
 
 
 
 
 

 2025أغسطس  – العدد السابع – المجلد الخامس                  825
 

 

 

 

 

  
 بحث بعنوان 

 تأثير إدارة علاقات العملاء الإلكترونية على الاحتفاظ بالعملاء
 (عملاء شركات الهاتف المحمول بمحافظة الدقهلية)بالتطبيق على 

 
 إعداد
 
 

 محمد غادة جمال عبد الدايم                             أ/د  وفقي السيد الإمام    
  باحث ماجستير                                   أستاذ التسويق            

 جامعة المنصورة –كلية التجارة                      جامعة المنصورة -كلية التجارة    

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nile Journal for Commercial, Legal and Information        Systems Science 

 

2025أغسطس  – العدد السابع – المجلد الخامس  

 

 المعلومات   ونظم والقانونية التجارية للعلوم النيل مجلة
 

 



 
 
 
 
 

 2025أغسطس  – العدد السابع – المجلد الخامس                  825
 

 

 المستخلص
جتتتتع ب بنلتهتتل  استتدفت ه هتتلد است استتة ت استتة دتت علا  تتا ع لاء تتله اسنيتتءم ايس د تقلاتتة  يد لاتت  يستتد        

  لاةتتتلا الاد تتتلم بلسنيلاتتت   يد لاتتت  دتتتلب    اسختيتتتة تاسينةتيتتتة تبتتت ايل دن لاتتت  استتتتلم تختتتتيله تلاتتت  اسنيلاتتت 
لاةلا ش  له اسفتلد  اسيايتت  بيال متة  ، بلسدطبلاق قتالال تلالتع اسش ام، اس ةية اسيقطت ة ايلاجلبلاةب بنلتد  
لايتءم شت  له اسفتلد  قد قته سجيت  اسبلالقتله يت  ، تالاديته است اسة لاةلا  لئية استدبلال  لابت  اي است فةلاة

، تاستتتدختيه اسبلاعتتتة  لئيتتتة استتتدبلال   تسلا د تقتتتغ  دتتت  تلاتتتتاتهل س تتت   جيتتت   اسيايتتتت  بيال متتتة است فةلاتتتة
  ٠١٤، ت تت بةتع لاتتت اس تتائ  اسصتالااة Google Formاسبلالقله تاسدغ د  دصيلايفل لاةتلا يات ا اسبات  

  Warp PLS 8لخدبل    ت  است اسة ي  خء  ب قليل  لئية، تد  دطبلاق أسةتب داةلا  اسيسل  
   تا ع لاء تتتتله اسنيتتتتءم ايس د تقلاتتتتتة    لاء تتتتة ا دبتتتتتلط لاه تلستتتتة ينقتلاتتتتة بتتتتلا  تتأشتتتتل ه اسقدتتتتلئل تستتتتلا تجتتتتتت      

 تالاد لم بلسنيءم.
 الاد لم بلسنيلا  : تتا ع لاء له اسنيءم ايس د تقلاة،الكلمات المفتاحية

Abstract 

     This study aimed to examine the impact of electronic customer relationship 

management (independent variable) with its dimensions (service quality, 

information, loyalty programs, and customer support services) on customer 

retention (dependent variable) with its dimensions (repurchase intentions and 

positive word-of-mouth). The study was applied to mobile phone companies in 

Dakahlia Governorate. An online questionnaire was used to collect data from 

customers of these mobile phone companies, designed using Google Forms. The 

total number of valid responses was 410. Path analysis was applied to test the 

study hypotheses using Warp PLS 8 software. The results indicated a significant 

correlation between electronic customer relationship management and customer 

retention. 

Keywords: Electronic Customer Relationship Management, Customer 

Retention. 
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 تمهيد

يتتت  أهتتت  داتتتتلاله اسنصتتت  اسدتتتغ دتاجتتت  يقميتتتله اظلايتتتل  هتتتغ لايةلاتتتة الاد تتتلم بنيءئفتتتل الاتتت  لانتتتت      
تدؤ تت اسنتلاتت يت  است استله أ    .Zaky et al.,2021 اساصتت  لاةتغ لايلات  جتلاتت لايةلاتة ي ة تة سة للاتة 

الاد لم بلسنيلات  لانديتت لاةتلا دج بتة اسنيلات  تخب دت  يت  اسيقميتة،  للاد تلم بلسنيلات  لايعت  هتت  جتته   
دسنغ تسلا  يقميله اظلايل  اس بلا ع تاسقلجاة، تهت لا    لاةتلا الهديتل  بلسنيلات ، تداستلا  لايةلاتة اسشت ام، 

 .     Cai, 2024 نيءم اسالسلالا ، ييل لا لات ي  تلئف  ت ضله  تدن لا  اسنء له  صلا ع تطتلاةة اظيت ي  اس
ت تتغ متت  دطتتت  د قتستجلاتتل اسينةتيتتله تالدصتتلله   تتت داتستته اسشتت  له تستتلا استتدختا  تتا ع لاء تتله     

اسنيءم ايس د تقلاة تاسدغ دن   ب قفل اسنيةلاة اس لئية لاةغ تيل اسينتاه تاسب يجلاله تاسدطبلا له اسالستبلاة 
 سله ايتا لاة اسدغ ي  ش قفل دي لا  اسش  ة ي  د تلا  ختتيله لاه جتتتع لالسلاتة سةنيتءم  اسصت لا ، بلسييل
٨٤١٢.  

 يتتتل لاي تتت  سةيقميتتتله ي ا بتتتة ستتتةتا تأتام لايءئفتتتل، يتتت  ختتتء  اسد تتتت   تتتغ د قتستجلاتتتل ايقد قتتته، الاتتت     
تيتله اظ عت  أهيلاتتة لادطةتب تقشتلم ية تله دن لاتت  اسنيتءم اسخلصتة بفتت ، تاسدتغ ددضتي  يجيتلاتة يتت  اسينة

  ,.Yazdani et al)٨٤٨٨  غ اسنتلات ي  أقمية تتا ع لاء له اسنيءم ايس د تقلاة بلا  يقميله اظلايل 
ت تتتغ ضتتتتم يتتتل ستتتبق دفتتتت  هتتتلد است استتتة تستتتلا ت استتتة دتتت علا  تتا ع لاء تتتله اسنيتتتءم ايس د تقلاتتتة لاةتتتلا      

 ل مة است فةلاة.الاد لم بلسنيءم بلسدطبلاق لاةلا ش  له اسفلد  اسيايت  بيا

  الإطار النظريأولا: 
 تلادضي  لا   ي لهلا  تأبنلت يد لا اه اسبا  تلسا لاةلا اسقات اسدلسغ:

 Electronic Customer المتغيررررر المسررررتقل: إدارة علاقررررات العمررررلاء الإلكترونيررررة   -1
Relationship Management 

لاةتلا استدخت  اسد قلاتله اساتلاعتة تاسدطبلا تله اسد ادلاجلاة شليةة تيد ليةتة سةيؤسستله دنيت  "ب قفل دن        
اسد قتستجلاتتة لاةتتلا شتتب له ايقد قتته  تتغ لايةلالدفتتل  تتغ تتا ع لاء تتله اسنيتتءم يتت  جتتلب تا تتلم تدقيلاتتة سفتت  

بيتتل لاا تتق أهتتتا   ،تد تتتلا  يقتتدل يديلاتت  دتت  دصتتيلاية بيشتتل  ة اسنيلاتت  بجتتتتع لالسلاتتة ت تتغ است تته اسيقلستتب
 . ٨٤٨٣ ،بلا  اس  "اسيؤسسله تلاا ق سفل يلا ع دقل سلاة
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أغةب اسبلاعلا  لاةلا داتلات أبنلت تتا ع لاء له اسنيءم ايس د تقلاة الا  س  لاتجت اد لق يتات لاةغ س  لاد ق 
أبنلتهل ستلا  تت الاديتته اسبلاعتة البنتلت اسدلسلاتة جتتتع اسختيتة تاسينةتيتة تبت ايل دن لات  استتلم تختتيله تلات  

 ;Ipang & Dewiana,2021)( ٨٤٨٤ ،اسجبتتلسغ : ٨٤٨٨،اسنيلاتت  ت  تتل ست استتة  تتء يتت   صتتتقلاة
Yasser et al.,2021; Ibrahim et al.,2021; Mohd et al.,2021)    بللادبل هتل اظ عت  يءئيتة

  لايل لاةغ دتضلاح س   بنت ي  البنلت: سيتضتع است اسة اسالسلاة
  Service & Information Quality جودة الخدمة والمعلومةالبعد الأول: 

 ،تاسا   اسشلي  سةنيءم دجلد اسختيله ايس د تقلاة ،دُن   جتتع اسختيله ايس د تقلاة ب قفل اسد لالا  اسشلي  
  . ٨٤٨٣،اسدغ دط افل اسش  ة  غ اسستق ال د اضغ  ي  

تددضي  يجيتلاتة يت  اسستيله ، تأ  جتتع اسينةتيله أات اظبنلت اظ ع  صةة بجتتع اسختية ايس د تقلاة 
  .Cobelli,2018تاس لئتع  ، تاس  للاة، تاسيتعت لاة،  لبةلاة اس ف ، اسيءئية، ال ديل  ،يع : است ة

تبقتتلم لاةلاتت  الاديتتته است استتة اسالسلاتتة لاةتتلا جتتتتع اسختيتتة تاسينةتيتتة  بُنتتت تااتتتا  يدصتت  ببنضتت  تستتلا     
 بنتتتلا  يق صتتتةلا  لاتت  بنضتتتف  استتتبن ،  يتتل الاديتتتته ت استتتله ستتلب ة لاةتتتلا استتتدختا  بُنتتت جتتتتتع اسختيتتتة 

  .٨٤٨٨اسجبلسغ،تاسينةتية   ات أبنلت  لال  تتا ع لاء له اسنيءم ايس د تقلاة  
 Enhancing loyalty Programs الثاني: برامج تعزيز الولاء البعد
دن   بلقفل هغ اظقشطة اسدستلا لاة تاسد تلاجلاة اسدغ دشج  اسنيءم لاةلا اسنتتع سةنءية اسدجل لاة ي ا ا      

أت أ  شتتت   أختتت  يتتت  اسد للاتتت   ،تلاتتتلتع أت دجتلاتتتت الشتتتد اا  تتتغ اسختتتتيله ،لابتتت  تلاتتتلتع اسشتتت ام سةيقدجتتتله
ب    دتطلات اسنء ة ي  اسنيءم بيل لاضي  دا لاق اس بح سةنءيتة اسدجل لاتة ي لبت  يتل د تيت  يت  ختتيله. 
تبتتت ايل تلم اسنيتتتءم اسجلاتتتتع هتتتغ دةتتتا اسدتتتغ د تتتت   لبةتتتة سةدنتتتتلا  تاسداستتتلا  بشتتت   تائتتت  تبيتتتل لادقلستتتب يتتت  

ئتع  تتغ اظقشتتطة اسدستتتلا لاة تاسد تلاجلاتتة بتتلا  يخدةتت  يدطةبتتله اسستتتق تدتجفتتله اسنيتتءم تالدجلهتتله اسستتل
 . ٨٤٨١،اسنءيله اسدجل لاة  ب  ة 

 Client Support Services البعد الثالث: خدمات دعم العميل
ددطةب يتا بة اظلايل  لاب  القد قه دت لا  ختيله تلا  اسنيلا  تخصتصل دةا اسدغ دن تب لايةلاتة اسشت ام 

 أستتئةة لاتت  ايجلبتتة أت ،اسيشتتد اع اسبضتتللاة شتتا  تشتت تط أستتلسلاب اتتت  اسنيتتءم استتدنءيله يعتت  ،تاسبلاتت 
 اتت  د تل لا  د تلا  أت ،اسصالااة بلسصت ع لسدختاي  اسيقدل  غ تاسد قلاة اس قلاة اس ضللال بن  ات  اسنيلا 
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 اسيقتدل جلعاستد   ختية د تلا  تألاضل ،اسيشد   اسيقدل تلالتع أت دجلت هل أج  ي  اسيقدل  غ تلالاتب أخطلم
 دتتتتتتاتل اظ عتتتتت  اظستتتتتئةة تجلبتتتتتله ختيتتتتتة تهقتتتتتلا تغلا هتتتتتل، اسيتاصتتتتت له يطلب تتتتتة لاتتتتتت  أت اسدةتتتتت  ظستتتتتبلب

(FAQS) Questions Asked Frequently  اسي لسيتله يت  %٢٤ قاتت أ  است استله دشتلا  بالات 
 تضتنفل  تن  سدتلسغتبل ،دتتاتل اظ عت  اظستئةة قتلالاتة يت  هتغ الدصل  ي ا   لاب  دة لافل لاد  اسدغ اسدةلا تقلاة

 & Sterne)ياتتتتع. بد ة تتة سة بتلئ  يديلاتت ع ختيتة د تتلا   تتغ لا لاتت تااتتت ي تل   تغ تجينفتتل اسيت ت  لاةتغ
Jim,2000) 

 
  Customer Retentionالمتغير التابع: الاحتفاظ بالعميل -2
لان   الاد لم بلسنيلا  ب ق   ت ع اسيقش ع اسدستلا لاة لاةلا جن  اسنيلا  ستلافل لايلا  يت  اسالالع تلسا       

ي  خء   ت دفل لاةلا د تلا  اسنيت  ال د اضتغ سةنيلات  يت  ختء  أتائت  اسيتلسغ ظ  لايت  دجتل   تستلا  ت   
 ستتتتتتتتلم سةيقشتتتتتتت ع.الاد تتتتتتتلم بتتتتتتتلسنيءم لاشتتتتتتتية  جتاقتتتتتتتب ستتتتتتتةت لاة ددنةتتتتتتتق ب غبتتتتتتتة اسنيلاتتتتتتت   تتتتتتتغ اسد تتتتتتتلقغ تا

 Boadu,2019   
تت  تتتل  سينمتتت  است استتتله تاسباتتتت  اسنةيلاتتتة اسدتتتغ اطةنتتته لاةلافتتتل اسبلاعتتتة قمتتت ه دةتتتا است استتتله سي فتتتت      

 ; Akintunde & Akaighe,2016 ; Costantino et al., 2013)الاد تلم بلسنيلات   قتالاتل ستةت لاة
Steiner et al., 2013; Siu et al., 2013)  غ:تهغ  يل لاة 

 Repurchase Intentionsاسبنت اظت : قتالال تلالتع اسش ام 
  Sarwar et al.,2022دشلا  قلاة تلالتع اسش ام تسلا   ا  اس  ت بش ام يقدل أت ختية ينلاقة ي ع أخ      

   Positive Word of Mouth اس ةية اسيقطت ة ايلاجلبلاةاسبنت اسعلقغ: 
اسدتاصت  اس لات  اس ستيغ يت   بت  اسنيتءم اتت  تمتلئ  تخصتلئ  أ  اس ةيله اسيقطت ة تس د تقلال دشي   

يقتتتدل أت لاءيتتتة دجل لاتتتة، تهتتتتغ ستتتية يفيتتتة يتتتت  ستتتيله غلسبلاتتتة أتتاه الدصتتتتل  اسينلصتتت ع يعتتت  تستتتتلئ  
  .٨٤٨٣اظس غ تاسنلالط،  اسدتاص  الجديللاغ تتسلئط د قتستجلال اسفلد  اسيايت 
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 ثانيا: الدراسات السابقة

بت استتتة دتتت علا  دبقتتتغ شتتت  ة ادصتتتلله اسج ائتتت  ستتتقم  تتا ع لاء تتتله اسنيتتتءم   ٨٤٨٨سجةتتتط، ليتتته ت استتتة   
ايس د تقلاة  غ تتا ع اسنء ة ي  لايءئفل تأع  لسا لاةلا ت جة ع ة ت ضل اسنيءم، تدتصتةه قدتلئل است استة 

ئت  تت جتة تسلا تجتت لاء ة تلاجلبلاة ينقتلاتة يبلشت ع بتلا  تتا ع لاء تله اسنيتءم ايس د تقلاتة لدصتلله اسج ا
 ع ة ت ضل لايءئفل بفل.

  تستتغ ت استتة اسنء تتة بتتلا  تتا ع لاء تتله اسنيتتءم ايس د تقلاتتة ٨٤٨١ يتل ستتنه ت استتة  استتت  ت   تاختت ت ، 
تا دبتتتلط اسنيلاتتت  ايس د تقتتتغ بدطبلاتتتق لاةتتتغ شتتت  له اظتتلاتتتة اسيستتتدختية دطبلا تتتله اظت ا تتت ، الاتتت  لاد تتتت  

ستدخت  دطبلا تله اظت ا ت ، تدتصتةه قدتلئل است استة تستغ يجدي  است اسة يت  لايتءم شت  له التتلاتة اسدتغ د
تجتتتت لاء تتتة ا دبتتتلط لاه تلستتة تاصتتتلئلاة بتتتلا  يد لاتت  تتا ع لاء تتتله اسنيتتتءم ايس د تقلاتتة تأبنتتتلتد تيد لاتتت  
ا دبتتتلط اسنيلاتتت  ايس د تقتتتغ تأبنتتتلتد، ت يتتتل لاتتت تات اسدتتت علا  اسينقتتتت  ايلاجتتتلبغ ظبنتتتلت تتا ع لاء تتتله اسنيتتتءم 

ا دبتتتلط اسنيلاتتت   يتتتل اتصتتته است استتتة بضتتت ت ع الهديتتتل  ب لاتتتلتع ع تتتة اسنيلاتتت  تاسنيتتت  لاةتتتغ  ايس د تقلاتتتة لاةتتتغ
 ضلمد بلسدختا  اسط ق اسيقلستبة تالسدت ا  يت  جلقتب اسنتليةلا  لاةتغ د تلاتة اسختيتة سةنيلات   يتل لاجتب ت يتل 

 لادت نفل.
اد تتتتلم تستتتتلا اسدنتتتت   لاةتتتتلا أعتتتت  تتا ع لاء تتتتله اسنيتتتتءم لاةتتتتلا ال  Al-Hazmi.,2021هتتتتت ه ت استتتتة   

تدتصةه است اسة تسلا يجيتلاة يت  اسقدتلئل  ،بلسنيءم  غ اسيقميله اسسلالالاة  اس قلتق   غ يال مة اسخ ج
  فتت  تداتلاتتت اسنيلاتت ، دطتتتلا  اسنء تتة يتت   بُنتتتأهيفتتل أبنتتلت ختيتتة اسنيتتءم  تتغ يقميتتله اسستت   تاسستتلالاة 

 .ي  لايءئف اسنيلا ، اخدلال  اسنيلا ، اسد للا  ي  اسنيلا   دؤع  لاةلا دطت  اسنء ة 
  تسلا  لال  د علا  تتا ع اسنء له اسنيءم لاةلا الاد لم Saad & kamel,2021 يل اسدفت ه ت اسة    

بتتتلسنيءم بتتتلسدطبلاق لاةتتتلا لايتتتءم  قتتتلتق اسخيتتت  قجتتتت   تتتغ اس تتتله ع، دتتت  اللاديتتتلت لاةتتتلا الستتتدبلالقله لابتتت  
دتصةه قدلئل است اسة تستلا أ  تتا ع لاء تله اسنيتءم سلافتل دت علا   ،ايقد قه سجي  اسبلالقله اسيطةتبة سةت اسة
 بش   تلاجلبغ لاةلا الاد لم بلسنيءم. 

  تسلا ت اسة دت علا  استدختا  تتا ع لاء تله اسنيتءم ايس د تقلاتة Opele et al.,2021 يل هت ه ت اسة    
ل  اسدستتتلاق لابتت  " ظلايتت "among Jumiaلاةتتلا الاد تتلم بتتلسنيءم بتتلسدطبلاق لاةتتلا يستتدختيغ يت تت 
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 استدختا  تستلئ   بُنتتالقد قه الا  اسدختا  است اسة أبنلت تتا ع لاء تله اسنيتءم ايس د تقلاتة اسيديعةتة  تغ 
  Telemarketingتاسب لاتت ايس د تقتتغ اسيبلشتت  تاسدستتتلاق اسيبلشتت   on line chatاسد قتستتجغ اساتلاعتتة 

.  تت   تغ ي  ت  دةبلاتتة among Jumiaغ يت ت  دد تت  اسيجيتلاتة استلايتغ ا لاتة سةت استة يت  اسيشتتد  لا   ت
". تدتصتتةه قدتتلئل است استتة ت  استتدختا  Otaطتتءب جلينتتة اسد قتستجلاتتل  تتغ " Bellsت UBAاسنيتتءم  تتغ 

تسلئ  اسد قتستجغ اساتلاعة تاسب لات ايس د تقغ اسيبلش  تاسدستلاق اسيبلشت  جيلانفتل سفتل دت علا  لاةتلا الاد تلم 
خةصتته است استتة تستتلا أ  اسنء تتله ايس د تقلاتتة يتت  اسنيتتءم سفتتل دتت علا   بتتلسنيءم اظصتتلسةياس لاية اسيضتتل ة:

لاجلبغ لاةلا الاد لم بلسنيءم.   بلا  تا 

 ثالثا: مشكلة وتساؤلات البحث 
 ليتتته اسبلاعتتتة بتتتنج ام ت استتتة استتدطءلالاة سنلاقتتتة يتتت  لايتتتءم شتتت  له اسفتتتلد  اسيايتتتت  اقطء تتل  ييتتتل ستتتبق 

تدتت  لستتا يتت  ختتء  ت ستتل   لئيتتة اسد صتتلم لاتت  ت تتت لستتدطءع ا ائفتت  اتتت  يد لاتت اه است استتة،  اسيصتت لاة
ت ت الاته اسبلاعة يجيتلاة ي  السئةة    ي  تع،٠٤ط لاق اس ابط الس د تقغ سنلاقة لاشتائلاة بسلاطة  ت هل  

 تتلم بتتلسنيءم دتضتتح تجفتت  قمتت  اسنيلاتت   تتغ تتا ع لاء تتله اسنيتتءم ايس د تقلاتتة تيتتت  د علا هتتل لاةتتغ الاد
د لتدتته اا ام اتتت  يتتت  جتتتتع اسينةتيتتة اسي تيتتة تستتلا  ت تتت اسدتصتت  تستتلا الدتتغسشتت  له اسفتتلد  اسيايتتت  

اسنيتتتءم لابتتت  يتا تتت  شتتت  له اسفتتتلد  اسيايتتتت   يتتتل اخدة تتته الاضتتتل اتتتت  يتتتت  داستتتلا  اسشتتت  ة سختتتتيلدفل 
الات   ،ختتيله اسي تيتة سفت لاتجتت ألاضتل د تلته  تغ  أ  لايءئفت  اتت  جتتتع اس يتل  اسنيتءم، اسي تيتة تستلا

لاتتت  تجتتتت  ضتتل بشتت    بلاتت  يتت   بتت  لايتتءم شتت  له اسفتتلد  اسيايتتت  اسيصتت لاة هقتتلا ا ام دشتتلا  تستتلا 
سبن  اسختيله ايس د تقلاة اسي تية ي   ب  هلد اسش  له أقفتل ل د تت  ختتيلدفل بشت   لاتا تب سةد قتستجلاتل 

 اسينلص ع.
"هتتتت  هقتتتتلا دتتتت علا  يتا ع لاء تتتتله اسنيتتتتءم  ،ستتتتةلاي تتتت  صتتتتلالغة يشتتتت ةة اسباتتتت   تتتتغ ستتتتؤا   ئلاستتتتغ سةت ا 

  لاةتلا الاد تلم ختتيله تلات  اسنيلات  ،بت ايل دن لات  استتلم جتتع اسختية تاسينةتيتة،الس د تقلاة بيد لا ادفل  
 بلسنيءم  غ  طلع الدصلله اسيص  ؟"

 ومن هنا يتم طرح التساؤلات الاتية:
 بلسنيلا  .ه  هقلا لاء ة بلا  يد لا اه است اسة  تتا ع لاء له اسنيءم ايس د تقلاة تالاد لم   ١
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لاء له اسنيءم ايس د تقلاة لاةلا أبنلت الاد لم بلسنيلا  بلسدطبلاق لاةتلا  ه  هقلا د علا  يتا ع  ٨
 ش  له اسفلد  اسيايت  بيال مة است فةلاة. 

اسفلد  اسيايت  بش   يد لا اه است استة  تتا ع  ه  لاتجت   تق ينقتلاة بلا  أ ام لايءم ش  له  ٣
لاء تتله اسنيتتءم ايس د تقلاتتة تالاد تتلم بلسنيلاتت   ت  تتل سةخصتتلئ  استلاي  ا لاتتة  اسنيتت ، اسقتتتع، 

 اسيؤه ، استخ ، استملا ة، يا  اي لية ؟
 

 رابعا: أهداف البحث 
 بناء على العرض السابق لمشكلة البحث وتساؤلات البحث فإن أهداف البحث تتمثل في الأتي:     

 بلسنيلا  . لال  اسنء ة بلا  يد لا اه است اسة  تتا ع لاء له اسنيءم ايس د تقلاة تالاد لم  (1
لا تتا ع لاء تتتتله اسنيتتتتءم ايس د تقلاتتتتة لاةتتتتلا أبنتتتتلت الاد تتتتلم بلسنيلاتتتت  بتتتتلسدطبلاق لاةتتتت دتتتت علا  لاتتتتل   (2

 ش  له اسفلد  اسيايت  بيال مة است فةلاة.
 لاتتل  اس تت تق بتتلا  أ ام لايتتءم شتت  له اسفتتلد  اسيايتتت  بشتت   يد لاتت اه است استتة  تتا ع لاء تتله  (3

اسنيتتتءم ايس د تقلاتتتة تالاد تتتلم بلسنيلاتتت   ت  تتتل سةخصتتتلئ  استلاي  ا لاتتتة  اسنيتتت ، اسقتتتتع، اسيؤهتتت ، 
 له اسفلد  اسيايت  بيال مة است فةلاة.استخ ، استملا ة، يا  اي لية  بلسدطبلاق لاةلا ش  
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 خامسا: النموذج المقترح للبحث
  :١ غ ضتم يل سبق، لاي   دتضلاح اسقيتلج اسي د ح سةنء له بلا  يد لا اه است اسة  غ اسش           

 ١ف 

 2ف 

 

 

 2/١ف

 2/2ف

                                                   

 ٣ف

  ١ش       
 ايطل  اسي لهلايغ اسي د ح سةنء ة بلا  يد لا اه است اسة
 المصدر: إعداد الباحثان من واقع الدراسات السابقة.

 

 

 

 

 

إدارة علاقات العملاء : المتغير المستقل

 الإلكترونية

 

 

 

النوع  -المتغيرات الديموغرافية )العمر

 سنوات التعامل مع شركة( -التعليم  –

 

 

 :المتغير التابع 

 الاحتفاظ بالعميل        

 

 .جودة الخدمة والمعلومة5

 برامج تعزيز الولاء.2

 .خدمات دعم العميل3
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 سادسا: فروض البحث
 سدا لاق أهتا  است اسة لاد  صلالغة اس  ت  اسدلسلاة:

 بلسنيلا  .لاتجت لاء ة بلا  أبنلت يد لا اه است اسة  تتا ع لاء له اسنيءم ايس د تقلاة تالاد لم  .1ف    
بت ايل ، تا ع لاء تله اسنيتءم ايس د تقلاتة  جتتتع اسختيتة تينةتيتةينقتت  تلاجتلبغ يلاتجت دت علا   .2 ف    

ةتلا شت  له اسفتلد  اسيايتت  ختيله تلا  اسنيلا   لاةتلا أبنتلت الاد تلم بلسنيلات  بتلسدطبلاق لا، دن لا  استلم
 بيال مة است فةلاة.

 تلاق س  هلا اس    تسلا اس  ت  اس  لالاة اسدلسلاة: 
لاتجتتت دتت علا  ينقتتت  تلاجتتلبغ يتا ع لاء تتله اسنيتتءم ايس د تقلاتتة ب بنلتهتتل  جتتتتع اسختيتتة . 1ي2 ف       

 ام سةنيلا .تجتتع اسينةتية، ب ايل دن لا  استلم، ختيله تلا  اسنيلا   لاةلا قتالال تلالتع اسش  
لاتجتتت دتت علا  ينقتتت  تلاجتتلبغ يتا ع لاء تتله اسنيتتءم ايس د تقلاتتة ب بنلتهتتل  جتتتتع اسختيتتة . 2ي2 ف       

 تجتتع اسينةتية، ب ايل دن لا  استلم، ختيله تلا  اسنيلا   لاةلا اس ةية اسيقطت ة ايلاجلبلاة.
يد لاتت اه است استتة  تتا ع تجتتت  تت تق تاصتتلئلاة بتتلا  أ ام لايتتءم شتت  له اسفتتلد  اسيايتتت  بشتت   ل لا ٣ف 

لاء له اسنيءم ايس د تقلاة تالاد تلم بلسنيلات   ت  تل سةخصتلئ  استلاي  ا لاتة  اسنيت ، اسقتتع، اسدنةتلا ، لاتتت 
 سقتاه اسدنلي  ي  ش  ة  بلسدطبلاق لاةلا ش  له اسفلد  اسيايت .

 

 سابعا: أهمية البحث
 لاةلا اسقات اسدلسغ: لاي   دتضلاح أهيلاة است اسة لاةلا اسيسدتلالا  اسنةيغ تاسدطبلا غ 
 الأهمية العلمية -أ

 دديع  أهيلاة است اسة لاةلا اسقطلق اسنةيغ  غ:
  دتت دلا أهيلاتتتة است استتتة يتت  ختتتء  ين  تتتة استتتت  استتتل  دستتتف   لاتت  تتا ع لاء تتتله اسنيتتتءم ايس د تقلاتتتة

 للاد تتتلم بتتتلسنيءم تاسدنتتت   لاةتتتلا يد لاتتت اه است استتتة تين  تتتة يتتتت  دتتت علا  تتا ع لاء تتتله اسنيتتتءم 
ايس د تقلاتتتة لاةتتتلا لايتتتءم شتتت  له اسفتتتلد  اسيايتتتت ، الاتتت  لامتتته اسبلاعتتتة أ  ينمتتت  است استتتله 

 تغ  ،اسسلب ة    ه لاةتلا بات  تتا ع لاء تله اسنيتءم ايس د تقلاتة لاةتغ اسنتلاتت يت  يد لات اه اخت  
ي لبتت  تجتتتت  ةتتة  تتغ اظباتتل  اسنةيلاتتة اسدتتغ   تت ه لاةتتلا تتا ع لاء تتله اسنيتتءم ايس د تقلاتتة د علا هتتل 
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الاد لم بلسنيلا   غ  طلع الدصلله، ييل لا تدح يجتلل  سةبات  يبت ا  أهيلاتة تتا ع لاء تله  لاةغ
 اسنيءم ايس د تقلاة بلسقسبة سةش  له اسفلد  اسيايت  ، تأع هل لاةلا اسنيءم.

   يتتل لانتتت  فتت  اسنتايتت  اسدتتغ د لاتتت يتت  الاد تتلم بتتلسنيءم يتت  اسيتضتتتتلاله اسفليتتة اسدتتغ لاي تت  أ 
تا لاتتة هليتتة خصتتتتصل  تتغ متت  دتتتا   اسنتلاتتت يتت  اسبتتتائ  سةنيتتءم  تتغ  طتتلع دتتت    ؤ  لاةيلاتت ة تا 

الدصلله، تيت  عت  أهيلاتة  فت  شتتتت  تتله  طتلع الدصتلله ياتتتتاه قلاتتة تلاتلتع اسشتتت ام، تاس ةيتة 
 .اسيقطت ة ايلاجلبلاة  غ سلالق  طلع الدصلله

 غ دقلتسه يد لا اه است اسة. يل لانت اسبا  اسالسغ بيعلبة اسد يل  سةبات  اسسلب ة اسد 
 الأهمية التطبيقية:-ب

 لاةغ اسيسدت  اسدطبلا غ د ي  أهيلاة است اسة  غ:       
أهيلاة دطبلاق أبنلت تتا ع لاء له اسنيءم ايس د تقلاة  غ  طلع الدصلله اسيص   قمت ا ستتت هل  .١

د قتستجلاتتتة  اسفتتل   تتتغ دا لاتتتق أهتتتتا   طتتلع الدصتتتلله تا  ستتتلب  يلاتتت ع دقل ستتلاة  تتتغ متتت  د لالاتتت اه
 تلاتاي  تلاقليلا لاة شتلاتع اسد لالا .

أهيلاتتتة اسنيلاتتت  بلسقستتتبة سشتتت  له  طتتتلع الدصتتتلله الاتتت  لايعتتت  اسنيلاتتت  أهيلاتتتة  بلاتتت ع تهتتتت ق طتتتة  .٨
السل  سدةا اسش  له  غ هت يات  اهديليفل تدسنغ تائيل سدةبلاة  غبلد  سدا لاق  ضل لايءمهتل 

 الدصلله.تالاد لم بف  تخصتصل  غ م  اتع اسيقل سة  غ  طلع 
أهيلاتتتة  طتتتلع الدصتتتلله اسيصتتت    تتتغ است تتته استتت اه  الاتتت  أقتتت  جتتت ما ل لادجتتت أ يتتت  اسيقمتيتتتة  .٣

ال دصتتتلتلاة  تتتغ يصتتت  تي تقتتتل  ئلاستتتلال  تتتللاء  تتتغ   تتت    تتتلمع  ل تتتة اس طللاتتتله اظختتت   تداستتتلا  
م أتائفل، الا  د تت  هتلد است استة داتلاتت تت  أبنتلت تتا ع لاء تله ايس د تقلاتة  تغ اسقجتلح بللاد تل

 بلسنيلا   غ  طلع الدصلله.
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 ثامنا: منهج وأسلوب البحث 
 تاظسةتب اس يغ  غ جي  اسبلالقله السدقبلطغدنديت است اسة لاةلا اسدختا  اسيقفل      

 أسلوب البحث 
 لاشدي  أسةتب اسبا  يل لاةغ: 

 البيانات المطلوبة للبحث ومصادرها   ١  
اسبلالقله اظتسلاة تاسعلقتلاة،  ليه اسبلاعة  غ دجيلا  اسبلالقله اظتسلاة  لاتجت قتلال   ئلاسل  ي  اسبلالقله تهيل:

بلللاديتتتلت لاةتتتلا الستتتدبلال  اسيتجتتت  تستتتلا يجديتتت  لايتتتءم شتتت  له اسفتتتلد  اسيايتتتت ، بليضتتتل ة تستتتلا دجيلاتتت  
 اسبلالقله اسعلقتلاة ي  اسيصلت  اسدغ د لات أغ ا  اسبا .

 البحث والعينةمجتمع   ٨ 
لاديع  يجدي  است اسة  غ جيلا  لايءم ش  له اسفلد  اسيايت    تتا ت ، ش  ة الدصلله، شت  ة      

اسيصتتت لاة سءدصتتتلله، شتتت  ة أت قتتتل . تقمتتت ا  سنتتتت  تجتتتتت تطتتتل  سيجديتتت  اسباتتت  تصتتتنتبة داتلاتتتت اجتتت  
  River Sampleاسيجدي  تاقدشتل  ي  تادت ،   تت دت  اللاديتلت لاةتلا لالاقتة تقد قته الاد اضتلاة  لالاقتة اسقفت  
 Saunders et  نات  اسنلاقله الاديلسلاة قم ا  سصنتبة تض  تطل  ياتت س  تاقدشل  ي  تاد . تلاتضح

al. (2023)  ي  تع الا  ت  يجدي  است اسة لادجلت  يةلات  ي  تع لاقتت اتتتت  ٣٢٠أ  اج  اسنلاقة لاصبح
  ي تت تع. ت تتت دتت  ٠١٤  %. ستتلا  تتن  هتتلد است استتة الاديتتته لاةتتلا لالاقتتة  تايفتتل٥5تينليتت  ع تتة ±% 5خطتت  

تستلسا سيتتع شتف لا  ت تت بة ته الستدجلبله اسصتلساة  Google Formتضت  اس لئيتة لاةتلا يات ا اسبات  
  لئية د  اللاديلت لاةلافل  غ اسداةلا  اياصلئغ لخدبل    ت  است اسة. ٠١٤سةداةلا  

 (  أداة البحث وطرق جمع البيانات٣)
ة ي  خء   لئية اسدبلال  د  تلاتاتهل خصلاصتل سفتلا اس ت   د  دجيلا  بلالقله اسبا  ي  يصلت  اظتسلا  

  غ ضتم اسي للالا  استا تع  غ اسبات  تاست اسله اسنةيلاة اسسلب ة.
 (  قياس متغيرات البحث4)

دتتت   لاتتتل  يد لاتتت اه اسباتتت  الاديتتتلتا  لاةتتتلا دطتتتتلا  يجيتلاتتتة يتتت  اسي تتتللالا  بللادبل هتتتل أ عتتت  اسي تتتللالا       
   ۱تعبلدفل بت جة لانسىة  يل هت يتضح بلسجتت   اسيسدختية  غ است اسله اسسلب ة 
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 قياس متغيرات الدراسة

 اسيصلت  اسنةيلاة أ  ل  اسنبل اه بللسدبلال  يد لا اه است اسة
 اسيد لا  اسيسد  : تتا ع لاء له اسنيءم ايس د تقلاة

 Yasser et) (Ipang & Dewiana,2021)  6  تسلا  ١اسنبل اه ي    جتتع اسختية تاسينةتيةاسبنت الت : 

al.,2021; Ibrahim et al.,2021) 

  ٨٤٨٨، صتقلاة  ٨٤٨٤ ، اسجبلسغ

 

  ١١  تسلا  7اسنبل اه ي   ب ايل دن لا  استلم اسبنت اسعلقغ: 

  ١6  تسلا  ١٨اسنبل اه ي   ختيله تلا  اسنيلا  اسبنت اسعلس : 

 اسيد لا  اسدلب : الاد لم بلسنيءم
 Costantino) (Akintunde & Akaighe,2016)  ٨٨  تسلا  ١7اسنبل اه ي    قتالال تلالتع اسش اماسبنت اظت : 

et al., 2013) (Steiner., et al., 2013) (Siu et 

al., 2013) 

(Sarwar et al.,2020) (Cheung et al., 2020; 

Cheung et al., 2021 ((Mannan et al.,2019) 

اس ةية اسيقطت ة اسبنت اسعلقغ: 
ايلاجلبلاة 

  ٨5  تسلا  ٨٣اسنبل اه ي   

 (1جدول رقم )

 في ضوء الدراسات السابقة. احثةالمصدر: من إعداد الب

 حصائي المستخدم في البحثلإىب التحليل االيأس ( 5)

اسينلتستتتة اسفلا ةلاتتتة ظقتتت  لاستتتيح بت استتتة اسنء تتتله اسيبلشتتت ع، تغلاتتت   دتتت  اللاديتتتلت لاةتتتلا أستتتةتب قيلجتتتة     
اسيبلش ع بلا  يد لا اه اسبا . تد  داةلا  بلالقله اسبا  اسدغ د  دجيلانفل بلسدختا  أسةتب قيلجتة اسينلتستة 
اسفلا ةلاة بلسي بنله اسص    اسج ئلاة، س ت د  لاةلا اخدبل  اسقيللج اسين تع اسدلا دادتت  لاةتغ لاتتت  بلات  يت  

 .(Hair et al., 2019)د لا اه بش   أ ض  اسي
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 تاسعاً: اختبار صلاحية المقاييس
 Structural Equation Modeling ل  اسبلاعل   غ هلا اسج م بلسدختا  قيتلج اسينلتسة اسفلا ةلاة       

(SEM) لخدبل  اسصءالاة ت لال  اسنء تة بتلا  اسيد لات اه تاسدا تق يت   ت ت  اسبات  لاةتلا تاصتلئلاله ،
 قيتلج اس لال  تاسيديعةة  غ:

 .indicator loadingsالاديلتلاة اسيؤش  بلسدختا  ينليءه اسدايلا  
ک تقبتتتل   ، تأس تتتلcomposite reliabilityالاديلتلاتتتة الدستتتلق استتتتاخةغ بلستتتدختا  اسصتتتءالاة اسي  بتتتة  

Cronbach's alpha 
 Averageبتللا  اسيستدخ ج لات  ط لاتق استلب يدتستط اسد Convergent validityاسصتءالاة اسد ل بلاتة  

variance extracted(AVE)  
 تد  اس لال   يل لاةغ:

 قياس صدق عبارات المقياس -أ
لاشلا  صتق لابتل اه اسي لاتل  تستلا يتت  اقديتلم  ت  لابتل ع لاةتلا  ت  بنتت أت يد لات ، ييتل لان ت  تجتتت      

  أ  ينليت  019Hair et al., 2صتتق سةي لاتل ، تأ  اسنبتل اه د تلا  بتضتتح يد لات اه است استة. تلات    
  اسخلصة بينليءه اسدايلا  س   لابل ع أ   Value-P ، ت لا   ٤55٤اسدايلا  لاقب غ أ  لا ت  أ ب  ي   

  .٤5٤5ي   
 قياس ثبات الاتساق الداخلي -ب

  س لاتتتل  عبتتتله الدستتتلق CRتلاةتتتلا اسعبتتتله اسي  تتتب     تلستتتا يتتت  ختتتء  ينليتتت  أس تتتل   تقبتتتل         
، سةا ت  لاةتلا تجتتت ادستلق تاخةتغ سيد لات اه ٤57أ بت  يت  CRاستاخةغ. تلاجب أ  د تت  ينتليءه أس تل ت 

 است اسة تأبنلتهل.
  قياس الصدق التقاربي -ج 

لانت اسصتق اسد ل بغ ي لالستل  سيتت  د تل ب اسنبتل اه  تغ اسي لاتل  أت اسدتغ دت  دايلاةفتل لاةتلا اسيد لات  أت      
 Hair). ٤55 ، تاسل  لاجب أ  لا ت  أ ب  ي  AVEلاد   لالس  بتاسطة يدتسط اسدبللا  اسيسدخ ج  اسبنت ت 

et al.,2019) 
 (2جدول )
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 معاملات الارتباط الإجمالية ومعاملات الثبات 

 كود
 العبارة

 العبارات

α= 0.894 
 6عدد العبارات 

الارتباط 
الإجمالي 

 المصحح للعبارة

معامل الثبات لو 
 العبارةحذفت 

Q1 
لاد  اسدنلي  ي  اسد سل اه تش لت  اسنيءم بصت ع 

 .لالجةة تياد  ة ي   ب  اسش  ة
.764 .870 

Q2 870. 746. .دد  السدجلبة سختيله ت غبله اسنيءم بصت ع لالجةة 
Q3 888. 631. .د ت  ش  ة بلسدات  ي  اسنيءم بط لا ة لئ ة 

Q4 
تس د تقغ تت  اسلهلب دت   اسش  ة جيلا  ختيلدفل بش   

 .سي   اس  ع بش   سف  تس لا 
.680 .883 

Q5 
اسينةتيله استا تع  غ يت   اسش  ة لا  اسختيله ت لا ة 

 .تسفةة اس ف  ي   ب  اسنيلا 
.816 .862 

Q6 
دشي  اسينةتيله استا تع بيت   اسش  ة جيلا  ي تقله 

 .اسختيله اسين تضة
.721 .878 

 

 كود
 العبارة

 العبارات

α= 0.855 
 5عدد العبارات 

الارتباط 
الإجمالي 

 المصحح للعبارة

معامل الثبات لو 
 حذفت العبارة

P7 865. 508. .د ت  اسش  ة خصتيله ق تلاة ي  لاة 
P8 797. 779. .دت   اسش  ة  تبتقله دشجلانلاة لاقت اسش ام 
P9 824. 678. .د ت  اسش  ة هتالال ي  لاة لاقت اسش ام 
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 كود
 العبارة

 العبارات

α= 0.855 
 5عدد العبارات 

الارتباط 
الإجمالي 

 المصحح للعبارة

معامل الثبات لو 
 حذفت العبارة

P10  815. 719. .بدت لا  لا ت  سةنيءم اسالسلالا د ت  اسش  ة 
P11 818. 692. .دت   اسش  ة قمل  دجيلا  ق لط 

 

 كود
 العبارة

 العبارات

α= 0.862 
 5عدد العبارات 

الارتباط 
الإجمالي 

 المصحح للعبارة

معامل الثبات 
لو حذفت 

 العبارة

S12 
لات   يت   اسش  ة ختية ايجلبة لا  اظسئةة اظ ع  

 .شلاتلال  
.616 .850 

S13  797. 833. .دت   اسش  ة ختيله جلاتع سيل بنت اسبلا 
S14 807. 784. .دسدجلاب اسش  ة سةطةبله بس لاة 

S15 
دت   اسش  ة اسلاة تس د تقلاة سءسدجلبة س غبله اسنيءم 

 .تيدلبندفل
.584 .858 

S16 850. 614. لاد  اس ت لاةلا اسد سل اه اسنيءم بط لا ة يقلسبة 
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 العبارات العبارةكود 

α= 0.921 
 ٣عدد العبارات 

الارتباط 
الإجمالي 
المصحح 

 للعبارة

معامل الثبات لو 
 حذفت العبارة

I17   910. 788. .ست  أسدي   غ اسدنلي  ي  هلد اسش  ة يسد بء 
I18   914. 716. .سلا  ست  قلاة سءقد ل  سش  ة اخ 
I19 905. 790. .أقل  اضغ لا  ختيله هلد اسش  ة 
I20 891. 880. .أشن  بللقديلم تسلا اسش  ة اسدغ أدنلي  ينفل 

I21 
ادلا ست  ليه اسش  ة ب    أسنل  اسختيله  ست  

 .أسدي   غ اسدنلي  ينفل
.874 .897 

I22 
ادلا تلا لا ضه تات  اسش  له اظخ   سن ا  أ ض  

 .سختيلدفل  نققغ ست  أسدي   غ اسدنلي  ينفل
.682 .918 

 

 كود
 العبارة

 العبارات

α= 0.841 
 ٣عدد العبارات 

الارتباط 
الإجمالي 
المصحح 

 للعبارة

معامل الثبات 
لو حذفت 

 العبارة

PWM23 
ست  أتصغ ينل  غ تأصت لئغ بلسدنلي  ي  هلد 

 .اسش  ة
.796 .689 

PWM24 876. 601. .ي  اسصنب أ  أ ت  دنةلا له سةبلاة ات  هلد اسش  ة 
PWM25  757. 728. .لا  هلد اسش  ة ب ةيله تلاجلبلاةأدات  تائيل 
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 عاشراً: نتائج اختبار فروض البحث
   قدتتلئل اخدبتتل  اس تت   اظتH1 دتجتتت لاء تتة ا دبتتلط ينقتلاتتة بتتلا  أبنتتلت يد لاتت اه است استتة  تتا ع لاء تتله :

 اسنيءم ايس د تقلاة تالاد لم بلسنيلا  .
 تلاق س  اس    تسلا اس  ت  اس  لالاة اسدلسلاة:

H1a :. دتجت لاء ة ا دبلط ينقتلاة بلا  أبنلت تتا ع لاء له اسنيءم ايس د تقلاة تقتالال تلالتع اسش ام سةنيلا 
H1b.دتجت لاء ة ا دبلط ينقتلاة بلا  أبنلت تتا ع لاء له اسنيءم ايس د تقلاة تاس ةية اسيقطت ة ايلاجلبلاة : 

  قدتتلئل اخدبتتل  اس تت   اسعتتلقغH2:   ع لاء تتله اسنيتتءم ايس د تقلاتتة  جتتتتع لاتجتتت دتت علا  ينقتتت  تلاجتتلبغ يتا
اسختيتة تينةتيتتة، بت ايل دن لاتت  استتلم، ختتتيله تلات  اسنيلاتت   لاةتلا أبنتتلت الاد تلم بلسنيلاتت  بتلسدطبلاق لاةتتلا 

 ش  له اسفلد  اسيايت  بيال مة است فةلاة.
 تلاق س  اس    تسلا اس  ت  اس  لالاة اسدلسلاة:

H2a: ءم ايس د تقلاتتتتة ب بنلتهتتتتل  جتتتتتتع اسختيتتتتة تجتتتتتتع لاتجتتتتت دتتتت علا  ينقتتتتت  تلاجتتتتلبغ يتا ع لاء تتتتله اسنيتتتت
 اسينةتية، ب ايل دن لا  استلم، ختيله تلا  اسنيلا   لاةلا قتالال تلالتع اسش ام سةنيلا .

H2b:  لاتجتتتتت دتتتت علا  ينقتتتتت  تلاجتتتتلبغ يتا ع لاء تتتتله اسنيتتتتءم ايس د تقلاتتتتة ب بنلتهتتتتل  جتتتتتتع اسختيتتتتة تجتتتتتتع
 نيلا   لاةلا اس ةية اسيقطت ة ايلاجلبلاة.اسينةتية، ب ايل دن لا  استلم، ختيله تلا  اس

قتالاتل تلاتلتع لاةتلا  تا ع لاء له اسنيءم ايس د تقلاةي تلاجلبغ ينقت : تجتت د علا  H2aقدلئل اخدبل  اس    
  ، 0.001>تهتتت تا  تاصتتلئلانل لاقتتت يستتدت  ينقتلاتتة    0.880اسشتت ام، الاتت  بة تته  لايتتة ينليتت  اسيستتل  

 .(H1a) بت  اس    
اس ةيتتة لاةتتلا  يتا ع لاء تتله اسنيتتءم ايس د تقلاتة تلاجتلبغ ينقتتت : تجتتتت دت علا  H2b اس ت  قدتلئل اخدبتتل  

تهتتت تا  تاصتتلئلانل لاقتتت يستتدت  ينقتلاتتة   0.817اسيقطت تتة ايلاجلبلاتتة، الاتت  بة تته  لايتتة ينليتت  اسيستتل  
 .(H1b) ،  بت  اس    0.001> 

 . ةلال   (H2)  بت  اس    اسعلقغ
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 يتا ع لاء له اسنيءم ايس د تقلاة لاةلا أبنلت الاد لم بلسنيلا  اسيبلش عاسد علا اه   ٨تلاتضح اسش    
 

 

 ( التأثيرات المباشرة لإدارة علاقات العمل الإلكترونية على أبعاد الاحتفاظ بالعملاء2شكل )

  نتائج اختبار الفرض الثالثH3   ل لاتجت   تق تاصلئلاة بلا  أ ام لايءم ش  له اسفلد  اسيايت  بش :
يد لا اه است اسة  تتا ع لاء له اسنيءم ايس د تقلاة تالاد لم بلسنيلا   ت  ل سةخصلئ  استلاي  ا لاة 

  اسقتع، اسنُي ، اسدنةلا ، لاتت سقتاه اسدنلي  ي  ش  ة  بلسدطبلاق لاةلا ش  له اسفلد  اسيايت .
 تلاق س  اس    تسلا اس  ت  اس  لالاة اسدلسلاة:

H3aلايءم ش  له اسفلد  اسيايت  بش   يد لا اه است اسة  تتا ع  : ل لاتجت   تق تاصلئلاة بلا  أ ام
 لاء له اسنيءم ايس د تقلاة  ت  ل  سةقتع.

تتا ع لاء له    بلا  يدتسط٤5٤5دتجت   تق لت تلسة تاصلئلاة لاقت يسدت  استلسة   H3a :نتائج الفرض
تتا ع تيدتسط لايءم ش  له اسفلد  اسيايت  بيال مة است فةلاة ست  اسل ت  ي   اسنيءم ايس د تقلاة

 .لايءم ش  له اسفلد  اسيايت  بيال مة است فةلاةست  ايقل  ي   لاء له اسنيءم ايس د تقلاة
H3b:  ل لاتجت   تق تاصلئلاة بلا  أ ام لايءم ش  له اسفلد  اسيايت  بش   يد لا اه است اسة

 . الاد لم بلسنيلا   ت  ل  سةقتع
 Independent Samplesت لاي   سةبلاعة اسدا ق ي  هلا اس    بنج ام اخدبل  ه  سةنلاقله اسيسد ةة 

T-test  بلسدختا  ب قليلSPSS V.20 أق  دتجت   تق لت تلسة تاصلئلاة لاقت يسدت   اسقدلئل ، ت لقه
لايءم ش  له اسفلد  اسيايت  بيال مة ست  اسل ت  ي  الاد لم بلسنيلا     بلا  يدتسط٤5٤5استلسة  
 .لايءم ش  له اسفلد  اسيايت  بيال مة است فةلاةست  ايقل  ي  الاد لم بلسنيلا  تيدتسط است فةلاة 
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H3c:  ل لاتجت   تق تاصلئلاة بلا  أ ام لايءم ش  له اسفلد  اسيايت  بش   يد لا اه است اسة  تتا ع
 ي .لاء له اسنيءم ايس د تقلاة  ت  ل  سةنُ 

سنيءم   تتا ع لاء له اسنيءم ايس د تقلاةات    اظلايل  اسيخدة ةدتجت   تق لاه تلسة تاصلئلاة بلا  
أ    0.000ب لاية ااديلسلاة  8.778الا  جلمه  لا       ش  له اسفلد  اسيايت  بيال مة است فةلاة

   تهغ تاسة تاصلئلال .٤5٤5ي   
H3d :  ل لاتجت   تق تاصلئلاة بلا  أ ام لايءم ش  له اسفلد  اسيايت  بش   يد لا اه است اسة

  الاد لم بلسنيلا   ت  ل  سةنُي .
سنيءم   تتا ع لاء له اسنيءم ايس د تقلاةات    اظلايل  اسيخدة ةدتجت   تق لاه تلسة تاصلئلاة بلا  

أ    0.000ب لاية ااديلسلاة  9.654      الا  جلمه  لا ش  له اسفلد  اسيايت  بيال مة است فةلاة
   تهغ تاسة تاصلئلال .٤5٤5ي   
H3e:   ل لاتجت   تق تاصلئلاة بلا  أ ام لايءم ش  له اسفلد  اسيايت  بش   يد لا اه است اسة  تتا ع

 لاء له اسنيءم ايس د تقلاة  ت  ل  سةدنةلا .
ل دشل  ه  دتجت   تق لاه تلسة  ANOVAس ا  لسا اس    د  تج ام اخدبل  اسدبللا  اظالت  

سنيءم ش  له اسفلد    تتا ع لاء له اسنيءم ايس د تقلاةاسيخدة ة ات    يسدتلاله اظلايل تاصلئلاة بلا  
 . سيسدتلاله اسدنةلا  اسيخدة ةدبنل   اسيايت  بيال مة است فةلاة

تتا ع ات    اسدنةلا  اسيخدة ةيسدتلاله الخدبل  تاستلسة اياصلئلاة دتجت   تق لاه تلسة تاصلئلاة بلا  
الا  جلمه  لا       سنيءم ش  له اسفلد  اسيايت  بيال مة است فةلاة  لاء له اسنيءم ايس د تقلاة

 تهغ غلا  تاسة تاصلئلال . ٤5٤5أ ب  ي   0.073ب لاية ااديلسلاة  2.639
H3f:  است اسة ل لاتجت   تق تاصلئلاة بلا  أ ام لايءم ش  له اسفلد  اسيايت  بش   يد لا اه

  الاد لم بلسنيلا   ت  ل  سةدنةلا .
ل دشل  ه  دتجت   تق لاه تلسة  ANOVAس ا  لسا اس    د  تج ام اخدبل  اسدبللا  اظالت  

سنيءم ش  له اسفلد    تتا ع لاء له اسنيءم ايس د تقلاةاسيخدة ة ات    يسدتلاله اظلايل تاصلئلاة بلا  
 . سيسدتلاله اسدنةلا  اسيخدة ةدبنل   اسيايت  بيال مة است فةلاة
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ات   يسدتلاله اسدنةلا  اسيخدة ةقدلئل الخدبل  تاستلسة اياصلئلاة دتجت   تق لاه تلسة تاصلئلاة بلا  
الا  جلمه  لا   سنيءم ش  له اسفلد  اسيايت  بيال مة است فةلاة  تتا ع لاء له اسنيءم ايس د تقلاة 

   تهغ تاسة تاصلئلال .٤5٤5أ   ي    0.020ب لاية ااديلسلاة  3.970    
H3g لاتجت   تق تاصلئلاة بلا  أ ام لايءم ش  له اسفلد  اسيايت  بش   يد لا اه است اسة  تتا ع  :

 لاء له اسنيءم ايس د تقلاة  ت  ل  سنتت سقتاه اسدنلي  ي  ش  ة.
ة ل دشل  ه  دتجت   تق لاه تلس ANOVAس ا  لسا اس    د  تج ام اخدبل  اسدبللا  اظالت  

سنيءم ش  له   تتا ع لاء له اسنيءم ايس د تقلاةاسيخدة ة ات    لاتت سقتاه اسدنلي تاصلئلاة بلا  
سنتت سقتاه اسدنلي  ي  ش  له اسفلد  اسيايت  بيال مة دبنل   اسفلد  اسيايت  بيال مة است فةلاة

 است فةلاة.
تتا ع ات    لاتت سقتاه اسدنلي قدلئل الخدبل  تاستلسة اياصلئلاة دتجت   تق لاه تلسة تاصلئلاة بلا  

الا  جلمه  لا       سنيءم ش  له اسفلد  اسيايت  بيال مة است فةلاة  لاء له اسنيءم ايس د تقلاة
   تهغ تاسة تاصلئلال .٤5٤5أ   ي    0.000ب لاية ااديلسلاة  38.098

H3h:  تق تاصلئلاة بلا  أ ام لايءم ش  له اسفلد  اسيايت  بش   يد لا اه است اسة  الاد لم لاتجت  
 بلسنيلا   ت  ل  سنتت سقتاه اسدنلي  ي  ش  ة.

ل دشل  ه  دتجت   تق لاه تلسة  ANOVAس ا  لسا اس    د  تج ام اخدبل  اسدبللا  اظالت  
سنيءم ش  له اسفلد  اسيايت   الاد لم بلسنيلا  اسيخدة ة ات    لاتت سقتاه اسدنلي تاصلئلاة بلا  

 سنتت سقتاه اسدنلي  ي  ش  له اسفلد  اسيايت  بيال مة است فةلاة.دبنل   بيال مة است فةلاة
ات   لاتت سقتاه اسدنلي قدلئل الخدبل  تاستلسة اياصلئلاة دتجت   تق لاه تلسة تاصلئلاة بلا          

 36.573الا  جلمه  لا       له اسفلد  اسيايت  بيال مة است فةلاةسنيءم ش    الاد لم بلسنيءم 
 تهغ تاسة تاصلئلال . ٤5٤5أ   ي   0.000ب لاية ااديلسلاة 
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 حادي عشر: النتائج والتوصيات ومقترحات لبحوث مستقبلية
 الدراسة  نتائجمناقشة  (1)

 تي  أه  اسقدلئل اسدغ دتصةه تسلافل است اسة تهغ  للدغ:
لاء تة ا دبتلط ينقتلاتة بتلا  أبنتلت يد لات اه است استة  تتا ع لاء تله اسنيتءم دتصةه قدلئل اسبات  تستلا تجتتت 

تتا ع لاء له اسنيءم ايس د تقلاة ايس د تقلاة تالاد لم بلسنيءم . الا  لادضح أ  هقلا د علا   ت  ظبنلت 
نتا ع لاء تتله اسنيتتءم ايس د تقلاتتة  ةتت  ، تهتتلا لانقتتغ تلا ستت  د تت  اسشتت  ة بللهديتتل  بتتلاةتتلا الاد تتلم بلسنيلاتت 

 opele et)است استتة يتت  يتتل دتصتتةه تسلاتت  ت استتة  يتتل اد  تته قدتتلئل دستتدطلا  اسيال متتة لاةتتلا لايءئفتتل، 
al.,2021). 

 يل دتصةه تسغ أق  لاتجت د علا  ينقت  تلاجلبغ يتا ع لاء له اسنيءم ايس د تقلاة ب بنلتهل  جتتتع اسختيتة 
استتتلم، ختتتيله تلاتت  اسنيلاتت   لاةتتلا قتالاتتل تلاتتلتع اسشتت ام سةنيلاتت  الاتت  بة تته  لايتتة تاسينةتيتتة، بتت ايل دن لاتت  

، الا  لاشتلا  تلا ست  د ت  اسشت  ة بللهديتل  بجتتتع اسختيتة تاسينةتيتة تبت ايل  0.880ينلي  داةلا  اسيسل  
  دن لات  استتلم تختتتيله تلات  اسنيلات  اسي تيتتة سةنيتءم  فتتلا لاتؤت  تستلا لاتتت  استدي ا  اسنيلات   تتغ اسدنليت  يتت

هلد اسش  ة يسد بء، تألاضل لاتجت دت علا  ينقتت  تلاجتلبغ يتا ع لاء تله اسنيتءم ايس د تقلاتة ب بنلتهتل جتتتع 
اسختيتتتة تاسينةتيتتتة، بتتت ايل دن لاتتت  استتتتلم لاةتتتغ  ةيتتتة اسيقطت تتتة ايلاجلبلاتتتة الاتتت  بة تتته  لايتتتة ينليتتت  داةلاتتت  

تاسينةتيتتة تبتت ايل دن لاتت  استتتلم  ، الاتت  لاشتتلا  تلا ستت  د تت  اسشتت  ة بللهديتتل  بجتتتتع اسختيتتة (0.817اسيستتل 
تختيله تلا  اسنيلا  اسي تية سةنيءم   ت لاؤت  تسلا لات  داتت  اسنيتءم لات  اسشت  ة بشت   تلاجتلبغ تلاتت  

.  يل اد  ه قدلئل است اسة ي  يل دتصتةه اسنيءم بدتصلاة لايءم أخ لا   غ اسدنلي  ي  هلد اسش  ة   لال 
دشتتتتلا  تستتتتغ تجتتتتت دتتتت علا  ينقتتتتت  يتا ع لاء تتتتله اسنيتتتتءم تاسدتتتتغ   ٨٤٨١ استتتتت  ت   تاختتتت ت ،تسلاتتتت  ت استتتتة 

 ايس د تقلاة لاةلا بُنت  ةية اسيقطت ة ايس د تقلاة  
لاه تلستتة تاصتتلئلاة  تتغ تت اا لايتتءم اسشتت  له اسفتتلد   تجتتتت  تت تق  يتتل دتصتتةه قدتتلئل اسباتت  تستتلا    

اسيايتتتتت  بياتتتتل م است فةلاتتتتة سيد لاتتتت اه است استتتتة  تتا ع لاء تتتتله اسنيتتتتءم ايس د تقلاتتتتة تتت ع  تتتتغ الاد تتتتلم 
   بلسنيلا   ت  ل سيد لا  يسدت  اسدنةلا  تاسني  تاسقتع تسقتاه اسدنلي  ي  اسش  ة.
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 توصيات البحث ( 2)

 ق  قدلئل اسبا  تداةلا  اس  ت  لاي   لا   دتصلاله اسبا : غ ضتم يل أس  ه لا 
  لالتع الهديل  دبقغ تتا ع لاء له اسنيءم ايس د تقلاة  غ  طلع الدصلله اسيص لاة .1
اسنيتتت  اسيستتتدي  لاةتتتلا داتتتتلا  اظقميتتتة سد تتتلت  أ  الاطتتتل  دنلاتتتق دق لاتتتل اللايتتتل  اسيطةتبتتتة سد تتتتلا   .2

 أ ض  جتتع ي  اسختيله ايس د تقلاة.
بلسن ت  تاستسلئ  اسد تلاجلاة اسييلا ع اسي تية سةنيءم تد تلا     يل هت ييلا  تجتلات يت   الهديل  .٣

 .لا ت  تختيله س لالتع تلم تا دبلط اسنيلا  بلسش  ة
د نلاتت  لاتتت   دجيلاتتت  اسق تتتلط سنيتتتءم اسشتتت  ة تد تتتلا  خصتتتتيله لاةتتتلا ختتتتيله تيقدجتتتله شتتت  له  .4

 أخ  

 مقترحات لبحوث مستقبلية (٣)

ل  اسباعلاة اسدغ لاي   أ  د ت  يجلل يلاتات اسباتت  اسيستد بةلاة  تغ هتلا اسصتتت د د ح اسبلاعة بن  اظ  
 تهغ  لسدلسغ: 
ا دصتت ه است استتة اسالسلاتتة لاةتتلا  طتتلع الدصتتلله اسيصتت لاة  يتت  اسيي تت  يستتد بء اخدبتتل   .1

 يتتل لاي تت  اس لاتتل  بت استتة  ،دتت علا  تتا ع لاء تتله اسنيتتءم ايس د تقلاتتة لاةتتلا  طللاتتله يخدة تتة
 اسنيءم تيد لا اه أخ  . تتا ع لاء له

 اسنء ة بلا  السد ا  بلسيسئتسلاة الجديللالاة تالاد لم بلسنيءم. .٨
 د علا  اسدستلاق استاخةغ لاةلا الاد لم بلسنيءم. .٣
دتت علا  اس ةيتتتة اسيقطت تتة يتتت  اسيتتؤع لا  لاةتتتلا شتتب له اسدتاصتتت  الجديتتللاغ لاةتتتلا الاد تتتلم  .٠

 بلسنيءم.
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 .١٣٥٣ - ١٣٠٥ ، اسدجل ع
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 ةلاة ، جلينة ا  اسبلاه ،  اظ ت :رسالة ماجستير، اسنيلا   غ اسبقتا اسدجل لاة اسنليةة  غ اظ ت 
 .٢٥-١ ، ال دصلت تاسنةت  ايتا لاة

"استت  استسلاط سدجل ب اسنيءم  غ اسنء ة بلا  تتا ع  ، ٣٨٤٨يجت    ،لابت اسايلات غ لاب اس بلا  ،اس بلا 
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 .١٢٥-٨٠١٤،  ٠  ج  ٨  ،مجلة بنها للعلوم الإنسانية"،  غ جيفت لاة يص  اسن بلاة
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ت اسة السة بقا اس ءاة  -"أع  جتتع اسختيله اسبق لاة ايس د تقلاة لاةغ  ضل اسنيلا   ، ٨٤٨٣بتت جة  ،  ي  

  .١  ١٤ ،مجلة الدراسات المالية والإدارية"،  تاسدقيلاة اس لا لاة ت لسة اسطل  
"أع  لاء له اس بلئ  ايس د تقلاة  غ خةق  لاية اس بلئ  ت اسة السة ادصلله  ، ٨٤٨٨ لاءقغ صتقلا    ،صتقلا 

 .١6-١٠٥ ، ١  5 ،مجلة الاقتصاد والتنمية المستدامة، اسج ائ  تللاة بلدقة "
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 ، "  لال  أع  تتا ع لاء له اسنيءم ايس د تقلاة لاةلا ت جة ع ة ت ضل لايءم ش  ة ٨٤٨٨سجةط، تب اهلا   
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١٣٠7 - ١٣٣٤. 
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