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 :مقدمة

 

)  CRM�� ظل البيئة التنافسية الم��ايدة، أصبحت إدارة علاقات العملاء (

عنصرًا اس��اتيجيًا جوهرً�ا �� تحقيق أهداف النمو والتوسع للشر�ات.  

ا �� حجم  
ً
�شهد قطاع م�خات المياه، كغ��ه من القطاعات، تطورًا م�حوظ

المنافسة، مما يجعل من الضروري تطو�ر اس��اتيجيات فعّالة لبناء  

�ة  علاقات قو�ة مع العملاء. ��دف إدارة علاقات العملاء إ�� تحس�ن تجر 

العميل، وتحقيق رضاهم، و�عز�ز ولا��م، ما �سهم بدوره �� ز�ادة حجم  

المبيعات و�عز�ز ا�حصة السوقية للشر�ات. سيتم �� هذا البحث دراسة  

تأث�� إدارة علاقات العملاء ع�� نمو مبيعات م�خات المياه، مع ال��ك�� ع��  

 وق متنامٍ.العوامل ال�ي �ساعد الشر�ات ع�� تحقيق مزايا تنافسية �� س

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 : مش�لة الدراسة

 

تواجھ شر�ات تصنيع وتوزيع م�خات المياه تحديات متعددة تتعلق بتلبية  

احتياجات العملاء، وا�حفاظ ع�� ولا��م �� ظل المنافسة الشديدة  

والم��ايدة �� الأسواق. ومع التغ��ات المستمرة �� توقعات العملاء 

واحتياجا��م، تظهر ا�حاجة الم�حة لتطو�ر اس��اتيجيات فعّالة لإدارة  

) �ساعد �� �عز�ز ثق��م وتحف��هم ع�� تكرار  CRMقات العملاء (علا

الشراء. بناءً ع�� ذلك، تتمحور مش�لة الدراسة حول التساؤل التا��: "ما  

هو تأث�� تطبيق إدارة علاقات العملاء ع�� نمو مبيعات م�خات المياه ��  

الأسواق التنافسية، وكيف يمكن للشر�ات استخدام هذه الإدارة �وسيلة  

 لتناف��ي وز�ادة حجم مبيعا��ا؟"لتعز�ز أدا��ا ا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ة: أهمية الدراس

تنبع أهمية هذه الدراسة من الدور ا�حيوي الذي تلعبھ إدارة علاقات  

العملاء �� تحقيق التم�� التناف��ي للشر�ات، خاصة �� الأسواق ال�ي �شهد  

منافسة عالية. �� قطاع م�خات المياه، ُ�عد �عز�ز رضا العملاء وولا��م  

استدامة  من العوامل الأساسية ال�ي يمكن أن تؤدي إ�� ز�ادة المبيعات و 

النمو. ستساهم هذه الدراسة �� تقديم رؤى وا�حة حول كيفية تطبيق  

اس��اتيجيات إدارة علاقات العملاء بفعالية، مما �ساعد الشر�ات ع��  

فيد  
ُ
تحس�ن تجر���م مع العملاء، و�عز�ز المزايا التنافسية. كما يمكن أن ت

ع خطط  نتائج هذه الدراسة الشر�ات العاملة �� هذا القطاع �� وض

تطو�ر�ة قائمة ع�� فهم أفضل لاحتياجات العملاء و�عز�ز علاق��م 

 بالشركة، مما ينعكس إيجابًا ع�� الأداء الما�� للشر�ات. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 :أهداف الدراسة 

 ��دف هذه الدراسة إ�� تحقيق الأهداف التالية: 

 

تحليل أثر إدارة علاقات العملاء ع�� نمو مبيعات م�خات المياه ��   .1

 الأسواق التنافسية. 

. تحديد العوامل الأساسية ال�ي �سهم �� نجاح تطبيق اس��اتيجيات   .2

 إدارة علاقات العملاء �� قطاع م�خات المياه. 

. تقييم دور رضا العملاء وولا��م �وسيط ب�ن إدارة علاقات العملاء   .3

 وز�ادة المبيعات.

. تقديم توصيات للشر�ات حول كيفية تحس�ن اس��اتيجيات إدارة   .4

 علاقات العملاء لتعز�ز المزايا التنافسية وز�ادة ا�حصة السوقية. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 �ساؤلات الدراسة 

 ركز هذه الدراسة ع�� الإجابة عن الأسئلة التالية: 

 

ما هو تأث�� إدارة علاقات العملاء ع�� نمو مبيعات م�خات المياه ��   .1

 الأسواق التنافسية؟

. ما �� العوامل الرئيسية ال�ي �عزز فعالية إدارة علاقات العملاء ��   .2

 قطاع م�خات المياه؟ 

. كيف يؤثر رضا العملاء وولا��م ع�� العلاقة ب�ن إدارة علاقات   .3

 العملاء وز�ادة المبيعات؟ 

. ما �� الاس��اتيجيات ال�ي يمكن أن تتبعها الشر�ات لتحس�ن إدارة   .4

 علاقات العملاء ��دف �عز�ز أدا��ا التناف��ي؟ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 فروض الدراسة: 

 

 �ستند هذه الدراسة إ�� الفروض التالية:

 

هناك علاقة إيجابية ب�ن تطبيق إدارة علاقات العملاء ونمو مبيعات   .1

 م�خات المياه �� الأسواق التنافسية

. العوامل المؤثرة �� نجاح إدارة علاقات العملاء �سهم �ش�ل كب�� ��   .2

 �عز�ز ولاء العملاء وز�ادة رضاهم.

ا �� �عز�ز تأث�� إدارة علاقات   .3
ً
. يلعب رضا العملاء وولاؤهم دورًا وسيط

 العملاء ع�� ز�ادة المبيعات. 

. تطبيق اس��اتيجيات فعّالة لإدارة علاقات العملاء �ساعد الشر�ات   .4

�� قطاع م�خات المياه ع�� تحقيق م��ة تنافسية وز�ادة حص��ا ��  

 السوق.

 

 

 

 

 

 

 

 



 : الدراسات السابقة

 

�ستعرض هذه الدراسة مجموعة من الدراسات السابقة ال�ي تناولت  

موضوع إدارة علاقات العملاء وأثرها ع�� نمو المبيعات �� الأسواق 

عد أداة  
ُ
التنافسية. فقد أظهرت �عض الدراسات أن إدارة علاقات العملاء �

لتحس�ن رضا العملاء وولا��م، مما �ساهم �ش�ل مباشر    مهمةاس��اتيجية 

. كما بيّنت دراسات أخرى تأث�� العوامل التكنولوجية  ت�� ز�ادة المبيعا

وتنمية مهارات الموظف�ن �� نجاح تطبيق اس��اتيجيات إدارة علاقات  

وع�� مستوى قطاع م�خات المياه، تناولت �عض الدراسات   العملاء.

أهمية تخصيص اس��اتيجيات تتوافق مع احتياجات العملاء المتنوعة ��  

 . هذا القطاع لتحقيق التفوق التناف��ي

 

ستعتمد هذه الدراسة ع�� هذه المراجع، مع ال��ك�� ع�� سد الفجوة  

البحثية حول كيفية توظيف إدارة علاقات العملاء �ش�ل خاص �� قطاع  

 م�خات المياه لتعز�ز النمو �� الأسواق التنافسية. 

 

 

 

 

 

 



 المنطلقات النظر�ة للدراسة: 

 

�ستند هذه الدراسة إ�� مجموعة من المنطلقات النظر�ة ال�ي ترتبط بإدارة  

عت��  
ُ
علاقات العملاء وأثرها ع�� أداء الشر�ات �� الأسواق التنافسية. �

) أساسًا لتحس�ن تجر�ة العميل و�ناء  CRMنظر�ة إدارة علاقات العملاء (

ولائھ من خلال اس��اتيجيات مخصصة تل�ي احتياجاتھ وتحقق توقعاتھ.  

وتركز النظر�ة ع�� أهمية تفاعل الشركة المستمر مع العملاء، واستخدام  

 التحليلات والبيانات لتقديم خدمات مخصصة. 

 

بالإضافة إ�� ذلك، �عتمد الدراسة ع�� نظر�ة رضا العملاء كعامل وسيط 

يؤثر ع�� العلاقة ب�ن اس��اتيجيات إدارة علاقات العملاء ونمو المبيعات.  

 لهذه النظر�ة، يز�د رضا العملاء من احتمالية استمرارهم �� التعامل 
ً
فوفقا

�شمل الدراسة  مع الشركة، مما �سهم �� �عز�ز الم��ة التنافسية. كما 

منطلقات نظر�ة أخرى مثل نظر�ة الم��ة التنافسية، وال�ي ت��ز أهمية تب�ي  

اس��اتيجيات متقدمة لإدارة علاقات العملاء لضمان التم�� �� السوق  

 وتحقيق نمو مستدام �� المبيعات.

 

 

 

 



 : المن�جية وطرق البحث 

�عتمد هذه الدراسة ع�� المن�ج الوصفي التحلي�� لدراسة تأث�� إدارة  

علاقات العملاء ع�� نمو مبيعات م�خات المياه �� الأسواق التنافسية.  

سيتم جمع البيانات من خلال استبيانات موجهة إ�� العامل�ن �� شر�ات  

  تصنيع وتوزيع م�خات المياه، بالإضافة إ�� مقابلات متعمقة مع مديري 

العلاقات العامة والتسو�ق �� هذه الشر�ات. كما سيتم استخدام التحليل  

الإحصائي للبيانات لتحديد العلاقة ب�ن إدارة علاقات العملاء وز�ادة  

المبيعات، وتحليل مدى تأث�� رضا العملاء وولا��م كعوامل وسيطة �� هذه  

 العلاقة.

 ا�خاتمة:

�س�� هذه الدراسة إ�� تقديم فهم مت�امل لكيفية توظيف إدارة علاقات  

العملاء �أداة اس��اتيجية لتحف�� النمو �� قطاع م�خات المياه ضمن بيئة  

تنافسية م��ايدة. ومن خلال دراسة العوامل المؤثرة واس��اتيجيات تحس�ن  

�ساعد  رضا العملاء وولا��م، ��دف النتائج إ�� تقديم توصيات عملية  

الشر�ات ع�� �عز�ز م�ان��ا السوقية. من المتوقع أن �سهم هذه الدراسة ��  

تقديم حلول �سهم �� تحقيق م��ة تنافسية مستدامة، ودعم الشر�ات ��  

 تلبية تطلعات عملا��ا �ش�ل أفضل وتحقيق أهداف النمو المستقب��.

 

 

 



 :أدوات الدراسة 

ستعتمد الدراسة ع�� مجموعة من الأدوات �جمع البيانات وتحليلها �ش�ل 

 دقيق، و�شمل:

 

الاستبيانات: سيتم تصميم استبيان موجھ إ�� العامل�ن ومديري   .1

العلاقات العامة والتسو�ق �� شر�ات م�خات المياه، ��دف قياس  

مدى تأث�� اس��اتيجيات إدارة علاقات العملاء ع�� رضا العملاء 

 وز�ادة المبيعات.

. المقابلات المتعمقة: سيتم إجراء مقابلات متعمقة مع مديري  .2

الأقسام المعنية، لاستكشاف رؤاهم وتصورا��م حول تطبيق إدارة  

 علاقات العملاء والتحديات ال�ي تواجهها الشر�ات �� هذا القطاع. 

. التحليل الإحصائي: سيتم استخدام برامج تحليل البيانات   .3

الإحصائية لتحليل النتائج المستخلصة من الاستبيانات والمقابلات،  

 أعمق للعلاقات ب�ن المتغ��ات المدروسة وتحديد  
ً
مما يتيح فهما

 الاتجاهات الرئيسية.

 

 

 

 

 



 :الدراسة  حدود

تحدد حدود الدراسة �� هذه الرسالة ا�جال ا�جغرا�� ليشمل [حدد  

المنطقة أو البلد]، حيث يتم تطبيق المفاهيم والنظر�ات المتعلقة بـ  

[الموضوع أو ا�جال]. أما من الناحية الزمنية، فقد تم تحديد ف��ة الدراسة  

عوامل أو  من [تار�خ بداية الدراسة] إ�� [تار�خ ��اي��ا]، وذلك لتقييم [ال 

الظواهر ال�ي سيتم دراس��ا] خلال هذه الف��ة. وفيما يتعلق با�جوانب  

ا�جتمعية، تقتصر الدراسة ع�� [الفئة المس��دفة أو ا�جتمع الذي يتم  

دراستھ، مثل قطاع مع�ن أو مجموعة معينة من الأفراد]، حيث سيتم  

 تحليل البيانات والنماذج المتعلقة ��م." 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  المراجع: 

تم الاستعانة �� هذه الدراسة �عدد من المصادر العلمية والبحثية ال�ي  

ساهمت �� دعم وتحليل موضوع الدراسة. �شمل المراجع كتبًا أ�اديمية،  

مقالات بحثية، تقار�ر علمية، وأبحاث سابقة تم �شرها �� مجلات محكمة. 

ة ال�ي توفر  كما تم الرجوع إ�� المصادر الإلك��ونية وقواعد البيانات العلمي

 .  يعاتأثر المب معلومات محدثة ودقيقة حول 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


