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  المقدمة:  . 1.1
  

شهدت السنوات الأخيرة تطورًا هائلاً في مجال التكنولوجيا، مما أثر بشكل كبير على جميع جوانب الحياة،  

أصبحت التكنولوجيا أداة أساسية تساعد الشركات    حيث   )CRMبما في ذلك كيفية إدارة العلاقات مع العملاء (

تعُد شركة إدارة الخليج للمقاولات في الرياض  و  ،على تحسين تجربتها مع العملاء وزيادة مستوى رضاهم

مثالاً بارزًا على كيفية تطبيق التكنولوجيا في إدارة العلاقات مع العملاء لتعزيز رضا العملاء وتحسين الكفاءة  

  ) ٢٠٢١(حسن،   التشغيلية. 

يعُد رضا العملاء من الركائز الأساسية التي تعتمد عليها المؤسسات في تحقيق النجاح والاستدامة في  كما و 

المنتجات أو الخدمات   التنافسية،  يعكس رضا العملاء مدى تلبية توقعاتهم واحتياجاتهم من خلال  الأسواق 

ات،  تحقيق رضا العملاء يتطلب فهمًا  المقدمة، ويعُتبر مؤشراً مهماً على جودة الأداء المؤسسي وكفاءة العملي

عميقًا لتوقعاتهم، وتقديم قيمة مضافة تتجاوز مجرد تلبية احتياجاتهم الأساسية،  يشمل ذلك تقديم خدمات ذات 

جودة عالية، والاستجابة السريعة لاحتياجاتهم، وحل المشكلات بفعالية، بالإضافة إلى توفير تجربة إيجابية  

  ) ٢٠٢٣(أبو عيسى،  لائهم للعلامة التجارية.وشخصية تعزز من و 

المنتج أو الخدمة، ومستوى الخدمة المقدمة،  ومن   العوامل المؤثرة في رضا العملاء متنوعة وتشمل جودة 

وسهولة الوصول إلى الدعم الفني، والشفافية في التعاملات التجارية،  كما أن التواصل الفعّال والمستمر مع  

واستخدامها    ،والآراءالملاحظات    العملاء يلعب دوراً حاسماً في تعزيز رضاهم، حيث يمكن من خلال ذلك جمع

لتحسين وتطوير المنتجات والخدمات،  في هذا السياق، تعتمد المؤسسات الناجحة على استراتيجيات متعددة  

لقياس رضا العملاء، مثل الاستبيانات، والمقابلات، وتحليل البيانات المستمدة من تفاعلات العملاء، مما يساعد  

)،  ٢٠٢٠(صياد،   تساهم في تحسين الأداء وتلبية توقعات العملاء بشكل أفضل في الحصول على رؤى دقيقة

بالإضافة إلى ذلك يؤدي رضا العملاء إلى مجموعة من الفوائد الاستراتيجية للمؤسسات، بما في ذلك زيادة  

الولاء للعلامة التجارية، وتحسين سمعة المؤسسة، وزيادة فرص البيع المتكرر، وجذب عملاء جدد من خلال  

يجب على المؤسسات تبني ثقافة تركز على العميل في جميع  حيث التوصيات الإيجابية،  لتحقيق هذه الفوائد، 

جوانب عملياتها، وتطوير سياسات وإجراءات تضمن تقديم تجربة عملاء متميزة ومستمرة،  في النهاية، يعُتبر  

لتحقيق النمو والاستدامة، حيث   يساهم في بناء علاقات طويلة الأمد تعزز من  رضا العملاء مفتاحاً رئيسياً 

  ) ٢٠٢٢(عواد،   مكانة المؤسسة في السوق وتدعم تحقيق أهدافها الاستراتيجية. 
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( كما و العملاء  العلاقات مع  إدارة  التفاعل بين  CRMتعُرّف  إلى تعزيز  استراتيجية متكاملة تهدف  بأنها   (

العملاء   بسلوك  المتعلقة  البيانات  وتحليل  لجمع  الحديثة  التقنيات  استخدام  خلال  من  والعملاء،  الشركات 

وتفضيلاتهم،  تساعد هذه البيانات في تقديم خدمات مخصصة تلبي احتياجات العملاء وتوقعاتهم بشكل أفضل،  

أجريت العديد من الدراسات حول تأثير استخدام التكنولوجيا في  حيث    اهم وولاءهم للشركةمما يعزز رض

حيث تم الإشارة    إدارة العلاقات مع العملاء على رضا العملاء، حيث توصلت هذه الدراسات إلى نتائج متنوعة 

مع العملاء المدعومة بالتكنولوجيا أدى إلى تحسين مستوى رضا العملاء    أن استخدام أنظمة إدارة العلاقات الى  

تمكن الشركات من فهم    CRMأن تكنولوجيا    على  وتم التأكيد   ،% في الشركات التي تم دراستها20بنسبة  

)،  ٢٠٢١(علي،    احتياجات العملاء بشكل أفضل وتقديم خدمات مخصصة تلبي تلك الاحتياجات بفعالية أكبر 

رأيًا مختلفًا إلى حد ما، حيث أن تكنولوجيا إدارة العلاقات مع العملاء قد لا    البعض من جهة أخرى، أبدى  

العملاء لم تدُمج مع استراتيجيات فعالة في خدمة  العملاء، ما  لتحقيق رضا  (دردور،    تكون كافية بمفردها 

التركيز٢٠١٧ وتم  أن    )،  مؤكدًا  العملاء،  تحقيق رضا  في  الشخصي  والتفاعل  البشري  العامل  أهمية  على 

إلى أن التطبيق    )، كما تم التوصل٢٠١٨(دغمان،    التكنولوجيا يجب أن تكون جزءًا من استراتيجية شاملة 

في شركات المقاولات يؤدي إلى تحسين التواصل مع العملاء وتقديم خدمات ذات    CRMالناجح لتكنولوجيا  

  ) ٢٠٢٣. (عبد القادر، جودة أعلى، مما يسهم في زيادة رضا العملاء

في تحسين رضا العملاء،  كلا الدراستين    CRMيمكن ملاحظة توافق الآراء حول الفوائد الإيجابية لتكنولوجيا  

العملاء وتقديم خدمات مخصصة التكنولوجيا في فهم احتياجات  )،  ٢٠١٦(الحويطات،    تؤكدان على أهمية 

هذا الطرح بشكل جزئي، حيث يركز على أن التكنولوجيا وحدها ليست كافية لتحقيق    يتم معرضةفي المقابل  و

)،  ٢٠١٧(محمد،    رضا العملاء، ويشير إلى ضرورة تكامل التكنولوجيا مع استراتيجيات خدمة العملاء البشرية

تظُهر هذه الدراسات أن هناك توافقًا عامًا حول أهمية التكنولوجيا في إدارة العلاقات مع العملاء، ولكن  وعليه  

ول كيفية تحقيق أقصى استفادة منها،  تتفق الدراسات على أن التكنولوجيا يمكن  هناك أيضًا تنوع في الآراء ح

(حسن،    أن تحسن رضا العملاء، لكن يجب أن تكون جزءًا من استراتيجية شاملة تشمل التفاعل البشري الفعّال. 

٢٠٢١ (  

) بأنها استراتيجية متكاملة تهدف إلى تعزيز التفاعل بين  CRMعرّف إدارة العلاقات مع العملاء ( وعليه تُ 

العملاء   بسلوك  المتعلقة  البيانات  وتحليل  لجمع  الحديثة  التقنيات  استخدام  خلال  من  والعملاء،  الشركات 

وتفضيلاتهم،  تساعد هذه البيانات في تقديم خدمات مخصصة تلبي احتياجات العملاء وتوقعاتهم بشكل أفضل،  

  ) ٢٠٢٠(المهدي،  اهم وولاءهم للشركة.مما يعزز رض
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العملاء على رضا  حيث   العلاقات مع  إدارة  التكنولوجيا في  تأثير استخدام  بتحليل  الدراسة، سنقوم  في هذه 

، وما إذا  CRMالعملاء في شركة إدارة الخليج للمقاولات،  سنتناول كيفية تطبيق الشركة لأدوات وتقنيات  

كانت هذه الأدوات قد أسهمت في تحقيق نتائج إيجابية على مستوى رضا العملاء،  ستتضمن الدراسة مراجعة  

تعتبر  ، و للأدبيات السابقة حول الموضوع، بالإضافة إلى تحليل البيانات التي تم جمعها من الشركة وعملائها

هذه الدراسة ذات أهمية كبيرة لأنها تسلط الضوء على الدور الحاسم للتكنولوجيا في تحسين إدارة العلاقات 

كون مرجعًا هامًا للشركات الأخرى في قطاع المقاولات وفي القطاعات الأخرى  مع العملاء، وهو ما يمكن أن ي

  ) ٢٠٢١(قزمال،   الحديثة.  CRMالتي تسعى لتعزيز رضا عملائها من خلال تبني تقنيات  

  مشكلة الدراسة  . 1.2

العملاء   مع  العلاقات  إدارة  أصبحت  التكنولوجيا،  العالم في مجال  يشهدها  التي  السريعة  التغيرات  في ظل 

)CRM  تحديًا رئيسيًا تواجهه العديد من الشركات،  تعد شركة إدارة الخليج للمقاولات في الرياض مثالاً حيًا (

على هذا التحدي، حيث تسعى إلى تبني أحدث التقنيات لتعزيز رضا عملائها وتحسين تجربتهم،  تكمن مشكلة  

لعملاء على مستوى رضا العملاء، ومدى  البحث في كيفية تأثير استخدام التكنولوجيا في إدارة العلاقات مع ا

فعالية هذه التقنيات في تحقيق أهداف الشركة،  على الرغم من التقدم التكنولوجي الكبير، لا يزال هناك الكثير  

من التساؤلات حول الكيفية التي يمكن بها لهذه الأدوات أن تحقق التوازن بين التفاعل التكنولوجي والتفاعل  

  خدامها بشكل استراتيجي لتحقيق أعلى مستويات الرضا والولاء من العملاء. البشري، وكيفية است 

  فجوات على المستوى النظري .1.2.1

توجد فجوات نظرية كبيرة في الأدبيات المتعلقة بتأثير التكنولوجيا على إدارة العلاقات مع العملاء، خصوصًا  

الواضحة لتبني تقنيات    ،في قطاع المقاولات  ، إلا أن هناك  CRMبينما تشير بعض الدراسات إلى الفوائد 

نقصًا في الأبحاث التي تتناول كيفية تطبيق هذه التقنيات بفعالية في مختلف البيئات الصناعية،  مثلاً، معظم  

يتميز   الذي  المقاولات  قطاع  بعضها  يغفل  بينما  والخدمية،  التجارية  القطاعات  على  تركز  الدراسات 

  بخصوصياته وتحدياته الفريدة.

على ذلك، هناك تباين كبير في الآراء حول كيفية تحقيق التكنولوجيا لأقصى استفادة منها في إدارة   علاوةً 

العلاقات مع العملاء،  بينما يرى البعض أن التكنولوجيا توفر أدوات قوية لتحليل البيانات وتخصيص الخدمات،  

وجود  بدون  تحقيقها  يمكن  لا  التكنولوجية  الفوائد  أن  على  آخرون  التفاعل    يؤكد  تشمل  متكاملة  استراتيجية 

لفهم   البحث والدراسة  إلى مزيد من  تحتاج  إلى فجوة نظرية  الآراء يشير  التباين في  هذا  الفعاّل،   البشري 

  الديناميكيات المعقدة بين التكنولوجيا وإدارة العلاقات مع العملاء بشكل أعمق. 
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  فجوات على المستوى التطبيقي  .1.2.2

بشكل فعّال،،  إحدى الفجوات    CRMمن الناحية العملية، تواجه الشركات تحديات عديدة في تطبيق تكنولوجيا  

الرئيسية هي القدرة على دمج هذه التقنيات بسلاسة مع العمليات الحالية،  العديد من الشركات تجد صعوبة في  

ذلك، هناك   إلى  الجديدة،  بالإضافة  التكنولوجية  لتتناسب مع متطلبات الأنظمة  الحالية  التحتية  بنيتها  تعديل 

موظفين على استخدام هذه التقنيات بكفاءة،  التكنولوجيا الحديثة قد تكون معقدة  تحدي كبير يتمثل في تدريب ال

  وتتطلب مستوى عاليًا من المهارات الفنية، وهو ما قد يفتقر إليه بعض الموظفين. 

على رضا العملاء،     CRMمن ناحية أخرى، تبرز فجوة أخرى في القدرة على قياس التأثير الفعلي لتكنولوجيا  

غالبًا ما تعتمد الشركات على مؤشرات الأداء التقليدية التي قد لا تعكس بصورة دقيقة تأثير التكنولوجيا على  

تحسين تجربة العملاء،  هناك حاجة ماسة إلى تطوير أدوات ومقاييس جديدة قادرة على تقييم الأثر الشامل  

  على العلاقات مع العملاء ورضاهم.   CRMلتكنولوجيا  

الحالات، قد يشعر   العملاء،  في بعض  التكنولوجيا مع توقعات  أخيرًا، تتجلى فجوة عملية في مدى توافق 

العملاء بأن التكنولوجيا تبتعد عن التفاعل الإنساني الذي يعتبرونه جزءًا أساسياً من تجربة الخدمة،  هذا يتطلب  

اعل البشري لضمان تحقيق رضا العملاء بشكل  من الشركات إيجاد توازن دقيق بين التفاعل التكنولوجي والتف

  شامل. 

  سؤال البحث الرئيسي: 

  تتلخص مشكلة البحث في السؤال الرئيسي التالي: 

شركة إدارة الخليج للمقاولات  في    العملاء على رضا العملاءتأثير استخدام التكنولوجيا في إدارة العلاقات مع  ما  

  ؟ الرياض ب
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  أهمية الدراسة . 1.3

تبرز أهمية هذا البحث في قدرته على تسليط الضوء على الدور الحيوي للتكنولوجيا في تحسين إدارة العلاقات  

شركة إدارة الخليج للمقاولات  ) وزيادة مستوى رضا العملاء في قطاع المقاولات،  تعتبر  CRMمع العملاء (

في الرياض مثالاً حيوياً يوضح كيف يمكن لتبني تقنيات حديثة في إدارة العلاقات مع العملاء أن يسهم في  

تعزيز تجربة العميل ورفع مستوى الكفاءة التشغيلية للشركة،  يأتي هذا البحث في وقت حرج حيث تواجه  

السوق  الشركات تحديات متزايدة في كيفية تقديم   تنافسية  خدمات متميزة تحافظ على ولاء العملاء في ظل 

  المتزايدة. 

  على المستوى النظري:  .1.3.1

من الناحية النظرية، يساهم هذا البحث في إثراء الأدبيات المتعلقة بإدارة العلاقات مع العملاء من خلال تقديم  

، إلا أن  CRMرؤى جديدة حول تأثير التكنولوجيا في هذا المجال،  رغم وجود العديد من الدراسات حول  

الأبحاث التي تركز على تطبيقات التكنولوجيا في قطاع المقاولات لا تزال محدودة،  لذا، فإن هذا البحث يوفر  

لتعزيز    CRMإضافة قيمة من خلال تقديم تحليل معمق حول كيفية استفادة شركات المقاولات من تقنيات  

  رضا العملاء. 

يساهم هذا البحث أيضًا في معالجة الفجوات النظرية الموجودة في الأدبيات الحالية، حيث يركز على تباين  

الآراء بين الباحثين حول كيفية تحقيق التكنولوجيا لأقصى استفادة منها،  يناقش البحث وجهات النظر المختلفة  

، مما يساعد في تطوير إطار نظري  CRMوجيا  ويقدم تحليلاً نقديًا للتحديات والفرص المرتبطة بتبني تكنول 

  متكامل يوضح ديناميكيات العلاقة بين التكنولوجيا وإدارة العلاقات مع العملاء. 

علاوة على ذلك، يساعد هذا البحث في تطوير نماذج نظرية جديدة يمكن أن تسُتخدم لفهم أفضل لكيفية تأثير  

التكنولوجيا على سلوك العملاء ورضاهم،  يمكن أن تكون هذه النماذج مرجعًا هامًا للباحثين الآخرين الذين  

  يسعون لدراسة تأثيرات مماثلة في قطاعات مختلفة. 
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  على المستوى التطبيقي:  .1.3.2

من الناحية العملية، يوفر هذا البحث دليلاً للشركات، وخاصة شركات المقاولات، حول كيفية تطبيق تقنيات  

CRM   بفعالية لتحقيق رضا العملاء،  يمكن أن تستفيد الشركات من التوصيات المستخلصة من هذه الدراسة

  لتطوير استراتيجيات أكثر كفاءة وفعالية في إدارة علاقاتها مع العملاء. 

يقدم البحث رؤى عملية حول كيفية التغلب على التحديات التي قد تواجه الشركات عند تبني التكنولوجيا، مثل  

صعوبات التكامل مع البنية التحتية الحالية والتدريب على استخدام الأنظمة الجديدة،  من خلال دراسة حالة  

لية يمكن أن تكون مفيدة للشركات التي تواجه  شركة إدارة الخليج للمقاولات، يقدم البحث أمثلة حية وحلول عم

  مشكلات مشابهة. 

علاوة على ذلك، يساعد هذا البحث في تطوير أدوات قياس جديدة لتقييم تأثير التكنولوجيا على رضا العملاء  

بشكل أكثر دقة،  هذه الأدوات يمكن أن تكون مفيدة للشركات في تحسين استراتيجياتها وتوجيه جهودها نحو  

  تحقيق أقصى قدر من رضا العملاء.

في المجمل، يساهم هذا البحث في تعزيز فهم الشركات للتكنولوجيا كعامل حاسم في تحسين إدارة العلاقات 

مع العملاء، ويقدم إرشادات عملية يمكن أن تساعدها في تحقيق نتائج أفضل في سياق تنافسي متزايد،  يعتبر  

مكن أن تستكشف تأثيرات التكنولوجيا في  هذا البحث أيضًا نقطة انطلاق لمزيد من الدراسات المستقبلية التي ي

  مجالات أخرى وصناعات مختلفة. 
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  الاستبيان: 

  ـة  عزيزي المشارك/

استخدام   تأثير  دراسة  إلى  البحث  هذا  يهدف  الاستبيان.  هذا  في  للمشاركة  وقتكم  تخصيص  على  نشكركم 

 ) العملاء  العلاقات مع  إدارة  في  دراسة  CRMالتكنولوجيا  العملاء، وذلك من خلال  مستوى رضا  ) على 

إدارة الخليج للمقاولات في الرياض. تعد تكنولوجيا إدارة العلاقات مع العملاء أداة حيوية  تطبيقية على شركة  

  لتحسين تفاعل الشركات مع عملائها، وتلبية احتياجاتهم بشكل أكثر فعالية، وبالتالي تعزيز رضاهم وولائهم. 

نؤكد لكم أن جميع المعلومات التي ستقدمونها سيتم التعامل معها بسرية تامة، ولن يتم استخدامها إلا لأغراض  

المشارك،   تكشف عن هوية  معلومات شخصية  أية  تقديم  المشاركة في الاستبيان  تتطلب  العلمي. لا  البحث 

  ونشجعكم على الإجابة بصدق وشفافية. 

  نقدر مشاركتكم القيمة ونتطلع إلى مساهمتكم في تحقيق أهداف هذا البحث. 

  ولكم جزيل الشكر والتقدير والاحترام ،،،
  

  الباحث        
  يوسف الأنصاري  

 

    

  ذكر   الجنس
  أنثى

  
  العمر

  سنة  25أقل من 
  سنة 35إلى أقل من  25
  سنة 45إلى أقل من  35

  سنة فأكثر  45
  
  

  المستوى الأكاديمي 

  ثانوية عامة
  دبلوم 

  بكالوريوس 
  ماجستير 
  دكتوراه 

  
  سنوات الخبرة 

  سنوات 5أقل من 
  سنوات 10من إلى أقل   5

  سنوات فأكثر  10
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  غير موافق   محايد   موافق  موافق بشدة   العبارة 
          تلعب تكنولوجيا المعلومات دوراً كبيراً في نجاح الشركات بتحقيق أهدافها 

ظهور تكنولوجيا المعلومات كقطاع خدمي مهم ساهم في تطوير سرعة تقديم الخدمة 
  للزبون 

        

          العملاء الكترونياً عن طريق الإنترنت يتم التعامل مع 
          ساهمت القنوات الإلكترونية في سرعة معالجة الشكاوي 

          ساهمت الخدمات الإلكترونية من طرف الشركة على تجنب سلبيات تقسيم العمل
ساهمت تكنولوجيا المعلومات في تسوية المعاملات التجارية للعميل في اللحظة  

  المناسبة
        

          استخدام بطاقات الائتمان والدفع الإلكتروني يحقق رضا العميل وزيادة ثقته 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


