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 مقدمة:

 وعملائھا، المؤسسات بین العلاقات طبیعة من غیرّ واسعًا رقمیاً تحولاً الأخیرین العقدین خلال العالم شھد
 Customer Relationship Management( العملاء علاقات لإدارة فعالة لنظم الشركات امتلاك وأصبح

– CRM( أنظمة تطبیق أن العلمیة الأدبیات أثبتت وقد تقنیاً. خیارًا كونھ من أكثر استراتیجیة ضرورة CRM 
 مباشر غیر أو مباشر بشكل المبیعات وزیادة التسویقیة، العملیات كفاءة وتحسین العملاء، ولاء تعزیز في یسُھم

)Nguyen & Mutum, 2012.( 

 من والمستفیدین العملاء مع مستدامة علاقات بناء یعُد ،الفعالیات تنظیم قطاع في وتحدیدًا السعودي، السیاق في
 تعتمد إذ الموسمي. والطلب بالتنافسیة یتسم سوق في والنمو الأعمال تكرار لضمان حیویاً عنصرًا الخدمات
 العروض تخصیص على وقدرتھا العمیل، وتجربة سمعتھا، على كبیرة بدرجة الفعالیات تنظیم شركات

 وتحلیل البیانات لتجمیع منھجیة كأداة CRM أنظمة أھمیة تبرز وھنا الجمھور. تفضیلات على بناءً والأنشطة
 معھم. التواصل وتحسین العملاء سلوك

 الدراسات في قلة ھناك أن إلا القطاعات، مختلف في الأنظمة ھذه بتطبیق المؤسسي الاھتمام تزاید ورغم
 .السعودي بالسوق الفعالیات شركات في الأعمال نمو على CRM أنظمة تطبیق أثر تناولت التي التطبیقیة

 العاملة الفعالیات شركات من عینة على میدانیة دراسة خلال من الفجوة، ھذه لسد الدراسة ھذه جاءت ھنا ومن
 التعامل، وتكرار العملاء، زیادة مثل النمو ومؤشرات CRM تطبیق مستوى بین العلاقة وقیاس المملكة، في

 العوائد. وتحقیق

 أنظمة توظیف على الفعالیات تنظیم شركات تساعد تطبیقیة وتوصیات عملي إطار تقدیم إلى الدراسة ھذه تھدف
CRM المستدام. والتوسع النمو لتحقیق الأمثل بالشكل 
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 الدراسة: مشكلة

 أصبحت الفعالیات، تنظیم قطاع في المنافسة حدة وزیادة المتسارعة التكنولوجیة التغیرات ظل في
 وتعُد النمو. استمراریة و النجاح عوامل أبرز من العملاء مع ومستدامة فعالة علاقات بناء على القدرة
 الھدف ھذا تحقیق من الشركات تمكّن التي الحیویة الأدوات من )CRM( العملاء علاقات إدارة أنظمة

 حیاتھ. دورة امتداد على العمیل تجربة وتحسین العملاء، سلوك وتحلیل البیانات، جمع خلال من

 الأتمتة نحو تدریجیاً بالتحول بدأت السعودیة العربیة المملكة في الفعالیات تنظیم شركات أن ورغم
 ومدى الاستخدام، مستوى في كبیرًا تفاوتاً یظُھر العملي الواقع أن إلا ،CRM أنظمة وتطبیق الرقمیة
 رضا التعاقد، تكرار الجدد، العملاء عدد مثل: الفعلي النمو مؤشرات على الأنظمة ھذه بأثر الوعي

 المبیعات. وزیادة العملاء،

 البنوك، مثل قطاعات في CRM تطبیق على ركزت والمحلیة العربیة السابقة الدراسات أن كما
 الوثیق وارتباطھ عالیة بدینامیكیة یتمیز الذي الفعالیات قطاع على التركیز قلّ فیما ،والتعلیم والتأمین،
 للعمیل. الشخصیة بالتجربة

 الآتي: الرئیس السؤال على الإجابة محاولة في الدراسة ھذه مشكلة تنبع ھنا، ومن

 في الفعالیات تنظیم شركات في الأعمال نمو على )CRM( العملاء علاقات إدارة أنظمة تطبیق أثر ما
 السعودي؟ السوق

 منھا: الفرعیة، التساؤلات من مجموعة السؤال ھذا عن وینبثق

 في العملاء) وخدمة والتسویق، البیانات، إدارة حیث (من CRM أنظمة تطبیق مدى ما ●
 الفعالیات؟ تنظیم شركات

 
 العملاء عدد مثل الأداء مؤشرات في ملموس نمو تحقیق في CRM تطبیق یسھم ھل ●

 والإیرادات؟
 

 بفعالیة؟ CRM أنظمة تبني في الشركات ھذه تواجھ التي التحدیات ما ●
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 الدراسة: أھمیة

 في الفعالیات قطاع نموو الرقمي التحول ھما: حیویین بعدین بین تقاطعھا من الدراسة ھذه أھمیة تنبع
 استراتیجیة ضرورة )CRM( العملاء علاقات إدارة أنظمة تطبیق أصبح فقد السعودیة. العربیة المملكة

 المستمر والتواصل العمیل تجربة إدارة على تعتمد التي القطاعات في سیما لا القطاعات، من كثیر في
 الفعالیات. تنظیم قطاع أبرزھا ومن معھ،

 (النظریة): العلمیة الأھمیة أولاً:

 قطاع سیاق في CRM أنظمة بتطبیق المرتبطة العربیة الأدبیات إثراء في الدراسة ھذه تسھم ●
 .الفعالیات تنظیم قطاع وھو العلمیة، البحوث في كافٍ بشكل یتُناول لم

 التسویق، أتمتة البیانات، إدارة (مثل CRM أنظمة أبعاد بین یربط نظریاً إطارًا الدراسة تقدم ●
 والإیرادات. التفاعل وتكرار الجدد العملاء عدد مثل النمو مؤشراتو العملاء) دعم

 تطبیقي تحلیل خلال من المؤسسیة والعلاقات التسویق بحوث في معرفیة فجوة سد على تساعد ●
 السعودي. السوق في میداني

 (التطبیقیة): العملیة الأھمیة ثانیاً:

 تقییم إمكانیة الفعالیات تنظیم شركات في القرار لصناّع الدراسة لھذه المتوقعة النتائج تتیح ●
 الحقیقي. والنمو بالأداء وربطھا ،CRM أنظمة في استثماراتھم جدوى

 خلال من ،CRM أنظمة بعد تطبق لم التي للشركات توجیھیاً مرجعًا الدراسة تكون أن یمكن ●
 العقود. وتكرار المستدام النمو على الأنظمة ھذه أثر توضیح

 أبرزھا: من والتي ،العملاء علاقات إدارة في العالمیة الممارسات أفضل نقل في تساھم ●
 التجربة. تخصیص في واستخدامھا العمیل عن الشاملة البیانات جمع ○
 الھاتف، عبر سلسة تجربة لتوفیر )Omnichannel CRM( الرقمیة القنوات تكامل ○

 الإلكتروني. والموقع الاجتماعیة، الشبكات البرید،
 

 Lifecycle( العمیل حیاة دورة من المختلفة المراحل في والتواصل التسویق أتمتة ○
Automation.( 

 دقیق بشكل التسویقیة الحملات وتوجیھ العملاء سلوك لتوقع التنبؤیة البیانات تحلیل ○
)Predictive Analytics.( 

 والدردشة الاصطناعي الذكاء تقنیات باستخدام وسریعة استباقیة عملاء خدمة تقدیم ○
 ).AI-Powered Chatbots( الآلیة

 
 ،العمیل تجربة تحسین على السعودیة الفعالیات شركات تساعد عملیة أداة الدراسة ھذه تعُد ●

 رؤیة من بدعم والخاصة، الحكومیة الفعالیات فیھ تتزاید سوق في التنافسیة القدرة وتعزیز
 .2030 السعودیة
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 الدراسة: أھداف

 الأعمال ونمو )CRM( العملاء علاقات إدارة أنظمة تطبیق بین العلاقة تحلیل إلى الدراسة ھذه تھدف
 التالیة: الأھداف تحقیق خلال من وذلك السعودي، السوق داخل الفعالیات تنظیم شركات في

 العام: الھدف أولاً:

 تنظیم شركات في الأعمال نمو على )CRM( العملاء علاقات إدارة أنظمة تطبیق أثر تحلیل ●
 السعودیة. العربیة المملكة في الفعالیات

 

 الفرعیة: الأھداف ثانیاً:

 محاور خلال من الفعالیات، تنظیم شركات في CRM أنظمة تطبیق مستوى على التعرف .1

 تشمل: متعددة
 العملاء. معلومات إدارة ○
 التسویقیة. العملیات أتمتة ○
 والتواصل. البیع بعد ما خدمات دعم ○

 مثل: الأعمال، نمو مؤشرات على CRM نظام أبعاد أثر قیاس .2

 الجدد. العملاء عدد زیادة
 بالعملاء. الاحتفاظ معدل ○
 التعاقدات/المشتریات. تكرار ○
 والمبیعات. الإیرادات نمو ○

 بكفاءة. CRM أنظمة تطبیق في الفعالیات تنظیم شركات تواجھ التي التحدیات تحدید .3
 والتوسع النمو لدعم CRM أنظمة استخدام تعزیز في تسھم عملیة توصیات تقدیم

 المؤسسي.
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 الدراسة تساؤلات

 الآتي: الرئیس التساؤل من الدراسة ھذه تنطلق

 شركات في الأعمال نمو على )CRM( العملاء علاقات إدارة أنظمة تطبیق أثر ما
 السعودي؟ السوق في الفعالیات تنظیم

 وھي: الفرعیة، الأسئلة من عدد الرئیس التساؤل ھذا عن ویتفرع

 من )CRM( العملاء علاقات إدارة لأنظمة السعودیة في الفعالیات تنظیم شركات تبني مدى ما .1
 حیث:
 العملاء؟ بیانات وتحلیل جمع ○
 التسویقیة؟ العملیات أتمتة ○
 والمتابعة؟ الدعم خدمات تقدیم ○

 

 مثل: الأعمال نمو مؤشرات على CRM تطبیق تأثیر مدى ما .2
 الجدد؟ العملاء عدد

 التعاقدات؟ تكرار ○
 المبیعات؟ حجم ○

 

 ؟CRM أبعاد من بعُد كل تطبیق درجة باختلاف المؤسسي النمو نتائج تختلف ھل .3

 

 السعودیة؟ البیئة في CRM أنظمة تطبیق عند الفعالیات تنظیم شركات تواجھ التي التحدیات ما .4
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 الدراسة: فروض

 التالیة: الرئیسة الفرضیة اختبار على الدراسة ھذه تقوم

 ):H1( الرئیسة الفرضیة
 ونمو )CRM( العملاء علاقات إدارة أنظمة تطبیق بین إحصائیة دلالة ذات علاقة  توجد 

 السعودیة. العربیة المملكة في الفعالیات تنظیم شركات في الأعمال

 التالیة: الفرعیة الفرضیات منھا ویتفرع

 ):H1.1( الأولى الفرعیة الفرضیة .1

 العملاء بیانات وتحلیل جمع أدوات استخدام مستوى بین إحصائیة دلالة ذات علاقة  توجد 
)Customer Data Management( الأعمال. ونمو 
 

 ):H1.2( الثانیة الفرعیة الفرضیة .2

 )Marketing Automation( التسویقیة العملیات أتمتة بین إحصائیة دلالة ذات علاقة  توجد 
 المبیعات. أو العملاء عدد في نمو وتحقیق

 
 ):H1.3( الثالثة الفرعیة الفرضیة .3

 )Customer Support( والدعم البیع بعد ما خدمات جودة بین إحصائیة دلالة ذات علاقة  توجد 
 الفعالیات. شركات في العملاء وولاء

 
 ):H1.4( الرابعة الفرعیة الفرضیة .4

 الشركة حجم حسب النمو على CRM تطبیق أثر في إحصائیة دلالة ذات فروق  توجد 
 (كبیرة/متوسطة/صغیرة).

 
 ):H1.5( الخامسة الفرعیة الفرضیة .5

 الأعمال نمو مؤشرات وغیاب CRM استراتیجیة غیاب بین سلبیة علاقة  توجد 
 ):H1.6( السادسة الفرعیة الفرضیة .6

 Personalization via( التخصیص تقنیات استخدام بین إحصائیة دلالة ذات علاقة  توجد 
CRM( الفعالیات. تنظیم شركات في العملاء ورضا 

 ):H1.7( السابعة الفرعیة الفرضیة .7

 Omnichannel( القنوات متعدد CRM نظام استخدام بین إحصائیة دلالة ذات علاقة  توجد 
CRM( الشاملة. العمیل تجربة وتحسین 

 ):H1.8( الثامنة الفرعیة الفرضیة .8

 وزیادة الاجتماعي التواصل منصات مع CRM تكامل بین إحصائیة دلالة ذات علاقة  توجد 
 والمحتملین. الحالیین العملاء مع التفاعل

8 
 



 

 ):H1.9( التاسعة الفرعیة الفرضیة .9

 Predictive( التنبؤیة البیانات تحلیلات على الاعتماد بین إحصائیة دلالة ذات علاقة  توجد 
Analytics( في CRM فعّالة. تسویقیة قرارات واتخاذ 

 ):H1.10( العاشرة الفرعیة الفرضیة .10

 خلال اكتسابھم تم الذین العملاء وعدد CRM نظام استخدام مدة بین إحصائیة دلالة ذات علاقة  توجد 
 الأخیرة. السنوات

 ):H1.11( عشر الحادیة الفرعیة الفرضیة .11

 استخدام فعالیة وبین CRM أنظمة استخدام على الموظفین تدریب بین إحصائیة دلالة ذات علاقة  توجد 
 الشركة. داخل النظام

 ):H1.12( عشر الثانیة الفرعیة الفرضیة .12

 في ملموسة نمو نتائج وتحقیق CRM لتطبیق والمالي الإداري الدعم بین إحصائیة دلالة ذات علاقة  توجد 
 الأعمال.

 ):H1.13( عشر الثالثة الفرعیة الفرضیة .13

 لإدارة داخلیة وحدة تمتلك التي الشركات بین النمو على CRM أثر في إحصائیة دلالة ذات فروق  توجد 
 تمتلكھا. لا التي وتلك العملاء

 ):H1.14( عشر الرابعة الفرعیة الفرضیة .14

 Project( المشاریع إدارة ونظام CRM نظام بین التكامل بین إحصائیة دلالة ذات علاقة  توجد 
Management Tools( الفعالیات. تنفیذ كفاءة ورفع 
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 السابقة: الدراسات

 السابقة للدراسات عامة مقدمة .1
 الأعمال في CRM أنظمة بتطبیق مرتبطة عربیة دراسات .2

 التطبیقیة السیاقات في CRM على تركّز أجنبیة دراسات .3

  والاختلاف الاتفاق أوجھ .4
 الدراسة ھذه بھ تمیزت ما .5
 السابقة الدراسات فصل خلاصة .6

 

 مقدمة أولاً:

 وتحدید الحالیة، الدراسة منھ تنطلق الذي العلمي الإطار لفھم أساسیة ركیزة السابقة الدراسات تحلیل یمثل
 لأبرز عرض یلي وفیما استكشاف. إلى بحاجة تزال لا التي وتلك الأدبیات، في تناولھا تم التي الجوانب

 على التركیز مع الأعمال، بنمو وعلاقتھا )CRM( العملاء علاقات إدارة أنظمة بتطبیق الصلة ذات الدراسات
 الخدمات. بقطاع أو السعودي بالسیاق یرتبط ما

 

 العربیة الدراسات ثانیاً:

 )2020( الزھراني 
 طردیة علاقة وجود الدراسة أظھرت السعودیة. الاتصالات شركات في العملاء رضا على CRM نظم استخدام أثر 

 والتخصیص. التحلیل أدوات استخدام عند خصوصًا العملاء، ورضا CRM نظام فعالیة بین
 المرجع: 
 الاتصالات شركات في العملاء رضا على العملاء علاقات إدارة نظم استخدام أثر ).2020( أحمد. الزھراني، 

 .52–33 )،1(12 للإدارة، السعودیة المجلة .السعودیة
 

 )2021( وآخرون القحطاني 
 التسویقي. الأداء تحسین في ودوره الاجتماعي التواصل ومنصات CRM أنظمة بین التكامل على ركزت 
 المرجع: 
 المجلة .التسویقي الأداء في الاجتماعیة العملاء علاقات إدارة نظم فاعلیة ).2021( ن. المالكي، & س.، القحطاني، 

 .84–66 )،2(8 للتسویق، العربیة

 

 )2019( السبیعي 
 الأنظمة ھذه استخدام بین وربطت المملكة، في والمتوسطة الصغیرة الشركات على CRM نظم تطبیق تأثیر تناولت 

 المبیعات. وزیادة
 المرجع: 
 مجلة .السعودیة في والمتوسطة الصغیرة الشركات نمو على العملاء علاقات إدارة نظم أثر ).2019( خالد. السبیعي، 

 .125–105 )،2(4 الخلیج، دراسات
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 للدراسة: النظریة المنطلقات

 العلاقة لفھم العلمي الأساس تشكل التي والنظریات والنماذج الأطر من مجموعة إلى الدراسة ھذه تستند
 ویعُد الفعالیات. تنظیم شركات في الأعمال ونمو )CRM( العملاء علاقات إدارة أنظمة تطبیق بین

 تحلیل وتوجیھ البحث موضع الظواھر تفسیر في أساسیاً عنصرًا النظریة المنطلقات ھذه توظیف
 البیانات.

 )CRM( العملاء علاقات إدارة مفھوم أولاً:

 وتحلیل لإدارة المؤسسات تستخدمھا التي والتقنیات الاستراتیجیات إلى العملاء علاقات إدارة تشیر
 بالعملاء الاحتفاظ وتعزیز الأعمال علاقات تحسین بھدف والمحتملین الحالیین العملاء مع تفاعلاتھا

 ).Nguyen & Mutum, 2012( المبیعات وزیادة

 رئیسیة: وظائف ثلاث على CRM أنظمة وتعتمد

 )Customer Data Management( العملاء بیانات إدارة ●
 )Marketing Automation( التسویقیة العملیات أتمتة ●

 )Customer Service & Support( الفني والدعم البیع بعد ما خدمة

 )Customer Perceived Value Theory( العمیل من المدركة القیمة نظریة ثانیاً:

 المدركة. والتكالیف المدركة الفوائد بین موازنة على مبنیة العمیل قرارات أن النظریة ھذه تفترض
 عبر: القیمة ھذه CRM تطبیق ویعُزز

 العمیل تجربة تحسین ●
 مخصصة عروض تقدیم ●
 الشركة مع السلس التفاعل تسھیل ●

 الأعمال. نمو إلى یؤدي ما التعامل، وتكرار الولاء احتمال زاد المدركة، القیمة ارتفعت كلما

 )Knowledge Management Theory( المعرفة إدارة نظریة ثالثاً:

 قابلة معرفة إلى وتحویلھا وتحلیلھا البیانات تجمیع خلال من المعرفة إدارة أدوات أحد CRM تعتبر
 في: للتطبیق

 الخدمات تخصیص ●
 العملاء سلوك فھم ●

 المنتجات تطویر

 اتخاذ عبر النمو فرص زادت ،CRM من المستخرجة المعرفة استثمار على الشركة قدرة زادت كلما
 استراتیجیة. تسویقیة قرارات

 )Sustainable Business Growth Model( المستدام المؤسسي النمو نموذج رابعًا:

 خلال: من بل المبیعات، زیادة خلال من فقط یتحقق لا المؤسسي النمو أن النموذج ھذا في یفُترض

 العملاء ولاء تعزیز ●
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 التشغیلیة الكفاءة تحسین ●
 الأتمتة عبر التكالیف تقلیل ●

 العلاقة وتقویة العملیات تسھیل خلال من النمو ھذا لتحقیق الرئیسیة الممكنات أحد CRM أنظمة وتمثل
 العمیل. مع

 الحالیة: الدراسة مع النظري الإطار تكامل

 النمو بمؤشرات وربطھا النظریة، الأبعاد لھذه الفعالیات شركات تبنيّ مدى بتحلیل الدراسة ھذه ستقوم
 مثل:

 الجدد العملاء عدد ●
 التعاقد تكرار ●
 المالي العائد ●

 المؤسسي. النمو بتحقیق نتائجھ وربط CRM تطبیق مدى تقیس بحث أداة تصمیم عبر وذلك
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 البحث: وطرق المنھجیة

 تساؤلاتھا. على والإجابة الدراسة أھداف لتحقیق اتباعھ تم الذي المنھجي الإطار الفصل ھذا یعرض
 بالمعاییر الالتزام مع الدراسة، مجتمع إلى موجھة استبانة بأداة مدعومة تحلیلیة كمیة منھجیة اعتماد وتم

 المناسب. الإحصائي والتحلیل والثبات للصدق العلمیة

 

 الدراسة منھج أولاً:

 في CRM أنظمة تطبیق واقع لفھم الأنسب لكونھ التحلیلي، الوصفي المنھج على الدراسة اعتمدت
 الإحصائي. التحلیل باستخدام المتغیرات بین العلاقة وقیاس الفعالیات، تنظیم شركات

 الدراسة نوع ثانیاً:

 للقیاس. قابلة أدوات خلال من النمو على CRM أثر استكشاف إلى تھدف كمیة، تطبیقیة ●
 إلكترونیة. استبانة عبر المیدان من البیانات جمع تم میدانیة، ●

 

 الدراسة مجتمع ثالثاً:

 من: یتكون

 في والعاملة المسجلة الفعالیات تنظیم شركات في العملاء وخدمة والمبیعات التسویق موظفي ●
 السعودیة. العربیة المملكة

 وتستخدم العملاء مع مباشر بشكل تعمل الحجم متوسطة إلى صغیرة شركات في المجتمع یتمثل ●
 مشابھة. أدوات أو CRM أدوات

 

 الدراسة عینة رابعًا:

 نظام باستخدام معرفة الأكثر الأفراد لاختیار وذلك (القصدیة)، الاحتمالیة غیر العینة استخدام تم
CRM الشركة. داخل 

 الإحصائیة والمعالجة الوصول لإمكانیة وفقاً مفردة، 150 إلى 100 بین ما العینة حجم یبلغ أن ویتوقع 
 المطلوبة.
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 الدراسة أداة خامسًا:

 الآتي: النحو على تصمیمھا تم وقد البیانات، لجمع رئیسیة كأداة الإلكترونیة الاستبانة استخدام تم

 نوع – الخبرة سنوات عدد – (المنصب للمستجیبین الدیموغرافیة البیانات الأول: المحور ●
 الشركة).

 والخدمة). الدعم – الآلي التسویق – البیانات (جمع CRM نظام تطبیق مستوى الثاني: المحور ●
 المالي). العائد – التكرار – الجدد العملاء (عدد الأعمال نمو مؤشرات الثالث: المحور

 الأداة وثبات صدق سادسًا:

 الظاھري. الصدق لضمان المختصین الأكادیمیین من مجموعة قبل من الاستبانة تحكیم تم ●
 إذا مقبولة الأداة وستعُتبر للمحاور. الداخلي الثبات لقیاس ألفا كرونباخ معامل احتساب تم ●

 الصدق )اختبارpdfوالثبات. الصدق (اختبار المعروفة المعاییر حسب ،α ≥ 0.70 تجاوز
 . والثبات

 

 الإحصائیة الأسالیب سابعًا:

 التالیة: الأسالیب خلال من البیانات، لتحلیل SPSS برنامج استخدام سیتم

 العامة. البیانات لتحلیل المئویة والنسب التكرارات ●
 متغیرین. بین العلاقة لقیاس Pearson بیرسون اختبار
 النمو. على CRM متغیرات تأثیر لقیاس المتعدد أو البسیط الانحدار تحلیل

 الخبرة. سنوات أو الشركة حجم حسب CRM أثر مقارنة عند ANOVA التباین تحلیل ●
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 : الدراسة أدوات

 صُممت التي الإلكترونیة، الاستبانة وھي البیانات، لجمع واحدة رئیسیة أداة على الدراسة ھذه تعتمد
 تنظیم شركات في الأعمال نمو على )CRM( العملاء علاقات إدارة أنظمة تطبیق أثر لقیاس خصیصًا
 السعودیة. العربیة المملكة في الفعالیات

 الدراسة أداة طبیعة أولاً:

 من كمیة بیانات جمع تتیح حیث الكمیة، الدراسات في استخدامًا البحث أدوات أكثر من الاستبانة تعُد
 وموضوعیة. بكفاءة المشاركین من كبیر عدد

 )،Nguyen & Mutum (2012 مثل سابقة، أدبیات مراجعة على بالاعتماد الاستبانة بناء تم وقد 
 الصدق اختبار القیاس أدوات بناء في المنھجیة الممارسات أفضل مراعاة مع محكّمة، عربیة ودراسات

 . والثبات

 الاستبانة محتوى ثانیاً:

 رئیسیة: محاور ثلاثة من الاستبانة تتكون

 الدیموغرافیة: البیانات .1

 استخدام مدى – الشركة حجم – الخبرة سنوات عدد – الوظیفي المنصب حول: أسئلة تشمل 
 وُجد. إن المستخدم النظام نوع – CRM نظام

 
 :CRM تطبیق محور .2

 :CRM استخدام أبعاد تقیس فقرات ویتضمن 
 العملاء. بیانات إدارة ○
 التسویقیة. العملیات أتمتة ○
 والدعم. البیع بعد ما خدمة جودة ○

 
 الأعمال: نمو محور .3

 مثل: المؤسسي النمو مؤشرات تحقق مدى یقیس 
 الجدد. العملاء عدد ○
 التعامل. تكرار ○
 المبیعات. نمو نسبة ○
 العلاقة. واستمراریة العمیل رضا ○

 أعارض = 1 (من الخماسي لیكرت مقیاس باستخدام تصمیمھا تم الدیموغرافیة) (عدا الفقرات جمیع
 بشدة). أوافق = 5 إلى بشدة
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 الأداة وثبات صدق من التحقق ثالثاً:

 ):Face Validity( الظاھري الصدق .1

 والتسویق الإدارة تخصصات في الأكادیمیین المحكمین من لجنة على الاستبانة عرض تم 
 الدقیقة. وصیاغتھا شمولیتھا لضمان

 ):Internal Validity( الداخلي الصدق .2

 لھ. الكلیة والدرجة محور كل فقرات بین الارتباط معاملات تحلیل خلال من قیاسھ سیتم 
 

 ):Reliability( الثبات .3

 الاستبانة. في محور لكل الداخلي الثبات لاختبار ألفا كرونباخ معامل استخدام سیتم 
○ α ≥ 0.70 للثبات. مقبولاً یعتبر 

 في ورد ما حسب سالبة أو جدًا ضعیفة ارتباط معاملات تظھر التي الفقرات تعدیل أو حذف وسیتم
 . والثبات الصدق الجامعةاختبار ملفات

 

 التوزیع آلیة رابعًا:

 ،Microsoft Forms أو Google Forms مثل أدوات باستخدام إلكترونیة بصیغة الاستبانة إعداد تم
 بالشركات. الخاصة التواصل ومنصات الإلكتروني البرید عبر المستھدفة العینة على توزیعھا وتم
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 : الدراسة حدود

 والبشري والمكاني الزماني تطبیقھا نطاق تؤطر التي الأبعاد من مجموعة في الدراسة ھذه حدود تحُدّد
 یلي: كما وذلك والمنھجي،

 الموضوعیة الحدود أولاً:

 في الأعمال نمو على )CRM( العملاء علاقات إدارة أنظمة تطبیق أثر بتحلیل الدراسة ھذه تعُنى
 أنظمة مع CRM مقارنة أو للأنظمة العمیقة التقنیة الجوانب في التوسع دون الفعالیات، تنظیم شركات
 ).ERP (مثل أخرى

 المكانیة الحدود ثانیاً:

 مقرھا كانت سواء السعودیة، العربیة المملكة في العاملة الفعالیات تنظیم شركات على الدراسة تقتصر
 مشاریع في وطني مستوى على تعمل أو الخبر) أو جدة أو الریاض (مثل رئیسیة مدن في الرئیسي
 الخاصة. أو الحكومیة الفعالیات

 الزمانیة الحدود ثالثاً:

 جمع تم وقد ،2024/2025 الجامعي العام من الثاني الدراسي الفصل خلال الدراسة ھذه إجراء تم
 .2025 أغسطس حتى مایو من الفترة خلال البیانات

 البشریة الحدود رابعًا:

 الفئة أنھم اعتبار على العملاء، وخدمة والمبیعات التسویق أقسام في الشركات موظفي الدراسة تستھدف
 العملاء. مع العلاقة إدارة في المباشرة وتطبیقاتھ CRM نظام باستخدام ارتباطاً الأكثر

 المنھجیة الحدود خامسًا:

 الإلكترونیة. الاستبانة أداة باستخدام التحلیلي الوصفي المنھج على الدراسة تعتمد ●
 

 الكامل التعمیم إمكانیة من یحد قد ما وھو (قصدیة)، احتمالیة غیر بطریقة البیانات جمع یتم ●
 القطاع. شركات جمیع على للنتائج

 
 الاستبیان. فقرات على الاستجابة في والصدق الموضوعیة المشاركین إجابات في یفُترض ●
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  منھجیة: وملاحظات خاتمة

 الخاتمة أولاً:

 العملاء علاقات إدارة أنظمة تلعبھ الذي الدور لفھم ومیدانیة معرفیة لحاجة استجابة الدراسة ھذه جاءت
)CRM( العربیة المملكة في الفعالیات تنظیم كقطاع ومتسارع حیوي قطاع داخل الأعمال نمو دعم في 

 السعودیة.

 النمو مؤشرات من ومجموعة جھة، من CRM أنظمة تطبیق بین العلاقة الدراسة تناولت وقد
 العملاء. ورضا التعاقدات، تكرار العملاء، عدد مثل: أخرى، جھة من المؤسسي

 القیمة من تعزز استراتیجیة أداة یعُد CRM أن تبین السابقة، والدراسات النظري الإطار خلال ومن 
 القرار. اتخاذ عملیة وتدعم للعملاء المدركة

 الفرضیات اختبار سیتسنى الاستبانة، عبر المستخلصة المیدانیة البیانات تحلیل خلال ومن ولاحقاً،
 السعودي. السوق واقع على للأنظمة الفعلي الأثر وقیاس

 شركات قبل من تطبیقھا یمكن عملیة توصیات تقدیم في الدراسة ھذه نتائج تسھم أن المتوقع من
 .2030 المملكة رؤیة ضمن المستدام نموھم وتعزیز الرقمیة، للأنظمة استخدامھم لتحسین الفعالیات

 منھجیة ملاحظات ثانیاً:

 ألفا كرونباخ اختبار مثل وتحلیلھا، البیانات جمع في موثوقة أدوات باستخدام الالتزام تم ●
 الداخلي. وصدقھا النتائج جودة یضمن بما لیكرت، ومقیاس

 بسبب وذلك الفعالیات، سوق في العینة بتحدید المرتبطة التحدیات بعض الدراسة واجھت ●
 في مرونة تطلب مما موسمیة، وأخرى دائمة منظمات بین العاملة الشركات ھیكل تفاوت
 التوزیع. أسلوب

 بحوث في معتمدة ونماذج سابقة دراسات إلى مستندة علمیة أسس وفق الاستبانة تصمیم تم ●
CRM، الأداة. صلاحیة لتأكید أكادیمي تحكیم إجراء مع 

 على تلقائیاً تعُمم لا نتائجھا فإن وعلیھ السعودي، السیاق في الفعالیات على الدراسة اقتصرت ●
 مماثلة. غیر قطاعات أو دولیة أسواق

 السابع، الإصدار APA نظام وفق العلمیة والمصادر المعلومات كافة توثیق على الحرص تم ●
 محكّم. غیر أو أكادیمي غیر مصدر بأي الاستشھاد وتجنب
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 الاستبانة: لفقرات مبدئي نموذج

 البحث: عنوان

 السوق على تطبیقیة دراسة الفعالیات: تنظیم شركات في الأعمال نمو على )CRM( العملاء علاقات إدارة أنظمة تطبیق أثر
 السعودي

 المشارك(ة)، عزیزي/عزیزتي

 جمیع أوشن. مید جامعة – الإدارة في الماجستیر رسالة متطلبات استكمال إطار في بحثیة لأغراض الاستبیان ھذا أعدّ
 تامھ. بسریھ وستعُامل فقط، علمیة لأغراض ستسُتخدم تقدمھا التي البیانات

 ووقتك. تعاونك نشكر 

 العامة البیانات الأول: القسم

 المناسب: الخیار أمام (✔) علامة وضع یرجى

 الجنس: .1
 أنثى ذكر    ☐ ☐ 
 

 العمر: .2
 سنة 25 من أقل ☐ 
 سنة 34–25 ☐ 
 سنة 44–35 ☐ 
 فأكثر سنة 45 ☐ 
 

 الوظیفي: المسمى .3
 ذلك: غیر مبیعات ☐ موظف مشاریع ☐ مدیر عملاء ☐ علاقات مسؤول تسویق ☐ مدیر ☐ 

 ___________ التحدید) (یرجى
 

 الفعالیات: قطاع في الخبرة سنوات عدد .4
 سنوات 6 من أكثر سنوات ☐ 6–4 سنوات ☐ 3–1 سنة ☐ من أقل ☐ 
 

 ؟CRM نظام شركتكم تستخدم ھل .5
 أمكن: إن النظام اسم تحدید یرجى (نعم)، الإجابة كانت لا    إذا نعم  ☐ ☐ 

_______________ 
 

 الشركة: حجم .6
 موظف) 50 من (أقل صغیرة ☐ 
 موظف) 249–50( متوسطة ☐ 
 فأكثر) موظف 250( كبیرة ☐ 
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 الشركة في CRM نظام تطبیق درجة الثاني: القسم

 الآتي: المقیاس باستخدام التالیة العبارات على موافقتك مدى تحدید یرجى

  التقییم  الدرجة

  بشدة أعارض 1

 أعارض 2

  محاید 3

 أوافق 4

 بشدة أوافق 5

 
 العملاء: بیانات إدارة ):1( محور

 
 5 4 3 2 1  العبارة  رقم

 وشاملة محدثة بیانات قاعدة الشركة تمتلك 1
 العملاء عن

     

 تخصیص في العملاء بیانات استخدام یتم 2
 التسویقیة الحملات

     

      العملاء لبیانات دوري تحلیل آلیة توجد 3

 مع السابقة التعاملات بتاریخ الاحتفاظ یتم 4
  عمیل كل

     

 
 

 والتواصل: التسویق أتمتة ):2( محور
 

 5 4 3 2 1  العبارة رقم

 باستخدام مؤتمتة تسویقیة حملات تنفیذ یتم 5
CRM 

     

 آلي تذكیر/تخصیص رسائل إرسال یتم 6
 العمیل نوع حسب للفعالیات

     

 نتائج لتحلیل أدوات على النظام یحتوي 7
 التسویقیة الحملات
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 والدعم: العملاء خدمة ):3( محور
 

 5 4 3 2 1  العبارة رقم

 من العملاء شكاوى ومتابعة تسجیل یتم 8
 CRM نظام خلال

     

 عبر وفعالاً سریعاً دعماً الشركة توفر 9
  متعددة قنوات

     

 بعد ما تجربة لتحسین CRM استخدام یتم 10
  الفعالیة

     

 

 

 الأعمال نمو مؤشرات الثالث: القسم

 شھرًا: 12 آخر خلال شركتكم في التالیة المؤشرات تحقق مدى تقییم یرجى

 
 5 4 3 2 1  العبارة  رقم

       النظام استخدام نتیجة الجدد العملاء عدد ازداد 11

       العملاء مع التعامل تكرار معدل ارتفاع 12

       واستمراریتھم العملاء رضا تحسن 13

       والارباح الایرادات نمو في النظام ساھم 14

 
 
 

 ھیئة أعضاء مقدمتھم وفي الدراسة، ھذه إنجاز في ساھم من كل إلى والامتنان الشكر بخالص أتقدم
 القیمّة وملاحظاتھم العلمیة بتوجیھاتھم یبخلوا لم الذین الإدارة، كلیة – أوشن مید جامعة في التدریس

 البحث. فترة طوال

 السعودیة العربیة المملكة في الفعالیات تنظیم قطاع في العاملین والأفراد الشركات بالشكر أخص كما
 العملیة. خبراتھم ومشاركة الاستبانة تعبئة خلال من كبیرًا تعاوناً أبدوا الذین

 والذي المستمر، وتحفیزھم المعنوي دعمھم على وأصدقائي أسرتي إلى بالشكر أتوجھ أن یفوتني ولا
 البحثي. العمل ھذا وإكمال التحدیات تجاوز في الكبیر الأثر لھ كان

 یكون وأن المملكة، في الفعالیات قطاع وخدمة العلمیة المعرفة إثراء في الجھد ھذا یسُھم أن الله سائلاً
 وتأثیرًا. عمقاً أكثر مستقبلیة لأبحاث نواة
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