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 مستخلص البحث

على نية الشراء المستدامة من خلال دراسة الاهتمام البيئي  علاقات العملاء المستدامة  هدفت الدراسة إلى التعرف على أثر إدارة 
حالة )شركة المراعي(.  في المملكة العربية السعودية دراسة  قطاع الصناعات الغذائية  وسيط بالتطبيق على  والاجتماعي كمتغير 

ذلك تم تصميم   للمنتجات  وللتحقق من  للتعرف على آراء المستهلكين  استقصاء نشرت على مواقع التواصل الاجتماعي،  استمارة 

المتعددة لشركة المراعي عن أبعاد إدارة علاقات العملاء المستدامة التي تستخدمها الشركة والتي يمكن أن تؤثر على نيتهم الشرائية 
قد توصلت الدراسة إلي جودة وصلاحية النموذج المقترح في الدراسة، حيث ( مستهلك. و٤٤٠المستدامة. وقد بلغت عينة الدراسة )

الدراسة. كما أثبتت الدراسة أن نسبة   من   90%أظهر مستويات عالية من الاتساق الداخلي والثبات بدرجة عالية لجميع متغيرات 
وذلك من خلال المستدامة  علاقات العملاء  أبعاد إدارة  تفسيرها بواسطة  قد تم  المستدامة  نية الشراء  الاهتمام   التباين في متغير 

 الاجتماعي والبيئي المستدام كمتغير وسيط وهو ما أكد على كفاءة مرتفعة للنموذج المقترح.

 
 الكلمات المفتاحية 

نية الشراء المستدامة، الاهتمام الاجتماعي والبيئي، شركة المراعي، المملكة العربية   إدارة علاقات العملاء المستدامة، الاستدامة، 

 السعودية.
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 المقدمة : 1

المتحدة المعني بالبيئة حظي مصطلح "التنمية المستدامة" باهتمام عالمي كبير منذ ظهوره   م، 1972في عام  في مؤتمر الأمم 

يتعلق بموضوعات   وتحديدا   لتعزيز على الشركات التشريعية والتنظيمية  تزايدت الضغوط قد تبع ا لذلك فو  التغيرات البيئية والمناخية،ما 
في حم بالمجتمع  اية البيئةدورها  ا   اهدف   أصبحت التنمية المستدامةفقد  لذلك  و ، والاهتمام  يتكامل مع  لابد وأن  للعديد من الشركات،  مهم 

 . (Li et al., 2021; Gao et al., 2020)مهامها ورؤيتها الاستراتيجية 

تعريف لجنة  بأنها لمفهوم اشيوع ا  من التعريفات الأكثر    (Brundtland et al., 1987)ويعد  لاستدامة حيث يُعرف الاستدامة 
 القادمة على تلبية احتياجاتهم الخاصة"."التنمية التي تلبي احتياجات الحاضر دون المساس بقدرة الأجيال 

، وذلك من خلال بطريقة تحقق الأهداف الحالية والمستقبليةيغطي مفهوم الاستدامة، التنمية الاقتصادية والبيئية والاجتماعية كما 
 ,Bai & Bai)  للموارد الطبيعة وحماية البيئة وتعزيز مبادئ المساواة والعدالة والمشاركة الاجتماعية والرشيدتعزيز الاستخدام المسؤول 

2020). 

نالت  علاقات و المسؤولية الاجتماعية للشركات، الإدارة الخضراء، الإدارة المستدامة، التسويق المستدام، موضوعات  وقد  إدارة 
الملحوظ نقص العلى المستويين الأكاديمي والتطبيقي، هذا بالإضافة الي زيادة التنافسية بين الشركات و  اكبير   االعملاء المستدامة، اهتمام  

التنمية المستدامة   إلىالشركات الي تبني استراتيجيات جديدة من شأنها أن تؤدي  الكثير من ما أجبر  وهو العملاء، لدي  ولاء في مستويات ال
علاقات طويلة   والخارجين.الأجل  وإقامة  المستدامة  مع أصحاب المصلحة الداخليين  علاقات العملاء   Sustainableوتعرف إدارة 

Customer Relationship Management (susCRM)   والفوائد المرتبطة بها بأنها تسويق العلاقات التي تركز على التكنولوجيا 
تستخدمها الشركات للحفاظ على  التكنولوجية التي  والأدوات  العملاء  التفاعل البناء معبما في ذلك استراتيجيات إدارة علاقات العملاء 

 . (Li et al, 2023)بطريقة مستدامة 

ما  وهو ، الالتزام البيئي والاجتماعي المستداملتحقيق أكبر قدر ممكن من  تسعي الشركات في جميع أنحاء العالم من هذا المنطلق  و 

وعي المستهلك ب  صبحلت (CRM)في مفهوم إدارة علاقات العملاء  ات عدةتطورإحداث دي الي أ المتعلقة  قضايا الأكثر استدامة، وزيادة 
-Chalmela & Barquero)نحو إدارة علاقات العملاء المستدامة  تحويل عملياتها التجارية  لشركات لابدفع  ما وهو استدامة الشركات،  ب

Mun~oz, 2021). 

 بمجالوالعاملين الباحثين العديد من  ذلك دفعقد ف، من أهم القضايا الرئيسة التي تواجه الشركاتتُعد قضية الاستدامة    لأن اونظر  
 ودمجة  معالجمجال    فيهناك فجوة بحثية   لذا فإن.  (Kotler, 2011)التسويق إلى الاهتمام بدراسة وتطوير العمليات والمنتجات المستدامة  

علاقات العملاء،ممارسات  الاستدامة في  علاقات العملاء التي تركز على العملاء   دراسة حيثمن    إدارة  بين مكونات إدارة  والجمع 

 .(Gil-Gomez et al., 2020)على التنمية الاقتصادية والاجتماعية والبيئية  الى تركيزهابالإضافة والاستدامة 

الإيجابية الناتجة  مزاياللالصناعات الغذائية،   في قطاعوبصفة خاصة تلك الشركات العاملة   يةالصناعالشركات  وتدرك العديد من  

  تعظيم  من ثماكتساب العملاء الجدد والاحتفاظ بالعملاء الحاليين و في  المساعدة يمكن من خلالها التي و   المستدامة إدارة علاقات العملاءعن  
تهدف معظم الشركات المدي الطويل  علىالأرباح     الإيجابيةعلاقات وتعزيز اللإقامة    المستدامة استخدام إدارة علاقات العملاء  إلى. ولذلك 

وتقديم خدمات أفضل  وتوفير احتياجاتهم  الحفاظ    لهممع العملاء  حيث  علىوبالتالي   صولالأمن يعد ولاء العملاء  رضائهم وولائهم، 
 .(Alam et al., 2021; Bhat & Darzi, 2016) المنافسين عن يميزهاالذي و للشركات  التنافسية

المعاصرة  تعتبر أحد الحلول التسويقية   المستدامة، والتي  إدارة علاقات العملاء  دراسةتسعي الدراسة الحالية إلى   على ما سبقبناء  و 
يحقق الاستدامة البيئية والاجتماعية والاقتصادية  المتاحةللمحافظة على العملاء، من خلال الموارد    مع التركيز على،  للمنظمات وبما 

 الغدائية.قطاع الصناعات 

لقضايا الاستدامة  والشمولالتكامل  ب  نيعيُوالذي إلى توفير أساس نظري حول إدارة علاقات العملاء المستدامة،  الدراسة  دف  كما ته

 .(Muller, 2014) واعدةما يعتبر فرصة بحثية  و لات الأساسية لإدارة علاقات العملاء، وهاالبيئية والاقتصادية والاجتماعية، والمج

 النظري الإطار: ٢

على دراسة   تستندهداف ما لم الأللأنشطة التسويقية، والتي لا يمكن لها النجاح وتحقيق  الرئيس يعد العميل محور التركيز والاهتمام 

إدارة العلاقات بأنها استراتيجية تركز علي المنتج أو الخدمة، وتهدف تعرف  جل معهم. و احتياجات ورغبات العملاء وبناء علاقة طويلة الأ
تكنولوجيا الاتصالات في الأ ومع تطور  استراتيجيات  إلى إقناع العملاء بعمليات الشراء،  جديدة، ظهر ما تسويقية لفية الجديدة وظهور 

 ت، والتي تعمل علي تحسين العلاقات بين الشركاCustomer Relationship Management  (CRM)يعرف بإدارة علاقات العملاء  
 .(Cierna & Sujova, 2022) لهم  لاحتياجاتهم وتقديم خدمات ذات قيمة اتللعميل وتفهم الشركمضافة  والعملاء من خلال خلق قيمة  
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 ات المقدمةخدمالجاهدة لتحسين  سعت  فقد  ا توقف على العملاء لذت  ة السوقيةمكانالو   الربحيةومستويات   البقاءالمنظمات أن   أدركتو 
ومعالجة  ل وموائمتها مع الأهداف   حاجاتهم ورغباتهملعملاء  علاقات العملاء  وذلك من خلال تحسين الجوانب المختلفة لإدارة  المتغيرة 

والحفاظ على علاقات دائمة مع العملاء، إإلى  إدارة علاقات العملاء  هدفتو   التنظيمية. بالغ حيث نشاء  تعد إدارة علاقات العملاء أمرا  
الوصول لمستويات عالية من من تنفيذ الناجح لإدارة علاقات العملاء اليساعد   حيثالأهمية في تعزيز العلاقات بين العملاء والمنظمات، 

ن وإقامة ين والخارجييلأصحاب المصلحة الداخليمضافة خلق قيمة  إلى   كما يؤدي، تعزيز الولاء للشركة ومنتجاتهاالعملاء و   الرضا لدي
 (Gazi et al., 2024).ة المعلومات والاتصالات التكنولوجية المتطورنظم علاقات طويلة الأجل مع العملاء وذلك باستخدام 

تهدف  وإعطائهم   الاحتفاظ بهمومحاولة  القيمة الاقتصادية للمنظمة   يجذب العملاء ذو إلى   (CRM)إدارة علاقات العملاء  كما 
مل إدارة علاقات العملاء على مجموعة توتش    (Romano, 2000 ) .ذوي الأهمية الاقتصادية الأقل  الأولوية عن غيرهم من العملاء

بين المنظمات والعملاء  متنوعة   التي تحكم العلاقات  بعد البيع   ومنها على سبيل المثالمن المحاور  كما المبيعات، التسويق، وخدمات ما 
 ,Chen & Popovich)  بالعملاء على المدي الطويل.  التي تركز علي الاحتفاظتعد إدارة علاقات العملاء من أفضل الأساليب الإدارية 

2003) . 

نظام إدارة علاقات العملاء   يوفر  والعملاء،    (CRM)كما  العملاء، لدي  رضا  درجة الزيادة    ومنهاالعديد من المزايا للشركات 

تقسيم   تقديم الخدمات،  أفضلالعملاء  التميز في  خدمات شخصية للعملاء  و ، بصورة   ,Chalmeta & Barquero-Munoz)توفير 
2021). 

علاقات العملاء التسويق علم بين الباحثين في  فيما الماضية القليلة خلال السنوات    املحوظ    ااهتمام   (CRM) وقد اكتسبت إدارة 
ة والاقتصادية والاجتماعية والتحول الرقمي يالبيئ المتغيرات، كما تؤثر  الأداء التنظيمي للمنظماتمستويات على  ةالكبير اتهابسب تأثير

المخاوف المستقبلية من ندرة الموارد الطبيعية  من أهم تلك المتغيرات ما يتعلق ب، و الشرائي  عملاء وسلوكهملل  والنفسية  الحالة الذهنيةعلى  
  .في المستقبل الاستدامة  فرص  إدراك المستهلكين بتأثير أنماط الإنتاج والاستهلاك الحالية على  و والتدهور البيئي وعدم المساواة الاجتماعية،  

(Foltean et al., 2019; Guerola-navarro et al., 2021) . 

المهتمين  للأعداد المتزايدة من العملاء مستمرة صورة والمتطورة ب  مستحدثةيجب على الشركات الاهتمام بتلبية الاحتياجات ال كما

تقدمه الشركات من دفع المزيد مقابل والمقدرة علي بالقضايا الاجتماعية والبيئية، والذين لديهم الاستعداد   درجة كبيرةب تتعلق  خدمات ما 
للمحافظة التي تسعي  الشركات   علىولذلك يجب    مستقبل أفضل.لوصول لايحتذي به لتثقيف المجتمع نحو    نموذجايمثلون  ، والذين  بالاستدامة

 الاهتمام بمفهوم الاستدامة للمحافظة على البيئة والمجتمع. و الاحتفاظ بالعملاء، و  ،على البقاء وتعزيز الربحية وتحسين مكانتها في السوق

بقدرة   (1987)عرف اللجنة العالمية للبيئة والتنمية تُ حيث و  الاستدامة بأنها "التنمية التي تلبي احتياجات الحاضر دون المساس 
البعد الاقتصادي، البعد الاجتماعي،    يالاستدامة على ثلاث أبعاد رئيسة وهفيتضح اشتمال  الأجيال القادمة على تلبية احتياجاتها الخاصة".  

يتم الوص تحققوالبعد البيئي، وت توزان  و الاستدامة عندما  التنمية المستدامة  تحقيق بين السعي لتحقيق الأداء الاقتصادي و معقول ل إلي 

(Abson et al., 2017) . 

ما أصحاب المصلحة الداخليين والخارجيين، وتجمع كلٍ من جل بين طويلة الأمضافة متبادلة و توليد قيمة إلى وتهدف الاستدامة 

ستدامة كتطور م. وفي هذا السياق تنشأ إدارة علاقات عملاء (Blackburn et al., 2018)بين القيم الاقتصادية، والاجتماعية، والبيئية  
 . (Tian et al., 2021)إدارة علاقات العملاء لمفهوم 

أن إدارة علاقات العملاء المستدامة   (Chalmeta & Barquero-Munoz, 2021 ; Papodoulou et al., 2022)ويري  
(susCRM) Sustainable Relationship Marketing  منها: و الأسباب نتاج للعديد من هي 

 زيادة وعي الشركات بضرورة الاهتمام بعمليات الاستدامة. .1
علاقات العملاء   .2 هندسة العمليات التجارية لإدارة  والبيانات الضخمة مما ساهم في إعادة  تكنولوجيا المعلومات  ا بمتطور 

 يجعلها أكثر استدامة.
 أكثر استدامة. هم لتصبحزيادة وعي المستهلكين بأهمية المحافظة على البيئة وتحسين أنماط حيات .3

 

علاقات العملاء    يستخدم الباحثونو  قد   (susCRM)مصطلح استدامة إدارة  والتي  طويلة الأجل،  كمرادف للأنشطة التجارية 

لكيفية تأثير  ا متكامل  منظور   باحثينعدد قليل من ال ىتبن  ، الاجتماعية، البيئية(، وقد  )الاقتصاديةمن أبعاد الاستدامة   اواحد   اتتضمن بعد 
 . (Jang & Lee, 2021)إدارة علاقات العملاء  علىالاستدامة 

المستدامة   العملاء  علاقات  إدارة  تركز    (susCRM)وتجمع  التي  التجارية  والعمليات  العملاء على  بين استراتيجية الشركة 
 ;.Li et al)في الأسواق التنافسية  وخاصة أقل تكلفة من جذب العملاء الجدد عد  يُالاحتفاظ بالعملاء الحاليين   إنوالتقنيات الحديثة، حيث  

2023) . 
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للشركات في مجال الاحتفاظ بالعملاء، موضوع ا حديث ا وجاذب ا وضروري ا    (susCRM)ولذلك تعد إدارة علاقات العملاء المستدامة  
معدل دوران  حيث إنقطاع الصناعات الغدائية   وبصفةٍ خاصة في القطاع الصناعي،كبيرة وتأثيرات  بإمكانات (susCRM)تتمتع  كما 

بعملاء  بهدف الاحتفاظ  احتياجات ورغبات العملاء بطرق مختلفة    يبشكل أساس (susCRM)، كما توفرا القطاعفي هذ  جد ا  العملاء مرتفع
 المنظمة الحاليين.

بأنها  Sustainable customer relationship Management (susCRM)تعرف إدارة علاقات العملاء المستدامة  كما  
قنوات أنها أداة رئيسة في بناء  ب  اأيض   عرفوتُ   .(Hasan, 2021)بين الشركة والعملاء   ثمرالتعاون المتحقيق  الآلية التي يمكن من خلالها 

الشركات إعادة تصميم عمليات   على وجب  امع العملاء، لذ  مفيدة وذات ربحيةنشاء شراكات إالعملاء ومساعدة الشركات في الاتصال ب
علاقات العملاء الخاصة بها لتركز   أكبر  إدارة  وذلك لتعلى بصورة  علاقات عملاء مستدامة   حقيقالاستدامة   & Chalmela)إدارة 

Barquero-Mun~oz, 2021). 

الإدارة التي تأخذ بعين الاعتبار التأثيرات الاقتصادية، والاجتماعية، تلك  بأنها أيضا  ويمكن تعريف إدارة علاقات العملاء المستدامة  
 .(Ferrer-Estévez, & Chalmeta, 2023)جل مع العملاء الأ ةطويلمثمرة و والبيئية، عند تطوير علاقات 

  (susCRM)وإدارة علاقات العملاء المستدامة    (CRM)أوجه الاختلاف بين إدارة علاقات العملاء    (Hasan,2021)وقد تناول  
 طبقا للجدول التالي:

 (1جدول رقم )
 (susCRM)وإدارة علاقات العملاء المستدامة  (CRM)أوجه الاختلاف بين إدارة علاقات العملاء 

 (susCRM)إدارة علاقات العملاء المستدامة  (CRM)إدارة علاقات العملاء 

والمحتلمين من خلال إعطاء  بالعملاء الحاليين  الاحتفاظ 
 للعميل مقارنة بالمنافسين مضافة قيمة 

والرغبات  وتحديد الاحتياجات  العلاقات مع العملاء  التوسع في 
 والمتطلبات الجديدة للعملاء.

 التي يحصل عليها العميل  ةالمنفعة الحدي علىكز تر العملاءومكافأت  حوافز  علىركز ت

 هامنع المشاكل التي تواجه العملاء وتحديد أسباب حدوث معالجة المشاكل التي تواجه العملاء

 للعملاءمضافة تحديد احتياجات العملاء وتوفير قيمة  تحديد أسباب رضا العملاء

 البيئيةو الاهتمام بالتنمية الاقتصادية، الاجتماعية،  الاهتمام بالتنمية الاقتصادية

التركيز على العملاء، إدارة  أبعاد إدارة علاقات العملاء )
والقدرة  العملاءب عرفةالم علاقات العملاء،  تنظيم إدارة   ،

 (لإدارة علاقات العملاء ةالتكنولوجي

( المستدامة  العملاء  علاقات  إدارة  المجتمع    علىالتركيز  أبعاد 
المصالح،   المستدامة للعملاء،  إدارة  وأصحاب  التحول  المعرفة 

التنظيم المستدام لإدارة  ،علاقات العملاء  لإدارة الرقمي المستدام
 .(علاقات العملاء

 من إعداد الباحث (Hasan,2021)المصدر: 

علاقات العملاء  و  تم تفسير مكونات إدارة  -Al-Ayed & Al)بشكل مختلف لدي العديد من الباحثين، فقد اعتبر    (CRM)قد 

Tit, 2024)   .العملاء علاقات  الأساسية لإدارة  من المكونات  ورضاهم  وقيمتهم  وتفاعلهم  العملاء   & Chen)أوصى  كما  معرفة 
Popovich, 2003) .بإدارة علاقات العملاء من خلال دفع العمليات التجارية والهياكل التنظيمية والهياكل التحليلية 

العملاء، وإدارة المعرفة، تنظيم إدارة علاقات العملاء، والتكنولوجيا،   علىأن التركيز    (Al Karim et al. 2023)  يريفي حين  
  (susCRM)إدارة علاقات العملاء المستدامة إلى  (CRM)ولقد أدي تطور إدارة علاقات العملاء  هي مكونات إدارة علاقات العملاء.

ضرورة الأخذ في الاعتبار التأثيرات الاجتماعية والاقتصادية والبيئية عند إنشاء علاقات مثمرة طويلة الأمد مع العملاء، هذا بما يعني 
وعي المستهلك  إلىبالإضافة   الشركة، وزيادة  المهتمين بالاستدامة في قرارات  -Ferrer)بقضايا استدامة الشركات   ينإشراك العملاء 

Estévez & Chalmeta, 2023; Li et al., 2023; Khattak et al., 2024)بعاد التالية لإدارة علاقات العملاء . ويقترح الباحث الأ
التنظيم المستدام التحول الرقمي المستدام،  المعرفة المستدامة للعملاء،  المجتمع وأصحاب المصالح،    علىالتركيز  )  (susCRM)  المستدامة

 وسيتم تناول هذه الابعاد فيما يلي:لإدارة علاقات العملاء. 

 Focus on Society and Stakeholders المجتمع وأصحاب المصالح علىالتركيز  :  1-٢

احتياجات   علىهمية للتعرف الأذات    المستدامة ، أحد مكونات إدارة علاقات العملاءالمجتمع وأصحاب المصالح  علىالتركيز يعد  
.  (Tian et al., 2021)ا يحقق الكفاءة الترويجية  وبم ن،ين والخارجييمراعاة أصحاب المصالح الداخليمع    ورغبات العملاء بشكل أفضل،

 Chuang)فيما يتعلق بتنفيذ إدارة علاقات العملاء  الثقافة التنظيمية    علىتأثير  لها  أن  . كما  (Al Karim et al. 2023)والمزايا التنافسية  
الأداء، والاحتفاظ بهدف المساعدة على رفع مستويات  الكبيرة  أحد العناصر المميزة للمنظمات  المجتمعنحو  التركيز  كما يعتبر.  (2020,

  (susCRM)وتعد إدارة علاقات العملاء المستدامة  .     (Ceccarini et al., 2022) وارتباطهم بالشركة وولائهمبالعملاء وزيادة رضاهم  
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 اتنماذج جديدة تأخد في الاعتبار التأثيرظهور   إلىقيم وسياسات المؤسسات وفي طريقة فهم الأعمال والتي أدت  ب  ما يتعلقفي  اجديد  انموذج  
لموارد اد استهلاك يترشتسعي لالمستدامة والتي والخدمات  ، كما توجه المجتمع نحو المنتجات لقراراتها  ةوالبيئي ةوالاجتماعي  ةالاقتصادي
  .(Ferrer-Estévez & Chalmeta, 2023, Yu & Xu, 2022) على البيئةالمحافظة الطبيعية و 

 Sustainable Customer Knowledge Management ء  لعملال  المستدامة معرفةالإدارة  :  ٢-٢

تؤثر على الميزة   هيمعرفة العملاء  أن    (Agarwal et al., 2024)  يري وأولوياتهم التي  وتفضيلاتهم  "وجهة نظر العملاء 
للحفاظ على العلاقات مهم  ، ومتطلب  اتالمنظم  لاستدامةلعملاء أحد المكونات الأساسية  المستدامة لمعرفة  البر  تالتنافسية في السوق". كما تع

المستدامة    تساعد المعرفةذلك  لوإضافة    (Ziyea et al., 2019; Gil-Gomez, ,2020)منظمة  الكلي للداء الأتؤثر على  كما  ،  مع العملاء
وه  علىلعملاء المنظمات ل يؤثر  و  الاستجابة السريعة لاحتياجات ورغبات عملائها  كما ،  علي رضا وولاء العملاءبصورة إيجابية  ما 

 & Ferrer-Estévez) لها  ةوالبيئي ةوالاجتماعي  ةالاقتصادي اتالتأثير علىتركز   يساعد المنظمة في صياغة استراتيجية تسويقية فعالة
Chalmeta, 2023). بالعملاء الحاليين وجذب  يتوف  بالإضافة الى تساهم في الاحتفاظ  مع العملاء  المزيد من ر اتصالات جيدة وفعالة 

والوتوصيل   في نقل المعلومات إلى العملاء  المستدامة العملاء الجدد، كما تساعد إدارة المعرفة استدامة الشركات المتعلقة بقضايا  الأمور 
المجتمع،   زيادةفي  يعمل علي  ما  بالاستدامة،  قيمة  وهو  المهتمين  عملائها  وبين  المجتمع  في  المنظمة  في  لمساعدتهم    الشركة  فهم 

والخطوات   الطبيعة وحماية البيئة المتخذة من قبلواستراتيجياتها    المستدامة  تساعد إدارة المعرفةما  ك  ،المنظمة للمحافظة على الموارد 
التعرف   في  تجاههم  علىالعملاء  للشركة  الاجتماعية  والمسؤولية   ;Ferrer-Estévez & Chalmeta, 2023)حقوقهم 

Papadopoulou et al., 2022) . 

  لإدارة علاقات العملاء التحول الرقمي المستدام:  3-٢

anagementMelationship Rustomer Cransformation of Tigital DSustainable  

تكنولوجيا المعلومات  مع زيادة فقد    .(Ceccarini et al., 2022)ة  الرقمنة والبيانات الضخمو وعي الشركات بالاستدامة وتطور 
هندسة العمليات التجارية  و   .   (Acheampong et al., 2023)لاقتصاد الرقميللتحول إلي اذلك  دي  أ علاقات العملاء   لإدارةإعادة 

يجعلها أكثر وتتوافق مع متطلبات العملاء المتغيرة، مما تفي بمتطلبات النمو المستدام   ، وتبني تحولات ثقافية واقتصادية وبيئيةالمستدامة

للشركات تحسين كفاءتها في الأسواق من ويمكن   .(Chalmela & Barquero-Mun~oz, 2021; Gil-Gomez, ,2020)استدامة  
. وتساعد  (Rahman & Zhao, 2020)النفقات وزيادة المبيعات    دنيةخلال الاستفادة من القدرات التكنولوجية الحديثة والتي تساعد على ت

التكنولوجية   العملاءلإالقدرة  علاقات  بشكل أفضل لتلبية    (susCRM)  المستدامة دارة  معهم  والتعامل  عملائها  فهم  على  الشركات 
تعتمد إدارة المعرفة علاقات العملاء (susCRM)في  المستدامة متطلباتهم، كما  تكنولوجيا إدارة    المستدامة  على كفاءة وجودة استخدام 

(Papadopoulou et al., 2022; Yu & Xu, 2022). 

علاقات العملاء   Sustainable Organization of Customer Relationship Management التنظيم المستدام لإدارة 

وذلك مع إدراك .  (Tian et al., 2021)  (CRM) ، كتطور لإدارة علاقات العملاء(susCRM)تنشأ إدارة علاقات العملاء المستدامة  
نحو   الموجهة  التجارية  العمليات  والبيئي على  والاجتماعي  الاقتصادي  لذأهمية التأثير  بين القيم   االعملاء،  للجمع  الشركات  تسعي 

يجعلها أكثر مما  (CRM)الاقتصادية، والاجتماعية، والبيئية في قرارات الشركة المستدامة، وإعادة هيكلة عمليات إدارة علاقات العملاء 
 نين والخارجييوأصحاب المصلحة الداخليمن جهة  جل بين الشركة والعملاء وبين الشركة  طويلة الأمضافة متبادلة و قيمة  ل  محققة  استدامة و 

 .(Ferrer-Estévez & Chalmeta, 2023, Yu & Xu, 2022) من جهة أخرى

 Social and Environmental Concernsالبيئي الاجتماعي والاهتمام :  ٤-٢

باو   الاجتماعي عرف الاهتماميُ بأنه "درجة اهتمام المستهلكين  ودعم الجهود والاجتماعية  البيئية    لقضاياالبيئي لدي المستهلكين 
البيئي بأنه البعد الرئيس للتحقق  الاجتماعي و . كما يعرف الاهتمام  (Yue et al., 2020)شراء المنتجات المستدامة    ومنهاالمبذولة لحلها"، 

المنتجات المستدامة نية شراء  و ن الاهتمام وذلك لأ   (Wang et al., 2024) .من  البيئي الأكثر إيجابية يؤدي إلي مواقف الاجتماعي 
 .(Santos et al., 2021; Si et al., 2022; Siraj et al., 2022)تجاه المنتجات المستدامة أيض ا إيجابية 

ا لسلوك المستهلكين الصديق للبيئة والذي يؤثر بشكل مباشر علي مهم    االبيئي باعتباره مؤشر  و  الاجتماعينظر الي الاهتمام كما يُ
 .(Santos et al., 2021; Si et al., 2022;Yue et al., 2020 Siraj et al., 2022) نية الشراء 

بالجوانب الاجتماعية والبيئية،   ومع الأخلاقي لدي المستهلكين واهتمامهم   إلىالشركات  العديد من  ذلك  دفع  فقد  تزايد الاهتمام 
عن خصائص المنتجات يقلل   و . وه(Eyo-Udo et al., 2024) أكثر استدامة  تصف بأنهاالبيئة وت علىالتي تحافظ    الإفصاح  من ما 

تتمتع المنتجات المستدامة  كما  .    (Saif et al., 2024)المخاطر المتصورة لدي المستهلك، وتساعده في اختيار المنتجات الأكثر استدامة  
 . (Lawry,2024)تحفيز نية الشراء لدي المستهلكين وزيادة رغبتهم في الشراء  علىبالقدرة  
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 Sustainable Purchase Intentionنية الشراء المستدامة  :  5-٢

وتحقق متطلبات المسؤولية  رغبة المستهلكين والتزامهم بشراء منتجات أو خدمات صديقة للبيئة   إلىتشير نية الشراء المستدامة 

وعي الأن  يلمستهلكلا ا متزايد تعكس اتجاه  التي، و الاجتماعية  Sheraz et)البيئية والاجتماعية لقرارات الشراء الخاصة بهم   بالآثارا كثر 
al., 2021)الشرائي الداعم للاعتبارات البيئية  لمشاركة في السلوك  لتعرف نية الشراء المستدامة بأنها التزام الفرد واستعداده   .  كما(Eid 

et al., 2021)  .  حيث تعتبر نية الشراء هي الأساس الذي يدعم السلوك الشرائي للعميل(Raj et al., 2024; Saleem, 2021; Tan 
et al., 2018). 

 ومنها:    (Nekmahmud et al.,2022; Wang et al., 2023)نية الشراء المستدامة    علىالتي تؤثر  العواملوهناك العديد من 

، التلوث، واستنزاف الموارد الطبيعة،  يشعر المستهلكون بقلق متزايد بشأن القضايا البيئية مثل تغيير المناخحيث  المخاوف البيئية:   -
 يلحق بالبيئة وتعزز الاستدامة.قد الذي الضرر ل يتقل إلى تهدفلذلك فإنهم يبحثون عن المنتجات والعلامات التجارية التي 

الاجتماعية: يهتم المستهلكون بالتأثيرات الاجتماعية لمشترياتهم، ذلك فإنهم يبحثون عن العلامات التجارية التي تدعم  المسؤولية  -

 .والاجتماعية ممارسات العمل الأخلاقية
يقدر المستهلكون شفافية الشركات فيما يتعلق بمصادرها وعمليات التصنيع و  - الاستدامة  المتعلقة بمبادرات الالشفافية والمساءلة: 

 شاملة.بصورة 
يُ - والأداء:  و  علىالمنتجات المستدامة   إلىنظر  الجودة  استعداد لدفع  علىة، لذلك فإن المستهلكون يموثوقذات  أنها عالية الجودة 

 الاستدامة.متطلبات ثمن أعلي للمنتجات التي توفر 
قرارات المترتبة على تأثيرات  الب  االتثقيف والتوعية: مع تزايد الوعي بالقضايا البيئية والاجتماعية أصبح المستهلكون أكثر وعي  -

 الشراء التي يتخذونها.

 المستدامة  المنتجات شراءتكوين اتجاهات إيجابية تجاه  أدي للبيئة، مما  لصديقة  المنتجات  لل  أكثر تفضيلا    ونالمستهلكأصبح    ا فقدذل
 . لصالح الأجيال القادمة

 المملكة العربية السعودية:قطاع الصناعات الغذائية في :  6-٢

، حيث تشهد  في الاقتصاد السعودي اأساسي مكونا  ويعتبر   امستدام    ايشهد قطاع الصناعات الغذائية في المملكة العربية السعودية نمو  
تلك القطاعات التي تتواجد بها فرص   تنافسية.المملكة العربية السعودية توسعا  في أنشطة الصناعات الغذائية خصوصا   يعد  كما    ومزايا 

والتصدير،   والاستهلاك  والنمو  ويُتوقع أن قطاع الصناعات الغذائية أحد أكبر القطاعات في المملكة العربية السعودية من حيث الإنتاج 
مليار ريال سعودي بحلول عام   214يستمر نمو سوق المملكة للمواد الغذائية في جميع القطاعات خلال السنوات القادمة ليصل حجمها إلى  

والمشروبات، ارتفاع أعداد 2030 م. ويعزى النمو إلى أسباب عدة من أبرزها : النمو السكاني، زيادة إنفاق المستهلكين على المأكولات 
م، وتشكل هذه الأرقام حافزا للمستثمرين  2030مليون معتمرا في    100وار المملكة من سياح وحجاج ومعتمرين بشكل سنوي لتصل إلى  ز

تكون مركزا عالميا لمنظومة قطاع صناعة منتجات الحلال )المركز الصناعي، خصوص وأن المملكة تسعى لأن  ويمر هذا (. 2024ا 
حدوث دي إلى أما وهو السوق المحلي،  إلى شدة المنافسة المحلية ودخول العديد من الشركات الدولية لالقطاع بالعديد من التحديات، نتيجة  

في الاحتفاظ بالعملاء. حيث أصبحت   احاسم   ادور    تلعب، ويمكن لإدارة علاقات العملاء المستدامة أن يالصناعالقطاع تحول كبير في هذا  
تحتاج الشركات   ة  فخسارة العميل مكل بيئة شديدة التنافسية، وبالتالي  تطوير استراتيجياتها الموجهة نحو العملاء للاحتفاظ إلى للغاية في 

 . (Nayak & Kumer, 2020)تغيرات العالمية مالتحديات وال تلكلتعامل مع ا ذوي الولاء لتلك الشركات حتى تتمكن منبالعملاء 

 الدراسات السابقة:: 3

وهي دراسة مرجعية بعنوان " إدارة علاقات العملاء المستدامة"، وهدفت   (Ferrer-Estévez & Chalmeta, 2023)دراسة 
ورقة   (139)الدراسة إلى توفير مجموعة من المعارف حول دمج الاستدامة في إدارة علاقات العملاء. وقد اشتملت الدراسة على تحليل  

سبع مجموعات وهي )إدارة علاقات العملاء كعمل رئيس للاستدامة  إلى تصنيف تلك الدراسات  إلى  علمية منشورة. وتوصلت الدراسة 
المستدامة، دراسات  علاقات العملاء  لإدارة  وأساليب التكنولوجيا  المستدامة، أدوات  علاقات العملاء  النظرية لإدارة  المؤسسية، الأطر 

 . (دارة المعرفةويق المستدام وإالحالة، إدارة علاقات العملاء المستدامة وإدارة سلاسل الإمداد المستدامة، التس

على الميزة التنافسية من خلال  (CRM)معرفة تأثير مكونات إدارة علاقات العملاء  إلى   (Al Karim, 2023)هدفت دراسة 

الدراسة على أبعاد   المصرفي. وركزت  في القطاع  التكنولوجية، معرفة   (CRM)توسيط متغير الولاء  القدرة  التالية )توجه العملاء، 
وبلغت عينة الدراسة ) تأثير إيجابي على 326العملاء(.  التكنولوجية لهما  ( عميل. وقد توصلت الدراسة إلى أن توجه العميل، والقدرة 

أن المتغير الوسيط )الولاء( له تأثير ايجابي على إلى  الميزة التنافسية، في حين أن معرفة العملاء لم يثبت أثرها. كما توصلت الدراسة  
 نافسية.العلاقة بين توجه العملاء، والقدرة التكنولوجية والميزة التنافسية. في حين لم يثبت أثره في العلاقة بين معرفة العملاء والميزة الت
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باستخراج   (Acheampong, 2023) دراسة وقامت الدراسة  علاقات العملاء.  وهي دراسة مرجعيه هدفت لتحديد أدوار إدارة 
دراسة. وتوصلت الدراسة الي وجود نمو تصاعدي في أبحاث إدارة   (248)وتم تصفيتهم إلى    Scopusدراسة من قاعدة بيانات    (1485)

والابتكار مما إلى م. كما توصلت الدراسة  2003علاقات العملاء منذ عام   علاقات العملاء مع التكنولوجيا يعزز التعاون  أن دمج إدارة 
 تطوير تطبيقات هادفة لتعزيز اكتساب العملاء والاحتفاظ بهم وولائهم والربحية والاستدامة.يؤدي إلى 

ونيتهم في إلى  هدفت الدراسة    (Al-Shuridah, 2023)دراسة  تحديد ما إذا كان هناك علاقة بين معتقدات الاستدامة لدي الأفراد 
تجاه المنظمات التي تقدم أنظمة إدارة علاقات العملاء، وشملت عينة الدراسة   والالتزام  علاقات العملاء،    (303)استخدام أنظمة إدارة 

نحو استخدام أنظمة إدارة علاقات العملاء، والثقة في  عميل. وأظهرت الدراسة وجود علاقة إيجابية بين التوجه نحو الاستدامة والاتجاه 
على أنظمة إدارة  يؤثران بشكل كبير على النية في الاعتماد  والثقة  علاقات العملاء، كما أن الاتجاه  المنظمات التي تقدم أنظمة إدارة 

 حو المنظمات التي توفر أنظمة إدارة علاقات العملاء.العملاء والالتزام نعلاقات 

الدور الوسيط لجودة الخدمة بين أبعاد إدارة علاقات العملاء والأداء التسويقي   (Al-Gasawneh et al., 2022)تناولت دراسة 
لاء، المستدام. وركزت الدراسة على دراسة أبعاد إدارة علاقات العملاء التالية )التركيز على العملاء، إدارة المعرفة في إدارة علاقات العم

ا للفنادق   (162)إدارة علاقات العملاء(. وقد اشتملت عينة الدراسة على   تنظيم إدارة علاقات العملاء، التكنولوجيا القائمة على ا عام  مدير 

أنه يمكن للفنادق تعزيز أدائها التسويقي من خلال التركيز علي جودة الخدمة وأبعاد إدارة علاقات العملاء إلى  الأردنية. وتوصلت الدراسة 
 التركيز على العملاء.وخاصة بعد 

والميزة   (Attia, 2023)دراسة   هدفت الدراسة إلى اختبار تأثير الإدارة المستدامة لسلاسل الإمداد على إدارة علاقات العملاء 
شركة. وتوصلت الدراسة إلى وجود علاقة إيجابية بين إدارة سلاسل الإمداد من   (148)التنافسية والأداء التنظيمي، وبلغت عينة الدراسة  

وجود علاقة إيجابية بين إدارة . كما توصلت الدراسة إلى أخرىجهة وإدارة علاقات العملاء والميزة التنافسية والأداء التنظيمي من جهة  
سلاسل   والميزة التنافسية من جهة والأداء التنظيمي من جهة أخري. كما توصلت الدراسة إلى أن التنفيذ الناجح لإدارة  علاقات العملاء 

 الإمداد سيساعد في تحسين إدارة علاقات العملاء والمزايا التنافسية والأداء التنظيمي.

دراسة تقييم تأثير استخدام نظم المعلومات الإدارية على إدارة علاقات العملاء المستدامة  إلى  وهدفت    (Li et al., 2023)دراسة  

العملاء، رضا العملاء(. وشملت عينة الدراسة   وتوصلت   (293)من خلال المتغيرات الوسيطة )سلوك الموظف، ولاء  ا.  موظف ا ومدير 
 الدراسة إلى تأثير كلٍ من نظم المعلومات الإدارية، سلوك الموظف، ولاء العملاء، ورضا العملاء على إدارة علاقات العملاء المستدامة. 

بتوسلهدفت  وقد    (Mariëtte, 2023)دراسة   العملاء،  تأثير إدارة علاقات العملاء علي سمعة الشركة وعلي ولاء  ط  ي دراسة 
وسمعة   إدارة علاقات العملاءالى أن ، وقد توصلت الدراسة  الإدارة العليامن مديري  (  217وقد شملت عينة الدراسة ) متغير رضا العملاء.

يتوسط على تأثير إيجابي   امله  الشركة العملاء، بالإضافة الي أن رضا العملاء  العلاقة بين إدارة علاقات العملاء  بصورة جزئيةولاء 
 وسمعة الشركة وولاء العملاء.

دراسة مرجعية هدفت إلى إجراء بحث شامل حول أحدث الآليات في نطاق إدارة علاقات   (Baashar, 2020)دراسة   وهي 
وقد اقترح علاقات العملاء، ) يوه  (CRM)بعاد رئيسة لتكوين أ ثلاث تالعملاء.  علاقات العملاء الاجتماعية، تنفيذ نظام إدارة  إدارة 

علاقات العملاء يركز على بناء علاقات طويلة    (CRM)(. وقد توصلت الدراسة إلى أن نظام إدارة علاقات العملاء  اعتماد نظام إدارة 
وذلك لخلق ميزة تنافسية   علاقات العملاء في إضافية، كما توصلت الدراسة  الاجل مع العملاء  بحثية في استخدام إدارة  الي وجود فجوة 

 قطاع الرعاية الصحية.

عمال الاستدامة الأعلى إدارة  (CRM)لتحقق من أثر مكونات إدارة علاقات العملاء  ل  (Gil-Gomez, 2020)هدفت دراسة  
بعاد إدارة علاقات العملاء أط متغيري إدارة المعرفة والابتكار. وركزت الدراسة على ي)الاقتصادية، الاجتماعية، البيئية( من خلال توس

صلت الدراسة إلى عدة نتائج للعلاقة و بقت الدراسة على الشركات الصغيرة والمتوسطة. وتالخدمات(. وطُ  -التسويق   –التالية )المبيعات  

عمال الاستدامة وهي زيادة ولاء العملاء، تعزيز فعالية استراتيجية التسويق، احتفاظ الشركة بأفضل  الأبين إدارة علاقات العملاء وإدارة  
إلى وجود  الدراسة قدرات وتعزيز الكفاءة وخفض التكلفة، كما توصلت الحتفاظ بالعملاء، تطوير لاعملائها من خلال استراتيجية فعالة ل

 عمال المستدامة.أبعاد إدارة علاقات العملاء وإدارة الأوبين إدارة المعرفة والابتكار  علاقة إيجابية بين

لبحث كيف يمكن لوسائل التواصل الاجتماعي مساعدة الشركات على بناء قدرات   (Wang & Kim, 2017)دراسة كما هدفت  
( شركة. وأكدت الدراسة على أهمية إدارة علاقات العملاء عندما تقوم الشركة 232جديدة لإدارة علاقات العملاء. وشملت عينة الدراسة )

 وذلك لتحسين مشاركة العملاء وأداء الشركة. بدمج وتضمين وسائل التواصل الاجتماعي في استراتيجياتها التسويقية،

فراد الشرائي للمنتجات الخضراء. هدفت إلى التعرف على تأثير الاهتمام البيئي على سلوك الأوقد    (Junior et al., 2015)دراسة  
علاقة بين الاهتمام البيئي للمستهلك وبين السلوك    (881)وبلغت عينة الدراسة   هذا   أنو  الشرائي،عميل. وتوصلت الدراسة الي وجود 

 بالسعر والعادات الاستهلاكية. االاتجاه مازال مقيد 
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 التعليق على الدراسات السابقة::  3-1

كلا من   دراسة   (Ferrer-Estévez & Chalmeta, 2023; Acheampong, 2023; Baashar, 2020)تناولت دراسة 

وأتضح من هذه الدراسات   وتحليل أوراق علمية منشورة، لتوفير مجموعة من المعارف حول دمج الاستدامة في إدارة علاقات العملاء، 
دمج إدارة علاقات العملاء مع التكنولوجيا يعزز اكتساب العملاء والاستدامة، وأن نظام إدارة علاقات العملاء يركز على بناء علاقات أن 

 طويلة الأجل مع العملاء وذلك لخلق ميزة تنافسية إضافية للشركات.

نحو استخدام أنظمة إدارة علاقات العملاء   نحو الاستدامة والاتجاه  توصلت الدراسات السابقة إلي العلاقة الإيجابية بين التوجه 
(Al-Shuridah, 2023) تعزز الأداء التسويقي المستدام ، وكذلك  (Al-Gasawneh et al., 2022)،  كما أن إدارة علاقات العملاء 

والميزة التنافسية والأداء التنظيمي   ، كما أن هناك ( Attia, 2023; Gil-Gomez, 2020)العلاقة الإيجابية بين إدارة علاقات العملاء 

 .(Li et al., 2023)تأثير إيجابي لكلا  من نظم المعلومات الإدارية ورضا العملاء علي إدارة علاقات العملاء المستدامة 

هذه الدراسات على اهتمام الشركات بتلبية الاحتياجات الجديدة والمتطورة باستمرار    تأكيد  مراجعة الدراسات السابقةكما يتضح من  

يهتمون  الذين  المتزايدة من العملاء  الاستعداد لدفع المزيد    بدرجة كبيرةللأعداد  والبيئية، والذين لديهم  الاجتماعية  مقابل  في  بالقضايا 
لديهم -Al Karim, 2023; Al) الخدمات المستدامة، وذلك من أجل بناء علاقات طويلة الأمد مع العملاء وزيادة درجة الرضا والولاء 

Shuridah, 2023; Al-Gasawneh et al., 2022) . 

في تحديد أبعاد إدارة علاقات وجود تباين كبير    هااتضح في والتيالباحث في دعم الإطار النظري للدراسة.    عدةأفادت دراسات  وقد
الدراسات )التركيز على العملاء، إدارة معرفة العملاء، تنظيم إدارة تلك في   اانت أكثر أبعاد إدارة علاقات العملاء تكرار  ك  ، حيثالعملاء

علاقات العملاء(و علاقات العملاء،    ,Ferrer-Estévez & Chalmeta, 2023; Acheampong)  التكنولوجية المبنية على إدارة 

2023; Baashar, 2020). 

بعاد إدارة علاقات العملاء المستدامة وهي أقام الباحث بتطوير في الدراسات السابقة على أبعاد إدارة علاقات العملاء    ااعتماد و 

التركيز على المجتمع وأصحاب المصالح، إدارة المعرفة المستدامة للعملاء، التحول الرقمي المستدام لإدارة علاقات العملاء، التنظيم  )
 . (Al Karim, 2023; Al-Gasawneh et al., 2022) مهمة يعتبر إضافة بحثيةقد ما   و وه المستدام لإدارة علاقات العملاء(

متغير وسيط في العلاقة بين إدارة علاقات العملاء كالدراسات السابقة في استخدام الاهتمام البيئي    عنكما تختلف الدراسة الحالية 
 المستدامة ونية الشراء المستدامة.

أما من حيث مجال التطبيق فتختلف الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة في أنها تركز على قطاع الصناعات الغذائية في المملكة 
 العربية السعودية. 

 مشكلة الدراسة : ٤

و في حدة المنافسة زيادة ال تعد الشركات،  العديد من  تهدد مسيرة قد من الموضوعات التي   ولاء العملاء،في  نقص  البين الشركات 
المخاوف المستقبلية من ندرة الموارد الطبيعية والتدهور البيئي وعدم المساواة بوحساسية بالقضايا البيئية و  اكما أصبح العملاء أكثر اهتمام  

تتبني  من الضروري  ف االاجتماعية، لذ التنمية المستدامة وإقامة علاقات طويل  إلى الشركات استراتيجيات جديدة من شأنها أن تؤدي أن 

 جل مع عملائها.الأ

من الحلول التسويقية المبتكرة، والتي تركز علي دمج إدارة علاقات العملاء   (susCRM)إدارة علاقات العملاء المستدامة  وتعتبر  

  ومن ثم تعظيم الأرباح على المدي الطويل،اكتساب العملاء الجدد والاحتفاظ بالعملاء الحاليين   علىمع التكنولوجيا الحديثة، والتي تساعد  
 رضاهم وولائهم. علىظ فاالتالي الحبو  لهمتوفير احتياجاتهم وتقديم خدمات أفضل إلى بالإضافة 

): التالي  التساؤلتحديد مشكلة الدراسة في تم قد فذلك  علىوبناء   التركيز  ما هو تأثير مكونات إدارة علاقات العملاء المستدامة 

للعملاء، التحول الرقمي المستدام  وأصحابعلى المجتمع   التنظيم المستدام  وعلاقات العملاء،   لإدارةالمصالح، إدارة المعرفة المستدامة 

 ( على نية الشراء المستدامة.لإدارة علاقات العملاء

 الأسئلة الفرعية التالية: علىلإجابة عن هذا التساؤل من خلال الإجابة ل وستسعى الدراسة

 ظ على العملاء؟فاأحد الاستراتيجيات التسويقية الحديثة للحهل تعتبر إدارة علاقات العملاء المستدامة  -１

 هل تساعد أبعاد إدارة علاقات العملاء في زيادة نية الشراء المستدامة للعملاء؟ -２

زيادة العلاقة بين أبعاد إدارة علاقات العملاء المستدامة ونية الشراء هل يساعد الدور الوسيط للاهتمام الاجتماعي والبيئي علي  -３

 المستدامة؟
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تعود على قطاع الصناعات الغذائية   -４ وفق ا    تطبيق إدارة علاقات العملاء المستدامةل  نتيجة  السعودي  ما هي الفوائد التي يمكن أن 
 ؟للنموذج المقترح

 أهداف الدراسة : 5

 -الحالية إلي: تهدف الدراسة 

التركيز على المجتمع وأصحاب المصالح، إدارة المعرفة المستدامة  التحقق من تأثير مكونات إدارة علاقات العملاء المستدامة ) -
 ( على نية الشراء المستدامة.علاقات العملاء، التنظيم المستدام لإدارة علاقات العملاء  لإدارةللعملاء، التحول الرقمي المستدام 

التركيز على المجتمع وأصحاب المصالح، إدارة المعرفة المستدامة  التحقق من تأثير مكونات إدارة علاقات العملاء المستدامة ) -

علاقات العملاء  لإدارةللعملاء، التحول الرقمي المستدام  ( على الاهتمام الاجتماعي علاقات العملاء، التنظيم المستدام لإدارة 
 والبيئي.

والبيئي   - للاهتمام الاجتماعي  الوسيط  العملاء  فياستكشاف الدور  علاقات  بين مكونات إدارة  ونية الشراء    المستدامة  العلاقة 
 المستدامة.

 الدراسة أهمية : 6

 ترجع أهمية البحث العلمية والتطبيقية إلى ما يلي:

 الأهمية العلمية:  6-1

يتناول موضوع   والممارسين التسويقين في الفترة الحاليةا  جديد   ايكتسب البحث أهميته العلمية من كونه  ويعتبر   يشغل الباحثين 
والعملي المستدامة"  إضافة جديدة على الصعيدين النظري  علاقات العملاء  "إدارة  الضغوط في ظل   احاكم    ايعتبر عنصر   حيث، وهو 

  (susCRM)تحليل مفهوم إدارة علاقات العملاء المستدام  إلىتسعي الدراسة   :ما يلييتضح فيوالذي  بين المنظمات   المحتدمة  التنافسية
  نية الشراء المستدامة.  على  اتهاعلاقات العملاء المستدامة وتأثير  لإدارةبعاد المكون الأمحاولة الوقوف على نظري و  إطارمن خلال تقديم  

اكتشاف الدور الوسيط للاهتمام الاجتماعي والبيئي في العلاقة بين مكونات إدارة علاقات العملاء المستدامة ونية    إلىكما تسعي الدراسة  
  الشراء المستدامة.

 الأهمية التطبيقية:  ٢-6

بين  درجة عالية من اليعد قطاع الصناعات الغذائية من أكبر القطاعات الصناعية في المملكة العربية السعودية، ويشهد   منافسة 
 الشركات العاملة في هذا القطاع، وتتضح الأهمية التطبيقية للدراسة من خلال النقاط التالية:

توجيه أنظار المسؤولين في قطاع الصناعات الغذائية إلى أهمية استخدام استراتيجية إدارة علاقات العملاء المستدامة وذلك  -１
 .ذب عملاء جددلديهم ومحاولة ج  عملائهم وزيادة درجة الرضا والولاء علىللحفاظ 

زيادة قطاع بشكل كبير في هذا ال، حيث يساهم أهمية قطاع الصناعات الغذائية في المملكة العربية السعوديةالتأكيد على   -２
الغذائي، الأمن تحسين و فرص العمل، وزيادة الصادرات، المزيد من توفير و تعزيز الناتج المحلي، وزيادة الناتج القومي و 

 .الخارجية المباشرة الاستثماراتأكبر كم ممكن من وجذب 

 الدراسة:منهج : ٧

و  للدراسات  علاقات  يتضح  في مجال البحث،  السابقة  الادبياتبالرجوع  في إدارة  مختلفة لاستكشاف الاتجاهات  اتباع أساليب 
حول الآليات الأساسية التي تشكل    متكامل   امن الأبحاث التطبيقية التي توفر منظور   كما أنه لا يوجد إلا النذر اليسيرالعملاء والاستدامة، 

المقترح لهذه الدراسة على نظرية  المستدامة. ويعتمد الإطار  علاقات العملاء  على آلية إدارة علاقات   (RM)أنشطة إدارة  التي تركز 
 Zeithaml)جل مع العملاء بدوره على إقامة علاقات طويلة الأ المنظمات و ما يساعد، وهمعهمالعملاء للمساهمة في تعزيز الارتباط 

et al., 1996)  . من زيادة معدل الاحتفاظ بالعملاء الحاليين وجذب المنظمة    هو ما يعزز تمكنو العملاء،    معمن خلال وجود علاقة فريدة
 (Khan et al., 2022)العملاء الجدد 

ستخدم  يُ  ذا صلةٍ  ااجتماعي   اباعتبارها نموذج     Planned Behavior  )  TPB  (،  Ajzen (1991)    كما تعتمد الدراسة علي نظرية
تقترح نظرية  . حيث  (peri et al., 2020; Xu & jackeon, 2019; Yang et al., 2022)المستهلك لدي شراء  الفي دراسة سلوك 

TPB    وبالتالي السلوكية للأفراد،  والمعايير الذاتية، هي عوامل مهمة للنوايا  تجاه السلوك    الشرائية  النيات  علىتؤثر  فإنها  أن الموقف 
 . (Brand~ao & ad Costa, 2021) للعملاء
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 النموذج المقترح للدراسة:  ٧-1

تناولت أبعاد إدارة علاقات العملاء،   والتي  تمبناء علي مراجعة الأدبيات السابقة  وتطوير أبعاد إدارة علاقات العملاء   فقد  بناء 

المعرفة المستدامة للعملاء، التحول الرقمي  المستدامة وهي ) المستدام لإدارة علاقات التركيز على المجتمع وأصحاب المصالح، إدارة 
 ,.Li et al, 2023; Chalmela & Barquero-Mun~oz, 2021; Tian et al)( العملاء، التنظيم المستدام لإدارة علاقات العملاء

2021; Chalmela & Barquero-Mun~oz, 2021; Gil-Gomez, ,2020; Ferrer-Estévez & Chalmeta, 2023, Yu 
& Xu, 2022 )  . 

البحث،    ولأغراض ا لتوجهاتهم في مجال التسويق،  ونظرا  لوجود اختلاف بين الباحثين في تحديد أبعاد إدارة علاقات العملاء وفق  
المقترح  ما سبق  على  اناسب مع فكر الاستدامة، وتأسيس تتطويرها لت  علىوالعمل  ا  بعاد الأكثر شيوع تم اختيار الأفقد   يتكون النموذج 

 (1متغيرات. ويوضح الشكل التالي رقم ) ستللدراسة من 

 النموذج المقترح للدراسة:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( النموذج المقترح للدراسة1شكل رقم )

 متغيرات الدراسة:  ٧-٢

 كالتالي: يثلاث أنواع من المتغيرات وه إلىالنموذج المقترح للدراسة، يمكن تصنيف متغيرات الدراسة  على بناء  

１- 
 

التركيز على المجتمع وأصحاب المصالح، )  يمتغيرات وه  أربعضمن  تالمستدامة ويالمتغير المستقل وهو إدارة علاقات العملاء  

 (إدارة المعرفة المستدامة للعملاء، التحول الرقمي المستدام لإدارة علاقات العملاء، التنظيم المستدام لإدارة علاقات العملاء

 وهو الاهتمام الاجتماعي والبيئي المستدام. ،المتغير الوسيط  -２

 المتغير التابع وهو نية الشراء المستدامة.  -３

 فروض الدراسة::  ٧-3

ا من نتائج الدراسات السابقة، وانطلاق    إلى االعلاقات المفترضة في نموذج الدراسة المقترح، والتي تم استخدامها استناد  على بناء  
 النحو التالي: علىمشكلة البحث وأهدافه يمكن صياغة مجموعة من الفروض التي يمكن اختبارها لتحقيق أهداف الدراسة وهي 

التركيز على المجتمع 

 وأصحاب المصلحة

التنظيم المستدام لإدارة 

 علاقات العملاء

التحول الرقمي المستدام 

 لإدارة علاقات العملاء

إدارة المعرفة المستدامة 

 للعملاء

 نية الشراء المستدامة

الاهتمام الاجتماعي 
 والبيئي

 المتغير المستقل المتغير التابع المتغير الوسيط

إدارة علاقات العملاء 

 المستدامة

H1.a           

H4  

H1.b           

H1.c           

H1.d           

H2.a           

H2.d           

H2.b           

H2.c           

H3           
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 النحو التالي: علىأربع فروض رئيسة وهي  إلىيمكن تقسيم فروض الدراسة 

علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين متغيرات إدارة علاقات العملاء المستدامة   وجود: من المتوقع H1الفرض الرئيس الأول  •

 :ويتفرع الى أربع فروض فرعية وهيوبين متغير نية الشراء المستدامة. 
إحصائية بين متغير  وجود  : من المتوقع  H1.aالأول    الفرعي  الفرض  ▪ التركيز على المجتمع علاقة إيجابية ذات دلالة 

 وأصحاب المصالح وبين متغير نية الشراء المستدامة.

علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين إدارة المعرفة المستدامة للعملاء وجود  : من المتوقع  H1.bالثاني   الفرعي  الفرض  ▪
 وبين متغير نية الشراء المستدامة.

إحصائية بين التحول الرقمي المستدام لإدارة  علاقة إيجابية ذات دلالة  وجود  : من المتوقع  H1.cالثالث  الفرعي  الفرض   ▪
 .علاقات العملاء وبين متغير نية الشراء المستدامة

علاقات وجود  : من المتوقع  H1.dالرابع   الفرعي  الفرض  ▪ علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين التنظيم المستدام لإدارة 

 العملاء وبين متغير نية الشراء المستدامة

علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين متغيرات إدارة علاقات العملاء المستدامة  وجود  : من المتوقع H2الفرض الرئيس الثاني  •
 أربع فروض فرعية وهي: الىوبين الاهتمام الاجتماعي والبيئي. ويتفرع 

إحصائية بين متغير التركيز على المجتمع علاقة إيجابية ذات دلالة  وجود  : من المتوقع  H2.a  الاول  الفرعي  الفرض  ▪
 .وأصحاب المصالح وبين وهو الاهتمام الاجتماعي والبيئي المستدام

علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين إدارة المعرفة المستدامة للعملاء وجود  : من المتوقع  H2.b الثاني  الفرعي  الفرض  ▪
 .وبين متغير الاهتمام الاجتماعي والبيئي المستدام

علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين التحول الرقمي المستدام لإدارة  وجود    : من المتوقعH2.cالثالث    الفرعي  الفرض  ▪
 .علاقات العملاء وبين متغير الاهتمام الاجتماعي والبيئي المستدام

علاقات علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين وجود  : من المتوقع  H2.dالرابع   الفرعي  الفرض  ▪ التنظيم المستدام لإدارة 
 .العملاء وبين متغير الاهتمام الاجتماعي والبيئي المستدام

علاقات العملاءوجود  : من المتوقع H3  الثالثالرئيس الفرض   • وبين   علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين إدارة  المستدامة 
والبيئي المستدام.من خلال المتغير الوسيط   المستدامةمتغير نية الشراء   فرعية   الاهتمام الاجتماعي  ويتفرع الى أربع فروض 

 وهي:
إحصائية بين متغير التركيز على المجتمع وجود  : من المتوقع  H3.aالأول    الفرعي  الفرض  ▪ علاقة إيجابية ذات دلالة 

 الاهتمام الاجتماعي والبيئي المستدام.من خلال المتغير الوسيط  وأصحاب المصالح وبين متغير نية الشراء المستدامة
علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين إدارة المعرفة المستدامة للعملاء وجود  : من المتوقع  H3.bالثاني   الفرعي  الفرض  ▪

 من خلال المتغير الوسيط الاهتمام الاجتماعي والبيئي المستدام. وبين متغير نية الشراء المستدامة
علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين التحول الرقمي المستدام لإدارة  وجود  : من المتوقع  H3.cالثالث    الفرعي  الفرض  ▪

 من خلال المتغير الوسيط الاهتمام الاجتماعي والبيئي المستدام. علاقات العملاء وبين متغير نية الشراء المستدامة
علاقات وجود  : من المتوقع  H3.dالرابع   الفرعي  الفرض  ▪ علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين التنظيم المستدام لإدارة 

 من خلال المتغير الوسيط الاهتمام الاجتماعي والبيئي المستدام. العملاء وبين متغير نية الشراء المستدامة

والبيئي المستدام وبين  علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين الاهتمام الاجتماعي  وجود  : من المتوقع  H4الفرض الرئيس الرابع  •

 .متغير نية الشراء المستدامة

 منهجية الدراسة:: 8

  الدراسة: نوع:  8-1

الوصفية، والتي تعتمد عن نوعين من البيانات هما: البيانات الثانوية، والبيانات الأولية،   الدراساتتعتبر هذه الدراسة من أنواع  

حيث تم جمع النوع الأول من البيانات من خلال مراجعة الادبيات المنشورة من كتب ومقالات وبحوث تتعلق بموضوع البحث، أما النوع 
 الدراسة الميدانية، وباستخدام أسلوب الاستقصاء كأسلوب لجمع البيانات الأولية.  الثاني من البيانات فقد تم جمعها من المستقصي منهم في

 الأسلوب المستخدم في جمع البيانات::  ٢-8

وسائل التواصل الاجتماعي المختلفة   علىونشرها    (Google Forms)قائمة استقصاء الكترونية وذلك باستخدام    بإعدادقام الباحث  
البيانات إلى  سؤالين، بالإضافة    علىالاستقصاء  قائمة  . وقد اشتملت  (Snapchat, WhatsApp, X)مثل    المملكةذات الانتشار الواسع في  

قياس أبعاد إدارة علاقات العملاء المستدامة )التركيز على المجتمع وأصحاب إلى  عبارة تهدف    (24)السؤال الأول تتضمن  غرافية. و و الديم

علاقات العملاء، التنظيم المستدام لإدارة علاقات العملا ء( المصالح، إدارة المعرفة المستدامة للعملاء، التحول الرقمي المستدام لإدارة 
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تقيس هذا البعد، أما السؤال الثاني فقد تضمن   (6)وكل بعد يتكون من   عد الاهتمام الاجتماعي قياس بُإلى تهدف  اتعبار  (10)عبارات 
أبعاد بالدراسات السابقة فيما يتعلق    علىعبارات تقيس هذا البعد. وبالاعتماد    (5)عد يتكون من عد نية الشراء المستدامة، وكل بُوالبيئي وبُ

علاقات العملاء   بالاعتماد  بتطوير هذه الأ  الباحثقام    (CRM)إدارة  السابقة المرجعية التي تناولت إدارة علاقات  علىبعاد  الدراسات 
ن الجوانب الاقتصادية والاجتماعية والبيئية فيها. وقد استخدام الباحث مقياس ليكرت المكون من يلتضم  (susCRM)العملاء المستدامة 

وذلك لضمان اتساق الأسئلة، ومن ثم سهولة إجابة المشاركين موافق بشدة،  إلى    (5)غير موافق بشدة، ورقم    إلى  (1)ر  ، حيث يشخمس نقاط
 عليها.

 وعينة الدراسة مجتمع الدراسة:  8-3

تم اختيار شركة المراعي كدراسة حالة، حيث    دوق  المراعي،من جميع مستهلكي منتجات شركة يتكون مجتمع الدراسة الحالي  
الأوسط،  علىر شركة المراعي من أكبر شركات الصناعات الغذائية بتعت لبان وهي شركة رائدة في مجال صناعة الأ  مستوي الشرق 

تأسست عام وقد ، مصر والأردنإلى  دول وهي دول الخليج بالإضافة   (7)حيث تنتشر منتجاتها في    والأغذية في المملكة العربية السعودية

علامة تجارية في قطاع الصناعات الغذائية منها ) المراعي، لوزين،   (14)تضم الشركة  و .  الرئيس في الرياض يقع مقرها  و م،  1977
مليون مستهلك في   (42)، نيورالاك، ايفولاك ،العديد من العلامات التجارية الأخرى(، يستهلك منتجات المراعي أكثر من    7daysاليوم، 

دول، لدي شركة المراعي   (7)ألف متجر تجزئة في   (220)إلى مصر والأردن، تصل منتجات المراعي إلى الخليج العربي بالإضافة 
مركبة، كما تجري شركة المراعي   (9000)حيث يضم أسطول المراعي اكبر من   الأوسطسطول أطعمة ومشروبات في الشرق أأكبر 

في دعم القضايا الاجتماعية من خلال    فعالا   امن الجودة، كما تلعب شركة المراعي دور   عالٍ  لضمان مستو   ااختبار جودة يومي   (39000)
، وتدعم العديد من التبرعات الخيرية ورعاية بعض الفعاليات من خلال برامجها الخيرية في مجالات الصحة، العلم، التعليم، الرياضة

شركة المراعي الاستدامة من خلال تطبيق ممارسات صديقة للبيئة علي خلال سلسة من القيم الخاصة بها وهي ) استهلاك أقل للموارد: 
أفضل للنفايات:   في عملياتها، إدارة  والطاقة  تدوير أكبر قدر من المخلفات الناتجة عن من خلال تقليل استهلاك المياه  من خلال إعادة 

 . (Al mari, 2024) لحيوانية(معايير الرعاية ا بأعلىعملياتها، الحفاظ علي صحة الحيوان: تلتزم الشركة 

التي   (14)علامة تجارية من العلامات  لأي شركة المراعي  منتجات ل المستهلكالتي استهدفتها الدراسة،  المعاينةوتكونت وحدة  

الإحصائية لتحديد حجم العينة عند مستوي الثقة الشائع في البحوث الإنسانية  الجداول  إلىتتملكها الشركة، وتم تحديد حجم العينة بالرجوع 
 استمارة. (440)وقد بلغت إجمالي قوائم الاستقصاء التي تم جمعها  %5، وفي حدود خطأ معياري 95%

 التحليل الاحصائي : ٩

 الإحصائيدليل الاختصارات المستخدمة في التحليل :  1-٩

 ( دليل الاختصارات المستخدمة في الدراسة٢)جدول رقم 

 الموجود بالدراسةالبُعد  الرمز الكودي

susCRM إدارة علاقات العملاء المستدامة            Sustainable Customer Relationship Management  

FSS التركيز على المجتمع وأصحاب المصلحة                           Focus on Society and Stakeholders 

SKM   .إدارة المعرفة المستدامة للعملاءSustainable Customer Knowledge Management                               
STD   التحول الرقمي المستدام لإدارة علاقات العملاء 

Sustainable Digital Transformation of Customer Relationship Management  

SOM التنظيم المستدام لإدارة علاقات العملاء 
Sustainable Organization of Customer Relationship Management  

SEC   الاهتمام الاجتماعي والبيئيSocial and Environmental Concerns                                                        

SPI         .نية الشراء المستدامة                                                     Sustainable Purchase Intention 

 نتائج الثبات والصدق للمقاييس :  ٢-٩

واتساقه،    إلي (Reliability)ثبات المقياس  يشير  ويظهر الجدول رقم )كما  دقة القياس  ( 3استخدم الباحث معامل ألفا للثبات، 
 معاملات الثبات والصدق لمقاييس متغيرات الدراسة:
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 والصدق لمقاييس متغيرات الدراسة( معاملات الثبات 3)جدول رقم 

 FL 𝛼 CR AVE kMO المتغيرات

 Focus on Society    (FSS) المصلحةالتركيز على المجتمع وأصحاب  
and Stakeholders 

 تحاول الشركة دائما تعزيز علاقتها مع العملاء.

 
0.728 

    

     0.772 فعال. تستهدف الشركة من خلال خطة التطوير خدمة المجتمع بشكل

ا لمنع المشاكل التي تواجه العملاء.  0.897 0.608 0.902 0.914 0.814 تسعي الشركة دوم 

     0.826 تهتم الشركة بتلبية حاجات ورغبات العملاء باستمرار وفي الوقت المناسب.

والدورات   والندوات  الاجتماعات  لحضور  العملاء  كبار  بدعوة  تهتم الشركة 
 الخاصة بالشركة.التدريبية 

0.726     

     0.807 تتمتع الشركة بثقافة إعطاء العميل الأولوية.

 Sustainable Customer Knowledgeإدارة المعرفة المستدامة للعملاء.   
Management (SKM)  

 تقوم الشركة بجمع معلومات مفصلة عن العملاء.

 
0.736 

    

     0.722 العملاء ذات العلاقة بحاجاتهم وتوقعاتهم.تقوم الشركة بتحليل معلومات 

 0.920 0.679 0.926 0.931 0.800 تسعي الشركة إلى بناء علاقات دائمة ومستدامة مع عملائها.

تحترم الشركة حاجات وتوقعات العملاء من خلال نظام متكامل لإدارة علاقات 
 العملاء المستدام.

0.849     

فهم   إدارة تحاول الشركة  تطبيقها لمبادئ  المتغيرة من خلال  العملاء  حاجات 

 علاقات العملاء المستدامة.

0.901     

الحاليين  لعملائها  المنتجات  علي  العروض  جميع  باستمرار  الشركة  تقدم 

 والمرتقبين.

0.918     

 التحول الرقمي المستدام لإدارة علاقات العملاء 
Sustainable Digital Transformation of Customer 

Relationship Management (STD) 
تقوم الشركة بتسهيل حصول العملاء على الخدمات المقدمة من خلال الوسائل 

 التكنولوجية الرقمية.

 
 

0.737 

    

باستخدام أنظمة  لبناء علاقات تهتم الشركة  وتكنولوجيا المعلومات  الاتصالات 

 مستدامة مع العملاء.

0.741     

 0.827 0.556 0.882 0.887 0.701 توفر الشركة خدمة إمكانية تقديم الشكاوى ومتابعتها الكتروني ا للعملاء.

واستفساراتهم  العملاء  شكاوى  لاستقبال  مجانية  هاتف  خطوط  الشركة  توفر 
 بطريقة سهلة وسريعة.والرد عليها 

0.774     

     0.739 تمتلك الشركة العديد من التطبيقات اللازمة لخدمة العملاء.

     0.781 .المعروضة توفر الشركة المعلومات الكافية للعملاء عن المنتجات 
 التنظيم المستدام لإدارة علاقات العملاء

 Sustainable Organization of Customer Relationship 
Management (SOM) 

 الشركة إدارة رشيدة لإدارة علاقات العملاء المستدامة.لدى يوجد  

 

 
0.857 

    

الشركة خطة متكاملة لتطبيق إدارة علاقات العملاء لتحقيق أقصى  لدى يتوافر 
 استفادة.

0.801     

 0.896 0.632 0.911 0.920 0.863 الموارد اللازمة لإنجاح نطام إدارة علاقات العملاء المستدامة.تملك الشركة 

     0.739 يٌقوم برنامج إدارة علاقات العملاء في إطار الرؤية المستقبلية والاستدامة البيئية. 

     0.700 العليا.نجاح تطبيق إدارة علاقات العملاء المستدامة يقوم على دعم الإدارة 

     0.798 يحافظ العاملون بالشركة على خلق علاقات طيبة مع العملاء.

والبيئي   الاجتماعي   Social and Environmental Concernsالاهتمام 
(SEC)  

 أشعر بالقلق إزاء التغليف غير القابل لإعادة التدوير.

 
0.845 
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     0.831 فغالب ا ما يؤدي ذلك إلى عواقب وخيمة.عندما يتدخل البشر في الطبيعة 

بالقلق إزاء الأضرار البيئية الناجمة عن الاستخدام البشري غير العادل  أشعر 
 لمصادر الطاقة.

0.809 0.923 0.864 0.561 0.857 

     0.778 أشعر بالقلق إزاء كمية الطاقة المستخدمة عند نقل المنتجات.

     0.840 الصديقة للبيئة.أفضل المنتجات 

 Sustainable Purchase Intention      (SPI )نية الشراء المستدامة
 عند شراء منتج ما، أحاول دائم ا اختيار المنتج ذو التأثير الأقل اجتماعي ا وبيئي ا.

 
0.894 

    

على   ا  ضرر  المنتج الأقل  لدي خيارين متساويين، فأنني أشتري  يكون  عندما 
 البيئة.

0.882     

 0.907 0.652 0.908 0.957 0.937 أبذل مجهود لشراء المنتجات ذات العبوات القابلة للتحلل.

     0.917 سأتحول من علاماتي التجارية وأشتري منتجات آمنة بيئي ا.

     0.837 لقد قمت بتبديل المنتجات التي لا تحافظ على البيئية.
Olkin-Meyer-, KMO= Kaiserariance Extracted VNote: FL=Factor Loadings, CR=Composite Reliability, AVE=Average  

 المصدر: من إعداد الباحث

ثبات في   وجودعلى  دل ذلك من الواحد الصحيح   قيمة ألفا  اقتربتحيث أنه كلما نتائج اختبار كرومباخ ألفا   يوضح(  3جدول رقم )
بين  حيث أن جميعو .  (Foram, 1991) متغيرات الدراسة بدرجة عالية  ألفا ما  هذا يظهر مستويات ف  0.957و   0.887قيم كرومباخ 

 .عاليةمتغيرات بدرجة الجميع وجود ثبات في  إلى 0.7 كرومباخ ألفا البالغة قيمة تشيركما عالية من الاتساق الداخلي. 

، لم يقل  ونية الشراء المستدامة،  الاهتمام الاجتماعي والبيئي،  دارة علاقات العملاء المستدامةإكما يتضح من الجدول أن متغيرات  
(، ولم يتم تحميل أي متغير على أكثر من عامل بشكل معنوي. كما تتسم جميع المقاييس 0.60معامل تحميل المتغيرات على العوامل عن )

 هذه المقاييس تستطيع قياس المفهوم المراد قياسه وليس مفهوم ا آخر.أن المستخدمة في الدراسة بصدق المفاهيم النظرية، أي 

  0.7من   البناء( أكبرمعامل الثبات المركب )موثوقية    (CR) (Composite Reliability)كما يتضح من الجدول السابق أن قيم  
أكبر من مربع    Average variance extracted (AVE)مما يؤكد على ترابط الفقرات داخل أداة القياس. ومتوسط التباين المستخلص 

يدل على تمتعها بدرجة عالية من الصدق التمايزي، حيث كان متوسط التباين المستخلص من  بين المتغيرات، وهذا   (AVE)الارتباط 
 تم استخدام درجة . (Henseler, 2015) لاعتبار هذه القيم هي حدود القبول لتقييم الثبات والمصداقية  0.5لجميع المتغيرات أكبر من 

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)  0.5المتغيرات أعلى من الحد الأدنى وهو  وكانت جميعلتقييم الأهمية الإحصائية للبيانات. 

 نتائج الدراسة الميدانية:  3-٩

كما هو موضح فيما يعرض هذا الجزء من  الدراسة التحليل الإحصائي بجانبيه الوصفي والاستدلالي المتعلق باختبار الفروض، 
 يلي:

 التحليل الوصفي للبيانات:  3-1-٩

 ( معاملات الارتباط بين متغيرات الدراسة4رقم ) الجدوليوضح 

 (Pearson’s Correlations)( معاملات الارتباط بين المتغيرات 4جدول رقم )
 FSS SKM STD SOM SEC SPI المتغيرات

FSS 1      

SKM 0.503** 1     

STD 0.548** 0.849** 1    

SOM 0.561** 0.734** 0.793** 1   

SEC 0.590** 0.733** 0.815** 0.825** 1  

SPI 0.391** 0.804** 0.762** 0.746** 0.754** 1 

 ** p  < 0.001 
( معاملات الارتباط 4) يستخدم معامل ارتباط بيرسون لقياس قوة العلاقة بين متغيرين وارتباطهما ببعضهما البعض. يتضح من جدول رقم

 بين متغيرات الدراسة.وذات دلالة إحصائية بين المتغيرات أن جميع العلاقات إيجابية 
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 النموذج النهائي:  ٢-3-٩

تحليل النمذجة البنائية     (JASP,2023,Version 0.18.1) (Rosseel, Y., 2012)تم استخدام أسلوب    (SEM)وبإجراء 

بين المتغير المستقل والمتغيرات التابعة كما يوضحه الشكل    (SEM)لبيانات الدراسة الميدانية، تم التوصل إلى النموذج النهائي لتحليل  
 التالي:

 

 ( نتائج تحليل المسار2شكل رقم )

( رقم  أنه  2يتضح من الشكل  البنائية  قد  (  تحليل النمذجة  علي أسلوب  الدراسة  هذه  في  الاعتماد   bootstrap)  (SEM)تم 
resampling 1000 times)  من خلال برنامجJASP   لبناء نموذج الدراسة والتحقق من قوة ومصداقية النموذج واختبار الفروض . 

الجودة الكلية لنموذج تحليل المسار::٩-3-3  مؤشرات 

 ( مؤشرات الجودة الكلية لنموذج تحليل المسار5جدول رقم )

 التفسير قيم الاختبار مؤشر اختبار جودة النموذج

Root mean square error of 
approximation (RMSEA) 

، يشير هذا إلى كفاءة عالية 0,05وأقل من  0أكبر من   RMSEAإذا كانت    0.043
 للنموذج.
، يشير هذا إلى قبول 0,08وأقل من   0,05أكبر من    RMSEAإذا كانت  
 النموذج.

Goodness of Fit Index (GFI) 0.937  صلاحية عالية للنموذج، حيث تقترب القيمة من الواحد الصحيح 

Normed Fit Index (NFI) 0.811  صلاحية عالية للنموذج، حيث تقترب القيمة من الواحد الصحيح 

Comparative Fit Index (CFI) 0.839  صلاحية عالية للنموذج، حيث تقترب القيمة من الواحد الصحيح 

X2 = 2854.698, df = 512 , p  < 0.001 
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يتبين أن النموذج الذي تم التوصل إليه للعلاقة بين متغيرات الدراسة يعكس درجة  وبمراجعة جميع قيم الاختبارات وتفسيراتها، 
بين المتغيرات المستقلة والتابعة؛ حيث إن  والصلاحية لمسارات العلاقة  والصحيح، وأخير    (CFI)عالية من الجودة   اتقترب من الواحد 

، وكل هذه 2854.698/512 تساوي   X2 /df . كما أن قيمكفاءة عالية للنموذجمما يشير إلى  ،0.05أقل من   (RMSEA)فإن قيمة 
 المؤشرات تشير إلى كفاءة عالية للنموذج.

 اختبار فروض الدراسة : 1٠

علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين متغيرات إدارة علاقات العملاء المستدامة وبين  وجود: من المتوقع H1الفرض الرئيس الأول 

 متغير نية الشراء المستدامة.

  (6)جدول رقم 

الفرض 

 الفرعي

 معلمة المسار  المتغير 

B 

نتيجة  مستوى الدلالة الخطأ المعياري z-قيمة 

 الاختبار 

H1.a FSS 0.433 5.132 0.084 0.001 مقبول 

H1.b SKM 0.789 2.951 0.267 0.003 مقبول 

H1.c STD 0.800 1.133 0.706 0.257  مقبولغير 
H1.d SOM 0.303 1.693 0.179 0.090 غير مقبول 

 

كانت علي التوالي   (FSS- SKM)إدارة علاقات العملاء المستدامة  المحسوبة لأبعاد متغير z( يوضح أن قيمة  ٦الجدول رقم )
 -1.133)كانت علي التوالي    (STD- SOM)لأبعاد     z(، كما كان قيمة2.175أكبر من قيمتها الجدولية )وتلك القيم   (2.951 -5.132))

بلغت قيمة التأثير المباشر لأبعاد متغير(2.575)أقل من قيمتها الجدولية  وتلك القيم    (1.693 علاقات العملاء المستدامة   .  كما  إدارة 
(FSS- SKM- STD - SOM)   بمستوى دلالة علي    (0.303.-0.800 -0.789-0.433)على متغير نية الشراء المستدامة علي التوالي

بوجود تأثير إيجابي ذا دلالة  H1.a) ) الفرض تم قبول وبالتالي 0.05، عند مستوى دلالة (0.090 -0.257 -0.003 -0.001)التوالي  
المستدامة وهذا ما يتفق مع دراسة   تم قبول كما    ،  (Al Karim, 2023; Al-Gasawneh et al., 2022)إحصائية علي نية الشراء 

يتفق مع دراسة  ( بوجود تأثير إيجابي ذا دلالة إحصائية علي نية الشراء المستدامة(H1.b  الفرض   ,.Al-Gasawneh et al)وهذا ما 
تأثير إيجابي ذا دلالة إحصائية علي نية  ل  (H1.cرفض الفرض  )تم  ، كما  (Al Karim, 2023)يختلف مع دراسة  و   ،(2022 عدم وجود 

تأثير إيجابي ذا دلالة  (H1.dرفض الفرض  )تم ، كما (Al Karim, 2023)وهذا ما يختلف مع دراسة  الشراء المستدامة لعدم وجود 
 .إحصائية علي نية الشراء المستدامة 

علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين متغيرات إدارة علاقات العملاء المستدامة وبين وجود : من المتوقع H1الفرض الرئيس الثاني  

 الاهتمام الاجتماعي والبيئي.

  (٧جدول رقم )

الفرض 

 الفرعي

 معلمة المسار  المتغير 

B 

نتيجة  مستوى الدلالة الخطأ المعياري z-قيمة 

 الاختبار 

H2.a FSS 0.084 1.694 0.050 0.090 غير مقبول 
H2.b SKM 0.275 1.901 0.145 0.057 غير مقبول 

H2.c STD 0.992 2.832 0.350 0.005 مقبول 

H2.d SOM 0.315 2.375 0.133 0.004 مقبول 

 

كانت علي التوالي   (FSS- SKM)إدارة علاقات العملاء المستدامة  المحسوبة لأبعاد متغير z( يوضح أن قيمة  7الجدول رقم )
  2.375كانت علي التوالي )  (STD- SOM)لأبعاد   z(، كما كان قيمة2.175أقل من قيمتها الجدولية )وتلك القيم  (  694 .1،  901 .1)
إدارة علاقات العملاء المستدامة   .  كما بلغت قيمة التأثير المباشر لأبعاد متغير(2.575)أكبر من قيمتها الجدولية وتلك القيم (.  832 .2، 

(FSS- SKM- STD- SOM )    ( بمستوى دلالة  084 .275،0 .0،  0.992،  0.315التوالي )على  على متغير نية الشراء المستدامة

( لعدم وجود H.a2   ،H2.b) الفرض تم رفض ، وبالتالي 0.05(، عند مستوى دلالة 0.090،  057 .0،  0.005،  0.004التوالي )على 
لوجود تأثير إيجابي ذا دلالة إحصائية    (H2.c    ،H2.dقبول الفروض )تم  نية الشراء المستدامة، كما  على  تأثير إيجابي ذا دلالة إحصائية  

 .(Li et al., 2021; Gao et al., 2020)وهذا ما يتفق مع دراسة  علي نية الشراء المستدامة
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 الوسيط:تحليل المتغير 

 

 لمتغيرات الدراسة بواسطة المتغير التابع ( نتائج تحليل المسار3)شكل رقم 

المستدامة وبين متغير  علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين إدارة علاقات العملاءوجود : من المتوقع H3الثالث الرئيس الفرض 

 الاهتمام الاجتماعي والبيئي المستدام.من خلال المتغير الوسيط  نية الشراء المستدامة

 (الاهتمام الاجتماعي والبيئي المستدامنتائج تحليل المسار خلال الوسيط ) ( 8جدول رقم )

الفرض  

 الفرعي

التأثير  مسار المتغيرات 

 المباشر 

التأثر 

غير المباشر 

من خلال 

المتغير 

 الوسيط

التأثير 

 الكلي

مستو

 ى الدلالة

معامل 

 التحديد

H3.a

 

SPI         SEC       FSS -0.234 0.052 -0.183 0.001  

0.905 H3.b

 

SPI       SEC       SKM 0.503 0.011 0.514 0040. 

H3.c

 

SPI        SEC       STD 0.026 0.133 0.159 0.001 

H3.d

 

SPI         SEC     SOM 0.225 0.148 0.402 0.001 

 

والبيئي المستدام ( تأثير ناتج عن دخول 8يتضح من الجدول رقم ) إدارة علاقات العملاء كمتغير وسيط بين  الاهتمام الاجتماعي 
اتجاهات   كما غيرت  المستدامة،إدارة علاقات العملاء المستدامة ونية الشراء ، إذ تغيرت قوة العلاقات بين  المستدامةشراء الونية    المستدامة

(  8ما يظهر التأثير الكلي بالجدول ) معنوي، وهذا إلىوبين نية الشراء المستدامة من غير معنوي   (SOM, STD)بين كلا  من  العلاقات 
 على النحو التالي:

( إلى  0.503من )  SKO    ،SPI(، والعلاقة بين  0.52( بقيمة )-0.183( إلى )-0.234من )  SPIو   FSSزادت قوة العلاقة بين  
بين 0.011( بقيمة )0.514) )  STD  ،SPI(، والعلاقة   من  SOM  ،SPI(، العلاقة بين 0.133( بقيمة )0.159( إلى )0.026من 
كمتغير وسيط،   الاهتمام الاجتماعي والبيئي المستدام(، والذي يمثل التأثير غير المباشر من خلال  0.148( بقيمة )0.402( إلى )0.225)

  نية الشراء المستدامةمن التباين في متغير    0.905، ومن خلال قيمة معامل التحديد، تبين أن نسبة   وما زال اتجاه العلاقة طردي ا كما هو 
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بواسطة أبعاد  علاقات العملاء المستدامةتم تفسيرها  يشير إلى الاهتمام الاجتماعي والبيئي المستدام كمتغير وسيط  من خلال إدارة  مما 
 .(Alam et al., 2021; Bhat & Darzi, 2016)وهذا ما يتفق مع   كفاءة عالية للنموذج

 

علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين الاهتمام الاجتماعي والبيئي المستدام وبين وجود : من المتوقع H4الفرض الرئيس الرابع  

 .متغير نية الشراء المستدامة

 الشراء المستدامة.( تأثير الاهتمام الاجتماعي والبيئي المستدام وبين متغير نية 9جدول )

 المتغير 

 

 نتيجة الاختبار  مستوى الدلالة الخطأ المعياري z-قيمة  B معلمة المسار 

SEC            SPI 8780. 111.3 2820. 20.00 مقبول 

 

التأثير المباشر (، كما بلغت قيمة 2.175( أكبر من قيمتها الجدولية )3.111المحسوبة )  z( أن قيمة  9يتضح من الجدول رقم )

المستدامة ) والبيئي المستدام على نية الشراء  (، وبالتالي فهو معنوي عند مستوى  0.002( بمستوى دلالة )0.878الاهتمام الاجتماعي 
تأثير إيجابي ذا دلالة إحصائية بين بعد الاهتمام الاجتماعي  z كما أن إشارة  0.005دلالة  نقبل بوجود  ومعامل المسار موجبة، وبالتالي 

 . (Ferrer-Estévez & Chalmeta, 2023; Li et al., 2023; Khattak et al., 2024)  والبيئي المستدام على نية الشراء المستدامة

 النتائج والتوصيات : 11

 ملخص النتائج العامة للدراسة:

 ية واختبار الفروض تم التواصل إلى النتائج التالية:ملمن خلال الدراسة الع

لجميع متغيرات الدراسة هذا ما يظهر مستويات عالية من الاتساق الداخلي، حيث    0.957و    0.887قيمة كرومباخ ألفا ما بين   -
 إلى وجود ثبات في جميع المتغيرات بدرجة عالية. 0.7تشير قيمة كرومباخ ألفا البالغة 

متغيرات  - نتائج التحليل الاحصائي أن  ونية الشراء  علاقات  إدارة  أظهرت  والبيئي،  المستدامة، الاهتمام الاجتماعي  العملاء 
(، ولم يتم تحميل أي متغير على أكثر من عامل بشكل  0.60عن ) بها المستدامة، لم يقل معامل تحميل المتغيرات على العوامل

هذه المقاييس تستطيع قياس المفهوم  أن معنوي. كما تتسم جميع المقاييس المستخدمة في الدراسة بصدق المفاهيم النظرية، أي
 المراد قياسه وليس مفهوم ا آخر.

معامل الثبات المركب )موثوقية البناء( أكبر من   (CR) (Composite Reliability)اتضح من التحليل الاحصائي أن قيم   -
  Average variance extracted (AVE)مما يؤكد على ترابط الفقرات داخل أداة القياس. ومتوسط التباين المستخلص    0.7

 أكبر من مربع الارتباط بين المتغيرات، وهذا يدل على تمتعها بدرجة عالية من الصدق التمايزي.
ببعضهما البعض، أن جميع العلاقات إيجابية  أ - ظهر تحليل معامل ارتباط بيرسون لقياس قوة العلاقة بين متغيرين وارتباطهما 

 بين متغيرات الدراسة.
والصلاحية لمسارات العلاقة  - أظهرت نتائج مؤشرات الجودة الكلية لنموذج الدراسة أن النموذج يعكس درجة عالية من الجودة 

 بين المتغيرات المستقلة والتابعة والوسيطة، مما يشير إلى كفاءة عالية للنموذج المطبق في الدراسة.

 

 المعنوية:( يوضح نتائج اختبارات الفروض ومستوي 10رقم ) لما يلي جدو فيما 
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 ( نتائج اختبار فروض الدراسة10جدول رقم )

 مسار المتغيرات الفرض 

 

 نتيجة الاختبار مستوي المعنوية

H1.a SPI                                         FSS 0.001 مقبول 

H1.b
 

SPI                                       SKM 0.003 مقبول
 

H1.c SPI                                        STD 0.257 غير مقبول
 

H1.d SPI                                       SOM 0.090 غير مقبول
 

H2.a SEC                                       FSS 0.090 غير مقبول
 

H2.b SEC                                     SKM 0.057 غير مقبول
 

H2.c SEC                                      STD 0.005 مقبول
 

H2.d SEC                                    SOM 0.004 مقبول
 

H3.a SPI                 SEC                FSS 0.001 مقبول 

H3.b SPI                  SEC              SKM 0.004 مقبول 

H3.c SPI                 SEC               STD 0.001 مقبول 

H3.d SPI                 SEC              SOM 0.001 مقبول 

H4 SPI                                         SEC      0.002 مقبول 
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 التوصيات

 لتوصيات التي توصي بها الدراسة:خطة العمل لالجدول التالي يوضح 

 ( توصيات الدراسة11جدول رقم )

المسؤول عن تنفيذ  اتإجراءات تنفيذ التوصي التوصية م
 التوصيات

 تكلفة تنفيذ التوصيات
 )بالريال(

المدة الزمنية لتنفيذ 
 التوصيات

للموارد   1 والرشيد  المسؤول  الاستخدام  تعزيز 
الطبيعة وحماية البيئة وتعزيز مبادئ المساواة  

 والعدالة والمشاركة الاجتماعية.

والقيود   اللوائح  الموارد  وضع  لترشيد 
البيئة   وحماية  المستخدمة  الطبيعة 

والعدالة  المساواة  مبادئ  وتعزيز 
 والمشاركة الاجتماعية.

)الإدارة  الشركات  
 العليا(

 ألف 100

 قيمة بدلات واجتماعات 

من   الأول  الربع  خلال 
 العام 

تؤدي  2 أن  تبني استراتيجيات جديدة من شأنها 

طويلة  علاقات  وإقامة  التنمية المستدامة  إلى 
الداخليين الأجل   المصلحة  أصحاب  مع 
 ن.يوالخارجي

المصلحة   أصحاب  مع  اجتماعات  عقد 

والخارجي لمناقشة  يالداخليين  ن 
تؤدي   التي  التنمية    إلىالاستراتيجيات 

طويلة   والعلاقات  الأجل  المستدامة 
 معهم.

)إدارة   الشركات

 العلاقات العامة(

 ألف  50

 قيمة الاجتماعات

مع   سنوي  ربع  اجتماع 

 أصحاب المصلحة

والمزايا التركيز   3 الحديثة  التكنولوجيا  على 
العملاء  علاقات  إدارة  لتفعيل  بها  المرتبطة 
المستدامة، وذلك للحفاظ على العملاء بطريقة  

 مستدامة.

التكنولوجية  التعاقد مع إحدى   الشركات 
العملاء  علاقات  إدارة  المتخصصة في 
لبناء نظام لإدارة علاقات العملاء بشكل  

 فعال ومستدام.

التقنية   )إدارة  الشركات 
 والمعلومات(

 ألف  250

 قيمة المشروع

من   الأول  الربع  خلال 
 العام 

وهيكلة  4 تصميم  إعادة  الشركات  على  يجب 
بها  الخاصة  العملاء  علاقات  إدارة  عمليات 
وذلك لبناء اتصالات  بالتركيز على الاستدامة 

فعالة مع العملاء والمساهمة في إنشاء شراكات  
 مفيدة وذات ربحية مع العملاء.

وهيكلة   تصميم  لإعادة  خطة  وضع 
عمليات إدارة علاقات العملاء من خلال  
لتحسين   وذلك  الاستدامة  على  التركيز 

 الاتصالات الفعالة مع العملاء

الشركات )إدارة علاقات 
 (CRMالعملاء 

 ألف  30

 المستشارينأتعاب قيمة 

الأول  الربع  خلال 
 والثاني من العام 

مفهوم  5 الغدائية  الصناعات  شركات  تبني 
البيئة   على  للمحافظة  يسعي  الذي  الاستدامة 

العملاء  دوران  معدل  لأن  وذلك  والمجتمع 
 مرتفع جد ا في هذه الصناعة.

 

خطط   على وضع  للمحافظة  مستدامة 
 البيئة والمجتمع.

الصناعات  شركات 
 الغدائية )الإدارة العليا(

 ألف  50

  اجتماعات وبدلات 

 طوال العام 
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الشركات بوضع خطط للتنمية   6 إلزام  ضرورة 

المستدامة والتي تلبي احتياجات الحاضر دون  
تلبية   على  القادمة  الأجيال  بقدرة  المساس 

 احتياجاتهم الخاصة.

التي   القوانين  على  وضع  ترشيد  تعمل 

وحماية  المستخدمة  الطبيعة  الموارد 
 البيئة.

 ألف  150 الجهات الحكومية

 اجتماعات وبدلات  

الفصل التشريعي   خلال 

 الاول

البيئة   7 لحماية  الشركات  على  الضغوط  زيادة 

 والاهتمام بالمجتمع.

 ألف  50 الجهات الحكومية وتشديد الرقابةتفعيل قوانين حماية البيئة  

 تكلفة الجولات الرقابية

 طوال العام

زيادة وعي المستهلك بقضايا الاستدامة والتي  8
والاجتماعية  الاقتصادية  التنمية  على  تركز 
والبيئية وحثهم علي دفع المزيد مقابل الخدمات 

 المستدامة.

تتناول   التي  والأفلام  البرامج  اعداد 
رشيد  الغير  الطبيعة  الموارد  استخدام 
الاقتصادية   التنمية  على  ذلك  وأثر 

 والاجتماعية والبيئية

 ألف  500 الإعلام 

  تكاليف البرامج والأفلام

 طوال العام 

علاقات  9 إدارة  أهمية  على  الضوء  تسليط 
العملاء المستدامة، والتي تساعد الشركات في 

والاحتفاظ   الجدد  العملاء  بالعملاء اكتساب 
المدي  على  تعظيم الأرباح  ثم  ومن  الحاليين 

 الطويل.

عن أهمية إدارة  علاميةإاعداد حملات  
اكتساب   العملاء المستدامة في  علاقات 
بالعملاء  والاحتفاظ  الجدد  العملاء 

 الحاليين وتعظيم الأرباح.

 ألف 200 الإعلام 

  مطبوعات وإعلانات

 طوال العام 

من   10 المزيد  التطبيقية لإدارة  إجراء  الأبحاث 
القطاعات  في  المستدامة  العملاء  علاقات 

ذوي  جذب العملاء  في  المختلفة لتأكيد آثرها 
 القيمة الاقتصادية للمنظمة والاحتفاظ بهم.

عمل المبادرات والمسابقات البحثية التي  
تركز على تطبيق إدارة علاقات العملاء 

 المستدامة في القطاعات المختلفة.

والمراكز   الجامعات 
 البحثية 

 ألف  100

  جوائز للباحثين 

خلال   سنويا  مرتين 
والرابع من   الربع الثاني 

 العام 
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Abstract 

This study aimed to Investigate the Impact of Sustainable Customer Relationship Management 

(susCRM) on Sustainable Purchase Intention, With Environmental and Social Concern as a 

Mediating Variable, in the Context of the Food Industry Sector in Saudi Arabia . A Case Study of 

Almarai Company. An Online Survey Questionnaire Was Distributed Through Social Media 

Platforms to Collect Consumers' Opinions on the Dimensions of (susCRM) Employed by Almarai and 

Their Potential Influence on Their Sustainable Purchase intention. The Study Sample Comprised 

(440) Consumers. The Findings Revealed the Validity and Reliability of The Proposed Model, 

Demonstrating an Elevated level of Internal Consistency and Stability for all Study Variables. The 

Study Further Indicated That 90% of the Variance in Sustainable Purchase Intention Was Explained 

by the Dimensions of (susCRM), Mediated by Environmental and Social Concern. This Highlights 

the High Efficiency of the Proposed Model. 
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