


 



 

 

ُنتزع بالجهد والمثابرة،  إلى من كانت أول من علمّني أن النجاح لا يهُدى بل ي

 إلى من غمرتني بحنانها ودعواتها التي كانت تصل إلى السماء قبل أن أنطق بها،

 م،إلى أمي الغالية، نبع الحنان ومصدر الإلها

يقاً أمشي عليه حتى أصل.  إليكِ يا من جعلتِ من تعبك راحة لي، ومن صبرك طر

 وإلى أبي العزيز، رمز العطاء والقوة، إليكَ يا من زرعت في نفسي الإصرار والثقة،

 يا من كنت السند الذي لا يميل، والقدوة التي أفتخر بها،

ياها.أهديك هذا الإنجاز عربون وفاءٍ وتقديرٍ لكل لحظة دعم و  تشجيع منحتني إ

يل  إلى إخوتي وأخواتي، شركاء الفرح والمشوار الطو

 أهديكم جميعاً هذه الرسالة، ثمرة جهدٍ وسنينٍ من الطموح والعمل الدؤوب.



 

 

ليس بعد التمام أجمل من الحمد، فالحمد لله والشكر له كما ينبغي لجلال وجهه 

زيل فضله وعظيم إحسانه على ما أنعم به على من إتمام هذا وعظيم سلطانه وكما ينبغي لج

 البحث.

أقر بالمعروف لكل من ساهم في إنجاز هذا  ثم أنه لا يسعني الا أن أشيد بالفضل و

 البحث.

كل الشكر للجهات التي دعمتني وساعدتني وخصتني بالتوجيه والتصويب لإتمام 

 بحثي على الوجه الصحيح.

ان لتوجيهاتهم الدور الكبير في انجاز هذا المشروع وكل من مد كما أتقدم بالشكر لمن ك 

 وجزاهم الله عني 
ً
لي يد العون من قريب وبعيد ولو بدعوة بظهر الغيب، بارك الله فيهم جميعا

 لوجهه 
ً
الجزاء الأوفى وأسأل الله أن ينفع بهذا البحث على قدر العناء فيه وأن يجعله خالصا

 .الكريم إنه على ذلك لقادر



 

α ≤



 



 



 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 



 



 



 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 α ≤

 α ≤

 α ≤

 α ≤

 α ≤

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 



 

 

 



 

 

 

 



 



 



 



 



 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 



 



 



 



 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 



 



 



 



 



 



 



 



 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 



 



 



 



 



 



 

٫



 

 

 

 

−



 



 



 



 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 



 



 



 



 



 



 



 

α ≤



 



 

α ≤



 

α ≤



 

α ≤



 

α ≤



 



 



 



 



 



 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 



 

Abstract 

This study aimed to examine the impact of Customer Relationship Management (CRM) 

strategies, through their four dimensions (customer data management, customer interaction, 

customer retention, and service customization), on enhancing sales performance at the Saudi 

Telecom Company (STC). The study adopted the descriptive-analytical approach and employed 

a questionnaire as the primary data collection instrument. It was administered to a stratified 

random sample of (345) employees working in sales, customer service, and customer 

relationship management departments at the company’s branches in the Riyadh region. The 

data were statistically analyzed using SPSS software through descriptive analysis, correlation 

coefficients, and simple and multiple linear regression analyses. 

The findings revealed a statistically significant effect at the significance level (α ≤ 0.05) of 

CRM strategies, with their combined dimensions, on enhancing sales performance, as these 

dimensions explained (71.8%) of the variance in the dependent variable. Customer retention 

emerged as the most influential dimension, followed by customer interaction, then service 

customization, and finally customer data management. The results also indicated that both the 

implementation level of CRM strategies and the sales performance level within the company 

were rated at a high degree of agreement. 

The study recommended developing a proactive customer retention system based on churn 

prediction, strengthening data analysis capabilities rather than merely data collection, 

empowering frontline employees with sufficient flexibility to tailor services, leveraging 

artificial intelligence technologies in personalizing offers, and building an organizational 

culture that prioritizes customer value at all levels. 

Keywords: Customer Relationship Management Strategies, Customer Data Management, 

Customer Interaction, Customer Retention, Service Customization, Sales Performance 

Enhancement, Saudi Telecom Company (STC). 
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