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 ملخص الدراسة

 إدارة علاقات العملاء في البنوك العاملة في فلسطین: مقترحات للتطو�ر

التعرف الى مفهوم ادارة علاقات العملاء ومعرفة واقع تطبیقها في  هدفت هذه الدراسة الى

البنوك العاملة في فلسطین، اضافةً الى معرفة الاستراتیجیات المستخدمة في البنوك لتعز�زها. �ما 

 ا�ضاً الى تقد�م مقترحات لتطو�رها. هدفت

وطورت الباحثة ولتحقیق اهداف هذه الدراسة استخدمت الباحثة المنهج الوصفي الاستكشافي، 

 متم طرحها على المبحوثین وعددهاسئلة  7وعددها ادوات جمع البیانات من خلال اسئلة المقابلة 

سؤالاً مقسمةً الى ار�ع فقرات، وتم استخدام  39، اضافة الى استبانة مكونة من مدیر تسو�ق 12

مدیر فرع من اصل  70وتم توز�عها على  ،للحصول على الاجا�ات المستو�ات المتمائلةمقیاس 

 .SPSS. وتم تحلیل البیانات �استخدام برنامج 206

بق في وجهة النظر بین هناك تطا نأتوصلت الدراسة الى مجموعة من النتائج أهمها: 

الادارات العامة والفروع حول مفهوم ادارة علاقات العملاء وواقع تطبیقها في البنوك، �ما أن مستوى 

تطبیق ادارة علاقات العملاء في البنوك العاملة في فلسطین مرتفع مع وجود �عض القصور في فهم 

 المصطلح. 

بناء قواعد بیانات قو�ة للعملاء تساعد  قدمت الدراسة مجموعةً من التوصیات أهمها: ضرورة

تیاجاتهم �الشكل حالبنوك على تحدید احتیاجات عملاءها و�التالي تصمیم المنتجات التي تلبي ا

الامثل، ضرورة تعز�ز العلاقة مع العمیل �اعتبارها علاقة شراكة بهدف تنمیة ولائه. وأخیراً تسخیر 

ل بین البنوك وعملائها مما �سهم في تطبیق ادارة علاقات البرامج التكنولوجیة لتحقیق التواصل الامث

 العملاء.
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Abstract 

Customer Relationship Management in bank in Palestine: Suggestions 

for Improvment 

 

The study aimed to explore the concept of Custmer Relatioship 

Management, and level of application of it in banks in Palestine, in addition 

to identify the used strategies in bans in order to applied it, and to provide 

suggestions to develop it. 

In order to achieve the study objective, the researcher use the 

Exploratory Descriptive approach, as well as the interview and questioner 

were used as the study tools. The sample was consisting of two parts: first: 

12 marketing managers in head office of banks, in addition to 70 branch 

managers from 206 was chosen randomly and data analyised by SPSS.  

The results showed that there is match between views of head offices 

and branches in banks about CRM concept, and there is a high level of 

application of CRM in banks in Palestine. 

The study suggested the following recommendations: build a strong 

database in order to well known to the customers to creat suitable products 

and services, to get a loyal customer; banks need to build a strong 

relationship with him depends on cooperation, and finally use technology to 

achieive effective connection with customers and applied CRM. 
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 الفصل الاول

 الاطار العام للدراسة
 

 مقدمة الدراسة 

 مشكلة الدراسة 

 اسئلة الدراسة 

 أهداف الدراسة 

 أهمیة الدراسة 

 متغیرات الدراسة 

 حدود الدراسة 

 أدوات الدراسة 

 محددات الدراسة 

 مصطلحات الدراسة 
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 :مقدمة 1-1

فلم �عد  ،القطاع المصرفينوعیة الخدمات المُقدمة في  شهد القرن الحالي تطوراً ملحوظاً في

یتوقف دور البنوك على تقد�م الخدمات �شكلها التقلیدي، بل ارتقت لتلبي احتیاجات العملاء وتشبع 

الذي �عني أن المستهلكین  مفهوم الإنتاج�التسو�ق الذي بدأ رغباتهم تماشیاً مع التطور في مفهوم 

على تحسین �فاءة  الإدارةوهنا تر�ز ، كون متاحة و�مكنهم شرائها �سهولة�فضلون المنتجات التي ت

ن المستهلكین �فضلون المنتجات التي تقدم أوتتلخص فكرته في  مفهوم المنتجتلاه  ،الإنتاج والتوز�ع

ولذلك �جب أن توجه المنظمة طاقاتها لعمل  ،بتكار�ةلاي سمات الجودة والأداء والسمات االأكثر ف

وتتلخص فكرته في أن المستهلكین لن  مفهوم البیع. أما لاحقاً فظهر ت المستمرة في المنتجالتحسینا

.  ثم بذلت الشر�ة جهد ترو�جي و�یعي على نطاق واسع إذا إلا�شتروا منتجات الشر�ة بدرجة �افیة 

 �اعتمادهاتحقیق أهداف المنظمة و التسو�ق  إدارةفلسفة یتمحور حول ذي لوا  �قفهوم التسو مظهر 

المرغوب فیه �صورة أفضل من  الرضا وتحقیق ورغباته المستهدفق و سالعلى معرفة احتیاجات 

المبیعات وتحقیق  إلىعلى العمیل وقیمته الطر�ق  وتحت هذه المفهوم �مثل التر�یز، نالمنافسی

المنظمة �جب أن تحدد  أن وتتلخص فكرته في فهوم التسو�ق الاجتماعيم تبلور .  وأخیراً الأر�اح

�عد ذلك قیمة ممتازة للعملاء �طر�قة تحافظ  تقدمورغباتها واهتماماتها و�جب أن  المستهدفة الأسواق

 .(Kotler & Keller 2012, P. 18-19) . على سلامة العملاء والمجتمع وتحسنها

محدود�ة التسو�ق التقلیدي الذي یهتم �المعاملات والصفقات ور�زوا  مفكرو التسو�ق أدرك

فهوم الحدیث للتسو�ق الذي یهتم �التر�یز على العملاء الحالیین والمحتملین على أساس مالعلى 

 .استراتیجي
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لى وقت قر�ب تسمى إدارة العملاء، إو�انت ً، نسبیا اً حدیث اً وتعتبر إدارة علاقات العملاء علم

وتنمیة العلاقات مع عملاء یتم اختیارهم �عنا�ة وذلك بهدف تحسین  ابتكارى �البحث عن تعن وهي

 .)Payne,2005, P. 4( .التالي ز�ادة أر�اح أصحاب الأسهمقیمة العمیل وتحقیق أر�اح للشر�ة و�

من حیث  القطاع المصرفي في بیئة عمل تنافسیة دینامیكیة سر�عة التغییر، مؤسسات عملتو 

ستهدفة لهذه والفئات المُ  ستخدمة في تقد�م هذه الخدماتقدمة والتكنولوجیا المُ الخدمات المُ  أنواع

تغذ�ة قاعدة بیانات لأغراض الإدارة و لعمل على بناء ل إدارات هذه البنوكدفع قدمة، مما یالخدمات المُ 

الأقسام التي تتواصل مع العملاء �شكل مباشر ورسم إستراتیجیة أعمال تضمن لها التر�یز على 

 العملاء لضمان استمرارهم مع المؤسسة. 

و من خلالها تجمیع أتتبنى إدارة علاقات العملاء �إستراتیجیة تهدف  إن البنوك مؤخراً  

ما یؤدي بدوره إلى ز�ادة رضاهم وولائهم و�التالي تزایدة للعملاء ماستخراج البیانات لتحقیق قیمة مُ 

، وأن جوهر هذه الإستراتیجیة هو "إستراتیجیة" أنها نجاح البنك. و�عتبر بورتر إدارة علاقات العملاء

مجموعة الأنشطة التي یتم اختیارها من قبل المؤسسة والتي تزودها �الفرصة التي تحقق من خلالها 

 .(Daivd & others, 2011, P. 8)المیزة التنافسیة على المؤسسات الأخرى. 

و�ناء علاقة  اجاتهماحتیلقد بدأت البنوك تعرف أهمیة التقرب من عملائها لتقد�م الخدمات حسب 

، �الرغم من �ون تطبیقه الفعلي �عد مفهوماً حدیثاً نسبیاً معهم لضمان ولائهم. فإدارة علاقات العملاء 

من  مع الاستفادةفهو تطو�ر وتحدیث لمفهوم التسو�ق �العلاقات  ،لمعرفته �مفهومه الحاليكان سا�قاً 

اتجاه التسو�ق  وقد انبثقت الفكرة الأساسیة له منالمعلومات والاتصالات، مجال التقنیة الحدیثة في 

 الحدیث نحو الاهتمام �العملاء �اعتبارهم أصل من أصول المنظمة ولیس عبارة عن جمهور من

 .)Payne,2005, P. 4( .المستهلكین
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ولأهمیة دور العملاء في نجاح العملیة المصرفیة، ولكون المصارف تشكل جزءاً مهما في النظام 

الفلسطیني، تم اختیار موضوع هذه الدراسة للتر�یز على مفصلین مهمین لإنجاح هذه  الاقتصادي

العلاقة القائمة بین العملاء والمصارف الفلسطینیة، لمساعدة المصارف للحفاظ على عملائها �ون 

 هذه العلاقة لم تصل �عد إلى النضوج الكافي للرقي  للمستوى المطلوب. 

 مشكلة الدراسة:  1-2

غیاب الفهم الصحیح نظراً إلى  دارة علاقات العملاء �عتبر من المفاهیم الحدیثة نسبیاً إمفهوم 

مما ترتب علیه انخفاض الوعي  ،ومنها البنوك �عض منظمات الأعمالإدارات لهذا المفهوم لدى 

ال في تحقیق النجاح الاستراتیجي للمنظمات، حیث تنظر التنظیمي �أهمیة تطبیقه ودوره الفعّ 

 .�اح أو �سهمون في تخفیض التكالیفلى العملاء �أنهم جمهور مستهلكین �حققون الأر إات المنظم

علاقات  إدارةوقد أشارت �عض الدراسات أن هنالك قصور في تطبیق �عض جوانب مفهوم  

 یؤثرمما ن المصارف لا تعرف عملائها جیداً أ) 2010 الساعدي،ة (دراس وضحت�ما أ، العملاء

 لى ز�ادة أر�احها على حساب رضا عملائها. إوأن المصارف تهدف على رضاهم،  سلباً 

أشارت الى أن هناك ارتباط ا�جابي قوي   (Iraqat & Abu Daqar, 2017) دراسة بینما

 بین ادارة علاقات العملاء ورضا العملاء في البنوك في فلسطین.

إدارة علاقات العملاء في البنوك  واقعتكمن مشكلة الدراسة في التعرف على و�ناءً على ما سبق، 

 الفلسطینیة.
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 : اسئلة الدراسة:  1-3

 تسعى الباحثة من خلال هذه الدراسة للاجا�ة على الاسئلة التالیة: 

 ما هو واقع ادارة علاقات العملاء في البنوك الفلسطینیة؟ .1

 ما هي الاستیراتیجیات المستخدمة في البنوك لتعز�ز إدارة علاقات العملاء؟ .2

 المقترحات لتطو�ر علاقات العملاء في البنوك الفلسطینیة؟ز ما هي أبر  .3

 

 أهداف الدراسة:: 1-4

 : تحقیق الاهداف المرجوة التالیةالى  �الاجا�ة على اسئلة الدراسة �مكن للباحثة التوصل

 إدارة علاقات العملاء في البنوك الفلسطینیة.  مفهوم التعرف إلى .1

 تطبیق إدارة علاقات العملاء في البنوك الفلسطینیة. واقعمعرفة  .2

 .الاستراتیجیات المستخدمة في البنوك لتعز�ز إدارة علاقات العملاءمعرفة  .3

 إدارة علاقات العملاء في البنوك الفلسطینیة.تطو�ر مقترحات لتطو�ر  .4

 

 أهمیة الدراسة:  : 1-5

إدارة علاقات العملاء في البنوك ألا  تكمن أهمیة هذه الدراسة �معرفة الهدف الأساسي لتطبیق

تحقیق  وما ینتج عنه منوهو تحقیق رضا العملاء ومن ثمَّ بناء علاقة قو�ة معهم لضمان ولائهم 

فإن أهمیة هذه الدراسة تتمحور في الفائدة  و�ناءً علیه؛ر�حیة أعلى للبنك وتقد�م خدمة منافسة للعمیل. 

 المتحققة لعدة أطراف وهي:
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أن تحقیق أ�عاد إدارة علاقات العملاء سیضمن للبنك استمرار�ة تعامل العملاء : إذ البنوك .1

المر�حین معه وتقلیص تعامله مع العملاء غیر المر�حین و�التالي سیتحقق هدف أي مؤسسة 

 ر�حیة ألا وهو تعظیم الأر�اح وتقلیص المصار�ف.

یزة وذات الجودة العالیة، : یبحث العملاء عند تعاملهم مع البنوك على الخدمة الممالعملاء .2

وهذه إحدى نتائج تطبیق إدارة علاقات العملاء، إذ یتحقق الرضا والولاء للبنك و�التالي تحقیق 

 الفائدة المرجوة.

اء ر ج، فإالفلسطینیة  كالمطبقة على البنو من أوائل الدراسات ن هذه الدراسة هي : إالمكتبات .3

سهم وك وتُ دارة علاقات العملاء في البنمعرفة حیثیات إ فيساعد الباحثین مثل هذه الدراسة ت

 في إجراء دراسات مفصلة.

 الدراسة: نموذج:  1-6

 

 

 

 

 

 

  

 البعد الاستراتیجي

إدارة  البعد التكنولوجي

علاقات 

 العملاء

CRM 
 التشغیليالبعد 

 �عد الموارد البشر�ة
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 حدود الدراسة: :1-7

  مكانیة:الحدود ال .1

في  �ما هو موضّح عاملاً في الضفة الغر�یة تجار�اً  بنكاً  12تتجسد الحدود المكانیة لهذه الدراسة في 

موقع سلطة النقد الفلسطینیة، وهي:  أر�عة بنوك فلسطینیة محلیة هي: بنك فلسطین المحدود، بنك 

وافدة، وهي: البنك الاستثمار الفلسطیني، بنك القدس للتنمیة، البنك الوطني. وثمانیة بنوك عر�یة 

، بنك الإسكان للتجارة والتمو�ل، بنك الأردن، البنك الأهلي الأردني، البنك العر�ي، بنك القاهرة عمان

 (موقع سلطة النقدوالبنك العقاري المصري.  البنك التجاري الأردني، الكو�تي الأردني،

eg/banksdirectory.aspx-http://www.pma.ps/ar( 

 :الزمنیةحدود ال .2

 .2018الثلاثین من آذار لسنة  وتنتهي في  2017هذه الدراسة في  العاشر من آذار لسنة  بدأت

 :الحدود الموضوعیة .3

وسُبل  علاقات العملاء في البنوك العاملة في فلسطین �حث واقع إدارةیتضمن موضوع هذه الدراسة 

 .تطو�رها

 الحدود البشر�ة:  .4

 :البنوك العاملة في فلسطین و�شمل الدراسة من مجتمعتكون ی •

، وذلك لاطلاعهم على استراتیجیات البنوك العاملة في فلسطین في البنوك مدراء التسو�ق .1

المعتمدة للتسو�ق و�اعتبارهم حلقة الوصل بین الإدارات العلیا في البنوك و�دارات الفروع 

 المعاملات مع العملاء. -و�شكل مباشر-التي تلامس 

http://www.pma.ps/ar-eg/banksdirectory.aspx
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مدراء الفروع للبنوك العاملة في فلسطین: وذلك لتعاملهم المباشر مع العملاء وتطبیقهم  .2

 مدیر فرع ومكتب. 206وعددهم  راتیجیات المعتمدة في الادارة العلیاللاست

 الدراسة فتشمل:عینة أما  •

 .من خلال اجراء مسح شامل لكامل افراد العینة مدراء التسو�قجمیع  .1

وتشمل  النسبیة،الطبقیة  العشوائیةیتم اختیارها �استخدام العینة   عینة من مدراء الفروع .2

مدراء وسط وجنوب الضفة الغر�یة. (ابتداءً من رام الله و�اتجاه جنوب الضفة) وسیكون 

 مدیراً.  70عدد افراد العینة المختارة 

 : أدوات الدراسة: 1-8 

 مجتمع الدراسةمن  الجزء المسؤول عن التخطیط الاستراتیجي استخدام المقابلات لدراسة تم .1

 .(مسح شامل) سیتم دراسة �امل افراد العینة، اذ مدراء التسو�ق مألا وه

 فتمت ؛عن العملیات التشغیلیةون والمسؤولوهم مدراء الفروع  من العینة الآخرأما الجزء  .2

 علیهم. اتوز�عه تم استبانةدراستهم من خلال 

 محددات الدراسة:  : 1-9

قطاع غزة �سبب ولم تشمل اقتصرت هذه الدراسة على البنوك العاملة في الضفة الغر�یة فقط  .1

 الأوضاع السیاسیة.

اقتصرت عینة الدراسة على البنوك التجار�ة العاملة في فلسطین، ولم تشمل البنوك الإسلامیة  .2

 لاختلاف مبدأ عملها وسیاساتها.

 اقتصرت عینة الدراسة على مدراء فروع البنوك العاملة في وسط وجنوب الضفة الغر�یة. .3
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 مصطلحات الدراسة: : 1-10 

ن المستقبلیة و��جاد الطرق تلك الوظیفة التي تسعي لتحدید أهداف المستهلكی هو التسو�ق: .1

دارة التسو�قیة تنافسیة ومر�حة وتعمل الإ لإشباع تلك الحاجات والرغبات �طر�قة؛ ىالمثل

(كوتلر،  بة.الجهود المناسبة لتحقیق تبادل منتجاتها مع الأسواق المرتق بذل ىالناجحة عل

 )62، ص. 2007

بدقة وعنا�ة  فرادلأعملیة  إدارة معلومات تفصیلیة عن العملاء اهي  ء:إدارة علاقات العملا .2

 ,Kotler & Killer, 2012(.بهدف تحقیق أقصى قدر من الولاء (كنقاط اتصال)

P.157( 

هي الخطط طو�لة الأمد التي تعتمدها البنوك  والتي تهدف لبناء علاقات  البعد الاستراتیجي: .3

 )15، ص. 2012(السعدني، مع العملاء لضمان تحقیق ولائهم. 

م هزتحفیم ویبهدرعلى تل لعمن وایزلممیالأفراد ا على وللحصا: هو �عد الموارد البشر�ة .4

ل لیه بشكإ المو�لهم لمهااوظف وأداء لمانتاجیة دة إیال زخلان لقیمة مق اخلومكافأتهم و

 )202، ص.2008(شارلس، ل.لعمیامة دخن تحسیولتكلفة ض الي خفؤدي إمما یل فعا

هي العملیات البنكیة التي تسعى من خلالها البنوك لتقد�م خدمة ممیزة  :البعد التشغیلي .5

 )17، ص. 2012(السعدني،  للعملاء و�جودة عالیة للحصول على رضاهم.

 لمبنیةا یثةدلحا تماولمعلا ظمن في مةدلمستخا لأساسیةا لتقنیةا كتل هي البعد التكنولوجي: .6

 تلاتصالاا تشبكاو زةلأجها نتتضمو ماظلنا نم دللمستفی بالنسبة بیقاتهاطتو وبلحاسا على

 )87، ص.2015(أحمد، . مةزللاا والبرامج تلبیاناا دعواقو
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 الفصل الثاني

 الاطار النظري والدراسات السا�قة
 

 : الفصل الى ثلاثة مباحثتم تقسیم هذا 

 .المبحث الأول: إدارة علاقات العملاء  

  العملاءمع  ةالفرع الاول: مفهوم إدارة العلاق •

  العملاءمع  ةمكونات إدارة العلاق :الفرع الثاني •

  العملاءمع ة دارة العلاقالداعمة لإ وظائفالالفرع الثالث:  •

 الفرع الرا�ع: أ�عاد إدارة العلاقات مع العملاء  •

 المبحث الثاني: الدراسات السا�قة 

 الفرع الاول: الدراسات السا�قة العر�یة •

 الفرع الثاني: الدراسات السا�قة الأجنبیة •

 المبحث الثالث: نبذة عن البنوك العاملة في فلسطین 
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 المبحث الأول: إدارة علاقات العملاء 

 الفرع الاول : مفهوم إدارة العلاقة مع العملاء

 دارة علاقات العملاء:إ: مفهوم 2-1

یتمثل المفتاح الرئیسي لبناء علاقات مع العملاء في السعي إلى خلق أكبر قیمة ممكنة 

لهؤلاء العملاء والعمل على إشباع حاجاتهم ورغباتهم �صورة مرضیة. و�مكن القول �أن العملاء 

لشر�ة، مما یز�د من عملاء ذوي ولاء مرتفع ل ىالراضیین هم أكثر العملاء الذین �مكن تحو�لهم ال

 ر�حیة الشر�ة و�التالي ز�ادة حصتها السوقیة. 

و�مكن تعر�ف ادارة علاقات العملاء على انها تلك العملیات الشاملة لبناء وتدعیم العلاقات 

أبو النجا، وهؤلاء العملاء المر�حین، وذلك من خلال إمدادهم �أكبر قیمة وأفضل إشباع ممكن. (

 ) 31 .، ص2013

عملیة إدارة معلومات تفصیلیة عن العملاء الأفراد بدقة ها �وتلر و�یلر على أنها: كما عرف

 ,Kotler & Killer, 2012(من الولاء.  وعنا�ة (كنقاط اتصال) بهدف تحقیق أقصى قدر

P.157( 

أنها نظام جذب واكتساب العملاء المر�حین  على ءخر لمفهوم إدارة علاقات العملاآوفي تعر�ف 

عملیة طو�لة الأجل تأخذ �عین  والاحتفاظ بهم، من خلال تحلیل معلوماتهم وفهم متطلباتهم، عبر

 الاعتبار التوفیق بین نشاط الشر�ة واسترتیجیاتها، لتوطید علاقات قو�ة مع العملاء المر�حین فقط.

 ). 20. ، ص2015(ابو جلیل،
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 تحقیق خلالها من یتم والتي أعمال إستراتیجیة: �أنها المصرف فيء العملا علاقاتة إدار  فتعرّ و 

 وذلك لعملاءا وولاء رضا الوقت نفس وفي للمصرف ر�حیة أعلى تحقیق حیث من الفضلى النتائج

 وجود مع العمیل عملیات وانجاز العملاء رضا سلو�یات وتعز�ز العملاء شرائح تنظیم خلال من

) الإدار�ین( الخلفیة والمكاتب العمیل خدمة قنوات بین ما والإجراءات العملیات في وتكامل تفاعل

 واستقطاب وتحدید تعر�ف على تعمل العملاء علاقات إدارة فإن :وعلیه ،البنك في القرار وصانعي

 الخدمة تقد�م على تعمل مر�حة فعالة دارةإ خلال من مر�حین عملاء وتطو�ر البنك �عملاء والاحتفاظ

 اً عائد العملاء علاقات دارةإ وتعتبر هذا المناسبین، والمكان الوقت في المناسب للعمیل المناسبة

، 2008،(ابو تا�ه للمصرف التنافسیة للمیزة مهم مصدر وهي والتسو�ق المبیعات تكلفة على

 .)168.ص

 منهم المز�د جذب وتحاول القائمین العملاء �احتیاجات والتنبؤ لفهم تهدف أعمال استراتیجیة وهي

 . المصرف �قدمها التي والخدمات المنتجات في راغبین ا�كونو  قد ممن

 عدم لمقابلة والتنظیمیة التكنولوجیة الآلیات من مجموعة العملاء علاقات ادارة اعتبار �مكن وعلیه

 احتیاجات توقع بهدف السوق  متغیرات خصوصاً  البیئیة للمتغیرات أفضل معرفةٍ  عبر السوق  استقرار

 تصمیم الضروري  من الأهداف هذه ولتحقیق ،وتنظیماً  استقراراً  أكثر الإنتاج أنشطة وجعل العملاء

 وتناسق جدید دعم تقد�م بهدف المتكاملة الحدیثة التكنولوجیا على مبنیة أنظمة وخلق جدیدة عملیات

 ,Federico Rajola) �المصرف المختلفة الاتصال قنوات عبر العملاء مع التفاعل خصوص�

2003, P.25 ( 

 والتقنیة الادار�ة الوظائف من مجموعة یتضمن المتعددة التعر�فات هذه وفق المفهوم هذا أن و�تضح

 العملاء مع النافعة العلاقات وتنمیة وتطو�ر علیهم والمحافظة المر�حین العملاء اكتساب بهدف

 كذلك و�تضمن المتاحة، التقنیة مع وتكاملها التسو�قیة المنظمة استراتیجیة على بناءً  الاستراتیجیین
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 المنظمة ر�حیة لتحسین المهمین العملاء معلومات استخدام یتضمن كما الالكترونیة التجارة تطبیقات

 .العملاء لهؤلاء المقدمة الخدمة وتجو�د

 مدخل هي العملاء علاقات دارة: إكالآتي العملاء علاقات ادارة تعر�ف �مكن ،تقدم ما على بناءً 

 طو�لة علاقات و�ناء علیهم والمحافظة �عنا�ة المختار�ن العملاء �اكتساب یهتم استراتیجي داري إ

 وخدمة التسو�ق وظائف تفعیل عبر واحد وقت في وللمنظمة لهم ممیزة قیمةٍ  خلق بهدف معهم الأجل

 خدمات تقد�م في تتمثل والتي التنافسیة المیزة تحقیق الى ذلك یؤدي، المعلومات وتقنیة العملاء

 منتجات نحو العملاء رضا من درجة أقصى وتحقیق العملاء متفوقة لحاجات واستجا�ة متمیزة

 .لها الدائم وتحقیق ولائهم الشر�ة وخدمات

 الشخصیة العلاقات وتحسین وتنمیة �خلق الأساس في تهتم العملاء علاقات إدارة فان ؛ علیه و�ناءً 

 قیمة تعظیم وهي النهائیة النتیجة ىإل للوصول �عنا�ة الشر�ة تختارهم والذین المستهدفین العملاء مع

 خلال من لها السوقیة الحصة وز�ادة الشر�ة أر�اح وتعظیم الشر�ة لمنتج استخدامه طیلة العمیل

، العملاء وخدمة المعلومات وتقنیة التسو�ق بین �جمع نظام عن عبارة وهي ا،منتجاته شراء اعادة

 .لهم وخدماتها منتجاتها تقد�م خلال من رضاهم تحقیق ىوعل �العملاء العنا�ة ىعل الشر�ات و�ساعد

 لهم مدر�ة قیمة أكبر إ�جاد نحو السعي في العملاء مع علاقات لبناء الأساسي المفتاح �تمثلو 

 الولاء ذوي  العملاء هم الراضون  العملاء مرضیة، �صورة ورغباتهم حاجاتهم إشباع على والعمل

 مهمة �مثل بهم والاحتفاظ العملاء وجذب ،السوق  في الشر�ة حصة ز�ادة إلى یؤدون  وهؤلاء المرتفع

 المنتجات من ومتنوعة كبیرة بتشكیلة العملاء محاطون  لأن وذلك �الشر�ات، التسو�ق لادارة صعبة

 .والخدمات
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 أهمیة أدارة علاقات العملاء:  2-2

تعطي إدارة علاقات العمیل في البیئة التنافسیة المتزایدة فوائد استراتیجیة عدیدة للمنظمات، 

إذ أنها تجعل العلاقات شخصیة مع العمیل �عض النظر عن الموظف الذي �قوم �خدمته و�استخدام 

ت العمیل بیانات إدارة علاقات العمیل �مكن تنسیق حملات التسو�ق �فعالیة أكبر، وتسهل إدارة علاقا

استخدام استراتیجیات بیع تنافسي ذات مردودات ا�جابیة لتحقیق المز�د من الر�حیة �سیاسة البیع 

الذي �فوق التوقع إلى مستو�ات أعلى، وتقد�م منتجات تكمیلیة للعمیل على أساس عملیات شراء 

س الوقت، وتجعل سا�قة له، والنهوض �البیع إلى مستو�ات أعلى وتقد�م منتجات هد�ة للعمیل في نف

(أبو جلیل، الشر�ات تحصل على فهم أفضل عن العمیل، وتتوقع عملیات الشراء الخاصة �ه. 

 )35. ، ص2015
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  )2-1( رقم شكلال
 )184 .ص، 2008: (ابو تا�ه، المصرف في العملاء علاقات ادارة تطبیق أثر یوضح

 

 

 

  

 ادارة علاقات العملاء

 خدمات متفوقة ومتطورة

على أفضل الحصول 

 العملاء

تر�یز الجهود التسو�قیة على 

 أكثر العملاء ذوي ولاء ور�حیة

تفعیل ومحاولة الوصول إلى 

الكمال �كل عملیة لها علاقة 

�العمیل ومن خلال اي قناة من 

 قنوات الاتصال مع العمیل 

ز�ادة حصة البنك في 

 السوق 

تحقیق رضا وولاء العملاء مع 

 تعظیم فترة تعاملهم مع البنك

 

 ز�ادة عائدات البنك

 نحقیق میزة تنافسیة للبنك

مز�داً من النمو والتقدم 

 والار�اح للبنك

ز�ادة حصة البنك من دخل العمیل 

 �سبب رفع البیع والبیع التداخلي
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 :العملاء علاقات إدارة قیام إلى أدت التي الأسباب 2-3

 مع العلاقات ببدء المر�حین العملاء على والمحافظة اكتساب إلى تهدف العملاء علاقات إدارة

 فیما نذ�رها العملاء علاقات إدارة قیام إلى أدت اتجاهات عدة وهناك وتطو�رها المر�حین العملاء

 :یلي

 تحول: �العلاقات التسو�ق إلى �المعاملات التسو�ق التر�یز على من الأعمال في التحول .أ

 مع المر�حة العلاقات وز�ادة نمو إلى التجار�ة المعاملات وقیمة عدد على التر�یز من التسو�ق

 بهدف للعملاء قیمة بناء على الاهتمام ر�ز العلاقات على المبني التسو�ق. المصلحة أصحاب

 اكتساب تكلفة لتخفیض المنتجات بتطو�ر یتعلق ما في الأموال وذلك بتوظیف، علیهم المحافظة

 . العملاء

 المبادلات من أكثر العلاقات على تر�ز نظرة هذه: الشر�ة في كأصول للعملاء النظرة .ب

 للشر�ات رئیسیةً  أصولاً  �مثلون  أصبحوا العملاء أن إلى النظرة نشوء توضح الجار�ة، والمعاملات

 أكثر تطو�رها یتم وأن �عنا�ة إدارتها یتم أن العملاء مع العلاقات إدارة تتطلب ت.والمنظما

 ترى  التي التقلید�ة للنظرة ممیز وتغیر انحراف تمثل وهذه. ور�حیتهم العملاء �قاء فرص لتحسین

 الشر�ة اعتبرت إذا. والإعلان للدعا�ة فقط �حتاج المشتر�ن من جمهور مجرد عن عبارة العملاء

 وحصتها قیمتها تحسین و�التالي الأصول هذه لتنمیة ستسعى فإنها أصول عن عبارة العملاء أن

 �مثل وهذا معهم علاقات وتبني المر�حین العملاء أغلب تحدد العملاء علاقات إدارة .السوق  في

 .الطو�ل المدى في المنشأة أصول لقیمة إضافةً 
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 من الأسواق في الشرسة الحالیة المنافسة ضوء في: والمعاملات العملیات ناحیة من التنظیم .ج

 النظر من أكثر معهم العلاقات لتكو�ن �یانات أو كأفراد للعملاء النظر یتم أن والضروري  المهم

 . تجار�ة �عملیات �قومون  كأفراد إلیهم

 كثیراً  الاهتمام وعدم الشر�ة أقسام بین والتعاون  الداخلي التنسیق یتطلب للعملاء موحدة نظرة تقد�م

 على و�ر�ز جیدة �صورة العملاء مع یتفاعل لا �أنه التقلیدي التسو�ق یتسم الوظیفیة، �الحدود

 .ضیقة وظیفیة ناحیة من التسو�ق عملیة

 تحاول العملاء علاقات إدارة :الفعل ردود معلومات عن بدلاً  الاستباقیة المعلومات استخدام .د

 .أفضل �صورة المستقبلیة العملاء احتیاجات إشباع عبر للشر�ة التنافسیة القوة تحسین على المحافظة

 و�ذلك عملاءها تعرف أن المنظمات على؛ �جب رضاهم وعدم سخطهم وتقلیل العملاء رضا لز�ادةو 

  .استباقي �شكل المعرفة هذه واستخدام السابق من أكثر منافسیها

 استخدام على العملاء علاقات إدارة تر�ز: المعلومة قیمة لتعظیم المعلومات تقنیة من الاستفادة .ه

 الأمامیة المكاتب لأنشطة الخارجیة الكفاءة بز�ادة وذلك والأر�اح العائد لتعز�ز العمیل معلومات

 قیمة لاستكشاف الشر�ة وقدرة مهارة إن. العمیل وخدمات ،والتسو�ق المبیعات، ل:تشم والتي

 .المعلومات لتنقیة داعمةٍ  بیئةٍ  وجود على تعتمد المعلومات

 التي القیمة بین التبادلیة القیمة اتزان على تعمل العملاء علاقات إدارة :المتبادلة القیمة موازنة .و

 مكونات ثلاثة من القیمة لهذه و�نظر العمیل ذلك من المستخلصة والقیمة للعمیل الشر�ة تقدمها

 :هي

 .للعمیل) المقدمة الخدمات قیمة( للعمیل الشر�ة تقدمها التي القیمة .1

 .العمیل من الشر�ة علیها تحصلت التي القیمة تحدید  .2

 .الحیاة مدى الشر�ة مع فیهم المرغوب العملاء تعامل قیمة بتعظیم وذلك التبادلیة القیمة إدارة .3
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 �حدث الذي التسو�ق أشكال من شكل هو الفردي البیع بنظام التسو�ق: الفردي التسو�ق تطور .ز

 .متشابهة احتیاجات ذوي  مجموعات شكل في أو منفرداً  والعمیل الشر�ة بین مباشر حوار فیه

 تعید وتجعلها بها الصلة وتوثیق العمیل لقاءات ذاكرة إیداع من الشر�ة تمكن العملاء علاقات إدارة

 Payne,2005, P. 11-18)( .المستقبل في اجتماعات انعقاد عند قادمة للقاءات معه اتصالها

 

  :العملاء علاقات ادارة : نظر�ات2-4

، 2013،النجا ابو( نظر وجهات أو زوا�ا ثلاث من العملاء مع العلاقات إدارة الى النظر �مكن

 )267.ص

 یتم التي العملیات من مجموعة عن تعبر وهي الوظیفیة النظر وجهة أو الوظیفي المستوى  .1

 .الإعلانیة الحملات إدارة أو البیعیة القوي  إدارة مثل التسو�قیة الوظائف لتنفیذ بها القیام

 وجهة وتطرح تقدم التي الأنشطة من مجموعة عن تعبر: العملاء مع تتم التي المواجهات  .2

 المعلومات توفیر هذا و�عني .معه �التواصل المعنیة الاتصال قنوات عبر الفرد�ة العمیل نظر

  .العملاء مع مباشرة مواجهات في تقع التي الوظائف لجمیع رسمیة �صورة �العملاء المتعلقة

 المتعلقة المعرفة تكون  الحالة هذه وفي �ة:للشر  العام المستوى  مع فلسفة �اعتبارها نظر وجهة .3

 والإنتاج والتسو�ق والتطو�ر البحوث مثل كلها المنظمة تهم تطبیقات و�تفضیلاتهم �العملاء

 للشر�ة العام ى المستو  على العملاء مع العلاقات إدارة نظام تبني تم وإذا. والتور�د والتشغیل

 )267. ص، 2013،النجا وب(أ  العملاء مع للعلاقات الاستراتیجیة الإدارة تطبیق ذلك �عني

 



21 
 

  :العملاء علاقات ادارة : أهداف2-5

 )6ص. ،2006،الرضا والطائي( :الآتي تحقیق الى العملاء علاقات ادارة تهدف

تحقیق  و�ین والخدمیة الانتاجیة وتوجهاتها المنظمة توظیفات بین وتفاعلي فعال توازن  تحقیق .1

 الر�ح. تعظیم بهدف العمیل وحاجات رضا

 .له �النسبة القیمة ذات المنظمة نشاطات وتحدید العمیل مع المستمر التواصل  .2

لتحقیق  السا�قة العملیات من والتعلم مستمرة �صفة الأداء لتحسین العمیل معلومات استخدام  .3

 . الفشل وتجنب النجاح

 . والخدمیة التسو�قیة للنشاطات أفضل تكامل تحقیق  .4

 )5.ص، 2013،(العبادي واخرون  العملاء قیمة تعظیم  .5

 ,Kotler ( تعر�ف :سبیل المثال ىعل منها نذ�ر مختلفین لباحثین العمیل لقیمة تعر�فات عدة وردت 

 عن عبارة العمیل الكلیة وتكلفة ،الكلیة والكلف الكلیة العملاء قیمة بین الفرق  �أنها    (2012

 وعرفها ،واستعمال المنتج على والحصول تقییم في تتحقق التي عدا ما العملاء كلف مجموعة

(Spulber, 2004,P. 173) الذي یدفعه السعر مقابل التبادل نتیجة العمیل علیه �حصل ما �أنها 

 .الشراء قرار اتخاذه عند العمیل یتحملها التية الكلف منها مطروحاً  المنفعة اجمالي تمثل فهي

 بهامش عنها معبراً  الشر�ة مع العمیل لعلاقة الاقتصاد�ة القیمة :�أنها العمیل قیمة تعرف كما

 طر�ق عن مر�حة وجعلها تسو�قها جهود تقیس أن الشر�ة وتستطیع الر�ح صافي أو ،المساهمة

 )45. ص، 2010،(ابراهیم  القرار اتخاذ عملیة في العمیل قیمة مفهوم إدخال

 الأر�اح تحسین .3 العائدات تعظیم .2 انخفاض التكالیف .1 : التالیة المنافع تتحقق وعبرها  

 .الساكنین العملاء تنشیط إعادة. 5 المر�حین على العملاء الاستحواذ .4 الاستثمار على والعائدات
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 أو، العمیل تكلفة وإجمالي للعمیل المقدمة القیمة إجمالي بین الفرق  ي:فه للعمیل المدر�ة القیمة أما

 العرض مقارنة عند یتحملها التي والتكالیف علیها �حصل التي المنافع بین الفرق  عن عبارة هي

 العمیل فإن وعلیه المنافسین بواسطة تقدم التي الأخرى  العروض مع الشر�ة تقدمه الذي التسو�قي

 )79. ص، 2007، كوتلر(  له مدر�ة قیمة أعلى تقدم التي الشر�ة من �شتري 

 

  :العملاء علاقات ادارة : فوائد 2-6

 : الآتي تحقق سوف فإنها الأكمل الوجه ىعل استخدامها تم ما إذا العملاء علاقات إدارة إن

 )2007،(توفیق

 تحدید أفضل العملاء المستهدفین، وادارة الجملات التسو�قیة �أهداف واضحة. .1

 تطو�ر وسائل البیع الالكتروني وتسهیل عملیات الاتصال مع العملاء .2

 العملاء الأكثر وتحدید الأر�اح وتعظیم رضاهم ز�ادة بهدف العملاء مع شخصیة علاقات إنشاء .3

 .جودة �أعلى لهم الخدمة وتقد�م الشر�ة مع تعاملاً 

بین  فعالة علاقات وخلق احتیاجاتهم وفهم عملائهم لمعرفة اللازمة �المعلومات الموظفین تزود .4

 . وموزعیها وعملائها الشر�ة

وعلى قواعد البیانات الواردة من  تعتمد إدارة علاقات العملاء على استخدام التجارة الالكترونیة .5

 مراكز الشراء وعلى التار�خ الشرائي للعملاء بهدف الوصول الى رضا العمیل.

 أعلاه ورد لما فبالإضافة العملاء علاقات ادارة مفهوم تطبیق من للمصرف تتحقق التي الفوائد أما

 )178 .ص ،2008،(ابو تا�ه :ةالتالی للفوائد تؤدي
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 :المقترضین مع التعامل عن الناتجة الخسائر تقلیل .1

 الأر�اح هوامش انخفاض المنافسة، ز�ادة المصرف عملاء تسرب في تتسبب التي العوامل من

 أفضل خدمات تقدم مصارف وجود، والتسهیلات التمو�ل منح في المتشددة الإجراءات للعملاء،

 والتسهیلات التمو�ل لمسئولي عرض المصارف في المعلومات أنظمة برامج تقدم ولذلك أقل و�تكلفة

 المالي وضعه عن شاملة صورة وضع لیتبین العمیل عن متكاملة معلومات تجمیع خلال من وذلك

 مشار�عه إدارة على العمیل وقدرة اقتصاد�ة ناحیة من المشروع جدوى  ودراسة موارده عن و�ذلك

 العمیل تساعد وأ�ضاً  الصحیح القرار لاتخاذ والائتمان التمو�ل قسم تفید المعلومات وهذه ومواردها

 .خاسرة مدیونیات في والتورط التعثر مرحلة إلى �صل ألا على

 مع العمیل تعامل دورة لمعرفة وذلك المعلومات لتكنولوجیا تقنیات المصارف تضع الحالي الوقت في

 . مستقبلاً  سیحدث لما الانتظار من أفضل وذلك مقدماً  المصرف

 : المصرف ر�حیة لتحقیق مهماً  مصدراً  تمثل .2

 العملاء تحو�ل و�ذلك المر�حین �العملاء الاحتفاظ على العملاء علاقات إدارة تعمل سا�قاً  ذُكر كما

 :الآتي في یتمثل البنك على ذلك وأثر . مر�حین عملاء إلى المر�حین غیر

 و�ما. والبنك العمیل بین العملیات وقت اختصار �سبب للخدمات التشغیل تكالیف تخفیض .أ

 %. 32 بنسبة المبیعات تكلفة تخفض العملاء علاقات إدارة فإن المصرفیین الخبراء أحد ذ�ر

 فالعمیل السوق  في �البنك البیع قنوات لجمیع الأمثل الاستخدام �سبب وذلك: العائد تعظیم .ب

 .أخرى  خدمات أو معینة لخدمة استخدامه فیزداد وقنواته البنك �خدمات معرفة لد�ه �كون 

 یرشح �شتر�ها التي الخدمة من متفوقة قیمة على حصل الذي فالعمیل: جدد عملاء جذب .ج

 .آخر�ن عملاء جذب تكالیف تخفیض و�التالي آخر�ن لعملاء البنك
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 عن الراضون  العملاء أن حیث المصرف ر�حیة تحسین إلى یؤدي �العملاء الاحتفاظ .د

 أن حیث واحتیاجاتهم رغباتهم یلبي المصرف كان اذا سعر لدفع استعداد على المصرف

 .الوفي العمیل اهتمام �شكل لا الأحیان �عض في الأدنى السعر

 

   :العملاء علاقات إدارة نجاح عوامل :2-7

 ,Kristin( یلي ما في أهمها نذ�ر العملاء علاقات إدارة إنجاح على تعمل عوامل عدة هنالك

2002, P. 11-14)   

 هي العملاء علاقات إدارة: العملاء علاقات إدارة إستراتیجیة حول القو�ة الداخلیة المشار�ات .1

 الشر�ة أو المنظمة أن ذلك و�عني ،الأعمال مجالات كل في المنظمة في عمل أي لإنجاز إدارة

 إدارة برنامج لإنجاز �لها المنظمة أقسام فیها تتشارك داخلیة إستراتیجیة �عمل مو تق أن منها مطلوب

 .العملاء علاقات

 دارةإ لنظام بدقة المعلومات �جمیع مطالبین المجالات و�ل المستو�ات جمیع في المستخدمین .2

 العملاء علاقات ادارة لنظام ملائم �شكل �ستجیبوا أن المحتمل من المستخدمین: العملاء علاقات

 ومدى الصحیحة المعلومة أهمیة عرفوا إذا وأ�ضاً  وفائدتها المعلومات جمع أهمیة وفهموا أدر�وا إذا

 .بها الوثوق 

 علاقات إدارة :كأصدقاء والعملاء المستخدمین لجعل وسیلة هو العملاء علاقات ادارة نظام .3

 طبیعیاً  جزءاً  وتشكل الامكان �قدر مستمر �شكل الأنظمة داخل تكامل وسیلة تكون  أن �جب العملاء

 لخدمة مخصص تلفون  خط بتخصیص المنظمة تقوم ولذلك. معها وتتفاعل العملاء خدمات من

 تحسین أو المنتج تصمیم اعادة حول ومقترحاتهم لطلباتهم والاستجا�ة استفساراتهم على والرد العملاء
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 الموظف �صبح حتى العلاقات تتوثق والموظفین العملاء بین المتكررة الاتصالات خلال ومن الخدمة

 . صد�قین والعمیل

 المجهود توفر و�ذلك : قبل من دونتها التي البیانات واستخدام تستخدمها التي البیانات تدو�ن .4

 یتم لا العملاء علاقات ادارة برنامج تنفیذ إستراتیجیة إعداد في تساعد لا التي البیانات أن حیث

 .استخدامها سیتم تدو�نها تم والتي البرنامج إنجاح في تساعد التي ولكن تدو�نها

 وتوسیع لإ�جاد جداً  قوي  سلاح العملاء علاقات إدارة مناسبة للعمل المطلوب: تقنیةاستخدام  .5

 العملاء علاقات ادارة نظام تطبیق في الناجحة المنظمات علیهم، والمحافظة العملاء مع العلاقة

 وتحتاج عالیة تكلفتها تكون  المعقدة التقنیة الحلول لأن وذلك معقدة وغیر �سیطة تقنیات تستخدم

 البسیطة التقنیات أما ،لحظة أي في للاستبدال لتعرضها نسبة مستقرة غیر وهي خاصة لمهارات

   (Kristin, 2002).و�سر �سهولة العملاء معها فیتفاعل

 

 :العملاء علاقات إدارة نظام فشل عوامل :2-8

 الشر�ات واجهت التي العملاء علاقات إدارة نظام تواجه التي المعوقات معرفة للشر�ات المهم من

 نجاح دون  تحول التي العوائق �عض هناك العملاء علاقات إدارة نظام برنامج تطبیقها عند المماثلة

 )Payne, 2005, P. 336(یلي:  ما في نوردها العملاء علاقات إدارة برنامج

 نظام في جدیدة بیانات قاعدة تقنیة واستخدام المهارات بناء قصور :المطلو�ة المهارات نقص  .1

 العملاء علاقات ادارة مدراء أحد. وتنفیذه النظام تطبیق في �بیراً  عائقاً  �مثل العملاء علاقات ادارة

 تمد لا بها �عمل التي المنظمة لأن وذلك التقنیة المهارات في الحاد والمزمن النقص إلى ذلك �عزي 

 . العملاء علاقات ادارة مشروع بتطبیق لهم المهارات التقنیة وتجدد بها العاملین
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 لتشغیل ومهمة المطلو�ة المهارات إلى الحاجة أن على ر�ز العملاء علاقات ادارة نظام خبراء �عض

 . الحاجة هذه یلبي أن �مكن التدر�ب أن على �عضهم عوّل وقد. النظام

 مهمة مسألة تمثل المر�حة الموارد �فا�ة: العملاء علاقات ادارة نظام في الاستثمار كفا�ة عدم  .2

 .الكبیرة التكالیف ذات المشروعات في خصوصاً  العملاء، علاقات ادارة نظام متطلبات لمقابلة

 نظام ببناء السر�عة، الأر�اح بتبني وذلك الموارد على الحصول مشكلة على تغلبت المتطلبات �عض

 الر�حیة درجات في متطورة وفوائد سر�عة أر�احاً  لیعطي مشروعاته وتطبیق العملاء علاقات ادارة

 التقدم ذلك و�برهن الترو�جیة للحملات العالیة الاستجا�ة نسبة أو العملاء خدمات في مثل التحسن

 . النظام تطبیق من الاستثمار على العائد في

 علاقات ادارة نظام في وتجار�ها درجاتها اختلاف على المنظمات :ونوعاً  اً كمّ  البیانات وقلة فقر .3

. النظام لتطبیق المطلو�ة البیانات و�میة �جودة تتعلق التي والمسائل القضا�ا في تختلف العملاء

 مسألة البیانات نوعیة تمثل العملاء علاقات ادارة نظام لتطو�ر مبكرة حلامر  في التي فالمنظمات

 تفاجئ معالجتها و�یفیة المطلو�ة الضرور�ة البیانات أهمیة ومدى وعدد أساسي نوعیة ومتطلب

 المنظمات وهي. معالجتها �عد التطبیقیة �البیانات تعنى تقدماً  الأكثر المدیر�ن المنظمات وتدهش

 .نوعیتها من أكبر مشكلة كمیة البیانات لها تمثل التي

 المدیر�ن كبار وسط الوعي عدم �مثل: النظام تطبیق من المنظمة تحققها التي الفوائد فهم عدم .4

 ،العملاء علاقات ادارة نظام تطبیق نجاح في عائقاً  التسو�ق بیانات قاعدة من تنتج التي �المنافع

نتائج  على للحصول البیانات مستودع في الموجودة البیانات بتوجیه المشكلة هذه على التغلب و�مكن

 . ا�جابیة

 وهم عالیة، تكالیف عن عبارة البیانات مستودع أن الى �شیرون  العملاء علاقات ادارة نظام مدیرو

 .مبكرة مراحل في النظام �حققها أن �منكن التي المحتملة المنافع توقع عن �فشلون  ما غالباً  بدورهم
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 یتعاونوا ولا �عترضوا أو �قاوموا ر�ما المختلفة الوظیفیة المستو�ات في المدیرون : الوظیفیة الحدود .5

 . الأولى مراحله في خاصة العملاء علاقات ادارة مشروع تطبیق على

 الوحدات جمیع في الوظیفیة الأعمال في جهد و�ذل تنظیمي فهم المشكلة هذه على التغلب و�تطلب

 . عامة �صفة المنظمة على تعود التي �المنافع ووعي وفهم �المنظمة التنظیمیة

 القیادة لدى والمعرفة الالمام عدم �مثل: المشروع ومتطلبات بلوازم العلیا والادارة القیادة ادراك عدم .6

 جعةار مل التنفیذیین المدیر�ن تنو�ر ینبغي. لنجاحه عائق أكبر المشروع �متطلبات العلیا والادارة

 وذلك ،الأخرى  التنفیذ�ة المستو�ات تأمین دور ینبغي كما العملاء لمكاتب ءامدر  �مثلون  وأنهم أنفسهم

 مهمة وتلك ،المنظمة في العملاء علاقات ادارة نشاطات عن المدافع أو الضامن �مثلون  لأنهم

 تطبیق في المدیر�ن قبل من والمشار�ة فهم خلال من العملاء مع المنظمة علاقات لتحو�ل ضرور�ة

 )Payne, 2005, P. 336( . العملاء علاقات ادارة نظام
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  :العملاء علاقات ادارة وأنشطة وظائف :2-9

 : العملاء اكتساب  .1

 مقلقاً  أمرا العملاء على الحصول أصبح الأسواق حجم ونمو المنظمات بین الشرسة للمنافسة نسبة

 ومیسرة سهلة بیع وسائل واتخاذ والبیع الانتاج وغزارة والخدمات المنتجات بین الكبیر للتشا�ه وذلك

 . )68. ص، 2007، كوتلر( المجتمع فئات لكل

تعرَف  كما معها مر�حة علاقات و�ناء الهدف أسواق اختیار وعلم فنا: �أنه التسو�ق ادارة تعرَف

 :�أنها

 والترو�ج والتوز�ع والتسعیر المنتجات لتخطیط المختلفة للأنشطة ورقا�ة وتنفیذ وتخطیط تحلیل عملیة

 والمنظمات الأفراد من كل أهداف إشباع على القادر التبادل لخلق والأفكار والخدمات للسلع

 )26. ص، 2003،(الصحن

 هو ما أو سنخدمهم الذین العملاء هم من :هما التسو�ق مدیرو علیهما �جیب أن �جب سؤالین وأهم

، (كوتلر للقیمة؟ حناااقتر  يه ما أو أفضل �صورة العملاء هؤلاء خدمة �مكننا كیف ف؟المستهد السوق 

 )68. ص،  2007

 وتفعل ،أولاً  ستخدمه من الشر�ة تحدد أن �جب :الخدمة لهم تقدم الذین العملاء اختیار .أ

 التي القطاعات واختیار عملاء، قطاعات إلى تقسیمه أو السوق  تجزئة طر�ق عن ذلك

 اختیار یتم أن �جبو  ومر�حة جیدة �صورة تخدمهم أن �مكن الذین الشر�ة تختار، و ستخدمها

 والدفاع علیها والمحافظة و�نائها المنظمة على استقرار �عملون  الذین المناسبین العملاء

 ینفقون  فهم غیرهم من ر�حیة أكثر العملاء �عتبرون  �عض نإف الاعتبار هذا وعلى عنها
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 الى ینظرون  �عضهم أن �ما، �خدمات أقل و�طالبون  الشر�ة وخدمات منتجات على الكثیر

 .المنافسة الشر�ات التي تقدمها تلك من أكبر قمة ذات �أنها ومنتجاتها الشر�ة خدمات

 تمیز و�یف المستهدفین عملاءها ستخدم كیف الشر�ة تحدید هو: القیمة اقتراح اختیار .ب

 بتقد�مها تعد التي الفوائد أو المنافع مجموعة القیمة اقتراح و�كون  السوق  في وموقعها نفسها

 )69. ص، 2007،(كوتلر احتیاجاتهم لتلبیة للمستهلكین

 على العمل ثم المحتملین العملاء تحدید هما مرحلتین عبر تتم الجدد العملاء وجذب اكتساب وعملیة

 علیهم المنظمة ومنتجات خدمات وعرض المنظمة التسو�قیة الحملات طر�ق عن و�سبهم استقطابهم

 كان غیرها إذا دون  المنظمة مع تعامله من العمیل علیها سیحصل التي الامتیازات وتوضیح و�یان

 تكون المنتجات عندما ذلك و�كون  مهماً، أمراً  المرتقبین العملاء تحدید أمر �كون  نادر�ن العملاء

 )2005، (عبدالله قلیلة

 الخدمة �اختیار العمیل �قوم و�التالي السوق  إلى خدماتها تقدم المصارف كانت السابق في

 من المستقبلیة ورؤ�تها توقعاتها لبیان تحلیلیة تقنیات تستخدم المصارف فإن حالیاً  أما تناسبه التي

 الخدمة اختیار على قدرة ذو العمیل �جعل وهذا لذلك تبعاً  منتجاتها وتصمیم السوق  شرائح تحدید أجل

 تبدأ العالیة المالیة الملاءة ذوي  الممتاز�ن للعملاء المباشر التسو�ق وعملیة �التحدید، �حتاجها التي

 تتحقق التي ر�حیتهم إلى إضافة وتفضیلاتهم رغباتهم تبین والتي عنهم للمعلومات الداخلي التحلیل من

 .العملاء هؤلاء من الشر�حة حجم تحدید إلى یؤدي هذا و�ل م.معه التعامل نتیجة من

 شرائح لعمل تتجه الكبیرة المؤسسات فإن حده على شخص لكل محددة خدمة تقد�م لصعو�ة ونسبةً 

 المهارات افتقار أو الاتصال سوء أو المعلومات في الضعف لتعو�ض وذلك العملاء من كبیرة

 تدخل المصارف فإن ولذلك عر�ضة شرائح تغطي خدمات انتاج لذلك البدیل �كون  لذلك المناسبة
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 مجالات تغطي الوقت نفس وفي نوعها من وفر�دة ممیزة خدمات تقد�م حیث من المجال هذا في بتحد

 .التنبؤ�ة والدراسات البیانات قاعدة على معتمدة وسلو�یة وسكانیة مالیة

 :خلال من الشرائح هذه تقسیم فاعلیة تحقیق في دورا مهماً  البیانات قاعدة تقنیة وتلعب

 .الجوانب كافة من دراسته انفراد و على توقع لكل إحصائیة تحالیل عمل  .أ

تلك  بین العلاقة وإ�جاد الشرائح هذه عن البیانات عناصر لكافة إحصائیة اختبارات عمل  .ب

 .العناصر

 .المحتملة والتوقعات الممیز�ن العملاء لكافة بدقة للمتغیرات تقییم إجراء .ج

 الشر�حة نفس في �شتر�ون  الذین للعملاء المستقبلیة �التغیرات التنبؤ على قائم آلي نموذج عمل .د

 .الشر�حة تلك وضع علیه سیكون  �ما مستقبلي تصور لوضع

 الصفات ذات الشرائح وتحدید السوق  في المشار�ة حجم تحدید �مكن الخطوات هذه خلال ومن

 إعادة العملاء جذب عملیة نجاح و�تطلب ،فئات في المتجانسین الأفراد تحدید و�التالي المشتر�ة

 تحدید یتم الحالات �عض وفي السوق  الموجودة في الشر�حة مع المقدمة الخدمة تصمیم في التفكیر

 أساس على التحلیل یتم أخرى  حالات التحلیل، في في المشمولة غیر للمجموعة السلو�یة الصفات

 .العملاء أنواع مقابل السلوك فرضیات اختیار

 وتصنف المعلومات تنظم وفیها العملاء بیانات قاعدة بناء في لاحقة خطوة تتخذ المتطورة والمصارف

 أدوات المنافسة أهم من المعلومات هذه وتكون  المعلومات تلك تخز�ن و�تم وتوقعاتهم العملاء عن

 أموال العملاء وإدارة المباشر للتسو�ق الاستجا�ة سرعة إلى إضافة والوقت الجهد توفر أنها حیث

 :منها أسباب لعدة العملاء جذب في عال أداء إلى �قود البیانات قاعدة من النوع وهذا

والخارجیة  الداخلیة المصادر من العملاء عن التنبؤ�ة المعلومة تحلیل سرعة في المدیر�ن تساعد .أ

 .التنافسي القرار اتخاذ سرعة في القرار متخذي �ساعد �التالي وهذا
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 .العملاء أفضل جذب على �ساعد مما بدقة العملاء سلو�یات تحدید في تساعد .ب

 عروض من الدروس تستخلص أن تستطیع المعلومات نظام من النوع هذا تستخدم التي المصارف .ج

 المعلومات و�كون  من البیانیة القاعدة استغلال خلال من جدیدة تسو�قیة فرص واكتشاف السوق 

 ).178.ص، 2008،(ابو تا�ه العملاء سلوك علیه سیكون  لما المستقبلي الاستقرار على القدرة عندها

 و�تم نشاطه المصرف فیها �مارس التي الجغرافیة المنطقة حسب المحتملین العملاء تحدید و�تم

 لمعاملات ملاحظاتهم وفق �المصرف العاملین ترشیحات من العملاء معلومات على الحصول

 التحو�لات أو الالكترونیة المقاصة عبر لصالحه المسحو�ة الشیكات مثل المصرف مع العابرة العملاء

 بواسطة العملاء على التعرف یتم أ�ضاً  الأخرى، المصارف من أو المصرف فروع من له الواردة

 المصرف العملاء و�ر�ز هؤلاء لاستقطاب المصرف لادارة آخر�ن لعملاء الممیز�ن العملاء تز�یة

 جدیدة خدمات أو �انتاج الاسعار تخفیض طر�ق عن أما منافسیه عملاء جذب على الحالة هذه في

 تفضیلات المعلومات عن جمع طر�ق عن السیاسات هذه تنفیذ و�تم السوق  في معروفة غیر

 والعملاء القدامى العملاء استعادة جدد عملاء جذب سیاسة تشمل �ما، العملاء الممیز�ن ومقترحات

 العودة فقط �كفىو  المصرف لدى محفوظة بیاناتهم لان الجدد من العملاء تكلفة اقل هم القدامى

 �العملاء الاتصال السیاسة هذه وتتضمن استعادتهم كیفیة في الأفكار منها واخذ البیانات لهذه

 شبكة المصرف �متلك أن ینبغي العملاء لاكتساب، الجدیدة اخبارهم �الخدمات أجل من القدامى

 سواء للعمیل المكانیة المنفعة ولتحقیق خدماته المصرفیة لتقد�م جغرافیاً  تنتشر الفروع من متكاملة

 حیث القومي المستوى  على أو نشاطه حیث �مارس المحلي المستوى  على الاحتیاجات هذه لمقابلة

 تقد�م �جب الأساس هذا وعلى ، جدیدة لاختراق أسواق الدولي المستوى  على أو معاملاته تنتشر

 المصرفیة الخدمات انتشار في والتوسع حیث �طلبها أنواعها اختلاف على للعمیل الخدمات كافة
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، 2015،أحمد( المصرف مع التعامل على استمرار وحثه العمیل جذب ضرورة اقتضته نطاق على

  )55. ص

نجاح  ارتكاز محور �مثل العمیل أن تدرك أن المصرف ادارة على ینبغي جدد عملاء لاكتساب

 على اكتساب وتعمل تساعد التي الوسائل أما المصرف، �كون  لا العمیل بدون  وأنه المصرفیة العملیة

 العمیل، التي �حتاجها الخدمات جمیع تحوي  وأن واسع نطاق على المصرف خدمات انتشار العملاء

 تسو�قیة تقوم �حملات وأن مر�حین عملاء اكتساب على العاملین تشجع أن المصرف ادارة على كما

 . العملاء من مز�د اكتساب بهدف المصرف �خدمات للتعر�ف منتظمة

 : العملاء على المحافظة .2

 ولكن وتنمیتها علیها للمحافظة ناجحة لادارة تحتاج كأصول العملاء الى تنظر أن للشر�ة ینبغي

 كما مر�حین غیر الموالین العملاء �عض �كون  وقد ء.الولا ذوي  العملاء كل ولا العملاء كل لیس

 الأكثر هم عملائها أكبر أن الغالب في الشر�ات تعتقد الموالین غیر العملاء �عض �كون  أن �مكن

 الحصول إلى �میلون  الكبار الشر�ة عملاء معظم نجد أن ولكن. ر�حیة الأقل هم وأصغرهم ر�حیة

 الحجم ذوى  العملاء أن على أدلة هناكو  أرقى الخدمات و�طلبون  الخصومات من قدر أكبر على

، 2013،(ابو النجا الكبار الشر�ة عملاء من أعلى على الاستثمار عائدات �جلبون  ما غالباً  المتوسط

 )81. ص

 أن كما ،حالأر�ا من%  65 نحو �حققون  العملاء من فقط%  20 أن حدیثة دراسات أظهرت أ�ضاً 

 %10 فیشكلون % 60 ال أما الأر�اح، من%  25 عن مسئولون  هم العملاء من آخرون % 20

 .خسائر �حققون  العملاء �عض فإن الأحوال �عض ففي المصرفیة الصناعة في أما .فقط

 محاولة عن �العملاء الحالیین للاحتفاظ التكالیفیة الكفاءة ارتفاع الشر�ات من الكثیر لاحظت وقد

 بنسبة �العمیل الاحتفاظ معدل ز�ادة أن إلى المصارف أحد مدیر أشار فقد منهم، جدید عدد جذب



33 
 

 أن جداً  المهم ومن 10 % بنسبة التكالیف تخفیض �حققه الذي الأر�اح على الأثر نفس له% 2

 أن ینبغي هذا الأساس وعلى غیرهم من أهم �عضهم ولكن مهمون  العملاء كل أن الشر�ات تدرك

 العملاء یتم معاملة وأن للطرفین المنفعة تحقیق منظور من �عملائها علاقتها الى المنظمة تنظر

 . للمنظمة القیمة بتحقیق والتزامهم وقدرتهم أهمیتهم حسب

 فائدة أكثر منهم من معرفة المنظمة على السهل من كان العملاء عن المجمعة المعلومات زادت كلما

 من قیمة أكثر العملاء شرائح من اي ومعرفة تعلم في المنظمة استمرت و�لما لها �النسبة قیمة أو

 عملیات على تتعرف الشر�ة لأن وذلك التنافسیة المیزة تحقیق احتمالات زادتى الأخر  الشرائح

 للعرض المناسب الوقت وتحدید عرضه و�یفیة المنتج وتصمیم الترو�ج وسیلة و�ذلك المناسبة التوز�ع

، 2009، (القثمي الآتي تحقیق على المنظمة قدرة على العملاء على المحافظة في النجاح و�عتمد

 )70. ص

 .له الجید الاستماع عن التوقف عدم مع العمیل مع والتواصل التفاعل على المحافظة .أ

 التغیرات بتلك والوعي الحیاة لدورة المختلفة المراحل بین انتقالهم مع تغیرات العملاء ةمراقب .ب

 التغیرات. تلك حسب والمنفعة القیمة افتراضات أو الخدمة افتراضات وتحو�ل لتعدیل والاستعداد

 .المنفعة أو القیمة تعر�ف خلال من الخدمة تقد�م .ج

التي  المرحلة ىإل مرحلة من المنظمة تتحرك وحینما مستمرة دائرة وهي العملاء علاقات فإن وهكذا

مبادرات  فإن و�التالي المستمرة مجهوداتها لتدعیم كاف فهم أو نظر وجهة كونت قد تكون  هانفإ تلیها

 . العملاء علاقات لإدارة ممارستها زادت كلما مهارةً  أكثر تصبح والتحسین للتطو�ر المنظمة

 المصرفیة الخدمات كل له �قدم واحد مصرف مع المصرفي تعامله في العمیل یر�ز أن المعتاد ومن

 ما �ل له �قدم معه یتعامل الذي المصرف أن العمیل �جد لم فإذا علیها الحصول في یرغب التي

 دائماً  المصارف أن نلاحظ هنا ومن. آخر مصرف إلى و�تحول یتر�ه فإنه خدمات من إلیه �حتاج
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 جذب الى اضافةً  الحالیین �العملاء الاحتفاظ أجل من وذلك .والابتكار والتطو�ر التحسین نحو تسعى

 )57. ص، 2015 ابو جلیل،(  .جدد عملاء

 التي البیانات خلال من سلیم �شكل ودراستهم العملاء على التعرف المصرفي التسو�ق ادارة مهام من

 نوعیة حسب المصرفي السوق  بتصنیف �قوم المصرف تجعل البیانات وهذه عنهم. تجمیعها یتم

 التي المصرفیة الخدمات وتحسین انتاج ثم ومن ،الشرائیة وعاداتهم المختلفة لرغباتهم وفقاً  العملاء

 )45. ص، 2005، الخضري ( .المصرفي السوق  في �طرحها �قوم

 المحافظة وتتطلب المصرف ادارة واجبات أهم من الموجودین العملاء على المحافظة أن یتضح

 عدة ذلك و�شمل المنافسة المصارف تقدمه ما تفوق  جیدة خدمات وتقد�م لهم القیمة تعظیم علیهم

 �الخدمات یهتم من فمنهم اهتمامتهم حسب العملاء بتصنیف المصرف ادارة تقوم أن منها وسائل

 �خصوصیة یتمتعوا أن العملاء یود أ�ضاً  ،والتسهیلات التمو�لیة �السیاسات یهتم من ومنهم المصرفیة

 الوسائل من أ�ضاً  المصرف، مع وتعاملاتهم المالیة مراكزهم وعن عنهم �المعلومات یتعلق ما في

 وأن لأخرى  فترة من للعملاء المقدمة الخدمات جودة بدراسة القیام العملاء على المحافظة في المهمة

 اذا الا للادارة تُرفع والا للوقت كسباً  العملاء شكاوي  لمعالجة واسعة صلاحیات الفروع مدیرو ُ�عطي

 . ذلك تتطلب كبیرة مشاكل كانت

 طر�ق عن وذلك الحسا�ات إدارة لتسهیل أفضل تقنیات تستخدم العالي الأداء ذات المتمیزة المصارف

 .الممتاز�ن العملاء من عدد �أكبر والاحتفاظ الأر�اح ز�ادة بهدف البیانات قاعدة تكنولوجیا

 وتنفیذ تصمیم على �عملون  الناجحون  فالمدیرون  عملائها سلوك  على جهودها المصارف هذه تر�ز

 وذلك بهم الاحتفاظ على القدرة الوقت نفس وفي العملاء جذب بین العلاقة على المبنیة الابتكارات

 خلالها من التي الخبرة لدیهم تتوفر أن �جب هو المدیر�ن لهؤلاء ذلك ودعامة سلو�یاتهم في �التحكم

 تعاملهم استمرار�ة وضمان علیهم للإ�قاء الممتاز�ن العملاء سلو�یات أعماق في الدخول �ستطیعون 
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 وز�ادة أعمالهم تنمیة على العمل الوقت نفس وفي للخسارة تجنبهم خلال من وذلك .المصرف مع

 .المصرف مع تعاملهم خلال من أر�احهم

 والتسهیلات التمو�ل مجال في المصرف مع تعامله وتار�خ للعمیل المصرفي السلوك دراسة فإن وعلیه

 تمنع و�ذلك للمصرف أر�احها تحقق محددة �ضوا�ط وتسهیلات تمو�لاً  �منحه مطمئناً  البنك تجعل

 . ومتعثرة خاسرة صفقات في الدخول من العمیل

 من أكثر خلال من المصرف مع التعامل على الجید العمیل إغراء على العمل فإن ذلك إلى إضافة

 أخرى  مصارف قبل من استقطابهم فرص وتقلیل الجیدین �العملاء الاحتفاظ على القدرة تز�د خدمة

 .الجیدین غیر العملاء مع التعامل في التورط عن للمصرف حما�ة تشكیل الوقت نفس وفي

 في حصتها ز�ادة ذلك وفي الحیاة مدى العمیل تمتلك أن الشر�ات تر�د العملاء على وللمحافظة

 �المراحل تمر الحیاة مدى وعمیل قوي  ولاء ذو لیكون  العمیل وتنمیة �استمرار العمیل مع التعامل

 ).158 .ص، 2007، كوتلرالتالیة: (

 .الأولى للمرة لعمیلا  .1

 .المتكررون  العملاء .2

 .لز�ون ا  .3

 .الشر�ة عن المدافع .4

 .العضو .5

 .الشر�ك .6

 . الجزئي المالك .7
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 : العملاء مع العلاقات بناء. 3

 موجودات على �حافظون  لأنهم المتمیزة العلاقات معهم تُبنى أن �ستحقون  الذین هم الممیزون  العملاء

 وخدمات منتجات بتقد�م منهم الجید السلوك ذلك تبادل المنظمة أن كما قیمتها و�عظمون  المنظمة

 ر�كولد فر�در�ك �ه قام الذي البحث أوضح لهم �النسبة القیمة تعظیم الى یؤدي مما أقل و�تكلفة جیدة

 من الثاني عامهم �عد مر�حین عملاء �كونوا العملاء اغلب أن هارفارد جامعة في ساسر وایرال

 .المنظمة أو الشر�ة مع تعاملهم

 وتعر�فهم الإعلان تكالیف الشر�ة علیهم تنفق الأولى السنة في الجدد العملاء لان نسبة حقیقة وهذه

 حتیاجاتهما تعرف التي الشر�ة مع یتعاملوا أن العملاء �حب وعلیه .الشر�ة لهم تقدمها التي �الخدمات

 )krissaderson&karollkerr,2002,P.1( یر�دون  وماذا

 )41.ص ،2013،النجا و(أب مستو�ات عدة على العملاء مع علاقات ببناء تقوم أن للشر�ة �مكن و 

 وتكون  العملاء من كبیر عدد بوجود الأسواق تتصف عندما وهي الأساسیة العلاقات ى مستو  .1

 الحالة هذه في الشر�ة تقوم ولا مستوي  أقل عند تكون  العلاقة وهذه منخفضة أر�احهم هوامش

 منهم مجموعة مع ذلك تفعل ولكن فرد�ة �صورة علیهم تتعرف لكي هاتفیاً  العملاء �جمیع �الاتصال

 من الكبیر العدد بهذا الاتصال یتم وقد .الزمن مدار على معها معاملاتهم وحجم قیمة أساس على

 . شخصیة غیر �صورة الاتصال و�كون  الإعلان أنشطة خلال

 وتكون  المستهلكین من قلیل عدد بها الأسواق تكون  عندما وهو تامة كةاشر  علاقات تنمیة .2

 تجار أو الموزعین �عض مع الشر�ة علاقة العلاقات هذه مثل وتكون  مرتفعة أر�احهم هوامش

 . السوق  في الشر�ة مع منتجاتها تسو�ق ىإل تسعي التي الأخري  الشر�ات مع أو التجزئة

 : یلي ما الشر�ة مع العملاء علاقات لبناء تستخدم التي الادوات ومن



37 
 

 تسو�ق برامج علیه �طلق ما الشر�ات من كثیر تقدم حیث المالیة المنافع من مجموعة إضافة -

 �كمیات �شترون  الذین أو الشراء بتكرار �قومون  الذین العملاء تكافئ برامج وهي الشراء تكرار

 الأسعار تخفیض أن ملاحظة الخاصة، و�مكن السعر�ة الحوافز �عض منحهم خلال من كبیرة

 للشر�ة التنافسیة �المیزة �ضمن الاحتفاظ لا الذي الأمر المنافسین قبل من �سهولة تقلیده �مكن

 . طو�لة لفترة

 الشر�ات �عض تقوم حیث المالیة المنافع الى �الاضافة الاجتماعیة المنافع من مجموعة ضافةا -

 الممیزة الخصومات �عض لأعضائها تقدم والتي التسو�قیة الأند�ة ببرامج �سمى ما برعا�ة

 هذه وفي العملاء من معینین لأفراد منحها یتم عضو�ة ولها بها خاصة أند�ة ا�جاد وتحاول

 صورة في معهم والتعامل خدمتهم و�تم �الاسم العملاء هؤلاء تعرف ر�ما لا الشر�ة الحالة

 العملاء �عض أن نجد المقابل وفي موظف أي بواسطة ثم خدمتهم ومن كبیرة تسو�قیة قطاعات

 الأفراد �عض طر�ق عن شخصیة أو فرد�ة �صورة تتم خدمتهم و�التالي �الاسم معروفین �كونوا

 بیاناتهم من كثیر الشر�ة لدى و�توافر موظف أي طر�ق عن ولیس لهم المخصصین المحترفین

 . معهم قو�ة روا�ط وعلاقات تنمیة من تمكنها التي الشخصیة

 في للمستهلك جداً  عالیة قیمة ذات خدمات تقد�م تعني وهي الهیكلیة الجسور من مجموعة مد -

 �سهولة تقلیدها أو تقد�مها �ستطیعون  ولا المنافسین لدي الخدمات تلك فیه تتوافر لا الذي الوقت

 أكثر العمیل جعل ىإل وتهدف مرتفع تكنولوجي مستوي  استخدام على العلاقات هذه وتعتمد

 ذلك سبیل في وتقوم ر�حیة أكثر ولكنهم أقل عملاء الیوم الشر�ات وتستهدف وإنتاجیة كفاءة

 الى تحو�لهم تستطع لم اذا خسارتها في یتسببون  الذین العملاء واستبعاد العمیل ر�حیة بتحلیل

 خاصة ومعاملة مغر�ةً  عروضاً  تنتج فانها المر�حین العملاء أن تعرف و�عد مر�حین عملاء

 )81. ص، 2007،كوتلر (  ولائهم و�سب العملاء هؤلاء لاستخلاص
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 العاملین بتشجیع المصرف ادارة قیام العملاء مع العلاقات بناء في تستخدم التي الأدوات ومن

 اهتمام ذات المصرف رسالة عندما تكون  وذلك الاجتماعیة مناسباتهم في الممیز�ن العملاء مشار�ة

 التنافسي الموقف دعم في مباشرة �صورة تسهم العلاقة هذه �أن ومدر�ة العملاء مع العلاقات ببناء

 السیاسات معلومات مثل العملاء مع العلاقة ذات المعلومات بتطو�ر تقوم عندما أ�ضاً  للمصرف،

 الأدوات من المتعاملین فئات لكافة العملاء خدمة وتطو�ر تجو�د ومعلومات التمو�ل لعملاء التمو�لیة

 .وخدماته المصرف عن المصرف لعملاء الذهنیة الصورة تحسین العملاء مع العلاقة بناء في المهمة

  )45.، ص2013(ابو النجا، 

 

 :معهم التعامل و�یفیة للعملاء المختلفة الأنماط: 2-10

 )80. ، ص 2009، يمرس ( :التالیة الحقائق الى الدراسات �عض أشارت

 العاملین أو ومنتجاتها المؤسسة في الثقة وتنقصهم متشككون  عملاء مالنوع الاول من العملاء ه .أ

 .%44ونسبتهم  الجودة معدلات تدني أو الأسعار في مغالاة هناك أن و�رون  فیها

 .%11�انت نسبتهم  التنفیذ واجبة أوامرهم نأ یرون  الذین العملاء بینما .ب

  نتیجة الآخر�ن أوقات على و�ستولون  �مفردهم قراراتهم اتخاذ �ستطیعون  لاالذین  العملاءأما  .ج

   .%22نسبتهم  اشارت الدراسات الى أن �الآخر�ن ور�ما �أنفسهم ثقتهم لعدم

 �اللوائح المامهم رغم الخاصة شروطهم وفق معاملاتهم تتم أن یر�دون  من العملاء %8 وهناك  .د

 .والسیاسات

  .%2ونسبتهم  خاصة لمعاملة و�حتاجون  الكلام �ثیروهم  العملاء منوالنوع الأخیر   .ه
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 أر�عة إلى العملاء صنف الذي  Discنموذج أشهرها ومن العملاء لتصنیفات متعددة نماذج وهناك

 )84. ص، 2009،مرسي(  سلو�یاتهم حسب أنماط

 نفس في ا�جابي لكنه التحدث كثیر وهو فوراً  الاستجا�ة یود الذي وهو لب:المطا كثیر العمیل .1

 مواقف ذو �كون  فانه التعامل في مشكلة هناك كانت اذا أما، توقعاته توافق الخدمة كانت اذا الوقت

 . الفئة هذه الى ینتمون  العملاء من% 51 أن الى الدراسات تشیر .سالبة

 أو المنتجات أو الخدمات من أفضل هو لما الدائم التطلع الحدیث، في التحفظ: صفاته أهم -

 . المعاملة أسلوب

 قو�ة صوت نبرة ،لالتفاصی وتجنب الاستجا�ة سرعة والمهنیة، �النفس الثقة: معه التعامل كیفیة -

 . منطقیة �طر�قة الحقائق عرض وواضحة،

 معهم للتفاعل و�میل �الآخر�ن الاتصال �حب الذي الشخص هو: المؤثر أو الاجتماعي لعمیلا .2

 . الفئة هذه الى �میلون  العملاء من %8 أن ساتاالدر  وتؤ�د

 تفضیل الوقت، �أهمیة الاحساس عدم الآخر�ن، في الثقة سرعة، والطموح التفاؤل: صفاته أهم -

 . الجانبیة الأحادیث

 عن السؤال ومشجعة، مغر�ة عروض تقد�م المعاملة، في والود الملاطفة: معه التعامل كیفیة -

 .أخرى  �أعمال عنه الانشغال أو الاهمال عدم الخدمة، تقد�م و�دائل أسالیب في الشخصيرأ�ه 

 ولا وتلقائي منتظم �شكل الأمور تسیر أن و�ود للتغیر �میل لا: المعتدل أو المستقر العمیل .3

 من % 25 �شكلون  النوع هذا أن ساتاالدر  وتشیر خاصة معاملة یتوقع ولا المشكلات اثارة یتعمد

 .العملاء

 تار �تبر  وتقبل الصدر سعة التكلف، وعدم البساطة التغییر، في الرعبة وعدم الهدوء: صفاته أهم -

 . الخدمة في جوهر�ة مشكلات تحدث لم ما الولاء النتائج، على التر�یز الخدمة، في الخطأ
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 الحدیث، في والحماس التصرفات في الهدوء والود، الصداقة مشاعر اظهار ه:مع التعامل كیفیة -

 . ومقنعة منطقیة حلول تقد�م الأفعال ردود في الاعتدال

 أو تصد�قهم الى �میل ولا الآخر�ن تجاها مفرطة حساسیة �ملك الذي وهو: الشاكي العمیل .4

 �صعب المشرقة الجوانب فیها یرى  ولا الخدمة مزا�ا الى الاشارة یتجنب ،�سهولة �آرائهم الاقتناع

 . العملاء من % 16 نسبة تمثل الفئة هذه أن الدراسات أشارت وقد ارضاؤه

 الغضب سرعة الخاصة، للمعاملة والحاجة همیةأ� الشعور التفاصیل، في التدقیق: صفاته أهم -

 . �الشكوى  الدائم التهدید مقدمها أو للخدمة التقدیر اظهار عدم الفعل، ورد

 شئ، �أي للقیام ئماالد الاستعداد تقد�مها، وفنون  �الخدمة الكافي الالمام: معه التعامل كیفیة -

 للعمل المنظمة المنشورات استخدام ،رأ�ه عن للتعبیر له الفرصة اتاحة �أدب، ولكن الحزم

 )84.ص، 2009،يمرس ( . لاقناعه

 

  :العملاء علاقات ادارة مراحل: 2-11

 و�ناء العملاء على والمحافظة العملاء اكتساب في المتمثلة العملاء علاقات ادارة عملیات تتم

 :في تتمثل خطوات عبر العملاء مع العلاقات

 التعرف المعرفة اكتشاف عملیة تشمل ر�حیة، الز�ائن أكثر تحدید المهم من: المعرفة كتشافا .1

 )Rajola, 2003, p.19( العمیل سلو�یات على والتعرف التسو�قیة الفرص على

 على وللحصول العملاء علاقات إدارة لاستراتیجیة بدا�ة هامة نقطة للعملاء الجیدة المعرفة وتمثل  

 :البیانات هذه ومن ، البیانات من قدر أكبر جمع یتم المعرفة هذه

 .الاجتماعیة المكانة الجنسیة، الوظیفة، السن،: والد�مغرافیة الشخصیة لبیاناتا -
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 المفضلة، الاتصال وسائل المفضلة، التواجد أماكن الهاتف، ارقام الموقع، ل:الاتصا بیانات -

 .�الاتصال المختص الموظف

 المفضلة، السلع وأغراضها، و�میاتها المشتراه  السلع الشرائیة، المقدرة :والاستهلاك الدخل بیانات -

 .المنافسة السلع على الانفاق نسبة والرغبات، الاهتمامات

 .الشراءقرار  على والمؤثر�ن المكتب مدیر: �العمل المحیطین بیانات -

 .العمیل مقترحات الشر�ة، مع تعامله سبب، للمنافسین العمیل إدراك: ى أخر  بیانات -

 :البیانات مستودع  .2

 على قادر�ن �كونوا أن والمستخدمین المدیر�ن على �جب فعالیتها العملاء علاقات إدارة تحقق لكي

 بیانات تجمیع فیه یتم البیانات مستودع انشاء یتم الغرض ولهذا البیانات هذه ىإل �سهولة الوصول

 البیانات أهمیة أهمیتها توازي  والتي المعاملاتیة غیر البیانات مستودع نطاق توسیع �جب كما العملاء

 : البیانات من التالیة الأنواع البیانات مستودع و�حتوي  المعلوماتیة

 .المعاملات بیانات -

 .العمیل بیانات -

 .عرضها أو البیانات تنظیم طر�قة تحوي : البیانات عن بیانات -

 .�الاحتمالات التنبؤ وحسا�ات والتنبؤ البیانات عن البحث �طرق  وتختص :المستقلة البیانات -

 )5.ص، 2009، وغوجل، (الجراح ةالتالی المراحل البیانات مستودع إنشاء و�تطلب

 :ومصادرها اللازمة البیانات تحدید مرحلة .أ

 في الموظفین كبار �مناقشة العملاء علاقات إدارة جهود لانجاح اللازمة البیانات أنواع تحدید -

 .الشر�ة

 .البیانات هذه على الحصول مصادر تحدید -
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 .لجمعها المناسبة والوسائل المطلو�ة البیانات جودة دقة تحدید -

 .المطلو�ة البیانات لتدو�ن المناسبة والاستثمارات النماذج تصمیم -

 .فیها والبحوث معها والتعامل البیانات لتخز�ن المناسبة والبرمیجات التطبیقات اختیار -

 :وتشمل وتحلیلها وتبو�بها البیانات على الحصول مرحلة  .ب

 .علیها المتفق والاستمارات �النماذج وإمدادهم البیانات جمع فر�ق تجنید -

 .وتوفیرها وتحدیثها لحفظها البیانات إدخال -

 .الاستهلاكیة أنماطها واستنتاج المر�حة، الفئات وتحدید العملاء، لتصنیف البیانات في تنقیب -

 .نتائجه وتدقیق المعلومات نظام سلامة اختیار -

 :وتشمل وتفعیلها، المعلومات من الاستفادة مرحلة .ج

 .وخطط أفكار إلى المعلومات تحو�ل -

 .للتطبیق قابلة واقتراحات أفكار تقد�م -

 .الإستراتیجیة الخطة إطار في للز�ائن وتقد�مها العروض تصمیم -

 :وتشمل وتعدیلها، المعلومات تطو�ر مرحلة .د

 ،العملاء استجا�ة دراسة ،السا�قة الخطوة في إلیها التوصل تم التي العروض وتقد�م الخطة تنفیذ

 .اللازمة والتغیرات التعدیلات عمل

 �مكان الأهمیة من وعلیه العملاء ولاء هو الأساس المحور إن  :العمیل �قوله لما الإصغاء .3

 Rajola, 2003( للعملاء �الإصغاء شر�حة لكل الجوهر�ة والاحتیاجات القیم استنباط

P.19( 

 القیم وإنتاج التواصل عبر العملاء مع علاقتها تطور أن للشر�ة �مكن: العلاقات تنمیة  .4

 .عمیل لكل الملائمة
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 معلومات توفیر للعمیل، للوصول المناسبة الاتصال وسائل اكتشاف: العملاء مع التفاعل .5

، 2009،(القثمي والتسو�ق المبیعات أنشطة تكالیف تقدیر المنظمة، عملاء عن أكثر

 )65.ص

 الرسائل تحسین العملاء، تعاملات عن المجمعة البیانات تحلیل :المستمر والتحسین التحلیل .6

 التسو�ق محفزات من للعملاء المختلفة الاستجا�ات فهم والأسعار، والاتصالات التسو�قیة

  .والبیع

 وتجمیع مراجعة الشر�ة على الصحیح، �الشكل المراحل هذه مع للتعامل: النتائج تقییم .7

 ومشار�ة الإعلام هما مهمین لعاملین اللازم الاهتمام وإیلاء الشر�ة وعملیات التحتیة بنیتها

 )Rajola, 2003, P.19-20( :هي الاعلام من أنواع أر�عة تحدید و�مكن المعرفة

 أمره وتتولى معین، سوق  صوب عموماً  موجه غیر أنه رغم كبیر وقع لد�هالكلي:  الإعلام .1

 . التقلید�ة والترو�ج الإعلام وسائل

 عبر القمة في تكون  أن الشر�ة تر�د ): التجزئة اعلام( سوقیة شر�حة �كل الخاص الإعلام .2

 . معینة لقطاعات الوصول �غرض مستمرة �صفة الاتصال قنوات استخدام

 تستخدم التي القطاعات مثلاً  معین، سوق  من خاصاً  قطاعاً  �ستهدف الذي :المباشر التسو�ق .3

 .الهاتف أو الإلكتروني البر�د مثل أدوات

 عبر والعملاء الشر�ة بین المباشر التفاعل على یؤسس الذي :العملاء مع الفردي التواصل  .4

 إدارة أنظمة قبل من التوجهات هذه دعم و�تم .التسو�ق عملاء أو ،الهاتف الالكتروني، البر�د

 .العملاء مع العلاقة
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 :العملاء علاقات ادارة نظام مكوناتالثاني:  الفرع

 :نظام إدارة علاقات العملاء من ثلاثة أجزاء رئیسیة هيیتكون 

 inputsمدخلات نظام إدارة العلاقات مع العملاء  .1

النظام والوفاء تمثل مدخلات نظام إدارة العلاقات مع العملاء نقطة البدا�ة في تشغیل هذا 

�المخرجات المطلو�ة، ولذا �ستلزم الامر مراعاة الدقة الفائقة في توصیفها حتى �مكن من خلالها 

ي تفي �احتیاجات المستفیدین منها. تمادة خام مناسبة وصالحة لانتاج المعلومات ال توفیر

والتقار�ر التي یتم ومدخلات نظام إدارة العلاقات مع العملاء هي �افة البیانات والمعلومات 

مل البیانات الخاصة �العملاء شمنتظمة عن العملاء، وت جمعها �صورة منتظمة أو غیر

 وسلو�یاتهم في الشراء والتعامل وطبیعة التدفقات النقد�ة الداخلة والخارجة منهم.

 وتشمل مدخلات نظام إدارة العلاقات مع العملاء: العملاء، و�حوث التسو�ق.

المفهوم الحدیث للتسو�ق على دراسة وفهم وتحلیل حاجات العمیل ومعرفة : �ستند العملاء -

اتجاهاته، والهدف من ذلك هو التوقع لمعرفة هذه الاحتیاجات والرغبات قبل أن تحدث بهدف 

 التأثیر علیه.

:  �طلق على العملیة التي یتم من خلالها جمع  Marketing Reaserch: �حوث التسو�ق -

نات وتقییم المعلومات المتعلقة �إدارة العلاقات مع العملاء، و�حوث وتسجیل وتحلیل البیا

التسو�ق، هي عملیات تتا�عیة تبدأ بدراسة استكشافیة، ومن ثم تحدید المشكلة لتبدأ �عدها 

عملیة جمع المعلومات وتقییمها، ثم إعداد التقار�ر لأصحاب القرار للاستفادة منها في اتخاذ 

، و�رتبط البحث التسو�قي ارتباطاً وثیقاً ومباشراً بنظام المعلومات القرار التسو�قي الفعّال

، فهما جزءان لا ینفصلان عن �عضهم، حیث �ستند البحث التسو�قي على MISالتسو�قي 
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وجود نظام معلومات تسو�قي یر�ز على استخدام عنصر الوقت من أجل صنع قرار فعّال 

تسو�قیة التي تحتاجها إدارة العلاقات مع العملاء قائم على فهم دقیق وسلیم لهذه المعلومات ال

معلومات عن و هي: معلومات عن السوق المستهدف والمنافسین، و لإدارة نشاطاتها �فعالیة 

 معلومات عن سلوك المؤسسة في السوق الخارجي.و أوضاع الشر�ة الداخلیة، 

 عملیات تشغیل وتحلیل نظام إدارة العلاقات مع العملاء: .2

التي یتم بواسطتها تحو�ل المدخلات إلى مخرجات قابلة للاستعمال، وذلك من وهي العملیة 

خلال تفاعل �افة العوامل داخل النظام، وهناك العدید من العملیات التي تجري على مدخلات 

نظام إدارة العلاقات مع العملاء، منها المز�ج التسو�قي والذي �عبر عن مجموعة من العوامل 

خدمها المنظمات بهدف تحقیق أكبر مستوى من المبیعات في السوق التسو�قیة، التي تست

المستهدف،  وعناصر المز�ج التسو�قي تتكون من المنتج والسعر والتوز�ع والترو�ج، �الاضافة 

إلى العملیات التي تؤدیها إدارة التسو�ق في النظام التسو�قي الكلي، والجهود التي یبذلها 

علاقات مع العملاء من حیث تسجیل المعلومات الواردة في القائمون على النظام إدارة ال

ملفات خاصة لكل مجموعة من المعلومات وفق خر�طة توضح طر�قة تدفق المعلومات وخط 

سیرها من نقطة البدء إلى نقطة النها�ة، وعملیات التشغیل هذه تتم وفقاً لبرامج معدّة �صورة 

دارة العلیا والإدارة التنفیذ�ة �الاشتراك مع �سهل استیعابها واستخدامها، من قبل رجال الا

 مصممي ومحللي البرامج.

 :Outputsمخرجات نظام إدارة العلاقات مع العملاء  .3

وهي المعلومات المنتظمة وغیر المنتظمة المتعلقة �إدارة علاقات العملاء التي ترسل في شكل 

ري المناسب، وعادةً ما تتخذ هذه قابل للاستخدام المباشر في الوقت المناسب و�لى المستوى الإدا

 ثلاثة أنواع رئیسیة: ىالمعلومات شكل تقار�ر للمستو�ات المعینة والتي تقسم إل
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تقار�ر خاصة �العملیات: وتتضمن هذه التقار�ر مجموعة من التحلیلات الإحصائیة مثل  )1

 .تحلیل المبیعات ونوع العملاء وتقییم أداء ونشاط  العلاقات مع العملاء

معلومات تكتیكیة: تشمل تقار�ر تحلیل المبیعات الإجمالیة و�فاءة أعمال البیع، وتهدف هذه  )2

المعلومات إلى مساعدة الإدارة في وضع الخطط قصیرة الأجل وتقییم نتائج الحملات 

العلاقات مع العملاء  ةالترو�جیة، و�مكن استخدامها في إعداد السیاسات المرتبطة �عمل إدار 

 المختلفة.

لومات استراتیجیة: وهي المعلومات المستخلصة من نظام إدارة العلاقات مع العملاء، مع )3

والهادفة إلى مساعدة هذه الإدارة في وضع الخطط والأهداف طو�لة الاجل التي تساعد في 

 ) 92 -89 .، ص2015(أبو جلیل، المحافظة على العملاء واستقطاب المز�د منهم. 
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  العملاء مع العلاقة دارةالداعمة لا وظائفال :الثالث الفرع

من  هناك �عض الادارات التي لها دور مؤثر و�ارز في نجاح إدارة العلاقة بین العمیل والمنظمة

 هم هذه الوظائف:أ خلال الوظائف والمهام التي تقوم بها و 

 وظیفة التسو�ق .1

 وظیفة خدمة العملاء .2

 وظیفة المبیعات .3

 وظیفة تقنیة المعلومات .4

 فة التسو�ق: : وظی2-3-1

التسو�ق هو: علم وفن ا�جاد العملاء والمحافظة علیهم وتنمیتهم، وهو العملیة التي تنتج بها الشر�ات 

(كوتلر قیمة للعملاء وتبني علاقات عمیل قو�ة �ي تستخلص قیمة من العملاء في مقابل ذلك. 

 ) 142 .ص، 2011و�لیر،

كما عرفه الصحن �أنه عبارة عن عملیة اجتماعیة وادار�ة �حصل من خلاله الأفراد والجماعات على 

 (الصحن،احتیاجاتهم ورغباتهم من خلال خلق وتقد�م وتبادل المنتجات ذات القیمة مع الآخر�ن. 

 )24.ص 2003

سة سوق الخدمة أما التسو�ق المصرفي فهو عبارة عن الأنشطة المتكاملة التي تجري من أجل درا

المصرفیة و�خاصة عملاء المصرف الحالیین والمرتقبین للتعرف على رغباتهم المتمیزة والتطورة 

 یجزم لفضأ میدتق لخلا نم كلوذ ممكنة كفایة صىبأق تالحاجوا تغبارلا هذه عشباإ على للعموا
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لمجتمع ا مصالح قتحقی نم رفللمص نیمك حتى كلوذ ممكنة تكلفة لبأق فیةرلمصا تمادلخا نم

 )198-197 .، ص2000،دلحمیا دعب بلطلما د(عبمعه.  نلمتعاملیوا

 

   :ءلعملاا تعلاقاادارة  حنجا في قیولتسا یفةدور وظ -

 ،عملائها تقعاوت قتسب لتيا هي رفلمصاا ًخاصةو لناجحةا تسساؤلمأن ا قیولتسا خبراء دكؤی

 لیتمثو ،زتكارلاا ورمح وه یهادل للعمیوأن ا ،عالیة ودةٍ بج ملیهإ ماتهادخ دمتقو مغباتهر قتحقو

 مع لناجحةا تلعلاقاا ءبناو معلیه ةظلمحافوا ءلعملاا بكتساا في فيرلمصا قیولتسا یفةدور وظ

 : هيو یقيولتسا یجزلما فائوظ لتفعیأداء  لخلا نم نیزلممیا ءلعملاا

 تتجهأن  بیجو .للعمیا منه قعهاویت لتيا مةدلخا دمیق كلبنا نفإ بالتاليو وس،ملم رغی: لمنتجا -

 : نیقتیطرب كلوذ وق لسا تلحاجا بتستجی لتيا تمادلخا میدتق ونح قیولتسا سیاسة

 ،لمالیةا متهدارقو ءلعملاا تحتیاجاا لتحلی في دةیدج تمادخطرح  دأیبو :دةیدج تمادخ قخل )1

 .ددج ءعملا ببجل دةیدج تمادخ قخلو

 :صلاًأ لقائمةا تمادلخا یعوتن )2

  لبالشكو .ءلعملاا تحتیاجاا مع ركثأ قفواتت ثبحی لشبكةا فتكییو روعلفا میظتن بیج: یعوزلتا -

 :نیربأم كلذ قیتعلو فعالیة ركثأ لبشك تمادلخا قیوبتس یسمح ذيلا

 ةــیبرلقا ــوكلبنا عــم ــللتعاما ون لــیفض ءلاــلعمأن ا تاــسدارلا تحــضأو :ــروعلفا بكةــش یعــسوت )1

 ـذاه ـنلكو .طقاـلمنا ةـكاف ةـیطلتغ ـروعلفا بكةـش یعـسوت یعني ذاهو مسكنهأو  معمله نماكأ ــنم

 . قابةرلا رورةضو لتكلفةا عتفاار ثحی نم رى خأ طرمخا هـل عـسولتا
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 ما زجواح ودجو في ون غبری لا ءلعملاأن ا یثةدلحا تسادارلا رتهأظ :روعلفا شبكة ثیدتح )2

 .روعللف جيرلخاوا خليدالا لبالشك ءلعملاا میهت رى خأ ناحیة نمو كلبنا فيوظم نبیو مبینه

  ،ةـمدلخا رعـس ـوه ـكلذ ري اـلتجا سمهاوا عهاون رغی للسلعة شرائه دعن رخآ تجاها لللعمی: رلسعا -

 اــم سعار غالباً لأا نلأ فیةــرلمصا تماــدلخا قیــوتس يــف ــدودمحدور  اــله رعــلسا ةــسیاس ــنلكو

 اـعهوزت يـلتا عـئودالا حاـبأر رثـؤت ـرى خأ ةـناحی ـنمو ،ناـلأحیا ـضبع في یةدلنقا تاطللسل عــتخض

 على رلتسعیا سیاسة فقوتتو ،فیةرلمصا تمادلخا رسعاأ على رثؤت ئعودالا بصحاأ ىـعل ـوكلبنا

 : نیرمأ

 ة.ـــمدلخا رعـــس ـــردودم )1

 .وق لسا ضعیةو )2

 تاـثبإ ىـعل ـدبالتأكی ـكلوذ كلبنا تمادبخ فیربالتع قتتعل لتيا تاطلنشاا لیشم وهو: یجرولتا -

 لتيا دةلجیا مةدفالخ ،یقیةولتسا ودلجها لتكام نم دب لا نهأ لمهمةا لحقیقةوا، مةدلمقا تمادلخامزا�ا 

 ــنلو نجحــت ــنل نبیــلمناسا ــتقولوا ناــلمكا يــف اــیعهوزت متــی لا يــلتوا ءلعملاا تحتیاجاا تلبي لا

  )927 .ص، 2007(كوتلر،   .ــرفللمص ةــقیم فیــتض

 

 : وظیفة خدمة العملاء: 2-3-2

أصبح الحفاظ على العملاء هدف المؤسسات الناجحة ولا �ستمر العملاء في تعاملهم مع المؤسسة 

 الا اذا �انت تقدم لهم خدمات تتفوق وتتمیز على منتجات وخدمات المؤسسات الأخرى.

عیة التسو�ق الامر�كیة هي: عبارة عن الأنشطة أو المنافع التي تعرض متعر�ف الخدمة �ما عرفتها ج

  )19.ص، 2001(جاسم وعثمان،للبیع أو التي تقدم مرتبطةً مع السلع المباعة. 
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فتُعرف �أنها: مجموعة الأنشطة والتصرفات التي تستهدف تحقیق رضا العملاء  خدمة العملاءأما 

هم لها، وهي بذلك تعني �تیراً من الاسالیب والتصرفات التي عن معاملاتهم مع المؤسسة وتنمیة ولائ

الاهتمام  تندرج في هذا التعر�ف فهي تعني: الترحیب �العمیل، الاتسام �الأدب واللباقة، اظهار

�استفسارات العمیل، العنا�ة الشخصیة �العمیل، الانجاز السر�ع للخدمة، الاهتمام �شكاوى العملاء، 

   )23 .، ص2009(مرسي وابو �كر،ق مع توقعات العملاء. تقد�م عروض ممیزة تتف

فهي: معیار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات العملاء أو انها الفرق  جودة الخدمةأما 

  )77 .ص ،2015،احمد(بین توقعات العملاء للخدمة وادراكهم للأداء الفعلي لها. 

للتقدیر الشخصي للعمیل، وعلیه �جب النظر إلى  معنى ذلك أن جودة الخدمة تعود و�شكل �بیر

 جودة الخدمة من منظور العمیل.

 معاییر جودة الخدمة: -

و�قصد بها مدى المرونة في سلو�یات مقدمي الخدمات، وقدرتهم    Adaptabilityالتكیف:  .1

 على تكییف سلو�یاتهم والاجراءات المتبعة لمقابلة الاحتیاجات والطلبات الخاصة للعملاء.

مدى الاهتمام والمجاملة واللطف والاحترام الذي �ظهره العاملون أثناء   Civilityلطف المعاملة: .2

 تقد�م الخدمة.

مدى قدرة العاملین على تلبیة احتیاجات  Customer Oriantationمدى التر�یز على العملاء:  .3

 العملاء، من خلال فهم الاحتیاجات الفرد�ة المختلفة للعملاء.

 ى و�قصد �ه القدرة على التعامل مع شكاو  Recoveryلتعامل مع مشكلات العملاء: القدرة على ا .4

 العملاء المختلفة والتي تنتج عن خلل في نظام تقد�م الخدمة داخل المؤسسة.

 المبادرة في عرض تقد�م الخدمات للعملاء. Spontaneityالتلقائیة:  .5
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اجراءات وشروط الخدمة المقدمة،  مدى قدرة العاملین على افهام العملاء Assuranceالثقة:  .6

 ومدى قدرتهم في ز�ادة ثقة العملاء �المؤسسة من خلال المصداقیة والمهنیة في التعامل.

مدى المجهود الذي یبذله العاملین لفهم احتیاجات العملاء ورغباتهم من  Empathy :التعاطف .7

 خلال قدرتهم على التعامل مع مختلف فئات العملاء.

 قدرة العاملین على تقد�م الخدمات �الدقة والشكل المطلوب.  Reliability:الاعتماد�ة .8

مدى قدرة العاملین على تقد�م الخدمة المطلو�ة من قبل  Responsiveness :الاستجا�ة .9

 العملاء و�شكل لائق. 

مدى ملائمة المظھر الخارجي للعاملین ومدى ملائمتھ  Tangiblesالعناصر الملموسة  .10

 للخدمات المقدمة.

دها في ظل ثقافة وروح الفر�ق الواحد سیكون اوالشكل التالي یوضح أن المؤسسة التي �عمل أفر 

العاملین فیها من مدراء ومقدمي خدمات متعاونین مع �عضهم البعض و�سعون نحو تحقیق هدف 

واحد وهو ارضاء العملاء من خلال تقد�م خدمات ذات جودة عالیة وتكون لدیهم المعرفة والمهارات 

زمة في تحقیق الا�عاد الموضحة في الشكل وترجمتها لسلو�یات وأفعال أثناء تقد�م الخدمات. الا

(Farrell, souchon, durden ,2001) 
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 )2-2( رقم الشكل
 الخدمات مقدمي �سلوك المرتبطة العملاء ورضا الخدمة �جودة تؤثر التي العوامل

 

Source: Farrell, Andrew and Souebon, Anne and Durden, Geoffery: Service Quality 

Enhancement: The Role of Empolyees’ Behaviours, Aston Busniess School Research 

Institute, Aston University, Birninglsam, UK, 2001 

 دور وظیفة خدمة العملاء في نجاح ادارة علاقات العملاء:  -

 العملاء في تنمیة العلاقة مع العملاء �أنها تحقق:  تتمثل فائدة وأهمیة خدمة

الخدمة الجیدة تنمي ولاء العملاء: �لما ارتفع مستوى الخدمة المقدمة �لما ارتفع ولاء العمیل  .1

 في تعامله معها. للمؤسسة و�التالي استمر

العملاء  الخدمة الجیدة تجذب عملاء جدد: تساعد الخدمة الجیدة في تناقل الكلمة الا�جابیة بین .2

و�التالي تحسین سمعة المنظمة مما یؤدي الى جذب عملاء جدد والكلمة الا�جابیة  الصادرة 

 عن العمیل الراضي افضل من الاعلان.
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وتدعم وظیفة خدمة العملاء عملیة ادارة علاقات العملاء من خلال ارسال استفسارات العملاء 

خاصة �الاسئلة الشائعة والاستجا�ة لشكاوي الى موقع الشر�ة على الانترنت ومتا�عة الصفحات ال

العملاء والسعي في حلها، وهذا ما یؤدي الى الحصول على عملاء جدد والمحافظة على العملاء 

 ) 15 .ص، 2009(عبد الأمیر، وتعز�ز العلاقة معهم. 

 وظیفة المبیعات:: 2-3-3

واعتبره �عض الباحثین أسلوب ترو�جي، �مثل نشاط المبیعات دوراً مهماً في نجاح العملیة التسو�قیة 

ولكن في الحقیقة �عتبر من أسالیب التوز�ع، وتعرف قوة البیع �أنها مجموعة من الاشخاص التا�عین 

 للوحدة التجار�ة المو�لین �الاتصال الشخصي مع المشتري الحالي والمحتمل.

 أهداف وظیفة المبیعات:  -

 .الاحتفاظ �مستوى معین من المبیعات .1

 .الحصول على حصة سوقیة والمحافظة علیها .2

 .خدمة العمیل الحالي والاتصال �العملاء وتلقي الطلبات .3

 .ابلاغ العملاء و�صورة دائمة �التغیرات التي تطرأ على المنتجات والخدمات .4

 تجمیع المعلومات التسو�قیة الضرور�ة ورفعها للادارة العلیا �المؤسسة. .5

وتجنید افراد المبیعات �عنا�ة، اذ �متاز فرد المبیعات التاجح �أر�عة وتتطلب وظیفة المبیعات اختیار 

مواهب رئیسیة: تحفیز داخلي، اسلوب عمل منتظم، المقدرة على اتمام عملیة البیع، وأكثرها أهمیة 

 المقدرة على بناء علاقات مع العملاء.
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 دور وظیفة المبیعات في نجاح ادارة علاقات العملاء: -

بیعات إدارة علاقات العملاء بتوفیر سجلات من أجل تقد�م الدعم لمقدمي الخدمة تدعم وظیفة الم

 وذلك عن طر�ق الآتي: 

 بناء سجلات رقمیة للعملاء والمحافظة على هذه السجلات. .1

 ادارة برامج العملاء الخاصة. .2

بیانات ارسال نتائج المبیعات وارسال تقار�ر الأنشطة الى مخازن البیانات لیجري استخدام هذه ال .3

 )79 .ص ،2009(عبد الأمیر،في المستقبل. 

 

 وظیفة تقنیة المعلومات:: 2-3-4

علوم الحاسوب في نظم المعلومات  الذي �حوي  نها ذلك الاطارأ تعرف تقنیة المعلومات على

والشبكات والاتصالات وتطبیقاتها في مختلف مجالات العمل الانساني للمنظمة، وهنالك من أشار 

إلى ان تقانة المعلومات هي تلك التقنیة الأساسیة المستخدمة في نظم المعلومات الحدیثة المبنیة على 

وتتضمن الأجهزة وشبكات الإتصالات وقواعد الحاسوب وتطبیقاتها �النسبة للمستفید من النظام 

 )6 .ص، 2011(الجرجري والغزاوي، البیانات والبرامج اللازمة. 

 فوائد تقنیة المعلومات: -

 تحقق تقنیة المعلومات فوائد عدیدة نذ�رها فیما یلي: 

مكن الفوائد الملموسة: تشمل توفیر الوقت والعمالة في الغالبتكون هذه الفوائد واضحة ومرئیة و� .1

قیاسها ومنها: ز�ادة المخرجات  (كنتیجة ز�ادة طاقة العمل)، تقلیل الحاجة الى السفر، والحاجة 
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(لاستخدام المؤتمرات البعیدة والبر�د الالكتروني)، حذف  الهاتفیةالى المقابلات  والمكالمات 

الاعمال الروتینیة وذلك یوفر الوقت للز�ون في أداء الأنشطة التي لا تساهم في و�ادة الانتاجیة 

مثل البحث في الملفات التقلید�ة، توفیر العمالة �نتیجة لاستخدام النظم الآلیة أو حذف �عض 

 الإجراءات منها. 

وهي توفیر الوقت والعمالة أ�ضاً ولكنها ذات تأثیر محدود على �ل منها  یر الملموسة: الفوائد غ .2

وان �انت أكثر صعو�ة لعدم وضوحها وصعو�ة قیاسها، ومنها الرقا�ة الأفضل على الأعمال 

والوقت، تقلیل الاعتماد على الوحدات الاخرى �المنظمة (مثال ذلك المعالجة المر�ز�ة 

الاجراءات وتقلیل النماذج اللازمة لتیسیر وتدفق العمل في المنظمة التحسین  للمعلومات)، تبسیط

المستمر في أوضاع ومعنو�ات العاملین وز�ادة درجة الارتیاح والرضا عن العمل (تنمیة الوعي 

الوظیفي)، تقلیل الاعتماد على التفاعل المألوف ومتكرر الحوادث بین الأفراد لضمان تحقیق 

 ، رفع مستوى أداء الخدمات ومن ثم ز�ادة درجة الإنتاج ورضا الز�ائن. الإدارة الفاعلة

وتكون تقانة المعلومات والاتصالات الحدیثة ذات قیمة إستراتیجیة عبر مساهمتها في إدخال 

تحسینات جذر�ة على سیر أعمال المنظمة �شكل یز�د من �فاءة العملیات التشغیلیة والتسو�قیة 

شكل ا�جابي على تخفیض التكالیف وتحسین الجودة وتطو�ر منتجات والإدار�ة و�ما ینعكس �

مبتكرة ومتطورة لأسواق جدیدة فضلا عن قدرتها في إدخال تحسینات �بیرة على التصمیم 

 )8. ص ،2011(الجرجري والعزاوي،والهندسة والإنتاج و�دارة موارد المنظمة �شكل تام. 

 

 العملاء:  دور تقنیة المعلومات في نجاح ادارة علاقات -

تسهیل عملیة التواصل المستمر بین المصرف والعمیل حیث یتم ذلك عبر تفعیل إجهزة  .1

 الاتصال الحدیثة مثل البر�د الالكتروني والوسائط الحدیثة الأخرى.
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الاستجا�ة السر�عة لحاجات العملاء �عد الحصول على معلومات دقیقة عنهم وعن احتیاجاتهم  .2

وتقد�م الخدمات الملائمة لكل منهم وذلك �عد الاستفادة من تحلیل معاملاتهم المختلفة مع 

 المصرف. 

توفر ولكي تقوم وظیفة تقنیة المعلومات بدور مهم في دعم ادارة علاقات العملاء یتطلب ذلك أن 

و�تمثل ذلك في توفیر  ،ادارة المصرف تقنیة معلومات تساعد على تحسین العلاقات مع العملاء

دمات متمیزة وصحیحة �عتمد علیها ومصونة لحفظ معلومات خأجهزة تقنیة متطورة تعمل على تقد�م 

أجهزة تقنیة  العملاء، تدر�ب الموظفین على استخدام التقنیة الحدیثة لخدمة العملاء �شكل جید، توفیر

حدیثة للمتعاملین مع جمهور العلماء للاستجا�ة السر�عة لحاجات العملاء وانجاز المعاملات في وقت 

 )153 .ص، 2011(غانم والقر�شي، وجیز و�صورة صحیحة. 

  



57 
 

 الفرع الرا�ع: أ�عاد ادارة علاقات العملاء: 

 لعدم یةـأساس فةـبص التعدد هذا ویرجع ءالعملا علاقات المکونة لإدارة الأبعاد وتنوعت تعددت

 دراسة ـلكأهداف  إلى أساسیة بصفة یرجع وإنما ،الحالات لكفى  علیها یعتمد محددة أبعاد وجود

 أساسیة أبعاد ثلاثة فى ءالعملاعلاقات  أبعاد إدارة حدد وقد) Rogers, 2004( والغرض منها

 : یلي كما التکنولوجي البعد ىـعل كیزالترـب

              Information Flow (IF) المعلومات تدفق .1

 Information Capture (IC)الحصول على المعلومات  .2

            Information Usage(IU) المعلومات استخدام .3

 فقد اهتم بتحدید أ�عاد إدارة علاقات العملاء المتمثلة في �لاً من:) Reinartz, 2004( أما 

  Relation Initiationبدا�ة العلاقة .1

  Relation Maitenance اظ على العلاقةالحف .2

  Relation Termination انهاء العلاقة .3

تیجي اأ�عاد إدارة علاقات العملاء �التر�یز على الجانب الاستر  )Caldeira, 2007(وقد حدد 

 �عاد التالیة: والتكنولوجي في الأ

    CRM Philosophyء العملا علاقاتفلسفة إدارة    .1

  CRM Strategyاسترتیجیة إدارة علاقات العملاء  .2

  CRM Technologyتكنولوجیا إدارة علاقات العملاء  .3

علاقات  �العملیات الداخلیة من جانب الافراد العاملین �المنظمة لإدارة (Shi,2007)كما اهتم 

 المتمثلة في �ل من:   Internal CRM Proccesالعملاء
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 .مشار�ة المعرفة مع العمیل .1

 .تحسین الخدمات والمنتجات المقدمة للعملاء .2

 .تحسین قدرات العاملین �التسو�ق .3

 أن المكونات الأساسیة لإدارة علاقات العملاء تتمثل في �ل من: (Kim,2009)في حین أوضح  

 ء.العملا علاقات إدارة عملیات ،والأفراد الثقافة ل،العمی استراتیجیة

 لحو تدور أنها إلاء العملاعلاقات إدارة  أبعاد تحدید فى السابقة الدراسات تنوع من الرغم وعلى

 یلى: فیما لتتمثلتي وا ،رئیسیة أبعاد أربعة

 ءالعملا علاقات إستراتیجیة إدارة  .1

 ءالعملا علاقات عملیات إدارة .2

 ءالعملاعلاقات  دارةلإ البشریة الموارد .3

 ءالعملاعلاقات  تکنولوجیا إدارة .4

 )15-14 .ص، 2012(السعدني، 

 یلى:كما  السابقة الأبعاد من بعد كل توضیح ویمکن

 Customer Relationship(البعد الاستراتیجي) ءالعملا علاقاتإدارة  إستراتیجیة .1

Management Strategy  

العمیل المثالي هو ذلك العمیل ذو الر�حیة المرتفعة للشر�ة، والذي یبقى معها فترات طو�لة تصل 

الى مدى الحیاة. ومن هنا فإن أفضل استرتیجیة تسو�قیة إنما نجدها  تتمثل في تلك التي تستطیع أن 

النوعیة من تجذب هؤلاء العملاء وتحافظ علیهم في حالة ولاء دائم. و�جدر الاشارة إلى ان هذه 

 العملاء هي نوعیة لا �مكن ا�جادها والعثور علیها في الواقع العملي الا �صعو�ة �بیرة جداً. 



59 
 

فبعض العملاء �كونوا ذوي ر�حیة مرتفعة، ولكنهم �ختفون �عد قیامهم �عملیة شراء واحدة مثل المشتر�ن 

ولكنهم في نفس الوقت ذوي  لمسكن جدید، والبعض الآخر �كونوا ذوي ر�حیة معقولة او لیست مرتفعة

ولاء شدید للشر�ة او لعلاماتها. و�تم قیاس الر�حیة في الشر�ات الخدماتیة �استخدام صافي العائد 

 في مقابل نسبة تقر�بیة للتكلفة �مقیاس للر�حیة الخاصة �العمیل.

ة ذا �انت الشر�ة �صدد تنمیة استرتیجیاو�نطوي اي نشاط تسو�قي على �عض الاستراتیجات، 

عملیة فلابد من أن �أتي �ل مسوّق لدیها �أفكار ممیزة عن �یفیة التعامل مع النوعیات المختلفة 

  )211-209ص. ، 2013(ابو النجا،من العملاء �صورة تساهم في ر�حیتهم للشر�ة. 

و�تمثل الهدف الذي ترنو الى تحقیقه الادارة الاستراتیجیة للعلاقات مع العملاء في تشكیل نوعیة 

التفاعلات بین الشر�ة و�ین عملائها �الطر�قة التي من شأنها تعظیم دورة حیاة العملاء مع من 

الشر�ة و�عكس هذا أ�ضاً الفلسفة التي ترى ضرورة التمییز بین العملاء وفقاً �قیمة دورة حیاتهم مع 

 الشر�ة التي تشیر ر�حیتهم لها. 

 ونات الار�عة التالیة:وتتطلب استراتیجیة إدارة العلاقات مع العملاء المك

 توجه الإدارة �العمیل )1

 تكامل وضبط العملیات التنظیمیة )2

 الاستحواذ على المعلومات وضبط تكنولوجیا المعلومات. )3

 تنفیذ استراتیجیة إدارة العلاقات مع العملاء. )4
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 )2-3( رقم الشكل

 )2013ابو النجا،( ءالعملا علاقات ادارة مكونات

  
 

 Customer Relationship (البعد التشغیلي) عملیات إدارة العلاقات مع العملاء: .2

Management Process   : 

قبل تنفیذ نظام ادارة العلاقات مع العملاء، فإننا نحتاج إلى فهم مختلف العناصر التي تدخل فیه. 

ومن الطرق التي �مكن اتباعها في ذلك الصدد، تلك الطر�قة التي تقوم على فصل أنشطة إدارة 

وفیما یلي  back officeوالانشطة الداعمة front office هة العلاقات مع العملاء إلى أنشطة المواج

 شكل یوضح مختلف العناصر التي �ضمها نظام إدارة العلاقات مع العملاء: 

  

 العملاءتوجه إدارة  .1

التكامل وضبط . 2

 العملیات التنظیمیة

 

الاحتفاظ �المعلومات . 3

 وضبط التكنولوجیا 

4. 

استراتیجیة  

ادارة العلاقات مع 

 ءالعملا



61 
 

 العملاء علاقات ادارة نظام یتضمنها التي العناصر )2-4( رقم الشكل

 

لاء
عم

 ال
مع

ل 
ص

توا
 ال

اط
نق

 

التواصل من  • 

خلال رجال 

 البیع

 خلال:التواصل من  

البر�د  •

 الالكتروني

 مواقع الو�ب •

 

البر�د  • 

 المباشر

 الكو�ونات •

البیع عبر  • 

 الهاتف

أكشاك  •

 البیع

 

 

لاء
عم

 ال
مع

ت 
لاقا

الع
رة 

إدا
ت 

یقا
طب

ت
 

وظائف  • 

إدارة 

 المبیعات

 

 

 

 

 

 

 وظائف الإدارة  • 

 ادارة الحملات  •

تقسیم السوق الى  •

 قطاعات

وظائف التفصیل  •

والشخصنة في 

 التعامل مع العملاء

وظائف خدمة  • 

 العملاء

 الخدمات المساعدة •

العنا�ة �العملاء  •

 ورعایتهم

 

یتفاعل العملاء مع الشر�ة من خلال تشكیلة من نقاط التواصل. و�جب نقاط التواصل مع  العملاء: 

على نظام إدارة العلاقات مع العملاء ان �كوت قادراً على تقد�م وجهات نظر متسقة لجمیع العملاء 

عن نقطة التواصل التي تم استخدامها من قبل هؤلاء العملاء. فعلى سبیل المثال، �صرف النظر 

ینبغي على رجل البیع أن تكون لد�ه المعرفة عن المنتجات التي تصفحها العمیل مؤخراً عبر الانترنت، 

 وذلك قبل أن �قدم له أي اقتراح عند مقابلته وجهاً لوجه.
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 Human (�عد الموارد البشر�ة) مع العملاءالموارد البشر�ة لإدارة العلاقات  .3

Resources of Customer Relationship 

  وتطبق ةـالخارجی العلاقات عن أهمیة لتق  لا كبیرةأهمیة  فى المنظمات الداخلیة العلاقات لتمث

الموضوعة  دافـالأه مـتفه ىـعل ـلوالعم البشریةالموارد  لخلاء من بالعملا التوجه إستراتیجیة

 أن إلا ءالعملا لإدارة التکنولوجى بالجانب المتزاید لإهتماما من وبالرغم اتحقیقه نحو والسعى

كز على الجانب التنظیمي والانساني مقارنةً �الجانب تر التى المنظمات نجاح أظهرت الدراسات

 التكنولوجي.

 اتـعلاق إدارة مـنظ مـمعظ لفش نأ في (Shum 2009,P.1348-1349)دراسة  ذلك ویؤید

 لالمتمث نياـد الإنسـبالبع امـلعدم الإهتم یرجع المنظمات في % 75 -%35تتراوح من بنسبة  ءالعملا

ء، والتدر�ب، وانتشار ثقافة التر�یز على العملاالعلاقات مع  بتطبیق إدارة فرادالأ لقب من الإلتزام فى

 على لالعممنها: ء العملا علاقات إدارة نجاح فى المؤثرة لالعوام من العدید یوجدالعمیل، �ما 

 وسلوكیتلاءم بما  المکافآت نظم مةءملا ،والتعویض التقییم عملیات من للک المستمر رـالتغیی

 ،ءلاـالعم نـات عـمعلومبتحقیق أهداف المنظمة، والعمل على الحصول على  تباطهرإ ومدى املینـالع

 فةٍـبصني الإنسا السلوك لفهم العاملین �مهارة ، والاهتماملهم والمستقبلیة الحالیة الحاجات وتحدید

 املینـالع على تمکین لالعملي والداخ بالتسویق الاهتمامو �صفة خاصة ءالعملا وسلوك ،عامة

 العلیا.  الإدارة ودعموتحسین الاتصالات الداخلیة 

 Customer Relationship (البعد التكنولوجي) تكنولوجیا إدارة علاقات العملاء  .4

Management Technology 

الیوم لبناء  اتـللمنظم �بیرة صاً فر اعطت والاتصالاتالمعلومات  لتکنولوجیا السریعة التطورات إن

 هذه لتحو نـم ئياـالنه الهدف یحقق الذى الأمر والاحتفاظ �علاقات طو�لة الأجل مع العملاء
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العلاقات مع العملاء هو التعرف على  دارةلإ الموجه يالتحد ویعتبر الر�حیةفى  زیادة إلى العلاقات

 (Sun, 2006)الاحتیاجات الفرد�ة لهم  �غرض تنمیة وتحسین علاقات طو�لة الاجل معهم 

فمنهم من �عرفها �أنها برامج لبناء  CRMوقد تعرضت الكثیر من الدراسات لمفهوم تكنولوجیا 

 ,Minami & Dawson)على تكنولوجیا المعلومات �الإعتماد العملاء مع العلاقات

2008,P.375) ،  أو انها تطبیقات للمكاتب الامامیة والخلفیة تساعد ادارة التسو�ق والمبیعات وادارة

 (Topi, 2014, P.12)   خدمة العملاء في تكامل وتحلیل البیانات المتولدة لأكثر من مصدر

العملاء ب ـلمطال ریعةـالس الإستجابة فى CRM  برامج لمث الحدیثة التکنولوجیة الأسالیب وتساعد

جودة أعلى، وتكلفة أكثر انخفاضاً، مع ضمان سهولة التدفق الكفؤ �وتقد�م منتجات أكثر ارتباطاً بهم و 

الاتصال المتبادل بینهم، وتحلیل سلوك العملاء عبر نقاط  للمعلومات بین المنظمة وعملائها، وتوافر

 (Topi, 2014) الاتصال المختلفة وتحسین جودة اتخاذ القرارات 
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 الدراسات السا�قة:  المبحث الثاني: 
 

 الدراسات السا�قة العر�یة:  2-2-1

 التنظیمي الأداء في الز�ائن علاقات إدارة دراسة المحامید و طبیقات وحدادین �عنوان: (أثر .1

 : 2015میدانیة)،  الأردنیة، دارسة التجار�ة البنوك مدیري  نظر وجهة من

 البنوك في التنظیمي الأداء في الز�ائن علاقات إدارة تطبیق أثر اختبار إلى الدارسة هذه هدفت

 استبانة بتصمیم الباحثون  قام الدارسة أهداف ولتحقیق المصرفي الأردني. القطاع في العاملة التجار�ة

 البنوك في العاملین من جمیع الدارسة مجتمع تكون  إذ البحث، عینة من الأولیة البیانات لجمع

 العاملین الأقسام ورؤساء المدیر�ن على الدارسة عینة واقتصرت بنكاً، 12 وعددها الأردنیة التجار�ة

 منها. 138وتحلیل  استبانة 150 توز�ع تم إذ عمان، مدینة في الأردنیة التجار�ة البنوك في إدارة

 التر�یز( الز�ائن إدارة علاقات لتطبیق إحصائیة دلالة ذات أثر علاقة وجود إلى الدارسة وتوصلت

 المبنیة الز�ائن علاقات و�دارة الز�ائن، معرفة و�دارة الز�ائن، علاقات إدارة وتنظیم الز�ائن، كبار على

 والعملاء، المالیة، (المؤشرات المتوازنة الأداء ببطاقة مقاساً  التنظیمي الأداء في على التكنولوجیا

 �ما. الأردن المصرفي القطاع في العاملة ةالتجار� في البنوكو)  والنم والتعلم الداخلیة، والعملیات

 في الأكبر الأثر لهما علاقات الز�ائن إدارة وتنظیم الز�ائن كبار على التر�یز أن إلى النتائج أشارت

على  المبنیة الز�ائن علاقات و�دارة الز�ائن معرفة لإدارة أثر أي یتبین لم حین في التنظیمي، الأداء

  التكنولوجیا. 
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أحمد �عنوان (إدارة علاقات العملاء وأثرها في بناء المیزة التنافسیة في القطاع دراسة  .2

 :2015المصرفي) 

 وهدفتهذه الدراسة أثر ادارة علاقات العملاء على بناء المیزة التنافسیة في القطاع المصرفي،  تتناول

رة علاقات العملاء الى التعرف على مدى اهتمام المصارف التجار�ة السودانیة �ممارسة مفهوم ادا

 المصارفأ�ضاً الى التعرف على مدى اهتمام هذه  توأثر ذلك على بناء المیزة التنافسیة، �ما هدف

الدراسة هذه  وأثر ذلك على بناء المیزة التنافسیة، استخدم في�ممارسة وظائف ادارة علاقات العملاء 

وداني و�نك أم درمان الوطني لیمثلا تم اختیار بنك فیصل الاسلامي السو المنهج الوصفي التحلیلي، 

عینة الدراسة المیدانیة، تم تصمیم الاستبانة وتوز�عها للعاملین �مدن العاصمة الكبرى وهي مدینة 

مفردة، بلغت عینة الدراسة  1219بلغ مجتمع الدراسة   الخرطوم ومدینة أم درمان ومدینة الخرطوم،

 .نةاستبا 307�لغ عدد الاستبانات المستردة و  396

أوضحت نتائج الدراسة أن تطبیق مفهوم ادارة علاقات العملاء یؤدي الى تحقیق المیزة التنافسیة 

ن هناك اهتمام �ممارسة وتطبیق مفهوم ادارة علاقات العملاء من خلال وأفي القطاع المصرفي، 

أن الاهتمام بتوظیف أصحاب المؤهلات العلمیة التي لها صلة مباشرة �العمل المصرفي، �ما 

المصرفین �متلكان موارد �شر�ة تتمیز �المؤهلات العلمیة العالیة والخبرات الجیدة للعمل لخدمة 

العملاء، أوضحت نتائج الدراسة أن ادارتي المصرفین تدر�ان أهمیة ممارسة الوظائف التي تؤدي 

صرافات الى اكتساب العملاء والمحافظة علیهم وتقو�ة العلاقات معهم من خلال امتلاك المصرف 

على التقنیة الحدیثة  آلیة على نطاق واسع لتقد�م خدماته لعملائه �شكل أفضل وتدر�ب الموظفین

لتقد�م الخدمات �شكل أفضل. تسعى ادارتا المصرفین أ�ضاً لتحقیق المیزة التنافسیة عبر تحقیق رضا 

�جد�ة مع آراء العملاء من خلال الاهتمام �قیاس رضا العملاء عن الخدمات المقدمة والتعامل 

وشكاوى العملاء لتحقیق �ما تسعى أ�ضا المیزة التنافسیة عبر المحافظة على الحصة السوقیة من 
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خلال تقد�م خدمات جدیدة �صورة مستمرة لجذب عملاء جدد والسعي �استمرار للمحافظة على الحصة 

 السوقیة بواسطة المحافظة على العملاء.

 

 التجار�ة أداء البنوك على العملاء علاقات إدارة تطبیق السعدنى، �عنوان (أثردراسة:  .3

 : 2012 المصر�ة)

 العملاء على علاقات إدارة لتطبیق المباشر وغیر المباشر الأثر توضیح إلى الدراسة هذه تهدف

 إدارة علاقات العملاء تطبیق �ختلف مدى أي إلى وتحدید مصر، في العاملة التجار�ة البنوك أداء

 من استجا�ة العملاء المنتفعین درجة اختلاف ومدى القطاع، لنوع طبقاً  الدراسة محل البنوك في

 وضع الدراسة أهداف تحقیق سبیل وفى. العملاء علاقات إدارة تطبیق عن والناتجة البنكیة الخدمات

 إدارة أثر لاختبار كدلیل لیستخدم للدراسة نموذج مقترح وصمم الفروض، من مجموعة الباحث

 الثانو�ة البیانات علىة الباحث تمصر. واعتمد في التجار�ة العاملة البنوك أداء على العملاء علاقات

 الأولیة والبیانات الدراسة، محل للبنوك القوائم المالیة من المستخرجة المالیة البیانات تشمل والتي

 العاملین للمدیر�ن موجهه إحداهما من الاستبیانات نوعین تصمیم خلال من علیها الحصول تم التي

 محافظتي في البنكیة الخدمات من المنتفعین موجهه للعملاء �الدراسة، والأخرى  المعنیة �البنوك

 .والجیزة القاهرة

 المتغیرات من كل مباشرة على �صورة تؤثر العملاء علاقات إدارة أن هذه الدراسة نتائج أوضحت

 أظهرت �ما .على الأصول العائد معدل العلاقة، جودة الخدمة، جودة: یلي كما �الترتیب التالیة

 الولاء، جودة العلاقة، من كل على العملاء علاقات لإدارة مباشر غیر تأثیر وجود الدراسة نتائج

 لإدارة التطبیق درجة اختلفت �ما .الملكیة حقوق  على العائد معدل الأصول، على العائد معدل
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 علاقات إدارة لتطبیق العملاء درجة استجا�ة اختلاف و�ذلك القطاع، �اختلاف العملاء علاقات

 .�الدراسة المعنیة البنوك في العملاء

 

دراسة العجمي، �عنوان: (فاعلیة إدارة علاقات الز�ائن في تحقیق الولاء: دراسة میدانیة  .4

 :2011على عملاء البنوك الإسلامیة الكو�تیة) 

علاقات الز�ائن في تحقیق الولاء، وذلك من خلال هدفت هذه الدراسة إلى الكشف عن فاعلیة إدارة 

مجموعة من الأ�عاد والمتمثلة �الاتصال، والثقة، وتلبیة احتیاجات الز�ائن، وجودة الخدمات المصرفیة، 

وقد تكون مجتمع الدراسة من عملاء  من أجل تحقیق الولاء لدى ز�ائن البنوك الإسلامیة الكو�تیة.

بنوك إسلامیة وهي (بیت التمو�ل  4دولة الكو�ت، والبالغ عددها  البنوك الإسلامیة العاملة في

 الكو�تي، بنك بو�یان، البنك الدولي، البنك الأهلي المتحد).

وتوصلت ، ز�ائن تم اختیارهم عشوائیاً من مجتمع الدراسة) 507أما عینة الدراسة فتكونت من ( 

 الدراسة إلى النتائج التالیة:

البنوك الإسلامیة الكو�تیة �ان عالیاً لجمیع أ�عاد إدارة علاقات الز�ائن إن مستوى إدراك ز�ائن 

(الاتصال، الثقة في التعامل، تلبیة احتیاجات الز�ائن، جودة الخدمات المصرفیة) تجاه الولاء لز�ائن 

هناك علاقة ارتباطیة طرد�ة وقو�ة وذات دلالة إحصائیة بین �ل �ما توصلت الدراسة الى أن  البنك.

أ�عاد إدارة علاقات الز�ائن (الاتصال، الثقة في التعامل، تلبیة احتیاجات الز�ائن، جودة الخدمات  من

هناك تأثیر لكل �عد من أ�عاد إدارة علاقات الز�ائن وأن  المصرفیة) و�ین تحقیق الولاء لز�ائن البنك.

الخدمات المصرفیة) على  والممثلة بـ (الاتصال، الثقة في التعامل، تلبیة احتیاجات الز�ائن، جودة

 الولاء.



68 
 

 الز�ون  علاقات إدارة عبر المعرفة لإدارة التفاعلي دراسة نعمة الساعدي �عنوان (الدور .5

 في والوسطى العلیا الإدارات من عینة لآراء استطلاعیة دراسة :المنظمي النجاح في

 :2010الخاصة)،  المصارف العراقیة

 في علاقات الز�ون  و�دارة المعرفة إدارة بین المتبادل التفاعلي الدور اكتشاف حول البحث فكرة دارت

 فلسفة معرفتها بوصفها إدارة وعملیات أنشطة من المصارف هذه هدفت إذ الأهلیة، المصارف نجاح

 المناسب، في الوقت المناسبة، �الخدمات وتجهیزهم المنظمة، ز�ائن معرفة خلالها من �جري  عمل

 الثقة تعز�ز یؤدي إلى و�ما أهدافهم لتحقیق علیه هي مما أفضل معرفیة تولیفات إ�جاد إلى وصولاً 

 البحث اجري  المصارف.  هذه نجاح و�التالي الطرفین، لِكلا مر�حة منفعة إلى تؤدي التي العلاقة في

 منها اختیرت مصرف 11تحدید  جرى  إذ و�ابل �غداد محافظتي في الأهلیة المصارف من عدد في

 .آرائهم والوسطى لمسح العلیا الإدارة مستوى  �مثلون  شخصاً  50  من مؤلفة قصد�ة عینة

 بنجاح �علاقتها المباشرة الز�ون  قیمة عد�ُ  تقدم أن بینها من كان مهمة �استنتاجات البحث خرج وقد 

 تولید كما تقدمت حاد، �شكل الز�ون  علاقات إدارة أ�عاد بین من الز�ون  رضا وتراجع المصارف

 .المعرفة إدارة أ�عاد �اقي على وغا�اتها المعرفة

 

 مستخدمي شر�ة ولاء على الز�ائن مع العلاقة إدارة أثر: (�عنوان التمیمي دراسة شاور .6

 :2010، )الغر�یة الضفة في جوال – الفلسطینیة الخلو�ة الاتصالات

 مع إدارة العلاقة ووظائف مكوَنات تأثیر مدى على التعرف إلى رئیس �شكل الدراسة هذه تهدف

 مدى معرفة إلى سعتكما  الغر�یة، الضفة في جوّال شر�ة ز�ائن لدى الولاء درجة على الز�ائن

 فیها، وتم العاملین وجهة نظر من مع الز�ائن العلاقة إدارة ووظائف �مكونات جوال شر�ة اهتمام

 في العاملین إلى وجهة الأولى: استبانتین الباحثة فقد طوّرت البیانات لجمع كأداةً  الاستبانة استخدام
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 العاملین من البحث المكونة عینة على وزعت الز�ائن،  إلى الثانیة حین وجهت في جوال، شر�ة

 .استبانة 75 بواقع الأمامیة المكاتب إدارات في جوال شر�ة في

 طر�قة �أن علماً  استبانة، 1000 بواقع عینة الدراسة على فقد وزعت �الز�ائن الخاصة الاستبانة أما

 خماسي سلم من الاختیار في (Likert Scale) استخدام تر�زت وتم الدراسة أدوات عن الإجا�ة

الإحصائیة  الرزمة spss الحسابیة المتوسطات �استخدام البیانات لیكرت لمعالجة نمط على

 :أبرزها النتائج من العدید الدراسة أظهرت، و المئو�ة والنسب المعیار�ة والانحرافات

 الغر�یة في الضفة الز�ائن مع العلاقة إدارة ووظائف �مكونات جوال شر�ة اهتمام واقع أن .1

 .فیها العاملین نظر وجهة من عالیاً  كان

 جوال في شر�ة ز�ائن نظر وجهة من متوسطاً، كان جوال لشر�ة الز�ائن ولاء مستوى  أن .2

  .الغر�یة الضفة

 الز�ائن مع العلاقة إدارة ووظائف �مكونات جوال شر�ة واقع اهتمام بین طرد�ة علاقة وجود .3

ازداد  كلما �حیث الز�ائن، ولاء مستوى  و�ین فیها العاملین نظر وجهة من الضفة الغر�یة في

 .للشر�ة ولاء الز�ائن مستوى  ازداد الز�ائن مع المعرفة إدارة �مكونات جوال شر�ة اهتمام
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 الدراسات السا�قة الاجنبیة:  2-3-2

 �عنوان:  Abu Daqarو  Iriqatدراسة  .1

The Role of Customer Relationship Management on Enhancing the 

Customers’ Satisfaction in the Banks in Palestine, 2017:  

هدفت هذه الدراسة الى دراسة دور إدارة علاقات العملاء في رضا العملاء في البنوك في فلسطین، 

نوك في فلسطین، وتم استخدام المقیاس الخماسي تم استخدام الاستبیان لجمع البیانات من موظفي الب

 للاجا�ات (مقیاس لیكرت).

موظفاً، أما عینة الدراسة فقد اقتصرت على  7000بلغ عدد موظفي البنوك في فلسطین حوالي 

موظفاً �عمل في  1960موظفاً من موظفي البنوك في شمال الضفة الغر�یة من اصل  322اختیار 

 وقد تم اختیار العینة �الطر�قة العشوائیة لتحقیق اهداف الدراسة.  فروع شمال الضفة الغر�یةـ

 هناك تكامل بین نظام ادارة العملاء وجودة الخدمة المقدمة في البنوكوتوصلت الدراسة الى أن 

 ء وعملاء البنك.لاضرورة استمرار تواصل الفعال بین ادارة علاقات العمو 

    

 :بعنوانSampath & Narender  دراسة .2

 (Customer Relationship Management Practices in Banking 

Sector), 2014: 

هذه الورقة النهج التقلید�ة لتنفیذ مشار�ع إدارة علاقات العملاء في القطاع المصرفي أو  استكشفت

في تنفیذ هذه الحلول.  هذا القطاعالضوء على القضا�ا الرئیسیة التي تواجه  سلطت�ما . المالي

، و�یف �مكن البنكیة  SASفي مجموعة  مصرفيال الذ�اءالورقة حلول  وصفتإلى ذلك،  إضافةً 

استخدام هذه الحلول لخفض تكالیف إدارة علاقات العملاء وتوفیر فهم أفضل لقاعدة عملاء المؤسسة. 
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تم استخدام الاستبیان �أداة جمع بیانات، وتم استخدام أسلوب العینة الملائمة لاختیار العینة 

من اصل حوالي  -  SASمن أعضاء مجموعة  مشار�اً  50وقد تم توز�ع الاستبیان على  ،مستهدفةال

و�ان الهدف من هذا البحث �اعتباره العدد الكافي للحصول على البیانات المطلو�ة.  -موظفاً  500

في  عنصراً أساسیاً  CRMوقد �انت  هو دراسة تأثیر إدارة علاقات العملاء وممارساتها في البنوك.

حفاظ على الز�ائن أن الالتسو�ق الحدیثة في السنوات الأخیرة. خلال هذا البحث توصل الباحث الى 

من جذب عملاء جدد. ولكن الحفاظ على العلاقة مع العملاء الحالیین في  أقل �لفة الحالیین راضین

هذا هو السبب  ة.المستوى الذي �شجعهم �استمرار على البقاء مع الشر�ة هو وظیفة دینامیكیة ودقیق

 .المحوسب إذ �مكن أن تلعب دوراً حاسماً في نجاح الشر�ة CRMلاستخدام نظام 

 

 بعنوان :  Kocoglu دراسة .3

Customer Relationship Management &Customer Loyalty: A 

Survey in The Sector of Banking) 2012:  

على علاقات العملاء  Ziraat Bank الهدف من الدراسة هو تحدید الأهمیة التي �علقها بنك ز�رات   

 و�شف التأثیر على ولاء العملاء لأهمیته لعلاقات العملاء.

. المعرفة والخبرة لدى 1متغیرات مختلفة في الدراسة: هي (  4ولأغراض هذه الدراسة، تم استخدام 

 . الخصائص الد�موغرافیة للعملاء.)4. ولاء العملاء،  3ملاء، . رضا الع2موظفي البنك، 

وقد بلغ   Denizli فرعاً من فروع بنك ز�رات في محافظة دنیزلي 23وقد أجر�ت الدراسة مع ز�ائن 

و�انت نتائج هذه الدراسة �ما یلي:  . فرداً منهم لتعبئة الاستبیان 322ز�وناً تم اختیار  2193عددهم 

وك على الاحتفاظ �عملاءها الحالیین واكتساب عملاء جدد على إدارة دقیقة للعلاقات تعتمد قدرة البن
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مع العملاء، والاستماع إلى طلبات العملاء والشكاوى و��جاد حلول مع مراعاة اختلافات العملاء وهي 

 مهمة جداً في خلق رضا العملاء و�التالي ولاء العملاء.

 

 �عنوان : SIMOدراسة    .4

(Customer Relationship Management and Challenging Aspects 

in the Banking Sector: Case of Albania) 2012:  

تشكل وظیفة التسو�ق المصرفي التي تطبقها المصارف التي تعمل في ألبانیا جوهر هذه الورقة. 

ت التداول، بل فهدفها هو تحلیل التسو�ق المصرفي �ما یتجلى في البیئة الألبانیة لیس مجرد تقنیا

تلبیة احتیاجات العملاء. وعلاوة على ذلك تحدید الملاحظات حول �یفیة اتباع سیاسة ولاء العملاء، 

CRM ) من قبل البنوك التي تعمل في 2012-2002(إدارة علاقات العملاء) في العقد الماضي (

التر�یز على وجهة نظر ألبانیا والقضا�ا واستراتیجیات التنفیذ لضمان قطاع النمو المستدام. وتم 

 العملاء من مواجهة سیاسات إدارة علاقات العملاء على التوالي في النظام المصرفي الألباني.

وقد تم تصمیم استبیان یهدف إلى تقییم مكونات إدارة علاقات العملاء وفاعلیتها �ما یتضح من وجهة 

راسة استقصائیة بدافع من التغییرات نظر موظفي البنك (المدراء المبتدئین في مختلف الإدارات) في د

وتبین ، spssالكبیرة في النظام المصرفي الألباني. وتمت معالجة البیانات التي تم تحلیلها �استخدام 

 النتائج الإجمالیة للدراسة مستو�ات مشجعة من استخدام إدارة علاقات العملاء.

 بعنوان: Jayakumar. Aدراسة   .5

  (A study on customer relationship management practices in banking 

sector, with special reference to Salem District, Tamil Nadu, India) 

2010:   
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مفهوم ادارة علاقات العملاء ور�ط هذه المصطلح �مصطلح ادارة  التعرف علىهذه الدراسة  هدفت

خبرة العملاء �اعتبار ادارة خدمة العملاء هي احد اهم مكونات الاعمال لوقتنا الحاضر.  تم استخدام 

، وقد تم اختیار مدینة سالم في الهند لاجراء هذه الدراسة وتم الدراسةالنهج التجر�بي لاتمام هذه 

ة الملائمة لاختیار عینة الدراسة للحصول على المعلومات الاولیة من مجتمع الدراسة استخدام العین

عمیلاً من عملاء �ل بنك.  25من الموطفین في �ل بنك و 10بنكاً ، وتم دراسة  22المكون من 

 . وقد �انت المقابلات على شكل اسئلة مغلقة في استبیان

أن الاتصال مع العملاء عن طر�ق التواصل  الموظفین �عتقدون  نأ وتوصلت هذه الدراسة الى

ن تحقیق ادارة علاقات العملاء �عتمد أداة لتحقیق رضا العملاء و أالشخصي والاعلانات والتقار�ر هو 

على العلاقة الشخصیة بین الموظفین والعملاء اضافة الى اداء موظفي البنوك. �ما اظهرت نتائج 

لمالي للبنك �عكس صورة جیدة في اذهان العملاء مما یز�د التكنولوجي والاداء ا ن التطورأالدراسة 

 احتمال استخدامهم للخدمات المقدمة في البنك.

 تحت عنوان:  Eidدراسة  .6

Towards a Successful CRM Implementation in Banks: An Integrated 

Model, 2007:  

تطو�ر وتوضیح ، و علاقات العملاءتحدید عوامل النجاح الهامة لتنفیذ إدارة هدفت هذه الدراسة إلى 

 ، وعواقبه على فعالیة ونجاح علاقات العملاء.CRMنموذج مفاهیم 

توثیق دور برامج إدارة علاقات العملاء في القطاع المصرفي وتحدید أنشطة  تم، الدراسةفي هذه 

 .CRM التسو�ق التي تتأثر �استخدام
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تم دراسة المصارف المحلیة  تستخدم نظام إدارة علاقات العملاء، مصرفاً  159أخذ عینة من تم  

 والاجنبیة في المملكة المتحدة، وذلك عن طر�ق توز�ع استبیانة على مدراء هذه البنوك.

على فعالیة العلاقات  CRMتأثیر إ�جابي �بیر من استخدام  وتلخصت نتائج هذه الدراسة بوجود

 �جب أن تنفذ �شكل �لي بدلاً  CRM المهمة لـ أن عوامل النجاح وأهداف التسو�ق، لأنها تقترح فكرة

لتحقیق �امل إمكانات إدارة علاقات العملاء. �ما تؤ�د النتائج على الدور المر�زي  تجزئتهامن 

 في البنوك. علاقات العملاءء في التنفیذ الناجح لبرامج إدارة لالخدمات العم
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 خلاصة الدراسات السا�قة:

 ع الباحثة على الدراسات السا�قة المتعلقة �موضوع الدراسة �مكن استنتاج ما یلي:من خلال اطلا

دراسة ممارسات إدارة علاقات العملاء في سیاق الخدمات هدفت �عض الدراسات الى   .1

 أداء العملاء على علاقات إدارة لتطبیق المباشر وغیر المباشر الأثر توضیحو  المصرفیة

دراسة أثر ادارة و  ،البنوك في إدارة علاقات العملاء تطبیق اختلاف مدى وتحدید البنوك،

التعرف على مدى اهتمام و علاقات العملاء على بناء المیزة التنافسیة في القطاع المصرفي، 

 .المصارف �ممارسة مفهوم ادارة علاقات العملاء وأثر ذلك على بناء المیزة التنافسیة

لیلي �الاعتماد على أدوات الاستبیانات استخدمت �عض الدراسات المنهج الوصفي التح .2

والمقابلات، �ما استخدمت �عض الدراسات اسلوب دراسة الحالة للبنك بوصفه مجتمعاً 

 للدراسة.

 تباینت عینة الدراسة في الدراسات السا�قة بناءً على حجم مجتمع الدراسة. .3

الخدمة التنافسیة ر�زت معظم الدراسات على وجود علاقة بین ادارة علاقات العملاء وجودة  .4

 للخدمات المقدمة في البنوك.

استفادت الباحثة من الدراسات السا�قة في التعرف على مجموعة من الجوانب البحثیة المهمة  .5

 منها: المنهجیة العلمیة، الاسالیب الاحصائیة، طرق المعالجة الاحصائیة .

مساعد في ز�ادة المیزة  أظهرت جمیع الدراسات السا�قة أهمیة ادارة علاقات العملاء �عامل .6

 التنافسیة وتحقیق رضا العملاء.

أثبتت الدراسات السا�قة وجود علاقة طرد�ة بین ا�عاد ادارة علاقات العملاء وتحقیق رضا  .7

 العملاء وولائهم.
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اظهرت �عض الدراسات السا�قة أن الجانب التنظیمي أكثر تأثیراً في ادارة علاقات العملاء  .8

 الجانب التكنولوجي. وتحقیق رضا العملاء من

 

 :ممیزات الدراسة الحالیة عن الدراسات السا�قة 

تتمیز هذه الدراسة �كونها الاولى من نوعها في فلسطین، اذ تدرس ادارة علاقات العملاء في  .1

 البنوك العاملة في فلسطین، وتقدم مقترحات لتطو�رها.

في الدراسة وتم اعتماد الاسلوب المختلط في جمع  الاستكشافيتم استخدام المنهج الوصفي  .2

 البیانات (المقابلة والاستبیان).

تسلط هذه الدراسة الضوء على ادارة علاقات العملاء في البنوك العاملة في فلسطین من  .3

 ومن ثمَّ ولاء العملاء. العملاء وجهة نظر البنوك، وتوضیح علاقتها بتحقیق رضا

 ارة علاقات العملاء ومدى أهمیة وتأثیر �ل �عد في تحقیقها.توضح هذه الدراسة ا�عاد اد .4

ر�زت هذه الدراسة على الادارة العلیا في البنوك �ونها مصدر اتخاذ القرارات الاسترتیجیة،  .5

 اضافةً الى استكشاف آراء مدراء الفروع �ونهم �مثلون الادارة التشغیلیة.
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 لسطین:المبحث الثالث: نبذة عم البنوك العاملة في ف 
 

�عمل في القطاع المصرفي الفلسطیني العدید من البنوك المرخصة من سلطة النقد الفلسطینیة 

 وسیتم سرد نبذة عن �ل من البنوك التي خصعت لهذه الدراسة. 

 

 :مبینةً في الجدول التاليالفلسطینیة البنوك المحلیة  .أ

 البنوك المحلیة الفلسطینیة) 2-1الجدول رقم (

 عدد الفروع التأسیسسنة  اسم البنك

 72 1960 بنك فلسطین المحدود .1

 20 1994 بنك الاستثمار الفلسطیني .2

 38 1995 بنك القدس للتنمیة والاستثمار .3

 22 2005 البنك الوطني .4

 

 :مبینةً في الجدول التالي الوافدةالبنوك  .ب

 ) البنوك الوافدة2-2الجدول رقم (

 عدد الفروع سنة التأسیس اسم البنك

 32 1930 العر�يالبنك  .1

 16 1973 بنك الاسكان للتجارة والتمو�ل .2

 22 1960 بنك القاهرة عمان .3

 32 1960 بنك الاردن .4
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 9 1955 البنك الاهلي الاردني .5

 6 1977 البنك التجاري الاردني .6

 8 1999 البنك العقاري المصري  .7

 5 1976 البنك الاردني الكو�تي .8

 

  المصدر:

 )www.pma.ps( موقع سلطة النقد الفلسطینیة

  (www.bop.ps)قع بنك فلسطین المحدود و م

 )www.pibbank.ps (موقع بنك الاستثمار الفلسطیني 

 )www.qudsbank.ps(موقع بنك القدس للاستثمار والتنمیة 

 )www.tnb.ps(موقع البنك الوطني 

 )www.arabbank.com(موقع البنك العر�ي 

 )www.hbtf.com(موقع بنك الاسكان للتجارة والتمو�ل 

 )www.cab.ps(موقع بنك القاهرة عمان 

 )www.bankofjordan.com(موقع بنك الاردن 

 )www.ahli.com(موقع البنك الاهلي الاردني 

 )www.jcbank.com.jo(موقع البنك التجاري الاردني 

 )www.ealb.ps(موقع البنك العقاري المصري 

 )www.jkb.com(موقع البنك الاردني الكو�تي 

http://www.pma.ps/
http://www.bop.ps/
http://www.pibbank.ps/
http://www.qudsbank.ps/
http://www.tnb.ps/
http://www.arabbank.com/
http://www.hbtf.com/
http://www.cab.ps/
http://www.bankofjordan.com/
http://www.ahli.com/
http://www.jcbank.com.jo/
http://www.ealb.ps/
http://www.jkb.com/
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 الفصل الثالث

 منهجیة الدراسة
 

 منهج الدراسة 

  مصادر جمع البیانات 

 مجتمع الدراسة 

 عینة الدراسة 

 أدوات الدراسة 

 اجراءات تطبیق ادوات الدراسة 

 المعالجة الاحصائیة للبیانات 
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 تمهید: 
تم الاعتماد في هذه الدراسة على عدة مصادر لجمع البیانات اللازمة لإثراء محتوأها، وذلك بهدف 

أفضل النتائج. بدا�ةً �الأدب النظري والدراسات السا�قة المتعلقة �موضوع الدراسة، مروراً  الوصول إلى

 �المقابلات التي تم اجراءها مع العینة المستهدفة، وصولاً الى آراء المبحوثین من خلال الاستبانة.

 Methodology : منهج الدراسة: 3-1
تسعى الباحثة للوصول الى معرفة دقیقة حول واقع ادارة علاقات العملاء في البنوك العاملة في 

، اذ Exploratory Descriptiveفلسطین، وهذا یتوافق مع اسلوب المنهج الوصفي الاستكشافي 

اذ �حاول المنهج الوصفي الاستكشافي  تم استخدامه لتحقیق اهداف الدراسة وملائمته لموضوعها.

راسة ظاهرةٍ �ما توجد في الواقع و�هتم بوصفها وصفاً دقیقاً وتوضیح خصائصها، و�كشف آراء د

الناس ومعتقداتهم واتجاهاتهم إزاء موقف معین. ولا �قتصر المنهج الوصفي على مجرد جمع البیانات، 

�زي و حر بل �قوم على تشخیصها وتحلیلها ور�طها �ظواهر أخرى، وفهم الحاضر لتوجیه المستقبل. (

 )  27، ص2013غر�ي، 

المنهج الذي �عني �الدراسات التي تهتم �جمع : و�مكن تعر�ف المنهج الوصفي الاستكشافي �أنه

وتلخیص وتصنیف المعلومات والحقائق المدروسة المرتبطة �سلوك عینة من الناس أو وضعیتهم، أو 

أي نوع آخر من الظواهر أو عدد من الأشـیاء، أو سلسـلة مـن الأحداث، أو منظومة فكر�ة، أو 

القضا�ا، أو المشاكل التي یرغب الباحث فـي دراسـتها، لغرض تحلیلها وتفسیرها وتقییم طبیعتها للتنبؤ 

 . بها و ضبطها أو التحكم فیها
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والبحث وفق منهج البحث الوصفي �عد استقصاء أو استقراء ینصب على الظاهرة المدروسة، �ما 

حر�زي . (شخیصها، و�شف علاقاتها بین العناصر والجوانب الرا�طة بینهاهـي قائمـة �قصد وصفها وت

 ) 27، ص2013و غر�ي، 

�حیث استعانت الباحثة �الطرق الكمیة والنوعیة   Mix Methodsوقد تم استخدام المنهج المختلط 

�الاستبانة التي تم استخدامها   Quantitativeلجمع البیانات وتحلیلها، اذ تمثلت الطرق الكمیة 

فكانت عبارة عن المقابلات   Qualitativeلجمع البیانات من مدراء الفروع ، أما الطرق النوعیة 

شبه المنتظمة التي اجر�ت مع مدراء التسو�ق او من �قوم �مقامهم في الادارات العامة للبنوك المشمولة 

 في هذه الدراسة.

 : مصادر جمع البیانات:3-2
: وتشمل البیانات التي تم جمعها من المبحوثین من خلال أدوات الدراسة مصادر الأولیةال .1

المستخدمة وهي المقابلات شبه المتنظمة والاستبانة. اذ تم الحصول على المعلومات اللازمة في 

الاحصائي بهدف الوصول الى  SPSSموضوع الدراسة وتجمیعها وتحلیلها �استخدام برنامج 

 ج تدعم موضوع الدراسة.دلالات ونتائ

: وتشتمل هذه المصادر على الأدب النظري والدراسات السا�قة المتعلقة �موضوع المصادر الثانو�ة .2

الدراسة. حیث زارت الباحثة عدداّ من المكتبات، وتصفحت العدید من المواقع الالكترونیة وقواعد 

البنوك الفلسطینیة والوافدة، وموقع  البیانات الالكترونیة، وموقع سلطة النقد الفلسطینیة، ومواقع

كما اطلعت الباحثة على  العدید  جمعیة البنوك الفلسطینیة، وموقع معهد ماس للأ�حاث والدراسات،

من الأ�حاث والمقالات ورسائل الماجستیر والد�توراه المنشورة وغیر المنشورة والدور�ات العالمیة 

 والعر�یة.
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 : مجتمع الدراسة: 3-3
 ع الدراسة من قسمین ألا وهما:یتألف مجتم

وعددهم  2018مدراء التسو�ق  في الإدارات العامة للبنوك العاملة في فلسطین للعام الحالي  .1

مدیراً. إلا أن هذه الدراسة اقتصرت على مدراء التسو�ق في البنوك التجار�ة المحلیة  15

راء التسو�ق في البنوك مدیراً، حیث تم استثناء مد 12والوافدة في الضفة الغر�یة وعددهم 

 الاسلامیة وذلك لاختلاف منهج عملها. والجدول التالي یوضح مجتمع الدراسة: 

 )3-1( الجدول رقم

 مجتمع الدراسة

 البنوك الوافدة المحلیة الفلسطینیة البنوك 

 البنك العر�ي بنك فلسطین المحدود  .1

 والتمو�لبنك الاسكان للتجارة  بنك القدس للاستثمار والتنمیة  .2

 بنك الاردن البنك الوطني  .3

 بنك القاهرة عمان بنك الاستثمار الفلسطیني  .4

 البنك الاهلي الاردني   .5

 البنك العقاري المصري    .6

 البنك التجاري الاردني   .7

 البنك الاردني الكو�تي   .8
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العاملة في  مدراء الفروع والمكاتب للبنوك العاملة في فلسطین، وفیما یلي بیان لتوز�ع البنوك .2

 الضفة الغر�یة:

 )3-2( رقم جدولال

  توز�ع البنوك العاملة في فلسطین

 النسبة المئو�ة عدد الفروع في الضفة الغر�یة اسم البنك

 %25 51 بنك فلسطین المحدود .1

 %14 28 بنك القدس للاستثمار والتنمیة .2

 %8 17 البنك الوطني .3

 %8 17 بنك الاستثمار الفلسطیني .4

 %15 30 العر�يالبنك  .5

 %6 13 بنك الاسكان للتجارة والتمو�ل .6

 %6 13 بنك الاردن .7

 %8 16 بنك القاهرة عمان .8

 %3 7 البنك الاهلي الاردني .9

 %2 5 البنك العقاري المصري  .10

 %2 5 البنك التجاري الاردني .11

 %2 4 البنك الاردني الكو�تي .12

  206 المجموع: 
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نسبة فروع �ل بنك الى العدد الاجمالي لفروع البنوك العاملة في یوضح ) 1-3(والرسم البیاني الآتي 

 الضفة الغر�یة للبنوك المبحوثة

 : عینة الدراسة: 3-4
 : الطرائق النوعیة (المقابلات شبه المنتظمة): 3-4-1

لكامل مفردات المجتمع المدروس. اذ تم اجراء   Census Surveyتم الاعتماد على المسح  الشامل

 مقابلة مع مدراء التسو�ق او من �قوم �عملهم في البنوك المحلیة والوافدة المبحوثة .  12

 : الطرائق الكمیة (الاستبانة):3-4-2

مدیر فرع ومكتب من مدراء الفروع المشمولة في هذه الدراسة، من أصل  70تكونت عینة الدراسة من 

% من مجتمع الدراسة، 34یر من مدراء البنوك العاملة في الضفة الغر�یة،  اي ما �عادل مد 206

وقد اقتصرت عینة الدراسة على المدراء العاملین في مناطق رام الله جنو�اً، وتم توز�ع الاستبانة على 

�البنوك العاملة اذ تم تحضیر قائمة ، التناسبیةهذه العینة �استخدام طر�قة العینة الطبقیة العشوائیة 

في محافظات رام الله والبیرة، محافظة القدس، محافظة بیت لحم، ومحافظة الخلیل. وتم تقسیم مجتمع 

الدراسة الى طبقات، �ل طبقة تمثل بنكاً، ولتحدید عدد الاستبانات التي وزعت لكل بنك تم ضرب 

فمثلاُ: عدد افراد العینة التي  )،مجتمع الدراسة الكلي÷ (عدد فروع �ل بنك ) × 70عدد أفراد العینة (

فرعاً من فروع بنك فلسطین.  17) = 206÷ 51( × 70تم اختیارها من بنك فلسطین المحدود هو: 

 ))3-2(انظر جدول رقم (

اختیار عدة فروع من �ل بنك لاجراء الدراسة علیها عشوائیاً بترقیمها واختیار الفرع الذي یلي ذلك 

 لحین الوصول للعدد المطلوب من ذلك البنك. ......الخ) .5،3،1( �حمل الرقم الفردي
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 )  تحدید حجم العینة من �ل بنك3-3( رقم الجدول

عدد الفروع في  اسم البنك

 الضفة الغر�یة

عدد الاستبانات  النسبة المئو�ة

 لكل بنك

  17 %25 51 بنك فلسطین المحدود .1

بنك القدس للاستثمار  .2

 

28 14% 10 

 6 %8 17 الوطنيالبنك  .3

 6 %8 17 بنك الاستثمار الفلسطیني .4

 1 %15 30 البنك العر�ي .5

بنك الاسكان للتمو�ل  .6

   

13 6% 4 

 4 %6 13 بنك الاردن .7

 6 %8 16 بنك القاهرة عمان .8

 2 %3 7 البنك الاهلي الاردني .9

 2 %2 5 البنك العقاري المصري  .10

 2 %2 5 البنك التجاري الاردني .11

 2 %2 4 البنك الاردني الكو�تي .12
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 : أدوات الدراسة: 3-5
 :  بناء أداة الدراسة: 3-5-1

 : الطرائق النوعیة (المقابلات شبه المنتظمة): 3-5-1-1

بهدف التعرف على واقع تطبیق ادارة علاقات العملاء في البنوك العاملة في فلسطین و�عد الاطلاع 

مرحلة الاطار النظري  –على البیانات الثانو�ة التي تم جمعها في المرحلة الاولى من الدراسة 

منتظمة مع ؛ وضعت الباحثة عدداً من الاسئلة من خلال نموذج المقابلات شبه ال-والدراسات السا�قة

) نموذج المقابلة مع مدراء التسو�ق والذي 1مدراء التسو�ق في البنوك المبحوثة، و�بین الملحق رقم (

تكون من ثلاثة محاور، المحور الاول : تقییم استراتیجیات البنك من حیث ادارة علاقاته مع عملائه 

ة البنوك لإدارة علاقات العملاء من خلال السؤال الاول والثاني والثالث، المحور الثاني: تقییم نظر 

كاستراتیجیة عمل: من خلال السؤال الرا�ع والخامس والسادس،  المحور الثالث: مقترحات البنوك 

 لتطو�ر ادارة علاقات العملاء من خلال السؤال السا�ع.  

 : الطرائق الكمیة (الاستبانات) 1-2- 3-5

اسة قامت الباحثة بتصمیم استبانة لمعرفة واقع للوصول الى البیانات المطلو�ة وتحقیق اهداف الدر 

ادارة علاقات العملاء في البنوك العاملة في فلسطین من خلال دراسة الأ�عاد الأر�عة لتطبیق إدارة 

علاقات العملاء �ما تم دراستها في الأدب النظري و�عض الدراسات السا�قة مثل دراسة  السعدني  

عد التشغیلي، والبُعد البشري، والبُعد الاسترتیجي، والبُعد ، ألا وهي: البُ  2015و أحمد  2012

 التكنولوجي. 
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 وتكونت الاستبانة من ثلاثة أقسام:

 : مقدمة عامة تشرح للمبحوثین أهداف الدراسة وأهمیة مساهمتهم في انجاحها.القسم الأول 

ت التالیة: الجنس، :  والذي �عنى �البیانات الشخصیة للمبحوثین وتضمنت المتغیراالقسم الثاني 

 العمر، عدد سنوات الخبرة، التخصص الجامعي، المحافظة، ونوع البنك الذي �عمل �ه المبحوث.

 فقرة، مقسمة �التالي:   39: الاسئلة التي تُعنى �موضوع الدراسة �شكل مباشر وعددها القسم الثالث

 عدد الفقرات في الاستبانة محور الدراسة 

 15 البعد التشغیلي   .1

 11 �عد الموارد البشر�ة  .2

 8 البعد الاسترتیجي   .3

 5 البعد التكنولوجي   .4

 39 المجموع 

 

، إذ تم  Scale of Symmetric Valuesالمستو�ات المتماثلة كما واستخدمت الباحثة مقیاس 

) درجتین، و�جا�ة (بدرجة متوسطة) قلیلةجداً) درجة واحدة، و�جا�ة (بدرجة  قلیلةاعطاء إجا�ة (بدرجة 

) درجة خمس درجات. �بیرة جداً ) ار�ع درجات، أما اجا�ة (بدرجة �بیرةثلاث درجات، و�جا�ة (بدرجة 

 مستوى تطبیق المبحوثین لفقرات الاستبانة.  ارتفعو�لما زادت الدرجة 
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 Validity and Reliability: صدق أدوات الدراسة وثباتها: 3-6
 

 : الطرائق النوعیة (المقابلات شبه المنتظمة): 3-6-1

للتحقق من صدق أداة الدراسة النوعیة وثباتها قامت الباحثة �استخدام صدق المحتوى وذلك �عرض 

نموذج المقابلة على عدد من المحكمین المختصین، �ما وقامت الباحثة �التحقق من خلال الصدق 

 .  )2001(الصیرفي، الواقع المیداني.  النظري، أي تناسب التفسیر النظري مع

 : الطرائق الكمیة (الاستبانة):3-6-2

تم التحقق من صدق اداة الدراسة الكمیة �عرضها على عدة محكمین من ذوي الخبرة والاختصاص.  

 اذ تم ابداء �عض الملاحظات حول الفقرات و�ناءً علیه تم اعتماد الاستبانة �شكلها النهائي. 

 

 اجراءات تطبیق أدوات الدراسة:: 3-7
  )  3)+ (2(حق �عد اعداد الاستبانة ونموذج اسئلة المقابلات، تم اتخاذ الاجراءات التالیة، انظر المل 

�مساعدة لجنة الدراسات العلیا في جامعة الخلیل تم الحصول على �تب تسهیل مهمة الباحثة  .1

ین والتي تقع ضمن عینة الدراسة وعددها في جمع البیانات موجهاً لـ البنوك العاملة في فلسط

 بنكاً.  12

تم تحدید مجتمع الدراسة وعینة الدراسة وتقسیم مجتمع الدراسة الى طبقات �ل بنك �مثل  .2

 طبقة واحدة.

الاتصال والتنسیق مع ادارات البنوك المبحوثة لتحدید موعد للمقابلات واخذ الموافقات اللازمة  .3

 لفروع. لتوز�ع الاستبانة على مدراء ا
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تم اجراء مسح شامل للطرق النوعیة (المقابلات شبه المنتظمة) لمقابلة مدراء التسو�ق او من  .4

 مدیراً. 12�قوم �عملهم في الادارات العلیا في البنوك وعددهم 

تم اختیار عینة طبقیة عشوائیة غیر منتظمة من مجتمع الدراسة، وتوز�ع الاستبانة على  .5

منها ومراجعتها  70استبانة، تم استرداد  75الاستبانات الموزعة  مدراء الفروع، وقد �ان عدد

لتضارب  3منها صالحة للتحلیل واستثناء  67للتأكد من صلاحیتها للتحلیل، وقد تم اعتماد 

او نقص في بیاناتها. وادخال بیانات الاستبانات الصالحة الى برنامج التحلیل الاحصائي 

SPSS. 

 

 للبیانات:: المعالجة الاحصائیة 3-8
 

 : الطرائق الكمیة: (الاستبانة)3-8-1

�عد جمع البیانات والتأكد من صلاحیتها للتحلیل تم اعطائها ارقاماً تمهیداً لادخال بیاناتها 

الى جهاز الحاسوب لاجراء المعالجة الاحصائیة المناسبة، وتحلیل البیانات وفقاً لأسئلة 

انات �استخراج المتوسطات الحسابیة والانحرافات الدراسة، وقد تمت المعالجة الاحصائیة للبی

�ما   SPSSالمعیار�ة لكل فقرة من فقرات الاستبانة �استخدام برنامج التحلیل الاحصائي 

استخدمت النسب المئو�ة لبیان درجة الموافقة، حیث تم جمع اجا�ة (بدرجة �بیرة جداً و�درجة 

 .ة وقلیلة جداً) لتقییم بدرجة ضعیفةواجا�ة (بدرجة قلیل كبیرة) لتقییم بدرجة �بیرة،

 

 

 



90 
 

 : الطرائق النوعیة (المقابلات شبه المنتظمة) 3-8-2

تم مراجعة جمیع نتائج المقابلات التي تمت مع مدراء التسو�ق او من �قوم �عملهم، وقراءة 

جمیع  اجا�اتهم لكل سؤال على حدة من �ل بنك، ثم قامت الباحثة بترتیب الاجا�ات المتشابهة 

، 1واعطاء �ل مجموعة اجا�ات رقماً تسلسلیاً ( مجموعة الاجا�ات المتشابهة الاولى رقم 

، .... الخ) واتبعت الباحثة نفس الاسلوب مع 2مجموعة الاجا�ات المتشابهة الثانیة رقم 

�اقي الاسئلة، ثم قامت الباحثة �حساب عدد مرات التكرار للاجا�ات واعطائها نسبة ( عدد 

 اجابت نفس الاجا�ة من العدد الاجمالي للبنوك).البنوك التي 
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 الفصل الرا�ع

 عرض وتحلیل نتائج الدراسة
 

 تحلیل نتائج اداة الدراسة الكمیة: الاستبانة 

 تحلیل اداة الدراسة النوعیة: المقابلات 
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 تمهید: 
هدفت هذه الدراسة الى معرفة الهدف الأساسي لتطبیق إدارة علاقات العملاء في البنوك والذي 

یتمثل في تحقیق رضا العملاء ومن ثمَّ بناء علاقة قو�ة معهم لضمان ولائهم وما ینتج عنه من تحقیق 

اف هذه ر�حیة أعلى للبنك وتقد�م خدمة منافسة للعمیل. وفي هذا الفصل سوف یتم التحقق من اهد

) SPSSالدراسة وذلك عن طر�قة المعالجة الاحصائیة (�استخدام برنامج المعالجات الاحصائیة 

لمجموعة البیانات الأولیة التي تم جمعها من المجتمع المبحوث �استخدام أدوات الدراسة والتي تمثلت 

لنتائج الاحصائیة في استبانة وأسئلة مقابلة تم تخصیصهما لهذا الغرض. حیث سیتم استعراض ابرز ا

المتعلقة �ادارة علاقات العملاء في البنوك العاملة في فلسطین وذلك �استخدام �عض المقاییس 

التي تستخدم في وصف  الاساسیة مثل الاوساط الحسابیة والانحرافات المعیار�ة والنسب المئو�ة

الاستبانة و أسئلة  مستوى تصورات الاشخاص المبحوثین ونسبة موافقتهم على البنود المدرجة في

 المقابلة.

هذا الفصل �حتوي على �ابین رئیسیین؛ الباب الاول �حتوى تحلیلاً لأداة الدراسة الكمیة (الاستبانة) 

و�تضمن أر�عة أقسام رئیسیة؛ القسم الاول سوف یتم استعراض المتغیرات الد�موغرافیة التي جاءت 

وتوز�عات افراد العینة المختارة حسب هذه في مطلع استبانة البحث وذلك للاطلاع على طبیعة 

المتغیرات، أما القسم الثاني سوف یتم اعتماد التحلیل الاحصائي الخاص �استبانة البحث وما جاء 

فیها من بنود لاستعراض واقع ادارة علاقات العملاء العاملین في البنوك الفلسطینیة. یلیه القسم الثالث 

علاقات العملاء في البنوك حسب نوعها، اما القسم الرا�ع والاخیر و�حتوي مقارنةً بین تطبیق ادارة 

 فهو مخصص لفحص معامل الثبات لاستبانة البحث �استخدام معامل الثبات �رونباخ الفا.

أما الباب الثاني �حتوي تحلیلاً لأداة الدراسة النوعیة (المقابلة). و�حتوي تفصیلاً لاجا�ات المبحوثین 

 خلال المقابلات التي تمت مع المبحوثین.على عدة أسئلة طرحت 
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 تحلیل نتائج اداة الدراسة الكمیة: الاستبانة
 :القسم الاول 

في هذا القسم سوف یتم استعراض الخصائص الد�موغرافیة لافراد العینة المختارة، حیث سوف یتم 

والتخصص توضیح توز�ع افراد العینة حسب متغیر الجنس والعمر ومكان العمل والتحصیل العلمي 

الجامعي �الاضافة الى عدد السنوات في ادارة الفرع ونوع البنك الذي �عمل �ه الشخص المبحوث، 

 :ولقد جاء توز�ع افراد العینة بناءً على هذه المتغیرات �ما هو موضح في الرسومات الاحصائیة التالیة

 ) :4-1الشكل (

ل والتحصیل العلمي والتخصص توز�ع افراد العینة حسب متغیر الجنس والعمر ومكان العم

 :الجامعي �الاضافة الى عدد السنوات في ادارة الفرع ونوع البنك على التوالي

 

 متغیر الجنس توز�ع افراد العینة حسب
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 متغیر العمر توز�ع افراد العینة حسب

 
 

متغیر مكان العملتوز�ع افراد العینة حسب 
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 متغیر التحصیل العلمي توز�ع افراد العینة حسب

 
 

 

 

 

 متغیر التخصص الجامعي توز�ع افراد العینة حسب
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 متغیر الخبرة في ادارة الفرع توز�ع افراد العینة حسب

 
 

 

 متغیر نوع البنك توز�ع افراد العینة حسب
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هم من الرسومات الاحصائیة الموضحة اعلاه تشیر الى ان ما یز�د عن ثلثي العینة المختارة   

�ما تبین أن نصف افراد العینة المختارة هم من فئة  %،76الذ�ور وذلك بنسبة مئو�ة تساوي ال 

سنة اما من تجاوزوا الار�عین سنة فقد �انت نسبتهم  40و  30الشباب الذین تتراوح اعمارهم ما بین 

% 43ات �أن %. وفیما یتعلق �مكان عمل الاشخاص المبحوثین فقد اظهرت الرسوم42ما �قارب ال 

�اقي الافراد توزعوا مناصفة تقر�باً بین مدینتي  رام الله أمامن افراد العینة �عملون في بنوك في منطقة 

% من العاملین في منطقة القدس. أما المؤهلات العلمیة للاشخاص 1وفقط ما نسبته  والخلیلبیت لحم 

م من حملة شهادة البكالور�وس بنسبة قار�ت المبحوثین فقد اشارت النتائج الى ان أغلبیة افراد العینة ه

%، اما اصحاب 18% یلیهم حملة الشهادات العلیا (ماجستیر ود�توراة) بنسبة قار�ت ال 81ال 

%. وفیما �خص التخصصات الجامعیة المختلفة فقد اشتملت 1شهادة الدبلوم فلم تتجاوز نسبتهم ال 

% من افراد 45في تخصصات متنوعة، فكانت العینة المختارة على افراد �حملون شهادات علمیة 

% �انو تخصص 39العینة �حملون شهادة في تخصص ادارة الاعمال و�نسبة أقل �قلیل قار�ت ال 

% من 15% �حملون شهادة تخصص في التسو�ق بینما �انت ما نسبته 1محاسبة وفقط ما نسبته 

% 58فقد تبین ان ما نسبته  تخصصات مغایرة لما تم ذ�ره. وعلى صعید الخبرة في مجال العمل

سنوات والباقي �انت خبراتهم اقل من ذلك. واخیراً فقط  10من افراد العینة تجاوزت خبرتهم ال 

) �عملون في بنوك فلسطینیة محلیة %64اظهرت النتائج ان ثلثي الافراد المختار�ن في عینة الدراسة (

 % �انو �عملون في بنوك وافدة.36وما نسبته 
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 ثاني:القسم ال 

�اسئلة الدراسة، حیث ان السؤال الاول والذي  في هذا القسم سوف یتم استعراض النتائج الخاصة

واقع  إدارة علاقات العملاء في البنوك الفلسطینیة سوف یتم الاجا�ة عنه في الجزء الاول  یدور حول

ا البحث وذلك )، یلیه توضیح لمقیاس الثبات للاستبانة المستخدمة في هذ4-2-1من هذا القسم (

 �استخدام معامل الثبات �رونباخ الفا، اضافة الى مقارنة تظهر درجة الموافقة بین الا�عاد الار�عة.

أما السؤال الثاني الخاص �الاستراتیجیات المستخدمة في البنوك لتعز�ز إدارة علاقات العملاء سوف 

والذي یر�ز على أبرز المقترحات  الثاني من هذا الفصل، یلیه السؤال الثالث الجزءیتم اجابته في 

 . الثالث الجزءلتطو�ر علاقات العملاء في البنوك الفلسطینیة سیتم اجابته في 

 

 :من اسئلة الدراسة السؤال الاول 4-2-1

 "ما هو واقع  إدارة علاقات العملاء في البنوك الفلسطینیة ؟"     

�الاضافة الى الاوساط الحسابیة والانحرافات وللإجا�ة عن هذا السؤال تم حساب النسب المئو�ة 

المعیار�ة للبنود الخاصة �الا�عاد الار�عة الموضحة في استبانة البحث (البعد التشغیلي، �عد الموارد 

 ول التالیة:االبشر�ة، البعد الاستراتیجي والبعد التكنولوجي)، فكانت النتائج �ما هي موضحة في الجد
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 )4-1الجدول(

 حسب إجا�ات أفراد الدراسة �البعد التشغیليالنسب المئو�ة للبنود الخاصة 

 الفقرة الرقم
درجة 
 كبیرة

درجة 
 متوسطة

درجة 
 ضعیفة

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري 

1.  
هاتفیاً  �قوم البنك �الاتصال �العملاء

 فیما یتعلق �معاملاتهم المصرفیة
91% 9% 0% 4.30 0.63 

2.  
 �الاتصال �العملاء�قوم البنك 

فیما یتعلق �معاملاتهم  الكترونیاً 
 المصرفیة

79% 16% 5% 4.13 1.00 

3.  
�قوم البنك �الاتصال �العملاء عند 

 تقد�م عملیات مصرفیة جدیدة
82% 13% 5% 4.10 0.90 

4.  
 الممیز�ن هئیزور مندوب البنك عملا
 لتحقیق التواصل المستمر

91% 4% 5% 4.42 0.78 

5.  
هم في ءالبنك عملا�شارك موظفو 

 المناسبات الخاصة 
61% 21% 18% 3.58 1.09 

6.  
تتسم التجهیزات المصرفیة المستخدمة 

 �مظهر لائق وحدیث
94% 6% 0% 4.40 0.61 

7.  
یلبي مبنى البنك احتیاجات العملاء 
من خلال موقعه المناسب، وتوفیر 

 مكان لر�ن سیاراتهم. 
84% 12% 4% 4.15 0.86 

8.  

یوفر البنك خدماته لعملائه على 
ساعة للاستجا�ة  24مدار 

لاحتیاجاتهم من خلال مراكز 
 .  Call centerالاتصال 

81% 13% 6% 4.12 1.01 

9.  
یوفر البنك خدمات الصراف الآلي 

في العدید من المناطق لخدمة معظم 
 عملائه.

94% 5% 1% 4.61 0.72 

10.  
 واعلانات تثقیفیة �قدم البنك منشورات

عن خدماته المصرفیة �شكل  ترو�جیة
 كافي

97% 3% 0% 4.58 0.71 

11.  
ه نحو الانتفاع من ءیوجه البنك عملا

المنتجات التي تخدم مصلحتهم حتى 
 لو �انت اقل ر�حیة للبنك

88% 10% 2% 4.28 0.71 
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12.  
�عتمد البنك سیاسة جذب العملاء عن 

یة لبّ مُ طر�ق خدمات متنوعة و 
 لاحتیاجات العملاء

96% 4% 0% 4.43 0.58 

13.  
�عتمد البنك على العلاقات الشخصیة 

 .ئهفي اجتذاب عملا
72% 25% 3% 4.01 0.89 

14.  
�شكل  العملاءث البنك بیانات �حدّ 

 دوري للحفاظ على الاتصال بهم
97% 3% 0% 4.60 0.55 

15.  
والمقترحات التي  ى یتا�ع البنك الشكاو 

تقدم له حول الخدمات المصرفیة 
 المختلفة.

94% 6% 0% 4.60 0.61 

 0.88 4.29 %3 %10 %87 الدرجة الكلیة
 

ن هناك اجماع �الاغلبیة على جمیع البنود المتعلقة �البعد ألى إالنتائج الموضحة اعلاه تشیر 

برز السیاسیات التي ینتهجها البنك تجاه عملائه في طر�قة التسو�ق وتنفیذ أالتشغیلي والذي �ستعرض 

% في جمیع 70ن نسبة الموافقة على اغلب البنود لم تقل عن أحیث  ،العملیات المصرفیة المختلفة

البنود الخاصة بهذا البعد عدا في البند الخامس والذي یناقش مدى مشار�ة موظفین البنك عملاء 

% وهي أقل نسبة 61حیث �انت نسبة الموافقة على هذا البند  ،البنك في مناسباتهم الاجتماعیة

و�انت الدرجة الكلیة للوسط الحسابي لجمیع الفقرات التي تدرس البعد التشغیلي ، مقارنة بباقي البنود

مما یدل ارتفاع نسبة الموافقة في جمیع البنود و�انت قیمة الانحراف المعیاري لكل فقرات  4.29

 .وتعد هذه النسبة مقبولة احصائیاً  0.88الاستبیان 

  



101 
 

 )4-2الجدول(

 حسب إجا�ات أفراد الدراسة الموارد البشر�ةببعد النسب المئو�ة للبنود الخاصة 

 الفقرة الرقم
درجة 
 كبیرة

درجة 
 متوسطة

 درجة
 قلیلة

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري 

1.  
أتمتع �مدیر فرع �صلاحیات واسعة 

تمكنني من الاستجا�ة السر�عة 
 لاحتیاجات العملاء

61% 34% 5% 3.76 0.82 

2.  
الرغبة الدائمة في یتحلى الموظفون �

تقد�م المساعدة والا�ضاحات اللازمة 
 هئلعملا

84% 10% 6% 4.10 0.70 

3.  
�حافظ موظفو البنك على مهنیة 

 مع العملاء التعامل
90% 9% 1% 4.40 0.65 

4.  
ة �حافظ موظفو البنك على سر�ّ 

 معلومات العملاء
95% 3% 2% 4.84 0.45 

5.  
�حرص موظفو البنك على تقد�م 
الخدمات للعملاء �جودة ومهارة 

 .عالیة 
95% 3% 2% 4.61 0.55 

6.  
�حرص موظفو البنك على تقد�م 

 الخدمات للعملاء �السرعة المطلو�ة.
96% 3% 1% 4.50 0.56 

7.  
�ستخدم موظفو البنك نظاماً خاصاً 
 لجمع معلومات دقیقة من العملاء.

81% 18% 1% 4.10 0.67 

8.  
یتم تحفیز الموظفین لاكتساب عملاء 
 جدد والحفاظ على العملاء الحالیین 

83% 12% 5% 4.15 0.86 

9.  
یتم التسو�ق للحملات الجدیدة من 
 خلال موظفي مبیعات متخصصین

75% 19% 6% 4.01 0.88 

10.  
�ستخدم البنك بیانات العملاء لتطو�ر 

الخدمات المناسبة لهم سعیاً لتعز�ز 
 من تلكالخدمات.القیمة المتحققة 

75% 22% 3% 4.10 0.79 

11.  
�ستفید موظفو المبیعات من 

المعلومات التار�خیة للعمیل لتسو�ق 
 المنتجات الجدیدة.

79% 16% 5% 4.10 0.76 

 0.74 4.24 %4 %14 %85 الدرجة الكلیة
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البنود یبین ان افراد العینة یتفقون مع اغلب  )4-2(رقم  النتائج الموضحة في الجدول السابق

% وهذا مؤشر الى قوة الموافقة على محتوى هذه البنود، حیث 70المذ�ورة بنسب مئو�ة تجاوزت ال 

كانت اعلى درجة موافقة على البندین الخامس والسادس واللذان یناقشان تقد�م الخدمة لعملاء البنك 

سبة موافقة بلغت �أعلى سرعة ممكن مع الحفاظ على جودة الخدمات المقدمة �مهارة عالیة وذلك بن

% على التوالي، یلي ذلك البند الرا�ع والذي یبین ان موظفي البنك �حافظون على سر�ة 96% و 95

%، في حین ان اقل نسبة موافقة �انت على 95المعلومات الخاصة �البنك وذلك بنسبة موافقة بلغت 

ه من الاستجا�ة السر�عة البند الاول والذي یوضح مدى تمتع مدیر فرع البنك �صلاحیات واسعة تمكن

، و�انت الدرجة الكلیة للوسط الحسابي لجمیع الفقرات %61لاحتیاجات العملاء وذلك بنسبة موافقة 

مما یدل ارتفاع نسبة الموافقة في جمیع البنود و�انت قیمة  4.24التي تدرس �عد الموارد البشر�ة 

 .نسبة مقبولة احصائیاً وتعد هذه ال 0.74الانحراف المعیاري لكل فقرات الاستبیان 
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 )4-3الجدول(

 حسب إجا�ات أفراد الدراسة �البعد الاستراتیجيالنسب المئو�ة للبنود الخاصة 

 الفقرة الرقم
درجة 
 كبیرة

درجة 
 متوسطة

 درجة
 قلیلة

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري 

1.  
�عتبر العملاء أصلاً من أصول 

 البنك
93% 4% 3% 4.43 0.66 

 0.61 4.34 %1 %6 %93 هئبوعوده اتجاه عملا �في البنك  .2

3.  

یهتم موظفو البنك �العملاء الاكثر 
ر�حیة �صورة تفوق الاهتمام 

�العملاء العادیین حفاظاً على 
 ولائهم

72% 21% 7% 3.96 0.91 

4.  

تستخدم بیانات العملاء المحفوظة 
في قواعد البیانات في تصمیم 

واطلاق الحملات التسو�قیة في 
 البنك. 

77% 15% 8% 4.0 0.87 

5.  
یتا�ع موظفو البنك الخدمات التي 

�قدمها منافسیهم في السوق المحلي 
 لمواكبة تطو�ر خدماتهم

80% 15% 5% 4.1 0.76 

6.  
یُنمي البنك لدى موظفیه ثقافة 

تحقیق رضا العملاء ومن ثمَّ ولاء 
 العملاء 

86% 10% 4% 4.2 0.75 

7.  
�طور البنك استراتیجیاته التسو�قیة 

 للحفاظ على عملائه
87% 9% 4% 4.31 0.76 

8.  
�عزز البنك میزته التنافسیة 

 للاحتفاظ �العملاء وتنمیة ولائهم 
90% 6% 4% 4.33 0.66 

 0.79 4.21 %5 %11 %85 الدرجة الكلیة
 

فان ) 4-3رقم (بناءً على النسب المئو�ة والاوساط الحسابیة الموضحة في الجدول اعلاه 

الاستراتیجیات التي یتبعها البنك في التعامل مع عملائه جمیعها  برزأالبنود المذ�ورة والتي تبین 

تجاه اعلى درجة موافقة أ  تحظیت �موافقة عالیة نوعاً ما من قبل افراد العینة المختارة. حیث �ان
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تجاه عملائه ابوعوده ن البنك یهتم �الا�فاء أصلا من اصول البنك �الاضافة الى أاعتبار العملاء 

  % لكلا البندین.93وذلك بنسبة موافقة 

 4.21 الاستراتیجيو�انت الدرجة الكلیة للوسط الحسابي لجمیع الفقرات التي تدرس البعد 

مما یدل ارتفاع نسبة الموافقة في جمیع البنود و�انت قیمة الانحراف المعیاري لكل فقرات الاستبیان 

 .لة احصائیاً وتعد هذه النسبة مقبو  0.79

 

 

 )4-4الجدول(

 حسب إجا�ات أفراد الدراسة �البعد التكنولوجيالنسب المئو�ة للبنود الخاصة 

 الفقرة الرقم
درجة 
 كبیرة

درجة 
 متوسطة

 درجة
 قلیلة

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري 

1.  
�عتمد البنك على الوسائل 

 التكنولوجیة في اجتذاب العملاء 
89% 9% 2% 4.37 0.71 

2.  
�ستخدم البنك نظاماً خاصاً �إدارة 

 CRMعلاقات العملاء 
74% 21% 5% 4.1 0.90 

3.  
یهتم البنك �حما�ة قواعد بیانات 
العملاء مهما بلغت تكالیف هذه 

 الحما�ة
96% 2% 2% 4.7 0.66 

4.  
یهنئ البنك عملائه في مناسباتهم 

 الرسائلالخاصة من خلال نظام 
 القصیرة.

66% 25% 9% 4.0 1.03 

5.  
 التكنولوجیةوسائل ال�ستخدم البنك 

مثل تطبیق الهواتف  الحدیثة
 الذ�یة.

83% 7% 10% 4.31 1.05 

 0.95 4.3 %6 %13 %82 الدرجة الكلیة
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تجاه ا�أن هناك اتفاق بدرجة عالیة  )4-4رقم ( من خلال النتائج الموضحة في الجدول اعلاه

ن البنك یولي أتعاملاته مع عملائه. حیث تبین �استخدام البنك للوسائل التكنولوجیة المتنوعة في 

اهتماماً �بیراً �حما�ة قواعد البیانات الخاصة �العملاء مهما �انت تكلفة هذه الحما�ة وذلك بنسبة 

 %.96موافقة بلغت 

مما  4.3و�انت الدرجة الكلیة للوسط الحسابي لجمیع الفقرات التي تدرس البعد التكنولوجي 

 0.95وافقة في جمیع البنود و�انت قیمة الانحراف المعیاري لكل فقرات الاستبیان یدل ارتفاع نسبة الم

 .وتعد هذه النسبة مقبولة احصائیاً 
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  القسم الثالث: مقارنة بین درجة الموافقة بین البنوك المحلیة الفلسطینیة والبنوك الوافدة

 العر�یة: 

تطبیق ادارة العملاء في البنوك المحلیة الفلسطینیة  درجة مقارنة بین ) 4-5رقم ( �ظهر الجدول التالي

و درجة تطبیقها في البنوك الوافدة العر�یة، ومن خلال تحلیل درجة الموافقة �مكن الاستدلال على أن 

درجة الموافقة متقار�ة جداً في الا�عاد الار�عة، و�مكن الاستنتاج من ذلك أنه لا یوجد اختلاف یذ�ر 

 و وافدة.أاسات البنوك سواء �انت محلیة بین استراتیجیات وسی

 )4-5الجدول: (

 مقارنة بین البنوك الوافدة والبنوك المحلیة الفلسطینیة

 نسبة الموافقة 
درجة  البعد نوع البنك

 جدا منخفضة
درجة 
 منخفضة

درجة 
 متوسطة

درجة 
 كبیرة

درجة �بیرة 
 جدا

البعد  فلسطیني 46.5% 39.7% 10.7% 2.5% 0.6%
 وافد %47 %40.6 %9.2 %2 %1.4 التشغیلي

الموارد �عد  فلسطیني 43.7% 39.5% 14% 2.1% 0.23%
 وافد %40.2 %47.3 %11.7 %0.4 %0.4 البشر�ة

البعد  فلسطیني 36.6% 45.7% 12.8% 4% 0.3%
 وافد %43.7 %48 %7.3 %0 %0.52 الاستراتیجي

البعد  فلسطیني 51.6% 31.2% 11.6% 3.7% 1.9%
 وافد %50 %29 %8.3 %4.2 %8.3 التكنولوجي
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 (اختبار ثبات الاداة) :القسم الرا�ع 

�قصد بثبات الاداة (الاستبانة المستخدمة في البحث) هو اتساق الفقرات المدرجة في الاستبانة مع 

طر�ق  المجال الذي تنتمي الیه هذه الفقرة، حیث تم استخراج معاملات الارتباط بین فقرات �ل بند عن

 ) التالي:4-6استخدام معامل �رونباخ الفا �ما هو موضح في الجدول (

 

 )4-6جدول (

 معاملات الثبات �رونباخ الفا لبنود الاستبانة

 كرونباخ الفا عدد الفقرات الا�عاد

 0.82 15 البعد التشغیلي

 0.86 11 الموارد البشر�ة

 0.82 8 البعد الاستراتیجي

 0.80 5 البنك التكنولوجي

 0.85 39 الدرجة الكلیة

 

فانه تعتبر الاستبانة ) 4-6رقم ( انه و�ناءً على قیم �رونباخ الفا الموضحة في الجدول السابق

المستخدمة في هذه الدراسة ثابتة وصالحة للاستخدام البحثي و�التالي �مكن الاعتماد علیها في 

وهذه القیمة تعتبر  0.85والتي �انت تساوي الاستنتاج وذلك بناءً على قیمة �رونباخ الفا الكلیة 

 جیدة جداً مقارنة �المعاییر المتعارف علیها فیما �خص معاملات الثبات.
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 تحلیل اداة الدراسة النوعیة: المقابلات
 :  من اسئلة الدراسة : السؤال الثاني4-2-2

 ما هي الاستراتیجیات المستخدمة في البنوك لتعز�ز إدارة علاقات العملاء؟

للاجا�ة على هذا السؤال تم اجراء مقابلة مع مدراء التسو�ق او من �قوم �عملهم في البنوك المبحوثة 

وتم ترتیب هذه الاجا�ات تنازلیاً واعطاء نسبة مئو�ة  للاجا�ات التي تم الحصول علیها من المبحوثین، 

 فیما یلي توضیح ذلك: 

 

  عملائه؟السؤال الاول: �یف �ستفید البنك من بیانات 

 تم تلخیص اجا�ات المبحوثین �عدة نقاط، هي: 

 تصنیف العملاء حسب شرائح مستهدفة وتحدید حجم الشر�حة المستهدفة:  .1

�ظهر إجماع البنوك على أن بیانات العملاء �ستفاد منها في تصنیف عملائهم وتحدید حجم الشر�حة 

 % من المبحوثین.100نسبته هذه الاجا�ة أي ما على مبحوثاً  12أجمع  ، إذالمستهدفة

 تصمیم منتجات وخدمات مناسبة لكل فئة .2

�ظهر إجماع  و�التالي%، 100 تهنسبما ؛ أي المبحوثین جمیعهم حصدت هذه الاجا�ة اجماعاً من

 البنوك على أن تصمیم المنتجات �أتي بناءً على البیانات التي یتم جمعها من العملاء.

 معلوماتهم التار�خیة تحدید احتیاجات العملاء بناءً على .3
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%، حیث �ظهر إجماع البنوك على أنها تقوم 100مبحوثاً على هذه الاجا�ة أي ما نسبته  12أجمع 

 بدراسة معلومات العملاء التار�خیة وتحدید احتیاجات العملاء بناءً علیها. 

 تسو�ق خدمات البنك عن طر�ق الوصول الى الشر�حة المستهدفة. (حسب الجنس او العمر او .4

 المهنة او الموقع الجغرافي)

%، أي أن البنك �ستفید 100بهذه الاجا�ة، اذ تقدرنسبة هذه الاجا�ة بـ  12أجاب المبحوثون الـ 

 من بیانات العملاء لد�ه بتسو�ق خدماته المناسبة لهم حسب الجنس أو العمر أو المهنة ...الخ.  

 یدة.ا�قاء العملاء المستهدفین على اطلاع �كل الخدمات الجد .5

من المبحوثین   2% من آراء المبحوثین من البنوك، اذ اجاب 17حصدت هذه الاجا�ة ما نسبته 

 بتلك الاجا�ة. 12

 تحدید اسعار تفضیلیة مقارنةً بر�حیة الحسا�ات. .6

% من آراء المبحوثین من البنوك فقط، اذ اجاب  واحد من 8حصلت هذه الاجا�ة على ما نسبته 

 الاجا�ة.بهذه  12المبحوثین الـ  

الامتثال لمتطلبات الجهات الرقابیة في سلطة النقد بهدف السیطرة على المخاطر، اذ یتوجب  .7

 على الحر�ات التي تتم سبابأ یومیة وشهر�ة توضح على البنوك تزو�د سلطة النقد بتقار�ر

 . الحسا�اتي عملیات مشبوهة قد تتم من خلال هذه ألاكتشاف  البنكیة الحسا�ات

% فقط من آراء المبحوثین من البنوك. أي أن مبحوثاً واحداً فقط 8هذه الاجا�ة كانت نسبة 

 أجاب بها.



110 
 

و�ناءً علیه �ظهر اجماع الرأي على أن بیانات عملاء البنوك �ستفاد منها في تصنیف العملاء حسب 

وتحدید شرائح مستهدفة وتحدید حجم الشر�حة اضافةً الى تصمیم منتجات وخدمات مناسبة لكل فئة 

احتیاجات العملاء بناءً على معلوماتهم التار�خیة، وتسو�ق خدمات البنك عن طر�ق الوصول الى 

 الشر�حة المستهدفة.

 

 السؤال الثاني:  �یف �عزز البنك علاقاته مع عملائه؟ 

 الز�ارات الشخصیة للعملاء بهدف البقاء على تواصل معهم .1

من المبحوثین الاثنا عشر  9ا�ة الاولى أي أن % للاج75كانت نسبة اجا�ات البنوك المبحوثة 

 اجابوا هذه الاجا�ة.

من خلال مواقع التواصل الاجتماعي، والوسائل التكنولوجیة الاخرى مثل الرسائل النصیة في  .2

 المناسبات، والبر�د الالكتروني لتلقي الاقتراحات

اجابوا هذه  12ـ من المبحوثین ال 8% من المبحوثین، أي أن 67حصدت هذه الاجا�ة آراء 

 الاجا�ة.

 طرح البرامج والمنتجات الملبیة لاحتیاجات العملاء .3

 % من الاجا�ات. 58بهذه الاجا�ة فقد حصدت ما نسبته  12من المبحوثین من أصل  7أجاب 

 تطعیم برامج التسو�ق �الجوائز والهدا�ا  .4

من المبحوثین  4أجاب  % من اجا�ات المبحوثین فقد33أما هذه الاجا�ة فكانت نسبتها ما �قارب 

 الاثني عشر بتلك الاجا�ة.
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 الانتشار الجغرافي الملبي لاحتیاجات العملاء .5

 اجابوا هذه الاجا�ة.  12% من المبحوثین أي أن فقط اثنین من المبحوثین الـ17كانت هذه إجا�ة 

 بناء العلاقة مع العمیل على اساس الثقة المتبادلة بین الطرفین .6

 اجابوا هذه الاجا�ة.  12من المبحوثین أي أن فقط اثنین من المبحوثین الـ% 17كانت هذه إجا�ة 

 .تقد�م مزا�ا تسعیر�ة لبعض العملاء الاكثر ر�حیة للبنك .7

 اجابوا هذه الاجا�ة.  12% من المبحوثین أي أن فقط اثنین من المبحوثین الـ17كانت هذه إجا�ة 

عملائه من خلال المسؤولیة الاجتماعیة  العمل على الحفاظ على صورة البنك الا�جابیة امام .8

 التي �ساهم بها. 

 اجابوا هذه الاجا�ة.   12% من المبحوثین أي أن فقط اثنین من المبحوثین الـ17كانت هذه إجا�ة 

و�التالي �ظهر اهتمام البنوك في الز�ارات الشخصیة للعملاء واستمرار التواصل معهم عن طر�ق 

والوسائل التكنولوجیة الاخرى �أبرز الوسائل المستخدمة لتعز�ز العلاقات وسائل التواصل الاجتماعي 

 مع العملاء.

 

 السؤال الثالث: �یف تهتم ادارة البنك �حما�ة قواعد بیانات العملاء؟ 

الحفاظ على السر�ة المصرفیة واعتماد سیاسات تمنع الموظفین من افشاء اي معلومة تخص  .1

 عملائهم

 رامج الكترونیة داخلیة ومشتراه وتحدیثها �استمراراستخدام اجهزة متطورة و� .2
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حفظ البیانات �نسخ احتیاطیة في مقر ادارة بدیلة �متطلب من متطلبات السلطات الرقابیة  .3

 اضافةً الى البلد حفظها في مقر ادارة البنك الأم.

أن %، أي 100توحدت اجا�ات المبحوثین في الاجا�ات الثلاثة الأولى و�انت متشابهة بنسبة 

 .اجابوا بنفس الاجا�ة 12المبحوثین ال 

 التحفظ على بیانات العملاء من خلال تحدید مستوى الصلاحیات الممنوحة للموظفین. .4

مبحوثین  6% من اجا�ات المبحوثین. أي انها اجا�ة 50أما هذه الاجا�ة فقد حصلت على نسبة 

 .12من اصل 

 وجود وحدة متخصصة لإدارة نظام أمن المعلومات  .5

مبحوثین من أصل  4%  من اجا�ات المبحوثین ، أي أن 33حصلت هذه الاجا�ة على نسبة 

 أجابوا بها.  12

و�ناءً علیه؛ �ظهر اهتمام البنوك �حما�ة بیانات العملاء من خلال برامج الحما�ة و الحفاظ على 

 السر�ة المصرفیة وحفظ نسخ احتیاطیة من البیانات في مقر آخر واحد أو أكثر.

 

 ؤال الرا�ع:  ما هي الاستراتیجیات التي �ستخدمها البنك  لز�ادة ولاء العملاء؟الس 

(برامج تسهیلات مناسبة لاحتیاجات المقترضین  خلق المنتجات التي تلبي حاجة العملاء .1

 وجوائز ممیزة لحسا�ات التوفیر) والاستمرار بتطو�رها.

أجابوا بنفس  12أي أن المبحوثین ال ـ% من اجا�ات المبحوثین، 100اخذت الاجا�ة الاولى نسبة 

 محتوى الاجا�ة.
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 التسعیر المنافس لاسعار الخدمات التي �قدمها المنافسون. .2

أجابوا هذه  12مبحوثاُ من أصل  11%، أي أن 92أما الاجا�ة الثانیة فقد حصلت على نسبة 

 .الاجا�ة

 .ة �ل منطقةالتوسع والانتشار للفروع والصرافات الآلیة حسب دراسة السوق واهمی .3

 استخدام الوسائل التكنولوجیة لتسهیل تقد�م الخدمة للعملاء والبقاء على تواصل مستمر معهم .4

 العمل على رفع مستوى جودة الخدمة المقدمة للعملاء. .5

مبحوثین من  7أي أن  ،% من آراء المبحوثین58أما الاجا�ة الثالثة والرا�عة والخامسة فحصدت 

 �ة.أجابوا بهذه الاجا 12أصل 

و�ناءً علیه، �ظهر اهتمام البنوك في خلق المنتجات الملبیة لاحتیاجات العملاء والتر�یز على اسعار 

مع الحفاظ على التواصل الجغرافي ، منافسة �أبرز استراتیجیتین مستخدمتین لز�ادة ولاء العملاء

 والتكنولوجي وجودة الخدمات المقدمة للعملاء �استراتیجیات داعمة.
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  الخامس: ما هي ا�جابیات او سلبیات ادارة علاقات العملاء؟السؤال 

 السلبیات الا�جابیات

یتم التواصل مع العملاء �شكل �فؤ  .1

 وفعال، من خلال البقاء على تواصل معهم.

تنمیة ولاء العملاء وثقتهم من خلال تلبیة  .2

متطلباتهم وابتكار المنتجات بناءً على 

من  الدرسات السا�قة للبیانات المكتسبة

 العملاء والبیانات التار�خیة لهم

تطو�ر فكرة (التواصل ما �عد البیع  .3

للمنتجات والخدمات البنكیة) وعدم الاكتفاء 

 ببیع هذه المنتجات والخدمات.

تحقیق مبدأ الشفافیة في التعامل: اذ یتم  .4

بناء العلاقة مع العملاء على اساس 

 الوضوح، والثقة المتبادلة. 

على حساب وقت  تحتاج الى عمل اضافي .1

وراحة الموظفین قد یؤثر على أدائهم في 

 عملهم الاساسي

رفع مستوى توقعات العمیل قد �عكس نتیجة  .2

سلبیة في حال حدوث أي اختلاف في الرأي 

 مع العمیل

تكون علاقة شخصیة مع الموظفین قد  .3

تسهم في استقطا�ه في حالة ترك البنك 

 الحالي وانتقاله لبنك آخر.

 CRMیة المرتفعة �ون برامج تكلفتها المال .4

 مكلفة للغا�ة.

 

 �عد تحلیل اجا�ات المبحوثین لوحظ مایلي:

 12%، (اذ انها اجا�ة 100: اجماع �الرأي على الاجا�ة الأولى والثانیة بنسبة الا�جابیات 

% (اجا�ة 25)، أما الاجا�ة الثالثة والرا�عة فقد �انت نسبة الاجا�ة فقط 12مبحوثاً من أصل 

 ).12مبحوثین من أصل  3
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 مبحوثین من  6% من ا�جا�ات المبحوثین (50: حصدت الاجا�ة الاولى نسبة السلبیات

مبحوثین من أصل  3%، (25)، أما الاجا�ة الثانیة والثالثة فقد حصلت على نسبة 12أصل 

مبحوثاً من  12%. (100)  أما الاجا�ة الرا�عة فقد حصدت اجماع المبحوثین بنسبة 12

 ) 12أصل 

، �ظهر اجماع المحبوثین أن أهم ا�جابیات ادارة علاقات العملاء هي التواصل الجید مع و�التالي

 العملاء وتنمیة ولائهم. أما اهم السلبیات هي التكلفة العالیة لنظم ادارة علاقات العملاء.

 

 :السؤال السادس: و�قسم الى قسمین 

 هل یتم متا�عة شكاوى العملاء والعمل على حلها؟ .أ

یتم متا�عة شكاوى العملاء وفق آلیة تم فرضها من قبل الجهات الرقابیة في سلطة النقد، اذ یتم 

استقبال الشكوى، والعمل على حلها خلال فترة محددة، واعلام دائرة الامتثال في البنك �النتائج، 

 والتواصل مع العمیل المشتكي.

لال دائرة الامتثال والجهات الرقابیة في اجمع المبحوثون على سیاسة متا�عة شكاوى العملاء من خ

أجابوا بنفس محتوى الاجا�ة. و�التالي فإن سیاسة  12% أي أن المبحوثین الـ 100سلطة النقد بنسبة 

 البنوك في هذا المجال موحدة نظراً للتوجیهات المفروضة علیهم.

 

  هل تعتبر ادارة علاقات العملاء استراتیجیات منفذة ام برامج مستخدمة؟  .ب

هي استراتیجیة تطبق بواسطة برامج تكنولوجیة،   CRMأن� أفادواباینت الآراء فغالبیة المبحوثین ت

 أجابوا هذه الاجا�ة). 12مبحوثاً من أصل  10%،  (أي أن 83وذلك بنسبة 
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بینما البعض الآخر رأى انها برامج تكنولوجیة تعتمد على تصنیف البیانات وطرح البرامج  

 12من المبحوثین أجابوا هذه الاجا�ة من أصل  2%. (17وذلك بنسبة لا تتجاوز الملائمة آلیاً. 

 مبحوثاً).

فالرأي الاول  الذي یرى ان ادارة علاقات العملاء هي استراتیجیة مطبقة �استخدام برامج  �ناءً علیه،و 

 تكنولوجیة هو الرأي السائد.

 

 :من اسئلة الدراسة السؤال الثالث 1.2.3

 لتطو�ر علاقات العملاء في البنوك الفلسطینیة؟ ما هي أبرز المقترحات

و من �قوم �عملهم في البنوك المبحوثة أللاجا�ة على هذا السؤال تم اجراء مقابلة مع مدراء التسو�ق 

 وتم اعطاء نسبة مئو�ة  للاجا�ات التي تم الحصول علیها من المبحوثین، فیما یلي توضیح ذلك: 

 

 :لتطو�ر ادارة علاقات العملاء؟ ماذا یلزم برأ�ك السؤال السا�ع 

 .متخصصة ودائرة متخصصة في ادارة علاقات العملاء  CRMبرامج  .1

 .تهیئة �ادر متخصص مدرب �شكل مناسب للمهمة .2

میزانیة قادرة على تلبیة احتیاجات الدوائر المعنیة �البرامج المتخصصة �إدارة علاقات  .3

 العملاء.

 واجابتهم على �افة استفساراتهم.البقاء على تواصل مستمر مع العملاء  .4

 منتجات منافسة وملبیة لاحتیاجات العملاء ابتكاردراسة معمقة للسوق وللمنافسین و  .5
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 دار�ة علیا متوائمة مع عمل الفروع �الاتجاه الصحیح.أرادة إ .6

تطو�ر طرق مبتكرة غیر تقلید�ة لجذب العملاء لا تعتمد على العلاقات الشخصیة �شكل  .7

 كامل.

ة بیانات قو�ة عن طر�ق معرفة اكبر قدر من المعلومات عن العملاء وحفظها بناء قاعد .8

 �الشكل المناسب. 

 8-6%، أما الاجا�ات من 100أي بنسبة  12رأي المبحوثین الـ  5-1حصدت الاجا�ات من 

 % فقط. 17، أي ما نسبته 12من المبحوثین الـ  2فقد �انت رأي 

لعملاء من وجهة نظر البنوك تحتاج لبرامج ودوائر و�ناءً علیه فإن تطو�ر أدارة علاقات ا

متخصصة مدعّمة برأس المال اللازم لتطو�رها، والبقاء على تواصل دائم مع العملاء من خلال 

 دراسات معمقة لسوق لخلق المنتجات الملبیة لرغبات العملاء. 
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 الفصل الخامس

 النتائج والتوصیات
 

 ملخص النتائج 

 مناقشة النتائج 

 التوصیات 

 الدراسات المقترحة 
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 تمهید:
تم تخصیص هذا الفصل لغرض ملخص النتائج ومناقشتها، ومقارنة نتائج الدراسة الحالیة 

مع نتائج الدراسات السا�قة الأخرى، وتعلیل أسباب الوصول لهذه النتائج، بهدف تحقیق أهداف الدراسة 

ي البنوك الفلسطینیة ومعرفة واقع تطبیق إدارة التعرف إلى مفهوم  إدارة علاقات العملاء فوالتي هي 

 علاقات العملاء في البنوك الفلسطینیة.

 : ملخص النتائج:5-1
 

من خلال التحلیل الاحصائي للبیانات التي تم جمعها بواسطة ادوات الدراسة (الاستبانة والمقابلة) 

 تم التوصل الى النتائج التالیة: 

الإدارة ووجهة نظر الفروع حول مفهوم ادارة  نظر أظهرت النتائج وجود تطابق في وجهة .1

، فقد ظهر اهتمام الادارة والفروع بتطبیق ادارة في البنوك علاقات العملاء وواقع تطبیقها

 علاقات العملاء والحفاظ على علاقة قو�ة مع العملاء بهدف تنمیة ولائهم.

وع مع وجود �عض القصور هناك مستوى تطبیق مرتفع لمفهوم ادارة علاقات العملاء في الفر  .2

 في فهم المصطلح وحیثیاته.

أظهرت النتائج أن البعد التشغیلي والتكنولوجي هما أكثر الأ�عاد تأثیراً في تحقیق ادارة علاقات  .3

وتظهر تلك النتیجة  العملاء، یلیه �عد الموارد البشر�ة، أما البعد الاستراتیجي هو الاقل تأثیراً.

من خلال الصورة الذهنیة لدى العملاء التي تتبلور من خلال البعد التشغیلي والتكونولوجي 

 اللذان یلمسهما العملاء على أرض الواقع. 
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تعتمد البنوك في الحفاظ على عملائها وجذب عملاء جدد على ادارة علاقات العملاء، اذ  .4

، واجراء دراسات الشكاوى والسعي لمعالجة  الحالیین �قوم البنك �الاستماع لطلبات عملائه

 .للبحث عن عملاء محتملین للسوق المستهدف

استخدام التكنولوجیا في ادارة علاقات العملاء �سهل على البنك عملیة تحدید المنتجات التي  .5

  .�حتاجها العمیل
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 : مناقشة النتائج:5-2
 

هو واقع  إدارة علاقات العملاء في البنوك "ما : مناقشة نتائج سؤال الدراسة الأول:  5-2-1

 الفلسطینیة ؟"

أجیب على هذا السؤال من خلال اسئلة الاستبانة، فقد وجدت الباحثة أن هناك تطبیقاً لإدارة علاقات 

العملاء في البنوك العاملة في فلسطین �مستوى مرتفع، اذ �انت غالبیة اجا�ات مدراء الفروع المبحوثین 

طروحة في الاستبیانة والتي تؤ�د التزام البنوك ببناء علاقة مع العملاء بهدف تعز�ز تؤ�د البنود الم

ولائهم وذلك من خلال التواصل الفعال مع العملاء، وتقد�م الخدمات المصرفیة على المستوى التشغیلي 

ى والتي توصلت ال ،2017�مستوى جودة مرتفع.  وتتوافق هذه النتیجة مع نتائج عر�قات وابو داقر

 أن هناك تكامل بین وظائف ادارة علاقات العملاء وجودة الخدمة المقدمة في البنوك. 

، والتي توصلت الى أن واقع اهتمام شر�ة جوال �مكونات 2010كما تتوافق مع دراسة شاور التمیمي 

 ووظائف إدارة علاقات العملاء �ان عالیاً من وجهة نظر العاملین فیها.
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ما هي الاستراتیجیات المستخدمة في البنوك لتعز�ز سؤال الدراسة الثاني: ": مناقشة نتائج 5-2-2

 إدارة علاقات العملاء؟"

أجیب على هذا السؤال من خلال أسئلة المقابلة، وقد وجدت الباحثة أن البنوك تعمل على تطبیق 

ملبي لرغباتهم ها من خلال تقد�م الخدمات �شكل ئادارة علاقات العملاء سعیاً للحفاظ على ولاء عملا

من حیث جودة الخدمات المقدمة، وجودة العلاقة مع العملاء، وتقد�م منتجات متجددة متنوعة تخدم 

، التي أكدت أن ادارة 2012احتیاجات العملاء، و�ظهر اتفاق بین هذه النتیجة ودراسة السعدني 

د على الاصول و�التالي علاقات لعملاء تؤثر على جودة الخدمة وعلى جودة العلاقة وعلى معدل العائ

 على ولاء العملاء. 

، والتي توصلت الى أن نجاح المصارف �عتمد 2010كما تتفق هذه النتائج مع دراسة نعمه الساعدي 

 على قیمة الز�ون، وأن تراجع رضا الز�ون یؤثر سلباً على نجاح المصرف. 
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ترحات لتطو�ر علاقات العملاء ما هي أبرز المق : مناقشة نتائج سؤال الدراسة الثالث: "5-2-3

 في البنوك الفلسطینیة؟ "

تم الاجا�ة على هذا السؤال من خلال سؤال المقابلة السا�ع، وتوصلت الباحثة الى حاجة البنوك 

لبرامج متخصصة في ادارة علاقات العملاء مدعمةً �المیزانیات المالیة اللازمة، والى �ادر مؤهل 

ات البنكیة �جودة عالیة تعكس صورة مرضیة في أذهان العملاء، �ما �عمل على تنفیذ المهام والخدم

أن التواصل المستمر مع العملاء �سهل مهمة استهداف شرائح معینة وخلق منتجات مناسبة لهم 

، مما یؤ�د أن بناء قاعدة بیانات قو�ة عن Cross Sellingوالتر�یز على استراتیجیة البیع المتقاطع 

 نك تكالیف اضافیة �إجراء ا�حاث تسو�قیة. العملاء توفر على الب

حیث توصلت هذه الدراسة الى أن البنوك تعتمد   Kocoglu, 2012 وهذه النتائج تتوافق مع دراسة

وهي مهمة جداً في  على ادارة علاقات العملاء في الاحتفاظ �العملاء الحالیین و�سب عملاء جدد

 ز�ادة رضا العملاء و�التالي ولاء العملاء.
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 : التوصیات: 5-3
 

�مكن للباحثة التقدم  ،في النتائج التي تم التوصل الیها من خلال هذه الدراسة بناءً على ما تقدم

 �التوصیات التالیة: 

توصي الباحثة �ضرورة العمل على بناء قواعد بیانات قو�ة للعملاء من خلال محاولة معرفة  .1

تفاصیل دقیقة تساعد البنوك بتحدید الاحتیاجات الصحیحة للعملاء والعمل على تصمیم 

خدمة المكاتب الامامیة في المنتجات التي تلبیها �الشكل الأمثل، وهذا یتطلب تدر�باً لموظفي 

الفروع على �یفیة الحصول على البیانات وادخالها �الشكل الصحیح لاستخدامها  العملاء في

، والاستعانة ببرامج ادارة علاقات العملاء لتسهیل تلك في عملیات البیع اللاحقة للعملاء

 المهمة.

اعتبار علاقة البنك مع العمیل علاقة شراكة وذلك �مساندة العمیل في جمیع اوضاعه، في  .2

سینمي ولاء  مما ،سارته، وا�جاد الحلول المناسبة له التي تمنعه من التعثرحال ر�حه أو خ

 العمیل.

لا أداة لتنفیذ استراتیجیات ادارة علاقات العملاء، و�مكن إ هي ن البرامج التكنولوجیة ماإ .3

استغلالها لجذب العملاء المهتمین بتسهیل معاملاتهم المصرفیة من خلال التكنولوجیا، الا 

اداة لبناء علاقة تتصف �الولاء مع العمیل. و�التالي؛ لتحقیق هذا الهدف  توصي أنها لیست 

لرغباتهم  المُلبیة الباحثة البنوك �الاستمرار في التواصل مع العملاء من خلال تقد�م الخدمات

وتقییم وضعها مقارنة  والبقاء على اطلاع �احتیاجاتهم من خلال دراسة مستمرة للسوق المحلي

 .نافس �استمرار�السوق الم
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ضرورة تنفیذ جمیع جوانب ادارة علاقات العملاء لضمان نجاحها وتحقیق هدفها ألا وهو  .4

 تحقیق ولاء العملاء و�التالي ر�حیة أعلى للبنك.

 و�مكنتسخیر التكنولوجیا في ادارة علاقات العملاء لتحدید المنتجات التي �حتاجها العمیل  .5

 .�اتباع سیاسة البیع التقاطعيلبنك استغلال ذلك �الشكل الأمثل ل
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 : الدراسات المقترحة:5-4
 

 على ضوء هذه الدراسة توصي الباحثة �اجراء الدراسات التالیة:

 تطبیق ادارة علاقات العملاء في البنوك من وجهة نظر العملاء. .1

 .أثر تطبیق ادارة علاقات العملاء على المؤشرات المالیة في البنوك .2

 في البنوك وأثرها في بناء میزة تنافسیة. ادارة علاقات العملاء .3
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 المصادر والمراجع
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 : قائمة المراجع العر�یة:أولاً 

، الاسكندر�ة، 1، الدار الجامعیة، طإدارة العلاقات مع العملاءابو النجا، د. محمد عبد العظیم،  .1

2013 . 

وائل للنشر، الأردن، ، دار التسو�ق المصرفي بین النظر�ة والتطبیقابو تا�ه، صباح محمد،  .2

2008. 

، دار الغا�ة إدارة علاقات العملاء (المفاهیم، الأصول، التطبیقات)ابو جلیل، د. محمد منصور،  .3

 . 2015للنشر والتوز�ع، عمان، الاردن، 

إدارة علاقات العملاء وأثرها في بناء المیزة التنافسیة في القطاع أحمد، محمد خوجلي محمد،  .4

 .2015د�توراه، جامعة السودان للعلوم والتنولوجیا، السودان، ، رسالة المصرفي

 لمهنیةا الخبرات زكرم ءلعملاا تعلاقاادارة  ،قيدص هالة جمةرت ن،حمرلا دعب روعم توفیق، .5

 .2007 ، القاهرة، مصر،دارةللا

، دار المناهج، التسو�ق المصرفي مدخل استراتیجي �مي تحلیليوعثمان، ردینة،  ،جاسم، محمود .6

 .2001الاردن،  عمان،

، رسالة ماجستیر غیر منشورة، �لیة الاقتصاد، ادارة علاقة العملاءجراح، أسیل، وغوجل، سا�ا،  .7

 .2009دمشق، سور�ا، 

 تلاتصالاوا تماولمعلا تقانةدور ، دمحم باوھلا دعب دمحمالعزاوي، ، نسلیما دحمأالجرجري، .8

 تمازلمستلوا یةدولأا لصناعة لعامةا كةرلشا في لاعیةطستا سة، درالتنافسیةا یازالما قتحقی في

 .2011العراق، ،وى نین جامعة في بیةطلا
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دراسة نقد�ة لبعض المناهج الوصفیة وموضوعاتها ابراهیم، وغر�ي، صبر�نة،  بن موسى حر�زي، .9

، مجلة العلوم الانسانیة جامعة قاصدي مر�اح ورقلة، في البحوث الاجتماعیة والتر�و�ة والنفسیة

  .2013 ، الجزائر،13العدد والاجتماعیة، 

 .2005، اینراك للنشر، القاهرة، مصر، فيرلمصا قیولتسا، دحمأ الخضري، .10

 دیدج یميظتن جهو ت ءلعملاا تعلاقاادارة  علي حسون، الطائي،الرضا، علي محسن عبد، و  .11

 .  2006، ، العراققیةرالعا میةولحكا رفلمصاا ضبع في نيدامی ثبح

 في الز�ون  علاقات إدارة عبر المعرفة لإدارة التفاعلي الدور ،الساعدي، مؤ�د یوسف نعمة .12

 العراقیة المصارف في والوسطى العلیا الإدارات من عینة لآراء استطلاعیة دراسة :المنظمي النجاح

 . 2010، العراق، 1العدد ،12 المجلد ،والاقتصاد�ة الإدار�ة للعلوم القادسیة مجلة، الخاصة

أثر تطبیق إدارة علاقات العملاء على أداء البنوك السعدني، نرمین أحمد عبد المنعم،  .13

 .2012، جامعة القاهرة، مصر، التجار�ة المصر�ة، رسالة د�توراه في فلسفة إدارة الأعمال

، ترجمة محمد سید أحمد، واسماعیل على الادارة الاستراتیجیة مدخل متكاملشارلس، جونز،  .14

 . 2008، 6مر�خ، الر�اض، ط�سیوني، دار ال

 مستخدمي شر�ة ولاء على الز�ائن مع العلاقة إدارة أثرشاور التمیمي، شر�ن عبد الحلیم،  .15

، رسالة ماجستیر، جامعة الخلیل، فلسطین، الغر�یة الضفة في جوال – الفلسطینیة الخلو�ة الاتصالات

2010. 

 .2003الاسكندر�ة، مصر، ، الدارة الجامعیة، التسو�قالصحن، محمد فر�د،  .16

، دار وائل للنشر والتوز�ع، 1، طالبحث العلمي: الدلیل التطبیقي للباحثینالصیرفي، محمد،  .17

 . 2001الاردن،  -عمان
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 نبی لعلاقةا قتحقی رعب ون بزلا علاقةادارة  تیجیةراستا صیاغة رون،خوآ مشالعبادي، ها .18

 ،5مجلد  ،الأنبار للعلوم والاقتصاد�ة والادار�ة، مجلة جامعة الاستراتیجي والذ�اء التنظیميءكاذلا

 . 2013، العراق، 10العدد 

إدارة  تلعملیا عمةدالا فائوظلا تماومعل ودةج سقیا ر،عما ملحكیا دعب ثلیعبد الأمیر،  .19

العدد  ،فةولكا جامعة ،یةدارلاا ومللعل سیةدلقاا مجلة ،ودةلجا لةدا رنش دامباستخ، ءلعملاا تعلاقا

 .2009، 11المجلد ، 3

، یةدرلاسكنا لجامعیةا دارلا ،وادارتها عملیاتها لشاملةا وكلبنا د،لحمیا دعب ،بلطلما دعب .20

 .2000مصر،

فاعلیة إدارة علاقات الز�ائن في تحقیق الولاء: دراسة العجمي، خالد شطي مفظي عواد،  .21

الاوسط، الكو�ت، امعة الشرق ج، رسالة ماجستیر، میدانیة على عملاء البنوك الإسلامیة الكو�تیة

2011. 

دور تكنولوجیا المعلومات في تدعیم وتفعیل إدارة علاقات القر�شي، محمد، و غانم، عبد الله ،  .22

 .2011، جامعة الجزائر، 10، مجلة ا�حاث اقتصاد�ة وادار�ة، العدد الز�ائن

 دار المر�خ، ،علي ابراهیم رورس، تعر�ب إدارة علاقة العمیلفي �ومار و�رنر ر�نارتز،  .23

 . 2010السعود�ة، 

، السعود�ة -الر�اض، ، دار المر�خ  اساسیات التسو�قجارى أرمسترونج:  فیلیب �وتلر، .24

2007. 

 تكارش في ءلعملاا تعلاقاإدارة  وممفه قبیطتى دم ن،سلیما رعم نحسالقثمي،  .25

 جامعة ورةمنش رغی هوار كتد سةدار  ،رضا العملاء �المملكة العر�یة السعود�ةعلى  هرثوأ تلاتصالاا
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 الأداء في الز�ائن علاقات إدارة أثرحدادین، ر�ناتا، و یقات، امجد، بطو المحامید، اسعود،  .26

، المجلة الاردنیة في ادارة میدانیة ، دارسةالأردنیة التجار�ة البنوك مدیري  نظر وجهة من التنظیمي
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 ثالثاً: قائمة المراجع الالكترونیة:

 ، من خلال الرا�ط الالكتروني:2017-12-11 موقع البنك التجاري الاردني: تم التوصل إلیه في .1

http://www.jcbank.com.jo/sites/default/files/%ا20البنك%20فروع%20عناوین

 pdfفلسطین.20في%20لتجاري%

 خلال الرا�ط الالكتروني:، من 2017-12-11موقع البنك العر�ي: تم التوصل الیه في  .2

http://www.arabbank.ps/ar/waysbankbranchnet.aspx 

، من خلال الرا�ط 2017-12-11موقع البنك العقاري المصري: تم التوصل إلیه في  .3

 icesoff-http://www.ealb.ps/ar/page/branchesالالكتروني: 

، من خلال الرا�ط الالكتروني 2017-12-11موقع البنك الوطني: تم التوصل إلیه في  .4

https://www.tnb.ps/ar/page/branches 

، من خلال الرا�ط الالكتروني: 2017-12-11موقع بنك الاردن: تم التوصل إلیه في  .5

https://bankofjordan.com.ps/ar/our_network_menu 

، من خلال الرا�ط 2017-12-11موقع بنك الاردني الكو�تي: تم التوصل إلیه في  .6

http://jkbpalestine.com/ar/content/%D9%81%D8%B1%D9الالكتروني:

%88%D8%B9%D9%86%D8%A7 

، من خلال الرا�ط 2017-12-11تم التوصل الیه موقع بنك الاستثمار الفلسطیني:  .7

 http://www.pibbank.com/ar/srv/25.htmlالالكتروني 

، من خلال الرا�ط 2017-12-11موقع بنك الاسكان للتجارة والتمو�ل: تم التوصل إلیه في  .8

 Branches-https://www.hbtf.ps/ar/Palestine-الالكتروني:

ATMsNetwork?ct=countryPSETab&so=0&z=7&lt=%D9%81%D8%B1

%D8%B9& 

http://www.jcbank.com.jo/sites/default/files/%D8%B9%D9%86%D8%A7%D9%88%D9%8A%D9%86%20%D9%81%D8%B1%D9%88%D8%B9%20%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%86%D9%83%20%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%B1%D9%8A%20%D9%81%D9%8A%20%D9%81%D9%84%D8%B3%D8%B7%D9%8A%D9%86.pdf
http://www.jcbank.com.jo/sites/default/files/%D8%B9%D9%86%D8%A7%D9%88%D9%8A%D9%86%20%D9%81%D8%B1%D9%88%D8%B9%20%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%86%D9%83%20%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%B1%D9%8A%20%D9%81%D9%8A%20%D9%81%D9%84%D8%B3%D8%B7%D9%8A%D9%86.pdf
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http://www.ealb.ps/ar/page/branches-offices


136 
 

، من خلال الرا�ط الالكتروني: 2017-12-11موقع بنك الاهلي الاردني: تم التوصل إلیه   .9

-http://ahli.com/ar/palestine/about

us/%D8%A7%D9%84%D9%81%D8%B1%D9%88%D8%B9  
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   eg/banksdirectory.aspx-http://www.pma.ps/ar:  الالكتروني
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 المقابلات الشخصیة: را�عاً: 

، 2018-03-04الحسني، نعیم، ادارة علاقات العملاء في البنوك العاملة في فلسطین،  .1

 للبنك العر�ي، رام الله، فلسطین.الادارة الاقلیمیة 

، 2018-02-28حمایل، هیثم، ادارة علاقات العملاء في البنوك العاملة في فلسطین،  .2

 الادارة العامة لبنك فلسطین، رام الله، فلسطین.

،  2018-03-04الحنش، ابراهیم، ادارة علاقات العملاء في البنوك العاملة في فلسطین،   .3

 الاردني الكو�تي، رام الله، فلسطین. الادارة الاقلیمیة للبنك

، 2018-03-04زاقیف، مجدي، ادارة علاقات العملاء في البنوك العاملة في فلسطین،  .4

 الادارة الاقلیمیة للبنك العقاري المصري، رام الله، فلسطین.

، 2018-02-28ز�دان، عارف، ادارة علاقات العملاء في البنوك العاملة في فلسطین،  .5

 الاقلیمیة للبنك الاهلي الاردني، رام الله، فلسطین.الادارة 

، 2018-03-04سلامة، رامي، ادارة علاقات العملاء في البنوك العاملة في فلسطین،  .6

 الادارة العامة للبنك الوطني، رام الله، فلسطین.

-03-04، ادارة علاقات العملاء في البنوك العاملة في فلسطین ششتري، منتصر، .7

 الاقلیمیة للبنك التجاري الاردني، رام الله، فلسطین.، الادارة 2018

، 2018-03-04عبد الله، سامح، ادارة علاقات العملاء في البنوك العاملة في فلسطین،  .8

 الادارة الاقلیمیة لبنك الاردن، رام الله، فلسطین.

، 2018-02-28غنا�م، جوني، ادارة علاقات العملاء في البنوك العاملة في فلسطین،  .9

 دارة الاقلیمیة لبنك الاسكان للتجارة والتمو�ل، رام الله، فلسطین.الا
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، 2018-03-04كراجة، ثائرة، ادارة علاقات العملاء في البنوك العاملة في فلسطین،  .10

 الادارة الاقلیمیة لبنك القاهرة عمان، رام الله، فلسطین.

، 2018-02-28ن، مخالفة، أحمد، ادارة علاقات العملاء في البنوك العاملة في فلسطی .11

 الادارة العامة لبنك القدس للاستثمار والتنمیة، رام الله، فلسطین.

، 2018-02-28ناصر، خلیل، ادارة علاقات العملاء في البنوك العاملة في فلسطین،  .12

 الادارة العامة لبنك الاستثمار الفلسطیني، رام الله، فلسطین.
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 الموجه للمحكمین.) الكتاب 1ملحق رقم ( .1

 

 2017 الأول �انون  17التار�خ: 

 السید: الد�تور............................ المحترم،

 تحیة و�عد،

 

 طلب تحكیم استبانة لنیل درجة الماجستیر في ادارة الاعمال

ادارة علاقات العملاء في �الاشارة إلى الموضوع أعلاه،  ولاحقاً لإجراء دراسة �عنوان: (

، �متطلب لنیل درجة الماجستیر في إدارة البنوك العاملة في فلسطین، مقترحات للتطو�ر)

الأعمال من جامعة الخلیل، یرجى من حضرتكم التكرم �الموافقة على تحكیم وتصو�ب 

 الاستبیان المرفق 

 شاكر�ن لكم حسن تعاونكم

 مع فائق الاحترام والتقدیر

 الباحثة: رزان وائل ناصر الدین
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 :) الاستبانة في شكلها النهائي2ملحق رقم ( .2

 

 جامعة الخلیل

 كلیة الدراسات العلیا والبحث العلمي 

 

 استبانة

 السادة: مدراء الفروع المحترمون،

 تحیة و�عد،

، �متطلب ادارة علاقات العملاء في البنوك العاملة في فلسطینتقوم الباحثة �إجراء دراسة حول: 

لنیل درجة الماجستیر في إدارة الأعمال من جامعة الخلیل، وذلك بهدف معرفة واقع ادارة علاقات العملاء 

في هذه البنوك وتقد�م مقترحات لتطو�رها. وفي هذه الاستبانة �جري استطلاع رأ�ك نحو خدمات هذا البنك، 

عیة، علماً أن هذه الدراسة  تجرى لأهداف فیرجى من حضرتكم التكرم �الإجا�ة عنها �صدق وحیاد�ة وموضو 

علمیة أكاد�میة محایدة مع التأكید �أن هذه البیانات سیتم التعامل معها �سر�ة  تامة وستستخدم لأغراض 

 البحث العلمي فقط. 

 شاكر�ن لكم حسن تعاونكم

 مع فائق الاحترام والتقدیر

 الباحثة: رزان وائل ناصر الدین

 ابو زنید�إشراف الد�تور: سمیر 
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 القسم الأول: البیانات العامة: 

 ) في المر�ع المناسب:یرجى وضع اشارة (

 انثى  ذ�ر  الجنس:  .1
    

  20 - 30  31-40 العمر :  .2
 
 

  41-50   51-  فأكثر 

 محافظة القدس  محافظة رام الله والبیرة   مكان العمل  :  .3
 
 

  محافظة بیت لحم   محافظة الخلیل 

 �كالور�وس  دبلوم  التحصیل العلمي:   .4
    دراسات علیا  
    
 علوم مالیة ومحاسبیة   ادارة اعمال   التخصص الجامعي:   .5
  

 
 تسو�ق  ............. أخرى 

عدد السنوات في ادارة   .6
 الفرع : 

  سنوات  5أقل من  6-10 سنوات 

  
 

  سنوات 10أكثر من  

 بنك وافد   بنك فلسطیني  نوع البنك الذي اعمل �ه:  .7
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 ) نموذج المقابلة مع مدراء التسو�ق في البنوك3ملحق رقم ( .3

 

 :في الإدارات العامة للبنوك موذج المقابلة مع مدراء التسو�قن

 كیف �ستفید البنك من بیانات عملائه؟ .1

 كیف �عزز المصرف علاقاته مع عملائه؟ .2

 تهتم ادارة البنك �حما�ة قواعد بیانات العملاء؟كیف  .3

 ما هي الاستراتیجیات التي �ستخدمها البنك لز�ادة ولاء عملائه؟  .4

 ما هي ا�جابیات وسلبیات ادارة علاقات العملاء؟ .5

 �شقیه:  .6

 استراتیجیة أم برامج تكنولوجیة؟ CRMهل تعتبر  .أ

 هل یتم متا�عة شكاوى العملاء والتوصل الى حلول؟ .ب

 لزم برأ�ك لتطو�ر العلاقة مع العملاء؟ماذا ی .7
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 ) قائمة المحكمین للاستبانة4ملحق رقم ( .4

 

 الجامعة المسمى التخصص الاسم

 جامعة الخلیل رئیس جامعة الخلیل د�توراه في التر�یة د. صلاح الزرو .1

د�توراه في الفلسفة  د. محمد عمرو .2

 في ادارة الاعمال

جامعة القدس  استاذ مساعد

 المفتوحة

الموارد   د�توراه في د. محمد الجعبري  .3

 البشر�ة

  

 جامعة الخلیل استاذ مساعد

د�توراه في الاقتصاد  د. د�انا حسونة .4

التطبیقي والتسو�ق 

 وسلوك المستهلك

جامعة بولیتكنیك  استاذ مساعد

 فلسطین

 د�توراه في الاحصاء د. بدر الجودي .5

  التطبیقي

 جامعة الخلیل استاذ مساعد
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 :المهمة الموجه لبنك فلسطین المحدود تسهیل) �تاب 5ملحق رقم ( .5
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 :المهمة الموجه لبنك الاستثمار الفلسطیني تسهیل) �تاب 6ملحق رقم ( .6
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 :المهمة الموجه لبنك القدس للاستثمار والتنمیة تسهیل) �تاب 7ملحق رقم ( .7
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 :المهمة الموجه للبنك الوطني تسهیل) �تاب 8ملحق رقم ( .8
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 :للبنك العر�يالمهمة الموجه  تسهیل) �تاب 9ملحق رقم ( .9
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 :لبنك الاسكان للتجارة والتمو�لالمهمة الموجه  تسهیل) �تاب 10ملحق رقم ( .10
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 :القاهرة عمانالمهمة الموجه لبنك  تسهیل) �تاب 11ملحق رقم ( .11
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 لبنك الاردن:المهمة الموجه  تسهیل) �تاب 12ملحق رقم ( .12
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 :للبنك الاهلي الاردنيالمهمة الموجه  تسهیل) �تاب 13ملحق رقم ( .13
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 :للبنك التجاري الاردنيالمهمة الموجه  تسهیل) �تاب 14ملحق رقم ( .14
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 :للبنك العقاري المصري المهمة الموجه  تسهیل) �تاب 15ملحق رقم ( .15
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 :للبنك الاردني الكو�تيالمهمة الموجه  تسهیل) �تاب 16ملحق رقم ( .16

 


	رقم الجدول
	الجدول (1-2)
	الجدول (2-2)
	الجدول( 1-3) 
	الجدول (2-3) 
	الجدول (3-3) 
	الجدول (1-4)
	الجدول (2-4)
	النسب المئوية للبنود الخاصة ببعد الموارد البشرية 
	الجدول (3-4)
	الجدول (4-4)
	جدول (6-4)
	رقم الشكل
	رقم الملحق
	ملحق رقم (1)
	ملحق رقم (2)
	ملحق رقم (3)
	ملحق رقم (4)
	ملحق رقم (5)
	ملحق رقم (6)

	الفصل الاول
	الاطار العام للدراسة
	1-1 مقدمة:
	1-2 مشكلة الدراسة:
	1-3 : اسئلة الدراسة:
	1-4: أهداف الدراسة:
	1-5:  أهمية الدراسة:
	1-6 : نموذج الدراسة:
	1-7: حدود الدراسة:
	1-8: أدوات الدراسة:
	1-9:  محددات الدراسة:
	1-10:  مصطلحات الدراسة:
	الفصل الثاني
	الاطار النظري والدراسات السابقة

	 المبحث الأول: إدارة علاقات العملاء
	الفرع الاول : مفهوم إدارة العلاقة مع العملاء
	2-1: مفهوم إدارة علاقات العملاء:
	2-2 أهمية أدارة علاقات العملاء:
	الشكل رقم (1-2)
	يوضح أثر تطبيق ادارة علاقات العملاء في المصرف: (ابو تايه، 2008، ص. 184)

	2-3 الأسباب التي أدت إلى قیام إدارة علاقات العملاء:
	2-4: نظریات ادارة علاقات العملاء :
	2-5: أهداف ادارة علاقات العملاء :
	2-6 : فوائد ادارة علاقات العملاء :
	2-7: عوامل نجاح إدارة علاقات العملاء :
	2-8: عوامل فشل نظام إدارة علاقات العملاء:
	2-9: وظائف وأنشطة ادارة علاقات العملاء :
	2-10: الأنماط المختلفة للعملاء وكیفیة التعامل معهم:
	2-11: مراحل ادارة علاقات العملاء :
	الفرع الثاني: مكونات نظام ادارة علاقات العملاء:
	الفرع الثالث: الوظائف الداعمة لادارة العلاقة مع العملاء
	الشكل رقم (2-2)
	العوامل التي تؤثر بجودة الخدمة ورضا العملاء المرتبطة بسلوك مقدمي الخدمات

	الفرع الرابع: أبعاد ادارة علاقات العملاء:
	الشكل رقم (3-2)
	مكونات ادارة علاقات العملاء (ابو النجا،2013)
	الشكل رقم (4-2) العناصر التي يتضمنها نظام ادارة علاقات العملاء

	المبحث الثاني:  الدراسات السابقة:
	2-2-1 الدراسات السابقة العربية:
	2-3-2 الدراسات السابقة الاجنبية:
	خلاصة الدراسات السابقة:
	 مميزات الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة:

	 المبحث الثالث: نبذة عم البنوك العاملة في فلسطين:
	الفصل الثالث
	منهجية الدراسة
	تمهيد:
	3-1: منهج الدراسة: Methodology
	3-2: مصادر جمع البيانات:
	3-3: مجتمع الدراسة:
	الجدول رقم( 1-3)
	مجتمع الدراسة
	الجدول رقم (2-3)
	توزيع البنوك العاملة في فلسطين

	3-4: عينة الدراسة:
	الجدول رقم (3-3)  تحديد حجم العينة من كل بنك

	3-5: أدوات الدراسة:
	3-6: صدق أدوات الدراسة وثباتها: Validity and Reliability
	3-7: اجراءات تطبيق أدوات الدراسة:
	3-8: المعالجة الاحصائية للبيانات:
	الفصل الرابع
	عرض وتحليل نتائج الدراسة
	تمهيد:
	تحليل نتائج اداة الدراسة الكمية: الاستبانة
	الجدول(1-4)
	النسب المئوية للبنود الخاصة بالبعد التشغيلي حسب إجابات أفراد الدراسة
	الجدول(2-4)
	النسب المئوية للبنود الخاصة ببعد الموارد البشرية حسب إجابات أفراد الدراسة
	الجدول(3-4)
	النسب المئوية للبنود الخاصة بالبعد الاستراتيجي حسب إجابات أفراد الدراسة
	الجدول(4-4)
	النسب المئوية للبنود الخاصة بالبعد التكنولوجي حسب إجابات أفراد الدراسة
	جدول (6-4)
	معاملات الثبات كرونباخ الفا لبنود الاستبانة

	تحليل اداة الدراسة النوعية: المقابلات
	الفصل الخامس
	النتائج والتوصيات
	تمهيد:
	5-1: ملخص النتائج:
	5-2: مناقشة النتائج:
	5-3: التوصيات:
	5-4: الدراسات المقترحة:
	المصادر والمراجع
	قائمة الملاحق


