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 : Abstract  المݏݵص:

ɸࢫ ࢫاڲɸʄدفت ࢫالدراسة ࢫذه ࢫࢫ ࢫاݍݵدمةࢫتحديد ࢫجودة تأث؈ف

ࢫالعميلࢫ ࢫعلاقة ࢫ ࢫوإدارة ࢫالالك؅فوɲي، ࢫوالȘسوʈق الالك؅فونية،

ࢫالعميلࢫ ࢫولاء ʄࢫعڴ ࢫمجتمعة ࢫوالثقةࢫالالك؅فونية الالك؅فونية،

وقدࢫتمࢫتطورࢫࢫ.،ࢫوكذلكࢫتأث؈فࢫɠلࢫعاملࢫعڴʄࢫحدة.ࢫالالك؅فوɲي

نةࢫȋلغتࢫعيو ،ࢫ)ࢫعبارةࢫݍݨمعࢫالبيانات32اسȘبانةࢫمɢونةࢫمنࢫ(

اختبارࢫكرونباخ،ࢫومعاملࢫࢫوتمࢫاستخدامࢫمفردة.ࢫ375الدراسةࢫ

الارتباطࢫالȎسيطࢫوالمتعددࢫلاختبارࢫفروضࢫالدراسةࢫمنࢫخلالࢫ

ࢫࢫ وقدࢫتوصلتࢫاڲʏࢫ،ࢫࢫلاختبارࢫفروضࢫالدراسةࢫࢫ SPSSبرنامج

ࢫذوࢫدلالةࢫ ࢫ ࢫتأث؈فࢫإيجاȌي ࢫوجود ࢫأبرزɸا: ࢫمن ࢫالنتائج ࢫمن عدد

وʈقࢫالالك؅فوɲي،ࢫݨودةࢫاݍݵدمةࢫالالك؅فونية،ࢫوالȘسݍإحصائيةࢫ

ࢫالالك؅فونيةࢫ ࢫوالثقة ࢫالالك؅فونية، ࢫالعميل ࢫعلاقة ࢫ وإدارة

أيضاࢫيوجدࢫɸذاࢫالتأث؈فࢫ،ࢫمجتمعةࢫعڴʄࢫولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲي

وقدࢫاوصتࢫالدراسةࢫبضرورةࢫتبۚܣࢫࢫلɢلࢫعاملࢫبصفةࢫمنفردة.

ࢫوتحقيقࢫ ࢫبالعملاء ࢫللاحتفاظ ࢫال؄فامج ࢫمن ࢫمجموعة الشركة

ࢫ ࢫولاسيما ࢫثقْڈم ࢫواكȘساب ࢫالشرسةࢫولا٬ڈم ࢫالمنافسة ࢫظل ʏࢭ

  .ࢫوالتغ؈فاتࢫالسرʉعةࢫبʋئةࢫالعملࢫاݍݰالية

ࢫالم ࢫالالك؅فونية،ࢫࢫ:ࢫفتاحيةالɢلمات ࢫالعميل ࢫعلاقة إدارة

ࢫ ࢫالالك؅فونية،ࢫ،الالك؅فوɲيالȘسوʈق ࢫاݍݵدمةࢫࢫالثقة جودة

  .ولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲي،ࢫࢫالالك؅فونية

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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  ࢫالمقدمة

النموࢫالسرʉعࢫللإن؅فنتࢫوالتجارةࢫنȘيجةࢫࢫمنࢫالعملاءࢫࢭʏࢫالوقتࢫاݍݰاضرࢫࢭʏࢫالȘسوقࢫع؄فࢫالإن؅فنتࢫالكث؈ف ينخرطࢫ

ࢫالإلك؅فونية ࢫȖعتمد ࢫالمنظمات ࢫوأصبحت ࢫࢫ، ࢫالȘسوʈق ʄيعڴɲࢫخلاࢫالالك؅فو ࢫأجلࢫمن ࢫمن ࢫالالك؅فونية ࢫمواقعɺا ل

ʉُعدࢫولاءࢫالعميلࢫالإلك؅فوɲيࢫɸدفࢫاس؅فاتيڋʏࢫلأيࢫمنظمةࢫعندࢫإعدادࢫخطْڈاࢫالاس؅فاتيجيةࢫو تحقيقࢫم؈قةࢫتنافسية.ࢫ

ࢫࢭʏࢫنجاحɺاࢫولاسيماࢫࢭʏࢫظلࢫالتطورࢫالتكنولوڊʏࢫالمȘسارع.ࢫ
ً
وعليه،ࢫمنࢫالضروريࢫبناءࢫولاءࢫالȘسوʈقية،ࢫوʈلعبࢫدورا

ࢫرȋحيةࢫ ،ࢫفاحتفاظࢫالمنظمةࢫبالعميلࢫوعدمࢫتحولهࢫللمنافسࢫأقلࢫالمنظمةࢫࢭʏࢫالأجلࢫالطوʈلقويࢫمماࢫيزʈدࢫمن

ࢫ ࢫعملاءࢫجددࢫ تɢلفة ࢫجذب  ,Mohmmed et al., 2017; Al-weshah,2017; Fired and Rasheed(منࢫمحاولة

ࢫالتكنولوجياࢫࢫ.)2014 ࢫخلال ࢫمن ࢫللعملاء ࢫمتقدمة ࢫخدمات ࢫلتقديم ࢫجمة ࢫفرص ࢫللمنظمات ࢫالان؅فنت ࢫأتاح وقد

،ࢫوȋالتاڲʏࢫȖستطيعࢫالمنظماتࢫإدارةࢫعلاقاٮڈمࢫمعࢫالعملاءࢫبطرʈقةࢫثةࢫلاشباعࢫحاجاٮڈمࢫواݍݰصولࢫعڴʄࢫولا٬ڈماݍݰدي

  .ࢫأك؆فࢫكفاءةࢫوفعالية

  الاطارࢫالعامࢫللدراسةࢫ-أولا

  :مشɢلةࢫالدراسةࢫ-أ

يتطلبࢫاستخدامࢫتكنولوجياࢫالمعلوماتࢫوالان؅فنتࢫࢭʏࢫȖسوʈقࢫالمنتجاتࢫواݍݵدماتࢫإعادةࢫفحصࢫالعواملࢫ

ࢫوʈرىࢫȊعضࢫالكتابࢫأنࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالالك؅فونيةࢫتؤثرࢫࢭʏࢫولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲيالۘܣࢫ ،ࢫتؤثرࢫࢭʏࢫولاءࢫالعميل.

ࢭʏࢫࢫȖسɺيلࢫالعلاقةࢫمعࢫالعميلࢫواݝݰافظةࢫعلٕڈاࢫمعࢫࢫسʈجبࢫأنࢫتلعبࢫإدارةࢫعلاقةࢫالعميلࢫالالك؅فونيةࢫدورࢫرئʋو 

ࢫFouladivanda et al., 2013(زʈادةࢫولائه ࢫفɺناك)، ندرةࢫࢭʏࢫالدراساتࢫالۘܣࢫتȘناولࢫتأث؈فࢫإدارةࢫࢫوȋالرغمࢫمنࢫذلك

ɲࢫولائهࢫالالك؅فوʄيࢫ(علاقةࢫالعميلࢫالالك؅فونيةࢫعڴ  .(Rostami et al.,2014 عضࢫالدراساتࢫالۘܣࢫتناولتࢫوȊناكࢫɸ

)،ࢫكماࢫتوجدࢫȊعضࢫالدراساتࢫالۘܣࢫتناولتࢫࢫRiyadi et al,2021علاقةࢫالȘسوʈقࢫالالك؅فوɲيࢫبالولاءࢫالالك؅فوɲيࢫ(

،ࢫوȋالرغمࢫمنࢫذلكࢫلاࢫتوجدࢫGotama and Indarwati,2019)لثقةࢫالالك؅فونيةࢫوالولاءࢫالالك؅فوɲيࢫ(العلاقةࢫب؈نࢫا

،ࢫبالرغمࢫمنࢫأنࢫالدراساتࢫأثبȘتࢫوجودࢫعلاقةࢫب؈نࢫدراسةࢫحۘܢࢫالآنࢫتفحصࢫالعلاقةࢫب؈نࢫتلكࢫالمتغ؈فاتࢫمجتمعةࢫ

ɲالࢫيتلكࢫالمتغ؈فاتࢫوالولاءࢫالإلك؅فوȋبصفةࢫمنفردةࢫوʏناكࢫحاجةࢫلدراسࢫتاڲɺࢫةࢫفʄتأث؈فࢫتلكࢫالمتغ؈فاتࢫمجتمعةࢫعڴ

  وعليهࢫتحاولࢫالدراسةࢫالإجابةࢫعڴʄࢫالسؤالࢫالرئʋسࢫالتاڲʏࢫ:ࢫࢫالولاءࢫالالك؅فوɲي.

تأث؈فࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالالك؅فونية،ࢫوالȘسوʈقࢫالالك؅فوɲي،ࢫوإدارةࢫعلاقةࢫالعميلࢫالالك؅فونية،ࢫوالثقةࢫࢫىماࢫمد

  ؟ࢫفوɲيالالك؅فونيةࢫمنفردةࢫومجتمعةࢫعڴʄࢫولاءࢫالعميلࢫالالك؅

  أɸدافࢫالدراسةࢫ:ࢫࢫ-ب

ʏدفࢫالدراسةࢫࢫفيماࢫيڴɸࢫتتمثلࢫأ:  
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  جودةࢫاݍݵدمةࢫالالك؅فونيةࢫعڴʄࢫولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲي.تحديدࢫتأث؈فࢫ - 1

  .الȘسوʈقࢫالالك؅فوɲيࢫعڴʄࢫولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲيدراسةࢫتأث؈فࢫ - 2

 ࢫ.ولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲيعڴʄࢫعلاقةࢫالعميلࢫالالك؅فونيةࢫإدارةࢫدراسةࢫتأث؈فࢫ - 3

 الالك؅فونيةࢫعڴʄࢫولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲي.ࢫالثقةيدࢫتأث؈فࢫتحد - 4

ࢫالثقة،ࢫو إدارةࢫࢫعلاقةࢫالعميلࢫالالك؅فونية،ࢫو الȘسوʈقࢫالالك؅فوɲي،ࢫو جودةࢫاݍݵدمةࢫالالك؅فونيةࢫدراسةࢫتأث؈ف  - 5

 .عڴʄࢫولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲيࢫمجتمعةࢫالالك؅فونية

  :وفروضɺانموذجࢫالدراسةࢫࢫ-جـ

 .ولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲيعڴʄࢫࢫةݍݨودةࢫاݍݵدمةࢫالالك؅فونيحصائيةࢫمعنوʈةࢫɸناكࢫتأث؈فࢫإيجاȌيࢫذوࢫدلالةࢫإ - 1

 .ولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲيعڴʄࢫللȘسوʈقࢫالالك؅فوɲيࢫɸناكࢫتأث؈فࢫإيجاȌيࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫمعنوʈةࢫ - 2

 .ولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲيعڴʄࢫلإدارةࢫعلاقةࢫالعميلࢫالالك؅فونيةࢫɸناكࢫتأث؈فࢫإيجاȌيࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫمعنوʈةࢫ - 3

 .ولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲيللثقةࢫالالك؅فونيةࢫعڴʄࢫɸناكࢫتأث؈فࢫإيجاȌيࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫمعنوʈةࢫ - 4

ࢫوالثقةࢫ - 5 ࢫالالك؅فونية، ࢫالعميل ࢫعلاقة ࢫوإدارة ࢫالالك؅فوɲي، ࢫوالȘسوʈق ࢫالالك؅فوɲي، ࢫاݍݵدمة ࢫجودة تؤثر

ࢫࢫالالك؅فونية
ً
 مجتمعةࢫمعا

ً
  .ميلࢫالالك؅فوɲيولاءࢫالعإيجابياࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫمعنوʈةࢫعڴʄࢫࢫتأث؈فا

ݳࢫالشɢلࢫرقمࢫ(ࢫوȋناءࢫعڴʄࢫما   .)ࢫنموذجࢫالدراسةࢫ1سبقࢫيوܷ

  )1شɢلࢫ(
 نموذجࢫالدراسة

  
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  إعدادࢫالباحث.ࢫالمصدر:

 ولاء العميل الالكتروني 

جودة الخدمة 
لكترونية الا  

 التسويق الالكتروني 

إدارة علاقة العميل 
 الالكترونية 

 الثقة الالكترونية 
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  :ࢫࢫأɸميةࢫࢫالدراسةࢫ-د

 ݍݰقلࢫولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲيࢫالذيࢫمازالࢫيحتاجࢫاڲʏࢫمزʈدࢫمنࢫالدراساتࢫ.Ȗعت؄فࢫإضافةࢫبحثيةࢫ - 1

2 -  ُȖʄࢫجذبࢫالعملاءࢫࢫساعدࢫالدراسةࢫعڴʄيࢫمماࢫيؤديࢫاڲɲࢫولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوʏسةࢫالۘܣࢫتؤثرࢫࢭʋمࢫالعواملࢫالرئɺف

 ࢫࢫوالاحتفاظࢫ٭ڈمࢫوتحقيقࢫرضاɸم.

جودةࢫاݍݵدمةࢫالالك؅فوɲي،ࢫوالȘسوʈقࢫالالك؅فوɲي،ࢫوإدارةࢫعلاقةࢫالعميلࢫࢫالۘܣࢫتدرسࢫتأث؈ف ࢫاتالدراسندرةࢫ - 3

ࢫࢫالالك؅فونية،ࢫوالثقةࢫالالك؅فونية
ً
 .ࢭʏࢫالبʋئةࢫالسعوديةࢫلاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲيو عڴʄࢫمجتمعةࢫمعا

  :ࢫحدودࢫالدراسة-ɸـ

:ʏتتمثلࢫحدودࢫالدراسةࢫفيماࢫيڴ  

1 . :ʏيدراسةࢫࢫاݍݰدࢫالموضوڤɲࢫولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوʄالعواملࢫالمؤثرةࢫعڴ. 

 العملاءࢫالالك؅فوني؈نࢫلݏݵطوطࢫاݍݨوʈةࢫالسعوديةࢫبمنطقةࢫاݍݨوف.إجراءࢫالدراسةࢫعڴʄࢫࢫࢫاݍݰدࢫالȎشري: . 2

 م.2022ࢫأغسطسإڲʄࢫࢫمارسࢫلمدةࢫمنتمࢫإجراءࢫالدراسةࢫخلالࢫاࢫܣ:اݍݰدࢫالزمۚ . 3

4 . :ʏࢫمنطقةࢫࢫاݍݰدࢫاݍݨغراࢭʏࢫإجراءࢫالدراسةࢫࢭʏيةࢫالسعودية.ࢫاݍݨوفيتمثلࢫࢭȋبالمملكةࢫالعر 

  :ࢫࢫأدبياتࢫالدراسةࢫ-ثانيا

  :ࢫطارࢫالنظري لإ اࢫ-1

      :جودةࢫاݍݵدمةࢫالالك؅فونية1-1

ࢫموح ࢫȖعرʈف ࢫوجود ʄࢫعڴ ࢫالباحث؈ن ࢫب؈ن ࢫإجماع ࢫالالك؅فونيةلاࢫيوجد ࢫاݍݵدمة ࢫݍݨودة ࢫإختلفࢫࢫد ʏالتاڲȋو

ࢫلآخر ࢫɠاتب ࢫمن ࢫالࢫ،التعرʈف ࢫالتعاملاتࢫبفيُعرفɺا ࢫȖسɺيل ʄࢫعڴ ࢫالالك؅فوɲي ࢫاوࢫالتطبيق ࢫالموقع ࢫقدرة ࢫبأٰڈا عض

إڲʄࢫأيࢫمديࢫࢫاأٰڈبࢫ)Theodosiou, et al,2019،ࢫࢭʏࢫح؈نࢫʇعرفɺا(Kalia and Paul,2020)وإنجازɸاࢫبكفاءةࢫوفعالية(

ماذجࢫالۘܣࢫȖستخدمࢫلتقييمࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫوɸناكࢫالعديدࢫمنࢫالنࢫحاجاتࢫورغباتࢫالعملاء.ࢫȖشبعࢫجودةࢫاݍݵدمة

وɸوࢫݯݨرࢫالأساسࢫࢭʏࢫقياسࢫجودةࢫاݍݵدمة،ࢫوقدࢫتمࢫتطوʈرهࢫعدةࢫمراتࢫࢫSERQUALالالك؅فونيةࢫمنࢫأɸمɺاࢫنموذجࢫ

ࢫWEBQUAL 4الذيࢫيتضمنࢫأك؆فࢫمنࢫɲܦݵةࢫأحداٯڈاࢫنموذجࢫࢫ WEBQUALونموذجࢫࢫE-SERQUALفظɺرࢫنموذجࢫ

وتفاعلࢫالذيࢫيتضمنࢫثلاثةࢫأȊعادࢫݍݨودةࢫاݍݵدمةࢫالالك؅فونيةࢫوۂʏࢫجودةࢫالمعلومات،ࢫوالمقدرةࢫعڴʄࢫالاستخدام،ࢫ

  اݍݵدمة.

  :إدارةࢫعلاقةࢫالعميلࢫالالك؅فونيةࢫ1-2

ࢫالعميلࢫ ࢫعلاقة ࢫإدارة ʏࢫاڲ ࢫالتقليدية ࢫالعميل ࢫعلاقة ࢫإدارة ࢫمن ࢫالتحول ʏࢫاڲ ʏࢫالتكنولوڊ ࢫالتطور ادي

يرىࢫȊعضࢫالكتابࢫأنࢫ).ࢫࢫLam et al., 2013؈فةࢫأداةࢫرئʋسةࢫلبناءࢫعلاقاتࢫمعࢫالعميل(الالك؅فونية،ࢫوأصبحتࢫالأخ

إدارةࢫعلاقةࢫالعميلࢫالالك؅فونيةࢫنظامࢫمعلوماتࢫȖستطيعࢫالمنظماتࢫمنࢫخلالهࢫإقامةࢫعلاقاتࢫطوʈلࢫالأجلࢫمعࢫ
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فونيةࢫوالمتصفحاتࢫالالك؅عملا٬ڈاࢫمنࢫخلالࢫالان؅فنتࢫبمساعدةࢫنقاطࢫالاتصالࢫالإلك؅فونيةࢫالمتعددةࢫمثلࢫال؄فيدࢫ

)ࢫ2021،ࢫوʈرىࢫاخرون(الدكروريࢫواخرون،ࢫ)2018كشولةࢫوالديل׿ܣChuang et al., 2012 ,(ࢫاݍݸ000الالك؅فونية

ةࢫعنࢫأɲشطةࢫȖسوʈقيةࢫتتمࢫمنࢫخلالࢫمجموعةࢫمنࢫال؄فمجياتࢫالۘܣࢫȖساعدࢫعڴʄࢫتقديمࢫخدمةࢫعاليةࢫر أٰڈاࢫعبا

الان؅فنتࢫوتكنولوجياࢫالشبكةࢫمثلࢫال؄فيدࢫالالك؅فوɲيࢫوȖسɺلࢫࢫࢫاݍݨودةࢫللعملاءࢫوالاحتفاظࢫ٭ڈمࢫوجبࢫعملاءࢫجدد.ࢫ

ࢫ ࢫالبيانات ࢫࢫعمليةوقواعد ࢫالعميل ࢫعلاقة ࢫإدارة ࢫࢫالإلك؅فونيةتنفيذ ࢫ )Abu-Shanab and  . (Anagreh, 2015; 

Harrigan et al., 2012وتجۚܣࢫالمنظماتࢫالۘܣࢫتنفذࢫإدارةࢫعلاقةࢫالعميلࢫالالك؅فونيةࢫالكث؈فࢫمنࢫالمنافعࢫالۘܣࢫت؅فاوحࢫ.ࢫ

ب؈نࢫخدمةࢫالعميلࢫالممتازة،ࢫوتحس؈نࢫالرȋحية،ࢫوزʈادةࢫالمبيعات،ࢫوتخفيضࢫتɢلفةࢫالȘشغيل،ࢫوزʈادةࢫاݍݰصةࢫࢫما

ݳࢫاݍݨدولࢫرقمࢫ(و ).ࢫࢫJamali et al., 2013; Kihara, 2015; Stojković and Đuričić, 2012السوقية(ࢫ )ࢫالفرقࢫʈ1وܷ

  ؅فونية.ب؈نࢫإدارةࢫعلاقةࢫالعميلࢫالتقليدية،ࢫوإدارةࢫعلاقةࢫالعميلࢫالالك

  الفرقࢫب؈نࢫإدارةࢫعلاقةࢫالعميلࢫالتقليديةࢫوإدارةࢫعلاقةࢫالعميلࢫالالك؅فونيةࢫ:ࢫ)1جدولࢫ(

 إدارةࢫعلاقةࢫالعميلࢫالإلك؅فونيةࢫࢫࢫࢫECRM إدارةࢫعلاقةࢫالعميلࢫالتقليديةࢫࢫࢫ CRM وجɺةࢫالمقارنةࢫ

وسائلࢫمتجرࢫالبيعࢫبالتجزئةࢫالتقليديةࢫمثلࢫالتليفونࢫ  اتصالاتࢫالعملاء

  أوࢫالفاكس

ࢫاللاسلكيا ࢫوالشبكة ࢫوالموȋايل ࢫالالك؅فوɲي ࢫوال؄فيد ࢫةلان؅فنت

  وأحدثࢫالتقنيات.

  ࢭʏࢫأيࢫوقتࢫومنࢫأيࢫمɢان  محدودةࢫبالمɢانࢫوالزمان  خدمةࢫالعملاء

ܧݵصنةࢫ

  المعلومات

  تتمࢫȊسɺولة  غ؈فࢫممكنهࢫوتتطلبࢫȖغ؈فاتࢫࢭʏࢫالنظامࢫ

  معقدةࢫوحركية  Ȋسيطةࢫوثابتة  طبيعةࢫالعلاقة

  أيࢫيصممࢫللمنظمةࢫكɢليصممࢫحولࢫاحتياجاتࢫالعميلࢫ  المنتجاتࢫاوࢫوحدةࢫالأعمالࢫيصممࢫحول   تصميمࢫالنظام

  حت׿ܣ  اختياري   التجديد

الاستجابةࢫ

  السرʉعة

  قدࢫتحثࢫأوࢫلاࢫتحدث  ممكنةࢫمنࢫخلالࢫالمɢالماتࢫالتليفونية.

أك؆فࢫتɢلفةࢫلأنࢫالنظامࢫموجودࢫࢭʏࢫأك؆فࢫمنࢫموقعࢫوعڴʄࢫ  صيانةࢫالنظامࢫ

  اك؆فࢫمنࢫخادم.

قࢫقدࢫيتمࢫصيانةࢫموقعࢫواحدࢫاوࢫخادمࢫواحدࢫأقلࢫتɢلفةࢫحي

 فقط.

  إعدادࢫالباحث.ࢫالمصدر:

ࢫ.تتمثلࢫࢭʏࢫالتصɴيفࢫالعمڴʏࢫوالتحليڴʏࢫوالتعاوɲيࢫالعميلࢫالالك؅فونيةࢫɸناكࢫثلاثةࢫتصɴيفاتࢫلإدارةࢫعلاقةࢫ

ازنࢫٱڈتمࢫالتصɴيفࢫالأولࢫȊعملياتࢫاݍݵدمةࢫوكيفيةࢫتحس؈نࢫخدمةࢫالعميلࢫنفسɺا،ࢫبʋنماࢫيتعلقࢫالثاɲيࢫبȎناءࢫمخ
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ࢫعلاقةࢫ ࢫوتحس؈ن ࢫاݍݵدمة، ࢫȊܨݵصنة ࢫالثالث ࢫيتعلق ࢫح؈ن ʏࢫࢭ ࢫالبيانات ࢫوتحليل ࢫالعلاقات، ࢫوتحس؈ن البيانات

،ࢫوȋالرغمࢫمنࢫذلكࢫيريࢫمعظمࢫ)Al-Weshah, 2019(وإɲشاءࢫاݝݨتمعاتࢫالالك؅فونيةالمنظماتࢫببعضɺاࢫالبعض،ࢫ

Ȋيفࢫلأدواتࢫإدارةࢫعلاقةࢫالعميلࢫالالك؅فونيةࢫɴبࢫالتداخلࢫفيماࢫبئڈمالكتابࢫاستخدامࢫاك؆فࢫمنࢫتصȎس Shaikh 

et al,) 2021.(  

 Kumar(ࢫعࢫالتاليةـمنافـالللمنظمــاتࢫقࢫـكنࢫانࢫتحقـلاقةࢫالعميلࢫالالك؅فونيةࢫيمـابࢫانࢫإدارةࢫعـكتـضࢫالـعـȊࢫى ير 

and Mokha, 2021(:ࢫ  

  تحس؈نࢫخدمةࢫالعميلࢫوتقديمɺاࢫࢭʏࢫالوقتࢫالمناسب.-

ࢫقاع- ࢫخلال ࢫمن ࢫالتɢلفة ࢫوتدنية ࢫالكفاءة ࢫوأقسامࢫزʈادة ࢫإدارات ࢫجميع ࢫمٔڈا ࢫȖستفيد ࢫللعملاء ࢫموحدة ࢫبيانات دة

  المنظمة.

  ܧݵصنةࢫاݍݵدمةࢫمنࢫخلالࢫتوف؈فࢫالمزʈدࢫمنࢫالراحةࢫواݍݵدماتࢫالشاملة.-

  متنوعة.ࢫمنࢫخلالࢫقنواتࢫإلك؅فونيةࢫࢫلɺمولاءࢫالعملاءࢫمنࢫخلالࢫتوف؈فࢫمعلوماتࢫمحدثةࢫوɠاملةࢫودقيقةࢫتحس؈نࢫࢫ-

 Koçoglu andأحدࢫمحدداتࢫولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲي(ࢫقةࢫالعميلࢫالالك؅فونيةإدارةࢫعلاوʉعت؄فࢫȊعضࢫالكتابࢫࢫ

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

Lendel and Varmus, 2015( 

  :الȘسوʈقࢫالالك؅فوɲيࢫ1-3

ࢫالكتاب ࢫȊعض ࢫࢫيرى ࢫأن ࢫالالك؅فوɲي ࢫɸالȘسوʈق ࢫالمنتجاتࢫو ࢫلȘسوʈق ࢫالرقمية ࢫالقنوات استخدام

).(Stokes,2011; Ramj and Ukaj, 2017وࢫࢫɺࢫف ࢫللعملاءࢫوعليه ࢫقيمة ࢫخلق ʏࢫࢭ ࢫالمعلومات ࢫتكنولوجيا إستخدام

  .ࢫ(Salehi et al., 2012) واݝݰافظةࢫعڴʄࢫالعلاقةࢫمعɺمࢫوتحقيقࢫمنافعࢫمتبادلة

  :الثقةࢫالالك؅فونيةࢫ1-4

 Kim etصيانْڈاࢫخلالࢫالان؅فنت(و ك؅فونيةࢫبأٰڈاࢫتɢوʈنࢫالعلاقةࢫمعࢫالعملاءࢫالثقةࢫالاليرىࢫȊعضࢫالكتابࢫ

al.,2019(.عت؄ف ࢫʉاوɸࢫاࢫ ࢫالالك؅فوɲيࢫلكتابȊعض ࢫالعميل ࢫولاء ࢫمحددات  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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  يلࢫالالك؅فوɲي:ولاءࢫالعمࢫ1-5

ࢫʇُش؈فࢫولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲيࢫإڲʄࢫولائهࢫع؄فࢫالان؅فنت،ࢫوʉُعدࢫجزءࢫمنࢫمفɺومࢫالولاءࢫࢭʏࢫالتجارةࢫالتقليدية

)  (Al-Damour et al.,2019ࢫمنࢫأجلࢫتحقيقࢫالثقةࢫوالقيمةࢫو ࢫʏوࢫالسڥɸيࢫɲعضࢫالكتابࢫأنࢫالولاءࢫالالك؅فوȊريࢫʈ

وʈريࢫالبعضࢫ.ࢫ)ࢫClifford and Lang,2012لࢫلتكنولوجياࢫالان؅فنت(للعملاءࢫالأك؆فࢫقيمةࢫمنࢫخلالࢫالاستخدامࢫالفعا

،ࢫࢭʏࢫح؈نࢫ)Cyr, et al., 2008أنࢫالولاءࢫالالك؅فوɲيࢫɸوࢫنيةࢫالشراءࢫࢭʏࢫالمستقبلࢫمنࢫالموقعࢫالالك؅فوɲيࢫأوࢫزʈارته(

اتࢫوالقيامࢫالمواقعࢫالالك؅فونيةࢫومراجعةࢫمحتوʈاٮڈاࢫاوࢫالتطبيقࢫةلزʈار سلوكࢫالعملاءࢫينظرࢫاليةࢫالبعضࢫعڴʄࢫانهࢫ

  ).Ghali,2020(ࢫبابرامࢫالصفقاتࢫبارتياح

 
ً
  :ࢫالدراساتࢫالسابقةࢫ-ثالثا

  :ࢫالدراساتࢫالعرȋيةࢫ-1

ࢫ ࢫوالدلي׿ܣدراسة ࢫࢫ:ࢫم)2018(ࢫكشمولة، ʄࢫإڲ ࢫالدراسة ࢫࢭʏࢫɸدفت ࢫالالك؅فوɲي ࢫالعملاء ࢫعلاقات ࢫإدارة ࢫدور تحديد

،ࢫوتɢونتࢫعينةࢫ)اتصالاتاقية(شركةࢫالعر ࢫɠوركࢫتيليɢومتحقيقࢫولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲيࢫبالتطبيقࢫعڴʄࢫشركةࢫ

علاقةࢫارتباطࢫمعنوʈةࢫب؈نࢫخصائصࢫإدارةࢫ،ࢫࢫوتوصلتࢫإڲʄࢫوجودࢫمنࢫعملاءࢫالشركة"ࢫمفردةࢫ287"ࢫالدراسةࢫمنࢫ

  ࢫࢫولاءࢫالعملࢫالالك؅فوɲي.و علاقاتࢫالعملاءࢫالإلك؅فونية(المشاركة،ࢫوالطلب،ࢫوالدعم،ࢫوالانجاز)ࢫ

ࢫ ࢫواݍݰوريدراسةࢫ ࢫ2017(ࢫحس؈ن، ࢫ ࢫالدرام): ࢫعلاقاتࢫالزȋائنࢫالالك؅فونيةࢫعڴʄࢫسةࢫإڲʄࢫɸدفت تحديدࢫأثرࢫإدارة

وتɢونتࢫࢫ،شركةࢫالاتصالاتࢫبالɢوʈتالالك؅فوɲيࢫبالتطبيقࢫعڴʄࢫالرضاࢫالالك؅فوɲيࢫمنࢫخلالࢫتوسيطࢫمتغ؈فࢫالولاءࢫ

دارةࢫعلاقاتࢫالزȋائنࢫلإ وجودࢫتأث؈فࢫمعنويࢫوتوصلتࢫإڲʄࢫ،ࢫالشركةمنࢫعملاءࢫࢫ"ࢫمفردة450"ࢫعينةࢫالدراسةࢫمنࢫ

  ࢫ.ࢫونيةࢫعڴʄࢫالرضاࢫالالك؅فوɲيࢫمنࢫخلالࢫتوسيطࢫمتغ؈فࢫالولاءࢫالالك؅فوɲيالالك؅ف

الموقعࢫالالك؅فوɲيࢫورضاࢫالعميلࢫوجودةࢫࢫتحديدࢫالعلاقةࢫب؈نࢫجودةɸدفتࢫالدراسةࢫإڲʄࢫم):ࢫࢫ2015(ࢫطهدراسةࢫࢫ

ࢫثقةࢫالعميلࢫࢭʏࢫالموقعࢫالالك؅فوɲيࢫوولائهࢫالالك؅فوɲي ࢫعڴʄࢫبالتطࢫاݍݵدمةࢫالالك؅فونية،ࢫوكذلكࢫالعلاقةࢫب؈ن بيق

وتوصلتࢫࢫمنࢫعملاءࢫخمسةࢫبنوكࢫمصرʈة،ࢫࢫ"ࢫمفردة284"ࢫوتɢونتࢫعينةࢫالدراسةࢫمنࢫࢫ،البنوكࢫالتجارʈةࢫالمصرʈةࢫ

ولكنࢫلايوجدࢫلɺاࢫتأث؈فࢫغ؈فࢫمباشر،ࢫࢫࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالالك؅فونيةتأث؈فࢫمباشرࢫݍݨودةࢫالموقعࢫالالك؅فوɲيࢫعڴʄࢫإڲʄࢫوجودࢫ

ئهࢫبطرʈقةࢫمباشرةࢫاوࢫغ؈فࢫمباشرة،ࢫيضافࢫاڲʄࢫɸذاࢫك؅فوɲيࢫوولا بالرغمࢫمنࢫاٰڈاࢫتوثرࢫعڴʄࢫɠلࢫمنࢫثقةࢫالعميلࢫالال

  أنࢫثقةࢫالعميلࢫالالك؅فوɲيࢫتؤثرࢫتأث؈فࢫمباشرࢫعڴʄࢫالولاءࢫالالك؅فوɲي.

بيانࢫأثرࢫالȘسوʈقࢫالالك؅فوɲيࢫعڴʄࢫولاءࢫالعميلࢫالالك؅فونيةࢫودورࢫɸدفتࢫالدراسةࢫإڲʄࢫم):ࢫࢫ2015(ࢫمخامرةدراسةࢫࢫ

وتɢونتࢫࢫࢭʏࢫɸذهࢫالعلاقةࢫبالتطبيقࢫعڴʄࢫالشرɠاتࢫالسياحيةࢫبالأردن،ࢫدلمعࢫمواقعࢫالتواصلࢫالاجتماڤʏࢫكمتغ؈ف 

ࢫ ࢫمن ࢫالدراسة ࢫمفردة286"ࢫعينة ࢫالشرɠاتمنࢫࢫ" ࢫعملاءࢫتلك ࢫ، ʄࢫإڲ ࢫللȘسوʈقࢫوتوصلت ࢫتأث؈فࢫمعنوي عدمࢫوجود

ࢫࢫيةالإلك؅فون ࢫالالك؅فوɲي ࢫالولاء ʄࢫعڴ ࢫوال؅فوʈج) ࢫوالتوزʉع، ࢫوالسعر، ࢫمزʈجه(المنتج، ࢫخلال بأȊعاده(السلوɠي،ࢫمن

(ʏࢫكمتغ؈فࢫࢫوالاتجاۂʏذاࢫبصورةࢫمجتمعةࢫاوࢫمنفردة،ࢫوأنࢫمواقعࢫالتواصلࢫالاجتماڤɸقويࢫʈالتأث؈فمعدلࢫيحسنࢫو.  
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ࢫ ࢫ ࢫ2016(ࢫأبوࢫرماندراسة ࢫ ࢫم): ʄࢫإڲ ࢫالدراسة ࢫالعميلࢫɸدفت ࢫولاء ʄࢫالالك؅فونيةࢫعڴ ࢫتأث؈فࢫجودةࢫاݍݵدمات فحص

ࢫوالعميلࢫكمتغ؈فࢫمعد ࢫالعلاقةࢫب؈نࢫالبنك ࢫدورࢫجودة لࢫلɺذاࢫالتأث؈فࢫبالتطبيقࢫعڴʄࢫعينةࢫمنࢫالالك؅فوɲي،ࢫوȋيان

،ࢫࢫالبنوكࢫالتجارʈةࢫالاردنيةمنࢫعملاءࢫࢫ"ࢫمفردة208"ࢫوتɢونتࢫعينةࢫالدراسةࢫمنࢫࢫعملاءࢫالبنوكࢫالتجارʈةࢫبالأردن

،ࢫكماࢫأنࢫمتغ؈فࢫࢫعڴʄࢫولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲيࢫࢫالإلك؅فونيةȊعادࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫتأث؈فࢫمعنويࢫلأوجودࢫوتوصلتࢫإڲʄࢫ

  نࢫالبنكࢫوالعميلࢫʇعدلࢫمنࢫɸذاࢫالتأث؈ف.جودةࢫالعلاقةࢫب؈

تحليلࢫالعلاقةࢫب؈نࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالمصرفيةࢫࢫوولاءࢫالعميلࢫɸدفتࢫالدراسةࢫإڲʄࢫم):ࢫࢫ2016(ࢫأبوࢫسرʈوʈلدراسةࢫࢫ

ࢫ ࢫبليȎيا، ࢫعڴʄࢫمصرفࢫالوحدة ࢫالدراسةࢫمنࢫبالتطبيق ࢫعينة ࢫوتɢونت ،ࢫࢫفروعࢫالمصرفمنࢫعملاءࢫࢫ"ࢫمفردة208"

 .جودةࢫاݍݵدماتࢫالمصرفيةࢫࢫوولاءࢫالعميلطرديةࢫب؈نࢫوجودࢫعلاقةࢫموجبةࢫوتوصلتࢫإڲʄࢫ

ࢫ ࢫم2012(المو؟ۜܣدراسة ࢫ ࢫ): ʄࢫإڲ ࢫالدراسة ࢫو ɸدفت ࢫالالك؅فونية ࢫاݍݵدمة ࢫجودة ࢫب؈ن ࢫالعلاقة ࢫالعميلࢫتوضيح ولاء

منࢫ"ࢫمفردةࢫ384،ࢫوتɢونتࢫعينةࢫالدراسةࢫمنࢫࢫ"بالتطبيقࢫعڴʄࢫشركةࢫاݍݵطوطࢫاݍݨوʈةࢫالسعوديةࢫالالك؅فوɲي

جودةࢫاݍݵدمةࢫالالك؅فونيةࢫࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةࢫب؈نࢫࢫمعنوʈةوجودࢫعلاقةࢫطرديةࢫڲʄࢫإ،ࢫࢫوتوصلتࢫعملاءࢫالشركة

ࢫمنࢫالمتغ؈فࢫالثاɲيࢫ34،ࢫوأنࢫالمتغ؈فࢫالأولࢫيفسرࢫوولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲي
ً
  .%ࢫتقرʈبا

جودةࢫاݍݵدمةࢫوالȘسوʈقࢫبالعلاقاتࢫعڴʄࢫولاءࢫالزȋائنࢫأثرࢫتوضيحࢫɸدفتࢫالدراسةࢫإڲʄࢫم):ࢫࢫ2010(ࢫالمط؈في دراسةࢫ

،ࢫࢫوتوصلتࢫمنࢫعملاءࢫالشركة"ࢫمفردةࢫ485وتɢونتࢫعينةࢫالدراسةࢫمنࢫࢫ"،ࢫتطبيقࢫعڴʄࢫشركةࢫط؈فانࢫɠوȘʈيةبال

ࢫ ࢫتأث؈ف ࢫوجود ʏࢫإڲ ࢫالمقدمة(الدراسة ࢫاݍݵدمة ࢫ"الأمـانݍݨودة ࢫالموثوقيـة ࢫالاستجابة، ࢫالاعتمادية،  " الملموسية،

ࢫ)الثقة،ࢫالال؅قام،ࢫوࢫالاتصالاتقاتࢫ(موجبࢫومباشرࢫعڴʄࢫولاءࢫالزȋائنࢫللشركة،ࢫوعڴʄࢫالȘسوʈقࢫبالعلاࢫ)والتعاطف

  كماࢫأنࢫالأخ؈فࢫيؤثرࢫȊشɢلࢫمباشرࢫوإيجاȌيࢫعڴʄࢫولاءࢫالزȋائنࢫللشركة.

  :ࢫالدراساتࢫالأجنȎيةࢫ-2

ࢫ ࢫو ساسونوࢫدراسة ࢫࢫ:)Sasono and )2021ࢫ Novitasariنوفيتاساري ࢫتحليل ࢫالدراسة الȘسوʈقࢫࢫتأث؈ف اسْڈدفت

ࢫࢫالالك؅فوɲي ࢫالإلك؅فونية ࢫالعميل ࢫعلاقة ࢫوالت؄فيدࢫوإدارة ࢫالتكييف ࢫشرɠات ࢫبإحدى ࢫالالك؅فوɲي ࢫالعميل ࢫولاء ʄعڴ

ࢫلموقعࢫالشركةࢫالالك؅فوɲيࢫࢭʏࢫعامࢫ"ࢫࢫ170،ࢫوتɢونتࢫعينةࢫالدراسةࢫمنࢫ"بأندوɲسيا
ً
وتوصلتࢫإڲʄࢫوجودࢫࢫ،2018زائرا

اءࢫوإدارةࢫعلاقةࢫالعميلࢫالإلك؅فونيةࢫعڴʄࢫولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲيࢫسو ࢫتأث؈فࢫإيجاȌيࢫمعنويࢫللȘسوʈقࢫالالك؅فوɲي

  ȊشɢلࢫفرديࢫأمࢫمعࢫȊعضɺماࢫالبعض.

جودةࢫالموقعࢫࢫتأث؈ف ࢫفحصاسْڈدفتࢫالدراسةࢫࢫ:)ɠCandiwan and Wibisono )2021انديوانࢫووʈبʋسونودراسةࢫ

منࢫخلالࢫتوسيطࢫمتغ؈فࢫرضاࢫالعميلࢫࢭʏࢫقطاعࢫتجارةࢫالتجزئةࢫبالتطبيقࢫࢫعڴʄࢫولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲيࢫالالك؅فوɲيࢫ

ࢫ"ࢫࢫ400تɢونتࢫعينةࢫالدراسةࢫمنࢫ"،ࢫو JD.idعڴʄࢫالموقعࢫالالك؅فوɲيࢫ
ً
تأث؈فࢫإيجاȌيࢫوتوصلتࢫإڲʄࢫوجودࢫࢫ،للموقعزائرا

ࢫالعميلࢫكمتغ؈فࢫوسيطࢫيؤثرࢫعڴʄࢫالعلاقةࢫب؈نࢫجو معنويࢫ دةࢫݍݨودةࢫالمعلوماتࢫعڴʄࢫولاءࢫالعميل،ࢫكماࢫانࢫرضا

عڴʄࢫولاءࢫالعميلࢫࢫالموقعࢫوولاءࢫالعميل،ࢫبʋنماࢫلاࢫيوجدࢫتاث؈فࢫلبعديࢫالمقدرةࢫعڴʄࢫالاستخدام،ࢫوالتفاعلࢫمعࢫاݍݵدمة

  ࢫاوࢫرضاه.
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إدارةࢫعلاقةࢫالعميلࢫالالك؅فونيةࢫتأث؈فࢫتحديدࢫ:ɸدفتࢫالدراسةࢫإڲʄࢫ )Riyadi et al.)2021 وآخرونࢫࢫرʈاعۜܣدراسةࢫ

،ࢫوتɢونتࢫعينةࢫالدراسةࢫمنࢫبأندوɲسياࢫللمنظماتࢫالصناعيةالالك؅فوɲيࢫࢫولاءࢫالعميلࢫعڴʄوالȘسوʈقࢫالالك؅فوɲي،ࢫ

عڴʄࢫولاءࢫالالك؅فوɲي،ࢫكماࢫيوجدࢫࢫالعميلࢫالالك؅فونيةعلاقةࢫࢫدارةلإ تأث؈فࢫإيجاȌيࢫ،ࢫوتوصلتࢫإڲʄࢫوجودࢫمدير"ࢫ100"

  معنويࢫللȘسوʈقࢫالالك؅فوɲيࢫعڴʄࢫولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲي.ࢫࢫتأث؈فࢫإيجاȌي

ࢫ ࢫوجوɠولابادمانابان ࢫجوȋالسام ࢫإڲʄࢫ )Gopalsam and Gokulapadmanaban.)2021 دراسة ࢫالدراسة :ɸدفت

"ࢫ779،ࢫوتɢونتࢫعينةࢫالدراسةࢫمنࢫ"بقطاعࢫالبنوكࢫبالɺندعڴʄࢫولائهࢫالعميلࢫࢫةعلاقࢫإدارةࢫممارساتتحديدࢫتأث؈فࢫ

ࢫمنࢫعملاءࢫالبنوكࢫاݍݰɢوميةࢫواݍݵاصة
ً
دارةࢫعلاقةࢫالعميلࢫعڴʄࢫولائهࢫلإ تأث؈فࢫإيجاȌيࢫ،ࢫوتوصلتࢫإڲʄࢫوجودࢫعميلا

  منࢫخلالࢫتوسيطࢫرضاࢫالعميلࢫوالثقةࢫوإدارةࢫمعرفةࢫالعميل.

الدورࢫالوسيطࢫللرضاࢫالالك؅فوɲيࢫࢭʏࢫاسْڈدفتࢫالدراسةࢫتحليلࢫࢫ:)Azhar and )2021ࢫȌBashirش؈فو أزɸارࢫدراسةࢫ

ࢫࢭʏࢫبʋئةࢫالȘسوقࢫالالك؅فوɲيࢫببكستان،ࢫعڴʄࢫولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲيعلاقةࢫالملائمة،ࢫوالأمنࢫالماڲʏ،ࢫوتصميمࢫالموقعࢫ

 "ࢫࢫ350وتɢونتࢫعينةࢫالدراسةࢫمنࢫ"
ً
الملائمة،ࢫلاقةࢫب؈نࢫعوجودࢫعدمࢫوتوصلتࢫإڲʄࢫࢫ،نمنࢫمتجرʈنࢫإلك؅فوني؈ࢫمȘسوقا

وولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲي،ࢫكماࢫانࢫالرضاࢫالالك؅فوɲيࢫلاࢫيلعبࢫدورࢫالوسيطࢫࢭʏࢫɸذهࢫࢫوالأمنࢫالماڲʏ،ࢫوتصميمࢫالموقع

  العلاقة.

ࢫ ࢫوميجونودراسة ࢫࢫ:)Pratiwi and)2021ࢫMugionoيارتوي ࢫتحليل ࢫالدراسة ࢫاݍݵدمةࢫاسْڈدفت ࢫجودة تأث؈ف

ɲࢫولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوʄةࢫالالك؅فونيةࢫعڴʈنيةࢫللعلامةࢫالتجارɸيࢫمنࢫخلالࢫتوسيطࢫالثقةࢫالالك؅فونيةࢫوالصورةࢫالذ

ࢫلتطبيقࢫ"ࢫࢫ200وتɢونتࢫعينةࢫالدراسةࢫمنࢫ"ࢭʏࢫمدينةࢫمالانجࢫبأندونʋسيا،ࢫ
ً
عدمࢫوتوصلتࢫإڲʄࢫࢫ،ovoمستخدما

اࢫعڴʄࢫɠلࢫتأث؈فࢫمعنوىࢫݍݨودةࢫاݍݵدمةࢫالالك؅فونيةࢫعڴʄࢫولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲي،ࢫبʋنماࢫɸناكࢫتاث؈فࢫمعنوىࢫلɺوجودࢫ

منࢫالثقةࢫالالك؅فونيةࢫوالصورةࢫالذɸنيةࢫللعلامةࢫالتجارʈة،ࢫوȋالتاڲʏࢫفانࢫتوسطࢫɸذينࢫالمتغ؈فينࢫࢭʏࢫالعلاقةࢫب؈نࢫ

 جودةࢫاݍݵدمةࢫالالك؅فونيةࢫوولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲيࢫيوجدࢫتأث؈فࢫمعنويࢫلɺاࢫعڴʄࢫولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲي.ࢫࢫ

الثقةࢫالالك؅فونية(الثقةࢫࢭʏࢫالباǿع،ࢫتحديدࢫتأث؈فࢫالدراسةࢫإڲʄࢫ:ɸدفتࢫ )Matos et al.)2020 وآخرونࢫࢫماتوسدراسةࢫ

،ࢫبأندوɲسياࢫةبأحدࢫالشرɠاتࢫالتجارʈولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲيࢫعڴʄࢫࢫوالثقةࢫࢭʏࢫالان؅فنت،ࢫوالثقةࢫࢭʏࢫالطرفࢫالثالث)

ࢫمنࢫالطلابࢫالذينࢫقامواࢫبالشراءࢫمنࢫخلالࢫالان؅فنتࢫخلالࢫالثلا"ࢫ183وتɢونتࢫعينةࢫالدراسةࢫمنࢫ"
ً
ثةࢫشɺورࢫطالبا

أنࢫالثقةࢫࢭʏࢫالباǿعࢫۂʏࢫالمتغ؈فࢫالأك؆فࢫتأث؈فاࢫࢭʏࢫولاءࢫالعميلࢫوخصوصاࢫبالɴسبةࢫللعملاءࢫالذينࢫ،ࢫوتوصلتࢫإڲʄࢫالماضية

لدٱڈمࢫثقةࢫمنخفضةࢫࢭʏࢫالان؅فنتࢫوالمتغ؈فࢫالأقلࢫتأث؈فاࢫعڴʄࢫالولاءࢫɸوࢫالثقةࢫࢭʏࢫالباǿعࢫبالɴسبةࢫللعملاءࢫالذينࢫلدٱڈمࢫ

  اࢫالتأث؈فࢫعندماࢫتɢونࢫɸناكࢫثقةࢫࢭʏࢫالطرفࢫالثالث.ࢫ،ࢫوʈقلࢫɸذثقةࢫمرتفعةࢫࢭʏࢫالان؅فنت

ࢫ )2020(ࢫHansopaheluwaka دراسةࢫɸاɲسوȋاɸيلواɠا ʄدفتࢫالدراسةࢫإڲɸ:ࢫالعلاق ب؈نࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫࢫةفحص

ࢫمنطقةࢫالالك؅فونيةࢫوولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲيࢫمنࢫخلالࢫتوسيطࢫمتغ؈فࢫرضاࢫالعميلࢫالالك؅فوɲيࢫبالتطبيقࢫعڴʄࢫ

Jabodetabekࢫجاكرتࢫʏونتࢫعينةࢫالدراسةࢫمنࢫ"اࢭɢࢫمستخدم"ࢫ260،ࢫوت
ً
،ࢫTokopedia and Shopee usersلموقعࢫا
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وجودࢫعلاقةࢫمعنوʈةࢫب؈نࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالالك؅فونيةࢫوولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲي،ࢫكماࢫأنࢫرضاࢫأنࢫوتوصلتࢫإڲʄࢫ

  العميلࢫالالك؅فوɲيࢫيتوسطࢫɸذهࢫالعلاقةࢫوʈؤثرࢫعلٕڈاࢫبطرʈقࢫمباشرࢫوغ؈فࢫمباشر.

ʄࢫولاءࢫالعميلࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالمبدعةࢫعڴتحديدࢫتأث؈فࢫ:ɸدفتࢫالدراسةࢫإڲʄࢫ )Gul et al.)2020  خرونࢫوآࢫجول دراسةࢫ

ࢫ ࢫالالك؅فوɲي ࢫالالك؅فوɲي ࢫالرضا ࢫدور ࢫتوسيط ࢫخلال ࢫبباكستانمن ࢫالالك؅فونية ࢫالتجارة ࢫقطاع ʄࢫعڴ ،ࢫࢫبالتطبيق

ࢫقامواࢫبالشراءࢫمنࢫخلالࢫالان؅فنتمش؅ف "ࢫ270وتɢونتࢫعينةࢫالدراسةࢫمنࢫ"
ً
وجودࢫعلاقةࢫقوʈةࢫتوصلتࢫإڲʄࢫو ࢫࢫ،با

  معنوʈةࢫب؈نࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالالك؅فونيةࢫوولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲيࢫمنࢫخلالࢫتوسيطࢫدورࢫالرضاࢫالالك؅فوɲي.

ࢫ ࢫࢫالدوʈري دراسة ࢫ )Al-dweeri et al.)2019 وآخرون ʄࢫإڲ ࢫالدراسة ࢫتأث؈فࢫ:ɸدفت ࢫاݍݵدمةࢫتحديد ࢫجودة أȊعاد

عڴʄࢫالرضاࢫالالك؅فوɲيࢫميل،ࢫوالاعتمادية،ࢫوالمنافعࢫالعاطفية)ࢫ(اݍݵصوصية،ࢫوالكفاءة،ࢫوخدمةࢫالعالالك؅فونيةࢫ

والثقةࢫالالك؅فونيةࢫوالولاءࢫالالك؅فوɲي(الاتجاۂʏ،ࢫوالسلوɠي)ࢫبالتطبيقࢫعڴʄࢫمستخدميࢫتجارةࢫالتجزئةࢫالالك؅فونيةࢫ

ࢫمنࢫالطلابࢫمستخدميࢫ"ࢫ316وتɢونتࢫعينةࢫالدراسةࢫمنࢫ"ࢫالشبابࢫبالأردن،
ً
،ࢫوتوصلتࢫإڲʄࢫamazon.omطالبا

الالك؅فونية،ࢫوالرضاࢫالالك؅فوɲيࢫࢫيتوسطانࢫالعلاقةࢫب؈نࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالالك؅فونيةࢫوالولاءࢫالثقةࢫمتغ؈فيࢫنࢫأ

  ࢫ،ࢫولاࢫتوجدࢫعلاقةࢫمعنوʈةࢫب؈نࢫالرضاࢫالالك؅فوɲيࢫوالكفاءةࢫوخدمةࢫالعميلࢫوالاعتمادية.الالك؅فوɲي

إدارةࢫعلاقةࢫالعميلࢫالالك؅فونيةࢫࢫف إڲʄࢫتحديدࢫتأث؈ࢫࢫ:ɸدفتࢫالدراسة )2019(ࢫPhong and Chiفونجࢫوɠايࢫدراسةࢫ

ࢫلفيȘنام"ࢫ397وتɢونتࢫعينةࢫالدراسةࢫمنࢫ"عڴʄࢫولائهࢫالالك؅فوɲيࢫࢭʏࢫصناعةࢫالفندقةࢫبفيȘنام،ࢫ
ً
،ࢫوتوصلتࢫسائحا

  دارةࢫعلاقةࢫالعميلࢫالالك؅فونيةࢫعڴʄࢫولائهࢫالالك؅فوɲي.لإ الدراسةࢫإڲʄࢫوجودࢫتأث؈فࢫمعنويࢫ

ࢫ ࢫوخوادراسة ࢫالدراسة: )Nguyen and Khoa )2019ࢫنجوʈن ࢫɸدفت ࢫࢫ ࢫتحديد ʄࢫالعقليةࢫࢫتأث؈ف إڲ الفوائد

ࢫالمدركة(الاستمتاعࢫالمدركࢫبالȘسوق،ࢫوالتفاعلࢫالاجتماڤʏࢫالمدرك،ࢫوالȘسوقࢫاݍݰكيمࢫالمدرك،ࢫوالرقابةࢫالمدركة)،ࢫ

لتفضيلࢫ،ࢫوالتفاعلࢫ،ࢫوالكشفࢫعنࢫالمعلوماتࢫوالثقةࢫالالك؅فونية،ࢫوقيمةࢫالمتعةࢫعڴʄࢫولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲيࢫ(ࢫا

،431وتɢونتࢫعينةࢫالدراسةࢫمنࢫ"ࢭʏࢫبʋئةࢫالȘسوقࢫالالك؅فوɲيࢫبأرȌعةࢫمدنࢫرئʋسةࢫࢭʏࢫفيȘنام،ࢫࢫࢫݵصية)الܨ
ً
ࢫ"ࢫعميلا

ࢫ ࢫالدراسة ࢫلوتوصلت ࢫتاث؈فࢫمعنوي ࢫوجود ʄࢫوالتفاعلࢫإڲ ࢫبالȘسوق، ࢫالمدرك ࢫالمدركة(الاستمتاع ࢫالعقلية لفوائد

ࢫوقيمةࢫالمتعةࢫعڴʄࢫولاءࢫالاجتماڤʏࢫالمدرك،ࢫوالȘسوقࢫاݍݰكيمࢫالمدرك،ࢫوالرقابةࢫالمدركة)،ࢫࢫوا لثقةࢫالالك؅فونية،

  ࢭʏࢫالدولࢫالناميةࢫمثلࢫفيȘنام.ࢫلتفضيلࢫ،ࢫوالتفاعلࢫ،ࢫوالكشفࢫعنࢫالمعلوماتࢫالܨݵصية)العميلࢫالالك؅فوɲيࢫ(ࢫا

اݍݨودةࢫالمدركةࢫورضاࢫإڲʄࢫتحديدࢫالعلاقةࢫب؈نࢫࢫࢫ:ɸدفتࢫالدراسة )Yaw and Rahman)2019ࢫيوࢫورحمندراسةࢫ

ࢫتو 
ً
ضيحࢫدورࢫالرضاࢫكمتغ؈فࢫوسيطࢫࢭʏࢫالعلاقةࢫب؈نࢫاݍݨودةࢫالمدركةࢫوولاءࢫالعميلࢫبالتطبيقࢫالعميلࢫوولائه،ࢫوأيضا

ࢫمال؈قيا ʏࢫࢭ ࢫالاتصالات ࢫصناعة ʄࢫ"عڴ ࢫمن ࢫالدراسة ࢫعينة ࢫوتɢونت ࢫ431، ࢫمن
ً
ࢫعميلا ࢫاݍݨامعات" ࢫأحد ࢫطلاب

)University Utara Malaysia(ࢫوجودࢫارتباطࢫمعنويࢫب؈نࢫʄالعميلࢫࢫاݍݨودةࢫالمدركةࢫورضا،ࢫوتوصلتࢫالدراسةࢫاڲ

  ،ࢫكماࢫأنࢫرضاࢫالعميلࢫكمتغ؈فࢫوسيطࢫيؤثرࢫعڴʄࢫالعلاقةࢫب؈نࢫاݍݨودةࢫالمدركةࢫوولاءࢫالعميل.وولائه

ࢫ ࢫاࢫ:)Qasem and Alhakimi )2019 ࢫواݍݰكي׿ܣࢫقاسمدراسة ࢫɸدفت ࢫفحصلدراسة ʄࢫاݍݵࢫتأث؈ف ࢫإڲ مةࢫدجودة

،ࢫوتɢونتࢫعينةࢫبنوكࢫباليمنبقطاعࢫالمنࢫخلالࢫتوسيطࢫرضاࢫالعميلࢫࢭʏࢫɸذهࢫالعلاقةࢫعڴʄࢫولاءࢫالعميلࢫوالاتصالࢫ
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 "ࢫࢫ160الدراسةࢫمنࢫ"
ً
،ࢫمةࢫوالاتصالࢫعڴʄࢫولاءࢫالعميلدودةࢫاݍݵݍݨࢫتأث؈فࢫإيجاȌيࢫمعنوي وتوصلتࢫإڲʄࢫوجودࢫࢫࢫ،عميلا

  ࢫࢫكماࢫانࢫوجودࢫمتغ؈فࢫالرضاࢫكمتغ؈فࢫوسيطࢫيحسنࢫمنࢫɸذهࢫالعلاقة.

ࢫ ࢫوإندارواȖي ࢫجوتاما ࢫاࢫ:)2019(ࢫGotama and Indarwati دراسة ࢫɸدفت ࢫلدراسة ʄࢫاݍݵمةࢫࢫتأث؈ف ࢫفحصإڲ جودة

ࢫللفʋسࢫ"ࢫࢫ220،ࢫوتɢونتࢫعينةࢫالدراسةࢫمنࢫ"ࢫالالك؅فونيةࢫوالثقةࢫالالك؅فونيةࢫعڴʄࢫالولاءࢫالالك؅فوɲي
ً
مستخدما

عڴʄࢫࢫالالك؅فونيةࢫمعنويࢫݍݨودةࢫاݍݵدمةࢫࢫسلۗܣتأث؈فࢫوتوصلتࢫإڲʄࢫوجودࢫࢫ،بأندوɲسياࢫBebas Bayarبوكࢫوموقعࢫ

ࢫتأث؈ف توسطࢫالرضاࢫالالك؅فوɲيࢫالعلاقةࢫب؈نࢫالمتغ؈فين،ࢫࢭʏࢫح؈نࢫɸناكࢫࢫالولاءࢫالالك؅فوɲيࢫولكنهࢫيɢونࢫإيجاȌيࢫعند

كماࢫانࢫوجودࢫمتغ؈فࢫالرضاࢫكمتغ؈فࢫوسيطࢫيحسنࢫمنࢫࢫالولاءࢫالالك؅فوɲي،عڴʄࢫࢫللثقةࢫالالك؅فونيةࢫمعنويࢫࢫإيجاȌي

  ɸذهࢫالعلاقة.ࢫࢫ

رةࢫعلاقةࢫالعميلࢫالعلاقةࢫب؈نࢫإداࢫإڲʄࢫفحصلدراسةࢫɸدفتࢫاࢫ:)Rashwan et al.)2019 ࢫرشوانࢫوأخروندراسةࢫ

،ࢫالالك؅فونيةࢫوالولاءࢫالالك؅فوɲيࢫمنࢫخلالࢫتوسيطࢫالرضاࢫعنࢫاݍݵدماتࢫالمصرفيةࢫالالك؅فونيةࢫبالبنوكࢫالتجارʈة

،ࢫ"ࢫࢫ370وتɢونتࢫعينةࢫالدراسةࢫمنࢫ"
ً
إدارةࢫعلاقةࢫالعميلࢫࢫعلاقةࢫموجبةࢫمعنوʈةࢫب؈نࢫوتوصلتࢫإڲʄࢫوجودࢫعميلا

  دࢫمتغ؈فࢫالرضاࢫكمتغ؈فࢫوسيطࢫيحسنࢫمنࢫɸذهࢫالعلاقة.ࢫࢫكماࢫانࢫوجو ࢫ،الالك؅فونيةࢫوالولاءࢫالالك؅فوɲي

ࢫ ࢫࢫالدوʈري دراسة ࢫ )2017(ࢫ.Al-dweeri et al .وآخرون ʄࢫإڲ ࢫالدراسة ࢫࢫتحليل:ɸدفت ࢫب؈ن ࢫاݍݵدمةالعلاقة ࢫجودة

منࢫخلالࢫتوسيطࢫمتغ؈فيࢫالرضاࢫالالك؅فوɲيࢫوالثقةࢫالالك؅فونيةࢫبالتطبيقࢫالالك؅فوɲيࢫࢫءࢫالعميلالالك؅فونيةࢫوولا

ࢫللموقعࢫمنࢫطلاب"ࢫ302،ࢫوتɢونتࢫعينةࢫالدراسةࢫمنࢫ"amazon.om عڴʄࢫموقع
ً
،ࢫوتوصلتࢫاݍݨامعةࢫالأردنيةࢫزائرا

ࢫ ࢫوجود ʄࢫإڲ ࢫموجبة ࢫعلاقة ࢫࢫب؈ن ࢫالالك؅فوɲي ࢫالعميل ࢫوولاء ࢫالالك؅فونية ࢫاݍݵدمة ࢫالسلوɠي(جودة ࢫالولاء والولاءࢫ،

ʏࢫ)الاتجاۂʄذاࢫبالإضافةࢫإڲɸذهࢫالعلاقة،ࢫɸيࢫيتوسطࢫɲࢫ،ࢫكماࢫأنࢫالرضاࢫالالك؅فوʄأنࢫالثقةࢫالالك؅فونيةࢫتؤثرࢫعڴ

  ولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲي.

العلاقةࢫب؈نࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫوولاءࢫࢫتحليل:ɸدفتࢫالدراسةࢫإڲʄࢫ )2017(ࢫ.Mohmmed et al .وآخرونࢫࢫمحمددراسةࢫ

ࢫالعميل ࢫ"، ࢫمن ࢫالدراسة ࢫعينة ࢫ359وتɢونت " 
ً
ࢫعميلا ࢫوجود ʄࢫإڲ ࢫوتوصلت ࢫ، ࢫموجبة ࢫعلاقة ࢫاݍݵدمةࢫࢫب؈ن جودة

  ࢫ.(الولاءࢫالسلوɠي،ࢫوالولاءࢫالاتجاۂʏ)ءࢫالعميلك؅فونيةࢫوولاالال

ࢫإڲʄࢫ )2017(ࢫ.Mang’uny et al .وآخرونࢫࢫمانجوɲيدراسةࢫ ࢫالدراسة ࢫتأث؈فࢫخصائصࢫإدارةࢫعلاقةࢫ:ɸدفت تقييم

"ࢫ75وتɢونتࢫعينةࢫالدراسةࢫمنࢫ"،ࢫبالتطبيقࢫعڴʄࢫأحدࢫالبنوكࢫبكيɴباالعميلࢫالالك؅فونيةࢫعڴʄࢫولائهࢫالالك؅فوɲيࢫ

 
ً
  .ݵصائصࢫإدارةࢫعلاقةࢫالعميلࢫالالك؅فونيةࢫعڴʄࢫولائهࢫالالك؅فوɲيمعنويࢫݍتأث؈فࢫʄࢫوجودࢫ،ࢫوتوصلتࢫإڲعميلا

ࢫ ࢫوج؈ندراسة ࢫࢫ:)2017(ࢫSinghࢫand Jainࢫسʋنج ࢫالدراسة ࢫالعلاقاسْڈدفت ࢫࢫةفحص ࢫالعميلࢫب؈ن ࢫعلاقة إدارة

"ࢫࢫ170سةࢫمنࢫ"،ࢫوتɢونتࢫعينةࢫالدرالالك؅فوɲيࢫبإحدىࢫشرɠاتࢫالتكييفࢫوالت؄فيدࢫبأندوɲسيااࢫئهولا و الإلك؅فونيةࢫ

ࢫلموقعࢫالشركةࢫالالك؅فوɲيࢫࢭʏࢫعامࢫ
ً
وإدارةࢫࢫتأث؈فࢫإيجاȌيࢫمعنويࢫللȘسوʈقࢫالالك؅فوɲيوتوصلتࢫإڲʄࢫوجودࢫࢫ،2018زائرا

  علاقةࢫالعميلࢫالإلك؅فونيةࢫعڴʄࢫولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲيࢫسواءࢫȊشɢلࢫفرديࢫأمࢫمعࢫȊعضɺماࢫالبعض.
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ࢫ ࢫوترʈبوساɠول ࢫبورʈوات ࢫࢫ:)2017(ࢫPuriwatࢫand Tripopsakulدراسة ࢫالدراسة ࢫاسْڈدفت تأث؈فࢫجودةࢫفحص

ࢫالموȋايل ࢫطرʈق ࢫعن ࢫالبنكية ࢫاݍݵدمات ʄࢫعڴ ࢫبالتطبيق ࢫوولائه ࢫالعميل ࢫرضا ʄࢫعڴ ࢫالالك؅فونية ࢫبتايلاند،ࢫࢫاݍݵدمة

ࢫمستخدمࢫتايلانديࢫ"ࢫࢫ432وتɢونتࢫعينةࢫالدراسةࢫمنࢫ"
ً
وتوصلتࢫࢫ،2015ࢭʏࢫعامࢫࢫلݏݵدماتࢫالبنكيةࢫع؄فࢫالموȋايلا

  .ݨودةࢫاݍݵدمةࢫالالك؅فونيةࢫعڴʄࢫرضاࢫالعميلࢫوولائهݍمعنويࢫتأث؈فࢫإيجاȌيࢫإڲʄࢫوجودࢫ

تحديدࢫالعواملࢫالرئʋسةࢫالمؤثرةࢫعڴʄࢫاسْڈدفتࢫالدراسةࢫࢫ:)2016(ࢫDevkotaࢫand Dahalداɸالࢫو ࢫدراسةࢫديفɢوتا

ورضاࢫوولاءࢫأȊعادࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫب؈نࢫࢫةلعلاقرضاࢫوولاءࢫالعميلࢫبالتطبيقࢫعڴʄࢫالبنوكࢫالتجارʈةࢫࢭʏࢫنʋبال،ࢫوتحيدࢫا

 "ࢫࢫ375،ࢫوتɢونتࢫعينةࢫالدراسةࢫمنࢫ"عميلال
ً
تأث؈فࢫوتوصلتࢫإڲʄࢫوجودࢫࢫ،منࢫعملاءࢫالبنوكࢫالتجارʈةࢫبنʋبالࢫعميلا

  .ȊعادࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫورضاࢫوولاءࢫالعميللأإيجاȌيࢫمعنويࢫ

ࢫبراسيȘيا ࢫࢫ:)Prasetya and)2014ࢫ Soسوو ࢫدراسة ࢫتحليل ࢫالدراسة ࢫالالك؅فوɲيࢫتأث؈ف اسْڈدفت وإدارةࢫࢫالȘسوʈق

،ࢫوتɢونتࢫبالɺندࢫ State Bank of Indiaبالتطبيقࢫعڴʄࢫبنكلࢫالإلك؅فونيةࢫعڴʄࢫولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲيࢫعلاقةࢫالعمي

 "ࢫࢫ686عينةࢫالدراسةࢫمنࢫ"
ً
إدارةࢫعلاقةࢫعلاقةࢫقوʈةࢫموجبةࢫب؈نࢫوتوصلتࢫإڲʄࢫوجودࢫࢫ،منࢫعملاءࢫالبنكࢫعميلا

  .وولائهࢫالالك؅فوɲيالعميلࢫالإلك؅فونيةࢫ

  التعليقࢫعڴʄࢫالدراساتࢫالسابقة:

:ʏيتܸݳࢫمنࢫالعرضࢫالسابقࢫࢫمايڴ  

 جودةࢫاݍݵدمةࢫالالك؅فونيةࢫوولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲي.ࢫك؆فةࢫالدراساتࢫالۘܣࢫركزتࢫعڴʄࢫالعلاقةࢫب؈نࢫ -1

 اقتصارࢫمعظمࢫالدراساتࢫعڴʄࢫدراسةࢫتأث؈فࢫɠلࢫعاملࢫعڴʄࢫحدهࢫعڴʄࢫولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲي. -2

 جمعࢫب؈نࢫالمتغ؈فاتࢫالتالية:ࢫࢫ(عڴʄࢫحدࢫعلمࢫالباحث)ࢫتࢫاوࢫاجنȎيةࢫࢫعدمࢫوجودࢫأيࢫدراسةࢫعرȋية -3

  جودةࢫاݍݵدمةࢫالالك؅فونية-ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

  .الȘسوʈقࢫالالك؅فوɲي-ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

  إدارࢫعلاقاتࢫالعميلࢫالالك؅فونية-  ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

  الثقةࢫالالك؅فونيةࢫ-ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

 ولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲي-ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

تࢫوفحصࢫتأث؈فɸاࢫمنفردةࢫومجتمعةࢫعڴʄࢫتلكࢫالمتغ؈فاوȋناءࢫعڴʄࢫماࢫسبقࢫفإنࢫɸذهࢫالدراسةࢫتحاولࢫاݍݨمعࢫࢫب؈نࢫ

  وɸذاࢫلمࢫيتمࢫࢭʏࢫأيࢫدراسةࢫأخري.ࢫولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲي،
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ً
  منݤݨيةࢫالدراسةࢫࢫوإجراءاٮڈا:-راȊعا

  منݤݮࢫالدراسة:ࢫ-1

استخدامࢫالباحثࢫالمنݤݮࢫالوصفيࢫالتحليڴʏࢫلتحقيقࢫأɸدافࢫالدراسةࢫ،ࢫمنࢫخلالࢫجمعࢫوتحليلࢫالبيانات،ࢫحيثࢫ

،ࢫقيامࢫبمعاݍݨْڈاࢫوتحليلɺاࢫاحصائيا،ࢫوذلكࢫمنࢫخلالࢫالاعتمادࢫعڴʄࢫاسȘبانةࢫتمࢫتطوʈرɸاࢫوالࢫركزࢫعڴʄࢫالمܦݳࢫالميداɲي

وقدࢫاعتمدࢫالباحثࢫعڴʄࢫأسلوبࢫالدراسةࢫالمكتȎية،ࢫوكذلكࢫأسلوبࢫالدراسةࢫالميدانيةࢫلݏݰصولࢫعڴʄࢫالبياناتࢫ

ࢫ ࢫمن ࢫالثانوʈة ࢫالبيانات ࢫجمع ࢫتم ࢫوقد ࢫللدراسة، ࢫاللازمة ࢫالأولية ࢫوالبيانات ࢫوالأجنȎية،ࢫالثانوʈة ࢫالعرȋية المراجع

والدورʈاتࢫالعلمية،ࢫوالدراساتࢫالمɴشورةࢫلݏݨɺاتࢫالمتصلةࢫبمجالࢫالدراسة،ࢫࢭʏࢫح؈نࢫتمࢫاݍݰصولࢫعڴʄࢫالبياناتࢫ

  الأوليةࢫمنࢫخلالࢫأداةࢫالدراسة.

  :ࢫمجتمعࢫوعينةࢫالدراسة-2

قامواࢫبݲݨزࢫوʉشملࢫمجتمعࢫالبحثࢫجميعࢫالأفرادࢫالذينࢫࢫ0استخدمࢫالاستقصاءࢫالمقطڥʏࢫݍݨمعࢫالبيانات

.ࢫوتمࢫأخذࢫلݏݵطوطࢫاݍݨوʈةࢫالعرȋيةࢫالسعوديةࢫالالك؅فوɲيالموقعࢫمرةࢫواحدةࢫعڴʄࢫالأقلࢫمنࢫخلالࢫتذاكرࢫالط؈فانࢫ

ࢫ ࢫ(عمدية) ࢫملائمة ࢫال؄فيديةࢫ Convenience sampling عينة ࢫاݝݨموعات ʄࢫعڴ ࢫالاستقصاء ࢫإرسال ࢫخلال من

ʏࢫحساباتࢫوسائلࢫالتواصلࢫالاجتماڤʄمارسࢫࢫالف؅فةࢫخلال.ࢫوقدࢫتمࢫجمعࢫالبياناتࢫالالك؅فونيةࢫوالمشاركةࢫعڴ-

%،ࢫوɲسبةࢫ30%،ࢫوالاناثࢫɲ70سبةࢫالذɠورࢫࢫاستمارةࢫصاݍݰة،ࢫࢫوɠانتࢫ375.ࢫوقدࢫتمࢫوإس؅فدادࢫ2022ࢫأغسطس

ࢫ30%.وɠانتࢫالفئةࢫالعمرʈةࢫمنࢫ17%،ࢫوالأخرىࢫ13%،ࢫوالمتوسطࢫ10%،ࢫوفوقࢫالمتوسط،60التعليمࢫاݍݨامڥʏࢫ

  %.73بɴسبةࢫࢫسنةࢫۂʏࢫالسائدةࢫࢭʏࢫالعينةࢫ50لأقلࢫمنࢫ

  :ࢫࢫأداةࢫالدراسةࢫ-3

بناءࢫعڴʄࢫالدراساتࢫالسابقةࢫࢭʏࢫمجالࢫالدراسةࢫوخ؄فةࢫالباحث،ࢫبالإضافةࢫاڲʄࢫأراءࢫࢫةقامࢫالباحثࢫبتصميمࢫاسȘبان

 Prasetya and So(ࢫالتالية:ࢫتالدارساࢫفقدࢫتمࢫالاعتمادࢫعڴʄولذاࢫالمتخصص؈نࢫࢭʏࢫمجالاتࢫالإدارة،ࢫوالȘسوʈق،ࢫ

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

Wibisono,2021ࢫʏبانةࢫجزئ؈نࢫاݍݨزءࢫالأولࢫيتعلقࢫبخصائصࢫمفرداتࢫعينةࢫالدراسة،ࢫࢭȘࢫحيثࢫتضمنتࢫالاس،(

ࢫالدراسة ࢫمتغ؈فات ࢫالاسȘبانة ࢫمن ࢫالثاɲي ࢫاݍݨزء ࢫتضمن ࢫࢫ،ح؈ن :ʏࢫوۂ ࢫالالك؅فوɲي ࢫ10(الȘسوʈق وإدارةࢫعبارات)،

ࢫالالك؅فونيةࢫعلاقات ࢫࢫ8(العميل ࢫالالك؅فونيةعبارات)، ࢫاݍݵدمة ࢫࢫ6(وجودة ࢫالالك؅فونيةࢫعبارات)، ࢫ4(ࢫوالثقة

"ࢫ1.ࢫوقدࢫتمࢫاستخدامࢫمقياسࢫليكرتࢫاݍݵما؟ۜܣࢫالذيࢫيتدرجࢫمنࢫ"عبارات)ࢫ5(ولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲي،ࢫو )اتعبار 

  ࢫ.ݨميعࢫعباراتࢫالاسȘبانةفقࢫȊشدةࢫݍ"ࢫموا5غ؈فࢫموافقࢫتماماࢫإڲʏࢫ"



 المقصودࢫحسانࢫاللهࢫعبدࢫمحمدࢫعبد

 

126 
 

  اتࢫالدراسة:متغ؈ف ࢫ-4

  المتغ؈فاتࢫالمستقلة:

  الȘسوʈقࢫالالك؅فوɲي.-    

  إدارةࢫعلاقةࢫالعميلࢫالالك؅فونية.-    

  جودةࢫاݍݵدمةࢫالالك؅فونية.-    

  الثقةࢫالالك؅فونية.-    

  المتغ؈فاتࢫالتاȊعة:

    .ولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲي

  ثباتࢫأداةࢫالدراسة:ࢫ-5

 ࢫ30خلالࢫتوزʉعهࢫعڴʄࢫعينةࢫاستطلاعيةࢫݯݨمɺاࢫقامࢫالباحثࢫباختبارࢫالثباتࢫالأوڲʏࢫلأداةࢫالدراسةࢫمنࢫ
ً
،ࢫعميلا

%،ࢫوعليهࢫتمࢫحسابهࢫمرةࢫأخريࢫȊعدࢫاسȘبعادࢫȊعضࢫالعباراتࢫحيثࢫɠانࢫ70نهࢫأوحسابࢫمعاملࢫالثباتࢫواتܸݳࢫ

%ࢫوۂʏࢫɲسبةࢫمقبولة،ࢫثمࢫتمࢫتحديدࢫمعاملࢫثباتࢫعناصرࢫقائمةࢫالاستȎيانࢫمنࢫخلالࢫتحديدࢫمعاملࢫكرونباخ،ࢫ91

%)ࢫ،ࢫࢫوتمࢫحسابࢫمعاملࢫالاȖساقࢫȋ96لغࢫمعاملࢫالاȖساقࢫالكڴʏࢫ(و خڴʏࢫللاسȘبانة،ࢫالذيࢫʇعكسࢫالاȖساقࢫالدا

 ).2الداخڴʏࢫلɢلࢫمحورࢫمنࢫمحاورࢫالدراسةࢫ،ࢫكماࢫيتܸݳࢫمنࢫاݍݨدولࢫرقمࢫ(

  معاملاتࢫثباتࢫأداةࢫالدراسةࢫ:ࢫ)2جدولࢫ(

  الصدق%  معاملࢫكرونباخࢫ%  عددࢫالعبارات  العنصر

  92  85  9  الȘسوʈقࢫالالك؅فوɲي

  95  90  8  العميلࢫالالك؅فونيةإدارةࢫعلاقاتࢫ

  95  91  6  جودةࢫاݍݵدمةࢫالالك؅فونية

  93  87  4  الثقةࢫالالك؅فونية

  96  93  5  ولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲي

  98  96  32  الأداهࢫكɢل

  SPSS V.24عدادࢫالباحثࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫإالمصدر:    ࢫࢫ
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  صدقࢫأداةࢫالدراسة:ࢫ-6

منࢫخلالࢫعرضɺاࢫعڴʄࢫعددࢫمنࢫالمتخصص؈نࢫࢭʏࢫإدارةࢫࢫسةعڴʄࢫالصدقࢫالظاɸريࢫلأداةࢫالدراتمࢫاݍݰكمࢫ  

نࢫالاستȎيانࢫيقʋسࢫماࢫسʋتمࢫقياسه،ࢫوقدࢫتمࢫأالأعمال،ࢫوالȘسوʈق،ࢫوɠانࢫɸناكࢫإجماعࢫمنࢫقبلࢫاݝݰكم؈نࢫعڴʄࢫ

ࢫإ ࢫȊعض ࢫࢫالتعديلاتجراء ࢫاݝݰتوى ࢫصدق ࢫأما ࢫاݝݰكم؈ن. ࢫأراء ࢫاتفاق ࢫتوزʉعࢫࢫContent Validityوفق ࢫتم ࢫفقد ،

ࢫمن ࢫحسابࢫمعاملࢫࢫالاسȘبانةࢫعڴʄࢫعينة ࢫوتم ࢫبالɴسبةࢫلɺم. ࢫوواܷݰة ࢫمفɺومه ࢫعباراته ࢫوɠانت مجتمعࢫالدراسة

)ࢫوɸوࢫاݍݨذرࢫال؅فبيڥʄࢫلمعاملࢫالثبات.ࢫوقدࢫتمࢫالتحققࢫمنࢫصدقࢫ2صدقࢫاݝݰكࢫكماࢫيتܸݳࢫمنࢫاݍݨدولࢫرقمࢫ(

:ʏلࢫكماࢫيڴɢلࢫمحورࢫواݝݰورࢫكɠࢫبحسابࢫمعاملࢫارتباطࢫب؈فسونࢫب؈نࢫعباراتࢫʏساقࢫالداخڴȖالا  

  وعباراتهࢫالȘسوʈقࢫالالك؅فوɲياملاتࢫالارتباطࢫب؈نࢫمحورࢫمعࢫ:ࢫ)3جدولࢫ(

 معاملࢫالارتباط  العبارة

  0.87  يمكنࢫالوصولࢫلموقعࢫالشركةࢫالالك؅فوɲيࢫȊسɺولةࢫمنࢫخلالࢫالبحثࢫباستخدامࢫمحرɠاتࢫالبحث.

  0.90  أيࢫمتصفحࢫمنࢫمتصفحاتࢫالان؅فنتࢫࢫتʇعملࢫالموقعࢫالالك؅فوɲيࢫللشركةࢫبصورةࢫجيدةࢫباستخداما

  0.91  ديثࢫالموقعࢫالالك؅فوɲيࢫللشركةࢫبصفةࢫدورʈة.ࢫيتمࢫتح

  0.88  يمكنࢫاستخدامࢫجميعࢫالمعلوماتࢫالمتاحةࢫعڴʄࢫالموقعࢫخلالࢫف؅فةࢫالبحث.

  0.86  يتضمنࢫالموقعࢫالالك؅فوɲيࢫللشركةࢫوصفࢫالشركةࢫوالمعلوماتࢫالمتعلقةࢫبخدمةࢫمنتجاٮڈاࢫȊشɢلࢫواܷݳ

  0.85  مكتوȋةࢫȊشɢلࢫمفɺومࢫوواܷݳ.ࢫࢫالنصوصࢫالۘܣࢫيحتوٱڈاࢫالموقعࢫالالك؅فوɲيࢫللشركةࢫ

  ʇ  0.92ساعدࢫموقعࢫالشركةࢫالالك؅فوɲيࢫعڴʄࢫتواصلࢫالعملاءࢫمعࢫالشركةࢫمنࢫخلالࢫتطبيقاتࢫمختلفة.ࢫ

  0.90  إنجازاتࢫالشركةࢫوتطوʈرɸا.ࢫنيوفرࢫالموقعࢫالالك؅فوɲيࢫللشركةࢫمعلوماتࢫواܷݰةࢫومحددةࢫع

  0.83  ذاتࢫالعلاقة.ࢫيتضمنࢫالموقعࢫالالك؅فوɲيࢫللشركةࢫروابطࢫللموقعࢫالأخرى 

  SPSS V.24المصدر:اعدادࢫالباحثࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫ

ترتبطࢫباݝݰورࢫكɢل،ࢫحيثࢫأنࢫࢫالȘسوʈقࢫالالك؅فوɲي)ࢫأنࢫجميعࢫعباراتࢫمحورࢫ3يتܸݳࢫمنࢫاݍݨدولࢫرقم(

  ،ࢫوɸذاࢫيدلࢫالاȖساقࢫالداخڴʏࢫلعباراتࢫɸذاࢫاݝݰور.0.70جميعࢫمعاملاتࢫالارتباطࢫأك؄فࢫمنࢫ

ݳࢫاݍݨدولࢫرقمࢫ   واݝݰورࢫكɢل.ࢫإدارةࢫعلاقاتࢫالعميلࢫالالك؅فونية)ࢫمعاملاتࢫالارتباطࢫب؈نࢫعباراتࢫمحورࢫ4(وʈوܷ
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  وعباراتهࢫإدارةࢫعلاقاتࢫالعميلࢫالالك؅فونيةمعاملاتࢫالارتباطࢫب؈نࢫمحورࢫࢫ:ࢫ)4جدولࢫ(

 معاملࢫالارتباط  العبارة

  0.84  يمكنࢫفɺمࢫالمعلوماتࢫالمتاحةࢫعڴʄࢫالموقعࢫالالك؅فوɲيࢫللشركةࢫȊسɺولةࢫࢫ

ݰيهࢫȊعمق.Ȗشر    0.79  حࢫالمعلوماتࢫالمتوفرةࢫعڴʄࢫالموقعࢫالالك؅فوɲيࢫللشركةࢫالآۜܣءࢫالمرادࢫتوܷ

ࢫوȋالسرعةࢫ ࢫمɺنية ࢫبطرʈقة ࢫالعملاء ࢫلشɢاوي ࢫللشركة ࢫالالك؅فوɲي ࢫبالموقع ࢫاݍݵدمة ࢫمقدمي ʇستجيب

  المطلوȋة.

0.89  

  0.87  المعلوماتࢫالمتاحةࢫعڴʄࢫالموقعࢫالالك؅فوɲيࢫللشركةࢫترتبطࢫبمنتجاٮڈاࢫوتناسّڈا.

  0.83  يمكنࢫدائماࢫالوصولࢫلموقعࢫالشركةࢫالالك؅فوɲيࢫȊسɺولة.

  0.90  يمكنࢫتذكرࢫعنوانࢫالموقعࢫالالك؅فوɲيࢫللشكرةࢫȊسɺولة.

  0.91  الموقعࢫمتاحࢫبأك؆فࢫمنࢫلغة.

  0.88  يمكنࢫاݍݰصولࢫعڴʄࢫالمعلوماتࢫالمطلوȋةࢫȊسɺولة.

  SPSS V.24دادࢫالباحثࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫإعالمصدر:ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

ترتبطࢫباݝݰورࢫࢫإدارةࢫعلاقاتࢫالعميلࢫالالك؅فونية)ࢫأنࢫجميعࢫعباراتࢫمحورࢫ4يتܸݳࢫمنࢫاݍݨدولࢫرقم(

  الاȖساقࢫالداخڴʏࢫلعباراتࢫɸذاࢫاݝݰور.عڴʄࢫيدلࢫɸذاࢫ،ࢫو 0.70كɢل،ࢫحيثࢫأنࢫجميعࢫمعاملاتࢫالارتباطࢫأك؄فࢫمنࢫ

ݳࢫاݍݨدولࢫرقمࢫ(   واݝݰورࢫكɢل.ࢫلك؅فونيةجودةࢫاݍݵدمةࢫالا)ࢫمعاملاتࢫالارتباطࢫب؈نࢫعباراتࢫمحورࢫ5وʈوܷ

  وعباراتهࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالالك؅فونيةمعاملاتࢫالارتباطࢫب؈نࢫمحورࢫࢫ:ࢫ)5جدولࢫ(

 معاملࢫالارتباط  العبارة

  0.89  منࢫالسɺلࢫالتعاملࢫمعࢫموقعࢫالشركةࢫالالك؅فوɲيࢫواتصفحهࢫȊسɺولة.ࢫࢫ

 0.85  موقعࢫالشركةࢫالالك؅فوɲيࢫمصممࢫبطرʈقةࢫجذابةࢫوممتعةࢫللنظر.ࢫ

 0.87 ركةࢫالإلك؅فوɲيࢫالمعلوماتࢫالمناسبةࢫوࢭʏࢫالتوقيتࢫالمطلوب.يوفرࢫموقعࢫالش

 0.83  المعلوماتࢫالمتوفرةࢫبموقعࢫالشركةࢫالالك؅فوɲيࢫدقيقةࢫومحدثة.
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ࢫاحتياجاȖيࢫ ࢫȖشبع ࢫالالك؅فوɲي ࢫالشركة ࢫبموقع ࢫالمتوفرة ࢫالمعلومات ࢫبأن أشعر

  الܨݵصية.ࢫ

0.81  

  0.86  الالك؅فوɲي.أشعرࢫبالأمانࢫࢭʏࢫإتمامࢫصفقاȖيࢫمنࢫخلالࢫموقعࢫالشركةࢫ

  SPSS V.24عدادࢫالباحثࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫإالمصدر:

ترتبطࢫباݝݰورࢫكɢل،ࢫحيثࢫأنࢫࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالالك؅فونية)ࢫأنࢫجميعࢫعباراتࢫمحورࢫ5يتܸݳࢫمنࢫاݍݨدولࢫرقم(

  ،ࢫوɸذاࢫيدلࢫالاȖساقࢫالداخڴʏࢫلعباراتࢫɸذاࢫاݝݰور.0.70جميعࢫمعاملاتࢫالارتباطࢫأك؄فࢫمنࢫ

ݳࢫاݍݨدولࢫر    واݝݰورࢫكɢل.ࢫالثقةࢫالالك؅فونية)ࢫمعاملاتࢫالارتباطࢫب؈نࢫعباراتࢫمحورࢫ6قمࢫ(وʈوܷ

  وعباراتهࢫالثقةࢫالالك؅فونيةࢫمعاملاتࢫالارتباطࢫب؈نࢫمحور ࢫ:ࢫ)6جدولࢫ(

معاملࢫ  العبارة

 الارتباط

 088  أثقࢫࢭʏࢫالمعلوماتࢫالمتوفرةࢫࢭʏࢫموقعࢫالشركةࢫالالك؅فوɲيࢫعنࢫمنتجاٮڈا.

بهࢫواعتمدࢫعليهࢫࢭʏࢫتواصڴʏࢫمعࢫالشركةࢫواتمامࢫموقعࢫالشركةࢫالالك؅فوɲيࢫموثوقࢫ

  صفقاȖي.

092 

  0.91  دائماࢫيوࢭʏࢫموقعࢫالشركةࢫالالك؅فوɲيࢫبأيࢫوعودࢫتدرجࢫبه.

  0.90  يتعاملࢫموقعࢫالشركةࢫمعࢫشɢاويࢫالعملاءࢫȊشɢلࢫمناسب.

  SPSS V.24عدادࢫالباحثࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫإالمصدر:ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

ترتبطࢫباݝݰورࢫكɢل،ࢫحيثࢫأنࢫجميعࢫمعاملاتࢫࢫالثقةࢫالالك؅فونيةعࢫعباراتࢫ)ࢫأنࢫجمي6يتܸݳࢫمنࢫاݍݨدولࢫرقم(

  الاȖساقࢫالداخڴʏࢫلعباراتࢫɸذاࢫاݝݰور.ࢫعڴʄࢫ،ࢫوɸذاࢫيدل0.70الارتباطࢫأك؄فࢫمنࢫ

ݳࢫاݍݨدولࢫرقمࢫ(   واݝݰورࢫكɢل.ࢫولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲي)ࢫمعاملاتࢫالارتباطࢫب؈نࢫعباراتࢫمحورࢫ7وʈوܷ
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  وعباراتهࢫولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲينࢫمعاملاتࢫالارتباطࢫب؈ࢫ)7جدولࢫ(

معاملࢫ  العبارة

 الارتباط

  0.81  موقعࢫالشركةࢫالالك؅فوɲيࢫمفضلࢫلديࢫعنࢫأيࢫموقعࢫإلك؅فوɲيࢫأخر.

  0.79  أفضلࢫخدمۘܣࢫمنࢫخلالࢫالموقعࢫالالك؅فوɲيࢫللشركةࢫعنࢫخمۘܣࢫمنࢫخلالࢫالتعاملࢫالتقليدي.ࢫ

ةࢫالموقعࢫالالك؅فوɲيࢫللشركةࢫاك؆فࢫمنࢫمرةࢫلݏݰصولࢫعڴʄࢫالمعلوماتࢫالمتعلقةࢫبمنتجاتࢫأناࢫعڴʄࢫاستعدادࢫلزʈار 

  الشركةࢫوخدماٮڈا.

0.78  

  0.77  أوصاɲيࢫأصدقاǿيࢫومعارࢭʏࢫباستخدامࢫموقعࢫالشركةࢫالالك؅فوɲي.

  0.79  أوطۜܣࢫالأخرʈنࢫباستخدامࢫموقعࢫالشركةࢫالالك؅فوɲي.

  SPSS V.24مخرجاتࢫعدادࢫالباحثࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫإالمصدر:ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

ࢫرقم( ࢫاݍݨدول ࢫمن ࢫ7يتܸݳ ࢫعبارات ࢫجميع ࢫأن ࢫالالك؅فوɲي) ࢫالعميل ࢫجميعࢫࢫولاء ࢫأن ࢫحيث ࢫكɢل، ࢫباݝݰور ترتبط

  الاȖساقࢫالداخڴʏࢫلعباراتࢫɸذاࢫاݝݰور.عڴʄࢫɸذاࢫʈدلࢫ،ࢫو 0.70معاملاتࢫالارتباطࢫأك؄فࢫمنࢫ

،ࢫMicrosoft Exelستعانةࢫب؄فنامجࢫوقدࢫتمࢫالتحققࢫمنࢫالصدقࢫالتقارȌيࢫوالصدقࢫالتمايزيࢫلنموذجࢫالدراسةࢫبالا ࢫ

ݳࢫاݍݨدولࢫرقمࢫ(   )ࢫاختبارࢫالاȖساقࢫوالبناءࢫلمتغ؈فاتࢫالنموذج.8وʈوܷ

  اختبارࢫالاȖساقࢫوالبناءࢫلمتغ؈فاتࢫالنموذج:ࢫ)8(ࢫجدول 

 CR AVE MSV ASV  المتغ؈ف

  0.87  0.66  0.76  0.90  الȘسوʈقࢫالالك؅فوɲي

  0.88  0.66  0.74  0.92  إدارةࢫعلاقاتࢫالعميلࢫالالك؅فونية

  0.86  0.66  0.78  0.91  جودةࢫاݍݵدمةࢫالالك؅فونية

  0.90  0.66  0.80  0.88  الثقةࢫالالك؅فونية

  0.77  0.66  0.71  0.95  ولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲي

  ࢫࢫࢫMicrosoft Exel 2013،ࢫوȋرنامجࢫࢫSPSS V.24،المصدر:اعدادࢫالباحثࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫ
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ࢫ0.5)ࢫݍݨميعࢫمتغ؈فاتࢫالنموذجࢫأك؄فࢫمنࢫAVEالمستخرج(ࢫ)ࢫأنࢫمتوسطࢫالتباين8يتܸݳࢫمنࢫاݍݨدولࢫرقمࢫ(

لنموذجࢫالدراسةࢫوɸذاࢫʇعۚܣࢫ Convergent Valdity)،ࢫوɸذاࢫيؤكدࢫالصدقࢫالتقارȌيࢫࢫCRوأقلࢫمنࢫالثباتࢫالمركبࢫ(

أنࢫالتباينࢫالمش؅فكࢫࢫهنفسوجودࢫتباينࢫمش؅فكࢫب؈نࢫالعباراتࢫالۘܣࢫتقʋسࢫɠلࢫمتغ؈فࢫɠامن،ࢫكماࢫيتܸݳࢫمنࢫاݍݨدولࢫ

ࢫ( ࢫالمستخرجMSVالأقظۜܢ ࢫالتباين ࢫمتوسط ࢫمن ࢫأقل ()AVE(ࢫالتاب؈نࢫ ࢫلمتوسط ʏࢫال؅فبيڥ ࢫاݍݨذر ࢫأن ࢫكما ،

ࢫالثباتࢫالمركبࢫDiscriminant ValidityࢫوɸذاࢫيؤكدࢫصدقࢫالتمايزࢫMSV)ࢫأك؄فࢫمنࢫAVEالمش؅فك(
ً
،ࢫوقدࢫتحققࢫأيضا

  0.7نࢫجميعࢫالقيمࢫأك؄فࢫمنࢫإللنموذجࢫحيثࢫ

  الأساليبࢫالإحصائية:ࢫ-7

ࢭʏࢫتحليلࢫالبياناتࢫوتمࢫتطبيقࢫࢫالأساليبࢫالإحصائيةࢫࢫSPSS VER.24مجࢫالاحصاǿيࢫالباحثࢫال؄فناࢫاستخدم  

  التالية:

 .اختبارࢫكرونباخ 

 .سيطࢫȎمعاملࢫالارتباطࢫال 

 .معاملࢫالارتباطࢫالمتعدد 

 

 خامس
ً
  تحليلࢫنتائجࢫالدراسةࢫومناقشْڈا:ࢫ-ا

  :ʏࢫالنحوࢫالتاڲʄقامࢫالباحثࢫباختبارࢫفروضࢫالدراسةࢫعڴ  

  ل:ࢫاختبارࢫالفرضࢫالأو ࢫ-1

ولاءࢫالعميلࢫعڴʄࢫݍݨودةࢫاݍݵدمةࢫالالك؅فونيةࢫɸناكࢫتأث؈فࢫإيجاȌيࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫمعنوʈةࢫينصࢫعڴʄ"ࢫ  ࢫ

ݳࢫࢫالالك؅فوɲي ࢫوʈوܷ ࢫالانحدارࢫالȎسيط،ࢫ ࢫوتحليل ࢫارتباطࢫب؈فسون ࢫمعامل ࢫالفرضࢫتمࢫاستخدام ࢫولاختبارࢫɸذا "

  .ولاءࢫالعميلو ؅فونيةࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالالكࢫ)ࢫنتائجࢫالانحدارࢫاݍݵطيࢫالȎسيطࢫب؈ن9اݍݨدولࢫرقمࢫ(

  جودةࢫاݍݵدمةࢫالالك؅فونيةࢫوولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲينتائجࢫالانحدارࢫاݍݵطيࢫالȎسيطࢫب؈نࢫࢫ:ࢫ)9اݍݨدولࢫ(

  R  2R   F Sig a β  T Sig  المتغ؈فࢫالمستقل

  صفر  7.304  0.857  4.30  صفر  170.25  0.651  0.807  ؅فونيةجودةࢫاݍݵدمةࢫالالك

  .وɲيالالك؅فࢫولاءࢫالعميل*المتغ؈فࢫالتاȊع:ࢫ

  SPSS V.24عدادࢫالباحثࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫإ
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ࢫالالك؅فوɲيࢫولاءࢫالعميلو ودةࢫاݍݵدمةࢫالالك؅فونيةࢫج)ࢫأنࢫمعاملࢫالارتباطࢫب؈نࢫ9يتܸݳࢫمنࢫاݍݨدولࢫرقمࢫ(

)R)ʏࢫ،ࢫومعاملࢫالتحديد(81)ࢫحواڲ
ً
،ࢫوɸذاࢫʇعۚܣࢫأنࢫ65حواڲʄ(ࢫ)2R%)ࢫتقرʈبا

ً
جودةࢫاݍݵدمةࢫالالك؅فونيةࢫ%)ࢫتقرʈبا

ࢫمنࢫالتغ؈فاتࢫࢭʏࢫمتغ؈فࢫ%ࢫتقر 65فسرࢫت
ً
ࢫ86،ࢫوۂʏࢫɲسبةࢫتدلࢫعڴʄࢫدرجةࢫتأث؈فࢫ(ولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲيʈبا

َ
%)ࢫتقرʈبا

ࢫوتؤكدࢫقيمةࢫ(βقيمةࢫ .Fࢫ
ً
)،ࢫربمستوىࢫدلالةࢫمعنوʈةࢫمقدارɸاࢫ(صف)ࢫمعنوʈةࢫɸذهࢫالعلاقةࢫوۂʏࢫدالةࢫإحصائيا

ݍݨودةࢫاݍݵدمةࢫدلالةࢫإحصائيةࢫمعنوʈةࢫɸناكࢫتأث؈فࢫإيجاȌيࢫذوࢫوȋناءࢫعڴʄࢫماࢫسبقࢫيتمࢫقبولࢫالفرضࢫالأول،ࢫوȋالتاڲʏࢫ

،ࢫوɸذاࢫʇعكسࢫمدىࢫاɸتمامࢫالشركةࢫبأɲشطةࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالالك؅فونيةࢫولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲيعڴʄࢫالالك؅فونيةࢫ

  ٭ڈا.

  :ࢫࢫاختبارࢫالفرضࢫالثاɲيࢫ-2

"ࢫࢫفوɲيولاءࢫالعميلࢫالالك؅عڴʄࢫللȘسوʈقࢫالالك؅فوɲيࢫɸناكࢫتأث؈فࢫإيجاȌيࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫمعنوʈةࢫينصࢫعڴʄ"ࢫ

ݳࢫاݍݨدولࢫرقمࢫ( )ࢫ10ولاختبارࢫɸذاࢫالفرضࢫتمࢫاستخدامࢫمعاملࢫارتباطࢫب؈فسونࢫوتحليلࢫالانحدارࢫالȎسيط،ࢫوʈوܷ

  .ولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲيو لȘسوʈقࢫالالك؅فوɲيࢫانتائجࢫالانحدارࢫاݍݵطيࢫالȎسيطࢫب؈نࢫ

  لك؅فوɲيالȘسوʈقࢫالالك؅فوɲيࢫوولاءࢫالعميلࢫالاتائجࢫالانحدارࢫاݍݵطيࢫالȎسيطࢫب؈نࢫنࢫ:ࢫ)10اݍݨدولࢫ(

  R 2R   F Sig a β  T Sig  المتغ؈فࢫالمستقل

  صفر  5.852  0.837  4.381  صفر  346.80  0.587  0.766  الȘسوʈقࢫالالك؅فوɲي

  .ولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲي*المتغ؈فࢫالتاȊع:ࢫࢫ

  SPSS V.24عدادࢫالباحثࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫإ

)ࢫR(ࢫلك؅فوɲيࢫوولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲيالȘسوʈقࢫالا)ࢫأنࢫمعاملࢫالارتباطࢫب؈نࢫ10يتܸݳࢫمنࢫاݍݨدولࢫرقمࢫ(

)ʏࢫ،ࢫومعاملࢫالتحديد(77حواڲ
ً
،ࢫوɸذاࢫʇعۚܣࢫأنࢫ59حواڲʄ(ࢫ)2R%)ࢫتقرʈبا

ً
%ࢫ59يفسرࢫࢫالȘسوʈقࢫالالك؅فوɲي%)ࢫتقرʈبا

ࢫمنࢫالتغ؈فاتࢫࢭʏࢫمتغ؈فࢫ
ً
ࢫقيمةࢫ84،ࢫوۂʏࢫɲسبةࢫتدلࢫعڴʄࢫدرجةࢫتأث؈فࢫ(ولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲيتقرʈبا

َ
.ࢫβ%)ࢫتقرʈبا

ࢫبمستوىࢫدلالةࢫمعنوʈةࢫمقدارɸاࢫ(صفر)،ࢫوȋناءࢫعڴʄࢫماࢫ)ࢫFوتؤكدࢫقيمةࢫ(
ً
معنوʈةࢫɸذهࢫالعلاقةࢫوۂʏࢫدالةࢫإحصائيا

ʏالتاڲȋي،ࢫوɲةࢫࢫسبقࢫيتمࢫقبولࢫالفرضࢫالثاʈيࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫمعنوȌناكࢫتأث؈فࢫإيجاɸيࢫɲقࢫالالك؅فوʈسوȘࢫللʄعڴ

  ٭ڈا.ࢫلك؅فوɲيالȘسوʈقࢫالاوɸذاࢫʇعكسࢫمدىࢫاɸتمامࢫالشركةࢫبأɲشطةࢫࢫ،ࢫولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲي



  منࢫوجɺةࢫنظرࢫالعملاءࢫبالتطبيقࢫعڴʄࢫشركةࢫاݍݵطوطࢫاݍݨوʈةࢫالسعوديةࢫالعواملࢫالمؤثرةࢫࢭʏࢫولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲي
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  اختبارࢫالفرضࢫالثالث:ࢫࢫ-3

ولاءࢫالعميلࢫعڴʄࢫلإدارةࢫعلاقةࢫالعميلࢫالالك؅فونيةࢫɸناكࢫتأث؈فࢫإيجاȌيࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫمعنوʈةࢫينصࢫعڴʄ"ࢫ

ݳࢫࢫالالك؅فوɲي ࢫوʈوܷ ࢫالانحدارࢫالȎسيط، ࢫوتحليل ࢫب؈فسون ࢫارتباط ࢫمعامل ࢫاستخدام ࢫتم ࢫالفرض ࢫولاختبارࢫɸذا "

  نحدارࢫاݍݵطيࢫالȎسيطࢫب؈نࢫال؅قامࢫالإدارةࢫبالȘسوʈقࢫالداخڴʏࢫوالاستجابة.)ࢫنتائجࢫالا 11اݍݨدولࢫرقمࢫ(

  ولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲيو إدارةࢫعلاقةࢫالعميلࢫالالك؅فونيةࢫتائجࢫالانحدارࢫاݍݵطيࢫالȎسيطࢫب؈نࢫࢫ:ࢫ)11اݍݨدولࢫ(

  R 2R   F  Sig a β  T Sig  المتغ؈فࢫالمستقل

ࢫالعميلࢫ ࢫعلاقة إدارة

  الالك؅فونية

  صفر  5.805  0.907  2.686  فرص  199.095  0.619  0.787

  .ولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲي*المتغ؈فࢫالتاȊع:ࢫࢫ

  SPSS V.24عدادࢫالباحثࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫإ

إدارةࢫعلاقةࢫالعميلࢫالالك؅فونيةࢫوولاءࢫالعميلࢫ)ࢫأنࢫمعاملࢫالارتباطࢫب؈نࢫ11يتܸݳࢫمنࢫاݍݨدولࢫرقمࢫ(

ࢫ ࢫحواڲR)ʏ(الالك؅فوɲي ࢫومعاملࢫالتحديد(97) ࢫ،
ً
ࢫتقرʈبا (%2R(ࢫ)ʄࢫ62حواڲ ࢫأن ࢫʇعۚܣ ࢫوɸذا ،

ً
ࢫتقرʈبا ࢫعلاقةࢫ%) إدارة

ࢫمنࢫالتغ؈فاتࢫࢭʏࢫمتغ؈ف 62فسرࢫتࢫالعميلࢫالالك؅فونية
ً
ࢫالعميلࢫالالك؅فوɲيࢫ%ࢫتقرʈبا ،ࢫوۂʏࢫɲسبةࢫتدلࢫعڴʄࢫوولاء

ࢫقيمةࢫ91درجةࢫتأث؈فࢫ(
َ
ࢫبمستوىࢫدلالةࢫF.ࢫوتؤكدࢫقيمةࢫ(β%)ࢫتقرʈبا

ً
ࢫدالةࢫإحصائيا ʏذهࢫالعلاقةࢫوۂɸࢫ )ࢫمعنوʈة

ɸناكࢫتأث؈فࢫإيجاȌيࢫذوࢫدلالةࢫɸاࢫ(صفر)،ࢫوȋناءࢫعڴʄࢫماࢫسبقࢫيتمࢫقبولࢫالفرضࢫالثالث،ࢫوȋالتاڲʏࢫمعنوʈةࢫمقدار 

اࢫʇعكسࢫمدىࢫاɸتمامࢫوɸذࢫ0،ࢫولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲيعڴʄࢫلإدارةࢫعلاقةࢫالعميلࢫالالك؅فونيةࢫإحصائيةࢫمعنوʈةࢫ

  ٭ڈا.علاقةࢫالعميلࢫالالك؅فونيةࢫࢫبإدارةالشركةࢫ

  اختبارࢫالفرضࢫالراȊع:ࢫࢫ-4

"ࢫولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲيللثقةࢫالالك؅فونيةࢫعڴʄࢫɸناكࢫتأث؈فࢫإيجاȌيࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫمعنوʈةࢫنصࢫعڴʄ"ࢫي    

ݳࢫاݍݨدولࢫإيجاȌيࢫولاختبارࢫɸذاࢫالفرضࢫتمࢫ استخدامࢫمعاملࢫارتباطࢫب؈فسونࢫوتحليلࢫالانحدارࢫالȎسيط،ࢫوʈوܷ

  .لعميلࢫالالك؅فوɲيولاءࢫاالثقةࢫالالك؅فونيةࢫو )ࢫنتائجࢫالانحدارࢫاݍݵطيࢫالȎسيطࢫب؈نࢫ12رقمࢫ(
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  الثقةࢫالالك؅فونيةࢫوولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲيتائجࢫالانحدارࢫاݍݵطيࢫالȎسيطࢫب؈نࢫن:ࢫࢫ)12اݍݨدولࢫ(

  R 2R   F Sig a β  T Sig  المتغ؈فࢫالمستقل

  0.0001  27.942  3.408  56.506  0.0001  173.465  0.566  0.752  الثقةࢫالالك؅فونية

  .ولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲي*المتغ؈فࢫالتاȊع:ࢫ

  SPSS V.24عدادࢫالباحثࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫإ    

ࢫ(   ࢫرقم ࢫاݍݨدول ࢫمن ࢫ12يتܸݳ ࢫب؈ن ࢫالارتباط ࢫمعامل ࢫأن ࢫ) ࢫالالك؅فوɲي ࢫالعميل ࢫوولاء ࢫالالك؅فونية )ࢫR(الثقة

)ʏࢫ،ࢫومعاملࢫالتحديد(75حواڲ
ً
،ࢫوɸذاࢫʇعۚܣࢫأنࢫ57حواڲʄ(ࢫ)2R%)ࢫتقرʈبا

ً
%ࢫ57فسرࢫتالثقةࢫالالك؅فونيةࢫ%)ࢫتقرʈبا

ࢫمنࢫالتغ؈
ً
ࢫقيمةࢫ341،ࢫوۂʏࢫɲسبةࢫتدلࢫعڴʄࢫدرجةࢫتأث؈فࢫ(ࢫولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲيفاتࢫࢭʏࢫمتغ؈فࢫتقرʈبا

َ
.ࢫβ%)ࢫتقرʈبا

ࢫبمستوىࢫدلالةࢫمعنوʈةࢫمقدارɸاࢫ(Fوتؤكدࢫقيمةࢫ(
ً
)،ࢫوȋناءࢫعڴʄࢫ0.0001)ࢫمعنوʈةࢫɸذهࢫالعلاقةࢫوۂʏࢫدالةࢫإحصائيا

للثقةࢫالالك؅فونيةࢫعڴʄࢫحصائيةࢫمعنوʈةࢫɸناكࢫتأث؈فࢫإيجاȌيࢫذوࢫدلالةࢫإماࢫسبقࢫيتمࢫقبولࢫالفرضࢫالراȊع،ࢫوȋالتاڲʏࢫ

،ࢫوɸذاࢫʇعكسࢫدورࢫالثقةࢫالالك؅فونيةࢫبالشركةࢫمحلࢫالدراسةࢫࢭʏࢫتحقيقࢫولاءࢫالعميلࢫولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲي

  ࢫࢫالالك؅فوɲي.

  اختبارࢫالفرضࢫاݍݵامس:ࢫࢫ-5

    "ʄࢫوإدارةࢫعلاقةࢫالعميلࢫالالينصࢫعڴ ࢫالالك؅فوɲي، ࢫالالك؅فوɲي،ࢫوالȘسوʈق ࢫاݍݵدمة ك؅فونية،ࢫتؤثرࢫجودة

ࢫإيجابياࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫمعنوʈةࢫعڴʄࢫولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲي.
ً
ࢫتأث؈فا

ً
"ࢫولاختبارࢫوالثقةࢫالالك؅فونيةࢫمجتمعةࢫمعا

ݳࢫاݍݨدولࢫرقمࢫ(المتعددࢫɸذاࢫالفرضࢫتمࢫاستخدامࢫمعاملࢫارتباطࢫب؈فسونࢫوتحليلࢫالانحدارࢫ )ࢫنتائجࢫ13،ࢫوʈوܷ

ࢫ ࢫاݍݵطي ࢫالانحدار ࢫࢫالمتعدد ࢫالاب؈ن ࢫاݍݵدمة ࢫالعميلࢫجودة ࢫعلاقة ࢫوإدارة ࢫالالك؅فوɲي، ࢫوالȘسوʈق لك؅فوɲي،

  .ولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲيو الالك؅فونية،ࢫوالثقةࢫالالك؅فونيةࢫمجتمعةࢫ

ࢫ( ࢫالȎسيطࢫب؈نࢫࢫ:ࢫ)13اݍݨدول جودةࢫاݍݵدمةࢫالالك؅فوɲي،ࢫوالȘسوʈقࢫالالك؅فوɲي،ࢫوإدارةࢫنتائجࢫالانحدارࢫاݍݵطي

  ولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲي.و جتمعةࢫعلاقةࢫالعميلࢫالالك؅فونية،ࢫوالثقةࢫالالك؅فونيةࢫم

R 2R   F Sig a β  T Sig  

  صفر  22.290  1,855  45.342  صفر  156.270  0.736  0.858

    SPSS V.24عدادࢫالباحثࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫإ  

جودةࢫاݍݵدمةࢫالالك؅فوɲي،ࢫوالȘسوʈقࢫالالك؅فوɲي،ࢫوإدارةࢫ)ࢫأنࢫمعاملࢫالارتباطࢫب؈نࢫ13يتܸݳࢫمنࢫاݍݨدولࢫرقمࢫ(  

 86)ࢫحواڲR)ʏ(عميلࢫالالك؅فونية،ࢫوالثقةࢫالالك؅فونيةࢫمجتمعةࢫوولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲيࢫعلاقةࢫال
ً
،ࢫوɸذاࢫ%)ࢫتقرʈبا



  منࢫوجɺةࢫنظرࢫالعملاءࢫبالتطبيقࢫعڴʄࢫشركةࢫاݍݵطوطࢫاݍݨوʈةࢫالسعوديةࢫالعواملࢫالمؤثرةࢫࢭʏࢫولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲي
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ࢫ( ࢫالمستقلة ࢫالمتغ؈فات ࢫب؈ن ࢫموجبة ࢫمعنوʈة ࢫارتباط ࢫعلاقة ࢫوجود ࢫوالȘسوʈقࢫࢫʇعۚܣ ࢫالالك؅فوɲي، ࢫاݍݵدمة جودة

ࢫم ࢫالالك؅فونية ࢫوالثقة ࢫالالك؅فونية، ࢫالعميل ࢫعلاقة ࢫوإدارة ࢫالالك؅فوɲي، ࢫالعميلࢫجتمعة ࢫ(ولاء ࢫوالمتغ؈فࢫالتاȊع (

،ࢫوɸذاࢫʇعۚܣࢫأنࢫ74)ࢫحواڲ2R)ʄ،ࢫومعاملࢫالتحديد(الالك؅فوɲي)
ً
ࢫمنࢫ74فسرࢫالمتغ؈فاتࢫالمستقلةࢫت%)ࢫتقرʈبا

ً
%ࢫتقرʈبا

ࢫمتغ؈فࢫ ʏࢫࢭ ࢫأوࢫللتغ؈فࢫالتغ؈فات ࢫالنموذج ࢫلاࢫʇشملɺا ࢫأخرى ࢫلعوامل ࢫالتغ؈فات ࢫبقية ࢫوترجع ࢫالالك؅فوɲي ࢫالعميل ولاء

ࢫقيمةࢫ186وۂʏࢫɲسبةࢫتدلࢫعڴʄࢫدرجةࢫتأث؈فࢫ(،ࢫالعشواǿيࢫفيه
َ
)ࢫمعنوʈةࢫɸذهࢫالعلاقةࢫF.ࢫوتؤكدࢫقيمةࢫ(β%)ࢫتقرʈبا

ࢫبمستوىࢫدلالةࢫمعنوʈةࢫمقدارɸاࢫ(صفر)،ࢫوȋناءࢫعڴʄࢫماࢫسبقࢫيتمࢫقبولࢫالفرضࢫاݍݵامس،ࢫ
ً
وۂʏࢫدالةࢫإحصائيا

ࢫ ʏالتاڲȋࢫالعميلو ࢫعلاقة ࢫوإدارة ࢫالالك؅فوɲي، ࢫوالȘسوʈق ࢫالالك؅فوɲي، ࢫاݍݵدمة ࢫوالثقةࢫࢫتؤثرࢫجودة الالك؅فونية،

ࢫإيجابياࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫمعنوʈةࢫعڴʄࢫولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲي
ً
ࢫتأث؈فا

ً
وɸذاࢫʇعكسࢫ،ࢫالالك؅فونيةࢫمجتمعةࢫمعا

  دورࢫتلكࢫالعواملࢫمجتمعةࢫمعاࢫࢭʏࢫتحقيقࢫولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲيࢫبالشركةࢫمحلࢫالدراسة.

 خاتمة"

عدࢫالدراسةࢫمحاولةࢫ    
ُ
Ȗيلدراسةࢫالعواملࢫالمؤثرةࢫɲࢫولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوʄࢫࢫعڴʄاࢫعڴɺعملاءࢫ،ࢫوتمࢫتطبيق

  وقدࢫتمࢫالتوصلࢫإڲʄࢫماࢫيڴʏ:ࢫشركةࢫاݍݵطوطࢫاݍݨوʈةࢫالعرȋيةࢫالسعوديةࢫ

  :ࢫالنتائجࢫ-أ

،ࢫࢫولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲيعڴʄࢫݍݨودةࢫاݍݵدمةࢫالالك؅فونيةࢫɸناكࢫتأث؈فࢫإيجاȌيࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫمعنوʈةࢫ - 1

ࢫو  ࢫʈتفق ࢫدراسة ࢫنتائج ࢫمع ودراسةࢫࢫࢫMang’uny et al.(2017)ࢫودراسةࢫHansopaheluwaka(2020) ࢫ ɸذا

Mohamed et al.(2017)ࢫودراسةࢫ ࢫ Puriwatࢫand Tripopsakul   ࢫ(2017)، ࢫ، ࢫودراسة ، El-dweeri  et 

al.(2017)ࢫ(2016)،ودراسةࢫBideh and Sharifabadiࢫ)،ࢫودراسةࢫ2016أبوࢫمازنࢫ(ࢫ،ࢫودراسةࢫTo et al.(2015) ࢫࢫ،

ࢫ ࢫودراسةAlim and Ozuem(2014)ࢫودراسة ࢫࢫ،)2012المو؟ۜܣ(ࢫ، ࢫدراسة ࢫمع ࢫتختلف  Partiwi andولكٔڈا

Mugiono(2021) 

وʈتفقࢫ،ࢫࢫولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲيعڴʄࢫللȘسوʈقࢫالالك؅فوɲيࢫɸناكࢫتأث؈فࢫإيجاȌيࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫمعنوʈةࢫ - 2

 SharifabadiودراسةPhong and Chi(2019)ودراسةࢫ،ࢫSasono andࢫ Novitasari(2021)معࢫنتائجࢫدراسةࢫࢫɸذا

and Bideh(2016)ࢫودراسةࢫࢫ،To et al.(2015) ࢫودراسةࢫ،Prasetya and So(2014)ࢫࢫولكٔڈاࢫتختلفࢫمعࢫدراسة،ࢫ

 .(2015)مخامرة

ࢫولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲيعڴʄࢫلإدارةࢫعلاقةࢫالعميلࢫالالك؅فونيةࢫتأث؈فࢫإيجاȌيࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫمعنوʈةࢫࢫيُوجد - 3

،ࢫودراسةࢫPhong and Chi(2019) ،ࢫودراسةSasono andࢫ Novitasari(2021)ࢫࢫɸذاࢫمعࢫنتائجࢫدراسةʈتفقࢫو ࢫ،

Umer el al.(2019). 
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 لثقةࢫالالك؅فونيةࢫاࢫؤثر ت - 4
ً
 ࢫتأث؈فا

ً
،ࢫوتتفقࢫɸذهࢫالنȘيجةࢫمعࢫعڴʄࢫولاءࢫالعميلࢫدلالةࢫإحصائيةࢫمعنوʈةࢫࢫاذࢫإيجابيا

،ࢫودراسةࢫࢫGotoma and Indarwati(2019)،ࢫودراسةࢫMatos et. Al.(2020)نتائجࢫȊعضࢫالدراساتࢫمٔڈا:ࢫدراسة

،ࢫولكٔڈاࢫتختلفࢫمعࢫ  Janua et al.(2014))،ࢫودراسةࢫ2015(طه)،ࢫودراسةࢫ2016)،ࢫودراسةࢫعطية(2018بابكر(

 ࢫSharifabadi and Bideh(2016)نتائجࢫدراسةࢫ

ࢫوالثقةࢫ - 5 ࢫالالك؅فونية، ࢫالعميل ࢫعلاقة ࢫوإدارة ࢫالالك؅فوɲي، ࢫوالȘسوʈق ࢫالالك؅فوɲي، ࢫاݍݵدمة ࢫجودة تؤثر
ࢫإيجابياࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫمعنوʈةࢫعڴʄࢫولاءࢫالعميلࢫالالك؅فوɲيالال

ً
ࢫتأث؈فا

ً
 ࢫ.ك؅فونيةࢫمجتمعةࢫمعا

  :ࢫالتوصيات-ب

:ʏࢫضوءࢫنتائجࢫالدراسةࢫيوطۜܣࢫالباحثࢫبماࢫيڴʏࢭ  

 
ً
العملࢫعڴʄࢫتحقيقࢫاستدامةࢫأɲشطةࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالالك؅فونيةࢫوإدارةࢫعلاقةࢫالعميلࢫالالك؅فونيةࢫوروابطࢫࢫࢫ-أولا

  لشركةࢫوعملا٬ڈا.ࢫالثقةࢫب؈نࢫا

 
ً
  لماࢫلɺاࢫمنࢫاثرࢫعڴʄࢫولاءࢫالعميل.ࢫوتطوʈرࢫاس؅فاتيجياتهࢫࢫالالك؅فوɲيتدعيمࢫممارساتࢫالȘسوʈقࢫࢫ-ثانيا

 
ً
ضرورةࢫتدرʈبࢫالعامل؈نࢫولاسيماࢫالمسؤول؈نࢫعنࢫموقعࢫالشركةࢫالالك؅فوɲيࢫعڴʄࢫكيفيةࢫالتعاملࢫمعࢫمشكلاتࢫࢫ-ثالثا

  بالسرعةࢫالمطلوȋةࢫوࢭʏࢫالتوقيتࢫالمناسب.ࢫمالعميلࢫالالك؅فوɲيࢫوكيفيةࢫالردࢫعڴʄࢫاستفساراٮڈ

 
ً
ضرورةࢫتبۚܣࢫالشركةࢫمجموعةࢫمنࢫال؄فامجࢫللاحتفاظࢫبالعملاءࢫوتحقيقࢫولا٬ڈمࢫواكȘسابࢫثقْڈمࢫولاسيماࢫࢭʏࢫ-راȊعا

والۘܣࢫمنࢫأɸمɺاࢫȖعزʈزࢫثقافةࢫالعملاءࢫالمسْڈدف؈نࢫࢫظلࢫالمنافسةࢫالشرسةࢫوالتغ؈فاتࢫالسرʉعةࢫبʋئةࢫالعملࢫاݍݰالية

الشركة،ࢫواستخدامࢫوسائلࢫالتواصلࢫالاجتماڤʏࢫࢭʏࢫعمليةࢫالȘسوʈق،ࢫبالإضافةࢫاڲʄࢫاستخدامࢫمنࢫخلالࢫثقافةࢫ

 ࢫاݍݸ.00000برامجࢫتطبيقاتࢫالأعمال

  المراجع

  المراجعࢫالعرȋية:ࢫ-أولا
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