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  :مقدمة

) بأٰڈا نݤݮ لإدارة مشاركة الشركة مع العملاء اݍݰالي؈ن واݝݰتمل؈ن  ادارة علاقات العملاءتوصف إدارة علاقات العملاء (

من خلال إɲشاء شراكة جديرة بالثقة. يركز عڴʄ تحليل البيانات وتقييم تارʈخه لبناء علاقات أفضل مع العملاء مع  

الذي يجمع    ادارة علاقات العملاءال؅فك؈ق Ȋشɢل خاص عڴʄ الاحتفاظ بالعملاء وزʈادة الإيرادات ࢭʏ الٔڈاية ʇعد برنامج 

المعلومات من قنوات الاتصال اݝݵتلفة مثل الوʈب والɺاتف وال؄فيد الإلك؅فوɲي والدردشة اݍݰية والموارد ووسائل  

 ادارة علاقات العملاء. من خلال منݤݨية ادارة علاقات العملاءالتواصل الاجتماڤʏ  جانبا أساسيا من اس؅فاتيجية 

ادارة  لشرɠات Ȋشɢل أفضل كيفية تلبية احتياجاٮڈا واݍݨماɸ؈ف المسْڈدفة. Ȗسمح أنظمة والأدوات المستخدمة  تفɺم ا

للشرɠات بالتواصل Ȋشɢل مستقل وȋتɢلفة منخفضة ɲسȎيا مع مجموعات العملاء الكب؈فة. قد تجمع   علاقات العملاء

الشرɠات تجرȋة العملاء الفردية ثم تصوغ حلولا مخصصة وتطور علاقات متبادلة المنفعة. Ȗعزز ɸذه الأساليب التم؈ق  

إڲʄ تزوʈد  ادارة علاقات العملاءف نݤݮ الȘشغيڴʏ لمقر الشرɠات وتوفر القدرة عڴʄ تطوʈر علاقات العملاء . ٱڈد

المسْڈلك؈ن بمزايا أفضل وȋناء اتصالات جيدة مع المسْڈلك؈ن. ࢭʏ الواقع ʇسمح بمراقبة مشاركة الأعمال مع العملاء  

  اݝݰتمل؈ن. 

عملاء اليوم ࢭʏ المتوسط أك؆ف Ȗعليما وʉشعرون بمزʈد من التمك؈ن مقارنة بالعملاء ࢭʏ العصور القديمة. لذلك ȖسȘثمر  

الشرɠات عڴʄ مختلف المستوʈات مواردɸا لإرضاء عملا٬ڈا من خلال علاقة طوʈلة. تتضمن قيمة علاقة العمل مع  

  جه تفاعلɺا مع العملاءالعملاء إدارة العملية الۘܣ تمتد من مواقع مختلفة وتو 

  

  

  

 :مشɢلة الدراسة

  ادارة علاقات العملاءࢭʏ الوقت اݍݰاڲʏ ، تكمن مشɢلة العمل الأساسية ࢭʏ عدم وجود بيانات تتعلق بفوائد استخدام  

 ࢭʏ تحس؈ن علاقة الأعمال مع العملاء.

ورضا العملاء من حيث التفاعل   ادارة علاقات العملاءأعلن أن ɸناك حاجة لدراسة العلاقة ب؈ن استخدام نظام 

  ʏالولايات المتحدة ۂ ʏات الصغ؈فة والمتوسطة اݍݱݨم ࢭɠعض الشرȊ اɺɺلة الأعمال اݝݰددة الۘܣ تواجɢالمفيد بئڈما. مش

ورضا العملاء وȋالتاڲʏ الاحتفاظ ٭ڈا. Ȋعض الشرɠات   ادارة علاقات العملاءعدم وجود أدبيات حول الروابط ب؈ن نظام  

يمكن أن يؤثر عڴʄ رضا العملاء أو يزʈد من رȋحيْڈم سڥɸ ʄذا   ادارة علاقات العملاءلʋست مقتنعة تماما بأن نظام 

ادارة علاقات  البحث إڲʄ معاݍݨة ɸذا اݍݨانب باستخدام طرʈقة كمية وتصميم بحث ارتباط لاستكشاف كيفية  

  . نظام أثرت عڴʄ رضا العملاء ورȋحيْڈم العملاء

  ة:أɸمية الدراس



  ࢭʏ:  تمثلیإن الЌدف الأسا؟ۜܣ من Ћذه الدراسة 

  أثناء طلبЌم   قطاع اݍݵدماتࢭȖ ʏعاملЌم مع  نیدی المستف  هأЋم المشكلات والصعوȋات الۘܣ تواج دیتحد

  العملاءمستوى اݍݵدمات الۘܣ تقدمЌا لЌم. وذلك من خلال التعرف إڲʄ أثر إدارة علاقات  رмتطو  ࢭʏ سЌم лما م  لݏݵدمة

  من اݍݵدمات ࢭʏ قطاع اݍݵدمات.    نیدیوحل المشكلات) عڴʄ رضا المستف  انات،یخلال (جودة اݍݵدمة، وقاعدة الب من

لتعزʈز  ادارة علاقات العملاءʇسلط البحث الضوء عڴʄ أɸمية فɺم احتياجات العملاء وأولوʈاٮڈم من خلال أنظمة 

  أداء الأعمال ، مما ʇساɸم ࢭʏ الفɺم النظري للاس؅فاتيجيات الۘܣ تركز عڴʄ العملاء. 

ࢭʏ الأعمال يمكن أن يحسن رضا العملاء ، مما ʇش؈ف إڲʄ   ادارة علاقات العملاءȖش؈ف النتائج إڲʄ أن استخدام أنظمة 

  والنتائج الإيجابية للعملاء.   ادارة علاقات العملاءوجود صلة نظرʈة ب؈ن أنظمة 

  

  

  :أɸداف الدراسة

  فحص تأث؈ف ادارة علاقات العملاء عڴʄ رضا العملاء.  .١

  للتحقيق ࢭʏ العلاقة ب؈ن فɺم العملاء ورضا العملاء .  .٢

  استكشاف جودة اݍݵدمة ࢭʏ رضا العملاء ࢭʏ قطاع اݍݵدمات ࢭʏ الرʈاض .  .٣

  تقييم فعالية Ȗعزʈز التواصل مع العملاء ࢭʏ تحس؈ن رضا العملاء ࢭʏ قطاع اݍݵدمات ࢭʏ الرʈاض .  .٤

  

  

  

  Ȗساؤلات الدراسة 

 ادارة علاقات العملاء على رضا العملاء؟ما هو تأثير  .١

 ؟ كيف يبني ادارة علاقات العملاء علاقات العملاء في قطاع الخدمات في الرياض  .٢

 في قطاع الخدمات في الرياض على فهم عملائها؟ الشركات كيف يمكن لإدارة علاقات العملاء مساعدة .٣

 ؟ كيف يساعد ادارة علاقات العملاء في جودة الخدمة في قطاع الخدمات في الرياض  .٤

 ؟ لمساعدة في قطاع الخدمات في الرياض  كيف يعزز ادارة علاقات العملاء التواصل مع العملاء .٥

  

  



  

  فروض الدراسة: 

  :H1الفرضية الرئʋسية  

  ɸناك علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية ب؈ن إدارة علاقات العملاء ورضا العملاء. -

- ʄالفرضية الفرعية الأوڲHa :  

  ɸناك علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية ب؈ن فɺم العملاء ورضا العملاء.

  : Hbالفرضية الفرعية الثانية  -

  ɸناك علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية ب؈ن جودة اݍݵدمة ورضا العملاء. 

  : Hcالفرضية الفرعية الثالثة  -

  ɸناك علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية ب؈ن Ȗعزʈز التواصل مع العملاء ورضا العملاء.

  

  :الدراسات السابقة

  

  نظرة عامة 

اليوم ، ɸناك أرȌعة Ȗغي؈فات رئʋسية Ȗشɢل بʋئة الأعمال. التغي؈ف الأول ɸو التعزʈز التدرʈڋʏ للاقتصاد العالمي. والتغي؈ف  

الثاɲي ɸو تحوʈل الاقتصادات الصناعية إڲʄ اقتصادات خدمات قائمة عڴʄ المعرفة والمعلومات. التغي؈ف الثالث ɸو  

ت الآن عڴʄ العمل اݍݨماڤʏ المسطح والمرن. التغي؈ف الراȊع ɸو ظɺور شركة  التمايز ب؈ن ɸياɠل الأعمال. Ȗعتمد الشرɠا

رقمية. يتم إɲشاء علاقات رقمية ب؈ن العملاء والموردين والموظف؈ن. يتم Ȗشكيل العمليات التجارʈة من خلال الشبɢات  

المعلومات للشرɠات الرقمية. تتم إدارة أصول الشرɠات ࢭʏ بʋئة رقمية بحساسية للتغ؈فات البيȁية. توفر نظم  

  الاتصالات والتحليلات اللازمة 

القدرة عڴʄ إدارة العلاقات والمنظمات التجارʈة عڴʄ نطاق عالمي. ɠان فɺم متطلبات العملاء الفردية وتلبيْڈا Ȋعدا مɺما   

  لشرɠات الۘܣ ترغب ࢭʏ اݍݰصول عڴʄ م؈قة تنافسية ل

  . ينظر إڲʄ إرضاء اݍݨمɺور المسْڈدف وفɺم التحديات الفرʈدة الۘܣ تواجه العملاء عڴʄ أٰڈا قضية مɺمة

ࢭʏ عالم اليوم الديناميɢي ، ʇعد بناء علاقات طوʈلة الأمد مع العملاء من خلال أساليب إدارة علاقات العملاء (إدارة  

علاقات العملاء) ɸو المفتاح لݏݰفاظ عڴʄ الاستقرار. لتحقيق م؈قة ، يجب عڴʄ الشركة أن تم؈ق نفسɺا من خلال خدمة  

ʈسقة ومرȘة مسْڈلك؈ن مȋنائية وتقديم تجرȞتمون فقط بجۚܣ أموال  استɺلون الاعتقاد بأن العملاء مɸحة. قد يتجا



سرʉعة. Ȗعد اس؅فاتيجيات إدارة علاقات العملاء الطرʈقة الأك؆ف فعالية وكفاءة للاحتفاظ بالعملاء وȋناء العلاقات 

معɺم ، لʋس فقط للأغراض التجارʈة ، ولكن أيضا لتعزʈز الروابط الܨݵصية القوʈة ب؈ن الأفراد. بمجرد إɲشاء اتصال  

  ʄالشركة التعرف عڴ ʄل عڴɺل  ܧݵظۜܣ وعاطفي ، من السɢشȊ خدمته ʏالمتطلبات اݍݰقيقية للعميل ومساعدته ࢭ

أفضل. قد Ȗساعد طرق إدارة علاقات العملاء ࢭʏ التأكد من أن ɠل فرد ࢭʏ الشركة يفɺم ما يرʈده المسْڈلɢون ، ثم  

منية  المتاȊعة بالإجراءات واݍݰلول والقرارات بناء عڴʄ تلك المعرفة. حيث يɴتقل العملاء من شركة إڲʄ أخرى ࢭʏ ف؅فة ز 

قص؈فة. ʇسڥʄ الباحث إڲʄ التحقيق ࢭʏ تأث؈ف إدارة علاقات العملاء عڴʄ رضا العملاء ، وɠان الɺدف من ɸذه الدراسة ɸو  

  .التحقيق ࢭʏ تأث؈ف إدارة علاقات العملاء عڴʄ رضا العملاء

  

تأث؈ف إدارة علاقات العملاء عڴʄ رضا العملاء ࢭʏ قطاع اݍݵدمات، وذلك   ومبادئ إدارة علاقات العملاء ورضا العملاء  

بالاسȘناد إڲʄ الأدبيات والدراسات السابقة. وȋناءً عليه، تم تطوʈر إطار نظري مفاɸي׿ܣ وصياغة الفرضيات الۘܣ تخدم  

  أɸداف ɸذه الدراسة. 

  إدارة علاقات العملاء-١

  "ɠوتلر و أرمس؅فونج") إدارة العلاقة مع الزȋون من خلال  ( : ࢭʏ ح؈ن ʇعرف ɠل منȖ١عرʈف 

  اتجاɸ؈ن:  

( عڴʄ أٰڈا ɲشاط لإدارة قاعدة بيانات الزȋائن   M R C: حيث اعت؄فا إدارة العلاقة مع الزȋون ) •اتجاه المفɺوم الضيق

  وȖشمل

  معلومات تفصيلية عن الزȋائن الأفراد و୒دارة نقاط التماس الزȋون ٭ڈدف كسب ولاءه.

وفقا لɺذا التوجه فإن إدارة العلاقة مع الزȋون ۂʏ عملية شاملة متɢاملة من أجل بناء   اتجاه المفɺوم الواسع:• 

  علاقات زȋون مرȋحة 

  واݍݰفاظ علٕڈا عن طرʈق Ȗسليم قيمة رضا متمايزة للزȋون. 

   ʄند عڴȘسȖ املةɢشاط وعملية شاملة ومتɲ وɸ ونȋوتلر وأرمس؅فونج فإن إدارة العلاقة مع الزɠ فʈعرȖ من خلال

  مجموعة 

من الوسائل التكنولوجية الۘܣ تتضمن مختلف المعلومات حول الزȋون و Ȋشɢل مفصل لبناء علاقات مرȋحة معه  

  عليه و ضمان رضاه. واݍݰفاظ

  

  

  



  

  

 :رضا العملاء-٢

  ʏم ࢭɺسʇُ سوق الأعمال، حيث ʏق، نظرًا لدوره اݝݰوري ࢭʈسوȘأدبيات ال ʏࢭ 
ً

ʇُعد رضا العملاء أحد أك؆ف المفاɸيم تناولا

 Kotler and Keller). كما عرّف Tandon, Kiran, & Sah, 2017اݍݰفاظ عڴʄ العملاء اݍݰالي؈ن وجذب عملاء جدد (

(2012, p.128)   للمنتج أو اݍݵدمة ʏتج عن مقارنة الأداء الفعڴɴالرضا بأنه "الشعور بالسرور أو خيبة الأمل الذي ي

  بالتوقعات المسبقة."

، حيث وصف رضا العملاء بأنه "استجابة المسْڈلك ݍݰالة   Oliver (2015, p.8)من جانب آخر، قدّم  
ً

منظورًا مكمّلا

الإشباع؛ وɸو حُكم يتعلق بإحدى خصائص المنتج أو اݍݵدمة، أو بما إذا ɠان المنتج أو اݍݵدمة قد قدّم (أو يوفر)  

  مستوىً مُرضيًا من الإشباع المرتبط بالمسْڈلك.

افق تجرȋة استخدام المنتج مع توقعات القيمة لدى المش؅في   ,Razak & Shamsudin) ش؈ف رضا العملاء إڲʄ مدى تو

وɸو ʇُع؄ّف عن التوقعات المدركة من قِبل ɠل من العميل والمسْڈلك قبل عملية الشراء وتجرȋة المنتج أو   .(2019

 .(M. F. Shamsudin, Nurana, Aesya, & Nabi, 2018) اݍݵدمة

، فإن رضا العملاء  (Parasuraman, Berry, & Zeithaml, 1993; Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1994) وȋحسب

 ,Berry, Zeithaml) مرتبط Ȋشɢل مباشر بتجرȋة العميل، حيث لا يكتفي العملاء بمجرد اݍݰصول عڴʄ قيمة Ȋسيطة 

& Parasuraman, 1985)  ات وتتجاوز التوقعات العادية لتلبية احتياجاٮڈمɠم الشرɸأن تُّڈر ʄبل يتطلعون إڲ ،

 .ورغباٮڈم

 Muhammad, Farid Shamsudin, & Hadi, 2016; M. F. Shamsudin, Nurana, et al., 2018; Mohd) وȋحسب

Farid Shamsudin, Esa, & Ali, 2019)اݍݨوانب التالية ʏنائيًا ࢭȞفإن توقعات العملاء تتضمن تقديمًا است ،: 

م للعملاء :اݍݵدمة .١  & ,Alteren & Tudoran, 2016; Gligor, Gligor) وۂʏ القيمة غ؈ف الملموسة الۘܣ تُقدَّ

Maloni, 2019; O’Dwyer & Gilmore, 2018; Rapp, Beitelspacher, Schillewaert, & Baker, 2012). 

 ,.Amin et al) وȖش؈ف إڲʄ تصوّر العملاء لمدى قدرة منتجات وخدمات الشركة عڴʄ تلبية التوقعات :اݍݨودة .٢

2017, 2019; M.-K. Kim, Park, & Jeong, 2004; Mwakatumbula, Moshi, & Mitomo, 2019). 

عڴʄ سȎيل المثال: طاقم   –وۂʏ انطباع العميل عن الشركة أو المؤسسة الۘܣ يتعامل معɺا  :الصورة الذɸنية .٣

 ,Basha, Mason, Shamsudin) الط؈فان، مركز خدمة العملاء، النادل، أو خدمة الاتصال الɺاتفي

Hussain, & Salem, 2015; M. F. Shamsudin, Nurana, et al., 2018; M.F. Shamsudin et al., 2018; 

Mohd Farid Shamsudin, Ali, Wahid, & Nadzri, 2019; Mohd Farid Shamsudin, Esa, et al., 2019). 



وɸو السعر الذي تفرضه المؤسسة مقابل المنتجات واݍݵدمات، وɢʈون العملاء عڴʄ استعداد   :السعر .٤

  .(Hamzah, A. A., & Shamsudin, M. F., 2020, p. 2) (M. Shamsudin et al., 2015) لدفعه

  المنطلقات النظرʈة للدراسة:

يسلط البحث الضوء على أهمية فهم احتياجات العملاء وأولوياتهم من خلال أنظمة ادارة علاقات العملاء لتعزيز أداء 

 مما يساهم في الفهم النظري للاستراتيجيات التي تركز على العملاء.  الأعمال،

مما يشير إلى  العملاء،تشير النتائج إلى أن استخدام أنظمة ادارة علاقات العملاء في الأعمال يمكن أن يحسن رضا 

 ). ١، ص  ٢٠٢٠وجود صلة نظرية بين أنظمة ادارة علاقات العملاء والنتائج الإيجابية للعملاء.  (الفرماوي ، 

  

عد إدارة علاقات العملاء أحد المفاɸيم الإدارʈة اݍݰديثة الۘܣ لاقت اɸتمامًا واسعًا ࢭʏ أدبيات الȘسوʈق والإدارة، لما لɺا  
ُ
Ȗ

من دور محوري ࢭʏ بناء وȖعزʈز العلاقات طوʈلة الأمد ب؈ن المؤسسة وعملا٬ڈا، بما ʇسɺم ࢭʏ تحقيق أɸداف المؤسسة  

  عڴʄ المدى البعيد. 

وتنطلق ɸذه الدراسة من فɺم نظري متɢامل لمفɺومي إدارة علاقات العملاء ورضا العملاء، والعلاقة اݝݰتملة بئڈما،  

  وذلك عڴʄ النحو الآȖي

للمنطلقات النظرʈة للدراسة، مع توضيح المفاɸيم والنماذج المرتبطة،   صيغة موسعة ومفصّلةبالطبع، إليك 

 :وȋأسلوب أɠادي׿ܣ مت؈ن يناسب البحث العل׿ܣ Ȋعنوان

 

 أثر إدارة علاقات العملاء عڴʄ رضا العملاء

عد إدارة علاقات العملاء
ُ
Ȗ   اɺق والإدارة، لما لʈسوȘأدبيات ال ʏتمامًا واسعًا ࢭɸة اݍݰديثة الۘܣ لاقت اʈيم الإدارɸأحد المفا

من دور محوري ࢭʏ بناء وȖعزʈز العلاقات طوʈلة الأمد ب؈ن المؤسسة وعملا٬ڈا، بما ʇسɺم ࢭʏ تحقيق أɸداف المؤسسة  

 .عڴʄ المدى البعيد

لمفɺومي إدارة علاقات العملاء ورضا العملاء، والعلاقة اݝݰتملة بئڈما،   فɺم نظري متɢاملوتنطلق ɸذه الدراسة من 

 :وذلك عڴʄ النحو الآȖي

 

 
ً

  إدارة علاقات العملاء :أولا

عرّف إدارة علاقات العملاء عڴʄ أٰڈا 
ُ
Ȗ  لة الأمد مع العملاء، من خلالʈر علاقات طوʈتطو ʄز عڴ

ّ
نݤݮ إس؅فاتيڋʏ يرك

 .فɺم احتياجاٮڈم وتوقعاٮڈم والعمل عڴʄ تلبيْڈا بفعالية

 :وʈقوم ɸذا المفɺوم عڴʄ مجموعة من الرɠائز، من أبرزɸا

 من المنتج أو اݍݵدمة ال؅فك؈ق عڴʄ العميل  .١
ً
 .بدلا



 .وتحليل سلوك العملاء لتخصيص اݍݵدمات الاعتماد عڴʄ البيانات .٢

 .ɠأولوʈة اس؅فاتيجية تحقيق رضا وولاء العملاء .٣

 :إڲʄ أن إدارة علاقات العملاء Ȗشمل أȊعادًا أساسية مثل (Payne & Frow, 2005 :وʉش؈ف العديد من الباحث؈ن (مثل 

 التواصل الفعّال مع العملاء ، 

 تخصيص اݍݵدمات والمنتجات وفق احتياجات العميل ، 

 اوى والملاحظاتɢعة للشʉالاستجابة السر ، 

 تحقيق قيمة مضافة للعملاء ع؄ف قنوات متعددة. 

 

 (Customer Satisfaction) رضا العملاء :ثانيًا

 Kotler) الشعور الناتج عن مقارنة العميل لتوقعاته المسبقة بأداء المنتج أو اݍݵدمة فعليًاʇُعرَّف رضا العملاء بأنه 

& Keller, 2012). 

 .وʉُعد رضا العملاء أحد المؤشرات المɺمة الۘܣ Ȗعتمد علٕڈا المؤسسات لتقييم نجاحɺا ࢭʏ تلبية احتياجات السوق 

استجابة وجدانية Ȗعكس تقييم العميل لمدى إشباع المنتج أو اݍݵدمة  " :إڲʄ أن الرضا ɸو ʇ Oliver (2015)ش؈ف

 ."ݍݰاجاته ورغباته

ا وثيقًا Ȋعدة عوامل، من أبرزɸا
ً
 :وقد أظɺرت الدراسات أن رضا العملاء يرتبط ارتباط

 جودة اݍݵدمة المقدمة. 

 افق اݍݵدمة مع توقعات العميل  .مدى تو

  عد البيعȊ ولة الوصول والدعمɺس. 

 نية والانطباع العام عن المؤسسةɸالصورة الذ. 

 

ا
ً
 العلاقة ب؈ن إدارة علاقات العملاء ورضا العملاء :ثالث

التحس؈ن المستمر ࡩʏ إدارة علاقات العملاء يؤدي إڲʄ زʈادة رضا  ȖسȘند ɸذه الدراسة إڲʄ فرضية أساسية مفادɸا أن  

 .العملاء

ݰت أن التفاعل الإيجاȌي مع العملاء، وتقديم   وقد دعمت العديد من الدراسات السابقة ɸذا الاتجاه، حيث أوܷ

 خدمة مخصصة، والمتاȊعة Ȋعد البيع، جميعɺا عوامل تؤدي إڲȖ ʄعزʈز ثقة العميل بالمؤسسة ورفع مستوى رضاه 

(Parasuraman et al., 1994; Zeithaml et al., 1996). 



ورفاقه، والذي يُقيّم جودة اݍݵدمة بناءً عڴParasuraman   ʄ الذي طوّره SERVQUALكما يُمكن الاسȘناد إڲʄ نموذج  

 :خمسة أȊعاد

 الملموسية (Tangibles) 

 الاعتمادية (Reliability) 

 الاستجابة (Responsiveness) 

  الأمان (Assurance) 

 التعاطف (Empathy) 

 .عڴʄ رضا العميل – ɠ CRMأحد مɢونات –ɸذا النموذج يُظɺر كيف تؤثر جودة اݍݵدمة 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  

  : المنݤݨية وطرق البحث

  ٱڈدف ɸذا المبحث Ȋشɢل أسا؟ۜܣ إڲʄ عرض نتائج التحليل الإحصاǿي الۘܣ تم التوصل 

  اݍݰزم الإحصائية للعلوم الاجتماعية رامج إلٕڈا من خلال استخدام ب SPSSوالۘܣ من ،

  رضاء العملاء ࢮʏ قطاع اݍݵدمات ࢭʏ الرʈاض ࢭʏ زʈادة  ا لعملاء خلالɺا يتم التعرف عڴʄ دور إدارة علاقات

  

  :أدوات الدراسة 

تم إعداد الاسȘبانة والتحقق من صدقɺا، ثم جرى توزʉعɺا عڴʄ أفراد عينة الدراسة لأغراض تحليل البيانات  

). وȋناءً عڴʄ تحليل الإجابات، استطاع الباحث التوصل إڲʄ نتائج الدراسة، والۘܣ أسɺمت ࢭSPSS  ʏباستخدام برنامج (

  تقديم مجموعة من التوصيات المسȘندة إڲʄ تلك النتائج." 

  

  

  

  : الدراسة  حدود

  نقصد بحدود الدارسة ɠل من الإطار المɢاɲي والزماɲي، بالإضافة إڲʄ اݍݰدود الȎشرʈة لɺا: 

  شرɠات قطاع اݍݵدمات ࢭʏ الرʈاض  سة ࢭʏ ا • اݍݰدود المɢانية: تمثلت اݍݰدود المɢانية للد ر 

  حيث تم اختيارɸا لأٰڈا تتعامل مع الزȋائن مباشرة. 

  . ....سة فتمت ب؈نا• اݍݰدود الزمنية: أما الف؅فة الزمنية للدر 

  • اݍݰدود الȎشرʈة: نقصد باݍݰدود الȎشرʈة العينة الۘܣ تمت علٕڈا الد ا رسة، حيث تم توزʉع

  . افراد ʇعملون ࢭʏ شرɠات قطاع اݍݵدمات ࢭʏ الرʈاضعڴʄ   الاسȘبانة 
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