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 ملخص البحث   معلومات المقال 
ازداد    223 - 199الصفحات:  التجارية، حيث  التسويق والعلاقات  العميل مفهومًا حديثًا نسبيًا في  يُعتبر إشراك 

الإهتمام بهذا المفهوم في السنوات القليلة الماضية. وظهر هذا الإهتمام من خلال كثافة  
لبيئة  العميل مهم جدًا  المؤتمرات والندوات التي كانت معنية بهذا المفهوم، فإن إشراك 
الأعمال الديناميكية والمتغيرة للغاية؛ حيث يمثل إشراك العميل ميزة إستراتيجية أساسية، 
ويلعب هذا المفهوم دورًا كبيراً في رفع مستوى الأداء التنظيمي، ونمو المبيعات، وكذلك 
أهمية   إلي تحديد  البحث  الشركة. ويهدف  تنافسية فريدة ويؤثر على ربحية  يُعتبر ميزة 

المنتجات   وتطوير  تحسين  في  العميل  إشراك  إشراك   والخدمات،دور  معوقات  تحديد 
داخل شركات  العميل  إشراك  تطبيق  تأثير  على  التعرف  السياحة،  في شركات  العميل 
السياحة المصرية على الأداء. إعتمدت الدراسة الميدانية على المنهج الوصفي التحليلي  
عن طريق الإستبيان الموجه لعينة من العملاء المحليين بشركات السياحة المصرية فئة  
عدد   من  المكونة  العينة  مفردات  كافة  على  توزيعه  وتم  الكبري،  القاهرة  منطقة  في  أ 

أي  384)  )273  ( بنسبة  شركات  %71استمارة  تطبيق  أن  البحث  نتائج  وأكدت   .)
النتائج  هذه  وتنعكس  الشركة،  أداء  من  يٌحَسن  قد  العميل،  لإشراك  المصرية  السياحة 

الب المتوقع للعميل. ويوصي  النظر إلى أهمية اشراك على الأداء الربحي  حث بضرورة 
العميل من المنظور المالى لربحية الشركة، ووجود إدراه مختصة بإشراك العميل مسئولة  
القيام   الذي يجب  الدور  التعامل مع العملاء، وتشجيهم، وكيفية إشراكهم، ومعرفة  عن 

 به.

 المفتاحية الكلمات 
 إشراك العميل

 الأداء
شركات السياحة  

 المصرية

 

 المقدمة 
هذه  تعيشها  التي  المنافسة  بسبب  ولكن  مصر؛  داخل  المهمة  السياحية  القطاعات  من  السياحة  شركات  تُعتبر 
داخل  البقاء  تساعدها على  حديثة  أنظمة  بإدخال  مهتمة  تكون  أن  الشركات  لهذه  الضروري  من  كان  الشركات، 
السوق، مما دفع الشركات أن تأخذ في الاعتبار جميع التغييرات المتوقعة وغير المتوقعة وأيضاً محاولة تطوير 

(. 2017نظام غير تقليدي يمكّنها من التفكير بشكل خلاق؛ للتغلب على التغييرات البيئية المحيطة بها )الجعلى،  
لذلك ظهر مفهوم إشراك العميل وهو من أحدث المفاهيم والأساليب المستخدمة في مجال التسويق، والتي ظهرت 

 في الآونة الأخيرة، حيث يميز هذه الشركات عن غيرها من أجل الحصول على ميزة تنافسية. 
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 مشكلة الدراسة 
في تطوير أداء تلك الشركات،    شراك العميل في الشركات السياحية المصرية مبدأ إ   عتماد على هناك قصور في الإ 

بحاجة    ا أن الضغوط المتزايدة لتغير متطلبات العملاء، والتقدم التكنولوجي، وتحقيق الأرباح لهذه الشركات تجعله حيث  
المشكلة الرئيسية    صياغة  يمكن علي ذلك    وبناءً   في بيئة منافسة شديدة.   ا ونجاحه   ا لضمان بقائه ا؛  إلى تطوير أسلوبه 

، وهو ما قد يكون  شركات السياحة المصرية في    العميل   إشراك في تطبيق مفهوم  قصور واضح    هناك ه  أن في    للبحث 
 فإن مشكلة الدراسة تتحدد من خلال التساؤلات الآتية: لذا  .  السبب في ضعف أداء تلك الشركات 

مفهوم إشراك العميل لدي شركات السياحة المصرية؟ وما الذي يشكل حواجز/ معوقات أمام    مدى تطبيق   ما  -1
 تطبيق هذا المفهوم؟ 

 في شركات السياحه المصرية؟ إشراك العميل  أبعاد تطبيق  هي  ما   -2
  المنتج؟  و أ جودة الخدمة   مستوى   وتطوير  شراك العميل لإ تطبيق الشركة   بين  علاقة  توجد  هل  -3
شراك العميل  إ هذه العلاقة تختلف ب  وهل  داء شركات السياحة؟ أ ومستوى   العميل  شراك إ  بين  علاقة  توجد  هل  -4

 المنتج؟  اختيار  أو /و  فكار والمقترحات الأ  في تقديم 
 الدراسة  فروض
 : البحث على إختبار أربع فروض رئيسية تتمثل في   يعتمد 

 . بتطبيق مفهوم اشراك العميل   تقوم شركات السياحة المصرية  .1
 . شراك العميل تواجه شركات السياحة المصرية بعض المعوقات في تطبيق إ  .2
 . "أ"   توجد علاقة ذات دلاله إحصائية بين تطبيق إشراك العميل وأداء شركات السياحة المصرية فئة  .3
 توجد علاقة ذات دلاله إحصائية بين معوقات إشراك العميل وأداء شركات السياحة المصرية فئة "أ".  .4

 أهداف البحث
 : إلى هدف البحث ي

 . السياحة المصرية  قطاع  في  جديد  تجاه إ ك  إشراك العميل  مفهوم تحليل   -1
 في شركات السياحة. معرفة إلى أي مدى يتم اشراك العميل -2
 . تحسين وتطوير المنتجات والخدمات  إشراك العميل فيتحديد أهمية دور  -3
 .تحديد معوقات إشراك العميل في شركات السياحة -4
 التعرف على تأثير تطبيق إشراك العميل داخل شركات السياحة المصرية على الأداء. -5

 هيم الأخري. المفا غيره من ختلاف مفهوم إشراك العميل عنإ
بينها وبين مفهوم   شراك العميل، بما في ذلك: تعلق إهناك العديد من المفاهيم التسويقية التي قد يخلط البعض 

العميل، إنخراط العميل، ومشاركة العميل، والإستغراق/الإنغماس، وترتبط هذه المفاهيم بمفهوم إشراك العميل )حنا، 
2018.) 
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 م اشراك العميل وبين تعلق العميل الفرق بين مفهو  ▪ 
أنه "التعلق العاطفي   علىحيث يعرف تعلق العميل    مفهوم إشراك العميل وتعلق العميل،هناك اختلاف واضح بين  

مع   مدىنها "علاقة نفسية وعاطفية قوية وطويلة الأ  لى( ع2001)   Donavan  "، وعرفهاالشركةبين المستهلك و 
شراك إMorgan & Hunt  (1994  )  رفبينما عَ   ".الشركةوالناتجة عن مشاعر الصداقة والتابعية تجاه    الشركة
بعد أ   إلى، وهي علاقة تذهب  الشركة علاقة قوية ومتينة مع    علىأنه "رغبة العميل القوية في الحفاظ    علىالعميل  

، ولكن  الشركةشراك العميل وتعلق العميل إلى مواصلة العلاقة مع  إويهدف كل من    من عمليات التفاعل والشراء".
بينما    علىشراك العميل  إ  لكل منهما دوافع مختلفة. حيث ركز  تعلق العميل يركزالمحركات والدوافع الوجدانية، 

أن تعلق   إلىهذا بالإضافة    .-العواطف  –  الشركةتصال الذاتي بكات أو المحفزات الداخلية مثل الإعلى المحر 
مفهوم   جوانب  أحد  هو  في  إالعميل  العميل  عملية    الشركةشراك  تعتمد  كما  التجارية.  بالعلامة  شراك إوارتباطة 

، في حين أن تعلق العميل لا يعتمد بالضرورة على وجود  الشركةالعميل على التجارب السابقة في التعامل مع  
مع   تجارب  أو  سابقة  شراء  التجارية.  الشركةتجارب  العلامة  والمحددات كما    أو  الأسباب  أحد  هو  التعلق  أن 

 (.2018حنا، ) الشركةة لإشراك العميل في  يالرئيس

 الفرق بين مفهوم اشراك العميل وبين إنخراط العميل  ▪
في  إأن    (Mollen & Wilson, 2010)وضح  أ العميل  مجرد    الشركةشراك  حيث إيتجاوز  العميل،  نخراط 

ها يعلالقيمة العملية التي يتم الحصول  و بة العميل الفردية،  ظهور القيمة المدركة لتجر علي  نخراط العميل  إ  يقتصر
يتطلب كما    د الإدراك المعرفي،مجر   هتجاوز يسبقه أيضاً لشراك العميل  إمفهوم  بينما    ؛من التفاعل مع منظمة معينة

 أيضاً   الشركةتفاعل العملاء وتجاربهم مع  شراك العميل  إبينما يتضمن  ،  فقط  لرضا بقيمة التجربةنخراط العميل اإ
(Hollebeek,2011.) 

 شراك العميل وبين مشاركة العميل م إالفرق بين مفهو  ▪
لمفهوم   المتعددة  النظرة  المشاركة تعكس وجهً إتكشف  بمعني أن  المفهومين  بين هذين  الفرق  العميل عن   ا شراك 

لإ  اواحدً  النفسي  الجانب  المشاركة  تعكس  ولا  السلوكي.  الجانب  من  ففقط  العميل.  في   علىشراك  المثال  سبيل 
المتعددة لإ والسلوكيةالأبعاد  النفسية  الأبعاد  والتي تضم كلًا من  العميل  المشاركة جزءً   ،شراك  فقط من    اتوضح 
السلوكي     (Dabholkar, 2015)عرف  لقد  و   .(Cheung et al., 2015 ; Brodie et al., 2011)البعد 
( أن  Vivek, 2009وأوضح ) نها الدرجة التي يشارك بها العميل في إنتاج وتقديم الخدمة.  أ   علىمشاركة العميل  

مع   العميل  اتصالات  في  يتحكم  العميل  مشاركة  فقطمفهوم  العميل    ،الشركات  بين  المواقف  تبادل  حالات  في 
   .التبادل علىب التي تركز  إلىمفهوم أوسع يتجاوز الأسشراك العميل هو إ، في حين أن الشركةو 

 ستيعاب العميل إستغراق/إشراك العميل وبين إ الفرق بين مفهوم ▪
العميل في أن الاإستغراق يختلف عن  ( أن الاVivek, 2009ذكر ) له جانبً شراك  نفسي ليس    ا ستغراق مفهوم 
فإسلوكيً  الاا،  بوادر  ن  من  يكون  أن  يمكن  وبالمثلستغراق  العميل.  لإشراك  السلوكي  من  ،  المظهر  كل  يميز 
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 (Mollen & Wilson, 2010  بين مصطلح )"شراك العميل"إأن    ذكروي  "شراك العميل"إومصطلح    "ستغراقالإ " 
 ,.Cheung et alعتبر )وإ   القيمة النفعية.  إلى، يتطلب إشباع القيمة التجريبية بالإضافة  "ستغراقالا"عكس    على

أن  2015 هو  الإ(  مقدمات/  أستغراق  النفسي،  إسباب  أحد  العميل  العميل إ   مستوى بأنه    وعرفوهشراك  هتمامات 
 الإنترنت.  علىجتماعية إة فيما يتعلق بالتواصل عبر منصة وعلاقاته الشخصي

 شراك العميلإبعاد أ
من:   كل   ,.Bowden, 2009; Vivek et al., 2012; Hollebeek, 2013 ; Brodie et al)أوضح 

2013; Cheung et al., 2015; Dessart et al., 2015; Li and Hsu ,2018)  شراك إمفهوم  ن  أ
أبعاد يتكون  العميل   السلوكي  :من ثلاثة  العاطفي، والبعد  المعرفي، والبعد  أو  البعد الإدراكي  الأبعاد ، وهي  وهي 

 . ويمكن تعريف كل منهم وتوضيح ذلك كما يلي: شراك العميلالأساسية لإوالمكونات 
المستدامة.  المعرفة عملية  هو أن العميل دائمًا في حالة نشاط واهتمام وتساهل ويمارس  المعرفي: البعد   -أ

 .العملاء مع والخبرات  تبادل المعرفة خلال من وذلك
نتماء للمنظمة من خلال  والإ   ،بالأمانمتنان والتعاطف والثقة والشعور  يشمل مشاعر الإ  العاطفي:البعد   -ب

وهذا البعد   .ستمتاع الذاتي والعاطفة والحماسويمثل القدرة على الإ بالشركة،رتباط والإنخراط والمشاركة الإ
 شراك العميل ومداه الإيجابي بمرور الوقت.إيعكس قوة 

ملاحظت  السلوكي:البعد   -ت خلال    هيمكن  في  إمن  ببعضهم  الأعضاء  سلوك  الشركةرتباط  في  ويتمثل   ،
أو في البيئة التقليدية    ،العميل في المشاركة بحماس ونشاط وتقديم الدعم للأنشطة التي تتم عبر الإنترنت 

 . غير المتصلة بالانترنت، والتي قد تكون إيجابية أو سلبية بطبيعتها
إ  البحث   بينقد   يتكو أن  العميل  الإخلاص/شراك  الحيوية/الحماس،  وهي:  عناصر  أربعة  من  التفاني، ن 
)المعرفية  الانغماس/الا السابقة  الثلاثة  الأبعاد  تعكس  العناصر  والتفاعل. وهذه  السلوكية(.   –العاطفية    –نهماك 

اإحيث   المعرفي  لإا نغماس/لإن  البعد  يعكس  العاطفي لإستيعاب  البعد  يعكس  والتفاني  العميل، والإخلاص  شراك 
 ;Brodie et al., 2011)  شراك العميل شراك العميل، ويعكس كل من بعدي الحيوية والتفاعل البعد السلوكي لإلإ

Hollebeek, 2011:ويمكن تعريف كل منهم وتفسير ذلك كما يلي .) 
الصعوبات أو   واجه بعض لو    حتىولائه للمنظمة    علىإصرار العميل    إلىيشير    الحيوية أو الحماس: •

 . الشركةرغبة العميل في إستثمار الوقت والجهد مع   إلىكما يشير  ،المشاكل أثناء التعامل معها
تصالات، حيث يمكن أن يكون التفاعل بين  نواع مختلفة من التفاعلات والاأ  إلى يشير التفاعل  التفاعل:   •

مما يوضح تطابق عناصر  ، أو بين العملاء أنفسهم.  الشركةالعميل و العملاء وموظفي الإستقبال، أو بين  
 .شراك العميل" مع البعد السلوكي لإ الحماس والتفاعل " الحيوية /
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حيث يشعر العميل بالفخر بأن    ، نتماء كعميل للمنظمةإحساس العميل بالا   إلىيشير    التفاني أوالإخلاص: • 
وه  الشركة كعميل.  تجاهه  بدورها  للقيام  بالعواطف  ومليئة  وشغوفة  البعد  متحمسة  مع  توافقه  يظهر  ذا 
 . العاطفي

بشدة   اومنغمسً   اتماماً وسعيدً   اً أنه موقف يكون فيه العميل مركز   على  صفو يو   الاستيعاب:نغماس أو  لا ا •
. وأنه سيعاني ويشعر  الشركةثناء تفاعله مع  أ، وإحساسه  بأن الوقت يمر بسرعة  الشركةفي التعامل مع  

عن   انفصل  أو  ابتعد  إذا  كبيرة  أو   الشركةبخسارة  المعرفي  البعد  مع  تطابق  هذا  ويوضح  طويلة.  لفترة 
 .شراك العميلالإدراكي لإ

العاطفي    أن   Li and Hsu   (2018)كل من   وضحأ البعد  تأثير كل من  اسلوك    علىتأثير  أكبر من  لموظف 
المعرفي والبعد  السلوكي  لإ  أن  porter et al  (2011) ويري  ،  البعد  السلوكي  المكون البعد  هو  العميل  شراك 

العميلالرئ مع  العلاقة  يحدد  الذي  التصرف    ؛يسي  المرتبط  لأن  العميل  بين  يميز  الذي  العنصر  والمشارك هو 
العاطفي   في حين يمكن وصف الجانب   نها إجراءات أو قرارات تتجاوز الشراء أو ،  عن غيره من العملاء  الشركةب

ن الإخلاص لذلك فإ   .والإلتزام ،والولاء  ،والحيوية  ،بأنه حالة ذهنية إيجابية تتميز بالنشاط  ،والمعرفي لإشراك العميل
"المكون العاطفي" هو أقوي أبعاد   شراك العميل، إقوة الطبيعة العاطفية لمفهوم    وهو يبينشراك العميل  إوالتفاني 

لإ  الأبعاد  أقوى  ثاني  هو  السلوكي"  "المكون  والتفاعل  /الحماس  الحيوية  أن  وأن  حين  في  العميل،  شراك 
كما هو موضح في الشكل   ؛شراك العميلإقوي أبعاد  أثالث    "، وهوالإستيعاب يشغلان "المكون المعرفي/نغماسالإ

 .(Dwivedi, 2015) الشركةهناك طبيعة متعددة الأبعاد لإشراك العميل ب  إلىالتوب ،(1رقم )
 أبعاد اشراك العميل :1كل رقم ش

 الباحثةالمصدر: إعداد 
 
 

المكون 
العاطفي

الإخلاص •
والتفاني

المكون 
السلوكي

الحماس /الحيوية•

التفاعل•

المكون 
المعرفي

بالاستيعا/الإنغماس•
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 دورة إشراك العميل  
 ;Doom et al., 2010 ; Fliess et al., 2012 ; Sashi, 2012; Hollebeek, 2012)قددم كدل مدن 

Wirtz et al., 2013; Wei et al., 2013) إشدراك العميدل  دورة Customer Engagement Cycle 
 :  إلى( الت2توضيحها من خلال الشكل ) يمكن التيو  ،تتكون من سبعة متغيرات و 

 شراك العميلادورة  :2 شكل رقم

 
 Sashi, 2012المصدر:   

قدد يكدون مدن خدلال الطدرق  والاتصدالشرط لإقامدة علاقدة متبادلدة تحتدوي علدى روابدط عاطفيدة، الاتصال:   -أ
علدى البحدث عدن المنتجدات التدي تمثدل حلددولًا  العمدلاء تحددثهمالتقليديدة أو غيدر التقليديدة، حيدث إن حاجدات 

قبدل الحاجدة  -محتملة لتلبية احتياجاتهم، ومن ناحية أخرى يمكدن للمنتجدين الاتصدال بدالعملاء المحتملدين 
 .لمواكبة احتياجات العملاء الجدد  وتقديم اقتراحات للعميل، وقد يؤدي ذلك إلى تطوير المنتجات  -

بمجرد أن تبدأ عملية الاتصال، يمكن أن يحدث التفاعل بين العميل والمنتج، وأيضاً مع العملاء   :التفاعل -ب
الأخددرين، ومددع زيددادة التفاعددل وخلددق الحددوار تددأتي الألفددة والتددأثير بددين الطددرفين، ولكددن إدارة التفاعددل بشددكل 

 .تصل إلى الارتباط أنجيد تدفع العلاقة 
إذا حدث الرضدا بدين طرفدي العلاقدة نتيجدة للتفاعدل بينهمدا فقدط فسيسدتمر الاتصدال وسديحدث تقددم   :لرضاا -ت

لدى للوصدول إلدى الشدراكة مدع ولكنده أصدبح خطدوة أو  ذاتده،بالفعل في العلاقة، فلم يعد الرضا هدفاً في حدد 
 .كافياً لذلك ولكنه ليس سبباً  لإشراكه،مما يعني أن رضا العميل هو شرط ضروري ، العميل

تصال لاا
Connection

التفاعل 
interaction

الرضا 
Satisfaction

الإحتفاظ 
Retention

الإلتزام 
Commitment

التأييد 
Advocacy

اك العميل إشر
Customer 

engagement
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ات للاحتفدداظ والنجدداح، وكددل مسددتوى يددؤدي إلددى زيددادة الددروابط بددين العميددل مسددتو هندداك ثلاثددة  :حتفااا الإ -ث 
ة فقدط، والمسدتوى الثداني يجمدع بدين إلىد، حيدث المسدتوى الأول هدو الاحتفداظ مدن خدلال الدروابط المالشدركةو 

 .الاجتماعية والهيكليةة والاجتماعية، بينما يجمع المستوى الثالث بين الروابط إلىالروابط الم
هددا، أو علددى علىيهدددف إلددى إقامددة علاقددة مسددتمرة مددع الطددرف الآخددر وبددذل أقصددي جهددده للحفدداظ  :لتاامامالإ  -ج 

ولده بعددان  ،Flynn,2012; Bejtagic-Makic &Duman, 2013) هدا )علىالأقل الرغبدة فدي الحفداظ 
تددنجم عددن الثقددة المتبادلددة فددي العلاقددة، وهددو المشدداعر والأحاسدديس التددي  :أساسدديان أولهمددا البعددد العدداطفي
ات الثقة في العلاقة، في حين أن البعد الثاني هو الالتزام التراكمدي مستو  ووجود الالتزام العاطفي يزيد من

ات أعلددى مددن ثقددة العمددلاء، بددل مسددتو وهددو أكثددر عقلانيددة مددن الالتددزام العدداطفي، ويصددل إلددى  "المحسددوب"
 .لعلاقة طويلة الأجل

يكتفدددي بالسدددعادة والرضدددا عدددن  للآخدددرين، ولاالتأييدددد أن العميدددل يقددددم المشدددورة والتوصددديات  يعندددي :التأيياااد -ح 
إلددى جعددل عملائهددا يتفدداعلون مددع الآخددرين وينشددرون الكلمددات الجيدددة حددول  الشددركة. حيددث تسددعى الشددركة
 .ومنتجاتها. الشركة

للتعامل مع منظمة معينة، فقدد تدم وضدع عندما يقرر العميل التفاعل مع الأخرين ويدعوهم إشراك العميل:   -خ 
عميددل ة، وهددي اشددراك العميددل فددي هددذه المرحلددة حيددث يتوسددع دور الإلىددأسدداس للمضددي قدددمًا إلددى الخطددوة الت

 .ليصبح شريكًا في خلق القيمة

 مجالات إشراك العميل
 ( وهي:2014رجب،هناك بعض المجالات لإشراك العميل في تصميم الخدمة أو إنتاج المنتج الجديد، )

 يقدموا أن بتطوير البرامج السياحية  المتخصصين  شركة السياحة من  تطلب عندما    :عدم إشراك العميل .1
 ووجهات  أفكارهم لعرض  الحرية لهم  وتترك أي قيود  المتخصصون من  هؤلاء  ويتم تحرير أفكار جديدة،

 .جاذبيةالأفكار  كثرأ بين من الأفكار أفضل الشركة تختار نظرهم الجذابة، ثم
الأفكار .2 تقديم  في  العميل  يتم   حيث  جذابة، راً أفكا  يضعوا أن عملائها من الشركة تطلب عندما    :إشراك 

 تختار ثم ،نظر  ووجهات  أفكار من لديهم ما حرية طرح لهم وتترك قيود، أي من العملاء هؤلاء تحرير
 .جاذبيةكثرها بين أ من الأفكار أفضل الشركة

 يقدموا أن البرامج السياحية بتطوير المتخصصين من الشركة تطلب عندما    : ختيارالعميل في الاإشراك   .3
تحرير جديدة، أفكاراً  وتترك أي من المختصون  هؤلاء  ويتم   جذابةال أفكارهم عرض  حرية لهم قيود، 

 . فكار جاذبيةالأ كثرأ بين  من الأفكار أفضل العميل يختار ثم نظرهم، ووجهات 
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للعميل .4  الكامل   هؤلاء يتحرر حيث   جذابة، أفكار  إقتراح عملائها من الشركة تطلب عندما    :الإشراك 
 أفضل العميل يختار ثم نظرهم، ووجهات  أفكارهم حرية في عرض ال لهم ويتركون  قيود  أي من العملاء
 .جاذبية الأفكار الأكثر بين من الأفكار

 ممايا تطبيق إشراك العميل: 
ها كل من العميل والشركة من تطبيق إشراك العميل، حيث أدي تحول العميل من مستلم  على تتعدد المزايا التي يحصل  

ومن بين  توفير وتحقيق العديد من المزايا لجميع الأطراف سواء للعميل أم للشركة    إلى منتج ومطور لها؛    إلى للخدمة  
 هذه الممايا ما يلي: 

 ممايا تتعلق بالعميل:  ▪

 ,Chang et al., 2009; Vasquaz)  2016عبدالعزيز،  ;  2019محمد،  (هناك بعض المزايا التي تتعلق بالعميل 
2015  &Flores    تتمثل في: و 
السدرعة فدي أداء الخدمدة وشدعور العميدل    إلدى تعزيز استخدام مهارات العميل في إنتداج الخدمدة/ المندتج ممدا يدؤدي   -

 . أكبر من الرضا  في النهاية بدرجة 
 . ل تصميم المنتج وإنتاجه، وتسليمه آراء وأفكار العميل حو   على الحصول  -
مزايا مختلفة، مثل الخصدومات، والمزيدد مدن الراحدة والملائمدة فدي الخدمدة، والمزيدد مدن الدتحكم فدي    على الحصول   -

 . تبادل مشاركتهم نتائج الخدمة كوسيلة ل 
الرضا للعميل، فعندما يشارك العميل في عملية الإنتاج تكون نتائج الخدمة أو المنتج أفضدل ممدا يريدد، وقدد تفدوق   -

ا مدن العمدلاء الدذ  ين لا يهتمدون  توقعاته، فإن العملاء الذين يشاركون في الأنشدطة المتعلقدة بالشدركة هدم أكثدر رضدً
 .بإشراكهم في الشركة 

   . زيادة التفاعل بين العميل ومقدم الخدمة، مما يزيد من إسعاد العميل أثناء مشاركته في الشركة  -
التسددليم،    إلدى زيدادة فدرص تحقيدق توقعدات العميدل بسدبب مشداركته فددي جميدع عمليدات إنتداج المندتج، مدن التصدميم   -

 وتحقيق النتائج المرجوة. 
 ممايا تتعلق بالشركة:  ▪

 ;Revilla Camacho,et al.,2015; Apenes Solem, 2016) نااك بعاا المماياا التاي تتعلاق بالشاركة  ه 
 وهي:    ( 2019؛ محمد، 2016عبدالعزيز، 

 (. 2019زيادة الإنتاجية، حيث يصبح العملاء موظفين مؤقتين يعملون بدوام جزئي في الشركات )محمد،  -
 آداء تطوير المنتجات الجديدة.   على التأثير الإيجابي   -
 زيادة عمليات إعادة الشراء من خلال الكلمة المنطوقة.  -
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تعزيددز ولاء العمددلاء مددن خددلال ممارسددات إدارة إشددراك العميددل، وهددي خطددوة تتجدداوز إدارة علاقددات العميددل، حيددث   - 
الدولاء للشدركة، مدن خدلال زيدادة الرضدا عدن تلدك    علدى يعد إشراك العميدل مدن أهدم العوامدل التدي لهدا تدأثير إيجدابي  

 . إشراكه وزيادة درجة الولاء لها  إلى الشركة، وبالت 
 . س بين الشركات إستخدام أسلوب إشراك العملاء كمعيار للعملاء وإستراتيجية لتطبيق تميز الخدمة والتناف  -
يساعد إشراك العميل في بناء قيمة للشركة وتحقيق أقصي قدر من الربحية، فإن هناك علاقة عكسدية بدين إشدراك   -

العمددلاء ومعدددل دورانهددم، ويعددزز إشددراك العميددل توطيددد العلاقددة بددين الشددركة وعملائهددا، فمددن خددلال تقويددة العلاقددة  
بين العميل والشركة تدزداد فتدرة التعامدل بينهمدا، وكلمدا كاندت العلاقدة بدين الشدركة والعميدل طويلدة الأجدل، فدإن هدذا  

 يجعل الشركة تحقق أقصي درجة من الربحية. 
 تحسين جودة الخدمة المدركة من خلال المشاركة الفعالة للعملاء من بداية عملية الخدمة.  -
تنمدديط    علددى تنددوع الخدددمات وعدددم تنمدديط الخدددمات، فقددد تتددأثر درجددة التنمدديط أو قدددرة الشددركة    علددى قدددرة الشددركة   -

الخدمددة بدرجددة الإتصددال الشخصددي بددين مقدددم الخدمددة والعميددل، فكلمددا زادت درجددة الإتصددال الشخصددي قلددت قدددرة  
التنميط والعكس صحيح، حيث إنخفاض درجة إتصال العميل بالشركة، وقلة تدخله فدي الإنتداج تزيدد    على الشركة  

 من فرصة تنميط الخدمة. 
 تحديات تطبيق إشراك العميل:

   . وهي   ( Chan et al., 2010؛  2019؛ محمد،  2016،  ز عبد العزي )   يواجه تطبيق إشراك العميل عدة تحديات 
 ة في نظام الخدمة. على فشل الشركات في تثقيف عملائها حول كيفية إشراكهم بفا    -
عمليدددة إنتددداج الخدمدددة وسدددرعة    علدددى عددددم المعرفدددة الكدددافيهللعملاء بكيفيدددة إشدددراكهم فدددي الخدمدددة، قدددد يدددؤثر بالسدددلب   -

 . ة أقل عن الخدم   تقديمها، مما يجعل العملاء يشعرون برضا 
 . شل تطبيق إشراك العميل في الشركة الموظف، ويعتبر هذا من أسباب ف   على زيادة ضغوط العمل   -
الدرغم مدن أن سدبب عمليدة تقدديم    علدى الموظفون يصبحون أكثر عرضة للمعاناه النفسية من إحباط العمدلاء لهدم،   -

خدمة غير مقبولة ناتج عن عدم كفاءة العميل، وعدم قدرته وملاءمته لعملية إشراكه، فيتوقدع هدؤلاء الموظفدون أن  
 . يكون لديهم دافع أقل، وأن يكونوا أقل حماساً، ولديهم إنتاجية أقل وأكثر عرضة لإقالتهم )تركهم للعمل( 

 . العميل   إلى شعور الموظف بفقدان السلطة والسيطرة أثناء عملية إشراك العميل ونقل هذه السلطة  -
 . موظفين في تحقيق النتائج المرجوة صعوبة ال  إلى يؤدي   بنجاح؛ مما يفشل العميل في أداء المهام المطلوبة منه   -
تكدرار  علدىقين إلىقين للشركة، وقد يؤثر عدم إلىإشراك العميل يمكن أن يسبب حالة من عدم التأكد أو عدم  -

 وجودة وخصائص ومدة عملية إنتاج الخدمة/المنتج.
 البحث منهجية 
المحليين  المنهج الوصفي التحليلي عن طريق الإستبيان الموجه لعينة من العملاء    علىت الدراسة الميدانية  إعتمد 

وحتي ديسمبر   2022خلال الفترة من سبتمبر من عام في منطقة القاهرة الكبري،  فئة أ  بشركات السياحة المصرية  



    

208 
 اخرون و  نيرمين، خليل

  2023 يونية (  1)  العدد( 17)  المجلد، المجلة الدولية للتراث والسياحة والضيافة

  

سياحية فردية أو جماعية وقد تم إختيار شركات السياحة فئة " أ"؛ حيث تقوم بتنظيم رحلات    ،2022من عام   
 هذا  وما يلحق بها من خدمات.  ،داخل مصر أو خارجها وفقاً لبرامج معينة، وتنفيذ مايتصل بها من نقل وإقامة

 مفردات  كافة على زيع الإستبيانتو  تم، و عتماد على العينة العشوائية البسيطة لإختبار فروض الدراسةتم الإ  وقد 
 البحث  أهداف لتحقيق كافية تُعتبر العينة هذه(، و %71)بنسبة    استمارة  273أي    (384)عدد   من المكونة العينة
آداء  علىتطبيق إشراك العميل في شركات السياحة المصرية وتأثيره  مدىفي  العملاء آراء على التعرف حيث  من

  (SPSS.28).   الاجتماعية للعلوم الإحصائية الحزمة برنامج خلال من وتحليلها البيانات   تفريغ  تم تلك الشركات.
 ستجابة البيانات الخاصة بحجم العينه ومعدل الا : 1جدول رقم 

 معدل الاستجابه   حجم العينه  ه العينةإلىالمجتمع الذي تنتمي 

 384 فئة أ  بشركات السياحة المصرية المحليين العملاء 
 النسبة % العدد 
273 71 % 

 النتائج:مناقشة 
 :المصرية ةفي شركات السياحتطبيق إشراك العميل بأراء العملاء في  المتعلقة البيانات تحليل : 2جدول رقم 

 البيان  م 
ق  
متف
ير 
غ

 )%
ماً)
تما

 

ير  
غ

 )%
ق)
متف

  )%
يد)
محا

  )%
ق)
متف

ق   
متف

 )%
ماً)
تما

 

 الوسط
mean 

 نحرافالإ 
std 

Cronbach's 

Alpha 

1 
هام  أ هتمام بخدماة العميال مان الإ 

العناصااااار فاااااي علاقاااااة العميااااال  
 . الشركة ب 

42 

 (15.4 % ) 

15 

 (5.5 % ) 

32 

 (11.7 % ) 

60 

 (22 % ) 

124 

 (45.4 % ) 
3.76 1.45 

.986 

2 

تسااما الشااركة للعمياال بمشاااركة  
رائهام  أ معلومات عن احتياجاتهم و 

ثناااااااء تأديااااااة  أ مااااااع المااااااو فين  
 الخدمة. 

48 

 (17.6 % ) 

32 

 (11.7 % ) 

38 

 (13.9 % ) 

89 

 (32.6 % ) 

66 

 (24.2 % ) 
3.34 1.41 

3 
ماااانا    علاااا  ا  علىااااتعماااال الإدارة ال 

السلطة الكافياة للماو فين لتلبياة  
 رغبات العميل. 

45 

 (16.5 % ) 

51 

 (18.7 % ) 

33 

 (12.1 % ) 

61 

 (22.3 % ) 

83 

 (30.4 % ) 
3.31 1.48 

4 
يقااااوم مااااو في الشااااركة بمعرفااااة  
العمياااال بكاااال ماااااهو جديااااد ماااان  

 خدمات. 

57 

 (20.9 % ) 

40 

 (14.7 % ) 

38 

 (13.9 % ) 

58 

 (21.2 % ) 

80 

 (29.3 % ) 
3.23 1.52 

5 

  علا  للعميل دوافاع وحمااس للارد  
ي اتصاااال مااان جانااا  الشاااركة  أ 

بريااااد    -SMS – )مكالمااااة 
 .   ( الكتروني 

58 

 (21.2 % ) 

52 

 (19 % ) 

28 

 (10.3 % ) 

57 

 (20.9 % ) 

78 

 (28.6 % ) 
3.16 1.54 
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Cronbach's 
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6 

يمكااان للعميااال المشاااارك معرفاااة  
جااراءات المطلوبااه  داء الإ أ طريقااة  

مناااااه عااااان طرياااااق الاعلاناااااات  
واللاااااااوائا واللافتاااااااات المعلقاااااااة  

 بالشركة. 

66 

 (24.2 % ) 

40 

 (14.7 % ) 

24 

 (8.8 % ) 

68 

 (24.9 % ) 

75 

 (27.5 % ) 
3.16 1.56 

7 
مناقشاااة    علااا  تحااارص الشاااركة  

العمياااااال فااااااي الخاااااادمات التااااااي  
 تقدمها. 

53 

 (19.4 % ) 

55 

 (20.1 % ) 

27 

 (9.9 % ) 

71 

 (26 % ) 

67 

 (24.5 % ) 
3.16 1.48 

8 

يمكااان للعميااال المشاااارك معرفاااة  
جااراءات المطلوبااه  داء الإ أ طريقااة  

منااه عاان طريااق ملاحيااة الغياار  
 من العملاء. 

56 

 (20.5 % ) 

54 

 (19.8 % ) 

29 

 (10.6 % ) 

59 

 (21.6 % ) 

75 

 (27.5 % ) 
3.15 1.52 

9 
  علاا  يتااوافر لاادي العماالاء القاادره  

 داء الخدمة. أ المشاركة في  
50 

 (18.3 % ) 

57 

 (20.9 % ) 

33 

 (12.1 % ) 

67 

 (24.5 % ) 

66 

 (24.2 % ) 
3.15 1.46 

10 

تسااااما الشااااركة للعمياااال بتقااااديم  
الاقتراحااااااات والأفكااااااار لتطااااااوير  

  علاااااااا  وتحسااااااااين عروضااااااااها  
الخاااادمات المقدمااااة وتصااااميمات  

 المنتج الجديد. 

58 

 (21.2 % ) 

47 

 (17.2 % ) 

31 

 (11.4 ) 

71 

 (26 % ) 

66 

 (24.2 % ) 
3.14 1.49 

11 
هناااااك رغبااااة لاااادي العمياااال فااااي  

مهااااام العاااااملين    علاااا  التعاااارف  
 بالشركة. 

57 

 (20.9 % ) 

49 

 (17.9 % ) 

38 

 (13.9 % ) 

60 

 (22 % ) 

69 

 (25.3 % ) 
3.12 1.49 

12 
دراسااااة    علاااا  تحاااارص الشااااركة  

مقترحااااااات العماااااالاء و بلاغهاااااام  
 بالنتائج. 

63 

 (23.1 % ) 

43 

 (15.8 % ) 

30 

 (11 % ) 

70 

 (25.6 % ) 

67 

 (24.5 % ) 
3.12 1.52 

13 
للعمياااال دور فعااااال فااااي أنشااااطة  

 التي يتعامل معها. الشركة  
61 

 (22.3 % ) 

43 

 (15.8 % ) 

37 

 (13.6 % ) 

66 

 (24.2 % ) 

66 

 (24.2 % ) 
3.12 1.50 

14 
شااااااراك العمياااااال يمكنااااااه ماااااان  إ 

مناااافع مختلفاااة    علااا  الحصاااول  
 المنتجات.  عل  مثل الخصومات  

56 

 (20.5 % ) 

56 

 (20.5 % ) 

32 

 (11.7 % ) 

61 

 (22.3 % ) 

68 

 (24.9 % ) 
3.10 1.49 

 60يمكااان للعميااال المشاااارك معرفاااة   15

 (22 % ) 

47 

 (17.2 % ) 

35 

 (12.8 % ) 

65 

 (23.8 % ) 

66 

 (24.2 % ) 
3.10 1.50 
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  ة جااراءات المطلوبااداء الإ أ طريقااة  
منااااااه عاااااان طريااااااق ارشااااااادات  

 مو فين الشركة. 

16 

العاااروض التاااي تقااادمها الشاااركة  
شااراك العمياال تسااتحق  إ لتشااجيع  

فعاالًا مايتحملااه العمياال ماان وقاا   
 ها. على وجهد وطاقة للحصول  

69 

 (25.3 % ) 

42 

 (15.4 % ) 

30 

 (11 % ) 

58 

 (21.2 % ) 

74 

 (27.1 % ) 
3.09 1.56 

17 
  ة شااااااراك العمياااااال فااااااي الخدمااااااإ 

  علااااا  يسااااااعده فاااااي الحصاااااول  
 كثر ملائمة له. أ خدمة  

62 

 (22.7 % ) 

52 

 (19 % ) 

29 

 (10.6 % ) 

59 

 (21.6 % ) 

71 

 (26 % ) 
3.09 1.53 

18 
يلتاااامم العمياااال المشااااارك بكافااااة  

 قواعد وقوانين الشركة. 
61 

 (22.3 % ) 

48 

 (17.6 % ) 

38 

 (13.9 % ) 

56 

 (20.5 % ) 

70 

 (25.6 % ) 
3.09 1.51 

 
وجاااااود    علااااا  تحااااارص الشاااااركة  

 اتصالات شخصية مع العملاء. 
61 

 (22.3 % ) 

53 

 (19.4 % ) 

35 

 (12.8 % ) 

56 

 (20.5 % ) 

68 

 (24.9 % ) 
3.06 1.51 

19 
تتعامااااال الشاااااركة ماااااع العمااااالاء  

نجاااااااز هاااااادف  إ كشااااااركاء فااااااي  
 مشترك. 

62 

 (22.7 % ) 

50 

 (18.3 % ) 

35 

 (12.8 % ) 

59 

 (21.6 % ) 

67 

 (24.5 % ) 
3.06 1.51 

20 

الثقة   عل  يساعد   ؛ شراك العميل إ 
  الشاااركة والتااارابط العااااطفي باااين  

 والعميل. 

64 

 (23.4 % ) 

48 

 (17.6 % ) 

34 

 (12.5 % ) 

60 

 (22 % ) 

67 

 (24.5 % ) 
3.06 1.52 

21 
شاراك العميال فاي  إ تقاوم الشاركة ب 

ا ماااااان  جميااااااع عملياتهااااااا باااااادءً 
 التصميم حتي البيع. 

60 

 (22 % ) 

55 

 (20.1 % ) 

31 

 (11.4 % ) 

63 

 (23.1 % ) 

64 

 (23.4 % ) 
3.05 1.50 

22 
يشااااعر العمياااال بوجااااود أهااااداف  

 مشتركة بينه وبين الشركة. 

54 

 (19.8 % ) 

62 

 (22.7 % ) 

35 

 (12.8 % ) 

59 

 (21.6 % ) 

63 

 (23.1 % ) 
3.05 1.47 

23 
العماااالاء لااااديهم دوافااااع جوهريااااة  

نتاااااج    للمشاااااركة فااااي تصااااميم و 
 الخدمة بدون مقابل نقدي. 

70 

 (25.6 % ) 

39 

 (14.3 % ) 

39 

 (14.3 % ) 

58 

 (21.2 % ) 

67 

 (24.5 % ) 
3.04 1.53 

24 
ة للتعاماااال مااااع  إلىاااايااااتم وضااااع  

 شكاوي العملاء. 
61 

 (22.3 % ) 

56 

 (20.5 % ) 

28 

 (10.3 % ) 

67 

 (24.5 % ) 

61 

 (22.3 % ) 
3.04 1.49 

 54يهااااااتم العمياااااال بالبحااااااث عاااااان   26

 (19.8 % ) 

56 

 (20.5 % ) 

42 

 (15.4 % ) 

66 

 (24.2 % ) 

55 

 (20.1 % ) 
3.04 1.43 



    

211 
 اخرون و  نيرمين، خليل

  2023 يونية (  1)  العدد( 17)  المجلد، المجلة الدولية للتراث والسياحة والضيافة

  

 

 البيان  م 

ق  
متف
ير 
غ

 )%
ماً)
تما

 

ير  
غ

 )%
ق)
متف

  )%
يد)
محا

  )%
ق)
متف

ق   
متف

 )%
ماً)
تما

 

 الوسط
mean 

 نحرافالإ 
std 

Cronbach's 

Alpha 

المعلوماااااااات المتعلقاااااااة بااااااااأداء  
 الخدمة. 

27 
خااارين  يااادعم العميااال العمااالاء الآ 

 نشطة الشركة. أ للمشاركة في  
64 

 (23.4 % ) 

43 

 (15.8 % ) 

42 

 (15.4 % ) 

68 

 (24.9 % ) 

56 

 (20.5 % ) 
3.03 1.47 

28 
الوفاااااااء    علاااااا  تعماااااال الشااااااركة  

 بالوعود التي تقدمها للعميل. 

63 

 (23.1 % ) 

50 

 (18.3 % ) 

29 

 (10.6 % ) 

76 

 (27.8 % ) 

55 

 (20.1 % ) 
3.03 1.48 

29 
وقاااااا     علاااااا  تحااااااافك الشااااااركة  

 العميل. 

71 

 (26 % ) 

39 

 (14.3 % ) 

36 

 (13.2 % ) 

66 

 (24.2 % ) 

61 

 (22.3 % ) 
3.02 1.52 

30 
للعمااالاء خاااادمات  تقااادم الشاااركة  
 تفوق توقعاتهم. 

59 

 (21.6 % ) 

59 

 (21.6 % ) 

35 

 (12.8 % ) 

56 

 (20.5 % ) 

64 

 (23.4 % ) 
3.02 1.49 

31 
جعال  ي شراك العميال فاي الخدماة إ 

عمليه التفاعل مع مقادم الخدماة  
 كثر متعة. أ 

66 

 (24.2 % ) 

45 

 (16.5 % ) 

36 

 (13.2 % ) 

69 

 (25.3 % ) 

57 

 (20.9 % ) 
3.02 1.49 

32 
ياااانجا العمياااال فااااي أداء بعااااا  

كثااااار مااااان  أ الإجاااااراءات بكفااااااءة  
 مو في الشركة. 

56 

 (20.5 % ) 

60 

 (22 % ) 

34 

 (12.5 % ) 

70 

 (25.6 % ) 

53 

 (19.4 % ) 
3.01 1.44 

33 
للعميااال دور فاااي عااالاج قصاااور  

 الخدمة. 
56 

 (20.5 % ) 

64 

 (23.4 % ) 

34 

 (12.5 % ) 

60 

 (22 % ) 

59 

 (21.6 % ) 
3.00 1.46 

34 
بناااء    علاا  شااراك العمياال يساااعد  إ 

علاقااااات أفيااااال باااااين العمااااالاء  
 والمو فين بالشركة. 

67 

 (24.5 % ) 

54 

 (19.8 % ) 

34 

 (12.5 % ) 

59 

 (21.6 % ) 

59 

 (21.6 % ) 
2.95 1.50 

 1.5 3.11 الوسط العام 

الأولدددي والتدددي تدددنص علدددى ن الفقدددرة أ تبدددينالخددداص بتطبيدددق إشدددراك العميدددل ( 2الجددددول ) تحليدددل البياندددات فدددي مدددن
 علددىت فددي المرتبددة الأولددى وحصددلت ( جائددالشددركةهددم العناصددر فددي علاقددة العميددل بأ هتمددام بخدمددة العميددل مددن الإ)
موساااي، )و  (2017، علااا )الج كدددلا مدددن وذلدددك يتفدددق مدددع ((3.76بوسدددط حسدددابي  %67.4نسدددبة موافقدددة  علدددىأ 

 .شراك العميلإخدمة العميل من أهم مبادئ  علىحيث يعتبر الحرص دائماً ( 2015

شراك العميل تستحق فعلًا مايتحمله  إالعروض التي تقدمها الشركة لتشجيع ) علىالعناصر التي تنص  وجائت 
كثر أخدمة  علىيساعده في الحصول  ةشراك العميل في الخدم(، )إهاعلىالعميل من وقت وجهد وطاقة للحصول 

)محمد،   وهذا يتفق مع (3.09( بوسط حسابي ) العميل المشارك بكافة قواعد وقوانين الشركةيلتزم (، )ملائمة له
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 الشركة تجاه والتزام إيجابية مشاعر يحمل وغالبًا الشركة مع بتعاملاته سعيد  عميل هو الراضي فالعميل (2015 

 .الشركة مع للتعامل ودعوتهم ينخر الآ في التأثير محاولة ذلك بعد  ينتقل بل وتطويرها، العلاقة استمرار في ويرغب 
 وهذا يتطابق مع البعد العاطفي والسلوكي لإشراك العميل.

يهددتم العميددل بالبحددث عددن المعلومددات (، )العمددلاء شددكاوى ة للتعامددل مددع يددلآيددتم وضددع وعنددد سددؤال المبحددوثين عددن )
( كدان نتاج الخدمة بددون مقابدل نقدديإالعملاء لديهم دوافع جوهرية للمشاركة في تصميم و (، )المتعلقة بأداء الخدمة

ف قبدل يلاالفوائدد والتكدب العمدلاء حيدث يهدتم (Dessart et al., 2015)( وذلدك لا يتفدق مدع 3.04متوسط الأراء )
الحصدول علدى مزايدا منهدا يتوقعدون  لأنهدم ؛للمنظمدةويروجدون  العمدلاءتخاذ أي قرار بشدأن سدلوكهم، لدذلك يشدارك إ

عتماد على الثقة والتدرابط العداطفي يتحقق بالإ تعاملي، والذيبالالتزام الشخصي الغير   يسمي  ولكنه  .مقابل سلوكهم
 ل.والعمي الشركةبين 

ابي ( بوسدط حسدنشدطة الشدركةأخدرين للمشداركة فدي يددعم العميدل العمدلاء الآ)كما جاءت الفقرات التي تدنص علدى  
فالعميدل الدذي لديدة ولاء قدوي للمكدان ؛  (Samah et al., 2014) و (Molla, 2014مدع )وذلك يتفدق ( 3.03)

من ؛ يتحدث عن خبراته الإيجابية لأصدقائه وأقاربه من خلال كلمته المنطوقة الإيجابية مشاركاً بأفكار ومقترحات 
 الشركة.شأنها تدعيم وتطوير 

( بوسدددط حسدددابي كثدددر مدددن مدددوظفي الشدددركةأيدددنجح العميدددل فدددي أداء بعدددض الإجدددراءات بكفددداءة )العنصدددر ثدددم يدددأتي 
( نسددب موافقدده أقدل بوسددط حسددابي للعميددل دور فدي عددلاج قصددور الخدمدة) علددى(، وتأخدذ الفقددرة التددي تدنص 3.01)
ثبتت أن كافة الخدمات معرضة لوقوع قصور بها إما أثناء عمليات أوقد  (  2015)الخيال،    ( مما يتفق مع3.00)

شددراك العميددل فددي عددلاج قصددور إوبزيددادة نسددبة ، فددي نتيجتهددا بمعنددى عدددم توافقهددا مددع توقعددات العمددلاء أدائهددا، أو
 .أكثر تحمساً وإقبالًا في استحداث الخدمات العميل الخدمات يصبح 

( وانحدراف معيداري 3.11أن الوسط العام لأراء المبحوثين بشأن تطبيق اشدراك العميدل ) اتضحمن الجدول السابق 
، وهدذا يددل تشدتت فدي البياندات وجدود  إلدىيشدير  العمدلاء؛ ممدا( أي أقرب من نصف قيمه الوسط العام لأراء 1.5)

قيمدده  أنكمددا تبددين  وعدددم وضددوح التطبيددق الجيددد لهددذا المفمددوم.عدددم توصددل العمددلاء لمفهددوم إشددراك العميددل،  علددى
يدددل علددى  (؛ وهددذا0,986) طبقدداً لأراء العمددلاء فددي شددركات السددياحه تطبيددق إشددراك العميددللفددا لأكرونبددا   معامددل
 وثبات العناصر.صدق 
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 ةفددي شددركات السددياحمعوقددات تطبيددق إشددراك العميددل بددأراء العمددلاء فددي  المتعلقددة البيانددات تحليددل  :3جدددول رقددم  
 :المصرية
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1 
داء بعااااا  أ فشااال العماااالاء فااااي  

 . المهام المطلوبه منهم بنجاح 
34 

 (12.5 % ) 

29 

 (10.6 % ) 

42 

 (15.4 % ) 

72 

 (26.4 % ) 

96 

 (35.2 % ) 
3.61 1.38 

.919 

2 
فاي تويياة   الشاركات فشل بعا 

عملائهاااااااا بكيشياااااااة المشااااااااركة  
 . ة في نيام الخدمة على بفا 

22 

 (8.1 % ) 

41 

 (15 % ) 

54 

 (19.8 % ) 

86 

 (31.5 % ) 

70 

 (25.6 % ) 
3.51 1.24 

3 
عااادم الرغباااه فاااي الاتصاااال باااين  
العمااااالاء والماااااو فين والجماااااود  

 . خرين وعدم التعاون مع الآ 

18 

 (6.6 % ) 

48 

 (17.6 % ) 

63 

 (23.1 % ) 

77 

 (28.2 % ) 

67 

 (24.5 % ) 
3.46 1.22 

4 

رغباااة الماااو فين فاااي الاحتفاااا   
بالمعرفة والخاوف مان مشااركتها  

  علاااا  خاااارين للمحافيااااة  مااااع الآ 
 . ة إلى المكاس  الم 

25 

 (9.2 % ) 

38 

 (13.9 % ) 

65 

 (23.8 % ) 

81 

 (29.7 % ) 

64 

 (23.4 % ) 
3.44 1.24 

5 
ن  أ صحاب المعرفة مان  أ مخاوف 

يفقااادوا سااالطتهم وقاااوتهم نتيجاااة  
 . مشاركة المعرفة 

22 

 (8.1 % ) 

44 

 (16.1 % ) 

64 

 (23.4 % ) 

78 

 (28.6 % ) 

65 

 (23.8 % ) 
3.43 1.23 

6 

عااااادم معرفاااااة العميااااال بكيشياااااة  
  علاااا  ة ياااا ثر  علىااااالمشاااااركة بفا 

  إلااااا  عملياااااة الإنتااااااج ويااااا دي  
 . قل بالرضا أ شعور  

31 

 (11.4 % ) 

32 

 (11.7 % ) 

68 

 (24.9 % ) 

83 

 (30.4 % ) 

59 

 (21.6 % ) 
3.39 1.26 

7 
عاااادم معرفااااة غالبيااااة العاااااملين  

  إلااا  حقيقاااة عملهااام مماااا يااا دي  
 . عرقلة تحقيق الأهداف المرجوه 

30 

 (11 % ) 

42 

 (15.4 % ) 

65 

 (23.8 % ) 

64 

 (23.4 % ) 

72 

 (26.4 % ) 
3.38 1.31 

8 
عاااادم كفاااااءة بعااااا المااااو فين  

درايه الكافياة  بالمهارات الفنية والإ 
 . تصال المباشر مع العملاء للا 

33 

 (12.1 % ) 

32 

 (11.7 % ) 

71 

 (26 % ) 

75 

 (27.5 % ) 

62 

 (22.7 % ) 
3.37 1.28 

9 
شااراك العميال فااي  الحاجاة لإ عادم  

 . منيمة الخدمة 
26 

 (9.5 % ) 

41 

 (15 % ) 

74 

 (27.1 % ) 

71 

 (26 % ) 

61 

 (22.3 % ) 
3.36 1.24 

10 
شااراك العمياال ماان  إ تميااد عمليااة  
 . المو ف   عل  ضغوط العمل 

35 

 (12.8 % ) 

45 

 (16.5 % ) 

62 

 (22.7 % ) 

69 

 (25.3 % ) 

62 

 (22.7 % ) 
3.28 1.32 
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 البيان  م 

ق  
متف
ير 
غ

 )%
ماً)
تما

 

ير  
غ

 )%
ق)
متف

  )%
يد)
محا

  )%
ق)
متف

ق   
متف

 )%
ماً)
تما

 

 الوسط
Mean 

 نحرافالإ 
Std 

Cronbach's 

Alpha 

11 
تطبيااق الشااركات لإشااراك العمياال  

 . مكلف للغاية 
28 

 (10.3 % ) 

46 

 (16.8 % ) 

72 

 (26.4 % ) 

74 

 (27.1 % ) 

53 

 (19.4 % ) 
3.28 1.24 

12 
لاااان يكااااون هناااااك فوائااااد كبياااارة  
بالنساااابة للشااااركات فااااي تطبيااااق  

 . شراك العميل إ 

33 

 (12.1 % ) 

50 

 (18.3 % ) 

58 

 (21.2 % ) 

72 

 (26.4 % ) 

60 

 (22 % ) 
3.27 1.31 

13 
ماان    ة شااراك العمياال يسااب  حالااإ 

قاااااين  إلى و عااااادم  أ عااااادم التأكاااااد  
 . للشركة 

36 

 (13.2 % ) 

50 

 (18.3 % ) 

58 

 (21.2 % ) 

74 

 (27.1 % ) 

55 

 (20.1 % ) 
3.22 1.31 

 1.28 3.38 الوسط العام 

تفاق بين آراء غالبية أفراد ه هناك إنأتبين الخاص بمعوقات إشراك العميل ( 3) رقم الجدول تحليل البيانات في  من
فشدل ) وفدى مقدمدة هدذه المعوقدات  شدراك العميدل فدي شدركات السدياحة،لتطبيدق إعلى وجدود بعدض المعوقدات  العينة  

 .(3.61ووسط حسابي ) %61.6( بنسبة موافقة منهم بنجاح ةداء بعض المهام المطلوبأالعملاء في 

فدي توعيدة عملائهدا  الشركات فشل بعض والوسط الحسابي ) علىالموافقة الأوتأتي ثاني أهم المعوقات حسب نسبة 
ويشدير  (2016 )عبادالعميم،( ؛ وهدذا يتفدق مدع 3.51( بوسدط حسدابي )ة في نظام الخدمةعلىبكيفية المشاركة بفا

 ؛الخدمدةة فدي نظدام علىدبفا إشدراكهمكيفيدة  علدىم )تثقيف( عملائهدا علىالخدمية تفشل في ت  الشركات بعض  أن    إلى
عمليددة إنتدداج الخدمددة وسددرعة تقددديمها ممددا  علددىفددالعملاء قددد يددؤثروا بالسددلب ؛ ونتيجددة لعدددم هددذه المعرفددة أو الدرايددة 

 .شعور أقل بالرضا عن الخدمة إلىيؤدي بهم 

=متفدق( وهدي 4=محايدد ، 3أي مدابين ) (3.38يلاحد  أن قيمدة الوسدط العدام لأراء العمدلاء )  من الجدول السدابقو 
ن نصدددف قيمددده الوسدددط الحسدددابي أكبدددر مدددن قيمددده فدددإ إلى( ؛ وبالتددد1.28=متفدددق وانحدددراف معيددداري )4 إلدددىأقدددرب 

لفدددا أكرونبدددا   قيمددده معامدددل أنكمدددا تبدددين  .ن نسدددبة التشدددتت فدددي البياندددات مقبولدددةنحدددراف المعيددداري وهدددذا يعندددي أالا
وهدذا يددل علدى صددق وثبدات ( ؛ 0,919) راء العمدلاءة طبقداً لآفي شدركات السدياح  لمعوقات تطبيق إشراك العميل

 العناصر.

 

 

 

 



    

215 
 اخرون و  نيرمين، خليل

  2023 يونية (  1)  العدد( 17)  المجلد، المجلة الدولية للتراث والسياحة والضيافة

  

 المصرية ةشركات السياح أداء علىتأثير إشراك العميل  المتعلقة بأراء العملاء في البيانات تحليل  :4جدول رقم  

 البيان  م 

ق  
متف
ير 
غ

 )%
ماً)
تما

 

ير  
غ

 )%
ق)
متف

  )%
يد)
محا

  )%
ق)
متف

ق   
متف

 )%
ماً)
تما

 

 الوسط
mean 

 نحرافالإ 
std 

Cronbach's 

Alpha 

1 
تلبياة   علا  شراك العميل يسااعده إ 

 . فيل أ احتياجاته بشكل 
16 

 (5.9 % ) 

15 

 (5.5 % ) 

23 

 (8.4 % ) 

92 

 (33.7 % ) 

127 

 (46.5 % ) 
4.09 1.13 

.923 

2 
رضاااا    إلااا  شاااراك العميااال  إ يااا دي  

 . وولاء العميل والاحتفا  به 
8 

 (2.9 % ) 

19 

 (7 % ) 

55 

 (20.1 % ) 

103 

 (37.7 % ) 

88 

 (32.2 % ) 
3.89 1.02 

3 
شاااراك العميااال  تطبياااق الشاااركات لإ 

 . يجعلها في قائمة المنافسة 
15 

 (5.5 % ) 

26 

 (9.5 % ) 

46 

 (16.8 % ) 

104 

 (38.1 % ) 

82 

 (30 % ) 
3.77 1.13 

4 
تقلياال    علاا  شااراك العمياال  إ يساااعد  

الفجاااااوات باااااين التوقعاااااات والأداء  
 . للخدمة   عل  الف 

18 

 (6.6 % ) 

25 

 (9.2 % ) 

50 

 (18.3 % ) 

89 

 (32.6 % ) 

91 

 (33.3 % ) 
3.76 1.19 

5 
شاااراك العميااال الشاااركات  إ يسااااعد  

 . فيل أ تطوير منتجات    عل  
16 

 (5.9 % ) 

26 

 (9.5 % ) 

52 

 (19 % ) 

95 

 (34.8 % ) 

84 

 (30.8 % ) 
3.75 1.16 

6 
تفاعااااال شاااااركات الساااااياحة ماااااع  

داء  أ   مساااتو  عملائهاااا يرفاااع مااان  
 . تلك الشركات في المستقبل 

22 

 (8.1 % ) 

23 

 (8.4 % ) 

46 

 (16.8 % ) 

91 

 (33.3 % ) 

91 

 (33.3 % ) 
3.75 1.22 

7 
تقليااال    إلااا  شاااراك العميااال  إ يااا دي  
ف والمخااااطر فاااي شاااركات  إلى التكااا

 . السياحة 

16 

 (5.9 % ) 

31 

 (11.4 % ) 

56 

 (20.5 % ) 

79 

 (28.9 % ) 

91 

 (33.3 % ) 
3.72 1.20 

8 
شاااراك العميااال فاااي خلاااق  إ يسااااعد  

 . صورة ذهنية جيدة عن الشركه 
15 

 (5.5 % ) 

30 

 (11 % ) 

50 

 (18.3 % ) 

97 

 (35.5 % ) 

81 

 (29.7 % ) 
3.72 1.15 

9 
تحساين    علا  شاراك العميال  إ يعمل  

 . الإنتاجية 
9 

 (3.3 % ) 

28 

 (10.3 % ) 

63 

 (23.1 % ) 

101 

 (37 % ) 

72 

 (26.4 % ) 
3.72 1.06 

10 
  عل  شراك العميل يساعد الشركة إ 

ة المرغااوب  إلىااهاادافها الم أ تحقيااق  
 . فيها 

20 

 (7.3 % ) 

25 

 (9.2 % ) 

46 

 (16.8 % ) 

100 

 (36.6 % ) 

82 

 (30 % ) 
3.72 1.19 

11 
اعتباار    علا  شراك العميل  إ يساعد  

 . العميل مو ف جمئي للشركة 
16 

 (5.9 % ) 

25 

 (9.2 % ) 

60 

 (22 % ) 

96 

 (35.2 % ) 

76 

 (27.8 % ) 
3.69 1.14 

12 
زيااادة    علاا  شااراك العمياال  إ يساااعد  

  إلاا  مهااارات العمياال، ممااا ياا دي  
 . سرع أ خدمة    عل  الحصول  

20 

 (7.3 % ) 

31 

 (11.4 % ) 

49 

 (17.9 % ) 

86 

 (31.5 % ) 

87 

 (31.9 % ) 
3.69 1.23 

 1.24 3.68 84 95 39 34 21شااااراك  إ وعااااي الشااااركات بتطبيااااق   13
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 البيان  م 

ق  
متف
ير 
غ

 )%
ماً)
تما

 

ير  
غ

 )%
ق)
متف

  )%
يد)
محا

  )%
ق)
متف

ق   
متف

 )%
ماً)
تما

 

 الوسط
mean 

 نحرافالإ 
std 

Cronbach's 

Alpha 

العمياال يرفااع ماان حجاام مبيعاتهااا  
 . ة إلى وتحقيق أرباح ع 

 (7.7 % )  (12.5 % )  (14.3 % )  (34.8 % )  (30.8 % ) 

14 
فعال العميال قاد تكاون سابباً  أ ردود  

و  أ داء  في وضع برامج تحساين الأ 
 . التدري  

17 

 (6.2 % ) 

36 

 (13.2 % ) 

51 

 (18.7 % ) 

87 

 (31.9 % ) 

82 

 (30 % ) 
3.66 1.21 

15 
فعال العميال قاد تكاون سابباً  أ ردود  

 . داء وتحسينه في تطوير الأ 
17 

 (6.2 % ) 

34 

 (12.5 % ) 

50 

 (18.3 % ) 

94 

 (34.4 % ) 

78 

 (28.6 % ) 
3.66 1.19 

16 
  عل  شراك العميل يساعد الشركه إ 

  ؛ ساااعيها الااادائم لتطاااوير خااادماتها 
 . مما يحقق راحة العميل 

20 

 (7.3 % ) 

34 

 (12.5 % ) 

44 

 (16.1 % ) 

100 

 (36.6 % ) 

75 

 (27.5 % ) 
3.64 1.21 

17 

انتقااال    علاا  شااراك العمياال  إ يعماال  
العديد مان الو اائف التقليدياة مان  

هادافهم  أ المو فين للعمالاء لتلبياة  
تخشايا    إلا  المختلفة مما يا دي 

 . ف الي التك 

17 

 (6.2 % ) 

34 

 (12.5 % ) 

60 
 (22 % ) 

83 
 (30.4 % ) 

79 
 (28.9 % ) 

3.63 1.19 

 1.17 3.74 الوسط العام 

مدن أهدم العناصدر أهميدة لتدأثير إشدراك ن أ تبدينالخداص بتدأثير إشدراك العميدل ( 4الجددول ) تحليل البياندات فدي  من
ا لأراء العمددلاء هددي )إالتددي و  ،أداء شددركات السددياحة علددىالعميددل  شددراك العميددل يسدداعده إحتلددت الترتيددب الأول طبقددً
أهمية  مدى على( مما يدل 4.09ووسط حسابي ) %80.2نسبة موافقة   على( بأفضلأحتياجاته بشكل  إتلبية    على

 .حتياجات العملاء بشكل أفضلتلبية إ علىإشراك العميل في تأثيرة 

رضدا  إلىشراك العميل إيؤدي ) علىوتليها أحد أهم العناصر التي تنتج نتيجة تطبيق إشراك العميل ، والتي تنص 
( شراك العميل يجعلهدا فدي قائمدة المنافسدةتطبيق الشركات لإ(، )3.89( بوسط حسابي )وولاء العميل والاحتفاظ به

 مسددتوى فددي رفددع  اكبيددرً  ايلعددب هددذا المفهددوم دورً ؛ حيددث ( 2018)حنااا،  ( ؛ وذلددك يتفددق مددع3.77بوسددط حسددابي )
وحصددددل ، الشددددركةربحيددددة  علددددىميددددزة تنافسددددية فريدددددة ويددددؤثر  وكددددذلك يعتبددددر ،ونمددددو المبيعددددات ، الأداء التنظيمددددي 

تفاعل شدركات السدياحة مدع عملائهدا يرفدع (، )فضلأتطوير منتجات   علىشراك العميل الشركات  إيساعد  عنصري)
 Bijmoit et) ؛ وهدذا يتفدق مدع دراسدة(3.75وسدط حسدابي ) علدى( داء تلك الشركات فدي المسدتقبلأ مستوى من 

al., 2010)  يكمدن تبريدر هدذا ، و البداحثينشدراك العميدل ظداهرة جديددة حظيدت مدؤخرًا باهتمدام كبيدر مدن إيعدد حيث
 شراك العملاء على أداء الشركات.الاهتمام المتزايد في اكتشاف التأثير غير المباشر لإ
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 مدددى علددىنلاحدد  أن جميددع متوسددطات عناصددر متغيددر الأداء متقاربددة مددن بعضددها ممددا يدددل  مددن الجدددول السددابقو  
ويوضدح الجددول أن قيمدة  أداء شدركات السدياحة المصدرية . علدىأهمية العناصر جميعها فدي تدأثير إشدراك العميدل 

ن نصدف قيمده الوسدط الحسدابي أكبدر فإ إلى(  ؛ وبالت1.17وانحراف معياري )  (3.74الوسط العام لأراء العملاء )
قيمده  أن( 4كمدا يتبدين مدن جددول رقدم ) .نه لا يوجد تشدتت فدي البياندات وهذا يعني أ  ؛نحراف المعياري من قيمه الإ

وهددذا يدددل ( ؛ 0,923) ة طبقدداً لأراء العمددلاءشددركات السددياح أداء علددى لتددأثير إشددراك العميددلكرونبددا  الفددا  معامددل
 على صدق وثبات العناصر.

  البحثختبار فروض إ

ة اليددوتوضددح الجددداول الت، البحددث ختبددار فرضدديات وذلددك لإ؛رتبدداط نحدددار الخطددي والإسددتخدام معادلددة الإإتددم حيددث 
 .هاعلىالنتائج التي تم الحصول 

ساتمارات العلاقه باين المتغيارات المساتقله )تطبياق، معوقاات إشاراك العميال( وأداء شاركات الساياحة المصارية لإ
 العملاء

 رتباط ومعامل التحديد الإ :5جدول رقم 
Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 0.589a 0.347 0.342 0.63849 

a. Predictors: (Constant المعوقات ,), لتطبيقا  

ة: إلىددرتبدداط بددين المتغيددرات المسددتقلة الت( أن هندداك علاقدده إ5رتبدداط ومعامددل التحديددد رقددم )الإ يوضددح جدددول
تطبيدددق إشدددراك العميدددل فدددي شدددركات السدددياحة المصدددرية، ومعوقدددات إشدددراك العميدددل. حيدددث يمثدددل معامدددل الارتبددداط 

( بدين هدذه المتغيدرات المسدتقلة، وأن 0.5( ؛ وهذا يعني أنه يوجد ارتباط طردي قدوي )أكبدر مدن أو يسداوي 0.589)
 .%.347أداء شركات السياحة بنسبة  علىهذه المتغيرات المستقلة تؤثر 

 تحليل التباين للعملاء في شركات السياحة :6جدول 
ANOVAa 

Model 
Sum of 

Squares 
Df 

Mean  

Square 
F Sig. 

1 

Regression 58.368 2 29.184 71.588 <.001b 

Residual 110.071 270 0.408   

Total 168.439 272    

a. Dependent Variable:  الاداء 
b. Predictors: (Constant), المعوقات التطبيق ,  
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( الخاص بتحليل التباين أن تأثير المتغيرات المستقلة المتمثلة في )تطبيدق إشدراك العميدل 6يوضح الجدول ) 
في شركات السياحة المصرية، ومعوقات إشراك العميل( لها تأثير معنوي )حقيقي( على المتغير التابع المتمثل في 

 (. 0.05أي )أقل من  0.001وبمستوى معنوية  71.588( = F)أداء شركات السياحة( حيث إن قيمه )
 الأداء علىوتأثيرها  معامل إنحدار المتغيرات المستقلة :7جدول 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 3.353 0.208  16.145 <.001 

 001.> 7.328 0.439 0.037 0.270 التطبيق 

 001.> 3.588- 0.215- 0.047 0.169- المعوقات 

a. Dependent Variable:  الأداء 

 من جدول تحليل الأنحدار السابق نستنتج أن أداء شركات السياحة المصرية يتأثر بد:
( ؛وهدذا يددل 0.05)أقدل مدن  0.001بمسدتوى معنويدة  0.270تطبيق إشراك العميل بقيمة معامدل بيتدا  -

المصددرية، وهددذا يثبددت  السددياحةعلددى أندده توجددد علاقددة طرديددة بددين تطبيددق إشددراك العميددل وأداء شددركات 
وأداء شدركات ،إشدراك العميدل تطبيق إحصائية بين  ةوجد علاقة ذات دلالصحة الفرض الثالث، بكونه ت

 السياحة المصرية.
( ؛وهدذا 0.05)أقدل مدن  0.001وبمسدتوى معنويدة  0.169-معوقات إشراك العميدل بقيمدة معامدل بيتدا  -

 المصرية.السياحة يدل على وجود تأثير معنوي سلبي بين معوقات إشراك العميل وأداء شركات 
 . تقلة على المتغير التابعيوضح إنحدار المتغيرات المس :4شكل 

 المصدر: الباحثة 

 النتائج والتوصيات
 .المقترحة التوصيات  من ومجموعة ،البحث  هاإلى توصلت  التي النتائج ملخصًا لأهم يأتي فيما

 نتائجال أولًا:

شراك  إ
 العميل

آداء  
شركات 
 معوقات السياحة

إشراك  
 العميل

B=0.270 

P<0.05 
 

B= -0.169 

P<0.05 
 

R2= 0.347 
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عددم توصدل العمدلاء    علدى تبين من أراء العملاء بشأن تطبيق إشراك العميل وجود تشتت في البياندات، وهدذا يددل   - 
 لمفهوم إشراك العميل، وعدم وضوح التطبيق الجيد لهذا المفموم. 

وجددود بعددض المعوقددات لإشددراك العميددل فددي شددركات السددياحة، ومددن    إلددى ،  ء اء العمددلا آر   علددى أشددارت النتددائج بندداءًا   -
أهددم هددذه المعوقددات )فشددل العمددلاء فددي أداء بعددض المهددام المطلوبددة مددنهم بنجدداح(؛ فعندددما يفشددل العميددل فددي أداء  

 المهام المطلوبة منه، فقد يجد الموظفون أنه من الصعب أن يتم تقديم النتائج المرجوه. 
 ة إلىدة، ومتوسطات حسدابية ع إلى نسب موافقة ع   على أن جميع عناصر متغير الأداء حصلت    إلى أشارت النتائج   -

 أداء شركات السياحة المصرية.   على أهمية تاثير إشراك العميل  مدى   على ومتقاربة من بعضها؛ مما يدل  
التدي يقددمونها للشدركة    المعلومدات التواصل مع عملائهدا، والإسدتفادة مدن    على يعكس إشراك العميل قدرة الشركة   -

في تقديم إطار يدرس تطبيق إشراك العميدل فدي شدركات    البحث ذلك بحثت    على لتحقيق علاقات مربحة؛ وبناءً  
 تطوير أداء هذه الشركات.    على السياحة المصرية، وانعكاس ذلك 

نعكس  سدن مدن أداء الشدركة، وتدأن تطبيق شركات السياحة المصرية لإشراك العميدل، قدد يٌحَ   البحث أكدت نتائج   -
لمربحدددة  الشدددرائح ا   علدددى الأداء الربحدددي المتوقدددع للعميدددل. وبدددذلك تدددتمكن الشدددركة مدددن التركيدددز    علدددى هدددذه النتدددائج  

 حتفاظ بهم، وجذب عملاء جدد. المتوقعة من العملاء، والإ 
يُعد إشراك العميل أحد الأفكار التسويقية الجديددة، التدي قددمها الفكدر التسدويقي، والتدي يمكدن أن تُمَكدن الشدركات   -

من طرح منتجات جديدة مستحدثة، من خدلال عملائهدا بمدا يضدمن للشدركة ميدزات تنافسدية. وخلاصدة لمدا تقددم  
 نجاح الشركات وزيادة أرباحها وتحقيق ميزة تنافسية.   على فإن تطبيق اشراك العميل يساعد  

أندده كلمددا زادت درجددة المشدداركة بددين العميددل والشددركة، كلمددا إنعكددس ذلددك علددى رضددا العميددل    إلددى أشددارت النتددائج   -
عن الخدمة المقدمة له، وإشراكه فدي عدلاج قصدور الخدمدة، وتكدراره لشدراء الخدمدة مسدتقبلًا، بدل وحدث الآخدرين  
علددى الشددراء مددن خددلال الكلمددة المنطوقددة، ممددا يعنددي قدرتدده علددى التددرويج لخدددمات الشددركة التددي يتعامددل معهددا  

 بإعتباره مشاركاً وليس عميلًا أو مشترياً للخدمة. 
 توصياتثانياً: ال

جدذب مجموعة من التوصيات للمساهمة فدي تحسدين قددرة هدذه الشدركات علدى إشدراك العمدلاء و   البحث تقترح  
 -التوصيات فيما يلي: أهم ين لتطوير أدائها، وتتمثليلاحتفاظ بعملائها الحوالإ ،عملاء جدد 

وذلددك لأن لكددل فددرد قدددرات كامنددة يجددب العمددل علددى إسددتثارتها مددن ق بددل    ضددرورة الإهتمددام بمفهددوم إشددراك العميددل ؛  -
 الشركة للإستفادة منها. 

  علددى شددركات السددياحة التوسددع فددي الإتصددال بددالعملاء، والتعددرف علددى أفكددارهم وتوقعدداتهم، وتحفيددزهم    علددى يجددب   -
تقدديم مددا لددديهم مددن معلومددات وأفكددار ومقترحددات، تسدداعد متخددذي القددرار فددي رسددم سياسددات الشددركة، ممددا يزيددد مددن  

 العمل على تطبيقه.  ى ال فهم شركات السياحة لإشراك العميل وبالت 
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يجب أن تدرك شركات السياحة في مصدر أن إشدراك العميدل فدي الشدركة؛ يعتبدر مصددرًا للميدزة التنافسدية وتطدوير   - 
 الأداء. 

 ف وزيادة الإنتاجية. الي لربحية الشركة، وتوفير التك  لى ا أهمية اشراك العميل من المنظور الم   إلى ضرورة النظر  -
 علدددىفدددي شدددركات السدددياحة المصدددرية أن يقومدددوا بتشدددجيع العميدددل  علدددىالإداري الأ مسدددتوى بالالعددداملين  علدددى -

المشدداركة بتقددديم الأفكددار وإختيارهددا مددن خددلال زيددادة درجددة إسددتيعابه لدددوره، وإقتناعدده بأهميددة إشددراكه، ووضددع 
تبادل معلوماتهم بحرية، من خدلال إنشداء منتدديات عبدر شدبكة الإنترندت   علىمحفزات مناسبة لحث العملاء  

 .وير "البرنامج السياحي"في عملية تط
إجتماعيددة بددين عدددم الإكتفدداء بددالعروض السددعرية التددي تقدددمها شددركات السددياحة، والتوسددع فددي تددوفير روابددط  -

 .السلوكي الشركات وعملائها، حتى تنتقل هذه الشركات من مرحلة البعد المعرفي إلى البعد 
ختيددارات عملائهددم نتيجددة  إ ل مسددتمر، وفقددا لآراء و ري التسددويق أن يطددوروا قائمددة بددرامجهم السددياحية بشددك مددد    علددى  -

 مشاركتهم هذه الآراء والأفكار. 
وجود إدراه مختصة بإشراك العميل مسئولة عن التعامل مع العملاء، وتشجيهم، وكيفيدة إشدراكهم، ومعرفدة الددور   -

 وسائل التعامل مع إشراك العميل.   على الذي يجب القيام به، وأيضاً تدريب الموظفين  
 المراجع

 :العربيةباللغة المراجع أولًا: 
تصدالات  ، بدالتطبيق علدى عمدلاء الشدركة المصدرية للا العميال" "العلاقة باين جاودة الخادمات وارتبااط  (،  2017الجعلى، وليد أحمد علدى )  -

 بمحافظة الدقهلية، رسالة ماجستير، جامعة المنصورة، كلية التجارة. 

، رسددالة ماجسددتير، كليددة التجددارة، جامعددة  "العواماال الماا ثرة علاا  ارتباااط العمياال بالعلامااة التجاريااة" (،  2018حنددا، نددادر نبيددل عددزاري، )  -
 القاهرة. 

"دور مشاااركة العمياال فااي عاالاج قصااور الخدمااة و نعكاسااها علاا  الرضااا ونواياااه فااي إعااادة  (،  2015حسددن سددالم )   حصددة الخيددال،   -
 . كلية التجارة   -ة، جامعة عين شمس لمجلة العلمية للاقتصاد والتجار ، ا "الشراء 

المشاااركة فااي تنميااة المنتجااات  "العلاقااة بااين كاال ماان التوجااه بالتفاعاال مااع العمياال وتمكينااه ماان  (،  2014)   م عبددد المددنع رجددب، جيهددان   -
، المجلددة العربيددة للعلددوم  "الجدياادة وبااين الأداء الربحااي للعمياال: دراسااة تطبيقيااة علاا  شااركات المنتجااات الغذائيااة فااي مصاار 

 . 21مج  مجلس النشر العلمي   -الإدارية، جامعة الكويت  
"تياامين ثقافااة مشاااركة العمياال فااي تقااديم الخدمااة وأثرهااا علاا  مسااتو  الخدمااة المقدمااة: دراسااة  (،  2006قنددديل، نهلددة أحمددد محمددد )  -

كليدة    -سدوهاج    جامعدة ، مجلدة البحدوث التجاريدة المعاصدرة،  "تطبيقية عل  التعلىم الجامعي الخاص بالمملكة العربياة الساعودية 
 . 20مج   التجارة 

  علاا  دراسااة تطبيقيااة   "العلاقااة بااين مشاااركة العمياال وجااودة الخدمااة" (،  2016، كددوثر أحمددد محمددد فتحددي يوسددف، ) ز عبددد العزيدد -
 ، رسالة ماجستير، جامعة المنصورة، كلية التجارة. عملاء شركات اتصالات الهاتف المحمول بمحافية الدقلية 

خلااق    علاا  تبني الم سسات المصرفية المصرية لمفهوم مشاركة العمياال وأثااره    مد  إدراك العميل ل (،  2019محمد، أسماء جمدال )  -
 ، رسالة ماجستير، جامعة القاهرة، كلية التجارة. القيمة ورضا العميل 
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"دراسدة تطبيقيدة    العلاقة بين ارتباط العميل والولاء للعلامااة التجاريااة فااي المجتمااع الافتراضااي (،  2015حمد حسن محمدد ) أ ،  موسي  - 
 الفيس بوك"، رسالة ماجستير، جامعة المنصورة، كلية التجارة.   على دوية في مصر  عملاء شركات صناعة الأ   على 

رتباااط العمياال بااالتطبيق علاا  عماالاء شااركات  ا "نموذج مقترح للعلاقااة بااين مقاادمات وأبعاااد  (،  2015محمد، منى إبراهيم دكدروري )  -
 . كلية التجارة   -، مجلة البحوث التجارية: جامعة الزقازيق  خدمة الهاتف المحمول" 
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Customer Engagement is a relatively new concept in marketing 

and business relationships, and interest in this concept has 

increased in the past few years. This interest was evident 

through the intensity of conferences and seminars that were 

concerned with this concept. Customer Engagement is very 

important to the dynamic and highly changing business 

environment; Where customer Engagement is a basic strategic 

advantage, and this concept plays a major role in raising the 

level of organizational performance and sales growth, as well 

as it is considered a unique competitive advantage and affects 

the profitability of the company. The research aims to: 

Determine the importance of the role of customer engagement 

in improving and developing products and services, Determine 

the obstacles to customer engagement in tourism companies, 

Identify the effect of applying customer engagement within 

Egyptian tourism companies on performance. The field study 

relied on the analytical descriptive approach through the 

questionnaire for a sample of local customers of Egyptian 

tourism companies, Category A, in the Cairo region, and it was 

distributed to all items in the sample consisting of (384), or 

273 questionnaires, with a rate of (71%). The results of the 

research confirmed that the application of the Egyptian tourism 

companies to customer engagement may improve the 

performance of the company, and these results are reflected in 

the expected profit performance of the customer. The research 

recommends the need to look at the importance of customer 

engagement from the financial perspective of the company's 

profitability, and the presence of a department specialized in 

customer engagement responsible for dealing with customers, 

encouraging them, how to involve them, and knowing the role 

that must be played. 
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