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 الملخص

 ددددددددددددددد ى ددددددددددددددد ىى  زبددددددددددددددد  ىأثددددددددددددددداىتسددددددددددددددد ى ارل اددددددددددددددد  ى    ددددددددددددددد   ي ى ددددددددددددددد ىإ  ليددددددددددددددد ى     ى  ر  ددددددددددددددد ىاددددددددددددددد ىتحليددددددددددددددد ىهددددددددددددددد إلىهددددددددددددددد  ى      ددددددددددددددد ى  ددددددددددددددد ى

لدددددددددددددددد ىا ددددددددددددددددا ى،ى ذ دددددددددددددددديىادددددددددددددددد ى دددددددددددددددد  ى    دددددددددددددددد ىاي  تيدددددددددددددددد ى ى   طدددددددددددددددد  ى ا ددددددددددددددددا  ى  لي دددددددددددددددد ى دددددددددددددددد ىىيدددددددددددددددد ى  ددددددددددددددددي كمتغى  ا مدددددددددددددددد ىى  تحدددددددددددددددد  ى

  تمدددددددددددددددددد  ى      ددددددددددددددددددد ى لددددددددددددددددددد ى ادددددددددددددددددد   ى    ددددددددددددددددددد  ى  تحليلددددددددددددددددددد ،ى   ددددددددددددددددددت  الى   ددددددددددددددددددد   ت ى ددددددددددددددددددد    ىى، لجمه   دددددددددددددددددد ى م   ددددددددددددددددددد ى دددددددددددددددددددا  ل 

    تدددددددددددددددددددد ى    دددددددددددددددددددد   ى   دددددددددددددددددددد إ ى(ىا ددددددددددددددددددددا  ىادددددددددددددددددددد ى  ردددددددددددددددددددد الي ى دددددددددددددددددددد ى81)جمدددددددددددددددددددد ى   ي تدددددددددددددددددددد  ىادددددددددددددددددددد ى ي دددددددددددددددددددد ى  دددددددددددددددددددد   ى لغددددددددددددددددددددل ئي ددددددددددددددددددددي ىل

جددددددددددددددددد  ىتددددددددددددددددد ثي ىار ددددددددددددددددد  ىا   ددددددددددددددددداى ددددددددددددددددد س ى ىى،ىأ هدددددددددددددددددا ى   تددددددددددددددددد ئ SPSSى اتددددددددددددددددد ا ىتددددددددددددددددد ىتحليددددددددددددددددد ى   ي تددددددددددددددددد  ى   دددددددددددددددددت     ى،ى لإ كتددددددددددددددددد   ى

 ثي ىار ددددددددددددددددد  ى دددددددددددددددددد س ى ارل ادددددددددددددددددد  ىتددددددددددددددددددى جددددددددددددددددد  ىكمددددددددددددددددد ىت ددددددددددددددددددي  ى،ى  زبدددددددددددددددددد  ىى ارل اددددددددددددددددد  ى    دددددددددددددددددد   ي ى ددددددددددددددددد ىإ  ليدددددددددددددددددد ى     ى  ر  ددددددددددددددددد ىادددددددددددددددددد 

 لتحدددددددددددددد  ى  ا مدددددددددددددد ى دددددددددددددد ىترز ددددددددددددددزى  ر  دددددددددددددد ى ددددددددددددددي ىتسدددددددددددددد ىى جدددددددددددددد  ى   ى  دددددددددددددد    لدددددددددددددد ى  لإضدددددددددددددد إ ىمدددددددددددددد ،ى  ا     دددددددددددددد   ي ى لدددددددددددددد ى  تحدددددددددددددد  ى

 ىاجم  ددددددددددددددد ىاددددددددددددددد ى ددددددددددددددد الى      دددددددددددددددىى  ددددددددددددددد ىضددددددددددددددد  ىهددددددددددددددد  ى   تددددددددددددددد ئ ى،بددددددددددددددد  ى ارل اددددددددددددددد  ى    ددددددددددددددد   ي ى إ  ليددددددددددددددد ى     ى  ر  ددددددددددددددد ىاددددددددددددددد ى  زى

هدددددددددددددددد   ت  ددددددددددددددددي  ى  ه  إدددددددددددددددد ى    دددددددددددددددد كم  ى دددددددددددددددد ىت ميدددددددددددددددد ى  ك دددددددددددددددد    ى    ددددددددددددددددا  ىادددددددددددددددد ى دددددددددددددددد  ى   ادددددددددددددددد ى ددددددددددددددددا ا ى      ىضددددددددددددددددا   ىىادددددددددددددددد ىأهم 

 لدددددددددددددددد ىتطدددددددددددددددد  اى  يددددددددددددددد ى  ميدددددددددددددددد ىات  الدددددددددددددددد ى   رمددددددددددددددد ى،ىمدددددددددددددددد ىت    يددددددددددددددد ىات   دددددددددددددددد ى ددددددددددددددد ىتسدددددددددددددددد ى ارل ادددددددددددددددد  ى    ددددددددددددددد   ي ى   تحدددددددددددددددد  ى  ا 

تجمددددددددددددددددد ى دددددددددددددددددي ىتسددددددددددددددددد ى ارل اددددددددددددددددد  ى    ددددددددددددددددد   ي ى      ى   ددددددددددددددددد  ى  رمددددددددددددددددد  ،ىاددددددددددددددددد ى ضددددددددددددددددد ىا  دددددددددددددددددا  ىأ   ى   لددددددددددددددددد ى ل يددددددددددددددددد  ىات  رددددددددددددددددد ى

 .  زب ئ ىإ  لي ىه  ى لأتسم ،ى م ى ضم ىتح ي ىج   ى ارل ا  ى ترز زىإ  لي ى     ى  ر   ىا 

Abstract : 

This This study aimed to analyze the impact of marketing information systems on the effectiveness of customer 

relationship management, considering digital transformation as a mediating variable in the Libyan banking sector. The 

research was conducted through a field study at the Bank of the Republic in Tripoli. The study adopted a descriptive-

analytical approach and employed a questionnaire as the primary data collection tool from a purposive sample of 81 

employees working in the Marketing and E-Payment Departments. Data were analyzed using SPSS software. The 

results revealed a significant direct effect of marketing information systems on the effectiveness of customer 
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relationship management, a significant effect of marketing information systems on digital transformation, and a 

mediating role of digital transformation in enhancing the relationship between marketing information systems and 

customer relationship management effectiveness. Based on these findings, the study offered several recommendations, 

notably the importance of investing in human capital development through specialized training programs in marketing 

information systems and digital transformation, developing an integrated digital infrastructure that combines 

marketing information systems and customer relationship management, and establishing measurable performance 

indicators to monitor the effectiveness of these systems, thereby improving information quality and enhancing 

customer relationship management effectiveness. 
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 .  تح  ى  ا م ى   ط  ى ا ا  ،ى ،ى ارل ا  ى       ي ،ى     ى  ر   ىا ى  زب ىىتس :ىى:ىىالكلمات المفتاحية

 

ى:قدمةالم -1.1

،ىى  ا    ىى لمحيط ىى    يئ ىى لحض   ىىى  تط  ىىى ا هىى  ىىت ت ىى ا اإي ىى  ا     ىى لأإا  ىى   ئتم تي ىى ا  ي ىى لح ج  ىى  ىى ا تماىى  تط  ىىى ى 

ىى ىك ي ىىى ت  يىىت   ىى ه  ى لح    ىى مليهىىا اج  ىى    ىى   ىى ا ضي ىى  ر   ىى   ،ىى ا اإي ىى لخ ا  ىىج   ىىأ   ىى ل ىى     ىىرك   ىى     

ىى    ت   ىىى م    لأىىى ا  ىى     ىى  ىى ا   ىى ا ا  ىى لجه زىىجر ىى   ض ىى ه  ىى،   ت    ىى  ت ت حىى د ىى  ىى ذ يىىى،       ي ىى ارل ا  ىىتس ىى  

ىىأ    ىىى إح ىىى ا ا  ىىى   ط  ىىا  ت ىىا ىى   تط  ىى لأااىى ح ي  ،ىىتم لمج  ىىى      ىى ل ىىت ثي ه ىىى ه ىىى   ت    ىىى كيز ىىىأ  حىىى ب  ت   ىى،    ا 

ى لأن ط ىى  إ ىى  ىى تغلغلهىى   م ىىار   ىىز    ىى  ىى  ت  تيج ىى   ىىىا ىى هىى تمت ىىا ىى  ر   ،ىى   ىىىلمختلفىى   يئ ىى ل ىى ت ت ح ىى لأكث ىى  ت مي ىى ح  ث

ىك   تهىى إ ىىا هىى تطلبىىا ىى،  لإ    ىى  ا    ىىا ه  ىى تا يخىى،  زب ئ ىى  غ   ىىح ج  ىى تل ي ىى لخ ا  ىى ت إي ىى ا  إ  ىى تشجي ىى   ت     

  زب  ى لمح  ى لأ  س  ىىىى أ  حىىى     ي ،ىىح تهىى ل ىى لح  ظىىا ىىتمك هىى  ت ىىى  ك يل ىىى   طاقىىى     ئ ىىأتج ىى ل ىى    حثىى مله،ىىى أ   يب

ى( 40،2027و: )مايى  ى  ى  تح  ى  ا م .ى لأن ط ى       ي ،

ى
ً
ى  ا 

ً
 اب ىى  ليهىير ىتس  ى ارل ا  ى       ي ىا ى لأ    ى  ت ىت ت  اه ى لإ     ،ىا ى   ى     ى لحي  ى    ى لر هى   ت    ى     

 ي    ى ا    ىا ى رضه ى   رض،ى ذ يىا ى   ىتز   ه ى  ارل ا  ى اترل  ى  يئته ى       ي ى لمحيط ى    ىا تما ى ا تسم ىى

 ت  زى ليه ،ى ا ىه  ى   ى ض ى حت   ى ا  إ  ى  ل ى  ت   ى  زب  ى  ر  اى لح   ى  ج  ى ا    ى  ا ت حى لح ي ى لث   ى مك ى  ى

ى  ر بهى ك    ه،ىت ك  ىذ يى     ى    ى   ا ى رلى ا     ى
ً
زى ي  حىأكث ى  ر  ا ى ل ى أ ى لأ      ى   هتم ا  ى تسا     تمي 

يبى ت  ي  ى تح ي ى   ى لخ ا  ى ت   مه ى  ىأ ابى لآج  ى امك  ى ت  ي ى لمج  ىإيم ى  صى  ته   ى  زب ئ ىىج ه  ى   ى  ج  ىأ   

زى       ى  ى لمحي ىىا    ته  ىا ى مكلهى  تح  ى  ا م ىا ىت ن ى لتك    جي ى لح  ك ى  ى  رملي  ى،ىى(1،2023)العروس ي:  ل ى  تمي 
ً
     

ى  ىضا   ىحتمي ى ترز زى  ك    ى    ر  ي ،ى تح ي ىج   ى لخ ا  ى ا  ا ى لم    ي .
ً
ىتاإي 

ً
ىىى(59،2025)فتحي:        ،ى  ىير ى ي   

 : الدارسة مشكلة -2.1

ا ىى تتغي ى  ج  ي ى      ى اطل بى  ىى لأغل ي ى  رسم ى تس ى ارل ا  ى       ي ى أهميته ى  ى ا ز  لى   سا ى   ى ذ يى ا ى  ل ى  اغ ى

،ى يرتب ى   ط  ى ا ا  ىا ى   ط    ى  ت ى  ىتحظى      ى      ىا ى  ى   ى   ا    ى       ي ى ترز زى  ر   ىا ى  زب ئ ىى ا     

حتىى لآ ى تس ىىىى  هتم  ى ت  يفى ى  ى ام     ى  تط ي ي ى  ج  ى    ى  ى
ً
جلي  ذ يى اتطل   ى  تح  ى  ا م ،ى   رك ى     ى  ى  ى

،ى  ر ىذ يى اج ى ر  ىأ   بى  ى ارل ا  ى       ي ى      ى اطل بى    ىي ه ى  ىتح ي ى     لي ى ا     ىلإ    ى  ر   ىا ى  زب  ى

ىح ى    .ى  ا سم  ى ل      ى    إي ى ط ير ى  ككي ىا ى لخ ا  ى ا اإي ى ات ح ى إ  ئ ه ى لأإا  ى    ىا ىأهمه :ىغي بى  

ى- لآت :ى ا  ل ىتتمك ى  ىىت  ؤ   ا ى   ىه  ى       ىإإ ىأه ى
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ى       ي .ىىتس ى ارل ا  ى ات    ى   ل ى   ى ا    ى    ا  ىىى-

ى-،ى  لإض إ ى   :  ر   ىا ى  زب  ىى ارل ا  ى    ه ى  ى   ى       س ى ا اإي ى    ى  يه ىضرفى هتم  ى لإ     ىىى-

ى س  ى ارل ا  ى       ي . اات ط ى خط ى لىضرفىتط ي -

،ى لأااى    ى    ى   ىت ليصى   ت    ى     ىىا ىجمي ى لإا  تي  ى  ت ى  يحه ىىإ    ى  ر   ىا ى  زب  ى اات ط ى خط ىى لضرفىتط ي ىىىى-

ى  تح   ى  ا م .

  ىتح ي ى     لي ى اطل ب ى  ى     ىىى  تج      ىى  ا  ل ى  ىضرفى   ىتس ى ارل ا  ى       ي ى  ا ىىت  ؤ  ىتهى مك ىتح   ىىإ  ليهىإ

ى.  ى  ى  تح  ى  ا م ىى  ر   ىا ى  زب  ى

ى   ىإإ ى ي غ ى     ؤ  ىأ ت ه ى مك ىأ ىت ه ى  ىت ضيحىا  ل ى       .ى

ى-ه :ىى أه ى     ؤ  ى   حكي ىى

ى   ط  ى ا ا  ؟ى    زب  ى     ى  ر   ىا ى ل ىإ  لي ىى ارل ا  ى       ي تس ىىأثاا ىى-

ىىا ىا ت ىىتس ى ارل ا  ى       ي ى  ى   ط  ى ا ا  ى     ىتط ي ه ى  ى  ى  تح   ى  ا م ؟ى-

ى ت  طى     ى   ضرفىإيه ؟ى  ى   ط  ى ا ا  ا ىا ت ىىإ  لي ى     ى  ر   ىا ى  زب  ىى-

ا ى  زب  ى  ى  ى  تح   ىىى- تس ى ارل ا  ى       ي ى      ى  ر   ى تط ي ى ت  جهى   ط  ى ا ا  ى  ى أ ازى ار     ى    ي  ى  ت ى ىا ه ى

ى  ا م ؟ى

 أهداف الدراسة:  -3.1

  ى  ى  تح  ى  ا م ،ىا ى   ىىىإ  لي ى     ى  ر   ىا ى  زب  ى ل ىأثاىتس ى ارل ا  ى       ي ى  ىىته  ىه  ى       ى   ى      

ىىى-       ى ه ى  لآت :ىأه ىأه   ىه  ى  ت كيزى ل ىتح ي ى

ى    ط  ى ا ا  .ى     ي ى  ىإ  لي ى     ى  ر   ىا ى  زب  ى  تس ىارل ا  ىى  ترا ى ل ى ي  ىأثاى-

ى  ا    ى  تج    .ى     ي ى  ىإ  لي ى     ى  ر   ىا ى  زب  ى       ى   ىتس ىارل ا  ىى-

ىتط قىا    ى ا  ل ى    تج    ى     ر ىى     ترا ى ل ىا ت ىىتط ي ىتس ى ارل ا  ى       ي ى م ى-

ى.    ط  ى ا ا  إ  لي ىتس  ى     ى  ر   ىا ى  زب  ىا ت ىى  ترا ى ل ىى-

ىتح   ى تشخيصىأ ازىت  طى     ى   ضرفى  ىتط ي ىتس ى ارل ا  ى       ي ى      ى  ر   ىا ى  زب  ى  ى   ط  ى ا ا  .ىى-

ى.ىت ضيحى   ا زى   ى  تح   ى  ا م ى   ه ا تهى  ىترز زى ت  ي ى  ر   ى ي ىتس ى ارل ا  ى       ي ى إ  لي ى     ى  ر   ىا ى  زب  ىى-

 أهمية الدراسة:  -4.1

ىىى-  ت :ىت ح اىأهمي ى       ىإيم ى

ى   ى    ى    حثى  إ ىاه  تهى   حكي ى   تحليلي ىلح ى ا    ى  رلمي ى   رملي ى  ىاج  ىت   هى  مله.ىى-

ىىىتح   ىأثاىتس ى ارل ا  ى       ي ى ل ىإ  لي ى     ى  ر   ىا ى  زب  ى    ط  ى ا ا  ى  ى  ى  تح  ى  ا م .ى-

 ىا ى  زب ئ ى    ط  ى ا ا  ىا ى   ىتح ي ىى     ى  ر     ىى  ىى أهمي ىت  ي ه ىىت لي ى  ض  ى ل ى   ىتس ىارل ا  ى       ي ىى

ى لخ ا  ى ا اإي .

ز ى       ى ل ى   ط  ى ا ا  ىى-
 
ى ل   ىىىى ك

ً
يُرا ىترز زىى  مهى ى  ت م  ى اه ى  ى  اق ى    ت   ى    ن ى ى لحي  ى ىتسا      تهى م ى

ى    ت ا  ى ا   .

 تط  اى  ى  هتم  ى     ت ئ ى  ت ى مك ىأ ىتت   ى  يه ى       ى   ت  ي  ى  ت ىت  اه ى ت جيهى ت    ىات   ى   ا    ى  ا ى       تى-

ىتط ي  ته ى  ىاج  ى     ى  ر   ىا ى  زب  .ىت ري ىتس ى ارل ا  ى       ي ى ى
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     ىى إ  لي ىتس ى ارل ا  ى       ي ىىأثا  ىاج  ى       ىاتمكل ى  ىاراإ ى  ى ثا  ى لأ  ي  ى  رلمي ىت   ى       ىا  هم ىاراإي ىى-

ى        ى  ت ىتاب ىبه ىىى  ى  تح   ى  ا م ىى  ر   ىا ى  زب  ى  
ً
ى ا ض  .ى  ت ىت    لىه  ى     

ىى ذىىى اهم ،ىى   ض   ىىا ىىإه ىى  ر   ئ ،ىى  لأااىى ي ىى اح  ىى  ضحىىا   ىى إ ىى    ي ىى  ا ك  ىى  س  هاىى      ىى ا  ه ىى  ت    ىىيرتب  ى

ى.ى ا     ى  ا  ل ى ار ل ى ا ض  ىى  ير ى   ت  ى  تلف

 فرضيات الدراسة:  -5.1

ى.  ج ىأثاىار   ىذ  ى    ى ح  ئي ى  س ى ارل ا  ى       ي ى ل ى  تح  ى  ا م ى م ا ى لجمه     ولى: الفرضية ال 

 م ا ى لجمه     ى  ج ىأثاىار   ىذ  ى    ى ح  ئي ى  س ى ارل ا  ى       ي ى ل ى  تح  ى  ا م ىى:ثانيةالفرضيات ال

 . م ا ى لجمه    ى  ج ىأثاىار   ىذ  ى    ى ح  ئي ى لتح  ى  ا م ى ل ىإ  لي ى     ى  ر   ىا ى  زب  ىثالثة:  الفرضيات ال

  جد ىأثاىار   ىذ  ى   د ى ح دددددددددددددد ئيد ى  س ى ارل اد  ى    ددددددددددددد   يد ى ل ىإد  ليد ى     ى  ر  د ىا ى  زب  ى  ج  ىرابعية:  الفرضييييييييييييييات ال

 .  تح  ى  ا م ىكمتغي ى  ي 

 الدراسة:  منهج -6.1 

 تحليله ىا ىىىى ا  ل     ى اكزى ل ى  فىىا ى هىا ىا  ا ى ط ير ىا ض  ى       ،ىى      ى  تحليل ىىىى ل ى ا   ه  ى       ىىىىترتم 

أج ىاراإ ىا ىى ج  ى  ر    ى    تج ى  ىت    ىاتغي   ى       ىا ى  اه ،ى ل    ى   ىاراإ ىت ثي ىتس ى ارل ا  ى       ي ى ل ىى

   ي ت  ى   زا ىا ىاجتم ى       ،ىىلجم ىى ئي ي ىىحيثىت ى  ت    ى      ت ى     ىىىى  زب  ى  ى  ى  تح  ى  ا م ،إ  لي ى     ى  ر   ىا ىى

ى م ىي ه ى لح   ى ل ىتت ئ ى لمي .

 الدراسة: وعينة  حدود -7.1

ى ي ي (ىى-  ائيس  ى م    ى) ا  ل ىى م اىم ا ى لجمه           ى  ل ىاجتم ى   ى   تي  ى

 ىى   ى  تم ى  ت كيزىإيه ىىىى     ى ي  ى       ىىىىحيثى  تل
َ
ْ ى       ى    إ ىى ل

َ
ى ط ير ىاه اه ى    ته ى ا   ا ىى لإ كت  ن     ت

ً
،ىتسا 

ى       .ىى ي  ا ىا ا  ى(ى92ا ىأ  ى)ا ا  ى(ى81)ىحج ى  ري  ىى بلغى م ض  ى       ى

 الدراسات السابقة:  -8.1

 (  2025دراسة )إيناس العباس ي، أسامة الطبلاوي،خلود يوسف:  -1

ه إلىه  ى       ى   ىتحلي ى   ىتس ى ارل ا  ى       ي ىكمتغي ى  ي ى ي ى   ي ت  ى  ضخم ى إ  لي ى   ا    ى       ي ،ىا ى   ىى

  ت   ى  ر   ى ي ى    ى ا     ى ل ى   كم  ى   ي ت  ى  ضخم ى ك    ى   ا    ى ات   ى  ى لمج  ى        ،ى   تم  ى       ى ل ىى

     ى  تحليل ى   ت    ىأ   ى   ت ي  ى ا جه ى   ى ي  ىا ى  ر الي ى  ى       ى       ي ،ىحيثىت  للى   ت ئ ى   ى ج  ىت ثي ىى ا   ى 

ى  ى
ً
ىج ها  

ً
ى  يط 

ً
ار   ىا   اى ل ي ت  ى  ضخم ى ل ىإ  لي ى   ا    ى       ي ،ىكم ىأك  ىأ ىتس ى ارل ا  ى       ي ىت   ى    

 ي ت  ى لخ  ى   ىارل ا  ى   ل ى   ت    ىت ه ى  ى إ ىج   ى   ا  ى ت لي ى  ج ى   ى  ت ك ،ى أ  لى       ى ضا   ىترز زىىتح   ى  

ت  ذىى  ت  ا ى ي ىت  ي  ىتحلي ى   ي ت  ى  ضخم ى تس ى ارل ا  ى       ي ،ىا ى    كم  ى  ى    ي ى  ا مي ى   تحلي  ى ات  ا ى ضم  ى 

ى ا    ىت    ي ىأكث ى   ى   تج   ىاتغي   ى    ق.

ىىى(2025دراسة )فتحي درباش:  -2

 ىىه إلىه  ى       ى   ىتحلي ىأثاى ا ا ى  تح  ى  ا م ى ل ىج   ى ت  ذى   ا  ى ا ن ى ل ى   ي ت  ى  ىى   ي    ى       ى  ى ا    

ىى لح  اي ى  ىا    ى ا ،ىا ى  ت كيزى ل ىا ىىت  يفى لأتسم ى  ا مي ى      ى   ي ت  ى  ى   ى  رملي  ى       ،ى   تم  ى       ى ل ى

ىى   ى      ى  تحليل ى   ت    ىأ   ى   ت ي  ى ا جه ى ري  ىا ى   ي    ى       ،ىحيثىت  للى   ت ئ ى   ى ج  ىت ثي ىار   ى  ج ب ى ا

ىا ى  ت   ا  ى  شخ ي ،ىك
ً
م ىى ب  ا ى  تح  ى  ا م ى  ىتح ي ى   ى   ا    ى  ا  ى تج زه ى ترز زى   تم  ى ل ى   ي ت  ى ا ض  ي ى   

 لىأ ىت إاى  ا مي ى ات  ال ىي ه ى  ى إ ىك    ى لأ   ى ا  س  ى تح ي ىا ت ىى     إي ى لإ     ،ى أ  لى       ى ضا   ى       ىى ي ى
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  ا  ىترز زى    كم  ى  ى    ي ى  تحتي ى  ا مي ،ى تككيفى ا ا ى  ت   بى  ىاج  ىتحلي ى   ي ت  ،ى تا يخىث  إ ى      ى  ئم ى ل ى ت  ذى 

ى ا ن ى ل ى لأ   ى ضم  ى  ت  ا ى  تح  ى  ا م ى    ى ا     .

 ( 2025دراسة )فوزية عزيز:  -3

ت لي ى  ض  ى ل ى     ئفى     ي ى ا ى   ى تح ي ى  ت مي ى   ت     ،ى تحلي ى   ى   ط  ى ا ا  ى  ى   ى ه إلى       ى   ى

كم ى ر  ى   ىى ت  ي ى   ط    ى  تت جي ،ى ا  همته ى  ى تر ئ ى ا  ا  ،ى ت جيهى  ئتم  ،ى تح يزى    كم  ،ى ا ىى  لم    ى  ى

ا  ى  را ق ى  ى  ى  تح    ى   ت     ى   تح   ى  هي لي ى  ت ى ه ه ى   ت   ى  را ق ،ى   تم  ى       ىىتشخيصى    ى   ط  ى ا 

 ل ى ا   ى      ىا     ى   ى ي ت  ى ت    اى  مي ى     ى  ى لجه  ى لمخت  ،ى ض إ ى   ىتحلي ى ا  ا  ى ا اإي ىذ  ى  ر   ىاك ى

ضرفىا  هم ى ا    ى  ىتم   ى   ط    ىحيثىت  للى   ت ئ ى   ى ج  ىىىى ا اإي ى ار   ى   م ،ىىحج ى  ئتم  ى ام  حى      ئ 

  تت جي ى   ل ى لأج ىا   ت ى  لأن ط ى  ي  ى لأج ،ىكم ى ي  لى ج  ىار     ىت سيمي ى هي لي ىتح ىا ىك    ى   ط  ى ا ا  ى  ى   ىى

  ى  ىتم   ى  ت مي ،ى ت جيهىى  ت مي ى   ت     ،ى أ  لى       ى ضا   ىتط  اى    اير  ى    ي    ى ا اإي ى م ىيرززى   ى ا  

ى  ئتم  ى ا ا  ىتح ى   ط    ى  تت جي ى     كم    ىذ  ى   يم ى اض إ ى  ر  ي .ى

 ( 2023دراسة)العروس ي شيخة ميروك:  -4

ه إلى       ى   ىتحلي ى   ىتس ى ارل ا  ى       ي ى  ىتط  اى     ى  ر   ىا ى  زب ئ ى    ى ا     ى   ت     ى لجز ئا  ،ىحيثىى

 كز ى ل ىأ ر  ى   س  ى اتمكل ىإي س ى  سج  ى     لي ،ى بح ثى       ،ى    ت      ى       ي ،ى تس ى   ى   ا  ،ى   تم  ى ل ىى

     ى  تحليل ى   ت    ىأ   ى   ت ي  ىلجم ى   ي ت  ىا ى ي  ىا ى       ى       ،ى ت  للى       ى   ىتت ئ ىأهمه ى ج  ىى ا   ى 

ت  ا ى     ى أ ى كم ى ي  لى ا ى  زب ئ ،ى تس ى ارل ا  ى       ي ى إر  ي ى     ى  ر   ى ك    ى ار   ىا جبى ي ى     ى  ت  طى ت ثي ى

ي ىارل ا  ى  رم  ىي ه ى  ىتح ي ىج   ى   ا    ى       ي ى ترز زى  حت  ظى   زب ئ ،ى أ  لى       ى ضا   ىتط  اىى   ي ت  ى تحل

   ى    ي ى  تك    جي ى     م ى ل س  ى  بطهى   ت  ي  ى  ا مي ى لح  ك ،ىا ىتككيفى  هتم  ى   تحلي  ى ات  ا ى  ه ى ل كى  زب ئ ى  

ىأ ق.ى

 ( 2023دراسة)عامر ياسمينة، بشرى دهمش ي:  -5

م  ىه إلى       ى   ىتحلي ىأثاى  تح  ى  ا م ى  ى     كى  تج    ى لجز ئا  ى     ى  ىت ري ى     ى  ر    ىا ى  رم  ،ىا ى   ى   ت

ي ىى م ل ى ا   ى      ى  تحليل ى أ   ى   ت ي  ىلجم ى   ي ت  ىا ى  ر الي ى    ط  ى ا ا  ،ىحيثىت  للى   ت ئ ى   ىت ن ى  ت  ي  ى  اى

ىى  لخ ا  ى ا اإي ى   كت  تي ى     ىي ه ى    ىار   ى  ى إ ىك    ى     ى  ر   ىا ى  رم  ،ىا ى   ىت لي ىزا ى ار ا  ى تح ي 

ج   ى لخ ا ى ا اإي ،ىام ىيرززىا ت ىى ض ى  رم  ى ث ته ى  ا    ى ا اإي ،ى أ  لى       ى ضا   ى    كم  ى  ى   ي ي ى  تحتي ىى

زى  ا م .ى   ىا مي ى ت   بى ا    ى    ا  ى ل ى  ت    ى  تط ي   ى ا اإي ى لح  ك ى ضم  ى  ت  ا ى  تمي 

 ( 2020دراسة)فؤاد وشاوش، نسيبة سماعيني:  -6

اإي ى تح ي ىك    ىى      ى   ى  ا زى   ى   ط  ى ا ا  ى  ىتم   ى  ت مي ى   ت     ،ىا ى  ت كيزى ل ىأهمي ىتح  ثى لأتسم ى ا ه إلى 

أ   ي ى  ى   ى   ىى، لأ   ى ا    تمك ى كيز ى ك    ى لجه زى ا ا  ى أ ى ا   ه ى إاضي ى ا ى    طى   ت    ى تح يزىىتطل لى       ى

كم ى كز ى ل ى   ى  ت  ي  ىىى،ي ىج   ى لخ ا  ى ا  ا ى لرم   ت    لى  ر   ى ي ىتط  اى    ي ى  ت سيمي ى لم    ى تح ىى،    كم  

 أ ها ى   ت ئ ىأ ىتط  اى    ي ى  ت سيمي ى   تم  ى  ت  ي  ى لح  ك ىىىK لح  ك ى  ىت اي ى  رملي  ى ا اإي ى ت لي ى  ت   يفى    غيلي 

ي هم  ى  ىترز زىك    ى  رملي  ى ا اإي ى تح ي ىج   ى لخ ا  ى ا  ا ى لرم  ،ىام ى    ى  ك  ى  ى لجه زى ا ا  ى     ى    ى  ىى

ت ن ى  ت  تيجي  ىتح  ث  تح  ثى لأتسم ى ا اإي ى م ىىىى  ال ى لأتسم ى ا اإي ىى   ى     طى   ت    .ى أ  لى       ى ضا   ى

ى. رز زىآ ي  ى  ا    ى     لي ى ضم  ىك    ى لأ   ى ا  ك  ى  تح  ى  ت ن ى ا    ى ك  يىتي ىى تم ش ىىا ى  تط    ى  تك    ج

 الإطار العام للدراسة: . 2
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 المقدمة:  1.2

تك    جي ،ىام ى  اضى ليه ى أ ى أ ىصحي ى ت ه ى ا     ى  ى  ر اى لح  ثى يئ ى م ىاتغي  ى  اير ى  ت ثا،ى    ى  تلى  ت     ى

ىتح    ىك ي  ى  ى لح  ظى ل ى  تما    ىأ م  ه ى اا تته ى  ىا  جه ى  ت ل   ى  ىه  ى   ي ق،ى از ىتس ى ارل ا  ى       ي ى  ح ىأه ى

،ى   ى   ى ل ى ا    ىىم ى لإ    ى لح  ك ،ىا ىت إا ىا ى ي ت  ى  ي  ى آتي ىت ه ى  ىتح ي ىج   ى ت  ذى   ا    ى       ي  لأ    ى     

تشخيصىه  ى   يئ ى  ك    ىح ج  ى  غ   ى  م ح  ى  زب ئ ى إهمه ىا ى   ىتس  ى ارل ا  ى       ي ى    ىيرتب ى  يل ىاهم ىى

    ى  شخيصى ا  ل ى   ت  يضىا ى  ج ى   ى  ت ك ى  ت ىت  حبى ت  ذى   ا  ،ى ب  ت   ى  ترا ى ل ىا ىى تح ي ى  ت   ى  يئ ى ا

لىى جا ىا ىتغي   ى  ى غ   ى  زب ئ ى    ع ىلإ    ه ،ىإه ىي    ى ا    ى ل ىا   ا ىتليى  تح   ىا ى   ىتز   ه ى  ارل ا  ى  ى    ى

،ى  ى  ى  تح  ى  ا م ى    ى مك ى  ها ى  اي ىا      ى  ت ثي ،ىتتج  زىاجا ىت ن ى  تك    جي ى لح  ك ،ى(15،2021،)علي محمد:  ا   ب

ى( 62،2025)فتحي: ى   م ىتغيي   ىج    ى  ى ا   ى م ى ا     .

 نظم المعلومات التسويقية:  2.2

 نظم المعلومات التسويقية:  مفهوم 1.2.2

   ىتر   ىتر   فىتس ى ارل ا  ى       ي ى  ك ىجميره ىت   ىح  ىت  ى ارنى،ىحيثىيرا ىتس  ى ارل ا  ى       ي ى     ى  ىى

ر ى ل ىأ   ىا تس ى ا تما،ىى
 
م ى تْ  ي ى تحلي ى ن اى ت ز  ىارل ا  ى ا    ى       ى ات   اجم   ىا ى  جا    ى  لأ   يبى ا م 

ى  مك ى  ت   اه ىا
ً
ى ا  

ً
اىتس ى ارل ا  ى       ي ىأ ض 

 
 ى    حي ى    غيلي ى        ى    ت  تيجي ى لر   ىا ىج  تبى       ى ت إ

ى( 272،2025إيناس وآخرون: )ى ا ت ل .   اه ى تحلي ى  رملي  ى ت  ي ى ارل ا  ى ا     ،ى  مك ىت   ى ا سم ى    ال ى   ت ى مك ى  ت

 : نظم المعلومات التسويقية أبعاد  2.2.2

 .ت م ى   ي ت  ى ات إا ى    ى ا    ىاك ى ا ير  ،ى لمخز  ،ى   ت   يفىالسجلات الداخلية:  .1

 . ه ىجم ى تحلي ى   ي ت  ى اترل  ى  ا ك  ى       ي ى    اصى لج    ىىبحوث التسويق:  .2

 .اا    ى تحلي ى   يئ ى لخ  جي ،ىاك ى ا  إ ي ى  تج ه  ى    قىىالاستخبارات التسويق:  .3

 (135،2023: عبد الله)ى       ي .    ى ت  ي  ىت    ى  ىتحلي ى   ي ت  ى  ت  ذى   ا    ى:ىأنظام دعم القرارات التسويقية .4

 م المعلومات التسويقية: اأهمية نظ  3.2.2

تس ى ارل ا  ى       ي ىا ىأه ى لأ    ى  ت ىت    ى ا     ى ل ىجم ى تحلي ى ارل ا  ى       ي ،ىام ىي  ه ى  ىتح ي ىىىترتب 

ى( 25،2023الطائي: )ى     ي .ج   ى   ا    ى       ي ى ت لي ى لمخ  اى اات ط ى   تغي   ى

 إدارة العلاقة مع الزبون: 3.2

ااحل ى   حثى  ى حتي ج  ى  رم  ى ت  ر ته ى   ترا ى ليه ى إهمه ى   تك  إه ؛ى   ىه  ى ااحل ىتحت جىه ىىىىمفهوم إدارة العلاقة:   1.3.2

   اك ى   ى   ى تمك ى  ى ارل ا  ى    ي ت  ى   سج  ى لخ   ى   رم  ،ى   ت ى ت ى لح   ى ليه ىا ى   ىت     ى   اك ى ا تما ىى

ىىا ى  زب  ىتج ىأتهى ى  ج ىترا فىات  ى ليهىلإ    ى     ىىحيثىىىى  ترا    ا ىىر   ىىه  كى   ىىى،ىى((Akbar, a, s, Iriani:108,2025اره .ىى

ىىىحيث
ً
ا تل  ى  تم    تساى ترا فى  جه  ى اتر   ىىىى  ض ى  ى محمود  )  تك    جي ".ى،ىىإل     ت  تيجي ،ىىىى ملي ،" ه ىى ل ى   ا ى

ى -:ى  ت   نراضه ى  ى لج   ىى(28،2020: ييدالرمو 

ى.(ى جه  ىتساىا تل  ىح  ىا ه  ى     ى    ى  زب ئ 1 لج   ى)

 المفهوم  وجهة النظر

ى  زب ئ ى  نه ئيي .ى   ك  ى ى،ى    ى لخا جي ىا ى لأ ا  ىى ترز زه ى   ر         ى    ى  زب ئ ىه ى ن   ى ا   ك ى كعملية 

ىى.ه ى   كم  ى ا     ى  ى  زب ئ ى     ى ه ى يم ى   ه ى   ت لي ىا ى    كم  ى  ى  زب  ى    ى     ىكاستراتيجية

،ى  ك ىه ىإل   ى م ىه إه ى ض ى  رم  ى  ىاح  ى هتم  ى ا    .ىىكفلسفة
ً
ىا  ت 

ً
ى     ى    ى  زب ئ ى ي لىا ا   

ىرل ا  ى ت  ي ى     ىا ى  زب ئ .ى ىت ت   ىت  ا ىأتسم ى ا ير  ى        ى  ا     ى    ى  زب ئ ىه ى  تك    جي ى  تىكتكنولوجيا 
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:ىتتر ىأ ر  ى     ى     ىا ى  زب ئ ى  ى   ط  ى ا ا  ،ى  مك ىتح   ىث ث ىأ ر  ى ئي ي ىذ  ى ل ىىأبعاد إدارة علاقات مع الزبائن   2.3.2

 ا   ا ى ه :ى

 ى ح    ىشخص  ى    ر   ىت ت ى  ىا   ت ى لأ   ى اتح  ى لم ت ىا ى ات   ى  مك ىت ت ى لت يي ى    ى جا هى ض ى  زب  ىهىىرضا الزبون:.ىى1

ى( 40،2021والي: )اري  . ا تهليى رملي ىت    ى

 ( 152،2014العامري، المشهداني: ).   زب  ىه ى از  ىا ى لج   ى  لخ ا ى    راى ت مىىث ثي ى يم ىىىقيمة الزبون: .ى2

بالزبون:.ىى3 تت  ه ى ا    ى  ا اي ى لإ    ى ل ى  زب ئ ى لح  يي ى   ت ط بىىىجمي ى لخط   تهىىىىالاحتفاظ    لإجا    ى  ت سيمي ى  ت ى

 (265،2017والشمري: الحدراوي  )  .تط  اى  ي ت ى ترسي ى     ىذ  ىا  ر ىات     ى ي ى  طاإي ى ل ى ا ىى   ري ىى لمحتملي ،ىا ى   

 :العوامل المؤثرة في إدارة علاقات الزبائن 4.3.2

   ت ى مك ىت ميته ى   ر  ا ى ا ثا ى ليه ،ى ت م ىى ج  ىأ بر ى   ئزىأ   ي ى   م ى ا  ت  ىلإ    ى     ى  زب ئ ،ىىىى(Roland)  ت حى   ت ىى

 :ا ى ل 

 ترن ى   سا ى   م  ي ى اؤ  ى ت جه  ى     ى ا    ىتح ى  ج  ى يم ى لزب  ىا ى   ى  ترا ى ل ى  زب ئ ى  لأ   قىىى: الاستراتيجيةى •

ار ،ىا ىت حي ى ب ى ت  ا ى   ي ت  ى اترل  ى   زب  ى ح بى   ط    ى     ي ى ا ته إ ،ى ا ىث ى   ي  ى تحليله ى ل    ى   ىاجم   ىى

 .ى   ىاز  ىت     ى    ع ا ى     ئ ى اتضم  ىت 

 ت   ىإه ى    ير بىا     ىى لأ  ى ري ى  ىىى ترم  ىأتسم ىتك    جي ىح  ك ى ات  ال ى  ى ا    ى اطىأ ى ت ى ت م ىىىىالتكنولوجيا:  •

  ت   ىه  ى لأتسم ى   ى ا ئه ىا ى   ىا     ى  ت  ي ى  ى ا    ،ىإض ى  ى ي  ىىىى  زب ئ ى   ر الي ى تليى  تك    جي  ىا ى   

 .ط ي ه ى  ه   ى  ىح   ى   ير به  ت   بى  ر الي ى ليه ى ي  نىى ه ى  ترا ى ليه ى تى ا    

  ىت  ي ى  ر   ىا ى ا ت ي   ى  لأ ا  ىى:ى تتمك ى    ي ى   ر    ى   ت   ي ى  ت ىت ا ىبه ى ا    ،ى ذىتلربى   ىاه ثقافة المؤسسةى •

  زب  ى   ج  ى يم ى ه.ى بم ىأ ى لإ    ىه ىتغيي ،ىإيجبى ل ى ا    ى    تهى      ىىى اتر ال ىاره ى    ى  ى      ىأ ىا ى لخ  جى    

 .  ه ى  تميزى   ت  قى ل ى لآ ا ى    ى  ا 

ترتم ه ى ا    هياكل وعمليات المؤسسةى • ت  يه ى     ى  ىىىى:ى ت تم ى ل ىجمي ى  هي   ى  ت سيمي ى  ت ى    رملي  ى    ي ي ى  ت ى

 ( 157- 2009،156 : )الطائي والعباديت    ىا ت جى    ع ى ج ى يم ى ه.اج  ى لإ    ى  از  ى        ى  ا جهىتح ى  زب  ،ى  اتضم ى

 القطاع المصرفي: 4.2

ه ى     ى  ىاجم   ىا ى     كى   ى ت   ىانه ى   ت ىت   ىانه ى  ى ل ىا ىتت ز ىح بىحاك ى اجه ىأ ىىىىمفهوم القطاع المصرفي: ىى1.4.2

ا  ك  ى  تط    ى  ى  ا ى  ت ت حىى تطلبى ح بى  ضا   ى   ت     ى  ت ى تط   ى ب ى  زا ى ه  ى     كى إإ ى تْ حي ه ،ى

ى( 8،2024)بوحنوش،مشروط:   ت    .

  ىأه ى ا    ى  ت ىتراضلى    ى   ط  ى ا ا  ىأ  ه ى ا    ى  هي لي ىحيثىتاىىأ ىأهمي ى   ط  ىىأهم مدارس القطاع المصرفي:    2.4.2

 :ى   ت ىت ت ضىأ ى   ي  ىى ا ا  ىت ت ىا ى   ى   تهى ل ىتر ئ ى ا  ا  ى تهيئته ى    كم  ه ،ىأا ى  ك تي ىإه ىا ك   ى   ى"  ت ي  ى ا  

قى  ائيس  ى لت مي ى   ت     ى تح ي ى ا  ى اري  ى      ى  ى     ىىىى ا  ي       ت تي ى ل ى لأ    ى ا  ي ى  ا     ى ا  ي ىه ى ار  

،ىأا ى ا    ى  ك  ك ىإه ىتم ذجى   م ى     ل ى   ت ىح   لى  ا زى     ى لمحتم ى ل     ى ا  ي ى  ى     ى     ت ىا ت
ً
ري  ىى لأ  ىتم  

 ( 2020،90)فؤاد،نسيبة:    لي ى  ىتم ذجى   م ى   ت    ى لح  ك .ط  ى   سا  ى  تحليلي ى ت

ه :ى القطاع المصرفي:  هدافأ  3.4.2 ىيه  ى   ط  ى ا ا  ى   ىتح ي ىجمل ىا ى لأه   ىأهم 

ت  اه ى   ل   ىى ➢ ا  به ى لخ ا  ى ا اإي ى  ت ى ا اإي ى ت    ى  ا  ى تح ي ى  ت    ى ا    ى  ى   ت   ى    ن ى    ع ى  ى

  ات  ا .

 ترز زى   ا    ى  تت جي ى     كم    ى   تج    ى  إ ىإر    ى لأ   قى ا  ي ى إتحىا    ى  ت  ضى تم   ىأج  ي .ى ➢
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في ظل التحوّل بالقطاع المصرفي دارة العلاقة مع الزبون إالمعلومات التسويقية على فاعلية نظم  أثر 

 كمتغير وسيط  الرقمي

 

 تط  اىأتسم ى  رملي  ى تتضم  ىآ ي  ىج    ى أ  ى لمي ى  ىت    ى لخ ا  ى ا اإي .ى ➢

 (  277،2025)فوزية:   ت    ىأ    ى   ي   ى       ى  ا  ي ى تح ي ى  ت  ز ى ي ى  راضى   طلب. ➢

ىالتحول الرقمي:ى5.2

ىتح  :ىه ىىمفهوم التحول الرقمي   1.5.2
ً
ى تج  زىاجا ىت  ي ى ىى 

ً
ى مي ىى تك    جي ،ى ذى تطلبىإهم 

ً
 كي ي ى ا ى  تك    جي ىا ى  ت  تيجي ىىىى 

ى(Fadhlurrahman:24,2024)ى لم    ،  جي ى  ا مي ىلي ى لتك  ى أ م  ىذكي ى ث  إ ىا   ي ى   م ،ىتساً ى لت ثي   ى  تح ى

ى ت ىتط ي ى  ا م ى ب ىاجم   ىا ى اتطل   ى   ت   :ىمتطلبات تطبيق التحوّل الرقمي في المؤسسة:  2.5.2

ى  ربى ل ى ا     ىتط ي ى  تح  ى  ا م ى   ته،ى ذى ت جبىت إي ى     ىا هل ىىىىالموارد البشرية: .ىى1
ً
ىحي   

ً
ت   ى ا    ى    ا  ىج ت  

ى     ى ل ى  ت    ى   ي ت  ى تحليله ى ت  ذى ا    ىإر   ،ىكم ى تطلبىت طي ى  اؤىى ت  ي ه .ى

ىاري ى لم ت ي   ،ى جبىىىالعمليات،.ىى2
ً
 ه ى     ى  ىاجم   ىا ى        ىأ ى اه  ى اات  ى  ات   ط ى  ت ىت ت ى  ا ىاري  ىأ ىا تج 

ت ن ىإر  ىي محى تط  اى  رملي  ى ل ى   ري ْ  ى     ل ى  لخ  ج ى ذ يى ضم  ى  تط ي ى لأاك ى لتح  ى  ل ى ا     ى     ى    ى

ى  ا م .

  ت ضىأ ىت   ى ا     ى جه  ى     ى تحلي ى   ي ت  ى    ىا تس ى إر   ى ت إي ىارل ا  ى  جا    ىتْ  ي ىاْ ث   ى   ال ىىىىالبيانات: .ىى3

ىا ىتْ إي ى تط  اىأ    ىا     ى لتحلي ى لإح  ئ ى    حثى  ى   ي ت  ى   ت   ى  ا ت   .

حيثى ت ى    ى  تح  ى  ا م ى   ت    ىا س ا ىا ى لأجهز ،ى أتسم ى    غي ،ى    ئ ى  ت ز  ى   ب اجي  ى  ت ىترم ىىىالتقنيات:.ىى4

ى( 20،2025)الرحماني: ضم ى يئ  ىت  ي ى اا كزىارل ا  ىت محى   ت    ىجمي ى لأ   ى ك    ىت غيلي ىغي ىا  طر .

ت   ى لخ ا  ى ا اإي ى  ا مي ى  ر   ىا ى از   ى رم  ى لخ ا  ى ا اإي ى لح  ك ىىىمزايا التحول الرقمي في القطاع المصرفي:   3.5.2

ى ه  ى   ى لي ىانه :ى

ى ل ىا   ى      ى   ىح   يىىىالوصول إلى المصرف على مدار الساعة:  ➢
ً
تتمك ى ح ىىأه ىاز   ى لخ ا  ى ا اإي ى  ىأنه ىتم حى    

ى   ى  تتس  ى    ى     ى  رم .
ً
   شخص  ،ى  لىاضطا 

ى ل ى ي ت ى لح  بى  ار ا  ى تغطي ى       ىاك ى ا   ي ىا ى ي ى     كىىىىأسعار أفضل ورسوم أقل: ى ➢
ً
    ىا ىت اضى     كى   ا 

  ا ى   ىذ ي،ىت يحى لخ ا  ى ا اإي ى  ا مي ى لرم  ى  ا ىأت  ه ىا   ا ى ب ى لأتت تل.ى

ىج    ى   إر  ى  ت ىتا  ى جا  ه ىا ىح   يى  ى ها،ى   يى ى  ع ى ل ل ىىىالمدفوعات الآلية:  ➢
ً
ا ى     كى  ا مي ىا ى   ه ىج  

 ىى(2023،15،16عامر، دهمش ي: )  ات  ا .    ى  ا   ى   ر  ب  ى ا ا ض ى ل ى ا إ    ى

 الإطار العملي:  .3

 :البنائيصدق الاتساق : 1.3

 ( معامل الارتباط بين محاور الاستبيان وإجمالي المتغير 2)جدول 

ى يم ى      ى لإح  ئي ىىار ا ى   ت  طى   ى    ا  ىى لمحدددددددددددد  ىى 

ى0.000ى**0.928ى6 تس  ى  ت    اى   سج  ى     لي ى1

ى0.000ى**0.964 6 تس  ى   ت      ى       ي ىى2

ى0.000ى**0.955 6 تس  ى ح ثى       ي ى3

ى0.000ى**0.952ى6ىتس  ى   ى   ا    ى       ي ى4
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في ظل التحوّل بالقطاع المصرفي دارة العلاقة مع الزبون إالمعلومات التسويقية على فاعلية نظم  أثر 

 كمتغير وسيط  الرقمي

 

ى0.000ى**0.964ى6ى ض ى  زب  ى 5

ى0.000ى**0.95ى6ى يم ى  زب  ىى6

ى0.000ى**0.957ى6ى  حت  ظى   زب  ىى7

ى0.000ى**0.918ى6ى  تح  ى  ا م ى 8

 0.01** القيم ذات دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية 

   تلى(،ىى0.964(ى   ى)0.918تا  حلىا ى ي ى)ىىاح   ى   ت ي  ى  جم  يه ي ىار ا ى   ت  طى ي ىى(ىأ ىى2 ي لى   ت ئ ى  ى لج   ى)ىى   

ىحيثى  تلى ي ى      ى لإح  ئي ىجميره ىأ  ىا  ي ى      ى لإح  ئي ىى
ً
،ى ه  ىي ي ى   ى  قى  ت  قى     ئ ى ه  ى(0.05)ىى    ى ح  ئي 

 .ى اتغي 

ىى:الثبييييييييييييييييييات 2.3

  ى ه ى  ت دددددددد قى  ىتت ئ ى ا ي  ى ذىيرط ى   ت ئ ىت  دددددددده ى ر ىتط ي هىااتي ى  ىزا ي ىا تل ي ى ل ى لإإا  ىت  دددددددده ،ى ت ىح دددددددد بى  ك   ىى

 ىار ا ىأ   ى ز  ت ى ت   اىجي ى  ىأغلبى ا   فى ترتم ىه  ى  طا   ى ل ى ت ددددددددد قىأ   ى   ا ىا ىإ ا ىى،ىحيثى ار ا ىأ   ىكا ت  خ ا  ى

   ددددددت ا جى  ك   ى إ ىه  ى  طا   ى،ىى(1)(ى    ىا ىذ يىت   ىا   ضدددددد 0.6ار ا ىأ   ى لك   ىتر ىا     ى ذ ى  تلى)،ى أ ى يم ىى   ىأ اىى

(،ى بلغلى يم ىار ا ى0.95(ى   ى)0.909تا  حلى ي ىار ا ى    ى لك   ىا ى)   ىىىى،  ددددددددددتم   (ىى81)   ه ىى     غىى ددددددددددتم    ىى ىت ى  ددددددددددت    ى 

 بدد  تدد   ى مك ى     ىأنهدد ىاردد ا  ىذ  ى   دد ىجيدد  ىلأغا ضى   حددثى  مك ى   تمدد  ى ليهدد ى  ىترمي ىىى(،ىى0.99  ك دد  ىلإجمدد   ى   دددددددددددددت يدد  ى)

ى   ت ئ .

   ثباتالفاكرونباخ للمعامل  ( 3جدول )

ىار ا ى    ىى   ى    ا  ىى لمحدددددددددددد  ىى 

 0.939ى6 تس  ى  ت    اى   سج  ى     لي ى1

ى0.938 6 تس  ى   ت      ى       ي ىى2

 0.924ى6 تس  ى ح ثى       ي ى3

ى0.944ى6ىتس  ى   ى   ا    ى       ي ى4

ى0.932ى6ى ض ى  زب  ىى5

ى0.95ى6ى يم ى  زب  ىى6

ى0.933ى6ى  حت  ظى   زب  ىى7

ى0.909ى6ىتس  ى  ت    اى   سج  ى     لي ى8

ى0.99ى48ى جم   ى   ت ي  ى

ى:الوصف الإحصائي لعينة الدراسة وفق الخصائص والسمات الشخصية 3.3

ى

ى

 
, Fourth Edition, Southern Building Approach -Research Methods For Business, A Skill )Uma Sekaran : 1(

Illinois University at Carboundale, 2003, p311 
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في ظل التحوّل بالقطاع المصرفي دارة العلاقة مع الزبون إالمعلومات التسويقية على فاعلية نظم  أثر 

 كمتغير وسيط  الرقمي

 

افية )4الجيييييدول )  للمتغيرات الديموغر
ً
 (البيانات الشخصية والمهنية(: توزيع أفراد العينة وفقا

 (%)النسبة  العدد الفئة  المتغير

 %76.5 62 ذكاى الجنس

 %23.5 19 أتثىى

 %100.0 81 المجموع

 %6.2 5  ه   ىث ت   ىأ ىاره ىات   ى المؤهل العلمي 

 %24.7 20ى  ل  ى    

 %66.7 54 ج اع ى)         / ي  ن (ى

 %2.5 2ىا ج تي 

 %0.0 0  كت    ى

 %100.0 81 المجموع

 %22.2 18 اح    ى التخصص العلمي

 %27.2 22  ل  ىا  ي ى ا اإي ى

 %30.9 25      ىأ م  

 %6.2 5   ت   ى

 %8.6 7 تس /ت  ي ىارل ا  ى

 %4.9 4 ت     ىأ اىى

 %100.0 81 المجموع

 %2.5 2 ا  اى      المركز الوظيفي

 %2.5 2 ا    ىا  اى     ى

 %7.4 6  ئي ى   ى

 %12.3 10  ئي ى ح  ى

 %49.4 40 ا  فى     ى

 %25.9 21 ا  فى  ا  ى م  / ملي  ى إ ى  كت  ن ى

ى%0.0 0 أ اىى

 %100.0 81 المجموع

 %24.7 20      ى5أ  ىا ى مدة الخدمة 

 %30.9 25      ى10     ى   ىأ  ىا ىى5ا ى

 %22.2 18    ى15     ى   ىأ  ىا ىىى10ا ى

 %14.8 12    ىى20   ى   ىأ  ىا ىى15ا ى

ى%7.4 6    ىإ كث ى 20

 %100.0 81 المجموع

 %67.9 55 نر ى حصل على دورات تدريبية

ى32.1% 26  

 %100.0 81 المجموع

   :( نستنج الاتي4)الجدول من خلال 

(ىأتثىى     ى19(،ىا    ى)%76.5(ى     ى)62ت ي ى   ت ئ ى   ىأ ىغ   ي ىأإا  ى  ري  ىا ى      ،ىحيثى لغى   ه ى) س: الجن -

 .ام ىيرك ىهيم  ى  ر  اى       ى  ى يئ ى  رم ىاح ى       %(، 23.5)
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في ظل التحوّل بالقطاع المصرفي دارة العلاقة مع الزبون إالمعلومات التسويقية على فاعلية نظم  أثر 

 كمتغير وسيط  الرقمي

 

ى)         / ي  ن (ى ر  ى) :المؤهل العلمي  -
ً
ىج اري 

ً
 ليه ى%(،  66.7(ى ب    ى)54أ ها ى   ت ئ ىأ ىارس ىأإا  ى  ري  ى حمل  ىا ه 

( )%24.7حمل ى    ل  ى  ر   ى     ى اح    ى ن   ى لح  لي ى ل ى ا ج تي ى حي ى  تلى لحمل ىىى%(،2.5(،ى  ى ح   ى أ ى تسج ى    ى

 .   كت    .ى يرك ىذ يىتمت ى  ري  ى م ت ىى لم ىا   بى ط ير ى       

(،ى ليهىت  صى  رل  ى ا  ي ى  ا اإي ى     ىى%30.9ت ي ىأ ىت  صى     ى لأ م  ىج  ى  ى اات  ى لأ   ى     ى) :التخصص العلمي -

كم ى ها ىت     ىأ اىى   بىأ  ،ىام ى   ى ل ىت   ى لخل ي  ى  رلمي ىلأإا  ىىىى%(.22.2ث ىت  صى لمح    ى     ى)%(،  27.2)

زه ى  ى لمج   ىذ  ى   ل ى ط ير ى   حث
 
 .  ري  ىا ىتاك

ت ي ى   ت ئ ى   ىأ ىأغل ي ىأإا  ى  ري  ىي غل  ى   ئفى      ى ت  ي   ،ىحيثىج   ىإئ ى ا  فى لإ    ى  ى اات  ى :المركز الوظيفي -

( )ىى%(،49.4 لأ   ى     ى ا    ى  ا  ى  رم  ى  ملي  ى   إ ى لإ كت  ن ى     ى إئ ى ن   ى   ي    ىى%(،  25.9تليه ى  ي م ى  تلى

 . لإ     ى  رلي ىاح    ،ى ه ىا ىيرك ى  ط   ى  ت  ي  ى لري  

تليه ىى%(،  30.9     (ى     ى)ىى10   ىأ  ىا ىىىى5 تضحىأ ىأ ل ىن   ىا ىأإا  ى  ري  ىت  ىضم ىإئ ىا  ى لخ ا ىا ى) :مدة الخدمة -

أ  ىا ىى )ىى5إئ ى )ىى%(،24.7     ى     ى إئ ى أ  ىا ىىىى10ث ى )ىى15   ى أإا  ى  ري  ىىىى%(.22.2   (ى     ى أ ىارس ى  ي ي ىذ يى   ى

 . متل   ى ب  ى ملي ىات  ط ى   ىجي  ى  ىاج  ى مله 

ىى%( 32.1ا    ى)%(،  67.9أ ها ى   ت ئ ىأ ىغ   ي ىأإا  ى  ري  ىح ل  ى ل ى     ىت    ي ،ىحيثى لغلىن  ته ى) :الدورات التدريبية -

 .  ى ح ل  ى ل ى     ،ىام ىيرك ى هتم  ى ا     ىاح ى       ى   مي ىاه    ىا   يه 

 :الدراسة لمغيرات الوصفي التحليل 4.3

 لمتغيرات الدراسةنتائج التحليل الوصفي  ( 5جدول )

 المستوى  الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي المتغيرات 

 ات   ى 0.625 2.08 نظام التقارير والسجلات الداخلية

 ات   ى 0.615 2.06 نظام الاستخبارات التسويقية

 ات   ى 0.611 2.05 نظام بحوث التسويقية 

 ات   ى 0.62ى2.07 نظام دعم القرارات التسويقية

 ات   ى 0.593ى2.07 نظم المعلومات التسويقية إجمالي 

ىات   ى 0.518 2.09 التحول الرقمي

 ات   ى 0.573 2.12 رضا الزبون 

 ات   ى 0.582 2.11 قيمة الزبون 

 ات   ى 0.579 2.12 الاحتفاظ بالزبون 

 ات   ى 0.562 2.12 فاعلية إدارة العلاقة مع الزبون إجمالي 

ىأبعاد نظم المعلومات التسييييييييويقيةب لخ  دددددددد ى ات  ددددددددط  ى لح دددددددد  ي ى   تحا إ  ى اري    ى(ىت حظى  ى ي ى5ا ى   ىتت ئ ى لج   ى   ى)

ىى     ىى(،ى ت دددددددددددي ىى2.07(،ىكم ىت ي ى  ى يم ىات  ددددددددددد ى جم   ىتس ى ارل ا  ى    ددددددددددد   ي ى  تلى)2.08(ى   ى)2.05  تلىات   ب ى تا  حلىا ى)

.ىا ا ى لجمه    ا ت ىىتط ي ىه  ى   س ى  ى
ً
    ىات  ط 

.2.09كم ىت ي ى  ى يم ىات   ى  تح  ى  ا م ىت    ى)
ً
ى(،ى ت ي ى   ى ىا ت ىى  تح  ى  ا م ى   ىات  ط 

 د تدلىات د  بد ى تا  حدلىا ىىىفياعليية إدارة العلاقية مع الزبون   رد  ىى لخد  ددددددددددددد ى دى ات  دددددددددددددطد  ى لح ددددددددددددد  يد ى   تحا إد  ى اريد   د ىى ت ي ى  ى ي ى

إد  ليد ى     ىا دددددددددددددت ىىىى  ى   ى(،ى ت دددددددددددددي ىى2.12(،ىكمد ىت ي ى  ى يمد ىات  ددددددددددددد ى جمد   ىإد  ليد ى     ى  ر  د ىا ى  زب  ى د تدلى)2.12(ى   ى)2.11)

.ىا ا ى لجمه      ىى  ر   ىا ى  زب  ى
ً
ى   ىات  ط 

 : اختبار الفروض : 5.3
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في ظل التحوّل بالقطاع المصرفي دارة العلاقة مع الزبون إالمعلومات التسويقية على فاعلية نظم  أثر 

 كمتغير وسيط  الرقمي

 

،ىإت   ى  ر   ى ا   ى ذ ى  تلى يم ىار ا ى   ت  طى ي ىاتغي   ى         ت   ىج ها  ى  ر   ىىت ى  ت    ى  ت  طى ي    ىىىى يت 

 ىا ج  ى ت   ى ك ي ى ذ ى  تلى يم ىار ا ى   ت  طى     ،ى ت   ى  ر   ىار    ى)ذ  ى    ى ح  ئي (ى ذ ى  تلى يم ى      ى لإح  ئي

ى.0.05،ى ت   ىغي ىار    ى ذ ى  تلى يم ى      ى لإح  ئي ىأكب ىا ى0.05أ  ىا ى

،ى يت ى  ت    ىت    ى  تح   ى  ي  ىن   ىأثاى اتغي ى ا ت  ى ل ى اتغي ى  ت   ى  ىأثاى اتغي   ى ا ت ل ى ل ى اتغي ى  ت     تح   ىى

ى ا  ىار ا ى  تح   ى

ى.  ج ىأثاىار   ىذ  ى    ى ح  ئي ى  س ى ارل ا  ى       ي ى ل ى  تح  ى  ا م ى م ا ى لجمه    ى: الفرضية الولى

 ( تباين الانحدار لنظم المعلومات التسويقية على التحول الرقمي 6جدول )

معامل 

 الارتباط

معامل 

التحديد  

(R2 ) 

قيمة 

الدلالة  

 الإحصائية 

 .t Sig معامل الانحدار البعاد  نسبة الثر 

0.898 0.806 0.000 80.6 % 

 ** 0.000 5.354 0.508 الثابت 

نظام التقارير  

 والسجلات الداخلية
0.119 1.171 0.245 

نظام الاستخبارات  

 التسويقية
0.352 2.497 0.015 ** 

نظام بحوث  

 التسويقية
0.341 2.598 0.011 ** 

نظام دعم القرارات 

 التسويقية
0.195 1.727 0.088 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).ى

(Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed.)ى* 

( )6ا ى لج   ى   ى ت    ى تس ى ارل ا  ى       ي ى   تح  ى  ا م ى ار ا ى   ت  طى ي ى ت ي ى  ى يم ى (،ى   تلى يم ى      ى0.898(ى

ى ت ي ى   ىار    ى  ر   ى ي ىتس ى ارل ا  ى       ي ى   تح  ى  ا م ،ىكم ىت ي ى  ى يم ىار ا ى  تح   ى)
ً
(ىى0.806 لإح  ئي ىت    ى  ا 

ى%(ىا ى  تغي   ى  ى  تح  ى  ا م ىترزىى   ىتس ى ارل ا  ى       ي .80.6 ىي ي ى   ى  ىا ى يمتهى) ه 

ى ه ى   ىا ىى
ً
   ى  ج ىأثاى  س  ى  ت    اى   سج  ى     لي ىىى0.05تس  ى  ت    اى   سج  ى     لي :ى  تلى يم ى      ى لإح  ئي ى  ا 

(ى ت ي ى   ى  ى  تغي ى  ح  ى  ح  ى  ىتس  ى  ت    اى   سج  ى     لي ى    بىى0.508 ل ى  تح  ى  ا م ،ى   تلى يم ىار ا ى  تح   ى)

ى ح  ى  ى  تح  ى  ا م .ى0.508تغيي ى 

( ا ىى0.245تس  ى   ت      ى       ي :ى  تلى يم ى      ى لإح  ئي ى أكب ى أثاى  س  ى   ت      ى       ي ى ل ىىىى0.05(ى ه ى إإ ى    ى

.
ً
ىار    

ً
ى  تح  ى  ا م ى  ى ك ى ثا 

( ا ىى0.015تس  ى   ح ثى       ي :ى  تلى يم ى      ى لإح  ئي ى أ  ى أثاى  س  ى   ح ثى       ي ى ل ى  تح  ىىىى0.05(ى ه ى    ى  ج ى

 ح  ى  ىىىى0.341(ى ت ي ى   ى  ى  تغي ى  ح  ى  ح  ى  ىتس  ى   ح ثى       ي ى    بى تغيي ىى0.341  ا م ،ى   تلى يم ىار ا ى  تح   ى)

ى ا م .  تح  ى 

( أثاىتس  ى   ى   ا    ى       ي ى ل ىىىى0.05(ى ه ىأكب ىا ىى0.088تس  ى   ى   ا    ى       ي :ى  تلى يم ى      ى لإح  ئي ى    ىإإ ى

.
ً
ىار    

ً
ى  تح  ى  ا م ى  ى ك ىأثا 
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 كمتغير وسيط  الرقمي

 

ام ى ت   ؛ى   ي ى  ج ىأثاىار   ىذ  ى    ى ح  ئي ى  س ى ارل ا  ى       ي ى ل ى  تح  ى  ا م ى م ا ى لجمه    ،ى ه  ىي ي ى   ى

ىتح ي ى   اضي ى لأ   .ى

ى.  ج ىأثاىار   ىذ  ى    ى ح  ئي ى  س ى ارل ا  ى       ي ى ل ى  تح  ى  ا م ى م ا ى لجمه    ىى: الثانيةالفرضية 

 ( تباين الانحدار لنظم المعلومات التسويقية على فاعلية إدارة العلاقة مع الزبون 7جدول )

معامل 

 الارتباط

معامل 

التحديد  

(R2 ) 

قيمة 

الدلالة  

 الإحصائية 

 .t Sig معامل الانحدار البعاد  نسبة الثر 

0.954 0.91 0.000 91 % 

 ** 0.001 3.552 0.25 الثابت 

نظام التقارير  

 والسجلات الداخلية
0.178 2.363 0.021 ** 

نظام الاستخبارات  

 التسويقية
0.267 2.558 0.013 ** 

نظام بحوث  

 التسويقية
0.155 1.587 0.117 

نظام دعم القرارات 

 التسويقية
0.303 3.615 0.001 ** 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).ى

(Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed.)ى* 

(،ى   تلى يم ىى0.898(ىت ي ى  ى يم ىار ا ى   ت  طى ي ىتس ى ارل ا  ى       ي ى إ  لي ى     ى  ر   ىا ى  زب  ىت    ى)7ا ى لج   ى   ى)

ى ت ي ى   ىار    ى  ر   ى ي ىتس ى ارل ا  ى       ي ى   تح  ى  ا م ،ىكم ىت ي ى  ى يم ىار ا ى  
ً
تح   ىى      ى لإح  ئي ىت    ى  ا 

ى%(ىا ى  تغي   ى  ىإ  لي ى     ى  ر   ىا ى  زب  ىترزىى   ىتس ى ارل ا  ى       ي .ى91(ى ه  ىي ي ى   ى  ىا ى يمتهى)ى0.954)

   ى  ج ىأثاى  س  ى  ت    اى   سج  ى     لي ىىى0.05(ى ه ى   ىا ىى0.021تس  ى  ت    اى   سج  ى     لي :ى  تلى يم ى      ى لإح  ئي ى)

 ى(ى ت ي ى   ى  ى  تغي ى  ح  ى  ح  ى  ىتس  ى  ت    اى   سج ى0.178 ل ىإ  لي ى     ى  ر   ىا ى  زب  ،ى   تلى يم ىار ا ى  تح   ى)

ى ح  ى  ىإ  لي ى     ى  ر   ىا ى  زب  .ى0.178     لي ى    بى تغيي ى

   ىإإ ىأثاىتس  ى   ت      ى       ي ى ل ىإ  لي ىىىى0.05(ى ه ىأ  ىا ىى0.013تس  ى   ت      ى       ي :ى  تلى يم ى      ى لإح  ئي ى)

)ى ار ا ى  تح   ى ،ى   تلى يم ى
ً
ار     ى

ً
ا ى  زب  ى   ى ثا  تس  ى   ت    ى0.267     ى  ر   ى   ى(ى ت ي ى   ى  ى  تغي ى  ح  ى  ح  ى  ى

ى ح  ى  ىإ  لي ى     ى  ر   ىا ى  زب  .ىى0.267       ي ى    بى تغيي ى

   ىإإ ىأثاىتس  ى   ح ثى       ي ى ل ى  تح  ى  ا م ىى0.05(ى ه ىأكب ىا ى0.117تس  ى   ح ثى       ي :ى  تلى يم ى      ى لإح  ئي ى)

.ى
ً
ىار    

ً
ى  ى ك ى ثا 

   ىإإ ىأثاىتس  ى   ت      ى       ي ى ل ىإ  لي ىىىى0.05(ى ه ى   ىا ىى0.001تس  ى   ى   ا    ى       ي :ى  تلى يم ى      ى لإح  ئي ى)

( ار ا ى  تح   ى ،ى   تلى يم ى
ً
ار     ى

ً
ا ى  زب  ى   ى ثا  تس  ى   ى   اى0.303     ى  ر   ى     ىى(ى ت ي ى   ى  ى  تغي ى  ح  ى  ح  ى  ى

ى ح  ى  ىإ  لي ى     ى  ر   ىا ى  زب  .ى0.303       ي ى    بى تغيي ى

،ىام ى ت   ؛ى   ي ى  ج ىأثاىار   ىذ  ى    ى ح  ئي ى  س ى ارل ا  ى       ي ى ل ىإ  لي ى     ى  ر   ىا ى  زب  ى م ا ى لجمه    

ى ه  ىي ي ى   ىتح ي ى   اضي ى  ك تي .ى
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 كمتغير وسيط  الرقمي

 

  جددددددددددد ىأثددددددددددداىار ددددددددددد  ىذ  ى   ددددددددددد ى ح ددددددددددد ئي ى لتحددددددددددد  ى  ا مددددددددددد ى لددددددددددد ىإ  ليددددددددددد ى     ى  ر  ددددددددددد ىاددددددددددد ى  زبددددددددددد  ى م دددددددددددا ىىالثالثيييييييييية: الفرضييييييييييية 

ى. لجمه    

 ( تباين الانحدار للتحول الرقمي على فاعلية إدارة العلاقة مع الزبون 8جدول )

معامل 

 الارتباط

معامل 

التحديد  

(R2 ) 

قيمة 

الدلالة  

 الإحصائية 

 .B t Sig البعاد  نسبة الثر 

0.892 0.797 0.000 79.7 % 
 0.445 0.767 0.091 الثابت 

 ** 0.000 17.586 0.969 التحول الرقمي

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

(Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed.)ى*ى

(،ى   تلى يم ى      ىى0.892(ىت ي ى  ى يم ىار ا ى   ت  طى ي ى  تح  ى  ا م ى إ  لي ى     ى  ر   ىا ى  زب  ىت    ى)ى8ا ى لج   ى   ى)

ى ت ي ى   ىار    ى  ر   ى ي ى  تح  ى  ا م ى إ  لي ى     ى  ر   ىا ى  زب  ،ىكم ىت ي ى  ى يم ىار ا ى  تح
ً
  ىى  لإح  ئي ىت    ى  ا 

ى%(ىا ى  تغي   ى  ىإ  لي ى     ى  ر   ىا ى  زب  ىترزىى   ى  تح  ى  ا م .79.7(ى ه  ىي ي ى   ى  ىا ى يمتهى)ى0.79.7)

ام ى   ى   ي ىتح  ى   اضي ى  ك  ك ى"ى  ج ىأثاىار   ىذ  ى    ى ح  ئي ى لتح  ى  ا م ى ل ىإ  لي ى     ى  ر   ىا ى  زب  ى م ا ىى

ى لجمه    ".ى

  ج ىأثاىار   ىذ  ى    ى ح  ئي ى  س ى ارل ا  ى       ي ى ل ىإ  لي ى     ى  ر   ىا ى  زب  ى  ج  ى  تح  ىىىالفرضية الرابعة: 

ى  ا م ىكمتغي ى  ي .ى

 ون ية وفاعلية إدارة العلاقة مع الزب ( نتائج تأثير التحول الرقمي كمتغير وسيط على العلاقة بين نظم المعلومات التسويق9جدول )

المتغير  

 التابع

المتغير  

 المستقل
 التأثير المباشر 

التأثير غير  

 المباشر
 التأثير الكلي 

الدلالة  

 الإحصائية 

معنوية 

 التأثير 

جودة 

 الخدمات

نظام  

التقارير 

والسجلات 

 الداخلية

 معنوي  0.000 0.244 0.034 0.21

نظام  

الاستخبارات  

 التسويقية

 معنوي  0.000 0.268 0.098 0.17

نظام بحوث  

 التسويقية
 غير معنوي  0.134 0.125 0.095 0.06

نظام دعم 

القرارات 

 التسويقية

 معنوي  0.000 0.303 0.053 0.25

التحول  

 الرقمي
 معنوي  0.000 0.28 ----  0.28

(ى   ي ى ج  ى    ى ي ىتس ى ارل ا  ى       ي ى إ  لي ى     ى  ر   ىا ى  زب  ،ىحيثىت ي ى  ىأغلبىار ا  ى  تح   ى9ا ى     ى   ى)

 ى  تلىار    ىذ  ى    ى ح  ئي ،ىام ى  ك ى  ىاتغي ى  تح  ى  ا م ى هىت ثي ى  ي ى    ىجزئ ى ل ى  ر   ى ي ىتس ى ارل ا  ى       ي
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 كمتغير وسيط  الرقمي

 

%،ى42.2(ىىCFI%،ى بلغلى يم ىا  اى اط    ى ا    ى)38.4(ىىGIF إ  لي ى     ى  ر   ىا ى  زب  ،ىإ  ى لغلى يم ىا  اىج   ى  ت  إ ى)ى

ى ل ىت  إ ىأإض ،ى بلغلىى1   ىىىى0%،ى تا  حى ي ىه  ى ا  ا  ىا ىى42.6(ىىNFI ا  اى اط    ى اري   ى) ،ى  لم ىز   ى يم ىه  ى ا  ا  ى  َّ

ى ل ىت  إ ىأكب .ىى0.233(ىRMR يم ى لج  ى  ت  يع ى ل   ق ى) ى،ىحيثى لم ى غا ى يمتهىَ  َّ

ى(ى   ي ى لآت :1(ى      ى   ى)9 ا ى   ى لج   ى   ى)

❖ ( (،ى بلغىى0.21(،ى  ىحي ى   ى  ت ثي ى ا   اى)0.034ت ثي ىتس  ى  ت    اى   سج  ى     لي ى ل ىإ  لي ى     ى  ر   ىا ى  زب  ى   ى

)ى ا ى  زب  ى إ  لي ى     ى  ر   ى (،ى   تلى يم ىى0.244 جم   ى  ت ثي ى ا   اى غي ى ا   اى  س  ى  ت    اى   سج  ى     لي ى ل ى

،ى   ى  ج ىت ثي ى  س  ى  ت    اى   سج  ى     لي ى ل ىإ  لي ى     ى  ر   ى0.05(ى ه ىأ  ىا ىى0.000(ى)p-Value ى لإح  ئي ى)     

 ا ى  زب  ى  ج  ى  تح  ى  ا م ىكمتغي ى  ي .ى

(،ى بلغى جم   ى0.17(،ى  ىحي ى   ى  ت ثي ى ا   اى)0.098ت ثي ىتس  ى   ت      ى       ي ى ل ىإ  لي ى     ى  ر   ىا ى  زب  ى   ى) ❖

( ا ى  زب  ى إ  لي ى     ى  ر    ى (،ى   تلى يم ى      ى0.268  ت ثي ى ا   اى غي ى ا   اى  س  ى   ت      ى       ي ى ل ى

،ى   ى  ج ىت ثي ى  س  ى   ت      ى       ي ى ل ىإ  لي ى     ى  ر   ىا ى  زب  ىى0.05(ى ه ىأ  ىا ىى0.000(ى)p-Valueي ى) لإح  ئ

   ج  ى  تح  ى  ا م ىكمتغي ى  ي .ى

(،ى بلغى جم   ى  ت ثي ىى0.06(،ى  ىحي ى   ى  ت ثي ى ا   اى)0.095ت ثي ىتس  ى   ح ثى       ي ى ل ىإ  لي ى     ى  ر   ىا ى  زب  ى   ى) ❖

-p(،ى   تلى يم ى      ى لإح  ئي ى)0.125 ا   اى غي ى ا   اى  س  ى   ح ثى       ي ى ل ىإ  لي ى     ى  ر    ىا ى  زب  ى)

Value(ى)ى   ىإإ ىت ثي ى  س  ى   ت      ى       ي ى ل ىإ  لي ى     ى  ر   ىا ى  زب  ى  ج  ى  تح  ىى0.05(ى ه ىأكب ىا ىى0.134،

.
ً
   ا م ىكمتغي ى  ي ى   ىغي ىار    

(،ى بلغى جم   ىى0.25(،ى  ىحي ى   ى  ت ثي ى ا   اى)0.053ت ثي ىتس  ى   ى   ا    ى       ي ى ل ىإ  لي ى     ى  ر   ىا ى  زب  ى   ى) ❖

( ا ى  زب  ى إ  لي ى     ى  ر    ى (،ى   تلى يم ى      ىى0.303  ت ثي ى ا   اى غي ى ا   اى  س  ى   ى   ا    ى       ي ى ل ى

،ى   ى  ج ىت ثي ى  س  ى   ى   ا    ى       ي ى ل ىإ  لي ى     ى  ر   ىا ى  زب  ىى0.05(ى ه ىأ  ىا ىى0.000(ى)p-Value ئي ى) لإح 

   ج  ى  تح  ى  ا م ىكمتغي ى  ي .ى

(ىحيثى  تلى يم ى0.28 ج  ىت ثي ى  ج ب ىا   اىار   ى لمتغي ى    ي ى  تح  ى  ا م ى ل ىإ  لي ى     ى  ر   ىا ى  زب  ى  يمتهى) ❖

 .ى0.05(ى ه ىأ  ىا ى0.000      ى لإح  ئي ى)

ام ى   ؛ىإ  ىت ى    ى   اضي ى  ا  ر ى"ى  ج ىأثاىار   ىذ  ى    ى ح  ئي ى  س ى ارل ا  ى       ي ى ل ىإ  لي ى     ى  ر   ىا ىى

،ىتس  ى  ت    اى   سج  ى     لي   زب  ى  ج  ى  تح  ى  ا م ىكمتغي ى  ي ى"ى   ىه  ى  ت ثي ى   ى لت ثي ى ا   اى   غي ى ا   اىلأ ر  ىى

كمتغي   ىا ت ل ى ل ىإ  لي ى     ى  ر   ىا ىى   ى   ا    ى       ي ى،ى تس   ح ثى       ي ى،ى تس     ت      ى       ي ى تس  

ى.ىى()ى  زب  ى  ج  ىاتغي ى  تح  ى  ا م ىكمتغي ى  ي 

 
(   نحصل على التأثير غير المباشر من حاصل ضرب معامل انحدار المتغير المستقل على المتغير الوسيط في معامل انحدار المتغير الوسيط )

 على المتغير التابع.   
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ى

 ثير نظم المعلومات التسويقية على فاعلية إدارة العلاقة مع الزبون بوجود التحول الرقمي كمتغير وسيط ( تأ1شكل )

 0.422(= CFIمؤشر المطابقة المقارن )                     0.384( =  GFIمؤشر جودة المطابقة )

                        0.233(= RMRمؤشر الجذر التربيعي للبواقي )                     0.426(= NFIمؤشر المطابقة المعياري )

 النتائج والتوصيات  .4

 : النتائج 1.4 

 بناء على هذا البحث فإنه تم استخلاص النتائج التالية

(،ىى0.898 ي لى      ددددددددد ىأثاى  س ى ارل ا  ى    ددددددددد   ي ى ل ى  تح  ى  ا م ى  ىا دددددددددا ى لجمه    ،ىإ  ى لغلى يم ىار ا ى   ت  طى) -1

ى ه ى   ىا ى
ً
%(ىا ى80.6(ى ت ددددددددددي ى   ى  ىا ىن دددددددددد تهى)0.806،ى بلغلى يم ىار ا ىتح   ى)0.05   تلى يم ى      ى لإح دددددددددد ئي ى دددددددددد ا 

 ت :ارل ا  ى       ي ،ىكم ىت ي ى لآم ىير  ى   ى  تغي   ى  ىتس ى   تغي   ى  ى  تح  ى  ا 

 ددد  ى ج  ىأثاىار   ىذ  ى   ددد ى ح دددددددددددددددد ئيددد ى  سددد  ى  ت ددد   اى   سدددددددددددددج  ى  ددد   ليددد ى ل ى  تح  ى  ا م ،ىإ ددد ى ددد تدددلى يمددد ى  ددد   ددد ى .أ

 .0.05 ه ىأكب ىا ىىى0.245 لإح  ئي ى

 0.05 ه ى   ىا ىى0.015 ج  ىأثاىا  اىتس  ى   ت      ى       ي ى ل ى  تح  ى  ا م ىإ  ى لغلى يم ى      ى لإح  ئي ى .ب

 .0.05 ه ى   ىا ىى0.015 ج  ىأثاىا  اىتس  ى   ح ثى       ي ى ل ى  تح  ى  ا م ىإ  ى لغلى يم ى      ى لإح  ئي ى .ىج

 ه ىأكب ىا ىىىى0.088      ى لإح  ئي ىىىىىىىى   ى ج  ىأثاىا  اىتس  ى   ى   ا    ى       ي ى ل ى  تح  ى  ا م ىإ  ى لغلى يم ىى .ىىىىىىى

ى.ى0.05

 ي لى       ىأثاى  س ى ارل ا  ى       ي ى ل ىإ  لي ى     ى  ر   ىا ى  زب  ى  ىا ا ى لجمه    ،ىإ  ى لغلى يم ىار ا ى   ت  طىىى-2

ى ه ى   ىا ىى0.954)
ً
%(ىا ى91(ى ت ي ى   ى  ىا ىن  تهى)0.91،ى بلغلى يم ىار ا ىتح   ى)0.05(،ى   تلى يم ى      ى لإح  ئي ى  ا 

 ت :ىارل ا  ى       ي ،ىكم ىت ي ى لآ  ىإ  لي ى     ى  ر   ىا ى  زب  ىير  ى   ى  تغي   ى  ىتس ى   تغي   ى

 ج  ىأثاىار   ىذ  ى    ى ح دددددد ئي ى  س  ى  ت    اى   سددددددج  ى     لي ى ل ىإ  لي ى     ى  ر   ىا ى  زب  ،ىإ  ى  تلى يم ى      ى .أ

 .0.05 ه ىأ  ىا ىى0.021 لإح  ئي ى

 ه ى   ىىىى0.013 ج  ىأثاىا  داىتس  ى   دت      ى    د   ي ى ل ىإ  لي ى     ى  ر   ىا ى  زب  ىإ  ى لغلى يم ى      ى لإح د ئي ى .ب

 0.05ا ى
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 ه ىىى0.117   ى ج  ىأثاىا  دددددددددداىتس  ى   ح ثى    دددددددددد   ي ى ل ىإ  لي ى     ى  ر   ىا ى  زب  ىإ  ى لغلى يم ى      ى لإح دددددددددد ئي ىىج.ىىىىى

 .0.05أكب ىا ى

ىى0.001   ى ج  ىأثاىا  دددددددداىتس  ى   ى   ا    ى    دددددددد   ي ى ل ىإ  لي ى     ى  ر   ىا ى  زب  ىإ  ى لغلى يم ى      ى لإح دددددددد ئي ى .ىىىىى

 .0.05 ه ىأ  ىا ى

ك دددددددددددد لى      دددددددددددد ى ج  ىأثاىار   ىذ  ى    ى ح دددددددددددد ئي ى لتح  ى  ا م ى ل ىإ  لي ى     ى  ر   ىا ى  زب  ،ىإ  ى لغلى يم ىار ا ىىىى-3

ى ه ى   ىا ى0.892   ت  طى)
ً
(ى ت ددددددددي ى   ى  ىا ىن دددددددد تهى0.797،ى بلغلى يم ىار ا ىتح   ى)0.05(،ى   تلى يم ى      ى لإح دددددددد ئي ى دددددددد ا 

   ى  ىإ  لي ى     ى  ر   ىا ى  زب  ىير  ى   ى  تغي   ى  ى  تح  ى  ا م .%(ىا ى  تغي ى79.7)

أثاىار   ىذ  ى    ى ح ددددددددددد ئي ى  س ى ارل ا  ى    ددددددددددد   ي ى ل ىإ  لي ى     ى  ر   ىا ى  زب  ى  ج  ى  تح  ىى ج  ى ي لى      ددددددددددد ىىىى-4

   ا م ىكمتغي ى  ي ،ىإ  ىت ي ى لآت :

 ل ىإ  لي ى     ى  ر   ىا ى  زب  ى  ج  ى  تح  ى  ا م ىكمتغي ى  دددددددددددي ىإ  ىىىتس  ى  ت    اى   سدددددددددددج  ى     لي  ج  ىأثاىا  ددددددددددداىى .أ

 .0.05(ى ه ىأ  ىا ى0.000 لغلى يم ى      ى لإح  ئي ى)

   ددددددت      ى    دددددد   ي ى ل ىإ  لي ى     ى  ر   ىا ى  زب  ى  ج  ى  تح  ى  ا م ىكمتغي ى  ددددددي ىإ  ى لغلىىتس  ى ج  ىأثاىا  دددددداىى .ب

 .0.05(ى ه ىأ  ىا ى0.000 يم ى      ى لإح  ئي ى)

   ح ثى    ددد   ي ى ل ىإ  لي ى     ى  ر   ىا ى  زب  ى  ج  ى  تح  ى  ا م ىكمتغي ى  دددي ىإ  ى لغلىىتس  ىى   ى ج  ىأثاىا  ددداىج.ىىىىىى

 .0.05(ى ه ىأكب ىا ى0.134 يم ى      ى لإح  ئي ى)

 ج  ىأثاىا  ددددداىتس  ى   ى   ا    ى    ددددد   ي ى ل ىإ  لي ى     ى  ر   ىا ى  زب  ى  ج  ى  تح  ى  ا م ىكمتغي ى  دددددي ىإ  ى لغلىى .ىىىىىى

 .0.05(ى ه ىأ  ىا ى0.000 يم ى      ى لإح  ئي ى)

 .0.05(ى ه ىأ  ىا ى0.000 ج  ىأثاى لتح  ى  ا م ى ل ىإ  لي ى     ى  ر   ىا ى  زب  ىإ  ى لغلى يم ى      ى لإح  ئي ى)ه.ىىىىىى

 : التوصيات 2.4

ى ر ىتحلي ى   ي ت  ى  ت ىت ىجَمرُه ى       ى   ى  ت ت ج ته ،ىإإ ى       ىت ص  ى  لآت :ى

%(ىى32.1   ا ى       ى  ت    ي ى  ىاج  ىتس ى ارل ا  ى    ددددددد   ي ى لر الي ى  ى  ددددددد ى    ددددددد   ى م دددددددا ى لجمه    ى ل ى  ت   ى  ى) .1

 ا ى  ر الي ى  ا ا ى  ى تل   ىأ ى     ىت    ي ى  ىه  ى لمج  .

  .إ  لي ى     ى  ر    ىا ى  زب ئ ى   إاى ؤىىأ م ى  ىت ضي تهى ضم  ىترز زأ ىت   ىتس ى ارل ا  ى       ي ىات  ال ىضا   ىى .2

آ يددد ى ت يي ى لأ   ى ترددد  ددد ىا ى ج  ىىىىا  دددددددددددددا  ىأ   ى ددد  لددد ى ل يددد  ىاتددد  رددد ىإرددد  يددد ىتس ى ارل اددد  ى    ددددددددددددد   يددد  لحاصى ل ى ضددددددددددددد ىى .3

  .   ت  تيجي  ى   ً ى ل ى   ت ئ ى ا ت ل 

تحد  د ىى،ى ضدددددددددددددمد  ىى  دددددددددددددت د   ىتس ى ارل اد  ى    ددددددددددددد   يد ى تحليد ى   يد تد  ى  ضدددددددددددددخمد ى  ت ىتجمرهد ى  ى دددددددددددددل كى  رم   لحاصى ل ى .4

  .ت  يصى  را ضى  لخ ا   هي ىى  تج ه  ى   حتي ج  

 ت  ذىىىا ىأج ت إ ى ارل ا  ىى   ددددددددددهي ىىىط  اىا  دددددددددد  ى  مي ىتجم ى ي ىتس ى ارل ا  ى    دددددددددد   ي ى      ى     ى  رم  ضددددددددددا   ىت .5

  ليم . ا    ى

تتضددددددم ىه  ى   ددددددت  تيجي  ىى حيثىىأ ىت   ىه  كى  ددددددت  تيجي  ى  ضددددددح ىلإ    ى لأزا  ىا ى   ىتس ى ارل ا  ى    دددددد   ي ضددددددا   ى .6

  .كي ي ى  تر ا ىا ى  ترلي   ى   ل ي ىأ ى ا ك  ى  ت ى  ىت ثاى ل ى     ى  رم 

 : المراجعقائمة 

،ىىي ى  رل  ى   ت     ى   تج     لى     ىح   ى    ى   ل ىبحوث التسويق في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة    ىى   ىاللهىا   ، -1

 .ىم2007ىج ار ى   ل ىى ل  ى    يي ،ت  صى
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ى.ىم2009،ى لأ   ىى،ى  ط ر ى  ك تي ى ل  ا،ى  ئ ،ى،ى   الإداريةالمدخل إلى نظم المعلومات احم ى   ىح ي ىآ ىإاج،ى،ى  ط ئ  -2

،ى10،ى لمجل ى  را  ي ى لرل  ى       ،ى لمجل ىىتأثير التسويقي في ادارة علاقات الزبون   ااى     لطيفى  ر اا ،ى ل ى لي  ى ا ه  ن ،ىى -3

 م. 2014،ى  را ق،ى40  ر  

 .م2017،ىاكت  ى  ا  ،ى  ط ر ى لأ   ،ى  ا  ض،ىالمدخل إلى نظم المعلومات  ت جىاحم ىح ا ،ى -4

بالزبائن  إ ىحمي ى لح     ى زهي ى  م ى   ما ،ىى -5 التنظيمي على الاحتفاظ  الروتين   لرل  ى   ت     ىىىى،ىاجل ى  غا ىانعكاسات 

 .ىم2017،ىى14  ر   لي ى لإ    ى    ت   ىج ار ى    إ ،ى  را ق،ى لمجل ى،ى  لإ     ،

   ي ح ىىىى،ىاجل ى لي ىىالإلكترونية علي دعم الداء التسويقيأثر إدارة علاقات العملاء  احم  ى اض  ى  رزب،ى    ى مي ى  ااي  ،ىى -6

  .2020،ىى1  ر  ،ى4       ق،ىج ار ىا    ى       ،ىا ا،ى لمجل 

ن ي  ،ىى -7 إ   ،ى م  ين ى الاقتصادية    شى التنمية  تمويل  في  ودوره  المصرفي  اجل ى   ح ثى   ت     ى ات  ا ،ىىالقطاع  ،ى

  .2020 لجز ئا،

،ىى4 لمجل ،ى     ىا ج تي ،ىت  صى ل  ى    يي ،ىج ار ىاحم ى  ضي  ،ىأثر التسويق الالكتروني على رضا الزبون     ى طي  ،ى -8

 .م2021 لجز ئا،،2  ر  

،ى  ا ح ى كت    ،ىت  صىىنظم المعلومات التسويقية ومساهمتها في تطوير إدارة العلاقة مع الزبائن  را س  ى ي  ىاب  ك،ى -9

 .ىم2023ت    ى تس ى ارل ا  ،ىج ار ى   هي ىحمهىلخضاى       ،ى لجز ئا،ى

 .ىم2023،ى   ى لخلي ى  راب ى ل  اى   ت زي ،ى  ط ر ى لأ   ،ى     ،ىالمدخل إلى نظم المعلومات التسويقية   ىاللهىاحم ى  رل ،ى-10

 .ىم2023،ى   ى ثا  ى ل  اى   ت زي ،ى  ط ر ى لأ   ،ى     ،ىنظم المعلومات التسويقيةاحم ى    لمح  ى  ط ئ ،ى-11

،ى     ىا ج تي ،ىت  صىىالتحول الرقمي في البنوك التجارية ودوره في تفعيل إدارة العلاقات  ااى   مي ه،ى همش  ى  اى،ىى-12

ى.ىم2023  ت   ىت   ى ب   ،ىاره ى  رل  ى   ت     ى   تج    ى  ل  ى    يي ى   ى  رل  ى   ت     ،ى لجز ئا،ى

،ى     ىا ج تي ،ىت  صى  ت   ىىآليات سير الرقابة الداخلية على المخاطر العملياتية للبنوك  ح  شى لأاي ،ىا ا طى ي ،ىى-13

ى.م2024ت   ى ب   ،ى لي ى  رل  ى   ت     ى   تج    ى  ل  ى    يي ،ى لجز ئا،

،ى     ىا ج تي ،ىىبعض أبعاد التحول الرقمي في تحقيق الداء المتميز للموارد البشرية في المؤسسات الرياضية  احم ن ىاحم ،ىى-14

ىم. 2025ت  صىت يي ى ا  آ ى  ا  ضي ى  ا    ى    ا  ،ىج ار ىاحم ى  ضي  ،ى

نظم المعلومات التسويقية كمتغير وسيط بين       ىاحم ى  ر  س  ى آ ا  ،ىأ  ا ى   ي ى  ط    ،ى ل  ىاحم ى   ف،ىى-15

ى.م2025،ى21  ر  ى11اجل ى        ى  تج    ى ار  ا ،ى لمجل ،ىالبيانات الضخمة وفاعلية القرارات التسويقية

أثر برامج التحول الرقمي على جودة اتخاذ القرار المبني على البيانات لدى القيادات الادارية في المؤسسات إتح ى ماى  ب ش،ىى-16

ى.م2025،ىاجل ى   ي  ى  رلمي ى لمحكم ،ى  ر  ى  ت   ،ىالحكومية في مدينة سرت

،ج ار ى ي ى109،ىاجل ى ح ثى   اقى لأ   ،ى  ر  دور القطاع المصرفي في تحقيق التنمية الاقتصادية في العراقإ ز  ى ز ز،ىى-17

ى.م2025 م ،
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