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Abstract:

This research aims to identify the Impact of Electronic Customer
Relationship Management (E-CRM) on Electronic Customer Loyalty by
applying it on the customers of 102 Tourism Companies includes two
companies that have high market value where customers practice
electronic booking for tourism services on their websites in Giza, Egypt.
The sample of the research consists of 423 customers, and to achieve the
research objectives, three hypotheses were formulated. To verify those
hypotheses, the researcher depended on a group of statistical methods
such as: the descriptive statistics, Stepwise Regression, Mann-Whitney
U-Test. The results of the statistical analysis revealed a statistically
significant medium positive correlation between the two dimensions:
Level of customer support services, privacy and security; and Electronic
Customer Loyalty.

Keyword: Electronic Customer Relationship Management — Electronic
Customer Loyalty — Tourism Companies — Egypt.

318




(=] L, [m]
%0

2022 2 sS)— il aaadl — (23) alaal) — 4y laill g Allall & gad) Alaa

daaid) : Y
Jeadll (s Jaand) die O Le Jiad sSlandl 89 of (32 .0a ¢ 2020 ¢ 35 ) G
2020 « s38) (§n Laby ¢ (AT ol Baalgl) ddajall culadll S5 Ao eldl) S5 Ay
A3l olad Jnand) Uyl Al Jacalil) cilSoben Jiah g SN s3ard) e¥g of (34 .0a ¢
AT Qlsdy " Gy - bl Bale) o By o gaBga il LSS Jadd Allg 4ig sl)
sl HLS3 A & Jiahy g SNy eMeal) oN of (Rashwan, et. al., 2019, P. 112) *
onla) @l AT edlaad) 2935 (g ST

L) Jiad sSand] aa g Sy clBal) B0 o (149 .0a ¢ 2019 « dbgid) (g5
o agi ¢ COAY) A e lganlly clplly cllally ¢ Glghill (e degana Jadd
¢ Auig sty clany) by Agasty) cilblaad) By Ciily) Lasle aladiu) Gulad
pda Ll A)all (Say Ly sBland) Aaling Ll Juabl agdll ASpal) se bl (o Lgila oy Allg
ceShaal) aa Bas clidle Ao Biliad)y cilaliay)

¢ lgBlant \gilard (Gugad (B dabud) @l$Hd gAY abuad) Gigad ale 2ol
Y Ao sReadly dsabuad) iladdld) LaglgiS alading ga @lld ) lhiay . pale caglualy
sdland) oMy Ao ol Al 0o 9B (o) AlaAILN) 138 ¢ eSland] 2 g SNV BNl §la) b
13 Ao i 1l Ll 0 9B B0 a3 alad aany ol ML ¢ A elg! gy
Blaly chagiaall g A8V sMlardl ¥y JiSET (e (SATE a AL sda ld Gllily . eNsl)
el Al 8 Lig Sl edandl o¥3R Aadd b Jiami Al eDlen) pa g Sy clEMal)
IS edlanll e¥ga 1 A Aal) laady) Dslaa ) dalay 065 g8 ¢ Laale Ly
sDand) aa A SN clBMal) ) sl (ary 3ggn A

Lo i) duapall = Ll

Lkl Ciphaly Aabocal) claddd g Sy Jaal) Jlae 8 Al 48 gw dagd Lagaal ()
p Al il oo dseddiy)

319




i e — () (3 pally Aalid) S pd eDlee oY 5 Gaind 8 Ly I e Dleall ClEdle 30 5
@u&\}hm&sdus/o\)ys.lu

) G B2C éllgiual) ) Jlas¥) a Jlee¥) zasal dabul] Gusdas ASHd 2l -1
Ly jaa clesd cuilgdll eSiadl Vil ciily) o galse A (e adl
CaaS) Coan) AGE Al Lk ¢ dpagladly daldlall dlaglly halally (gauially
lgaBga JMA (e aaf gl G B2B Jlas¥) 1) Jlas) e Jlesd) z3gad dalpaalt
s3ag ¢ Lalig Tlaa Jaih (LAl AalBY) Jaa Aadd Caujlasl) eDlaall cuifiy) e
dauging Gua livial o 555 dabu 4G4 100 Ol Galadll eSland)
Omilgill edlanll dadil) o gowy Y] Ao \gaBlga DA (e Wy asli (4S5
o3 lghand Alges Jilie ciii¥) o GlGAN o2 adlse (o Uas Wl ol
g clSad)

S s dabuall Gunbas ASHd edae (o bl %12 (sal g8l Vg aag -2
Oa %80 (sl Agsl) ¥y g Laby ¢ duldla <Dlay %2 5 daald <Dl %10
Aabidl (upas) Sl 458 s

O lagioliing g2l ) lagluay sBlaad) (o dijal) Qia () (KA and -3
¢ ehddl QLSS Ao edlaall il L gl il elaal) 2 CilBMal) B0y A Labagga
sl o slatind) dalld o (OGEN Shas o Jees 40 albla) Cjiul Las
B Om ABMe aagi 08 ¢ J5led i Lea g Sy edlaad) e¥g Ul o i
¢ A Ay edlaadl Mgy eDland) pa dig S CilElal)

Aald) Gigadd) : G

B O Bl ABal) gl ) Al Eiganl) Clegdaga A Lasd (i o
duasill al Al gl Ao Girill ¢ gAY edlead) e¥gy sDlanll aa duig SSIY) culEdlal)
Al alall jalall paadl Gigand oda Julad i Adad) deadll aaadl Taga L)
b b Lad Gygadl) oda Jiadig ¢ Gumlially slady) waaily

(Alhaiou, 2011) " salgli " s =1

sSandl My A eDlend) e LK) clial) Gy il Cilisia) ol Giagiu
QU A i dnaly B (e Bjka 360 (e digSe die (o Gl (Gl (G A Sl

320




(=] L, [m]
FrtiE]

2022 2 sS)— il aaadl — (23) alaal) — 4y laill g Allall & gad) Alaa

Jalaag (laaal) Cilaiyly Jaugially dugiall ducailly Sl cudlad aladia) gag .ol
Asanal)l clibad) Julad 8 lalad) Julailly plasiy) Julaty O gengs LY

2on A Sy Bl B daflan) AV 53 alag) Sl aag 4l aal) il el
Ny Ao (bl am Lag ¢ oldd) oLy ¢ shil) U8 L) Jalia cpa Alaje JS B eDlaal)
@ij\;J\ e laxl)

A$al Jlasf aaa Ao Talaie) edlaad) aoa duig ASIY) culdblal) y)a) ddis il 43y i

e A o1 3T Y il (ha ALl Baldia) Bpsaall culSydd) dudiud Y 28 Ml

cilida B edlaad) e AuigaSly) clall By La LEAL Gadll eag) ¢ ylsal) a6
e

(2016 ¢ cun ) Gay =2

sSandl o¥y Ao eDanl) e Auig SIY) Bl §la) Sl Cilasiug diand) Ciagia)

sShaadl e Bajka 450 A gy slafic) daild dauly clibull pea G LAY

¢ agiall cullad aladiaf oy cwssl B aVlaty) cl$d e Lig sl Galalaial)
Araaall i) Jalat (B jlaal) Jalaty ¢ aamiall jlaady) dulady ¢ (laral) ciladyl

2on A Y Bl B Anlan) AV 53 (alag) Sl aag adf ) il el
9 ASIYY eDland) oMy (3adad Ao eDlaall

cehand) aea g ASIY) cilBMal) Blab alaiaYl diad) sl
(Jamali, et. al., 2017) " cuAly Sala " &au -3

Sl s o sSanl g Auig A1 Bl 5 i CiLASI) i) Chagia

Sailuag sdard) (e die ) gy slualing dalld ddaulsy clibal) paa G (g AY)

Olagsinns & gmupss LYY Lalads ol pla850) gy dhse el hgal g ASIY) lasil
cAraaal) clibud) Jalad 8 jlaady) Jalady

321




i e — () (3 pally Aalid) S pd eDlee oY 5 Gaind 8 Ly I e Dleall ClEdle 30 5
@u&\}hm&sdus/o\)ys.lu

2on A S Bl By dalan) AV 53 alag) Sl aag 4l aal) il gl
(9 ASIYY eDland) Ny Ao eDlanl)

ceand) aa duig Y cilBblad) Byla) pualing alaiaYls i) agl
(Oumar, et. al., 2017) " ¢s,als Jlagl " Gy -4

sSandl o¥y Ao eDanl) e Auig SIY) Bl §la) Sl Cilasiug diand) Ciagi)

Agid) aaf eSas (e die ) Cgag slualing daild daalsy clibul) aen G AN

assial) jlasiy) Jalaty LCugt) Alalaal) dadad ighuad alaiind (Sa9 - LS A (5l Aujlal)
cAraaal) clibal) Jalas 8

2on A S Bl B Alan) AV 53 alag) Sl dag adf ) il el
LAY eDland) eNg Ao daadl) any Lag Ly U La Jalpe B sDland)

edand) BN dgag e i Ll Gl Jae cfpaial) il Gilasiul Gl oayl
pgdhas g Aadil) adhe (e S S dgag o oSl

(2018 ¢ ailally M‘QA&S) das —5

SSaall Ny Ao edbel) ga g AY) lBal) By Ll GLASILY Eall) Ciaglu)

80 0 disa Lllpde Aie ) gy sluatind atlh Aaalsy clilel) g G -9 A0

a9 -alal b Ju) Aita b ( Libgal) ) DLl LT 68 Ad sSlae (ha BLa

Jlaig LY Jalaag clonall cilaiyly Jans sially dughall Aaaailly Sl catld olaaud
Araaall Gllad) Judas b jlaasy)

2on A g Y Bl B Atlan) AVa 53 Lalag) Sl aag 4] aa) il el
(9 RS eBland) Ny Ao eDlanl)

2e g SN lBal) B)0) jeaaling i) Jae AHA) alaia) Wf55 5y g s iadl) ]
ARl b Lgina il Ao (e Lgd Ll llly g SIY) eSlaad) oM (Bafal eDlanl)

322



(=] L, [m]
%0

2022 2 sS)— il aaadl — (23) alaal) — 4y laill g Allall & gad) Alaa

(Mohammad, 2019) " seaa " & -6

sSandl o¥y Ao eDanl) e g SIY) Bl §la) Sl Cilasiug diand) Ciagia)

Baja 375 (pe ddigSe e ) gy slaling daild ddaclss clilbudl pan (5 (A9 A8l

Eay -0 A Aalal) Al aa Ligist) LSl agidlalaas Ogagh cpdll sdaall (e
Aaanal) libad) Jalas 8 asiall jlasdy) Julad cigba aladia)

2on A S Bl B Alan) AV 53 alag) Sl dag adf ) il el
(9 ASIYY eDland) Mg Ao eDlanl)

cledl) LAy QAT duige clesd plhd 3 Adiaad) Eganl) bl dad) ajl

PR

3

(2020 ¢ sl ) Eau =7

sdanl) o¥y (Ao sSland) pa g ALY ClBlal) By 8l CilaSiu) o) iagia)

g ASIY) Bl 8oy agandl (B GLYly oS G BRN dagine CiLASILlg ¢ AgAstY)

e (e Bia 124 ) gy slalin) daild daulsy clld) aaa G - odland) 2

Jogiall ¢ sl ¢ Fligys W Las) culld aladia) g Lyge (B A AUy alia)

Do) jlaady) Jalea ¢ paadl) Jalaa ¢ O gaym by Jalaa ¢ gilanall Cihaiy) ¢ alual)
Aranal) clibul) Jalad b il Gt @ LI ¢

2on A Y Bl B Anlan) AV 53 (alag) Sl aag adf ) il el
dh"gb JjS'JS\ Com zzﬁl.m;j aya 33 ‘jﬁ g Y Mig ‘ @3)&}’\ edandl Ny Ao eDland)
ceSand) aa duig ASIY) CilBal) B8 agandi B

LA ASIY) eMand) oYy Ao Jibigal) ciludai 50 Gy dal) agl

323




i e — () (3 pally Aalid) S pd eDlee oY 5 Gaind 8 Ly I e Dleall ClEdle 30 5
@u&\}hm&sdus/o\)ys.lu

(Racbhini, et. al., 2021) " OsuAls (i) " Can —8

sSandl $¥y Ao edanl) g Auig SV clBal) §la) il Cildgiug o) Ciagia)

Coay) Ao cuaiee 292 ) Cigag slaling daild daulss clibudl aaa 5 A5y

dadal sl plaiiad (g Ll 2 CEY) e Gfsdall Y i M O
cAsaaall @bl Jalas L8 Ai<iel) ddalaal)

lidal) 0y dvilas) AV 53 Gad O alan) iU aag 4l Gaad) il gl
s A eSanl) e¥g Ao eDland) aa duig Sty

2= sl cled fia Ladyl) Jleet) clolad b danl) gudai &G dadl) ag)
Aausq c;uju:i\

(Riyadi, et. al., 2021) " 091y ol " &an -9

sSandl oMy Ao eDland) o LSy cliMal) §la) il Cilisia) Gandl Giagiu
230 100 (e diga die ) gy slaling Aaild dhaulgy clibad) gaa (G (A9 AY)
Araaall Glibad) Jalad (b @ JLES) gl Al (Gag - GL A pias

2n A g Y Bl B dtlas) AVS 53 alag) Sl aag 4df ) il o pedid
(9 ASIYY eDland) Ny Ao eDlanl)

(Al clelad Lo i) gt Balel dial) ag
(Sasono, et. al., 2021) " ¢uAly gl " &an 10

sSandl $¥y Ao eDanl) g Auig SV Bl §la) Sl Cilasiug o) Ciagi)

S5 170 (e Aige Lie ) gy slaling daild dhaaly Ul pan G - Ag Sl

Moo (A claalal) (gas) A AU DUl Julail Basgy gald (gl adsa lg) (e
Asaaall clibadl Jalas 8 saatall jlasdy) Julad caglud aladiud (i

324



OlEA0
FrtuifE]

2022 2 sS)— il aaadl — (23) alaal) — 4y laill g Allall & gad) Alaa

2a g I clBMlal) 8y Autlias) AIYa 3 las) L8l dag 4 ) il gl
(9K eDland) Ny Ao eDlanl)

(AT Jgt By AT cilelad Lo Gl gubi Salel Gl af
: ABlud) dygant) Julas

Gad gl i Ally Al Eigaad) Julad (e lguadlaing a3 A1) ddal) Beadl) o
ClBall Sl O Al laady) dBe Cilisiu) B JRaD ASAAl Al jalial)
D le i ARl Gigand) o LaS L g SN edanll eNgy sDhandl paa duig SIS

Aol Eaall Al e lae ¢ pdad) o Gady ¢ W Y1 dapall cileaddi -1
dabud) cladd o ddudad

Graall @gulls Iuaat ¥l ¢ Al Gladiaall i A Jyaad Egand) AB-2
13y ¢ g8y edlandl e¥y Ao Wiy eDland) aa g ASIY) Bl B))a) Jlaas
Gaal) b Jlae sy ¢ Giganl) 038 Jial daguul] dopuaral) AiSal) WD) B gy
PRI

S laiw ¢ Al Juaad) Ao 35 L) Al Gl Gae (e adldliug a3-3
A draadly Gladl) Jraadl Ao Alad) Cad)

clall Y dulas) A¥a 93 alag) bl agay Ao Al Eganl) cdlis) -4
LAY edlandl o¥g Ao eSland) aa dig Sty

(1-1) Jsts (A Aall Ganlially lall) wand ) AL Eiganl) o) -5

(1-1) Js2a
Rghaad) gl Lol caga) (30 Ganlially dia )

el )
sSland) aa dig ASIY) lEMal) 53] Galika | B sDand) goa dig SSIY) CilBDlad) 5yla) ala
(Alhaiou, 2011, P.P. 94-95) C alydd) Bgd Jal

325




i e — () (3 pally Aalid) S pd eDlee oY 5 Gaind 8 Ly I e Dleall ClEdle 30 5
@J\fl;m‘_gsqus/a\)ys_\.ﬂ

Doehdl) 08 le ddage B sl -
LilSalg ¢ (gAY aBgall arasal
Tl ¢ (A ASIY) adgall & Cad)
LMl il

il ol ddaje B cpad) -
8 @k ¢ Gy duagadl)

2 el s Lo dlsje b sl -
clgl) A addadlly ¢ el
-sdkard) asy Ciladdg ¢ daaal)

(Alhaiou, (FgaslY) eSlaadl ¢¥g (ulida 9 ARSI eBlaadl ¥y
2011, P. 95; Oumar, et. al., 2017,
P. 685)

Gald) dae) e Jgaadl @ juaal)
Giadd) A< ¢ L)

bae dlud) Giganl) daalie JMA ey dpe D) Audall sl JMA (e dalill g
;S AiCiall jalia

Jlas ¥ 7z 3gal Aabuall G yaS) i) A5 40l 3) B2B JlasY) g agai Jusi—1
B palis Gl Al ¢ dabuall (uaban AS)dy Galadll sdlead) 4y 2l B2C
LJalSE B Guadgall) o 9T edlaad) aa duig pSlY) clBal)

\ghak) (b caad Al (A Y sBlandl oMy A Balij dabuall (updas AS)d dala—2
Aabiall G juas) i) 4558

fn Ao S Bl Byl aladiads A S eShand) o9 BaL) () (AN Al -3
. sSland)

(Alhaiou, 2011; Jamali, et. al., 2017; Oumar, et. al., &g cilis) -4
2017; Mohammad, 2019; Riyadi, et. al., 2021; Sasono, et. al., 2021;

326




B
FiFiin]

2022 2 sS)— il aaadl — (23) alaal) — 4y laill g Allall & gad) Alaa

2s g Iy clial) B alay) Sl Ava e (Racbhini, et. al., 2021
9 ASY edland) oYy Ao eDland)

Ny Ao eDlaal) aa duig Syl cliMal) By il ddjma Gl 13 Jglay La (hag
caal) Jae dabud) lED g Sy elanl)

b A Jiledl) e Aulay) b ) Ui (adls

Jae dabd) ClSE e oYy Ao Lig g odleall clBe 5y a6 Aaje 4 L
¢ Gl

Gagd) cilaaf : luwld

sdand) e¥g Ao Liiia Bija sdlard) p Lig <Y culBad) 5y Mo (e Ui aniags -1
cdaall Jas dabuad) CASAD g Sy

GASHAN oigy sDlan) ae duig SIY) Bl Y sDland) dlly) B (3580 ATV Gulid -2
LSUGAN dgy odandl goi LDIIA) () aas (Al

A ) aas Ally GlSAD a3l A Sy sdlaad) ¥y A (B9 RN AV Galid -3
LSS oy sManl) s

ClShy) paghily ¢ eDland) aa duig ASlY) Cil@lall §)3) d9ga gkl Ciluagi anii -4
03g] gAY edlanll o¥y ujaily asgad) sdgd il Jae Aabd) cilS)d sdas
Ll )

I VY I P
doalal) el i
Glide B alell Jualill B Jiah dabud) cl$al Gas laggha dad) 758 -1

g s eManl)
add) iia G ABMa) dauds aaat daalual) -2

327




i e — () (3 pally Aalid) S pd eDlee oY 5 Gaind 8 Ly I e Dleall ClEdle 30 5
@J\fl;m‘_gsqus/a\)ys_\.ﬂ

dadadatt) aa¥)-

e g syl cliall By slad o U oliy Adlase il e ) dduay L-1
) Jae daluad) GASED g Sty sDlaad) 89 o Liija Biija edkanl)

By ¢ aally Al Gl B Gkl e Jg¥) alkal) 8 AL Eigad) @) -2

Gaal) Ay palna @ sl

Gial) aaiaag
A4 102 aad Jaee 2231 Jlaa) B dad) aaiaa Jiad 4l (2-1) Jsas s
A58 100 agie ¢ Buad) B dabud) clardd g 5y jaal) \gablge Ao Gusled daluw
A gadll Ao Guilgd das (Alally (o pass] Sl A adiga O ganks Cuplad dears
(2-1) Jdox
Caad) aaliae
edal) das i)

Jaas 100 | dAaliw 4$,5 100 Aaloclt O paaS) Canan) PERA Ompladl) edlead) 22

Jaes 500 asall A Jaas 50 Adf aay Gayladll eDleall (pailgil) sSlaad) sae
Jaes 1631 | axig 12 s dabull (undas A& A8 (e Cuailgdl) elaad) sae

2022
Jees 2231 Gial) adina edlaadl a3s laa)

dae i) duhal) Ao oly Galal) slas) (e Jgaall @ jaal)
Gl die -

OF e daaSas Llaia) Ay Jaas 423 b Gl A caliad 4df (3-1) Jsdn ol
@MM@M\ Z\Jgd\eaaw%54 e edbland) dulaieg dsesd Jiad dlsal) oda

328



Eoial 2022 LasiSh - i aadl - (23) alaall - &yl g Al & gad) A

s alg ¢ i) e slafiny) dail did agale aaisi aly ¢ Jgandls dbsal) disl) paa
b A Dl ¢ Jaaall b Alal) dlal) ana yaad Alsleal iy maaall) diuay dial) aaa
Oubiia b daddiaal) lass 3 Ao duise Aale Cpias Gawbida aladia) o3 Gl 13
" O Y ¢ Al aaa aaad s ) 13 Blefie iy o) e ¢ Jualiall ciSl
iy dial alial) aaal) wasd qllaly 457 ( Al-Hawari, 2004, P.P. 1-256 ) " 5)ls¢d)
AW sadll Ao« (Cochran 1977 ) " olpdisS " ddalana aladia) daia Clpiia Gusdy

(3-1) Jya
Alatia Cilpitia ek Uay die paa maadl " e ddalaa

dasil) Ol o
1.96 (0.05) L) Wilf (Sgiue daid | (a2

158 | sl A8USh b dluaiall cfpuriall g (glanal) Cilaiy) dad paki|  w
LY i) Egand) il adly (e
0.09 | cipriall §gaal) Usdl) pna 505 = Jacagiall J gafal) Uadl) paa joadi|
Jaiall CiySd ubiia B dasdiual) cilaall aae x (0.03) Alaiall

(3)
11§4 0s X 2 4a) = aainall aaal Bagasal) daghall Jalad e dial) aan |
34 %4 2J+(2

423 | sl aaa (e %5 ducd A (5ude 1184 ) © 0 dad cijslas 1| ¢
O | in paiied b i ¢ ( Bayte 112 ) o) aaine sdhaad) 2
T[T (el pa % 0) 1)+ % 0= 0 dad paa mad
Jus 774

( Al-Hawari, 2004, P.P. 1-256 ) : jaaall

el Jaes 100 5 ¢ dabadl ubas AL LAlgs Jaas 113 3 ddall sda culialy
Omladl) edlaad) Wil (Al Jues 210 5« daludl e hesS) i) FEgRA

329




i e — () (3 pally Aalid) S pd eDlee oY 5 Gaind 8 Ly I e Dleall ClEdle 30 5
@u&\}hm&sdus/o\)ys.lu

Gaal) gl ¢ Lall

p alibd) Julady aaad AUl Callul) Ao ) aatay

Oa Gl ehay Al Al cllbul) aas ciagia @ ALESILY) Gl cigla) -
cadl) Jaa htial) g i Al ALl Eiganl) e gl jUay) alaie) YA

Ul el slaind) Lail cipba) Ao slaiey) a3 0 aliiu) dad) qsla) -
Adl) cilajie g Llasall Audall ehay dad) A

Gl g cltdg (g @Y JLIsY SPSS gabis aladia a3 @ clibad) Juad cullad —
P i Lumg\

bl ldjadyly dulual) clawgiall -1

eDanl) aa dig SN cilBblal) 8] Mol (oo Ll (ulad o ail) sanial) jlasiy) Judas -2
(ALY sSlaad) oYy e Lija B

Ol il iy Ola Jlas) -3

Giadd) dgaa : el

sSarll e A T A5RY (e Aol A$Hd 102 8 uanl) 13 dulSal) agand) culiad -1
O L Bad) dliblae & A SSIY) LgaBlse DA (e (Ag Y Jaad) dejles
sDand) a8 A5 ASla) L Aabical] (usdang Anbaeall G pacsS) i 1 Lad (ssnat )
Aa bl () Sl A5A (el

2105 ¢ dabdl (undas 4S50 Algh Juas 113 3 Gaad) 13gd A aul) agand) culiad -2
p! ol dabicdll (upaaas) Gl AHAL (Glad Jres 100 2200 lgd Juee
Baad) Aliblaa (b ClSAL Ay SSY) allgal) JNA e gAY Jaad) delea

2022 ale DA dulaal) dupal) cyys -3

Gadl jagsd: hale

: JsY) Gl

330




Eoial 2022 LasiSh - i aadl - (23) alaall - &yl g Al & gad) A

N3 S sDardl aa duig ASIY) clBal) BlaY duilas) AV g3 alag) S0 aag Y
caal) Jae dabuad) AL g SN eDanl)

DAl palll

Gad) Jan dabud) clSpd e @) Jaugie Om dailas) Ao g3 G 8 aag Y
ceSkaad) o3 E9i DAL eDland) aa duig pSIY) ClBal) By
p Gl Al

Jae dalud) @lSHad g Ay edland) ¥ Jagia (o dailas) A0S 53 58 dag Y
ceSkard) e¥3R £oi DAL Cuanl)
N sDhuan) aa dig SIY) ClBl) §a) Al agl slasy) @ Lde (sala
9SSy edlanl)

29 2.38 aslasls e3land) aa duig Sy clBlal) 5))3) Jaesia o (1-2) st Ce 0o
all (e Ladg ¢ Ulal Gasy 29 2.47 (A9 SN eDandl oY Jaigia g ¢ Llal daay
Lol o dagdl Jae Aol ClSHE Zos sd ) sde Laa ¢ 3 Wyay Ladla digas da

B JEiaall yiial) slagly Clpiiall Cillaagia Ol ¢ Wgdalis Salatiad Lgilglaag Lig 6 dadils
g A Jlasd) ABe agag Jlada] ) sady Lea \guans o

(1-2) Jsx>
8RS eManl) Mgy eDlandl aa dig ASIY) Al §13) Ml gl slany)

sy | haagiall | e .
) | oy | iy | S S Iy i) i) s
32175 | 241 423 A aBgall aranal 5olAS e
36692 | 2.38 423 9SS adsall b Guanl) Ciliil<a) an
47415 | 2.26 423 gl Sajad galn

331




e — 5 maal) §snlly daliadl S sMae oY 5 Gaiad 3 Ly yiSH e Sleall CBe 510} 50

@J\);hmér_quc/a\)ﬁﬁ

33189 | 242 | 423 Oy A guail) a3
35641 | 246 | 423 i) 3k sl
38200 | 245 | 423 Sl yal i a2l
39227 | 247 | 423 sinal) Gl b agloddl) SoliS a2l
42765 | 232 | 423 Seall 258 clatd (S5 2}
26828 | 238 | 423 | siaall e dgig S clBal) S 1 Jhwal) giial
44083 | 247 | 423 A9 Saal) $¥g ;i) yaial

Suany) Jalail) maliy clajdal W Gald) slas) G Jgaall 1 jaaall

ds¥) pasdll JLad) @ e A

4 Sy clbad) Byla) el (e Ll Galid Ciagy (o am,dil) jlassy) Julas e alaiey) o

DA Jgaadl Al gy ¢ (g AT eDandl ¥ Ao L Bija eDlall aa

Gl Om dxilaan) NS g3 il jlassy) gl of (2-2) Jsaad) @il e G
Lot W dllly ¢ g Sty edlaad) e¥gy OLallly duapaadlly sduanll asy iladd (Gginna
of @l gy ¢ 0.01 YA (Sgima (o siual Jia (.000) 412 189.085 dalld) (F)
93 bugia cage Bl Jalea Legl O]y duagailly sdaal) aod Glatd (Ggia g2
Oy Luagailly sSand) aod Clard (Gt ) WS 4l (51 %68.8 o) dilas) A1
Ny o bl o B3 e %470 da Ol Lagdl Gua ¢ gAY eMaall o9
. Adjusted R Square Jasall sl Jalea dand! G élldg i3Sy sDlaall

(2-2) ds>

Ollly daguadlly sShanl) a8 ladd (Solua (S35 O ALl Jaaiy) Julas

9 AT eSlaadl eNg g

doat Ol
.688 Bl yiially el Ch Qg LY Jalas dagd
474 R Square il Jalas dagd

332




Eoial 2022 LasiSh - i aadl - (23) alaall - &yl g Al & gad) A

A7l Adjusted R Square Jazall saail) Jalea daid
32 Sl 8 (gluaal) Ladl)

2 LAl dap
189.085 gl i Jala (F) Aagd
000 | alall yacally csedl) G apdil lasdy) d8ady Bl y) Jaleal (F) Y2
1.134 8l BO A
8.972 Al (T) & agh
.000 BO 4y.

A37 | edland) ae 3 ciladd (Siuna ) aladiuls g SN eMand) gy 550l B Ao
115 s A eDland) Vg9 eDlard) o Cladd (Giana didall Beta Ui dasd

19.226 Saad) acd cilasd (Sgimal (T) < dadd
.000 B1 dya
- .154 Oy duaguadl) dad aladiuly g ASIY) eDanl) o¥g 3uiill B2 dagd
=116 ) g Ay edeall e¥gy oLy duaguadl) s ¢ ABall Beta Uy dad
-3.121 Oy duagadll (T) @ Lo
.002 B2 4.

Suany) Juatl) galiy clajial s Ealdl dlas) o Jesad) 1 jaaall

a3 cladd (Ggimal (T) @ daddy ¢ 8.972 culill (T) @ daid of Jgaadl o C LS

Oa sl jha AN aaNS) - 3,121 Gllly duagadll (T) @ dady ¢ 19.226 ¢Skanl
dac) A B2 9Bl 5 B0 a aladiud & %99 duiy AL ay Laa ¢ 0.01 QYA (S5ia
Cladd (Ggima (s Jajd die Y gAY eMand) e¥g dayd dandy Faiill jlasdy) ddslaa
G siady (1.134) BO cyldll dad aladiads X2 oLy duagadldly X1 sSandl s
JS de dlyg ¢ (-.154) B2 ¥ly duagadlly (.737) Bl sdtaadl acd cladd (S
1 da of G ¢ ) Jae dabud) ClSHa gy asli 15628 Cpanl) cpda clags ¢ A
Ulal abdll a5 2 dapd Wi ¢ obllly duagadlly sdiandl ass clasin abdll axe as
sdland) o a0 cilanis Ladla abidll a3 3 Aoy Lai ¢ olallls duaguadlly sdaad) as s cilasiy

333




i e — () (3 pally Aalid) S pd eDlee oY 5 Gaind 8 Ly I e Dleall ClEdle 30 5
@u&\}hm&sdus/o\)ys.lu

oYy (Goias Bl B addiud AN jlasdy) dalas OS5 Anle sl ¢ Y1y duaguadlly
bl gadl) o clayal) oda (e dajs IS is gAY Dland)

Y =B0+(Bl*X1)+(B2*X2)

bl (2-2) Jgday daiagall B2 5 Bl 3 BO b adly (e ddalaall oda (guaiyg
Al pse (a Al Aslaal) (b 1 Aol alaiiad of g ¢ Tl L) i) cilaally
sdaad) oMy Ul gadad e il lily duagadlly sdaall asy cladd (Gl (st
Aaleal) 42 Lol aladia) oy ¢ AN A6 Aslaal) (Gadal (ha gidaly 2 LaS g 1Y)
Lo e @iy oLy dasmadlly sShanl) aes ciladd (Gimun (e Ul g s ally
Oly ¢ Al AuGN Loleal) Gubai (e gly 98 WS gAY eDlead) oYy Ul gadas
sSard) acd Cladd (Sgiwea (il adlall JBgill ad Ally Adalaadl 8 3 dajall aladiu)
Oa ualy 9o WS g S edlaal) o¥gl el ala gadad ade iy GLa¥ly duagadlly
L) ZAEY Daleal) g
Y=1134+(.737*1)+(-154*1)=1.717=2

Y=1.134+(.737*2)+(-154*2)=23
Y =1.134+(.737*3) +(-154*3)=2.883 =3

) il aag ¥ Al e el ) J g sl Gajdl) by aled) Jlatl) ¢pe
ClED g A edland) oYy Ao eDland) e duig fSIY) CiliMal) By dulas) AlYa 6
AYs 5h e 80 dag Al Y ¢ g el Qadl Jady " el Jae dabud)
dabid) Gl$AD A9 A<y odland) oYy Ao edlaall aa duig ASly) ciliall 3y duilas)
Séaal) Jaa

S adl LA de G

sSlarll (o gSAlly LYY Al hagie G @AY ANI a2 (3-2) Jo (e O

Al o gaiy 3 ¢ AN asl) Ghadl) Jad an Laa ¢ sDlaadl aee g SIY) Bl )Y

Y Gaal) Jas dabud) )l s3ae dlly) hugia (o diban) A3 53 38 g ¥
S eSkaad) eY5a o8 CDEAL edlaall e duig SIY) CBMall

334




[=]
- ﬂ wel - - - % -
Eoial 2022 LasiSh - i aadl - (23) alaall - &yl g Al & gad) A

(3-2) ds>
sSland) aa duig Y ClBMall 5))y) Jagiag goill (o (g (sla LS

dadl) okl

108 aly) die s

315 J5S Al s
203.05 eDlanl) aea duig SN culBad) B0 Jangial LYY ) daagia
215.07 sDanl) g g SN culBlal) )] Jaeugial eSA Gy Jacgia
16043.5 eDhanll g dyig SN culblal) )3 Jaigiag £oil) (o Ay Ol

378 sDuarl) gea dig Y CilBal) 5))) Jaugiag i) o Ay (ola AV

Suany) Jalail) maliy clajdal W Gald) slas) G Jgaall 1 il
Gl Gl L) ¢ sde gl

Gy sal gAY eSlaall oNg Jagia G G AN AN axe (4-2) Jed (pe O
PG4 v YAl e pal i) ¢ Gl asl) (2l Jad ey Laa ¢ sSlaadl (e Sallg
g5 CDEAL i) Jae dabuad) )l g AN sdlead) oY awgia (s dilas) A1V

Soedlaadl N 3R
(4-2) ds>
A edaad) £¥g Jamgiag g0l G ALy Gla LS

daudl) Okl

108 Gl dde s

315 JoSY) die aae
199.76 A9 ASIY) e3anl) ¥ Jamgial SUY) i) Jau gia
216.20 ‘_,w:srg\ edand) N9 Jawgial ) SAl) ) Janigia
15688 AaASY) edanll oMy baugiag g6l (Al Gla

335




i e — () (3 pally Aalid) S pd eDlee oY 5 Gaind 8 Ly I e Dleall ClEdle 30 5
@J\fl;m‘_gsqus/a\)ys_\.ﬂ

216 ‘:w:srg\ eMeand) ¢ Jaugiag &533\ Coed ‘,'\3:15 Ola Ny

Suany) Jalail) maliy clajdal Wb Gald) slas) G Jgaall 1 jaaall
lgiddliag cuaad) milii 1 Jde Guald
oY) LRl das Addlia—1

B Auilas) ANs 53 alag) B0 dag " 4l B O sl Lad) da clia
S Eadd) Jaa dabud) Cl$ED g Y eSheal) oY Ao eDlaadl g duig ASIY) Cllal)

(Jamali, et. al., 2017, P. 117; Oumar, et. cisas daiii aa daiiil) sda cuadi)
al., 2017, P. 690; Mohammad, 2019, P. 3813; Riyadi, et. al., 2021, P.
By duilas) Ao 93 ey 8l aag aili 5294, Sasono, et. al., 2021, P. 119)

L9 A eSlaall e¥g Ao eDland) 2 A A Cililal)

(Racbhini, et. al., 2021) " 03 ATy ugod; " G dauti pa dauill) ol cualia)
sSand) 2 dig yiSIY) el By Luilaan) AIND 3 (sl S o) Sl aa g 4df iy )
9 ASY eDland) oYy Ao

A (akl) dagis Addlie—2

st (o Falinn] A3 53 BB age ¥ 7 4f b N (gl LA s i
£t CDUAL sdlaal) e g fSIY) Bl B Gl Jas dabd) IS Sl dyy)
Soedland) o¥3a

293 4 ML ( 55-54 .pe.ge ¢ 2020 ¢ 5181 ) duay daiy e dajl) oda ki)
- elanl) ga duig ASIY) CBBa B agan b GLYly LS G dulan) AN g (38

Casall (2.38) edland) aa Z\,u}):sl‘g\ CEMal) §))3) Jaigia sgua B dauill ol Ao A
Gl Jae dabid) ClE eSas JS dba) o o Bal) Ao Jaad) Gisag (1-2) Jsas b

336




(=] L, [m]
FrtiE]

2022 2 sS)— il aaadl — (23) alaal) — 4y laill g Allall & gad) Alaa

a3 ciladd (Ginea (sa05 Aald sDlanl) pea duig SIY) ilBMal) ) alagf palic jdlgal S
g Sl Gl Adali JS wie dlllg ¢ (2.42) OLYly Auagailly (2.32) sDleal)

Culll) ajal) daii AdBlia—3

gie ¢ Auilan) ANy 53 @50 s ¥ " Al B Gl (adll Lad) Aau cliad
SeSkaadl oWEA o8 CDEAL i) Jae dabud) ClSHES g Ay eDland) oY

dssn b Onall (2.47) (el sDlaad) oY haigia gguda A daill ol Ao (A

¢ Sl Gl Jae dabud) clSHAD gAY eSead) Y9 Bab) Ao Jaall Gisag (1-2)
sSlard) aa g ASIY) Callad) ol Al Jlaady) Julad Aol pgda B QD alad) (Sayg
owlat Abail IS wie Aty ¢ O]y duagadlly sSand acd Cladd (Sgiaa (saad jilgh Aald
Ay Al

Clagdl : de Guilu
;b L i) ag Gl guilii pgua b

Dl e ¢ Gl Jas dabud) @l$Hd adlga Ao cilblua mid oMl Ao juwsi-1
2o ¢ WYL lmdn Guny EAAY) M dueas Blgall g Alalaa S B LY agd
gl feulsiy dxig A agidhalaa Ao gBY) (e sDlaal) (sl

dualsilly Gl Jaa dabd) ClE adlsa Slo dailal ALud 8IS cbla) Hai-2
9S4 Ladie ASju aglSliie (al sdlaal) au o linl)

9 A sSland) £¥g Ao dig AOY) Ajlail) Ladlall Auia ) 5y geal) il Ciliing -3

gAY Mlaall ¥y Ao Bijall GAY) cfpiial) dilagiu) -4

a8 gl Jlae G oY) ¢ AT ClGa e dad) Guli Sale) Bgpa—5
sSand) e¥y Ao eDanll aa duig Sy clBal By alafy ddlina il dyje Ak
- ATy

337




i e — () (3 pally Aalid) S pd eDlee oY 5 Gaind 8 Ly I e Dleall ClEdle 30 5
@u&\}hm&sdus/o\)ys.lu

aalpall daild

D dgall aafal)

el A Aug Ayl edleall clle §)y) cliwli LS (2020) cle e ¢ sasl
iale Uy ¢ "ayy g ot dagaSlY) alial)l e Ao ddadal du)s ¢ Ag Aty
¢l adail) §lig ¢ Aysedl dsal) Lyjsgandl ¢ Jlae ¥ Gl A pawasilly s
T79-1 .pa.0a ¢ A gad) duialyiiy) daalad)

S Nl B Ag Y il e By ST (2016) s glia Ol ¢ Guwa
A Uy gl B L) ClE e Adlae da ;g Lagl DA o
198 : ISN Alaiyl) il a8 ¢ Jlae¥) 303 and ¢ Ly aglelly Saidy) LS

Osll aa Al )Y aseatl AJIS Adigdll clagleall alaT (2019) Sy « ddgid
Ul « "AL 40s) daland) VIS dilaze A ¢ dasboad) luwaal) B dig sty)
Al palaill By ¢ dpdd) dubahiasal) dyifadl dysgandl ¢ _pudl agle A o) 4iS
asleg dulailly daalaBy) aglell 43S ¢ jadl zlal) = 1 48k daals ¢ alal) g
342-1 .ga.0a ¢ gl agle and ¢l

B3] pualic jod' (2018) _ubd) dana Gauly jae ¢ addall 5 ¢ Jauld) de (o ¢ Algads
A L) (e Ll LosUaia) Aus ¢ A Y oYl B Lig iy oAl clidle
daals « Lolaidyly 4y aplell Lp5i8 deals dlaa ¢ "AEY) CYLAI 2gSl &) o

221-199 .o a2 mll ¢ 8 laall ¢ slaidiylg 5aY) LIS ¢ eSS

338



https://search.mandumah.com/Author/Home?author=%D9%83%D8%B4%D9%85%D9%88%D9%84%D8%A9%D8%8C+%D9%86%D8%AF%D9%89+%D8%B9%D8%A8%D8%AF%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%A7%D8%B3%D8%B7
https://search.mandumah.com/Databasebrowse/Tree?searchfor=&db=&cat=&o=1913&page=1&from=

Eoial 2022 LasiSh - i aadl - (23) alaall - &yl g Al & gad) A

t daia¥) aalall
References:

Alhaiou, Talhat Almohamed (2011) "A Study on the Relationship
Between E-CRM Features and E-Loyalty: The Case in UK", Doctor
of Philosophy Thesis, Brunel University — West London, Brunel
Business School, P.P. 1-227.

Al-Hawari, Maen (2004) Knowledge Management Styles and
Performance: A Knowledge Space Model from Both Theoretical and
Empirical Perspectives. Doctor of Philosophy in Information Systems,
University of Wollongong, School of Information Systems, P.P. 1-256.

Jamali, Mehdi; Mehrabadi, Mohammad Azimi; & Pouri, Mohammad
(2017) "The Effect of the Implementation of E-CRM Electronic
Satisfaction and Loyalty, Electronic Consumers of Mellat Bank's
Website™, Revista Administracdo Em Diélogo, Vol. 19, January-May,
P.P.117-133.

Mohammad, Anber Abraheem Shlash (2019) **Customers' Electronic
Loyalty of Banks Working in Jordan: The Effect of Electronic
Customer Relationship Management', International Journal of
Scientific & Technology Research, Vol. 8, Issue 12, December, P.P.
3809-3815.

Oumar, Timothy K.; Mang’Unyi, Eric E.; Govender, Krishna K.;
Rajkaran, Sookdhev (2017) "Exploring the E-CRM - E-Customer -
E-Loyalty Nexus: A Kenyan Commercial Bank Case Study",
Management & Marketing, Challenges for the Knowledge Society, Vol.
12, No. 4, P.P. 674-696.

Racbhini, Widarto; Wulandjani, Harimurti; Thalib, Supriadi;
Setiyowati, Harlis; & Sasmito, Triswati (2021) ""Effect of E-CRM and

339




i e — () (3 pally Aalid) S pd eDlee oY 5 Gaind 8 Ly I e Dleall ClEdle 30 5
@J\fl;m‘_gsqus/a\)ys_\.ﬂ

E-Servqual on E-Loyalty Through E-Satisfaction in Millennial
Generation, Study of Online Shopping Behavior in Indonesia™,
International Journal of Economic and Business Applied, VVol. 2, No. 2,
P.P. 76-90.

Rashwan, Hadeer Helal M.; Mansi, Abdelaty Lasheen M.; Hassan,
Heba E. (2019) "The Impact of the E-CRM (Expected Security and
Convenience of Website Design) on E-Loyalty - Field Study on
Commercial Banks", Journal of Business and Retail Management
Research (JBRMR), Vol. 14, Issue 1, October, P. 122.

Riyadi, Slamet; Khairusy, Mirza Abdi; Sunarsi, Denok; Nurjaya;
Humairoh; Sholeh, Achmad Nur; Sedarmayanti; Triyadi; Erlangga,
Heri; & Haque, Marissa Grace (2021) ""Effect of E-Marketing and E-
CRM on E-Loyalty: An Empirical Study on Indonesian
Manufactures', Turkish Journal of Physiotherapy and Rehabilitation,
32 (3), P.P. 5290-5297.

Sasono, Ipang; Suroso; & Novitasari, Dewiana (2021) ""A Study on the
Relationship of E-Marketing, E-CRM, and E-Loyalty: Evidence from
Indonesia®, International Journal of Data and Network Science, 5
(2021), P.P. 115-120.

340




