 يشهد العالم اليوم تحولاً رقميًا وتسارعا يعيد تشكيل مختلف جوانب الحياة،  بما في ذلك كيفية تفاعل المؤسسات مع عملائها.  بل امتدت لتشمل المؤسسات بمختلف أحجامها وقطاعاتها،  انتقلت المؤسسات من الأساليب التقليدية في إدارة الأعمال إلى تبني أدوات وتقنيات رقمية متقدمة.  كانت المؤسسات تعتمد على طرق تقليدية مثل الإعلانات التلفزيونية والإذاعية والمطبوعة للوصول إلى عملائها.  كانت محدودة في قدرتها على استهداف الجمهور بدقة وتحليل تأثير الحملات التسويقية. اليوم ومع توفر تقنيات مثل التحليلات البيانية والتسويق عبر البريد الإلكتروني والإعلانات الرقمية،  يمكن للمؤسسات استهداف جمهورها بدقة أكبر وجمع بيانات تفصيلية حول تفاعلات العملاء مع العلامة التجارية.  هذا التحول لم يحسن فقط من فعالية الحملات التسويقية،  بل أتاح للمؤسسات فهمًا أعمق لاحتياجات وتفضيلات عملائها،  الذي يشمل استخدام القنوات والأدوات الرقمية لترويج المنتجات والخدمات وبناء العلاقات مع العملاء،  أصبح اليوم عنصرًا أساسيًا في استراتيجيات الأعمال الحديثة.  يتيح هذا النوع من التسويق للمؤسسات الوصول إلى جمهور أوسع بطريقة أكثر تفاعلية وتخصيصًا،  يمكن للمؤسسات استخدام منصات التواصل الاجتماعي،  والبريد الإلكتروني للتواصل مع عملائها في الوقت الفعلي، إدارة علاقة العملاء (CRM) هي استراتيجية تهدف إلى تحسين العلاقة بين المؤسسة وعملائها من خلال فهم احتياجاتهم وتقديم قيمة مضافة.  أصبحت إدارة علاقة العملاء أكثر تعقيدًا وفعالية بفضل الأدوات الرقمية التي توفر رؤى دقيقة حول سلوك العملاء وتفضيلاتهم.  تقنيات مثل قواعد البيانات المتقدمة،  وأدوات التخصيص تساعد المؤسسات في تقديم تجارب مخصصة تلبي احتياجات العملاء الفردية.  هذه الأدوات تسمح للمؤسسات بتتبع تفاعلات العملاء عبر مختلف القنوات،  من وسائل التواصل الاجتماعي إلى البريد الإلكتروني،  مما يتيح لها بناء صورة شاملة عن العميل وتقديم تجارب متكاملة ومخصصة. تنقسم إدارة علاقة العملاء إلى عدة أنواع رئيسية: التشغيلية،  إدارة علاقة العملاء التشغيلية تهدف إلى تحسين العمليات اليومية المتعلقة بتفاعل المؤسسة مع عملائها من خلال تحسين فعالية وكفاءة العمليات الداخلية،  إدارة علاقة العملاء التحليلية تركز على جمع وتحليل البيانات المتعلقة بالعملاء لفهم سلوكهم واحتياجاتهم بشكل أفضل باستخدام الأدوات التحليلية لاستخراج رؤى قيمة من البيانات،  مما يساعد المؤسسات في اتخاذ قرارات مبنية على البيانات لتحسين استراتيجيات التسويق والمبيعات وخدمة العملاء.  إدارة علاقة العملاء المساعدة تركز على تقديم الدعم والمساعدة للعملاء من خلال قنوات متعددة،  ووسائل التواصل الاجتماعي.  يهدف هذا النوع من الإدارة إلى توفير دعم فوري وفعال لحل مشكلات العملاء وتعزيز رضاهم وولائهم.  إدارة علاقة العملاء الاستراتيجية تهدف إلى بناء وتعزيز العلاقات مع العملاء على المدى الطويل من خلال تطوير استراتيجيات فعالة لجذب العملاء والحفاظ عليهم. تتضمن أبعاد التسويق الرقمي: الجذب،  الجذب يتضمن جذب الزبائن إلى التطبيق أو الخدمة من خلال خلق الجمهور المستهدف وحفظ العلامة التجارية في ذاكرة العملاء المحتملين باستخدام الإعلانات الفعالة لجذب انتباه العملاء.  التواصل يشمل تخصيص الرسائل والتواصل بشكل شخصي مع العملاء حسب طلباتهم واحتياجاتهم بهدف بناء علاقة قوية ومستدامة مع العملاء من خلال تقديم تجارب مخصصة.  الاستغراق يشمل توليد الاهتمام والاستغراق في العلامة التجارية من خلال البرمجة الإبداعية واستخدام المحتوى الناتج بشكل فعال لجذب انتباه العملاء والحفاظ على تفاعلهم المستمر مع العلامة التجارية.  التعلم من تفضيلات العملاء يتضمن التقاط وتحليل المعلومات حول سلوك العملاء واحتياجاتهم لتحسين المنتجات والخدمات باستمرار وتقديم تجارب أفضل للعملاء من خلال التعليم المستمر والتفاعل المستمر مع العملاء.  يصبح من الأهمية بمكان دراسة تأثير التسويق الرقمي على إدارة علاقة العملاء بمختلف أنواعها.  والتعلم) كمتغيرات مستقلة على أنواع إدارة علاقة العملاء (التشغيلية،  يسعى هذا البحث إلى تقديم فهم شامل لكيفية استخدام الأدوات الرقمية لتحسين إدارة علاقة العملاء وتقديم توصيات عملية للمؤسسات حول كيفية تحسين استراتيجياتها التسويقية لتحقيق رضا العملاء وولائهم. والعمل على استدامة العلاقة مع عملاءها.  نأمل في تقديم إسهام علمي يثري المعرفة في مجال التسويق الرقمي ويساعد المؤسسات على تحسين استراتيجياتها لإدارة علاقة العملاء بفعالية.  نعتقد أن هذا البحث سيوفر للمؤسسات رؤى قيمة يمكن أن تساعدها في التكيف مع البيئة الرقمية المتغيرة باستمرار وتعزيز علاقاتها مع عملائها لتحقيق نمو مستدام ونجاح طويل الأمد.
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