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دراسة ميدانية في مجموعة  : وأثرها في الميزة التنافسيةإدارة علاقات العملاء 

 التجارية بالمملكة العربية السعوديةشركات أكسا 

 المُلخص

تحديد أثر إدارة علاقات العملاء في الميزة التنافسـية في مجموعات  إلى  الدراسـةهذه هدفت  

ا  العملاء، وكذلك تحديد مدى وجود    التجارية بالمملكة العربية السـعودية من وجهة نظرشـركات أكسـ

تعزى للمتغيرات  الجنس، العمر،   إدارة علاقات العملاءفروق ذات د لة إحصـــاهية حول مســـتوى  

المؤهل العلمي(. وقد استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، وتمثل مجتمع الدراسة في عملاء 

( مفردة، وقد تم اختيارها بطريقة  400التجارية، وتم اختيار عينة حجمها  شــركات أكســا مجموعة  

ــة ــر لمجتمع الدراسـ ــبش عدم وجود حصـ ــركة(، ولتحقي     العينة الملاهمة المريحة، بسـ  عملاء الشـ

ــة ــةاختبار  وبعد إجراء عملية التحليل لبيانات و  ،أهدال الدراس ــتخدام برنامج   فرضــيات الدراس باس

شـركات نتاهج أهمها: أن إلى   توصـلت الدراسـة،  (SPSSالحزمة الإحصـاهية في العلوم ا جتماعية  

بأبعاد    اهتمامهاوقد كان   بجميع أبعادها،  بتحق  الميزة التنافســــية  ا عاليللهااهتماملله   توليالتجارية  أكســــا 

ية   ا  كما أن   .(الإبداعالمرونة، التكلفة، الجودة،  بالترتيش تناهليللها  الميزة التنافسـ التجارية  شـركات أكسـ

اهليلـله ابجميع أبعـادهـ  عـاليـةإدارة علاقـات العملاء بـدرجـة  تمـار    الثقـة في   ا، وقـد جـاءت بـالترتيـش تنـ

ــل،   العمي ــة  معرف إدارة  ــل،  ــام العملاءالتع ــات  علاق إدارة  على  تنظيم  ــة  المبني العملاء  ــات  علاق  ،

ــريعـة ــتجـابة الســ   دارة علاقات العملاء كمـا أههرت النتـاهج وجود أثر إيجـابي لإ  (.التكنولوجيـا، ا ســ

ية  في تحقي    بجميع أبعادها ا مجموعة  لالميزة التنافسـ ، وعدم وجود فروق ذات التجاريةشـركات أكسـ

ــتوى إدارة علاقـات العملاء تعزى لمتغيرات  الجنس والعمر(، مع وجود   ــاهيـة في مســ د لـة إحصــ

لمتغير  المؤهل العلمي( وكانت  فروق ذات د لة إحصـاهية في مسـتوى إدارة علاقات العملاء تعزى  

وبناءلله على النتاهج التي تم التوصـل إليها أوصـت الدراسـة الفروق لصـال  حملة مؤهل  الماجسـتير(.  

ــتراتيجية لما لها من دور فعال في  ــات إدارة علاقات العملاء، كاس ــتمرار في ا هتمام بممارس با س

ية، وتمُكن الشـــركات من ا ســـتجابة للمتغيرات المحيطةع وتســـاعد في توفير  تحقي  الميزة التنافســـ

شـركات أكسـا قبل   الحرص بشـكل أكبر من، مع الوقت والجهد، وكذا اسـتغلال الموارد المتاحة بكفاءة

  سيما وأنها جاءت أقل الأبعاد مرتبة. الإبداع التجارية على تحقي 
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Customer Relationship Management and Its Impact on Competitive 

Advantage: A Field Study at AXA Group of Companies in the 

Kingdom of Saudi Arabia  
 

Abstract 

This study aimed to identify the impact of customer relationship management 

(CRM) on competitive advantage (CA) in the AXA Group of Companies in the Kingdom 

of Saudi Arabia (KSA) from the customers' perspective. It also aimed to determine 

whether there are statistically significant differences in CRM levels attributable to the 

demographic variables such as (gender, age, and educational qualifications). The study 

employed the descriptive analytical approach, and the study population included of 

customers of the AXA Group. A sample of (400) individuals was selected using a 

convenience sampling method, due to the absence of a comprehensive list of the study 

population (company customers). To achieve the study's objectives, data analysis and 

hypothesis testing were conducted using the Statistical Package for the Social Sciences 

(SPSS). The findings revealed that the level of CA achieved by AXA across all 

dimensions was high, while level of the dimensions of CA was ranked in descending 

order as follows: (flexibility, cost, quality, and innovation). Additionally, AXA practice 

CRM at a high level across all dimensions, ranked in descending order as follows: (trust 

in transactions, customer knowledge management, organization of CRM, technology-

based customer relationships, and quick responsiveness). The findings also indicated a 

positive impact of CRM across all dimensions on achieving CA for AXA commercial 

companies. But there were no statistically significant differences in the level of CRM 

attributable to the variables of (gender and age) of the study sample. However, statistically 

significant differences were found in the level of CRM based on the variable of 

educational qualification, favoring those with a master’s degree. Based on these findings, 

the study recommends that AXA commercial companies should place greater emphasis 

on fostering innovation, especially since it was identified as the lowest-ranked dimension. 

Based on the findings, the study recommended that AXA commercial companies continue 

to prioritize CRM practices as a strategy, due to their effective role in achieving CA. 

These practices enable companies to respond to environmental changes, help save time 

and effort, and facilitate the efficient use of available resources. Additionally, AXA 

commercial companies should place greater emphasis on fostering innovation, especially 

since it was identified as the lowest-ranked dimension. 
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