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: ملخص   

إدارة علاقات العملاء الإلكترونية على الميزة    بين أبعاديهدف هذا البحث إلى دراسة العلاقة      
، والتوقيت المناسب،  بتكار، بأبعادها المتمثلة في )التميّز، التكلفة الأقل، والإالمستدامةالتنافسية  

للطيران.   على شركة مصر  بالتطبيق  وذلك  الأساسية(،  منهج  إوالكفاءات  على  الدراسة  عتمدت 
خلال   من  الميداني  بإالمسح  توزيعه  تم  نموذج  إستبيان  عبر  العشوائية  العينة  أسلوب  ستخدام 
أداة خلال  من  )Google Forms إلكتروني  النهائية  العينة  حجم  وبلغ  من  368،  مفردة   )

 ..SPSS vr 25 ستخدام البرنامج الإحصائيإالعاملين بالشركة. تم تحليل البيانات ب

على      الإلكترونية  العملاء  علاقات  إدارة  لأبعاد  ومعنوي  إيجابي  تأثير  وجود  النتائج  أظهرت 
الحيوي لهذه الإدارة في دعم كفاءة الأداء وتعزيز   الدور  المستدامة، مما يؤكد  التنافسية  الميزة 

قدمت الدراسة مجموعة من التوصيات    النتائج،القدرة التنافسية لشركة مصر للطيران. وبناءً على  
ستدامة  إستفادة من إدارة علاقات العملاء الإلكترونية بما يعزز  العملية التي تسهم في تعظيم الإ

 .الميزة التنافسية للشركة

 . الميزة التنافسية المستدامة  الإلكترونية،إدارة علاقات العملاء  المفتاحية:الكلمات 
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Abstract: 

This study aims to analyze the relationship between dimensions of 

Electronic Customer Relationship Management (e-CRM) on 

sustainable competitive advantage, represented by its dimensions: 

differentiation, cost reduction, innovation, proper timing, and core 

competencies. The study was applied to EgyptAir. It adopted a field 

survey approach through a questionnaire distributed using a random 

sampling method via an electronic form designed with Google Forms. 

The final sample consisted of 368 employees from the company. Data 

were analyzed using the statistical software SPSS (Version 25). 

The results revealed a significant and positive impact of the dimensions 

of e-CRM on sustainable competitive advantage, confirming the vital 

role of e-CRM in supporting performance efficiency and enhancing 

EgyptAir’s competitive capability. Based on these findings, the study 

presented a set of practical recommendations that contribute to 

maximizing the benefits of e-CRM in strengthening the sustainability 

of the company’s competitive advantage. 

Keywords: Electronic Customer Relationship Management (e-CRM), 

Sustainable Competitive Advantage . 
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 مقدمة:  
ستجابة لتوقعات العمـلاء تواجه شركات الطيران ضغوطاً متزايدة لمواكبة التطورات التكنولوجية والإ

ستخدام التقنيـات إهتمت منظمات الأعمال بالتحول الرقمي والتغيير و افي سوق شديد التنافسية، و 
 Verhoef et)الرقميـــة لتطـــوير نمـــوذج أعمـــال رقمـــي جديـــد يســـاعد فـــي تحقيـــق ال يمـــة 

al.,2019) وقد سـاهم التحـول الرقمـي فـي تطـوير إدارة علاقـات العميـل الإلكترونيـة مـن خـلال .
التكنولوجيــا فــي جمــي وتحليــل بيانــات العمــلاء بســرعة وتعمــيم تجــارب رقميــة شخصــية  إســتخدام

 علـىوهـو مـا سـاعد  .(Harrison & Ajjan, 2019تسـاهم فـي تحقيـق وزيـادة رضـا العميـل )
بناء نموذج جديد للتحول الرقمي يقدم تغييرات موجهة في البنيـة التحتيـة والعمليـات بالمجتمعـات 

 (.ElMassah & Mohieldin, 2020الحديثة القائمة على تقنيات المعلومات والاتصالات )
بتكار التكنولوجي كيف تسعى هذه الشركات إلى تبني تقنيات جديدة مثل وتُبرز نظرية الإ         

صـطناعي فـي خدمـة العمـلاء، وتطبيقـات إدارة علاقـات الطائرات الموفرة للوقـود، أنظمـة الـذكاء الإ
بتكـارات يعتمـد علـى قـدرتها (. غير أن نجـا  هـذه الإDosi et al., 2021العملاء الإلكترونية )

ــاءة  ــاتج عــن الكف ــر خفــ  الأســعار الن ــق  يمــة ملــافة ملموســة للمســافرين، ســواء عب ــي خل ف
 ,Smith & Colgateالتشــغيلية أو تحســين تجربــة الســفر بمــا يشــمل الراحــة والموثو يــة )

2022.) 
وبالتوازي توضح نظرية السلوك الشرائي أن قـرارات المسـافرين تـرتبط بتصـوراتهم عـن هـذه        
مما يعني أن التكنولوجيا الحديثة تصـبح ذات جـدوف فقـط عنـدما تـنعكل بشـكل   الملافة،ال يمة  

(. ومـن ثـم Kotler et al., 2023ختيـار شـركة الطيـران )إإيجـابي علـى رضـا العمـلاء وقـرارات 
بتكـار التكنولـوجي، خلـق ال يمـة الملـافة، وفهـم السـلوك الشـرائي يشـكل إطـاراً فإن الجمي بين الإ

متكاملًا لتمكين شركات الطيران سواء كانت هذه الشـركات النـاقلات الوطنيـة أو شـركات منخفلـة 
 (.Kuyucak & Salavou, 2024التكلفة من تحقيق ميزة تنافسية مستدامة )

إدارة  العلاقــة بــينوتنــاول وفــى ضــوء مــا ســبق، تــأتي فكــرة الدراســة الحاليــة فــي محاولــة تجســيد 
 والميزة التنافسية المستدامة لشركة مصر للطيران. الإلكترونيةعلاقات العملاء 

  ة:أولًا: مصطلحات الدراس       
 :يمكن الإشارة إلى المصطلحات الرئيسة المستخدمة في الدراسة الحالية على النحو الآتي

 E-Customer Relationshipالمتغيــر المســتقل: إدارة علاقــات العمــلاء الإلكترونيــة  -1
Management ختيـار والحفـا  إ: هى مجموعة من الأنشطة التي يتم ال يام بها بهدف تحديـد و
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على عملاء ذوي فائدة وولاء للشركة. وذلك من خلال تقديم المنتج أو الخدمـة الملائمـة لهـم فـي 
(. وعلـى ذلـك تتمثـل أبعـاد إدارة Maroofi et al., 2012الوقـت المناسـب وبالتكلفـة المناسـبة )

 ( فيما يلي:2018)عبد الباسط،  علاقات العميل الإلكترونية

ــدأ   .أ ــد العمــلاء بالمعلومــات وتــوجيههم نحــو المنــتج، حيــث يب المشــاركة: يقصــد بالمشــاركة تزوي
نطباعاتــــه، والتفاعــــل مــــي إســــتعرام المحتــــوف، وتكــــوين إالعميــــل بالبحــــث عبــــر الإنترنــــت، و 

المعلومات. وهنا يبرز دور الشركات في دعم هذه المرحلة مـن خـلال توضـيح خصـائص المنـتج 
 ,Awad & Mahmoud)حتياجـات العمـلاء وحـل مشـكلاتهم. وعرفهـا إأو الخدمة بمـا يلائـم 

ــا تفعيــل التفــاعلات الرقميــة مــي العمــلاء عبــر قنــوات متعــددة )مواقــي، تطبيقــات،  (2024 أنه
شبكات اجتماعية( لبناء علاقة مستمرة قائمة على الثقـة والـولاء. المشـاركة الفعالـة تُعـد مـدخلًا 

 .اطهم بالعلامةرتبإلتعزيز تجربة العملاء وزيادة 
الطلــب: هــو المرحلــة التــي يختــار فيهــا العميــل المنــتج ويقــرر الشــراء، وتشــمل العمليــات و ليــات  .ب

ــة الشــراء  ــة لحــين إتمــام عملي ــة والتحــويلات الإلكتروني ــات الائتماني ــل البطاق ــة مث ــدفي المختلف ال
-E بأنهـا قـدرة أنظمـةوتعـرف  (Ali & Alfayez, 2024)والحصـول علـي المنـتج وتناولهـا 

CRM  على تسهيل تقديم الطلبات أو الحجز الإلكتروني بكفاءة وسرعة، مما يرفي رضا العملاء
ن تــدفق الإيــرادات، ويــربط هـذا البُعــد بــين ســهولة الوصـول إلــى الخــدمات الرقميــة وســلوك  ويُحسـّ

 .الفعليالشراء  
الإنجــاز: هــو دقــة وموثو يــة الشــركة فــي تلبيــة الطلبــات )مثــل حجــز التــذاكر، تر يــة المقاعــد،  . ج 

ال  الخدمات الإضافية( عبر المنصـات الرقميـة، بمـا يحقـق وعـود ال يمـة للعمـلاء، فالإنجـاز الفعـّ
 (Rachbini et al., 2024). الشكاوف يعزز ثقة العملاء ويقلل من 

ــات  .د الــدعم: يشــمل تقــديم المســاعدة الرقميــة قبــل وأثنــاء وبعــد الخدمــة، ســواء مــن خــلال روبوت
تصال المدمجـة، أو خـدمات مـا بعـد البيـي، فالـدعم الفـوري والمتكامـل عنصـر الدردشة، مراكز الإ 

 (Almansour et al., 2024)ستدامة العلاقة إأساسي للحفا  على رضا العملاء و 
ــر  -2 ــابي:المتغيــ ــتدامة  التــ ــية المســ ــزة التنافســ  Sustainable Competitiveالميــ

Advantage: تفـق تعريـف )إ(Clara et al., 2025; Alalie et al., 2019  بأنهـا قـدرة
حتفا  بموقي ريادي في السوق علـى المـدف الطويـل مـن خـلال مـوارد ومهـارات المؤسسة على الإ

فريدة يصعب على المنافسين تقليدها أو تجاوزها، مي الاستمرار فـي تقـديم  يمـة ملـافة للعمـلاء 
 بفلل الابتكار والتكيف الاستراتيجي. وتتمثل أبعاد إدارة الميزة التنافسية المستدامة فيما يأتي: 
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(: تمثـــل قـــدرة المؤسســـة علـــى تقـــديم منتجـــات أو خـــدمات فريـــدة Differentationالتمييـــز )  .أ
يصعب تقليدها، مما يعزز ولاء العملاء ويخلق  يمة ملافة مستمرة. التمييز يُعدّ ركيزة أساسية 

ا فــــي القطاعــــات الخدميــــة مثــــل الطيــــران )  & Porterللاســــتدامة التنافســــية خصوصــــً
Heppelmann, 2020.) 

(: تعبـر عـن تفـوق المؤسسـة فـي خفـ  تكـاليف التشـغيل The least Costالتكلفـة الأقـل ) .ب
والإنتــاج مــي الحفــا  علــى جــودة مقبولــة، ممــا يتــيح لهــا تقــديم أســعار تنافســية مســتدامة دون 

 (.Grant, 2021التلحية بالربحية )
(: يتعلــق بتطــوير منتجــات، خــدمات، أو عمليــات جديــدة باســتمرار، مــا Innovationالإبتكــار ) . ج 

يسمح للشركات بالحفـا  علـى ميـزة يصـعب اللحـاق بهـا مـن قنبـل المنافسـين، الابتكـار المسـتدام 
 (.Soliman, 2022يساهم في استمرارية النمو ومرونة الأعمال )

هو قدرة المؤسسة علـى الاسـتجابة السـريعة لتغيـرات  :Appropriate timeالتوقيت المناسب  .د
الســوق واحتياجــات العمــلاء فــي الوقــت المناســب، بمــا يمنحهــا الأفلــلية فــي اقتنــا  الفــر  

 (.Wu et al., 2021) وتقليل المخاطر
: تشير إلى المهارات والقـدرات الجوهريـة الفريـدة Core Competenciesالكفاءات الأساسية  . ه 

التي تمتلكها المؤسسة، مثل المعرفة التخصصية أو البنية التحتية الرقمية، والتـي يصـعب علـى 
المنافســــين تقليــــدها. هــــذه الكفــــاءات تمثــــل الأســــاي الح يقــــي للميــــزة التنافســــية المســــتدامة 

(Prahalad & Hamel, 2020; Barney, 2021 .) 

 :انياً: الـدراســـات الســــابـقـةث
العملاء     علاقات  إدارة  تؤديه  الذي  الحيوي  الدور  تأكيد  في  السابقة  الدراسات  نتائج  تتقاطي 

المختلفة.  الإلكترونية وتقنياتها في تعزيز الاستدامة والميزة التنافسية المستدامة داخل القطاعات  
أن دمج استراتيجيات إدارة علاقات العملاء    (Mansour et al., 2024) فقد أوضحت دراسة

الإلكترونية يسهم في خف  التكاليف وتحسين رضا العملاء وتعزيز استمرارية العلاقة معهم بما  
دراسة وبيّنت  الأجل.  طويلة  الاستدامة  ممارسات   أن  (Al-Azab & Zaki, 2024) يدعم 

من   تواجهه  ما  رغم  التنافسية،  الميزة  على  إيجابًا  تؤثر  الطيران  شركات  في  المحلية  الحوكمة 
 ,Awad & Mahmoud) دراسةتوصلت  فيما     تحديات مثل التطور التكنولوجي وثقافة الإدارة.

العملاء    إلى (2024 رضا  رفي  في  محوريًا  دورًا  تؤدي  الإلكترونية  العملاء  علاقات  إدارة  أن 
 . وتعظيم الميزة التنافسية
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 ,Sabah & Hammood, 2024; Shaker & Chitheer) دراساتوهو ما أكّدته أيلًا   
القائمة    في (2024 العملاء  لإدارة علاقات  معنوي  تأثير  أثبتتا وجود  العرا ية، حيث  المصارف 

 .على التكنولوجيا في تحقيق الميزة التنافسية المستدامة 

أن التطبيق الفعال لتقنيات إدارة  (Deszczyński , 2022) وفي السياق نفسه، أظهرت دراسة
والميزة  الولاء  ويقوي  للعملاء،  ملافة  خلق  يمة  على  الشركات  قدرة  يعزز  العملاء  علاقات 
العاملين و  التنظيمية ومهارات  الثقافة  يتطلب دعم  نجاحها  أن  المستدامة، غير  رتباط إالتنافسية 

( عن علاقة طردية  2022ستراتيجية المؤسسية. كما كشفت دراسة )موسي ومحمد ،التقنية بالإ
الإ  شركات  في  المستدامة  التنافسية  والمزايا  التسوي ية  المعلومات  نظم  بين  تصالات معنوية 

)نوبي ، دراسة  بشركة  2021الكويتية، في حين أوضحت  العملاء  إدارة علاقات  أن ممارسات   )
تساه للطيران  التنافسية.  مصر  الميزة  إيجابًا على  ينعكل  بما  العملاء وولائهم،  م في رفي رضا 
دراسة   العملاء 2021،  )إسماعيلوخلصت  إدارة علاقات  أبعاد  بين  إيجابية  إلى وجود علاقة   )

بيّنت   كما  العملاء.  رضا  عبر  الطيران  لشركات  التنافسية  والميزة   Abid) دراسةالإلكترونية 
Ullah et al. ,2020)   التنافسية الميزة  لتحقيق  رئيسية  أداة  تمثل  العملاء  إدارة علاقات  أن 

بينما يؤثر الاضطراب التكنولوجي سلبًا على العلاقة بين إدارة علاقات    التنظيمي،وتحسين الأداء  
 .العملاء والأداء التنظيمي

(  (Pangarso et al., 2020أكدت دراسة    التنظيمية،بتكار والقدرات  وفيما يتعلق بعوامل الإ
الإ البراعة  الإأن  القدرة  بين  العلاقة  تتوسط  كما  بتكارية  المستدامة.  التنافسية  والمزايا  ستيعابية 
دراسة   المستدامة    (Martínez & Duhamel, 2019)أوضحت  التنافسية  الميزة  تعزيز  أن 

وبيّنت   العمل.  فرق  على  القائمة  التنظيمية  والهياكل  والثقافة  ال يادة  من  دعمًا  يتطلب 
الطلبات    (Mkansi & Nsakanda, 2019)دراسة تنفيذ  في  التقليدية  المتاجر  دمج  أن 

الإ سرعة  تحسين  عبر  المستدامة  التنافسية  المزايا  يعزز  للبقالة  ورضا   ستجابةالإلكترونية 
دراسة   أظهرت  كما  إدارة إأن    (Pohludka & Štverková, 2019)العملاء.  أنظمة  عتماد 

علاقات العملاء في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة يسهم في رفي الكفاءة وتحقيق رضا العملاء 
( على  Barsy, 2017  (ستدامة والميزة التنافسية. وأكدت دراسةوتقليل التكاليف، مما يدعم الإ

الأثر الإيجابي لإدارة علاقات العملاء والتقنيات الحديثة في تعزيز رضا العملاء وولائهم وتحقيق  
( في  Noorani , 2017  (تجاه ذاته، أثبتت دراسةميزة تنافسية لشركة مصر للطيران. وفي الإ 

قطاع الليافة الكيني أن إدارة علاقات العملاء الإلكترونية تدعم الميزة التنافسية المستدامة عبر  
 ستخدام التكنولوجيا الحديثة.إتعزيز التفاعل مي العملاء وإدارة توقعاتهم ب
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تلـح وجـود علاقـات مباشـرة بـين متغيـرات إن وستقراء الدراسات السابقة التي تناولهـا البـاحثإمن  
والميـــزة التنافســـية  إدارة علاقـــات العمـــلاء الالكترونيـــةالبحـــث تتمثـــل فـــي العلاقـــة المباشـــرة بـــين 

 ;Noorani, 2017; Abid Ullah, et al.,2020) المســتدامة بالدراســات الأجنبيــة
Pohludka & Štverková, 2019) ( ؛ نـوبي، 2021إسـماعيل، وكـذلك بالدراسـات العربيـة

، إلا أنــه لا توجــد دراســة مصــرية تناولــت العلاقــة بــين متغيــرات الدراســة ، كمــا لــم يتبــين (2021
ــى  ــة مــن أول ــد الدراســة الحالي ــذا تُع ــران، ل ــى شــركة مصــر للطي ــاحثون وجــود دراســة طبقــت عل للب

ه فإن الفـجـــوة البحثية التي إستندت إليها الدراسة الحالية تتمثل الدراسات التي تجمي بينهم. وعلي
 وتحقيـقفي ندرة الدراسـات السـابقة التـي تناولـت العلاقـة بـين إدارة علاقـات العمـلاء الإليكترونيـة 

 وهو ما تسعى الدراسة الحالية إلى تح يقه. للطيران،شركة مصر  المستدامة فيالميزة التنافسية 

 :ثالثاً: مشكلة الدراسة 
للتوصـل إلـى  تحديـد خلييـة وظـواهر المشـكلة تمهيـداً  ون في ضوء الدراسات السابقة يمكـن للبـاحث

 المشكلة محل الدراسة كما يلي:

تصـال نتشـار أجهـزة الإ إالتكنولوجيـا الحديثـة فـي مصـر و   نتشـارإظواهر المشـكلة: تتمثـل فـي    -1
المختلفــة ووجــود ســرعات عاليــة لونترنــت ووجــود نظــم معلومــات عامــة وخاصــة ومــي ذلــك هنــاك 

نخفام في الترتيب العالمي والعربي لمصر وفقا لمؤشر التطـور الرقمـي والجـدول التـالي يوضـح إ
 ذلك:

 م2024 لعام المؤشر العالمي للتطور الرقمينتائج الدول العربية في  (١)رقم جدول 

 (5 يمة المؤشر )صفر:   الدولة الترتيب عربياً  الترتيب عالمياً 
 4.2 الإمارات 1 35
 4.0 السعودية  2 38
 3.9 البحرين 3 41
 3.8 قطر  4 44
 3.7 الكويت 5 47
 3.6 سلطنة عمان 6 50
 3.5 ردنالأ  7 53
 3.4 المغرب  8 55
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 (5 يمة المؤشر )صفر:   الدولة الترتيب عربياً  الترتيب عالمياً 
 3.3 تونل  9 56
 3.2 مصر  10 58
 3.1 الجزائر 11 60

، GDIتقريـــــــــر الـــــــــبلاد عـــــــــن، 2024المصـــــــــدر: المؤشـــــــــر العربـــــــــي للاقتصـــــــــاد الرقمـــــــــي 
www.modee.gov.jo 

الصـادر عـن  GDI (Global Digital Index) ( بنـاءً علـى بيانـات مؤشـر١مـن الجـدول رقـم )
شـــركة هـــواوي، بالإضـــافة إلـــى المؤشـــر العربـــي للاقتصـــاد الرقمـــي الصـــادر عـــن الاتحـــاد العربـــي 

، تليهـــا عالميــاً 35و العربيــة المتحـــدة المرتبــة الأولــى عربيــاً  الإمــاراتللاقتصــاد الرقمــي، إحتلــت 
والســعودية  الإمــاراتمــن  ، وبالتــالي تــم تصــنيف كــلاً عالميــاً  38الســعودية بعــد أن حققــت المرتبــة 

ضمن الدول البارزة في مجال الاقتصاد الرقمي من خلال تميزهـا بأسـواق رقميـة متطـورة، أمـا كـلا 
،  عالميــاً  47والكويـت بالمرتبـة ،  عالميــاً  44وقطـر بالمرتبـة ،  عالميــاً 41مـن البحـرين بالمرتبـة 
فتم تصنيفهم ضمن الـدول المنطلقـة أي الـدول التـي أدائهـا .  ا  عالميً   50وسلطنة عمان بالمرتبة  

اللازمـة لتصـبح مـن   الإمكانيـاتيزال ضعيف في التحول الرقمي ولكنها تتطـور وتسـعى لتـوفير    لا
 حتلالهم المراتـبامن الأردن والمغرب وتونل ومصر والجزائـر بـ  الدول البارزة، وتتذيل الترتيب كلاً 

على التوالي، وجاء تصنيفهم ضمن الدول المرا بة التي تتميز بلعف  60، 58،  56،  55،  53
التحول الرقمي، وبالتالي تواجه تحديات كبيرة للنهوم بالاقتصـاد الرقمـي وهـو مـا يؤكـده الجـدول 

 :التالي( 2رقم )

 ( مقارنة المؤشرات الرقمية )مصر، الإمارات، السعودية، فرنسا(٢جدول رقم )
 فرنسا  السعودية الإمارات  مصر المؤشر الرقمي

الرابعع)  م معع  تغطية شبكات الجيل    -1
 السكا (

98% 99% 98.5% 99% 

نسبة الأفراد الععني  ي يشععترو   بععر   -2
 الإنترنت بسبب مخاوف أمنية

6.4% 4.2% 5.1% 3.8% 

الفجععوب بععي  الجنسععي  فععي اسععتخدا   -3
 الإنترنت

 نقطة  8.69
 مئوية 

 نقطة 2.5
 مئوية 

نقطة   3.1
 مئوية 

 نقطة 1.2
 مئوية 

 آلععة ىلععة آلععةانتشار ايتصايت معع   -4
(M2M) 

لكل  3.36
 نسمة  100

لكل  12.5
 نسمة  100

  100لكل  9.8
 نسمة 

لكل  15.2
 نسمة  100

نسبة الشركات الصععغيرب التععي تعمععل   -5
 في التجارب الإلكترونية

15.8% 32% 28.5% 45% 

مؤشعععر جاة يعععة اللكومعععة ل عععنكا   -6
 ايصطنا ي

  56المرك  
  المياً 
 

  30المرك  
  المياً 
 

  40المرك  
  المياً 
 

  20المرك  
  المياً 
 

https://www.albiladpress.com/news/2024/5824/finance/879085.html


 وائل الصاوي د/ أ.؛ محمد نمر ؛ أ.د/عمارة أيمنباحث/ ال...ة ق الميز دور إدارة علاقات العملاء الإلكترونية في تحقي
 

252 
 
 

 فرنسا  السعودية الإمارات  مصر المؤشر الرقمي

  41المرك   مؤشر أدا  منظمي ايتصايت 
  المياً 

  12المرك  
  المياً 

  18المرك  
  المياً 

  10المرك  
  المياً 

Source: 
https://goingdigital.oecd.org/ar/countries/egy،https://www.dostor.org/3632188  

، الإمــاراتالمؤشــرات الرقميــة لكــل مــن )مصــر،  بيانــات مقارنــة( بنــاءً علــى ٢مــن الجــدول رقــم )
الســعودية، فرنســا( حققــت مصــر تقــدمًا كبيــرًا فــي تغطيــة الشــبكات والبنيــة التحتيــة، لكنهــا لا تــزال 
حاجة إلى تعزيز استخدامات الإنترنت في التجارة الإلكترونية والاتصالات الذكية، بينما تتفوق كل 
من الإمارات والسعودية في جاهزية الحكومة الرقمية وتنظيم الاتصالات، مما يعكل اسـتراتيجيات 
وطنية قوية للتحول الرقمي، بينما تأتي فرنسا كمثال أوروبي، تُظهر نلجًا رقميًا عاليًا في جميـي 

ال اليـــوم تتصـــف بياـــة الأعمـــو  المؤشـــرات، خاصـــة فـــي التجـــارة الإلكترونيـــة والاتصـــالات الذكيـــة.
بالديناميكية حيث تواجه المنظمات منافسة شديدة واضطراب في الأسواق المحلية والعالمية نتيجة 
للتطور المستمر في التكنولوجيا والابتكار الدائم في المنتجات، وهذا يشكل تحدف أمـام المنظمـات 

ومـن منظـور  خـر، فـإن عولمـة . (Li et al., 2019) وتهديـد قـوف لاسـتمراريتها فـي الأسـواق
 الشبكات وظهـور المـدن الذكيـة والمنظمـات الافتراضـية والتحالفـات الاسـتراتيجية وخاصـة تحـالف

STARALLIANCE بتكـار العـالمي وتطـوير ونقل التكنولوجيا والتغيـر المسـتمر فـي الطلـب، والإ
 & Huarng) ســتجابة والتغييــرالمعــارف ومشــاركتها وغيرهــا فــرم علــى المنظمــات ســرعة الإ

Martí, 2019.)  هــذا بالإضــافة إلــى صــعوبة تحديــد واكتشــاف غايــات العمــلاء والوصــول إلــى
توقعــاتهم وذلــك للتغييــرات المســتمرة فــي الرابــات والأهــداف والتغيــرات المســتمرة فــي التصــميمات 
والمنتجات، وهـذا يزيـد مـن التحـديات التـي تواجـه المنظمـات عامـة وإدارة علاقـات العمـلاء بصـفة 

  ما يأتي:  ون وفى ضوء مراجعة الدراسات السابقة تبين للباحث (.Chiang, 2019) خاصة

محدودية الدراسـات التـي تناولـت العلاقـة والتـأثير بـين متغيـرات الدراسـة فـي البياـة المصـرية  •
ختلاف البياـة امعظم الدراسات تمت في غير البياة المصرية، فقد تختلـف النتـائج بـ  حيث أن

  .ومجال التطبيق
  .ندرة الدراسات التي تناولت شركات الطيران كمجال للبحث والتطبيق •
ن دراسة متغيرات الدراسة الحالية في البياة المصـرية وفـى شـركات الطيـران أيعتقد الباحثون   •

 .يكون في مقدمة الدراسات في هذا المجالوف س
 :وبشكل أكثر تحديدًا يمكن صياغة مشكلة الدراسة في التساؤلات التالية
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التنافسية المسـتدامة فـي   والميزةما طبيعة العلاقة بين إدارة علاقات العملاء الإليكترونية   .1
 للطيران؟ة مصر كشر 

ما تأثير إدارة علاقات العملاء الإليكترونيـة علـى تحقيـق الميـزة التنافسـية المسـتدامة فـي  .2
 شركة مصر للطيران؟

  :: أهداف الدراسةرابعاً 
والتســاؤلات التــي تســعى لوجابــة عليهــا، تتمثــل أهــداف الدراســة فــي فــي ضــوء مشــكلة الدراســة، 

 :الآتي

ــات العمــلاء الإلكترونيــة والميــزة التنافســية  .1 التعــرف علــى طبيعــة العلاقــة بــين إدارة علاق
 المستدامة في شركة مصر للطيران.

المسـتدامة فـي شـركة يان تأثير إدارة علاقات العملاء الإلكترونية علـى الميـزة التنافسـية ب .2
 مصر للطيران.

 :: أهمية الدراسةخامساً 

تظهر أهمية الدراسة من خلال الإسهامات العلميـة والتطبيقـات العمليـة التـي تقـدمها الدراسـة كمـا 
 :يأتي
  :الأهمية العلمية / الأكاديمية -1

 :تستمد الدراسة أهميتها العلمية من خلال ما يأتي

إستراتيجيات التحول الرقمي وخاصة إدارة علاقات العملاء الإلكترونيـة مـن الموضـوعات تعتبر   .أ
لمعالجتهــا لقلــايا التقنيــات الرقميــة فيمــا يخــص المشــاركة  الحديثــة فــي عــالم الأعمــال نظــراً 

 والإنجاز.  والدعم والطلب
وضح الدراسة دور إدارة علاقات العملاء الإلكترونية فـي تحقيـق الميـزة التنافسـية المسـتدامة ت .ب

ن" بـالتطبيق علـى الناقـل ان " فـي حـدود علـم الباحثـامـن قبـل الباحثـ وهذا لم يتم تناوله مسبقاً 
 الوطني شركة مصر للطيران.

تستمد الدراسة أهميتهـا مـن أهميـة التوجـه الرقمـي للدولـة الـذي يمثـل هـدف رئـيل ومهـم فـي  . ج 
 . 2030مصر  ةإستراتيجي
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هناك ندرة في الدراسات العربية التي تناولت موضـوع إدارة علاقـات العمـلاء الإلكترونيـة بشـكل  .د
عام وشركة مصر للطيران بشكل خا  وبالتالي قـد يمثـل هـذا البحـث إضـافة وإثـراء للمكتبـات 

 المصرية والعربية.
 كما تتلح أهمية البحث من خلال النتائج والتوصيات وأليات التطبيق التي يقدمها.  . ه 
  :الأهمية العملية / التطبي ية - 2

ــة       ــالتحولات الرقميـ ــأثر بـ ــي تتـ ــة التـ ــي الدولـ ــة فـ ــات الحيويـ ــن القطاعـ ــران مـ ــاع الطيـ ــد قطـ يعـ
نتقــال إلــى والتكنولوجيــا الحديثــة، لــذلك يجــب علــى شــركة مصــر للطيــران إدارة عمليــة التحــول والإ 

عد والتنافل علـى المنتجـات الرقميـة المبتكـرة، البياة الرقمية التي تركز على تقديم الخدمات عن بُ 
صــطناعي والحــد مــن مخــاطر الإنترنــت، وإنشــاء منصــة شــاملة ســتثمار فــي تقنيــات الــذكاء الإوالإ

عــد، وتكامــل الأعمــال مــي الشــبكات الاجتماعيــة، مــزودة بنظــام بياــي حــديث لخدمــة العمــلاء عــن بُ 
 ,.Votintseva  et al) وإدخال التقنيات الرقميـة المتسـارعة فـي علاقـات العمـلاء مـي الشـركة

لذا تستمد الدراسة أهميتها التطبي ية بما تقدمه شركة مصر للطيران كقطاع إستراتيجي  (.2019
 :من تطبيقات عملية تساعد على ما يأتي

 .التوجه العام للدولة تطوير الناقل الوطني مصر للطيران القابلة وشركاتها التابعةمن ضمن  .أ
ــه بُ  .ب ــران لـ ــاع الطيـ ــادي قطـ ــد اقتصـ ــفر عـ ــه نحـــو وكـــالات السـ ــذلك التوجـ ــاعي وبياـــي، وكـ واجتمـ

 .الإلكترونية الرقمية ومحركات البحث الرقمية
نحــو التطــوير  الســاعيةذات أهميــة كبيــرة لشــركات الطيــران المصــرية  الحاليــة تعتبــر الدراســة . ج 

عتمــاد علــى تكنولوجيــا رقميــة تســاعد فــي إدارة علاقــات العمــلاء الإ إذوالتحســين المســتمر، 
 .بفاعلية بما يساعد في الاحتفا  بالعملاء الحاليين وجذب عملاء جدد

ســـتراتيجيات قابلـــة للتطبيـــق عـــن التحـــولات الرقميـــة والإدارة الفعالـــة لعلاقـــات إتـــوفر الدراســـة  .د
 .العملاء إلكترونياً وهذا يمكن مصر للطيران من تحقيق مزايا تنافسية مستدامة

  :: أهداف الدراسةادساً س
الدراســة، والتســاؤلات التــي تســعى لوجابــة عليهــا، تتمثــل أهــداف الدراســة فــي فــي ضــوء مشــكلة 

 :الآتي

ــي تحقيــق الميــزة  .1 ــة ف ــات العمــلاء الإلكتروني ــة بــين إدارة علاق ــة العلاق الكشــف عــن طبيع
 التنافسية المستدامة في شركة مصر للطيران
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بيان تأثير إدارة علاقات العملاء الإلكترونيـة فـي تحقيـق الميـزة التنافسـية المسـتدامة فـي  .2
 شركة مصر للطيران.

 :: فروم الدراسةسابعاً 
 :يأتي فيمايمكن صياغة فروم الدراسة وعلى ذلك 

توجد علاقة ذات دلالـة إحصـائية بـين أبعـاد إدارة علاقـات العمـلاء الإلكترونيـة  :H1الفرم الأول
 الميزة التنافسية المستدامة في شركة مصر للطيران. وأبعاد

على أبعاد  الإلكترونيةعلاقات العملاء  إدارةيوجد تأثير معنوي إيجابي لأبعاد :  H2الفرم الثاني
بتكـــار، والكفـــاءات )التميـــز، التكلفـــة الأقـــل، التوقيـــت المناســـب، الإ الميـــزة التنافســـية المســـتدامة

 :مجموعة من الفروم الفرعية التالية إلىوينقسم هذا الفرم الرئيل  ،"الأساسية(

 على التميز. الإلكترونيةعلاقات العملاء  إدارة(: يوجد تأثير معنوي لأبعاد 2/1ف )

 على التكلفة الأقل. الإلكترونيةعلاقات العملاء  إدارة(: يوجد تأثير معنوي لأبعاد 2/2ف )

 على التوقيت المناسب. الإلكترونيةعلاقات العملاء  إدارة(: يوجد تأثير معنوي لأبعاد 2/3ف )

 على الابتكار. الإلكترونيةعلاقات العملاء  إدارة(: يوجد تأثير معنوي لأبعاد 2/4ف )

 على الكفاءات الأساسية. الإلكترونيةعلاقات العملاء  إدارة(: يوجد تأثير معنوي لأبعاد 2/5ف )

 : نموذج البحث المقتر 
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 : مجتمي وعينة الدراسة:ثامناً 
 ظـاهرة خصـائص فيهـا يتوافر التي العناصر أو المفردات من مجموعة بأنه المجتمي تعريف يمكن
عينـة ممثلـة لـه  اختيـار يمكـن المجتمـي رادأفـ جميـي مـن البيانـات تجميـي لصـعوبة راً ونظـ معينـة،

(Saunders, et al., 2009) ويتمثل مجتمي هـذه الدراسـة فـي كافـة العـاملين بشـركة مصـر .
 إطار محـدد لمفـردات مجتمـي البحـث الـذيننظراً لتوافر ( مفردة. و 8327للطيران، والبالغ عددهم )

موظــف، فــان الحــد الأدنــى لعينــة الدراســة يبلــغ  8327عملــون بشــركة مصــر للطيــران، وعــددهم ي
، وذلـك عنـد مسـتوي ثقـة (Sample size Calculator)مفـردة بالاعتمـاد علـى برنـامج  368
 %(، ويمكن بيان ذلك على النحو التالي:5%( ومعامل خطأ )95)

 
ــة الدراســة.  ــى حال ــة العشــوائية لتــوافر شــروطها عل ــى العين ــاد عل ــم الإعتم ــام البــاحثوت ــد ق  ون وق

للعـاملين بشـركة مصـر للطيـران محـل تاحتـه  إو   الإنترنـتستقصـاء عبـر  ستخدام الإإعتماد على  بالإ
 Saunders, et) يطابق الشروط المطبقة لدراسة وذلك بما  Google Formالبحث بإستخدام 

al., 2009) حيث أنه لتطبيق الاستقصاء عبر الإنترنت لابد أن تكـون مفـردات مجتمـي البحـث .
الخاصة بالاستقصاء مغلقة وقصيرة قدر   الأسالةقادرة على التعامل مي الإنترنت، ويجب أن تكون 

ستقصــاء عبــر الإنترنــت مـن أســبوعين إلــى ســتة أســابيي، الإمكـان، كمــا أنــه مــن الأفلـل نشــر الإ
ســتجابة وكانــت الإم 2025أكتــوبر 25لــى إ م2025ســبتمبر 16ســتبيان مــن حيــث تــم وضــي الإ

 ، وهو ما يمثل المجتمي تمثيلًا صادقاً.صالحة للتحليلإستبيان قائمة  368بواقي 

 ستقصاء: ختبارات الثبات لقائمة الإإ: تاسعا
 بيانـات جمـي فـي ستقصـاءالإ قائمـة علـى عتمـادالإ إمكانيـة مـدف لمعرفـة ختبـارالإ هـذا ويسـتخدم
 نفـل فـي راسـةالد إعـادة عنـد البيانـات نفـل علـى الحصـول إمكانيـة بـه ويقصـد بالثبـات، تتسـم
 ألفـا الثبـات ومعامـل. (Adams, et al., 2007)الأفـراد  ونفـل الأداة نفل ستخدامإب الظروف
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برنـامج  باسـتخدام وذلـك المقـاييل ثبـات لحسـابان الباحثـ سـتخدمهاإ التـي الطريقـة هي كرونباخ
SPSS (V. 26) ،ثبـات ل يـاي ملائمـاً  راً مؤشـ كرونبـاخ ألفـا اعتبـار يمكـن الحـالات معظـم وفـي 

 خـلال مـن الم يـاي ثبـات فمـد  يـاي يمكـن خلالهـا مـن التـي المعـاملات مـن ويعتبـر الم يـاي
راو  مـن تتـ التـي هـي المقبولـة ألفـا  ـيم أن (Hair et al., 2014)، إذ يـرف الـداخلي تسـاقالإ 
 علـى عتماديـةالإ من عالية درجة إلى تشير 0.7 من أكبرالتي  ال يم أن حين في 0.7إلى  0.6

ب ياي مستوف صدق وثبـات الم يـاي علـى عينـة  ون الباحث قام وبالتالي، .المستخدمة المقاييل
 والتـي التحليـل نتـائج وأظهـرتمفـردة،  368الدراسة من العـاملين بشـركة مصـر للطيـران وعـددها 

 ( ما يأتي:3رقم ) الجدول يوضحها

 (: نتائج اختبار الصدق والثبات لمتغيرات الدراسة3جدول رقم )

 معامل الصدق  معامل ألفا كرونباخ  المتغيرات والأبعاد 
 

  0.893 0.798 المشاركة

  0.885 0.783 الط ب 

  0.907 0.823 الإنجا  

  0.888 0.788 الد   

  0.970 0.940 ىدارب  لاقات العملا  الإلكترونية

  0.911 0.830 التمي 

  0.888 0.788 التك فة الأقل

  0.880 0.774 التوقيت المناسب 

  0.879 0.772 الإبتكار

  0.882 0.778 الكفا ات الأساسية 

  0.974 0.949 المي ب التنافسية المستدامة 

 المصدر: نتائج التحليل الإحصائي. 

 يتلح لدف الباحثون من خلال العرم السابق لنتائج اختبارات الثبات لمتغيرات الدراسة ما يأتي:

: فقد تبـين أن معامـل ألفـا الإلكترونيةعلاقات العملاء    إدارةبالنسبة لم ياي المتغير المستقل   •
عتماديــة علـى الم يــاي، وهـو مـا يشــير الـى درجــة عاليـة مـن الإ 0.940للم يـاي ككـل بلــغ 

يعتبر كافياً ومقبولًا، في حين  0.7الى   0.6عتبار أن معامل ألفا الذي يتراو  ما بين  إوذلك ب
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ــب،  ــاييل المشــاركة، والطل ــا لمق ــغ والإنجــازأن معــاملات ألف ــدعم تبل ، 0.783، 0.798، وال
 عتمادية على الم ياي.على التوالي مما يشير الى درجة عالية من الإ 0.788، 0.823

بالنسبة لم ياي المتغير التابي الميزة التنافسية المستدامة: فقد تبين أن معامل ألفا للم يـاي  •
عتبار إعتمادية على الم ياي، وذلك بوهو ما يشير الى درجة عالية من الإ  0.949ككل بلغ  

يعتبر كافياً ومقبـولًا، فـي حـين أن معـاملات  0.6الى  0.6أن معامل ألفا الذي يتراو  ما بين 
بتكـار، والكفـاءات الأساسـية تبلـغ ألفا لمقاييل التميز، والتكلفة الأقل، والتوقيت المناسب، والإ

لى درجة عالية من إعلى التوالي مما يشير  0.778، 0.772، 0.774، 0.788، 0.830
 عتمادية على الم ياي.الإ

بـين العناصـر لكافـة الأبعـاد والعبـارات   الإجماليةرتباط  لى ذلك يتبين أن معاملات الإ إ  بالإضافة
ستقصـاء دون حـذف على كافة العبارات بقائمة الإ الإبقاءلى أهمية إمما يشير   0.3أكبر من  
 أو تغيير.
 للبيانات: : التحليل الوصفي عاشراً 

، الإلكترونيــةعلاقــات العمــلاء  إدارةتتمثــل متغيــرات الدراســة فــي متغيــرين رئيســيين يتمــثلان فــي 
والميزة التنافسية المستدامة وتحتوي بع  هذه المتغيرات على مجموعة من الأبعاد الفرعية، وقد 

 أسفرت نتائج التحليل الوصفي لهذه المتغيرات والأبعاد عما يلي:

 ( 368(: التحليل الوصفي لمتغيرات وأبعاد الدراسة )ن=4جدول رقم )

 الأبعاد المتغير

الترتيب وفقاً   التل يل الإلصائي
ل وسط  
 اينلراف المعياري الوسط اللسابي  اللسابي 

المتغير  
المستقل: ىدارب  
 لاقات العملا   
 الإلكترونية 

 4 0.655 3.823 المشاركة

 2 0.645 3.845 الط ب 

 1 0.645 3.864 الإنجا  

 3 0.636 3.827 الد   

 - 0.593 3.840 ىجمالي المتغير المستقل

المتغير التاب):  
المي ب التنافسية  

 المستدامة 

 2 0.648 3.836 التمي 

 3 0.687 3.826 التك فة الأقل

 4 0.682 3.817 التوقيت المناسب 
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 1 0.623 3.836 الإبتكار

 5 0.675 3.795 الأساسية الكفا ات 

 - 0.601 3.822 ىجمالي المتغير التاب) 

 ويتلح لدف الباحثون من الجدول السابق مجموعة من الملاحظات التي يمكن بيانها فيما يلي:

حيث    الإلكترونيةعلاقات العملاء    بإدارةرتفاع الوسط الحسابي العام للمتغير الأول الخا   إ •
يشير    3.840يبلغ   وجود  إ مما  الثاني    إدراكلى  بالمتغير  يتعلق  فيما  الدراسة  لعينة  عام 

 فيما يلي:  اإيلاحهوأبعاده الفرعية وهو ما يمكن 
في المرتبة الأولى حيث بلغ الوسط الحسابي    بالإنجازجاء البعد الفرعي الثالث الخا    -

بالطلب حيث بلغ 3.864 الثاني الخا   الفرعي  البعد  الثانية  المرتبة  بينما جاء في   ،
الحسابي   الرابي 3.845الوسط  الفرعي  البعد  كان  الأهمية  من  الثالثة  المرتبة  وفي   ،

، وفي المرتبة الرابعة والأخيرة من  3.827الخا  بالدعم حيث بلغ الوسط الحسابي له  
له   الحسابي  الوسط  بلغ  حيث  بالمشاركة  الخا   الأول  الفرعي  البعد  كان  الأهمية 

3.823 . 
رتفاع الوسط الحسابي العام للمتغير الثالث الخا  بالميزة التنافسية المستدامة حيث يبلغ  إ •

عام لعينة الدراسة فيما يتعلق بالمتغير الثالث وأبعاده   إدراكلى وجود  إمما يشير    3.822
 فيما يلي:  إيلاحهالفرعية وهو ما يمكن 

بتكار في المرتبة الأولى حيث بلغ الوسط الحسابي  جاء البعد الفرعي الرابي الخا  بالإ -
بلغ 3.836 بالتميز حيث  الخا   الأول  الفرعي  البعد  الثانية  المرتبة  في  بينما جاء   ،

، وفي المرتبة الثالثة من الأهمية كان البعد الفرعي الثاني 3.836الوسط الحسابي له  
، وفي المرتبة الرابعة من  3.826الخا  بالتكلفة الأقل حيث بلغ الوسط الحسابي له  

الأهمية كان البعد الفرعي الثالث الخا  بالتوقيت المناسب حيث بلغ الوسط الحسابي  
الخامل 3.817له   الفرعي  البعد  كان  الأهمية  من  والأخيرة  الخامسة  المرتبة  وفي   ،

 . 3.795الخا  بالكفاءات الأساسية حيث بلغ الوسط الحسابي له 

 : الإحصائيةختبارات الفروم إالحادي عشر: النموذج الهيكلي ونتائج 
ن فــي هــذا الجــزء مــن الدراســة بنــاء النمــوذج الهيكلــي للدراســة فــي ضــوء نمــوذج ويعــرم البــاحث

 & SPSSسـتخدام برنـامج إختبـار فـروم الدراسـة، وذلـك بإال يـاي، والـذي يمكـن مـن خلالـه 
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AMOS V. 26 ويعتمد بناء النموذج الهيكلي على المتغيرات والأبعاد التي أسفر عنهـا نمـوذج ،
وذلـك فـي  الإحصـائيةللدراسـة وفقـاً للنتـائج   الإحصـائيةختبـارات الفـروم  إال ياي. وفيما يتعلق ب

 ضوء النموذج الهيكلي، ويمكن توضيحها من خلال العرم التالي:

 رتباطية بين متغيرات الدراسة:طبيعة العلاقة الإ  •
بيرسـون لتحديـد طبيعـة  رتبـاطإعتماد على معـاملات في هذا الجزء من الدراسة الإ ون للباحث يمكن

 الإحصـائيرتباطية بين متغيرات الدراسة الرئيسية والفرعية، وقد أسـفرت نتـائج التحليـل العلاقة الإ 
 ( التالي:٥عن الجدول رقم )

 (: نتائج تحليل الارتباط٥جدول رقم )
 (11  (10  (9  (8  (7  (6  (5  (4  (3  (2  (1  بيا   

                     1 المشاركة  (1 

                   1 **786. الط ب  (2 

                 1 **803. **798. الإنجا   (3 

               1 **783. **782. **793. الد    (4 

 5) 
ىدارب  لاقات  
العملا   
 الإلكترونية 

.920** .918** .921** .914** 1             

           1 **829. **755. **806. **751. **735. التمي  (6 

         1 **804. **790. **737. **730. **724. **709. التك فة الأقل  (7 

       1 **768. **790. **800. **774. **755. **713. **697. التوقيت المناسب  (8 

     1 **765. **756. **815. **803. **737. **770. **731. **713. الإبتكار (9 

 10) 
الكفا ات  
 الأساسية 

.730** .741** .773** .725** .808** .815** .759** .752** .754** 1   

 11) 
المي ب التنافسية  

 المستدامة 
.790** .807** .845** .822** .889** .930** .903** .900** .899** .901** 1 

للباحث يتلح  به  الواردة  للنتائج  فيما   ون وطبقاً  بيانها  يمكن  التي  الملاحظات  مجموعة من 
 يلي:

  الإلكترونية علاقات العملاء    بإدارة وجود علاقة معنوية بين الأبعاد الفرعية للمتغير الخا    •
الفرعية،   الخا  إ  بالإضافة وأبعاده  للمتغير  الفرعية  الأبعاد  بين  معنوية  علاقة  وجود  لى 

الأبعاد  بين  المعنوية  العلاقة  على  علاوة  الفرعية،  وأبعادها  المستدامة  التنافسية  بالميزة 
 وبعلها البع .
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 الإنجازتبلغ أقوف علاقة بين أبعاد المتغير المستقل وأبعاد المتغير التابي في العلاقة بين   •
بينهما   الارتباط  معامل  يبلغ  كانت  0.806والتميز حيث  بينما  العلاقة   أضعف،  في  علاقة 

لى  إ  بالإضافة،  0.697بين المشاركة والتوقيت المناسب حيث يبلغ معامل الارتباط بينهما  
 .الإجماليمعنوية العلاقة بين كافة أبعاد المتغير المستقل والمتغير التابي 

الأول للدراسة على الشكل    الإحصائيتأسيساً على تلك النتائج يمكن للباحث قبول الفرم   •
دلالة   ذات  توجد علاقة  التالي:  )  إحصائيةالبديل  الدراسة  متغيرات  أبعاد  علاقات   إدارةبين 

 ، والميزة التنافسية المستدامة(. الإلكترونيةالعملاء 
 الثاني للدراسة: لالرئي الإحصائيختبار الفرم إنتيجة  •

الفرم   "  الإحصائيينص  للدراسة على  إيجابي لأبعاد    الثاني  تأثير معنوي    إدارة يوجد 
العملاء   الأقل،    الإلكترونيةعلاقات  والتكلفة  )التميز،  المستدامة  التنافسية  الميزة  أبعاد  على 

لى مجموعة  إبتكار، والكفاءات الأساسية("، وينقسم هذا الفرم الرئيل  والتوقيت المناسب، والإ 
 من الفروم الفرعية التالية:

 على التميز. الإلكترونيةعلاقات العملاء  إدارة(: يوجد تأثير معنوي لأبعاد 2/1ف )

 على التكلفة الأقل.  الإلكترونيةعلاقات العملاء  إدارة(: يوجد تأثير معنوي لأبعاد 2/2ف )

 على التوقيت المناسب. الإلكترونيةعلاقات العملاء  إدارة(: يوجد تأثير معنوي لأبعاد 2/3ف )

 بتكار.على الإ الإلكترونيةعلاقات العملاء  إدارة(: يوجد تأثير معنوي لأبعاد 2/4ف )

 على الكفاءات الأساسية.  الإلكترونيةعلاقات العملاء  إدارة(: يوجد تأثير معنوي لأبعاد 2/5ف )

 الرابي للدراسة الإحصائيختبارات الفرم إ(: نتائج ٦جدول رقم )

 الفرض الرئيسي
الفرض  
 الفر ي 

 معامل المسار اتجاه الفرض 
قيمة  
 المعنوية

 النتيجة

 الراب)

أثر أبعاد ىدارب  لاقات  
العملا  الإلكترونية   ة 

 التمي 

 المشاركة  أ( 

 التمي 

 رفض  0.117 0.086

 قبول  0.003 0.162 الط ب   ب( 

 قبول  0.000 0.437 الإنجا    ج( 

 قبول  0.000 0.217 الد     د(  

أثر أبعاد ىدارب  لاقات  
العملا  الإلكترونية   ة 

 التك فة الأقل

 المشاركة  أ( 
 التك فة الأقل

 قبول  0.032 0.132

 قبول  0.000 0.208 الط ب   ب( 
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 الفرض الرئيسي
الفرض  
 الفر ي 

 معامل المسار اتجاه الفرض 
قيمة  
 المعنوية

 النتيجة

 قبول  0.000 0.232 الإنجا    ج( 

 قبول  0.000 0.288 الد     د(  

أثر أبعاد ىدارب  لاقات  
العملا  الإلكترونية   ة 

 التوقيت المناسب 

 المشاركة  أ( 

التوقيت  
 المناسب

 رفض  0.724 0.021

 رفض  0.058 0.111 الط ب   ب( 

 قبول  0.000 0.322 الإنجا    ج( 

 قبول  0.000 0.419 الد     د(  

أثر أبعاد ىدارب  لاقات  
العملا  الإلكترونية   ة 

 ايبتكار

 المشاركة  أ( 

 الإبتكار

 رفض  0.122 0.092

 قبول  0.003 0.178 الط ب   ب( 

 قبول  0.000 0.370 الإنجا    ج( 

 قبول  0.000 0.236 الد     د(  

أثر أبعاد ىدارب  لاقات  
العملا  الإلكترونية   ة 

 الكفا ات الأساسية 

 المشاركة  أ( 

الكفا ات 
 الأساسية 

 قبول  0.007 0.157

 قبول  0.000 0.207 الط ب   ب( 

 قبول  0.000 0.358 الإنجا    ج( 

 قبول  0.006 0.158 الد     د(  

ختبــارات الفــروم الفرعيــة مــن إتوضــيح نتــائج  ون وبنــاء علــى النتــائج الســابقة يمكــن للبــاحث
 خلال العرم التالي:

علـى التميـز:  الإلكترونيـةعلاقات العمـلاء  إدارةختبار الفرم الفرعي الأول أثر أبعاد إنتيجة   •
، والـدعم علـى والإنجـازإيجـابي للطلـب  معنـوي  تـأثير يوجـد الإحصـائي التحليـل لنتـائج وفقـاً 

 دالة على التوالي، وهي 0.217، 0.437، 0.162المسار  معامل  يم التميز، حيث بلغت
يتلـح للباحـث التأكيـد علـى قبـول الفـرم الفرعـي  % وعليـه5معنوية  مستوف  عند إحصائياً 

، والإنجـاز)الطلـب  الإلكترونيـةعلاقات العملاء    إدارةلأبعاد    إيجابيالأول بوجود تأثير معنوي  
 والدعم( على التميز.

علـى التكلفـة   الإلكترونيـةعلاقات العملاء    إدارةختبار الفرم الفرعي الثاني أثر أبعاد  إنتيجة   •
، والإنجازإيجابي للمشاركة، والطلب  معنوي  تأثير يوجد الإحصائي التحليل لنتائج الأقل: وفقاً 

، 0.232، 0.208، 0.132المسـار  معامـل  ـيم والـدعم علـى التكلفـة الأقـل، حيـث بلغـت
يتلـح للباحـث  % وعليـه5معنويـة  مسـتوف  عنـد إحصـائياً  دالـة على التوالي، وهـي 0.288
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علاقــات  إدارةلأبعــاد  إيجــابيالتأكيــد علــى قبــول الفــرم الفرعــي الثــاني بوجــود تــأثير معنــوي 
 ، والدعم( على التكلفة الأقل.والإنجاز)المشاركة، والطلب  الإلكترونيةالعملاء 

على التوقيـت  الإلكترونيةعلاقات العملاء  إدارةختبار الفرم الفرعي الثالث أثر أبعاد إنتيجة   •
، والـدعم علـى لونجـازإيجـابي  معنـوي  تـأثير يوجـد الإحصـائي التحليـل لنتائج المناسب: وفقاً 

 دالة التوالي، وهيعلى    0.419،  0.322المسار  معامل  يم التوقيت المناسب، حيث بلغت
يتلـح للباحـث التأكيـد علـى قبـول الفـرم الفرعـي  % وعليـه5معنوية  مستوف  عند إحصائياً 

، والدعم( الإنجاز) الإلكترونيةعلاقات العملاء   إدارةلأبعاد    إيجابيالثالث بوجود تأثير معنوي  
 على التوقيت المناسب.

بتكار: على الإ  الإلكترونيةعلاقات العملاء    إدارةختبار الفرم الفرعي الرابي أثر أبعاد  إنتيجة   •
، والـدعم علـى والإنجـازإيجـابي للطلـب،  معنـوي  تـأثير يوجـد الإحصـائي التحليـل لنتـائج وفقـاً 
 علـى التـوالي، وهـي 0.236، 0.370، 0.178المسـار  معامـل  ـيم بتكـار، حيـث بلغـتالإ
يتلـح للباحـث التأكيـد علـى قبـول الفـرم  % وعليـه5معنويـة  مسـتوف  عنـد إحصـائياً  دالـة

)الطلـب  الإلكترونيـةعلاقـات العمـلاء    إدارةلأبعـاد    إيجـابيالفرعي الرابـي بوجـود تـأثير معنـوي  
 بتكار.، والدعم( على الإوالإنجاز

ــر أبعــاد إنتيجــة  • ــار الفــرم الفرعــي الخــامل أث ــات العمــلاء  إدارةختب ــى  الإلكترونيــةعلاق عل
إيجـابي للمشـاركة،  معنـوي  تـأثير يوجـد الإحصـائي التحليـل لنتـائج الكفـاءات الأساسـية: وفقـاً 

، 0.157المسـار  معامـل  ـيم ، والدعم على الكفاءات الأساسية، حيث بلغتوالإنجازوالطلب 
% 5معنويـة  مسـتوف  عنـد إحصـائياً  دالـة علـى التـوالي، وهـي 0.158، 0.358، 0.207
 إيجـابييتلح للباحث التأكيد على قبول الفرم الفرعي الخامل بوجود تـأثير معنـوي  وعليه
، والدعم( على الكفاءات والإنجاز)المشاركة، والطلب    الإلكترونيةعلاقات العملاء    إدارةلأبعاد  

 الأساسية.

الرئيل الرابي للدراسة علـى  الإحصائيتجسيد الفرم  ون على العرم السابق يمكن للباحث  وبناءً 
 الشكل التالي:
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 الرابي للدراسة الإحصائي(: نتيجة اختبار الفرم ٢شكل رقم )

ــائج  ــي للدراســة يمكــن  الإحصــائيختبــارات الفــروم الفرعيــة للفــرم إوتأسيســاً علــى نت الراب
الرئيسي الثاني للدراسة جزئياً على الشكل البديل التـالي: "   الإحصائيقبول الفرم    ون للباحث

ــاد  ــابي لأبعـ ــأثير معنـــوي إيجـ ــد تـ ــات العمـــلاء  إدارةيوجـ ــزة  الإلكترونيـــةعلاقـ ــاد الميـ علـــى أبعـ
بتكـــار، والكفـــاءات التنافســـية المســـتدامة )التميـــز، والتكلفـــة الأقـــل، والتوقيـــت المناســـب، والإ

 الأساسية(".

 الثاني عشر: مناقشة النتائج 
الأول للدراســة علــى: توجــد علاقــة ذات دلالــة إحصــائية بــين أبعــاد  الإحصــائييــنص الفــرم 

 الميزة التنافسية المستدامة في شركة مصر للطيران. وأبعادإدارة علاقات العملاء الإلكترونية 
الأول للدراسة علـى الشـكل   الإحصائين قبول الفرم  وتأسيساً على تلك النتائج يمكن للباحث •

علاقــات  إدارةبــين أبعــاد متغيــرات الدراســة ) إحصــائيةالبــديل التــالي: توجــد علاقــة ذات دلالــة 
 ، والميزة التنافسية المستدامة(.الإلكترونيةالعملاء 

 علاقات  إدارةيوجد تأثير معنوي إيجابي لأبعاد  الثاني للدراسة على " الإحصائي ينص الفرم     

 على أبعاد الميزة التنافسية المستدامة )التميز، والتكلفة الأقل، والتوقيت  الإلكترونيةالعملاء     

 بتكار، والكفاءات الأساسية(المناسب، والإ

الــرئيل الثــاني للدراســة  الإحصــائين قبــول الفــرم وتأسيســاً علــى تلــك النتــائج يمكــن للبــاحث •
علاقـات العمـلاء  إدارةجزئياً علـى الشـكل البـديل التـالي: " يوجـد تـأثير معنـوي إيجـابي لأبعـاد 
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ــة ــت  الإلكترونيـ ــل، والتوقيـ ــة الأقـ ــز، والتكلفـ ــتدامة )التميـ ــية المسـ ــزة التنافسـ ــاد الميـ ــى أبعـ علـ
 المناسب، والابتكار، والكفاءات الأساسية(".

 وأهداف وفروم ونتائج اختبار فروم البحث   ( تساؤلات٧جدول رقم )
الأسلوب   النتيجة

الإحصائي 
 المستخدم

 تساؤلات الدراسة  أهداف الدراسة  فروم الدراسة 

تــــــم قبــــــول 
 الفرم

معامل  
الارتباط 
 بيرسون 

: توجد  H1الفرم الأول 
علاقة ذات دلالة إحصائية 
بين أبعاد إدارة علاقات  
 وأبعادالعملاء الإلكترونية 

الميزة التنافسية المستدامة  
 في شركة مصر للطيران.

التعرف على طبيعة العلاقة  
بين إدارة علاقات العملاء 
الإلكترونية والميزة 
التنافسية المستدامة في  
 شركة مصر للطيران.

ما طبيعة العلاقة بين 
إدارة علاقات العملاء 

 والميزةالإلكترونية 
التنافسية المستدامة في  

 للطيران؟ة مصر كشر 

تم قبول  
الفرم 
 جزئيًا 

يوجد   : "H2الفرم الثاني  معامل المسار
تأثير معنوي إيجابي لأبعاد  

علاقات العملاء  إدارة
على أبعاد الميزة  الإلكترونية

التنافسية المستدامة )التميز، 
والتكلفة الأقل، والتوقيت  
المناسب، والابتكار، 
 والكفاءات الأساسية(

بيان تأثير إدارة علاقات  
العملاء الإليكترونية على 
الميزة التنافسية المستدامة  
 في شركة مصر للطيران.

إدارة علاقات  ما تأثير 
على العملاء الإليكترونية 

تحقيق الميزة التنافسية 
المستدامة في شركة  
 مصر للطيران؟

 ن  والباحث المصدر: إعداد

 الثالث عشر: التوصيات 
 ( توصيات الدراسة8جدول رقم )

الجهة المسؤولة عن    لية التنفيذ  الإطار الزمني 
 التنفيذ 

 رقم التوصية

قصير المدف  
(6 – 12 

 شهرًا( 

تحديث النظام الحالي وربطه بقاعدة 
بيانات موحدة واستخدام الذكاء 
 الاصطناعي لتحليل سلوك العملاء

إدارة تكنولوجيا  
المعلومات بالتعاون مي 
إدارة التسويق وخدمة 

 العملاء

تطوير نظام إدارة علاقات العملاء 

ليشمل دمج   (E-CRM) الإلكتروني
بيانات العملاء عبر جميي المنصات 
)الموقي الإلكتروني، تطبيق الهاتف،  

 مكاتب الحجز( 

1 
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الجهة المسؤولة عن    لية التنفيذ  الإطار الزمني 
 التنفيذ 

 رقم التوصية

متوسط المدف 
 سنة(  2 – 1)

إنشاء منصة رقمية شاملة تعمل 
بتقنيات الذكاء الاصطناعي والدردشة  

لتقديم الدعم  (Chatbot) الذكية
 .الفوري 

إدارة  –الإدارة العليا 
قطاع   –التحول الرقمي 
 التسويق 

لتجربة إطلاق منصة رقمية موحدة 

تشمل الحجز، الدفي، المتابعة،  العميل
 .وخدمة ما بعد البيي

2 

قصير المدف  
 أشهر( 6)
تصميم محتوف تفاعلي وتفعيل أدوات 
تحليل التفاعل ل ياي مدف رضا 
 .العملاء واقترا  التحسينات

إدارة التسويق 
 والعلاقات العامة

عبر  تعزيز المشاركة الرقمية مع العملاء
شبكات التواصل الاجتماعي ومتابعة  

 .تفاعلهم المستمر

3 

قصير المدف  
(6 – 12 

 شهرًا( 

أتمتة عمليات الحجز والدفي باستخدام 
أنظمة ذكية تقلل الأخطاء وتزيد من  

 .سرعة الخدمة

إدارة التشغيل وخدمة 
 العملاء

في مراحل  تحسين كفاءة الإنجاز الرقمي
الحجز وإصدار التذاكر وخدمات ما بعد 

 .البيي

4 

متوسط المدف 
 سنة(  2 – 1)
إنشاء "مختبر ابتكار" داخلي لتجربة 
أفكار جديدة في خدمات العملاء 
 .وتحسين الأداء التشغيلي

إدارة  –الإدارة العليا 
 التطوير المؤسسي

من خلال إنشاء   تعزيز الابتكار الداخلي
وحدة خاصة بالابتكار الرقمي داخل 

 .الشركة

5 

 لنتائج الدراسة ن وفقاً والباحث إعداد نالمصدر: م

 الرابي عشر: مقترحات البحث المستقبلية 

كمتغيـرات تنظيميـة داعمـة لتطبيـق أنظمـة إدارة  سـتراتيجيدور ال يادة الرقمية والـذكاء الإ •
 .علاقات العملاء الإلكترونية في شركات الطيران

فـي  (Big Data Analytics) وتقنيات البيانات اللخمة صطناعيتحليل أثر الذكاء الإ •
 .ستراتيجيات التحول الرقمي وتحسين تجربة العملاء في قطاع الطيرانإتطوير 

عتمــاد علــى مؤشــرات الأداء بالإ E-CRM تطبيــق نمــوذج مقتــر  ل يــاي كفــاءة أنظمــة •
 .الخاصة بتجربة العميل والتحول الرقمي  (KPIs)  الرئيسة

التــي قــد تعيــق أو تــدعم تبنــي التحــول الرقمــي داخــل  دراســة العوامــل التنظيميــة والثقافيــة •
 .المؤسسات الحكومية أو الشركات الخدمية الكبرف في مصر

فــي  (Digital Sustainability) سـتدامة البيايـةستكشـاف العلاقـة بـين التحـول الرقمـي والإإ •
 .نبعاثات الكربونيةشركات الطيران، خاصة في ظل التوجه العالمي نحو تقليل الإ 

بـين ال يـادة التحويليـة والأداء المؤسسـي،  التحقق من الـدور الوسـيط أو المعـدل للتحـول الرقمـي •
 .بما يعزز الفهم النظري لتكامل وظائف الإدارة الحديثة
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