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Abstract 

This research message provides a comprehensive overview of the role of Customer Relationship 

Management (CRM) systems in enhancing the competitive ability of companies and offers practical 

recommendations for improving the use of this system to achieve greater success and sustainability 

in the competitive market. Given the importance of utilizing CRM systems and their role in 

enhancing competitive ability, this message examines and analyzes the impact of CRM system 

usage on improving competitive ability, aiming to achieve a main goal of enhancing company-

customer interactions and improving customer experience. 

The research explores the extent to which CRM systems improve competitive ability and how 

customer service management contributes to customer satisfaction. The researcher has 

demonstrated a statistical significance in the impact of CRM systems on improving competitive 

ability. The study recommends: 

• Supporting the use of the CRM system at the Red Sea Ports Authority due to its importance and 

support for competitive advantage. 

• Paying attention to the quality of customer service provided by the Red Sea Ports Authority. 

Here are some key points that illustrate the role of CRM systems in this context: 

1.Enhancing Customer Experience: By collecting and analyzing data about customers, CRM 

systems can provide valuable insights into their needs and preferences, allowing companies to 

offer personalized services and a better customer experience. 

2.Increasing Operational Efficiency: CRM systems facilitate the organization and tracking of 

customer communications, including inquiries, orders, and complaints, which helps improve 

internal process efficiency and reduce the time needed to meet customer needs. 

3.Improving Marketing and Sales Strategies: With a deeper understanding of customer needs and 

behaviors, companies can more effectively direct their marketing and sales strategies, increasing 

sales opportunities and improving conversion rates. 

4.Building Long-Term Customer Relationships: CRM systems document and track customer 

history with the company, allowing teams to build sustainable and long-lasting relationships with 

customers by providing better support and addressing their needs more effectively. 

Overall, the use of CRM systems contributes to improving a company's competitive ability by 

enhancing customer interaction, improving the customer experience, increasing operational 

efficiency, and directing marketing and sales strategies more effectively. 
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 المستخلص

ىدارة علاقتتات العمتتلاء فتتي تعزيتتز القتتدرة التنافدتتيك تتتوفر هتت ه الرستتالك البحثيتتك نيتترة شتتاملك حتتول دور نيتتام 

للشركات، وتقدم تو يات عمليك لتحدين استادام هت ا النيتام بهتدف تحقيتش مزيتد متن النجتاح والاستتدامك فتي 

ودوره في تحدين القدرة التنافديك، جاءت ه ا الرسالك CRM، وانطلاقاً من أهميك استادام نيام الدوق المتنافس

علي تحدين القدرة التنافديك حيث تهدف الدراسك ىلى تحقيش   CRMسك والتحليل أثر استادام نيام  ليتناول بالدرا

مدى تأثير نيتام ىدارة ويتناول البحث يتمثل في تعزيز تىاعل الشركك ما العملاء وتحدين تجربتهم هدف رعيدي  

عمتلاء فتي تحقيتش رضتاء العمتلاء خدمك العملاء في تحدين القدرة التنافديك وىلي أي مدى تدتاهم أداره خدمته ال

 واستطاعت الباحثك ىثبات بأنه يوجد دلاله ىحصاعيك لأثر نيام ىدارة خدمك العمتلاء فتي تحدتين القتدرة التنافدتيك

(CRM)  وأو ت الدراسك 

 بهيةك موانئ البحر الأحمر لما لها من أهميك ودعم الميزة التنافديك   CRMدعم استادام نيام  •

 دمك المقدمك للعميل بهيةك موانئ البحر الأحمر الاهتمام بجودة الا •

 :في ه ا الدياق CRM وىليك بعض النقاط التي توضح دور نيام

تتوفير رؤى قيمتك  CRM من خلال جما وتحليل البيانات حول العملاء، يم ن لنيتام :تحدين تجربك العملاء  1

 .ماصصك وتجربك أفضل للعملاءحول احتياجاتهم وتىضيلاتهم، مما يم ن الشركك من تقديم خدمات 

تنييم وتتبا الاتصالات متا العمتلاء، بمتا فتي ذلتك الاستىدتارات،  CRM يدهل نيام :زيادة كىاءة العمليات   2

والطلبات، والش اوى، مما يداعد في تحدين كىاءة العمليات الداخليتك وتقليتل الوقتت التلازم لتلبيتك احتياجتات 

 .العملاء

من خلال فهم أعمش لاحتياجات العمتلاء وستلوكهم، يم تن للشتركك  :المبيعات تحدين استراتيجيات التدويش و  3

توجيه استراتيجيات التدويش والمبيعتات بشت ل أكثتر فعاليتك، ممتا يزيتد متن فترص البيتا وتحدتين معتدلات 

 .التحويل

ح على توثيش وتتبا تتاري  العميتل متا الشتركك، ممتا يدتم CRM يعمل نيام :بناء علاقات داعمك ما العملاء  4

 .للىريش ببناء علاقات داعمك ومدتدامك ما العملاء عبر تقديم الدعم وتلبيك احتياجاتهم بش ل أفضل

في تحدين القدرة التنافديك للشركك من خلال تعزيز التىاعل ما العملاء،  CRM بش ل عام، يداهم استادام نيام

 .يش والمبيعات بش ل أكثر فعاليكوتحدين تجربتهم، وزيادة كىاءة العمليات، وتوجيه استراتيجيات التدو

 مقدمة عامة -1

في عصر الاقتصتاد الرقمتي المتطتور، تصتبح ىدارة العلاقتات متا العمتلاء أحتد أهتم عنا تر نجتاح الشتركات 

واستمراريتها في الدوق المتنافدك  تحقيش التميز التنافدي لا يقتصر على تقديم منتجات أو خدمات عاليك الجتودة 

ا بناء علاقتات قويتك ومدتتدامك متا العمتلاء، وتحقيتش نتتاع  ىيجابيتك بتين ىدارة علاقتات فحدب، بل يتطلب أيضً 

العملاء والميزة التنافديك وأعلتى النتتاع  متغيتر ىدراك وفهتم حاجتات العمتلاء والتميتز بينهتا، وقتد كتان ترتيتب 

والمحافيتك علتى   المتغيرات حدتب ىجابتات المبحتوثين علتى النحتو التتالي الاستتجابك لشت اوى العمتلاء، جت ب 

 العملاء، تحدين وتاصيص العلاقات ما العملاء وىدراك وفهم حاجات العملاء والتميز بينها 
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وسلوك الموئىين من أكثر العوامل التي تدهم في تحقيش رضا العملاء وولاعهتم، وأن المتوئىين الت ين يمتل تون 

ما أشارت ىدارة علاقات العمتلاء تعتد ىحتدى علاقك جيدة ما العملاء يؤدي ذلك لزيادة رضا عملاعهم وولاعهم، ك

 .الاستراتيجيات الرعيدك التي يم ن أن يتم توئيىها من خلال المنيمك لتحدين الميزة التنافديك

 وجود علاقك قويك بين ىدارة علاقات العملاء والميزة التنافديك 

 (Customer relationship Management) (CRM)تعتبر أنيمك ىدارة علاقات العملاء

)مجموعك من الحلول البرمجيك المت املك القاعمك على البيانات التي تداعد في ىدارة المعلومات المتعلقتك بتالعملاء 

الحاليين والمحتملين للهيةك وتتبعها وتازينها(أحد الأدوات الرعيديك التي تم ن الشركات من تحقيتش هت ا الهتدف  

وتحليتل بيانتات العمتلاء وتتبتا تىتاعلاتهم وتاصتيص الاتدمات ىذ تدتاعد هت ه الأنيمتك الشتركات علتى تنيتيم 

 -والمنتجات وفقًا لاحتياجاتهم، وعنا ر القدرة التنافديك كالأتيا 

 ىستراتيجيك قيادة الت لىك، ىستراتيجيك التميز، ىستراتيجيك التركيز 

نا تقديم تو يات عمليك تداهم في ومن خلال فهم ه ه العلاقك وتحليل النتاع  المدتندة ىلى البيانات المجمعك، يم ن

 تحدين أداء الهيةك وتعزيز موقعهتا التنافدتي فتي الدتوق، وهنتاك عتدة أستباب تجعتل دراستك علاقتات العمتلاء

(CRM)  وتأثيرها على تحدين القدرة التنافديك موضوعًا هامًا ومثيرًا للاهتمام: 

علاقتها ما العملاء يم ن أن يؤدي ىلتى زيتادة يعتبر العملاء أحد أهم أ ول الشركك، وتحدين  :أهميك العملاء •

 .الولاء والرضا وبالتالي زيادة اطيرادات والأرباح

في بيةك الأعمال الحاليك، يواجه الشركات منافدك شديدة، وتحدين القدرة التنافديك يعد  :البيةك التنافديك الشديدة •

دوات الرعيدتيك التتي تدتاعد الشتركات علتى يم ن أن ي ون أحد الأ CRM أمرًا ضروريًا للبقاء والنمو  نيام

 .تحقيش ه ا الهدف

بش ل أكثر فعاليك وفاعليك، مما  CRM ما تقدم الت نولوجيا، أ بح من المم ن تطبيش نيم :تطور الت نولوجيا •

 .يتيح للشركات الاستىادة من بيانات العملاء بش ل أفضل واتااذ قرارات أكثر توجيهًا

ب استتتراتيجيات الأعمتتال الحديثتتك التركيتتز علتتى العمتتلاء وفهتتم احتياجتتاتهم تتطلتت :التركيتتز علتتى العمتتلاء •

 .يداعد الشركات على تحقيش ه ا التركيز وتقديم خدمك عملاء ممتازة CRM وتىضيلاتهم  نيام

في ئل التغيرات الاقتصاديك والتقلبات في الأستواق، يجتب علتى الشتركات أن ت تون  :التطورات الاقتصاديك •

يم ن أن يدتهل هت ا الت يتف متن ختلال تحليتل البيانتات  CRM الت يف والاستجابك بدرعك  نيامقادرة على 

 وتحديد الىرص والتحديات بدرعك

هناك علاقك بين ولاء العملاء والممارسات التي تشمل الثقك، والرضا، واطدارة، والاتصال، وال ىاءة  كما   وتوجد 

دتمر لضمان تلبيك احتياجاتهم وتحقيش ميزة تنافدتيك للشتركك  تشير ىلى ضرورة تطوير علاقات العملاء بش ل م

بناءً على ذلك، فإن ت لىك ج ب عملاء جدد ت ون أعلى ب ثير من ت لىك الحىائ على العملاء الحتاليين، ممتا يبترز 

 .أهميك ىدارة علاقات العملاء ب ىاءة عاليك لزيادة رضا العملاء وولاعهم

يىيتك تتأثير ممارستات ىدارة علاقتات العمتلاء علتى تحقيتش مزايتا تنافدتيك تهدف هت ه الدراستك ىلتى است شتاف ك

للشركات وانع اس ذلك على رضا العملاء وولاعهم، ما التركيتز علتى جتودة الاتدمات والممارستات الاتصتاليك 

 .وتقديم خدمات متميزة
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 :مشكلة البحث -2

ضتعف مدتتوى جتودة الادمتك من خلال عملي بهيةك مواني البحر الأحمر واجهت عدد كبير من المشتاكل منهتا  

 المُقدمك للعملاء

 وتأخر الاستجابك لطلبات العملاء وتأخر التىاعل ما مشاكل العملاء المت ررة والعمل على حلها

 تساؤلات البحث: -2

 نيام أدارة خدمك العملاء في تحدين القدرة التنافديك  ما اثر •

 ما اثر نيام أداره خدمه العملاء في تحقيش رضاء العملاء •

 ما اثر نيام أداره خدمه العملاء في العاعد على الاستثمار •

 أهداف البحث:   -3

 بيان أثر نيام ىدارة خدمك العملاء في تحدين القدرة التنافديك •

 ىدارة خدمك العملاء في تحقيش رضاء العملاءبيان أثر نيام  •

 بيان أثر نيام ىدارة خدمك العملاء في العاعد علي الاستثمار •

 أهمية البحث -4

  أهميك نيريك 

يداهم ه ا البحث في توسيا فهمنا لدور نيام ىدارة علاقتات العمتلاء فتي تحدتين القتدرة  :تعزيز الىهم العلمي •

 .تعمش للعلاقك بين ه ين العنصرين وتقديم تو يات تطبيقيكالتنافديك، وذلك من خلال تحليل م

تداهم نتتاع  البحتث فتي تزويتد القتادة والمتديرين بالمعلومتات اللازمتك لاتاتاذ  :دعم اتااذ القرارات اطداريك •

 .قرارات ىستراتيجيك مدروسك بشأن تنىي  نيام ىدارة علاقات العملاء وتحدين القدرة التنافديك للهيةك

 بيقيك وأهميك تط

يم ن للبحث أن يدهم في تحدين ال ىاءة التنافدتيك للشتركات متن ختلال فهتم أفضتل  :تعزيز ال ىاءة التنافديك  •

 .لتحقيش أهداف الهيةك وزيادة تنافدينها في الدوق CRM ل يىيك استادام نيام

جتال، وتحىتز علتى يم ن لنتاع  ه ا البحث أن تش ل قاعدة للبحوث اللاحقك فتي هت ا الم :دعم البحوث اللاحقك •

 .المزيد من الدراسات والتحليلات التي تعمش فهمنا لعلاقك بين نيام ىدارة علاقات العملاء والقدرة التنافديك

 فرضيات الدراسة: -5

 الىرضيك الأوليا توجد علاقك ذات دلالك ىحصاعيك بين نيام ىدارة خدمك العملاء في تحدين القدرة التنافديك 

 الثانيكا توجد علاقك ذات دلالك ىحصاعيك بين خدمه العملاء في تحقيش رضاء العملاء الىرضيك 

 الىرضيك الثالثكا توجد علاقك ذات دلالك ىحصاعيك بين خدمه العملاء في العاعد علي الاستثمار   

 حدود البحث: -6

 الحدود الم انيكا ميناعي الدويس وسىاجا 

 )(CRM دمك العملاء في تحدين القدرة التنافديكالحدود الموضوعيكا أثر نيام ىدارة خ

   2024الحدود الزمانيك 
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المتغير المستقل

نظام خدمه العملاء

الفاعليه 
والكفائه

اتخاذ 
القرار

التكامل 
والتدريب 

المتغير التابع

القدره التنافسيه

ادارة خدمة 
العملاء

الحدود البشريكا العاملين والمتعاملين ما الهيةك عينك البحث جميا العاملين بالمدتويات الوئيىيك الماتلىك بميناعي 

 سىاجا والدويس والمتعاملين 

 منهجيه البحث  -7

  لدراستك أثتر نيتام ىدارة خدمتك العمتلاء فتي تحدتين القتدرة التنافدتيكالتحليلتي  -يتبا البحتث المتنه  الو تىي

(CRM) علي الهيةك العامك لمواني البحر الأحمر  بالتطبيش 

 متغيرات البحث -8

  CRMنظام خدمة العملا   •

تىتاعلات الشتركك متا نيام خدمتك العمتلاء هتو مجموعتك متن الأدوات والتقنيتات التتي تدُتتادم طدارة وتدتهيل 

عملاعها  يهدف ه ا النيام ىلى تحدتين تجربتك العمتلاء وضتمان رضتاهم متن ختلال تقتديم دعتم فعتال وستريا، 

 وتناولت عدد من الدراسات هت ا المحتور ومنهتا .وتعزيز العلاقات ما العملاء، وتحدين أداء الأعمال بش ل عام

 "Mendoza, L., Marius, A., Pérez, M., &Grimán, A. – 2007وتحتتتتدث 

فتي  CRM ويدتعر  كيىيك تحقيش أقصى استىادة من أنيمتك CRM وتناولت العوامل الحاسمك لنجاح مشاريا

 .المشاريا

يعتمد بش ل كبير على التاطتيط الاستتراتيجي، دعتم اطدارة العليتا،  CRM وأئهرت الدراسك أن نجاح مشاريا

 .يؤدي ىلى تحدين كبير في أداء الشركات وقدرتها التنافديكوتدريب الموئىين  التزام ه ه العوامل يم ن أن 

 وتري الباحثك بان تعريف نيام خدمك العملاءا

بأنه نيام مت امل يتيح للشركات التعامل ما استىدارات وش اوى العملاء ب ىاءة وفعاليك  يشتمل ه ا النيام علتى 

وتازين المعلومات المتعلقك بالعملاء وتتوفير   مجموعك من الأدوات والبرمجيات التي تداعد الشركات في تنييم

 .قنوات متعددة للتوا ل، مثل الهاتف، والبريد اطل تروني، والدردشك الحيك، ووساعل التوا ل الاجتماعي
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 :أهداف نظام خدمة العملا  •

فتي يوفر النيام طريقك منيمك للتعامل ما استىدارات وش اوى العملاء، ممتا يدتاعد  :تحدين تجربك العميل •

 .تقديم خدمك سريعك وفعالك

يتيح النيام قنوات متعددة للتوا ل ما العملاء، مما يدهم في تدتهيل الو تول ىلتى التدعم  :تعزيز التوا ل •

 .والحصول على المداعدة

يجما النيام بيانات حول تىتاعلات العمتلاء، ممتا يتوفر رؤى قيمتك حتول احتياجتاتهم  :جما وتحليل البيانات  •

 .وتىضيلاتهم، ويداعد في تحدين استراتيجيات الادمك والتدويش

يداعد النيام في تتبا تتاري  التىاعتل متا كتل عميتل، ممتا يعتزز القتدرة علتى تقتديم خدمتك  :ىدارة العلاقات  •

 .ماصصك ومبنيك على فهم عميش لاحتياجات العميل

يم تن للنيتام زيتادة كىتاءة فترق خدمتك  من خلال أتمتك بعض العمليات وتحدين تنييم العمل، :زيادة ال ىاءة •

 .العملاء وتقليل الوقت المدتغرق في حل المش لات 

 :مييات نظام خدمة العملا  •

تتبا الطلبات والاستىداراتايم ن تتبا حالك كل استىدار أو ش وى من البدايك وحتى النهايك، مما يداعد فتي  •

 .ضمان معالجك جميا الطلبات 

 .معلومات ومصادر تتيح للعملاء العثور على ىجابات لأسةلتهم بأنىدهمتوفر  :قاعدة المعرفك •

 .يقدم تقارير وتحليلات حول أداء فريش خدمك العملاء وجودة الادمك المقدمك :تحليل الأداء •

بش ل عام، يعُتبر نيام خدمك العملاء أداة حيويك لأي شركك ترغب في تقديم مدتتوى عتالة متن الادمتك وتعزيتز 

 .، مما يؤدي في النهايك ىلى تحدين سمعك الشركك وزيادة ولاء العملاءرضا العملاء

 -العلاقة بين نظام خدمه العملا  ورضا العملا  وولائهم:  •

علتى رضتا العمتلاء وولاعهتم  (CRM) تتأثير أنيمتك ىدارة علاقتات العمتلاء Kim & Kim (2010) تنتاول 

العملاء وولاعهم، ما التركيز على كيىيك تحدين تجربك على رضا  CRM واستعرضت ه ه الدراسك تأثير أنيمك

 .، مما يؤدي ىلى زيادة رضا العملاء وولاعهمCRM العملاء من خلال

أنيمك ىدارة علاقات العملاء وىدارة علاقات العملاءا جدول أعمال البحث واتدتتعر   Buttle (2009) ناقو 

، وتنتتاقو الاتجاهتتات الحاليتتك فتتي البحتتث CRM متتكهتت ه الدراستتك استتتراتيجيات ىدارة علاقتتات العمتتلاء وأني

تداهم في تحدين رضتا العمتلاء والاحتىتائ  CRM والتطوير في ه ا المجال  يشير البحث ىلى أن استراتيجيات 

حيث ستلط البحتث الضتوء علتى  في تحدين أداء الشركات  CRM دور Payne&Frow (2005)وناقو ، بهم

كأداة ىستتراتيجيك لتحدتين  CRM  الشركات  يناقو كيىيك استادام في تحدين أداء CRM كيىيك مداهمك أنيمك

 Nguyen &Simkinوتنتاول   العلاقات ما العملاء وزيادة ال ىاءة في استجابك الشركات لاحتياجتات العمتلاء

 علتتى رضتتا العمتلاء وولاعهتتم فتتي القطتتاع (CRM) است شتاف تتتأثير أنيمتتك ىدارة علاقتات العمتتلاء (2013)

علتى رضتا العمتلاء وولاعهتم فتي القطتاع المصترفي  أئهترت الدراستك أن  CRM ير أنيمتكفي تتأث المصرفي

يؤدي ىلى زيادة كبيرة في رضا العملاء وولاعهم من خلال تحدين جتودة الادمتك وزيتادة كىتاءة  CRM استادام

 .العمليات المصرفيك
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ستك نيترة شتاملك علتى حيث قدمت هت ه الدرا CRM مىاهيم تصميم أنيمك Jeong et al. (2003)واستعر  

وكيىيتك تأثيرهتا علتى رضتا العمتلاء وولاعهتم  أكتدت الدراستك أن دمت  الأفتراد،  CRM مىاهيم تصتميم أنيمتك

يؤدي ىلى تحدين فعاليك النيام، مما يعتزز القتدرة التنافدتيك متن ختلال  CRM العمليات، والت نولوجيا في نيام

 .تحدين الادمك وزيادة رضا العملاء

 العملا جودة خدمة  •

العلاقك بين جودة الادمك والربحيك، وكيىيك تأثير تحدين جودة الادمتك علتى  Zeithaml et al. (2002)ناقو  

 .زيادة رضا العملاء وولاعهم وبالتالي تعزيز الأداء المالي للشركك

جتودة الادمتك كيىيك ىدارة جودة الادمك في بيةك تنافديك، ويقدم استراتيجيات لتحدين Grönroos (2007تناول  

 .وتعزيز رضا العملاء وولاعهم من خلال ىدارة فعالك للعلاقات ما العملاء

استراتيجيات وأدوات فعالك لتحدتين جتودة الادمتك وتعزيتز رضتا العمتلاء  Berry et al. (2002)واستعر   

 .وولاعهم

متميزة، وقتد يتنع س ذلتك علتى الشتركك وتري الباحثك بانه نيراً لان بعض موئىي خدمك العملاء لا يقدم خدمك 

بش ل سلبي مثل بطء الادمات المقدمك للعميل، او عدم استقبال العملاء بأسلوب يتناسب معهم، أو الانشتغال عتن 

خدماتهم وغيرها من الدلوكيات التي قتد تتدتبب فتي ىزعتاج العمتلاء، لت ا أضتافت الباحثتك هت ا العنصتر نيترا 

رها من الهيةات الأخرى بأهميك اختيار موئىي خدمك العملاء، بحيث ي ونون لأهميته وضرورة وعي الهيةك وغي

على علم ودرايك ب يىيك التعامل ما العملاء، ىذ يعد ه ا العنصر من أهم عنا ر نجتاح الهيةتك والتتي يتحقتش متن 

دمتك جيتدة خلاله سمعك وم انك الهيةك، وبالتالي يجب أن يحيى موئىي خدمك العملاء ببعض المهتارات لتقتديم خ

 ومتميزة للعملاء لتحقيش توقعات العملاء ومتطلباتهم

 :أهمية جودة الأدا  •

الشركات التي تحقش جودة أداء عاليك ت ون قادرة على تقديم تجربك عميل متميزة، مما  :تحدين تجربك العميل •

 .يعزز رضا العملاء وولاعهم

 ىاءة وتقليل الت تاليف، ممتا يمتنح الشتركات ميتزة تحدين الأداء يؤدي ىلى تحدين ال :زيادة ال ىاءة التشغيليك •

 .تنافديك

 .الشركات ذات الأداء العالي غالباً ما ت ون أكثر قدرة على الابت ار وتقديم حلول متميزة :الابت ار والتميز •

كيىيك تحقيش ميزة تنافديك من خلال تحدين الأداء والجودة، ويقدم استراتيجيات  Porter, M. E. (1985)ناقو 

 .مثل القيادة بالت لىك والتميز لتحقيش ه ه الميزة

كيتف أن المتوارد مثتل جتودة الأداء يم تن أن ت تون مصتدرًا لميتزة تنافدتيك  Barney, J. B. (1991)تنتاول  

 .ريدة التي يم ن أن تداهم في تحقيش أداء متميزمدتدامك  يركز البحث على أهميك الموارد الى

تقدم نيترة شتاملك علتى كيىيتك تتأثير الأداء والجتودة علتى استتراتيجيات  Grant, R. M. (2016)واستعر   

 .الشركات وقدرتها على تحقيش ميزة تنافديك

داء علتى ىطتاراً لىهتم كيىيتك تتأثير جتودة الأ Hill, C. W. L., & Jones, G. R. (2012)واستتعر   

 .استراتيجيات الشركات وميزتها التنافديك، ما التركيز على دم  الجودة ما استراتيجيات النمو والتطوير
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 رضا  العميل •

 " .Verhoef, P. C., Kannan, P. K., & Inman, J. J. (2021)تناول كلا من 

البحث علتى تحتول الشتركات متن البيتا كيف أن تجربك العملاء عبر القنوات المتعددة تؤثر على رضاهم  يركز  

يم ن تعريف رضا العميل بأنه حالك نىدتيك مرضتيك أو شتعور   .عبر قنوات متعددة ىلى البيا عبر قنوات مت املك

 بالرضا من طرف العميل نتيجك نجاح المنيمك في تحقيش

 قكرغباته والوفاء بتوقعاته من خلال الاستماع ىليه وتلبيك احتياجاته مما يعزز العلا

بين العميل والمنيمك، ومن ثم تحقيش رضاهم والاحتىائ بهم وتحقيش مبيعات وأربتاح ومتن ثتم ولاء العميتل لهتا 

 علاقات العملاء  CRMانتهاء بنجاح ىدارة للهيةك

ويمثل رضا العميل عن خدمات المنيمك ميزة تنافديك لها حيث ىن العميل الراضتي ي ترر تعاملته متا المنيمتك، 

ي مزيدا من المبيعات وتحقيش أرباح عاليك، كما يؤدي رضا العميتل ىلتى تاىتيض ت لىتك اطعتلان الأمر ال ي يعن

يج ب معه عملاء آخرين نتيجك للحديث اطيجابي عن خدمات الهيةتك، كمتا  والتروي  للهيةك، وأن العميل الراضي

الادمات المقدمك لهتم متن   دةيحقش رضا العميل أيضا عندما تقوم ىدارة الهيةك بقياس درجك رضا العملاء عن جو

فترة لأخرى، ومعالجك الش اوى وىيجاد حلول لها؛ مما يدهم في زيادة درجك رضا العميل واستمرار التعامل متا 

 المنيمك ولاء العميل    

ىن تحديها الأكبتر هتو كيىيتك الحصتول والاحتىتائ علتى العمتلاء –يعد ولاء العميل مىتاح نجاح أي منيمك حيث  

ر تعدد وتنوع الادمات المقدمك من الهيةات، وهي ب لك تحاول استتقطاب أكبتر عتدد متن العمتلاء خا ك في ىطا

 -وتحقيش ولاعهم بتنويعها للادمات والتحىيز لهم وب لك تحاول تلبيك احتياجاتهم ورغباته بناء على ما تقدما 

م العمتلاء، بنتاء الثقتك، وتاصتيص تعد ىدارة علاقات العملاء ىستراتيجيك مت املك تتضمن أبعاداً متعتددة مثتل فهت

الادمات  تداهم ه ه الأبعاد في تحقيش ميزة تنافديك مدتدامك للشركات متن ختلال زيتادة ولاء العمتلاء، تحدتين 

 تجربك العملاء، وج ب عملاء جدد 

 التحليل الإحصائت لمتغيرات الدراسة  -9

وتتمثل محاور الدراستكا رضتاء العمتلاء  القتدرة التنافدتيك  العاعتد علتى الاستتثمار  الىاعليتك وال ىتاءة  الت امتل 

 .والتدريب  تحليل البيانات واتااذ القرار، وقد أسىرت نتاع  التحليل 

 تفسير النتائج •

، مما 0.997و 0.714الارتباط بين كل علاقات الارتباط بين المتغيرات قويك جداً، حيث تتراوح قيم معامل  •

 .يشير ىلى وجود ارتباطات قويك ىيجابيًا بين كل من متغيرات الدراسك

 قوي مدتوي العلاقك للمتغير التابا رضاء العملاء )مدتوي العلاقك قوي جدا •

 قوة مدتوي العلاقك للمتغير التابا القدرة التنافديك )مدتوي العلاقك قوي جدا( •

 للمتغير التابا الاستثمار )مدتوي العلاقك قوي(قوة مدتوي العلاقك  •

 قوه مدتوي العلاقك للمتغير المدتقل الىاعليك وال ىاءة )مدتوي العلاقك قوي جدا( •

 قوة مدتوي العلاقك للمتغير المدتقل التدريب )مدتوي العلاقك قوي( •

 قوة مدتوي العلاقك للمتغير المدتقل اتااذ القرار )مدتوي العلاقك قوي( •

رات المدتقلك )الىاعليك وال ىاءة، التدريب، واتااذ القرار( لها تأثيرات قويك وىيجابيتك علتى المتغيترات المتغي •

 .التابعك
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جميا الجداول التي تم تحليلها تيهر دلالك ىحصاعيك قويك، ممتا يؤكتد فعاليتك النمتوذج فتي تىدتير التبتاين فتي  •

 .المتغيرات التابعك

 النتائج -10

 الآتيك تم ىثبات  حك الىرضيات 

الىرضيك الأساسيك الأوليا توجد علاقك ذات دلالك ىحصاعيك بين نيام ىدارة خدمك العمتلاء فتي تحدتين القتدرة  •

 التنافديك 

 الىرضيك الأساسيك الثانيكا توجد علاقك ذات دلالك ىحصاعيك بين خدمه العملاء في تحقيش رضاء العملاء  •

 الىرضيك الأساسيك الثالثكا توجد علاقك ذات دلالك ىحصاعيك بين خدمه العملاء في العاعد على الاستثمار    •

واستطاعت الباحثك ىثبات بأنه يوجد أثر ذات دلاله ىحصاعيك لأثر نيتام ىدارة خدمتك العمتلاء فتي تحدتين القتدرة 

  التنافديك

 :التوصيات -11

 بهيةك موانئ البحر الأحمر لما لها من أهميك ودعم الميزة التنافديك CRMدعم استادام نيام  •

 الاهتمام بجودة الادمك المقدمك للعميل بهيةك موانئ البحر الأحمر  •

 يمنح الهيةك ميزه تنافديه تدعم العمل CRMنيام  •

 بما يدعم خطه التدريب بهيةك الموانئ البحر الأحمر .استنتاج النتاع  وتوجيهات للممارسك والبحوث المدتقبليك •

 .تقديم التو يات العمليك للشركات بناءً على النتاع  والتحليلات  •

 التح م في المتغيرات المتنوعك بما يادمه مصلحه هيةه الموانئ البحر الأحمر •

وتحدتين القتدرة  CRM تحليل وتح م في المتغيرات المحتملك التي قد تؤثر علتى العلاقتك بتين استتادام نيتام •

متوانئ التنافديك، مثل الحجم العملي، والصناعك، والدياق الثقافي بما يادم أعمال أداره خدمته العمتلاء بهيةتك  

 .البحر الأحمر

 المراجع: -12

 :المراجع باللغة العربية

 .(  اطدارة اطستراتيجيكا نيريات وتطبيقات  دار النهضك العربيك2013الأحمد، محمد ) -

 .(  استراتيجيات الأعمال والمنافدكا قراءة في الأدبيات  دار الدديم2014الصادق، حدين ) -

(، "قياس محركات القيمك بالتطبيش على عملاء الاطوط الجويك المصريك وقياس تأثيرها 2005فؤاد أميرة ،) -

 .على الولاء"، مجلك البحوث التجاريك،القاهرة

(، "ىدارة علاقتتات العمتتلاء اطل ترونيتتك وتأثيرهتتا علتتى درجتتك ثقتتك عمتتلاء 2015وآختترون،)طتتلال عبتتود  -

دراستتك ميدانيتتك علتتى المصتتارف الاا تتك فتتي الدتتاحل  –المصتتارف الدتتوريك الاا تتك بتتالتزامهم تجاههتتا 

 الدوري"، مجلك تشرين للبحوث والدراسات العلميك، سلدلك العلوم الاقتصاديك والقانونيك،

(، "تأثير ممارسات ىدارة علاقات العملاء في شركات اتصالات المحمتول العاملتك فتي 2010،) الديد، شيماء -

مصر على رضا العملاء وولاعهم لتلك الشتركات والصتورة ال هنيتك المت ونتك لتديهم عنهتا"، المجلتك العربيتك 

 .(1(، عدد )30للإدارة، مجلد )
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ء العملاء من خلال ذكاعهما دراسك ميدانيتك علتى (، "أثر ىدارة علاقات العملاء في ولا2015سعود ،)،محمد   -

 .2015(، 22شركات الاتصالات الأردنيك"، المجلك العربيك للعلوم اطداريك، مجلد )

(، "التدويش بالعلاقات كمتغير وسيط بين محددات التدويش بالعلاقات وولاء العميتلا 2014محمد ،محمود، ) -

مل ك العربيك الدعوديك"، المجلتك العلميتك للبحتوث والدراستات دراسك تطبيقيك على شركات الاتصالات في الم

  3، العدد 28التجاريك، مجلد 
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