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 الملخص: 

تهدف هذه  لددالةذإ ى ذل لدف ذلف طبذل  ال ذإ لد ن ذإ حذل  لدفمذ و لدل  ذد رة  لذلا ىتلاع لد ن ذ ف  ذل لد  ذن   ذ  لد  ذ   

للمصل  ،  ن خنو تالةإ  لدلنلإ ة ال لإ طبل  صلف لدصح اي. ر د ة ت لددالةإ ى ل ىحللز أه لإ لدفم و لدل  د 

رترا   ذذذذذذ  ةماذذذذذذل  ىتلاع طن ذذذذذذ ف لد  ذذذذذذن  رق  وذذذذذذ   اذذذذذذف و ف لدذذذذذذ ت  رلد  ذذذذذذإ رلدل ذذذذذذ  دذذذذذذد  لد  ذذذذذذن ،  ذذذذذذ   ذذذذذذلا لدف لذذذذذذ لف 

 لدفكن د جلإ للمتا اطإ رللمن فاإ للمتزليدع حل  للمص اف.

لطف دف لددالةإ طبل للمنهج لد ص ي لدفمللب ، حلث ةم لةفخدلم لتةتا نإ كأتلع ائيالإ لج ل لدال ن ف  ن طلنإ  ن 

( تخفاذذ ا فل ذذل ف لددالةذذإ. رة  ذذلا للمف لذذ  SPSS ذ   ي للمصذذلف، رةذذم ةمللذذلا لدال نذذ ف ح ةذذفخدلم لدا نذذ    ل حصذذ  ي  

لا للمف لذذ  لدفذذ قل  ذذ  ىتلاع لد ن ذذ ف  ذذل لد  ذذن  حأق  تهذذ  للمف  لذذإ  ذذ  لدذذ ت  رلد  ذذإ 
ت
للماذذف لا  ذذ  لدفمذذ و لدل  ذذد، حين ذذ  ة  ذذ

 رلدل  .

أ هذذذلف نفذذذ ئ  لددالةذذذإ أه لذذذإ لدفمذذذ و لدل  ذذذد  ذذذ  تطذذذم ت ذذذ  ع لد  للذذذ ف للمصذذذلفلإ رةماذذذل  جذذذ تع لل ذذذد  ف للم د ذذذإ، 

ى ذذذذ فإ ى ذذذذل ترا   ذذذذ  ق  وذذذذ  لد ن ذذذذإ حذذذذل  للمصذذذذلف رلد  ذذذذن   ذذذذن خذذذذنو ة ذذذذ ول  نذذذذ لف لدف لصذذذذلا لدل  لذذذذإ رةم لذذذذ  ة ل ذذذذإ 

 صذذلفلإ أت ذذ   لرنذذإ رةذذلطإ. ت ذذ  حل ذذت لددالةذذإ أ  ة الذذ  لدفمذذ و لدل  ذذد ااذذهم  ذذ  افذذل  اذذف   ا ذذ  لد  ذذن  رق  وذذ  

 رتئهم رث تهم ح لمصلف،     يدطم لد داع لدفن فالإ دل ؤةا ف للمصلفلإ.

 لدكل  ف للم ف حلإ: لدفم و لدل  د، ىتلاع لد ن  ف  ل لد  ن ، لد     للمصل  ، ا   لد  ن ، لد ت ، لد  إ.

Summary: - 

This  study aims to examine the relationship between digital transformation and the activation of 

customer relationship management (CRM) in the banking sector through a field study conducted at 

Sahara Bank. The study seeks to highlight the importance of digital transformation and its role in 

enhancing customer relationship management by improving customer loyalty, trust, and satisfaction in 

light of rapid technological changes and increasing competition among banks. 

The study adopted a descriptive-analytical approach, using a questionnaire as the main data collection 

tool distributed to a sample of bank employees. Data were analyzed using the Statistical Package for 
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Social Sciences (SPSS) to test the study hypotheses. Digital transformation represented the independent 

variable, while customer relationship management—with its dimensions of loyalty, trust, and 

satisfaction—represented the dependent variable. 

The findings revealed that digital transformation plays a significant role in improving operational 

efficiency and enhancing the quality of banking services. It also strengthens the relationship between 

banks and customers through advanced digital communication channels and improved banking 

experiences characterized by flexibility and speed. Furthermore, the results indicated that digital 

transformation contributes to increasing customer satisfaction, loyalty, and trust, thereby enhancing 

banks’ competitive advantage. 

Keywords: Digital Transformation, Customer Relationship Management, Banking Sector, Customer 

Satisfaction, Loyalty, Trust. 

 -: المقدمة

 في مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصالات، الأمر الذذ ي ىدإ إ ذذى  ذذروو التحذذول 
ً
 متسارعا

ً
يشهد العالم المعاصر تطورا

الرقمذذي حد ذذد ى ذذرو الاتجاحذذات الحد أذذة الكذذي ىرذذرت خشذذ ل قباذذت فذذي مدتلذذو القطاعذذات الاقتصذذاد ة، و اصذذة القطذذا  

المصذذذرفيق  قذذذد ىسذذذهمت التقنيذذذات الرقميذذذة فذذذي إعذذذادة لمشذذذكيل سبيعذذذة الخذذذدمات المصذذذر ية وىسذذذالي  تقذذذد مها، ممذذذا 

 ساعد المصارف على تحسان قفاءتها التشغيلية ولمعزيز قدرتها على الاستجا ة لمتطلبات البيئة التنا سية المتغاتةق

 لنجذذاا المسسسذذات المصذذر ية،  يذذث لمسذذ ى المصذذارف 
ً
 ىساسيا

ً
وفي ظل ح ا التحول، ىصبح الاحتمام  العميل محورا

إ ذذى  نذذاء علاقذذات مسذذتدامة مذذع عملا هذذا مذذت  ذذلال توظيذذو التقنيذذات الحد أذذة وتحسذذان جذذودة التفاعذذل والخذذدمات 

المقدمة لهمق وىدإ ذلك إ ى تزا د ىحمية تبني الممارسات الإدارية الحد أة الكي تجمع  ان التطور التكنولوجي ولمعزيز 

 العلاقة مع العملاء  ما  حقق قيمة متبادلة للطر انق

 ىو 
ً
 -: : مش لة الدراسةلا

أ  للمص اف طبل لدلغم  ن لخفنف ص  ته   ن حلث لدن   رللحجم ديات ح   و طن لدف ل لف للمتا اطإ لدتد اشهده  

لد  دم لدل م، ت   أنه  ةفأثل ح د ديد  ن لد  ل لا للمف ل إ ح لم لات لدبشلوإ رت   ته  رخا ته  ر اف     لفته ، ح   ذ فإ 

ى ل أنه  ةفأثل ح دايئإ لدتد ق  لا فيه ، ف لمن فاإ حل  للمص اف لدتد ق  لا لدل م ةتام ح دشللةإ فل   حلنه  رذدذ  لمذ  ة لكذ  

  ن ى ك نل ف قشلوإ ر  دلإ رة نلإ.

 د ذذذ ع للمن فاذذذل  رةذذذا  هم نمذذذ  لتتاذذذ    ذذذ  ي لذذذزهم طذذذن 
 
ق ذذذد للمصذذذ اف  ذذذن أحذذذلز لد   طذذذ ف لدتذذذد ةملذذذ  ح لمن فاذذذإ نلذذذلل

 شكلإ هه  لددالةإ      ر  دف    ي كن ةل لص،  غل هم    ة ق لد  لا خ صإ فل   يف ل  حإتلاع للم لفإ رلتةف  تع  نه 

 قيد الدراسة؟ لمصرفعلاقة التحول الرقمي في تفعيل إدارة العلاقات مع العملاء  اما  لدتا ؤو للآقي:

 
ً
 -: ىحداف الدراسة: رانيا

      -قاعل هه  لددالةإ ى ل ةم ل  لدن  ط للآةلإ: 

 .ح لمصلف  لد لددالةإ لد  ن لد ن  ف  ل طن إ لدفم و لدل  د    ة  للا ىتلاع    لدف لف طبل  -1

  لد لددالةإ. لمصلفح  ة  للا ىتلاع لد ن  ف  ل لد  ن     لدفم و لدل  د  لفإ  د  أه لإ  -2

 .لدفم و لدل  د    للمصلف  لد لددالةإىحللز أه لإ ة ال   -3
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ً
 -: ىحمية الدراسة: رالأا

 -ةا ز أه لإ       لددالةإ    لل   لف للآةلإ: 

لدفمذذ و لدل  ذذد رةتلاع ة  لذذلا لد ن ذذ ف  أق ذذ تف للمدارةذذإ لدتذذد ةف  ذذلا  ذذ  ةك ذذن  ذذ  قاذذللء لدىذذ   طبذذل للمف لذذ ل -1

 ح ص ه    ن للمف ل لف للم  صلع    للأت  ل تلاي.  ل لد  ن 

 لذد  للمصذلفلد   ف طبل نف ئ  لد ن إ حل   ف ل لف لددالةإ لدتذد قاذ ب حف  ذلب للأه لذإ لمفخذهي لد ذللا  ذ   -2

 لددالةإ.

 ى ه ا  ا ه إ لدفم و لدل  د    تطم ىتلاع لد ن  ف  ل لد  ن . -3

 
ً
 -الدراسة:  :  رضياتراخعا

 -، ي كن صل غإ لد ل لإ لدلئيالإ للآةلإ: لن ن    ن قا ؤو هه  لددالةإ لدهي ةم ةمديد 

 صذلفلمح  ة  لذلا ىتلاع لد ن ذ ف  ذل لد  ذن  ذ   دلفم و لدل  ذددإ ىحص ئلإ تت طن إ ذلف جد ت ةلد ل لإ لدلئيالإ:  

  لد لددالةإ.

 - ن هه  لد ل لإ لد ل ل ف لد لطلإ للآةلإ:  شف ري

 لذذد  صذذلفلمح  ىتلاع طن ذذ ف لد  ذذن   ذذن خذذنو لدذذ ت  ذذ   دلفمذذ و لدل  ذذدتتدذذإ ىحصذذ ئلإ  طن ذذإ ذلف جذذد ةت  -1

 لددالةإ.

 لذذد  صذذلفلمح  ىتلاع طن ذذ ف لد  ذذن   ذذن خذذنو لد  ذذإ ذذ   دلفمذذ و لدل  ذذدتتدذذإ ىحصذذ ئلإ  طن ذذإ ذلف جذذد ةت  -2

 لددالةإ.

 لذذد  صذذلفلمح ىتلاع طن ذ ف لد  ذذن   ذن خذذنو لدل ذ   ذذ   دلفمذ و لدل  ذذدتتدذإ ىحصذذ ئلإ  طن ذذإ ذلف جذد ةت  -3

 لددالةإ.

: منهجية الدراسة: 
ً
 - امسا

  ذذن للمنذذذ  ج رللأةذذ دل  لد ل ذذذ ،   ذذذلا  ةذذم لةذذذفخدم
 
للمذذنهج لد صذذذ ي، رهذذ   ذذذ  ا ذذد  للذذذإ ا  وذذذإ رلةذذ إ  ذذذد ةفىذذ ن طذذذدتل

 حن    طبل  ال ذإ 
 
 ت ل  

 
للما ح ل حص ئلإ، رلدهي ا ف د طبل تالةإ لدل هلع ت   ه    ج تع    لد ل ل، ررص ه  رص  

لددالةذذذذإ ر ف ل لتهذذذذ ، ت ذذذذ  لةاذذذذل لدا حذذذذث للأةذذذذل   لدفمللبذذذذ  دفمللذذذذلا لدال نذذذذ ف، رطبذذذذل هذذذذهل للأةذذذذ    ذذذذ م لدا حذذذذث حإطذذذذدلت 

لةف  اع لتةتا نإ كأتلع ائيالإ لج ل لدال ن ف رللم ل   ف للمف ل إ ح      لددالةإ، رةملللا لدال ن ف للمفمصلا طليه  

 دل ص و ى ل نف ئ  أت   ت إ ر    طلإ. (SPSSح لح ة  للآ   ح ةفخدلم لدا ن    ل حص  ي  

 
ً
 -متغاتات الدراسة: : سادسا

للم ل  ح طفا ا لد ن إ حل    ل  رلةف  حإ  أرريش ا ىدل  حأن  للمدخلا    :Independent Variableللمف ل  للماف لا   -1

لدفم ذذذ   ذذذذن  أرهذذذ  لد   ذذذلا لدذذذهي ةذذذفم    لجفذذذ   ذذذ  ط للذذذإ لدامذذذذث دلفم ذذذ   ذذذن ةذذذأثل   طبذذذل  ذذذ هلع ننحلهذذذ   أر

 (ق44، ص2011الكيلانذذ ، نضذذال قمذذال الشذذريفان،  وا ذذد)عبذذد     اذذف ن حدتدذذإ ةذذأثل  . ي ذذدطن فذذ  اهذذ ، ر 

 لدفم و لدل  د:  ف لا هللما رللمف ل 

ثذل  نحلفذ  دلف ذلف طبذل أ أرل   ل ةذ  لد   ذلا لدذهي ي ذ أره  لدنتل ذإ  :Dependent Variableللمف ل  لدف قل  -2

 أرة صذذذ    أرةف لذذذ  ح لو ذذإ  ذذ  ةا ذذذ  د وذذ تع  أرىنذذ  للمف لذذذ  لدذذهي ة وذذد  ل فذذذ  رةذذن ص  أيللمف لذذ  للماذذف لا فلذذذ ، 

 لذ  لدفذ قل رللمف(ق 45، ص2011الكيلان ، نضال قمذذال الشذذريفان،  وا دعبد     ق ل   ل إ للمف ل  للماذف لا.
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ىتلاع طن ذذذ ف لد  ذذذن   ذذذن  -ىتلاع طن ذذذ ف لد  ذذذن   ذذذن خذذذنو لدذذذ ت  : ىتلاع ة  لذذذلا لد ن ذذذ ف  ذذذل لد  ذذذن   هذذذ 

 ىتلاع طن  ف لد  ن   ن خنو لدل  (. -خنو لد  إ 

 
ً
 -الدراسة: وعينة : مجتمع ساخعا

 .للجه ز للمصل   لدللبد  ف ل لددالةإ       ف ل لددالةإ: ةيف  لا -1

  صلف لدصح اي.طلنإ لددالةإ: ةفك   طلنإ هه  لددالةإ     -2

 ر
ً
 مصادر جمع البيانات:: امنا

  -دلإ: ر د لض لةتل    لدال ن ف للم ل  إ دلدالةإ ةم ة  لل لدال ن ف رف  للمص تا للأ 

 دلإ: ةف  لا      لتلف لد لنإ للمام ثإ.ر للمص تا للأ  -1

للمصذذ تا لد  ن وذذإ: ةف  ذذلا  ذذ  للأتحلذذ ف ذلف لد ن ذذإ ح   ذذ   لددالةذذإ،  ذذن تالةذذ ف ةذذ ح إ، رتفذذ ، رتراوذذ ف،  -2

ر  شذذذذ الف، ر  ذذذذنف طل لذذذذإ، ح   ذذذذ فإ ى ذذذذل للم شذذذذ الف رللمللجذذذذل ل دكت رنلذذذذإ طبذذذذل  ذذذذاكإ للم ل  ذذذذ ف لددردلذذذذإ 

  لد لددالةإ.  صلف لتنت نت( دل

 :
ً
                 -:Study Limitations  دود الدراسةتاسعا

  لد لددالةإ. صلفح لم للم   ل ةف  لا للحدرت لدبشلوإ طبل حدرت لدبشلوإ: لل -1

    ل تلاع لد   إ دل صلف  لد لددالةإ. للحدرت للمك نلإ: قاتهدف لددالةإ -2

   .( م2026 – 01 – 31ى ل  2025 – 10 – 01  ن  ل  هه  لددالةإ    لد ت ع ةللحدرت لد  نلإ:  -3

 عشر 
ً
 -مصطلحات الدراسة: : ا

  :لدفم و لدل  د -1

 : ىتلاع لد ن  ف -2

 -الدراسات السا قة: 

دراسذذة  الذذة  –( خعنذذوان لالتحذذول الرقمذذي ودورح فذذي تحسذذان ىداء المسسسذذة 2024دراسذذة  نطذذيي  د جذذة )  -1

 :الجزائر  حث غات منشور، رسالة ماجستات،( للأجهزة الكهرومنزلية”، Brandtمسسسة  رندت ) 

هذذذذدفت ى ذذذذل لدف ذذذذذلف طبذذذذل ترا لدفمذذذذذ و لدل  ذذذذد  ذذذذذ  ةماذذذذل  أتل  للمؤةاذذذذذإ  ذذذذن خذذذذذنو أق ذذذذ ت  للمف  لذذذذذإ  ذذذذ : لتةذذذذذت لةل لإ  

لدل  لذذإ، رلدف نلذذ ف لدفكن د جلذذإ، رلد   فذذإ لدفنلل لذذإ. لطف ذذدف لددالةذذإ طبذذل للمذذنهج لد صذذ ي لدفمللبذذ ، رلةذذفخد ت 

 ائياذذلإ لج ذذل لدال نذذ ف  ذذن طلنذذإ حل ذذت  
 
ل ىتلاوذذ   ح ؤةاذذإ 50لتةذذفبل   أتلع ، حلذذث ةذذم لةذذت ج   رةمللذذلا Brandt( ى ذذ ا 

( لةذذفبل ن   صذذ لح   دلفمللذذلا ل حصذذ  ي. رأ هذذلف نفذذ ئ  لددالةذذإ رجذذ ت طن ذذإ لاةاذذ ط   وذذإ حذذل  أق ذذ ت لدفمذذ و لدل  ذذد 37 

رأتل  للمؤةاذذإ، ت ذذ  حل ذذت أ  ن ذذ ح لدفمذذ و لدل  ذذد يف لذذ  لدفك  ذذلا حذذل   خفلذذث أق ذذ ت ،  ذذل حذذلرز لد   فذذإ لدفنلل لذذإ 

 ت   لا  ل تي ر م اي    تطم رةن له ط للإ لدفم و لدل  د تلخلا للمؤةاإ  ملا لددالةإ.

دراسذذة تحليليذذة  - رف الإسذذلامية العاملذذة فذذي الأردن( خعنوان التحذذول الرقمذذي فذذي المصذذا2021دراسة شحادة )  -2

 :ر في مجلة علمية محكمة في الأردنفي منظور إسلام ، مقال علمي منشو 

هذذدفت لددالةذذإ ى ذذل لدف ذذلف طبذذل رل ذذل لدفمذذ و لدل  ذذد  ذذ  للمصذذ اف ل ةذذن لإ ر لذذ     ليذذ   رةمدي ةذذ  ر خذذ  ل ، ى ذذ فإ 

ى ل  ل   أثل لدفم و لدل  د طبل للأتل  للمصل  . رلطف دف لددالةإ طبل للمذنهج لد صذ ي لدفمللبذ . رة صذلت لدنفذ ئ  ى ذل 
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رجذذ ت طن ذذذإ حذذل   اذذذف   لدنوذذج لدل  ذذذد رأق ذذ ت لدفمذذذ و لدل  ذذد، ت ذذذ  أثاتذذت ةذذذأثل  لدفمذذ و لدل  ذذذد  ذذ  ةماذذذل  لدك ذذذ  ع 

 لدتش لللإ رللملزع لدفن فالإ رة ل إ لد  ن .

 

( خعنذذذوان دور إدارة علاقذذذات العمذذذلاء قمذذذد ل لتحقيذذذق الماذذذزة التنا سذذذية فذذذي القطذذذا  2020دراسذذذة العلمذذذي )  -3

 ، القدس،  لسطان:جستاترسالة ما حث غات منشور، المصرفي، 

(  ذذ  ق  وذذ  للملذذزع لدفن فاذلإ دلانذذ ن لد لاذذ ل لإ، رفمذذص أثذذل CRMهذدفت ى ذذل لدف ذذلف طبذذل ترا ىتلاع طن ذ ف لد  ذذن   

طن صذل لدذدطم لت فل ذذإ   ذلا لدتاذ و ، رةكن د جلذذ  للم ل  ذ ف، رخد ذإ لد  ذذن ، رللجذ تع  ذ  حنذذ   طن ذ ف   ولذإ للأ ذذد 

 ل لد  ن . رلطف دف لددالةإ طبل للمنهج لد ص ي لدفمللب  ح ةفخدلم لتةتا نإ كأتلع لج ل لدال ن ف  ذن طلنذإ  ك نذإ 

ل رائذذذذي   اذذذذم  ذذذذ  ث  نلذذذذإ حنذذذذ ن، رأ هذذذذلف لدنفذذذذ ئ  رجذذذذ ت طن ذذذذإ ذلف تتدذذذذإ ىحصذذذذ ئلإ حذذذذل  ة الذذذذ  ىتلاع 94 ذذذذن   (  ذذذذديل 

ل ةليهذ  لدتاذ و  رخد ذإ لد  ذن   طن  ف لد  ن  رةم ل  للملزع لدفن فالإ، حلث ك نذت ةكن د جلذ  للم ل  ذ ف للأت ذ  ةذأثل  

رللج تع، ت   حل ت طدم رجذ ت فذلرق   ن وذإ حذل  أنذ ل  لدانذ ن  ذ    لذم لد ن صذل  ذ  طذدل لدتاذ و . رأرصذت لددالةذإ 

حىذذذذلراع ة ذذذذ ول أنل ذذذذإ ىتلاع طن ذذذذ ف لد  ذذذذن ، رق  وذذذذ  لةذذذذت لةل ل ف لةذذذذف     لد  ذذذذن  رلتح فلذذذذإ طلذذذذيهم، رةماذذذذل  

للحدي ذذذذإ، ح   ذذذذذ فإ ى ذذذذذل ةن لذذذذذإ  هذذذذذ الف لد ذذذذ  لل   ذذذذذ    ذذذذذ و ىتلاع طن ذذذذذ ف لد  ذذذذذن   لدف نلذذذذذإجذذذذ تع لل ذذذذذد  ف رة  لذذذذذث 

 .دفم ل  لدف  ق لدفن فس د

( خعنذذوان ىحميذذة التحذذول الرقمذذي فذذي القطذذا  المصذذرفي: دراسذذة ميدانيذذة  ذذالتطبيق علذذى 2019دراسذذة  ذذونس )  -4

جريذذت فذذذي المملكذذة العرتيذذذة السذذعود ةق حذذذد ت الدراسذذة إ ذذذى التعذذذرف 
لم
مصذذرف الراي،ذذذي، رسذذالة ماجسذذذتات، ى

علذذذى ىحميذذذة التحذذذول الرقمذذذي والتحذذذد ات الكذذذي تواجذذذه تطبيقذذذه فذذذي المصذذذارف، وقيذذذاس ىرذذذرح فذذذي تحسذذذان جذذذودة 

الخدمات المصر ية ورضا العملاءق واعتمدت الدراسة على المنهج الوصف  التحليلي  استددام الاستبانة 

حدداة لجمع البياناتق وىظهرت النتائج وجود علاقة إ جا ية  ان التحذذول الرقمذذي وتحسذذان جذذودة الخذذدمات 

 المصر ية وويادة رضا العملاء ولمعزيز الريادة الرقمية للمصارفق

( خعنذذوان ىرذذر جذذودة الخدمذذة المصذذر ية الإلكتتونيذذة فذذي تقويذذة العلاقذذة  ذذان المصذذرف 2019دراسذذة الردا ذذدة )  -5

  :ر في مجلة علمية محكمة في الأردنوالزتائت، مقال علمي منشو 

هذذذذذدفت لددالةذذذذذإ ى ذذذذذل  لذذذذذ   ةذذذذذأثل  جذذذذذ تع لل ذذذذذد  ف للمصذذذذذلفلإ ل دكت رنلذذذذذإ  ذذذذذ  ق  وذذذذذ  لد ن ذذذذذإ حذذذذذل  للمصذذذذذ اف رلد  ذذذذذن . 

رلطف ذذذدف لددالةذذذإ طبذذذل للمذذذنهج لد صذذذ ي لدفمللبذذذ . رة صذذذلت لدنفذذذ ئ  ى ذذذل رجذذذ ت أثذذذل  ا  ذذذل لجذذذ تع لل د ذذذإ ل دكت رنلذذذإ 

 رأق  ته  لد لطلإ    ةمال  ج تع لد ن إ حل  للمصلف رلد   ئن.

( خعنذذوان ىرذذر جذذودة الخذذدمات المصذذر ية الإلكتتونيذذة علذذى رضذذا الزتذذائت: 2016دراسذذة صذذلاا الذذد ت البذذا ي )  -6

 :الأردن رسالة ماجستات، حث غات منشور، دراسة ميدانية على المصرف الإسلام  الأردن ، 

هدفت لددالةإ ى ل ةملللا أثل أق  ت ج تع لل د  ف ل دكت رنلإ  ةه دإ لتةفخدلم، للأ   ، لدالوإ، ة فل  لد  ذت(  ذ  

ةم ل  ا   لد  ن . رلطف دف لددالةإ طبل للمنهج لد ص ي لدفمللب  ح ةفخدلم للأة دل  ل حص ئلإ. رأ هلف لدنف ئ  

 ن. ئرج ت أثل ذي تتدإ ىحص ئلإ لج تع لل د  ف للمصلفلإ ل دكت رنلإ     اف   ا   لد  
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 الجان  النظري:

 التحول الرقمي المطل  الأول:

 
ً
 مفهوم التحول الرقمي: :ىولا

لدفم و لدل  د ه  لدفم و     لو إ لد  لا ح لمؤةا ف، حملث ي لا لد  ذلا لدلةيذ  رو وذد ر ذت لدف كلذ  حذ دف  ول، رهذ  

قشذذذذكلا أةذذذذل   لد  ذذذذن قاذذذذليل  لو ذذذذإ لد  ذذذذلا لدل  لذذذذإ، حملذذذذث يذذذذفم لةذذذذف نو ة ذذذذ ا لدفكنل جلذذذذ  لدكالذذذذ  للح صذذذذلا ل د ذذذذإ 

رأفىلا. ت   أن  ي  لا زو تع لدك   ع    خذء ةذل  لد  ذلا حملذث ة ذلا للأخ ذ   رة وذد ل نف جلذإ، ى ذ فإ ل ذل لنذ  زوذ تع طذدت 

 ق( 135، ص2019) حياوي،أطى   لد لو   ن تر  للح جإ ى ل لدف  لث. 

لدل  لذذذإ  ذذذ   لدف نلذذذإرق ذذلف ط للذذذإ لدفمذذذ و لدل  ذذذد قشذذذكلا  ذذذ ج  حأنهذذذ  ةم وذذذلا أط ذذ و للمؤةاذذذ ف ى ذذذل ن ذذذ ذ  ق ف ذذذد طبذذذل 

 ق( 4-3، ص2023)مزحر وا رون، ة ديم لل د  ف رةص لل للمنف  ف رقالل     ط ف للم لات لدبشلوإ.

تذذذذهد  ةذذذذم ق لو ذذذذ : لدفمذذذذ و لدل  ذذذذد هذذذذ  ط للذذذذإ ىحذذذذدلا ثذذذذ اع  ذذذذ  لد  للذذذذ ف ل تلاوذذذذإ رلدف  اوذذذذإ دنةذذذذف  تع  ذذذذن لدف نلذذذذ ف 

 .( 749، ص2019)الجعا رة،لدل  لإ، اهدف ج له  أت   ت   ع، رو كن لد ص و ىديه ، حملث ةك     حلإ دلف  ول. 

: رحائز التحول الرقمي
ً
 :رانيا

 ( 749، ص2019)الجعا رة، ةك ن اك ئ  لدفم و لدل  د    لدن  ط للآةلإ:

: ا د لحفك ا للأط  و لدهي يملت  لد  ن  أحد لدلك ئ  للأة ةلإ لدتد ة  ت لدفم و لدل  د،  ذن تجرتة العميل -1

 للأفىلا لطف  ت ة نلإ جديدع ف ء ق د لةفكش فه  حد إ،  ل  للط ف احلإ لد  للا رةل ت  رة    ة .

دفم وللذإ رت  لدف نلذإ: يمف   للم   ذ   ى ذل لدشذ  ا ح دذدطم، ردذي  ح دتهديذد  ذن خذنو لطف ذ ت المجتمع المحلي  -2

ي كذذذذذن أ  ةذذذذذنلأع ن ذذذذذ ذ  للأط ذذذذذ و لدل  لذذذذذإ للجديذذذذذدع ىت ىذل لحفىذذذذذنه  للم   ذذذذذ   ة   ذذذذذ ، رو كذذذذذن ةم لذذذذذ  هذذذذذه  

للأهذذذذذدلف  ذذذذذن خذذذذذنو ةنلذذذذذلم لدفذذذذذداو  رة  لذذذذذث للم لهذذذذذ  للمن ةذذذذذاإ رلتحف ذذذذذ   ح لم لهذذذذذ  للح دلذذذذذإ  ذذذذذن خذذذذذنو 

 ة رودهم ح لص لدف  ول.

 للح لا ردف ن  لد  لا،  اف و ف   ن   اف    كلا  طبل  لدف لل  ى ل  لدل  د  لدفم و   جه ت  ة  ت:  التغيات  إ داث -3

 ذذإ، فذذإ  لدفخ ذلء هنذذ  ياذذدر  ذذلراو ، رةمفذذ   ى ذذل ةذذ فل  للأترلف للمف   غلذذ  لدف للذذ لف قاذذب  رلتاةاذذ ن لد لئذد

 رلدايئإ لدنز إ دلفم و لدل  د لدن جع.

 دتذذد لدفم وللذذإ للأفكذذ ا ة دلذذد هذذ  ف تحفكذذ ا ح دف ذذ ر ، رثل ذذ  لاةا  ذذ  رلتحفكذذ ا لدل  ذذد لدفمذذ و  يذذلةاء :التعذذاون  -4

حلوذذإ ل حدلطلذذذإ لدتذذد ةلهذذم للمذذذ   ل  دف ل ذذإ، ح  ذذذلت رلل رلدف ذذ ر   للم فذذذ ح لدف لصذذلا  اذذ حإ ىنشذذذ   ى ذذل ةمفذذ  

 لخا ا لد كلع  ن للم كن  ف ق إ لدفم و لدل  د دفن لهه  طبل ن  ق رلةل.

 لدف كل  ى ل ةمف   لدل  لإ، لدفم تف ج لل ينل  ل رأ  لةتا  ل  يك ن ل أ  ى ل للأط  و   تع يمف  :  القيادة -5

 ن زلرو   ف دتع، رةده م للأخلون د  لا لدش د  ن ا .  ة نلإ كلا رلةفكش ف للماف الا   

  ذذذل لتحفكذذذ ا، ث  فذذذإ  هذذذ ا  ى ذذذل لدل  ذذذد لدفمذذذ و   ذذذ تع  اذذذلا  ذذذن لداذذذ ح إ لل  ذذذ  لدلكذذذ ئ  ةن لذذذه يذذذؤتي: لد   فذذذإ -6

 لدل  ذذذذذذذذذذذذذد لدفمذذذذذذذذذذذذذ و   اذذذذذذذذذذذذذ تالف رةن ذذذذذذذذذذذذذ  دل  ذذذذذذذذذذذذذن ،   كنذذذذذذذذذذذذذإ ة ل ذذذذذذذذذذذذذإ أفىذذذذذذذذذذذذذلا دف ذذذذذذذذذذذذذديم للمفم اذذذذذذذذذذذذذل  للمذذذذذذذذذذذذذ   ل 

 .قالطإ ث  اه  رةؤقي
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 را
ً
  :حداف التحول الرقميى: لأا

 ق( 26، ص2021)لموش ي ونا لي، يفى ن لدفم و لدل  د للأهدلف للآةلإ:

 .للم ل   لد  لا    للأتل  ةمال  -1

 .لتةت   الف جدر   ةمال  -2

 أر   دذ  كذ   ةذ ل  ةخصصذ  أر تج دذ  للمن  ذإ ةم لذ   ذ  لةذفخدل    الا ن ا   دل لت  لدك ل ع  للمن فل  ةم ل  -3

 .ط  لا

 .للمنف  ف  ل إ رةمال  ل نف   ط للإ زو تع -4

 .لدف للديإ لد لق  طن رلدا د رللمافكلع للجديدع لل د  ف ة ال  -5

 .للمشكنف حلا    رجديدع  افكلع حل و  لةفخدلم -6

 لدف للديذذإ للمهذذ م ةن لذذه ر ذذلق  لدف للديذذإ لدف كلذذ   ذذلق  طبذذل رلد ىذذ   أفىذذلا  ذذلق  ى ذذل ة   ذذ  لد  ذذلا  ذذلق  ق للذذ  -7

 .ة    

 .لدفكن د جلإ رللأجه ع للحدي إ للآتف طليه  قا طد    رههل لد  لا    للأخ    ة لللا -8

 فخ لء لماف الا أفىلا.لد طبل لد داع -9

 .طلل  رلدتشجلل ل حدل  لةفخدلم -10

 . نه  لدك  لإ دنةف  تع ي م كلا لد  دم ىديه  يصلا لدتد لدفكن د جلإ لدف  الف رة ال  رة لو  لةفخدلم -11

 .لدنف ئ  لأفىلا دل ص و  رللمن فاإ رلدف لز لتحدل   ن جديد ج  خل  -12

 
ً
 :: مزا ا التحول الرقمي في المصارفراخعا

 ق( 2023 )الشوخي، هن ن لد ديد  ن للم لي  دلفم و لدل  د    للمص اف ه  ك لآقي:

 لللإ دل ص اف رونل ه .لدتش  لدك   ع رومان تال  قشكلا رللجهد لدفكل إ ي فل -1

 رللج هذذ ا  دل  ذذن  ي كذذن ح ذذ  للمصذذلفلإ لل ذذد  ف جذذ تع  ذذن رةماذذل  ل جذذلل لف رةباذذلء ةماذذل  طبذذل ا  ذذلا -2

 .قاه دإ رلةفخدل ه  ىديه  لد ص و 

 لدف للديذذذإ، لل ذذذد  ف ة ذذذديم  ذذذلق  طذذذن   ذذذ يلع رج لهذذذ  للمصذذذلفلإ لل ذذذد  ف  ذذذ  رل حذذذدل  دنحفكذذذ ا فذذذلص يخلذذذ  -3

 اا هم    خل  لدل   رلد ا و طند للج ه ا للمف   لا  ل هد  للمصلفلإ.    رهدل

 .رللج ه ا  لد  ن   ن أرةل  لومإ ل ل رلد ص و  رلتنتش ا لدف ةل طبل للمصل   لدل  د لدفم و  اا طد ت   -4

  .للأخ    ن لدف للص ل ل يؤتي ح   للح ت إ رة ال  لدش  فلإ  اف     ن افل طبل اا طد ت   -5

 .لدكت رنل  لدال دإ ة فل  طا  لدال دإ ن ص  شكلإ حلا -6

 .رللمصلفلإ للم دلإ رلتط  و لل د  ف لةف للاوإ يم       لل د لإ دل نف  ف ل نف جلإ زو تع -7

 لد لو ذذذإ ل ذذذل لدف للديذذذإ لد لو ذذذإ  ذذذن رللمصذذذلفلإ للم دلذذذإ لل ذذذد  ف ة ذذذديم  ذذذلق  ةمذذذديث طاذذذ  رللملرنذذذإ لداذذذلطإ -8

 ل  لإ     يخفصل لد  ت رل جلل لف لدلرةل لإ.لد
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ً
  ::  صائص التحول الرقمي امسا

 ق( 271 - 270 ، ص2021 راحيم،إ) :    للآقيةف  لا خص ئص لدفم و لدل  د 

لتطف  ت طبل للأص و غلذ   ل  ةذإ قشذكلا تالذ ، رلدتذد قشذ لا للملكلذإ لد كلوذإ رلدفن لذإ رلةذفخدلم لدا   لذ ف  -1

رلل  لاز لذذذ ف لدتذذذد ةملذذذلا لدكذذذم لده ئذذذلا  ذذذن لدال نذذذ ف لدن ة ذذذإ طذذذن للأط ذذذ و  ذذذ  ل نفذذذ   أر لد ذذذلض طبذذذل  نصذذذ ف 

 للأنت نت رتهد  لتحف   ل حدل   لدهي يل   ترال ائيال  ل نف   رة ديم لل د  ف طا  للأنت نت.

  ل دلف  طلا لدل  لإ للمنص ف لدشلك ف  قافخدم  حلث دلال ن ف،   ل إ خل      رللمافخد ل  لد  ن    ش اتإ -2

لد  ذذذن  رزوذذذ تع ط ئذذذدلتهم،   ذذذلا ىطذذذ تع حلذذذل لدال نذذذ ف رر ذذذل ىطننذذذ ف خ صذذذإ  ةذذذل ن ةمللذذذلا خذذذنو  ذذذن ط نئهذذذ ،

حذذذذ د  ن  طبذذذذل للمنصذذذذ ف    حذذذذلا اةذذذذ م، رخلذذذذ  لد ل ذذذذإ يمذذذذدا  ذذذذن خذذذذنو أنت نذذذذت للأ ذذذذل   رلد  ذذذذ تف رلد  ذذذذن  

 لتفت ل لإ رلت فص ت لدتش اكي.

ف  ل لد  ن  رلد ص و ل ل ن ذ ق رلةذل طن    نش   ر نص ة ، للأنت نت لةفخدلم رللمص اف دلشلك ف  ي كن -3

رة ذذذديم خذذذد  ته  طاذذذ  للحذذذدرت رللماذذذ ف ف تر  رجذذذ ت  ذذذ تي، رتذذذهد  تر  للح جذذذإ ل ذذذل رجذذذ ت   شذذذ    ذذذ  لدذذذدرو 

 للأخل .

  ذذذذذن رللمشذذذذت ين لداذذذذذ   ل  ة كذذذذن حلذذذذذث  نصذذذذ ف، ةكذذذذذ     ذذذذ  غ داذذذذذ  لدل  لذذذذإ للأط ذذذذذ و طبذذذذل للمهل نذذذذذإ لدشذذذذلك ف أ  -4

ةكذذذ   لدشذذذلك ف نشذذذ    رياذذذف لدر   ذذذن للأنت نذذذت دف للذذذلا  ذذذن ةكذذذ دلث للم ذذذ  نف،  للح دذذذإ هذذذد  ر ذذذ  لدف  طذذذلا،

 رو كن أيى  لدل ء حل  للم لنل  رللماتهلكل  رة رود للماتهلكل  حخد  ف    نلإ.

 رةخذ ون دتسذجللا حدي ذإ ك دلذإ لتدكت رنلذإ، أر لدل  لذإ ل تلاع ل ذل لد ا لإ أر لدف للديإ ل تلاع   ن  لدفم و   ى  -5

 ن لا رلةت ج   للم ل   ف،     اا طد ل تلاع    ط للإ لةخ ت لد للا رو ود  ن ت إ رةلطإ لد  للإ.ر 

  ذذذاكإ ةذذذأثل  أي لد ل ذذذإ زلتف كل ذذذ  للماذذذفخد ل  للأشذذذ  ص طذذذدت أر للحجذذذم زلت فكل ذذذ  دلحجذذذم، أه لذذذإ هنذذذ ن -6

أه لذذذإ  ذذذ   ذذذلا لت فصذذذ ت لدل  ذذذد،  أت ذذذ  فإنذذذ  لدشذذذلوك ف،  ذذذن دل ديذذذد ح د اذذذاإ  ه ذذذ  ذدذذذ  كذذذ   رةذل للأنت نيذذذت،

رولجل ذد  دابال : للأرو، أن  غ د     ةك   دل نص ف لدل  لإ ةك دلث ث حفإ تال ع رةك دلث ه  شلإ  لللإ، 

 رلداب  لد  ني يلجل ل ل ف ئدع كلا ج ن  ةتزليد حكا  للحجم أر    زو تع طدت للأش  ص    للج ن  للأخل.

 
ً
  :: ىسباب التحول الرقمي في المصارفسادسا

 (ق19 – 18 ص، 2015 – 2014 )ميادة، ةف  لا أةا   لدفم و لدل  د    لد     للمصل     :

 صن طإ لل د  ف للمصلفلإ.    للمن فاإ ل فدلت -1

 .دلك تا رللمصلفلإ للم دلإ للمؤةا ف  ن لد ديد لفف  ت -2

 .رلدا   ل ف رللأجه ع لتةص تف أنل إ    و    لدف ند لدف  ا  قا ا  -3

 .لل د  ف هه  حف ديم خ اجلإ جه ف  ل لدف   د طبل لتطف  ت ة ليد -4

 .     لحفل و حدرا ى ك نلإ ة ليد -5
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 .لدف للديإ للمصلفلإ لل د  ف ف  دلإ ةللجل -6

 تفتذذذذ  داذذذذل إ ةمذذذذدا أ  ي كذذذذن لدتذذذذد رلتخذذذذفن  لداذذذذل إ تحذذذذ رتف نتل ذذذذإ: لل ص صذذذذلإ لنتهذذذذ ن  ىذذذذ ي   هذذذذ ا  -7

 .للأخل   لد  لل ف  ن غل ه  أر لئف    ح   إ أر  لك ف

 حذذذدر   لدشذذذلك ف  شذذذكلا هذذذ  لدف للديذذإ، لدذذذدفل رةذذذ ئلا يخذذذص فل ذذذ  لتجف ذذل ي لجذذذ   شذذذكلا أتاذذذ : للأ ذذذن لن ذذدلم -8

 حذذ   ذذ  ةلةكذذ  لدتذذد أيىذذ  للجذذللئم ر ذذن دهذذ ، لد لةذذل لتنتشذذ ا قاذذب  لجف  طلذذإ  شذذكلإ أصذذامت حلذذث اصذذلد

لذذذذ  رةملوذذذذل  ذذذذل    ن ن للم ذذذذلاع للحذذذذ تف غلذذذذ   ذذذذ  لدشذذذذل  صذذذذلف ق ذذذذدم طللذذذذ  دل سذذذذح   ل ذذذذل ىصذذذذدلا لدشذذذذل ،

 رلدف  لل طلل  حص اع ةم و تر  صلف ، رغل ه   ن للمش كلا للأخل .

 
ً
 :: معوقات التحول الرقميساخعا

 ق( 39، ص2021) اري، دلفم و لدل  د     طإ  ن للم    ف ه :

 طدم ة لف  للمك ف ف  ل لدفم و لدل  د. -1

 .رللمك ف ف لد ل   أنل إ ر  ح طدم -2

 رلنخلل      لدفم و لدل  د. للم  ث  ش اتإ طدم -3

 .لدل  د ح دفم و  رللم لفإ لدل  لإ لل ا ع ن ص -4

 .للملنإ غل  رلد   فإ لد ل تع ر  ث لدف ل     ر إ -5

 .رلدهدف لدلؤوإ ر  ح طدم -6

 .رللم ل  إ لدف  ر   ى ل لتفف  ا -7

 :العملاءالأان : إدارة العلاقات مع  طل الم

 
ً
 :العملاء: مفهوم إدارة العلاقات مع ىولا

 .لد  للاتحد  ن لدف لق ى ل   ه م  لد  ن  الا لدف لق ى ل   ه م ىتلاع لد ن  ف  ل 

ا ذذذذلف طبذذذذل لنذذذذ  للماذذذذفخدم لدنهذذذذ  ي ل ذذذذد  ف للمنل ذذذذإ رةفذذذذأثل  للالةذذذذ  ق  ل ذذذذلا تلخللذذذذإ   ذذذذلا  :العميذذذذذللمعريذذذذذو  -1

أفذذذللت  أحذذذد لد  لذذذلالدش صذذذلإ رللم ف ذذذدلف ......رط ل ذذذلا خ اجلذذذإ   ذذذلا للمذذذ لات رج  طذذذ ف لدف ىذذذللا ر ذذذد يكذذذ   

 (ق123، ص2012 صادق،) . للمنى  ف

طنصذذل لتهف ذذ م لدلئيسذذ د رللملذذدل  لدذذهي ي ذذ  أ  ةلتذذ  طللذذ  للمنل ذذإ ت ذذ  ا ذذد   فذذ ح  : د  لذذلارو صذذد أيىذذ  ح -2

    أطبل للمنل إ. لد  للا   ي  لا لدل ملإ دل نل إ  

 د  هلف لة  ه ف  خفل إ    ةمديد   نه   ذ  يؤتذد طبذل  ذلراع ، CRM: العملاءلمعريو إدارة العلاقات مع  -3

لدف  طذذذذلا ل ناذذذذ ني  ذذذذ  ةم لذذذذ   ف لا ةذذذذ  ر نهذذذذ   ذذذذ  يلتذذذذ  طبذذذذل للج نذذذذ  للآ ذذذذ  رةا ذذذذ  دذذذذهد  طلفذذذذت ىتلاع طن ذذذذ ف 

 خعدة لمعاريو نلخصها  يما  لي: لد  ن 
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رتذذهل ل تلاع ق ن يذذذإ دكذذذلا  etin aطبذذل أنهذذذ  ط للذذإ ةفىذذذ ن ج لذذل للم ل  ذذذ ف للم صذذذلإ رللمف ل ذذإ حكذذذلا ز ذذ   طبذذذ   -أ

، 2011)عذذاسو ، دل ؤةاذإ. لد  لذلاههل كل   ن لجلا ةم ل  لتحف ذ   حذ ت   لد  للالدلحل ف لتةص و  ل 

 (ق88ص

ه  طلم رفن جه  للماتهلكل  جدت رلتحف    ح لماتهلكل  للح دل  رةم ل  لدن   لدنزم دل    نف لدتد ة فل  - 

 ق( 19، ص2009الطائ  ،  للماتهلكل  للمل مل .

 للمذذل مل  رذدذذ   ذذن خذذنو ل ذذدتهم حذذأت    ل ذذإ لد  ذذن هذذ  ةلذذ  لد  للذذ ف لدشذذ  لإ دانذذ   ةذذدطلم لد ن ذذ ف  ذذل  - 

 ق( 33، ص2008)ى و لنجا،  رأفىلا ى ا  .

 :
ً
 :العملاء صائص إدارة العلاقات رانيا

  (ق42 – 41، ص 2008لنجا، )ى و في الآلم :  لد  للاة  لا خص ئص ىتلاع لد ن  ف 

حذذذذذدت  ذذذذذن لدا ذذذذذد لدتشذذذذذ لب  رهذذذذذهل  ذذذذذ  يف  ذذذذذلا  ذذذذذ  لتةذذذذذفخدلم  لد  لذذذذذلالدا ذذذذذد لتةذذذذذت لةلل   تلاع لد ن ذذذذذ ف  -1

 للأ د.  ولإ  لد  للالتةت لةلل  طا  تراع حل ع 

ل ذ ف   لو حل ة  رهه  لد   ئث ةفىذ ن رجذ ت لدتاذ و  للما  د  للاةفى ن كلا لد   ئث لدتد ةف ل  ح  -2

 .تطم للمنف  لد  للاخد إ 

قاتهدف ةم ل  أهدلف للمنل إ ح و تع لد  لئد طن  لو  للم  رتع رلد ت  رلد ل إ  د  للحلذ ع، ى ذ فإ   -3

    ةم ل  أطبل    حلا    يدف   ا      لا طن طن  ة  ح لمنل إ. لد  للاى ل أهدلف 

ة  ذلا نلذلع  ذ  دلإ  فك  لذإ دكذلا  ن  ذإ ط ذلا للمنل ذإ رلدتذد ة ذ   لد  ذن حن   طبذل كذلا  ذ  ةذا  فذ   ىتلاع طن ذ ف  ذل 

ر  دفذ    فيذد ة  ذلا ةك  ذلا  ن  ذي حذل  أفذللت رلد  للذ ف رلدف نلذإ للماذفخد إ  ذ  جذ و لتةصذ تف حذذل   لد  لذلالد ن ذإ  ذل 

ربشذكلا  لد  لذلالد لفل  فىذن طذن ذدذ  فذ   أه لذإ هذه  لد ن ذ ف ة  ذلا  ذ  ج هلهذ  ج لذل للم ل  ذ ف رللمصذدل لإ طذن 

رصذ ت ى ذل ةمديذد  لد  لذلاي لحهذ   فصلا دفف كن للمنل إ ح دف     ن ةم ل  لد داع    ل ج ح ف طبذل كذلا دتاذ ؤتف لدتذد 

 ةمديث للمنف .رة  ا ر 

 را
ً
 :العملاء: ىحداف إدارة العلاقات لأا

 ةف  لا هه  للأهدلف    لدن  ط للآةلإ:

 ذذ   ذذلا لدىذذ  ط لدتذذد ة لجذذ  للمنل ذذ ف  ذذ  حيئذذإ للأط ذذ و أصذذاب  ذذن لدصذذ    والمحا ظذذة عليذذه: العميذذلجذذ ب  -1

جذذذذلا ةأةذذذذي  أ   ذذذذن  ذذذذ لات ه  ذذذذإ رجهذذذذ ت تالذذذذ ع  ذذذذن رللمكلذذذذث للحصذذذذ و طبذذذذل ز ذذذذ ئن جذذذذدت نلذذذذلل لمذذذذ  يف لاذذذذ  ذدذذذذ

لتةذذت   الف لد لجذذ  ةخصلصذذه   ذذن   ذذديل ربشذذكلا جلذذد لد ن ذذ ف   هذذم رلتحف ذذ   اهذذم، دذذهد   ذذن للأه لذذإ.

طذذذن زوذذ تع ا ملتهذذذ  طليهذذذ  ةكذذذلي  لدك لذذ   ذذذن للجهذذذ ت دكاذذذ   جذذلا هذذذه  للملحلذذذإ للح ةذذذ إ ف لمنل ذذإ لدتذذذد ةامذذذثأ

لتحفلذذذذل  للم كذذذذن  لد  ذذذذن ن خذذذذنو ةك لذذذذث للح ذذذذنف لدت رو لذذذذإ لدتذذذذد ةم ذذذذ  لد ديذذذذد  ذذذذن  ذذذذ ز ذذذذ ئن جذذذذدت رذدذذذذ 

 ق( koter ،2010 ،p185)  ةم ولهم ى ل ز  ئن  دلف ل .
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للجدت ى ل ز  ئن  لد  ن يأقي   سج    ل ههل لدال ق ف دهدف لدلئيس د ده  ه  ةم و  لد  ن رد لا  ه ا ىتلاع طن  ف  

للمذذذذذدلفل  صذذذذذدا  ذذذذذن  صذذذذذ تا  لد  لذذذذذلاتلئ ذذذذذل  ر ذذذذذن ثذذذذذم ةمذذذذذ ولهم ةذذذذذداو ل  ى ذذذذذل ز ذذذذذ ئن  ذذذذذدلف ل  طذذذذذن للمنل ذذذذذإ رخذذذذذد  ته  ر 

للجذذذدت ردهذذذهل طبذذذل للمنل ذذذإ أ  ةؤةذذذ  طن ذذذإ ث نلذذذإ ة  طللذذذإ رفلتيذذذإ حذذذل  د  ذذذ   رللمنل ذذذإ  لد  ذذذن لةذذذف     للم وذذذد  ذذذن 

  ا لإ أة ة  طبل لد  إ رلتدتزلم لدلهل  اا ه       ة  وإ لدلرلحء رذد  ل فدلت تراع حل ع د    .

حذذ ج  ح ل ذذي دكذذلا  نل ذذإ قاذذتهدف لدنهذذ ض رةلغذذ  حفم لذذ   لد  لذذلاد ذذد أصذذاب ا ذذ   :العميذذلتحقيذذق رضذذا  -2

للمك نذذذإ لداذذذ  لإ لمنئ ذذذإ رقاذذذعل نمذذذ  لتةذذذف للا رلتةذذذف للا  ذذذ  ن ذذذ ق ل ط ذذذ و خ صذذذإ رل  لد ذذذداع لدفن فاذذذلإ 

ح طفاذذذ ا   مذذذ ا لدف كلذذذ  لد لاذذذ ي للجديذذذد ىذل ى  ةم لذذذ  ا ذذذ    ذذذن حذذذل  للأهذذذدلف   د  لذذذلادل نل ذذذ ف ةذذذلةاء ح

للأة ةذذلإ لدتذذذد قاذذعل ى ذذذل حل غهذذ  نلذذذلل لأنذذ  أت ذذذ  للم ذذ يل  دلحكذذذم طبذذل أتلئهذذذ  تةذذل   طنذذذد   ةكذذ   هذذذه  للمنل ذذذإ 

 ق( 50، ص2009)الجناب  ، ق  جهإ نم  حن   طن  ف   ولإ للأجلا    

دل د إ ر   يف      نهذ   لد  للاطبل أن : "  ش طل ق ا  طن ة  تع رلدالرا نتل إ لم  انإ  لد  للات   طلف ك دت  ا   

ح طفاذذذذ ا   صذذذذدا ا ملذذذذإ  لد  لذذذذلاا نذذذذد أنذذذذ  للمنل ذذذذإ    داذذذذإ ح دامذذذذث للماذذذذف ل طذذذذن لد ةذذذذ ئلا رللأةذذذذ دل  لدتذذذذد ةم ذذذذ  ا ذذذذ  

)الصحت لدهي ا فا   م ا لاةك ز أنش إ للمنل إ.   لد  للاةم   أا  حه   ن خنو   للمنل إ رةب  رج ته  ف لمنل  ف

 (ق314ص،  2007،

لنذذذ  ة جذذذد  لد  لذذذلار ذذذد ةاذذذل   ذذذن نفذذذ ئ  لددلاةذذذ ف رللأحمذذذ ا لدتذذذد ةن ردذذذت خصذذذ ئص للمنل ذذذإ رةأثل هذذذ  طبذذذل ةم لذذذ  ا ذذذ  

طن ذذإ حلنه ذذ  روف  ذذلا ذدذذ  فل ذذ  ة د ذذ  للمنل ذذإ  ذذن  لذذ هل لدد ذذإ رلداذذلطإ لل د ذذإ رلةذذتل    للم ل  ذذ ف قشذذكلا ةذذليل 

ةذؤثل ح  فىذ   طبذل لدل ذ  ر  دفذ    فذ    ذ ث كذلا  لذزع  ذن للم لذزلف  ر ن هن  يفوع ترا كلا  لزع  ن  لذزلف للمنل ذإ ر ذ 

 ق( 78ص، 2004)مجد ، أر ف دل  ة لفله  يك   د  ةأثل  ج  ي طبل طدم لدل   لدكب .

رذدذ   لد  ذن رة   إ طن  ف     يف م ا حذ و قاذلل  رللح ذ   طبذل  لد  للاى  ة ج  : العميلتحقيق ولاء  -3

ح طفاذذذ ا أ  لد ن ذذذ ف أصذذذامت ط  ذذذلا لدذذذ ت  للأ ذذذل لدذذذهي  لد  ذذذن ى  ح تطف ذذذ ت طبذذذل لةذذذت لةل لإ ىتلاع طن ذذذ ف 

يذذؤتي ى ذذل رجذذ ت لتهف ذذ م لدفاذذ تو ح ةذذف للا لد ن ذذإ نلذذلل لمذذ  يم  ذذ  ذدذذ   ذذن   ليذذ  دل ذذلفل  حلذذث أ  تاذذ  

 ق( 252)الطائ ، مرجع سبق ذقرح، ص دم ا د  شكلإ دكن للح    طلل  ه  لتص  . لد  للا

  :ةلإ ن خنو للمللحلا للآ لد  ن  روفم   لد ت 

رةمديذذذد  ذذذن هذذذم أفىذذذلا ل ذذذد تهم قشذذذكلا رللذذذع ا نذذذد للملحلذذذإ للأر ذذذل دفم لذذذ  لدذذذ ت  ةك ذذذن  ذذذ   لد  ذذذن ة  ئذذذإ  -أ

 للماتهدفل  ح لو إ جلدع. لد  ن خد إ 

طبل  لد  ن ر ك فئإ  لد  للاحن   ارلحء رثل إ  ن خنو ح  إ لد لرض للمن فاإ  ن لجلا ق  ل  لد ن إ  ل  - 

 رتئهم.

 دف  وىهم ح   ئن جدت. لد  ن غل  للملغ   فل  رة ديل طدت  لد  للاةمديد رلةتا  ت  - 

ةمفلا  ك نإ تال ع ر ه إ ردهد  د دم  داع للمنل إ طبذل ةم ل هذ  تر   لد  للاى   ل إ    لق القيمة للزتون: -4

ىي ذذ ت  ل ذذإ دل  ذذ    ذذن خذذنو ة ذذديم للمنف ذذ ف رخذذد  ف    ح ذذإ دف    ةذذ  رق ذذ ت طللذذ  ح لمنذذ فل رةلبذذد ح ج ةذذ  

 العميذذل قيمذذةرو كذن ق لوذث  .لد  ذن راغا ة  رطلل  فل   ر ل  ل إ د   ذ    ذإ أهذدلف ىتلاع لد ن ذ ف  ذل 
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ر ذذ  ي د ذذ  ىذ  لد  لذذلالد ذذلق حذذل  لد ل ذذإ ل ج  دلذذإ رلدفكذذ دلث ل ج  دلذذإ فيذذد لد ذذلق حذذل   ذذ  يأخذذه    علذذى ىاهذذذا

 ةلإ:رذد  ت   ةاين  للم  تدإ للآ (،يفمصلا طبل لل د  ف رلد  لئد روفم لا لدفك دلث

 ت اليو )الت اليو المالية + / الاجتماعية(  الوظيفية الأرتااالأرتاا ) =  الت اليو: القيمة / الأرتاا

 الت اليو الماد ة(ق + ت اليو الطاقة الوقت+

ف ن خنو للم  تدإ قاف لل للمنل إ ةنللم لد ل إ للمال إ دل     أ   حلفل للأا  ح ةخ لض لدفك دلث رافل للأا  ح افل 

 للأا  ح أت    ن لدفك دلث أر خ ض للأا  ح  ل ةخ لض أت      لدفك دلث.

 (ق348 – 347 ، ص2009)عيس ى ،:للآقي ن أهم  ك ن ف لد ن إ ر  :العميلالتوجه  العلاقة نحو  -5

رق لف طبل ، لدفا تو دلا د لد  ن ني دلص إ ره   لط  لراي دفن لإ لد ن إ رةتال  ن لحت لم  لو   الأقة: -ى 

يىذذذذ  أأنهذذذذ : لةذذذذف دلت دنطف ذذذذ ت طبذذذذل  ذذذذلو  لدفاذذذذ تو رةتلاع لد ن يذذذذإ حذذذذ  لأنذذذذ  يتاذذذذم دذذذذي  ف ذذذذء ح داذذذذل ن رةن ذذذذ  

 حخص ئص ج هلوإ ك ددف طلإ لدك   ع للأ  نإ رللمصدل لإ.

ةفأثل لد ن إ حل  لد لفل  حداجذإ لتدتذزلم حذل  لد ذلفل  للمفاذ تو رق ذلف كذإتلاع  ذن لد ذلفل    الالتزام المتبادل: -ب

 دل م فلإ طبل طن إ تلئ إ ر  وإ ر ف ق ته  طبل للمد  لد  ولا.

:
ً
 :وعيوب إدارة العلاقات مت العملاءمزا ا  راخعا

 حناك العد د مت المزا ا والعيوب لإدارة العلاقات مع العملاء تكمت في الآلم :

 ق( 67ص، 2014)ذنا   ، ، وتتمأل في:العملاءمزا ا إدارة العلاقات مع  -1

 .ل أطى   للمؤةاإ    للأتل  لد  لاةم ل  لدك   ع    لد  لا  ن خنو ةى  ن ج ل -ى

  .ف  ف ذلف  ل إ د     لح ل  رتئقاللم خد  ف ر ن -ب

 .  ا ى ل لدفن ف  طبل أة   لد  للاأة   أة -ج

 .ةم ل  لدفك  لا حل   خفلث للأ ا م -د

 .ةخ لض ةك دلث للأنش إ لدت رو لإ -ه

 .لدل ملإ رلدت تلز طبلح لو إ ش صلإ رفلتيإ  لد  للالدت تلز طبل ح ج ف  -و

رف  دلذذإ دل ؤةاذذإ  ت ذذ  ع حفم لذذ  قاذذ ب ؛لد  لذذلا طبذذل لدف لوذذث لجذذلا  ذذن لتةصذذ و  نذذ لف لةذذف   و حاذذن -و

 .رة كنه   ن للمن فاإ طبل أة   لل د  ف للم لر إ

 .لح ج ة  رلتةف  حإ ا    رةم ل   د  للاح لتحف    فلصإ زو تع -ا

 ، و ي تكمت في:العميلعيوب إدارة العلاقة مع  -2

 .  لنإ ف ء حا ن    لد ت  لد  ن لتطف  ت ح   ىتلاع لد ن  ف  ل  -ى

اذذذف ل ىدلذذذ  دكذذذن ت رةفذذذ فل دديذذذ  لدلغاذذذإ  ذذذ  لدف لصذذذلا ردكذذذن للمؤةاذذذإ ت ق لد  لذذذلاطنذذذد   ةصذذذلا للم ل  ذذذ ف ى ذذذل  -ب

 .ةدان لحفل ج ة 
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طند   ةدان للمؤةاإ لحفل ج ة  ردكنه  ت قاف ل  ده  ر د قاف ل  ده  ح ة ئلا غل  ف  دإ للأ ل لدذهي يؤوذد  -ج

 .قشكلا  ن ة  رف  و رهكهل ةصاب    حل إ   لغإ لد  للاى ل طدم رص و للم ل   ف ى ل 

  امس
ً
 :العملاء: تطبيقات إدارة العلاقات مع ا

جلا ىطدلته  طبل أ ن  ح للحلا أة ةلإ  د  ن ل ىتلاع طن  ف ح: ة لد  ن  للحلا ة  للا ىتلاع لد ن  ف  ل    -1

 ق( 112ص، 2005)قند ل ، :جلا ن  حه أخ  لف أة ةلإ  ن 

ري ند اه  ةمديد لد     لدا ق  للماتهدف رج ل للم ل  ذ ف للمف لذ  حذ ، رر ذ ه   ذ    طذدع دال نذ ف   التحد د: -ى

 رق د  ص تا هه  لدال ن ف  ن خنو: لد  ن ،لدتا و لإ ق لض ىف تع للمنل إ رلدلإ 

  د  ن . للج إ للمص تا لددلخللإ رلل  اجلإ للح دلإ دلال ن ف للمف ل إ ح •

 ف.ة للم  ص تا لدال ن ف لتحف لإ طبل أة   لدكل إ؛ ر ل ةل ة ف ةال  ج ل للم ل    •

 .للم   طدع لدال ن ف للم ج تع ف د ة  م للمؤةاإ حإد    لد  طدع للم ج تع رلداد   ن لدص لة  •

رخص ئصذذذذذهم ة ذذذذذ م للمؤةاذذذذذإ حذذذذذ دف للز حلذذذذذنهم طبذذذذذل أةذذذذذ   لل صذذذذذ ئص  لد  ذذذذذن لدف  ئذذذذذإ: ا ذذذذذد لدف ذذذذذلف طبذذذذذل  -2

لمشذذت تإ، ر ل ذذتهم ح د اذذاإ دل ؤةاذذإ ح طفاذذ اهم يخفل ذذ    ذذ  أه لذذتهم  ذذ  نلذذل للمن  ذذإ ف دف  ئذذإ طبذذل أةذذذ   

 لدل ملإ ذلف للأه لإ.

لدفكللذذث: ةفىذذذ ن طذذلرض لتةصذذذ و،  نذذ لف لدف لصذذذلا رق فاذذذ  لتنت نذذت لناذذذ   نذذ ع لةصذذذ و ش صذذلإ  ذذذ  هذذذه   -3

لدلئيسذ د  رأردذ وتهم رلد ذلضللملحلإ ةف  طلا للمؤةاإ  ل ز  ئنهذ  دف ذلف طذن للم وذد طذن لحفل جذ تهم رلهف ذ  هم 

  نه  يف  لا    حد  ح لا  ل ز  ئن .

هذ  لدذهي يمذث للمؤةاذذإ طذن لدف  طذلا   ذذ   ذن خذنو ىاةذذ و  لد  لذذلالدفاذ تو رلدف  طذلا:  ذ  هذذه  للملحلذإ يكذ    -4

 رة ئلا لدكت رنلإ أر لدلج   ى ل حل ه .

ح لرا لد  ت روفم  للؤه     كلا ة  طلا     ح  نى أ  لدف لم ي  لا ق دل  لد  للالدف للم: يفم حن   لد ن إ  ل  -5

رحتذذذى ةم ذذذ  للمؤةاذذذإ طن ذذذإ ف  دذذذإ  ذذذل ز  ئنهذذذ  يف ذذذل  طليهذذذ  لد لذذذ م حف لذذذلم ىتلاتهذذذ  دهذذذه   للماذذذ ا،أة ةذذذل  دهذذذهل 

 .ا م للأط  و لدل  ، ؤ ل    لا:لد ن إ روفم ذد  ح ةفخدلم  ؤ للف 

 
ً
 ق( 458ص، 2009،الصميدعي )    :ةف  لا ره  : العملاء: مبادئ إدارة العلاقات مع سادسا

: حذدت  ذن لدت تلذز طبذل للحصذإ لداذ  لإ رهذهل ا نذد زوذ تع لد  ئذد للمفذأقي  ذن كذلا ز ذ   لد  لذلالدت تلز طبل حصإ  -1

  دا للماف   .

 ز    جديد. لةف     ةك دلث حلث  ن لد صلا أةل   ره :  د  للاح لتحف    طبل لدت تلز -2

 ى ل ةؤتي ةل ة ف ره  للمفص طد، رلدالل للمف  ل لدالل ةل ة ف ىةا   خنو  ن: للمشت ي ف  ةكللا طبل  لدت تلز -3

 .لدل ب ه ل ش ق للم
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دهذ  لتةذف  حإ  ثذم ر ذن لد  للا ح ج ف ة للم أي: لد  للا راغا ف لح ج ف  ل ص     اهدف  للح لا  لتةفخدلم -4

 .ل لد  للا ة  م طبل لد ت  رلد  إدكي ة تي ى ل حن   طن  ف  

 
ً
 ق( 514ص، 2013)عباس، :تيةوتتم و ق المرا ل الآ، العملاء: آليات تطبيق إدارة العلاقات مع ساخعا

ةن لذذذذ   ذذذذن ة ذذذذ ا لةذذذذت لةل لإ ىذ ي كذذذذن لدلهذذذذ    ذذذذ  ةمديذذذذد  لد  ذذذذن   طن ذذذذ ف ى ة ذذذذ ول لةذذذذت لةل لإ لد ن ذذذذإ: -1

 رللمؤةاإ لد  ئ إ طبل أة   ةا تو لد لم. لد  للاطن إ    دلإ  ل 

ى  ةمذذذذذذ و للمؤةاذذذذذذإ ى ذذذذذذل طذذذذذذ دم لد ن ذذذذذذ ف للجديذذذذذذد أت  ى ذذذذذذل ل ذذذذذذفنن  نذذذذذذ لف جديذذذذذذدع ةك ذذذذذذلا لد نذذذذذذ لف  ل تالن: -2

للم جذذ تع، حلذذث ي ذذ  ى  ةلهذذل لد ن ذذ ف قشذذكلا جلذذد  ذذ  لتةصذذ تف للم جهذذإ دل  ذذ   رذدذذ  ح ذذداته  طبذذل ر ذذل 

حذذذ لا فذذذلتي حف الذذذ   ذذذاكإ  ذذذن  نذذذ لف للمفذذذ لفلع دذذذد  للمؤةاذذذإ للمفك  لذذذإ رللمت لح ذذذإ، فكذذذلا  نذذذ ع فيذذذد ح   حذذذإ 

دذذهل ي ذذ  لدف ذذلف طبذذل كذذلا  نذذ لف للمفذذ لفل دذذد  للمؤةاذذإ ل لذذ  لن اذذ   جلذذد طذذن  ح د  لذذلا، صذذدا دنةصذذ و 

 للمؤةاإ.

، دف ديم خد  ف قاف ل  ر    دلإ لد  للا   أ  ةدان للمؤةاإ أه لإ لد  لل ف للمشلتإ  ل ي  لتنسج م: -3

 ذن خذنو لتةصذ و للما  ذل  لد  لذلادف    ة  رح ج ة ، رذد   ن خنو ةك  لا ج لل جه ت للمؤةاذإ ر  لفذإ 

 رة  لل ةل  للم ل   ف      لطد لدال ن ف.

يف  ل خد  ف ةلةك  حص إ لتا  طبل   لد  للارذد   ن خنو ةم ل  رتئ ، حلث يصاب   :لد  للالدف لصلا  ل   -4

ي اغذذذ  ة ذذذديم خذذذذد  ف ى ذذذ فلإ دذذذ ، ح طفا اهذذذذ   لد  لذذذلالد ن ذذذ ف لد  وذذذإ حذذذل  للمؤةاذذذذإ رز  ئنهذذذ  ف دف لصذذذلا  ذذذذل 

رةذذ فل  لل ذذد  ف  لد  لذذلا  لذذ  لةذذت لةلل  تةذذف للا للمؤةاذذإ، رخلذذ  رت  يذذأقي طذذ تع  ذذن لتهف ذذ م قشذذك ري 

 لدتا و لإ.

لأنهذذ   لد  لذذلاكذذأخل طنصذذل  ذذن ددلذذإ ىتلاع لد ن ذذإ  ذذل  لد  لذذلاق فاذذ  زوذذ تع للم لفذذإ  :لد  لذذلازوذذ تع فهذذم ر  لفذذإ  -5

ةذذأقي تنتل ذذإ  ن  لذذإ دفم لذذ  للمللحذذلا لداذذ ح إ، ىذ يذذفم ةم وذذلا للم  لذذ ف ى ذذل   ل  ذذ ف ذلف للأه لذذإ تةخذذ ذ 

 لد للالف.

 الجان  العملي:

 تحليل البيانات وا تبار الفرضيات:

: ىو 
ً
 ها:منهجىداة الدراسة لا

للمنهج لد ص ي، فه  للمنهج لدهي يتن ة   ل  ال إ       لددالةإ، حملث ي كن  ن خند  تالةإ لدل هلع   ةم لةا  

   م ردذذذذإ لذذذذد لددالةذذذذإ، رتذذذذهد  حهذذذذدف لج ذذذذل للح ذذذذ ئ  رلدال نذذذذ ف طذذذذن لدلذذذذ هلع  ذذذذل 
 
 ك فلذذذذ 

 
ة اذذذذل  هذذذذه  للح ذذذذ ئ  ة اذذذذل ل

 رةمللله  رلةفخنص تتتته .

 لو ذإ د صذث للم  ذ   للمذللت تالةذف   ذن خذنو  نهجلذإ طل لذإ وذحلمإ رةصذ ول لدنفذ ئ   لف للمذنهج لد صذ ي حأنذ : ري

 (ق41 ،2019 المحمودي، محمد) . أ ك و ا  لإ   ا ع ي كن ة ال ه  لدتد يفم لدف صلا ىديه  طبل
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 ذذ هلع   ئ ذذإ، دل صذذ و ى ذذل  أرلد صذذ و ى ذذل للم لفذذإ لدد ل ذذإ رلدف صذذلللإ د ن صذذل  شذذكلإ   م ردذذإ ري لفذذ  لدذذا ض حأنذذ :

 (ق41مرجع سا ق، ص  المحمودي، محمد)  .ل جلل لف للماف اللإ لل  صإ اه ر ل لدال ة ف ر  أرفهم أفىلا رأتق 

 ذذذذ   لدللهنذذذذإ دللذذذذ لهل  ذذذذن حلذذذذث خص ئصذذذذه ، أ ذذذذك ده ، رطن  تهذذذذ ، ر تالةذذذذإ ح  ذذذذل للأ  رياذذذذفخدم للمذذذذنهج لد صذذذذ ي  ذذذذ :

رلد  ل لا للمؤثلع    ذد ،  ل  نحلإ أن  اش لا    ت ل   ن للأحل   طبل ط لل ف ة اؤ لماف الا لدلذ لهل رللأحذدلا لدتذد 

 يداةه .

: مجتمع وعينة الدراسة:
ً
 رانيا

رلدذذذهين دهذذذم طن ذذذذإ ح   ذذذ   لدامذذذث، رلداذذذذ د   لمصذذذذلف لدصذذذح اي يف  ذذذلا   ف ذذذل لددالةذذذإ  ذذذذ  ج لذذذل للمذذذ   ل  لدفذذذ ق ل  

، ةذذذم لةذذذفخدلم (120  حذذذ ل   طذذذدتهم
 
 تةذذذفم دإ لد صذذذ و لج لذذذل   ذذذلتلف   ف ذذذل لددالةذذذإ رلةذذذتهدلفهم ج ل ذذذ 

 
. رنلذذذلل

 لحجذذم لتجف ذذل للماذذتهدف، 
 
 طذذن أةذذل   للمسذذع لدشذذ  لا، رحتذذى يكذذ   حجذذم لد لنذذإ  ن ةذذا 

 
أةذذل   للم  ينذذإ حذذديلا  ط للذذ 

 
 
 جلدل

 
 .ردلحص و طبل طلنإ    لإ تجف ل لددالةإ ة  لن

: مر لة توويع واستلام استمارة الاستبانة:
ً
 رالأا

 ذذ   خفلذذث أ ذذ تن رج تهذذ ، رةذذم لتطف ذذ ت قشذذكلا أة  ذذ د طبذذل  ةذذم ة زيذذل لةذذف  الف لتةذذتا نإ ى ذذل طن صذذل طلنذذإ لددالةذذإ

أةذذذذل   لدف زيذذذذل رلتةذذذذفنم قشذذذذكلا  ا  ذذذذل،   ذذذذ  أط ذذذذ    ذذذذ و دف  ذذذذلب ر ن  شذذذذإ أةذذذذئلإ لةذذذذف  اع لتةذذذذتا نإ  ذذذذل ق ذذذذض 

 طن صل لد لنإ، رللجدرو للآقي يال  ىجلل لف ة زيل طلن ف لددالةإ رحلتإ لتةتا نإ.

  بان توويع عينات الدراسة و رقة الاستبانة:  ( 1الجدول رقم ) 

لتةذذذذذذذف  الف 

 للم زطإ

لتةف  الف  

 للمافل إ

لتةذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذف  الف 

للماذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذتا دع ق ذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذد 

 للمللج إ للمكفبلإ

 لتةف  الف للج ه ع دلفملللا

 لد ااإ % لد دت

120 105 4 101 98.2 

  الاعتماد على نتائج  رقة الاستبانةق المصدر: إعداد البا ث

 

، لةذذف  اع (105ر ذذد لةذذف لد  نهذذ   لةذذف  اع لةذذتا نإ طبذذل للمشذذ اتل   ذذ  لددالةذذإ للمشذذ ا ىديهذذ  أطذذن ،  (120ة زيذذل  د ةذذم ر ذ

د دم صنحلته  دلفمللذلا، ر  دفذ    طذدت لتةذف  الف  لفلةف  ا ( 4لج إ للمكفبلإ ةم لةتا  ت طدت  رب د لجلل  ط للإ للمل 

 ىج     لتةف  الف للم زطإ.  ن( % 84.16لةف  اع، ح ااإ   (101لدتد خى ت دلفملللا ل حص  ي  

 
ً
ا ية(:راخعا  : تحليل البيانات الشخصية )الخصائص الد موغر

 وصو  صائص المشارقان في الدراسة: -1

 :الجنس •

ل ل لد اذاإ للأتاذ  ح اذاإ ةص لث للمش اتل     لددالةإ حا  للج  ، حلث ةاذل  أ  لدذهك ا  ذكللآقي ا ك  للجدرو  

 .%(31.68  حل ت نااإ ل ن ا، رة  %(68.31 

 :تصنيو المشارقان في الدراسة  س  الجنس بان ( 2جدول رقم ) ال

 لد ااإ  %( لد دت 

 68.31 69 ذتل

 31.68 32 أنثى
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 لد ااإ  %( لد دت 

 100.0 101 ج    ل  

 على نتائج الدراسةق
ً
 المصدر: مت إعداد البا ث استنادا

 :العمر •

لاتع ح لجذذذذدرو للمذذذذهك ا أ  ة زيذذذذل للمشذذذذ اتل   ذذذذ  لددالةذذذذإ حاذذذذ  لد  ذذذذل، ينحذذذذ   ذذذذن لدال نذذذذ ف لدذذذذ  للآقذذذذي ا كذذذذ  للجذذذذدرو 

 ( ةنإ(، ره  أطبل نااإ.34  ى ل( 25 ن للمش اتل     لددالةإ أط  اهم   ن لد ت ع   ن    %(42.57 

 :تصنيو المشارقان في الدراسة  س  العمر بان  ( 3جدول رقم ) ال

 لد ااإ  %( لد دت 

 13.86 14 ( ةنإ25أ لا  ن  

 42.57 43 ( ةنإ34  ى ل( 25 ن  

 30.69 31 ( ةنإ44  ى ل( 35 ن  

 12.87 13 ( ةنإ فأت  45 ن  

 100.0 101 ج    ل  

 على نتائج الدراسةق المصدر: مت إعداد البا ث
ً
 استنادا

 :المسحل العلمي •

ة زيذذل للمشذ اتل   ذذ  لددالةذذإ حاذذ  للمؤهذلا لد ل ذذد، ينحذذ   ذذن لدال نذ ف لدذذ لاتع ح لجذذدرو للمذذهك ا للآقذذي ا كذ  للجذذدرو 

ت ذ  ، ره  أطبذل ناذاإ %(57.42  ى لأ  نااإ للمش اتل     لددالةإ   ن  ؤهلهم لد ل د  حك د او  / ديا ن ( رصلت 

 ؤهلهم  %(10.89ل د  تحل م ط   (،    حل    ن للمش اتل     لددالةإ   ن  ؤهلهم لد   %(28.71     نابف   ينح  أ

 لد ل د  ث ن ي فأ لا(.

 :تصنيو المشارقان في الدراسة  س  المسحل العلمي بان  ( 4جدول رقم ) ال

 لد ااإ  %( لد دت 

 10.89 11 ث ن ي فأ لا

 28.71 29 تحل م ط   

 57.42 58 حك د او  / ديا ن 

 2.97 3   جافل / تتف ال 

 100.0 101 ج    ل  

 على نتائج الدراسةق
ً
 المصدر: مت إعداد البا ث استنادا

 :التدصص العلمي •

  ذذذذ  لدفخصصذذذذذ ف لد ل لذذذذإ دل شذذذذ اتل   ذذذذذ  لددالا كذذذذ  للجذذذذدرو للآقذذذذذي 
 
  لح  ذذذذذ 

 
 فلدفخصصذذذذذ  فلتذذذذ  ةةذذذذإ، حلذذذذذث ةن طذذذذ 

هذذذهل ر %( 16.83ح اذذذاإ   للآ ذذذ  ح ةذذذ للر  %(،22.77ح اذذذاإ   ىتلاوذذذإرطلذذذ م %(، 32.67طلذذذ م   دلذذذإ ح اذذذاإ   ذذذ   إلدلئياذذذل

أ ذذذذذذذ  ، لدف نلذذذذذذذإلد لذذذذذذذ م للم دلذذذذذذذإ رل تلاوذذذذذذذإ ر دكذذذذذذذلا  ذذذذذذذن لل اذذذذذذذ لف لدف زيذذذذذذذل ا كذذذذذذذ   ال ذذذذذذذإ لد  ذذذذذذذلا  ذذذذذذذ  للمؤةاذذذذذذذإ رلحفل جهذذذذذذذ  
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 ح اذذذذذاإ ةخصصذذذذذ ف أخذذذذذل  ر  ،%(16.83ح اذذذذذاإ   للح ةذذذذذ  للآ ذذذذذ   ذذذذذلا  لدفخصصذذذذذ ف للأخذذذذذل ، ف ذذذذذد ة زطذذذذذت ح اذذذذذ  أ ذذذذذلا،

 %(.3.96  للإ    ةخصص   ن   ح ااإ رأ  ،%(12.87 

 :تصنيو المشارقان في الدراسة  س  التدصص العلمي  بان ( 5جدول رقم ) ال

 لد ااإ  %( لد دت 

 22.77 23 طل م ىتلاوإ

 32.67 33 طل م   دلإ

 3.96 4   ن   

 10.89 11 ة نلإ   ل   ف

 16.83 17 ح ة  د  

 12.87 13 أخل  

 100.0 101 ج    ل  

 على نتائج الدراسةق
ً
 المصدر: مت إعداد البا ث استنادا

 :المسمى الوظيف  •

فئذذذإ للمذذذ   ل ، حلذذذث أ  لدهلكذذذلا لدذذذ  ل ي دل شذذذ اتل   ذذذ  لددالةذذذإ ا لذذذ  طللذذذ   ل نذذذ ف لدذذذ لاتع  ذذذ  للجذذذدرو للآقذذذيلهذذذل لداة

%(، 12.87ن ئذذذ  ائذذذي   اذذذم ح اذذذاإ    ذذذلا  ل  ذذذلل لإ ذذذن ىج ذذذ    لد لنذذذإ. رةذذذأقي ق ذذذدهم للماذذذ ل ف  %(65.34اشذذذكل    

 أ   للمن ص  ل تلاوإ لد لل    لا  ديل ىتلاع رن ئ   ديل، ف د ك نت ة%(، 9.90ائي   ام ح ااإ  ر 
 
 جدل

 
  لله   مدرتل

 .دكلا  نه   %(3.96ح ااإ  

 :تصنيو المشارقان في الدراسة  س  المسمى الوظيف   بان ( 6دول رقم ) جال

 لد ااإ  %( لد دت 

 7.92 8  ديل  كف 

 3.96 4  ديل ىتلاع

 0 0 ىتلاع ن ئ   ديل

 9.90 10 ائي   ام

 12.87 13 ن ئ  ائي   ام

 65.34 66    ث

 100.0 101 ل ج    

 على نتائج الدراسةق
ً
 المصدر: مت إعداد البا ث استنادا

 :سنوات الخبتة •

 ك نذذت   ذذن خاذذ تهللآقذذي ي لذذع للجذذدرو 
 
 20  مة زيذذل للمشذذ اتل  حاذذ  ةذذن لف لل اذذ ع، حلذذث ةاذذل  أ  لد ئذذإ للأت ذذ  طذذدتل

 15 م خاذ ع حذل  ، ثذم فئذإ  ذن دذدحه%(20.79ةذن لف ح اذاإ   (9ى ذل  5أ ذلا  ذن  ةم ةليهذ  فئذإ ، (35.64 ةنإ فأت  ( ح ااإ 

 لمذذذذن %(15.84 ح اذذذذاإ  ( ةذذذذنإ19ى ذذذذل 
 
ح اذذذذاإ ( ةذذذذنإ 14ى ذذذذل  10هم حذذذذل   خاذذذذ ت ةللرحذذذذت،  ذذذذ  حذذذذل  ك نذذذذت لد ئذذذذإ للأ ذذذذلا ة  ذذذذلن

 12.87)%. 

 :تصنيو المشارقان في الدراسة  س  سنوات الخبتة بان  ( 7جدول رقم ) ال
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 لد ااإ  %( لد دت 

 14.85 15 ( ةن لف5أ لا  ن  

 20.79 21 ( ةن لف9  ى ل( 5 ن  

 12.87 13 ( ةنإ14  ى ل( 10 ن  

 15.84 16 ( ةنإ19  ى ل( 15 ن  

 35.64 36 ( ةنإ فأت  20 ن  

 100.0 101 ج    ل  

 على نتائج الدراسةق
ً
 المصدر: مت إعداد البا ث استنادا

 :الدورات التدريبية •

أ  غ دالذإ للمشذ اتل   ذ  لددالةذإ  ذد حصذل ل طبذل ترالف ةداوبلذإ، حلذث أ   للآقذييفوع  ن لدال نذ ف لدذ لاتع  ذ  للجذدرو 

تراع،  أيترالف( روأقي    للملةاإ لد  نلإ  ن دم يفمصلا طبل   3 ى ل د حصل ل طبل   ن تراع   %(40.59 أطبل نااإ ح ل ل 

 %(.39.60ح ااإ  

 :تصنيو المشارقان في الدراسة  س  الدورات التدريبية  بان ( 8جدول رقم ) ال

 لد ااإ  %( لد دت 

 39.60 40 تراع أيدم لةمصلا طبل 

 40.59 41 ( ترالف3  ى ل ن تراع 

 19.80 20 ( ترالف فأت  4 ن  

 100.0 101 ج    ل  

 على نتائج الدراسةق
ً
 المصدر: مت إعداد البا ث استنادا

،   ذ  %(40.59 ال ذت ناذاتهم ف ترالف( 3هم فئإ  ن  تراع ى ل أ   للمش اك   لدهين حصل ل طبل طدت أتا   ن لددرالف 

  ن للمش اتإ    لدا ل   لدفداوبلإ
 
 .يدو طبل أ  هن ن  اف     ا ت

  امس
ً
 -للبيانات: : التحليل الوصف  ا

ن لذذذذع  (ق ذذذذ ت ىتلاع لد ن ذذذذ ف  ذذذذل لد  ذذذذن ( رللمف لذذذذ  لدفذذذذ قل  ألدل  ذذذذد لدفمذذذذ و للماذذذذف لا   ف لذذذذ للملم لفذذذذإ اأي لد لنذذذذإ حذذذذ و 

 للآقي:    طإ  ن لتخفا الف  ن خنو للجدرو 
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 : وضح المتوسطات الحسا ية والانحراف المعياري لمتغات إدارة العلاقات معل العملاء ( 9الجدول رقم ) 

المتوسذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذي    العبارة ت

 الحساب 

الانحذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذراف 

 المعياري 

 الرتبة المستوإ 

 ىتلاع طن  ف لد  ن   ن خنو لد ت 

التحذذذول الرقمذذذي يسذذذاعد المصذذذرف علذذذى  1

ىتدذذذذذذذذذذذذذذاد  طذذذذذذذذذذذذذذذوات لتطذذذذذذذذذذذذذذذوير الخطذذذذذذذذذذذذذذذة 

ىلاسذذذذذذذذتتاتيجية للتحذذذذذذذذول الرقمذذذذذذذذي مذذذذذذذذذت 

 اجل ويادة الكفاءة

 

 

 78ق3

 

 

 901ق0

 

 

 مرتفع

 

 

1 

التحذذذذذول الرقمذذذذذي يسذذذذذذاعد المصذذذذذرف فذذذذذذي  2

تنفيذذ  المبذذادرات ور ذذع التقذذارير الدوريذذة 

 ومسشرات الاداء الأحداف   حس

 

 

 

 68ق3

 

 

 

 821ق0

 

 

 

 مرتفع

 

 

 

6 

المصذذذذذرف  قذذذذذذوم  وضذذذذذع  طذذذذذذة لتطذذذذذذوير  3

واعذذداد المذذوظفان ور ذذع مسذذتوإ المهذذام 

 لعميلة التحول الرقمي 

 

 

 

 71ق3

 

 

 

 817ق0

 

 

 

 مرتفع

 

 

 

5 

المصذذذذذذذذذذذرف  قذذذذذذذذذذذوم  توعيذذذذذذذذذذذة المذذذذذذذذذذذوظفان  4

 اسذذذتمرار مذذذت اجذذذل تطذذذوير ىدا هذذذم ممذذذا 

يسذذذذذذذذذذاعد علذذذذذذذذذذى تحقيذذذذذذذذذذق ىلاحذذذذذذذذذذداف ات 

 العلاقة  التحول الرقمي 

 

 

 

 59ق3

 

 

 

 901ق0

 

 

 

 مرتفع

 

 

 

8 

المصذذذذذذذذذذذذرف  قذذذذذذذذذذذذوم  تطذذذذذذذذذذذذوير تطبيقذذذذذذذذذذذذات  5

 ومبتكرة إ داعيةالكتتونية  طرق 

 

 67ق3

 

 914ق0

 

 مرتفع

 

7 

المصذذرف يعمذذل  اسذذتمرار علذذى توظيذذو  6

اقبذذذذذذذة لتحسذذذذذذذان  تقنيذذذذذذذة فذذذذذذذي عمليذذذذذذذة المر

 ةالإلكتتونيجودة الخدمات 

 

 

 56ق3

 

 

 901ق0

 

 

 مرتفع

 

 

10 

 ىنظمذذذذةالمصذذذرف  حذذذذرص علذذذى تحذذذذد ث  7

 الاتصالات المتعلقة  العميل

 

 77ق3

 

 924ق0

 

 مرتفع

 

2 

المصذذذذذذذذرف  قذذذذذذذذوم  نشذذذذذذذذر ىعلاناتذذذذذذذذه علذذذذذذذذى  8

 الموقع الإلكتتون 

 

 72ق3

 

 891ق0

 

 مرتفع

 

4 

المصذذذذذذذذذذذذذذذرف  ذذذذذذذذذذذذذذذدعم تطذذذذذذذذذذذذذذذوير المهذذذذذذذذذذذذذذذارات  9

 الرقمية للموظفان

 

 58ق3

 

 873ق0

 

 مرتفع

 

9 

 قذذذذذدم التحذذذذذول الرقمذذذذذي ىعلذذذذذى مسذذذذذتوإ  10

 ىمت ضد  قدان البيانات

 

 74ق3

 

 921ق0

 

 مرتفع

 

3 

 مرتفع 803ق0 52ق3 المجمو 

 

 إدارة علاقات العملاء مت  لال الأقة

    المصذذذذذذذرف  قذذذذذذذدم  ذذذذذذذدمات ذات جذذذذذذذودة  1
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 1 مرتفع 973ق0 70ق3 عالية

المصذذذذذذذذذذذذذذذرف يعتمذذذذذذذذذذذذذذذذد المصذذذذذذذذذذذذذذذذداقية فذذذذذذذذذذذذذذذذي  2

 التعامل مع العملاء لتعزيز رقتهم

 

 69ق3

 

 

 942ق0

 

 مرتفع

 

2 

المصذذذذذذذذذرف  قذذذذذذذذذدم  ذذذذذذذذذدمات الكتتونيذذذذذذذذذة  3

 ذات جودة عالية وىمنة

 

 61ق3

 

 881ق0

 

 مرتفع

 

3 

المصذذذذذذذذذذذرف يعمذذذذذذذذذذذل علذذذذذذذذذذذى ضذذذذذذذذذذذمان سذذذذذذذذذذذات  4

العمليذذذذذذذذات المصذذذذذذذذر ية  كفذذذذذذذذاءة عاليذذذذذذذذة 

 للعملاء

 

 59ق3

 

 829ق0

 

 مرتفع

 

4 

 مرتفع 811ق0 64ق3 المجمو 

 إدارة علاقات العملاء مت  لال الرضا

المصذذذذذذذذذرف  ذذذذذذذذذو ر قيمذذذذذذذذذة ماليذذذذذذذذذة وقيمذذذذذذذذذة  1

 معنوية للعملاء

 

 55ق3

 

 788ق0

 

 مرتفع

 

3 

المصذذذذذذذذذذذذذذذرف  قذذذذذذذذذذذذذذذدم ىسذذذذذذذذذذذذذذذعار  دماتذذذذذذذذذذذذذذذه  2

تتناسذذ  مذذع القيمذذة الكذذي  حصذذل عل هذذا 

 العميل

 

 61ق3

 

 872ق0

 

 مرتفع

 

2 

لدإ المصرف مذذوظفان يعملذذون خشذذ ل  3

نظذذذذذذذذام  علذذذذذذذذى تقذذذذذذذذد م  ذذذذذذذذدمات جيذذذذذذذذدة 

 وجد دة

 

 64ق3

 

 891ق0

 

 مرتفع

 

1 

المصذذذذذرف  قذذذذذوم  تتبذذذذذع المعلومذذذذذات عذذذذذت  4

العملاء مت ىجل تقذذد م  ذذدمات تلائذذم 

 ورغباتهم  ا تياجاتهم

 

 

 53ق3

 

 

 797ق0

 

 

 مرتفع

 

 

4 

 مرتفع 799ق0 58ق3 المجمو 

 على نتائج الدراسةق
ً
 المصدر: مت إعداد البا ث استنادا

 أةوع  ن للجدرو أطن  للآقي:

 لد ت :ق د ىتلاع طن  ف لد  ن   ن خنو  -1

( دل  لع  أ  ل ح تنف    0.911( ح نمللف   ل اي  3.66لجع حل ت  حلث أةوع ح ن  أطبل  ل إ دل ف ةء للحا بي للم

   ذذ ( ذذ فلإ دل  ذذن  للمف ذذ  لل  ي ذذدم   ليذذ  ى  للمصذذلفدل  ذذلع  أ ذذلا  ل ذذإ، رك نذذت   ذذ (رلدذذ ت  دل صذذلف لدذذهي لق   ذذلا 

رهذذهل يذذدو طبذذل ل   اذذف   ة الذذ  هذذهل لدا ذذد للمف  ذذلا  (،0.843 ( ر ذذ نمللف   لذذ اي 3.55ح ف ةذذء حاذذ بي  ذذلجع حلذذ   

( رهذذهل أتاذذ  3.52دل صذذلف  لذذد لددالةذذإ  لة ذذل حلذذث حلذذ   ف ةذذء للحاذذ بي   لدذذ ت ( ىتلاع طن ذذ ف لد  ذذن   ذذن خذذنو 

 (. 3 ن للمف ةء للحا بي للم ل اي  

 لد  إ:ق د ىتلاع طن  ف لد  ن   ن خنو  -2

  للمصذلف( دل  لع 0.973 ( ح نمللف   ل اي  ل ف  3.70حلث أةوع ح ن  أطبل  ل إ دل ف ةء للحا بي للملجع ك نت  

ا  ذذذلا  ذذذ    ةذذذل  لد  للذذذ ف للمصذذذلفلإ حك ذذذ  ع   للمصذذذلفرك نذذذت أ ذذذلا  ل ذذذإ دل  ذذذلع  (،ط دلذذذإي ذذذدم خذذذد  ف ذلف جذذذ تع 

رهذذذذهل يذذذذدو طبذذذذل أ   اذذذذف   ة الذذذذ  هذذذذهل لدا ذذذذد  (،0.829( ر ذذذذ نمللف   لذذذذ اي  3.59ح ف ةذذذذء حاذذذذ بي  ذذذذلجع   ط دلذذذذإ(
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( رهذذذذ  أتاذذذذ   ذذذذن للمف ةذذذذء 3.64 لة ذذذذل حلذذذذث حلذذذذ   ف ةذذذذء للحاذذذ بي   لد  ذذذإ(للمف  ذذذلا  ىتلاع طن ذذذذ ف لد  ذذذذن   ذذذذن خذذذذنو 

 (.3للحا بي للم ل اي  

 :اع طن  ف لد  ن   ن خنو لدل  ق د ىتل -3

( دل  ذلع   0.891( حذ نمللف   لذ اي  3.64أةوع  ن للجدرو لدا ح  ح ن  أطبل  ل إ دل ف ةء للحا بي للملجع حل ت  

دذذد  للمصذذلف  ذذ   ل  ا  لذذذ   قشذذكلا نلذذ  ي طبذذل ة ذذذديم خذذد  ف جلذذدع رجديذذدع ( رك نذذذت أ ذذلا  ل ذذإ دل  ذذلع  لدصذذذلف 

( ر ذذ نمللف 3.53( حلذذث حل ذذت  راغاذذ تهم لحفل جذذ تهمي ذذ م حفتاذذل للم ل  ذذ ف طذذن لد  ذذن   ذذن أجذذلا ة ذذديم خذذد  ف ةنئذذم 

( ، رهذذذذهل يذذذذدو طبذذذذل أ   اذذذذف   ة الذذذذ  هذذذذهل لدا ذذذذد للمف  ذذذذلا   ىتلاع طن ذذذذ ف لد  ذذذذن   ذذذذن خذذذذنو لدل ذذذذ  ( 0.797  لذذذذ اي  

 (.3( ره  أتا   ن للمف ةء للحا بي للم ل اي  3.58دل صلف  لد لددالةإ  لة ل حلث حل  للمف ةء للحا بي  

: ا تبار  رضيات الدراسة:
ً
 سادسا

دلفمذذذذ و لدل  ذذذذد طبذذذذل ىتلاع  ىحصذذذذ ئلإتتدذذذذإ  طن ذذذذإ ذلف جذذذذد ةت م لد ل ذذذذلإ لدلئياذذذذلإ لدتذذذذد ةذذذذنص طبذذذذل:  ذذذذد ةذذذذم ة اذذذذل

 لأق ذ ت ىتلاع لد ن ذ ف  ذل   ل لد  ن  ح لمصلف  لد لددالةإ  لد ن  ف
 
ل ل     طإ  ذن لد ل ذل ف لد لطلذإ رذدذ  رف ذ 

 ك تقي:لد  ن  ره  

دلفمذذذ و لدل  ذذذد  ذذذ  ىتلاع طن ذذذ ف لد  ذذذن   ذذذن  ىحصذذذ ئلإتتدذذذإ  طن ذذذإ ذلف جذذذد ة ت للأر ذذذل:لد ل ذذذلإ لد لطلذذذإ  -أ

  لددالةإ.خنو لد ت  دل صلف  لد 

تتدذذإ ىحصذذ ئلإ دلفمذذ و لدل  ذذد  ذذ  ىتلاع طن ذذ ف لد  ذذن   ذذن  طن ذذإ ذلف جذذد ة ت لد  نلذذإ:لد ل ذذلإ لد لطلذذإ  - 

 لددالةإ.خنو لد  إ دل صلف  لد 

دلفمذذ و لدل  ذذد  ذذ  ىتلاع طن ذذ ف لد  ذذن   ذذن  ىحصذذ ئلإتتدذذإ  طن ذذإ ذلف جذذد ة ت لد  د ذذإ:لد ل ذذلإ لد لطلذذإ  - 

 لددالةإ.خنو لدل   دل صلف  لد 

ف ن  اافل م أط تع صل غته     ص اع فل لإ ىحص ئلإ حملث ةك   طبل لدنمذ   ىحص ئل ،هه  لد ل لإ    لخفا اراهدف  

 لدف   :

H0  : صلف  لد لددالةإدل دلفم و لدل  د    ىتلاع لد ن  ف  ل لد  ن طن إ  جد ةت  . 

H1  :صلف  لد لددالةإدل دلفم و لدل  د    ىتلاع لد ن  ف  ل لد  ن طن إ  جد ة  . 

ر اذذذذف      ( t  فإنذذذذ  ةذذذذم لةذذذذفخدلم لخفاذذذذ ا    ( 0.05  ر نذذذذ   طللذذذذ ، رتخفاذذذذ ا لد ل ذذذذل ف ل حصذذذذ ئلإ للمذذذذهك اع طنذذذذد  اذذذذف     ن وذذذذإ  

  دلفمذذ و لدل  ذذد   طن ذذإ ح صذذ   أحذذد لخفاذذ الف لددتدذذإ لدتذذد ي كذذن لةذذفخدل ه  لم لفذذإ  ذذ  ىذل كذذ   هنذذ ن  للم ن وذذإ  

 نف ئ  هه  لتخفا الف.   للآةلإ ل صلف  لد لددالةإ، رةكشث للجدلرو  د      ىتلاع لد ن  ف  ل لد  ن  
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 ا تبار الفرضية الفرعية الأو ى: -1

)على المتغات التاخع ا تبار الفرضية الفرعية الأو ى  بان نتائج  ( 10الجدول )  )10
ˆ,ˆ : 

 
     نف

 Bلتنمدلا 

 لل  أ للم ل اي 

Std. Error 

     نف

  Betaلتنمدلا للم ل اي 

  ل إ ىحص   

 Tلتخفا ا 

لددتدذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذإ 

 ل حص ئلإ

P- Value 

 Constant) 0.498 0.131   3.351 0.000  * 

ىتلاع طن ذذذذ ف لد  ذذذذن   ذذذذن 

 خنو لد ت 
0.874 0.042 0.866 19.874 0.000  * 

   
 عند مستوإ المعنوية 

ً
 05ق0*   دال إ صائيا

 على نتائج الدراسةق
ً
 المصدر: مت إعداد البا ث استنادا

يفوذذذذذذذع  ذذذذذذذن لدنفذذذذذذذ ئ  ل حصذذذذذذذ ئلإ للمدرنذذذذذذذإ ح لجذذذذذذذدرو لداذذذذذذذ ح  أ  ى ذذذذذذذ اع     ذذذذذذذلا لتنمذذذذذذذدلا  ذذذذذذذ  لدن ذذذذذذذ ذ  للم ذذذذذذذدا   جاذذذذذذذإ 

(𝛽̂1 = ىتلاع طن ذ ف لد  ذن   ذن خذنو  ت ف لذ   اذف لا(  ذ   لدفمذ و لدل  ذد طن ذإاشل  ذدذ  ى ذل أ    (0.874 +

ىتلاع طن ذذ ف لد  ذذن   ذذن خذذنو   إلاة  ذذت  ل ذذ  لدفمذذ و لدل  ذذد( إ، أي كل ذذ  لاة  ذذت  ل ذذإ ت ف لذذ  ةذذ قل(  لتيذذ لدذذ ت 

 ر هد  يك   لدن  ذ  للم دا طبل لدص اع: (،لد ت 

𝑦 = 0.498 + 0.874 𝑥1 
تتدذإ  لفذ طن ذإلدتذد ةذنص طبذل رجذ ت  ل  ا و لد ل لإ لد لطلإ للأر نتائج تحليل الفرضية الفرعية الأو ى:  •

 .ىتلاع طن  ف لد  ن   ن خنو لد ت ةم ل      دلفم و لدل  دىحص ئلإ 

 ا تبار الفرضية الفرعية الأانية: -2

)على المتغات التاخع  ا تبار الفرضية الفرعية الأانية بان نتائج  ( 11الجدول )  )10
ˆ,ˆ : 

 
     نف

 Bلتنمدلا 

 لل  أ للم ل اي 

Std. Error 

     نف

  Betaلتنمدلا للم ل اي 

  ل إ ىحص   

 Tلتخفا ا 

لددتدذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذإ 

 ل حص ئلإ

P- Value 

 Constant) 0.467 0.166   3.532 0.001  * 

ىتلاع طن ذذذذ ف لد  ذذذذن   ذذذذن 

 خنو لد  إ
0.974 0.058 0.833 18.659 0.001  * 

   
 عند مستوإ المعنوية 

ً
 05ق0*   دال إ صائيا

 على نتائج الدراسةق
ً
 المصدر: مت إعداد البا ث استنادا

 

ا   جاذذذذذذذإ لتنمذذذذذذذدلا  ذذذذذذذ  لدن ذذذذذذذ ذ  للم ذذذذذذذد يفوذذذذذذذع  ذذذذذذذن لدنفذذذذذذذ ئ  ل حصذذذذذذذ ئلإ للمدرنذذذذذذذإ ح لجذذذذذذذدرو لداذذذذذذذ ح  أ  ى ذذذذذذذ اع     ذذذذذذذلا

(𝛽̂1 = ىتلاع طن ذ ف لد  ذن   ذن خذنو  ت ف لذ   اذف لا(  ذ   طن ذإ لدفمذ و لدل  ذداشل  ذدذ  ى ذل أ    (0.974 +

إ  ىتلاع طن ذذ ف لد  ذذن   ذذن خذذذنو لاة  ذذذت  ل ذذ  ل ذذإ  لدفمذذ و لدل  ذذد(، أي كل ذذذ  لاة  ذذت إ ت ف لذذ  ةذذ قل(  لتيذذ لد  ذذإ

 ، ر هد  يك   لدن  ذ  للم دا طبل لدص اع:لد  إ(

𝑦 = 0.467 + 0.974 𝑥2 
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 لفذ طن ذذذإلدتذذذد ةذذنص طبذذذل رجذذذ ت  نلذذذإ اذذذ و لد ل ذذلإ لد لطلذذذإ لد  : نيذذذةئج تحليذذذل الفرضذذذية الفرعيذذذة الأانتذذذا •

 .ىتلاع طن  ف لد  ن   ن خنو لد  إةم ل      دلفم و لدل  د تتدإ ىحص ئلإ

 :أالأةا تبار الفرضية الفرعية ال -3

)المتغات التاخع  ا تبار الفرضية الفرعية الأالأة على  بان نتائج  ( 12الجدول )  )10
ˆ,ˆ : 

 
 معاملات

 Bالانحدار 

 الخطد المعياري 

Std. Error 

 معاملات

الانحذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذدار المعيذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذاري 

Beta  

 قيمة إ صاءح

 Tالا تبار 

الدلالذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذة 

 الإ صائية

P- Value 

 Constant) 1.291 0.179   6.577 0.002  * 

ىتلاع طن ذذذذ ف لد  ذذذذن   ذذذذن 

 خنو لدل  
0.849 0.084 0.744 14.684 0.001  * 

   

 عند مستوإ المعنوية 
ً
 05ق0*   دال إ صائيا

 على نتائج الدراسةق
ً
 المصدر: مت إعداد البا ث استنادا

 

يفوذذذذذذذع  ذذذذذذذن لدنفذذذذذذذ ئ  ل حصذذذذذذذ ئلإ للمدرنذذذذذذذإ ح لجذذذذذذذدرو لداذذذذذذذ ح  أ  ى ذذذذذذذ اع     ذذذذذذذلا لتنمذذذذذذذدلا  ذذذذذذذ  لدن ذذذذذذذ ذ  للم ذذذذذذذدا   جاذذذذذذذإ 

(𝛽̂1 = ىتلاع طن ذ ف لد  ذن   ذن خذنو  ت ف لذ   اذف لا(  ذ    طن إ لدفم و لدل  د اشل  ذد  ى ل أ   (0.849 +

 ل ذذإ  ىتلاع طن ذذ ف لد  ذذن   ذذن خذذنو لاة  ذذت  إ  لدفمذذ و لدل  ذذد(ل ذذ  لاة  ذذت  ل ذذ ت ف لذذ  ةذذ قل(  ذذلتي، أي ك لدل ذذ 

 ر هد  يك   لدن  ذ  للم دا طبل لدص اع: لدل  (،

𝑦 = 1.291 + 0.849 𝑥3 
 طن ذذذإ ذلفلدتذذد ةذذذنص طبذذل رجذذذ ت    د ذذذإ اذذذ و لد ل ذذلإ لد لطلذذذإ لد: أالأذذذةئج تحليذذذل الفرضذذذية الفرعيذذذة النتذذذا •

 .ىتلاع طن  ف لد  ن   ن خنو لدل      دفم و لدل  دتتدإ ىحص ئلإ 

:
ً
  :النتائج والتوصيات ساخعا

 النتائج:

ىتلاع  ذذذذ   دفمذذذذ و لدل  ذذذذدتتدذذذذإ ىحصذذذذ ئلإ  طن ذذذذإ ذلفلدتذذذذد ةذذذذنص طبذذذذل رجذذذذ ت  ذذذذل  اذذذذ و لد ل ذذذذلإ لد لطلذذذذإ للأر  -1

 طن  ف لد  ن   ن خنو لد ت .

ىتلاع  ذذذذ   دفمذذذذ و لدل  ذذذذدتتدذذذذإ ىحصذذذذ ئلإ  طن ذذذذإ ذلفلدتذذذذد ةذذذذنص طبذذذذل رجذذذذ ت  نلذذذذإ اذذذذ و لد ل ذذذذلإ لد لطلذذذذإ لد   -2

 طن  ف لد  ن   ن خنو لد  إ.

ىتلاع  ذذذذ   دفمذذذذ و لدل  ذذذذدتتدذذذذإ ىحصذذذذ ئلإ  طن ذذذذإ ذلفلدتذذذذد ةذذذذنص طبذذذذل رجذذذذ ت    د ذذذذإ اذذذذ و لد ل ذذذذلإ لد لطلذذذذإ لد -3

 طن  ف لد  ن   ن خنو لدل  .

لأ  للمصذ اف قاذعل  خذ ص،ا د لدفم و لدل  د  ن أهم أرد و ف للمص اف قشكلا ط م رللمصذلف  لذد لددالةذإ  -4

 طن لد لق 
 
 لدف للديإ.دف ديم خد  ف  افكلع رجديدع ق لدل

 ذذذذا   اغا ةذذذذ  رل ذذذذا   ث  ذذذذن أجذذذذلا فهذذذذم ح ج ةذذذذ  رلدذذذذف كن  ذذذذن لا ذذذذد لد  لذذذذلا كأحذذذذد للم  دذذذذ  للأة ةذذذذلإ دفكللذذذذ -5

 للمن فال .ح ج ة  قشكلا أفىلا  ن 
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 لتوصيات:ا

 رةنلل  .حن   اؤوإ  اف اللإ د  للا للمصلف رج ل   ملن أة   د   ن ث  فف   -1

  يلتذذذذ  طليهذذذذ  ل  ذذذذد  ذذذذن لهذذذذم للأرد وذذذذ ف لدتذذذذد ي ذذذذ  أ ذذذذلراع  لذذذذ م للمصذذذذلف ح  ذذذذلا لدفذذذذداو  حذذذذ و لدفمذذذذ و لد -2

 ل دكت رني.للمصلف رلدتد اافخد ه  كأتلع ف  دإ  طدلت ت   لف دل  لا 

 .لل  صإ ح لمصلف نلد ي  ح  د شل لدل  د طا  ص م ف لد  لا طبل ةنللم ل -3

 .ن ص د للمص اف قشكلا ط م رللمصلف  لد لددالةإ قشكلا خ ص ح تةت   ا    حلل   لدفم و لدل  د -4

ة فصذذل ف ذذء طبذذل للمهذذ الف ل تلاوذذإ حذذلا يلذذ م للج لذذل للمهذذ الف  يف لذذ  لدفمذذ و لدل  ذذد ةذذ فل  هذذ الف ح دلذذإ ت -5

 .ل تلاوإ رلدف نلإ رلدتد قا طد ل تلاع لد للإ دل ص اف  ل ةلطإ لتةف  حإ د ن  للمش كلا لد  ائإ

طبذذل للمصذذ اف ةذذ فل  للمنذذ ل للمنئذذم دن ذذ ح نلذذ م ةانذذد لت فصذذ ت لدل  ذذد  ذذن لجذذلا ةماذذل  رلدلفذذل  ذذن  اذذف    -6

 أتلئه .

 المراجع: •

 الكت : -ى

 م.2024دلبل ،  –ج  و  م د أنهيل، ل حص   رلتحف  تف، تلا لد دلد دل شل رلدف زيل،  للحل   -1

 م.2004 صل،  –للج   إ، ل ةكنداوإ ج ةم   د، ل تلاع للحدي إ    لدتا و ،  ؤةاإ  ا    -2

تا ذذ   ةذذلل    صذذ تق، لدتاذذ و  للم ل ذذ ، تلا تنذذ ز للم لفذذإ لد ل لذذإ دل شذذل رلدف زيذذل، لد ا ذذإ للأر ذذل، للأات ،  -3

 م.2012

 م.2011زلهد طاد لدلحلم ط  ث، قا و  لل د  ف، تلا لدللحلإ، للأات ،  -4

طاد الله زليد لدكلنني، نى و ت  و لدشلو ل ،  دخلا ى ل لدامث    لد لذ م لدت ح وذإ رلتجف  طلذإ، تلا للماذل ع  -5

 م.2011للأات ،  – إ لد  د إ، ط    دل شل رلدف زيل رلد ا طإ، لد ا

لد ا ذإ للأر ذل، ل ةذكنداوإ، طن  طا  ،  دخلا د ى ي  قا و لإ    صلع، لددلا للج   لإ دل شذل رلدف زيذل،  -6

 م.2013

   لذإ دل شذل رلدف زيذل،  م د طاد لد للم أح  لدن  ، لدتا و  لد  لمي رةتلاع لد ن  ف  ل لد  ن ، لدذدلا للج -7

 م.2008 صل، 

 م ذذذذذد فلوذذذذذد لدصذذذذذحن،  ذذذذذ اق  ذذذذذ  أح ذذذذذد، ىتلاع لدتاذذذذذ و   ذذذذذ  حيئذذذذذإ لد  لمذذذذذإ رلتنت نذذذذذت، تلا لد كذذذذذل للجذذذذذذ  ع ،  -8

 م.2007 صل،  –ل ةكنداوإ 

، تلا للماذل ع دل شذل رلدف زيذل، ط ذ   1 م  ت ج ةم لدص لد  ، اتينإ ط     ي ةث، قا و  لل ذد  ف، ط -9

 م.2014للأات ،  –

 –ي ةذذذذث جحذذذذلم ةذذذذل    لد ذذذذ  ي، ىتلاع لد ن ذذذذ ف  ذذذذل لد  ذذذذ  ، تلا لد شذذذذل رلدف زيذذذذل، لد ا ذذذذإ للأر ذذذذل، ط ذذذذ    -10

 م.2009للأات ، 
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 الرسائل والاساريح العلمية: - 

 م.2005 جافل ، ج   إ لدا ي ،  صل، أح د  نديلا، لدف  اع ل دكت رنلإ، اة دإ   -1

أ ل ع ه ةث للجن بي، أثل ىتلاع للم لفإ    ةم ل  لدف  ق لدفن فس د، اة دإ   جافل ، كللإ لت فصذ ت، ج   ذإ  -2

 م.2009لدك فإ، لد للق، 

فلناذذ (، أ لرحذذذإ –حل لذذ م  لذذ تع، أثذذل لدصذذل فإ ل دكت رنلذذإ طبذذل لدال ةذذذإ لدن ديذذإ: تالةذذإ    انذذإ  للج لئذذل -3

 م.2015–2014تتف ال     لد ل م لت فص تيإ، ج   إ قاكلع، 

 المقالات والمستمرات العلمية المنشورة: -ج

ة  إ  م ذد لدشذ ، ، للدف جذ  نمذ  ق  وذ  لدفمذ و لدل  ذد دل ذد  ف للم دلذإ رللمصذلفلإ دل صذ اف لدل نلذإ ، ى -1

 م.08/02/2023   و ىدكت رني، ج  لإ لدان ن لدل نلإ، صن   ، 

د ذذذذذذلا طبذذذذذذ  ىحذذذذذذللهلم، لترا لدفمذذذذذذ و لدل  ذذذذذذد  ذذذذذذ  تطذذذذذذم ل يذذذذذذللتلف لدىذذذذذذلوبلإ ،   لذذذذذذإ لدامذذذذذذ ا للم دلذذذذذذإ، ج   ذذذذذذإ  -2

 م.2021، ين يل 1، لد دت 22لتجلد  ح اة لد،  صل،

ىدهذذذذذذذ م يملذذذذذذذ ري، للدتاذذذذذذذ و  لدل  ذذذذذذذد: تل لذذذذذذذإ ة الذذذذذذذ  لدفمذذذذذذذ و لدل  ذذذذذذذد  ذذذذذذذ    ذذذذذذذ و لدتاذذذذذذذ و  ،   لذذذذذذذإ لدفن لذذذذذذذإ  -3

 م.2019، ج   إ ح إ ل ىل، للج لئل، تاا ا  02، لد دت 04لت فص تيإ، لتجلد 

، تلني   هل ردخلر ، للدفم و لدل  ذد رلدفن لذإ للماذفدل إ ،  دلخلذإ  ذؤة ل، ج   ذإ ةذلل    لددردلذإ، ةلتلذ  -4

 م.04/02/2023–03

ةذذذذذذذه م ةذذذذذذذللم للج ذذذذذذذ فلع، للدل  نذذذذذذذإ رةماذذذذذذذل  أتل  جذذذذذذذ تع لل د ذذذذذذذإ  ذذذذذذذ  لدالذذذذذذذدي ف ،   لذذذذذذذإ لد لذذذذذذذ م ل ناذذذذذذذ نلإ  -5

 ، للأات .02، لد دت 04رلد ال إ، لتجلد 

طيسذذ ى ح شذذ اي، لةن لذذإ لد ن ذذ ف  ذذل لد  ذذ ئن ط  ذذلا أة  ذذ د تةذذف للاوإ للمؤةاذذ ف ،   لذذإ لدا حذذث، را لذذإ،  -6

 م.2009، 07لد دت 

دانذذى رذذحل فذذ اي، لتالةذذإ ةمللللذذإ تحذذدتلف ن ذذ ح لدفمذذ و لدل  ذذد  ذذ  لدشذذلك ف ، لتجلذذإ للج لئلوذذإ دن فصذذ ت  -7

 م.2021، ج   إ للمديإ، للج لئل، 15، لد دت 08رللم دلإ، لتجلد 

 ش د زهلإ، ن يب  ىده م، للدفم و لدل  د ت م   دلفن لإ لت فص تيإ     لا للأز  ف ،  دلخلإ  لف   ر ند، لم -8

 م.2021ةبف ا   23ج   إ لد لبي حن  هلدي، أم لدا لق ، للج لئل، 

 :للمللجل للأجنبلإ -ت

Philip Koter et autres Principes de marketing 10 edition Pearson education -1 

France 2010. 


