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قيق التمـــــــيز المــــؤسسي لشركات تحالف دور إدارة علاقات العملاء الالكترونية في تح
 "سكاي تيم"

 " دراسة تطبيقية على الخطوط الجوية العربية السعودية "
 الملخص:

لقد ساهم التطور التكنولوجي في تفعيل دور السوق الإلكترونية مماا سااعد علان ءنااق ع  اا   
رة ع  اااا  العمااا ق ءااايخ مفتلاااك الواااركا  وجمهورهاااا علااان نطااااق كديااار وهاااو ماااا يعااار  بااا دا

(، حياااث تسااام  لإااانتة الإنترنااان للمواااتريخ ماااخ كافاااة  ن ااااق العاااالم    E-CRMالإلكتروناااي   
يتوااااركو  اءراق والتعليقاااا  حاااول المنااات   و الفدماااة، وهاااو  مااار حياااو  يتطلاااب اهتماااام رجاااال 
ة التسااويو والع  ااا  العامااة بالوااركا ، لاادلت فاااقد هاادفن هااده الدراسااة التعاار  علاان دور إدار 

ع  اااااا  العمااااا ق افلكترونياااااة فاااااي ت قياااااو التميااااام المؤسساااااي لواااااركا  ت اااااالك ساااااتا  تااااايم 
 SkyTeam ،بالتطديو علن لإركة الفطوط العربية السعودية، وللإجابة علان تساا ل الن اث )

طنقن هده الدراسة المنه  الوصفي الت ليلي في وصك وتفسير الظاهرة م ل الن اث و بعادهاا 
ر التاريفيااة وافسااتعانة بالديانااا  الإحصاااعية والمعلومااا  المطدوعااة مااخ لاا ل مراجعااة المصاااد

و والمنوورة في الدوريا  والمج   العلمياة الم لياة والأجندياة، وتوصالن الدراساة إلان    تطديا
إدارة ع  ا  العم ق مجتمعة  جدب العما ق ، تصانيا العما ق، للاو  يماة مضاافة للعما ق 

مااا ق(، تساااهم فاااي ت قياااو التميااام المؤسساااي للمنظماااة ب بعادهاااا الممياااميخ، الم افظاااة علااان الع
  التميم القياد ، التميم النور ، التميم الفدماتي(.

لرةيااق إدارة علاقااال الء االات انلة رو تااق, ال  تاا  ال سي اا , اللطااة  ا:الكلمققاا الماتاةيققة

 الءربتق ال ءةديق.

Role of Electronic CRM In Achieving the Institutional Excellence of 

SkyTeam Alliance Companies 
Application Study on Saudi Arabian Airlines " " 

Abstract: 

   Technological development has contributed to activating the role of 

the electronic market, which has helped to build relationships between 

various companies and their audience on a large scale, which is known 

as electronic Customer Relationship Management (E-CRM), where the 

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

comments about a product or service, which is vital and requires the 

attention of marketing and Public Relations men to companies, so this 

study aimed to identify the role of electronic Customer Relationship 
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Management in achieving corporate excellence for SkyTeam alliance 

companies (SkyTeam) by applying to Saudi Arabian Airlines, and to 

answer the research question, this study applied the descriptive-

analytical approach in describing The study concluded that the 

application of combined customer relationship management (attracting 

customers, classifying customers, creating added value for 

distinguished customers, maintaining customers), contributes to 

achieving institutional excellence of the organization in its dimensions 

(leadership excellence, human excellence, service excellence). 

Keywords:Electronic Customer Relationship Management, Corporate 

Excellence, Saudi Arabian Airlines. 

 :المقدمـــــــــــــــــــة
لإهد العالم في السنوا  الأليرة تطورا  سريعة في كافة المجاف  اف تصادية 
وافجتماعية والسياسية، مما ترتب عليه ضرورة تغير الإدارة لنهجها و سلوب عملها حتن 

متخ مو ن يتسنن لها مواكنة هدا التطور وت قيو رغنا  المجتمع المتمايدة ب  ل تكلفة وب سرع 
 .والقدرة علن المنافسة

وفي ظل التطور التكنولوجي وافنتوار الواسع للأنترنن ظهر ما يعر  بالتجارة 
الإلكترونية التي تعد مخ الأساليب ال ديثة التي  صن ن تمارس مخ  دل المؤسسا  التي 
وجدتها مصدر الر يمتنها مخ التميم وت قيو  فضليا  تنافسية لاصة علن المستوى 

ة لعالمي، كما تعد منصة م عمة للتسوق بفضل الفاصية التي تمتاز ءها المتمثلة في سهولا
تمن الدراسة و الوصول الن المنتجا  او الفدما  واجراق مقارنا  ءينها، ولعل  ءرز نواط اه
ده هبه تكنولوجيا المعلوما  وافتصال في المؤسسة هو النواط التسويقي، الد  انتقل في ظل 

  مخ التسويو التقليد  إلن التسويو الإلكتروني الد  يعتمد و بوتل كدير علن التغيرا
 .الوساعل والتقنيا  الإلكترونية علن الت فها وتنوعها

ويعتدر السعي للتميم المؤسسي مخ  كثر الموضوعا   همية وحداثة حيث  ض ن 
ميم عم المميد مخ التمعايير التميم في مقدمة الأهدا  التي تسعن المنظما  إلن ت قيقها لد

 نظما والتفرد في  داعها المؤسسي، ف ذا كانن الفلسفة الساعدة في الماضي هي انه النقاق للم
ارا عد ليالضعيفة، ف   فلسفة هدا الممخ تؤكد    التميم لغة المنظمة المعاصرة، وباعتناره لم ي

 للمنظمة ءل هو حتمية فرضتها الظرو  والقوى الفارجية.
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قطاع الفدمي مخ  ءرز القطاعا  التي ت ثر  ءثورة المعلوما  وحيث    ال
وافتصاف ، ف   لإركا  الطيرا  التجار  كغيرها مخ الوركا   وجد  نفسها مجدرة علن 
مواكنة التطورا  والدلول الن عالم الر منة، حيث سارعن الن نقل العديد مخ التقنيا  ال ديثة 

وير اساليب العمل وتوفير المعلوما  با ل جهد وعرضها لفدما  الكترونية مخ لإانها تط
وتكلفة، وذلت كم اولة منها للتقرب مخ العم ق وبناق ع  ا  طويلة الأجل معهم، فقد كا  
لماما عليها الإسراع في وضع لطط واستراتيجيا  جديدة وتدني التقنيا  التي مخ لإ نها 

المي، ومخ ءيخ افستراتيجيا  التي المساعدة في التصد  للمنافسة الورسة في سوق السفر الع
-Eكا  لماما علن لإركا  الطيرا  تدنيها استراتيجية ادارة الع  ة مع العم ق الإلكترونية 

CRM) والتي تعتدر مخ الوساعل الفعالة التي تلجا اليها المؤسسا  التي تهد  لل فاظ علن ،)
العمل علن رفع كفاقة  داعها  عم عها ال الييخ واكتساب عدد اكدر مخ عم ق جدد مخ ل ل

وت سيخ جودة لدماتها ومواكنة التطورا  التكنولوجية المت حقة في مجال السفر والسياحة 
  .وت قيو رغنا  المباعخ مخ  جل زيادة وتطوير  درتها التنافسية

، العالم في ت الك طيرا  ثاني  كدر Sky Teamستا  تيم وحيث يعتدر ت الك 
يعملو  معا  لربط م ييخ مخ  ءرز لإركا  الطيرا  في العالم، لإركة عضوا  )18(ويضم 

رحلة يوميا  إلن  كثر مخ  15.445)المسافريخ عدر لإنتة عالمية واسعة توغل ما يميد عخ  
، وب متا  المسافريخ    يتسدوا ويستددلوا ءلدا   )170(وجهة في  كثر مخ  )1036 

with-www.saudia.com/ar/travel-)في كل لإنتة ستا  تيم المسافر الداعم  ميال
saudia/where) . 

لت الك مخ ءيخ  ءرز لإركا  ا وتعد شركة الخطوط الجوية العربية السعودية محل الدراسة  
التي تسعن الن عصرنة  طاعها وتدني تكنولوجيا المعلوما  وافتصال ال ديثة لتسهيل 

عم عها وتقديم لدما  ذا  جودة عالية ءهد  كسب وفعهم ورضاهم عمليا  التواصل مع 
 وت قيو التميم المؤسسي الد  تتطلع إليه معظم الوركا  الراعدة في مجالها.

ميم لن ث دور إدارة ع  ا  العم ق افلكترونية في ت قيو الت عليه تأتي هذه الدراسة 
و علن الفطوط الجوية العربية بالتطدي Sky Teamالمؤسسي لوركا  ت الك ستا  تيم 

 السعودية.
 
 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D8%AD%D8%A7%D9%84%D9%81_%D8%AE%D8%B7%D9%88%D8%B7_%D8%A7%D9%84%D8%B7%D9%8A%D8%B1%D8%A7%D9%86
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D8%AD%D8%A7%D9%84%D9%81_%D8%AE%D8%B7%D9%88%D8%B7_%D8%A7%D9%84%D8%B7%D9%8A%D8%B1%D8%A7%D9%86
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B9%D8%A7%D9%84%D9%85_(%D8%AA%D9%88%D8%B6%D9%8A%D8%AD)
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B9%D8%A7%D9%84%D9%85_(%D8%AA%D9%88%D8%B6%D9%8A%D8%AD)
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%B1%D9%86%D8%A7%D9%85%D8%AC_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B3%D8%A7%D9%81%D8%B1_%D8%A7%D9%84%D8%AF%D8%A7%D8%A6%D9%85
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%B1%D9%86%D8%A7%D9%85%D8%AC_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B3%D8%A7%D9%81%D8%B1_%D8%A7%D9%84%D8%AF%D8%A7%D8%A6%D9%85
http://www.saudia.com/ar/travel-with-saudia/where
http://www.saudia.com/ar/travel-with-saudia/where
http://www.saudia.com/ar/travel-with-saudia/where
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 :مشكــــــــــــلة الدراسة -
إ  التطورا  ال ديثة التي لإهدها العالم  د  سهمن في إحداث تغيرا  في ءيئة 
العمل واتض  ا  المؤسسا  التي ف تستطيع التكيا ومواكنة التغيير عخ طريو ع  تها 

اما  جودة اعمالها ولدماتها ستنتهي في مدة  صيرة،بعم عها وتسريع مستويا  الأداق وت سيخ 
 قو تالمؤسسا  التي تستطيع ا  ت ول نفسها الن حالة مخ افءداع الإدار  والتفوق التنظيمي 

ا ممستويا  عالية غير عادية مخ الأداق مما ينت  عنه مخ نتاع  وإنجازا  تتفوق فيها علن 
 ص اب المصل ة في المنظمة، لدا تكمخ ي ققه المنافسو  ويرضن عنها العم ق وكافة 

 موتلة هده الدراسة في مدى توافر ابعاد ع  ا  العم ق افلكترونية في الفطوط الجوية
ثل واعتماداً على ما سبق تتمالعربية السعودية التي يمتنها مخ ت قيو التميم المؤسسي، 

  :مخ ل ل التسا ل الرعيسي التاليمشكلة الدراسة 
 لجويةاعلاقات العملاء الالكترونية في تحقيق التميز المؤسسي في الخطوط ما هو دور   

 العربية السعودية؟
 :تساؤلات الدراسة

الهد  الأساسي لهده الدراسة هو الكوك عخ دور ع  ا  العم ق افلكترونية في ت قيو 
 :يالتميم المؤسسي في الفطوط الجوية العربية السعودية، ويت قو ذلت مخ ل ل ما يل

 ما هو مفهوم ع  ا  العم ق افلكترونية و هميته بالنسنة للمنظما ؟  -1
 ماذا يعني مصطل  التميم المؤسسي و هميته بالنسنة للمنظما ؟ -2
 ما طديعة الجهود التي تقوم ءها إدارة ع  ا  العم ق افلكترونية لت قيو التميم -3

 المؤسسي في الوركة م ل الدراسة؟
 :أهداف الدراسة -
  .   علن مفهوم ع  ا  العم ق افلكترونية و بعاده المفتلفة بالنسنة للمنظماالتعر  -1
 التعر  علن مصطل  التميم المؤسسي و هميته بالنسنة للمنظما . -2
ي سسي فرصد الجهود التي تقوم ءها إدارة ع  ا  العم ق افلكترونية لت قيو التميم المؤ  -3

 الفطوط الجوية العربية السعودية.
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 :يـــــــــة الدراســــــــــةأهم -
ديثة ا  ال تكمخ الأهمية العلمية للدراسة ال الية في تناولها لأحد الموضوع:الأهمية العلمية -

 ، ودراستها لأهمE-CRMالهامة في مجال التسويو وهو إدارة ع  ا  العم ق الإلكترونية 
ية نولوجعم ق. كما    الثورة التكالمتغيرا  المرتنطة ءها والتي تمثل م اور إدارة ع  ا  ال

 وانتوار الإنترنن في ال ياة اف تصادية والتجارية والد   حدث ت ول جدر  في الأساليب
ق لعم والأدوا  التسويقية مخ ل ل التسويو المنالإر الإلكتروني والتي تعتدر إدارة ع  ا  ا

ها  توافو ءيخ اثنيخ مخ افتجا حد إستراتيجياته فهده الدراسة تعتس ال E-CRM الإلكترونية
هده  التسويقية ال ديثة الهامة وهما إدارة ع  ا  العم ق، والتسويو الإلكتروني مما يجعل

 .الدراسة إضافة للمتتنة العربية في هدا المجال
تننع تلت الأهمية مخ  همية لإركا  الطيرا  الدولية ، حيث وصك رعيس :الأهمية العملية -

دريطانية صناعة النقل الجو  ب نها العجلة الطاعرة لم ركا  الصناعة الفطوط الجوية ال
 ,The fly wheel for the engine of the world's industry” (Steven“العالمية 
تمثل  حد  ءرز لإركا    Sky Teamوفلإت    لإركا  طيرا  ت الك ستا  تيم  (1995

ية لاصة لهده الدراسة، كما    ما صناعة النقل الجو  علن مستوى العالم مما يضفن  هم
سو  تتوصل إليه مخ نتاع  وتوصيا  يمتخ    يفيد المسئوليخ في لإركة الفطوط الجوية 

مجال التطديو  – العربية السعودية مما يسهم في تطوير ءرنام  عم ق السعودية   الفرسا  ( 
 .ومخ ثم ت قيو التميم المؤسسي لها  ءيخ لإركا  الطيرا  العالمية –
 :الدراســـــــــة منهـــــــــج -

يعتمد الن ث ال الي علن المنه  الوصفي الت ليلي وذلت مخ ل ل تسليط الضوق علن إدارة 
ع  ا  العم ق افلكترونية ودورها في ت قيو التميم المؤسسي مخ ل ل وصك ظاهرة 

يعتمد الن ث علن اثراق الن ث وت ليلها، وتعتمد  ساليب الدراسة علن الدراسة النظرية وفيها 
الجانب المعرفي لمتغيرا  الن ث وهي  إدارة ع  ا  العم ق افلكترونية والتميم المؤسسي 
والع  ة ءينهما( مخ ل ل تجميع العديد مخ المراجع ممثلة في الكتب ورساعل الماجستير 

المرتنطة بموضوع والدكتوراة وكدلت الأب اث العلمية المنوورة والمراجع العربية وافجندية 
 الن ث.
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 :ةـــــــــدود الدراســــــــح
دور ع  ا  العم ق ا تصر موضوع الدراسة علن الن ث في :الحدود الموضوعية -

 . افلكترونية في ت قيو التميم المؤسسي في الفطوط الجوية العربية السعودية
ة الفطوط الجوية العربي ا تصر  ال دود المتانية للدراسة علن لإركة:الحدود المكانية -

 السعودية. 
 م.2022 -هجر  1444:الحدود الزمانية -

 :مفاهيم ومصطلحات الدراسة
التسويو و مع ظهور التجارة الإلكترونية  (E-CRM ): إدارة علاقات العملاء الإلكترونية -1

الإلكتروني وتطورهما،  ام رجال التسويو ءتكويخ ممي  ءينهما يعر  ب دارة ع  ا  
 ديد ق الإلكترونية وتعر  ب نها مجموعه مخ الأنوطة التي يتم القيام ءها ءهد  تالعم 

و  والتيار وال فاظ علن عم ق ذو  فاعدة ووفق للوركة، وذلت عخ طريو تقديم المنت  
 .(Maroofi, et al ,2012) الفدمة الم عمة لهم في الو ن المناسب وبالتكلفة المناسنة

رة ب نها حقل إدار  يتم استفدامه إذا ما رغدن الإدا (Pan, et al, 2010)كما عرفها  
في ءناق عالقة جيدة مع العم ق وال فاظ عليهم عخ طريو ال صول علن معلوما  عنهم 

 .وت ليلها ءهد  التعر  عليهم بوتل جيد وت سيخ  داق الوركة الديعي
وم م دد للتميم التلفن العديد مخ الدارسا  والن وث في وضع مفه:التميز المؤسسي -2

ايط لتفطااالمؤسسي، ويعاار  ب نااه سااعي إلاان استغ ل الفرص ال اساامة التااي يساانقها 
صادر افستراتيجي الفعال وافلتمام ب دراك ر ية موتركة يسودها وضوح الهد  وكفاية الم

، وكما ينظر إليه علن  نه " درة (Musa, 2008, p.31)وال رص علن الأداق 
   علن المساهمة بوتل إستراتيجي عدر التفوق في  داق  عمالها وحل موت تهاالمنظما

 .2021)وت قيو  هدافها بفاعلية تميمها عخ با ي المنظما   الومر ، 
 سو  تسير الدراسة وفقا للم اور التالية::محــــــــاور الدراســـــــــة

 ة:ـــــــــللدراس الإطار النظري  -:المحور الاول
 إدارة علاقات العملاء الالكترونية:أولاً 

 :تعريف إدارة علاقات العملاء الالكترونية -أ
مع ظهور التجارة الإلكترونية والتسويو : (E-CRM) إدارة علاقات العملاء الإلكترونية

الإلكتروني وتطورهما،  ام رجال التسويو ءتكويخ ممي  ءينهما يعر  ب دارة ع  ا  العم ق 
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نها مجموعه مخ الأنوطة التي يتم القيام ءها ءهد  ت ديد والتيار الإلكترونية وتعر  ب 
وال فاظ علن عم ق ذوى فاعدة ووفق للوركة، وذلت عخ طريو تقديم المنت   و الفدمة 

وهناك ، Maroofi. al.et.2012)الم عمة لهم في الو ن المناسب وبالتكلفة المناسنة  
ق الإلكترونية هي استراتيجية تسويقية تركم ينص علن    إدارة ع  ا  العم  تعريف آخر

بوتل  ساسي علن ت سيخ القدرة التنافسية عخ طريو ءناق ع  ا  ص ي ه ءيخ الوركا  
 وعم عها عخ طريو تقديم منتجا  ت عم رغناتهم في الو ن المناسب وبالطريقة المناسنة

(Das. 2008).  ،كما عرفها (Pan. al.et.2010) ار  يتم استفدامه إذا علن  نها حقل إد
ما رغدن الإدارة في ءناق ع  ة جيدة مع العم ق وال فاظ عليهم عخ طريو ال صول علن 

 .معلوما  عنهم وت ليلها ءهد  التعر  عليهم بوتل جيد وت سيخ  داق الوركة الديعي
 عوامل نجاح إدارة ع  ا  العم ق الإلكترونية -ب

ة ساسيق الإلكترونية ف   هناك مجموعة مخ العوامل الألتطديو استراتيجية إدارة ع  ا  العم 
( بما 2021لضما  نجاح تطديو تلت افستراتيجية دالل الوركة، و د حددها  إسماعيل، 

 :يلي
  حيث  نه يجب توجيه جميع الأنوطة الفاصة بالوركة في جميع المستويا:الاستراتيجية -1

م هم والإناع رغناتهم حسب تفضي تهوتركيمها علن لدمة العم ق وافستجابة السريعة ل
 الوراعية.

مييم تحيث يجب التركيم علن كيفية الوصول الن ميمة يتم علن  ساسها :الميزة التنافسية -2
  إذاالعرض  و المنت   و الفدمة المقدمة مخ  دل الوركة عخ المنافسيخ، وف يتم ذلت اف

  .عخ با ي المنافسيخكا  لدى الوركة القدرة علن لدمة عم عها بطريقة فريدة 
ه حيث يتم جمع المعلوما  والديانا  عخ العم ق وعخ المنافسيخ وتكو  هد:المعلومات -3

المعلوما  مفيدة فقط في حالة ما إذا تم استفدامها مخ  جل إرضاق العم ق والإناع 
  .حاجاتهم ورغناتهم بوتل مناسب وتقديم ما ي عمهم مخ منتجا   و لدما 

وتل ب   تطديو استراتيجية إدارة ع  ا  العم ق الإلكترونية يرتنط حيث :التكنولوجيا -4
رعيسي و ساسي بالتطور التكنولوجي واستفدام تقنيا  حديثة، بالإضافة الن تطوير 

 .الإمتانيا  والمهارا  النورية لتصن   ادرة علن التعامل مع تلت التقنيا 
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 :(E-CRM) أبعاد إدارة علاقات العملاء الكترونيا -ج
ق، تتكو  إستراتيجية التسويو الإلكتروني بالع  ا  مخ عدة  بعاد، منهااا  جدب العم 

تلك ــرح لشوفيمــا يلــي التيار العم ق المناسديخ، التفصاايص، الم افظااة علاان المباااعخ( 
 الأبعاد:

وق لسفي ظل المنافسة الوديدة ءيخ الوركا  ودلول منافسيخ في ا:جذب العمـــــــــلاء .1
العالمية بوتل سريع، وجب علن الوركا     تقوم ءتطوير الطرق المستفدمة في تسويو 
 منتجاتها وت ديثها ءهد  الوصول الن العم ق وذلت عخ طريو جمع المعلوما  ومتابعة
 ع العم ق الم تمليخ ومعرفة توجهاتهم، واستفدام طرق الكترونية لمتابعتهم مثل المو 

ركة وموا ع التواصل افجتماعي بالوركة، كل ذلت سيمتخ الإلكتروني الفاص بالو
مخ تطوير جودة المنتجا  و الفدما  التي تقدمها وطرق عرضها لمباعنها مما  الوركة

 ,(Al-Haraizah- .2014) سيؤد  إلن جدب عم ق وزيادة ال صة السو ي
، عيسيل بوتل ر ا  استمرار الوركة في افسواق يعتمد علن العمي:تصنيف العمـــــــــلاء .2

ويجب علن الوركة القيام ءتقسيم العم ق إلن مجموعا  مفتلفة ومعرفة العم ق ذو 
تم يالقيمة العالية بالنسنة للوركة وكيفية استقطاءهم والتيارهم حسب المعلوما  التي 

( 2021ال صول عليها لتطوير عملية تقديم المنتجا  والفدما  بطرق فعالة  إسماعيل، 
. 

حيث يتم استهدا  مجموعه مخ العم ق ءرساعل :مضافة للعملاء المميزين خلق قيمة .3
تسويقية لاصة ءهم تعتس حاجاتهم ورغناتهم واهتماماتهم مخ ل ل معرفة متطلناتهم 
والقيام بعرضها ك نها مفصصة لهم، وهنا فا  العميل يت ول مخ مستهلت الن منت  مخ 

فدمة  و تقديم مقترحا  تتعلو بالمنت   و ل ل كيفية التياره لمواصفا  المنت   و ال
 القيام ءتقديم ت ديثا  حول حاجاته ورغناته  و اضافة لصاعص له لتلدية رغناته.

(Abdel Hamid, et. 2011) 
علن  إ   كدر الت ديا  التي تواجهها الوركا  اليوم هو ال فاظ:المحافظة على العملاء .4

  التي تم جمعها عخ العم ق بوتل جيد العميل، وذلت ي دث مخ ل ل ت ليل المعلوما
اهم ءهد  إعطاعهم  علن  يمة ممتنه وتلدية احتياجاتهم ءد ة والتعامل مع طلناتهم ولإتو 

بوتل فورى وفعال وتقديم منتجا  حديثة ولدما  جديدة تنمن الوفق وافنتماق لدى 
 .(Jayashree, 2010العميل وت افظ عليه عمي  للوركة  
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 ناحث في ضوق الدراسا  السابقة.*مخ إعداد ال

 :معوقات تطبيق استراتيجية إدارة علاقات العملاء الإلكترونية -ت
مخ الطديعي ا  يواجه تطديو استراتيجية ذا  مفهوم جديد مثل استراتيجية إدارة ع  ا  
ل العم ق الإلكترونية العديد مخ الصعوبا ، ومخ الممتخ    تؤدى تلت الصعوبا  الن الفو

يو تلت افستراتيجية إذا لم يتم التعامل معها بوتل جيد، ولقد في تطد
 :تلك الصعوبات فيما يلي، Chowdhury.2011)لفص 

جااب يولاادلت :عــدا التوافــق إــين إســتراتيجية الشــركة وتدارة علاقــات العمــلاء الإلكترونيــة -1
علااان الواااركة    تركااام جمياااع جهودهاااا لإيجااااد وسااايلة مناسااانة لتنسااايو الفطاااط والأهااادا  

 فاصة بالوركة بما يتوافو مع تلت الإستراتيجية.ال
حيااث يجاب علاان الوااركة دراساة الداارام  للوصااول :اسـتخداا تطبيــق أو إرنــامج عيــر فعــال -2

جااة الان  فضال الدارام  الإلكترونيااة  و التطديقاا ، بالإضاافة إلان دراسااة الواركة جيادا  المنت
ل موااكل الدرناام  وتطاويره  و للدرنام   و التطديو للت كد مخ  درتها علان افساتمرار وحال 

 .ب ول لكي يتوافو مع متغيرا  الديئة
يجااب علاان الوااركة    تقااوم ءتاادريب ومواااركة :المقاومــة مــن قبــل المســتخدمين النهــا يين -3

الموظفيخ علن عملية إدلال وتطديو الدرنام  لل د مخ فول تطديقاه دالال الواركة، حياث 
ر وعناادها تقاال مقاااومتهم لتطديااو هااده    المسااتفدميخ سيوااعرو  عناادها  نهاام متفااد   اارا

 الدرام  ال ديثة.
تفول بعض الوركا  في تطديو الدرنام  بسدب اتساع نطاق الواركة، لادلت :حجم الشركة -4

يجب علن الواركة إدلاال الدرناام  بواتل جمعاي  و تجريداي لمعرفاة نقااط القاوة والضاعك، 
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و الفواال فااي عمليااة تطديااو  داال القيااام ب دلااال الدرنااام  بوااتل كاماال لل ااد مااخ المفاااطرة  
  .الدرنام 

يجب علن الوركة الألد بعيخ افعتنار    إحادى وظااعك :انعداا وسا ل أمان المعلومات -5
ظ ءرنام  إدارة ع  ا  العم ق الكترونيا  هي معرفة معلوما  لاصة عخ المباعخ وافحتفاا

دم تساريدها ماخ ءها، لدلت يجب عليها    تضمخ حقو هم ومعلوماتهم الوفصية واحتارام عا
 . دل الجها  العاملة  و عخ طريو السر ة الإلكترونية

 
 *مخ إعداد الناحث في ضوق الدراسا  السابقة.

 التميـــــز المــــــــــؤسسي:ثانياً 
 تعريف التميز المؤسسي: -أ 
التلفن العديد مخ الدارسا  والن وث في وضع مفهوم م دد للتميم المؤسسي، ويعاار   -1

لفعال اتيجي اعي إلاان استغ ل الفرص ال اساامة التااي يساانقها التفطاايط افستراب نااه سا
وافلتمام ب دراك ر ية موتركة يسودها وضوح الهد  وكفاية المصادر وال رص علن 

 .(Musa, 2008, p.31)الأداق 
 كما ينظر إليه علن  نه " درة المنظما  علن المساهمة بوتل إستراتيجي عدر التفوق   -2

في  داق  عمالها وحل موت تها وت قيو  هدافها بفاعلية تميمها عخ با ي المنظما  
 .2021) الومر ، 

كدلت يعر   ءو النصر التميم المؤسسي ب نه  درة المنظمة علي التفرد، والريادة،  -3
ا ي بي عخ وافءتكار، وافلتمام ءثقافة وسلوكيا  إدارة الجودة الواملة، وافلت   الإيجاء

 (. 2014نظما  الألرى العاملة في نفس القطاع  اءوالنصر، الم
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هو حالة التفوق في النظام الوامل للأداق المؤسسي والممارسا  التطديقية لهدا النظام  -4
وت قيو النتاع  المتميمة للمعنييخ، وهي مرحلة متقدمة مخ تطور  عمال الجودة في 

ت قيو رضا المعنييخ مخ ل ل ما المنوآ ، حيث المنظمة المتميمة هي التي تسعن إلن 
 (. excellence.com-sustainability/  .ت ققه مخ إنجازا 

( ب نه Organizational excellence التميم المؤسسي وفي هذه الدراسة يمكن تعريف 
 عنارة عخ جميع الجهود المددولة لت قيو الأهدا  وافحتياجا  المنوودة ضمخ إطار داللي

 للوركة.
 مبادئ الجودة والتميز المؤسسي -ب 
التميم هو نتيجة جهود منظمة ومستمرة ت قو وتتجاوز تطلعا  جميع المعنييخ، وف ي تي هدا  

لتدني جملة مخ المنادئ الأساسية الم ركة للفكر علن مستوى القيادا  صدفة وإنما نتيجة 
الإدارية والم فمة لصنع القرارا  الصاعنة والمساهمة في ت قيو النجاح الوامل والمستدام 
طويل المدى. ولكي يتم ترجمة ذلت بوتل عملي عملن جاعمة الملت عدد العميم للجودة لدناق 

 نموذج التميم  وفقاً للمبادئ التاليةار عملي لإدارة المنو ة نموذج معايير التميم ووضع إط
 (.8ص -6م ص 2016لجاعمة الملت عدد العميم للجودة، الإصدار الثاني، 

جهد ن واليفصص  ادة المنوآ  المتميمة الكثير مخ الو :القيادة بالإلهاا والقدوة الحسنة .1
 و سرع التغييرا  المؤسسية مخ  جل التفكير والتفطيط لمستقدل المنو ة وت ديد  فضل

ها والتنظيمية والتوغيلية ال زمة لت قيو الر ية والتوجها  الإستراتيجية التي وضعو 
نوا   يتو لمنوآتهم مع ضما  وجود اءليا  المناسنة للمتابعة والتنفيد، كما يدركو   همية  

 العمل ومصدر دوة حسنة في افلتمام بالقيم المؤسسية والنماهة و ل  يا  وسلوكيا  
دة إلهام وتمتيخ وت فيم وبث للطا ة الإيجاءية في العامليخ بالمنو ة، كما ي رص القا

المتميمو  علن ءناق ع  ا  إيجاءية و تفاعلية مع كافة المعنييخ ب عمال ومصال  
موج منوآتهم وتوفير ءيئة العمل المناسنة لنجاحها وبناق  دراتها التنافسية في عالم ي

 .والت وف  السريعةبالتغيرا  
تدرك المنوآ  المتميمة    نجاحها مرهو  باهتمامها ءتطوير :الاهتماا بالموارد البشرية .2

وتمتيخ مواردها النورية و نهم بمثابة الروح للجسد و   إسعادهم هو   صر الطرق لت قيو 
 هدا  المنو ة ولكسب رضا المستفيديخ وإسعادهم، لدا ف   المنوآ  المتميمة ت رص 
علن افهتمام بالعامليخ ءها حتن  دل الت ا هم ءها مخ ل ل ءناق الهياكل التنظيمية 

https://www.bing.com/ck/a?!&&p=383139c32c7f8f96JmltdHM9MTY2MDE0MDAwNSZpZ3VpZD01MmZhNzhlNy01OTkzLTRmMWQtYmUwMC1jOWJjYjdhM2Y1OTEmaW5zaWQ9NTM2MA&ptn=3&hsh=3&fclid=bbf6931a-18b4-11ed-a316-7c3a4bc11fa3&u=a1aHR0cHM6Ly9zdXN0YWluYWJpbGl0eS1leGNlbGxlbmNlLmNvbS_Yp9mE2KrZhdmK2LIt2KfZhNmF2KTYs9iz2YovIzp-&ntb=1
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الم عمة وتوصيا الوظاعك والأجور والممايا المناسنة ووضع لطط واض ة للمسارا  
والتدرج الوظيفي وتهيئة ءيئة العمل الجاذبة مخ  جل تمتينهم وإلإراكهم وتعميم الوفق 

لتقديم مستويا   داق متفو ة تعمز الأدوار المناطة ءهم وتولد المؤسسي لديهم وت فيمهم 
 .فيهم الطا ة الإيجاءية للإءداع وافءتكار وتطوير المهارا  والمواهب التي يمتلكونها

 ي تي افهتمام بالمستفيديخ علن ر س  ولويا  المنوآ :التركيز على المستفيدين .3
دمة لعة القادة والعامليخ    إسعاد و المتميمة، ويدركو  هده الأهمية انط  ا مخ  نا

ة هدا المستفيد مخ  هم الأغراض الرعيسية لوجود المنو ة، لدا ف   المنوآ  المتميم 
ت رص وباستمرار علن    تقدم لدمة مضافة للمستفيديخ مخ ل ل تعريفهم بمنتجاتها 

تقيس ولدماتها وتتواصل معهم بطرق و نوا  متعددة وإءداعية وتستمع إلن صوتهم و 
مدى رضاهم وت لد رغناتهم ومقترحاتهم بعيخ افعتنار عند تصميم وتقديم منتجاتها 
ولدماتها الجديدة، كما تعمل علن تدريب وتمتيخ مقدمي الفدما  في سديل التفوق 
هم علن تطلعا  المستفيديخ وحيازة رضاهم وإسعادهم مخ  جل افحتفاظ ءهم وتنمية وفع

 .ة في كل الأو ا و كسب مستفيديخ جدد للمنو 
تها  درا ينظر للمنوآ  المتميمة علن  نها تعمل مخ ل ل نظام يدني:الإدارة بالعمليات .4

فقر  المؤسسية، متمث  في عملياتها الرعيسية والمساندة والد  هو بمثابة العمود ال
ادر الد  يتم مخ ل له تقديم المنتجا  والفدما  والأنوطة لكافة المعنييخ، لدا تن

كلها وآ  المتميمة إلن ت ديد وتصميم وتوثيو وتنفيد وت سيخ عملياتها وبناق هياالمن
التنظيمية بصورة تضمخ س سة ومرونة وسرعة الإجراقا  التوغيلية والإدارية 

ور ما تطوتقليص الديرو راطية والروتيخ في سديل رفع إنتاجية المنو ة والعامليخ ءها، ك
 ا بمااق عملياتها وتدني الأنظمة المناسنة لإدارتهمؤلإرا  ومقاييس لتقييم وت سيخ  د

 .يعظم الفواعد والأغراض التي صممن مخ  جلها
تدرك المنوآ  المتميمة مدى  همية الوراكا  في عالمنا :تطوير الشراكات الناجحة .5

اليوم والد  يمتلئ بالت ديا  والمنافسة الورسة علن الأسواق والريادة في ظل 
احة في العالم مما ي تم التوجه إلن تنفيد الأنوطة الرعيسية م دودية الموارد المت

والمواريع الكديرة مخ ل ل ءناق وتعميم الع  ة مع الوركاق الرعيسييخ للمنو ة وتنادل 
الموارد والمعار  و فضل الممارسا  معهم في سديل تمتيخ المنو ة مخ ت قيو 

ستمر لهده الوراكا  والتوجه  هدافها وب  ل التكاليا، كما ت رص علن التطوير الم
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ن و ءناق الت الفا  الإستراتيجية وتعميم العمل الموترك لت سيخ الفدما  والعمليا  
 .الموتركة

 ثقافةكتتدنن المنوآ  المتميمة التعلم والت سيخ المستمر :التعلم والتحسين المستمر .6
لدا ي، و تميم المؤسسمؤسسية إيمانا  منها  نها تمثل ركنا   ساسيا  مخ  ركا  الجودة وال

فهي تسعن وبوتل مؤسسي لأ  تكو  منظمة متعلمة مخ ل ل التعلم المستمر مخ 
يب  فضل الممارسا  وعمل المقارنا  المعيارية مع المنوآ  المتفو ة وتتدنن الأسال

ال ديثة للت سيخ المستمر للعمليا  والمنتجا  والفدما  وإلإراك العامليخ 
يدية وتطديقية مفصصة لهدا الغرض، وتطدو الدروس والمستفيديخ في ءرام  تدر 

 .المستفادة، بما ي قو  هدافها ويعود بمفرجا  مرغوبة لجميع المعنييخ بالمنو ة
كار افءتو يمثل امت ك القدرة المؤسسية علن الإءداع :تعزيز الإإداع وتسخير الاإتكار .7

ق التفو  ة إلن الريادة و الميمة التي تصنع الفرق اليوم ءيخ المنوآ  المتنافسة والطام
س والوصول إلن العالمية في الأداق، ولهدا تعمل المنوآ  المتميمة علن تعميم وغر 

توجع و مفاهيم وبرام  الإءداع وافءتكار ضمخ سياساتها و نظمتها وعملياتها المفتلفة 
العامليخ وكافة المعنييخ علن طرح الأفكار والمقترحا  الهادفة إلن الت سيخ 

في المنو ة وتسريع وتيرة است داث منتجا  ولدما  جديدة تواكب وتتفوق المستمر 
علن تطلعا  المستفيديخ وتساهم في إسعادهم، كما  نها تدعم عمليا  الن ث 
والتطوير وتستفيد مخ التطورا  المتسارعة في التقنيا  ال ديثة وتطوع المعرفة 

الإءداع وافءتكار في والفدرا  المتتسنة لدى العامليخ مخ  جل تعميم مصادر 
 .المنو ة

تؤمخ المنوآ  المتميمة ب نها جمق مخ المجتمع و   :تبني المسؤولية المجتمعية .8
عليها واجنا  ومسؤوليا  لدعم و تنمية هدا المجتمع لت قيو التواز  في إحداث 
الأثر الإيجاءي ءيئيا   وا تصاديا   واجتماعيا  باعتنار    هدا المجتمع يوتل م يطها 

لواسع الد  تستمد منه مواردها وطا اتها ومواردها النورية والمستفيديخ مخ منتجاتها ا
ولدماتها، ولدا ف نها تستوعر مسئولياتها تجاه ت ثيرا  ت قيو  نوطتها وعملياتها 
و راراتها علن المجتمع والديئة الم يطة ولدا فهي تساهم في التنمية المستدامة 

امة وت قيو مؤلإراتها الإيجاءية واتناع مدد  الوفافية للمجتمع ءتضميخ منادئ افستد
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والسلوك الأل  ي في ممارساتها المؤسسية والسعي ن و المواركة الفاعلة في ت قيو 
 .المتطلنا  الأساسية والرفاهية المنوودة لأفراد المجتمع

 ة تسعن المنوآ  المتميمة إلن ت قيو نتاع  متفو :تحقيق نتا ج متفوقة ومستدامة .9
مة تدامة تتميم بالومولية والإيجاءية وي تي ذلت نتيجة طديعية للسياسا  والأنظمس

هده  والممارسا  المتميمة التي تطنقها بانتظام في كافة  طاعا  المنو ة، كما تتميم
المنوآ  ب نها تولي عملية  ياس الأداق المؤسسي والفرد   همية  صوى وت رص 

 ل علن ت ليل ومقارنة مفرجا  نتاع  القياسعلن استط ع ر   كافة المعنييخ وتعم
وعمل الإجراقا  التص ي ية ال زمة للتطوير والت سيخ المستمر لعملياتها 

 .ومنتجاتها ولدماتها المفتلفة

 *مخ إعداد الناحث بافستفادة مخ الدراسا  السابقة.
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 معايير التميز المؤسسي -ج 
ويجب علن كل مؤسسة رسم مسارها يتغير السياق الد  تعمل فيه المؤسسا  بسرعة، 

الفاص ن و التميم مخ  جل ت قيو نتاع  باهرة. حتن إذا كانن المنظمة  د نفد  بالفعل 
 Lean / Six، افعتماد الكند ، ISO 9001معايير  لرى، مثل معايير التميم الكندية، 

Sigmaمعايير التميم المؤسسي ، وما إلن ذلت، توفر OES  الأطر نموذجا  يتمل ويدعم
مظلة استراتيجية للتكيا وينسو الممارسا  المفتلفة  OES و نظمة افعتماد ال الية. يوفر

في نظام إدارة متناسو لمتابعة الأهدا  التنظيمية. يساعد هدا النه  افستراتيجي في ءناق 
 .ثقافة التميم وال فاظ عليها

فة اا، أو عير هادسواء كانت المؤسسة كبيرة أو صغيرة، أو قطاع خاص، أو قطاع ع
 :للربح، فإن معيار التميز المؤسسي سيساعد على

إثنا  المؤسسة في المستقدل مخ ل ل ال فاظ علن مستوى عالٍ مخ الأداق  .1
 المتميم.

 التصر  والتفكير بوتل استراتيجي. .2
 التفطيط والقياس للأداق وال صول علن نتاع  راععة. .3
 اءتكار  فكار وحلول إءداعية. .4
   النهاعية.ت سيخ النتاع .5
 مواركة  فضل العم ق والموظفيخ وافحتفاظ ءهم. .6
 ءناق فرق عمل  وية مخ الموظفيخ المت مسيخ. .7
 ت سيخ الص ة الددنية والعقلية والمالية لموظفيها. .8
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 *مخ إعداد الناحث بافستفادة مخ الدراسا  السابقة.

 عناصر التميم المؤسسي -د
ؤسسة للم و التصاعدي والقوة والاستقرار التي يمكنيوفر التميز المؤسسي لغة مشتركة للنم

دك إتحقيقها للوصول إلى مستويات جديدة من التميز. وهناك ستة محركات ر يسية تساع
 :على ذلك )طبقا للاعتماد الكندي للتميز المؤسسي(

 م ءدناق ثقافة  وية لمؤسستت مخ ل ل نظام  يم واض  يتوافو مع الغرض :القيادة .1
 .د افتجاه افستراتيجي عدر جميع المستويا ، لجميع موظفيتالتنظيمي. حد

ضع  هدا  ولطط عمل م ددة و اءلة للقياس.  م بمرا نة وتقييم التنفيد :التخطيط .2
 تي  دوالإء غ عخ تقدمت لضما  التقدم بجانب التكيا مع العوامل الداللية والفارجية ال

 .تؤثر علن النتاع 
 حلقة التواصل مع العم ق لجمع الأفكار واف تراحا  م باستمرار ءت سيخ :العملاء .3

 تقديم العم ق، والط ب، والمواطنيخ، والموظفيخ، وما إلن ذلت(، وتقييم احتياجاتهم، و 
 يمة لها صدى. ضع مقاييس الت سيخ المستمر لمنتجاتت ولدماتت، و م ءدناق الوفق 

 .وافحتفاظ ءهم
دية وظفيت، ءيئة تركم علن الص ة والس مة الجسعمز ءيئة جيدة تدعم وتمتّخ م:الافراد .4

داق والنفسية وتتضمخ التركيم علن المساواة والتنوع والمواركة. ت كد مخ    مقاييس الأ
فة متوازنة ومرتنطة ءوضوح ب هدا  العمل وتعاو  الفريو ولطط النمو الفردية لفلو ثقا

 .الأداق المتميم
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ل    تصن  موت   كديرة مخ ل ل الإدارة  م ءت ليل الموت   وحلها  د:العمليات .5
  الدكية للعمليا  والمواريع عدر مؤسستت ب كملها. وكدلت استفدام الأدوا  والعمليا

 .التي تنجم العمل بوتل فعال وسلس
حقو  هدا  مؤسستت بوتل  سرع مخ ل ل ت ديد والسعي الن الوراكا  :الشركاء .6

  ضوح التو عا  والأهدا ، باستفدام الأدواالداللية والفارجية الرعيسية. ت كد مخ و 
والعمليا  والمسؤوليا  التي ستؤد  إلن النجاح. في اف تصاد العالمي سريع الفطن 

 .اليوم، تعد الوراكا   مر ا بالغ الأهمية لت قيو النجاح بغض النظر عخ مجال عملت

 
 *مخ إعداد الناحث في ضوق الدراسا  السابقة.

 لمؤسسي ومداخله:خصا ص التميز ا -هـ 
 (Grote,2002)تتمتع المنظما  التي ت قاو تمياما ، بمجموعاة ماخ الفاصاعص المهماة، وهاي 

سي، مخ  هم مصادر التميام المؤسا إذ إ   دول افعمال الصعنة يعد:قبول الأعمال الصعبة
 حيث فرص النمو والتعلم السريع للمنظما ، وت سيخ العمليا  وبدق العمل مخ الصفر.

اوجيع م والتإذ إ  القيادة تعمل كقدوة، ولها دور بارز في ت فيم التميا :توفر القيادة الكفؤة 
 .عليه

فالمصاعب توض  مستويا   درة المنظما  إذ، إ  ارتكااب الألطااق، :تحمل المصاعب
 وت مل المنظمة للأزما  ومواجهتها، يسهم في صقل  درا  المنظمة وتميمها

 لعمال،إ  المنظما  المتميمة يتوفر لديها الفدرا  لارج نطاق ا:العملالخبرات البعيدة عن 
 وبالت ديد لدمة المجتمع التي تقدم العديد مخ الفرص، فكتساب التميم في الأداق.
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 *مخ إعداد الناحث في ضوق الدراسا  السابقة.

الأداق  تميم فاية ال  لأنوطإ  النظام المعيار  الساعد في المنظما:إرامـــــــج التـــــــــــــدريب
يم تكاو   هميته   ل بالنسنة لما يتم تعلمه منالإره مخ الفرص التدريدية التي تعمز مخ تم

 المنظما .
 ت ديةويقصد ءها تعميم د ة نظام التندؤ الفاص ءها، مخ ل ل التيار  فضل الأساليب ل:الدقة

 .في الت ثير علن تميم المنظمة المهما ، وبناق مناخ داللي يؤكد علن  همية د ة التندؤ
ليخ    المفهوم الإيجاءي الواسع للتميم يننغي    يقوم علان مادل (2001ويرى )إإراهيم،
 : ساسييخ هما

د لأفارااوهدا يسعن إلن طلب  نواع عديدة مخ التميم والتاي بمقادور  مدخل تعددي للقيم،  .1
 إدراكها.

خ مموضع التقدير العام، و هدا يستمد  ليتو   مدخل فلسفة الإنجاز الذاتي للمنظمة  .2
 .القيم التاي تؤمخ ءها المنظما 

 :جوا ز التميز على المستوى العالمي -و
 تتضمخ جواعم التميم المؤسسي مسابقا  تتنافس فيها المنظما  بوقيها الاسلعي والفاد مي

لتي امية  ا  التنظيوفقا  لتميمها في منتجاتها / لدماتها ا، و رتقاق  ساليب ونظم العمل والع 
عم  اوا تتياا  فارص الت سياخ والتطويار المستمار يخ، ويعتماد  سلاوب الجواعام علن اساتفدام

رصد، إما عخ طريو مقارنة  عمال ولدما  المنظمة ب عمال ولدما  منظما  منافسة،  و 
ة المتسابق ءوضع جداول تتم ءوساطتها مقارنة النجاح الد   متخ ت قيقه لكل جهة مخ الجها 

 فاي ضاوق مجموعة مخ المعايير.
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وجاعمة بالادري   Deming جاعمة ديمن  ،مخ  لإهر جواعم التميم علن المستوى العالمي
Baldrigeي، ، وعلن المستوى العربي هناك جاعمة الملت عدد العميم للجودة والتميام المؤسس

 عخ هده الجواعم. وجاعمة دءي للأداق ال تومي المتميم، وفيما يلي نددة مفتصرة
ااق ( مخ لا ل اف ت ااد الياءااني للعلم1951التي  دمن عام  ،Demingجا زة ديمنج  .1

لما حققه مخ إنجازا  في  Deming Edward والمهندسيخ، تكريما  للعالم الأمريتي
د الأفراالمؤسسا  اليابانية، و :مجال الر اءاة علن الجودة، وتمن  الجاعمة لث ث فئا  هي 

 ).2006بانيو ، والمؤسسا  الألرى مخ مفتلك دول العالم  الضامخ، اليا
عاايير ، الجهة المسؤولة عخ هده الجاعمة هي المعهد القومي للم Baldrigeجا زة بالدريج .2

لجودة عي باوالتكنولوجيا التابع لوزارة الن جارة الأمريتية، إذ تهد  الجاعمة إلن تر ية الو 
وجيع منافسة، وتعظيم فهم متطلنا  التميم في الجاودة، وتاكعناصر متمايد الأهمية في ال

 فئا  الماواركة فاي معلوما  إستراتيجيا  الجودة الناج ة، وتمن  هده الجاعمة إلن ث ث
 ).2006هاي فئاا  الماصنع، والفدما ، والأعمال الصغيرة  الفرلإة، 

المملكة العربية    فيهي جاعمة سنوية تُمن  للمنوآ، جا زة الملك عبد العزيز للجودة .3
ذا  الأداق المتميم باتناع  علن مستويا  الجودة، وتومل المنوآ  ال تومية  السعودية

 -ها  1420ذو القعدة عام  27والمنوآ  غير الرب ية. ت سسن في  القطاع الفاصو 
والفدمية والتعليمية والص ية  الإنتاجية م، تهد  الجاعمة إلن ت فيم القطاعا 1999

والمراعية وغير الرب ية وال تومية، لتطديو  سس وتقنيا  الجودة الواملة مخ  جل رفع 
مستوى جودة الأداق وتفعيل الت سيخ المستمر لعملياتها الداللية وت قيو رضا 

لأداق المتميم والتي ت قو المستفيديخ، كما تهد  الجاعمة لتكريم  فضل المنوآ  ذا  ا
 علن مستويا  الجودة وحصولها علن التقدير ال عو علن المستوى الوطني لما حققته 

 . مخ إنجازا  وبلوغها مرتنة متميمة ءيخ  فضل المنوآ  الم لية
، حرصن دءي علن اف رتقاق بمستوى  داق  طاعهاا  جا زة دإي للأداء الحكومي المتميز .4

مواكنة التطورا  المت حقة، وتعميم  دراته علن تطديو مفاهيم  ال تومي لتمتينه مخ
إدارية حديثة توجع روح الإءداع وإط ق الملكا  والقدرا  لدناق ودعم إستراتيجية التميم 
التنظيمي، إذ تهاد  الجاعمة إلن تطوير القطاع ال تومي، واف رتقاق بمستوى الأداق فيه، 

عمل ت فيمية توجع التعاو  الدناق وروح المنافسة  مخ ل ل توفير حافم معناو  وظرو 
الإيجاءية في القطاع ال تومي، وناور مفاهيم التميم والإءداع في الدواعر والجها  

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%B3%D8%B9%D9%88%D8%AF%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%B3%D8%B9%D9%88%D8%AF%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%B3%D8%B9%D9%88%D8%AF%D9%8A%D8%A9
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ال تومية، وت سيخ الإنتاجية ورفع الكفااقة وترلإايد الإنفاق وتقديم لدما  عالية المستوى 
 (.1999 ءرنام  دءي للأداق ال تومي، 

 ـــــــــــات الســـــــــــــابقةالدراس:ثالثاً 
 :(2019دراسة )سلمان،  .1

دة إلن التنار ت ثير  زمة كورونا المستجد علن الع  ة ءيخ  بعاد جو  هدفت هذه الدراسة
 نطو ةالفدمة الإلكترونية وني ة إعادة التسٌوق الإلكتروني ءواسطة رضا العم ق والكلمة الم

 في السيدا  والدنا  عضوا  مجموعا  في موا ع سةولقد تمثل مجتمع الدراالإلكترونية 
لاصة بوئو  المر ة علن مو ع التواصل افجتماعي  فيس ءوك(، وبلغ حجم عيٌنة الدراسة 

ة إلن مجموعة مخ النتاع ،  همها وجود ع  ة ت ثير إيجاءي وتوصلت الدراسةمفردة،  384
 ني بعدونيٌة إعادة التسُوق الإلكترو ذا  دفلة إحصاعية ءيخ  بعاد جودة الفدمة الإلكترونية 

 .انتهاق جاع ة كورونا
  (Kumar, et al, 2021) دراسة  .2

لعم ق ورضا ا إلن التعر  علن الع  ة ءيخ إدارة ع  ا  العم ق الإلكترونية هدفت الدراسة
ق مخ عم  تم جمع البياناتمخ ل ل الدور الوسيط لتجربة العم ق في الصناعة المصرفية، 

 836ءنوك مخ القطاع الفاص( في دلهي، الهند، و د تم جمع  5عامة و 5ءنوك   10
 (SEM) ةاستديان ا صال ا  ل ستفدام والت ليل، وتم ت ليلها باستفدام نمدجة المعادلة الهيتلي

ي فإلن    تجربة العم ق تلعب دورا  وسيطا  مؤثرا   وتوصلت أهم النتا ج، AMOSمخ ل ل
 .ع  ا  العم ق الإلكترونية ورضا العم قالع  ة ءيخ إدارة 

 ) ,2022Alshurideh دراسة )  .3
 لفدمةاإلن معرفة كيا تؤثر إدارة ع  ا  العم ق الإلكترونية علن جودة  هدفت هذه الدراسة

( CRM بعاد إدارة ع  ا  العم ق   من خلال دراسةفي المستوفيا  الفاصة في الأرد ، 
  ب والدراسة في مو ع الويب والفصوصية والأما  وتقديم الفدماممثلة في تصميم مو ع الوي

 علن الو ن في حيخ     بعاد جودة الفدمة تومل الموثو ية وافستجابة والضما  والتعاطك
   إدارة  وتوصلت إلىوطنقن علن عدد مخ المرضن الداللييخ عدر الدريد افلكتروني، 

 إيجاءي علن جودة الفدمة. ع  ا  العم ق الإلكترونية كا  لها ت ثير
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 ( ,2022Manyanga, et alدراسة ) .4
إلن النظر في آثار إدارة ع  ا  العم ق الإلكترونية في القطاع  هدفت هذه الدراسة

المصرفي في زيمناءو ، وكيا يؤثر علن افحتفاظ بالعم ق، تم استفدام مناه  الدراسة 
 60لجمع المعلوما  مخ مجموعة مخ المنظم  واستخدا الاستبيانالكمي في الت قيو. 

منهم مخ عم ق الدنوك مخ لمس مؤسسا   30منهم مخ موظفي الع  ا  و 30لإفصا، 
 30لإفصا،  60مالية مفتلفة، واستفدم افستديا  المنظم لجمع المعلوما  مخ مجموعة مخ 

 منهم مخ عم ق الدنوك مخ لمس مؤسسا  مالية مفتلفة. 30منهم مخ موظفي الع  ا  و
ة لت ليل الديانا ، والتي تم عرضها بعد ذلت في لإتل رسوم ءياني SPSSتم استفدام ءرنام  

 ن تميم   إدارة ع  ا  العم ق الإلكترونية كا  لها ت ثير إيجاءي عل وتوصلت إلىوجداول، 
 الفدما  المصرفية لعم ق القطاع المصرفي.

 (2021et al, , Ibrahim(دراسة  .5
 سهولة افستفدام /  E-CRMن استكوا  ت ثير استفدام ممارسا  إل هدفت هذه الدراسة

التنقل، جودة المعلوما ، مستوى التفصيص، الدفع الفيارا  و مخ المو ع وسياسا  
 وتوصلت إلىالفصوصية، ال جم والتتنع، وجاذءية الأسعار، وميما  الوساعط المتعددة(، 

 لتجارية في الفنادق.فعاليتها في تعميم وفق العم ق وصورة الع مة ا
 (Dehghanpouri, 2021دراسة ) .6

ن التعر  علن ت ثير الثقة والفصوصية وجودة الفدمة ورضا العم ق عل هدفت الدراسة إلى
يد جديد لت د تم تقديم نموذجولقد  E-CRM نجاح  نظمة إدارة ع  ا  العم ق الإلكترونية

و مخ النموذج المقترح باستفدام وتم الت ق  .E-CRM العوامل ال اسمة في نجاح  نظمة
 وجمع تم تصميم استبيانالمربعا  الصغرى الجمعية مع نموذجة المعادف  الهيتلية، حيث 

  جأهم النتا(  اعمة مخ دافعي الضراعب في مقاطعة  ذربيجا  الور ية ب يرا ، وكانن 78مخ  
وتل بم ق، ءدوره يت ثر    رضا العم ق يت ثر بوتل كدير بالجودة المو عة للفدمة، رضا الع

 كدير بالثقة، لدلت ف   جودة الفدمة والثقة والفصوصية مخ ل ل رضا العم ق تؤثر بوتل
 .E-CRMكدير علن نجاح  نظمة 
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  ) ,2021Vidya & Shanthi دراسة )   .7
لو التجريدية إلن استكوا  تصور عم ق ءنوك القطاع العام فيما يتع هدفت هذه الدراسة  

ه اعتمدت هذإدارة ع  ا  العم ق الإلكترونية يتنع في السياق المصرفي الهند ،  بممارسا 
في  طريقة المس  وجمعن الديانا  الأولية مخ ءنت القطاع العام للعم ق المقيميخ الدراسة

حد، اه وامدينة توينا  وحدها، الأدوا  الإحصاعية مثل التوزيع التردد ، وت ليل التنايخ في اتج
سة، ت لي   افرتناط وافن دار المتعدد فستف ص ال لول الممتنة لموتلة الدرا تم تطديو

   نظام إدارة ع  ا  العم ق الإلكترونية عامل رعيسي ومهم جدا لت سيخ  وتوصلت إلى
 الأداق في ءنوك القطاع العام وله ت ثير ايجاءي. 

 (2021دراسة )بابكر،  .8
ى ممارسة المصر  لمفهوم إدارة ع  ا  العم ق إلن التعر  علن مد هدفت هذه الدراسة

وتم والتعر  علن دور تطديو ابعاد إدارة ع  ا  العم ق في ت سيخ الأداق التسويقي، 
 (77لجمع الديانا  وتم استفدام  سلوب من وثا وت صل الناحث علن   استخداا الاستبانة

ار العم ق ي سخ مخ    التركيم علن كن وتوصلت إلى(92%).استمارة ص ي ة ءنسنة 
رضاهم ويددل المصر  جهدا لمعرفة حاجا  كنار العم ق او تعديل لدمة معينة لهم و يضا 
 يقاس  داق الموظك في المصر  ءد ه وت دد متاف ته ءناق علن عمله لت قيو حاجا  العم ق
ا  ولدمة العميل ءنجاح ويتم تصميم ءرام  تدريدية للعامليخ في المصر  لتطوير المهار 

المطلوبة وفكتساب وتعميو الع  ا  مع العم ق وا  المصر  يعتمد علن وساعل افتصال 
لدعم االتكنولوجية للتواصل مع عم عه و يضا يمتلت المصر  الكوادر الفنية الم عمة لتوفير 

ل الفني فستفدام التكنولوجيا في ءناق ع  ا  مع عم عه وي تفظ المصر  بالعم ق مخ ل 
م لدما  متميمة لهم بالإضافة الن انه هنالت الية واض ة للتعامل مع الوتاوى تقدي

 .والمقترحا  التي يقدمها العم ق
 2021) دراسة إسماعيل، ) .9

 -E لتعر  علن الع  ة ما ءيخ استراتيجية إدارة ع  ا  العم ق الإلكترونية هدفت الدراسة
CRM ت الك النجومو ثرها علن الميمة التنافسية، لوركا  طيرا   alliance Star  مخ ل ل

لإركة مصر للطيرا . ولقد تم تطديو الدراسة علن عينة مخ  بالتطبيق على -رضاق العم ق
وتوصلت  .مفردة، باستفدام  اعمة استقصاق تم إعدادها لهدا الغرض 355العم ق ءلغن 
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 بعاد إدارة عالقا  عدد مخ النتاع ،  همها، وجود ع  ة معنوية موجنة ءيخ  الدراسة إلى
العم ق مجتمعة  جدب العم ق، تصنيا العم ق، للو  يمة مضافة للعم ق المميميخ، 
الم افظة علن العم ق(، والميمة التنافسية للمنظمة ب بعادها  التنسيو والتكامل، التميم 

 .والجودة، تففيض التكاليا، الإءداع والتطوير المستمر(، مخ ل ل رضاق العميل
 ( 2020سة )العوضي،درا .10

لية معرفة دور إدارة المعرفة في ت قيو التميم المؤسسي بالوركا  الدو  هدفت الدراسة إلى
رفة رة معالكويتية، وركم  علن إدارة المعرفة التنظيمية، إدارة المعرفة النورية الوظيفية، إدا

 ثدن وجود دورلت جاءت النتا جالعم ق كمتغيرا  مستقلة، التميم المؤسسي متغير تابع، 
  ا اتضوت ثير ءيخ إدارة المعرفة التنظيمية والتميم المؤسسي بالوركا  الدولية الكويتية، كم
ة لدولياوجود ع  ة ارتناط ودور لإدارة المعرفة النورية الوظيفية والتميم المؤسسي بالوركا  

 .كويتيةالكويتية، ع  ة ارتناط ودور لإدارة معرفة العم ق بالوركا  الدولية ال
 (Mhmuod, 2020دراسة ) .11

ة، لمادياإظهار  ثر  بعاد جودة الديئة الوظيفية المتمثلة في  ءيئة العمل  هدفت الدراسة إلى
استخدمت افستقرار الوظيفي، تفطيط المسار الوظيفي( في التميم المؤسسي بالوركة. 

( 31انة تكونن مخ  الوصفي الت ليلي للوصول للنتاع ، حيث تم توزيع استن الدراسة المنهج
  ( مخ العامليخ بالوركة السودانية للتوليد ال رار ، وبعد ت ليل الديانا330فقرة علن  
ط عدم وجود اهتمام ءديئة العمل المادية، و   عملية تفطي وخلصت الدراسة إلىإحصاعيا، 

يع ي لجمالمسار الوظيفي بالوركة تتسم بعدم الوفافية، عدم توفر افما  وافستقرار الوظيف
ة العامليخ بالوركة، و كد  نتاع  الدراسة وجود ع  ة ذا  دفلة إحصاعية ءيخ  بعاد جود

 الديئة الوظيفية والتميم المؤسسي بالوركة.
 (2020دراسة )الشمري، 12. 

إلن معرفة  ثر التميم المؤسسي علن الع  ة ءيخ الإدارة افستراتيجية وإدارة  هدفت الدراسة
. ولت قيو  هدا  الدراسة تم ءناق -دراسة حالة-سة العمل افجتماعي في  طرافزما  في مؤس

مقياس لمعرفة  ثر التميم المؤسسي علن الع  ة ءيخ الإدارة افستراتيجية وإدارة افزما ، وتم 
( موظك في مؤسسة العمل 196مخ   تكونت عينة الدراسةالت و مخ دفف  صد ه وثناته. 

 وأظهرت نتا ج الدراسةالتيارهم باستفدام العينة العوواعية النسيطة.  افجتماعي القطر ، وتم
   إجابا   فراد عينة الدراسة علن الفقرا  المتعلقة بالإدارة افستراتيجية جاق  بمستوى مرتفع 
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، كما  ظهر  نتاع  الدراسة  يضا  )بجميع  بعادها  التصميم وجمع المعلوما ، والتطديو والتقييم
لمؤسسي  د جاق  بمستوى تقييم مرتفع، و ظهر  كدلت نتاع  الدراسة    إدارة    التميم ا

افزما   د جاق  بمستوى تقييم مرتفعة، كما  ظهر  النتاع  عدم وجود  ثر ذو دفله إحصاعية 
للتميم المؤسسي علن الع  ة ما ءيخ الإدارة افستراتيجية ب بعادها المجتمعة  التصميم وجمع 

 .طديو، والتقييم( وإدارة افزما  في مؤسسة العمل افجتماعي القطر  المعلوما ، الت
 (:2021دراسة )المفرج، 13

 وظفيخهدفن الدراسة إلن التعر  علن دور القيادة الإدارية في إثارة الدافعية للعمل لدى الم
المنه  الوصفي  وتم استخدااو ثر ذلت علن تميم افداق المؤسسي في تعليم الجو ، 

، ( فقرة موزعة علن م وريخ65ي، وافستنانة ك داة للن ث، وتكونن افستنانة مخ  الت ليل
( مفردة تنوعن ما ءيخ   اعد، معلم، مور  تربو ، مساعد إدار (. وبعد 210وطنقن علن  

 وض ن المؤلإرا  الإحصاعية    درجة :كالتالي جاءت النتا جت ليل الديانا  إحصاعيا  
انن إثارة الدافعية للعمل لدى الموظفيخ مخ وجهة نظر الموظفيخ كممارسة القادة لدورهم في 

( ،حيث جاق مجال الم ور 4,19– 3,40ءدرجة موافو وتراوحن متوسط افستجابا  ما ءيخ  
( وجاق 4,19بمتوسط ءلغ   " ( وجاق المجال الثاني "الطموح4,20افول "المثاءرة" بمتوسط ءلغ  

وسط ءلغ ( وجاق المجال الثالث "الثقة بالنفس" بمت4,10ءلغ   المجال الثالث "المنافسة" بمتوسط
( كما  وض ن 4,12( و ليرا جاق مجال الم ور الفامس افستق لية بمتوسط ءلغ  4,19 

م النتاع  وجود ع  ة ارتناطية ءيخ إثارة الدافعية للعمل لدى الموظك وبيخ ت قيو التمي
 لتميمات رص القيادة الإدارية علن نور ثقافة :فقةالمؤسسي، ومخ  ءرز العنارا  في نسنة الموا

 .في مؤسستها، تجعل القيادة الإدارية معايير التميم هدفا استراتيجيا لها
 التعليق على الدراسات السابقة والفجوة البحثية:

لن تساعد ع (E-CRM) علن    إدارة ع  ا  العم ق الإلكترونية اتفقت الدراسات السابقة
ة جهة للعميل مما يساعد علن ال فاظ عليهم لمدة اطول، بالإضافة إلن مساعدتقديم لدمة مو 

الوركا  علن ت قيو التميم المؤسسي مخ ل ل زيادة جودة الفدما  التي تقدمها إدارة 
عمل  ع  ا  العم ق الإلكترونية عدر موا ع الأنترنن الفاصة ءتلت الوركا  وفو استراتيجية

 منافسة.
( ودراسة 2021et al, , Ibrahim(ودراسة  ) ,2022Alshurideh   حيث أوضحت دراسات

2021Vaidya & Shanthi,   ،(   استراتيجية ) 2021و  إسماعيل CRM-E(  تساعد
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الوركا  في ال صول علن كم كدير مخ المعلوما  عخ العم ق والتي يمتخ استفدامها في 
لية  و المستقدلية عخ طريو  ياس مدى المستقدل وافستفادة منها سواق لتطوير المنتجا  ال ا

رضا العم ق والتعر  علن  هم م حظاتهم وآراعهم ومقترحاتهم حول المنتجا  ال الية 
 .وتطلعاتهم بالنسنة للمنتجا  المستقدلية

(، ودراسة 2020، ودراسة  م مود،2020)  العوضي، كما أكدت كل من دراسة
رية في المنظما  بمفتلك  نوطتها علن ت قيو ( علن اهتمام القيادا  الإدا2021 المفرج،

لفة التميم المؤسسي لمؤسساتهم مخ ل ل نور ثقافة التميم وافهتمام ءدرام  التسويو المفت
 ومخ  ءرزها تطديقا  ع  ا  العم ق افلكترونية.

 الفني (  همية توفير الكوادر الفنية الم عمة لتوفير الدعم2021 بابتر،  كما أوضحت دراسة
قديم تفستفدام التكنولوجيا في ءناق ع  ا  مع عم ق المنظمة وافهتمام بالعم ق مخ ل ل 

ي لدما  متميمة لهم بالإضافة الن توفير الية واض ة للتعامل مع الوتاوى والمقترحا  الت
 يقدمها العم ق.

ق لعم ا ا  في تطر ها إلن دراسة دور  بعاد ع  وتختلف هذه الدراسة عن الدراسات السابقة
افلكترونية في ت قيو التميم المؤسسي، بالتطديو علن  حد  ءرز لإركا  ت الك ستا  تيم 

 دراسة ذلت. –حد علم الناحث  –الفطوط الجوية العربية السعودية، حيث لم يسدو علن 
 :الفجــــــــــــــــــوة البحثيـــــــــــة

 لفجوةاتناوله الدراسة ال الية، يمتخ ت ديد وما سو  ت من خلال مراجعة الدراسات السابقة
 (:1الن ثية كما هو موض  في الجدول ر م  
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 الفجـــــــــــــــــوة البحثية (1الجدول ر م  
 الدراسة الحالية الاجوة البحثية الدراساا السابقة

 

 

* أتدل الدرايال ال ابقق ع و 

أه تق إدارة علاقال الء لات 

وأ ها ـ ثل  E-CRMالإلة رو تق 

اي راـترتق ـ ةيقتق حديثق ـ اه  

 ا  ـح ت  اءالتق الشرتال.

* ـناولت الدرايال ال ابقق عددٍ 

م  ال  غترال اللاصق بأبءاد 

إدارة علاقال الء لات 

 الإلة رو ت          ق

E-CRM ل رال ـطقت   واقا

مثل ـطةير ال ن رال,  -الدرايق

جةدة اللدمال, ـلفتن ال ةالتي, 

 .خ   قت ق مضااق ل ء لات

ـةص ت الدرايال ال ابقق إلو *

وجةد أثر إدارة علاقال الء لات 

ع و اني رابق  (الإلة رو  

ل ء لات واه  اح تاجاـه  وحل 

مشات ه  م ا ينءةس ع و رضا 

 .الء لات وانح فاظ به 

مءظ  الدرايال ال ابقق تان *

مرال ـطقت  بها القنةك والفنادق 

  .ل ال راتهتقومنشآل اللدما

 

 

وج  ةد  *ع  دم

إل  و ح  د  -دراي  ال 

ـناول  ت  -ع     القاحث 

الن   ةذج ال ة  ةن 

لأبء  اد علاقال الء لات 

الإلة رو تق وأبءاد ال  ت  

ال سي   مر  ءه مع 

بءضها ا    ةذج واحد 

  .ت ا ـقدمه هذه الدرايق

*اخ لاف بءن 

الأيالتب والأدوال 

ل الدرايتق وال  غترا

بت  الدرايق الحالتق 

  .والدرايال ال ابقق

اخ لاف مرال ال طقت  *

بت  الدرايق الحالتق 

 .والدرايال ال ابقق

 

 

* ـ ناول هذه الدرايق الحالتق 

ا  بحث ـةجه شرتال 

 تران يةا  ـت  ا  

م اريق دور علاقال 

الء لات الإلة رو تق ا  

 ـحقت  ال  ت  ال سي   لها.

التق * ـ ناول الدرايق الح

دور أبءاد إدارة علاقال 

الء لات الإلة رو تق )جذب 

 الء لات, 

ـصنتي الء لات, خ   قت ق 

مضااق ل ء لات, ال حااظق 

ع و الء لات( ع و أبءاد 

ال  ت  ال سي   )ال  ت  

القتاد , ال  ت  القشر , 

 ال  ت  اللدم (

ـء  د الدرايق الحالتق ع و *

بر امج الفريان تن ةذج 

ال الء لات لإدارة علاق

 E-CRM الإلة رو تق

اللطة  الرةيق  بشرتق

ت رال ل  طقت   ال ءةديق

باع قارها شرتق الطتران 

 الري تق ا  ال ءةديق.

 * الجدول مخ إعداد الناحث في ضوق الدراسا  السابقة.
 الدراسة الاستطلاعية:رابعا  

اسا  ط ع علن بعض الدر  ام الناحث ب جراق الدراسة مخ ل ل الرجوع للدراسا  المتتدية واف
 لناحثالسابقة المتعلقة بموضوع الدراسة والتقارير السنوية للوركة م ل الدراسة، و د تديخ ل

اهتمام الوركة م ل الدراسة ب دارة ع  ا  العم ق، وتصميمها ءرنامجا للمتافآ  مفصص 
 إدارة ع  ا  وزيادة رضاهم وجدب عم ق جدد وفقا لإستراتيجية لت فم العم ق ال الييخ

 :وهو إرنامج المسافر الدا م )إرنامج الفرسان(، ونتناوله فيما يليالعم ق 
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ع ميتمتع  عضاق ءرنام  الفرسا  بممايا ولدما  متعددة، رح   مجانية وترفيع درجة السفر 
 ة" إلنالأمتعة و ولوية علن  اعمة افنتظار وغيرها. وبانضمام "السعودي زيادة مجانية في وز  

لأعضاق الفرسا  الوصول إلن لإنتة واسعة مخ  ، يمتخ”ستا  تيم“ الك لإركا  الطيرا  ت
واستددالها عدر لإنتة  لطوط الطيرا  العالمية إلن جانب ال صول علن  ميال المتافآ 

 .""ستا  تيم
لأعضاق الفرسا  افستفادة مخ مجموعة العروض والمتافآ   إضافة إلى ما سبق يمكن

المميد مخ الفدما  المفتارة مخ ل ل لإراكا  عالمية لدرنام   لنالعديدة وال صول ع
السيارا ، لإركا  افتصاف  ولإركا   الفرسا  التي تتضمخ  ءنوك، فنادق، لإركا  ت جير

 .التجمعة( وغيرها لي صلوا علن مميد مخ  ميال المتافآ  وممايا إضافية
ة"، الأزرق، المستوى الفضي "النفنوتتوافر ث ث مستويا  لعضوية ءرنام  الفرسا   المستوى 

  "النفنة ءلس"( وكلما ارتفع مستوى عضوية العميل كلما تعدد  افمتيازا المستوى الدهدي
 .ال صرية التي يقدمها له الدرنام 

 مستويات عضوية الفرسان:
هي و يدد  افنضمام إلن ءرنام  الفرسا  بمستوى العضوية المر اق :مستوى الفرسان الأزرق 

افآ  ة وسارية مدى ال ياة، ما يضمخ التمتع بممايا وفواعد متعددة كاكتساب  ميال المتمجاني
عند السفر مع "السعودية" ولإركاق ت الك ستا  تيم  و افستفادة مخ لدما  وعروض لإركاق 

 .ءرنام  الفرسا  التجارييخ
الممايا  يتمتع  ص اب العضوية الفضية  النفنة( بجميع:مستوى الفرسان الفضي )النخبة(

التي ي صل عليها  عضاق الفرسا  بالمستوى الأزرق إلن جانب الممايا الإضافية الفاصة عند 
 ."ستا  تيم“الطيرا  علن متخ "السعودية" ولإركاق ت الك 

 لك ميل مخ  ميال  25لل صول علن عضوية الفرسا  الفضية  النفنة(، يجب اكتساب 
 ل سنة مي دية واحدة. وللم افظة علن مستوى رحلة دولية ل  20مستوى العضوية  و ت قيو 
رحلة دولية  15 لك ميل مخ  ميال مستوى العضوية  و ت قيو  20العضوية يجب اكتساب 
 .ل ل سنة مي دية واحدة

إضافة إلن ممايا عضوية الفرسا  بالمستوييخ الأزرق :مستوى الفرسان الذهبي )النخبة إلس(
رسا  بالمستوى الدهدي  النفنة ءلس( بامتيازا  إضافية والفضي  النفنة(، يتمتع  عضاق الف

 ."وحصرية مقاءل تفضيلهم السفر علن "السعودية" ولإركاق ت الك "ستا  تيم
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 لك ميل مخ  ميال  50لل صول علن عضوية الفرسا  الدهدية  النفنة ءلس(، يجب اكتساب 
وللم افظة علن مستوى  رحلة دولية ل ل سنة مي دية واحدة. 40مستوى العضوية  و ت قيو 
رحلة دولية  30 لك ميل مخ  ميال مستوى العضوية  و ت قيو  40العضوية يجب اكتساب 
 (.saudia.com  .ل ل سنة مي دية واحدة

 (2الجدول ر م  

 
يقدم تطديو السعودية لدما  فريدة لأعضاق الفرسا  والضيو  فستعراض :خدمات الجوال

معلوما  العضوية ورصيد الأميال والرح   السابقة وكدلت حجم الرح   واستعراض 
ال جوزا ، لإراق الفدما  الإضافية وكدلت إنجاز إجراقا  السفر وإصدار بطا ا  صعود 

 .الطاعرة
 :مميزاتال

 :حجز الرحلات
 التيار الرح   بوتل بسيط وسريع. 
 جميع ءيانا  المسافريخ يتم تفمينها في هاتك العميل. 
 يمتخ للعميل الدفع عخ طريو بطا ا  افعتما  فيما، ماستركارد،  مريتا  إكسدرس  و 

 .بالريال السعود  مخ ل ل نظام سداد  و بطا ا  مدى

https://www.saudia.com/loyalty-program/about-alfursan-program/membership-tiers-benefits/membership-tiers
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  افعتما  عخ طريو تصويرها بالكاميرا بوتل آمخالتعر  وإدلال ءيانا  بطا ة. 
 :الخدمات الإضافية

 يمتخ للعميل التيار المقعد المفضل  ثناق ال جم، وإدارة ال جوزا   و  ثناق إنهاق 
 .إجراقا  السفر

 المقاعد ذا  المساحة الواسعة ومقاعد ممر الطوارئ يمتخ لإرا ها مقاءل منالغ رممية. 
 دلول لصاف  الفرسا  لمرة واحدة  تفضع للمقاعد المتاحة يمتخ للعم ق لإراق بطا ة). 
  إتاحة لإراق  ساعمWi-Fi  فستفدامها علن متخ الطاعرا  المجهمة بفدمةWi-Fi 

 .للرح   الدولية والداللية
 :انجاز إجراءات السفر

  د يقة  دل موعد  60انجاز إجراقا  السفر مخ    متا  بوتل سريع ومر  وحتن
 .الإ  ع

 تفميخ بطا ا  صعود الطاعرة في الهاتك الفاص بالعميل يتم. 
 :حجوزات العملاء

  يمتخ للعم ق استعراض حجوزاتهم المنو ة مسنقا  عخ متاتب السعودية  و المو ع  و
 .وكيل السفر لتفمينها في هواتفهم ءدو  اتصال

 :معلومات الرحلة
 يمتخ استعراض معلوما  وتفاصيل الرح   المجدولة. 

 :راتالإشعا
  ت رص الفطوط العربية السعودية ب رسال إلإعارا  بالفدما  الجديدة و حدث العروض

 .لعم عها بوتل دور ، وتوصي عم عها ءتفعيل لاصية استقنال الإلإعارا 
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 الخطوط السعودية وتحالف سكاي تيم:
سنوا  علن انضمامها إلن ت الك "ستا  تيم"  10احتفلن الفطوط السعودية بمرور 

( مليو  ضيا عدر لإنتة الت الك، في 2.5المي، حيث تمتنن مخ نقل ما يميد علن  الع
 قو يالو ن الد  اتسعن فيه داعرة الفدما  المتنادلة ءيخ الأعضاق لتعميم تجربة السفر يما 
 عم قمستوى متقدما مخ الفدمة يتّسم بالومولية ويوفر الراحة والرفاهية لضيو  "السعودية" و 

 .اق في الت الكالوركا  الأعض
واستفاد  "السعودية" مخ ل ل التعاو  الموترك مع  عضاق الت الك مخ تنادل المعلوما  
واستفدام  فضل التطديقا ، لاصة فيما يتعلو ءنواحي الس مة، ولدما  العم ق، والكفاقة 
 التوغيلية، حيث متّنن عضوية الت الك "السعودية" ل ل العقد الأول مخ تطوير الأعمال
عدر إءرام لإراكا  مع العديد مخ الأعضاق، إضافة إلن تنفيد العديد مخ المنادرا  ف سيما 
فيما يتعلو ءتسريع وتسهيل إجراقا  السفر، الأمر الد   تاح لها ت قيو  علن مستويا  

و تي  لضيو  "السعودية" رب  واستددال نقاط الأميال عدر ءرام  الوفق  .الجودة في الفدمة
 Sky) طيرا  الأعضاق في الت الك، إلن جانب لدما  الأولوية عدر لدمةلوركا  ال
Priority)  "في جميع الم طا  علن لإنتة الت الك لمسافر  درجتي "الأولن" و "الأعمال

و عضاق ءرنام  الفرسا  في جميع لإركا  الأعضاق في الت الك، حيث توفر هده الفدمة 
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مرا  سريعة  ثناق عملية إنهاق إجراقا  السفر للضيو  سلسلة مخ الممايا  ءرزها توفير م
  .التفتيش الأمنية بالمطارا  وتسلّم ال قاعب والجوازا  وكدلت نقاط

الد  يمتّخ المسافريخ في  (Sky Transfer) كما يتمتع ضيو  "السعودية" بفدما  ءرنام 
لمطار رح   المواصلة المتعثرة مخ التوجه إلن    مخ لإركا  الطيرا  الأعضاق في ا

 .للفدمة وإعادة ال جم للوصول إلن وجهتهم الأليرة بس سة ويسر
 تميز الخطوط الجوية العربية السعودية

عاا لم لحصدت الخطوط الجوية السعودية على جا زة "شركة الطيران الأكثر تقدماً في العا
ضمخ جواعم لإركة "ستا  تراكس" المتفصصة في تقييم  داق ولدما  لإركا   ا"2021

م مركما  ضمخ ترتيب لإركا  الطيرا  ل ل عا 31يرا  والمطارا ، حيث حققن  فمة ءوا ع الط
 .26محققة المركز م 2021

 جرته "ستا  تراكس"  وحصلت الخطوط السعودية على هذا الاستحقاق عبر تصويت عالمي 
جنسية حيث جاق في مجمل  100مليو  مسافر يُمثلو   كثر مخ  13لإارك فيه  كثر مخ 

 .وا  انطناعا  إيجاءيا  مخ الضيو  للتطور الملموس في مستوى المنتجا  والفدما الأص
م، حيث حققن 2017وي تي حصد "السعودية" لهده الجاعمة للمرة الثانية بعد    نالتها في عام 

،  ما في إنجاز هدا العام فقد كا  %40ءنسنة تقدم ءلغن  51إلن  82آنداك  فمة مخ المركم 
 .في التصنيا العالمي لوركا  الطيرا  26 هّلها للوصول إلن المركم  %55التقدم ءنسنة 

، الفضل ل صد هده الجاعمة لجهود وتفاني ويرجع القا مون على الشركة محل الدراسة
 منسوبي الفطوط الديخ لم يدّلروا جهدا  لتنفيد لطط المؤسسة وت ديدا  ءرنام  الت ول

) 2020SV(الماضية رفع كفاقة التوغيل مع ال فاظ علن الد  استهد  علن مدى السنوا  
 علن معايير الس مة والجودة، وكدلت زيادة وتنمية الأسطول وتوفير مميد مخ الرح   والسعة 

الد   )5TOP (المقعدية إلن جانب الوصول إلن م طا  دولية جديدة، بالإضافة إلن موروع
اصيل الفدما  في جميع مراحل السفر يعد جمقا  مخ ءرنام  الت ول مخ حيث اهتمامه ب دق تف

 لتطويرها بما يتناسب مع تو عا  الضيو .
امتداد لدرنام  الت ول الوطني بما في ذلت  Shine وتعد الفطة افستراتيجية الجديدة "ت لو

، وستكمل به المؤسسة مسيرتها مخ ل ل افعتماد بوتل جوهر   )5TOP(استمرار موروع
عملياتها التوغيلية، إلن جانب افستغ ل الأمثل للإمتانا   علن الت ول الر مي في جميع
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الكديرة لمطار الملت عددالعميم الدولي بجدة والد  يعد م وريا  فاع   لمو عه افستراتيجي 
 وتجهيماته المتقدمة.

ويعتدر  طاع الطيرا  المدني مخ ضمخ القطاعا  المستهدفة بالتطوير في ر ية المملكة 
  لسعودية وباعتنارها النا ل الوطني، تضطلع ءدورٍ كدير لت قيو التطلعا، والفطوط ا2030

فسيما  نها تربط  رجاق المملكة بونتة رح   داللية تفدم مفتلك المناطو، فض   عخ 
اعلن رح تها الدولية التي ت ظن بالتوسع الداعم لتصل إلن العديد مخ  ارا  العالم، حيث تف

  فما  نوعية في مستوى الأداق والإنجازا .مع الر ية الطموحة ءت قيو 
كما و د حققن الفطوط السعودية مؤلرا  علن تصنيا الفمس نجوم علن مستوى لإركا   

الماسي لوركا  الطيرا  الأكثر  مانا  ص يا   APEX ، وتصنياAPEXالطيرا  العالمية مخ
ءير الصارمة في ، وذلت تقديرا  لتطديو النا ل الوطني للتداSIMPLIFLYINGالمدعوم مخ

(، إلن جانب حصول لإركة الفطوط 19-مجال الس مة والو اية مخ فيروس كورونا  كوفيد 
ركة لإالسعودية للو خ الم دودة جاعمة  فضل نا ل في  ارة آسيا، وطيرا   ديل الد  يعد  سرع 

 يةعلما  ب   لإركة ستا  تراكس ومقرها بالعاصمة الدريطان .طيرا  نموا  في الورق الأوسط
لند ، تفتص ءتقييم وتصنيا  داق ولدما  لإركا  الطيرا  والمطارا  وتُعنن بمستوى 

لت ا وكدالفدما  المقدمة للمسافريخ كما تقوم مخ ل ل ءرام  التقييم والمراجعا  التي تقوم ءه
ى افستديانا  التي تُنظمها، ءترتيب لإركا  الطيرا  والمطارا  في  واعم تستند إلن مستو 

ي الفدما  بالإضافة إلن من  الجواعم لوركا  الطيرا  وفو النتاع  واءليا  التالأداق و 
 .تُطنقها في هدا الو  

كما وّ عن الفطوط السعودية مدكرة تفاهم ث ثية مع الهيئة السعودية للديانا  والدكاق   
افصطناعي  سدايا(، والوركة السعودية للدكاق افصطناعي  ستا (، وذلت علن هامش 

م، حيث 2022مال القمة العالمية للدكاق افصطناعي التي   يمن بالرياض في سدتمدر  ع
تهد  مدكرة التفاهم إلن وضع إطار عمل موترك فيما يتعلو ءت سيخ تجربة العم ق 
باستفدام  حدث تقنيا  الدكاق افصطناعي والتقنيا  النالإئة، وتسفير التقنية وحلول معالجة 

ت قيقا   ديقا  لدمة عم ق الفطوط السعودية و نواتها الر مية المفتلفةاللغا  الطديعية في تط
 لهدفها الإستراتيجي في الت وّل الر مي لت سيخ تجربة الضيا

https://www.spa.gov.sa/2384012).) 
 

https://www.spa.gov.sa/2384012)
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 الدراسة الاستطلاعية الميدانية:
 ة موتلة الن ث،  ام الناحث ءدراسة استط عية ميدانية للو و  علنفي إطار ت ديد وصياغ

الموت   الوا عية مخ ل ل إجراق مقاءلة لإفصية مع عدد مخ عم ق الفطوط الجوية 
( مفردة مخ عم ق الوركة م ل الدراسة، وفي ضوق ذلت 45العربية السعودية ءوا ع عدد  

 ( التالي:3ة في الجدول ر م  سعن الدراسة للإجابة علن التسا ف  الوارد
 عينة الدراسة الاستطلاعية (3جدول ر م  
 عينة الدراسة السؤال

 45 هل ـص ك عروض ـرويرتق م  الشرتق محل الدرايق, وبأ  ويت ق ـص ك؟ 

ذها هل يص ك ريائل ـ ض   أ  ـغتتر ا  ال تايال أو الإجراتال ال   ـ ل

 الشرتق محل الدرايق ؟

45 

 45 ال فر ع و اللطة  ال ءةديق لة ب ال  يد م  الأمتال ؟هل ـحرص ع و 

 45 هل ـه   الشرتق محل الدرايق بالرد ع و شةاو  وملاحظال الء لات ؟

 45 يقق؟هل ـرى بأن أمتال ال رقتق م  ائق إلو أع و ا  بر امج الفريان منا

 45 هل ـةاصل مءك مةظف  خدمق الء لات ل ءراق مدى الرضا ع  الرح ق؟

 مخ إعداد الناحث في ضوق الدراسة افستط عية.:المصدر*
 :الخــــــــــاتمـــــــــة

إ  صناعة النقل الجو  ف تعر  التو ك  و الركو  إلن إنجاز  و نجاح، وما ت قو مخ 
جواعم عالمية للوركة م ل الدراسة يعد حافما  لمضاعفة العمل والجهود والعطاق لتجاوز 

ديم  فضل الفدما  لعم عها ومسارعة لطوا  النمو والتوسع والتطوير مفتلك الت ديا  ولتق
وفي  .لكي تكو  الفطوط السعودية داعما  في المتانة التي تطم  لها علن لارطة النقل الجو  

إطار ت ديد وصياغة موتلة الن ث، للو و  علن الفجوة التطديقية الوا عية ومخ ل ل 
ر السنوية للوركة  وافط ع علن م حظا  ولإتاوى عم ق مراجعة الأدءيا  السابقة والتقاري

الوركة م ل الدراسة في وساعل التواصل افجتماعي وإجراق العديد مخ المقاء   الوفصية 
مع عينة مخ عم ق لإركة الفطوط الجوية العربية السعودية م ل الدراسة مخ المسافريخ علن 

وك ق السعودية، وكا  م ور هده المقاء   الفطوط الجوية والمتردديخ علن مقار متاتب و 
وت ثيرها علن التميم (E-CRM) يدور حول إستراتيجية إدارة ع  ا  العم ق الإلكترونية 

 :فقد تبين للباحث النقاط التاليةالمؤسسي( 
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  منهم، يستقدلو   70 لإار  استجابا  عينة الدراسة افستط عية إلن     كثر مخ%
اصة بالوركة عخ طريو الدريد الإلكتروني، مما ي فمهم علن العروض الترويجية الف

 السفر مخ ل ل لإركة الفطوط الجوية العربية السعودية.
    مخ عينة الدراسة افستط عية علن    لإركة الفطوط الجوية 85اتفقن آراق حوالي% 

 العربية السعودية تقوم ب ع م عم عها بوتل الكتروني فورى في حال تغيير    مخ
 .السياسا   و الإجراقا  المتنعة

  مخ إجابا  عينة الدراسة، إلن  نهم يضطرو  الن تكرار تجربة  75كما  لإار  حوالي%
السفر مع الوركة لل فاظ علن النقاط التي اكتسدوها مخ سفريا  سابقة واستددالها 

 بفصوما .
  تستجيب  % مخ مفردا  عينة الدراسة افستط عية علن    الوركة 70اتفقن آراق

 لوتواهم ومقترحاتهم، علن الرغم مخ صعوبة التواصل معها في بعض الأحيا . 
  ة %مخ المسافريخ في عينة الدراسة    ءرنام  الوفق الدى تطنقه الورك 55يرى حوالي

ة يستغل العم ق للسفر المتكرر وف يستفيدو  منه بالقدر الكافي نظرا فرتفاع مساف
 ال مخ درجة إلن  لرى.الأميال المطلوبة ل نتق

   مخ مفردا  العينة افستط عية لم يتم افتصال ءهم مخ موظفي لدمة  40 كثر مخ%
 .العم ق لمعرفة مدى تقييمهم للرحلة

  يتطلع عم ق السعودية إلن المميد مخ تطوير الفدما  افلكترونية، ويستوعرو  لإدة
 جدب  كدر عدد مخ المسافريخ.المنافسة في مجال المنافسة ءيخ لإركا  النقل الجو  ل

 :الـــــــــــتوصيـــــــــــــات
في ضوق النتاع  السابقة  متخ للناحث تقديم مجموعة مخ التوصيا ، في لإتل لطة تنفيدية 

 :لهده التوصيا  كما في الجدول التالي
 توصيات الدراسة (4جدول  

 المسؤول عن التنايذ آلية التنايذ التوصية

ةاتر  ظ   ام انه  ام ب    

م ةام   ل لإدارة 

علاق   ال الء لات 

بالش رتق وـط ةير 

مءرا   ق الء   ام ت  

 بةتفت   ق اي لدامه.

  ـةاتر ال ءدال ال قنتق

 وال ةنةلةجت ق اللازمق ل نفتذ  ظام

 ادارة علاقال الء لات. 

  إقام  ق ال  دورال ال دريقت  ق

ل ء  ام ت  ع   و اي لدام منظةمق 

 قال الء لات.ادارة علا

  الإدارة الء ت      ا

 بالشرتق



 
 

 

 39 م.2023 أبريل  : الأول.العدد                              .    الثالث عشر: المجلد

 المسؤول عن التنايذ آلية التنايذ التوصية

  ـلصتص وحدة ـنظت تق خاصق

 بنظ ام إدارة علاقال الء لات.

أه تق ال ء  لة ب ثق ق 

الء لات الح  التت  

 وج  ذب ع لات جدد.

  ـةظتي جتد لأدوال إدارة

 عالقال الء لات.

  انه  ام ب ءراق م  ةى رضا

 الء لات بشةل دور .

  بح ةث ـ  ةي  انه  ام ب إجرات

ني ةشاف رغقال الء لات 

 ال  رددة.

  إدارة ال  ةي 

   انـصال ال سي 

ضرورة ـشرتع الءام ت  

ع و ـق دي  الأاة   ار 

الإبداعتق ال      ـنءةس 

ع و رضا الءام ت  

وـحقت  ال  ت  

 ال سي  .

  ـطقت  الإبداع ا  ع  تال

 الشرتق.

  ـقدي  الحةاا  ال ءنةيق وال اديق

 لأاةار انب ةاريق.ل قدي  ا

 الإدارة الء تا 

 مدير  الإدارال 

الء ل ال    ر ل طةير 

ال طقتقال الذتتق 

وال ةقع انلة رو   

ل شرتق ب ا يحق  ال  يد 

م  الرضا لء لات 

الشرتق وـ هتل 

 إجراتال ال  ااري .

 ـطةير ـطقتقال ال ءةديق.

 ع ل برامج ـةعةيق لةتفتق اني لدام.

انلة رو تق ع و ـطةير آلتق اللدمق 

ال ةقع انلة رو   ل شرتق وانـصال 

 الهاـف .

 

 الإدارة الء تا 

  انـصال

 ال سي  

  الدع  الفن 

 

الء ل ع و ـح  ت  

ي  ءق الش  رتق 

وـح   ت  ال  ت    

 .بالرةدة

  راع م  ةى ونت الءام ت.  

  ـن تق الإح اس بان   ات

 .والءضةيق ل شرتق

 ك زي   ادة      قق إش    را

 .الء   ام ت  وـ ق     مق رحاـه 

 .الإدارة الء تا 

   م               دير

 .الإدارال

 * الجدول مخ إعداد الناحث.
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 قا مـــــــــــــة المـــراجــع:
 :المراجع العربية:أولاً 
(. 2022 فنا  وليد غانم.    &اسماعيل، د. ع.  . م.، د/عمار فت ي موسن، الياسيخ، .1

و الفيروسي في ت قيو التميم المؤسسي لوركا  افتصاف  الكويتية في دور التسوي
. 13)2 ,(1093-المجلة العلمية للدراسا  والن وث المالية والإدارية. عصر الر منة

.1115 
ة (، إستراتيجية إدارة ع  ا  العم ق الإلكتروني2021اسماعيل، نادر عدد الرحيم،   .2

عدد (، ال1جلة الدراسا  التجارية المعاصرة، المجلد  و ثرها علن الميمة التنافسية، م
 . 218 -182(، ص 12 
إدارة ع  ا  العم ق ودورها في ت سيخ ) .2021.( إيما  العا ب حاج إدريس  &بابتر، .3

دراسة حالة مصر  الممارع التجار ، :الأداق التسويقي في المصار  التجارية السودانية
) Doctoral dissertation, University of (م 2020وفية الجميرة، السودا   

).Gezira 
  ( "  ثر إدارة عالقا  المباعخ الإلكترونية في  ولويا2017الدجاني، فاروق اهاب.   .4

 الأرد ". –الميمة التنافسية، دراسة ميدانية علن  طاع الفنادق الفمس نجوم في عما 
 .رد رسالة ماجستير، غير منوورة. جامعة الورق الأوسط. الأ

(، " ت ثير الكلمة المنطو ة الإلكترونية ورضا العم ق 2019سلما ، عصمن سيد،   .5
ي ظل كمتغيرا  وسيطة ءيخ جودة الفدمة الإلكترونية وني ة إعادة التسٌوق الإلكتروني" ف

ص  ( ،3(، مجلة الدراسا  المالية والتجارية، العدد  19جاع ة كورونا المستجد  كوفيد
.186-150 

التميم المؤسسي و ثره علن الع  ة ءيخ الإدارة (، 2022فايم معم ،  الومر ،  .6
، مجلة دراسة حالة -مؤسسة العمل افجتماعي في  طر:الإستراتيجية وإدارة الأزما 
 . (47)رماح للن وث والدراسا  

، دور إدارة المعرفة في (2020 العوضي، عادل ليرالله، والعوضي فايمة لير الله،  .7
س دراسة علن عينة مخ الوركا  الدولية الكويتية، مجلة الأندل:المؤسسيت قيو التميم 

 .253-223، ص 31 للعلوم الإنسانية وافجتماعية، العدد
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لن عر ذلت دور القيادة الإدارية في إثارة الدافعية للعمل لدى الموظفيخ و ثالمفرج،  ماني،  .8
بوية مجلة العلوم التر  لجو ،تميم الأداق المؤسسي في الإدارة العامة للتعليم بمنطقة ا

 .166-140ص (27 والنفسي
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