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 المقدمة: .1.1
 التقلیدیة، السوق لضغوط استجابة وأقل تعقیدًا أكثر العملاء أصبح والعشرین، الحادي القرن بدایة مع

 دور تنامي جانب إلى المنافسة، مصادر وتنوع للأسواق العالمي الانفتاح أتاح فقد الإعلانات. عبر وخاصة
 متعددة وخدمات منتجات وتوفر العالمیة، الأسواق دخول تكالیف وانخفاض الرقمي، والتسویق الإنترنت

 ).Siakas, 2017( تامة شبھ منافسة أسواق نشوء ومتقاربة،
 یجذب أو الحالیین العملاء على یحافظ أن من أضعف الولاء مفھوم أصبح المتزایدة، الضغوط لھذه ونتیجةً
 الحدیث، التسویقي الفكر في نوعیة نقلة باعتباره العملاء علاقات إدارة مفھوم ظھر ھنا، ومن جدد. عملاء
 احتیاجاتھم یلبي بما والخدمات المنتجات تخصیص وتسھیل بالعملاء الاحتفاظ تعزیز إلى أساسًا یھدف

 ).335 :2009 الرفاعي، (رضوان،
 بناء إلى تھدف حیث منظمة، أي لنجاح حیویًا عنصرًا )CRM( العملاء علاقات إدارة أصبحت وقد

 واستیعاب احتیاجاتھم فھم على قائمة متفوقة تجربة توفیر خلال من العملاء مع مستدامة علاقات وتعزیز
 لجمع متقدمة وتقنیات أدوات استخدام تتضمن شاملة استراتیجیة ضمن الأھداف ھذه وتُترجم توقعاتھم.

 رضاھم. تحقیق إلى تھدف مخصصة خدمات تقدیم في یسھم مما العملاء، بیانات وتحلیل
 عمیل كل عن تفصیلیة معلومات جمع تشمل عملیة بأنھا العملاء علاقات إدارة )Kotler (2006 ویُعرّف

 علیھم. والحفاظ العملاء ولاء تعزیز بھدف بعنایة، العمیل مع التفاعل لحظات جمیع وإدارة حدة، على
 التي )Nikhashemi et al. (2013 دراسة بینھا من الموضوع، ھذا سابقة دراسات عدة تناولت وقد

 العملاء. واحتفاظ رضا في الإنترنت تكنولوجیا عبر العملاء علاقات إدارة أثر استكشاف إلى ھدفت
 وتوصلت مالیزیا، في الاتصالات شركات لخدمات مستخدمًا 288 من مكونة عینة على الدراسة أجُریت
 العلاقات إدارة أھمیة یؤكد مما بھم، الاحتفاظ في العملاء لرضا إحصائیة دلالة ذي تأثیر وجود إلى نتائجھا
 الولاء. تعزیز في الرقمیة

 في العملاء علاقات إدارة بین العلاقة إلى )Kocoglu Duygu & Other, 2012( دراسة أشارت كما
 باستخدام بتركیا، دینزلي بنك فروع في موظفًا 350 قوامھا عینة على أجُریت وقد العملاء. وولاء البنوك

 وتقدیم البنك عملاء حول البیانات جمع أن الدراسة نتائج وأظھرت البیانات. لجمع كأداة الاستبیان
 لمتطلباتھم. الاستجابة سرعة إلى إضافة ولائھم، تحقیق في الأساسیة العوامل من كان لھم المعلومات
 التركي. المصرفي القطاع في العملاء ولاء على كبیرًا تأثیرًا العملاء علاقات لإدارة أن إلى وخلصت

 بمتغیرات وعلاقتھا العملاء علاقات لإدارة المختلفة الجوانب السابقة الدراسات من العدید تناولت وقد
 Sawhney عرّفھا حیث المفھوم؛ ھذا تعریفات تنوعت وقد وولائھم. العملاء ورضا الأداء مثل تنظیمیة

and Zabin (2001( تضمن التي الوسائل من واسعة مجموعة باستخدام العملاء مع مستمر حوار بأنھا 
 نظرة بأنھا عرفھا فقد )Srinivasan and Moorman (2005 أما معھم. دائم اتصال على البقاء

 التفاعلي التسویق خلال من مربحة علاقات بناء إلى یھدف تنظیمي توجھ على تُبنى العمیل، لقیمة شمولیة
 المنظمة بین متكاملة وعملیة شاملة استراتیجیة بأنھا )2010 (الشرایعة عرّفھا فیما والخدمات. والمبیعات

 المتبادلة. والثقة والتشاور الحوار على تقوم والعمیل
 والبنوك، كالاتصالات تقلیدیة قطاعات على ركز معظمھا أن إلا السابقة، الدراسات تناولتھ ما أھمیة ورغم

 الدراسات من یكفي بما یحظَ لم – السعودي السوق في وخاصة – الإلكترونیة التجزئة قطاع أن حین في
 في المستمر التغیر رغم الرقمي، المستھلك ولاء على العملاء علاقات إدارة أثر توضح التي التطبیقیة

 العملاء. من النوع ھذا سلوك
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 وسلوكًا قویة منافسة یشھد والذي الإلكترونیة، التجزئة قطاع على تركیزھا في الدراسة ھذه أھمیة تكمن
 التسویق، ومدیري القرار، صناع تستھدف الدراسة ھذه نتائج أن كما المستھلكین. قبل من متقلبًا شرائیًا

 بناء على تساعدھم للتنفیذ قابلة وتوصیات رؤى تقدیم خلال من الإلكترونیة، التجارة مجال في والممارسین
 ولائھم. مستوى وزیادة العملاء، مع فاعلیة أكثر علاقات
 الإلكترونیة التجزئة بیئة في المستھلك ولاء على العملاء علاقات إدارة أثر تحلیل إلى الدراسة ھذه وتسعى
 الریاض. بمدینة

 
 

 الدراسة مشكلة .1.2
 ھذه تطبیق یزال لا الرقمیة، التجارة بیئة في العملاء علاقات إدارة بأھمیة الوعي تزاید من الرغم على

 الأدوات بین التكامل في وقصور منھجي ضعف من یعاني الإلكترونیة التجزئة قطاع في الممارسات
 علاقات إدارة استراتیجیات الشركات من العدید تعتمد العملاء. مع الفعّال التواصل وعملیات الرقمیة
 ولائھم. اوتعزیز العملاء رضا زیادة في ملموسًا تأثیرًا تحقق أن دون فقط، تقنیة إجراءات العملاء

 على تقوم العملاء مع الأمد طویلة علاقات بناء في حقیقیة تحدیات الإلكترونیة التجزئة مؤسسات وتواجھ
 ولاء و الشراء تكرار معدلات على سلبًا ینعكس ما وھو لاحتیاجاتھم، والاستجابة والتخصیص الثقة

 التجاریة. للعلامة المستھلكین

 على العملاء علاقات إدارة أثر تحلیل إلى تھدف علمیة دراسة إجراء إلى الحاجة تبرز الأساس، ھذا وعلى
 الاستراتیجیات ھذه فعالیة مدى معرفة إلى الدراسة وتسعى الإلكترونیة. التجزئة قطاع في المستھلك ولاء
 إجراءات مجرد تظل أم ومستدامة، حقیقیة نتائج إلى تؤدي كانت إذا ما وتقییم المستھلك، سلوك تحسین في

 باستمرار والمتغیر المتنامي القطاع ھذا في واضح تأثیر بدون شكلیة

 

 

 النظري المستوى على فجوات .1.2.1
 وأثرھا العملاء علاقات إدارة بین تربط التي الدراسات في نقصًا السعودي السیاق في النظریة المراجع تُظھر

 والأسواق التقلیدیة القطاعات في الأبحاث بوفرة مقارنةً الإلكترونیة، التجزئة قطاع في المستھلك ولاء على

 الدولیة.

 التطبیقي المستوى على فجوات .1.2.2
 بشكل العملاء علاقات إدارة ممارسات تطبیق في قصور من المملكة في الإلكترونیة التجزئة شركات تعاني

 مع الحقیقي التواصل مع الرقمیة الأدوات تدمج متكاملة استراتیجیات إلى تفتقر حیث وفعّال، منھجي
 الشراء وسلوك المستھلك ولاء على سلبًا یؤثر مما العملاء،

 التالي: الرئیسي البحث تساؤل الدراسة ھذه تتناول
 الإلكترونیة؟ التجزئة قطاع في المستھلك ولاء على العملاء علاقات إدارة تأثیر  مدى ما
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 الدراسة أھمیة .1.3
 

 النظري: المستوى على .1.3.1
 من بوصفھا المستھلك، وولاء العلاقة وجودة العملاء علاقات إدارة أبعاد بین العلاقة فھم إلى الدراسة تسعى

 الرقمي. التسویقي الفكر تطور في أثرت التي المعاصرة المفاھیم

 رفع في یُسھم مما الإلكترونیة، بالمنظمات العملاء ارتباط على العملاء علاقات إدارة أثر تحلیل إلى تھدف
 التغیر. سریعة تنافسیة بیئة في بالعملاء والاحتفاظ الولاء معدلات

 بین العلاقة تناولت التي الدراسات في ندرة توجد حیث العلمیة، الأدبیات في المعرفیة الفجوة سد على تركز
CRM التقلیدیة. بالقطاعات مقارنةً بالسعودیة، الإلكترونیة التجزئة قطاع في المستھلك وولاء 

 المحلي الرقمي التسویق مجال في العلمیة المعرفة إثراء في الدراسة تُسھم

 

 التطبیقي: المستوى على .1.3.2
 على الریاض في خاصة الإلكترونیة التجزئة ومتاجر شركات تساعد للتطبیق قابلة عملیة نتائج الدراسة توفر

 العملاء. علاقات إدارة أسالیب تحسین

 التخصیص على ترتكز المستھلكین مع الأمد طویلة علاقات بناء خلال من تنافسیة میزة تحقیق على تُساعد
 والرضا. والثقة

 تكرار وزیادة المستھلك ولاء تعزیز كیفیة حول التنفیذیین والمدیرین القرار لصنّاع وتوصیات رؤى تقدم
 الشراء.

 الرقمي التحول مع تتماشى العملاء علاقات لإدارة فعالة استراتیجیات تطویر من المؤسسات تمكّن
 السوق ومتغیرات
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