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   الجمهورية اليمنية

 وزارة التربية والتعليم والبحث العلمي 

 

 عمادة الدراسات العليا والبحث العلمي 

 

 

 

أثر التحول الرقمي في إدارة علاقات العملاء: دراسة ميدانية في الشركات التجارية  

  بأمانة العاصمة صنعاء  بمجموعة هائل سعيد أنعم

 المُلخص

التحول الرقمـي فـي إدارة علاقـات العمـلاء فـي الشـركات  التعرف على أثر  إلى    هدفت الدراسة 

والتعرف على مدى وجود فروق ذات دلالـة    ، التجارية بمجموعة هائل سعيد أنعم بأمانة العاصمة صنعاء 

  سـم الشـركة، وقـد متغيـر ا ( في إدارة علاقات العملاء تعُـزى ل α≤    0.05إحصائية عند مستوى معنوية ) 

، وتمثــل مجتمــع الدراســة بالعــاملين فــي شــركتي )نــاتكو  المــنها الوصــفي التحليلــي   اســتخدمت الدراســة 

، فـي كـل مـن إدارة المبيعـات  اً ( عنصر 114متكو( البالغ عددهم )   -  الاستهلاكية وشركة الشرق الأوسط 

وإدارة التسويق وإدارة تقنيـة المعلومـات ومـدراء العمـوم ومـدراء الإدارات وراسـاء الأقسـام، وشـملت  

،  واعتمدت الاستبانة كأداة لجمـع البيانـات ( مفردة،  114عينة الدراسة جميع أفراد مجتمع الدراسة بواقع ) 

واختبار فرضيات الدراسة بواسطة برناما الحزمة الإحصائية في العلوم الاجتماعيـة  لبيانات وتم تحليل ا 

 (SPSS ،)   (27الإصدار )  ، مجموعـة مـن النتـائا، أهمهـا: أن مسـتوى ممارسـة  إلـى    وتوصلت الدراسـة

مع وجود تفاوت في أثر أبعـاد التحـول    ، إدارة علاقات العملاء والتحول الرقمي في الشركات كان مرتفعاً 

الرقمي في إدارة علاقات العملاء حي  كان أكثرها تأثيرا بعُد المهارات الرقمية يليه بعُـد الثقافـة الرقميـة  

التكنولوجيا الرقميـة فـي إدارة علاقـات العمـلاء، وأ هـرت    لبعُد يليه بعُد القيادة الرقمية، ولم يظهر تأثير  

متغيـر  الدراسة عدم وجود تفاوت في مستوى إدارة علاقات العملاء في الشركتين محل الدراسـة تعُـزى ل 

أهمهـا: ضـرورة اهتمـام الشـركات التجاريـة بمجموعـة  ،  وقد قدمت الدراسة عدة توصيات  سم الشركة، ا 

لما له من أثر في رفـع    ، هائل سعيد أنعم بأمانة العاصمة صنعاء بممارسة التحول الرقمي بأبعاده المختلفة 

 . مستوى علاقات العملاء، مع التركيز على بعُد المهارات الرقمية 
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The Impact of Digital Transformation on Customer Relationship 

Management: A Field Study of Commercial of the Hayel Saeed Anam 

Group in the Capital Municipality of Sana'a 

Abstract 

The study aimed to determine the impact of digital transformation on customer 

relationship management in the commercial companies of the Hayel Saeed Anam group 

operating in the capital city of Sana’a, and to identify the extent of statistically 

significant differences at a significance at a significance level (α ≥5.05) in customer 

relationship management attributable to the company name. The study adopted the 

descriptive analytical approach, and the study population consisted of employees 

working in two commercial companies, namely NATCO Consumer Product Company 

and the Middle East Company (METCO), with a total of (114) individuals distributed 

among sales management, marketing management, information technology 

management, in addition to general managers, department managers, and heads of 

sections. The study employed a complete census technique due to the small population 

size. The data were processed using the Statistical Package (SPSS – V. 27). The study 

found that the level of practicing customer relationship management and digital 

transformation in the companies was high, with differences in the impact of digital 

transformation dimensions on customer relationship management. The most influential 

was digital skills, followed by digital culture, than digital leadership. Digital technology 

did not show any effect on customer relationship management. The study also provided 

several recondition, the commercial companies of the Hayel Saeed Anam group in the 

Capital Municipality of Sana’a should pay more attention to practicing digital 

transformation in different dimensions because of its role in improving  customer 

relationship, with a focus on digital skills. 

Candidate 

AmatAlrhman Sinan Ahmed Al-wesabi 

Supervisor 

Dr. Bassam Ali Ahmed Musallam 

Assistant Professor of Business Administration 

University of Science & Technology 
 

29June, 2026AD Sana’a 14Muharram, 1447AH 
 



 
 

 

Republic of Yemen 

Ministry of Education and Scientific Research 

University of Science and Technology 

Deanship of Postgraduate Studies and Scientific Research 

 

  

 

 

 

 

The Impact of Digital Transformation on Customer 

Relationship Management 

A Field Study of Commercial of the Hayel Saeed Anam Group in 

the Capital Municipality of Sana'a 

 

 

A Thesis Submitted by 

AmatAlrhman Sinan Ahmed Al-wesabi 
 

 

To 

The Council of Postgraduate Studies and Scientific Research,  

in Partial Fulfillment of the Requirements for the Master Degree in 

Business Administration   
 

 

Supervisor 

Dr. Bassam Ali Ahmed Musallam 

Assistant Professor of Business Administration 

University of Science & Technology  
 

 

29June, 2026AD Sana’a 14Muharram, 1447AH 


