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: ملخص   
تمثلت أهم أهداف هذا البحث في قياس تأثير الإدارة الالكترونية لعلاقـات العمـلاء بأبعادهـا 
)التخصيصية، أمن المعاملات والخصوصية، تعدد طرق الـدف،، حـا المشـ،لات، والتةذاـة الراجعـة 
الكترونيًا( على تحقيق التميز التسويقي لشركات التأمين بـــ ج. م. ع، وكـذلا التعـرف علـى تـأثير 
خصائص الشركة )نوع النشاط وأسلوب التأمين( على مسـتو  تببيـق الإدارة الالكترونيـة لعلاقـات 

 العملاء وتحقيق التميز التسويقي لشركات التأمين. 

( مفـردة 174ولتحقيق هذه الأهداف قام الباحثـان باستقصـاء عبـر الانترنـت لعينـة قوام ـا )
ــأمين، و  ــات العمــلاء بشــركات الت ــم مــن مســ ولي إدارة علاق ــة ت اســتخدام أســلوب النمذجــة البنائي

Structural Equation Modeling لإدارة أن ا: ومــن أهــم النتــائ  التــي تــم التوصــا إلي ــا
على التميز التسويقي. وأن تعدد طـرق الـدف، هـي البعـد ت ثر ااجابيًا  الالكترونية لعلاقات العملاء  

ا جوهريـة بـين مسـتويات  الأكثر تأثيراً على التميز التسويقي لشركات التـأمين، كمـا أن هنـار فروقـً
ا لأســـلوب التـــأمين، وتـــم تقـــدام مجموعـــة مـــن  تببيـــق الإدارة الالكترونيـــة لعلاقـــات العمـــلاء وفقـــً

 مستويات التميز التسويقي لشركات التأمين بــ ج. م. ع.  رف، ام،ن من خلال االتوصيات 

 .لعلاقات العملاء، التميز التسويقي، التخصيصية، شركات التأمينالإدارة الالكترونية  :  الدالةكلمات  ال
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Abstract:  

The most important objectives of this research were to measure the 

effect of electronic customer relationship management in its dimensions 

(customization, transaction security and privacy, multiple payment 

methods, problem solving, and electronic feedback) on Achieving marketing 

excellence of insurance companies in  A.R.E , as well as to identify the effect 

of company characteristics (type of activity and insurance method) on the 

level of applying of electronic customer relationship management and 

Achieving marketing excellence of insurance companies.  

To achieve these objectives, the researchers conducted an online survey 

of a sample of (174) individuals from customer relationship management 

officials in insurance companies. Using the structural equation modeling 

method, the researchers reached a set of results, the most important of 

which are: There is a positive impact of electronic customer relationship 

management on Achieving marketing excellence of insurance companies. 

The multiple payment of methods is the most influential dimension on the 

marketing excellence of insurance companies. There are also significance 

differences between the levels of applying of electronic management of 

customer relations according to the insurance method. The research 

provides a set of recommendations that contribute to raising the level of 

marketing excellence of insurance companies in A.R.E 

Keywords: Electronic Customer Relationship Management, Marketing 

Excellence, Customization, Insurance Companies 
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 مقدمة:  
شــ د العــالم فــي الأونــة الأخيــرة العدوــد مــن التبــورات مثــا تزاوــد الاتجــاه نحــو العولمــة، تزاوــد     

الحدوثة واحتدام المنافسة على الصعيدون المحلي والدولي ومن ثم صعوبة   التقنياتالاعتماد على  
تقـوم سيبرة المنظمـات علـى الأسـواق وهـو مـا جعـا منظمـات الأعمـال الراميـة إلـى البقـاء والنمـو 

ــق التميــز التســويقي بج ــود كبيــرة  ــادةلتحقي ــة متبلبــات عملائ ــا الحــاليين  وزي قــدرت ا علــى تلبي
 .والمرتقبين

المعلومـات ركيـزة أساسـية مـن ركـائز تميـز الاتصـالات و ومن ناحية أخـر ، أصـبحت تكنولوجيـا     
ا قـدرة هـذه  المنظمات، فلم اعد التميز قاصرًا علـى انتـاج السـل، والخـدمات فحسـب، بـا شـما أاةـً

التكنولوجيــة الحدوثــة وتوايف ــا فــي ممارســة أنشــبت ا ومــن  التببيقــات امــتلارالمنظمــات علــى 
 Electronic Customer Relationshipبين ــا: الإدارة الالكترونيــة لعلاقــات العمــلاء 

Management والمعروفة اختصارًا بــــــ (E_CRM.) 

ويم،ن القول أن إدارة علاقات العملاء الكترونياً هي بمثابـة مـدخا شـاما احقـق أعلـى درجـات    
التكاما ما بين واائف التسويق والإنتاج داخا المنظمة من خلال إدخال أسلوب التخصيص وفقـا 
للبيانــات الشخصــية للعمــلاء، والاســتماع لمقترحــات م وتلبيــة احتياجــات م الخاصــة ومــن ثــم زيــادة 

 ارتباط م بالمنظمة واستمرارية تعامل م مع ا في الأجا البويا.

إلي أن الإدارة الالكترونية لعلاقات العملاء قد حظيت باهتمام متزاود مـن   الاشارةوتجدر      
قبا الباحثين في البيئـة الأجنبيـة والعربيـة فـي الأونـة الأخيـرة، حيـث تناولـت العدوـد مـن الدراسـات 

لأنشبة إدارة علاقات العمـلاء فـي اـا الثـورة التكنولوجيـة والرقميـة ،   الأعمالممارسات منظمات  
التميـز التسـويقي،  الوصـول إلـيودور هذه الممارسات في تحقيق رضا العملاء وولائ ـم ومـن ثـم 

المجال نفس القدر من الاهتمام من جانب الباحثين في البيئة المصـرية وهـو  هذافي حين لم ونا 
مــا دفــ، البــاحثين إلــي الايــام ب ــذا البحــث للوقــوف علــى مــد  تببيــق هــذا المــدخا فــي شــركات 

 بــبــ ج. م. ع لأهمية هذه الشركات ودورها المتنامي في تحقيق التنميـة الشـاملة   التأمين العاملة
 .عج.م.

 أولًا مش،لة البحث:
 العدوـدتتبل، منظمات الأعمال إلى تحقيق التميز والريادة، وهذا التميز لن وتأتى بـدون تـوافر     

اللازمــة  المتبــورة والبــرام  الأج ــزةمــن المتبلبــات من ــا: تــوافر المــورد البشــر  الكــفء، تــوافر 
لمساورة التبور ال ائا في البيئة التنافسـية ل ـذه المنظمـات والتـي تتسـم بحـدة التنـافس والصـراع 
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آليات حدوثة تسعي من خلال ا المنظمة إلى التفرد بمجموعـة مـن المميـزات القابلـة   تببيقوكذلا  
 للتجدد ببريقة تجعا هنار صعوبة في مجارات ا من قبا المنظمات العاملة في نفس المجال. 

بالذكر أن هنار مداخا عدة لتحقيق التميز، ولكن بةض النظر عن المـدخا الـذ    الجدورومن     
تتبناه المنظمة اظا العميا هو حجر الزاوية الذ  ترتكز عليه كافة الأنشبة داخا المنظمة. وتعد 
الإدارة الالكترونية لعلاقات العمـلاء أحـد هـذه المـداخا، فمـن خلال ـا ام،ـن إدرار وف ـم احتياجـات 
ورغبــات العمــلاء والعمــا علــى تجســيدها وترجمت ــا فــي صــورة ســل، أو خــدمات متميــزة وبأســعار 
تنافسية وتكلفة انتاج أقـا مـن المنافسـين أو بمعنـي أخـر الارتكـاز علـي العميـا مـن خـلال الإدارة 
الفعالة لعلاقات العملاء علـى نحـو تتكامـا  يـه كـا المسـتويات الاسـتراتيجية بمـا اسـم  للمنظمـة 

 بالتحول من إدارة محفظة المنتجات إلى إدارة محفظة العملاء 
التـي وركـز علي ـا هـذا البحـث فـي محاولـة الإجابـة علـى التسـا لات  المشـ،لةوعلى هذا تتمثا     

 التالية:

 ما مستو  تببيق الإدارة الالكترونية لعلاقات العملاء بشركات التأمين بــ ج. م. ع؟ -

 ما مستو  تحقيق شركات التأمين بــ ج. م. ع للتميز التسويقي؟  -

ما أثر أبعاد الإدارة الالكترونية لعلاقات العملاء متمثلة في )التخصيصية، أمن المعاملات  -
والخصوصية، تعدد طرق الدف،، حا المش،لات، والتةذاة الراجعة الكترونيًا( على تحقيق  

 شركات التأمين بــ ج. م. ع للتميز التسويقي؟ 

الإدارة  ما   - تببيق  مستو   على  التأمين(  وأسلوب  النشاط  )نوع  الشركة  خصائص  أثر 
 ع؟ج. م.  بـ تسويقي بشركات التأمينالالكترونية لعلاقات العملاء وكذلا مستو  التميز ال

   ثانيًا أهداف البحث:
  ام،ن بلورة أهداف البحث  يما ولي:   
الإدارة  -1 تببيق  مستو   التميز  قياس  تحقيق  مستو   وكذلا  العملاء  لعلاقات  الالكترونية 

 التسويقي بشركات التأمين بــــــ ج. م. ع.

بشركات  -2 التسويقي  التميز  تحقيق  على  العملاء  لعلاقات  الالكترونية  الإدارة  أبعاد  أثر  تحدود 
 التأمين بــــــ ج. م. ع.
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الالكترونية  -3 الإدارة  تببيق  على  التأمين(  وأسلوب  النشاط  )نوع  الشركة  أثر خصائص  تحدود 
 لعلاقات العملاء بشركات التأمين بــ ج. م. ع.

التسويقي  -4 التميز  تحقيق  على  التأمين(  وأسلوب  النشاط  )نوع  الشركة  خصائص  أثر  تحدود 
 بشركات التأمين بــ ج. م. ع.

أن -5 ام،ن  والتي  ع  م.  ج.  بــــــ  التأمين  شركات  إدارة  على  للقائمين  المقترحات  بعض  تقدام 
 تس م _ حال الأخذ ب ا _ في رف، قدرة هذه الشركات على تحقيق التميز التسويقي. 

   ثالثًا أهمية البحث:
 : يما ولي والعمليةالعلمية  ةمن الناحيالحالي أهمية البحث  تتمثا   

 من الناحية العلمية:  -1
 تتمثا الأهمية العلمية ل ذا البحث  يما ولي:   

هذا البحث أثر أبعاد الإدارة الالكترونية لعلاقات العملاء على تحقيق التميز التسويقي    وتناول-أ
 لشركات الـتأمين بـ ج. م.ع.

إلى أنه على الرغم من الاهتمام الذ    (Homburg et al.,2020)الدراسات السابقة    تشير-ب
غير   تزال  لا  وفعاليته  طبيعته  أن  إلا  المدورين  جانب  من  التسويقي  التميز  موضوع  به  احظى 

 واضحة وهو ما اةفي أهمية على هذا البحث. 

التميز  -ج تحقيق  على  العملاء  لعلاقات  الالكترونية  الإدارة  أثر  تناولت  التي  الدراسات  ندرة 
هذا   في  للمعرفة  إضافة  البحث  هذا  امثا  ثم  ومن  المصرية،  البيئة  في  للمنظمات  التسويقي 

 المجال.

 من الناحية التببياية:  -2
 تتمثا أوجه الاستفادة من هذا البحث من الناحية التببياية  يما ولي:  

تنب، الأهمية التببياية للبحث الحالي من كونه وتناول قباع التأمين والذ  احقق العدود من    -أ
الفوائد الاقتصاداة للاقتصاد المصر  من ا: مساهمة قباع التأمين في رف، التصنيف الائتماني  
)الب،ا&   والمحلية  الأجنبية  الاستثمارات  وجذب  المستثمرين  ثقة  من  اعزز  مما  لمصر 

توفير  التأمينية للأصول، ومن ثم     تدبير الحمااة(، دعم الاستقرار المالي من خلال  2022الحداد،
للشركات تعرض موالأفراد    الحمااة  مالية    حال  غير   الأحداثعن    ناجمةلخسائر  والمخاطر 
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تقليا  2020  المتوقعة)خميس، التنافسية للشركات من خلال  القدرة  المالية    الأخبار(، وتحسين 
الشركاتنشاط  ب المرتببة   وزيادة   هذه  منتجات ا  تحسين  على  التركيز  على  ومساعدت ا 

 .(2021صادرات ا)عبيد وآخرون، 

تببيق    مساعدة-ب التعرف على مستو   في  م. ع  بــ ج.  التأمين  إدارة شركات  القائمين على 
المستو  الذ  وصلت إليه هذه الشركات  يما وتعلق  الادارة الالكترونية لعلاقات العملاء وكذلا  

والذ  من شأنه أن ورف، من قدرت ا على تحدود وصياغة الاستراتيجيات التي    التسويقي،التميز  ب
 تم،ن ا من التميز وبالتالي الاستمرارية في السوق. 

 رابعًا الإطار النظر  للبحث:  
اعرض الباحثان في هذا الجزء الجانب النظر  المتعلق بالمتةير المستقا في هذا البحـث وهـو     

الادارة الالكترونيـة لعلاقــات العمـلاء، وكــذلا بالنســبة للمتةيـر التــاب، وهــو التميـز التســويقي وذلــا 
 على النحو التالي:

 الادارة الالكترونية لعلاقات العملاء:  -1
نتيجة لما اش ده العالم من تقـدم فـي وسـائا الاتصـال والتكنولوجيـا الرقميـة، تـم الانتقـال مـن     

، E_CRMإلى إدارة الالكترونية لعلاقات العملاء  CRMإدارة علاقات العملاء بالبرق التقليداة 
حيث وتم دم  كا شيء م، التكنولوجيا. ويتم تببيق إدارة علاقات العملاء الإلكترونيـة باسـتخدام 
الوســائط الإلكترونيــة المختلفــة مثــا: الإنترنــت والمواقــ، الإلكترونيــة والبريــد الإلكترونــي المباشــر 

مجموعــة ووســائا التواصــا الاجتمــاعي، ويشــير مف ــوم الإدارة الالكترونيــة لعلاقــات العمــلاء إلــى 
والتـي ت ـدف إلـى علـى التكنولوجيـا الرقميـة والانترنـت    المبنيـةالتسـوياية    والمج ـودات  النشاطات

 كمــا اعرف ــا  (.2015:196، وآخــرون )عبــود العمــلاء بنــاء وتبــوير علاقــات طويلــة الأجــا مــ، 

(Vidya& Shanthi,2021)  تقنيـاتبأن ا " إقامة علاقات طويلـة الأمـد مـ، العمـلاء مـن خـلال 
 ".المتبورةالمعلومات 

الإدارة الالكترونيــة لعلاقــات العمــلاء  تــر  أنالبــاحثين هنــار مجموعــة مــن ويم،ــن القــول بــأن     
العمـلاء،  العلاقـة مـ،تنحصر في الاعتماد على مجموعة من البرام  والتقنيـات الحدوثـة فـي إدارة 

وولاء وهنار باحثين آخرين ونظرون إلي ـا كفلسـفة أعمـال ام،ـن مـن خلال ـا زيـادة مسـتو  رضـا 
وتشـــير الدراســـات الســـابقة أن الادارة  العميـــا وهـــو مـــا وـــنع،س بالتبةيـــة علـــى ربحيـــة المنظمـــة.

 ;Herman et al.,2019الالكترونية لعلاقات العملاء تحقق للمنظمة العدود من الفوائـد أهم ـا )

Al-Weshah,2019;Dzhumanov et al.,2023): 
 تحقيق الكفاءة في إدارة العلاقة م، أنواع مختلفة من العملاء. -
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 رف، مستوى جودة الخدمة المقدمة للعملاء.  -

 تحسين وصول الشركات إلى بيانات العملاء. -

 تس م في إنشاء ممارسات تجارية فعالة بتكلفة إجمالية منخفةة. -

العملاء،  - اتصال  ونقاط  العملاء،  م،  التفاعلية  العلاقات  مثا  الفرص  من  العدود  توفر 
 وخيارات التخصيص، وتعتبر هذه الفرص أدوات مفيدة لخلق مزااا تنافسية. 

تساعد الشركات في المحافظة على عملائ ا الحاليين بتكلفة أقا من تكلفة جذب عملاء   -
 جدد.

المبيعات   - وزيادة  العاملين  أداء  وتقييم  المتابعة  لإجراءات  التخبيط  في  الشركة  تساعد 
باستخدام التقارير المستخرجة من برنام     البرام  الترويجية  واعداد   وتصحي  الانحرافات

 إدارة علاقات العملاء. 

 تساعد الشركة في تحدود العميا المناسب والاحتفاظ به. -

ا واضــحًا  يمــا وتعلــق بأبعــاد إدارة العلاقــات الالكترونيــة       ــً وتجــدر الإشــارة إلــى أن هنــار تفاوت
( في أربعـة أبعـاد 2015، وآخرون للعملاء بش،ا واض  في الدراسات السابقة، فقد تناول ا )عبود 

الجـوائز والعوائـد الملموسـة، الاتصـالات الشخصـية، والبريـد الالكترونـي هي: المعاملة التفةيلية،  
( في أربعة أبعاد أخر  هي: جذب العملاء، تصـنيف 2021المباشر. كما حددت ا دراسة)إسماعيا،

ــة ــي دراسـ ــلاء، وفـ ــى العمـ ــة علـ ــزين، والمحافظـ ــلاء المميـ ــافة للعمـ ــة مةـ ــق قيمـ ــلاء، خلـ  العمـ

(Alshurideh,2022)   تم حصرها في أربعة أبعاد أخر  هي: تصميم الموق، الالكتروني، البحث
فقـد   (Kumar&Mokha,2022)في الموق،، الخصوصـية، الأمـن وتسـليم الخدمـة، أمـا دراسـة 

ذكرت أن ـا تتكـون مـن سـتة أبعـاد هـي: التخصيصـية، أمـن المعـاملات، الخصوصـية، تعـدد طـرق 
هـذا فـي تم الاعتمـاد علي ـا الأبعاد التي سـيالدف،، حا المش،لات، والتةذاة المرتدة الكترونيًا وهي 

لملائمت ا لببيعة وأهداف البحث وذلا بعد دم  بعد  أمـن المعلومـات والخصوصـية وذلا  البحث  
معًا وبذلا اصب  عدد أبعاد متةير الإدارة الالكترونية لعلاقات العملاء المستخدمة فـي هـذ البحـث 
خمســة أبعــاد هــي كالتــالي: التخصيصــية، أمــن المعلومــات والخصوصــية، تعــدد طــرق الــدف،، حــا 
ــي الجزئيــة  ا ف ــاد لاحقــً ــتم التعــرض ل ــذه الأبع ا ، وســوف و ــً ــة الراجعــة الكتروني المشــ،لات، التةذا

 المتعلقة بالتعريف بمتةيرات البحث.
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 التسويقي:   التميز-2
لم اعد التحـد  الـذ  وواجـه أ  منظمـة هـو إنتـاج سـلعة أو تقـدام وخدمـة، فالتحـد  الحايقـي    

فـي مجـالات الأنشـبة  التبـورات التكنولوجيـة الاسـتفادة مـنعلـى المنظمـة قـدرة مـد  فـي  وتبلـور
 المختلفة للمنظمة لتحقيق التميز، وبالتالي تعزيز قدرت ا على تلبية احتياجات ومتبلبات العمـلاء

ولذا فإن المنظمات على اختلاف أنواع ا وأحجام ا تسـعى إلـى تحقيـق التميـز بمـا اةـمن بقائ ـا 
 ونموها واستمرارها.

 و يما وتعلق بتعريف التميز التسويقي، ف نار تعريفات متعددة للتميز التسويقي من ا:  

العميا والتي  التميز التسويقي هو " قدرة فائقة على أداء الأنشبة الأساسية التي تواجه   -
 ( 22: 2023تعما علي تحسين النتائ  المالية والاجتماعية ")الذبحاو ،

التسويقي هو " فحص من جي ودور  وموضوعي وشاما    Perryأما   - "التميز  فير  أن 
التوجه  أبعاد  خلال  من  الحالية  وفعاليت ا  التسوياية  للخدمات  المنظمة  لاستعداد 
الحاليين،  العملاء  وتسويق  الجدد،  العملاء  وتسويق  التسويق،  وتنظيم  التسويقي، 

 .  (Kaewmungkoon et al.,2016 :349) والتسويق الداخلي، وجودة الخدمة"

التميز التسويقي هو " قدرة المنظمة على التجدود والتةيير على المد  البعيد م، تحقيق   -
 (226: 2018نتائ  مرضية في مجالات الرب  والنمو")عبد الواحد ومحمد، 

عن  - وتميزها  والتكنولوجيا  للم ارات  المنظمة  امتلار   " بأنه  السلمي  علي  عرفه  كما 
وتقبلون  والذون  مع ا  المتعاملين  العملاء  نظر  وج ة  من  وبما   هذا المنافسين  التميز، 

 (.65: 2021ما اقدمه المنافسون" ) القوطجي  المناف، والايم التي تفوق  ل م احقق

ــز التســويقي هــو مجموعــة     ــول أن التمي ــى هــذا، ام،ــن الق ــدرات  المــوارد والم ــارات وعل والق
تستثمرها الإدارة في إضافة قيمة على السلعة أو الخدمة التـي تقـدم ا تفـوق مـا  التي التكنولوجية

 اقدمه المنافسون وتنال من خلاله تقدور ورضا العملاء.

السـوقية، تخيـيض  الحصـة ويحقق التميز التسويقي فوائـد عدوـدة للمنظمـة مـن أهم ـا: زيـادة    
والاســتمرار فــي  تكلفــة انتــاج وتقــدام الســلعة أو الخدمــة وبالتــالي زيــادة الربحيــة، ضــمان البقــاء

السوق، تعزيز الصورة الذهنية للمنظمة، وارتفاع مستو  ولاء العملاء ومن ثم زيادة قدرت ا علـى 
 (.66: 2021الاحتفاظ بعملائ ا )القوطجي 
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و يما وتعلـق بالأبعـاد الم،ونـة للتميـز التسـويقي، فقـد لاحـث الباحثـان عـدم وجـود اتفـاق بـين      
الباحثين في هذا المجال، فقد ذكر بعض الباحثين أن هذه الأبعاد تتمثـا فـي أربعـة أبعـاد أساسـية 
هـــــــي: جـــــــودة الخدمـــــــة، الاحتفـــــــاظ بـــــــالعملاء، الابـــــــداع التســـــــويقي، والقـــــــدرات الجوهريـــــــة 

( أن أبعــاد التميــز التســويقي 2022(، فــي حــين أشــارت دراســة )عمــر، صــال  2023جــي،ام)دوغر 
ام،ــن حصــرها فــي: ابتكــار خــدمات جدوــدة، جــودة الخدمــة، الاحتفــاظ بــالعملاء، ومعالجــة شــ،اوى 

هي: القدرات الجوهرية، جودة للتميز التسويقي أبعاد فقد حدد خمسة  (  2015)أوسو، أماالعملاء. 
تم ( 2012خباب، و )أوسو ، وفي دراسة أخر  لــ الخدمة، الاحتفاظ بالعملاء، والابداع التسويقي

جــودة الخدمــة، الاحتفــاظ بــالعملاء، ابتكــار خــدمات  :كــا مــن  فــيحصــر أبعــاد التميــز التســويقي 
 جدودة، السعر المناسب، والتحسين المستمر. 

وير  الباحثان أن البعـد الخـاص بالسـعر الملائـم ا،ـون أكثـر واقةيـة مـن وج ـة نظـر العمـلاء     
وليس المسئولين، وعلى هذا سوف تقتصر أبعاد التميز التسويقي فـي البحـث الحـالي علـى أربعـة 

 أبعاد تتمثا في: جودة الخدمة، الاحتفاظ بالعملاء، ابتكار خدمات جدودة والتحسين المستمر. 

 ا مراجعة الدراسات السابقة:خامسً 

وتناول الباحثان  يما ولي الدراسات التي تناولت الإدارة الالكترونيـة لعلاقـات العمـلاء والتميـز      
التسويقي، وقد تم تقسيم ا إلى ثلاثة محاور حيث وتةمن المحـور الأول الدراسـات التـي تناولـت 
الإدارة الالكترونية لعلاقات العملاء، وبتناول المحور الثاني الدراسات المتعلقة بـالتميز التسـويقي، 
فــي حـــين اعــرض المحـــور الثالــث للدراســـات الخاصــة بالعلاقـــة بــين الإدارة الالكترونيـــة لعلاقـــات 

 العملاء والتميز التسويقي، وأخيراً تعقيب على الدراسات السابقة.

 لعلاقات العملاء: الالكترونية  المحور الأول: دراسات تناولت الإدارة -
التعـرف علـي أثـر ممارسـات  (Biswamohan &Bidhubhusan,2012)اسـت دفت دراسـة     

إدارة علاقــات العمـــلاء الالكترونيـــة علـــي رضـــا عمـــلاء شـــركات التـــأمين فـــي ال نـــد، ومـــن خـــلال 
( مفردة توصلت الدراسة إلى أن كـا مـن: شـعبية العلامـة التجاريـة، الأمـن المـالي 284استقصاء)

 هي العواما الأكثر تأثيرًا علي رضا العميا. توبناء العلاقا

بتقيـيم أثـر الادارة الالكترونيـة لعلاقـات العمـلاء   (Khan&Khawaja,2013)واهتمـت دراسـة   
( مفـردة مـن العـاملين فـي مجموعـة 250علي رضا وولاء العميا الباكستاني حيث تـم استقصـاء )

علاقــات العمــلاء  ةمــن المنظمــات الح،وميــة والخاصــة وتوصــلت إلــي وجــود تــأثير ااجــابي لإدار 
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الالكترونية علي رضا وولاء العميـا، وأن العلاقـة بـين الادارة الالكترونيـة لعلاقـات العمـلاء ورضـا 
 العميا تكون قوية كلما كان القلق منخفةًا.

أثر الادارة الالكترونية لعلاقات العملاء علـي ولاء   (Alim&Ozuem,2014)وتناولت دراسة    
العميــا فــي صـــناعة التليفــون المحمــول فـــي المملكــة المتحــدة بـــالتببيق علــي شــركة فودافـــون 
ا ل ـا دور فعـال فـي تقويـة العلاقـات مـ، العمـلاء  وتوصلت إلـي أن إدارة علاقـات العمـلاء الكترونيـً

 وتكوين مجتم، افتراضي ذو جاذبية مما اعزز من ولاء العميا. 

أن الإدارة الالكترونيــة لعلاقــات العمــلاء تــ ثر  (Safari et al.,2015)وأكــدت نتــائ  دراســة     
 علي الولاء الاتجاهي والولاء السلوكي للعميا في صناعتي الحاسبات الألية والسيارات  .

( مفـردة مـن الـذون 150مـن خـلال استقصـاء)Saini &Kumar,2015) كما توصلت دراسـة )   
ا  قاموا بعمليات تسوق عبر الانترنت في ال ند إلي أن استراتيجيات إدارة علاقات العملاء الكترونيـً

  متمثلة في: الثقة ، الأمان ، والملائمة ت ثر ااجابيًا علي رضا العميا الالكتروني.

( إلـــى تحدوـــد أثـــر تبنـــي التكتي،ـــات التســـوياية لإدارة 2015وســـعت دراســـة )عبـــود وآخـــرون،    
، العوائـــد الماداـــة الملموســـة، الاتصـــالات ةعلاقـــات العمـــلاء والمتمثلـــة فـــي: المعاملـــة التفةـــيلي

الشخصــية، والبريــد الالكترونــي( علــى ثقــة العمــلاء والتــزام م تجــاه المصــارف الســورية الخاصــة، 
( مفردة مـن العمـلاء توصـلت إلـى وجـود علاقـة ااجابيـة جوهريـة بـين 324ومن خلال استقصاء )

 إدارة علاقات العملاء الكترونيًا ودرجة ثقة العميا والتزامه.

ا والأداء 2020وتناولت دراسة )العزب، الرميد ،      ( العلاقة بين إدارة علاقات العمـلاء الكترونيـً
ــدور الوســيط لكــا مــن: الكفــاء ــزة  ةالتســويقي لشــركات الســياحة فــي مصــر وال والاســتجابة المتمي

( مفــردة مــن العــاملين بالشـركات الســياحية توصــلت إلــى أن 420والابـداع، ومــن خــلال استقصـاء)
الإدارة الالكترونية لعلاقات العملاء ت ثر ااجابيًا على الأداء التسويقي من خلال كـا مـن: الكفـاءة 

 والاستجابة المتميزة والابداع كمتةيرات وسيبة.

إدارة علاقات العمـلاء  أبعاد أثرفي استكشاف  (Ibrahim et.al,2021) دراسةأهداف  تتمثلو    
ــة ــة فــي: الإلكتروني ــارات  ،ســ ولة الاســتخدام المتمثل جــودة المعلومــات، مســتوى التخصــيص، خي

الــدف،، أمــان الموقــ، والخصوصــية، الحجــز والتتبــ،، جاذبيــة الأســعار، وميــزات الوســائط المتعــددة 
مـــن خـــلال لعلامــة التجاريـــة فـــي فنـــادق القــاهرة الكبـــرى. و الذهنيـــة لصـــورة الو يـــا ولاء العم علــي

أبعـــاد الإدارة الالكترونيـــة لعلاقـــات  توصـــلت إلـــى أن ( مفـــردة مـــن نـــزلاء الفنـــادق400استقصـــاء)
الصـورة الذهنيـة علـى  يـات ثر بش،ا كبير على ولاء عملاء الفنـادق. كمـا وـ ثر ولاء العم  العملاء
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والصـورة إدارة علاقات العمـلاء الإلكترونيـة  ، وأن ولاء العميا وتوسط العلاقة بينالتجاريةللعلامة  
 .التجاريةالذهنية للعلامة 

ــى 2021واهتمــت دراســة )الشــرقاو ،    ا عل ــً ــالتعرف علــى أثــر إدارة علاقــات العمــلاء الكتروني ( ب
( عميـا توصـلت 384الأداء التسويقي لشركات السياحة والسفر في مصر، ومن خـلال استقصـاء)

جودة المعلومات )إلى وجود تأثير معنو  موجب لأبعاد إدارة علاقات العملاء الكترونيًا متمثلة في 
الالكترونيــة، جــودة خدمــة العمــلاء الالكترونيــة، ســرعة الاســتجابة والتواصــا الالكترونــي، الجــوائز 
والم،افآت المقدمة للعميـا، وفعاليـة قنـوات التواصـا الاجتمـاعي( علـى الأداء التسـويقي للشـركات 

 السياحية.

ــا دراســة   ــد اهتمــت  (Vidya & Shanthi,2021)أم بممارســات إدارة علاقــات العمــلاء  فق
وأثرهـا علـي أداء البنـور، ومـن خـلال استقصـاء  المصرفي ال ند   القباعالإلكترونية المتبعة في  
تــأثير  ل ــاإدارة علاقــات العمــلاء الإلكترونيــة توصــلت إلــي أن  مفــردة (150عينــة عمداــة قوام ــا)

 بنور.الأداء  عليإاجابي 

( إلى أن أبعاد الإدارة الالكترونية متمثلة في: جذب العملاء، 2021وتوصلت دراسة )إسماعيا،   
تصنيف العملاء، خلـق قيمـة مةـافة للعمـلاء المميـزين، والمحافظـة علـى العمـلاء مجتمعـة تـ ثر 
ااجابيًا على تحقيق الميـزة التنافسـية لشـركات طيـران تحـالف النجـوم، وأن رضـا العميـا وتوسـط _ 

 وساطة كلية_ العلاقة بين المتةيرين.

توفير ف م ور ى عملية حول كييية الحفـاظ علـى ب (Kakesh, et al.,2021) واهتمت دراسة    
ولاء العملاء باستخدام إدارة علاقات العملاء الإلكترونية من وج ة نظر شركات الأغذاـة الصـةيرة 

ومـن أهـم م، ثمانيـة مـدورين تنفيـذوين    م ي،لةشبه  شخصية  إجراء مقابلات    ، حيث تمفي الأردن
أن وسائا التواصا الاجتمـاعي والتسـويق النتائ  التي أسفر عن ا التحليا الموضوعي للمقابلات: 

. اإدارة علاقـات العمـلاء إلكتروني ـًفـي دوات التي تتبناهـا شـركات الأغذاـة أكثر الأعبر ال اتف هي  
التعامــا مــ، الشــ،اوى  وأنتكــرار المبيعــات مــن أكثــر المعــاوير شــيوعًا لايــاس ولاء العمــلاء،  وأن

وخدمات ما بعد البيـ، والحفـاظ علـى العلاقـة مـ، العمـلاء هـي أهـم أسـاليب إدارة علاقـات العمـلاء 
 .ياالإلكترونية التي تتبناها شركات الأغذاة لتعزيز ولاء العم

ــد أثــر أبعــاد إدارة علاقــات العمــلاء  (Alshurideh,2022)وتمثلــت أهــداف دراســة      فــي تحدو
الكترونيًا ممثلة في: تصميم الموق،، الخصوصية، ام،انية البحـث داخـا الموقـ،، وتسـليم الخدمـة 
فـي الوقــت المناســب علــي جـودة الخدمــة بالمستشــييات الخاصــة الأردنيـة، ومــن خــلال استقصــاء 
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( مفردة من المرضي توصـلت إلـي وجـود تـأثير ااجـابي لأبعـاد 393الكتروني لعينة عمداة قوام ا)
الإدارة الالكترونيــــة لعلاقـــــات العمــــلاء علـــــي جــــودة الخدمـــــة الصــــحية. كمـــــا توصــــلت دراســـــة 

( إلى أن تبني شركة الاتصالات الجزائرية لنظم الإدارة الالكترونية لعلاقات العملاء 2022)إبراهيم،
 وترتب عليه ارتفاع مستو  ثقة ورضا العميا.

الإدارة الالكترونية ( فقد تناولت عواما نجاح نظام Al-Bashayreh et al.,2022أما دراسة )   
ــة ــي الشــركات الأردني ــات العمــلاء ف ــا: ألعلاق ــي توصــلت إلي  ــائ  الت ــين النت الاســتعداد  ن، ومــن ب

اجائحة كورونا  و التكنولوجي،   ا علـي نجـاح إدارة علاقـات العمـلاء الكتروني ـً كـان ل مـا تـأثيرًا ااجابيـً
 في الشركات محا البحث. 

كـا مــن: تـأثير لنمـوذج بـاقتراح  (Liu &Chen,2022) وفـي نفـس السـياق، اهتمـت دراسـة   
نجــاح إدارة علــي المســت لا، وادارة دورة حيــاة المنــت   الموجــه نحــوالمشــتر ، الابتكــار ســلوكيات 

إلـى أن سـلوكيات المشـتر   نتائج ـاأشـارت في التسويق الصـناعي، و   علاقات العملاء الإلكترونية
وأنه على نجاح إدارة علاقات العملاء الإلكترونية،  اوالابتكار الموجه نحو المست لا و ثران إاجابيً 

زيــادة فعاليــة إدارة علاقــات العمــلاء خــلال ام،ــن للمنظمــات الحصــول علــى مزااــا تنافســية مــن 
 الإلكترونية. 

( إلــى وجــود تــأثير إاجــابي قــو  لأبعــاد الإدارة 2022وأشــارت نتــائ  دراســة )خالــد، البــاهر،    
الالكترونيــة لعلاقـــات العمــلاء والمتمثلـــة فــي )البريـــد الالكترونــي، المعاملـــة التفةــيلية، الجـــوائز 

 والعوائد الملموسة، والاتصال الشخصي( علي ولاء زبائن البنور الجزائرية.

والتــي أجريــت علــى عينــة  (Kumar&Mokha,2022)وفــي نفــس الســياق، توصــلت دراســة    
ــة قوام ــا) ــا وــ ثران 836عمدا ــات العمــلاء ورضــا العمي ــة لعلاق ــى أن الإدارة الالكتروني ــردة إل ( مف

ا العلاقـة بـين إدارة  ااجابيًا علي ولاء عمـلاء المصـارف فـي ال نـد، وأن رضـا العميـا وتوسـط جزئيـً
 علاقات العملاء الكترونيا وولاء العميا.

ا علــي جــودة ( با2022عشــر ، واهتمــت دراســة )    ختبــار تــأثير إدارة علاقــات العمــلاء الكترونيــً
مفردة من ( 400، ومن خلال استقصاء )العلاقة م، العميا في اا توسيط الثقافة الرقمية للعميا

علاقـــات الالكترونيــة لدارة لإتــأثير إاجــابي لــ أفــادت بوجــود عمــلاء شــركات الاتصــالات المصــرية
       العملاء علي جودة العلاقة م، العميا

علاقات العملاء علـى لدارة الإلكترونية الإ أبعاد أثر  (Magatef et al.,2023)وتناولت دراسة     
( مفـردة مـن 301استقصاء الكترونـي لعـدد)من خلال و   ،في قباع الاتصالات الأردني  ياولاء العم
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موجــب لكــا مــن: جــودة المعلومــات، وجــود تــأثير معنــو  توصــلت إلــي  المشــترين عبــر الانترنــت
س ولة التنقا داخا الموقـ، الالكترونـي، التكامـا بـين العمليـات التقليداـة والالكترونيـة، والجوانـب 

 يا. على ولاء العم الجمالية للموق، الالكتروني

( 167والتــي اعتمـدت علــي استقصــاء)   (Rustandi et al.,2024)وأا ـرت نتــائ  دراسـة    
أداء إدارة علاقـات فعاليـة أن  ابإندونيسـيبانـدون  مدونـة فـي  مفردة من بائعي التجـارة الالكترونيـة

على قدرة البنية التحتية وسـ ولة الاسـتخدام وأنظمـة الـتعلم  عتمد بش،ا كبيرتالعملاء الإلكترونية  
 الإلكتروني. 

 المحور الثاني: دراسات تناولت التميز التسويقي:  -
( بالتعرف على مد  قدرة المصارف العراقية على تحقيق  2012اهتمت دراسة )أوسو، خباب،   

خلال   ومن  التسويقي،  التميز  على  التسويقي  الذكاء  أثر  تحدود  وكذلا  التسويقي،  التميز 
تأثير 70استقصاء) وجود  إلى  توصلت  العراقية  أربيا  مدونة  في  بالبنور  العاملين  من  مفردة   )

 إاجابي للذكاء التسويقي على التميز التسويقي.

دراسة    اهتمام  ممارسات    علي  (Taderera et al,2014)وأنصب  أفةا  على  الةوء  إلقاء 
الأكادامية   والأوساط  الح،ومية  والدوائر  العمانية  للشركات  ام،ن  والتي  العالمية  التسويق 

السابقة كشفت أنه لتحقيق التميز  الأدبيات    ومن خلال مراجعة  استخدام ا لصال  البلاد وافادت ا
  ،رالابتكا،  رمعرفة عالية بالسوق، البحث والتبوي  لابد من تةافر عواما عدة أهم ا:  التسويقي

  العلاقات الجيدة م، العملاء.و 

دراسة)أوسو،    الخصوصية 2015وتناولت  في:  المتمثلة  الالكتروني  التسويق  عناصر  دور   )
والسرية، أمن المعلومات، قاعدة البيانات التسوياية، دعم الايادة الإدارية، والبحث والتبوير في  
أهم   ومن  العراقية،  دهور  مدونة  في  العاملة  التجارية  العاملة  للبنور  التسويقي  التميز  تحقيق 
النتائ  التي توصلت إلي ا أن عناصر التسويق الالكتروني محا البحث ت ثر ااجابيًا على تحقيق 

 التميز التسويقي للبنور. 

دراسة   الشركة    (Moorman et.al,2016)وتوصلت  أدارت ا  إذا  أنشبة  سبعة  هنار  أن  إلي 
ولي:   الأنشبة  يما  هذه  وتتمثا   ، التسويقي  التميز  تحقيق  ام،ن ا  فإنه  تةيرات  بفعالية  توق، 

تكييف   م،    الاستراتيجيةالسوق،  المنظمة  مواءمة  المنافسة،  صدارة  في    الاستراتيجيةللبقاء 
الأصول  وادارة  الموارد،  جذب  النتائ ،  عن  المساءلة  ضمان  الفعال،  التنفيذ  تفعيا  والسوق، 

 التسوياية.  
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ومحمد،     الواحد  )عبد  ولاء  2018وأجر   علي  التسوياية  المعرفة  إدارة  أثر  لتحدود  دراسة   )
إلي  بفنادق الخمس نجوم في مدونة أربيا توصلا من خلال ا  التسويقي  التميز  الزبون وتحقيق 

 وجود علاقة تأثير جوهر  لإدارة المعرفة التسوياية على التميز التسويقي.

فقــد ركــزت علــى أثــر التميــز التســويقي علــى قيمــة  (Homburg et al,2020) أمــا دراســة   
تقريرًا سنويًا لشـركة   (1727)خبابًا إلى المساهمين في    (8317)  الشركة، ومن خلال تحليا عدد

لتميـز ترجـ، إلـى ا% 8.58تصـا إلـى  فـي العوائـد السـنويةغير طبيةيـة تبين وجود زيادة   أمري،ية
   التسويقي.

التسـويق )( دور تقنيات التسويق الخفي والمتمثلة في 2020كما تناولت دراسة )محمد ويحيي،   
الفيروسي، تسويق المشاهير، التسويق المبالغ  يه، ومروجي العلامة التجارية( في تعزيز التميـز 

( مفردة من المتعاملين م، متجر لازورد  للأزياء في محافظة 110التسويقي حيث تم استقصاء)
 نينو  بالعراق، وتوصلت إلى أن تقنيات التسويق الخفي تس م في تحقيق التميز التسويقي.

ا فــي شــركة أســيا ســيا 44( والتــي أجريــت علــى )2021وتوصــلت دراســة )القــوطجي،     ( موافــً
للاتصالات المتنقلة فـي محافظـة نينـو  العراقيـة إلـى أن إدارة معرفـة العميـا وثقـة العميـا تـ ثران 

 جوهريًا على التميز التسويقي، وأن ثقة العميا تتوسط العلاقة بين ما.
( ابراز دور إدارة معرفة العميا والمتمثلة فـي: المعرفـة حـول 2021كما است دفت دراسة )قادر،   

العميا، المعرفة من الأعمال للعميـا، والمعرفـة مـن العميـا للعميـا فـي تحقيـق التفـوق التسـويقي 
( من العـاملين بالفنـادق فـي 120والذ  وتمثا في: الرضا، الولاء، والايمة، ومن خلال استقصاء)

مدونة أربيا توصلت إلى وجود تأثير معنو  موجب لأبعاد إدارة معرفة للعميـا فـي تحقيـق التفـوق 
 ( التي أُجريت علي البنور اليمنية.  2022التسويقي ، وهو ما أكدته نتائ  دراسة بافةا )

( بتحدود أثر أبعاد التسويق بالعلاقات المتمثلة في: الثقة، 2022واهتمت دراسة )عمر وصال ،   
الالتــزام، والاتصــال علــى التميــز التســويقي للفنــادق بمدونــة دهــور بــالعراق ومــن خــلال استقصــاء 

( مفردة من مدور  الفنادق محا الدراسة توصلت إلى أن وجود تأثير معنـو  لأبعـاد التسـويق 50)
      بالعلاقات على التميز التسويقي.

( تحدوــــد دور التســــويق الشــــمولي فــــي تحقيــــق التميــــز 2023اســــت دفت دراســــة)دوغرامجي،    
التسـويقي بشـركات الاتصـالات والانترنـت فـي القبــاع الخـاص بمدونـة أربيـا العراقيـة، ومـن خــلال 

( مفـردة مـن العـاملين بالشـركات محـا الدراسـة توصـلت إلـي: وجـود علاقـة ارتبـاط 350استقصاء)
جوهرية بين أبعاد التسويق الشمولي والمتمثلة في)التسويق الداخلي، التسويق المتكامـا، تسـويق 
العلاقات، وتسويق الأداء( وبـين أبعـاد التميـز التسـويقي والمتمثلـة فـي) الاحتفـاظ بالزبـائن، جـودة 
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الخدمــة، الابــداع التســويقي، والقــدرات الجوهريــة( ، كمــا توصــلت كــذلا إلــي وجــود تــأثير إاجــابي 
 للتسويق الشمولي علي التميز التسويقي.

ــي نفــس الســياق، توصــلت دراســة )الــذبحاو ،    ( إلــى وجــود تــأثير إاجــابي للتســويق 2023وف
 الداخلي على أبعاد التميز التسويقي والمتمثلة في: الابتكار، تأثير السوق، والرافعة المالية.

 

 لعلاقات العملاء والتميز التسويقي: الالكترونية  تناولت الإدارة  تالمحور الثالث: دراسا -
بالعلاقة بين إدارة علاقات العملاء وأبعاد التميـز التسـويقي   (Shehata,2019)اهتمت دراسة      

ــم، والتحســين المســتمر(  ــة للمنظمــة، الســعر الملائ ــدرات الجوهري ــداع التســويقي، الق ــة )الاب متمثل
بمــدارس تعلــيم الســباحة بالأنداــة الرياضــية المصــرية، ومــن خــلال استقصــاء عينــة مــن أعةــاء 
مجــالس الإدارة ومــدور  حمامــات الســباحة ومعلمــي الســباحة توصــلت إلــي وجــود علاقــة ارتباطيــة 

 معنوية موجبة بين إدارة علاقات العملاء وأبعاد التميز التسويقي.
علــي أثــر أبعــاد إدارة علاقــات العمــلاء  (Al-Dmour et al., 2019) كمــا ركــزت دراســة    

ــة ــة،  ملائمــة) الالكتروني ــى رضــا العملي ــاجــودة معلومــات العمــلاء ودعــم النظــام( عل  وثقــة العمي
( 343ومـن خـلال استقصـاء )  والاحتفاظ بالعملاء، في البنور التجارية الأردنية في مدونة عمـان.

إدارة علاقـات   لأبعـاد    الفروع ومساعد  المدورين كشفت عن وجود تأثير ااجـابيمن مدور   مفردة
وثقــة رضــا  ب ــم، ووجــود تــأثير ااجــابي لكــا مــن:علــى رضــا العمــلاء وثقــت م والاحتفــاظ  العمــلاء

 .للبنورعلى الأداء المالي  بالعمياوالاحتفاظ يا العم
ا  (Nadube&Ordah,2019) وتناولـت دراسـة      العلاقـة بـين إدارة علاقـات العمـلاء الكترونيـً

ا حيـث تـم  توالأداء التسويقي للبنور في مدونة بورت هار كور  النيجيرية، وشملت ستة عشر بنكـً
( مفردة مـن مسـئولي الفـروع ومـدور  العمليـات الالكترونيـة، وتوصـلت إلـي وجـود 160استقصاء)

 علاقة موجبة بين الإدارة الالكترونية لعلاقات العملاء والأداء التسويقي للبنور.
التعـــرف علـــي دور إدارة الالكترونيـــة لعلاقـــات  (Herman et.al.2019)اســـت دفت دراســـة و    

في ابتكار وتبوير منتجـات جدوـدة، ومـن   االعملاء في المشروعات المتوسبة والصةيرة بإندونيسي
( مفردة من مدور  ومـلار هـذه المشـروعات توصـلت الدراسـة إلـي أنـه كلمـا 150خلال استقصاء)

ا زادت إم،انيــة  زادت قــدرة المشــروعات المتوســبة والصــةيرة علــي إدارة علاقــات العمــلاء الكترونيــً
تبوير المنتجات القائمة وابتكار منتجات جدودة ، وأنه كلما زادت إم،انية مشـاركة معرفـة العمـلاء 

 .زادت القدرة علي الابتكار في المنتجات
( إلى أن أبعاد الإدارة الالكترونية لعلاقات العملاء والمتمثلـة 2023وتوصلت دراسة)القحباني،    

فــي )جــذب العمــلاء، تصــنيف العمــلاء، خلــق قيمــة مةــافة للعمــلاء المميــزين، والمحافظــة علــى 
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ا فـــي تحقيـــق التميـــز الم سســـي بشـــركة الخبـــوط الجويـــة العربيـــة  العمـــلاء( تمـــارس دورًا ااجابيـــً
 السعوداة بوصف ا أحد أبرز شركات تحالف س،ا  تيم للبيران.

إلى أن الادارة الالكترونية لعلاقات العمـلاء تقـوم   (Dzhumanov,2023)كما خلصت دراسة    
وذلــا مــن خــلال  –وهــي أحــد أبعــاد التميــز التســويقي –بــدور م ــم فــي الارتقــاء بجــودة الخدمــة 

مساعدة المنظمة في تقدام الخدمة الملائمة لاحتياجات كا عميا وكذلا المساعدة في الاستجابة 
 السريعة لاحتياجات العملاء.

 على الدراسات السابقة: تعليق عام
 أم،ن للباحثين رصد ما ولي:بعد استعراض الدراسات السابقة،      

العملاء  - لعلاقات  الالكترونية  الإدارة  بأبعاد  وتعلق  الباحثين  يما  بين  تباون واض   وجود 
وكذلا أبعاد المتعلقة بالتميز التسويقي سواء كان ذلا من حيث عدد الأبعاد أو نوعية  
الأبعاد التي تتةمن ا الإدارة الالكترونية لعلاقات العملاء أو التميز التسويقي كما سيرد 

 في الإطار النظر  للبحث.

العربية كانت في   - البيئة  أُجريت في  التي  التسويقي  بالتميز  المتعلقة  الدراسات  أن معظم 
 العراق، وأن هنار نقصًا ملحواًا في هذه النوعية من الدراسات في البيئة المصرية.

اعتماد بعض الباحثين في اجراء الدراسة الميدانية على عينات صةيرة الحجم أو عينات  -
غير احتمالية وبالتالي غير ممثلة لمجتمعات هذه الدراسات تمثيلًا جيدًا، مما اقلا من  

 ام،انية تعميم نتائ  هذه الدراسات.  

)التخصيصية،   - العملاء  لعلاقات  الالكترونية  الإدارة  أبعاد  أثر  تتناول  دراسة  توجد  لا 
الراجعة  والتةذاة  المش،لات،  حا  الدف،،  طرق  تنوع  المعلومات،  وأمن  الخصوصية 
الاحتفاظ  جدودة،  خدمات  ابتكار  الخدمة،  )جودة  التسويقي  التميز  أبعاد  على  الكترونيًا( 

 .   بالعملاء، والتحسين المستمر( وهي الفجوة البحثية التي اسعي الباحثان إلى تجسيرها

 سًا فروض البحث والنموذج المقترح:  ساد
ــان     ــام الباحث ــه، ومــن خــلال اســتقراء الدراســات الســابقة، ق ــاً مــن مشــ،لة البحــث وأهداف انبلاق

 بصياغة الفروض على النحو التالي:

الفرض الأول:" توجد علاقة تأثير معنوية موجبة للإدارة الالكترونية لعلاقات العملاء علـى تحقيـق 
 التسويقي لشركات التأمين بــــــ ج.م. ع "التميز 
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 التالي:كولاختبار هذا الفرض تم تقسيمه إلى فروض فرعية    

موجبة - معنوية  تأثير  علاقة  لشركات  توجد  التسويقي  التميز  تحقيق  على  للتخصيصية 
 التأمين بــــــ ج.م. ع.

موجبة - معنوية  تأثير  علاقة  التميز   توجد  تحقيق  على  والخصوصية  المعاملات  أمن 
 التسويقي لشركات التأمين بــــــ ج.م. ع.

لتعدد طرق الدف، على تحقيق التميز التسويقي لشركات  توجد علاقة تأثير معنوية موجبة -
 التأمين بــــــ ج.م. ع

لحا المش،لات على تحقيق التميز التسويقي لشركات  توجد علاقة تأثير معنوية موجبة -
 التأمين بــــــ ج.م. ع.

للتةذاة الراجعة الكترونيًا على تحقيق التميز التسويقي   توجد علاقة تأثير معنوية موجبة -
 لشركات التأمين بــــــ ج.م. ع.

الفرض الثاني: " توجد فـروق جوهريـة بـين مسـتويات تببيـق الإدارة الالكترونيـة لعلاقـات العمـلاء 
 في شركات التأمين بـــ ج. م. ع وفقًا لخصائص الشركة "

 ولاختبار هذا الفرض تم تقسيمه إلى الفروض الفرعية التالية:   

توجد فروق جوهرية بين مستويات تببيق الإدارة الالكترونية لعلاقات العملاء في شركات  -
 التأمين بـــ ج. م. ع وفقًا لنوع النشاط )تأمين ممتلكات/ أشخاص(. 

توجد فروق جوهرية بين مستويات تببيق الإدارة الالكترونية لعلاقات العملاء في شركات  -
 التأمين بـــ ج. م. ع وفقًا لأسلوب التأمين )تجار  / تكافلي(.

الفــرض الثالــث: " توجــد فــروق جوهريــة بــين مســتويات تحقيــق التميــز التنافســي لشــركات  -
 التأمين بـــ ج. م. ع وفقًا لخصائص الشركة "

 التالية:ولاختبار هذا الفرض تم تقسيمه إلى الفروض الفرعية   

توجد فروق جوهرية بين مستويات تحقيق التميز التنافسي لشركات التأمين بــــــ ج.م. ع  -
 وفقًا لنوع النشاط )تأمين ممتلكات/ أشخاص(. 

توجد فروق جوهرية بين مستويات تحقيق التميز التنافسي لشركات التأمين بــــــ ج.م. ع  -
 تكافلي(.وفقًا لأسلوب التأمين )تجار  / 
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 ويبين الش،ا التالي النموذج المقترح للبحث:

 

 ( النموذج المقترح لمتةيرات البحث 1ش،ا رقم ) 
 المصدر: من اعداد الباحثين 

  

 التميز التسويقي

ME 

 التخصيصية

CUS 

علاقات العملاء الإدارة الالكترونية ل  

E-CRM 

 أمن المعاملات والخصوصية

TSP 

 تعدد طرق الدفع

MPM 

 حل المشكلات

PS 

 التغذية الراجعة الكترونيا  

EF 

H1 

أسلوب التأمين( –خصائص شركة التأمين )نوع النشاط   

H2 
H3 

 المتغير التابع
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 سابعًا أسلوب البحث:
 :كما وليالتحليلي وذلا والمن   المن   الوصفي  بينالبحث هذا  امزج   

 مجتم، البحث والعينة:  -1
( شـركة 42شـركات التـأمين العاملـة بـــــــ ج.م. ع والبـالغ عـددها )  كـامجتمـ، البحـث    وتةمن    

 موزعة كما بالجدول التالي:
 2023/ 30/6( شركات التأمين العاملة في سوق التأمين المصرية في 1جدول رقم )

 إعادة التأمين  تأمين اشخاص  تأمين ممتلكات  الإجمالي  نوع النشاط  أسلوب التأمين 
 30 - 12 18 تأمين تجار  
 12 1 5 6 تأمين تكافلي 

 24 17 1 42 

 )بتصرف(  م2023/ 22عام المالي لل  الكتاب الاحصائي السنو  عن نشاط التأمين ، ال يئة العامة للرقابة الماليةلمصدر: ا

وقــد اعتمــد الباحثــان علــى أســلوب الحصــر الشــاما، وعلــى هــذا فقــد تــم اخةــاع كــا شــركات     
التأمين للبحث باستثناء الشركة الأفرياية لإعادة التأمين التكـافلي وذلـا لكـون البحـث وركـز علـى 

لاخـتلاف عملاء التأمين المباشر وليس إعادة التأمين، وشركة المصرية لةـمان الصـادرات وذلـا 
الخــدمات عــن  عمــلاء هــذه الشــركة وهــم القــائمين بالتصــدورلمــن الخــدمات التأمينيــة الاحتياجــات 
 العاملة في مصر.الأخرى عملاء شركات التأمين الـتأمينية ل

و يما وتعلق بوحدة المعاونة في هذا البحث، فقـد قـام الباحثـان بتحدوـدها فـي مسـئولي إدارة       
علاقات العملاء بشركات التأمين بةض النظر عن المسميات الواييية الخاصة ب،ا شـركة تـأمين 

 وذلا لأن م هم الذون تتوافر لدو م الإجابات على الأسئلة الواردة بقائمة الاستقصاء.

 البيانات المبلوبة للبحث:-2
الثانوية-أ البحثية  :  البيانات  المش،لة  وتحدود  البحث  بمتةيرات  للتعريف  اللازمة  البيانات  هي 

الاطلاع  خلال  من  توفيرها  تم  وقد  الميدانية،  الدراسة  نتائ   لتدعيم  وكذلا  الفروض،  وصياغة 
  البحث.محا موضوع  الب  المرتببةعلي المراج، العربية والأجنبية 

الأولية:-ب إدراكات   البيانات  في  والمتمثلة  الميدانية  بالدراسة  المتعلقة  البيانات  هي 
التميز   العملاء،  علاقات  إدارة  أبعاد  الترتيب:  على  وهي  البحث  لمتةيرات  من م  المستقصي 
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التسويقي لشركات التأمين العاملة بــــــ ج.م. ع، وتم الحصول علي ا من خلال قائمة الاستقصاء  
 المعدة ل ذا الةرض. 

 البيانات الميدانية:  الحصول علىأسلوب -3
البيانات الأولية باستخدام الاستقصاء عبر الانترنت والذ  تم تصميمه   قام الباحثان بتجمي،     

البحث محرر  العملاء   ، Google Driveعلي  علاقات  إدارة  عن  للمسئولين  الرابط  إرسال  وتم 
وونيو   ش ر   خلال  الواتساب  تببيق  علي  البحث  محا  ع  ج.م.  بــــــ  العاملة  التأمين  بشركات 

 ( قائمة استقصاء.174، وبلةت القوائم المستردة )2024ويوليو  

 التعريفات الاجرائية لمتةيرات البحث وكييية قياس ا: -4
قياس ا وذلا       البحث وكييية  لمتةيرات  الإجرائية  التعريفات  الجزئية  الباحثان في هذه  وتناول 

 :على النحو التالي

 المتةير المستقا الإدارة الالكترونية لعلاقات العملاء:  -أ
وتكون المتةير المستقا في هذا البحث من خمسة أبعاد وهي: التخصيصية، أمن المعاملات     

التعريف  ولي  الكترونيًا و يما  الراجعة  والتةذاة  المش،لات،  الدف،، حا  تعدد طرق  والخصوصية، 
 الاجرائي لكا بعد: 

    Customization التخصيصية:  -
التي       التأمينية  الخدمة  علي  العميا  إم،انية حصول  إلى  البحث  هذا  في  التخصيصية  تُشير 

 تتناسب م، احتياجاته من خلال الموق، الالكتروني لشركة التأمين. 

 Transactions Security & Privacy: أمن المعاملات والخصوصية -

اُقصد بأمن المعاملات والخصوصية في البحث الحالي كافة الج ود والأساليب التي تعتمد       
 علي ا شركة التأمين لحمااة بيانات العملاء وتأمين معاملات م، والمحافظة على خصوصيت م.

 Multiple Payment Methods: تعدد طرق الدف، -

وواضحة      متعددة  الكترونية  دف،  لبرق  التأمين  شركة  توفير  الدف،  طرق  بتعدد  المقصود 
 للعملاء مثا: الموق، الالكتروني للشركة أو المحافث الالكترونية أو من خلال فور ...الخ. 
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 Problem Solving: حا المش،لات -
اُقصد بحا المش،لات وجود آلية واضحة ام،ن للعميا اللجوء إلي ا عندما وواجه مش،لة معينة     

وتقدام   الش،اوى  هذه  م،  التأمين  شركة  تعاما  سرعة  وكذلا  الالكتروني  الش،اوى  نموذج  مثا 
 حلول ل ا.

 Electronic Feedback: التةذاة الراجعة الكترونيًا -
تُشير التةذاة الراجعة الكترونيًا إلى الأساليب التي ام،ن من خلال ا لشركة التأمين أن تتلقي      

عبر   العملاء  استفسارات  على  للرد  العملاء  لخدمة  ممثلين  توافر  ومد   العملاء،  مقترحات 
على   العملاء  جانب  من  الشائعة  أو  المتكررة  للأسئلة  واضحة  اجابات  توافر  وأاةًا  الانترنت، 

 الموق، الالكتروني لشركة التأمين. 
وذلا لما وتمت،   (Kumar & Mokha,2022) وقد تم قياس هذه الأبعاد من خلال ماياس    

به من مستو  ثبات مرتف،، وقد تم اجراء بعض التعدولات بما وتلاءم م، أهداف البحث الحالي، 
فقرات لكا من: التخصيصية، أمن المعاملات   3( فقرة بواق،  15ويتكون الماياس الحالي من )

الفقرات   وهذه  الكترونيًا،  الراجعة  والتةذاة  المش،لات،  حا  الدف،،  طرق  تعدد  والخصوصية، 
لي،رت   ماياس  على  الخمس  مصممة  الدرجات  تمامًا=  ذ   موافق =5)موافق  محاود= 4،   ،3  ،

 (. 1، غير موافق تماماً=2غير موافق =  
 وبخصوص المتةيرات المرتببة بخصائص الشركة فقد تم قياس ا علي النحو التالي: 

تأمين ممتلكات( اقوم –نوع النشاط: تم تقسيم هذا المتةير إلى قسمين )تأمين أشخاص   -
المستقصي منه بوض، علامة أمام أ  من ما، ونظراً لأن هذا المتةير متةير نوعى، فقد 
تم تحويله إلى متةير كمي ثنائي لأغراض التحليا الإحصائي، حيث أعبيت الدرجة واحد  

 لتعبر عن تأمين الممتلكات، والدرجة اثنين لتعبر عن تأمين الأشخاص.
تأمين تكافلي( اقوم –أسلوب التأمين: تم تقسيم هذا المتةير إلى قسمين )تأمين تجار    -

المستقصي منه بوض، علامة أمام أ  من ما، ونظراً لأن هذا المتةير متةير نوعى، فقد 
تم تحويله إلى متةير كمي ثنائي لأغراض التحليا الإحصائي، حيث أعبيت الدرجة واحد  

 لتعبر عن التأمين التجار ، والدرجة اثنين لتعبر عن التأمين التكافلي.

 المتةير التاب، التميز التسويقي: -ب
اُقصد بالتميز التسويقي في هذا البحث قدرة شركة التأمين على تقدام خدمة تأمينية لعملائ ا      

تفوق ما اقدمه المنافسون، وتقدام خدمات جدودة تلبي توقعات م وتنال رضاهم بما ام،ن ا من  
 الاحتفاظ بالعملاء.
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وقد تم قياس متةير التميز التسويقي كمتةير أحاد  البعد وذلا من خلال ماياس تم اعداده     
أوسو من:  كا  مقاويس  على  الاعتماد  خلال  ومن  الةرض  عمر  2012وخباب    ل ذا  ؛ 

)2023دوغرامجي، ؛  2022وصال  من  الحالي  الماياس  ويتكون  فقرة  19،  الدرجات  (  وأُعبيت 
 (. 1، غير موافق تماماً=2، غير موافق =  3، محاود= 4، موافق =5)موافق تمامًا= التالية 

 اختبار صدق وثبات المقاويس المستخدمة في البحث:    -5
 اختبار صدق المقاويس:-أ

اُشير الصدق إلى مدى صلاحية الماياس المستخدم لاياس الخاصية محا البحث، ولاختبار     
الحالي   البحث  في  المستخدمة  المقاويس  الاعتمادصدق  الظاهر ،    تم  الصدق  طريقتي  على 

 وصدق المحتو  وذلا كالتالي:

 الصدق الظاهر :   -
افترض       ما  قياس  على  قدرت ا  من  التأكد  بةرض  ماياس  كا  بنود  بمراجعة  الباحثان  قام 

إدارة  بقسم  التدريس  هيئة  أعةـاء  من  عدد  على  الاستقصاء  قائمة  عرض  تم  كما  قياسه، 
الأعمـال بالكلية ب دف اختبار مد  دقة وسلامة المصبلحات المستخدمة وملاءمت ا للمستقصي  

 من م. 

 صدق المحتو :   -
قام الباحثان بعرض القائمة على عدد محدود مماثا لمفردات عينة البحث، وتم إجراء بعض     

التعدولات البييفة على القائمة، بالإضافة إلى ما سبق، قام الباحثان بحساب معاملات الصدق 
 .للمقاويس المستخدمة في البحث باستخدام طريقة الصدق الذاتي

 اختبار ثبات المقاويس:-ب
إذا ما أعيد تببيقه على مجموعة معينة    ذات ا  وتصف الماياس بالثبات عندما اعبى النتائ     

)ريان،   طييفة  بين ا  الاختلافات  تكون  أو  الأفراد  المقاويس 151:2013من  ثبات  ولاختبار   ،)
اختبار ألفا   من خلالمفردة من عينة البحث، و   20المستخدمة تم ارسال قائمة الاستقصاء لعدد  

 :علي النحو الموض  أدناهالنتائ   جاءت Cronbach's Alphaلكرونباخ 
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 ( معاملات الثبات للمقاويس المستخدمة في البحث2جدول )

 مفردة 20المصدر: نتائ  اختبار معاملات الثبات                        عدد المفردات 
البحث       في  المستخدمة  للمقاويس  الثبات  معاملات  أن  إلى  السابق  الجدول  بيانات  وتُشير 

وهو عليه  المتعارف  الأدنى  الحد  تُشير  Sekaran & Bougie, 2016) %60 تتجاوز  كما   ،)
درجة   توافر  اعني  ما  وهو  المستخدمة  للمقاويس  الصدق  معاملات  ارتفاع  إلى  الجدول  بيانات 

بين الةبارات الم،ونة لكا ماياس، وأن    Internal consistencyملائمة من الاتساق الداخلي  
 قائمة الاستقصاء صالحة لاياس المتةيرات محا البحث.

 ترميز متةيرات البحث: -6
للحاسب       البيانات  ادخال  عملية  تس يا  ب دف  وذلا  البحث،  متةيرات  بترميز  الباحثان  قام 

 وذلا كما بالجدول التالي:  اللازمةالإحصائية  الاختباراتالألي واجراء 
 ( ترميز متةيرات البحث3جدول رقم )

 الرمز  المصبل   الأبعاد  المتةير 

إدارة  
علاقات  
العملاء  
 الكترونيا 

 E- CRM فقرات كالتالي:  3خمسة أبعاد كا بعد م،ون من وتكون من 

 Customization CUS3 التخصيصية-1
 

CUS1 

 Transaction Security أمن المعلومات والخصوصية-2
& Privacy 

TSP3 
 

TSP1 

 Multiple Payment تعدد طرق الدف،-3
Methods 

MPM3 
 

MPM1 

 Problem Solving PS3 حا المش،لات-4
 

PS1 
 

 Electronic Feedback EF3 التةذاة الراجعة الكترونيا-5
 

EF1 

التميز  
 Marketing Excellence ME19 فقرة 19وتكون من   مجمامتةير   التسويقي 

 
ME1 

 المصدر: من اعداد الباحثين 

 الماياس المستخدم 
عدد  
 معاما الثبات  الفقرات 

معاما الصدق )الجذر  
 التربيعي لمعاما الثبات( 

 0.888 0.788 3 التخصيصية 

 0.913 0.834 3 والخصوصية أمن المعاملات 
 0.843 0.710 3 تعدد طرق الدف، 
 0.901 0.811 3 حا المش،لات 

 0.876 0.767 3 التةذاة الراجعة الكترونيًا 
 0.912 0.831 19 التميز التسويقي 
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 تحليا البيانات: الإحصائية المستخدمة في ساليب الأ-7
    ( الإحصائي  البرنام   على  الباحثان  إجراء   SPSS & AMOS, Ver. 23اعتمد  في   )

 العمليات الإحصائية التالية:

كرونباخ   - ألفا  ثبات   Cronbach Alpha Coefficientمعاما  مقاويس  اللاختبار 
 . المستخدمة

 لعرض النتائ  المبدئية للبحث. ةالمةياري اتوالانحراف ةالحسابي اتوسبمتال -

 معاملات الارتباط الخبي البسيط لتحدود طبيعة واتجاه العلاقة بين متةيرات البحث.  -

البنائية   - النمذجة  تأثير    Structural Equation Modeling (SEM)أسلوب  لاختبار 
 الإدارة الالكترونية لعلاقات العملاء على التميز التسويقي لشركات التأمين بــــــ ج.م. ع. 

الإدارة    Chi-Squareاختبار   - من  كلا  مستويات  بين  الفروق  جوهرية  مد   لاختبار 
النشاط   )نوع  الشركة  لخصائص  وفقًا  التسويقي  والتميز  العملاء  لعلاقات  -الالكترونية 

 أسلوب التأمين(. 

 :  حدود البحث-اثامنً 

 تتمثا حدود هذا البحث  يما ولي:   

 البحث الحالي شركات التأمين المباشر دون غيرها من شركات التأمين. وتناول -

البحــث علــى الفتــرة التــي تــم في ــا تجميــ، البيانــات الميدانيــة وهــي ووليــو هــذا اقتصــر  -
 .2024وأغسبس 

هي: التخصيصية،    البحث الحالي خمسة أبعاد للإدارة الالكترونية لعلاقات العملاء  وتناول  -
الراجعة  والتةذاة  المش،لات،  حا  الدف،،  طرق  تعدد  والخصوصية،  المعاملات  أمن 

 إلكترونياً. 

 النتائ  الميدانية للبحث:  -تاسعًا

توصيف عينة البحث ومتةيراته،  وتناول الباحثان في هذا الجزء النتائ  الميدانية، بدااة بعرض     
 ولي ذلا اختبار فروض البحث، وذلا على النحو التالي:
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 البحث:  محا عينة التوصيف -أ
في شركات  174)   فيالبحث  هذا  عينة    تمثلت    العملاء  بإدارة علاقات  العاملين  من  مفردة   )

 التأمين بالقباعين العـــــام والخــاص، وكانت خصائص مفردات ا كمــــا بالجدول التالي:

 عينة البحث  خصائص (4جدول رقم )

 النسبة %  العدد  بيان 

 نوع النشاط 
 41.4 72 تأمينات الممتلكات 
 58.6 102 تأمينات الأشخاص 

 % 100 174 المجموع 

 أسلوب التأمين 
 71.8 125 تأمين تجار  
 28.2 49 تأمين تكافلي 
 % 100 174 المجموع 

 . مفردة( 174الثالث من قائمة الاستقصاء )ن =  المصدر: إجابة الجزء  

  ما ولي: الوارد أعلاهويتة  من الجدول      

بالنسبة لنوع النشاط: بلةت نسبة العاملين بإدارة علاقات العملاء بشركات تأمينات الأشخاص   -
%( من مفردات عينة البحث، ويعد هذا منبايًا لأن شركات تأمينات الأشخاص هي الأكثر 58.6)

تواصلًا م، العملاء نظراً لبول فترة التأمين على الحياة التي غالباً تزيد عن عشر سنوات، أما 
م،   التواصا  معدل  من  اقلا  مما  واحد،  عام  لمدة  الوثيقة  تكون  غالباً  الممتلكات  تأمين  وثائق 

 العملاء مقارنة بشركات تأمينات الأشخاص.

%( من مفردات  71.8وبالنسبة لأسلوب التأمين: تشير بيانات الجدول السابق إلى أن هنار )  -
%( من مفردات العينة  28.2العينة من العاملين بشركات التأمين التجار ، في حين أن هنار )

الدراسة من العاملين بشركات التأمين التكافلي، وذلا لأن معظم الشركات العاملة بسوق التأمين 
 المصر  تعما بأسلوب التأمين التجار . 

التأمين       بشركات  العملاء  لعلاقات  الالكترونية  الإدارة  تببيق  مستو   باياس  وتعلق      و يما 
بــ ج م. ع ومستو  تحقيق التميز التسويقي، جاءت المتوسبات الحسابية والانحرافات المةيارية  

 كما بالجدول التالي:
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 ( المتوسبات الحسابية والانحرافات المةيارية لمتةيرات البحث5جدول رقم )

 الانحراف المةيار   وسط الحسابي متال المتةير 
 0.479 4.03 الإدارة الالكترونية لعلاقات العملاء )المتةير المستقا( 

 0.665 3.87 التميز التسويقي )المتةير التاب،(

 المصدر: نتائ  التحليا الاحصائي.

 ما ولي:  إلي وتشير بيانات الجدول   

الحسابي لمتةير الإدارة الالكترونية لعلاقات العملاء بشركات التأمين محا البحث  بلغ المتوسط    -
، وهذه الايمة تشير إلى أن مستو  تببيق الإدارة الالكترونية  0.479( بانحراف مةيار   4.03)

لعاقات العملاء بشركات التأمين بــ ج م. ع مرتف، )تم تقسيم مستويات تببيق الإدارة الالكترونية  
للماياس  الأدنى  الحد  من  قيمته  تتراوح  منخفض  مستو   مستويات  ثلاثة  إلى  العملاء  لعلاقات 

إلى   واحد  من  2.33وهو  قيمته  تتراوح  المتوسط  والمستو   المستو  3.66إلى    2.34،  أما   ،
  (Subedi,2016)    3.66المرتف، ف و ما زاد عن 

-  ( التأمين  لشركات  التسويقي  التميز  لمتةير  الحسابي  المتوسط  مةيار   3.87بلغ  بانحراف   )
وهذه الايمة تشير إلى أن مستو  تحقيق التميز التسويقي لشركات التأمين بــ ج م. ع    0.665

مرتف، )تم تقسيم مستويات تحقيق التميز التسويقي إلى ثلاثة مستويات بنفس أسلوب التقسيم  
 السابق. 

أن قيم الانحراف المةيار  جميع ا أقا من الواحد الصحي  مما اشير إلى تجانس وتقارب أراء    -
 مفردات عينة البحث في الإجابة على جمي، فقرات قائمة الاستقصاء. 

 اختبار فروض البحث: -ب
متةيرات        أبعاد  بين  العلاقة  طبيعة  على  التعرف  البدااة  في  وتوجب  البحث  فروض  لاختبار 

 كما بالجدول التالي: البحث، لذلا تم استخدام معاما ارتباط بيرسون وجاءت النتائ 
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 ( مصفوفة معاملات الارتباط لمتةيرات البحث 6جدول )

 التخصيصية  متةيرات البحث

CUS 

أمن  
المعاملات  
والخصوصية  

TSP 

تعدد طرق  
 MPM الدف، 

حا 
المش،لات  

PS 

التةذاة 
الراجعة  
إلكترونياً 

EF 

التميز 
التسويقي 

ME 

 التخصيصية 

CUS 
1      

أمن المعاملات  
والخصوصية  

TSP 
0.509 ** 1     

تعدد طرق  
 MPM الدف، 

0.706 ** 0.666 ** 1    

حا المش،لات 
PS 

0.605 ** 0.839 ** 0.768 ** 1   

التةذاة الراجعة  
 EFإلكترونياً 

0.295 ** 0.813 ** 0.508 ** 0.533 ** 1  

التميز التسويقي 
ME 

0.775 ** 0.760 ** 0.791 ** 0.682 ** 0.726 ** 1 

 0.01دالة إحصائيا عند مستوى معنوية  **مصدر الجدول: نتائ  التحليا الإحصائي                       

 :ويتة  من الجدول السابق    

المعاملات  - أمن  التخصيصية،  من  وكا  التسويقي  التميز  بين  ارتباط طرداة  هنار علاقة  أن 
الراجعة إلكترونياً حيث بلةت قيمة معاملات الارتباط  والخصوصية، تعدد طرق الدف،، والتةذاة  

إحصائية  0.726،    0.791،  0.760،   0.775) دلالة  ذات  بين م  والعلاقة  التوالي،  على   )
بين هذه الأبعاد في عملية  0.01معنوية عند مسـتوى معنوية   المتبادل  للتأثير  نظرًا  ، وذلا 

 التواصا م، العميا في نظام التأمينات بسوق التأمين المصر .  

كما وتبين أن هنار علاقة ارتباط طرداة قوية بين التةذاة الراجعة الكترونياً وأمن المعاملات   -
 ( معنوية  0.813والخصوصية  مسـتوى  معنوية عند  دلالة  ذات  نظرًا لاهتمام  0.01(، وهي   ،

 العملاء بالتأكد من خصوصية وسرية بيانات م لدى شركة التأمين.

المعاملات  - )أمن  من:  وكا  المش،لات  حا  بين  قوية  طرداة  ارتباط  علاقة  هنار  أن  كما 
( على التوالي، 0.768،  0.839والخصوصية، تعدد طرق الدف،( بمعاملات ارتباطية قدرها )
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، وذلا نظرًا لاهتمام العملاء بالتأكد من  0.01وهي ذات دلالة معنوية عند مسـتوى معنوية  
توفر   وضرورة  أهمية  وكذلا  التأمين،  شركة  لدى  من م  لكا  التأميني  الملف  بيانات  سرية 
العدود من طرق سداد الأقساط خاصة في تأمينات الأشخاص حيث وتم سداد قسط التأمين 

 بش،ا دور .

- ( والتخصيصية  الدف،  تعدد طرق  بين  قوية  ارتباط طرداة  هنار علاقة  (، وهي  0.706كذلا 
، نظرًا لاهتمام العملاء بتنوع وتعدد طرق سداد  0.01ذات دلالة معنوية عند مسـتوى معنوية  

 اقساط التأمين حتى وتم،ن العميا من سداد الأقساط بالبريقة المناسبة له. 

من خلال ما سبق، ام،ـن القـول بـأن هنـار علاقـة ارتباطيـة موجبـة بـين التميـز التسـويقي        
وكا من: التخصيصية، أمن المعاملات والخصوصية، تعدد طرق الدف،، حـا المشـ،لات، والتةذاـة 
الراجعــة إلكترونيــاً والتــي تمثــا أبعــاد الإدارة الالكترونيــة لعلاقــات العمــلاء، وبالتــالي ام،ــن اختبــار 
فروض البحث الخاصة بتأثير الإدارة الالكترونية لعلاقات العملاء علـى التميـز التسـويقي لشـركات 

 التأمين، وذلا على النحو التالي:

 اختبار الفرض الأول:  -
لاختبـــار تـــأثير الإدارة الالكترونيـــة لعلاقـــات العمـــلاء علـــى التميـــز التســـويقي، قـــام الباحثـــان      

فـي النمذجـة البنائيـة لنمـوذج علاقـات متةيـرات البحـث، كمـا تــم  AMOS_23باسـتخدام برنـام  
 اختبار مدى جودة وكفاءة صلاحية تببيق هذا النموذج، وكانت النتائ  كما بالجدول التالي:

 ( م شرات الجودة الكلية لتحليا النمذجة البنائية 7جدول رقم )
 المدى المةيار  لقبول النموذج * الايمة  الم شر 

 0.975 ≤ CFI≤ 1.00 0.95 (CFI)م شر المبابقة المقارن 

 0.982 ≤ GFI≤ 1.00 0.95 (GFI) م شر جودة المبابقة

 0.995 ≤ AGFI≤ 1.00 0.95 (AGFI)م شر جودة توفيق النموذج المعدل 

 0.00 ≤ RMSEA ≤ 0.05  0.00 (RMSEA)م شر جذر متوسط مرب، الخبأ التقريبي

 0.969 ≤ NFI≤ 1.00 0.95 (NFI)م شر المبابقة المةيار  

 ( *  (Mohammedi et al., 2018                               المصدر: نتائ  التحليا الإحصائي 

ويتة  من الجدول السابق، أن قيم م شرات جودة النموذج تق، في نبـاق المـد  المةيـار       
لقبول النموذج، وهو ما اشير إلي جودة وصلاحية تببيـق هـذا النمـوذج. ويوضـ  الجـدول التـالي 

 الأول: البحثنتائ  اختبار فرض 

 



   مروان جابر. د  ؛عبدالحميدإبراهيم . د ... تأثير الإدارة الإلكترونية لعلاقات العملاء على تحقيق التميز التسويقي

 

548 
 
 

 ( ملخص نتائ  اختبار الفرض الأول 8جدول )

 (AMOS 23): من إعداد الباحثين بالاعتماد على نتائ  التحليا الإحصائي الجدول مصدر

 (α=0.05)* دالة عند                                (α=0.01)** دالة عند مستوى معنوية 

 :ام،ن القول أنالجدول السابق  من خلالو   

توجد   -  " على  تنص  والتي  الأول  الفرض  من  الأولى  الفرعية  معنوية  الفرضية  تأثير  علاقة 
  β=0.775، (P=0.000موجبة للتخصيصية على تحقيق التميز التسويقي لشركات التأمين" )

 .فرضية مقبولة

الفرضية الفرعية الثانية من الفرض الأول والتي تنص" توجد علاقة تأثير معنوية    كذلا تعتبر  -
التأمين"   لشركات  التسويقي  التميز  تحقيق  على  والخصوصية  المعاملات  لأمن  موجبة 

(β=0.760، (P=0.008مقبولة . 

قبول   - معنوية موجبة  أاةًا،  تأثير  توجد علاقة   " تنص على  والتي  الثالثة  الفرعية  الفرضية 
 (. β=0.791، P=0.000لتعدد طرق الدف، على تحقيق التميز التسويقي لشركات التأمين" )

قبول الفرضية الفرعية الرابعة من الفرض الأول والتي تنص على " توجد علاقة تأثير معنوية   -
( التأمين"  لشركات  التسويقي  التميز  تحقيق  على  المش،لات  لحا   ،β=0.682موجبة 

P=0.045.) 

من الفرض الأول والتي تنص على " توجد علاقة تأثير معنوية   الأخيرةقبول الفرضية الفرعية  -
 ،β=0.726موجبة للتةذاة الراجعة إلكترونياً على تحقيق التميز التسويقي لشركات التأمين" ) 

(P=0.026 . 

 الفرض  علاقة التأثير المدروسة  P.Value (β) النتيجة 
 H1a التميز التسويقي   التخصيصية  0.775 ** 0.000 قبول
 H1b التميز التسويقي   أمن المعاملات والخصوصية  0.760 ** 0.008 قبول
 H1c التميز التسويقي   تعدد طرق الدف،  0.791 ** 0.000 قبول
 H1d التميز التسويقي   حا المش،لات  0.682 * 0.045 قبول
 H1e التميز التسويقي    التةذاة الراجعة إلكترونياً  0.726 * 0.026 قبول
 H1 التميز التسويقي الإدارة الالكترونية لعلاقات العملاء 0.943 ** 0.000 قبول
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كما توض  بيانات الجدول السابق أن أبعاد الإدارة الالكترونية لعلاقات العملاء مجتمعة ت ثر   -
التسويقي ) التميز  بأن β=0.943،( P=0.00ااجابيًا علي تحقيق  القول  . وعلي هذا ام،ن 
 :الفرض الأول للبحث والذ  ونص علي

معنوية موجبة لأبعاد الإدارة الالكترونية لعلاقات العملاء على تحقيق التميز  " توجد علاقة تأثير  
 التسويقي لشركات التأمين" فرض مقبول 

ويوض  الش،ا التالي نتائ  النموذج ال ي،لي لتأثير الإدارة الالكترونية لعلاقات العملاء على      
 تحقيق التميز التسويقي لشركات التأمين

 
 

 ( 2ش،ا رقم ) 

 نتائ  النموذج ال ي،لي لتأثير الإدارة الالكترونية لعلاقات العملاء على تحقيق التميز التسويقي 
 Amose_23: من إعداد الباحثين باستخدام برنام  المصدر
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 اختبار الفرض الثاني للبحث:  -
ــي     ــث علـ ــاني للبحـ ــرض الثـ ــنص الفـ ــق الإدارة :وـ ــتويات تببيـ ــين مسـ ــة بـ ــروق جوهريـ ــد فـ " توجـ

ــأمين".  ــاً لخصــائص شــركة الت ـــ ج. م. ع وفق ــأمين ب ــات العمــلاء فــي شــركات الت ــة لعلاق الالكتروني
ولاختبار هـذا الفـرض تـم تقسـيمه إلـى فرضـين فـرعيين وتـ، لـق الأول بنـوع النشـاط ويتعلـق الثـاني 

 بأسلوب التأمين.

 الفرضية الفرعية الأولى من الفرض الثاني:  •

" توجد فروق جوهرية بين مستويات تببيق الإدارة الالكترونية لعلاقات العملاء في شركات التأمين 
بـ ج. م. ع وفقًا لنوع النشاط )تأمين ممتلكات/ تأمين أشخاص(" ولاختبار هذا الفرض تم استخدام 

 .الاختبار كما ولينتائ   وجاءت ،Chi-Squareاختبار 

 (  9جدول رقم )

 وفقًا لنوع النشاط الالكترونية لعلاقات العملاءنتائ  تحليا مستويات تببيق الادارة 

 نوع النشاط 
-Chi مستويات تببيق الإدارة الالكترونية لعلاقات العملاء 

Square 
P. 

Value مرتف، متوسط منخفض 
 55 10 7 تأمين ممتلكات 

 75 19 8 تأمين اشخاص  0.674 0.788

 SPSS_23نتائ  التحليا الاحصائي باستخدام برنام  

، أ  أنـه لـيس هنـار 0.05أكبـر مـن  P.Valueوتشير بيانات الجـدول السـابق إلـى أن قيمـة     
فروقًا جوهرية بين مستويات تببيق الإدارة الالكترونية لعلاقات العملاء فـي شـركات التـأمين بــ ج. 
م. ع وفقًا لنوع النشاط )تأمين ممتلكات/ تـأمين أشـخاص(، وعلـى هـذا ام،ـن القـول بـأن الفرضـية 
ــة لعلاقــات  ــة بــين مســتويات تببيــق الإدارة الالكتروني ــة بأنــه " توجــد فــروق جوهري ــة القائل الفرعي
ا لنـوع نشـاط شـركة التـأمين )تـأمين ممتلكـات/ تـأمين  العملاء في شركات التـأمين بــ ج. م. ع وفقـً

 أشخاص( فرضية غير مقبولة.

 الفرضية الفرعية الثانية من الفرض الثاني:اختبار  •

" توجد فروق جوهرية بين مستويات تببيق الإدارة الالكترونية لعلاقات العملاء في شركات التأمين 
ــار  ا لأســلوب التــأمين )تجــار / تكــافلي(" ولاختبــار هــذا الفــرض تــم اســتخدام اختب بـــ ج. م. ع وفقــً

Chi-Square ،كما هو موض  في الجدول أدناه. 
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 ( نتائ  تحليا مستويات تببيق الادارة الالكترونية لعلاقات العملاء 10جدول رقم )
 التأمين وفقًا لأسلوب 

 أسلوب التأمين 
-Chi مستويات تببيق الإدارة الالكترونية لعلاقات العملاء

Square 
P. 

Value مرتف، متوسط منخفض 
 100 18 7 تأمين تجار  

7.727 0.021 * 
 30 11 8 تأمين تكافلي 

 SPSS_23المصدر: نتائ  التحليا الاحصائي باستخدام برنام  

، وهـذا اعنـي أن هنـار 0.05أقـا مـن  P.Valueوتشير بيانات الجدول السابق إلـي أن قيمـة      
 .فروقًا جوهرية بين مستويات تببيق الإدارة الالكترونية لعلاقات العمـلاء فـي شـركات التـأمين بــ ج

ع وفقاً لأسلوب التأمين )تجار / تكافلي(، وعلى هذا ام،ن القول بأن الفرضـية الفرعيـة القائلـة   .م
بأنه " توجد فروق جوهرية بـين مسـتويات تببيـق الإدارة الالكترونيـة لعلاقـات العمـلاء فـي شـركات 

 التأمين بـ ج. م. ع وفقًا لأسلوب التأمين )تجار / تكافلي( فرضية مقبولة.

 اختبار الفرض الثالث للبحث:  -
ونص الفرض الثالث للبحث على أنه:" توجد فروق جوهرية بين مستويات تحقيق التميز        

 التسويقي بشركات التأمين بـ ج.م.ع وفقًا لخصائص شركة التأمين".
ولاختبار هذا الفرض تم تقسيمه إلى فرضين فرعيين وتعلق الأول بنوع النشاط ويتعلق الثاني  

 بأسلوب التأمين.

 الفرضية الفرعية الأولى من الفرض الثالث:  •

م. ع  بـ ج.  التأمين  التسويقي في شركات  التميز  تحقيق  بين مستويات  فروق جوهرية  توجد   "
وفقًا لنوع النشاط )تأمين ممتلكات/ تأمين أشخاص("، ولاختبار هذا الفرض تم استخدام اختبار 

Chi-Square ،:وكانت النتائ  كالتالي   
 التسويقي وفقًا لنوع نشاط التأمين ( نتائ  تحليا مستويات تحقيق التميز  11جدول رقم )

 نوع النشاط 
-Chi مستويات تحقيق التميز التسويقي 

Square P.Value 
 مرتف، متوسط منخفض

 56 9 7 تأمين ممتلكات 
14.962 0.001 ** 

 56 40 6 تأمين اشخاص 

 SPSS_23نتائ  التحليا الاحصائي باستخدام برنام   المصدر :
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، وهــو مــا اشــير إلــي 0.05أقــا مــن  P.Valueوتشــير بيانــات الجــدول الســابق إلــي أن قيمــة    
ا لنـوع  جوهرية الفروق بين مستويات تحقيق التميز التسويقي في شركات التـأمين بــ ج. م. ع وفقـً
النشاط )تأمين ممتلكات/ تأمين أشـخاص(، وعلـى هـذا ام،ـن القـول بـأن الفرضـية الفرعيـة القائلـة 
بأنه "توجد فروق جوهرية بين مستويات تحقيق التميز التسـويقي فـي شـركات التـأمين بــ ج. م. ع 

 وفقًا لنوع النشاط )تأمين ممتلكات/ تأمين أشخاص فرضية مقبولة.

 الفرضية الفرعية الثانية من الفرض الثالث:  اختبار  •
م. ع  بـ ج.  التأمين  التسويقي في شركات  التميز  تحقيق  بين مستويات  فروق جوهرية  توجد   "

  ، Chi-Squareوفقًا لأسلوب التأمين )تجار / تكافلي(" ولاختبار هذا الفرض تم استخدام اختبار  
 . على النحو التالينتائ  وجاءت ال

 ( نتائ  تحليا مستويات تحقيق التميز التسويقي وفقًا لأسلوب التأمين 12جدول رقم )

أسلوب 
 التأمين

-Chi مستويات تحقيق التميز التسويقي 

Square P.Value 
 مرتف،  متوسط منخفض 

 85 32 8 تأمين تجار  
2.625 0.269 

 27 17 5 تأمين تكافلي 

 SPSS_23المصدر : نتائ  التحليا الاحصائي باستخدام برنام  

، وهـذا اعنـي أنـه لـيس 0.05أكبر مـن  P.Valueوتشير بيانات الجدول السابق إلي أن قيمة     
ا  ا جوهريــة بــين مســتويات تحقيــق التميــز التســويقي بشــركات التــأمين بـــ ج. م. ع وفقــً هنــار فروقــً
لأســلوب التــأمين )تجــار / تكــافلي(، وعلــى هــذا ام،ــن القــول بــأن الفرضــية الفرعيــة القائلــة بأنــه " 
ا  توجــد فــروق جوهريــة بــين مســتويات تحقيــق التميــز التســويقي بشــركات التــأمين بـــ ج. م. ع وفقــً

 لأسلوب التأمين )تجار / تكافلي(" فرضية غير مقبولة.

 
 : البحث نتائ لتفسير المناقشة و ال-عاشرًا

نتائ  البحث وجود تأثير إاجابي للإدارة الالكترونية لعلاقات العملاء علي تحقيق التميز    أفرزت -1
الدراسات  منا  العدود  نتائ   م،  النتيجة  هذه  وتتفق  ع،  م.  ج.  بـ  التأمين  بشركات  التسويقي 

علاقة ارتباطية قوية    أن هناروالتي أشارت إلي     (Shehata,2019)السابقة ومن بين ا: دراسة
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موجبة بين إدارة علاقات العملاء الكترونيًا والتميز التسويقي للأنداة الرياضية في مصر، كما 
والتي أكدت علي دور الإدارة     (Herman et al.,2019)تتفق كذلا م، ما توصلت إليه دراسة

الالكترونية لعلاقات العملاء في تبوير المنتجات أو الخدمات القائمة وابتكار منتجات أو خدمات 
نتائ   م،  كذلا  وتتفق  التسويقي،  التميز  عملية  جوهر  اعد  والذ   العملاء  قبول  تلقي  جدودة 

( والرميد ،الدراستي  الادارة   (Dzhumanov,2023)(  2020عزب  أن  إلي  توصلتا  والتي 
الالكترونية لعلاقات العملاء ت ثر ااجابيًا علي الأداء التسويقي للمنظمة وذلا من خلال الإبداع 
والاستجابة السريعة والمتميزة لاحتياجات العملاء وتلبيت ا، ومن ثم تحقق المنظمة التميز عن 

( والتي  2023دراسة )القحباني، نتائ   هذه النتيجة    تدعمالمنافسين. وبالإضافة إلى ما سبق،  
التميز   على  العملاء  لعلاقات  الالكترونية  الادارة  لأبعاد  ااجابي  تأثير  وجود  إلى  توصلت 

 الم سسي. 
تحقيق  ك -2 في  الكترونيًا  الراجعة  بالتةذاة  الخاص  البعد  مساهمة  تزاود  عن  البحث  نتائ   شفت 

 Kakesh)دراسة  تتفق م، نتائ   هذه النتيجة  و التميز التسويقي بشركات التأمين بـ ج. م. ع،  

et al.,2021)    ،والتي أكدت على أن التعاما الفعال م، ش،اوى العملاء وخدمات ما بعد البي
 من أهم أساليب الإدارة الالكترونية لعلاقات العملاء. 

الالكترونية   -3 الإدارة  تببيق  مستويات  بين  جوهرية  اختلافات  وجود  عدم  البحث  نتائ   أا رت 
أشخاص(   تأمين  ممتلكات/  )تأمين  النشاط  نوع  لمتةير  وفقًا  التأمين  بشركات  العملاء  لعلاقات 
إدارة   على  القائمين  جانب  من  مرتف،  إدرار  وجود  إلي  الباحثين  نظر  وج ة  من  ذلا  ويرج، 
شركات التأمين العاملة في مجال تأمين الأشخاص أو تأمين الممتلكات على حد سواء بأهمية  

العملاء والاعتماد   لعلاقات  الفعالة  المجال وذلا في اا    علىالإدارة  الحدوثة في هذا  التقنيات 
 اجتذاب عملاء جدد والاحتفاظ بعملائ ا الحاليين.  علىالمنافسة الشدودة بين هذه الشركات 

جوهرية بين مستويات تببيق الإدارة الالكترونية لعلاقات    افروقً   إلي أن هنارنتائ   ال  تشيركما   -4
العملاء بشركات التأمين وفقًا لأسلوب التأمين )تجار / تكافلي(، ويرج، ذلا إلي اختلاف طبيعة  

اقوم على احتمال وقوع الخبر، وهو عقد بي،  عقد التأمين التجار  والذ  اعتبر عقد معاوضة  
للأمان من المخاطر التي ام،ن أن تحدث مستقبلًا، والعلاقة القانونية علاقة ربحية ممثلة في  

من عقود التبرعات في الشريعة  في حين أن عقد التأمين التكافلي اعتبر  وثيقة التأمين التجار ،  
 الإسلامية، وهدفه الأساسي التكافا في جبر الةرر حال وقوع خبر على أحد المشتركين. 

تحقيق   -5 مستويات  بين  جوهرية  فروق  وجود  عن  البحث  نتائ   كشفت  سبق،  ما  إلى  بالإضافة 
الباحثين   نظر  وج ة  من  ذلا  ويرج،  ع،  م.  ج.  بـ  التأمين  لشركات  التسويقي  أن    إلىالتميز 

التأمين  عقد  فترة  لبول  وذلا  بعملائ ا  للاحتفاظ  كبيرة  عنااة  تولي  الأشخاص  تأمين   شركات 
إلى عشرين عامًا قد تصا  وال  بعقدمقارنة    والتي  الممتلكات  مد   ذ تأمين  تزيد  عن سنة  ته  لا 

 واحدة.
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 دلالات البحث:  -حاد  عشر

والتببيقي، ام،ن    النظر  على المستويين أسفرت مناقشة نتائ  البحث عن وجود بعض الدلالات   
 إبرازها  يما ولي: 

 النظر : على المستو   -1
نتائ  البحث على وجود تأثير إاجابي لأبعاد الادارة الالكترونية لعلاقات العملاء    -أ   على أكدت 

للج ود   تأكيد  بمثابة  تعد  النتيجة  وهذه  م. ع،  ج.  بـ  التأمين  بشركات  التسويقي  التميز  تحقيق 
 البحثية السابقة في هذا المجال 

أكدت نتائ  البحث على وجود فروق جوهرية في مستو  تببيق الإدارة الالكترونية لعلاقات -ب
العملاء بشركات التأمين وفقًا لمتةير نوع النشاط )تأمين ممتلكات/ تأمين أشخاص(، وتعد هذه  
للبحث عن ام،انية   آفاقًا جدودة  المتاحة، وتفت   إثراء الأدبيات  بمثابة إضافة تس م في  الدلالة 

 وجود تأثير لخصائص المنظمة على الادارة الالكترونية لعلاقات العملاء.

 التببيقي:  المستو   على -2
البحث      نتائ   التميز    علىدللت  تحقيق  العملاء على  لعلاقات  الالكترونية  للإدارة  تأثير  وجود 

التسويقي بشركات التأمين بـ ج. م. ع. وبالتالي فإن ج ود القائمين على إدارة شركات التأمين 
إدارة علاقات   في  الحدوثة  التقنيات  على  الاعتماد  درجة  رف،  في  ج دها  قصارى  تبذل  أن  اجب 

 العملاء للمحافظة على تميزها في السوق. 

 توصيات البحث:  -ثاني عشر

 على ضوء نتائ  البحث ودلالاته النظرية والتببياية، ووصي الباحثان بما ولي:   

 توصيات موج ة لإدارات شركات التأمين بـ ج. م. ع:  -1
وتةمن الجدول التالي بعض التوصيات الموج ة لإدارات شركات التأمين بـ ج. م. ع والتي    

 . ام،ن من خلال ا الارتقاء بمستو  التميز التسويقي
 ( توصيات موج ة لإدارات شركات التأمين بـ ج. م. ع13جدول رقم)

 آليات التنفيذ  الج ة المسئولة  التوصية
التـي   المتبـورة  ةالتقنيـالأسـاليب  استخدام  

تُتي  للعميا الحصول على احتياجاته مـن 
وحــا المشــ،لات التــي  يــةخــدمات التأمينال

قباع الدراسات  
والبحوث  

 بشركة التأمين 

ــود  ــام العقـ ــا نظـ ــلال تفعيـ ــن خـ ــا مـ ــتم ذلـ وـ
الحدوثــة مثــا  االذكيــة باســتخدام التكنولوجيــ

 Block chainشين  تالبلور  



 2025 يناير   – العدد الأول  –( 26المجلد ) –المالية والتجارية  البحوثمجلة 

555 
 

 آليات التنفيذ  الج ة المسئولة  التوصية
 تواج ه الكترونيًا  

ــى  ــير علــ ــة للتيســ ــدابير اللازمــ ــاذ التــ اتخــ
العملاء في دف، أقساط التأمين المستحقة 

 للشركة في مواعيدها

إدارة تكنولوجيا  
 المعلومات 

وتم ذلا من خلال التوس، في توفير قنـوات 
بدولـــة للعمـــلاء ام،ـــن م مـــن خلال ـــا ســـداد 
ــتابا ،  ــداد، انسـ ــور ، سـ ــا: فـ ــاط مثـ الأقسـ
ــافث الالكترونيـــة، الحســـابات البنكيـــة  المحـ

 للعملاء...الخ  
التركيـــــز علـــــى تقـــــدام خـــــدمات تأمينيـــــة 

 تناسب احتياجات العملاء)التخصيصية(
إدارة علاقات  

 العملاء
ا ومتابعـة  استثمار التةذاة الراجعـة الكترونيـً

 ش،اوى العملاء

 توصيات بدراسات مستقبلية:  -2
 أثارت نتائ  البحث بعض النقاط التي ام،ن أن تكون مجالًا للبحث مستقبلًا وهي:       

في   -أ التأمين  شركات  عملاء  وولاء  رضا  علي  العملاء  لعلاقات  الالكترونية  الإدارة  أثر  بحث 
 مصر.  

في   -ب الحالي  البحث  فروض  اختبار  إعادة  ونصب على  أخر  بحث  إجراء  المفيد  ا،ون من  قد 
 منظمات خدمية أخر  كالبنور، المستشييات، الجامعات الخاصة والأهلية.  

اقتصر البحث الحالي على دراسة أثر خمسة أبعاد للإدارة الالكترونية لعلاقات العملاء هي:   -ج 
والتةذاة   المش،لات،  حا  الدف،،  طرق  تعدد  والخصوصية،  المعاملات  أمن  التخصيصية، 
وتناول   التسويقي، وعلى هذا ام،ن إجراء بحث مماثا  التميز  الكترونيًا على تحقيق  الراجعة 

 أبعادًا أخر  للإدارة الالكترونية لعلاقات العملاء. 
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 مراج،  قائمة الثالث عشر: 

 العربية:باللةة أولًا مراج، 
(." قيــاس أثــر إدارة علاقــات العمــلاء الالكترونيــة علــى درجــة ثقــة ورضــا 2022إبــراهيم، لجلــط. )

مجلــة الدراســات الماليــة عمــلاء شــركة اتصــالات الجزائــر مــن وج ــة نظــر العمــلاء"، 
 . 1341-1330، المجلد التاس،، العدد الأول، ص ص يةوالمحاسبية والإدار 

(."اسـتراتيجية إدارة علاقـات العمـلاء الالكترونيـة 2021إسماعيا، عبد الرحيم نادر عبد الرحيم. )
مــن خــلال  Star allianceوأثرهــا علــى الميــزة التنافســية لشــركات تحــالف النجــوم 

مجلـــة الدراســـات التجاريـــة بـــالتببيق علـــى شـــركة مصـــر للبيـــران"، -رضـــاء العمـــلاء
 .218-182، المجلد الساب،، العدد الثاني، الجزء الأول، ص ص المعاصرة

(." الشــمول المــالي وانع،اســاته علــى معــدل 2022الب،ــا، أحمــد ســعيد؛ الحــداد، اامــان فــاروق. )
ــة السياســة والاقتصــادالنمــو الاقتصــاد  فــي مصــر"،  ــة كلي ــة الســويس، مجل ، جامع

 .33 – 1المجلد الخامس عشر، عدد الراب، عشر، ص ص 

(." التسـويق الـداخلي ودوره فـي تعزيـز التميـز التسـويقي: 2023الذبحاو ، سناء جاسم محمـد. )
دراسة تحليلية لأراء عينة من المدورين في شركة نور الكفيا للمنتوجـات الحيوانيـة"، 

 .36-12، المجلد الساب،، العدد الأول، ص ص مجلة المقريز  

(." دور إدارة علاقات العملاء الالكترونية على الأداء 2021الشرقاو ، نسرين السعيد منصور. )
ــر  ــة نظـ ــياحة المصـــرية مـــن وج ـ ــركات السـ ــالتببيق علـــى شـ ــركات بـ التســـويقي للشـ

ــة العلميــة للدراســات التجاريــة والبيئيــةالعميــا"،  ــاني عشــر، العــدد المجل ــد الث ، المجل
 . 419-369الثاني، ص ص 

(." أثـر إدارة علاقـات العمـلاء الالكترونيـة 2020العزب، محمود رمةـان؛ الرميـد ، بسـام سـمير.
علــي دعــم الأداء التســويقي: الــدور الوســيط للكفــاءة والابــداع والاســتجابة المتميــزة"، 

، جامعـة مدونـة السـادات، المجلـد الرابـ،، العـدد الأول، مجلة كليـة السـياحة والفنـادق
 .47-26ص ص 

(." دور إدارة علاقات العملاء الالكترونية في تحقيق التميـز 2023القحباني، عااض بن علي. )
الم سسي لشركات تحالف سـ،ا  تـيم: دراسـة تببيايـة علـى شـركة الخبـوط الجويـة 

، المجلــد الثالــث عشــر، العــدد مجلــة مســتقبا العلــوم الاجتماعيــةالعربيــة الســعوداة"، 
 .42-3الأول، ص ص 
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(." التكامــا بــين إدارة المعرفــة وثقــة الزبــون واســامه فــي 2021القــوطجي، بشــار ذاكــر صــال . )
تعزيز التميز التسويقي: دراسة استبلاعية في شركة أسيا سيا للاتصـالات المتنقلـة 

، المجلد الثالـث مجلة جامعة الأنبار للعلوم الاقتصاداة والإداريةفي محافظة نينو "،  
 .76-55عشر، العدد الأول، ص ص 

، العــام الكتــاب الاحصــائي الســنو  عــن نشــاط التــأمين(. 2023ال يئــة العامــة للرقابــة الماليــة.)
 .2023/ 2022المالي 

(." عناصر التسويق الالكتروني ودورها في تحقيق التميز التسويقي: 2015أوسو، خير  علي. )
دراسة استبلاعية لأراء عينة من المـدورين فـي المصـارف التجاريـة بمدونـة دهـور"، 

 .183-145، المجلد الثاني، العدد الثاني، ص ص مجلة بوليتكنيا

(." مـد  إسـ ام الـذكاء التسـويقي 2012)__________؛ خير  علـي؛ خبـاب، جـودت جعفـر.  
، مجلة بوليتكنيا في تحسين التميز التسويقي للمنظمات المصر ية في مدونة أربيا"،

 .146-124المجلد الثاني، العدد الثاني، ص ص 

(." أثـر إدارة معرفـة الزبـون فـي تحقيـق التميـز التسـويقي: 2022فةا، أحمد عبـد   سـعيد. )اب
المجلـة العلميـة دراسة ميدانية لأراء عينة من مـوافي المصـارف التجاريـة اليمنيـة"،  

 .159-134المجلد الثالث، العدد الثاني، ص ص  ،لجامعة سيئون 

(." أثـر إدارة علاقـات الزبـائن الالكترونيـة علــي ولاء 2022خالـد، دخيلـي؛ البـاهر، بـن اعقــوب. )
ــور الجزائريــة"،  ــائن البن ــاق للبحــوث والدراســاتزب ــة أف ــد الخــامس، العــدد  ،مجل المجل

 .341-322الثاني، 

(." الايمـة العادلـة لعقـود الشـراأة وأثرهـا علـى جـودة المعلومـات 2020خميس، أسماء حسـني. )
، جامعـة مدونـة السـادات، المجلـد العاشـر، مجلة الدراسـات والبحـوث البيئيـةالبيئية"،  

 .472 – 461العدد الثالث، ص ص 

(."دور التسـويق الشـمولي فـي تعزيـز التميـز التسـويقي: 2023. )شيخو  جي، لانا عبد  امدوغر 
دراسة تحليلية لأراء عينة من العـاملين فـي الشـركات الخاصـة للاتصـالات والانترنـت 

 ، جامعة أربيا التقنية.رسالة ماجستير في إدارة الأعمالفي مدونة أربيا"، 

. أسـيوط، مببعـة البـرق -الايـاس-بحوث التسويق: المبادئ(.  2013ريان، عادل ريان محمد. )
 .الصفا والمروة
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(." تحليا علاقات المعرفة التسوياية بـولاء 2018عبد الواحد، نسيبة أحمد؛ محمد، هازه خباب.)
الزبون وتأثيرهما في تحقيق التميز التسويقي: دراسة ميدانية على عينة من الفنادق 

، المجلـد العاشـر، مجلة جامعة الأنبار للعلـوم الاقتصـاداة والإداريـةفي مدونة أربيا"، 
 .246-219العدد الثاني، ص ص 

(. 2021عبيد، هاني علي؛ رفعت، ماجـدة محمـد؛ صـال ، علـي حسـين؛ موسـى، عمـار فتحـي. )
"أثــر التخبــيط الاســتراتيجي علــى القــدرة التصــدورية لشــركات إنتــاج الزيــوت النباتيــة، 

ــدور الوســيط للقــدرة التنافســية،  ــةال ــة الدراســات والبحــوث البيئي ــة مجل ، جامعــة مدون
 .97 – 84السادات، المجلد الحاد  عشر، العدد الأول، ص ص 

(." إدارة علاقـــات العمـــلاء الالكترونيـــة 2015عبـــود، طـــلال؛ المجنـــي، رانيـــة؛ جرجـــور، عـــلاء. )
وتأثيرها على درجة ثقة عملاء المصارف السورية الخاصة والتزام م تجاه ا: دراسـة 

مجلة جامعـة تشـرين للبحـوث ميدانية على المصارف الخاصة في الساحا السور "، 
  207-189، المجلد الساب، والثلاثون، العدد الراب،، ص ص والدراسات العلمية

ا عبــر أدوات التســويق الرقمــي 2022)إونــاس. عشــر ،  (." تــأثير إدارة علاقــات العمــلاء الكترونيــً
علـــي جـــودة العلاقـــة: الـــدور الوســـيط للثقافـــة الرقميـــة للعميـــا بشـــركات الاتصـــالات 

 بورســعيد، المجلــد، كليــة التجــارة، جامعــة مجلــة البحــوث الماليــة والتجاريــةبمصــر"، 
 .589-527الثالث والعشرون العدد الراب،، ص ص 

(." التســويق بالعلاقــات ودورهــا فــي التميــز 2022عمــر، زكيــة ســعدون؛ صــال ، ســامي فريــق. )
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 قائمة استقصاء 
 السيد الفاضا /السيدة )الأنسة( الفاضلة   السلام علي،م ورحمة   وبركاته

ــدكتور/  ــد اقــوم ال ــد عبدالحمي ــدكتور/ إبــراهيم محم ــد وال ــة التجــارة مــروان جــابر أحم مــن كلي
بإعداد دراسة عن" تأثير الإدارة الالكترونية لعلاقـات العمـلاء علـي تحقيـق التميـز سوهاج  بجامعة  

ع"، ويأملا في التعرف على آراء حةـراتكم مـن خـلال اسـتيفاء شركات التأمين بـــ ج.م.التسويقي ل
هــذه القائمــة، مــ، التأكيــد علــى أن هــذه البيانــات تحظــى بســرية تامــة، وتســتخدم لأغــراض البحــث 

 العلمي فقط.
الس ال الأول: الةبارات التالية عـن الإدارة الالكترونيـة لعلاقـات العمـلاء بالشـركة التـي تعمـا ب ـا، 

 المناسبة.  الخانة في( √علامة ) بوض، على كا من ا موافقتا درجة برجاء تحدود
 

 العبارة  م

 موافق
 تمامًا
 

(5 ) 

 موافق
 
 

(4 ) 

 محايد 
 
 

(3 ) 

غير  
 موافق
 

(2 ) 

 غير 
 موافق
 تمامًا

(1 ) 

1 
ــي  الموقـــ، الالكترونـــي للعميـــا ام،انيـــة تصـــميم الخدمـــة  وتـ

      التأمينية حسب احتياجاته.  

2 
استبي، العميا التفاعـا مـ، الموقـ، الالكترونـي فـي الحصـول 

      على الخدمات الملائمة له.

3 
ام،انية تخصيص الخدمة الملائمة للعميا عنصر م م لنجـاح 

      الشركة.

4 
ــتخدم الشـــركة أســـاليب متقدمـــة لحمااـــة وتـــأمين بيانـــات  تسـ

      العملاء. 

5 
علـى بيانـات -غير المصـرح ل ـم الـدخول-لا استبي، العاملين

      العملاء.

6 
الالكترونـــي إلا بعـــد لا اســـتبي، العميـــا الـــدخول إلـــى حســـابه 

      التحقق من شخصيته على مرحلتين )المصادقة الثنائية(.

7 

تـــــوفر الشـــــركة طـــــرق دفـــــ، الكترونيـــــة مختلفـــــة )المحـــــافث 
الموقــ، الالكترونــي للشــركة...الخ( ام،ــن -فــور  -الالكترونيــة

 أن اختار من بين ا العميا
     

      الالكتروني بوضوحوتم وض، خيارات الدف، على الموق،  8

9 
تعدد طـرق الـدف، اشـج، العميـا علـي الحصـول علـى خـدمات 

      جدودة من خلال الموق، الالكتروني

10 
ووفر الموقـ، الالكترونـي للشـركة المعلومـات المناسـبة للعميـا 

      عند حدوث مش،لة ما.

     تقــــوم الشــــركة بحــــا المشــــ،لات التــــي تواجــــه العمــــلاء عبــــر  11
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 العبارة  م

 موافق
 تمامًا
 

(5 ) 

 موافق
 
 

(4 ) 

 محايد 
 
 

(3 ) 

غير  
 موافق
 

(2 ) 

 غير 
 موافق
 تمامًا

(1 ) 

 الانترنت بسرعة.
      توفر الشركة إم،انية استخدام نموذج الش،اوى عبر الانترنت 12

13 
وــــوفر الموقــــ، الالكترونــــي للشــــركة ام،انيــــة تلقــــي تعليقــــات 

      ومقترحات العملاء

14 
علـى العمـلاء عبـر توفر الشـركة ممثلـين لخدمـة العمـلاء للـرد  

      الانترنت

15  
وتةــمن الموقــ، الالكترونــي للشــركة إجابــات واضــحة للأســئلة 

      المتكررة من جانب العملاء

 

علــى  موافقتا درجة :  يما ولي بعض الةبارات المتعلقة بالتميز التسويقي برجاء تحدودالس ال الثاني
 المناسبة. الخانة في( √علامة ) بوض، كا من ا 

 العبارة  م

 موافق
 تمامًا
 

(5 ) 

 موافق
 
 

(4 ) 

 محايد 
 
 

(3 ) 

غير  
 موافق
 

(2 ) 

 غير 
 موافق
 تمامًا

(1 ) 

1 
ــزات  ــتخدام تج يـ ــدمات ا باسـ ــدام خـ ــى تقـ ــركة الـ ــعي الشـ تسـ

      وتقنيات حدوثة

      ت تم الشركة بمشاكا العملاء وااجاد الحلول المناسبة ل ا 2

      الشركة خدمات فورية إلى العملاءاقدم العاملون في  3

      و تم العاملون بالشركة اهتماماً شخصياً بالعملاء 4

      ت تم إدارة الشركة بالجودة وتعتبرها مبلباً استراتيجياً  5

      تقدم الشركة حوافز ماداة للعملاء 6

7 
ــلاء  ــى العمــ ــول الــ ــوق والوصــ ــة الســ ــركة بتجزئــ ــوم الشــ تقــ

      المست دفين

8 

تعتبــر إدارة الشــركة العمــلاء بمثابــة أصــدقاء ل ــا وللعــاملين 
 في ا
 

     

9 
تولي الشركة اهمية خاصة في بناء الثقة والمحافظة علي ـا 

      م، العملاء

10 
تحفــز الشــركة العــاملين لــدو ا علــى تقــدام الافكــار لخــدمات 

      جدودة

      تتميز خدمات الشركة بالتجدود المستمر  11

      تستخدم الشركة عبارات مبتكرة للتروي  عن خدمات ا 12

13 
ــى الســوق بأســرع  ــى تقــدام خــدمات ا إل تحــرص الشــركة عل

      وقت مم،ن
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 العبارة  م

 موافق
 تمامًا
 

(5 ) 

 موافق
 
 

(4 ) 

 محايد 
 
 

(3 ) 

غير  
 موافق
 

(2 ) 

 غير 
 موافق
 تمامًا

(1 ) 

14 
تقــدم الشــركة خــدمات ا بأســعار أقــا كوســيلة لتحقيــق التميــز 

      في السوق 

      تحسين جودة خدمات ا باستمرار.تعما الشركة على  15

      باستمرار تعما الشركة على تبسيط إجراءات عمليات ا 16

17 
تقـــــوم الشـــــركة باســـــتمرار بصـــــيانة وتحـــــدوث التكنولوجيـــــا 

      المستخدمة في تقدام خدمات ا.

18 
اعــد التحســـين المســـتمر أحـــد الاســـتراتيجيات الم مـــة التـــي 

      تتبناها الشركة 

19 
اعــد التحســين المســتمر فــي الشــركة حــافز العــاملين لإنجــاز 

      م ام م بصورة أفةا

 

 : بيانات عامة:الس ال الثالث
 (  .............    ) اختيار   اسم الشركة التي تعما ب ا سيادتكم -ح
 نوع النشاط:   -خ 

  تأمين ممتلكات   )     (                  تأمين أشخاص   )     (      
 أسلوب التأمين:   -د

 تأمين تجار      )    (                   تأمين تكافلي      )     (    
 ش،را لحسن تعاونكم                                                                     

 الباحثان                                                                         


