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 المقدمة
 علاقاتھم. إدارة في متقدمة تقنیات تبني خلال من رضاھم وزیادة عملائھا على الحفاظ إلى الحدیثة المؤسسات تسعى
 وتعزیز العمیل تجربة تحسین في فعالیتھا أثبتت والتي )،CRM( العملاء علاقات إدارة أنظمة التقنیات ھذه أبرز ومن

 التجزئة قطاع في العملاء رضا مستوى على الأنظمة ھذه استخدام تأثیر استكشاف إلى الدراسة ھذه تھدف الولاء.
 تطبیقي. كنموذج محلیة متاجر سلسلة على التركیز مع السعودیة، العربیة بالمملكة

 الدراسة مشكلة
 العملاء. رضا في ضعف من تعاني المؤسسات بعض تزال لا العملاء، علاقات إدارة أنظمة انتشار من الرغم على

 العملاء؟ رضا مستوى على CRM نظام استخدام تأثیر مدى ما التساؤل: في الدراسة مشكلة تتمحور وعلیھ

 الدراسة أھمیة
 تسھم إذ العملاء. قاعدة على الحفاظ إلى والحاجة التجزئة قطاع في المتزاید التنافس واقع من الدراسة أھمیة تنبع

 بعملائھا. علاقتھا تحسین عن الباحثة للمؤسسات عملیة توصیات تقدیم في الدراسة

 الدراسة أھداف
 العملاء. ورضا CRM استخدام بین العلاقة قیاس -
 الرضا. على النظام في تأثیرًا الأكثر العناصر تحدید -
 .CRM استخدام لتحسین مقترحات تقدیم -

 الدراسة تساؤلات
 العملاء؟ رضا على CRM نظام تأثیر مدى ما -
 العمیل؟ تجربة على المؤثرة النظام عناصر أبرز ما -

 الدراسة فرضیات
 العملاء. رضا مستوى وارتفاع CRM نظام تبني بین إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد -
 النظام. مكونات مع تفاعلھم مستوى باختلاف العملاء رضا درجة تختلف -

 السابقة الدراسات
 استخدام أن إلى )2022( العتیبي دراسة تشیر العملاء. ورضا CRM بین العلاقة الدراسات من العدید استعرضت

 تقلیل في یساھم النظام أن )2021( الیحیى دراسة بینت كما العملاء. ولاء وزیادة التواصل تحسین في ساھم النظام
 المتابعة. وتحسین الشكاوى

 النظري الإطار
 تشمل: والتي CRM نظام مبادئ معھ وتتكامل الخدمة، جودة على المبني العملاء رضا نموذج على الدراسة تعتمد
 الخدمات. وتخصیص التفاعلات، تحلیل العملاء، بیانات جمع



 الدراسة منھجیة
 تحلیلي وصفي المستخدم: المنھج

 السعودیة. في الكبرى التجزئة متاجر أحد عملاء من لعینة موجھة إلكترونیة استبانة البیانات: جمع أداة

 مشارك. 150 المتوقع: الحجم بسیطة. عشوائیة العینة: نوع

 ).Pearson( الارتباط معامل باستخدام العلاقة اختبار + وصفي تحلیل التحلیل: أسلوب

 الدراسة حدود
 2025 الثاني الدراسي الفصل زمانیة: حدود -
 السعودیة العربیة المملكة داخل محلیة متاجر سلسلة مكانیة: حدود -
 فقط CRM نظام أثر على تركز موضوعیة: حدود -

 المراجع
 الإداریة. العلوم مجلة العملاء. ولاء على الإداریة المعلومات نظم أثر ).2022( س. العتیبي، -
 سعود. الملك جامعة السعودیة. الأعمال بیئة في وتطبیقاتھا CRM تكنولوجیا ).2021( م. الیحیى، -
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