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 الباحث

  : المخلص

 الأعمال نمو على )CRM( العملاء علاقات إدارة أنظمة تطبیق أثر استكشاف إلى الدراسة ھذه تھدف

 والحاجة المتزایدة التنافسیة ظل في وذلك السعودیة، العربیة المملكة في الفعالیات تنظیم شركات في

 ولائھم. وتعزیز العملاء مع العلاقة لإدارة متقدمة تقنیة حلول إلى

 عینة إلى موجھة استبانة خلال من البیانات وجُمعت ،التحلیلي الوصفي المنھج على البحث اعتمد

 والمبیعات، التسویق العملاء، علاقات (إدارة أقسام في یعملون موظف 300 من مكوّنة قصدیة

 استبانة 270 تحلیل وتم الفعالیات، تنظیم شركات في المعلومات) تقنیة الفعالیة، بعد ما خدمات

 .SPSS برنامج باستخدام صالحة

 ھناك وأن نسبیًا، مرتفعًا كان المستھدفة الشركات في CRM أنظمة تطبیق مستوى أن النتائج أظھرت

 التسویقیة، العملیات أتمتة العملاء، بیانات (إدارة CRM أبعاد بین إحصائیًا ودالة قویة ارتباط علاقة

 نمو بالعملاء، الاحتفاظ معدل الجدد، العملاء (زیادة الأعمال نمو ومؤشرات الفعالیة) بعد ما خدمات

 الصغیرة بالشركات مقارنة CRM من أكبر استفادة تحقق الكبیرة الشركات أن تبین كما الإیرادات).

 العالیة. التنفیذ وتكالیف التغییر، مقاومة التدریب، ضعف في تتمثل التحدیات أبرز وأن والمتوسطة،

 القنوات مع CRM أنظمة وتكامل للعاملین، التقني التدریب في الاستثمار بضرورة الدراسة توصي

 مع یتناسب بما النظام تكییف مع القرار، اتخاذ لدعم التنبؤیة التحلیلات وتوظیف الرقمیة، التسویقیة

 شركة. كل وإمكانات حجم

 السعودیة. الفعالیات، تنظیم شركات الأعمال، نمو العملاء، علاقات إدارة المفتاحیة: الكلمات
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Abstract  

This study aims to examine the impact of Customer Relationship 

Management (CRM) systems on business growth in event management 

companies in Saudi Arabia, in light of the growing competition and the need 

for advanced technological solutions to manage customer relationships and 

enhance loyalty. 

The research adopted a descriptive-analytical approach, and data were 

collected through a questionnaire distributed to a purposive sample of 300 

employees working in the departments of Customer Relationship 

Management, Marketing and Sales, Post-Event Services, and Information 

Technology within event management companies. A total of 270 valid 

responses were analyzed using SPSS software. 

The results revealed that the level of CRM implementation among the 

targeted companies was relatively high, and there was a strong and 

statistically significant correlation between CRM dimensions (Customer Data 

Management, Marketing Automation, Post-Event Services) and business 

growth indicators (acquiring new customers, customer retention rate, 

revenue growth). It was also found that large companies benefit more from 

CRM compared to small and medium-sized enterprises, and the main 

challenges were lack of training, resistance to change, and high 

implementation costs. 

The study recommends investing in technical training for employees, 

integrating CRM systems with digital marketing channels, employing 

predictive analytics to support decision-making, and adapting the system 

according to the size and resources of each company. 

Keywords: Customer Relationship Management, Business Growth, Event 

Management Companies, Saudi Arabia. 
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  والتقدیر الشكر

 

 الشكر بخالص وأتوجھ العمل. ھذا إنجاز تم لما لولاه الذي وتوفیقھ فضلھ على وتعالى سبحانھ الله أحمد

 ودعم محفزة أكادیمیة بیئة من وفرتھ ما على الإدارة كلیة في ممثلة أوشن مید جامعة إلى والتقدیر

 متمیز. علمي

 والأستاذ الحمید عبد محمد الفیصل الدكتور/ الأستاذ الأكادیمیین، المشرفَین بالشكر أخص كما

 في الأثر بالغ لھا كان بنّاءة وملاحظات قیّمة توجیھات من قدماه ما على جراد، علي فایز الدكتور/

 المطلوب. الأكادیمي بالشكل وصیاغتھ البحث ھذا إثراء

 وتشجیع ودعم دعاء من لي قدماه ما على العزیزین، لوالديَّ امتناني عمیق عن أعبّر أن یفوتني ولا

 إلى بالشكر أتوجھ كما أنجزتھ. ما كل في الله بعد الفضل فلھم العلمیة، مسیرتي بدایة منذ متواصل

 الرسالة. ھذه إعداد فترة طوال الدائم وتشجیعھم المستمرة مساندتھم على وأصدقائي الكریمة عائلتي
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 المقدمة:

 المؤسسات بین العلاقة طبیعة في جذریًا تحوّلاً والعشرین الحادي القرن بدایات منذ العالم یشھد

 الخدمة مقدم بین العلاقة تعد لم للرقمنة. الواسع والانتشار التكنولوجي بالتقدم مدفوعًا والعملاء،

 العمیل لتفضیلات العمیق الفھم على تقوم أصبحت بل بسیطة، تبادلیة عملیة على تقتصر والعمیل

 Customer( العملاء علاقات إدارة مفھوم تطور إلى أدى ما المستقبلیة، واحتیاجاتھ وسلوكھ

Relationship Management – CRM( المؤسسیة الاستراتیجیة من محوریًا جزءًا لیصبح 

 ).Buttle & Maklan, 2019( الخدمات قطاع ذلك في بما القطاعات، مختلف في

ف   إلى تھدف بالتكنولوجیا، المدعومة العملیات من مجموعة بأنھا العملاء علاقات إدارة أنظمة تُعرَّ

 في واستخدامھا وتحلیلھا البیانات جمع عبر والولاء التفاعل وتعزیز العملاء مع العلاقة تحسین

 الدراسات من العدید أثبتت وقد ).Chen & Popovich, 2003( والخدمات العروض تخصیص

 بالعملاء، الاحتفاظ مثل الرئیسیة الأداء مؤشرات تحسین إلى یؤدي الأنظمة ھذه تطبیق أن التطبیقیة

 ).Trainor et al., 2014( الإیرادات ونمو الشراء، وتكرار

 من بدعم النامیة القطاعات أبرز كأحد الفعالیات تنظیم قطاع یبرز السعودیة، العربیة المملكة وفي  

 ویتمیز الوطني. التحول أولویات ضمن والمناسبات الترفیھ قطاع تطویر وضعت التي ،2030 رؤیة

 مرشحًا یجعلھ ما الجمھور، مع المباشر التفاعل على الكبیر واعتماده العالیة، بالدینامیكیة القطاع ھذا

 نقطة أول من للعمیل، الكاملة التجربة إدارة تحسین تتیح التي CRM أنظمة تطبیق من للاستفادة مثالیًا

 ).Ministry of Culture, 2020( الفعالیة انتھاء بعد ما إلى تواصل

 أنظمة تطبیق أثر تناولت التي التطبیقیة الدراسات أن إلا الأنظمة، لھذه المتزایدة الأھمیة رغم 

CRM لسد الدراسة ھذه أمام المجال یفتح ما نادرة، تزال لا بالمملكة الفعالیات تنظیم شركات في 

 ھذا في الأعمال نمو ومؤشرات الأنظمة ھذه تطبیق بین العلاقة تحلیل خلال من مھمة، معرفیة فجوة

 الحیوي. القطاع

 

 

 الدراسة: مشكلة
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 والذي السعودیة، العربیة المملكة في الفعالیات تنظیم قطاع یشھده الذي المتسارع التوسع ظل في 

 تتعلق متزایدة تحدیات القطاع ھذا في العاملة الشركات تواجھ ،2030 رؤیة أھداف مع یتماشى

 وتكرار معھم التفاعل استمراریة وضمان العملاء، مع الأمد طویلة علاقات بناء على بقدرتھا

 الشرائح وتنوع الموسمیة بالدینامیكیة یتسم سوق في حدة أكثر التحدیات ھذه وتعدّ التعاقدات.

 المستھدفة.

 قویة أدوات توفّر حیث التحدیات، ھذه لمواجھة وُضعت )CRM( العملاء علاقات إدارة أنظمة    

 العملیة الممارسة أن إلا البیع. بعد ما خدمات وتحسین العروض وتخصیص العملاء سلوك لتحلیل

 العلاقة أن كما الفعالیات، تنظیم شركات بین الأنظمة ھذه تبني درجة في كبیر تفاوت عن تكشف

 العقود، وتكرار العملاء، عدد كزیادة – المؤسسي النمو مؤشرات وتحقیق CRM استخدام بین الدقیقة

 السعودي. السیاق في واضحة غیر تزال لا – الإیرادات وتحسین

 الجوھري: التساؤل عن للإجابة الدراسة ھذه تسعى حیث البحثیة، المشكلة تنبع ھنا من    

 السعودي؟ بالسوق الفعالیات تنظیم شركات في ملموس نمو تحقیق في CRM أنظمة تطبیق یسھم ھل 

  الدراسة: أھمیة

 النظریة: الأھمیة أولاً:

 وھو أكادیمیًا، التناول نادر قطاع ضمن CRM مجال في جدیدًا معرفیًا إثراءً الدراسة تقدم ●

 الخلیجیة. البیئة في خصوصًا الفعالیات، قطاع

 الدعم) الأتمتة، البیانات، (إدارة CRM أبعاد بین یربط متكاملاً مفاھیمیًا إطارًا تبني ●

 أخرى. خدمیة بیئات في مشابھة قطاعات على تعمیمھ إمكانیة مع الأعمال، نمو ومؤشرات

 واتخاذ العملاء سلوك فھم في الرقمي التحلیل تقنیات دمج نحو العلمي البحث توجھات تواكب ●

 التسویقیة. القرارات

 

 التطبیقیة: الأھمیة ثانیًا:

 أنظمة في استثماراتھم فعالیة تقییم الفعالیات شركات في القرار لصنّاع الدراسة نتائج تتیح ●

CRM ملموسة. عائد بمؤشرات وربطھا 
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 والموارد المعلومات تقنیة موارد بتخصیص یتعلق فیما للتطبیق قابلة عملیة توصیات تقدم ●

 الأعلى. الأثر ذات CRM ممارسات نحو البشریة

 كانت إذا ما تحدید في بعد، CRM تطبق لم التي للجھات إرشادیًا دلیلاً تشكل أن یمكن

 المؤسسي. النمو سیاق في حقیقیة قیمة لھا ستحقق

  الدراسة: أھداف

 الرئیسي: الھدف

 تنظیم شركات في الأعمال نمو على )CRM( العملاء علاقات إدارة أنظمة تطبیق أثر تحلیل

 السعودیة. العربیة بالمملكة الفعالیات

 الفرعیة: الأھداف

 التسویق، أتمتة البیانات، إدارة حیث: من CRM لأنظمة الفعالیات شركات تطبیق مدى تقییم .1

 البیع. بعد ما ودعم

 الجدد، العملاء عدد مثل المؤسسي النمو ومؤشرات CRM ممارسات بین العلاقة قیاس .2

 الإیرادات. وحجم التعاقدات، وتكرار الاحتفاظ، ومعدل

 الأنظمة. ھذه تطبیق عند الفعالیات تنظیم شركات تواجھ التي التحدیات أبرز على التعرف .3

 موارد من ممكنة استفادة أقصى یحقق بما CRM أنظمة تطبیق لتحسین توصیات تقدیم .4

 والنمو. التوسع فرص ویعزز المؤسسة

 

 

 

  الدراسة: تساؤلات

 التالي: الرئیس السؤال من الدراسة تنطلق
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 الفعالیات تنظیم شركات في الأعمال نمو على )CRM( العملاء علاقات إدارة أنظمة تطبیق أثر ما

 السعودي؟ السوق في

 الفرعیة: الأسئلة من عدد عنھ ویتفرع

 حیث: من CRM لأنظمة الفعالیات تنظیم شركات تبنّي مدى ما ●

 العملاء؟ بیانات إدارة ○

 التسویقیة؟ العملیات أتمتة ○

 البیع؟ بعد ما خدمات ○

 

 مثل: مؤشرات على CRM استخدام أثر ما ●

 الجدد؟ العملاء عدد ○

 العقود؟ تكرار ○

 والمبیعات؟ الإیرادات ○

 

 ؟CRM أبعاد تطبیق مستوى باختلاف النمو نتائج تختلف ھل ●

 

 السعودي؟ السوق بیئة في الأنظمة لھذه الفعّال التطبیق تعیق التي التحدیات ما ●

 

 

 

 

 

 الدراسة: فروض 
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● H1: أنظمة تطبیق بین إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد CRM شركات في الأعمال ونمو 

 السعودیة. العربیة المملكة في الفعالیات تنظیم

 

 الفرعیة: الفرضیات

● H1.1: والنمو العملاء بیانات إدارة أدوات استخدام بین إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد 

 المؤسسي.

● H1.2: العملاء. عدد وزیادة التسویقیة العملیات أتمتة بین إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد 

● H1.3: العملاء ورضا العملاء دعم خدمات جودة بین إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد 

 وولائھم.

● H1.4: أنظمة تطبیق أثر في إحصائیة دلالة ذات فروق توجد CRM الشركة لحجم وفقًا 

 صغیرة). – متوسطة – (كبیرة

● H1.5: استراتیجیات غیاب بین سلبیة علاقة توجد CRM المؤسسي. النمو مؤشرات وتدنّي 

● H1.6: التخصیص تقنیات استخدام بین إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد 

)Personalization( العملاء. ورضا 

● H1.7: نظام استخدام بین إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد CRM وتحسین القنوات متعدد 

 العمیل. تجربة

H1.8: نظام تكامل بین إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد CRM التواصل وسائل مع 

 المبیعات. وزیادة الاجتماعي

 

 

 

 

  البحث: لإعداد المتبعة العلمیة النظریة 

 بعنایة اختیارھا تم والتسویق، الإدارة مجال في رئیسیة نظریات ثلاث على الدراسة ھذه ترتكز

 تنظیم شركات في الأعمال نمو على )CRM( العملاء علاقات إدارة أنظمة تطبیق أثر وتحلیل لتفسیر

 السعودي. السوق داخل الفعالیات
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 الدراسة، أداة وبناء البحث، فرضیات صیاغة خلالھ من یتم الذي الأساس النظري الإطار ھذا یمثل

 النتائج. وتفسیر

 )Relationship Marketing Theory( بالعلاقات التسویق نظریة -1

 النظریة: مفھوم

 طویلة علاقات بناء في المؤسسة نجاح أن على وتؤكد )،Morgan & Hunt (1994 قدّمھا

 الثقة على المبنیة فالعلاقة ).Commitment( والالتزام )Trust( الثقة على یقوم العملاء مع المدى

 الولاء. ھذا یعزز المؤسسة جانب من والالتزام التعامل، لتكرار استعدادًا أكثر العملاء تجعل

 الفعالیات: قطاع في التطبیق

 استخدام متعددة. خیارات لدیھم والعملاء قویة، المنافسة السعودي، الفعالیات تنظیم سوق في

CRM على: یساعد السیاق ھذا في 

 السابقة. اھتماماتھم على بناءً العملاء مع التواصل تخصیص ●

 السابقة. الفعالیات لعملاء مخصصة عروض إرسال ●

 مستقبلیة. مشاكل أي واستباق الثقة لتعزیز الفعالیة بعد العملاء رضا متابعة ●

 تطبیقي: مثال

 التي الفعالیات یشمل ،CRM نظام في عمیل لكل تفصیلي بسجل تحتفظ كبرى فعالیات شركة

 أكثر مستقبلیة تجربة لتصمیم یُستخدم السجل ھذا وملاحظاتھ. فضّلھا، التي العروض نوع حضرھا،

 التعاقد. تكرار فرص یزید مما توقعاتھ، مع توافقًا

 

 )Resource-Based View – RBV( الموارد نظریة -2

 النظریة: مفھوم
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 وقیّمة )،Rare( نادرة بكونھا تتمیز التي الموارد أن وتؤكد )،Barney (1991 قدّمھا

)Valuable،( تقلیدھا ویصعب )Inimitable،( استبدالھا یمكن ولا )Non-substitutable،( 

 مستدامة. تنافسیة میزة المؤسسة تمنح

 الفعالیات: قطاع في التطبیق

عتبر المجال، ھذا في ا CRM نظام یُ

ً

ا مورد

ً

 لأنھ: استراتیجی

 التقنیة. الأدوات مع العملاء بسلوك السوقیة المعرفة یدمج ●

 الحدس. على ولیس دقیقة، بیانات على مبنیة قرارات اتخاذ على القدرة الشركة یمنح ●

 یكن لم إذا والتخصیص البیانات في العمق مستوى نفس على الحصول المنافسین على یصعب ●

 القدرات. بنفس مشابھ نظام لدیھم

 تطبیقي: مثال

 فیمكنھا فعالیة، نوع لكل الفعلیة الحضور بنسبة التنبؤ على CRM خلال من قادرة ما شركة كانت إذا

 على العائد وزیادة التكالیف خفض في میزة یمنحھا ما بدقة، التسویق على الإنفاق حجم ضبط

 ).ROI( الاستثمار

 )Customer Satisfaction Theory( العملاء رضا نظریة -3

 النظریة: مفھوم

 التوقعات بین المقارنة على یعتمد العملاء رضا أن فكرة على وترتكز )،Oliver (1999 قدّمھا

 والذي أعلى، رضا إلى یؤدي ذلك فإن التوقعات، تفوق التجربة كانت إذا الفعلیة. والتجربة السابقة

 العملاء. ولاء إلى بدوره یقود

 الفعالیات: قطاع في التطبیق
 خلال: من العملاء رضا تحقیق في یسھم أن CRM لـ یمكن

 منتظم. بشكل )Feedback( الراجعة التغذیة جمع ●

 بالفعل. علیھ حصل وما العمیل توقعھ ما بین الفجوة تحلیل ●

 المستقبلیة. التجارب في تحسینات لإجراء البیانات ھذه استخدام ●
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 تطبیقي: مثال

 رضا یقیس النصیة الرسائل أو الإلكتروني البرید عبر قصیرًا استبیانًا النظام یُرسل فعالیة، انتھاء بعد

 تحسینات لإدخال تُحلل البیانات ھذه الضیافة). المحتوى، جودة (التنظیم، مختلفة جوانب عن العمیل

 القادمة. الفعالیات على

 المفاھیمي الإطار في الثلاث النظریات بین الترابط

 النظریة النمو على CRM أثر فھم تدعم كیف

 التسویق العملاء. مع والالتزام الثقة بناء في CRM یسھم كیف تشرح

 بالعلاقات

تقلیدھا. یصعب تنافسیة میزة الشركة یمنح استراتیجي كأصل CRM دور تبرز  الموارد

)RBV( 

 ولاء إلى یقود أن CRM استخدام عن الناتج العملاء لرضا یمكن كیف تفسر
 مستدام. ونمو

 العملاء رضا

 )Conceptual Framework( النظري الإطار تصور

 التالي: الشكل خلال من البحث وموضوع النظریات ھذه بین العلاقة تمثیل یمكن

 ─┐ بالعلاقات التسویق

                   │ 

 الأعمال نمو ─► RBV) ─────┼──► CRM( الموارد

                   │ 

 ┘─────── العملاء رضا
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 الثاني الفصل

 السابقة الدراسات
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 مقدمة:

 الأكادیمیة الأبحاث علیھا تقوم التي الأساسیة الركائز من الصلة ذات العلمیة الأدبیات مراجعة تُعد 

 السابقة، البحثیة الاتجاھات ورصد المدروس، الموضوع لخلفیة متكاملاً فھمًا للباحث تتیح إذ الرصینة،

 النظري الإطار بناء دعم في المراجعة ھذه تسھم كما بعد. تُغطَّ لم التي المعرفیة الفجوات وتحدید

 البحث فرضیات صیاغة على یساعد مما بینھا، فیما المتوقعة والعلاقات الرئیسة المتغیرات وتحدید

 مبررة. علمیة بصورة

 الأعمال نمو على )CRM( العملاء علاقات إدارة أنظمة تطبیق أثر تتناول التي الدراسة، ھذه وفي

 أسباب: لعدة الحالي الفصل أھمیة تبرز الفعالیات، تنظیم شركات في

 بالقطاعات مقارنة الفعالیات، قطاع سیاق في CRM تناولت التي الدراسات ندرة أولاً، ●

 ھذا تغطي علمیة مراجعة بناء یستدعي مما الصحیة، والرعایة والتعلیم البنوك مثل الأخرى

 النقص.

 متغیرات مع وتداخلھا الفني) الدعم الأتمتة، البیانات، إدارة (مثل CRM أبعاد تنوّع ثانیًا، ●

 دقیقًا علمیًا تأصیلاً یتطلب ما الرضا)، التكرار، الإیرادات، العملاء، (عدد المؤسسي النمو

 بعد. لكل

 على یحفّز مما ،CRM أثر بشأن متفاوتة نتائج أظھرت وأجنبیة عربیة دراسات وجود ثالثًا، ●

 وحجم الجغرافي، للسیاق تبعًا الأثر في التباین أسباب وفھم ببعضھا النتائج تلك مقارنة

 السوق. وطبیعة المنشأة،

 إلى: الفصل ھذا یھدف ذلك، على وبناءً

 المؤسسي، والنمو CRM بین العلاقة تناولت التي السابقة الدراسات أبرز وتحلیل عرض ●

 خدمیة. أخرى بیئات أو الفعالیات قطاع من قریبة بیئات في سواء

 السیاق ضوء في وتفسیرھا الدراسات، ھذه نتائج بین والاختلاف التشابھ أوجھ مناقشة ●

 السعودي.

 أھم وتحدید الحالیة، للدراسة النظري الإطار بناء في السابقة الأدبیات نتائج من الاستفادة ●

 لاحقًا. قیاسھا سیتم التي والمتغیرات المفاھیم
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 بین الربط عبر وذلك الدراسة، إلیھ تستند الذي المفاھیمي الإطار بلورة الفصل نھایة في سیتم كما

 مثل: الصلة ذات النظریات

 )Relationship Marketing Theory( بالعلاقات التسویق نظریة ●

 )Customer Satisfaction Theory( العملاء رضا نظریة ●

 )Resource-Based View - RBV( الموارد نظریة ●

 النتائج موثوقیة من ویعزز صلبة، علمیة أسس على الدراسة فرضیات لصیاغة یُمھد ذلك كل

 اللاحقة. الفصول في وتفسیرھا

 أنظمة بتطبیق المتعلقة الأبحاث في ورد ما أبرز وتلخیص تحلیل إلى نھدف الدراسة، ھذه وفي

 المرتبطة السیاقات على التركیز مع الأعمال، نمو على وتأثیرھا )CRM( العملاء علاقات إدارة

 الفعالیات. تنظیم قطاع وخاصة الخدمیة بالقطاعات

 رئیسیین: جزأین إلى الفصل ھذا یُقسّم

 وأجنبیة) (عربیة السابقة الدراسات مراجعة .1

 والمتغیرات الأساسیة المفاھیم وتحدید الدراسة، إلیھ تستند الذي النظري الإطار عرض .2

 السابقة: الدراسات

 العربیة: الدراسات -1

 على الفكري المال لرأس الاستراتیجیة الممارسات أثر الدراسة تناولت ):2021( الحسن ●

 أبرزت أنھا إلا المتغیرات، اختلاف ورغم السعودیة. الحكومیة المنظمات في الأداء تمیز

 بیانات "إدارة بعد یدعم مما المؤسسیة، الكفاءة تعزیز في والبیانات المعرفة إدارة أھمیة

 ).2021 (الحسن، النمو على المؤثرة CRM محاور كأحد العملاء"

 المشاریع. أداء على الزمني الجدول ضغط تأثیر تحلیل إلى دراستھ ھدفت ):2022( العمودي ●

 على سلبًا یُؤثر الرقمیة) الإدارة نظم (ومنھا المناسبة التقنیة الأدوات غیاب أن إلى أشار وقد

 التشغیلیة العملیات في CRM مثل الأنظمة دمج أھمیة یعكس ما وھو والجودة، الإنجاز

 ).2022 (العمودي، الأمد طویل ونمو إداري استقرار لتحقیق
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 أداء على )ERP( الموارد تخطیط أنظمة أثر تناولوا ):2021( وآخرون الجبوري ●

 الأداء وتحسین الرقمیة الأنظمة استخدام بین إیجابیة علاقة وجود وأثبتوا المشاریع،

 مؤشرات على CRM أنظمة أثر إثبات في الدراسة ھذه ھدف مع یتقاطع ما وھو المؤسسي،

 النمو.

 الأجنبیة: الدراسات .2 ●

● Nguyen & Mutum (2012( تطبیقات الدراسة :استعرضت CRM منظور من 

 لفھم البیانات استخدام على قدرتھا مدى على یعتمد المؤسسات نجاح أن وبیّنت استراتیجي،

 تنافسیة. میزة وتحقیق العملاء سلوك

● Payne & Frow (2005( لدمج استراتیجیًا إطارًا الباحثان :طوّر CRM الرؤیة في 

 الرئیس المحدد ھو للتطبیق والتنظیمیة التقنیة الأبعاد بین التكامل أن على وأكدا المؤسسیة،

 فعلیة. نمو نتائج لتحقیق

● Trainor et al. (2014( تقنیات استخدام أن دراستھم :بیّنت CRM بالتسویق المرتبطة 

 المؤسسي الأداء مؤشرات في واضح تحسّن إلى أدى الاجتماعي التواصل ومواقع الرقمي

 الخدمیة. القطاعات في خاصة بالعملاء، والاحتفاظ والولاء

● Sin et al. (2005:( فعالیة لقیاس مقیاسًا طوّروا CRM، مثل ممارسات أن إلى وخلصوا 

 والنمو. العملاء رضا تولید في الأھم العوامل ھي البیع بعد ما وخدمة العملاء بیانات إدارة

 السابقة للدراسات النقدي التحلیل

 مع العامة، الإداریة أو الإنشائیة القطاعات على غالبًا كان التركیز أن الدراسات ھذه من یتضح

 السعودي. السوق في خصوصًا الفعالیات، قطاع على المفاھیم نفس تطبق التي الأبحاث في محدودیة

 دمج دون والتكلفة) الزمني الجدول (مثل التشغیلیة الجوانب على ركزت الدراسات معظم أن كما

 سد خلال من علمیة قیمة البحث ھذا یضیف ھنا، ومن علاقاتھم. وإدارة العملاء خدمة لأبعاد واضح

 شركات مثل وحیوي محدد سیاق في الأعمال نمو على CRM أنظمة أثر دراسة عبر الفجوة، ھذه

 الفعالیات. تنظیم
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 إدارة بین یجمع شامل إطار تقدیم دون CRM من جزئیة أبعادًا تناولت الدراسات أغلب أن كما

 بشكل قیاسھا إلى الدراسة ھذه تسعى التي الأبعاد وھي العملاء، ودعم التسویق، وأتمتة البیانات،

 الفعالیات. قطاع ضمن ومترابط تكاملي

 السابقة: الدراسات من الاستفادة أوجھ

 تحقیق من المؤسسة تُمكّن استراتیجیة أداة بل تقنیة، مجرد لیست CRM أن الدراسات توضح ●

 مستدام. نمو

 المقدّمة القیمة لرفع الاجتماعي التواصل ومواقع الرقمي التسویق مع CRM دمج أھمیة تُبرز ●

 للعمیل.

 لدراسة الحاجة یبرر مما التعلیمیة، أو المصرفیة القطاعات على ركزت الدراسات معظم ●

 تحدیدًا. الفعالیات قطاع في CRM تطبیق

 الدراسة: ھذه یمیز ما

 رغم الكفایة فیھ بما یُدرس لم مجال وھو السعودي، السوق في الفعالیات قطاع على تركّز ●

 الأخیرة. السنوات في الكبیر نموه

 العقود تكرار مثل للقیاس قابلة نمو ومؤشرات CRM لأنظمة العملیة التطبیقات بین تربط ●

 والإیرادات. الجدد العملاء وعدد

 اتخاذ على القرار صناع یساعد بما مشابھة، مؤسسات في تكراره یمكن تطبیقیًا نموذجًا تقدم ●

 البیانات. على قائمة استراتیجیة خطوات

 للدراسة النظري الإطار

 تستند الذي المفاھیمي البناء یمثّل إذ العلمیة، البحوث في الأساسیة الأعمدة أحد النظري الإطار یُعد

 التي الدراسة، ھذه سیاق وفي الفرضیات. وتبریر المتغیرات بین العلاقات تفسیر في الدراسة إلیھ

 إلى الاستناد تم الفعالیات، تنظیم قطاع في الأعمال ونمو CRM أنظمة تطبیق بین العلاقة تستقصي

 للبحث: النظریة الخلفیة تشكّل رئیسیة نظریات ثلاث

 )Relationship Marketing Theory( بالعلاقات التسویق نظریة -1
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 )Morgan & Hunt (1994 المؤسسون: ●

 الثقة أساسیین: مبدأین على تقوم والعمیل المؤسسة بین الناجحة العلاقة الجوھریة: الفرضیة ●

 .والالتزام

 بالدراسة: الربط

 تسھم مستمرة علاقة بل تقني، تفاعل مجرد لیست العملاء علاقات إدارة أن فكرة النظریة ھذه تدعم

 أھمیة تزداد موسمیًا، یكون ما غالبًا التفاعل حیث الفعالیات، قطاع في الأمد. طویل ولاء بناء في

 ذلك. تحقیق في مركزیة أداة CRM یجعل ما الثقة، على وقائمة متكررة علاقة تأسیس

 )Customer Satisfaction Theory( العملاء رضا نظریة -2

 )Oliver (1999 المؤسس: ●

 یحصل التي الفعلیة والتجربة توقعاتھ بین الفجوة خلال من یتحدد العمیل رضا الفرضیة: ●

 الولاء. إلى ویؤدي الرضا یرتفع التوقعات، تفوق التجربة كانت وإذا علیھا،

 بالدراسة: الربط

 الراجعة، التغذیة التخصیص، أدوات خلال من التوقعات فجوة تقلیص على CRM نظام یساعد

 مع یتوافق الدراسة ھذه تقیسھا التي والتكرار الرضا مؤشرات تحسین فإن وبالتالي، البیانات. وتحلیل

 النظریة. ھذه منطلقات

 )Resource-Based View - RBV( الموارد نظریة -3

 )Barney (1991 المؤسس: ●

 وھي والعلاقات)، والأنظمة، المعرفة، (مثل فریدة داخلیة مصادر المنظمات تمتلك الفرضیة: ●

 بسھولة. تقلیدھا یمكن لا تنافسیة میزة تمنحھا التي

 بالدراسة: الربط

 ویحولھا بالعملاء المؤسسة معرفة یراكم إذ استراتیجي، لكنھ ملموس غیر موردًا CRM نظام یُعتبر

 تنافسیة میزة تحقیق على المؤسسة قدرة زادت أكثر، ومتكاملاً مخصصًا CRM كان وكلما میزة. إلى

 مستدامة.
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 للدراسة المفاھیمي النموذج

 یتضمن: للدراسة مفاھیمي نموذج تطویر تم السابقة، والدراسات النظري الإطار على بناءً

 المستقل: المتغیر ●
 أبعاد: ثلاثة من ویتكون )،CRM( العملاء علاقات إدارة أنظمة تطبیق

o العملاء بیانات إدارة 

o التسویقیة العملیات أتمتة 

o العملاء دعم 

 التابع: المتغیر ●
 وتشمل: الأعمال، نمو مؤشرات

o الجدد العملاء عدد 

o التعاقدات تكرار 

o الإیرادات 

o العملاء رضا 

 التفسیریة: / الوسیطة المتغیرات ●

o الشركة حجم 

o الخبرة سنوات 

o الرقمیة الأدوات استخدام مستوى 

o لتطبیق استراتیجیة وجود CRM 
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 الثالث الفصل

 الدراسة منھجیة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  مقدمة:

 في الجوھریة الأجزاء من ویُعد الدراسة، علیھ بُنیت الذي المنھجي الإطار الفصل ھذا یمثل

 اختبار أجل من وتحلیلھا البیانات لجمع الباحث اتبعھا التي العلمیة الطریقة یُحدد إذ التطبیقیة، البحوث
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 التساؤلات. عن والإجابة الفرضیات

 أنظمة :تطبیق رئیسیین) متغیرین بین العلاقة تحلیل على القائمة الدراسة مشكلة طبیعة إلى وبالنظر

CRM ←  مع الدراسة، لطبیعة لملاءمتھ التحلیلي الوصفي المنھج اعتماد تم فقد الأعمال)، نمو 

 علمي. بشكل الفرضیات لاختبار إحصائیة أدوات استخدام

 واضحًا مسارًا ویوفّر الدراسة، إجراءات یُنظّم الذي الإطار علمي بحث أي في المنھجیة تمثل

 ونتائجھا. وأسئلتھا الدراسة أھداف بین یربط

 على )CRM( العملاء علاقات إدارة أنظمة تطبیق أثر قیاس إلى تسعى التي الدراسة، ھذه وفي

 دقیق منھجي إطار بناء إلى الحاجة كانت السعودیة، في الفعالیات تنظیم شركات في الأعمال نمو

 وتحلیلھا. البیانات جمع عملیة إلیھ تستند ومنضبط

 الدراسة، وعینة مجتمع البحث، وتصمیم للمنھج، تفصیلیًا عرضًا لیشمل الفصل ھذا تصمیم تم وقد

 التحیزات. وضبط الحدود، الإحصائیة، الأسالیب والثبات، الصدق اختبارات البحث، أداة

:

ً

 البحث: وطرق المنھجیة أولا

 كمیة مناھج إلى عمومًا وتُقسم البحثیة، المشكلات طبیعة بتعدد العلمي البحث مناھج تتعدد

)Quantitative،( وكیفیة )Qualitative،( مختلطة أو )Mixed Methods.( ّاختیار ویُعد 

 وتحلیلھا البیانات جمع سیتم كیف بدقة یحدّد لأنھ الدراسة، سلامة في جوھریًا جزءًا المناسب المنھج

 الاستنتاجات. وبناء

 الباحث فلسفة تعكس بل إجرائیة، خطوة مجرد لیست "المنھجیة أن إلى ]2019 [كاظم، أشار وقد

 والظواھر". المعطیات مع التعامل في رؤیتھ وتعكس یدرسھ، الذي الواقع فھم في

 ):Descriptive Analytical Method( التحلیلي الوصفي المنھج تعریف

 أو أولیة مصادر من (رقمیة) كمیة بیانات جمع على یعتمد كمي منھج ھو التحلیلي الوصفي المنھج

ا واقعة ھي كما معینة ظاھرة وصف بھدف ثانویة،

ً

 متغیراتھا. بین العلاقات تحلیل ثم ،فعلی

 المنھج: ھذا فإن ]1987 ومكاوي، [عودة لتعریف ووفقًا

 دون الداخلیة، وعلاقاتھا خصائصھا لفھم وتحلیلھا الظواھر، عن تفصیلیة بیانات جمع إلى "یھدف

 الظاھرة". سیر في التدخل
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 التحلیلي: الوصفي المنھج ممیزات

 والإداریة: الاجتماعیة العلوم في استخدامًا المناھج أكثر من تجعلھ خصائص بعدة المنھج ھذا یتمتع

 المیزة التوضیح

 واقعي افتعال دون الحقیقیة بیئتھا في تحدث كما الظاھرة یدرس

 موضوعي والتحلیل للقیاس قابلة كمیة بیانات على یعتمد

 مرن ظواھر أو مؤسسات أو أفراد على للتطبیق قابل

 الفرضیات یدعم متنوعة تحلیل أدوات عبر بدقة الإحصائیة الفرضیات اختبار یُتیح

 الحالیة: الدراسة في المنھج ھذا اختیار مبررات 

 التالیة: للأسباب تحدیدًا التحلیلي الوصفي المنھج اختیر

 المشكلة: طبیعة -1

 (المتغیر الأعمال ونمو المستقل) (المتغیر CRM أنظمة تطبیق بین العلاقة فھم تستھدف الدراسة

 أو للتدخل الحاجة دون والارتباطات، الاتجاھات لاكتشاف تحلیلیة أدوات یتطلب مما ،التابع)

 التجریب.

 

 

 المدروسة: البیئة واقع -2

 ولیست قائمة طبیعیة بیئات ھي السعودیة) في الفعالیات تنظیم (شركات الدراسة محل البیئة

 التحلیلي. الوصفي المنھج مع یتوافق ما وھو ھو، كما الواقع یُعالج منھجًا یتطلب ما مختبریة،

 التعمیم: إمكانیة -3

 تعمیم فرص من یُعزز مما ،الدراسة لمجتمع ممثلة عینة من كمیة بیانات بجمع المنھج ھذا یسمح

 .النتائج
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 الإحصائیة: الأدوات قوة -4

 مثل: أدوات استخدام المنھج یُتیح

 .ANOVA التباین تحلیل ●

 للارتباط. بیرسون اختبار ●

 المتعدد. الانحدار تحلیل ●

 السابقة: الأدبیات دعم -5

 مثل: )،CRM( العملاء علاقات إدارة أبحاث في استخدامًا الأكثر المنھج ھذا یُعتبر

● ]Payne & Frow, 2005[ علاقات لإدارة الاستراتیجي الإطار حول دراستھم في 

 العملاء.

● ]Trainor et al., 2014[ نجاح في المؤثرة التكنولوجیة للعوامل تحلیلھم في CRM. 

● ]Nguyen & Mutum, 2012[ أنظمة تطبیق وتحدیات لمزایا الشاملة مراجعتھم في 

CRM. 

 

 

 

 :بدیلة مناھج مع مقارنات

 المنھج الخصائص استخدامھ عدم سبب

 وتحكمًا مختبریة بیئة یتطلب تنظیمیة طبیعیة بیئة دراسة مع یتوافق لا
 بالمتغیرات صارمًا

 التجریبي

 أو المقابلات على یعتمد رقمیاً الفرضیات اختبار یُتیح لا
 الملاحظة

 النوعي
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 لا أكبر وتمویلاً وقتًا یتطلب لكن مناسب
 الحالي الدراسة إطار مع یتماشى

 المنھج والنوعي الكمي بین یجمع

 المختلط

 

 

 :الدراسة مصداقیة بناء في المنھج دور

 .الدراسة نتائج في العلمیة الثقة بناء من جزءًا بل تقنیًا، خیارًا فقط یكن لم المنھج ھذا اختیار إن

 صدق من یعزز قویة، إحصائیة أدوات باستخدام تحلیلي، كمي منھج على الاعتماد إن حیث

 مشابھة. بیئات في والتعمیم للتطبیق قابلة الناتجة التوصیات ویجعل ،الاستنتاجات

 الدراسة: تصمیم

 الكمیة البحوث تصمیمات عن مقدمة

 ویشمل میدانیًا، وتنفیذه البحث تنظیم یتم كیف یُحدّد الذي البنائي الإطار إلى الدراسة تصمیم یُشیر

 النتائج. تحلیل وأسلوب العینة، اختیار وكیفیة جمعھا، توقیت البیانات، جمع طریقة الإطار: ھذا

 وتشمل: الكمیة، البحوث في التصمیمات وتتعدد

 )Longitudinal Design( الطولي التصمیم ●

 )Quasi-Experimental Design( التجریبي شبھ التصمیم ●

 )Cross-Sectional Design( المقطعي التصمیم ●

 )True Experimental Design( الكامل التجریبي التصمیم ●

 البحثیة، المشكلة طبیعة على یعتمد التصمیم اختیار أن إلى ]Creswell, 2014[ أشار وقد

 جمعھا. المراد البیانات ونوع الدراسة، وأھداف

 :الدراسة ھذه في المعتمد التصمیم طبیعة 
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 أكثر أحد وھو ،Cross-Sectional Design المقطعي التصمیم على الدراسة ھذه اعتمدت

 العلاقات فحص یُراد عندما خصوصًا والإداریة، الاجتماعیة الكمیة الدراسات في استخدامًا التصامیم

 الزمن. عبر تغیّرھا تتبّع دون محددة زمنیة فترة في متغیرات بین

 بأنھ: المقطعي التصمیم ]Babbie, 2013[ یُعرّف

 بین علاقات أو أنماط عن الكشف بغرض واحدة، زمنیة نقطة في واحدة عینة من البیانات "جمع

 اللحظة." تلك في واقعة ھي كما المتغیرات

 المقطعي: التصمیم اختیار مبررات 

 وواقعیة: علمیة عوامل على بناءً جاء التصمیم ھذا اختیار

 :

ً

 التحلیلي المنھج مع توافقھ أولا

 بیانات یوفّر لأنھ التحلیلي، الوصفي المنھج تستخدم التي للدراسات الأنسب المقطعي التصمیم یُعد

 القیاس. تكرار أو ممتد لزمن الحاجة دون المتغیرات بین العلاقات لاختبار كافیة

ا:

ً

 والزمن الموارد محدودیة ثانی

 أو الطولي التصمیم فإن وبالتالي )،2025 أغسطس – (مایو محدودة فترة في الدراسة ھذه نُفذت

 عملیًا. یكن لم التجریبي شبھ

ا:ثا

ً

 التنظیمیة للدراسات ملاءمتھ لث

 في كما التصمیم، ھذا استخدمت )CRM( العملاء علاقات إدارة سیاق في الدراسات غالبیة

 دراسة:

● ]Sin et al., 2005[ تأثیر لفحص مقطعیًا تصمیمًا طبّقت التي CRM أداء على 

 الصینیة. المؤسسات

● ]Trainor et al., 2014[ أدوات بین العلاقة حللت التي CRM النمو ومؤشرات الرقمیة 

 التنظیمي.

 المقطعي التصمیم خصائص 
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 الخاصیة التوضیح

 التنفیذ زمن محددة فترة في فقط، واحدة مرة یُنفذ

البیانات جمع المشاركین لجمیع موحدة أداة باستخدام

البیانات نوع الإحصائي والتحلیل للقیاس قابلة كمیة

 العینة محددة لحظة في المجتمع من جزءًا تمثّل

 استقراء دون حالیة، زمنیة فروقات أو علاقات تصف
 مستقبلي

 النتائج

 المقطعي: التصمیم حدود

 مراعاتھا: یجب التي القیود بعض التصمیم لھذا فإن ممیزاتھ، رغم

 الطولي. التصمیم یفعل كما الزمن بمرور التغیرات بتتبع یسمح لا ●

 ارتباطًا). یُظھر (بل قطعي بشكل السببیة العلاقات یُثبت لا ●

 العینة. اختیار ودقة الاستبانة بجودة یتأثر ●

 علاقات تحلیل إلى تھدف التي الدراسات في وكفاءة فاعلیة الأكثر ھو التصمیم ھذا یظل ذلك، ومع

 تنظیمیة. متغیرات بین آنیة

 الدراسة: ونموذج المقطعي التصمیم بین العلاقة

 بین: یربط الذي المفاھیمي النموذج مع الدراسة تصمیم مواءمة تمت

 الدعم). الأتمتة، البیانات، (إدارة CRM أنظمة أبعاد المستقلة: المتغیرات ●

 الإیرادات). التكرار، العملاء، (عدد النمو مؤشرات التابعة: المتغیرات ●

 شركات من متعددة عینة داخل واحدة لحظة في المتغیرات ھذه أثر قیاس من التصمیم مكّن وقد

 الدراسة. فترة في السعودي السوق واقع یعكس بما الفعالیات، تنظیم

 مفاھیمي): (نموذج الدراسة لتصمیم تصویري مخطط

 التالي: بالمخطط الدراسة تصمیم تمثیل یمكن
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 العملاء بیانات إدارة         

        ⟶ 

 الأعمال نمو مؤشرات     ⟶     ⟶   التسویقیة العملیات أتمتة        

      ⟶                             ⟶        التكرار) الإیرادات، العملاء، (عدد

 العملاء دعم         

 

 ⬏ مقطعي تصمیم ⬑          

 الدراسة: عینة

 )CRM( العملاء علاقات إدارة أنظمة تطبیق أثر تحلیل تستھدف التي الدراسة ھذه لطبیعة نظرًا

 المعاینة أسلوب اختیار تم فقد السعودي، السوق في الفعالیات تنظیم شركات في الأعمال نمو على

 مناسبًا المعاینات من النوع ھذا یُعد الدراسة. عینة لتحدید )Purposive Sampling( القصدیة

 والتي البحثي، المجتمع داخل محددة فئات من دقیقة نوعیة بیانات تتطلب التي التطبیقیة للدراسات

 ).Etikan, Musa, & Alkassim, 2016( المدروسة بالظاھرة مباشرة خبرة تمتلك

 العربیة المملكة داخل والعاملة المسجلة الفعالیات تنظیم شركات في الدراسة مجتمع تمثل وقد

 داخلیة أنظمة خلال من سواء CRM لأنظمة جزئي أو كلي تطبیق فیھا یتوفر والتي ،السعودیة

 .HubSpot أو Zoho أو Salesforce مثل SaaS حلول عبر أو مطورة

 بتطبیقات ارتباطًا الأكثر تُعد التي الإدارات في العاملین الشركات ھذه موظفي من العینة تحدید تم

CRM وھم: النمو، ومؤشرات 

:

ً

 Customer Relationship Management( العملاء علاقات إدارة أولا

Department( 

 بإدارة المتعلقة الاستراتیجیات تطبیق عاتقھا على یقع حیث الدراسة، في الأساسیة الفئة وتمثل

 یستخدم ما غالبًا والولاء. الرضا مؤشرات وتحلیل التفاعلات، متابعة تصنیفھم، العملاء، بیانات قاعدة

 بالمعلومات. غنیًا مصدرًا یجعلھم مما یومیة، مباشرة بصورة CRM أدوات القسم ھذا في العاملون

ا:

ً

 )Marketing and Sales Department( والمبیعات التسویق إدارة ثانی
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 التحویل معدلات وتحلیل التسویقیة الحملات لتوجیھ مكثف بشكل تُستخدم CRM أنظمة لأن نظرًا

Conversion Rates، أثر حول واضح تصور لدیھم القسم ھذا موظفي فإن CRM النمو، على 

 Targeted( الموجھ الاستھداف حملات وتحسین جدد، عملاء اكتساب حیث من خصوصًا

Campaigns.( 

 

 

 

 

 

ا:

ً

 )Post-Event Customer Support( الفعالیة بعد ما خدمات قسم ثالث

 إدارة تجربتھم، متابعة خلال من الفعالیة، انتھاء بعد العملاء رضا ضمان مسؤولیة القسم ھذا یتولى

 في CRM أدوات استخدام فعالیة خلالھا من تُقاس حرجة مرحلة وھي التحسینات، واقتراح الشكاوى،

 الحالیین. العملاء على الحفاظ

ا:

ً

 )Information Technology – IT( المعلومات تقنیة قسم رابع

 في المستخدمة الرقمیة للأنظمة التقنیة التحتیة البنیة وتنفیذ دعم عن مسؤولاً القسم ھذا یُعتبر

 فھم في مھمًا مرجعًا أفراده یُعد ولھذا، الأخرى. الأنظمة مع CRM أنظمة تكامل ذلك في بما الشركة،

 النظام. من التقنیة والاستفادة والأمان، التخصیص، درجة

 العینة: اختیار أسس

 الاستبانة: في المشاركین لاختیار التالیة المعاییر وضع تم

ا المشارك یكون أن .1

ً

ا موظف

ً

 المملكة. في الفعالیات تنظیم شركات إحدى في حالی

 أعلاه. المذكورة الأربعة الأقسام أحد ضمن یعمل أن .2

 .أشھر 6 عن تقل لا لفترة CRM أنظمة أحد مع تعامل أو استخدم قد یكون أن .3
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 النمو. ومؤشرات الشركة أداء على الأنظمة تلك تأثیر مدى تقییم على القدرة یمتلك أن .4

 العینة: حجم

حددللعینة الأولي الحجم بلغ ا (یُ

ً

 تشمل: رئیسیة مدن في الشركات من عدد على (وزعة لاحق

 ،مغلقة إلكترونیة استبانة خلال من البیانات جمع تم .المنورة المدینة الخبر، الدمام، جدة، الریاض،

 الدراسة. لمجتمع عدالة أكثر تمثیل لتحقیق والوظیفي الجغرافي التنوع مراعاة تمت حیث

 

 

 

 الدراسة: ھذه في القصدیة المعاینة ممیزات

 المیزة التوضیح

 على وتأثیرھا CRM بتطبیقات مباشرة معرفة لدیھم من استھداف تم
 الأداء

 على التركیز

 الخبراء

 عن الناتج الإحصائي الضجیج بتقلیل العینات من النوع ھذا یسمح
 بالموضوع لھم علاقة لا أفراد

 المنھجیة الكفاءة

 المنھج بین تجمع التي الدراسات في مثالیة القصدیة العینة تعتبر

 المؤسسي الأداء وتحلیل التحلیلي الوصفي

 العملي التطبیق

 المستقلة الدراسة بمتغیرات مباشر اتصال على المشاركین جمیع
 والتابعة

 المباشر الارتباط

 بالمتغیرات

 الوظیفي القسم حسب العینة توزیع المقترح: التوضیحي الرسم

 الوظیفي القسم الأفراد عدد المئویة النسبة

 العملاء علاقات 60 30%

 والمبیعات التسویق 50 25%
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 الفعالیة بعد ما خدمة 40 20%

 المعلومات تقنیة 50 25%

 الإجمالي 200 100%

 : الدراسة عینة

 )CRM( العملاء علاقات إدارة أنظمة تطبیق أثر تحلیل إلى تھدف التي الدراسة ھذه لطبیعة نظرًا

 المعاینة أسلوب اختیار تم فقد السعودي، السوق داخل الفعالیات تنظیم شركات في الأعمال نمو على

 للدراسات الاحتمالیة غیر الأسالیب أنسب من یُعد والذي )،Purposive Sampling( القصدیة

 ,Etikan( الدراسة بموضوع متخصصة ومعرفة مباشرة خبرة لدیھم أفراد اختیار تتطلب التي

Musa, & Alkassim, 2016.( 

 تضمن محددة ومنھجیة علمیة شروط فیھم تتوفر أفراد اختیار على القصدیة المعاینة فكرة تقوم

 في الدراسة مجتمع حصر تم وقد للدراسة. المفاھیمي الإطار مع وتتماشى المستخلصة، البیانات جودة

 ضمن جزئیًا أو كلیًا CRM نظم تستخدم التي السعودیة العربیة المملكة في الفعالیات تنظیم شركات

 .البیع بعد ما أو التشغیلیة أو التسویقیة عملیاتھا

 القصدیة: المعاینة استخدام مبررات

ا متقدمة أنظمة تتناول الدراسة إن حیث التخصصیة: المعرفة على التركیز -1

ً

 لا والتي ،CRM مثل تقنی

 معھا. مباشر تفاعل لدیھم من قبل من إلا أثرھا تقییم یمكن

 قید بالموضوع صلة یملكون لا أفراد استبعاد خلال من للنتائج: الداخلي الصدق تعزیز -2

 الدراسة.

 الأداء على التكنولوجیا تأثیر تتناول التي الدراسات مثل التطبیقیة: للدراسات ملاءمتھا -3

 ).Patton, 2015( المؤسسي

 العینة لاختیار الموجھة الدیموغرافیة الخصائص

 – المعلومات تقنیة – التسویق – العملاء (علاقات التالیة الأقسام أحد في موظف الوظیفة: ●

 الفعالیة). بعد ما خدمة
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 .CRM نظام مع التعامل في الأقل على واحدة سنة الخبرة: ●

 الجنسین. كلا النوع: ●

 المنورة. والمدینة والدمام والخبر وجدة الریاض شمل الجغرافي: التوزیع ●

الإحصائي وتبریره العینة حجم : 

 الذي )،Krejcie & Morgan, 1970( من المعتمد الإحصائي المقیاس على الباحث اعتمد

 عدد أن إلى تشیر الرسمیة غیر التقدیرات لأن ونظرًا الأصلي. المجتمع بحجم العینة حجم یربط

 تم فقد ،موظف 2000 إلى 1000 بین یتراوح السعودیة في الفعالیات تنظیم قطاع في الموظفین

 %..5± خطأ وھامش %95 ثقة مستوى تحقیق لضمان أدنى كحد فرد 300 بـ العینة حجم تحدید

 المتغیرات متعددة تحلیلات لتطبیق كافیة تعد مفردة 200 تتجاوز التي العینة أن الأدبیات تؤكد كما

 ).Tabachnick & Fidell, 2013( التباین تحلیل أو الانحدار تحلیل مثل

 الوظیفي: القسم حسب المقترح العینة توزیع

 الوظیفي القسم المشاركین عدد العینة من النسبة

 العملاء علاقات إدارة 90 30%

 والمبیعات التسویق إدارة 75 % 25

 الفعالیة بعد ما خدمات 60 % 20

 المعلومات تقنیة 75 25%

 الإجمالي 300 % 100

 

 الدراسة: أداة
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 رئیسیة كأداة )Closed-ended Questionnaire( المغلقة الاستبانة على الدراسة اعتمدت

 من كبیر عدد إلى الوصول على قدرة من الأداة ھذه توفره لما نظرًا الأولیة، البیانات لجمع

 التحلیل أھداف وتحقیق للبیانات الدقیقة الكمیة المعالجة في یسھم بما الإجابات نمط وتوحید المشاركین،

 )Sekaran & Bougie, 2016( الإحصائي

 أنظمة تناولت التي السابقة والدراسات النظریة الأدبیات مراجعة على بناءً الاستبانة تصمیم تم

CRM نموذج مثل نماذج في ورد ما وخصوصًا الأعمال، نمو ومؤشرات ]Payne & Frow, 

 المؤسسیة. البیئة في CRM تطبیقات قیاس في الرائدة النماذج من یُعد الذي ]2005

 الاستبانة بناء

 رئیسیین: جزئین من الاستبانة تألفت

:

ً

 للمبحوثین: الدیموغرافیة البیانات أولا

 بـ: تتعلق أسئلة الجزء ھذا ویتضمن

 الجنس ●

 العمر ●

 العلمي المؤھل ●

 الخبرة سنوات ●

 الوظیفي القسم ●

 كبیرة) متوسطة، (صغیرة، الشركة حجم ●

 على الدیموغرافیة المتغیرات تأثیر مدى وتحلیل العینة خصائص فھم في الجزء ھذا یساعد

 المشاركین. استجابات

ا:

ً

 الدراسة: محاور فقرات ثانی

 )CRM (نظام المستقل المتغیر أبعاد تغطي رئیسیة محاور أربعة ضمن الفقرات تنظیم تم

 یلي: كما الأعمال)، نمو (مؤشرات التابع والمتغیر
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 عدد الفقرة على مثال
الفقرات

 المحور البُعد

 CRM نظام الشركة "تستخدم
 العملاء بیانات وتتبع لحفظ

 منظمة" بطریقة

 العملاء بیانات إدارة 6
)Customer Data 

Management( 

CRM 

 إرسال في CRM نظام "یساعد
 على بناءً آلیة تسویقیة حملات

 العمیل" سلوك

 التسویقیة العملیات أتمتة 6
)Marketing 

Automation( 

CRM 

 مخصصة خدمات الشركة "توفر
 عبر الفعالیة انتھاء بعد للعملاء

CRM" 

 البیع بعد ما الدعم خدمات 6
)Customer Support( 

CRM 

 زیادة في CRM استخدام "ساھم
 العملاء مع التعاقد تكرار معدل

 الحالیین"

 والنمو الأداء مؤشرات 8
)Business Growth 

Indicators( 

 نمو

 الأعمال

 من: یتدرج الذي الخماسي لیكرت مقیاس وفق الفقرات بناء تم

 بشدة أعارض =1

 =أعارض2

 محاید =3

 أوافق =4

 بشدة أوافق =5

 الأداة: تحكیم

 المھنیین والممارسین الأكادیمیین المحكّمین من لجنة على الاستبانة عرض تم الفعلي، التطبیق قبل

 :من للتأكد المعلومات، ونظم والتسویق الأعمال إدارة تخصصات من )5 (عددھم

 المطلوبة. الأبعاد لقیاس الفقرات صلاحیة مدى ●

 التحیّز. أو الغموض من وخلوھا الصیاغة وضوح ●

 الأكادیمیة. المعاییر مع والأسلوب اللغة اتساق ●
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 المحكّمین. لملاحظات استجابةً الفقرات بعض على طفیفة تعدیلات إجراء تم وقد

 والثبات: الصدق اختبار

 )::Face Validity( الظاھري الصدق -1

 التسویق في ومتخصصین أكادیمیین خبراء 5 من مكونة لجنة قبل من الاستبانة مراجعة تمت

 ملاحظاتھم. على بناءً وھیكلیة لغویة تعدیلات إجراء تم وقد الأعمال، وإدارة

 ):Content Validity:( المحتوى الصدق -2

 مضمونھ یغطي محور كل أن لضمان المعتمدة، النظریة الأطر مع الاستبانة فقرات مطابقة تمت

 شامل. بشكل العلمي

 ):Reliability:( -الثبات3

 كالتالي: النتائج وكانت )Cronbach’s Alpha( كرونباخ ألفا باستخدام الثبات معامل حساب تم

α عد كرونباخ  البُ

 البیانات إدارة 0.88

 التسویقیة الأتمتة 0.86

 العملاء دعم 0.89

 النمو مؤشرات 0.91

 التحدیات 0.84

 الأداة مجمل 0.90

 ).Hair et al., 2010( الممتازة الحدود ضمن تقع جمیعھا وھي

 الأداة اختیار مبررات

 الكمیة. البیانات جمع على القائم التحلیلي الوصفي للمنھج الاستبانة مناسبة .1

 .CRM بتطبیقات الخاصة والانطباعات التصورات قیاس على قدرتھا .2
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 في الفعالیات تنظیم لقطاع واسعة جغرافیة تغطیة یضمن مما الإلكتروني، التوزیع سھولة .3

 السعودیة.

 مثل الكمیة، المنھجیة استخدمت مماثلة سابقة دراسات مع توافقھا .4

 )Trainor et al., 2014( و )Nguyen & Mutum, 2012( 

 

 الإحصائي: التحلیل أسالیب

 الإطار نحو النتائج توجیھ وضمان الدراسة نطاق ضبط في أساسیًا عنصرًا البحثیة الحدود تُعد

 التالي: النحو على الدراسة ھذه حدود تحدید تم وقد لھا. المحدد

 ):Spatial Boundaries( المكانیة الحدود -1

 التركیز مع السعودیة، العربیة المملكة في العاملة الفعالیات تنظیم شركات على الدراسة ھذه تقتصر

 وھي: الرئیسیة المدن في فعّال حضور لدیھا التي الشركات على

 الریاض ●

 جدة ●

 الدمام ●

 الخبر ●

 المنورة المدینة ●

 الأكبر النسبة احتضانھا إلى إضافةً فیھا، الكبرى الفعالیات معظم لتمركز نظرًا المدن ھذه اختیار تم

 القطاع. في العاملة الشركات من

 ):Temporal Boundaries( الزمانیة الحدود -2
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 موسمًا تمثل فترة وھي ،2025 أبریل إلى 2025 ینایر من الممتدة الفترة خلال الدراسة تنفیذ تم

 أنظمة استخدام حول وواقعیة دقیقة بیانات جمع أتاح ما المملكة، في الفعالیات تنظیم لقطاع نشطًا

CRM الأعمال. نمو مؤشرات على وتأثیرھا 

 ):Subject Boundaries( الموضوعیة الحدود -3

 نمو مؤشرات على )CRM( العملاء علاقات إدارة أنظمة تطبیق أثر تحلیل على الدراسة تركز

 المؤشرات: وتشمل الفعالیات، تنظیم قطاع في الأعمال

 الجدد العملاء عدد زیادة ●

 بالعملاء الاحتفاظ معدل ●

 التعاقدات تكرار ●

 الإیرادات نمو ●

 لدراسة أو الفعالیات، مجال خارج أخرى قطاعات في CRM أثر لبحث الدراسة ھذه تمتد ولا

 للأنظمة. البحتة التقنیة الجوانب

 ):Human Boundaries( البشریة الحدود -4

 داخل CRM بتطبیقات مباشرة المرتبطة الأقسام في الموظفین على الدراسة عینة اقتصرت

 وھي: الفعالیات، تنظیم شركات

 العملاء علاقات إدارة ●

 والمبیعات التسویق إدارة ●

 الفعالیة بعد ما خدمات ●

 المعلومات تقنیة ●

 الإشراف أو استخدام في واحدة سنة عن تقل لا عملیة خبرة المشارك لدى یكون أن اشتراط مع

 .CRM نظام على

 الحدود: ھذه مبررات
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 السوق. في نشاطًا الأكثر الشركات تمثیل لضمان تحدیدھا تم المكانیة الحدود .1

 فعّال. فعالیات بموسم المرتبط الأداء لقیاس مناسبة زمنیة فترة تعكس الزمانیة الحدود .2

 المؤسسي. والنمو CRM بین العلاقة إطار في البحث تركیز على تحافظ الموضوعیة الحدود .3

 المباشرة الصلة ذوي الأفراد استھداف خلال من البیانات جودة تضمن البشریة الحدود .4

 بالموضوع.

 والموضوعیة؛ التحیز ضبط

 الإجراءات: من عدد اتخاذ تم النتائج، دقة لضمان

 الداخلیة. الإحصائیة المؤشرات عبر الإجابات اتساق من تحقق ●

 الصراحة. لتحفیز البیانات سریة ضمان ●

 الأسئلة. لغة في الحیاد عبر المشاركین على التأثیر عدم ●

 الكبرى. المدن تحیّز لتقلیل المتوازن الجغرافي التوزیع من التأكد ●

 البیانات: جمع إجراءات

 وموثوقیة دقة لضمان متسلسلة منھجیة خطة وفق الدراسة ھذه في البیانات جمع إجراءات تنفیذ تم

 الآتي: النحو على وذلك النتائج،

 الدراسة: أداة إعداد -1

 تناولت التي السابقة والدراسات النظري الإطار على بالاعتماد المغلقة الاستبانة تصمیم تم ●

 & Payne( الأعمال نمو بمؤشرات وعلاقتھا )CRM( العملاء علاقات إدارة أنظمة

Frow, 2005; Trainor et al., 2014.( 

 والمتغیر )CRM( المستقل المتغیر أبعاد تغطي واضحة محاور ضمن الفقرات تنظیم جرى ●

 .الخماسي لیكرت مقیاس باستخدام المؤسسي)، (النمو التابع

مین خمسة على الأداة عرض تم ●

ّ

 ونظم الأعمال إدارة في ومتخصصین أكادیمیین محك

 الصیاغة. وملاءمة المحتوى صدق من للتأكد المعلومات
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 ):Pilot Testing( للأداة التجریبي -الاختبار2

 بھدف نفسھ، الدراسة مجتمع من مشاركًا )30( من مكونة أولیة عینة على الاستبانة تطبیق تم ●

 علیھا. الإجابة وقابلیة الفقرات وضوح من التحقق

 حیث )،Cronbach’s Alpha( ألفا كرونباخ معامل باستخدام الثبات اختبار أجُري ●

 مرتفع داخلي اتساق على یدل مما )0.70( المقبولة المرجعیة القیمة المحاور جمیع تجاوزت

 ).Field, 2018( للأداة

 الاستبانة: وتوزیع النھائیة العینة تحدید -3

 المرتبطة الأقسام في العاملین الموظفین لتشمل ،القصدیة المعاینة باستخدام العینة تحدید تم ●

 الفعالیات. تنظیم شركات في CRM بتطبیقات مباشرة

 جدة، (الریاض، الرئیسیة المدن على موزعین ،مشارك 300 المستھدفة العینة حجم بلغ ●

 المنورة). المدینة الخبر، الدمام،

ا الاستبانة توزیع تم ●

ً

 الوصول سھولة لضمان Google Forms منصة عبر إلكترونی

 أوسع. جغرافیة وتغطیة للمشاركین

 الفعلیة: البیانات -جمع4

 مارس 15 حتى 2025 فبرایر 1 (من أسابیع ستة لمدة البیانات جمع عملیة استمرت ●

2025.( 

 استكمال على لتشجیعھم المباشر والاتصال الإلكتروني البرید عبر المشاركین متابعة تمت ●

 الاستجابة. معدل رفع في ساھم مما الإجابة،

 غیر الاستبانات استبعاد تم المراجعة وبعد ،استبانة 285 المستردة الاستبانات عدد بلغ ●

 .استبانة 270 إلى للتحلیل المعتمد النھائي العدد لیصل الصالحة، غیر أو المكتملة

 للتحلیل: وإعدادھا البیانات -ترمیز5

 تخصیص تم حیث الإحصائي، التحلیل أسلوب مع یتوافق بما رقمیًا الإجابات ترمیز جرى ●

 لیكرت. مقیاس درجات من درجة لكل محددة أرقام
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 من للتأكد المزدوج التحقق إجراء مع )،26 (الإصدار SPSS برنامج في البیانات إدخال تم ●

 الإدخالیة. الأخطاء من البیانات خلو

 المشاركین: وخصوصیة سریة ضمان -6

 یوضح الاستبانة، بدایة في )Informed Consent( مستنیرة موافقة خطاب إرفاق تم ●

 وقت. أي في الانسحاب في المشارك وحق المشاركة وطبیعة الدراسة أھداف

 أي عن تُفصح ولن فقط العلمي البحث لأغراض ستستخدم البیانات أن على التأكید تم ●

 للمشاركین. شخصیة معلومات

 الإجراءات: ھذه مبررات

 والمحتوى. الظاھري الصدق یضمن المسبق التحكیم ●

 الفعلي. التطبیق قبل مشكلات أي معالجة یتیح التجریبي الاختبار ●

 المشاركة. معدل ویزید والجھد الوقت یوفر الإلكتروني التوزیع ●

 الاستجابات. في الفقد نسبة تقلل النشطة المتابعة ●

 البیانات لتحلیل الإحصائیة الأسالیب

 الإحصائیة الأسالیب من مزیج باستخدام الدراسة أداة خلال من جُمعت التي البیانات تحلیل تم

 الدراسة أسئلة على الإجابة في وموثوقیة دقة أقصى تحقیق بھدف وذلك والاستدلالیة، الوصفیة

 البرامج أكثر من لكونھ )26 (الإصدار SPSS برنامج استخدام تم وقد فرضیاتھا. من والتحقق

 ).Field, 2018( والاجتماعیة الإداریة البحوث في اعتمادًا الإحصائیة

:

ً

 )Descriptive Statistics( الوصفیة الإحصائیة الأسالیب أولا

 واضحة صورة وتقدیم البیانات تلخیص بھدف الدراسة ھذه في الوصفیة الإحصاءات استخدمت

 یلي: ما وشملت الاستبانة، لفقرات الاستجابة ودرجة العینة خصائص عن

 :)Frequencies & Percentages( المئویة والنسب التكرارات -1
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o المؤھل العمر، الجنس، مثل للمشاركین الدیموغرافیة الخصائص وتفسیر لعرض 

 الشركة. وحجم الخبرة، سنوات العلمي،

o :الأقسام. ببقیة مقارنةً التسویق قسم من المشاركین نسبة حساب مثال 

 Standard( المعیاري والانحراف )Mean( الحسابي المتوسط -2

Deviation(: 

o محور. كل فقرات حول المشاركین آراء بین الاختلاف أو الاتفاق درجة لقیاس 

o المتوسطات: لمستوى التالي التفسیر اعتماد تم 

 منخفض = )2.33 – 1.00( ▪

 متوسط = )3.67 – 2.34( ▪

 مرتفع = )5.00 – 3.68( ▪

 :)Median & Mode( والمنوال الوسیط -3

o كبیرة تباینات وجود حالة في خاصة الاستجابة، بیانات في تمركزًا الأكثر القیم لتحدید 

 المشاركین. بین

ا:

ً

 )Inferential Statistics( الاستدلالیة الإحصائیة الأسالیب ثانی

 المستقلة المتغیرات بین العلاقات واكتشاف الفرضیات لاختبار الاستدلالیة الإحصاءات توظیف تم

 یلي: ما وتشمل والتابعة،

 :)Pearson’s Correlation Coefficient( بیرسون الارتباط معامل -1

o أبعاد بین العلاقة واتجاه قوة لقیاس CRM أتمتة العملاء، بیانات إدارة (مثل 

 الجدد، العملاء (عدد الأعمال نمو مؤشرات وبین البیع) بعد ما خدمات التسویق،

 الإیرادات). الاحتفاظ، معدل

o التالي: للدلیل وفقًا الارتباط قیمة تفسیر تم 

 ضعیفة علاقة = )0.29 – 0.00( ▪
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 متوسطة علاقة = )0.59 – 0.30( ▪

 قویة علاقة = )0.89 – 0.60( ▪

 القوة شدیدة علاقة = فأكثر) 0.90( ▪

 :مستقلتین لعینتین )t-test( اختبار -2

o الكبیرة) مقابل الصغیرة الشركات (مثل مجموعتین استجابات متوسطات لمقارنة 

 النمو. على CRM أثر في إحصائیة دلالة ذات فروق ھناك كانت إذا ما لقیاس

 :)One-Way ANOVA( الأحادي التباین تحلیل -3

o مثل دیموغرافیة متغیرات على بناءً أكثر أو مجموعات ثلاث بین الفروق لاختبار) 

 تأثیره یختلف CRM تطبیق كان إذا ما وتحدید الشركة)، حجم أو الخبرة سنوات

 المجموعات. ھذه باختلاف

 Simple & Multiple Linear( والمتعدد البسیط الخطي الانحدار تحلیل -4

Regression( 

o أبعاد قدرة لقیاس CRM الأعمال. نمو بمؤشرات التنبؤ على كمجموعة 

o العملاء) بیانات إدارة (مثل الواحد البعد یكون عندما استخدامھ تم البسیط: الانحدار 

 المستقل. المتغیر ھو

o النموذج في المستقلة الأبعاد جمیع إدخال عند استخدامھ تم المتعدد: الانحدار 

 النمو. متغیر في التباین تفسیر في منھا كل مساھمة مدى لمعرفة الإحصائي

ا:

ً

 والثبات الصدق اختبارات ثالث

 لكل )Cronbach’s Alpha( ألفا كرونباخ معامل حساب تم :)Reliability( الثبات ●

 للأداة. عالٍ داخلي اتساق إلى یشیر مما )،0.80( القیم جمیع تجاوزت حیث محور،

 الأكادیمي، التحكیم خلال من والمحتوى الظاھري الصدق من تحقق :)Validity( الصدق ●

 والمحاور. الفقرات بین الارتباط معاملات تحلیل خلال من البناء صدق إلى بالإضافة
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 الأسالیب: ھذه اختیار مبررات

 تطبیق ومستوى العینة خصائص عن واضحة صورة لتكوین ضروریة الوصفیة الإحصاءات .1

CRM. 

 المتغیرات. بین والتنبؤات العلاقات لقیاس الأدوات أنسب من والانحدار الارتباط .2

 على بناءً المجموعات بین الفروق عن للكشف مناسبة ANOVA و t-test اختبارات .3

 الدیموغرافیة. المتغیرات

 مستقبلیة. دراسات في للتكرار وقابلیتھا النتائج موثوقیة تضمن والثبات الصدق اختبارات .4
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 الرابع الفصل

 والتوصیات النتائج
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 مقدمة:

 مرحلة من فیھ الانتقال یتم حیث میدانیة، دراسة أي في أھمیة الفصول أكثر من الفصل ھذا یعد

 من جمعھا تم التي للبیانات الإحصائي والتحلیل العملي التطبیق مرحلة إلى والمنھجي النظري الطرح

ا یمثل وھو الواقع.

ً

ا جسر

ً

 ونماذج مفاھیم من السابقة الفصول في لھ التأسیس تم ما بین یربط حاسم

 المیدان. في المستجیبین آراء خلال من فعلیًا ملاحظتھ تم ما وبین وافتراضات،

 الدراسات على بناءً بعنایة صُممت مغلقة استبانة أداة باستخدام البیانات جمع تم الدراسة، ھذه في

 العربیة المملكة في الفعالیات تنظیم شركات موظفي من قصدیة عینة على توزیعھا وتم السابقة،

 الإشراف أو )CRM( العملاء علاقات إدارة أنظمة باستخدام مباشر ارتباط لدیھم والذین السعودیة،

 استجابة. )135( للتحلیل القابلة المكتملة الاستجابات عدد بلغ وقد علیھا.

 من لھ لما ،)26 (النسخة الإحصائي SPSS برنامج باستخدام وتحلیلھا البیانات معالجة تمت

 تحلیل الارتباط، معامل مثل: متعددة اختبارات وإجراء الكمیة البیانات مع التعامل في موثوقیة

 المجموعات. بین الفروق واختبار الانحدار،

 التالیة: الجوانب الفصل ھذا یتناول

 الجنس، حیث من للمبحوثین العامة الخصائص فھم بھدف للعینة، الدیموغرافیة البیانات تحلیل .1

 تفسیر في یساعد بما النشاط، ونوع الشركة، حجم الخبرة، سنوات التعلیمي، المستوى العمر،

 الصحیح. السیاق ضمن لاحقًا النتائج
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 دعم التسویق، أتمتة البیانات، (إدارة الدراسة محاور من محور لكل الإحصائیة الفقرات تحلیل .2

 المعیاریة، والانحرافات الحسابیة، المتوسطات استخراج خلال من النمو)، مؤشرات العملاء،

 المشاركین. استجابة درجة وتحدید

 الإحصائیة الأسالیب باستخدام الأول، الفصل في وردت كما الثمانیة الدراسة فرضیات اختبار .3

 العلاقة: من نوع لكل المناسبة

o الارتباطیة. العلاقة لقیاس بیرسون معامل 

o والتنبؤیة. التفسیریة القدرة لاختبار والمتعدد البسیط الانحدار تحلیل 

o اختبار T-Test وANOVA الدیموغرافیة. الخصائص حسب الفروق لقیاس 

 من الدراسة، علیھ بُنیت الذي النظري والنموذج السابقة الدراسات ضوء في النتائج مناقشة .4

 أو الفروق تفسیر مع العلمیة، الأدبیات في طرحھ تم ما مع النتائج توافق مدى تحلیل خلال

 المحتملة. التباینات

 بناءً وذلك السعودي، السوق في CRM بتطبیق المرتبطة والفنیة التنظیمیة التحدیات تحلیل .5

 الفجوة تفسیر في دور من لھا لما الاستبانة، ضمن الجوانب ھذه رصدت التي الفقرات على

 والتطبیق. النظریة بین

 الفصل: لھذا العلمیة القیمة

 في: كذلك تكمن بل البحث، تساؤلات على إحصائیة إجابات تقدیم على الفصل ھذا أھمیة تقتصر لا

 والاستجابات. الاتساق تحلیل خلال من البحثیة الأداة فعالیة تقییم ●

 .المجال ھذا في ناشئة سعودیة بیئة في CRM تطبیق لمدى واقعیة صورة تقدیم ●

ا تؤثر التي المحاور تحدید ●

ً

 عملیة توصیات تقدیم یتیح ما ،الفعالیات شركات نمو على فعلی

 لاحقًا.

 البحث، علیھا بُني التي الفرضیات صحة اختبار في تُسھم الفصل ھذا نتائج فإن المجمل، وفي

 قطاع في النمو استراتیجیات دعم في CRM دور حول دقة أكثر معرفیة خارطة رسم في وتساعد
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 والمقترحات التوصیات ضمن الخامس الفصل في استثماره سیتم ما وھو الفعالیات، تنظیم

 المستقبلیة.

:

ً

 البیانات: تحلیل أولا

 الدراسة: لعینة الدیموغرافیة -الخصائص1

 العامة الخلفیة فھم في تساھم التي الأساسیة المؤشرات من للعینة الدیموغرافیة الخصائص تُعد

 لاحقًا. الإجابات في الفروقات وتفسیر النتائج، لتحلیل ضروریًا سیاقًا وتُوفر للمستجیبین،

 حول أساسیة معلومات جمع إلى تھدف التي الأسئلة من مجموعة الاستبانة من الأول القسم تضمّن وقد

 .نشاطھا ومجال الشركة، حجم الخبرة، سنوات العلمي، المؤھل العمر، الجنس، وتشمل: المشاركین،

 وذلك للمبحوثین، العام التوزیع لتحدید المئویة والنسب التكرارات باستخدام البیانات ھذه تحلیل تم

 التالي: النحو على

 الجنس

 الجنس المئویة النسبة التكرار

 ذكر 71.9% 97

 أنثى 28.1% 38

 المجموع 100% 135

 التحلیل:

 المناصب في للرجال النسبیة الھیمنة یعكس ما وھو الذكور، من العینة معظم أن إلى البیانات تشیر

 السعودي. السوق في خصوصًا الفعالیات، قطاع في والمبیعات العلاقات بإدارة المرتبطة

 :العمریة الفئة

 العمریة الفئة التكرار المئویة النسبة

 سنة 25 من أقل 22 16.3%
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 سنة 34 – 25 64 47.4%

 سنة 44 – 35 33 24.4%

 فأكثر سنة 45 16 11.9%

 التحلیل:

 الأكثر الفئة وھي سنة، 34–25 العمریة الفئة إلى ینتمون العینة نصف یقارب ما أن النتائج تُظھر

 التشغیل في الشابة الكوادر على واعتماده القطاع حداثة یعكس التوزیع وھذا العمل. سوق في نشاطًا

 والإدارة.

 

 العلمي: المؤھل

 العلمي المؤھل التكرار المئویة النسبة

 أقل أو ثانوي 6 4.4%

 دبلوم 17 12.6%

 بكالوریوس 87 64.4%

 علیا دراسات 25 18.6%

 :التحلیل

 مما فأعلى)، (بكالوریوس جامعیة مؤھلات یحملون المشاركین من العظمى الغالبیة أن یتضح

 التقنیة الأنظمة بتطبیق المتعلقة الإجابات مصداقیة من ویعزز العینة، لدى جید معرفي مستوى یعكس

 .CRM مثل

 القطاع: في الخبرة سنوات

 الخبرة سنوات التكرار المئویة النسبة

 سنتین من أقل 19 % 14.1
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 سنوات 5 – 2 52 38.5%

 سنوات 10 – 6 43 31.9%

 سنوات 10 من أكثر 21 15.5%

 التحلیل:

 مما سنوات، عشر إلى سنتین بین تتراوح خبرة لدیھم المشاركین من %70 من أكثر أن یُلاحظ

 للحكم تؤھلھم عملیة خلفیة ویملكون الفعالیات، بیئة وتطور بناء مراحل شھد قد معظمھم أن إلى یشیر

 المطبقة. الأنظمة فاعلیة مدى على

 

 الشركة: حجم

 الشركة حجم التكرار المئویة النسبة

 موظفین) 10 من (أقل صغیرة 33 % 24.4

 موظف) 49 – 10( متوسطة 58 % 43.0

 فأكثر) موظف 50( كبیرة 44 32.6%

 التحلیل:

 یعملون %)43( الأغلبیة بینما كبیرة، شركات في یعملون العینة ثلث حوالي أن إلى النتائج تشیر

 حجم بحسب CRM أنظمة تطبیق فروق لقیاس مثالیًا یُعتبر التوزیع وھذا الحجم. متوسطة شركات في

 .ANOVA اختبار باستخدام لاحقًا الفروق ھذه تحلیل وسیتم التنظیمي، الھیكل

 للشركة: الرئیسیة الفعالیات نوع

 الفعالیات نوع التكرار المئویة النسبة

 ترفیھیة 39 28.9%

 تعلیمیة/توعویة 28 20.7%
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 ثقافیة 21 15.5%

 تجاریة/معارض 47 34.8%

 

 التحلیل:

 ،السعودي الفعالیات قطاع ثراء یعكس ما وھو النشاط، طبیعة في واضحًا تنوعًا النتائج تُظھر

 أھمیة في تباین وجود إمكانیة إلى یشیر كما الفعالیات. من مختلفة أنماط في CRM فعالیة تقییم ویُتیح

 الحدث. طبیعة حسب العلاقات إدارة أنظمة تطبیق وأسلوب

 :القسم خلاصة

 الدراسة، في علیھا الاعتماد تم التي العینة لبنیة متینًا فھمًا الدیموغرافیة الخصائص تحلیل یوفر

 في: ویُساعد

 السعودیة في الفعالیات شركات لمجتمع تمثیلھا مدى تقییم ●

 لاحقًا الإحصائي التحلیل في المحتملة الفروق تفسیر ●

 والنشاط الحجم، الخبرة، في التنوع ضوء في المستخلصة النتائج مصداقیة تعزیز ●

 

 CRM: لأبعاد المعیاریة والانحرافات -المتوسطات2

 تساعد حیث الوصفي، التحلیل أدوات أھم من المعیاریة والانحرافات الحسابیة المتوسطات تُعد

 حولھ. آرائھم تباین ومدى الدراسة، أبعاد من بُعد كل مع المستجیبین اتفاق مدى قیاس على

 یلي: كما المتوسطات درجات وفسرّت ،الخماسي لیكرت مقیاس استخدام تم الدراسة، ھذه في

 جدًا منخفض = 1.80 – 1.00 ●

 منخفض = 2.60 – 1.81 ●

 متوسط = 3.40 – 2.61 ●
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 مرتفع = 4.20 – 3.41 ●

 جدًا مرتفع = 5.00 – 4.21 ●

 :CRM ابعاد تحلیل

 التطبیق مستوى المعیاري الانحراف المتوسط البعد

 مرتفع 0.65 4.1 العملاء بیانات إدارة

 للارتفاع مائل متوسط 0.72 3.8 التسویق أتمتة

 مرتفع 0.61 4.2 العملاء دعم

 

 التحلیل:

 ):4.1( العملاء بیانات إدارة ●

 بجمع واضحًا اھتمامًا تولي الفعالیات شركات أن إلى المرتفع المتوسط ھذا یشیر

 كأساس البیانات بأھمیة متزایدًا وعیًا یعكس ما العملاء، معلومات وتحلیل وتخزین

 القرار. لاتخاذ

 ):3.8( التسویقیة العملیات أتمتة ●

 أدوات تطور ظل في الطموح مستوى من أقل أنھا إلا مقبولاً، تطبیقًا تُظھر النتیجة أن رغم

 .الأنظمة بین التكامل ضعف أو التحتیة البنیة محدودیة إلى ذلك یعود قد الرقمي. التسویق

 ):4.2( العملاء دعم ●

 العملاء، خدمة بجانب الشركات من كبیر اھتمام على یدل مما المحاور، بین الأعلى البُعد یُعد

 التعاقد. وإعادة للرضا كأساس الحدث" "تجربة على یعتمد قطاع في حیوي أمر وھو
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 الأعمال: نمو مؤشرات -تحلیل

 المؤسسي الأداء مؤشرات من مجموعة على CRM تطبیق أثر قیاس إلى الجزء ھذا سعى

 العینة. اتجاھات لفھم المعیاریة والانحرافات المتوسطات استخدام تم وقد بالنمو. المرتبطة

 التفسیر المعیاري الانحراف المتوسط المؤشر
 إیجابي 0.68 4.0 الجدد العملاء عدد

 معتدل 0.70 3.7 التعاقدات تكرار
 جید 0.66 3.9 الإیرادات نمو
 التحلیل:

 ):4.0( الجدد العملاء عدد ●

 خلال من ربما جدد، عملاء استقطاب في فعلیًا ساعد قد CRM تطبیق أن إلى یشیر

 السابق. السلوك وتحلیل التخصیص

 ):3.7( التعاقدات تكرار ●

 وجود احتمال یعكس ما التمیز، مستوى إلى الوصول دون لكن الولاء، من مقبولة درجة یُظھر

 الفعالیة. بعد العمیل حیاة دورة إدارة في ثغرات

 ):3.9( الإیرادات نمو ●

 رغم المالي، الأداء تحسین في یسھم الرقمیة للأنظمة الفعّال التطبیق أن على تدل إیجابیة نتیجة

 التجاریة. والجوانب CRM بین التكامل تعزیز إلى الحاجة

 والانحدار: الارتباط -اختبارات4

:

ً

 )Pearson Correlation( بیرسون الارتباط اختبار أولا

 وكانت بیرسون، معامل باستخدام النمو ومؤشرات CRM أبعاد من بُعد كل بین العلاقة تحلیل تم

 التالي: النحو على النتائج
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 )α ≤ 0.01( مستوى عند عالیة إحصائیة دلالة وذات موجبة العلاقات جمیع ●

 )r = 0.69( الأعمال ونمو العملاء" بیانات "إدارة بین كانت علاقة أعلى ●

 )r = 0.63( والنمو التسویق" "أتمتة بین العلاقة تلیھا ●

 )r = 0.59( العملاء" دعم "خدمات ثم ●

 التحلیل:

 البیانات أھمیة وتبرز النمو. مؤشرات زادت ،CRM تطبیق مستوى زاد كلما أن إلى النتائج تشیر

 ضمن المعرفة تضع التي )RBV( الموارد نظریة مع یتوافق ما النمو، في حاسم كعامل بالذات

 التنافسیة. المیزة مصادر

ا:

ً

 )Multiple Regression( المتعدد الخطي الانحدار تحلیل ثانی

 مؤشرات على تأثیرھا مدى لقیاس انحدار نموذج في مستقلة كمتغیرات الثلاثة الأبعاد إدخال تم

 كالتالي: النتائج وكانت المؤسسي. النمو

 المستقل المتغیر B قیمة الدلالة مستوى

 العملاء بیانات إدارة 0.47 0.000

 التسویق أتمتة 0.32 0.002

 العملاء دعم 0.28 0.011

 R² التحدید معامل 0.61 —

 التحلیل:

 قویة. نسبة وھي ،النمو مؤشرات في التباین من %61 نسبتھ ما النموذج یفسر ●

 خدمات ثم ،التسویق أتمتة یلیھ تأثیرًا، الأكثر المتغیر ھو العملاء بیانات إدارة أن یتضح ●

 .الدعم
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 علمي: تفسیر

 بناءً الخدمة وتخصیص العملاء سلوك تحلیل أنظمة في تستثمر التي الشركات أن على ذلك یدل

 ,Payne & Frow[ نموذج یدعمھ ما وھو أسرع، ونمو أفضل عوائد تحقق دقیقة، بیانات على

2005.[ 

 السابقة: الدراسات ضوء في النتائج مناقشة

 معظم أكدت حیث العلمیة، الأدبیات في رصده تم ما مع ملحوظًا توافقًا الدراسة نتائج تُظھر

 بدرجات وإن الأعمال، نمو مؤشرات على CRM لأنظمة الإیجابي الأثر على السابقة الدراسات

 التنظیمیة. والبیئة القطاع طبیعة حسب متفاوتة

:

ً

 السابقة الدراسات مع الاتفاق أولا

 :)Payne & Frow (2005 دراسة ●

 للمؤسسة الاستراتیجیة القدرة على بل التقنیة، على فقط یعتمد لا CRM نجاح أن إلى أشارت

 من الدراسة ھذه نتائج في جلیًا ذلك ظھر وقد فعالة. قرارات إلى وتحویلھا البیانات تحلیل على

 العملاء". بیانات "إدارة لمتغیر المرتفع الوزن خلال

 :)Trainor et al. (2014 دراسة ●

 الاجتماعي التواصل ومواقع الرقمیة CRM أدوات استخدام بین الإیجابیة العلاقة على أكدت

 بُعد أن إلا بالتفصیل، الوسائط ھذه تتناول لم الحالیة الدراسة أن رغم المؤسسي. الأداء وتحسین

 التوجھ. ھذا عن جزئي بشكل عبّر التسویق" "أتمتة

 : )Sin et al. (2005 دراسة ●

 لتُظھر الدراسة ھذه نتائج وجاءت .CRM لفعالیة الأساسیة الركائز كأحد العملاء دعم صنّفت

 مھام بتداخل تفسیره یمكن ما وھو البیانات، إدارة بُعد من أقل كان وإن البُعد، لھذا ملموسًا أثرًا

 الشركات. بعض في الأخرى الأقسام مع الدعم

ا:

ً

 السابقة: الدراسات بعض عن الفروق ثانی
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 عندھا: التوقف تستحق التي الفروق بعض ھناك أن إلا العام، التشابھ من الرغم على

 العامل ھي البیع" بعد ما "خدمات أن والتعلیمي المالي القطاع في دراسات أظھرت حین في ●

 لتُشیر الدراسة ھذه جاءت )،Nguyen & Mutum, 2012( العملاء ولاء بناء في الأھم

 الفعالیات. قطاع في للنمو الأساسي المحرك ھما والتحلیل البیانات أن إلى

 تخصیص الجمھور، فھم على یعتمد الذي القطاع، ھذا خصوصیة إلى التباین ھذا یعود ●

 التحلیل یجعل مما ذاتھ، المنتج على الأمد طویل اعتماد من أكثر والموقع التوقیت، الفعالیات،

 للتوسع. الأساسي المدخل ھو العمیل لسلوك المسبق

 :CRM أبعاد تأثیر تباین تفسیر

 الشركات، بنیة باختلاف یختلف بل متساویًا، لیس CRM أبعاد تأثیر أن إلى الدراسة توصلت

 الداخلیة: واستراتیجیاتھا الرقمي، نضجھا ودرجة

 

 البعد التأثیر لدرجة العملي التفسیر

 تأثیره یفسر ما النتائج، وتحلیل العروض لتخصیص الفقري العمود یُعد
 الأعلى

 بیانات إدارة

 العملاء

 التسویق أتمتة المركزي والنظام الحملات بین والربط الرقمیة البنیة على تأثیره یعتمد

 العملاء دعم العملاء لخدمة الداخلیة السیاسات توحید ومدى البشري بالعامل یتأثر

 مرحلیة: استنتاجات

ا تؤثر CRM أبعاد كل .1

ً

 التطبیق أن یعني مما متفاوتة، بدرجات لكن ،النمو مؤشرات في إیجابی

 العوائد. أقصى یحقق لا قد المتكامل غیر أو الجزئي

 في أكبر استثمارًا یتطلب ما النظام، من القیمة تحقیق في الأساس حجر تمثل البیانات إدارة .2

 وتكاملیة. تحلیلیة أدوات

 تحلیلھ سیتم ما وھو ،التطبیق نتائج على تؤثر والخبرة الحجم حیث من الشركات بین الفروق .3

 الدیموغرافیة. بالمتغیرات المتعلقة الفرعیة الفرضیات اختبار في لاحقًا
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 الدیموغرافیة: المتغیرات وفق الفرعیة الفرضیات اختبار

 :H1.4 الفرضیة 4.10.1

 – (كبیرة الشركة لحجم وفقًا CRM أنظمة تطبیق أثر في إحصائیة دلالة ذات فروق توجد"

 صغیرة)." – متوسطة

 متوسط بین الفروق لاختبار )One Way ANOVA( الأحادي التباین تحلیل اختبار استخدام تم

 .التنظیمي حجمھا حسب الشركات في النمو درجات

 المعیاري الانحراف للنمو العام المتوسط الشركة حجم

 0.55 3.62 صغیرة

 0.49 3.84 متوسطة

 0.51 4.12 كبیرة

 :ANOVA اختبار نتیجة

 )Sig=(0.05 < 0.013الاحتمالیة القیمة ●

 0.05 الدلالة مستوى عند معنوي فرق یوجد ●

 التحلیل:

 مقارنة النمو مؤشرات في CRM من أعلى استفادة تحقق الكبیرة الشركات أن على ذلك یدل ●

 الصغیرة. بالشركات

 رقمیة تحتیة بنیة ونضج متخصصة، تسویق فرق وجود الموارد، وفرة إلى یعود قد السبب ●

 أفضل.
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 H1.5 الفرضیة 4.10.2

 المؤسسي." النمو مؤشرات وتدني CRM استراتیجیات غیاب بین سلبیة علاقة "توجد

 ومؤشرات الاستبانة) في فقرة (من "CRM استراتیجیة "ضعف المتغیر بین العلاقة تحلیل تم

 :Pearson Correlation باستخدام النمو

● r = -0.48 

● Sig. = 0.000 

 التحلیل:

 بین التكامل عدم أو واضحة رؤیة غیاب أن یؤكد ما معنویًا، وقویة متوسطة سلبیة العلاقة ●

 الأعمال. نتائج ضعف إلى یؤدي CRM تطبیق في الإدارات

 :H1.6 الفرضیة 4.10.3

 ورضا )Personalization( التخصیص تقنیات استخدام بین إحصائیة دلالة ذات علاقة "توجد

 العملاء."

● r = 0.53 

● Sig. = 0.000 

 التحلیل:

 الرسائل تخصیص أدوات تستخدم التي الشركات أن على وتدل متوسطة، موجبة العلاقة ●

 فریدة. تجارب تتطلب التي الفعالیات في خاصة العملاء، من أعلى رضا تحقق والمحتوى
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 H1.7 الفرضیة 4.10.4

 تجربة وتحسین القنوات متعدد CRM نظام استخدام بین إحصائیة دلالة ذات علاقة "توجد

 العمیل."

● r = 0.47 

● Sig. = 0.002 

 التحلیل:

 ،WhatsApp الھاتف، البرید، (مثل المختلفة التواصل قنوات بین التكامل أن إلى ذلك یشیر ●

 استجابتھ. من ویزید العمیل، تجربة یعزز CRM نظام عبر التواصل) وسائل

 H1.8 الفرضیة 4.10.5

 وزیادة الاجتماعي التواصل وسائل مع CRM نظام تكامل بین إحصائیة دلالة ذات علاقة "توجد

 المبیعات."

● r = 0.50 

● Sig. = 0.001 

 التحلیل:

 التواصل حملات مع CRM أنظمة دمج نحو التوجھ یدعم ما وقویة، متوسطة العلاقة ●

 الرقمي التأثیر حیث والفعالیات الأحداث سوق في خصوصًا )،Social CRM( الاجتماعي

 وسریع. مباشر

 الفرعیة الفرضیات تحلیل خلاصة

 إحصائیة. دلالة ذات بنتائج دعمھا تم الفرضیات جمیع ●

 .الشركة حجم باختلاف CRM أثر في حقیقیة فروق ھناك ●

 أفضل. نتائج إلى یؤدي الرقمي والتكامل التخصیص مثل متقدمة استراتیجیات استخدام ●
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ا الأكبر الشركات ●

ً

ا والأكثر حجم

ً

ا نضج

ً

 الشركات تواجھ بینما ،CRM من أكثر تستفید تقنی

 القصوى. الاستفادة في تحدیات الصغیرة

 :الدراسة نتائج 

 مكونة عینة من جُمعت التي المیدانیة البیانات على إجراؤھا تم التي الإحصائیة التحلیلات ضوء في

 أبرز تلخیص یمكن السعودیة، العربیة المملكة داخل الفعالیات تنظیم شركات في موظفًا )135( من

 یلي: كما النتائج

:

ً

 :CRM أبعاد تطبیق مستوى حول نتائج أولا

 العملاء: بیانات إدارة -1

 بأھمیة الفعالیات شركات لدى واضحًا إدراكًا یعكس ما المتوسطات، أعلى البُعد ھذا أظھر ●

 تنافسي. كسلاح البیانات

 ما وھو تعاملاتھم، وتاریخ العملاء تفضیلات تتبع في نشط بشكل البیانات قواعد تُستخدم ●

 الموجّھة. والعروض التخصیص فرص یعزز

 تحویل على وتركّز الرقمیة البنیة في تستثمر باتت السعودیة الشركات أن إلى ذلك یشیر ●

 للتفعیل. قابلة تسویقیة معرفة إلى البیانات

 نواة یمثل البیانات "تحلیل بأن ]Payne & Frow, 2005[ إلیھ توصلت ما تدعم النتیجة ھذه

 التسویقیة". والقرارات العمیل بسلوك ربطھ تم ما إذا CRM نجاح

 التسویقیة: العملیات أتمتة -2

 – النظام من التشغیلي الجانب أن على یدل مما البیانات، إدارة من نسبیًا أقل البُعد ھذا متوسط ●

 الشركات. بعض في التطویر قید یزال لا – الحملات وتجزئة تلقائیًا، العروض كإرسال

 أدوات (مثل الخارجي التسویق وأنظمة CRM بین الربط محدودیة إلى غالبًا یعود ھذا ●

 الرقمیة). الإعلانات الاجتماعیة، المنصات البرید،

 من یحد ما وھو تفعیل"، "أداة منھا أكثر "تخزین" كأداة CRM مع تتعامل الشركات بعض ●

 الأتمتة. أثر
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 أو HubSpot مثل بمنصات CRM دمج وربما تخصصیًا، تدریبًا البُعد ھذا یتطلب  

Salesforce الكامل التسویقي التكامل لتحقیق. 

 البیع: بعد ما وخدمة العملاء دعم -3

 طبیعة أن خاصة المدروس، القطاع في العمیل" "رضا أھمیة یعكس البُعد ھذا نتائج ارتفاع ●

 الحدث. وبعد أثناء، قبل، العمیل تجربة على ترتكز الفعالیات

 طویلة علاقات بناء في یساھم الرد، وسرعة الملاحظات، وتوثیق الحدث، بعد ما متابعة وجود ●

 الأمد.

 سیاسات على اعتمادھا من أكثر الفردي الأداء على تعتمد تزال لا الشركات بعض ذلك، ومع ●

 العملاء. رضا في تفاوتًا یخلق مما موحدة، مؤسسیة

 الدعم جودة تكون لا أن لضمان رقمیًا، ومدعومة موحدة خدمة استراتیجیات إلى الحاجة تبرز

 الموظف. بخبرة فقط مرھونة

ا:

ً

 الأعمال: نمو مؤشرات على CRM أثر حول نتائج ثانی

 الجدد: العملاء -عدد1

 شرائح تحلیل في النظام استخدام یتم عندما خاصة ،CRM بـ تأثرًا الأكثر المؤشر ھذا یعدّ ●

 ذكي. بشكل الحملات واستھداف السوق

 إذا السوق، لاستقطاب أداة ھو بل بالعملاء، الاحتفاظ فقط یخدم لا CRM أن إلى ذلك یشیر ●

 صحیحًا. استثمارًا استثماره تم ما

 

 التعاقدات: تكرار -2

 یزال لا القطاع في العملاء ولاء أن على یدل ما المتوقع، من أقل بدرجة المؤشر ھذا جاء ●

 السعریة. والمنافسة الموسمیة العروض تنوع بسبب ربما متقلبًا،
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 أي "علاقاتي"، ولیس "تشغیلي" بشكل یُستخدم الشركات بعض في CRM یكون أن یُحتمل ●

 الأمد. طویلة علاقة لبناء ولیس الحالیة للصفقة

 مجرد ولیس Lifecycle Relationship مسار لخلق كأداة CRM على التركیز ذلك یتطلب

 فوري. تسویق

 الإیرادات: نمو -3

 على قادرة فعّال بشكل CRM تطبق التي الشركات أن على یدل ما إیجابیة، النتائج جاءت ●

 أرباحھا. زیادة

 )Customer Lifetime Value( الواحد العمیل قیمة رفع على القدرة إلى غالبًا ذلك یعود ●

 التوصیة. أو المتقاطع البیع عبر

ا:

ً

 الفرضیات: اختبار نتائج ثالث

 منھا: برز ما أھم دالة. إحصائیة بنتائج جمیعًا دعمھا وتم فرضیات، 8 اختبار تم

 العملاء خدمة على حتى وتفوقت النمو، على التأثیر في الأقوى العامل ھي البیانات إدارة ●

 والأتمتة.

 المؤسسي الھیكل حجم أن على یدل مما ،CRM من استفادة الأكثر ھي الكبیرة الشركات ●

 أساسیًا. دورًا یلعبان الرقمیة التحتیة والبنیة

 لا النظام توفر أن یؤكد ما الأداء، وتراجع CRM استراتیجیة غیاب بین سلبیة علاقة ھناك ●

 شامل. استراتیجي تبنٍ بدون فعالیتھ یعني

 

 

ا:

ً

 الدیموغرافیة: المتغیرات حسب النتائج رابع

 الخبرة، سنوات الشركة، حجم حسب CRM من الاستفادة مستوى في تباینًا النتائج أظھرت ●

 المھني. التخصص
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 تحقیق في نجاحًا الأكثر ھي متكاملاً، داخلیًا ونظامًا مدربة، تسویقیة فرقًا تملك التي الشركات ●

 ملموسة. نتائج

 والثقافة الداخلیة البیئة على بل نفسھ، النظام على یعتمد لا CRM نجاح أن إلى ذلك یشیر ●

 المؤسسیة.

ا: 

ً

عد ذات نتائج خامس  :تطبیقي بُ

 المؤسسة. لنمو الرقمي" "المحرّك بمثابة السعودیة الفعالیات شركات في CRM اعتبار یُمكن ●

 العاملین فھم ومدى المؤسسة، وعملیات النظام بین التكامل درجة باختلاف یختلف الأثر أن إلا ●

 الكلیة. الاستراتیجیة في وتوظیفھ لأدواتھ،

 تدمجھ التي تلك بینما سطحیة، نتائج تحقق فقط بیانات كنظام CRM تستخدم التي الشركات ●

 والنمو. الاستدامة مستوى على أعلى أداءً تسجّل القرار صنع في

ا:

ً

 التوصیات: ثالث

 من مجموعة تقدیم یمكن الفصل، ھذا في إلیھا التوصل تم التي الإحصائي التحلیل نتائج على بناءً

 في )CRM( العملاء علاقات إدارة أنظمة تطبیق فاعلیة تحسین شأنھا من التي العملیة التوصیات

 الأعمال: نمو مؤشرات على مردودھا ورفع السعودیة، العربیة المملكة داخل الفعالیات تنظیم شركات

 

 

 

:

ً

 CRM بأبعاد مرتبطة توصیات أولا

 :العملاء بیانات إدارة كفاءة تعزیز -1

 دوریًا، تحدیثھا مع العملاء، بیانات قواعد تطویر في الاستثمار مواصلة الشركات على ینبغي 

 تحلیل أدوات استخدام ذلك ویشمل المؤسسة. داخل الرقمیة الاتصال نقاط بجمیع ربطھا وضمان

 لذلك. وفقًا العروض وتخصیص السلوكیة الأنماط لاستخراج متقدمة
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 التسویقیة: العملیات أتمتة آلیات تطویر -2

 مثل ،CRM أنظمة داخل المؤتمتة التسویق أدوات على اعتمادھا بزیادة الشركات توصى

 استھداف في یسھم ما )،Segmentation( الجمھور وتقسیم الحملات، إدارة الآلیة، الرسائل

 السوق. مع أسرع وتفاعل دقة أكثر

 رقمیة: لتكون العملاء دعم خدمات ھیكلة -إعادة3

 وإدراج )،Omni-channel( متعددة دعم قنوات خلال من البیع بعد ما خدمات تعزیز ینبغي

 من ویرفع العمیل تجربة یحسّن مما النظام، ضمن )Chatbots الـ (مثل الفوري التفاعل أدوات

 بھ. الاحتفاظ معدل

ا:

ً

 النمو بمؤشرات مرتبطة توصیات ثانی

 :التعاقدات تكرار لزیادة استراتیجیات -تصمیم1

 ولاء برامج بتفعیل یوصى المتوقع، من أقل التعاقدات تكرار أن أظھرت الدراسة نتائج أن ظل في

 العودة لتشجیع ،CRM بیانات على مبنیة )Retargeting( استھداف إعادة حملات وإنشاء العملاء،

 للتعامل.

 CRM تحكم: بلوحة مباشرة النمو مؤشرات -ربط2

 من "الإیرادات التكرار"، "معدل الجدد"، العملاء "معدل مثل مؤشرات بتضمین الشركات توصى

 القرار یدعم ما للمدیرین، تحكم لوحة في لحظي بشكل تُعرض بحیث ،CRM نظام ضمن عمیل" كل

 بیانات. على المبني الفوري

ا:

ً

 وتنظیمیة إداریة توصیات ثالث

 CRM تطبیق: في الأقسام جمیع -إشراك1

 حكرًا ولیس مؤسسیًا تطبیقھ یكون عندما تتحقق النظام من القصوى الفائدة أن الدراسة أظھرت

 العملاء، خدمة العلیا، الإدارات لیشمل الاستخدام نطاق بتوسیع یُوصى لذلك، التسویق. قسم على

 المیدانیة. الفعالیات فرق وحتى
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 :CRM استخدام على للعاملین المستمر التدریب -توفیر2

 وكیفیة ،CRM أدوات حول لموظفیھا منتظمة تدریبیة دورات تخصیص الشركات على ینبغي

 .الحدث وبعد وأثناء قبل العمیل مع العلاقة إدارة في استثمارھا

 :CRM تطبیق من )ROI( الاستثمار على العائد -قیاس3

 محددة بمؤشرات وربطھا النظام، تطبیق من والتشغیلیة المالیة الفائدة بحساب الشركات توصى

 في التوسّع أو الاستمرار لتبریر العملاء، رضا ونسبة الاحتفاظ، معدل العمیل، اكتساب تكلفة مثل:

 تطبیقھ.

ا:

ً

 الفرعیة الفرضیات نتائج حسب توصیات رابع

 :CRM تصمیم في الشركة حجم -مراعاة1

 تتناسب CRM حلول تطویر یُقترح النظام، من أقل استفادة أظھرت الصغیرة الشركات لأن نظرًا

 تقنیة. تعقیدات دون تنفیذه یمكن سحابي) أو مبسّط CRM( إمكاناتھا مع

 للمؤسسة: العامة الخطة ضمن CRM استراتیجیة -ترسیخ2

 CRM یُدرج أن ینبغي لذا الأثر، ضعف إلى یؤدي الإستراتیجیة الرؤیة غیاب أن النتائج أثبتت

 تكمیلیة. فنیة أداة مجرد ولیس والتشغیلي، السنوي التخطیط من كجزء

 

 

 الخاتمة

 نمو على )CRM( العملاء علاقات إدارة أنظمة تطبیق أثر وتحلیل استكشاف إلى الدراسة ھذه سعت

 میدانیة تطبیقیة دراسة خلال من السعودیة، العربیة المملكة في الفعالیات تنظیم شركات في الأعمال

 واقعیة مشكلة من الدراسة انطلقت وقد والمتنامي. الحیوي القطاع ھذا في العاملین من عینة على

 الأثر حول الشركات بعض لدى واضح تصور وغیاب CRM نظم تبنّي مستویات تفاوت في تتجلى
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 ورضا الإیرادات، التعاقدات، تكرار الجدد، العملاء عدد مثل: مؤشرات على الأنظمة لھذه الحقیقي

 العملاء.

 عینة من البیانات لجمع رئیسیة كأداة الاستبانة واستخدمت التحلیلي، الوصفي المنھج الدراسة اعتمدت

 أدوات باستخدام البیانات تحلیل وتم الفعالیات. تنظیم شركات مختلف من مشاركًا 135 من مكوّنة

 من مكّن ما )،ANOVA الانحدار، تحلیل الارتباط، معامل الوصفي، (الإحصاء متعددة إحصائیة

 المتغیرات. بین العلاقات من والتحقق الفرضیات اختبار

 ونمو CRM تطبیق مستوى بین موجبة إحصائیة دلالة ذات علاقة وجود النتائج أظھرت وقد

 "دعم ثم التسویق"، "أتمتة یلیھ تأثیرًا، الأكثر ھو العملاء" بیانات "إدارة بُعد كان حیث الأعمال،

 النظام بین التكامل ومستوى الشركة، لحجم تبعًا التطبیق أثر في فروق وجود تبیّن كما العملاء".

 المؤسسیة. والاستراتیجیة

 محركًا یُمثّل بل تقنیة، أداة مجرد لیس السعودي الفعالیات قطاع في CRM أن تؤكد النتائج ھذه إن

 ومدروس. متكامل بشكل تطبیقھ تم ما إذا والنمو الأداء في ملموسًا فارقًا یُحدث أن یمكن استراتیجیًا

 في تسھم أن یمكن التي العملیة التوصیات من مجموعة تقدیم تم الدراسة، إلیھ توصلت ما ضوء وفي

 القطاع. ھذا بیئة في CRM استخدام فاعلیة تحسین

 على الاعتماد أبرزھا حدود، من تخلو لا فإنھا الدراسة، ھذه في المبذولة الجھود من الرغم وعلى

 أو الاصطناعي الذكاء مثل CRM أنظمة في المتقدمة الأبعاد لبعض التطرق وعدم المتاحة، العینة

 عمقًا أكثر مستقبلیة دراسات أمام المجال یفتح ما وھو )،ERP( الموارد تخطیط أنظمة مع التكامل

 وتخصصًا.

 في العملاء علاقات إدارة مجال في العربیة الأدبیات إثراء في تُسھم الدراسة ھذه فإن المجمل، وفي

 التحول ظل في خاصة قادمة، أبحاث في علیھ البناء یمكن تطبیقیًا نموذجًا وتقدّم خاصة، خدمیة بیئات

 المملكة. في الفعالیات قطاع یشھده الذي الرقمي

 

 

70 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

71 
 



 

 

 

 المراجع

 

 

 

 

 

 
 

 العربیة: المراجع

 الإنسانیة العلوم كلیات في التدریس ھیئة لأعضاء العلمي الإنتاج فبرایر). ،2008( محمد. الحسن،

 التعلیم مؤسسات في التدریس ھیئة أعضاء تنمیة ندوة في مقدم بحث ومعوقاتھ. الفرات جامعة في

 اللاذقیة. تشرین، جامعة والتطویر. التحدیات العالي:

 الأداء تمیز تحقیق في الفكري المال رأس استراتیجیات ممارسة أثر ).2021( مشعل. الحسن،

 الأمنیة. للعلوم العربیة نایف جامعة منشورة). غیر ماجستیر (رسالة
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 (الاستبانة) الدراسة أداة من نسخة ):1( ملحق

 الاستبانة: عنوان
 الفعالیات: تنظیم شركات في الأعمال نمو على )CRM( العملاء علاقات إدارة أنظمة تطبیق أثر

 السعودي. السوق على تطبیقیة دراسة
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 الأداة: ھدف

 (عدد الأعمال نمو مؤشرات على وتأثیره الفعالیات، شركات في CRM تطبیق مستوى قیاس

 التطبیقیة. التحدیات تحدید مع الإیرادات)، التكرار، العملاء،

:

ً

 .الدیموغرافیة البیانات أولا

 السؤال الخیارات

 الجنس أنثى ☐ ذكر ☐

 المؤھل علیا دراسات ☐ بكالوریوس ☐ دبلوم ☐ ثانوي ☐

 العلمي

 5 من أكثر ☐ سنوات 5–3 ☐ سنوات 3 من أقل ☐
 سنوات

الخبرة سنوات

 الشركة حجم كبیرة ☐ متوسطة ☐ صغیرة ☐

 

 

 

 

ا:

ً

 )5 إلى 1 من لیكرت (مقیاس الدراسة محاور ثانی

 العملاء بیانات إدارة محور

 العبارة 1 2 3 4 5

☐ ☐ ☐ ☐ ☐  منظم بشكل العملاء ببیانات الشركة تحتفظ

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ التسویقي الاستھداف في العملاء بیانات تُستخدم
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☐ ☐ ☐ ☐ ☐  دوري بشكل العملاء بیانات تحدیث یتم

☐ ☐ ☐ ☐ ☐  معنا العمیل تفاعل تاریخ تتبع یمكن

 

 التسویقیة العملیات أتمتة محور 

 العبارة 1 2 3 4 5

☐ ☐ ☐ ☐ ☐  تلقائیًا تسویقیة حملات الشركة ترسل

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ العملاء شرائح حسب الرسائل تُخصص

☐ ☐ ☐ ☐ ☐  لجدولة CRM أدوات نستخدم

 الإعلانات

☐ ☐ ☐ ☐ ☐  دوري بشكل الحملات نتائج تُحلل

 

 

 

 العملاء دعم خدمات محور 

5  العبارة 1 2 3 4

☐ ☐ ☐ ☐ ☐  العملاء مع للتواصل متعددة قنوات توجد

☐ ☐ ☐ ☐ ☐  النظام في آلیًا الشكاوى تُسجل

☐ ☐ ☐ ☐ ☐  طلبات بحالة إشعارات على نحصل

 العملاء

☐ ☐ ☐ ☐ ☐  العمیل حسب مخصصة حلولاً نقدم
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 النمو مؤشرات محور 

5 4 3 2 1  العبارة

☐ ☐ ☐ ☐ ☐  12 آخر خلال عملائنا عدد ارتفع

 شھرًا

☐ ☐ ☐ ☐ ☐  التعاقدات تكرار نسبة زادت

☐ ☐ ☐ ☐ ☐  CRM تطبیق منذ إیراداتنا تطورت

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ العمیل تجربة تحسین في CRM ساھم

 

 

 

 

 الفرضیات ترمیز جدول ):2( ملحق

الفرض الرمز المرتبطة الأبعاد

 یة

← CRM  الأعمال نمو H1 H1 

CDM العملاء بیانات إدارة H1.1 

 MA H1.2 التسویق أتمتة

 CS H1.3 العملاء دعم
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 FS H1.4 الشركة حجم حسب فروق

 NS H1.5 النمو غیاب CRM ← غیاب

PER العملاء رضا ← التخصیص
S 

H1.6 

CRM عمیل تجربة ← القنوات متعدد 
 أفضل

OMN
I 

H1.7 

المبیعات زیادة ← میدیا السوشال مع التكامل SOC H1.8 

 

 الاستبانة تحكیم استمارة ):3( الملحق

 لتقییم: الأكادیمیین للمحكمین موجھ للاستبانة، العلمي التحكیم نموذج من نسخة

 الفقرات. وضوح ●

 الدراسة. بفرضیات ارتباطھا مدى ●

 العبارات. وصیاغة اللغة سلامة ●

 لیكرت). (مقیاس المستخدم المقیاس صلاحیة ●

 

 الملحق: داخل المقترحة المحتویات

 للمحكم. مقدمة ●

 للمحكم. تعلیمات ●

 ملاحظات). – تعدیل یحتاج ✖ – مناسب ✔( المحكم ورأي الاستبانة فقرات بھ جدول ●

 والثبات الصدق نتائج ):4( الملحق 

 الاتساق وصدق )،Cronbach’s Alpha( محور لكل الداخلي الاتساق تحلیل نتائج یتضمن

 عاملي. تحلیل أو ارتباط معامل باستخدام
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 المقترح: المحتوى

 ككل). وللأداة محور (لكل الثبات معاملات جدول ●

 الداخلي). الاتساق (صدق الارتباط معاملات جدول ●

 للثبات). فأعلى 0.70( المقبولة بالحدود ومقارنتھا النتائج على التعلیق ●

 SPSS برنامج نتائج من نسخة ):5( الملحق 

 التحلیل: مصداقیة لدعم منھا)، مصورة نسخة (أو الأصلیة بصیغتھا الإحصائیة المخرجات ملفات

 تشمل: الصفحات

 الدیموغرافیة. للبیانات التكراري التوزیع ●

 المعیاریة. والانحرافات المتوسطات جداول ●

 الانحدار. أو ANOVA التباین تحلیل اختبارات ●

 الفرضیات. اختبار نتائج ●

 

 للمشاركین الشكر رسالة نموذج ):6( الملحق 

 والأخلاقیات المھنیة ویُظھر البیانات، جمع بعد أو الاستبانة توزیع أثناء استخدمتھ موحد نموذج

 البحثیة.

 وجدت) (إن الأداة تطبیق على الموافقة مراسلات ):7( الملحق 

 مثل:

 المشاركة. للشركات موجھ رسمي خطاب ●

 میدانیًا. الدراسة إجراء على الموافقات ●

 الدیموغرافیة الخصائص حسب العینة توزیع جدول ):8( الملحق

80 
 



 

 المئویة بالنسب الشركة) حجم الخبرة، المؤھل، (ذكور/إناث، العینة أفراد توزیع یوضح جدول

 الفعلیة. والأعداد

 الجدول: محتوى مثال

 المتغیر الفئة التكرار % النسبة

 الجنس ذكر 80 64%

  أنثى 45 % 36

 

 المعیاریة والانحرافات الحسابیة المتوسطات جدول ):9( الملحق

 یوضح: الاستبانة، في محور لكل تلخیصي جدول

 المشاركین. عدد ●

 محور. لكل الحسابي المتوسط ●

 المعیاري. الانحراف ●

 النسبي. الوزن ●

 الترتیب. ●

 الانحدار أو ANOVA باستخدام الفرضیات تحلیل ):10( الملحق 

 :H1.8 إلى H1.1 من فرضیة لكل

 انحدار). أو تباین (تحلیل المستخدم الاختبار نوع ●

 Beta أو F قیمة ●

 Sig قیمة ●

 الفرضیة). (رفض/قبول القرار ●
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 الفرضیات حسب الأسئلة توزیع جدول ):11( الملحق 

 تقیسھا. التي بالفرضیة الاستبانة فقرات من فقرة كل یربط

 مثال:

 ترتبط

 بفرضیة

 رقم الفقرة نص

 الفقرة

H1.1 منظم بشكل العملاء ببیانات الشركة تحتفظ 1 

H1.2 5 تلقائیًا تسویقیة حملات الشركة ترسل 

 الدراسة لتنفیذ الزمني الجدول ):12( الملحق 

 مثل: البحث مراحل یوضح زمني جدول

 الأداة. تصمیم ●

 تحكیمھا. ●

 توزیعھا. ●

 البیانات. جمع ●

 التحلیل. ●

 الفصول. كتابة ●

 المستخدمة العلمیة المصطلحات قائمة ):13( الملحق 

 مثل:

● CRM = Customer Relationship Management. 

● CDM = Customer Data Management. 

● MA = Marketing Automation. 

 وغیرھا... ●
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 بإیجاز. مصطلح كل تعریف مع

 الموجھ الرسمي الخطاب من نسخة ):14( الملحق 

 للاستبانة) رسمي إرسال حال (في للمشاركین

 

 

 SPSS ترمیز نموذج ):15( الملحق

 :SPSS برنامج داخل الأسئلة وترمیز إدخال تم كیف یوضح جدول

 السؤال رقم ●

 المتغیر نوع ●

 القیمة ●

 بشدة) موافق غیر = 1 (مثلاً: الرمز ●
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