
 Journal of Alexandria Univesity for Administrative Sciences© – Vol. 61 – No.2 – March 2024 

  

[251] 

 The Role of Electronic Customer 

Relationship Management in Enhancing           

E-Customer Loyalty through the Mediating 

Effect of E-Customer Trust: A Field Study 

on the Egyptian Fast-Food Industry  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ABSTRACT  
 

Marketing trends continue to change in the digital era as technology advances and the 

internet become more widely used. Using the mediating effects of E-trust (security, and 

service quality), this study seeks to understand how the Egyptian fast-food business 

employs electronic customer relationship management to affect e-customer loyalty 

(repurchase and word-of-mouth). The population of the study is made up of fast-food 

website users in Egypt. There is a huge and diversified group of Egyptians who browse fast 

food websites. Information was gathered via the questionnaire. It was demonstrated that e-

Trust was significantly harmed by e-CRM.  E-loyalty is also significantly impacted by 

word-of-mouth. Security has a substantial impact on repeat purchases but just a little 

impact on word-of-mouth usage. Not least, E-CRM has a significant impact on e-loyalty. 

The fast-food sector in Egypt will be affected by the study's results in several ways. First, it 

suggests that E-CRM can be an effective way to build customer loyalty. Second, it 

emphasizes how crucial security and high-quality customer service are to building e-trust. 

Third, it implies that E-CRM may be utilized to increase word-of-mouth and repeat 

business. This study adds to the expanding corpus of research on E-CRM and its influences 

on customer behavior for academics. Future studies could delve deeper into specific 

aspects of E-CRM and their implications in different cultural and industry contexts. 
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جسحمر اثجاهات الخسويق في الحغير في العصر الرقمي مع ثقدم الحكنولوجيا وزيادة اسحخدام الإنترند. باسحخدام 

 مجحماعالإلكترونية )الأماا  وجاودة ادمدماةتس جساذه هادر الدإاساة م اه يةاا تيدياة اساحخدام  الأرر الوسيط للثقة

ير الااااوست لاسااااعا ة  )مرااااادة القاااارات والخسااااويق الوجبااااات الساااارصعة فااااي مصاااار لخسااااويق الع قااااات الإلكترونيااااة لحاااا ر

الدإاساااة ماااد مساااحخدم  مواقااااع الوجباااات السااارصعة فاااي مصااار. هناااا  مجموراااة ها لااااة  مجحماااعالقااادو ت. وح اااو  

ومحنورة مد المصريي  الدود وحصدحو  مواقع الوجبات السرصعة. ثا جمع المعلومات مد خ ل لاساحييا . ثباي  

الاااوست الإلكترويااا  وحااا رر  واوضاااا. بااااداإر الع قاااات لاتترونيااالا ماااع العمااا تر ابقااا ب تبيااا أ  الثقاااة الإلكترونياااة ثحااا رر 

ر فااي رمليااات القاارات المحكاارإة ولكااد و ااو  لاالا ثاا رير  اا يب ابقاا ب تبياا وااررر  الأمااا  .ر بالخسااويق القاادو  ابقاا ب تبياا

اس ر رلاااه الاااوست ابقااا ب تبياااثاااررر اداإر الع قاااات لاتترونيااالا  ماااع العمااا ت رلاااه اساااحخدام الخساااويق القااادو . وأخير 

س جقااااير م ااااه أ  
 
اداإر الإلكترويااا . سااااحررر نحااااا ل الدإاسااااة رلااااه ق ااااار الوجبااااات السااارصعة فااااي مصاااار بعاااادة  اااار . أوس

ااااس ثر ثومكاااد أ   كترونيااالا ماااع العمااا تلالع قااات لا تاااد رلاااه ماااد   ااو  وسااايلة يعالاااة لبناااات الاااوست لاسااعا ة . راني 

ااس جقااير م اه أنالا ومكاد اسااحخدام  ادجيادرأهمياة الأماا  وجاودة خدمااة العما ت 
 
اداإر فاي بنااات الثقاة الإلكترونياة. رالث

 لسيااااادة الخسااااويق القاااادو  وثكااااراإ العمليااااات الحجاإيااااة. ثضااااي  هاااادر الدإاسااااة الع قااااات لاتترونياااالا مااااع العماااا ت

رلااه ساالو  العماا ت ليةااادوميي . ومكااد أ  هااا وث رير  مااع العماا ت نيااةالإلكترواداإر الع قااات  التااي ثخناااول  ل بحااذ

اااا محاااددة ماااد  ماااع العمااا ت واراإهاااا رلاااي مخحلااا   الإلكترونياااةاداإر الع قاااات ثخنااااول الدإاساااات المساااحقبلية جوانب 

 الثقايات والصنارات.
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