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أھداف البحث 

للدراسة الھدف الرئیسي 
یتمثل الھدف الرئیسي للدراسة في الكشف عن طبیعة العلاقة بین إدارة خدمة العملاء ونجاح خطط 
التسویق الرقمي داخل الشركات العاملة في المملكة العربیة السعودیة، مع محاولة تحدید مدى إسھام 

التسویقیة. ممارسات خدمة العملاء في دعم فاعلیة الأنشطة الرقمیة وتحقیق الأھداف 

فالتحول الرقمي الذي تشھده بیئة الأعمال في المملكة فرض على المؤسسات تبني استراتیجیات تسویق 
رقمي تعتمد على التفاعل الفوري، وإدارة العلاقات عبر المنصات الإلكترونیة، مما جعل إدارة خدمة 

العملاء عنصرً ا محوریاً في تحقیق رضا العملاء وتعزیز ولائھم. ومن ھنا، سعت الدراسة إلى تحلیل 
ھذه العلاقة بصورة علمیة ممنھجة، وعدم الاكتفاء بالافتراض النظري بوجود ارتباط إیجابي بین 

المتغیرین.



أھداف البحث 

للدراسة الأھداف الفرعیة 
انبثق عن الھدف الرئیسي مجموعة من الأھداف الفرعیة التي تعكس البناء التحلیلي للدراسة، ویمكن 

الآتي: عرضھا في محاور متكاملة على النحو 
خدمة العملاء أ( قیاس مستوى تطبیق إدارة 

ھدفت الدراسة إلى التعرف على مدى تبني الشركات لممارسات إدارة خدمة العملاء في البیئة الرقمیة،
مثل سرعة الاستجابة، إدارة الشكاوى عبر المنصات الإلكترونیة، التفاعل عبر وسائل التواصل 

. )CRM( الاجتماعي، واستخدام أنظمة إدارة علاقات العملاء
ھذا الھدف یساعد في تكوین صورة واقعیة عن مستوى النضج المؤسسي في مجال خدمة العملاء 

الرقمیة داخل السوق السعودي.

الرقميالتسويقخططفاعليةتقييم(ب

:مثلمؤشراتخلالمنالرقميالتسويقخططنجاحمدىقياسإلىالدراسةسعت

.السوقيةالحصةأوالمبيعاتزيادة•

.الرقميالتفاعلمعدلاتارتفاع•

.التجاريةللعلامةالذهنيةالصورةتحسين•



أهداف البحث 

المتغيرينبينالعلاقةاختبار(ج

نجاحفيإحصائيةدلالةذاتأثيرًاتؤثرالعملاءخدمةإدارةكانتإذامااختبارالدراسةأهدافأهممن

.واتجاههالتأثيرهذاقوةوتحديدالرقمي،التسويقخطط

بينقاتالعلاتفسيرإلىالوصفمنانتقلتحيثللدراسة،التحليليةالطبيعةيعكسالهدفهذا

.المتغيرات

عمليةتوصياتتقديم(د

تحسينفيالشركاتمنهاتستفيدأنيمكنالتيالتوصياتمنمجموعةتقديمإلىكذلكالدراسةهدفت

السوقفيةالتنافسيقدرتهامنيعززبماالرقمي،التسويقاستراتيجياتمعالعملاءخدمةإدارةتكامل

.السعودي



أهمية الدراسة

(النظرية)العلميةالأهمية)1

العربيةالأدبياتفيبحثيةفجوةسد(أ

العربية،بيئةالفينسبياًالحديثةالموضوعاتمنالرقميوالتسويقالعملاءخدمةبينالعلاقةتشكل

تقديملالخمنالمحليةالأدبياتإثراءفيتسهمالدراسةفإنوعليه،.السعوديالسوقسياقفيخاصة

تسويقيةجيةكاستراتيالرقميوالتسويقتنظيمية،كوظيفةالعملاءخدمةإدارةبينيربطمفاهيميإطار

.حديثة

إداريينمجالينبينالدمج(ب

:منفصلةبصورةيدُرسانماغالباًمجالينبيندمجهافيالدراسةأهميةتكمن

.العملاءخدمةإدارة•

.الرقميالتسويق•

يرتبطلبالإلكتروني،الإعلانأوالمحتوىجودةعلىفقطيعتمدلاالرقميةالخططنجاحأنتوضحإذ

.وسرعةبكفاءةوشكاواهماستفساراتهمومعالجةالعملاءتفاعلإدارةعلىالمؤسسةبقدرة



أهمية الدراسة

التطبيقيةالأهمية(2

الشركاتفيالقرارمتخذيدعم(أ

وضععندويقالتسومديروالتنفيذيونالمديرونإليهايستندأنيمكنعلميةقاعدةالدراسةنتائجتوفر

استراتيجيرعنصبلإضافية،تكلفةليسالعملاءخدمةإدارةفيالاستثمارأنتبينإذالرقمية،خططهم

.الرقميالتسويقلنجاح

العميلتجربةتحسين(ب

منليهعالحفاظعبربلالعميل،جذبعبرفقطيتحققلاالرقميةالحملاتنجاحأنالدراسةتؤكد

:مثلفعالةرقميةدعمقنواتتطويرإلىالشركاتيوجهوهذا.متكاملةخدميةتجربةخلال

.الفوريةالدردشة•

.الاجتماعيالتواصلوسائلعبرالسريعالرد•

.إلكترونياًالشكاوىتتبعأنظمة•



المنهج العلمي الذي اعتمد عليه الباحث

المستخدمالمنهجنوع(1

الإداريةتالدراسافياستخدامًاالمناهجأكثرمنوهوالتحليلي،الوصفيالمنهجعلىالدراسةاعتمدت

متغيراتهانبيالعلاقاتتحليلثمالواقع،فيهيكماالظاهرةوصفإلىالمنهجهذاويهدف.والتسويقية

العملاءخدمةةإدارتطبيقمستوىقياسفيتمثلالوصفيفالجانب.مناسبةإحصائيةأدواتباستخدام

.ينهمابالعلاقةاختبارفيالتحليليالجانبتمثلبينماالرقمي،التسويقخططنجاحومستوى

الدراسةوعينةمجتمع(2

يةالعربالمملكةداخلالعملاءوخدمةالتسويقمجالفيالعاملينأوالشركاتالدراسةمجتمعشمل

طبيعةوفققصديةأوعشوائيةبطريقةغالباًالمجتمع،هذامنممثلةعينةاختياروتم.السعودية

لضماناسيةأسخطوةوالعينةالمجتمعتحديدويشكلالقطاعات،مختلفتمثيللضمانالمتاح،المجتمع

.مقبولةبدرجةالنتائجتعميمإمكانية



المنهج العلمي الذي اعتمد عليه الباحث

البياناتجمعأداة(3

:لقياستصميمهاتمحيثالبيانات،لجمعرئيسةكأداةالاستبانةعلىالباحثاعتمد

.العملاءخدمةإدارةأبعاد•

.الرقميالتسويقخططنجاحأبعاد•

فيشائعأسلوبوهوالعبارات،علىالمبحوثينموافقةدرجةلقياسالخماسيليكرتمقياسواستخدم

.والإداريةالسلوكيةالدراسات

الإحصائيالتحليلأساليب(4

:مثلالبيانات،لتحليلالإحصائيةالأساليبمنعدداستخدامتم

.البياناتلوصفالمعياريةوالانحرافاتالحسابيةالمتوسطات•

.المتغيراتبينالعلاقةقوةلقياسالارتباطمعاملات•

.الرقميالتسويقخططنجاحفيالعملاءخدمةإدارةتأثيرلاختبارالانحدارتحليل•

.الأداةصلاحيةمنللتأكدوالصدقالثباتاختبارات•



الخاتمة

مملكةالفيالرقميالتسويقخططونجاحالعملاءخدمةإدارةبينالعلاقةتحليلإلىالدراسةهدفت

كونهامنأهميتهاعوتنب.بينهماالتأثيرقوةواختبارمنهماكلتطبيقمستوىقياسمعالسعودية،العربية

العربية،الأدبياتيفبحثيةفجوةسدفيوتسهمالحديثة،الأعمالبيئةفيحيويتينوظيفتينبينتربط

.ةالرقمياستراتيجياتهمتطويرفيالقرارصناعتدعمعمليةتوصياتتقديمعنفضلًاا

يمنحماسبة،مناإحصائيةوأدواتاستبانةباستخدامالتحليلي،الوصفيالمنهجعلىالباحثاعتمدوقد

.مستقبليةأبحاثفيعليهالبناءيمكنمنظمًاعلمياًطابعاًالدراسة



المرجع
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