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   . الشكر والتقدیر1

الحمد لله رب العالمین الذي أعانني بفضلھ وتوفیقھ على إتمام ھذا المشروع البحثي.  

بجزیل ھذه   وأتقدم  إتاحة  على  الإدارة  وكلیة  میدأوشن  جامعة  إلى  والعرفان  الشكر 

الفرصة التعلیمیة المتمیزة. كما أخص بالشكر الدكتور المشرف على ھذا المشروع  

البحث وخروجھ  إثراء  في  أسھمت  قیمة  توجیھات سدیدة وملحوظات  قدمھ من  لما 

ج  مكتبة  وموظفي  إلى عملاء  موصول  والشكر  المطلوب.  المملكة  بالشكل  في  ریر 

 العربیة السعودیة الذین ساھموا في الاستجابة لأداة الدراسة وتقدیم البیانات اللازمة.  

  

 . الإهداء 2

 إلى منبع العطاء والرضا، إلى والدي العزیزین حفظھما الله ورعاھما. 

سند ومشجع لي في مسیرتي   إلى عائلتي وإخوتي وأصدقائي الذین كانوا دائمًا خیر

 العلمیة. 

إلى كل باحث وساعٍ وراء المعرفة لتطویر بیئة الأعمال والارتقاء بتجربة العمیل في  

 عالمنا العربي، أھدي ھذا الجھد المتواضع.  
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 . مستخلص الدراسة 4

ھدفت ھذه الدراسة إلى قیاس وتقییم أثر تجربة العمیل )بأبعادھا: البیئة   الھدف:

، جودة الخدمة، والتفاعل الرقمي( على الولاء السلوكي والعاطفي لعملاء  المادیة

 مكتبة جریر في المملكة العربیة السعودیة.  

   المنھجیة: 

اعتمدت الدراسة على المنھج الوصفي التحلیلي، حیث صُممت استبانة إلكترونیة  

( مستجیباً. 150وُزعت على عینة عشوائیة میسرة من عملاء مكتبة جریر بلغت ) 

وتمت معالجة البیانات إحصائیاً باستخدام الإحصاء الوصفي واختبارات الثبات 

 والاعتمادیة واختبار الانحدار الخطي للفرضیات.  

 

 النتائج: 

  أظھرت النتائج وجود أثر إیجابي ذي دلالة إحصائیة لتجربة العمیل بأبعادھا 

المختلفة على ولاء العملاء. وجاء بعُد "التفاعل الرقمي من خلال الموقع والتطبیق"  

كأعلى الأبعاد تأثیرًا، یلیھ بعُد "جودة الخدمة وتكاملھا"، ثم "البیئة المادیة 

 للمعارض". 

 

  التطبیقات والأهمیة:

تكمن أھمیة الدراسة في تقدیم نموذج تطبیقي لشركات التجزئة الكبرى بالمملكة 

لتعزیز میزتھا التنافسیة من خلال الاستثمار الفعال في استراتیجیات 

Omnichannel   التكامل بین القنوات الرقمیة والتقلیدیة( وتدریب الكوادر(

 البشریة.  

 

 الكلمات المفتاحیة: 

تجربة العمیل، مكتبة جریر، ولاء العملاء، البیئة المادیة، التفاعل الرقمي، المملكة   

 العربیة السعودیة.  
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 الفصل الأول: الإطار العام للدراسة 

 المقدمة  1.1

تشھد بیئة الأعمال المعاصرة في المملكة العربیة السعودیة تحولات جذریة 

التي تركز على تطویر قطاع التجزئة  2030متسارعة، مدفوعة برؤیة المملكة 

التنافس المحموم، لم یعد السعر أو جودة   وتعزیز التحول الرقمي. وفي ظل ھذا 

المنتج وحدھما كافیین لضمان بقاء المنظمات في السوق، بل أصبحت "تجربة 

( ھي حجر الزاویة والمحدد الأساسي لبناء  Customer Experienceالعمیل" )

 المیزة التنافسیة المستدامة كأداة استراتیجیة لربط العمیل بالمنظمة عاطفیاً وسلوكیاً.  

وتعد مكتبة جریر أحد أبرز الصروح الرائدة في قطاع التجزئة بالمملكة العربیة 

السعودیة، حیث تقدم طیفاً واسعاً من المنتجات تشمل الأدوات المكتبیة، الكتب،  

والأجھزة الإلكترونیة. وتتطلب ھذه الریادة تقییمًا مستمرًا لكیفیة إدراك العملاء 

، سواء داخل المعارض التقلیدیة أو عبر  لخدماتھا عبر مختلف نقاط الاتصال

منصاتھا الرقمیة المتطورة، مما یجعلھا بیئة تطبیقیة مثالیة لدراسة تفاصیل تجربة  

 العمیل وأثرھا.  

إن فھم وتفكیك أبعاد تجربة العمیل یسھم بشكل مباشر في توجیھ القرارات  

الاستراتیجیة للإدارة العلیا. وبناءً على ذلك، تأتي ھذه الدراسة لتبحث بعمق في 

تفاصیل تلك التجربة لدى عملاء مكتبة جریر، للوقوف على نقاط القوة وتدعیمھا  

ن استمراریة ولاء العمیل في سوق  وفھم الفجوات والعمل على معالجتھا، بما یضم

 دائم التغیر.  
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 مشكلة الدراسة   1.2

السعودیة الكبرى في تطویر  بالرغم من الجھود الكبیرة التي تبذلھا الشركات 

خدماتھا، إلا أن ھناك فجوة مستمرة في مواكبة التوقعات المتنامیة للمستھلك الرقمي 

والتقلیدي في آن واحد. وتتبلور المشكلة في الحاجة إلى تحدید أي الأبعاد )البیئة  

ل  المادیة، جودة الخدمة، أو المنصات الرقمیة( یمتلك الأثر الأكبر والأعمق في تشكی

 ولاء العمیل واستدامتھ لدى مكتبة جریر.  

 فجوات على المستوى النظري:   1.2.1

إلى الدراسات التطبیقیة الشاملة التي   -في حدود علم الباحث-تفتقر المكتبة العربیة  

 تدمج بین تجربة العمیل التقلیدیة )داخل المتجر( وتجربتھ الرقمیة )عبر التطبیقات

والمواقع( في قطاع تجزئة الإلكترونیات والكتب بالمملكة العربیة السعودیة، حیث  

 ركزت أغلب الأدبیات السابقة على قطاعات الخدمات المصرفیة أو الفندقیة فقط.  

 فجوات على المستوى التطبیقي:   1.2.2

تواجھ شركات التجزئة الكبرى مثل مكتبة جریر تحدي المحافظة على اتساق جودة  

( بین المعارض الفعلیة والمتجر الإلكتروني،  Omnichannelالتجربة وتكاملھا )

حیث قد یواجھ العمیل تبایناً في مستوى الدعم أو توفر المنتجات، مما یؤثر سلباً على  

 ولائھ الإجمالي. 

ما أثر تجربة العمیل بأبعادھا )البیئة المادیة، جودة الخدمة،    السؤال الرئیسي للدراسة:

 التفاعل الرقمي( على ولاء العملاء في مكتبة جریر بالمملكة العربیة السعودیة؟ 
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 أهمیة الدراسة  1.3

 على المستوى النظري:   1.3.1

لقیاس  متكامل  بنموذج  التسویقیة  والأدبیات  الإداري  الفكر  إثراء  في  الأھمیة  تكمن 

تجربة العمیل في الأسواق الخلیجیة وتحدیدًا السوق السعودي، وتقدیم إطار نظري  

 یربط بیئة التجزئة الھجینة بسلوك المستھلك وولائھ.  

 على المستوى التطبیقي:   1.3.2

واقعیة   ببیانات  المماثلة  التجزئة  وشركات  جریر  مكتبة  في  التنفیذیة  الإدارة  تزوید 

ومؤشرات دقیقة حول نقاط القوة والضعف في رحلة العمیل، مما یساعد في تخصیص  

 الموارد والاستثمارات التسویقیة والتقنیة بشكل یضمن أعلى عوائد ربحیة وتنافسیة.  

 

 

 أسئلة الدراسة  1.4

. ما مستوى رضا وتقییم العملاء لأبعاد تجربة العمیل الحالیة في مكتبة   1

 جریر؟  

. ھل یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للبیئة المادیة لمعارض جریر على ولاء   2

 العملاء؟ 

أثر ذو دلالة إحصائیة لجودة الخدمة المقدمة من الموظفین على  . ھل یوجد 3

 ولاء العملاء؟  

. ھل یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للتفاعل الرقمي عبر الموقع والتطبیق على   4

 ولاء العملاء؟  
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 أهداف الدراسة   1.5

الوقوف على الواقع الفعلي لتجربة العمیل في مكتبة جریر من وجھة نظر  ● 

 المستھلكین.  

قیاس مدى تأثیر التصمیم الداخلي وتوزیع المعارض )البیئة المادیة( على  ● 

 الاحتفاظ بالعملاء. 

تحلیل دور الكادر البشري وسرعة الاستجابة في رفع مستوى الولاء العاطفي  ● 

 والسلوكي.  

تقییم جودة التجربة الرقمیة عبر منصات جریر الإلكترونیة ومدى مساھمتھا   ● 

 في تسھیل رحلة الشراء.  

 

 فرضیات الدراسة  1.6

  0.05یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى )  (:H1الفرضیة الرئیسة الأولى ) ● 

 ≤α  .للبیئة المادیة لمعارض مكتبة جریر على ولاء العملاء ) 

  0.05یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى )  (:H2الفرضیة الرئیسة الثانیة ) ● 

 ≤α .لجودة الخدمة وتفاعل الموظفین على ولاء عملاء مكتبة جریر ) 

  0.05یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى )  (:H3الفرضیة الرئیسة الثالثة ) ● 

  ≤α  .للتفاعل الرقمي عبر المنصات الإلكترونیة لمكتبة جریر على ولاء العملاء ) 
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 نموذج الدراسة   1.7

 النموذج أدناه العلاقة بین المتغیرات المستقلة والتابع:   یوضح

 المتغیر التابع  
المتغیرات المستقلة )أبعاد تجربة  

 العمیل( 

 ← ولاء العملاء لمكتبة جریر  

)إعادة الشراء، التوصیة الشفھیة  

 الإیجابیة(  

البیئة المادیة )التصمیم، الإضاءة،   . 1

 الترتیب(  

  

جودة الخدمة )كفاءة الموظفین،  . 2

 سرعة الاستجابة(  

  

التفاعل الرقمي )سھولة الاستخدام،   . 3

 الدعم الفني الرقمي( 

 

 الدراسة المیدانیة  1.8

بالمملكة  الرئیسة  المدن  في  مكتبة جریر  مجتمع عملاء  المیدانیة  الدراسة  استھدفت 

 العربیة السعودیة )الریاض، جدة، المنطقة الشرقیة(.  

م باستخدام أداة  2026وجرى جمع البیانات في الفترة ما بین مارس وأبریل من عام  

الاستبانة الإلكترونیة التي تم نشرھا عبر قنوات التواصل الاجتماعي لضمان الوصول  

 لعینة ممثلة ومتنوعة من المستخدمین الفعلیین للمكتبة.  
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 مخطط المشروع  1.9

 سار المشروع وفق الجدول الزمني والخطة الھیكلیة التالیة المتكاملة: 

صیاغة الإطار العام، مشكلة البحث، وتحدید الأھداف  :2-1الأسبوع  ● 

 والفرضیات. 

مراجعة الأدبیات والدراسات السابقة وتطویر الإطار النظري  :4-3الأسبوع  ● 

 وتصمیم الاستبانة.  

میدانیاً وإلكترونیاً وجمع  تحكیم أداة الدراسة، وتوزیع الاستبانة  :6-5الأسبوع  ● 

 الاستجابات.  

الترمیز، إدخال البیانات للبرامج الإحصائیة، استخراج النتائج،  :8-7الأسبوع  ● 

 صیاغة التوصیات والتقریر النھائي.  
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 الفصل الثاني: الدراسات السابقة والإطار النظري 

 المقدمة  2.1

الفصل مراجعة شاملة للأدبیات العلمیة والدراسات السابقة ذات الصلة بمفھوم   یقدم ھذا

تجربة العمیل وولاء المستھلك. تم تقسیم العرض إلى قسمین رئیسین؛ تناول الأول  

تفكیك المتغیرات المستقلة والتابعة وتأصیلھا نظریاً، بینما ركز الثاني على استعراض  

نشورة لمقارنة نتائجھا والوقوف على الفجوة البحثیة الدراسات العربیة والأجنبیة الم

 التي یسدھا المشروع الحالي.  

 (  Customer Experience -المتغیر المستقل )تجربة العمیل   2.2

  تعُرّف تجربة العمیل بأنھا الإدراك الداخلي والاستجابة الذاتیة والعاطفیة للعمیل نتیجة

الشراء كاملة. وتتضمن  المنظمة عبر رحلة  لأي اتصال مباشر أو غیر مباشر مع 

 ثلاثة أبعاد رئیسة جرى تبَنیّھا في ھذا البحث:  

وتشمل كافة العناصر الملموسة والمحیطة   (:Servicescapeالبیئة المادیة ) ● 

بالعمیل داخل معرض جریر، مثل التصمیم الداخلي، الإضاءة، والموسیقى الخلفیة، 

 وتوزیع الأقسام الذي یسھل الحركة والوصول للمنتجات.  

تركز على التفاعل البشري بین موظفي  (:Service Qualityجودة الخدمة ) ● 

المبیعات والعمیل، ومدى تمتع الموظف بالمعرفة الفنیة لمساعدة العمیل، بجانب  

 اللباقة والسرعة في إنھاء المعاملات. 

ویمثل جودة تجربة المستخدم عبر    (:Digital Interactionالتفاعل الرقمي ) ● 

البحث والدفع والتتبع   الذكیة والموقعالإلكتروني، وسھولة  تطبیق جریر للھواتف 

 عبر الإنترنت.  
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 ( Customer Loyalty -المتغیر التابع )ولاء العملاء  2.3

إلى جانبین:   یعُد ولاء العمیل المحرك الأساسي لربحیة الشركات واستدامتھا، وینقسم

الولاء السلوكي المتمثل في تكرار عملیات الشراء الفعلیة من مكتبة جریر وعدم  

الانتقال للمنافسین، والولاء العاطفي الذي یترجم في صورة ارتباط وجداني ورغبة  

 (. Word of Mouthقویة في التوصیة بالشركة للأصدقاء والأقارب )

 العلاقة بین المتغیر المستقل والمتغیر التابع )الدراسات السابقة(  2.4

أجمعت العدید من الدراسات السابقة على وجود علاقة طردیة وثیقة بین جودة  

 التجربة والولاء، وفیما یلي استعراض لأبرزھا: 

ھدفت إلى معرفة أثر جودة الخدمات الإلكترونیة   (:2022دراسة )العتیبي،  . 1

على ولاء العملاء في قطاع التجزئة السعودي. وتوصلت الدراسة إلى أن سھولة  

 الاستخدام والأمان الرقمي ھما الأكثر تأثیرًا على نیة إعادة الشراء لدى المستھلكین.  

تناولت أثر البیئة المادیة  (:,Al-Malki & Smith 2024دراسة ) . 2

والتفاعل البشري على ولاء العملاء في المتاجر الكبرى بالمملكة العربیة السعودیة،  

وأشارت النتائج إلى أن الراحة المكانیة وتوفر المواقف والتنظیم الداخلي یطیلان من  

 فترة بقاء العمیل داخل المتجر وبالتالي یرفعان من معدل إنفاقھ وولائھ.  

ركزت على تجربة العمیل الكلیة في المتاجر   (:2023دراسة )الزهراني،  . 3

الھجینة )الرقمیة والتقلیدیة(، وأوصت بضرورة دمج قواعد البیانات لضمان عدم  

 حدوث فجوة في رحلة العمیل عند الانتقال من التطبیق إلى الفرع. 

 الخاتمة  2.5

یتبین من استعراض الأدبیات السابقة الأھمیة المتزایدة لإدارة تجربة العمیل  

كمنظومة متكاملة. وتستفید الدراسة الحالیة من تلك الأدبیات في بناء مقیاس 

وتحدید أبعاد الدراسة بدقة، مع تمیزھا بالتطبیق المباشر والحدیث على  الاستبیان 

 م. 2026نموذج "مكتبة جریر" كقائد سوقي في المملكة للعام 
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 الفصل الثالث: منھجیة الدراسة 

 المقدمة  3.1

یوضح ھذا الفصل الھیكل الإجرائي والمنھجي الذي تم اتباعھ لجمع البیانات واختبار 

الفرضیات. ویشمل التعریفات الإجرائیة لمتغیرات الدراسة، وتصمیم البحث،  

وتحدید مجتمع وعینة الدراسة، والأسالیب الإحصائیة المستخدمة لتحلیل البیانات  

 والوصول إلى الاستنتاجات العلمیة.  

 التعریفات الإجرائیة لمتغیرات البحث   3.2

إجرائیاً: ●  المادیة  المعرض، الإضاءة،    البیئة  نظافة  العمیل عن  ھي درجة رضا 

لوحات الإرشاد، وسھولة العثور على الكتب والأجھزة داخل فروع جریر، وتقاس 

 ( في الاستبانة.  4-1بالعبارات من )

ھي مدى استجابة موظفي جریر، ترحیبھم، ومقدرتھم على    جودة الخدمة إجرائیاً: ● 

 (. 8-5الإجابة عن استفسارات العمیل التقنیة بدقة،وتقاس بالعبارات من )

إجرائیاً: ●  الرقمي  الدفع   التفاعل  خطوات  وضوح  جریر،  تطبیق  تصفح  سرعة 

بالعبارات من  بوت، وتقاس  الشات  أو  الواتساب  الدعم عبر  الإلكتروني، وتوفر 

(9-12  .) 

نیة المستھلك المؤكدة للاستمرار بالشراء من جریر مستقبلاً   ولاء العمیل إجرائیاً:  ● 

 (. 16-13وتفضیلھا على المنافسین، وتقاس بالعبارات من )

 تصمیم البحث )بصلة البحث(   3.3

( لـ  البحث"  "بصلة  منھجیة  إلى  الوضعیة Saundersاستنادًا  الفلسفة  تبني  تم   ،)

(Positivism الاستنباطي والمدخل  والموضوعیة،  القیاس  على  القائمة   )

(Deductive Approachالنظریات من  للانتقال  المحددة.   (  للفرضیات  العامة 
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واعتمد البحث على المنھج الوصفي التحلیلي لمناسبتھ الكبیرة لھذا النوع من الدراسات  

 التطبیقیة في العلوم الإداریة.  

 مجتمع البحث وطرق وتقنیات أخذ العینات  3.4

السعودیة.   العربیة  المملكة  في  مكتبة جریر  البحث من جمیع عملاء  یتكون مجتمع 

ونظرًا لصعوبة حصر المجتمع كاملاً، تم استخدام أسلوب العینة العشوائیة المیسرة  

(Convenience Sampling  التي والمكتملة  المستجیبة  العینة  حجم  وبلغ   .)

 ( عمیلاً.  150خضعت للتحلیل الإحصائي النھائي )

 طریقة جمع البیانات  3.5

البیانات الأولیة من خلال الاستبانة المصممة عبر نماذج    تم الاعتماد على مصادر 

( والتي تم توزیعھا إلكترونیاً، حیث تضمن الجزء الأول  Google Formsجوجل )

،  5المتغیرات الدیموغرافیة، والجزء الثاني مقیاس لیكرت الخماسي )موافق بشدة =  

أبعاد  1، غیر موافق بشدة =  2، غیر موافق =  3، محاید =  4موافق =   ( لقیاس 

 الدراسة.  

 أنواع البیانات   3.6

)الجنس، العمر، معدل الزیارة والموقع  بیانات نوعیة دیموغرافیة ومصنفة: ● 

 الجغرافي(.  

درجات الاستجابة لفقرات ومحاور تجربة العمیل والولاء    بیانات كمیة متصلة: ● 

 المعالجة كبیانات رقمیة فتریة.  
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 إجراءات التحلیل الإحصائي   3.7

( عبر تطبیق  SPSS v26تمت معالجة البیانات باستخدام البرنامج الإحصائي )

 الأسالیب التالیة:  

 التكرارات والنسب المئویة لوصف الخصائص الدیموغرافیة للعینة.   ● 

 المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لتحدید الأھمیة النسبیة لكل بعُد.   ● 

 ( للتحقق من ثبات أداة الدراسة.  Cronbach's Alphaمعامل ألفا كرونباخ )  ● 

(  Multiple Linear Regressionتحلیل الانحدار الخطي المتعدد ) ● 

 لاختبار أثر المتغیرات المستقلة على التابع.  

 الخاتمة  3.8

بصیاغة وتطبیق ھذه المنھجیة العلمیة والخطوات الدقیقة والتحقق من سلامة الأداة،  

للانتقال إلى مرحلة استخراجوتحلیل الأرقام ومناقشتھا للوصول   أصبح البحث جاھزًا

 لنتائج واقعیة تعكس تجربة عملاء جریر. 
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 الفصل الرابع: التحلیل الإحصائي ومناقشة النتائج 

 المقدمة  4.1

بعد   یتضمن ھذا الفصل عرضًا تفصیلیاً للنتائج الإحصائیة التي تم التوصل إلیھا

مستجیباً، حیث یتم ربط المؤشرات الرقمیة  150معالجة استجابات العینة البالغة 

 بالواقع التطبیقي ومناقشتھا في ضوء فرضیات الدراسة والدراسات السابقة.  

 :توصیف عینة الدراسة )الإحصائیات الوصفیة(  4.2

 

النسبة المئویة  

 )%( 
التكرار 

 )العدد(  
 الفئة 

المتغیر 

 الدیموغرافي 

 ذكور  85  56.7% 
 الجنس 

 إناث  65  43.3% 

 26.7%  40 
 25أقل من 

 سنة  

 90  %60.0  العمر 
25 - 40  

 سنة  

 13.3%  20 
 40أكبر من 

 سنة  
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 اختبارات الصدق والثبات للاستبیانات  4.3

الرئیسة، وجاءت النتائج  تم قیاس الثبات باستخدام معامل ألفا كرونباخ للمحاور 

 كالتالي: 

 الحالة  
قیمة ألفا 

 كرونباخ 
 المحور البحثي  عدد العبارات  

ممتاز ومقبول 

 علمیاً 
 0.82  4 

البیئة المادیة  

 للمعارض 

ممتاز ومقبول 

 علمیاً 
 0.85  4 

جودة الخدمة 

 وتفاعل الموظفین

ممتاز ومقبول 

 علمیاً 
التفاعل الرقمي   4  0.89 

 )الموقع والتطبیق(  

ممتاز ومقبول 

 علمیاً 
 0.84  4 

ولاء العملاء  

 الإجمالي  

 

(، فإن 0.70بما أن جمیع قیم ألفا كرونباخ تجاوزت الحد الأدنى المقبول علمیاً )

 الأداة تتمتع بثبات واتساق داخلي عالٍ وجاھزة لتعمیم نتائجھا.  
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 الإحصاء الوصفي لمتغیرات البحث والإجابة على أسئلة البحث  4.4

 تم حساب المتوسطات الحسابیة لترتیب الأبعاد حسب موافقة العملاء:  

 

مستوى  

 التقییم  
الانحراف 

 المعیارى 
المتوسط  

 الحسابي )من 

 (5 

المتغیر 

 )البعد(  
 الترتیب  

 4.32  0.61  مرتفع جدًا  
التفاعل 

 الرقمي  
 1 

 4.15  0.68  مرتفع 
البیئة  

 المادیة 
 2 

 3.88  0.74  مرتفع 
جودة الخدمة 

 )الموظفین(
 3 

 

یظھر من الجدول أن "التفاعل الرقمي" حاز على أعلى تقییم، مما یعكس النجاح الكبیر 

وتطبیقھا التكنولوجیة  بنیتھا  تطویر  في  جریر  مكتبة  تحققھ  للعام   الذي  الإلكتروني 

 م. 2026
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 اختبار الفرضیات ومناقشة النتائج   4.5

باستخدام تحلیل الانحدار الخطي المتعدد للكشف عن الأثر الكلي للتجربة على الولاء،  

( المعدل  التحدید  قیمة معامل  (، وھذا Adjusted  0.645    =R-Squareبلغت 

%( من التباین الحاصل في ولاء  64.5یعني أن أبعاد تجربة العمیل تفسر ما نسبتھ )

 عملاء جریر. 

ثبت وجود أثر دال إحصائیاً للبیئة المادیة على    (:H1مناقشة الفرضیة الأولى ) ● 

(، مما یعني قبول الفرضیة البدیلة. التنسیق  Beta = 0.28, p>  0.05الولاء )

 الجید والراحة داخل الفروع یدعمان بقاء العمیل.  

ثبت وجود أثر دال إحصائیاً لجودة الخدمة على    (:H2مناقشة الفرضیة الثانیة ) ● 

(، مما یعني قبول الفرضیة البدیلة. كفاءة Beta = 0.22, p>    0.05الولاء )

 الموظف تبني انطباعًا ذھنیاً إیجابیاً ومستدامًا. 

للتفاعل الرقمي على    ثبت وجود أثر دال إحصائیاً  (:H3مناقشة الفرضیة الثالثة ) ● 

(، مما یعني قبول الفرضیة البدیلة، وھو  Beta = 0.44, p>    0.05الولاء )

 الأثر الأقوى على الإطلاق بین الأبعاد المتنوعة.  

 

 

 الخاتمة  4.6

القصوى   الأھمیة  یبرز  للدراسة، مما  الفرضیات  كافة  بقبول  التطبیقیة  النتائج  أكدت 

القصوى   العمیل، مع إعطاء الأولویة  التماس مع  نقاط  المتكامل في كافة  للاستثمار 

 للمنظومة والمنصات الرقمیة لكونھا المحرك الأكبر للولاء في الوقت الراھن.  

     


