةجودة   .ولاء

) دول ن:)9ا ب سيط ال طي ا الانحدار ينتائج و الالك العميل وولاء ونية الالك دمة ا   جودة

المستقل   R  2R   F Sig a β  T Sig  المتغ

الالك دمة ا   صفر  7.304  0.857  4.30  صفر  170.25  0.651  0.807  ونيةجودة

ع: التا العميل*المتغ يالالكولاء   .و

مخرجاتإ ع بالاعتماد الباحث   SPSS V.24عداد
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) رقم دول ا من ن9يت ب الارتباط معامل أن ونيةج) الالك دمة ا العميلو ودة يولاء و الالك

)R) حوا التحديد(81) ومعامل ،
ً
با تقر (%2R() أن65حوا ع ذا و ،

ً
با تقر ونية%) الالك دمة ا جودة

تقر 65فسرت متغ% ات التغ من
ً
يبا و الالك العميل (ولاء تأث درجة ع تدل سبة و ،86

َ
با تقر (%

(βقيمة قيمة وتؤكد .F
ً
إحصائيا دالة و العلاقة ذه ة معنو (صف) ا مقدار ة معنو دلالة )،ربمستوى

التا و الأول، الفرض قبول يتم سبق ما ع ناء ذوو ي إيجا تأث ةناك معنو إحصائية دمةدلالة ا ودة

ونية يعالالك و الالك العميل ونيةولاء الالك دمة ا جودة شطة بأ الشركة تمام ا مدى عكس ذا و ،

  ا.

ي-2 الثا الفرض   :اختبار

" ع ةينص معنو إحصائية دلالة ذو ي إيجا تأث يناك و الالك ق سو الالكعلل العميل يولاء "و

) رقم دول ا و و سيط، ال الانحدار وتحليل سون ب ارتباط معامل استخدام تم الفرض ذا )10ولاختبار

ن ب سيط ال طي ا الانحدار يانتائج و الالك ق سو يو ل و الالك العميل   .ولاء

) دول نن:)10ا ب سيط ال طي ا الانحدار الاتائج العميل وولاء ي و الالك ق سو يال و   لك

المستقل   R 2R   F Sig a β  T Sig  المتغ

ي و الالك ق سو   صفر  5.852  0.837  4.381  صفر  346.80  0.587  0.766  ال

ع: التا ي*المتغ و الالك العميل   .ولاء

مخرجاتإ ع بالاعتماد الباحث   SPSS V.24عداد

) رقم دول ا من ن10يت ب الارتباط معامل أن الا) ق سو يال و الالك العميل وولاء ي و )R(لك

) التحديد(77حوا ومعامل ،
ً
با تقر (%2R() أن59حوا ع ذا و ،

ً
با تقر ي%) و الالك ق سو %59يفسرال

متغ ات التغ من
ً
با يتقر و الالك العميل (ولاء تأث درجة ع تدل سبة و قيمة84،

َ
با تقر (%β.

) قيمة ما)Fوتؤكد ع ناء و (صفر)، ا مقدار ة معنو دلالة بمستوى
ً
إحصائيا دالة و العلاقة ذه ة معنو

التا و ي، الثا الفرض قبول يتم ةسبق معنو إحصائية دلالة ذو ي إيجا تأث يناك و الالك ق سو علل

ي و الالك العميل شطة،ولاء بأ الشركة تمام ا مدى عكس ذا الاو ق سو يال و   ا.لك
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الثالث:-3 الفرض   اختبار

" ع ةينص معنو إحصائية دلالة ذو ي إيجا تأث ونيةناك الالك العميل علاقة العميلعلإدارة ولاء

ي و والالك و سيط، ال الانحدار وتحليل سون ب ارتباط معامل استخدام تم الفرض ذا ولاختبار "

) رقم دول الا 11ا نتائج والاستجابة.) الداخ ق سو بال الإدارة ام ال ن ب سيط ال طي ا   نحدار

) دول ن:)11ا ب سيط ال طي ا الانحدار ونيةتائج الالك العميل علاقة يو إدارة و الالك العميل   ولاء

المستقل   R 2R   F  Sig a β  T Sig  المتغ

العميل علاقة إدارة

ونية   الالك

  صفر  5.805  0.907  2.686  فرص  199.095  0.619  0.787

ع: التا ي*المتغ و الالك العميل   .ولاء

مخرجاتإ ع بالاعتماد الباحث   SPSS V.24عداد

) رقم دول ا من ن11يت ب الارتباط معامل أن العميل) وولاء ونية الالك العميل علاقة إدارة

ي و (R(الالك حوا التحديد(97) ومعامل ،
ً
با تقر (%2R() أن62حوا ع ذا و ،

ً
با تقر علاقة%) إدارة

ونية الالك متغ 62فسرتالعميل ات التغ من
ً
با تقر ي% و الالك العميل عوولاء تدل سبة و ،

) تأث قيمة91درجة
َ
با تقر (%β) قيمة وتؤكد .Fدلالة بمستوى

ً
إحصائيا دالة و العلاقة ذه ة معنو (

مقدار  ة التامعنو و الثالث، الفرض قبول يتم سبق ما ع ناء و (صفر)، دلالةا ذو ي إيجا تأث ناك

ة معنو ونيةإحصائية الالك العميل علاقة يعلإدارة و الالك العميل ذ0،ولاء تمامو ا مدى عكس ا

ونيةبإدارةالشركة الالك العميل   ا.علاقة

ع:-4 الرا الفرض   اختبار

"ي     ع ةنص معنو إحصائية ذودلالة ي إيجا تأث عناك ونية الالك يللثقة و الالك العميل "ولاء

تم الفرض ذا يولاختبار دولإيجا ا و و سيط، ال الانحدار وتحليل سون ب ارتباط معامل استخدام

) ن12رقم ب سيط ال طي ا الانحدار نتائج و ) ونية الالك االثقة يولاء و الالك   .لعميل
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) دول نن:)12ا ب سيط ال طي ا الانحدار يتائج و الالك العميل وولاء ونية الالك   الثقة

المستقل   R 2R   F Sig a β  T Sig  المتغ

ونية الالك   0.0001  27.942  3.408  56.506  0.0001  173.465  0.566  0.752  الثقة

ع: التا ي*المتغ و الالك العميل   .ولاء

مخرجاتإ     ع بالاعتماد الباحث   SPSS V.24عداد

  ) رقم دول ا من ن12يت ب الارتباط معامل أن ي) و الالك العميل وولاء ونية الالك )R(الثقة

) التحديد(75حوا ومعامل ،
ً
با تقر (%2R() أن57حوا ع ذا و ،

ً
با تقر ونية%) الالك %57فسرتالثقة

التغ من
ً
با متغتقر يات و الالك العميل (ولاء تأث درجة ع تدل سبة و قيمة341،

َ
با تقر (%β.

) قيمة (Fوتؤكد ا مقدار ة معنو دلالة بمستوى
ً
إحصائيا دالة و العلاقة ذه ة معنو ع0.0001) ناء و ،(

التا و ع، الرا الفرض قبول يتم سبق إما دلالة ذو ي إيجا تأث ةناك معنو عحصائية ونية الالك للثقة

ي و الالك العميل العميلولاء ولاء تحقيق الدراسة محل بالشركة ونية الالك الثقة دور عكس ذا و ،

ي. و   الالك

امس:-5 ا الفرض   اختبار

    " ع الالينص العميل علاقة وإدارة ي، و الالك ق سو وال ي، و الالك دمة ا جودة ونية،تؤثر ك

ي. و الالك العميل ولاء ع ة معنو إحصائية دلالة ذو إيجابيا
ً
ا تأث

ً
معا مجتمعة ونية الالك ولاختباروالثقة "

الانحدار وتحليل سون ب ارتباط معامل استخدام تم الفرض (المتعددذا رقم دول ا و و نتائج13، (

طي ا نالمتعددالانحدار الاب دمة ا العميلجودة علاقة وإدارة ي، و الالك ق سو وال ي، و لك

مجتمعة ونية الالك والثقة ونية، يو الالك و الالك العميل   .ولاء

) دول ن:)13ا ب سيط ال طي ا الانحدار وإدارةنتائج ي، و الالك ق سو وال ي، و الالك دمة ا جودة

م ونية الالك والثقة ونية، الالك العميل ي.و جتمعةعلاقة و الالك العميل   ولاء

R 2R   F Sig a β  T Sig  

  صفر  22.290  1,855  45.342  صفر  156.270  0.736  0.858

مخرجاتإ   ع بالاعتماد الباحث     SPSS V.24عداد

  ) رقم دول ا من ن13يت ب الارتباط معامل أن وإدارة) ي، و الالك ق سو وال ي، و الالك دمة ا جودة

ال يعلاقة و الالك العميل وولاء مجتمعة ونية الالك والثقة ونية، الالك (R(عميل حوا (86 
ً
با تقر ذا%) و ،
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) المستقلة ات المتغ ن ب موجبة ة معنو ارتباط علاقة وجود قع سو وال ي، و الالك دمة ا جودة

م ونية الالك والثقة ونية، الالك العميل علاقة وإدارة ي، و العميلجتمعةالالك (ولاء ع التا والمتغ (

ي) و التحديد(الالك ومعامل ،2R) حوا أن74) ع ذا و ،
ً
با تقر ت%) المستقلة ات من74فسرالمتغ

ً
با تقر %

متغ ات للتغالتغ أو النموذج ا شمل لا أخرى لعوامل ات التغ بقية وترجع ي و الالك العميل ولاء

فيه ي (،العشوا تأث درجة ع تدل سبة قيمة186و
َ
با تقر (%β) قيمة وتؤكد .Fالعلاقة ذه ة معنو (

امس، ا الفرض قبول يتم سبق ما ع ناء و (صفر)، ا مقدار ة معنو دلالة بمستوى
ً
إحصائيا دالة و

التا العميلو علاقة وإدارة ي، و الالك ق سو وال ي، و الالك دمة ا جودة والثقةتؤثر ونية، الالك

ي و الالك العميل ولاء ع ة معنو إحصائية دلالة ذو إيجابيا
ً
ا تأث

ً
معا مجتمعة ونية عكس،الالك ذا و

الدراسة. محل بالشركة ي و الالك العميل ولاء تحقيق معا مجتمعة العوامل تلك   دور

 خاتمة"

محاولة     الدراسة عد
ُ

المؤثرة العوامل يلدراسة و الالك العميل ولاء عع ا تطبيق وتم عملاء،

السعودية ية العر ة و ا طوط ا :شركة ي ما إ التوصل تم   وقد

  :النتائج-أ

ة - 1 معنو إحصائية دلالة ذو ي إيجا تأث ونيةناك الالك دمة ا يعودة و الالك العميل ،ولاء

دراسةتفقو  نتائج مع ودراسةMang’uny et al.(2017)ودراسةHansopaheluwaka(2020)  ذا

Mohamed et al.(2017)ودراسة ،(2017)   and TripopsakulPuriwat ، ودراسة ، El-dweeri  et 

al.(2017)(2016)،ودراسةBideh and Sharifabadiودراسة ،) مازن ودراسة2016أبو ،(To et al.(2015) ،

ودراسةAlim and Ozuem(2014)ودراسة ،) دراسة،)2012المو مع تختلف ا  Partiwi andولك

Mugiono(2021) 

ة - 2 معنو إحصائية دلالة ذو ي إيجا تأث يناك و الالك ق سو يعلل و الالك العميل تفق،ولاء و

دراسةذا نتائج  SharifabadiودراسةPhong and Chi(2019)ودراسة،Novitasari(2021) Sasono andمع

and Bideh(2016)ودراسة ،To et al.(2015) ودراسة ،Prasetya and So(2014)،دراسة مع تختلف ا ولك

 .(2015)مخامرة

ةيُوجد - 3 معنو إحصائية دلالة ذو ي إيجا ونيةتأث الالك العميل علاقة يعلإدارة و الالك العميل ولاء

دراسةتفقو ، نتائج مع ودراسةNovitasari(2021) Sasono andذا ، Phong and Chi(2019)ودراسة ،

Umer el al.(2019). 
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ونيةاؤثر ت - 4 الالك  لثقة
ً
ا  تأث

ً
ةاذإيجابيا معنو إحصائية العميلدلالة ولاء معع يجة الن ذه وتتفق ،

دراسة ا: م الدراسات عض ودراسةMatos et. Al.(2020)نتائج ،Gotoma and Indarwati(2019)ودراسة ،

عطية(2018بابكر( ودراسة ودراسة2016)، ودراسة2015(طه)، ،(Janua et al.(2014)  مع تختلف ا ولك ،

دراسة  Sharifabadi and Bideh(2016)نتائج

والثقة - 5 ونية، الالك العميل علاقة وإدارة ي، و الالك ق سو وال ي، و الالك دمة ا جودة تؤثر
يالال و الالك العميل ولاء ع ة معنو إحصائية دلالة ذو إيجابيا

ً
ا تأث

ً
معا مجتمعة ونية  .ك

  :التوصيات-ب

: ي بما الباحث يو الدراسة نتائج   ضوء

 
ً
وروابط-أولا ونية الالك العميل علاقة وإدارة ونية الالك دمة ا جودة شطة أ استدامة تحقيق ع العمل

ا ن ب ا.الثقة وعملا   لشركة

 
ً
ق-ثانيا سو ال ممارسات يتدعيم و اتيجياتهالالك اس ر العميل.وتطو ولاء ع اثر من ا ل   لما

 
ً
مشكلات-ثالثا مع التعامل كيفية ع ي و الالك الشركة موقع عن ن المسؤول ولاسيما ن العامل ب تدر ضرورة

استفسارا ع الرد وكيفية ي و الالك المناسب.مالعميل التوقيت و ة المطلو   بالسرعة

 
ً
عا ولاسيما-را م ثق ساب واك م ولا وتحقيق بالعملاء للاحتفاظ امج ال من مجموعة الشركة تب ضرورة

الية ا العمل ئة ب عة السر ات والتغ الشرسة المنافسة نظل دف المس العملاء ثقافة ز عز ا م أ من وال

ثقافة خلال استخداممن ا بالإضافة ق، سو ال عملية الاجتما التواصل وسائل واستخدام الشركة،

الأعمال تطبيقات .00000برامج  ا
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