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 المقدمة: .1.1
 والتسویق، الأعمال مجالي في الابتكارات من العدید المعلومات تكنولوجیا حفّزت الماضیة، القلیلة السنوات في

 الإدارة مجالات ركزت مؤخرًا، المجالات. بھذه المتعلقة الأبحاث في جذریًا تغییرًا التكنولوجیة التطورات وأحدثت
 وتكنولوجیا التسویق لبیانات العملي والاستخدام )CRM( الإلكترونیة العملاء علاقات إدارة على والتسویق

 J Yong Ahn, S Ki Kim, K Soo Han - 2023 المعلومات

 الرقمي. والتحول التقنیة في التقدم بسبب سریعًا تطورًا السعودیة العربیة المملكة في الإلكترونیة التجزئة قطاع یشھد
 المستھلكین احتیاجات وفھم المنافسة على تساعدھا حدیثة واستراتیجیات أدوات إلى بحاجة الشركات وأصبحت
 مع الأمد طویلة علاقة بناء على الشركات تساعد حیث الأدوات، ھذه أھم من العملاء علاقات إدارة وتُعد المتغیرة.

 العمیل. تجربة لتحسین مخصصة خدمات وتقدیم وتحلیلھا، المعلومات، جمع خلال من العمیل

 عبر والأسعار المنتجات مقارنة علیھ السھل من وأصبح تعقیدًا، أكثر المستھلك سلوك أصبح التطور، ھذا ومع
 علاقة بناء في قدرتھا على أیضًا بل السعر، أو المنتج جودة على فقط یعتمد الشركات نجاح یعد لم لذلك، الإنترنت.

 لاحتیاجاتھ. الاستجابة في والسرعة والاھتمام الثقة على تقوم العمیل مع قویة

 لأخرى، شركة من تختلف تطبیقھا طریقة أن إلا العملاء، علاقات إدارة أھمیة تدرك الشركات من كثیرًا أن ورغم
 ھذه جاءت ھنا ومن متكرر. أو مستقر غیر شرائي سلوك إلى ویؤدي المستھلكین، استجابة في اختلافًا یسبب مما

 قطاع على عملي تطبیق خلال من الشرائي، المستھلك سلوك على العملاء علاقات إدارة أثر لتوضیح الدراسة
 الریاض. مدینة في الإلكترونیة التجزئة

 العملاء مع المستمر الحوار على "القدرة أنھا العملاء علاقات إدارة ) Sawhney& Zabin,2001 ( عرف
 )sin et al,2005 ( ویرى العمیل"، مع دائم باتصال البقاء على تعمل التي الوسائل من واسعة تشكیلھ باستخدام

 أنھا ) Blythe,2015 ( یرى حین في علیھم"، والمحافظة العملاء بتطویر المرتبطة الأنشطة "كافة تمثل أنھا
 الاحتفاظ أجل من بینھم المتبادلة الثقة على تقوم خاص بشكل والعملاء الشركة بین متكاملة شاملة "استراتیجیة

 لھم" قیمة وتحقیق بالعملاء

 على أجُریت دراسة مثل المستھلك، وسلوك العملاء علاقات إدارة بین العلاقة السابقة الدراسات بعض تناولت وقد
 التركیز خلال من الشراء، نیة على المستدامة العملاء علاقات إدارة أثر معرفة إلى ھدفت والتي “المراعي” شركة
 بشكل تھتم ولم تقلیدیة، قطاعات على ركزت الدراسات ھذه مثل لكن )2025شارد,( والبیئیة الاجتماعیة الجوانب على
 المستھلك. سلوك في مستمرًا تغیرًا تشھد التي الإلكترونیة، بالتجزئة كافٍ

 الشركة جھود العملاء أدرك كلما أنھ على الإلكترونیة التجزئة تجارة قطاع في الدراسات إحدى أكدت حین في
 )al et Kelley., 2003( إلكترونیا الشركة ھذه تجاه ولاء لدیھم خلق كلما إلكترونیا العملاء علاقات لإدارة

 الانترنت شبكة عبر للعملاء موحدة تجربة على الحصول إلى سعت والتي )Bilgihan,atal.,2016( دراسة نجد
 ھي العملاء لتجربة في الرئیسیة نتائج أن إلى الدراسة توصلت وقد العملاء, لتجارب نظري نموذج تطویر خلال من

 العلامات مع العملاء تواصل تحسین على التجارب ھذه تعمل كما المستقبل في للعمیل الشراء نیة على التعرف
 مثل العملاء تجارب على كبیر بشكل تؤثر الشراء مراحل خلال العمیل بھ یمر ما ان إلى ایضا توصلت كما التجاریة

  الاجتماعیة التفاعلات وكذلك والمتعة والتخصیص المنفعة وممیزات الموقع استخدام سھولة

 في نموًا القطاعات أكثر من یُعد الذي الإلكترونیة، التجزئة قطاع على تركیزھا في الدراسة ھذه أھمیة وتكمن
 تجربة تحسین في یساھم مما متجدد. شرائي وسلوك تقني وعي لدیھم المستھلكین من فئة تستھدف أنھا كما المملكة،
 السوق. في الشركات استمراریة من ویعزز وولائھ، رضاه وزیادة العمیل
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 التجزئة قطاع في الشرائي المستھلك سلوك على العملاء علاقات إدارة أثر تحلیل إلى الدراسة ھذه وتھدف
 الریاض مدینة في المستھلكین من عینة على میدانیة دراسة خلال من الإلكترونیة،

 

 
 الدراسة مشكلة .1.2

 
 قطاع في الممارسات ھذه تطبیق أن إلا العملاء، علاقات إدارة أھمیة تدرك الشركات من الكثیر أن رغم

 قدرة على یؤثر النقص ھذا المناسب. التنظیم إلى ویفتقر متكامل، غیر یزال لا الإلكترونیة التجزئة
 تواجھ الشركات بعض أن كما فعّالة. بطریقة معھ والتفاعل دقیق، بشكل المستھلك سلوك فھم في الشركات
 تكرار على وتشجیعھ ولائھ، وزیادة العمیل، ثقة كسب على تساعد استراتیجیات بناء في صعوبة

 تظھر الشركات، بین كبیرة منافسة ووجود الإلكترونیة، التجارة بیئة في السریع التغیر ظل الشراء,وفي
  المستھلك، وسلوك العملاء علاقات إدارة بین العلاقة لفھم الحاجة

 

 النظري المستوى على فجوات .1.2.1
 ھذه معظم أن إلا المستھلك، وسلوك العملاء علاقات إدارة بین علاقة وجود أثبتت السابقة الأبحاث أن من الرغم على

 بیئة في كافٍ بشكل العلاقة ھذه تُعالج ولم المصرفیة، أو الغذائیة الصناعات مثل تقلیدیة قطاعات على ركزت الدراسات

 الإلكترونیة التجزئة قطاع في المتزاید النمو رغم الإلكترونیة التجارة

 

 التطبیقي المستوى على فجوات .1.2.2
 منتظم بشكل الاستراتیجیات ھذه تطبیق في ضعفًا الإلكترونیة التجزئة شركات من كثیر في العملیة الممارسات تُظھر

 الشرائي سلوكھ و العمیل تجربة تحسین في الممارسات ھذه فعالیة تقیس التي التجریبیة الدراسات أن كما ومنھجي.
 قلیلة. الرقمیة البیئة في

   الرئیسي البحث سؤال       
 التالي: الرئیسي البحثي التساؤل الدراسة ھذه تتناول 

 ؟ الإلكترونیة التجزئة قطاع في الشرائي المستھلك سلوك على العملاء علاقات إدارة تؤثر كیف
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 الدراسة أھمیة .1.3
 

 النظري: المستوى على .1.3.1
 بشكل یُركّز ولم تقلیدیة، قطاعات تناول أغلبھا أن إلا المجال، ھذا في السابقة الدراسات من عدد وجود رغم على
 من النقص ھذا سد إلى الدراسة ھذه تسعى وبذلك السعودیة. العربیة المملكة في الإلكترونیة التجزئة قطاع على كافٍ
 المستھلك وتوجھات العلاقات إدارة استراتیجیات بین العلاقة طبیعة فھم على یساعد علمي إطار تقدیم خلال

 الحدیث. الرقمي المستھلك سلوك مع یتماشى بما الشرائیة،

 
 التطبیقي: المستوى على .1.3.2

 التجزئة قطاع في القرار صُنّاع منھا یستفید أن یمكن نتائج تقدیم على قدرتھا في الدراسة لھذه التطبیقیة الأھمیة تبرز
 من ویزید العمیل، تجربة من یعزز بما العملاء علاقات إدارة استراتیجیات وتحسین تطویر خلال من الإلكترونیة،

 مثل الشركات، تواجھھا التي العملیة المشكلات بعض معالجة في الدراسة نتائج تساعد كما وولائھ. رضاه مستویات
 السوق في وتنافسھا الشركات استمراریة یدعم مما الشراء، تكرار معدلات انخفاض أو العملاء مع التواصل ضعف
 التغیر سریع الرقمي
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 المراجع قائمة
 

 الإدارة العملاء. علاقات إدارة نظام تصمیم مفاھیم حول ).٢٠٠٣( ك. ھان، وسو س، كیم، كي جیھ، آن، یونغ
 . ٣٣١-٣٢٤ )،٥( ١٠٣ ، البیانات وأنظمة الصناعیة

 خلال من المستدامة الشراء نیة على المستدامة العملاء علاقات إدارة أثر ).2025( علي. ھاني & شارد,
 التجاریة للبحوث الأکادیمیة المجلة السعودیة). المراعي (شركة حالة دراسة والاجتماعي: البیئي الاھتمام

 .166-140 ),1(5 ,المعاصرة

 الوسیط الدور الإلکتروني: الولاء على إلکترونیاً العملاء علاقات إدارة تأثیر ).2022( انطوان. & اسکندر,
 .78-43 ),2(3 ,والتجاریة المالیة والبحوث للدراسات العلمیة المجلة العملاء. لرضا

 العملاء علاقات إدارة بین العلاقة في العملاء لتجارب الوسیط الدور ).2023( مجدي. & الكبیر, غریب الحمید عبد

 مصر جمھوریة في للاتصالات المصریة الشركة عملاء على تطبیقیة دراسة التسویقیة والفاعلیة الالكترونیة

 .1024-981 ),4(2 الإنسانیة, للعلوم بنھا مجلة العربیة.

 العملاء علاقات إدارة ).2024( شلبي. عبدالحلیم نجیب ولاء شلبي, & محمد, الفتاح عبد احمد شلبي,

 على تطبیقیة "دراسة التجاریة بالعلامة الوعي وتعزیز المشاھیر مصداقیة بین العلاقة في وسیط كمتغیر

 Customer relationship management as a mediating variable in فودافون" شركة عملاء

the relationship between celebrity credibility and bra. التجاریة الدراسات مجلة 

 doi: 10.21608/csj.2024.394563 .1985-1950 ),17(10 المعاصرة,
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