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 الملخص: 

إن التطور في السوق الإلكترونية تم استغلاله في بناء علاقات بين الشركات وجمهورها على  

ع بإدارة  يعرف  ما  وهو  كبير  الإلكترونيةنطاق  العملاء  شبكة E-CRM) لاقات  تسمح  حيث   .)

الإنترنت للمشترين من كافة أنحاء العالم أن يتشاركون الآراء والتعليقات حول المنتج، وهو أمر هام 

بالشركات التسويق  رجال  انتباه  يتطلب  الدراسة .  وخطير  استهدفت  فلقد  ذلك،  توضيح  أجل  ومن 

( وأثرها على E-CRMيجية إدارة علاقات العملاء الإلكترونية )التعرف على العلاقة ما بين استرات

بالتطبيق   -من خلال رضاء العملاء  Star allianceالميزة التنافسية، لشركات طيران تحالف النجوم 

بلغت   العملاء  من  عينة  على  الدراسة  تطبيق  تم  ولقد  للطيران.  مصر  شركة  مفردة،    355على 

 ادها لهذا الغرض. باستخدام قائمة استقصاء تم إعد

إدارة     أبعاد  بين  أهمها، وجود علاقة معنوية موجبة  النتائج،  إلى عدد من  الدراسة  وتوصلت 

المميزين،   للعملاء  مضافة  قيمة  خلق  العملاء،  تصنيف   ، العملاء  )جذب  مجتمعة  العملاء  علاقات 

وا )التنسيق  بأبعادها  للمنظمة  التنافسية  الميزة  و  العملاء(،  على  والجودة المحافظة  التميز   ، لتكامل 

 .،تخفيض التكاليف ،الإبداع والتطوير المستمر(، من خلال رضاء العميل

إدارة علاقات العملاء، التسويق الإلكتروني، إدارة علاقات العملاء الإلكترونية،  الكلمات المفتاحية:   

 الميزة التنافسية ، رضاء العملاء.
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Abstract: 

 The growing development in the electronic market has been exploited in 

building relationships between companies and their customers, which is 

known as Electronic Customer Relationship Management (E-CRM). Where 

the Internet allows buyers from all over the world to share opinions and 

comments about the product, which is an important and dangerous matter 

that requires the attention. In order to clarify this, the study aimed to identify 

the relationship between the strategy of electronic customer relationship 

management (E-CRM) and its impact on the competitive advantage of Star 

alliance airlines through customer satisfaction - applying to Egypt Air. The 

study was applied to a sample of 355 clients, using a questionnaire prepared 

for this purpose. 

  The study concluded a number of results, the most important of which is 

the existence of a positive moral relationship between the dimensions of 

CRM (customer attraction, customer classification, creating added value for 

distinguished customers, maintaining customers), and the competitive 

advantage of the organization with its dimensions (coordination and 

integration, excellence and quality, reducing costs, innovation and 

continuous development), through customer satisfaction. 

 

Keywords: Customer relationship management, E-marketing, E-customer 

relationship management, Competitive advantage, Customer satisfaction. 
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 : مقدمة  (1)

من أجل بناء    وتجتهدإلى تحقيق النجاح والتميز في جميع عملياتها وأنشطتها    الشركات تسعى    

التـي تعمـل    مركز استراتيجي وتنافسي متميز البيئة  النمـو وتحسـين الأداء فـي ظل  لها   بها يضمن 

أنواع بكـل  المـوارد  علـى  الحـادة  والمنافسـة  المسـتمر  بـالتغير  تتسـم  ووالتـي  حدة ها.  تزايد  مع 

التقليدية والتى ينفق  قاالمنافسة فى الاسو التسويقية  عليها ميزانيات ضخمه غير   اصبحت الحملات 

اعتمدت  فف  ،فعاله الاخيرة  السنوات  على  ى  كبير جدا  بشكل  بالعملاء     للاحتفاظ  العلاقاتالشركات 

على احتياجاتهم  وتلبية  جدد  عملاء  وجذب  طريقاك  القدامى  عن  وجه  تلك   مل  على  التعرف 

ذلك التوجه    .(Bai, et.al 2003)مستمرة معهمبناء علاقات    بدقة ومتابعتها عن طريق  الاحتياجات

لذا    احدث تغييرا كبيرا فى استراتيجيات الشركات،  العديد من  إدارة بدأ تطبيق مفهوم  التسويق لدى 

العملاء حاجاتCRM)  علاقات  فهم  ضرورة  على  أساسى  بشكلٍ  يعتمد  الذى  العملاء   (  ورغبات 

على إ  والعمل  يؤدى  بما  لتفضيلاتهم  معدلات  الإستجابة  زيادة  الهدف   وأصبحالعملاء،    رضالى 

وتحقيق   جذب عملاء جدد و  الحاليين  الحفاظ على ولاء العملاء  هو  هذا المفهوممن استخدام  الاساسي  

 .( 2002)أبو اليمين، المستهدفة سواقافسية فى الاميزة تن

التنافسيةومن أجل اكتس   الميزة  لم يعد ينظر الى وظائف الإدارة المختلفة على أنها ،  اب تلك 

ال تواجه  التى  المشكلات  لحل  فقط  منهجا شركةتستخدم  تنتهج  أصبحت  الحديثة  الادارة  ولكن   ،

مع  وتتعامل  المدى  طويل  بعدٍ  ذات  وأصبحت  والتطوير،  والابتكار  التجديد  يستهدف  استراتيجيا 

الداخل    شركةال المستمرمن  التفوق  تحقيق  بهدف  الخارج  من  البيئة  مع  على   وايضاً 

أصبحHeizer & Render, 2011المنافسين) هنا  ومن  مدى   (.  على  يعتمد  منظمة  أي  نجاح 

في  والابتكار  التميز  تحقيق  على  وقدرتها  بها  المحيطة  البيئـة  فـي  تحـدث  التي  للتغيرات  استجابتها 

المعلومات في ممارسة النشاط التسويقي ليشمل جميع الأساليب   حيث يتم توظيف تقنية  ، عالم الاعمال

الالكترونيه الوســائط  عبــر  التســويق  بعــالم  الصــلة  ذات  و (Kumar,2010)  والممارسات  مع ، 

تسويق  اتز او  السلع  تجارة  فى مجال  الالكترونية سواء  السوق  وتنامى  حاولت كل يد  فلقد  الخدمات 

يجيتها لكى تتماشى مع هذا الانتشار للاعمال الالكترونية، ومن هنا فان ان تقوم بتعديل استرات   شركة

ساعه    24ميل متاحا على مدى  اصبح التفاعل مع العمل مع العملاء تغيرت وتطورت وطريقة التعا

العالم مما يعنى ان  يوميا حيث أن   فى جميع اجزاء  المستهدف أصبح سوقا الانترنت مفتوح  السوق 

 (Kneafsey,2016).  غير محدودا

تم استغلاله فيالتطور فى السوق الالكترونية نتيجةً لا إن     بناء علاقات بين   نتشار الانترنت 

وجمهورها   كبير  الشركات  نطاق  الالكترونيةعلى  العملاء  علاقات  بإدارة  يعرف  ما  -E)  وهو 

CRMالتعليقات (. حيث تسمح شبكة الانترنت للمشترين من كافة أنحاء العالم أن يتشاركو الأراء و

حول المنتج، وهو أمر هام وخطير يتطلب إنتباه رجال التسويق بالشركات، حيث أثبتت الدراسة التى 

من  Nielsen Global Online)  شركةأجرتها   أكثر  أن  إجراء   25من    90%(  تم  مستهلك  الف 

الإنت شبكات  عبر  الآخرين  وآراء  تعليقات  على  بناءً  الشراء  قرار  اتخذو  عليهم،  ومن الدراسة  رنت 

التقليدية، ومن هنا فإنه  التواصل الإجتماعى حيث أنهم يثقون بهم أكثر من الإعلانات  خلال وسائل 

يجب على الشركات الاهتمام بالتسويق الالكترونى بالعلاقات ليس فقط للترويج للمنتجات، بل وأيضا 

يتيح التسويق    يث(، حDubihlela & Khosa, 2014للإصغاء للعملاء ومراقبتهم ومعرفة أرائهم )

بالعلاقات   بشكل (  E-CRM)الالكترونى  العميل  فهم  بغرض  العميل  المتاحة عن  البيانات  استخدام 

 رضاجيد واستهدافه بشكل افضل عن طريق توفير واشباع احتياجاته قدر المستطاع مما يحقق له ال



 

 

  وأثرها على الميزة التنافسية إستراتيجية إدارة علاقات العملاء الإلكترونية  د. عبدالرحيم نادر عبدالرحيم 

 

(185) 
  يوليوالجزء الأول    ( .12)العدد  -( 7المجلد )                                    مجلة الدراسات التجارية المعاصرة 

م 2021  

لل التسويق الالكترونى بالعلاقات على تقسشركةويزيد من ولاءه  يم العملاء الى شرائح . كما يساعد 

بناءا على خصائصهم ورغباتهم أفضل   مختلفة  بشكل  الشركة من خدمتهم  تتمكن   ,Kumar)  لكى 

2010). 

العالمية، فلقد      للتنمية الإقتصادية  الهامة المحفزة  القطاعات  وصل    ويعد قطاع الطيران من 

تريليون دولار في الوقت   2,7حجم مساهمة قطاع الطيران في الدخل القومي العالمي إلى أكثر من  

نحو   يعمل  مصر  10الذي  فى  أما  القطاع.  هذا  في  العالم  حول  شخص  وزير   ملايين  أعلن  فلقد 

عام   المدنى  بحوالى    2015الطيران  يشارك  الطيران  قطاع  المحلى   2أن  الناتج  فى  دولار،  مليار 

توفير   إلى  نم  180بالإضافة  وتوقع   ، مباشرة  وغير  مباشرة  عمل  فرصة  الجوية ألف  الحركة  و 

إلى   عام    55بمصر  فى  راكب  المدنى، حصاد  .2020مليون  الطيران  لوزارة  الألكترونية  )المجلة 

2017) 

ب     يعرف  ما  العالم  فى  الطيران  تحالفات  وأكبر  أهم  النجوم  ومن    ، Star Allianceتحالف 

إنشائهو تاريخ  خمس  وكانت،1997 مايو14 إلى  يرجع  بتحالف  طيرانشر بدايته  عالمية  كات 

كندا هي الإسكندنافية الألمانية، لوفتهانزا ،طيران  الجوية  الدولية  ،الخطوط  الجوية  الخطوط 

إيرلاينز التايلاندية عدد   ويونايتد  يبلغ  حيث  مستمر،  نمو  في  والتحالف  الحين  ذلك  ومنذ  الأمريكية، 

الحاليين   مدينة،  (1) عضواً   28أعضائه  في  للتحالف  الرئيسي  المقر  وتقدم   .بألمانيا فرانكفورت ويقع 

من بداية الرحلة حتى نهايتها إلى للمسافرين لضمان تجربة   عالية الجودهخدمة    النجوم شبكة تحالف  

 . سة والكفاءةتتسم بالراحة والسلا سفر

وحتى تصبح الشركات أعضاء فى تحالف النجوم، ينبغى عليهم الالتزام بأعلى معايير الجودة 

سفراً  وتوفير  معا.  الفنيـة  التحتية  والبنية  والأمن  العملاء،  بخدمة  يتعلق  فيما  الطيران  صناعة  فى 

ئز والصالات والاستراحات، ملائماً ومريحاً لأية وجهة في العالم تقريبـاً. ورفع درجة الخدمة والجوا

شبكة  في  الأعضاء  الطيران  شركات  تعتبر  وبالتالى  والفضية.  الذهبية  النظم  لأصحاب  والمكافآت 

 تحالف النجوم من بين الشركات الاكثر قوه ومنافسة في العالم.

يستمتع   فإنه  التحالف  فى  الأعضاء  الطيران  شركات  أحد  على  المسافر  اختيار  يقع  وعندما 

 (. www.staralliance.com)  :تتمثل فىن المزايا بالعديد م

سلاسة  -1 والأكثر  الأسرع  الاتصال  يبلغ    نقاط  الأعضاء حيث  للشركات  الطائرات  عدد 

4,657    ، الموظفين  طائرة  المطارات  موظف،    432,603عدد  فى  مطار    1,330عدد 

 دوله حول العالم.  192

عدد   -2 لارتفاع  نتيجة  منافسة  بأسعار  مميزة  خدمه  حوالى تقديم  يبلغ  حيث  سنويا   الركاب 

 .مليار دولار أمريكي 179,05 تقاربإيرادات ب مليون 641,10

المتكررة  -3 الرحلات  على  تخفيضات  تقدم  التى  والخصومات  العروض  من  الكثير  تقديم 

 للمسافرين الدائمين.

 

 

 
  مرفق جدول يوضح أسماء الشركات الأعضاء موضحا فيها )الدولة، تاريخ الانضمام ومركز العمليات(,-

 بملحقات الدراسة. 1 
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 مصطلحات الدراسة. (2)

لتي تضع العميل فى نقطة البداية يعرف على أنه الفلسفة ا  : (CRM)ادارة علاقات العملاء  (2-1)

من أجل توجيه موارد وجهود المنظمة لتقديم أفضل الخدمات وتعزيز ولاء العملاء لها، كما عرفها 

البعض على أنها إستراتيجية أعمال محور اهتمامها هو العميل بالدرجة الأولى للحصول على رضاه 

تقديم خدمة له  والمحافظة عليه والاستحواذ على ولائه عن طريق   ,Kotler & Keller)  .مميزة 

2012). 

الالكترونى(  2-2) ال  :(E-marketing)    التسويق  الوظائف  أحد  التي   شركةهي  الوظيفة  وهي 

أدوات  استخدام  خلال  من  المستهلك  إلى  المنتج  من  المنتجات  وانسياب  تبادل  تسهيل  إلى  تسعى 

ا  العملية  المطلوبة لأطراف  المنافع  العمليات في ظل وأساليب معينة بحيث تحقق  لتسويقية وتتم هذه 

الإنترنت   بواسطة  رئيسي  بشكل  تتم  العملية  التغيير.وهذه  شديدة   Internet Basedبيئةٍ 

Marketing   وبحوث والترويج  والتوزيع  والبيع  كالإعلان  التسويقية  الأنشطة  كافة  ممارسة  في 

الطرق الإلك الجديدة والتسعير واستخدام  المنتجات  بالثمن التسويق وتصميم  الوفاء  ترونية في عملية 

 (Judy and Raymond,2013)  .عبر الإنترنت

الالكترونية  (  2-3) العملاء  والتسويق    :( E-CRM)إدارة علاقات  الالكترونية  التجارة  مع ظهور 

يعرف   بينهما  مزيج  بتكوين  التسويق  رجال  قام  وتطورهما،  العملاء الالكترونى  علاقات  بإدارة 

مجموعه من الانشطة التى يتم القيام بها بهدف تحديد واختيار والحفاظ على   اأنهعرف بوت الالكترونية

لل فائدة وولاء  اشركةعملاء ذوى  فى  لهم  الملائمة  الخدمة  أو  المنتج  تقديم  لوقت ، وذلك عن طريق 

المناسبة   آخر ينص علىMaroofi. Et.al, 2012)المناسب وبالتكلفة  إدارة   (. وهناك تعريف  أن 

الع هىعلاقات  الالكترونية  القدرة   ملاء  تحسين  على  أساسي  بشكل  تركز  تسويقية  استراتيجية 

تلائم  منتجات  تقديم  الشركات وعملائها عن طريق  بين  بناء علاقات صحيحه  التنافسية عن طريق 

( Pan. et.al, 2010)  ا. كما عرفه(Das ,2008)رغباتهم فى الوقت المناسب وبالطريقة المناسبة  

أنه إ   اعلى  العملاء والحفاظ حقل  بناء علاقة جيدة مع  فى  الإدارة  إذا ما رغبت  إستخدامه  يتم  دارى 

التعرف عليهم بشكل جيد وتحسين  عليهم عن طريق الحصول على معلومات عنهم وتحليلها بهدف 

 آداء الشركة البيعي.

(2-4  )( التنافسية  للميزة  (:Competitive Advantageالميزة  التعريفات  من  العديد   هناك 

القدرة التى تكتسبها الشركة من خلال خصائصها "( على أنها  Porter,1980التنافسية، فلقد عرفها ) 

ولم تختلف التعريفات   ."ومواردها بحيث تتمكن من التفوق على منافسيها فى نفس القطاع أو السوق

ال قدرة  "أنها  على  التنافسية  الميزة  عرفت  حيث  كثيرا،  وتطبي   شركةالحديثة  صياغة  ق على 

 ).  "الأخرى العاملة في نفس النشاط  شركاتالاستراتيجيات التي تجعلها في مركز أفضل بالنسبة لل

Rothaermel ,2020) . 

 

 

 

https://www.google.com.eg/search?hl=ar&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Frank+Rothaermel%22
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 الإطار النظرى والدراسات السابقة.  (3)

 ار النظرى. الإط (3-1)

يحقق النفع للشركات وللعملاء على حدِ   إدارة علاقات العملاء الالكترونيةن استخدام استراتيجية  إ  

سواء، فبينما تزداد أرباح الشركات فإن العملاء يحصلون على المنتج أو الخدمة المطلوبة على أكمل 

 بتلك الإستراتيجية فيما يلي: وجه، ومن الممكن توضيح أهم الأسباب التى أدت الى تزايد الإهتمام

)اثبتت    - أكثر من    (Fragouli, E. & Noutrixa, A. , 2014دراسة  العملاء   %65أن  من 

الذين قامو بالشراء أو تلقى الخدمات عن طريق مواقع الإنترنت لن يشترون مرة  أخرى إلا إذا  

معهم طويلة  علاقات  وإقامة  معهم  والتواصل  متابعتهم  من    تمت  ذلك  علاقات خلال  ويتم  إدارة 

 . العملاء الالكترونية

وحدة المنافسة وتجنبا لإهدار الموارد فإن الشركات فى حاجه الى تكوين نظرا لاتساع السوق    - 

ط عن  العملاء  عن  جيدة  معلومات  الالكترونية،  قاعدة  العملاء  علاقات  إدارة  حتى ريق  وذلك 

 إقتصادياً  وتجنب العملاء الأقل نفعاً.  تستطيع الشركة جذب والاحتفاظ بالعملاء المفيدين لها

العملاء    - أفضل مستويات خدمة  الى  الوصول  الشركة من  يمكن  الاستراتيجية  تلك  استخدام  ان 

الا تتم  حيث  التقليدية،  الأساليب  يفوق  وبأساليب  بشكل  وسريع  فورى  بشكل  لمطالبهم  ستجابة 

 مبتكرة. 

 : ترونيةإدارة علاقات العملاء الالكعوامل نجاح  (3-1-1)

استراتي الالكترونيةلتطبيق  العملاء  علاقات  إدارة  الأساسية   جية  العوامل  من  مجموعة  هناك  فإن 

 ( بما يلي:2017، الدجانى،  وقد حددها )شركةلضمان نجاح تطبيق تلك الاستراتيجية داخل ال

بالالاستراتيجية  -أ الخاصة  الأنشطة  يجب توجيه جميع  أنه  المستوي  شركة: حيث  ات  في جميع 

تفضيلاتهم   حسب  رغباتهم  واشباع  لهم  السريعة  والاستجابة  العملاء  خدمة  على  وتركيزها 

 الشرائيه. 

حيث يجب التركيز على كيفية الوصول الى ميزة يتم على أساسها تمييز الميزة التنافسية:    -ب

كان لدى    عن المنافسين، ولا يتم ذلك الا اذا   شركة العرض أو المنتج أو الخدمة المقدمة من قبل ال

 الشركة القدرة على خدمة عملائها بطريقة فريدة عن باقي المنافسين.

هذه   المعلومات:  -جـ وتكون  المنافسين  وعن  العملاء  عن  والبيانات  المعلومات  جمع  يتم  حيث 

إ أجل  إستخدامها من  تم  اذا  ما  حالة  فى  فقط  مفيدة  حاجاتهم    رضاءالمعلومات  واشباع  العملاء 

 ب وتقديم ما يلائمهم من منتجات أو خدمات. ورغباتهم بشكل مناس

استراتيجية  التكنولوجيا  -د تطبيق  أن  حيث  الالكترونية:  العملاء  علاقات  بشكل   إدارة  يرتبط 

، بالإضافة الى تطوير الأمكانيات  واستخدام تقنيات حديثةرئيسى وأساسي بالتطور التكنولوجي  

 ك التقنيات. والمهارات البشرية لتصبح قادرة على التعامل مع تل
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 :إدارة علاقات العملاء الالكترونيةتطبيق استراتيجية  معوقات (3-1-2)

إدارة علاقات العملاء من الطبيعى ان يواجه تطبيق استراتيجية ذات مفهوم جديد مثل استراتيجية    

العديد من الصعوبات، ومن الممكن أن تؤدى تلك الصعوبات الى الفشل فى تطبيق تلك   الالكترونية

لخص   ولقد  جيد،  بشكل  معها  التعامل  يتم  لم  إذا  تلك (Chowdhury,2011) الاستراتيجية 

 الصعوبات فيما يلي: 

ولذلك    :وإدارة علاقات العملاء الالكترونية  شركةعدم التوافق بين إستراتيجية ال(  3-1-2-1)

ال على  والاهدا  شركةيجب  الخطط  لتنسيق  مناسبة  وسيلة  لإيجاد  جهودها  جميع  تركز  ف  أن 

 بما يتوافق مع تلك الإستراتيجية.  شركةالخاصة بال

فعال  (3-1-2-2) غير  برنامج  أو  تطبيق  البرامج    :إستخدام  دراسة  الشركة  على  يجب  حيث 

الشركة   دراسة  إلى  بالإضافة  التطبيقات،  أو  الالكترونيه  البرامج  أفضل  الى  للوصول  جيداً 

للتأكد من قدرتها على التطبيق  للبرنامج أو  البرنامج وتطويره    المنتجة  الاستمرار وحل مشاكل 

   أول بأول لكى يتوافق مع متغيرات البيئة.

النهائيين   (3-1-2-3) المستخدمين  قبل  من  ال:  المقاومة  على  بتدريب   شركة يجب  تقوم  أن 

ال داخل  تطبيقه  فشل  للحد من  البرنامج  وتطبيق  إدخال  عملية  على  الموظفين  ،  شركة ومشاركة 

س المستخدمين  أن  أنهمحيث  عندها  هذه    قرار  متخذى  يشعرون  لتطبيق  مقاومتهم  تقل  وعندها 

   البرامج الحديثة.

ال  (3-1-2-4) ال  :شركةحجم  بعض  نطاق    شركاتتفشل  اتساع  بسبب  البرنامج  تطبيق  في 

الشركةال على  يجب  لذلك  القوة   شركة،  نقاط  لمعرفة  تجريبي  أو  بشكل جزئي  البرنامج  إدخال 

ل البرنامج بشكل كامل للحد من المخاطرة أو الفشل في عملية تطبيق والضعف، قبل القيام بإدخا 

  البرنامج.

الأخذ بعين الإعتبار أن إحدى    شركةيجب على ال:  انعدام وسائل أمان المعلومات  (3-1-2-5)

علاقات   إدارة  برنامج  الكترونياً وظائف  الزبائن    العملاء  عن  خاصة  معلومات  معرفة  هي 

عدم تسريبها    رامعليها أن تضمن حقوقهم ومعلوماتهم الشخصية واحت  ، لذلك يجبوالاحتفاظ بها

 أو عن طريق السرقة الالكترونية. من قبل الجهات العاملة

 (: E-CRM) إدارة علاقات العملاء الكترونياأبعاد  (3-1-3)

ـار  تتكون إستراتيجية التسويق الإلكتروني بالعلاقات من عدة أبعاد، منهــا )جذب العملاء، إختيـ  

 لتلك الأبعاد:العملاء المناسبين، التخصــيص، المحافظــة علــى الزبــائن( وفيمــا يلــي شــرح 

ودخول منافسين في السوق   الشركاتفي ظل المنافسة الشديدة بين    : جذب العملاء  (3-1-3-1)

على   وجب  سريع،  بشكل  المستخدمةأ  الشركاتالعالمية  الطرق  بتطوير  تقوم  تسويق    ن  فى 

العملاء  جاتهامنت الى  الوصول  بهدف  ومتابعة    وتحديثها  المعلومات  جمع  طريق  عن  وذلك 

توجهاتهم  العملاء ومعرفة  الكترونية    ،المحتملين  طرق  مثل  واستخدام  الموقع  لمتابعتهم 

الخاص الاجتماعي    بالشركة    الالكتروني  التواصل  الشركة بالشركةومواقع  ذلك سيمكن  ، كل 
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ت المنتجات  من  جودة  إلى طوير  سيؤدي  مما  لزبائنها  تقدمها وطرق عرضها  التي  الخدمات  و 

 . (Al-Haraizah,2014) السوقيالحصة  وزيادة جذب عملاء

استمرار  :العملاء  تصنيف  (3-1-3-2) ي  شركةال  ان  الاسواق  على  فى  بشكل    العميلعتمد 

الورئيسي،   على  الع  شركةيجب  إلى مجموعات مختلفة ومعرفة  العملاء  بتقسيم  ذو القيام    ملاء 

العالية بالنسبة لل المعلومات التي يتم الحصول    حسبوكيفية استقطابهم واختيارهم    شركةالقيمة 

  . عليها لتطوير عملية تقديم المنتجات والخدمات بطرق فعالة

المميزين  (3-1-3-3) للعملاء  مضافة  قيمة  العملاء    :خلق  من  مجموعه  استهداف  يتم  حيث 

من خلال معرفة متطلباتهم  س حاجاتهم ورغباتهم واهتماماتهم  برسائل تسويقية خاصة بهم تعك 

من خلال  ، وهنا فان العميل يتحول من مستهلك الى منتج  والقيام بعرضها كأنها مخصصة لهم

أختياره   الخدمة    لمواصفاتكيفية  أو  بالمنتج  المنتج  تتعلق  مقترحات  تقديم  القيامأو    بتقديم   أو 

 ,Ab hamid , al.et) . ) رغباتهافة خصائص له لتلبية أو اضحول حاجاته ورغباته  تحديثات

2011 

على  (  3-1-3-4) تواجهها    العملاء:المحافظة  التى  التحديات  أكبر  هو    اليوم   الشركاتإن 

وذلك يحدث من خلال تحليل المعلومات التى تم جمعها عن العملاء بشكل   ،الحفاظ على العميل

وتلبية  جيد ممكنه  قيمة  أعلى  إعطائهم  وشكواهم   بهدف  طلباتهم  مع  والتعامل  بدقة  إحتياجاتهم 

وفعال فورى  لدى    بشكل  والإنتماء  الولاء  تنمى  جديدة  وخدمات  حديثة  منتجات  العميل  وتقديم 

 . (Jayashree, 2010)وتحافظ عليه عميلا للشركة 

 :ومؤشرات وجودها الميزة التنافسيةخصائص  (3-1-4)

  أهمها: تتمتع بالعديد من الخصائص،ان الميزة التنافسية فى مجال الأعمال   

خلال   -أ    من  إلا  توافرها  مدى  على  التعرف  يمكن  لا  أنه  بحيث  نسبيه،  تعتبر  التنافسية  الميزة  ان 

 المقارنة.

 انها تؤدى الى التفوق على المنافسين فى السوق أو القطاع. -ب   

 وامكانياتها وظروفها ومواردها. شركةأنها تنبع من ال -جـ   

 وما تقدمة من منتج أو خدمه لعملائها. شركةتنعكس على أداء ال -د   

 تستمر لمدة طويله ولا يزول أثرها سريعا مما ينعكس على أرباح الشركة على مدى طويل.  -هـ   

لميزة تنافسية من   شركةوهناك العديد من المؤشرات التى يتم من خلالها التعرف على امتلاك ال

( الى أهم تلك المؤشرات على النحو Da Silva &Rahimi ,2007)  عدمه، ولقد أشارت دراسة  

 التالى:  

ت عن طريق حساب شركاتعرف الربحية بكونها مقياس من أهم مقاييس تقييم آداء الالربحية:  -أ

الإستثمارات أو  الأصول  إلى  الدخل  صافى  تحسين نسبة  طريق  عن  الربحية  تعظيم  ويمكن   ،

 نيات الحديثة واستغلال الموارد بشكلِ أفضل. واستخدام التق شركةاستثمارات ال
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  على المدى القصير، وتسعى   شركةويشير حجم المبيعات الى نجاح أعمال الحجم المبيعات:  -ب 

ال  شركاتال آداء  لمتابعة  المبيعات وذلك  فيما يتعلق بحجم  لها  أولا    شركةالى وضع هدف محدد 

 بأول.

فى السوق، وعند   شركةية مؤشراً عن وضع الالحصة السوقية: ويعطى مقياس الحصة السوق-جـ

ويختلف  وحلها.  الموجودة  المشكلات  عن  البحث  الإدارة  على  يجب  السوقية  الحصة  إنحفاض 

نجاح   على  يدل  أنه  الزمنية، حيث  الفترة  فى  المبيعات  السوقيه عن مؤشر حجم  الحصة  مؤشر 

 على مدى زمنى أطول نسبيا من المبيعات.    شركةأعمال ال

 الميزة التنافسية: أبعاد (3-1-5) 

سابقا،  ذكر  معظم    كما  تتميز   الشركاتتمارس  ومعقدة  متغيرة  عمل  بيئة  ظل  في  أعمالها  الحديثة 

التفوق  تجعلها قادرة على   لإكتساب ميزة تنافسية راسخة   شركاتوبالتالى تسعى البالمنافسة الشديدة،  

المنافسين قابل   على  وغير  فريده  الميزة  تلك  تكون  أن  للتقليدبشرط  أشار  ،  ة   Xu and)ولقد 

Quaddus,2013) الميزة التنافسية فيما يلي الى أهم أبعاد : 

في نظام واحد عن   شركةلكل مكونات الجمع  الربط والهو عملية    التكامل: التنسيق و(  3-1-5-1) 

، تكاليفال  وذلك بهدف الوصول الى تخفيض  والمعلومات  لبياناتباطريق تفعيل التعاون  والمشاركة  

الخام المواد  جودة  ال،  تحسين  داخل  وتطبيقها  المناسبة  التكنولجيا  على  وغالبا  شركةالحصول  ما ،  

بنية   بناء  الشركات  من  ذلك  والبرمجياتتحتيه  يتطلب  الجديدة  الأجهزة  لدمج  ووسائل   مخصصة 

 . الاتصالات

اتها التجارية لكى تصبح علاممن قبل الشركات    حيث يتم بذل الجهد  :التميز والجوده   ( 3-1-5-2)

و تميزا  أكثر  المنافسينومنتجاتها  عن  مختلفة  جودة  فريدة   ،بمواصفات  مميزات  بإضافة  ذلك  ويتم 

التجارية  العلامة  أو  للمنتج  الذهنية  الصورة  من  يحسن  مما  مبتكر  بشكل  الخدمة  تقديم  أو  للمنتج 

 للشركة لدى العميل.

فض تكاليفها عن منافسيها مما يزيد من حيث تعتمد الشركات على خ  التكاليف: تخفيض ( 3-1-5-3)

والبقاء الاستمرار  التى تساعدها على  الحصول .   أرباحها  منها  بعدة طرق  التكاليف  يتم خفض  وقد 

تقليل  مع  والكفاءة  الانتاجية  زيادة  طريق  عن  التكاليف  خفض  أو  تكلفة،  أقل  توريد  مصادر  على 

 التالف والهالك. 

المست  (3-1-5-4) والتطوير  والتطوير    :مرالإبداع  الابداع  ان  للعديد من حيث  تنافسية  ميزة  يمثل 

سواء    شركاتال الأحيان  من  الكثير  السوق  بالفعل  قائمة  شركةكانت  في  على  جديدة  ويتمثل   ،أو 

على الرغم من ذلك، ،  التفكير التقليدي  والبعد عن  توليد الافكارالجديدةعلى    شركةال  في قدرةالابداع  

لفترة طويلة دون أن تستطيع توصيل منتجها الجديد إلى   شركة ية قد تتحملها الفإن للإبداع تكاليف عال

 الأسواق. 

الوهى    :والاستجابه  المرونة  (3-1-5-5) استجابة  سرعة  مدى  أنها  على  للظروف   شركةتعرف 

 .حاجات ومتطلبات السوق المتغيرة من دون زيادة في الوقت والتكلفة  المتغيرة بكفاءة وفاعلية وتلبية
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   تعريف رضا العميل وخصائصه( 3-1-6)

العميل ناتج عن حكم   العميل، حيث يعرف بأنه " سلوك  التعاريف الخاصة برضا  هناك العديد من 

مقارنة بين أداء منتج ما مع ما ينتظر منه". وهناك تعريف أخر يقول أن  الرضا هو "حالة نفسية بعد 

م إلى سلوك قصير المدة ناتج عن الاختلاف بين الشراء و الاستهلاك للمنتج أو الخدمة، و التي تترج

التعريفات نستنتج أن رضا  المحتمل. ومن خلال هذه  المتوقع و  الزبون و الأداء  توقعات )رغبات( 

العميل هو سلوك ناتج عن عملية مقارنة بين الأداء الفعلى الذى استفاد منه العميل  جراء اقتناءه سلعة 

 باته التي كان يرغب في الحصول عليها أو تحقيقها. أو استفادته من خدمة معينة، ورغ

إن رضا العميل ليست عملية مادية محسوسة يمكن قياسها قياسا ماديا، وإنما هي عبارة عن شعور  

بالقبول والرضا يترجمه العميل عن طريق مجموعة من السلوكيات، ويتحدد بثلاثة خصائص أساسية 

 هي:

بطبيعة - يتعلق  ذاتي،  الرضا  الخدمة    الذاتية:  اتجاه  وإحساسه  بشعوره  وتتعلق  العميل،  الشخص 

 المقدمة.

 النسبية: رضا العميل نسبي، لأنه متغير حسب مستويات الرغبات المختلفة لدى العملاء. -

وكذلك   - وتغير رغباته، من جهة،  لتطور  تبعا  وذلك  الزمن،  عبر  العميل متطور  التطور: رضا 

 . (2019، سلمانلدورة استعمال المنتوج أو الخدمة )

 .( أهمية رضا العميل3-1-7)  

حالة الرضا تعتبر ميزة  تحقق حالة الرضا جملة من المزايا للعميل والشركة في نفس الوقت منها   -

 تجاه موضوع معين. في حد ذاتها للعميل كونها تعبّر عن حالة من الاستقرار النفسي ا

 برامج وخطط العمل خلال فترة رضا العميل يحقق ميزة تنافسية للشركة لأنه يسمح باستقرار  -

 .زمنية وبالتالي تخفيض أعباء وتكاليف البنك

تدفع مستويات الرضا العالية العميل إلى تكرار عملية الشراء مما يعني تكرار المعاملات التي    -

    بينهما. تربط الشركة  بالعميل وبالتالي يمكن أن تنشا علاقة واتصال دائم 

 . (Munteanu,2010)اليكون وفيّا للشركة التي يتعامل معه الرضا يخلق حافز لدى العميل -

 الدراسات السابقة. (3-2)

(، هدفت تلك الدراسة إلى التعرف على مدى استجابة العملاء Kumar,2010دراسة )  (3-2-1)  

 ( بالعلاقات  الالكترونى  التسويق  استراتيجية  تتبنى  والتى  بالبنوك  الخاصة  الانترنت  -Eصفحات 

CRM مشكلة الدراسة فى التساؤل التالى: إلى أي مدى يضمن الموقع الإلكتروني للبنوك   (، وتمثلت

العملاء  فى  الدراسة  مجتمع  وتمثل  المصرفية؟.  معاملاتهم  في  عالية  ذات جودة  تقديم خدمة عملاء 

مفرده من   200الذكور فى البنوك العامة والخاصة بسلطنة عمان، أما عينة الدراسة فإشتملت على  

طريقة   العملاء على  الدراسة  اعتمدت  البنوك.  لتلك  البنكى  الانترنت  خدمة  يستخدمون  الذين 

من  كبيرة  كمية  لتلخيص  وذلك  العاملى  التحليل  اسلوب  استخدام  وتم  البيانات  لجمع  الاستقصاء 

وتوصلت  بالعلاقات.  الالكترونى  التسويق  استراتيجية  يخص  فيما  العملاء  ذكرها  التى  المميزات 

الى   أهم الدراسة  من  أصبح  بالعلاقات  الالكترونى  التسويق  ممارسة  أن  أهمها:  النتائج  من  العديد 
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التسويق  انشطة  ممارسة  ان  التنافسية،  الميزة  إكتساب  بهدف  اتباعها  يجب  التى  استراتيجيات 

بالبنوك  الخاصة  الخدمات التى تقدمها مواقع الانترنت  بالعلاقات تساهم فى زيادة جودة  الالكترونى 

 نية.البحري

   (3-2-2)  ( التأثير Long,2010    &Yazdanifardدراسة  مناقشة  الى  الدراسة  تلك  هدفت   ،)

( العملاء  مع  للعلاقات  الإلكترونية  للإدارة  والسلبي  مستويات E-CRMالإيجابي  مختلف  على   )

تحقيق   فى  ودورها  ناقشت   رضاالشركة  حيث  الوصفى  المنهج  على  الدراسة  واعتمدت  العملاء. 

تلك   الادبيات تقدمه  ما  اهم  على  الوقوف  لمحاولة  بالعلاقات  الالكترونى  التسويق  تناولت  التى 

( الذي يتكامل E-CRM. وكان من اهم ما توصلت اليه الدراسة، يلعب نظام )شركةالاستراتيجية لل

دورًا  الإلكتروني  والبريد  الهاتف  عبر  والتسويق  الإنترنت  ذلك  في  بما  الجديد  المعلومات  نظام  مع 

( كما كبيرا من المعلومات E-CRMما كاستراتيجية تربط بين العملاء وإدارة الشركة. كما يوفر )ها

او  الحالى  المنتج  لتطوير  سواء  منها  للاستفادة  المستقبل  فى  استخدامها  يمكن  والتى  العملاء  عن 

بشكل أكبر العملاء حيث تعتمد عليه الشركات حاليا    رضاالمنتجات المستقبليه، تتزايد اهمية مقياس  

للتعرف على مدى نجاحها بالاضافة الى معدلات الاحتفاظ بالعملاء، يجب على الشركات تقييم مدى 

( استراتيجية  تطبيق  ايجابا E-CRMفاعلية  المحتمله  اثارها  ودراسة  تطبيقها  فى  البدء  قبل  لديها   )

 وسلبا.

طبيعة العلاقة بين توجه   (، هدفت الدراسة الى تقييمRomenti. Et.al ,2011دراسة )  (3-2-3)   

العملاء علاقات  مشكلة   إدارة  وتمثلت  جودتها.  ومستوى  وأبعادها  الإيطالية  للفنادق  الإنترنت  عبر 

التعرف على مدى جدوى استخدام استراتيجية ) الفنادق الإيطالية حيث E-CRMالدراسة فى  ( فى 

خدما عن  عن  معلومات  لتقديم  الاستراتيجية  تلك  تستخدم  الفنادق  استخدامها  أن  من  بدلا  الفنادق  ت 

لإقامة علاقات طويلة الأجل مع العملاء. ولقد اشتمل مجتمع الدراسة على الفنادق الإيطاليه من فئة 

(3( وحتى  نجوم  فى  5(  الدراسة  عينة  وتمثلت  نجوم،  حدود   156(  الحسبان  فى  الأخذ  مع  فندق 

يضا على الفنادق التى لدياه موقع او الدراسة التى اقتصرت على فنادق )ميلانو( فقط كما اقتصرت أ

( استراتيجية  تستخدم  الايطالية  الفنادق  ان  الدراسة،  تلك  نتائج  أهم  ومن  الانترنت.  على  -Eاكثر 

CRM  بالإضافة الفنادق وخدماتها،  معلومات عن  لتقديم  فقط  تستخدمها  انها  بشكل خاطىء حيث   )

ا لا تشتمل على بيانات حول هيكل الإدارة إلى ذلك فإن تلك المعلومات ليست كاملة حيث يلاحظ أنه

وضعها  حول  معلومات  تنشر  ما  قليلا  الفنادق  أن  كما  وشهاداتهم،  مؤهلاتهم  أو  بالفندق  والعاملين 

من  يعتبر  ماسبق  وكل  الإجتماعية،  بالمسئولية  المتعلقة  أنشطتها  أو  إدارتها  مجلس  أو  المالى 

 ى وقتنا الحالى ويؤثر فى قدرتها التنافسية.    المعلومات المهمة التى قد يبحث عنها عملائها ف

   (3-2-4)  ( نموذج  Chowdhury,2011  &Dawnدراسة  تطوير  الدراسة  تلك  تستهدف   ،)

( الدراسات E-CRMعملى لاستراتيجية  على  ادبيا  مسحا  اجراء  من خلال  الهنديه  الشركات  فى   )

لات متعمقه مع العديد مديري الشركات والمقالات التى تناولت الموضوع سابقا. ولقد تم اجراء مقاب

( استراتيجية  وتطبق  الكترونيه  مواقع  لديها  التى  ملاحظته E-CRMالهندية  تم  ما  لمناقشة  وذلك   )

لتطبيق  يلزم  لا  الدراسة،  اليها  توصلت  التى  النتائج  اهم  من  وكان  الدراسة.  ادبيات  مراجعة  خلال 

( اE-CRMاستراتيجية  أنشطة  لتغيير  الإطلاق  على  مساعدة (  استراتيجية  ولكنها  بأكملها  لتسويق 

تعمل على  تعزيز الأنشطة التسويقية من خلال تقديم الفرصة للشركات لتحسين فعاليتها وكذلك لتقديم 

تقسيم  العملاء، تسهيل  للتواصل مع  اللازمة  التكاليف  الى تخفيض  بالاضافة  للعملاء،  قيمة  منتجات 
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ال خدمة  جودة  وتحسين  أفضل  بشكل  من السوق  والتخلص  القيمه  ذوى  بالعملاء  الاحتفاظ  عملاء، 

العملاء الغير مفيدين للشركه، واخيرا فان تلك الاستراتيجية تساعد على تفعيل مفهوم التوجه بالعميل 

 وتقديم منتج او خدمة تتلائم مع احتياجاته تماما. 

   (3-2-5)  ( نتMaroofi. Et.al, 2012دراسة  قياس  الدراسه  تلك  استهدفت  استراتيجية (،  ائج 

(E-CRM المتبعه فى قطاع البنوك الايرانيه وذلك من وجهة نظر العملاء. وتمثلت مشكلة الدراسة )

الموجهة  العملاء  خدمة  التسويق  من  الايرانيه  البنوك  عملاء  استفادة  مدى  ما   : التالى  التساؤال  فى 

البنوك العشوائيه لعملاء  العينه  . ولقد استخدام اسلوب  الذين يزورون   الكترونيا؟  التجارية الايرانية 

على   الدراسة  عينة  واشتملت  الانترنت  على  التحليل   684صفحاتها  اجراء  تم  العملاء.  من  مفردة 

( الهيكلية  المعادلة  نموذج  باستخدام  structural equation modelling (SEM ،)الاحصائي 

ثر تاثيرا ايجابيا على القدرة على ( يؤE-CRMوكانت اهم نتائج تلك الدراسة أن تنفيذ استراتيجية )

تقديم خدمة موجهه بالعميل كما ان له تاثير موجبا على نوعية ونتائج العلاقات بين العملاء والبنوك 

 بما يساعد فى الحفاظ عليهم لمدة اطول.

(، هدفت الدراسة الى إجراء مسح Fragouli, E. & Noutrixa, A. , 2014)دراسة  (3-2-6)   

لدراسات التى تناولت تأثير تطبيق استراتيجية التسويق الالكترونى بالعلاقات على سلوك للأدبيات وا

( نظام  أن  الدراسات،  تلك  استنتاجات  أهم  وتمثلت  كل E-CRMالعميل.  جمع  يتطلب  الناجح   )

للعميل  المالي  الوضع  المعلومات  هذه  وتشمل  المستهلك  عن  المستهلك  عن  الضرورية  المعلومات 

الشخصي،والوظيفة والع )  مر والاهتمام  أن نظام  البحث  إيجابية E-CRMكما يظهر هذا  آثار  له   )

الكفاءة على مستوى  الى تحقيق  الخاصة به بما يؤدى  للمنتجات والخدمات  التنظيمي  المستوى  على 

-Eبشكل عام، كما أن من أهم الإستنتاجات النظر فى التكامل بين التكنولوجيا واستراتيجية )   شركةال

CRMوا يجب (  انه  كما  شديده،  بدقه  عنه  جمعها  تم  التى  المعلومات  وتحليل  العميل  مع  لتواصل 

التوصل الى استراتيجية ثابتة يتم الاتفاق عليها حول كيفية تعامل الموظفين مع مشاكل العملاء. كما 

الفنادق أيض ا تم التوصل أيضا إلى أن هناك نقصاَ فى مجموعة من المعلومات التى يهتم بها نزلاء 

والتنزه  التى يمكن زيارتها  والتنقل والأماكن  المواصلات  الفندق ووسائل  القريبة من  الخدمات  مثل 

الميزة   من  تخفض  العميل  بمعلومات  الاهتمام  وعدم  المعلومات  نقص  مشكلتى  فإن  وبالتالى  فيها، 

     (.E-CRMالتنافسية التى من الممكن ان تستفيد بها تلك الفنادق من إتباع استراتيجية )

   (3-2-7)  ( بين Dubihlela & Khosa,2014دراسة  العلاقة  تحديد  الى  الدراسة  هدفت   ،)

العملاء. وتمثلت مشكلة  E-CRMتطبيق استراتيجية ) العملاء، الاحتفاظ بالعملاء وربحية  ( وولاء 

فى محاولة   )الدراسة  الإلكترونية  العملاء  إدارة علاقات  تأثير  العمE-CRMتقييم  يل ( على ربحية 

من خلال متغيرين وسيطين وهما ولاء العملاء والحفاظ على العملاء داخل قطاع صناعة الفنادق في 

الدراسة على   اشتملتىعينة  أفريقيا.  اجراء مقابلات   341جنوب  الفنادق ومساعديهم، وتم  من مدراء 

با الوصفيه  التحليل  باساليب  القيام  تم  كا   ، الاستقصاء  اسلوب  واستخدام  الى شخصيه معهم  لاضافة 

التاكيدي   العاملى  التحليل  ونموذج   Confirmatory Factor Analysis (CFA)اسلوبي   ،

( الهيكلية  تم structural equation modelling (SEMالمعادلة  التى  النتائج  اهم  من  وكان   .)

( استراتيجية  استخدام  ان  النتائج  اثبتت  ولقد  اليها،  علE-CRMالتوصل  قوي  إيجابي  تاثير  له  ى  ( 

لل العملاء نتيجة لزيادة ولائهم والاحتفاظ بهم لاطول فتره ممكنه كعملاء  ، شركةربحية  ، ومع ذلك 

وفقا للنتائج ، من أجل التنفيذ الناجح لتلك الاستراتيجية فان هناك حاجة للرؤية والالتزام من الإدارة 
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همة لبناء ولاء العملاء في وإعطاء الأولوية للعميل مع قابلية التوسع والمرونة التي تعتبر عوامل م

 جنوب أفريقيا.  

المقصود    ،(Brun. et.al ,2014)دراسة    (3-2-8)    وفهم  اكتشاف  الى  الدراسة  تلك  هدفت 

بالعلاقات ) التى تساعد على نجاح تلك E-CRMبالتسويق الالكترونى  الرئيسية  العناصر  ( وتحديد 

افى باستخدام أسلوب الخرائط المعرفيه الذهنيه، الاستراتيجية. وتم الاعتماد هنا على المنهج الاستكش

معين  بموضوع  تتعلق  أفكار  لمجموعة  بياني  تمثيل  رسم  إمكانية  المعرفية  الخريطة  تتيح  حيث 

البعض. بعضها  فى    وربطها  الاستكشافيه  الدراسة  عينة  استاذ   3وتمثلت  )خبير مصرفى،  مفردات 

دقيقه لكل منهم.   تتضمن  85ه معهم استمرت  اكاديمى ، عميل مصرفى(، وتم اجراء مقابلات متعمق

الخرائط  تلك  تحليل  وتم  منتظمة  استكشاف  "شبكة  باستخدام  للموضوع  مقابلة  إجراء  الطريقة  هذه 

مميزات  يرون  المدراء  أن  الدراسة  نتائج  أهم  من  اتضح  ولقد  والتكامل،  التمايز  اسلوب  باستخدام 

( معE-CRMاستراتيجية  التواصل  تسهل  كونها  فى  احتياجاته   (  فهم  على  تعمل  أنها  كما  العميل، 

العميل   التعامل E-CRMالتى تتبع استراتيجية )  الشركاتورغباته بشكل أفضل ، يفضل  ( لسهولة 

 من خلال الانترنت وسرعة الاستجابة من قبل الشركه.  

   (3-2-9)  ( الفنادق Lu,2015دراسة  استخدام  مزايا  على  التعرف  إلى  الدراسة  تلك  هدفت   ،)

( تمثلت E-CRMلإستراتيجية  المحمول.  الهاتف  برامج  خلال  من  العملاء  إلى  الوصول  بهدف   )

المتعددة  التسويقية  المزايا  تناولت  الدراسات  من  العديد  أن  من  الرغم  على  أنه  فى  الدراسة  مشكلة 

 ً  لمدى لبرامج الهاتف المحمول التى تصدرها الفنادق، إلا أنه حتى الأن لا توجد دراسات قدمت تقييما

(. اشتمل مجتمع الدراسة E-CRMفاعلية تلك البرامج من منظور التسويق الإلكترونى بالعلاقات )

( فنادق، 10على الفنادق التى لديها برامج وتطبيقات على الهاتف المحمول، واشتملت العينة على )

ف الى بناء إطار مع الإشارة الى أنه تم إختيار عينه ميسره عمديه حيث ان الدراسة أكاديمية وتهد

نظرى ولا يشترط صلاحيتها للتطبيق فى الواقع العملى. ولقد تم استخدام أسلوب المقابلات الشخصية 

التحليل  أساليب  على  الإعتماد  تم  فلقد  البيانات  تحليل  أسلوب  اما  إستقصاء،  بقائمة  الاستعانه  مع 

ادق استغلت التطبيقات فى عرض ان الفن   الوصفيه فقط. وتوصلت الدراسة إلى عدة نتائج من أهمها،

مميزات جديده وحديثه تتعلق بالفندق وخدماته وما يقدمه لعملائه قادره على جذب عملاء جدد، ولكن 

الفندق وما حوله من مناطق يمكن زبارتها  الترويج لموقع  التطبيقات فى  فى نفس الوقت فشلت تلك 

ن الفنادق لم تستخدم تلك التطبيقات كقناة واقرب وسائل المواصلات، كما اشارت الدراسة ايضا الى ا

 اتصال فعاله بينها وبين العملاء للاستجابه السريعة لرغباتهم بالاضافة الى تلقى شكواهم.       

   (3-2-10)  ( أساليب Kneafsey,2016دراسة  أفضل  على  التعرف  الى  الدراسة  تلك  هدفت   ،)

تستخد ان  يجب  التى  بالعلاقات  الالكترونى  احد  التسويق  من   الشركاتمها  سلسله  تمتلك  التى 

وهى   الترفيه،  واماكن  علاقاتها   Grosvenor Casinos Ltd  شركةالكازينوهات  تقوية  بهدف 

لدى العملاء وطريقة تفاعلهم مع    رضابعملائها، ولقد تم تقييم تلك الطرق عن طريق قياس معدلات ال

ال العينه الاقسام الالكترونية للشركة من خلال قائمة استقصاء  كترونيه اعدت لهذا الغرض. وتمثلت 

فى حوالى   لل  360العشوائيه  الالكترونيه  الصفحه  تلك شركةمفرده من زوار  نتائج  اهم  ، وكان من 

ال درجة  ارتفاع  ال  رضا الدراسة  وزوار  عملاء  التسويق   شركةلدى  استراتيجية  استخدام  بعد 

عرض الخدمات من خلال الانترنت بسهوله،  الالكترونى بالعلاقات نظرا لعدة اسباب اهمها: تقديم و
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يطلب  ان  للعميل  الفرصة  اتاحة  واسعارها،  والمنتجات  الخدمات  كل  عن  للعملاء  المعلومات  تقديم 

 خدمة مفصلة وفقا لرغباته المحددة مسبقا.  

  (3-2-11)  ( )  (،Hayder,2017دراسة  فعالية  تحديد  الى  الدراسة  في E-CRMتهدف   )

الأ وتمثلت  لنظام بنجلاديش.  الحالية  العالمية  الممارسات  تحديد  أ(  في:  الدراسة  لهذه  الثانوية   هداف 

(E-CRM  قيام كيفية  تحديد  )   الشركات(،  الاساليب  E-CRMبنظام  هي  وما  بنغلاديش  في   )

( أنشطة  على  التعرف  نجاحه،  على  بها  E-CRMالمساعدة  يقوم  التي  الاحتفاظ (  بهدف   الشركات 

خلال   من  الاجتماعى.استخدام  ب  ( E-CRM)بالعملاء  التواصل  على   وسائل  الدراسة  هذه  تعتمد 

( في بنغلاديش، حيث اعتمدت الدراسة E-CRMالطريقة الوصفية لوصف وقياس وتحليل ممارسة )

إجراء مقابلات الأولية عن طريق  البيانات  تم جمع  ولقد   ، والثانوية  الأولية  البيانات   على  مصادر 

علا  مع  شخصية إدارة  في  في  الموظفين  العملاء  البيانات Aarong superstore  شركةقات  اما   .

، وهي عبارة   Facebookالثانوية فلقد تم جمعها من صفحة الملف الشخصي للعلامة التجارية في  

كما تم اخذ عينه   عن مشاركات وتعليقات مختلفة على المدونة تم نشرها بواسطة الشركة وعملائها.

بوك   الفيس  صفحات  رواد  من  لهم. ميسره  الكترونيه  استقصاء  قائمة  وتوجيه  بالشركه  الخاصه 

على  الاجابة  لمحاولة  الانحدار  تحليل  الى  بالاضافة  الوصفيه  التحليلات  استخدام  تم  واحصائيا 

( تطلب E-CRM)  تساؤلات الدراسة، وتوصلت الدراسة الى عدة نتائج اهمها، ان فعالية استراتيجية

حيث   ،المحتوى التنظيمي  اولا:البيانات التى يجب توفيرها وهى،  ثلاثة انواع من المحتوى المتعلق ب

التنظيمي،    يجب النمو  الأخبار حول  نحو   اتشركةوالتبادل  الموجهة  التنظيمية  والأنشطة  الجديدة  

يتضمن و   ،المحتوى الترويجي  ثانيا:  .ومهاراتهم  وخبرات الموظفين  المسؤولية الاجتماعية للشركات

. ومقارنة المنتجات بالمنافسينوالمنتجات الجديدة    ميزات المنتجات والأسعارم ب  تتعلقبيانات واقعية  

الفئة  و :  ثالثا: محتوى العلاقات أو   وخصوصاالتعليقات    متابعةتشمل هذه  تلك التي تتناول الخلافات 

 أو العلامة التجارية أو المنتج أو الخدمة.   شركةالشائعات حول ال

  (3-2-12)  ( كورونا    ،(2019سلمان،  دراسة  أزمة  تأثير  إختبار  إلى  الدراسة  هذه  هدفت  حيث 

بواسطة  الإلكتروني  التسوٌق  إعادة  ونيًة  الإلكترونية  الخدمة  جودة  أبعاد  بين  العلاقة  على  المستجد 

رضا العملاء والكلمة المنطوقة الإلكترونية ولقد تمثل مجتمع الدراسة فى السيدات والبنات عضوات 

شئون المرأة على موقع التواصل الإجتماعي )فيس بوك(، وبلغ حجم مجموعات فى مواقع خاصة ب

الدراسة   علاقة    384عينٌة  وجود  أهمها  النتائج،  من  مجموعة  إلى  الدراسة  وتوصلت  تأثير مفردة، 

بعد  الإلكترونى  التسوُق  إعادة  ونيةٌ  الإلكترونية  الخدمة  أبعاد جودة  بين  ذات دلالة إحصائية  إيجابية 

 ونا. إنتهاء جائحة كور

  (3-2-13)  ( بين Kumar. et.al, 2021دراسة  العلاقة  على  التعرف  الدراسة  تلك  إستهدفت   ،)

( الإلكترونية  العملاء  علاقات  لتجربة E-CRMإدارة  الوسيط  الدور  خلال  من  العملاء  ورضا   )

 بنوك من القطاع  5عامة و  5بنوك )  10العملاء في الصناعة المصرفية. تم جمع البيانات من عملاء  

جمع   تم  وقد  الهند.   ، دلهي  في  تحليلها   836الخاص(  وتم  والتحليل،  للاستخدام  صالحًا  استبيانًا 

. وتوصلت أهم النتائج إلى أن تجربة AMOS( من خلال  SEMباستخدام نمذجة المعادلة الهيكلية )

ورضا   E-CRMالعملاء تلعب دورا وسيطاً مؤثراً في العلاقة بين إدارة علاقات العملاء الإلكترونة  

 العملاء. 



 

 

  وأثرها على الميزة التنافسية إستراتيجية إدارة علاقات العملاء الإلكترونية  د. عبدالرحيم نادر عبدالرحيم 

 

(196) 
  يوليوالجزء الأول    ( .12)العدد  -( 7المجلد )                                    مجلة الدراسات التجارية المعاصرة 

م 2021  

  (3-2-14)    ( والخصوصية   Dehghanpouri,2021دراسة  الثقة  تأثير  الدراسة  إستهدفت   ،)

( الإلكترونية  العملاء  علاقات  إدارة  أنظمة  نجاح  على  العملاء  ورضا  الخدمة   (.E-CRMوجودة 

أنظمة  ولقد   نجاح  في  الحاسمة  العوامل  لتحديد  جديد  نموذج  تقديم  وE-CRMتم  التحق.  من تم  ق 

المعادلا نمذجة  مع  الجزئية  الصغرى  المربعات  باستخدام  المقترح  تم   حيث   الهيكلية.  تالنموذج 

من   وجمع  استبيان  من    78تصميم  بإيران.قائمة  الشرقية  أذربيجان  مقاطعة  في  الضرائب   دافعي 

أهم   الموكانت  بالجودة  العملاء يتأثر بشكل كبير  العملا  وقعةالنتائج أن رضا   ء ، فيللخدمة. رضا 

بدوره ، يتأثر بشكل كبير بالثقة. لذلك فإن جودة الخدمة والثقة والخصوصية من خلال رضا العملاء 

 E-CRMنجاح أنظمة  تؤثر بشكل كبير على

 التعليق على الدراسات السابقة: 

( تساعد على  E-CRMأن إدارة علاقات العملاء الالكترونية )اتفقت الدراسات السابقة على   

خدمة على  موجهة  تقديم  يساعد  مما  مساعدة   بالعميل  إلى  بالإضافة  اطول،  لمدة  عليهم  الحفاظ 

الانترنت   الشركات مواقع  تقدمها  التى  الخدمات  جودة  زيادة  خلال  من  تنافسية  ميزة  إكتساب  على 

 نتيجة لتطبيقها استراتيجية ادارة علاقات العملاء الالكترونيه. الشركاتالخاصة بتلك 

أوضحت   )دراست  حيث  )Long,2010    &Yazdanifardى  و   )Kneafsey,2016 أن  ،)

( الشركات(  E-CRMاستراتيجية  العملاء فى    تساعد  عن  المعلومات  من  كبير  كم  على  الحصول 

عن   لاستفادة منها سواء لتطوير المنتجات الحالية أو المستقبليهلتى يمكن استخدامها فى المستقبل واوا

المنتجات   حول  ومقترحاتهم  ف على أهم ملاحظاتهم وآرائهمتعرلالعملاء وا  رضا  مدى  قياسطريق  

  الحالية وتطلعاتهم بالنسبة للمنتجات المستقبلية.

)و  استراتيجية  أن  السابقة  الدراسات  اليه  أشارت  ما  أهم  استراتيجية  E-CRMمن  ليست   )

تغييرا تتطلب  ً   منفصله  )  جوهريا أشار  حيث  التسويقية،  الأنشطة  كل   Chowdhury,2011فى 

&Dawn  تقديم خلال  من  التسويقية  الأنشطة  تعزيز  على   تعمل  مساعدة  استراتيجية  أنها  الى   ،)

تخفيض  الى  بالاضافة  للعملاء،  قيمة  منتجات  لتقديم  وكذلك  فعاليتها  لتحسين  للشركات  الفرصة 

العملاء. كما أشار   للتواصل مع  اللازمة   الى أن تلك الاستراتيجية   (Brun. et.al,2014)التكاليف 

العميل يفضل   فان  العملاء بشكل أفضل وبالتالى  التى   الشركاتتعمل على فهم احتياجات ورغبات 

من خلال الانترنت وسرعة الاستجابة له. كما   معها  ( لسهولة التعاملE-CRM)     تتبع استراتيجية  

ن ( الى ان اتباع تلك الاستراتيجية يساعد على تقديم وعرض الخدمات مKneafsey,2016أضاف )

 خلال الانترنت بسهوله و اتاحة الفرصة للعميل ان يطلب خدمة مفصلة وفقا لرغباته المحددة مسبقا.

الدراسات  بعض  أوضحت   & Long,2010    &Yazdanifard(,) Dubihlela) كما 

Khosa,2014)  ضرورة وأهمية التكامل بين إدارة علاقات العملاء الالكترونية ،E-CRM   وإدارة

با المعلومات  هذه نظم  لتطبيق  اللازمة  الأساسية  للبنية  وتوفير  دعم  من  تحققه  لما  لشركات 

 الاستراتيجية من خلال قواعد بيانات العملاء وتحليل ربحيتهم. 

 ( دراسة  أضافت  التواصل  Hayder,2017بينما  وسائل  على  للإعتماد  الشركات  اتجاه   )

الالك العملاء  علاقات  إدارة  إستراتيجية  أدوات  كأحد  تلك   E-CRMترونية  الاجتماعي  وقدرة   ،

 هم.رضاالوسائل فى التفاعل الإيجابي مع العملاء وقياس مدى 
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البحثية(3-3) الحالية, :    الفجوة  الدراسة  تتناوله  سوف  وما  السابقة  الدراسات  مراجعة  خلال  من 

 : (1رقم ) الجدول يمكن تحديد الفجوة البحثية كما هو موضح في

 ( الفجوة البحثية1الجدول رقم )

 الدراسة الحالية  الفجوة البحثية  لدراسات السابقة ا

 

 أكدت الدراسات السابقة على أهمية  * 

   E-CRMإدارةعلاقات العملاء الالكترونية 

  تمثل استراتيجية تسويقية حديثة وانها

 فعالية الشركات.  تساهم فى تحسين

 

 

 *تناولت الدراسات السابقة عددٍ من 

 ة علاقات الخاصة بأبعاد إدارالمتغيرات 

 ( E-CRM)ونية العملاء الالكتر

 مثل   -وفقا لمجال تطبيق الدراسة–

 تطوير المنتجات ، جودة الخدمات ، تخفيض 

 التكاليف ، خلق قيمة مضافة للعملاء. 

 

 *توصلت الدراسات السابقة إلى وجود أثر

 علاقات العملاء الالكترونية  لإدارة 

  (E-CRM)  الاستجابة للعملاء وفهم على 

 مما ينعكس  مشاكلهم  حتياجاتهم وحلإ

 والاحتفاظ بهم.  العملاء  رضاعلى 

 

 *معظم الدراسات السابقة كان مجال  

 البنوك والفنادق ومنشآت  تطبيق بها 

 الخدمات الترفيهية. 

 

إلـــى حـــد علـــم  -* عـــدم وجـــود دراســـات

   -الباحث

تناولـــت النمـــوذج المكـــون لأبعـــاد إدارة    

 علاقات  

 و أبعاد   E-CRMونية  العملاء الالكتر   

 الميزة التنافسية مجتمعه مع بعضها فى   

 نموذج واحد كما تقدمه هذه الدراسة.     

 

 *إختلاف بعض الأساليب والأدوات

 البحثية والمتغيرات بين الدراسة الحالية   

 السابقة.والدراسات  

 

 *إختلاف مجال التطبيق بين الدراسة  

 والدراسات السابقة.  الحالية

 

 

 

   ناول الدراسة الحالية توجهتت* 

 شركات طيران تحالف النجوم  

Star alliance    بإستراتيجية 

 إدارة علاقات العملاء الالكترونية  

E-CRM   وأثرها على تحقيق ميزة 

 تنافسية لها.

 *تتناول الدراسة الحالية أثر أبعاد  

 العملاء الالكترونيةإدارة علاقات 

 E-CRM   ،جذب العملاء( 

 لاء، خلق قيمة مضافةتصنيف العم

 المحافظة على العملاء(  للعملاء،   

 التنافسية لشركاتعلى أبعاد الميزة  

   )التنسيقطيران تحالف النجوم   

 والتكامل ، التميز والجودة ، تخفيض

 الإبداع والتطوير ، التكاليف ،  

 المرونة والاستجابة(. 

 *تعتمد الدراسة الحالية على برنامج

 ذج لإدارة  الدائم كنمو  المسافر

   الإلكترونيةالعملاء   علاقات

(E-CRM بشركة ، )للطيران مصر 

 بإعتبارها شركة –كمجال للتطبيق   -

 فى مصر.   الطيران الرسمية 

 الجدول من  إعداد الباحث. 

  :الدراسة الاستطلاعية (4)

المع         القدرة  لزيادة  السعي  سبيل  في  الاستطلاعية  الدراسة  بإجراء  الباحث  بموضوع قام  رفية 

البحث من الناحيتين النظرية والعملية ، وكذلك صياغة المشكلة بشكل علمي سليم ، ووضع الفروض 

أو رفضها قبولها  إثبات  سيتم  المستقلة  التي  المتغيرات  تحديد  تم  الاستطلاعية  الدراسة  ، ومن خلال 

 ستطلاعية من خلال :  والوسيطة والتابعة  التي سيبنى عليها البحث ، هذا ولقد تمت الدراسة الا

1  : الثانوية  الاستطلاعية  الدراسة   : الأولى  المرحلة  المكتبية .  للدراسات  الرجوع  خلال  من 

السابقة المتعلقة بموضوع الدراسة، تبين للباحث إهتمام الشركة محل والاطلاع على بعض الدراسات 

مخصص للمكافآت  برنامجاً  وتصميمها  العملاء،  علاقات  بإدارة  الحاليين   الدراسة  العملاء  لتحفز 

العملاءرضاوزيادة   علاقات  إدارة  وفقا لإستراتيجية  جدد  عملاء  وجذب  المسافر  وهو    هم  برنامج 

 ، ونتناوله فيما يلي:الدائم
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وبين   بينهم  الوثيقة  العلاقة  ولتدعيم  العملاء  احتياجات  مع  ليناسب  خصيصاً  البرنامج  هذا  صمم 

النجوم، حيث أن   البرنامج  شركات طيران تحالف  العملاء فى هذا  الشركات تعتبر أن عضوية  تلك 

الراحة   من  بمزيد  يتمتعوا  لكي  العملاء  أفضل  باعتبارهم  لديها  ما  أفضل  لتقديم  الفرصة  يمنحها 

 والمتعة.

 (: 2ويتكون برنامج المسافر الدائم من أربعة فئات )بطاقات( ، كما في الجدول رقم ) 

 لدائم بمصر للطيران ( برنامج المسافر ا2الجدول رقم )

 البطاقة البلاتينية  البطاقة الذهبية  البطاقة الفضية  البطاقة الزرقاء  العضوية والخدمات 

عند تسجيل أول   بطاقة العضوية 

رحلة بعد تاريخ  

 الاشتراك 

عند وصول  

رصيد العضو  

ألف   30إلى 

ميل من  

 السفريات 

ألف ميل من   30

بعد المستوى  

الفضي خلال  

 عامين 

يد  عند وصول رص

العضو  

ميل   1.000.000

 من السفريات 

العضوية   صلاحية 

 )كل عامين( 

 لا يوجد 

ألف ميل أو   15

مقطع خلال   16

عامين من  

تاريخ التعلية  

للمستوى  

 الفضي 

ألف ميل أو   30

مقطع خلال   32

عامين من  

تاريخ التعلية  

 للمستوى الذهبي 

 لا يوجد 

 لا يوجد  ن تاريخ كل رحلة شهر م 36تنتهي صلاحية الأميال بعد  صلاحية الأميال 

)على   إضافية  أميال 

مصر   رحلات 

 للطيران( 

 % 40 % 30 % 20 لا يوجد 

 العضويةالعائلية     

أقصى      5)بحد 

 أفراد( 

من الأميال   %100يمكن للعضو أن يتقدم بطلب عضوية عائلية ليحصل على 

الخاصة بسفريات أفراد العائلة وذلك عن طريق إرسال بريد الكتروني  

customeriaff@egyptair.com   مرفق معه نسخ من جوازات العائلة 

 )أقارب الدرجة الأولى( 

لم   بأميال  المطالبة 

تاريخ   )بعد  تسجل 

 الاشتراك( 

يوم وليس بعد   14يمكن للعضو المطالبة بأميال لم تسجل بعد تاريخ الرحلة بـ  

 أشهر(  6)فيما عدا بعض شركات تحالف ستار شهر  12الرحلة بـ 

يمكن للعضو استخراج تذاكر مقابل أميال لنفسه ولأفراد عائلته على رحلات   تذاكر مقابل أميال 

 مصر للطيران وكذلك رحلات أعضاء تحالف ستار 

السفر   درجة  رفع 

)على   أميال  مقابل 

مصر   رحلات 

 للطيران( 

لنظام العائلي التعلية مقابل أميال  يسمح للعضو والأفراد والمشتركين معه با

 خصماً من الرصيد وذلك للتذاكر المدفوعة بالكامل على درجات 

 (Y – B – M – H – Q – K) 

mailto:customeriaff@egyptair.com
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 البطاقة البلاتينية  البطاقة الذهبية  البطاقة الفضية  البطاقة الزرقاء  العضوية والخدمات 

السفر   درجة  رفع 

)على   أميال  مقابل 

شركات   رحلات 

 تحالف ستار( 

لدرجة رجال الأعمال   (Y-B)يمكن للعضو استخدام أمياله لتعلية درجة السفر 

(I)   ودرجة السفر(C-D)  للدرجة الأولى(O)   وذلك على بعض شركات تحالف

 ستار 

يتم شراء أميال لاستخدامها في إصدار تذاكر مجانية أو رفع درجة السفر أو   شراء أميال 

ميل حد أدنى   1000الوزن الإضافي وليس لتعلية مستوى العضوية يمكن شراء 

 كحد أقصى.  20.000و

المشاركة   رحلات 

 بالرمز 

ق الأميال إلا على الرحلات التي يتم تشغيلها بطائرات مصر  لا يتم استحقا

 للطيران أو بعض شركات تحالف ستار. 

إنهاء   كاونتر 

في   الإجراءات 

 المطار 

 لا يوجد 
كاونتر درجة  

 رجال الأعمال 
 كاونتر درجة رجال الأعمال 

 استراحات المطار 
 لا يوجد 

للعضو مع مرافق )المرافق من عمر 

 سنتين( 

 ي الوزن الإضاف

 لا يوجد 

تخفيض   50%

على سعر قطعة  

واحدة على  

رحلات مصر  

 للطيران 

قطعة واحدة مجاناً على رحلات مصر 

 للطيران وشركات تحالف ستار 

الإضافي   الوزن 

 مقابل أميال 

  –يمكن للعضو استخدام أمياله لدفع الوزن الإضافي على رحلات مصر للطيران 

 قبل موعد الرحلة 

 ميل تخصم من رصيد الأميال لدى العضو  500إعادة إصدار البطاقة مقبل  يمكن إعادة إصدار البطاقة 

2  : الميدانية  الاستطلاعية  الدراسة   : الثانية  المرحلة  البحث .  مشكلة  وصياغة  تحديد  إطار  في 

للوقوف على   استطلاعية ميدانية  بدراسة  القيام  تم   ، الفروض  التطبيقيةوتكوين  الواقعية من   الفجوة 

من عملاء شركة مصر للطيران محل الدراسة   عينةعديد من المقابلات الشخصية مع  خلال إجراء ال

 والمترددين على مقار مكاتب ووكلاء مصر للطيران بالقاهرة   من المسافرين على الخطوط الجوية

عددها   العملاء   مفردة،  30يبلغ  علاقات  إدارة  إستراتيجية  حول  يدور  المقابلات  هذه  محور  وكان 

العملاء وقد تبين من خلال   رضاوأثرها على الميزة التنافسية من خلال    ( (E-CRMالالكترونية )

 لاعية الميدانية النقاط التالية:الدراسة الاستط

إلى    - الإستطلاعية  الدراسة  عينة  إستجابات  من  أشارت  أكثر  العروض   منهم،  %70أن  يستقبلون 

ما يحفزهم على السفر من خلال شركة الترويجية الخاصة بالشركة عن طريق البريد الالكترونى، م 

 مصر للطيران. 

ن شركة مصر للطيران تقوم بإعلام من عينة الدراسة الإستطلاعية على أ  %85آراء حوالى  اتفقت    -

 عملائها بشكل الكترونى فورى فى حال تغيير أى من السياسات أو الإجراءات المتبعة. 
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الدراسة،    %50كما أشارت حوالى    - الى تكرار تجربة السفر   ونيضطرإلى أنهم  من إجابات عينة 

 ها من سفريات سابقة واستبدالها بخصومات. ومع الشركة للحفاظ على النقاط التى اكتسب

لشكواهم من    %80آراء  أتفقت    - تستجيب  الشركة  أن  على  الإستطلاعية  الدراسة  عينة  مفردات 

 ومقترحاتهم، على الرغم من صعوبة التواصل معها فى بعض الأحيان.

أن برنامج الولاء الذى تطبقة الشركة يستغل   في عينة الدراسة    المسافرين  من  %45حوالى  يرى    -

المطلوبة  الأميال  مسافة  لإرتفاع  نظرا  الكافي  بالقدر  منه  يستفيدون  ولا  المتكرر  للسفر  العملاء 

 للإنتقال من درجة إلى أخرى. 

من    - الإ  %60أكثر  يتم  لم  الإستطلاعية  العينة  مفردات  العملاء من  خدمة  موظفي  من  بهم  تصال 

 لمعرفة مدى تقييمهم للرحلة. 

 ( مشكلة الدراسة:5)

والذى يعتمد بصفة جوهرية   إدارة علاقات العملاءإن زيادة إهتمام الشركات للتوجه بمفهوم   

العملاء   شراكة  مبدأ  التطور    Customer Partnershipعلى  أخرى  ناحية  ومن  ناحية،  من  هذا 

الت للتواصل مع العملاء من خلال إدارة علاقات السريع فى  كنولوجيا والإنترنت أضاف بعداً جديداً 

الالكترونية   )   E-CRMالعملاء  الدراسات  أوضحت   (Rodriguez-Ardura et.al,2009وقد 

(,A hamid et.al,2011)     التعامل مع العملاء وخاصة أن الشركات تواجه صعوبات كبرى فى 

فة جذب عملاء جدد تعادل خمسة أضعاف تكلفة المحافظة على العملاء فى مجال الخدمات وان تكل

 الحاليين. 

وتجدر الإشارة إلى أن شركات الطيران كان لها السبق فى تبني إستراتيجية إدارة علاقات  

بإعتبارها المحرك الأهم للحفاظ على الحصة السوقية لتلك الشركات    E-CRMالعملاء الإلكترونية  

إلا زيادتها.  العملاء.   أو  إنخفاض ولاء  فى  يتمثل  تحدياً  هناك  الشركات جعل  بين  المنافسة  حدة  أن 

الدراسات ) من   %85  -  %65أن ما يقرب من    Coltman ,2009) ,  (Joel ,2011 )حيث بينت 

 شركات الطيران يقومون بتغيير الشركات التي يتعاملون معها.  المسافرين على

إلى تكوين تحالفات إستراتيجية مثل شركات طيران الأمر الذى دفع بعض شركات الطيران   

النجوم   خصيصاً   Star allianceتحالف  مميزة  برامج  تقديم  الى  الشركات  بعض  اتجهت  كما   ،

الدائم بشركة مصر للطيران   التطبيق    –لتتلائم مع إحتياجات العملاء مثل برنامج المسافر   –مجال 

الش بين  الوثيقة  العلاقة  تدعيم  يستهدف  إلى  والذى  وصولاً  عليهم  والمحافظة  والعملاء   رضاركة 

 العملاء وولائهم بما يحقق ميزة تنافسية للشركة. 

  E-CRMلذا فإن هذه الدراسة تتناول تطبيق إستراتيجية إدارة علاقات العملاء الالكترونية   

تنافسية. ميزة  تحقيق  على  وأثرها   ) للطيران  مصر  بشركة  الدائم  المسافر  برنامج  خلال  فإن   )من 

على    E-CRMتتمثل فى مدى تأثير إستراتيجية إدارة علاقات العملاء الالكترونية    مشكلة الدراسة

 : التساؤل التاليلشركات طيران تحالف النجوم، وذلك من خلال  تحقيق ميزة تنافسية
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"إلى أى مدى يؤدى إستخدام إستراتيجية إدارة علاقات العملاء الإلكترونية إلى التأثير على  

 يزة التنافسية من خلال رضا العميل؟" الم

 . الدراسةوأهداف أهمية  (6) 

 يتبعها الأهداف التى تسعى إلى تحقيقها :  –العلمية والعملية  –فيما يلى عرض لأهمية الدراسة  

 أهمية الدراسة: ( 6-1) 

العلمية:  (6-1-1)   تناولها    الأهمية  فى  الحالية  للدراسة  العلمية  الأهمية  المتكمن  وضوعات لأحد 

الالكترونية   العملاء  علاقات  إدارة  وهو  التسويق  مجال  فى  الهامة  ودراستها     E-CRMالحديثة   ،

كما أن الثورة التكنولوجية   .إدارة علاقات العملاءلأهم المتغيرات المرتبطة بها والتى تمثل محاور  

ى الأساليب والأدوات وإنتشار الإنترنت فى الحياة الإقتصادية والتجارية والذى أحدث تحول جذرى ف

-Eالتسويقية من خلال التسويق المباشر الإلكترونى والتى تعتبر إدارة علاقات العملاء الإلكترونية  

CRM    الحديثة التسويقية  الإتجاهات  اثنين من  بين  التوافق  تعكس  الدراسة  فهذه  إستراتيجياته  أحد 

وهما   العملاءالهامة  علاقات  م إدارة  الإلكترونى  والتسويق  للمكتبة ،  إضافة  الدراسة  هذه  يجعل  ما 

 العربية فى هذا المجال. 

العملية:(  6-1-2)  ، حيث وصف تنبع      الأهمية  الدولية  الطيران  أهمية شركات  الأهمية من  تلك 

الصناعة  لمحركات  الطائرة  العجلة  بأنها  الجوى  النقل  صناعة  البريطانية  الجوية  الخطوط  رئيس 

 العالمية 

“The fly wheel for the engine of the worlds industry” (Steven, 1995)  

تمثل قوة ضاربة فى صناعة النقل    Star allianceلاشك أن شركات طيران تحالف النجوم و

الجوى على مستوى العالم مما يضفى أهمية خاصة لهذه الدراسة ، كما أن ما سوف تتوصل إليه من 

 –ة مصر للطيران فى تطوير برنامج المسافر الدائم  نتائج وتوصيات يمكن أن يفيد المسئولين بشرك

 مما يسهم فى تحقيق ميزة تنافسية لها أفضل بين شركات الطيران العالمية.  –مجال التطبيق 

 (  أهداف الدراسة: 6-2) 

 :يلي ماتتلخص أهداف الدراسة في 

 .كات الطيرانالتعرف على مفهوم إدارة علاقات العملاء الالكترونية وأبعاده فى شر (6-2-1)

الدائم   (6-2-2) المسافر  برنامج  من خلال  الالكترونية  العملاء  علاقات  إدارة  متغيرات  أهم  تحديد 

 عملاء شركة مصر للطيران. وأثره على

خلق    (6-2-3) فى  الإلكترونية  العملاء  علاقات  إدارة  دور  مصر   رضاإبراز  بشركة  العملاء 

   للطيران.

 عملاء شركة مصر للطيران   رضااد الميزة التنافسية من خلال  التعرف على مستوى أبع  (6-2-4)  

 عنها.

على    (6-2-5) للطيران  مصر  بشركة  الالكترونية  العملاء  علاقات  إدارة  إستراتيجية  أثر  تحديد 

     تحقيق ميزة تنافسية لها.
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 فروض الدراسة. (7)

علاقة ، تم بناء نموذج  في ضوء مراجعة الدراسات السابقة ، واعتمادا ً على المرجعيات ذات ال

( :1البحث الذي يوضح العلاقة بين متغيرات البحث ، كما هو موضح في الشكل رقم )   

 

 

 

 

 

 

 

g 

             * المصدر : من إعداد الباحث

.نموذج متغيرات الدراسة( 1شكل رقم )  

( :3ل رقم )يمكن توضيح المقياس المستخدم فى البحث كما في جدو السابقة الدراسات  ضوء في كما  

 مقاييس متغيرات البحث وعدد فقراتها باالاستقصاء: (   3جدول رقم )

 عدد الفقرات  أبعاده  نوعه المتغير

إدارة علاقات العملاء  

 مستقل  (E-CRM) الالكترونية

 4 جذب العملاء 

 5 تصنيف العملاء 

خلق قيمة مضافة  

 للعملاء المميزين 
3 

 3 المحافظة على العملاء

لعملاء ا رضا  10 وسيط 

 تابع  الميزة التنافسية

 3 التنسيق والتكامل

 3 التميز والجوده

 4 تخفيض التكاليف 

الإبداع والتطوير  

 المستمر 
4 

 * المصدر : من إعداد الباحث . 

إدارة علاقات العملاء  

  CRM) -(Eالإلكترونية 

 ) متغير مستقل ( 

 جذب العملاء   -

 تصنيف العملاء  -

فة للعملاء  خلق قيمة مضا -
 المميزين

 المحافظة على العملاء  -

 

 رضا العملاء

 ) متغير وسيط ( 
       الميزة التنافسية

 ) متغير تابع ( 

 التنسيق والتكامل  -

 والجودة التميز  -

 تخفيض التكاليف  -

 الإبداع والتطوير المستمر  -
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 وفي ضوء نموذج متغيرات البحث ومقايسه يمكن صياغة فروض البحث فى الفروض التالية: 

 رضاوعلاقته ب  E-CRMروق معنوية حول مفهوم )إدارة علاقات العملاء  : توجد ف  الفرض الأول  -

 .بشركة مصر للطيران العملاء

 رضا   تأثيراً معنوياً موجباً على  E-CRM  الالكترونية  إدارة علاقات العملاء  تؤثر:    الفرض الثاني  -

 .بشركة مصر للطيران العملاء

الثالث  - العملاء  تؤثر:    الفرض  علاقات  موجباً    E-CRM  ترونيةالالك  إدارة  معنوياً  على تأثيراً 

 .لشركة مصر للطيران الميزة التنافسية

الرابع  - ً     العملاء  رضا  يؤثر  :    الفرض  موجبا معنوياً  بشركة مصر   على    تأثيراً  التنافسية  الميزة 

 للطيران. 

الخامس  - العملاء  تؤثر:    الفرض  علاقات  التنافسي  على   E-CRM  الالكترونية  إدارة  من ة  الميزة 

 ، بشركة مصر للطيران. كمتغير وسيط العملاء رضاخلال 

 الدراسة. أسلوب (8)

 منهج الدراسة  (8-1)

ً   ووصفها  الدراسة   محل  الظاهرة  تفسير  على   يقوم  الذي  الوصفي  المنهج  على  الاعتماد  تم   وصفا

 ً ً   عنها  والتعبير  دقيقا ً   أو  كيفيا ء، الميزة العملا  رضا،    E-CRMإدارة علاقات العملاء    )  بأبعادها   كميا

)  للباحث  يمكن  كما  ،   الدراسة  محل  المتغيرات   بين  العلاقات  وتفسير  تحليل  بجانب  هذا  ،  التنافسية 

 :  التالية العناصر خلال من البحث منهجية استعراض

 البيانات  ومصادر نوع تحديد (8-2)

  : الثانوية البيانات  (8-2-1)    

،   E-CRM  الالكترونية  ارة علاقات العملاءإد  بأبعادتم تجميع البيانات الثانوية ذات الصلة    

من خلال المراجع العلمية والدراسات السابقة المنشورة بالمؤتمرات   ،   العملاء، الميزة التنافسية  رضا

والدوريات والمواقع الإلكترونية ورسائل الماجستير والدكتوراه المنشورة وغير المنشورة بالجامعات 

بموضوع علاقة  لها  والتي  ذات   المختلفة  والمعلومات  البيانات  إلى  بالإضافة   ، الدراسة  ومتغيرات 

الجهات  عن  الصادرة  والتقارير  والإحصائيات  النشرات  خلال  من  الدراسة  بموضوع  الصلة 

البيانات المنشورة عن شركات طيران تحالف النجوم  المختصة ،   وشركة    Star allianceوأيضاً 

 مصر للطيران بصفة خاصة كمجال التطبيق. 
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  : الأولية البيانات  (8-2-2)

 عينة   على  وزعت   استقصاء  استمارة  تصميم  على   اللازمة  الأولية  البيانات  جمع   عند  الاعتماد  تم  

  محل   للشركة   الجوية  الخطوط  متن  على   المسافرين   وهم   للطيران   مصر  شركة  عملاء  من  عشوائية

  الدراسة   فروض  لاختبار  تغطيتها  بالمطلو   والفرعية  الأساسية  العناصر   الاستمارة  تحوي  ،  الدراسة

 على   للإجابة  الاطمئنان  توفير  بهدف  منه  المستقصى  اسم  ذكر  عدم  فيها  روعي  وقد  ،  أهدافها  وتحقيق 

ً   الأسئلة  ترتيب  روعي  كما  ،   بمصداقية  الأسئلة ً   ترتيبا ً   منطقيا  عينة   آراء  لمعرفة  محاولة  في   ،  مترابطـا

 الميزة   على  وأثرها  ( (E-CRM)   الالكترونية  ملاءالع  علاقات  إدارة  إستراتيجية  حول  الدراسة

 . العملاء رضا خلال من لتنافسيةا

 الدراسة وعينة مجتمع (8-3)

في   البحث  مجتمع    الخطوط   متن   على  المسافرين  وهم   للطيران  مصر   شركة  عملاءيتمثل 

 مجتمع  صر ح  لصعوبة ونظراً   ،  الخارجية  أو   الداخلية  الخطوط  على   سواء  الدراسة   محل   للشركة  الجوية

 وهى   الميسرة  العينة  كانت  الدراسة  لعينة  فبالنسبة  ،  مفرداته  وانتشار  له  محدد  إطار  وضع  أو  الدراسة

 العينة   حجم  يكون  و  ،  (SAUNDERS ET.AL., 2009)  للمعاينة  إطار  وضع  صعوبة  حالة  فى  المناسبة

ً   تقصاءالإس  قائمة  توزيع  على  الباحث  اعتمد  وقد   ،  (2002  ،  بازرعة   )  مفردة  384  هو   عينة  على  يدويا

ً   توزيعها  إلى  بالإضافة  الكبرى  بالقاهرة  للطيران  مصر  ووكلاء  مكاتب  على  المترددين  من   الكترونيا

  خلال  من  والسفر  بالسياحة  الخاصة  والصفحات  الإليكترونية  المواقع  على  المترددين  من  عينة   على

 وذلك   ،   الاجتماعي  التواصل  مواقع  و  الإنترنت  شبكة  على  ونشرها  إليكترونية  استقصاء  قائمة  إعداد

  القابلة   الاستمارات  كانت  وقد  ،2020  يناير  13  و  2019  أكتوبر  10  بين  الفترة  في  شهور  3  لمدة

 . % 93.2 بنسبة أي  استمارة 355 عدد استلامها تم التي الاستمارات تنقيح بعد للتحليل

 البيانات جمع وأساليب طرق (8-4)

من خلال طرح مجموعة من أسئلة الاختيار من   توجيهها  تم  تقصاءاس  قائمة  بإعداد   الباحث  قام

 وشملت   ،ستقصاء " مقياس ليكرت الخماسي "متعدد، كما استخدم الباحث في تصميمه لاستمارة الا

 :  يلي ما الاستمارة

 أبعاد   أربعة على  ويشتمل  (  E-CRM  العملاء  علاقات  إدارة  )   المستقل  المتغير  :  الأول  الجزء

 4  إلى  1  )  من  العبارات  يشتمل  الذيجذب العملاء    :  الأول  البعد  ،  (  15  إلى  1  )  من  اراتالعب  متضمنة

العملاء    الثاني:  البعد  ،  ( قيمة   :   الثالث  البعد  ،   (  9  إلى  5  )   من  العبارات  يشتمل  الذي تصنيف  خلق 

المميزين   للعملاء  افظة على المح  :  الرابع  البعد  ،  (  12  إلى   10  )  من  العبارات  يشتمل  الذيمضافة 

   . ( 15 إلى 13 ) من العبارات يشتمل الذي العملاء

 (.  25  إلى  16 ) من العبارات على ويشتمل ( العملاء رضا ) الوسيط المتغير  : الثاني الجزء 

  26  )  من  العبارات  متضمنة  أبعاد  أربعة  على  ويشتمل  (الميزة التنافسية  )  التابع  المتغير  :   الثالث  الجزء

 :  الثاني  البعد  ،  (  28  إلى  26  )  من  العبارات  يشتمل  الذيالتنسيق والتكامل    :  الأول  البعد  ،  (  39  إلى

  يشتمل  الذيتخفيض التكاليف    :  الثالث  البعد  ،  (  31  إلى  29  )  من  العبارات  تشتمل  التي  التميز والجوده
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 )  من   عباراتال  يشتمل  والذيالإبداع والتطوير المستمر    :  الرابع  البعد  ،  (  35  إلى  32  )  من  العبارات

   ( 39 إلى 36

 .حدود البحث  (9)

 تتمثل حدود البحث فيما يلى:

العمــلاء باســتراتيجية   رضــاعلاقــة    على اختبــار  البحث  موضوع  يقتصر:  حدود موضوعية  (  9-1)

بأبعادها المختلفة )جــذب العمــلاء ، تصــنيف العمــلاء ،   E-CRM  الالكترونية  إدارة علاقات العملاء

ء المميزين ، المحافظة على العملاء( ، بالميزة التنافســية بأبعادهــا ) التنســيق خلق قيمة مضافة للعملا

 والتكامل ، التميز والجوده ، تخفيض التكاليف ، الإبداع والتطوير المستمر ( 

 . الجوية للخطوط  للطيران مصر شركة: تم تطبيق الدراسة على  حدود مكانية(  9-2)

 .  2020/  2019رة الزمنية من عام سة في الفت: تم تطبيق الدرا حدود زمنية(  9-3)

 . الدراسة الميدانية (10)

  SPSS VR(23 )تناول الباحث إجراءات التحليل الإحصائي مستخدما ً في ذلك البرنامج الإحصائي       

 : ، والأساليب التي تم استخدامها في تحقيق أهداف الدراسة ومنها

 .ياس ثبات وصدق محتوى الاستبيان لق Alpha Cronbachكرونباخ  -اختبار ألفا  -

 .لدراسة العلاقة بين إجمالي البعد بإبعاده الفرعية Internal consistencyوالاتساق الداخلي   -

 لتوضيح الفروق المعنوية بين متوسطي فئتين .  T-Testواختبار   -

 لقياس اتجاه العلاقة وقوتها.    Pearson Correlationواستخدام معامل ارتباط بيرسون   -

 . Simple Regressionوتحليل الانحدار الخطى البسيط   -

-  ( برنامج  من خلال  المسار  تحليل  مباشر AMOS,V.24إختبار  والغير  المباشر  التأثير  لتوضيح   )

 لمتغيرات الدراسة.

وقد تمثلت البيانات الأولية التى تم جمعها عن متغيرات الدراسة من الواقع الميداني ، واعتمد الباحث  

جمع المختلفة    على  المتغيرات  لقياس  وذلك  الاستقصاء  قائمة  خلال  من  للدراسة  الأولية  البيانات 

للدراسة وقد احتوت القائمة على بنود عينة الدراسة وصممت القائمة بحيث تحتوى على الأدوات التى 

 يمكن استخدامها لقياس المتغيرات المختلفة للدراسة. 
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 متغيرات الدراسة ( معاملات الصدق والثبات ل10-1)

 .كرومباخ -معامل الثبات والصدق الذاتي لمتغيرات البحث باستخدام معامل ألفا   (4جدول )

Alpha Cronbach   

 معامل الثبات عدد العبارات أبعاد الدراسة
معامل 

 الصدق 

 أبعاد المتغير المستقل )إدارة علاقات العملاء الإلكترونية( 

 0,824 0,680 4 جذب العملاء 

نيف العملاء تص  5 0,675 0,821 

خلق قيمة مضافة للعملاء 

 المميزين 
3 0,722 0,849 

 0,841 0,708 3 المحافظة على العملاء

 0,834 0,696 إجمالي أبعاد إدارة علاقات العملاء الإلكترونية

العملاء(  رضاالمتغير الوسيط )   

 المتغير الوسيط  

( العملاء رضا)  
10 0,788 0,887 

(الميزة التنافسيةر التابع )أبعاد المتغي  

,7050 3 التنسيق والتكامل  8390,  

80,76 3 التميز والجوده  8760,  

450,7 4 تخفيض التكاليف   30,86  

80,71 4 الإبداع والتطوير المستمر   70,84  

الميزة التنافسي إجمالي أبعاد   340,7  560,8  

 

) إجمالي أبعاد المتغير المستقل والوسيط و التابع (    390.7  590,8  

.* المصدر : إعداد الباحث من خلال مخرجات برنامج التحليل الاحصائي          

، ويعرف س ثبات المحتوى لمتغيرات الدراسة، لقياستخدام معامل الثبات الفاكرونباخقام الباحث با   

القياس عل تم تكرار  إذا  النتائج  إعطاء نفس  الأداة على  قدرة  بأنها  الدقة  ى نفس الثبات على مقياس 

الشخص عدة مرات في نفس الظروف ، وقد تبين أن معامل الفاكرونباخ لإجمالي متغيرات الدراسة 

( مما يدل على الثبات المرتفع لعينة الدراسة، وكذلك 0.739)المستقلة والوسيطة والتابعة( قد بلغ )

ألفا قيم  أنه كلما كانت  الثبات، حيث  (   0,6أكبر من )    الاستمارة ككل تتمتع بدرجة عالية جدا من 

البحثية الظاهرة  وتقيس  الداخلي  بالثبات  تتمتع  المستخدمة  المقاييس  كانت  وهو     كلما  سليماً،  قياسا 

( 0,856الأمر الذى انعكس أثره على الصدق الذاتي )الذي يمثل الجذر التربيعي للثبات( حيث بلغ )

) كمتغير مستقل( عملاء الإلكترونية  إدارة علاقات ال،  هذا وقد أشارت قيم معاملات الثبات لأبعاد  

 لمتغير( ، كما أشارت قيم معاملات الثبات    0,849إلى    0,821إلى الارتفاع حيث ترواحت بين )  

الارتفاع  العملاء    رضا إلى   ) وسيط  كمتغير  بلغت)  معاملات   0,788)  حيث  قيم  أشارت  كما   ،)

(     0,768إلى    0,705تفاع وتراوحت بين )  تابع( إلى الار  ) كمتغيرالميزة التنافسية  الثبات لأبعاد  
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مما يعني القدرة علي الاعتماد علي تلك المقاييس ومن ثم يمكن القول بأن أداة البحث تتمتع بالثبات، 

 ويمكن الاعتماد عليها فى تعميم المخرجات على المجتمع ككل . 

 توصيف عينة الدراسة "وفقا للخصائص الديموجرافية للعينة" : (  10-2) 

 طبقاً للمتغيرات الديموجرافية  توزيع مفردات عينة الدراسة  (5ل )جدو

 بيــــان
 التكرارات

 نسبة %  عدد 

 :النوع

 أنثى

 ذكر 

 

136 

219 

 

38.3 

61.6 

 100 355 الإجمالى

 :العمر

 سنة  25أقل من 

 سنة 35سنة إلى أقل من  25من 

 سنة  45سنة إلى أقل من  35من 

 نةس 55سنة إلى أقل من  45من 

 سنة فأكثر 55من 

52 

76 

123 

73 

31 

14,6 

21,4 

34,6 

20,5 

0,08 

 100 355 الإجمالى

 :الدخل الشهرى

 جنيه. 5000إلى  2000من 

 جنيه. 10000إلى  5001من 

 جنيه. 20000إلى  10001من 

 جنيه 20000أكثر من 

 

39 

128 

113 

73 

 

 

11 

36 

32 

21 

 

 100 355 الإجمالى

% مــن عينــة الدراســة,   38,3مفــردة بنســبة    136نَّ عدد الإناث قد بلــغ  يتضح من الجدول السابق أ  

 أقل مــن  الى 35%, وأن الفئة العمرية "من   61.6مفردة من عينة الدراسة بنسبة    217وعدد الذكور  

ســنة إلــى  25% يليها مباشرةً الفئة العمرية  "من34,6سنه" كانت أعلى نسبة حيث بلغت حوالى    45

%, أما أقل الفئــات العمريــة تكــراراُ فــى عينــة الدراســة هــى الفئــة 21.4ى بلغت سنة" الت  35أقل من  

 % فقط من عينة الدراسة. 8فأكثر" حيث تمثل   55العمرية "من 

لنسبة الغالبــة مــن مفــردات عينــة مستوى الدخل ل  فإن  مفردات العينة،  ل  الدخل الشهرىوبخصوص    

فئــة ال% من عينة الدراسة, ثم تليها   36تمثل    ( وهى10000الى    5001يتراوح دخلهم) من  الدراسة  

 % من عينة الدراسة.  32( وهى تمثل 20000الى  10001التى يتراوح دخلهم يتراوح دخلهم) من 
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 إختبار فروض الدراسة.(  10-3)

 وعلاقته  E-CRMالفرض الأول : توجد فروق معنوية حول مفهوم إدارة علاقات العملاء    -أولا  

 مصر للطيران.  لدى عملاء شركة غرافيةعلى المتغيرات الديمو بناءً  العملاء رضاب

مفهــوم إدارة علاقــات العمــلاء وعلاقتــه لتحديد مدى وجود فروق بين مفردات عينة الدراسة  حول    

لمعرفة الفروق   T-Testاختباربناءً على العوامل الديموغرافية ، فقد تم الاعتماد على    العملاء  رضاب

فــي  ANOVAتحليل التباين الأحادي فى اتجــاه واحــد  ، كما تم الإعتماد على  (والإناث  بين )الذكور

، ( الدخل الشــهرىهذا التحليل  لمعرفة الفروق بين مفردات عينة الدراسة بناءً على )السن، المؤهل، 

 (6جدول رقم )   وذلك على النحو الموضح في الجداول التالية :

 ق المعنوية بين الذكور والإناث فيما يتعلق لتوضيح الفرو  T-Testنتائج اختبار تحليل 

 العملاء رضامفهوم إدارة علاقات العملاء وعلاقته بب

 

 الأبعاد الأبعاد
 العدد 

 )ن( 

 سطالو

 الحسابي 

 الإنحراف

 المعياري 

درجات  

 الحريه

(df ) 

مستوى 

المعنويه 

 المشاهد

  t قيمة

 المحسوبة

 

 الدلالة

 

 النوع

 * 2.682 0,000 354 0.881 2,633 219 ذكور

 0,365 1,322 136 إناث

 .0.01دالة عند مستوى معنوية  **

 .0.05دالة عند مستوى معنوية * 

 

( وهى قيمه أقل 0,000)=     Sigأن مستوى المعنوية المشاهد قيمته  (  6توضح نتائج الجدول رقم )

مستوى )  من  النظرى  أى  0.05المعنوية  معنوية  فروق  وجود  على  يدل  مما  توجد  (  فروق أنه 

دالة إحصائياً   بوالإناث    الذكوربين  جوهرية  العملاء وعلاقته  لصالح    العملاء  رضاوإدارة علاقات 

  الذكور.

.  بناء على السنلتوضيح الفروق    one-way-Anovaنتائج اختبار  :  (7الجدول رقم )

 ( 355)ن=

 مصدر التباين 
مجموع 

 المربعات

درجات  

 الحرية

متوسط 

 المربعات

)ف( 

 المحسوبة
P. value 

586,4 4 18,346 بين المجموعات   1433,7  0,000 

010522, داخل المجموعات   035  420,6    

356,432 الإجمالي  453     

 0.01دالة عند مستوى معنوية  **   

 0.05دالة عند مستوى معنوية *    

  ( مما يدل على وجود0,00أنه قد بلغ مستوى دلالة )ف( )   (7توضح نتائج الجدول رقم )  

فروق معنوية فى متوسطات آراء المبحوثين على اختلاف تصنيفاتهم الفئوية فيما يتعلق بـآراءهم  

 . تجـاه المتغيرات التي تمثل )مفهوم إدارة علاقات العملاء وعلاقته برضا العملاء( بناءً على السن
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ت العملاء إدارة علاقالتوضيح الفروق بين   one-way-Anovaنتائج اختبار  :  (8الجدول رقم )

 ( 355. )ن=والدخلالعملاء  رضاوعلاقته ب

 مصدر التباين 
مجموع 

 المربعات

درجات  

 الحرية

متوسط 

 المربعات

)ف( 

 المحسوبة

P. 

value 

 0,000 7,9785 5,3137 4 21,255 بين المجموعات 

   0,666 350 233,118 داخل المجموعات 

    354 254,435 الإجمالي

 0.01ية دالة عند مستوى معنو **   

 0.05دالة عند مستوى معنوية *    
 

( مما يدل على وجود فروق  0,00قد بلغ مستوى دلالة )ف( ) ( أنه8توضح نتائج الجدول رقم ) 

معنوية فى متوسطات آراء المبحوثين على اختلاف تصنيفاتهم الفئوية فيما يتعلق بـآراءهم تجـاه  

لاء وعلاقته برضا العملاء( بناءً على مستوى  المتغيرات التي تمثل )مفهوم إدارة علاقات العم

 الدخل. 

 

  ً الثاني :    -ثانيا العملاء الالكترونية  تؤثر  الفرض  على    E-CRMإدارة علاقات  موجباً  معنوياً  تأثيراً 

 . بشركة مصر للطيران رضا العملاء

بين     العلاقة  ودرجة  نوع  العملاء  لتحديد  علاقات  مصر  العملاء  رضاو  E-CRMإدارة   بشركة 

البسيط  للطيران الخطى  الانحدار  تحليل  أسلوب  على  الاعتماد  تم  فقد   ،Simple Linear 

Regression Analysis   الخطى الانحدار  تحليل  أسلوب  بتطبيق  الباحث  وقام   ، التحليل  هذا  في 

مستقل،   كمتغير  للدراسة  الخاضعة  العملاء  علاقات  إدارة  بين  العلاقة  علي  العملاء   رضاوالبسيط 

و )سيطكمتغير  رقم  الجدول  من خلال   ، العلاقـة  هذه  وقـوة  نـوع  توضيح  ويمكن  علي 9،  وذلك   )

 النحو الموضح أدناه: 

 ■ نـوع وقـوة العلاقـة: 

 E-CRMإدارة علاقــات العمــلاء  موجبة وذات دلالة إحصائية بــين    تأثير  )أ( هناك علاقة 

)ت( وهــذه العلاقــة ذات قــوة ( وفقا لاختبار  %1، عند مستوى )بشركة مصر للطيران  العملاء  رضاو

 في نموذج تحليل الانحدار. R( وفقاً لمعامل الارتباط %66تصل إلى حوالي )

حوالي   إلى  تصل  التباين  تفسر  في  بقدرة  تتمتع  الأبعاد  هذه  فإن  ذلك  إلى  إضافة  )ب( 

إدارة )  في نموذج تحليل الانحدار. وهذا معناه ان المتغير المستقل  R²( وفقاً لمعامل التحديد  43,9%)

(. أى العملاء  رضا)  الوسيط  ( من التغيرات التى تحدث فى المتغير% 43,9( تفسر )علاقات العملاء

 .  E-CRMإدارة علاقات العملاء يرجع الى   العملاء رضا ( من التغير فى %43,9ان )

 مخرجات أسلوب تحليل الانحدار الخطى البسيط:  (9الجدول رقم )

 .2R T Sigيد معامل التحد Rمعامل الارتباط 

0,663 0,439 19,08 0,001 

 SPSS* المصدر : إعداد الباحث من خلال مخرجات برنامج التحليل الاحصائي 
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  " الفرض والذي ينص على  باختبار  يتعلق  تقدم وفيما  ما  العملاء تؤثر    وفي ضوء  إدارة علاقات 

العملاء  E-CRMالالكترونية   على رضا  موجباً  معنوياً  للطيران.بشركة    تأثيراً  نتائج مصر  فإن   "

المستخدم بجدول رقم ) أنه يوجد  9الاختبار  حقيقي ذو دلالة إحصائية عند مستوى   تأثير( أظهرت 

ت    0.1معنوية   لاختبار  "  نقبلوبالتالى  ،    t-testوفقاً  بأنه  القائل  علاقات تؤثر    الفرض  إدارة 

 ".بشركة مصر للطيران. لعملاءتأثيراً معنوياً موجباً على رضا ا  E-CRMالعملاء الالكترونية 

 ً على تأثيراً معنوياً موجباً    E-CRMإدارة علاقات العملاء الالكترونية  تؤثر  الفرض الثالث :    -ثالثا

 الميزة التنافسية لشركة مصر للطيران. 

التنافسية  E-CRMإدارة علاقات العملاء  بين    التأثيرودرجة  العلاقة  لتحديد نوع     بشركة   والميزة 

للطي البسيط  رانمصر  الخطى  الانحدار  تحليل  أسلوب  على  الاعتماد  تم  فقد   ،Simple Linear 

Regression Analysis   الخطى الانحدار  تحليل  أسلوب  بتطبيق  الباحث  وقام   ، التحليل  هذا  في 

البسيط علي العلاقة بين إدارة علاقات العملاء الخاضعة للدراسة كمتغير مستقل، و الميزة التنافسية 

)كمتغير   رقم  الجدول  خلال  من   ، العلاقـة  هذه  وقـوة  نـوع  توضيح  ويمكن  علي 10تابع،  وذلك   )

 النحو الموضح أدناه: 

 ■ نـوع وقـوة العلاقـة: 

و  E-CRMإدارة علاقات العملاء موجبة وذات دلالة إحصائية بين  تأثير  )أ( هناك علاقة   

لاختبار )ت( وهذه العلاقــة ذات قــوة ( وفقا  %1، عند مستوى )بشركة مصر للطيران  الميزة التنافسية

 في نموذج تحليل الانحدار. R( وفقاً لمعامل الارتباط %56تصل إلى حوالي )

حوالي   إلى  تصل  التباين  تفسر  في  بقدرة  تتمتع  الأبعاد  هذه  فإن  ذلك  إلى  إضافة  )ب( 

المستقل )إدارة   في نموذج تحليل الانحدار. وهذا معناه ان المتغير  R²( وفقاً لمعامل التحديد  31,5%)

(. أى الميزة التنافسية)  التابع( من التغيرات التى تحدث فى المتغير  %31,5علاقات العملاء( تفسر )

 .  E-CRMيرجع الى إدارة علاقات العملاء  الميزة التنافسية( من التغير فى %31,5ان )

 مخرجات أسلوب تحليل الانحدار الخطى البسيط (10الجدول رقم )

 .2R T Sigمعامل التحديد  Rاط معامل الارتب

0,562 0,315 27,12 0,001 

 SPSS* المصدر : إعداد الباحث من خلال مخرجات برنامج التحليل الاحصائي 

  " الفرض والذي ينص على  باختبار  يتعلق  تقدم وفيما  ما  العملاء تؤثر    وفي ضوء  إدارة علاقات 

معنوياً موجباً    E-CRMالالكترونية   التأثيراً  للطيرانعلى  التنافسية لشركة مصر  فإن نتائج ميزة   "

حقيقي ذو دلالة إحصائية عند مستوى   تأثير( أظهرت أنه يوجد  10الاختبار المستخدم بجدول رقم ) 

ت    0.1معنوية   لاختبار  "،    t-testوفقاً  بأنه  القائل  الفرض  نقبل  علاقات تؤثر    وبالتالى  إدارة 

 ".على الميزة التنافسية لشركة مصر للطيران  وياً موجباً تأثيراً معن E-CRMالعملاء الالكترونية 
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 ً :  -رابعا الرابع  العملاء     يؤثر    الفرض  موجباً رضا  معنوياً  بشركة   تأثيراً  التنافسية  الميزة  على  

 مصر للطيران.

، فقد بشركة مصر للطيران  والميزة التنافسية  العملاء  رضابين    التأثيرودرجة  العلاقة  لتحديد نوع    

البسيط    تم الخطى  الانحدار  تحليل  أسلوب  على   Simple Linear Regressionالاعتماد 

Analysis   علي البسيط  الخطى  الانحدار  تحليل  أسلوب  بتطبيق  الباحث  وقام   ، التحليل  هذا  في 

العملاء كمتغير وسيط، و الميزة التنافسية كمتغير تابع، ويمكن توضيح نـوع وقـوة   رضاالعلاقة بين  

 ( وذلك علي النحو الموضح أدناه: 11قـة، من خلال الجدول رقم )هذه العلا

 ■ نـوع وقـوة العلاقـة: 

 و الميــزة التنافســية  العمــلاء  رضــاموجبة وذات دلالة إحصائية بــين  تأثير  )أ( هناك علاقة   

( وفقــا لاختبــار )ت( وهــذه العلاقــة ذات قــوة تصــل إلــى 0,00، عند مستوى )بشركة مصر للطيران

 في نموذج تحليل الانحدار. R( وفقاً لمعامل الارتباط %38حوالي )

حوالي   إلى  تصل  التباين  تفسر  في  بقدرة  تتمتع  الأبعاد  هذه  فإن  ذلك  إلى  إضافة  )ب( 

 رضا)  وسيطفي نموذج تحليل الانحدار. وهذا معناه ان المتغير ال  R²( وفقاً لمعامل التحديد  24,7%)

)العملاء تفسر  التى24,7%(  التغيرات  من  ان   (  أى  التنافسية(.  )الميزة  التابع  المتغير  فى  تحدث 

 . العملاء رضا( من التغير فى الميزة التنافسية يرجع الى 24,7%)

 مخرجات أسلوب تحليل الانحدار الخطى البسيط :  (11الجدول رقم )

 .R2 T Sigمعامل التحديد  Rمعامل الارتباط 

0.381 0.247 42.077 0.000 

 SPSSلباحث من خلال مخرجات برنامج التحليل الاحصائي * المصدر : إعداد ا

  " الفرض والذي ينص على  باختبار  يتعلق  تقدم وفيما  ما  العملاء     يؤثر    وفي ضوء  تأثيراً رضا 

 ً موجبا للطيران  معنوياً  بشركة مصر  التنافسية  الميزة  بجدول   ."على   المستخدم  الاختبار  نتائج  فإن 

وفقاً لاختبار   0.00حقيقي ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية    رتأثي ( أظهرت أنه يوجد  11رقم )

بأنه "،    t-testت   القائل  الفرض  نقبل  العملاء     يؤثر    وبالتالى  موجباً رضا  معنوياً  على    تأثيراً 

 الميزة التنافسية بشركة مصر للطيران".

 ً :    -خامسا الخامس  الالكترونية  تؤثر  الفرض  العملاء  علاقات  الميزة  على    E-CRMإدارة 

 .، بشركة مصر للطيرانكمتغير وسيط  رضا العملاءمن خلال التنافسية 

تطلب إختبار الفرض الخامس الاستعانه بمنهجية تحليل المسار من خلال الاستعانة ببرنامج 

((AMOS, V24 لتوضيح التأثير المباشر والغير مباشر لمتغيرات الدراسة. ويوضح الشكل رقم )

ا2) تحليل  نتائج  حيث  (  الدراسة،  لمتغيرات  كمتغير   Xلمسار  العملاء  علاقات  إدارة  متغير  تمثل 

وتمثل    رضاعن    Zمستقل، وتعبر   التنافسية.   Yالعملاء كمتغير وسيط.  الميزة  التابع وهو  المتغير 

 (:2الى البواقي فى النموذج المقدر كما في الشكل ) eوترمز 
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 ن تأثير إدارة علاقات العملاء الإلكترونية على الميزة التنافسية ( نموذج تحليل المسار لبيا2الشكل )

 العملاء  رضامن خلال وساطة 

 ( كما يلي:12وقد تبين من نتائج تحليل المسار ما هو موضح في الجدول رقم )       

 

 المتغيرات/المسارات 

قيمة 

معامل 

 βالمسار

الخطأ  

 المعياري 

 المعنوية

P-

value 

ة النموذج  نتائج مؤشرات جود

 المقدر 

GFI CFI 
Chi-

square 

X         Z 0,633 0,033 0,000    

Z         y 0,572 0,034 0,001    

X          y 0,455 0,044 0,000 0.691 0.894 0,000 

       الأثر المباشر

X          y 0,472      

       الأثر الغير مباشر 

 0,000عند مستوى  *** داله       

 AMOS V.24: اعداد الباحث بناء على مخرجات التحليل الاحصائي المصدر        

رقم   الجدول  من  موجب(  12)  يتضح  مباشر  تأثير  العملاء "  ل  وجود  علاقات  إدارة 

" كمتغير وسيط  العملاء  رضاعلى "  Xبالرمز    (2)" كمتغير مستقل والمرمز فى الشكل  الإلكترونية

( أى أن 0,633)  حيث أظهر تحليل المسار أن قيمة معامل التأثير المباشر بلغت  ،Zالرمز  والمرمز ب

بمقدار   الوسيط  المتغير  فى  زيادة  الى  تؤدي  المستقل  المتغير  من  واحده  وحده  كذلك %63أضافة   .

معنويه دالة إحصائيا عند مستوى  المعنوية  قيمة مستوى  أن  الجدول  تشير 0,00)  يتضح من  ( كما 

" على المتغير التابع العملاء  رضاج الى وجود تأثير مباشر إيجابي بين المتغير الوسيط وهو "النتائ

( مما يعنى أن 0,572. حيث تبين أن معامل التأثير بلغ )  y" والمرمز بالرمز  الميزة التنافسيةوهو "

التابع بتسبة   المتغير  يمكنه زيادة  الوسيط  المتغير  النتائج . وقد أ%57زيادة وحده واحده من  ظهرت 

( معنوية  مستوى  عند  قوى  بشكل  التأثير  هذا  الأثر0.001معنوية  الجدول  يبين  كذلك  المباشر   ( 

على   لإدارة علاقات العملاءللمتغير المستقل على المتغير التابع ، حيث تبين ان هناك تاثيرا مباشرا  

التنافسية )  الميزة  ا0,455بقيمة  من  واحده  وحده  زيادة  أن  يعنى  مما  من (،  ستزيد  المستقل  لمتغير 

(، وهذا يعنى أن  0.000. وهذا التاثير دال عند مستوى معنوية )%45المتغير التابع بنسبة تصل الى  

 وساطة المتغير الوسيط هى وساطة جزئية.  

Z 

y x 

 

e1 
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المتغير المستقل والتابع يبلغ )   التحليل الى وجود أثر غير مباشر بين  (، 0,472كما أشارت نتائج 

المتغير الوسيط مما يعنى أن   التابع فى وجود  المتغير  للمتغير المستقل على  هناك تأثير غير مباشر 

زيادة   %47بنسبة   فى  الذى ساهم  الوسيط  المتغير  ايجابية وجود  الى  يشير  اتجاه موجب، وهذا  فى 

 معامل التأثير عنه فى العلاقة المباشرة.

ل  مباشرة  وغير  مباشرة  تأثيرات  هناك  أن  نستنتج  سبق  المتغير مما  على  والوسيط  المستقل  لمتغير 

التابع، وقد تم التحقق من مدى جودة تطابق النموذج المقدر من خلال تحديد مؤشرات تقدير الجودة 

رقم   الجدول  يوضحها  المقارن  (12) التى  المطابقة  مؤشر  قيمة  أن  تبين  حيث   ،"CFI" 

ج. حيث انه كلما اقتربت النسبه من ولها دلالة قوية على جودة النموذ   جيدة  ( أنها قيمة  0,894وهى)

الواحد الصحيح كلما زادت جودة النموذج. كما بينت النتائج أن مؤشر جذر متوسط الخطأ التقريبي 

بنموذج   مقدر  قيمة     Default Modelغير  أن  يعنى   Chi-squareبسبب  مما  للصفر  مساوية 

 ارتفاع جودة المؤشر.  

 E-CRMإدارة علاقات العملاء الالكترونية  تؤثر    "ه  مما سبق نقبل الفرض الذى ينص على أن   

 ".، بشركة مصر للطيران.كمتغير وسيط رضا العملاءمن خلال الميزة التنافسية على 

 النتائج والتوصيات.  (11) 

 النتائج. ( 11-1) 

من مناقشة نتائج تحليل البيانات واختبارات الفروض، فإنه يمكن تلخيص أهم نتائج   الانتهاءبعد    

 لدراسة فيما يلي: ا

أبعاد  - الدراسة ، وجود علاقة معنوية موجبة بين  التحليل الإحصائي لفروض  أظهرت نتائج 

إدارة علاقات العملاء مجتمعة )جذب العملاء ، تصنيف العملاء، خلق قيمة مضافة للعملاء 

التكامل ، المميزين، المحافظة على العملاء(، و الميزة التنافسية للمنظمة بأبعادها )التنسيق و

 العميل.  رضاالتميز والجودة ،تخفيض التكاليف ،الإبداع والتطوير المستمر(، من خلال 

العملاء الإلكترونية  تساعد - العملاء    إدارة علاقات  قاعدة  المبيعات    وبالتاليعلى زيادة  زيادة 

 والأرباح والعائد على الاستثمار.

الإلكتروني - العملاء  علاقات  إدارة  من  الشركة  )تستفيد  اE-CRMة  خلال  من  على (  لإبقاء 

 العملاء الحاليين وجذب عملاء جدد وتحقيق التميز والتفوق على المنافسين. 

في   - الإلكترونية  العملاء  علاقات  إدارة  وتوسعة تساهم  الجغرافية  والحدود  العوائق  إزالة 

 الأسواق وتحقيق النمو. 

أو خدمات تتوافق تماماً مع رغبات  تقدمها تلك الاستراتيجية تقديم سلع    التيتتيح المعلومات   -

 العملاء وفى الوقت المناسب لهم تماماً. 

العملاء    من - علاقات  إدارة  استراتيجية  فوائد  المهدرة     هي  الإلكترونيةأهم  الموارد  تقليل 

 وتحقيق الكفاءة على كافة المستويات بالشركة.

وال - التنسيق  الإلكترونية  العملاء  علاقات  إدارة  استراتيجية  المرونة تحقق  يوفر  مما  تكامل 

العميل مما يزيد من درجة رضاه، ويحقق للشركة التميز والجودة  التعامل مع  والسهولة في 

 كميزة تنافسية. 
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 التوصيات.  (11-2)

في ضوء النتائج السابقة أمكن للباحث تقديم مجموعة من التوصيات، والتي قدمها الباحث 

 ل التالي: في شكل خطة تنفيذية لهذه التوصيات كما في الجدو

توصيات الدراسة :  (13جدول )   

المسؤول عن  آلية التنفيذ  التوصية

 التنفيذ 

الاهتمــــام بتــــوفير نظــــام 

متكامــــل لادارة علاقــــات 

بالشــركة وتطــوير  العملاء 

ــة  ــاملين بكيفيـ ــة العـ معرفـ

 استخدامه 

توفير المعدات التقنية والتكنولوجيــة اللازمــة   -

 لتنفيذ نظام ادارة علاقاء العملاء 

إقامـــة الـــدورات التدريبيـــة للعـــاملين علـــى  -

 استخدام منظومة ادارة علاقات العملاء 

تخصيص وحدة تنظيمية خاصة بنظــام إدارة   -

 علاقاء العملاء 

الإدارة العليـــــــا  -

 بالشركة 

السعي لكسب ثقــة العمــلاء 

الحـــاليين وجـــذب عمـــلاء 

 جدد

 توظيف جيد لأدوات إدارة علاقات العملاء  -

معرفة مستوى رضا العملاء بشكل الاهتمام ب  -

 دوري

الاهتمام بــإجراء بحــوث تســويق لاستكشــاف   -

 رغبات العملاء المتجددة 

 إدارة التسويق -

تشجيع العاملين على تقــديم 

ــي  ــة التـ ــار الإبداعيـ الأفكـ

تنعكس على رضا العاملين 

 وتحقيق ميزة تنافسية  

 تطبيق الإبادع في عمليات الشركة  -

ا  - الحوافز  لتقديم تقديم  المادية  و  لمعنوية 

 الافكار الابتكارية 

 

 الإدارة العليا  -

 مديري الادارات -

ــويق  ــوم التســ ــي مفهــ تبنــ

 .التنافسي

   .التركيز على بحوث التسويق -

 مستمر للبيئة التنافسية. تحليل -

ــز  - ــلاء اتعزي ــع العم ــة م ــاءات دوري ــل لق عم

   .العلاقة معهم وتحديد احاياجاتهم وتوقعاتهم

هتمــــام بالخصــــائص الفريــــدة للشــــركة الا -

 .الغير ملموسة والتي يصعب تقليدهاوالموارد 

  .إدارة التسويق -

العمل على تحســين ســمعة 

الشــركة وتحســين التميــز 

  .بالجودة

  .رفع مستوى ولاء العاملين -

  .تنمية الإحساس بالانتماء والعضوية للشركة -

ــاملين وتلقــــي  - ــراك العــ ــبة إشــ ــادة نســ زيــ

   .تهممقترحا

  .الإدارة العليا -

ــديري  - مـــــــــــــ

 .الادارات

 المصدر : إعداد الباحث
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