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  الاهداء

  الى معلم البشریة الأول سیدي وحبیبي وقرة عیني رسول االله

  محمد بن عبد االله صلى االله علیه وسلم  

  العزیز والديالى روح 

  خوجلي محمد أحمد رحمه االله رحمة واسعة

الــذي تعلمــت منــه صــدق التوكــل علــى االله ومضــاء العزیمــة والاخــلاص فــي القــول والعمــل وصــفاء 

النیة في السر والعلانیة ، تمنیتُ أن یكون بجانبي هذه اللحظة فهذه ثمرة من ثمـار غرسـه الطیـب 

  .ومهما عملت له من معروف فلن أوفیه حقه 

  الى والدتي الغالیة 

  التومة یوسف أحمد حفظها االله

لقد كان لوقوفها بجانبي في مسیرتي الطویلة معانٍ جمیلة وكان لكفاحها وصبرها معي أطیب 

  . أسأل االله أن یوفقني لارضائها واسعادها . الأثر وهذا جزء من ثمار غرسها الطیب 

  فاطمة خوجلي والتایة خوجلي العزیزتین الغالیتین الى 

  .اللتان تتمنیان لي دوماً النجاح والتوفیق والحفظ 

  الى أهل بیتي الطیبین زوجتي الغالیة وأبنائي الكرام

الذین تحملوا معي السهر الطویل والعمل الشاق والغیاب المتواصل عنهم في سبیل تحقیق هذا 

مثل النور الذي ینیر الظلمات وهذا ثمرة  العمل الذي هم جزء أساسي في اكتماله فقد كانوا لي

  .كفاحهم معي فلهم مني خالص الود والتقدیر 

  الى جمیع أهلي الطیبین الطاهرین بقریة دلوت

  .الذین تعلمت بینهم معنى الحیاة الكریمة 

  .الى كل من تعلمت على یدیه في مسیرة حیاتي 
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  شكر وتقدیر

الذي بنعمته تتم الصالحات والصلاة والسلام على خیر خلق االله الحمد الله رب العالمین الحمد الله 

  ..سیدنا محمد بن عبد االله صلى االله علیه وسلم ، أما بعد

الحمد الله الذي وفقني لانجاز هذه الدراسة وأتمنى من االله أن ینفع بها كل طالب علم في هذا 

جزله لجامعة السودان للعلوم المجال وتكون صدقةً جاریة لي ولوالدي ولأهل بیتي، ثم الشكر أ

والتكنولوجیا كلیة الدراسات التجاریة على قبولي دارساً بها ، الشكر والتقدیر للاستاذ الدكتور أحمد 

ابراهیم أبو سن الذي تحمل معي لأواء الدراسة وصعوباتها وصبر معي صبر العالم على تلمیذه 

معي وتوجیهاته المفیدة المتواصلة، ثم حتى اكتملت ورأت النور على یدیه فالشكر له على صبره 

الشكر الجزیل على المشرف المعاون الدكتورة هبة الزبیر عبد المجید على مراجعاتها المتكررة 

وتصویباتها التي أضفت على الدراسة مزیداً من الجودة فجزاهما االله عني خیر الجزاء، ثم الشكر 

اذ الدكتور على عبد االله الحاكم والدكتور والتقدیر للدكتور فتح الرحمن الحسن منصور والاست

ابراهیم فضل المولى البشیر والدكتور صدیق بلل ابراهیم والدكتور محمد حمد على نصائحهم 

وتوجیهاتهم العلمیة المفیدة ، ثم الشكر للأستاذ عبد السلام آدم الذي قام بعمل التحلیل الاحصائي 

لأسرة بنك أم درمان الوطني ممثلةً في الادارة العلیا للدراسة ، ثم الشكر الجزیل والتقدیر العمیق 

الزملاء بالرئاسة والفروع  وأخص بالشكر زملائي في ادارة المراجعة الداخلیة وزملائي جمیع و 

بفرع سوق لیبیا على وقوفهم بجانبي طیلة فترة الدراسة ، كما أتوجه بالشكر الخالص لأسرة بنك 

فیصل الاسلامي السوداني وأخص بالشكر الأخ الكریم الأستاذ حسن محمد آدم والأخ محمد 

خ هواري محمد عثمان ، كما أخص بالشكر لجنة المناقشة التي وافقت على مناقشة سلیمان والأ

الدراسة وقدمت توجیهاتها لي حتى تخرج الدراسة جیدة ویُعتمد علیها كمرجعیة مهمة في 

الشكر كل من ساهم معي برأیه وفكره من  بخالص وكذلك  أتقدم المجالات التي تناولتها ، 

رة ا الدراسة فلهم مني كل الشكر والتقدیر وجزاهم االله عني خیر أصدقائي وزملائي خلال فت

  .  الجزاء 

  واالله الموفق ،،،

  الباحث                                           
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  المستخلص

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

ف على مدى اهتمام المصارف التجاریة السودانیة بممارسة مفهوم ادارة علاقات وتهدف الى التعر 

العملاء وأثر ذلك على بناء المیزة التنافسیة ، كما تهدف أیضاً الى التعرف على مدى اهتمام هذه 

المصارف بممارسة الوظائف الداعمة لمفهوم ادارة علاقات العملاء وأثرها في تعدیل العلاقة بین 

هذا المفهوم و بناء المیزة التنافسیة ، استخدم في الدراسة المنهج الوصفي التحلیلي ، تم ممارسة 

اختیار بنك فیصل الاسلامي السوداني وبنك أم درمان الوطني لیمثلا عینة الدراسة المیدانیة ، تم 

درمان تصمیم الاستبانة وتوزیعها للعاملین بمدن العاصمة الكبرى وهي مدینة الخرطوم ومدینة أم 

مفردة ، تمثل مفردات بنك فیصل الاسلامي  1219ومدینة الخرطوم بحري ، بلغ مجتمع الدراسة 

مفردة  396مفردة ،  بلغت عینة الدراسة  499مفردة وبنك ام درمان الوطني عدد  720عدد 

تم توزیعها بطریقة عمدیة لمدیري الادارات والفروع ونوابهم ورؤساء الأقسام % 32.5تمثل نسبة 

وبطریقة عشوائیة لبقیة الموظفین تم توزیع الاستبانة بالاعتماد على الطریقة الحصصیة بالتناسب 

استبانة لموظفي بنك فیصل الاسلامي  233على العاملین بالمصرفین ، حیث تم توزیع عدد 

استبانة لموظفي بنك أم درمان الوطني ، بلغ عدد الاستبانات المستردة  163السوداني وعدد 

تمثلت فرضیات % . 76استبانة تمثل نسبة  307یحة المستخدمة في التحلیل عدد والصح

الدراسة في فرضیتین رئیستین تفرعت عنهما مجموعة من الفرضیات الفرعیة تناولت الفرضیة 

الرئیسة الأولي اختبار العلاقة بین ممارسة ادارة علاقات العملاء وتحقیق المیزة التنافسیة ، أما 

سة الثانیة فتناولت اختبار دور الوظائف الداعمة لادارة علاقات العملاء في تعدیل الفرضیة الرئی

العلاقة بین ممارسة ادارة علاقات العملاء وتحقیق المیزة التنافسیة ، أوضحت نتائج الدراسة أن 

تطبیق مفهوم ادارة علاقات العملاء یؤدي الى تحقیق المیزة التنافسیة في القطاع المصرفي ، كما 

ن ممارسة وظائف التسویق وتقنیة المعلومات وخدمة العملاء تعدل وتقوي من هذه العلاقة لكنه أ

تبین من نتائج الدراسة  أن هناك اهتمام بممارسة وتطبیق مفهوم ادارة علاقات . تعدیل محدود 

العملاء من خلال الاهتمام بتوظیف أصحاب المؤهلات العلمیة التي لها صلة مباشرة بالعمل 

صرفي، كما أن المصرفین یمتلكان موارد بشریة تتمیز بالمؤهلات العلمیة العالیة والخبرات الم

العملاء ، أوضحت نتائج الدراسة أن ادارتي المصرفین تدركان أهمیة لخدمة الجیدة للعمل 

ممارسة الوظائف التي تؤدي الى اكتساب العملاء والمحافظة علیهم وتقویة العلاقات معهم  من 

المصرف نوافذ للصرافات الآلیة على نطاق واسع  لتقدیم خدماته لعملائه بشكل  تلاكامخلال 

أیضاً تسعى ادارتا .تدریب الموظفین على التقنیة الحدیثة لتقدیم الخدمات بشكل أفضل و   أفضل

 ءبقیاس رضا الاهتمام  المصرفین لتحقیق المیزة التنافسیة عبر تحقیق رضاء العملاء من خلال



 ه 
 

كما تسعى أیضاً لتحقیق  وشكاوى العملاء بجدیة مع آراء والتعاملالعملاء عن الخدمات المقدمة 

خدمات جدیدة بصورة  تقدیمالمیزة التنافسیة عبر المحافظة على الحصة السوقیة  من خلال 

المحافظة السوقیة بواسطة  الحصةباستمرار للمحافظة على  والسعي  مستمرة لجذب عملاء جدد 

أن یتم ممارسة مفهوم ادارة علاقات : تضمنت الدراسة العدید من التوصیات منها . لعملاء على ا

العملاء ممارسة حقیقیة واقعیة بتخصیص ادارة متخصصة تهتم بالعملاء وطریقة اكتسابهم 

والمحافظة علیهم وتقویة العلاقة معهم ، تأكید أن المحافظة على العملاء أقل تكلفة من اكتساب 

دد ، ضرورة الاهتمام بوظائف التسویق وخدمة العملاء لأن ذلك یؤدي الى تحقیق عملاء ج

رضاء العملاء وولائهم ونمو الحصة السوقیة والتمیز ، وفي مجال الدراسة والبحوث العلمیة في 

  . المستقبل أوصى الباحث أن یتم دراسة أثر هذا المفهوم في قطاع خدمي آخر أو قطاع انتاجي
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The Abstract 

This study deals with the impact of customer relationship management on 
realizing a competitive advantage in banking sector, and it aims to 
identify the interest degree of commercial banks to practice the concept 
of customer relationship management and its impact on realizing a 
competitive advantage. It also aims to identify the interest degree of these 
banks to practice the supporting functions of the concept of customer 
relationship management and their impact on modifying the relationship 
between practicing this concept and realizing a competitive advantage. In 
this study the analytical descriptive method is used, the Sudanese Faisal 
Islamic Bank and Omdurman National Bank have been chosen to 
represent the field study sample, a questionnaire has been designed and 
distributed to employees in the cities of major capital which are the city 
of Khartoum, the city of Omdurman and the city of Khartoum North, the 
number of the study population amounted to 1219 items, 720 items 
represent Sudanese Faisal Islamic Bank and 499 items represent 
Omdurman National Bank, the number of the study sample amounted to 
396 items representing percentage of 32.5% and they have been 
distributed in a deliberate manner to managers of administrations and 
branches ,and to vice managers and heads of departments, and in a 
random manner to the rest of the staff. The questionnaire has been 
distributed according to a sharing manner proportionately to employees 
of the two banks, 233 questionnaires have been distributed to the staff of 
Sudanese Faisal Islamic Bank and 163 questionnaires to the staff of 
Omdurman National Bank, the recovered valid questionnaires which used 
in the analysis amounted to 307 questionnaires and they represent 76%. 
The hypotheses of the study represented in two main hypotheses and 
several sub hypotheses branched from them, the first main hypothesis 
dealt with testing the relationship between the practice of customer 
service management and achievement of a competitive advantage while 
the second main hypothesis dealt with testing the role of supporting 
functions of customer relationship management on modifying the 
relationship between practicing customer relationship management and 
building a competitive advantage. The study results show that applying 
the concept of customer relationship management leads to achievement of 
a competitive advantage in banking sector, also practicing marketing 
function, information technology and customer service modifies and 
strengthens this relationship but modifying is limited. From study 
findings it has been shown that there is an interest in practicing and 
applying the concept of customer relationship management through 
interest in employing owners of academic qualifications which directly 
are relevant to banking business.  Also the two banks possess human 
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resources which are characterized by high academic qualifications and 
good experience for customers  service . The study results illustrated that 
managements of the two banks recognize the importance of practicing 
functions that lead to acquiring, preserving and strengthening ties with 
customers through owning wide-extent windows of Automated Teller 
Machine by the bank for providing customers with better information, 
also managements of  the two banks seek achievement of a competitive 
advantage through achieving customer satisfaction via interest in 
measuring customer satisfaction with presented services and seriously 
dealing with views and complains of customers. They also, seek 
achievement of a competitive advantage through keeping the market 
share through maintaining customers. The study has contained many 
recommendations including, the concept of customer relationship 
management should be really and actually practiced, through specifying a 
specialized management to consider customers, methods of acquiring, 
preserving and strengthening relationship with them. It should be 
confirmed that preserving customer is less expensive than acquiring new 
ones. Attention should be paid to functions of marketing and customer 
service, because that leads to achievement satisfaction and loyalty of 
customer, market share growth, and distinction. The researcher, for 
further academic study and research in future, recommended that impact 
of this concept should be studied on another service or productive sector. 
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  الفصل الأول

 الاطار العام للدراسة

  مقدمة الدراسة :المبحث الأول 

  تمهید

في ظل التغیرات الحدیثة التي حدثت في عالم الأعمال والتطور في المنتجات والخدمات وتنوعها 

أصبح لزاماً  على المنظمات أن تراعي هذه التغیرات وأن تبحث عن الفرص المتاحة في البیئة 

المحیطة من أجل البقاء والنمو والربحیة وعلى أي منظمة أن تتخذ الاستراتیجیة التسویقیة 

  .ناسبة الم

والمنظمات الناجحة دائماً تسعى الى تخطیط وتصمیم منتجاتها وفقاً لحاجات وتوقعات عملائها 

بمعنى أن تقدم منتجاتها وخدماتها وفقاً للحاجات الشخصیة للعملاء وتحرص كثیر من المنظمات 

  .على توجیه العاملین بها نحو العملاء والتركیز علیهم والحرص على رضائهم 

وقد شهد مفهوم التسویق تطورات متلاحقة من مرحلة الى أخرى نتیجة لتطور علم الادارة وهنالك 

خمسة مفاهیم تتبعها المنظمات في استراتیجیاتها التسویقیة وهي تعبر عن المراحل التي مر بها 

  :1مفهوم التسویق وهذه المفاهیم هي 

لمنتجات التي تكون متاحة ویمكنهم شرائها مفهوم الانتاج الذي یعني أن المستهلكین یفضلون ا/ 1

  .بسهولة وهنا تركز الادارة على تحسین كفاءة الانتاج والتوزیع

مفهوم المنتج وتتلخص فكرته في ان المستهلكین یفضلون المنتجات التي تقدم الأكثر في / 2 

مل التحسینات سمات الجودة والأداء والسمات الابتكاریة ولذلك یجب أن توجه المنظمة طاقاتها لع

  . المستمرة في المنتج 

مفهوم البیع وتتلخص فكرته في أن المستهلكین لن یشتروا منتجات الشركة بدرجة كافیة الا اذا / 3

  . بذلت الشركة جهد ترویجي وبیعي على نطاق واسع 

مفهوم التسویق والتي تنص على أن فلسفة ادارة التسویق تحقیق أهداف المنظمة یعتمد على / 4

ى معرفة احتیاجات أسواق الهدف ورغباتها وتسلیم الرضاء المرغوب فیه بصورة أفضل من عل

المنافسین وتحت هذه المفهوم یمثل التركیز على العمیل وقیمته الطریق الى المبیعات وتحقیق 

  . الأرباح 

                                                           
 .71-70ص  2007فیلیب كوتلر ، جاري أرمسترونج تعریب سرور على ابراھیم دار المریخ للنشر الریاض السعودیة :  1



2 
 

ا مفهوم التسویق الاجتماعي وتتلخص فكرته في المنظمة یجب أن تحدد أسواق الهدف ورغباته/ 5

واهتماماتها ویجب أن تسلم بعد ذلك قیمة ممتازة للعملاء بطریقة تحافظ على سلامة العملاء 

  . والمجتمع وتحسنها 

وقد ساهم التسویق بمفهومه الحدیث السائد الآن على ابراز هذه القیمة التي یبحث عنها العملاء 

م عن المنتجات التي تتمیز وقد نتج ذلك لارتفاع  الوعي  لدى العملاء وتطلعاتهم وبحثهم الدائ

بالتكلفة المنخفضة والجودة العالیة اضافة للتفضیلات الأخرى المتمثلة في الاستجابة السریعة 

لحاجات ورغبات العملاء وتمیز المنتجات وقد تتدخل عوامل أخرى تجعل العمیل لا یهتم بالجودة 

  .1نظمة وانخفاض الأسعار كعوامل أساسیة للحصول على منتجات وخدمات الم

كما أدى التقدم الهائل في تقنیة المعلومات والتكنولوجیا ومن ثم الوفرة في انتاج السلع والخدمات 

واشتداد المنافسة بین المنظمات التي تنتج منتجات وخدمات مماثلة أو بدیلة أصبح أمر العملاء 

ء لكسب رضائهم محور اهتمام الادارة للبحث عن منتجات وخدمات تلبي احتیاجات هؤلاء العملا

  .وولائهم الدائم وذلك لأن العملاء یمثلون الركیزة الأساسیة التي یُبنى علیها نجاح المنظمات 

كما یرتبط نجاح المنظمة أیضاً بقوة میزتها التنافسیة ومدى تأثیرها على أداء المنافسین وسلوك 

اختلاف الباحثین الا أنهم یجمعون العملاء ویختلف الباحثون في كیفیة تكون هذا المفهوم ولكن رغم 

على أن أفضلیة المنظمة في المنافسیة هي تقدیم منتج  یمثل قیمة أكبر في نظر العملاء مقارنةً بما 

  . یقدمه المنافسون الآخرون

یعتبر مفهوم ادارة علاقات العملاء بمعناه الحدیث مفهوماً جدیداً نسبیاً الا أن الممارسة العملیة له 

فهو تطویر وتحدیث لمفهوم التسویق بالعلاقات بالافادة القصوى . ة لمعرفته بمعناه الحالي تعتبر سابق

من التقنیة الحدیثة في المعلومات والاتصالات  ، وقد انبثقت الفكرة الأساسیة له من اتجاه التسویق 

من الحدیث نحو الاهتمام بالعملاء باعتبارهم أصل من أصول المنظمة ولیس عبارة عن جمهور 

  . 2المستهلكین

وكنتیجة لكثرة الخیارات والبدائل أمام المستهلكین وزیادة الوعي لدیهم وامكانیة المفاضلة عندهم 

لاختیار الأجود والأقل تكلفة والأكبر قیمة أصبح ولاؤهم نادراً ، وأضحى التحدي لا یكمن في البحث 

لذلك ظهرت . الیین والاحتفاظ بهم عن عملاء جدد فقط  ولكن في فهم وادراك متطلبات العملاء الح

                                                           
1  -2008الحاج لخضر باتنة الجزائردراسة حالة مؤسسة اقتصادیة دراسة لنیل درجة الماجستیر جامعة للمؤسسة أهمیة التسویق في تعزیز المیزة التنافسیة : مسعود طحطوح :  

الموقع  6ص  2009 WWW.google .com . 
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التقنیات الحدیثة التي تهدف الى توفیر حلول كاملة لادارة جهود الشركات التسویقیة وتنفیذ قرارات 

  .تعتمد على العملاء الحالیین والمحتملین ومدى تجاوبهم مع ماتقدمه الشركات من منتجات وخدمات 

ة تتشابه في طبیعة عملها ، ولكن تختلف في فالكثیر من الاعمال سواء كانت صناعیة أم خدمی

  .طبیعة اداراتها وقائمة أهدافها التي تسعى الى تحقیقها 

وفي كل الأعمال سواءً المقدمة للسلع أم تلك التي تهتم بتقدیم الخدمات فیعتبر الحصول على 

  .التي تؤرق مضجع القائمین على أمرهاالمهمة العملاء الممیزین من الأهداف 

ومما لا شك فیه أیضا ان المنافسة وماتحمله من ضراوة قد باتت السمة البارزة في عالم الاعمال 

الیوم وخاصة في القطاع المصرفي ومن هنا فانه كان لزاماً على المصارف البحث عن الممیزات 

ه ونقاط القوة التي تعینها على خوض غمار هذه المنافسة وبالتالي تعتبر معرفة المصرف لعملائ

  . وحاجاتهم لاشباعها احدى أهم الممیزات التنافسیة التي یمكن أن یمتلكها المصرف 

ونسبةً لأهمیة دور العملاء في نجاح العملیة المصرفیة وأنهم یمثلون ركیزة العمل المصرفي وأهمیة 

هذا دور المصارف في النظام الاقتصادي والاستقرار السیاسي والتنمیة الاجتماعیة جاء سبب اختیار 

یرجع سبب الاهتمام بهذا الموضوع الى اهمال المؤسسات المالیة  كما. الموضوع من قبل الباحث 

الذي جعل  الأمر العملاءمع علاقات الادارة بأهمیة السودانیة عامة والمصرفیة خاصة وقلة الوعي 

مما تحتیة ممتازة   كثیراً منها یخرج عن دائرة المنافسة المحلیة والعالمیة بالرغم من امتلاكها لبنیة

أفسح المجال لمنظمات ومصارف أجنبیة غزت الأسواق السودانیة واستحوذت على الشرائح المهمة 

من العملاء ، أیضاً یرجع الاهتمام بالموضوع الى لفت ادارات المؤسسات المالیة وبصفة خاصة 

في تعزیز وتدعیم المصرفیة الى أهمیة دور وظائف التسویق وخدمة العملاء وتقنیة المعلومات 

  الحصول على المیزة التنافسیةالمحافظة علیهم لأطول فترة ممكنة وبالتالي العلاقات مع العملاء بغیة 

  :مشكلة الدراسة 

نتیجة للمنافسة الشدیدة التي اجتاحت العالم والتي أدت الى وفرة في المنتجات في السلع والخدمات   

والانفتاح الاقتصادي وانعدام الحواجز التجاریة والاقتصادیة بین المنظمات و الدول وظهور الشركات 

  ر معروفة في السابق متعددة الجنسیات والتقدم التكنولوجي أصبحت المنافسة تأخذ أشكالاً متعددة وغی

في ظل هذه المتغیرات والقطـاع المصـرفي لـیس بمعـزل عنهـا أخـذت المنظمـات والشـركات تتجـه نحـو 

ــــذه  ــــف هــ ــ ــو والاســــــتمرار ، وتختل ـــــاء والنمــــ ـــــتراتیجیات مختلفــــــة لضــــــمان البقـ ــــیة باسـ ـــــا تنافســ بنــــــاء مزایـ

اتیجیات تختلــف مــن الاســتراتیجیات بــاختلاف نــوع النشــاط الــذي تمارســه المنظمــة كمــا أن هــذه الاســتر 

  .مرحلة زمنیة لأخرى حسب المرحلة التي تمر بها المنظمة
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وبــالرغم مــن أن امــتلاك المیــزة التنافســیة أصــبح لا غنــى عنــه الا أن امتلاكهــا عملیــة صــعبة ومعقــدة 

وتحتاج المنظمة في سبیل تحقیق ذلـك  امـتلاك مـوارد متمیـزة وقـدرات متمیـزة كـذلك حتـى تتفـوق علـى 

  .خرى العاملة في نفس الصناعة المنظمات الأ

بعض المنظمات تبني میزتها التنافسیة من خلال ممارسة استراتیجیات تسویقیة معینة وبعضها تحقق 

مزایا تنافسیة من خـلال امـتلاك التقنیـة الحدیثـة كمـا أن بعضـاً منهـا یحقـق المیـزة التنافسـیة مـن خـلال 

  .تمیز الموارد البشریة والبحوث والتطویر 

ابق كان السوق مستقراً و كذلك العمـلاء ، الآن صـار العمـلاء هـدفاً متحركـاً ومـن السـهولة أن في الس

یــتم تجــاوز قــادة الســوق وطــردهم مــن أمــاكن ســیطرتهم بســهولة ، وقــد قــادت الحاجــات الضــروریة إلــى 

: مل وجود قنوات وبـدائل للمیـزة التنافسـیة والتـي أُصـیبت بتغییـرات عمیقـة فـي بیئـة الأعمـال والتـي تشـ

نمو وحدة وتنوع المنافسة ، تطور التكنولوجیا المتاحة، ارتفاع توقعات العملاء ، تآكـل الأطـر الزمنیـة 

  .1التقلیدیة، هذه التغیرات عززت اهتمام الشركات نحو تركیز العلاقات مع العملاء

مــلاء وجــذب العمــلاء والاحتفــاظ بهــم یمثــل مهمــة صــعبة لأجهــزة التســویق بالشــركات ، وذلــك لأن الع

محــاطون بتشــكیلة كبیــرة ومتنوعــة مــن المنتجــات والخــدمات ، وقــد أصــبح الحصــول والمحافظــة علــى 

العمــلاء الممیــزین یمثــل أهــم أهــداف مــدیري المنظمــات التــي تســعى للبقــاء والنمــو وذلــك لأن العمــلاء 

  .یمثلون محور نشاطها 

من المفاهیم الحدیثة نسبیاً وقد أدى تتمثل مشكلة الدراسة في أن مفهوم ادارة علاقات العملاء  یعتبر 

ذلك الى غیاب الفهم الصحیح لهذا المفهوم لدى القیادات الاداریة في بعض منظمات الأعمال مما 

 الاستراتیجيترتب علیه انخفاض الوعي التنظیمي بأهمیة تطبیقه ودوره الفعال في تحقیق النجاح 

جمهور مستهلكین یحققون الأرباح أو یسهمون للمنظمات ، حیث تنظر المنظمات الى العملاء بأنهم 

) 2012نجلاء مراد& عمر یس (ومنها  دراسة الدراسات وقد أشارت بعض .  في تخفیض التكالیف 

كما أوضحت دراسة . 2أن هنالك قصور في تطبیق بعض جوانب مفهوم ادارة علاقات العملاء 

اً مما أثر سلباً على رضائهم ، أن المصارف لا تعرف عملاءها جید) 2010یوسف مؤید النعمة (

  أیضاً أوضحت دراسة . 3وأنها لا تسعى لكسب عملاء جدد طالما أن العملاء متاحین للجمیع 

                                                           
    WWW.elsvier.comp5  , op.cit.  hand book of CRM   : Adrian Payne:  1  

ص  2013سنة  114دد عمر یس ، نجلاءیونس ، دور ادارة علاقة الزبون في تحقیق ولائھ ، دراسة على المصارف الأھلیة بالموصل العراق ، مجلة تنمیة الرافدین ع:  2
 WWW.isaj.net: الموقع  16

ي النجاح المنظمي دراسة استطلاعیة لآراء عینة من الادارات العلیا والوسطى للمصارف مؤید یوسف النعمة ، الدور التفاعلي لادارة المعرفة عبر ادارة علاقة الزبون ف:  3
  .   www.Isaj.net:الموقع . 26- 25ص  2010سنة  1عدد  12العراقیة الخاصة مجلة القادسیة للعلوم الاداریة والاقتصادیة المجلد 
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بأن المصارف التجاریة السودانیة لازالت مصارف تقلیدیة في ) 2009جعفر محمد الحسن عثمان ( 

ء عملائها وتقوي العلاقة معهم إستخدامها للوسائل التي یمكن من خلالها للمصارف أن تعزز من ولا

وأنه لا توجد إدارات متخصصة لرعایة العملاء وحل مشاكلهم وأن مسئولیة علاج الأخطاء في تقدیم 

  .1الخدمة  المصرفیة یقع على عاتق رؤساء الأقسام 

یق الدراسة الحالیة تحاول أن تجعل العملاء مورداً مهماً من موارد المنظمة یجب ادارته بعنایة ولتحق

ذلك تسعى الى المحافظة على هؤلاء العملاء بتقدیم أقصى ما في وسعها من خدمات تتمیز بها عن 

المنظمات الأخرى بل تُشرك العملاء الممیزین في قرارات تحسین تطویر الخدمات حتى یشعر هؤلاء 

  . العملاء بأنهم شركاء في المنظمة ومدافعین عنها 

تناولت مفهوم المیزة التنافسیة من خلال التكلفة المنخفضة أو الربحیة كما أن معظم الدراسات السابقة 

، ولم تلتفت هذه الدراسات الى  أن العمیل الصحیح هو العنصر الأساسي في تحقیق المیزة التنافسیة 

للمنظمة اذ بدون العمیل لا توجد منظمة وعلیه تحاول الدراسة الحالیة الى جعل رضاء العملاء وولاء 

والاستجابة المتفوقة لحاجاتهم وتقدیم الخدمات المتمیزة لهم ضمن الأبعاد التي تتحقق بها  العملاء

  .المیزة التنافسیة 

  :من خلال بیان مشكلة الدراسة تحاول الدراسة الاجابة على التساؤلات التالیة 

هل یمكن  الى أي مدى  یتم ممارسة مفهوم ادارة علاقات العملاء في المصارف عینة الدراسة  و/ 1

  تحقیق المیزة التنافسیة من خلال ممارسة هذا المفهوم ؟ 

الى أي مدى تمارس المصارف عینة الدارسة وظائف التسـویق وخدمـة العمـلاء ووظیفـة المبیعـات / 2

وتقنیة المعلومات وهـل یمكـن لوظـائف التسـویق وخدمـة العمـلاء ووظیفـة المبیعـات وتقنیـة  المعلومـات 

  . علاقات العملاء  في تحقیق المیزة التنافسیة  ؟أن تعزز دور ادارة 

  :أهداف الدراسة 

مــن خــلال الاجابــة علــى الأســئلة الســابقة تحــاول الدراســة البحــث تحقیــق الأهــداف المرجــوة التالیــة ولــو 

  : جزئیاً 

  .التعرف على مدى ممارسة المصارف محل الدراسة لمفهوم ادارة علاقات العملاء/ 1

  .ممارسة ادارة علاقات العملاء في تحقیق المیزة التنافسیةالتعرف على أثر  / 2

                                                           

              . 2009  للعلوم والتكنوجیا  جامعة السودان –دراسة ماجستیر : العلاقة مع العملاءدور إدارة خدمة العملاء في تقویة جعفر محمد الحسن عثمان ، :  1
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معرفة الى أي مدى  تهتم ادرات المصارف محل الدراسة بممارسة وظائف التسویق وخدمة / 3

  .العملاء و المبیعات ووظیفة تقنیة المعلومات 

في تقویة العلاقة  التسویق وخدمة العملاء والمبیعات وتقنیة المعلومات التعرف على دور وظائف / 4

 .بین ادارة علاقات العملاء و تحقیق المیزة التنافسیة 

هدفت الدراسة الى وضع اطار نظري وعملي لبناء المیزة التنافسیة من خلال امتلاك المنظمة / 5

لموارد متمیزة وكفاءات اداریة متفردة وعلاقات جیدة قادرة على استغلال هذه الموارد لتحقیق قیمة 

عملاء تتمثل في التمیز والاستجابة السریعة لحاجاتهم وفق طلبلاتهم بالشكل الذي یكونون متمیزة لل

فیه راضین عن المنظمة ومنتجاتها ولا یمثل لهم السعر أو الجودة عوامل أساسیة في تفضیلهم لها 

  .على باقي المنظمات 

  : أهمیة الدراسة   

  : الآتي العلمیة للدراسة فيتتمثل الأهمیة :  الأهمیة العلمیة: أ      

طبیعة ما تحاول اختباره ، وهي بمثابة محاولة لتكملة جهود باحثین سابقین سعوا الى تقدیم / 1 

اضافات في النظریات التي تناولت مفهوم ادارة علاقات العملاء وتلك التي تناولت مفهوم المیزة 

محمد زیدان ( بلیة في هذه المفاهیم وقد أوصى بعض الباحثین باجراء دراسات مستق،  التنافسیة 

  . 1) 2011سالم وآخرون 

التعریف بالنظریات التي تناولت مفهوم ادارة علاقات العملاء ، والنظریات التي تناولت المیزة / 2

  .التنافسیة 

ــذلك أهمیــــة وظــــائف التســــویق وخدمــــة العمــــلاء مفهــــوم ادارة علاقــــات العمــــلاء توضـــیح أهمیــــة / 3        وكــ

أنواع العمـلاء وكیفیـة ، التعریـف بـفـي تعزیـز العلاقـة مـع العمـلاء والمبیعات وتقنیة المعلومات ودورها 

التعریف بــــالمیزة التنافســــیة وكیفیــــة بنائهــــا أیضــــاً التعامــــل معهــــم ومراحــــل بنــــاء العلاقــــات مــــع العمــــلاء 

  . والمحافظة علیها

التحلیـل : وتحلیل هذه المفاهیم حیث اتجـه الباحـث الـى اسـتخدام طـرق تحلیـل دقیقـة طریقة قیاس / 4

  .الانحدارمعامل العاملي ، معاملات الارتباط ، 

التـي  وتلـكتأتي أهمیة الدراسة أیضاً من شح الدراسات التي تناولت مفهوم ادارة علاقات العمـلاء / 5

تكـون هـذه الدراسـة اضـافة  ، ویأمـل الباحـث أنالمیزة التنافسیة في المكتبـات السـودانیة تناولت مفهوم 

                                                           
عدد  13دور الابداع التسویقي والتكنولوجیا في تحقیق المیزة التنافسیة للبنوك العاملة في قطاع غزة ، مجلة جامعة الأزھر علوم انسانیة مجلد : محمد زیدان سالم وآخرون :  1
 WWW.alazhar.edu.psالموقع . : 135ص  2011 ، 2
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یمكن أن یستفید منها باحثون آخرون أو تلفت انتباههم الى جوانب قد قصـرت فیهـا ولـم تتناولهـا وهـذا 

  .هو شأن الجهد البشري الذي دائماً یعتریه النقص والخطأ 

  :میة العملیة للدراسة في الآتيتتمثل الأهالأهمیة العملیة  : ب 

اثبات أن ممارسة ادارة علاقات العملاء لها أهمیة في تحقیق المیزة التنافسیة ممـا یعطـي متخـذي / 1

القرار لأن یتجهوا للاهتمام بها وذلك بفهمهم أن العملاء یمثلـون مـورداً مـن المـوارد التـي یمكـن عبرهـا 

  . تحقیق المیزة التنافسیة

وظائف التسویق وخدمة العملاء وتقنیة المعلومات في دعـم وتحسـین العلاقـات مـع  ان تحدید دور/ 2

العمــلاء و تعزیــز دورهــا فــي تحقیــق المیــزة التنافســیة ســیجعل المصــارف عینــة الدراســة و المنظمــات 

الأخرى العاملة في السودان أو في بیئات مشابهة تقوم بتكوین فكرة حـول هـذه المفـاهیم والاهتمـام بهـا 

  .رها وتطوی

تطویر ادارة العلاقات مع العمـلاء والوظـائف الداعمـة لهـا بالمصـارف عینـة الدراسـة سـیعمل علـى / 3

 تقویــة علاقاتهــا مــع عملائهــا ممــا یــؤدي الــى زیــادة عائــداتها وذلــك یمكنهــا مــن تقــدیم مزیــد مــن القیمــة

الدراسة في تبني یأمل الباحث أن تسهم هذه . وفي ذلك مصلحة للطرفین العملاء والمصرف  للعملاء

بینهــا وبــین  طویلــة الأجــلالمصــارف عینــة الدراســة لاسســتراتیجیات فاعلــة تعمــل علــى بنــاء علاقــات 

والمشــاركة الفاعلــة معهــم وتقبــل مقترحــاتهم فــي ســبیل تحقیــق عملائهــا عــن طریــق التواصــل المســتمر 

  .المقدمة لهم  التمیز والرقي بالخدمات

  :فرضیات الدراسة  

  : ج الفرضي للدراسة وتساؤلاتها اعتمدت الدراسة الفرضیات التالیة بناء على النموذ

  :الفرضیة الرئیسة الأولى 

  :علاقة ادارة علاقات العملاء بالمیزة التنافسیة 

یعتبر العمیل أهم عوامل البیئة التنافسیة المؤثرة على استراتیجیات المؤسسة حیث أصبح العمیل  

محور اهتمام متزاید من طرف المؤسسات الاقتصادیة وتطویر المیزة التنافسیة حیث أن الاحتفاظ 

العملاء  بالموقف التنافسي مرهون بقدرة تلك المؤسسات على تقدیم سلع وخدمات متمیزة تلائم أذواق

  . وتلبي احتیاجاتهم لزیادة رضائهم وبقائهم أطول فترة ممكنة 

ویرتبط تحقیق  المزایا التنافسیة للمصارف باهتمام هذه المصارف  بعملائها والعنایة بهم والتركیز 

  .1علیهم  

                                                           
1

 .  www.isaj.netالموقع    10على محسن عبدالرضا، على حسون الطائي ادارة علاقة الزبون توجھ تنظیمي جدید بحث میداني في المصارف الحكومیة العراقیة ص:  
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وأن منظمات الیوم تعمل وفق مبدأ اعرف عمیلك لأن العمیل یمثل مركز اهتمام بالنسبة لها لأنه 

یعتبر المحور الأساسي لنشاطها والتنافس في السوق یعتمد على من یستطیع أن یفي بحاجات 

ورغبات العملاء بشكل أفضل وبذلك تتكون الأبعاد التي سوف تتنافس على أساسها المنظمة وتمثل 

  .1هذه الأبعاد المزایا التنافسیة 

التي تحسن استغلال هذه الموارد أمراً مهماً  یمثل امتلاك  المنظمة للموارد المتمیزة والمهارات المتمیزة

و یعتبــر . 2 فـي خلــق القیمـة المتمیــزة للعمــلاء ممـا ینــتج عنــه اكتسـاب المیــزة التنافســیة لهـذه المنظمــة

   .3 العملاء من أهم الموارد التي تمتلكها المنظمات

عنهـا تتفـرع ،  المیـزة التنافسـیة بنـاءتوجد علاقة ایجابیة بـین ممارسـة ادارة علاقـات العمـلاء و / 1

  : لتالیةالفرضیات ا

 .توجد علاقة ایجابیة بین ممارسة اكتساب العملاء والحصة السوقیة  1-1

  .توجد علاقة ایجابیة بین ممارسة اكتساب العملاء و التمیز  1-2

 .توجد علاقة ایجابیة بین ممارسة اكتساب العملاء و الاستجابة 1-3

 .اكتساب العملاء ورضاء العملاء توجد علاقة ایجابیة بین ممارسة  1-4

 .توجد علاقة ایجابیة بین ممارسة اكتساب العملاء وولاء العملاء 1-5

  .توجد علاقة ایجابیة بین ممارسة المحافظة على العملاء والحصة السوقیة  1-6

  .توجد علاقة ایجابیة بین ممارسة المحافظة على العملاء و التمیز  1-7

  . فظة على العملاء و الاستجابة توجد علاقة ایجابیة بین ممارسة المحا 1-8

 .توجد علاقة ایجابیة بین ممارسة المحافظة على العملاء ورضاء العملاء  1-9

 .توجد علاقة ایجابیة بین ممارسة المحافظة على العملاء وولاء العملاء 1-10

 .توجد علاقة ایجابیة بین ممارسة بناء العلاقات مع العملاء والحصة السوقیة  1-11

  .ین ممارسة بناء العلاقات مع العملاء والتمیز توجد علاقة ایجابیة ب 1-12

  توجد علاقة ایجابیة بین ممارسة بناء العلاقات مع العملاء والاستجابة 1-13

  .توجد علاقة ایجابیة بین ممارسة بناء العلاقات مع العملاء ورضاء العملاء  1-14

  .توجد علاقة ایجابیة بین ممارسة بناء العلاقات مع العملاء وولاء العملاء  1-15

                                                           
قیة وانعكاساتھا على العلاقة مع الزبون لتحقیق المیزة التنافسیة ، الملتقى الدولي الرابع حول المنافسة والاستراتیجیات التنافسیة فرید كورتل ، ادارة المعرفة التسوی:  1

 .WWW5Voila.net LabcoollOque 5Voilaالموقع  12ص   للمؤسسات الصناعیة خارج قطاع المحروقات ، الجزائر 

, Assessing Advantage: A Framework for Diagnosing Competitive Superiority  Day&wensely      : 3  

  Journal of Marketing;April88, Vol. 52  p187 

 

:FedericoRajola, Customer Relationship Management, Organizational and Technological Perspective Springer Berlin 2003 p  23 4 
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  :الفرضیة الرئیسة الثانیة 

بنـاء العلاقـة بـین  ادارة علاقـات العمـلاء و  تعـدیلدور الوظائف الداعمة لادارة علاقات العملاء في 

  :المیزة التنافسیة 

وظــائف التســـویق وخدمـــة العمـــلاء ان المســوغ الأساســـي لصـــیاغة الفرضــیة الخاصـــة بـــدور ومســـاهمة 

وتقنیـة المعلومـات فـي دعـم وتعزیـز العلاقـة بـین ممارسـة مفهـوم ادارة علاقـات العمـلاء وتحقیـق المیــزة 

هو ما أسفرت عنه نتائج دراسات سابقة من أن هذه الوظائف ذات تـأثیر ایجـابي علـى ادارة التنافسیة 

مة العملاء والمبیعات وظائف المكتب الأمامي وظائف التسویق وخد  تعلاقات العملاء  ، فقد اعتبر 

كمـا  أكـد میلـر ومایكـل بـورتر علـى تـأثیر تقنیـة المعلومـات علـى .  1التي تدعم ادارة علاقات العمـلاء

ادارة علاقات العملاء من خلال جمع المعلومات عن العملاء وتحلیلها وتخزینها وذلك یمكن المنظمة 

، أیضـاً أكـدت  دراسـة غـانم قریشـي وجـود  2من فهم احتیاجات العملاء والسعي نحو تحقیـق اشـباعها 

لكـن هـذه الدراســات لـم تتطـرق الــى .  3لمعلومــات بالنسـبة لادارة علاقـات العمــلاء أثـر ایجـابي لتقنیـة ا

ملاء عمدى تأثیر هذه الوظائف في لعب دور المتغیر المعدل في العلاقة بین ممارسة ادارة علاقات ال

  .الأثرمما أفسح المجال للدراسة الحالیة لاختبار هذا  ،والمیزة التنافسیة 

متغیـر یتوقـف وجـوده علـى تحقـق العلاقـة بـین متغیــرین ، : بأنـه ) الوسـیط (  ویعـرَف المتغیـر المعـدل

العلاقة المبنیة على نظریة الحكم بوجود أو عدم وجود بمعنى أنه سیترتب على وجوده أو عدم وجوده 

علــى علاقــة المتغیــر المســتقل ) تــأثیر شــرطي ( أو هــو المتغیــر الــذي لــه تــأثیر غیــر متوقــع .4معینــة 

أن ظهــور متغیــر ثالــث یــؤدي الــى تعــدیل العلاقــة المتوقعــة فــي الأصــل أي التــي كانــت  بالتــابع ذلــك

المتغیـر الـذي یغیـر فـي الأثـر : كمـا یعـرًف بأنـه  .5متوقعة لولا ظهوره بین المتغیرین المستقل والتابع 

الــى جانــب الــذي یتركــه المتغیــر المســتقل فــي المتغیــر التــابع اذا اعتبــره الباحــث متغیــراً مســتقلاً ثانویــاً 

ولذلك فان المتغیر المعدل یقع تحت سیطرة الباحث وهو الذي . المتغیر المستقل الرئیس في الدراسة 

   .6یقرر في ما اذا كان من الضروري ادخاله في الدراسة كمتغیر مستقل ثانوي أم لا 

 

 
                                                           
1 :  Federico Rajola ,customer rela�onship management, op .cit p27     

م 2011) 1(25فلسطین العدد)  العلوم الانسانیة ( سام الفقھاء ، ادارة معلومات العملاء وأثرھا في الأداء المؤسسي والمیزة التنافسیة ، مجلة جامعة النجاح للابحاث :  2

 .www.najah.eduالموقع 
جامع�ة بس�كرة  –م 2011ر،  غانم عبد الله، محمد قرشي دور تكنولوجی�ا المعلوم�ات ف�ي ت�دعیم وتفعی�ل إدارة علاق�ات الزب�ائن مجل�ة ابح�اث إقتص�ادیھ وإداری�ھ الع�دد العاش�:  3

 . biskra.dz-www.univ: الموقع الالكتروني . الجزائر 
4

 . 601، ص  2013تعریب اسماعیل علي بسیوني ، طرق البحث في الادارة مدخل لبناء المھارات البحثیة دار المریخ للنشر  أوما سیكاران:  
 .142، ص  المرجع السابق ن تعریب اسماعیل علي بسیوني ، أوما سیكارا:  5
6

 .WWW.bu.edu.eg/educational: الموقع 25ص  2003ین مصطفى فؤاد عبید ، مھارات البحث العلمي ، أكادیمیة الدراسات العالمیة غزة فلسط:  
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  :علیه تم صیاغة الفرضیة الثانیة على النحو التالي 

ـــات العمـــلاء الوظـــائف الداعمـــة لادارة علا/ 2 ـــة  ،المبیعـــات  ، خدمـــة العمـــلاء ،التســـویق (ق تقنی

تتفـرع عنهـا ، المیـزة التنافسـیة بناء ادارة علاقات العملاء و بین ممارسة تعدل العلاقة ) المعلومات 

  :الفرضیات التالیة 

 :وظیفة التسویق تعدل  العلاقة بین ممارسة ادارة علاقات العملاء وبناء المیزة التنافسیة

 .العلاقة بین اكتساب العملاء والحصة السوقیة  تعدلوظیفة التسویق  2-1-1

  .العلاقة بین اكتساب العملاء والتمیز تعدلوظیفة التسویق 2-1-2

  العلاقة بین اكتساب العملاء والاستجابة تعدلوظیفة التسویق  2-1-3

  .العلاقة بین اكتساب العملاء ورضاء العملاء  تعدلوظیفة التسویق  2-1-4

  .العلاقة بین اكتساب العملاء وولاءالعملاء تعدلوظیفة التسویق  2-1-5

  .العلاقة بین المحافظة على العملاء والحصة السوقیة  تعدلوظیفة التسویق  2-1-6

  العلاقة بین المحافظة على العملاء والتمیز تعدلوظیفة التسویق  2-1-7

  .العلاقة بین المحافظة على العملاء والاستجابة  تعدلوظیفة التسویق  2-1-8

  العلاقة بین المحافظة على العملاء ورضاء العملاء  تعدلوظیفة التسویق  2-1-9

  العلاقة بین المحافظة على العملاء وولاء العملاء  تعدلوظیفة التسویق  2-1-10

  .بناء العلاقات مع  العملاء والحصة السوقیة العلاقة بین  تعدلوظیفة التسویق  2-1-11

  .العلاقة بین بناء العلاقات مع  العملاء والتمیز  تعدلوظیفة التسویق  2-1-12

  العلاقة بین بناء العلاقات مع العملاء والاستجابة  تعدلوظیفة التسویق  2-1-13

  رضاء العملاء العلاقة بین بناء العلاقات مع العملاء و  تعدلوظیفة التسویق  2-1-14

  .لاقات مع العملاء وولاء العملاءالعلاقة بین بناء الع تعدلوظیفة التسویق  2-1-15

  :العلاقة بین ممارسة ادارة علاقات العملاء وبناءالمیزة التنافسیة  تعدلوظیفة خدمة العملاء 

  العلاقة بین اكتساب العملاء والحصة السوقیة  تعدلوظیفة خدمة العملاء  2-2-1

 .العلاقة بین اكتساب العملاء والتمیز تعدلوظیفة خدمة العملاء  2-2-2 

 .العلاقة بین اكتساب العملاء والاستجابة   تعدلوظیفة خدمة العملاء  2-2-3

  .العلاقة بین اكتساب العملاء ورضاء العملاء تعدلوظیفة خدمة العملاء  2-2-4

  . العلاقة بین اكتساب العملاء وولاء العملاء  تعدلوظیفة خدمة العملاء  2-2-5

  .العلاقة بین المحافظة على  العملاء والحصة السوقیة  تعدلوظیفة خدمة العملاء  2-2-6
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  العلاقة بین المحافظة على  العملاء والتمیز  تعدلوظیفة خدمة العملاء  7- 2-2

  .العلاقة بین المحافظة على  العملاء والاستجابة  تعدلوظیفة خدمة العملاء  8- 2-2

  .العلاقة بین المحافظة على  العملاء ورضاء العملاء  تعدلوظیفة خدمة العملاء  9- 2-2

  .عملاءالعلاقة بین المحافظة على  العملاء وولاء ال تعدلوظیفة خدمة العملاء  10- 2-2

  لعلاقة مع العملاء والحصة السوقیة العلاقة بین بناء ا تعدلوظیفة خدمة العملاء 11- 2-2

  العلاقة بین بناء العلاقة مع العملاء والتمیز  تعدلوظیفة خدمة العملاء   12- 2-2

  العلاقة بین بناء العلاقة مع العملاء والاستجابة  تعدلوظیفة خدمة العملاء  13- 2-2

  .ورضاء العملاء العلاقة بین بناء العلاقة مع العملاء تعدلوظیفة خدمة العملاء  14- 2-2

  .العلاقة بین بناء العلاقة مع العملاء وولاء  تعدلوظیفة خدمة العملاء  15- 2-2

  :المیزة التنافسیةبناء العلاقة بین ممارسة ادارة علاقات العملاء و  تعدلوظیفة المبیعات 

 .العلاقة بین اكتساب العملاء والحصة السوقیة  تعدلوظیفة المبیعات  1- 3- 2

  .العلاقة بین اكتساب العملاء والتمیز تعدلوظیفة المبیعات 2- 2-3

  العلاقة بین اكتساب العملاء والاستجابة تعدلوظیفة المبیعات  3- 2-3

  .العلاقة بین اكتساب العملاء ورضاء العملاء  تعدلوظیفة المبیعات  4- 2-3

  .العلاقة بین اكتساب العملاء وولاءالعملاء تعدلوظیفة المبیعات  5- 2-3

  .العلاقة بین المحافظة على العملاء والحصة السوقیة  تعدلوظیفة المبیعات  6- 2-3

  العلاقة بین المحافظة على العملاء والتمیز تعدلوظیفة المبیعات  7- 2-3

  .العلاقة بین المحافظة على العملاء والاستجابة  تعدلوظیفة المبیعات  8- 2-3

  .العلاقة بین المحافظة على العملاء ورضاء العملاء  تعدلوظیفة المبیعات  9- 2-3

  .العلاقة بین المحافظة على العملاء وولاء العملاء  تعدلوظیفة المبیعات  10- 2-3

  .العلاقة بین بناء العلاقات مع  العملاء والحصة السوقیة  تعدلوظیفة المبیعات  11- 2-3

  .العلاقة بین بناء العلاقات مع  العملاء والتمیز  تعدلوظیفة المبیعات  12- 2-3

  .العلاقة بین بناء العلاقات مع العملاء والاستجابة  تعدلوظیفة المبیعات  13- 2-3

  العلاقة بین بناء العلاقات مع العملاء ورضاء العملاء  تعدلوظیفة المبیعات  14- 2-3

  .العلاقة بین بناء العلاقات مع العملاء وولاء العملاء  تعدلوظیفة المبیعات  15- 2-3

  

  



12 
 

 :المیزة التنافسیة بناء العلاقة بین ممارسة ادارة علاقات العملاء و  تعدلوظیفة تقنیة المعلومات 

  العلاقة بین اكتساب العملاء والحصة السوقیة  تعدلوظیفة تقنیة المعلومات   1- 4- 2

  .العلاقة بین اكتساب العملاء والتمیز  تعدلوظیفة تقنیة المعلومات   2- 2-4

  .العلاقة بین اكتساب العملاء والاستجابة تعدلوظیفة تقنیة المعلومات   3- 2-4

  .ین اكتساب العملاء ورضاء العملاءالعلاقة ب تعدلوظیفة تقنیة المعلومات   4- 2-4

  العلاقة بین اكتساب العملاء وولاء العملاء  تعدلوظیفة تقنیة المعلومات   5- 2-4

  العلاقة بین المحافظة على العملاء والحصة السوقیة  تعدلوظیفة تقنیة المعلومات   6- 2-4

  .العلاقة بین المحافظة على العملاء والتمیز  تعدلوظیفة تقنیة المعلومات   7- 2-4

  .ة على العملاء والاستجابةالعلاقة بین المحافظ تعدلوظیفة تقنیة المعلومات   8- 2-4

   .العلاقة بین المحافظة على العملاء ورضاء العملاء تعدلوظیفة تقنیة المعلومات   9- 2-4

  .العملاء العلاقة بین المحافظة على العملاء وولاء تعدلوظیفة تقنیة المعلومات   10- 2-4

  .العملاء والحصة السوقیة العلاقة بین بناء العلاقات مع  تعدلوظیفة تقنیة المعلومات   11- 2-4

  .العلاقة بین بناء العلاقات مع العملاء والتمیز  تعدلوظیفة تقنیة المعلومات   12- 2-4

  .العلاقة بین بناء العلاقات مع العملاء والاستجابة تعدلوظیفة تقنیة المعلومات   13- 2-4

  .العلاقة بین بناء العلاقات مع العملاء ورضاء العملاء  تعدلوظیفة تقنیة المعلومات   14- 2-4

  .العلاقة بین بناء العلاقات مع العملاء وولاء العملاء  تعدلوظیفة تقنیة المعلومات   15- 2-4

  : الدراسةحدود 

القطاع المصرفى السودانى بولایة الخرطوم وقد تم أخذ بنك فیصل الاسلامي : الحدود المكانیة / 1

  .درمان الوطني نموذجاً للدراسة المیدانیة وبنك أم 

  : الدراسة یةمنهج

اعتمد البحث فى منهجه على  المنهج الوصفي التحلیلي  بهدف معرفة أثر ادارة علاقات العملاء 

على بناء المیزة التنافسة في المصرف وكذلك معرفة أثر وظائف التسویق وخدمة العملاء ووظیفة 

تحقیق المیزة  وادارة علاقات العملاء  تعدیل العلاقة بینلومات في تقنیة المعالمبیعات ووظیفة 

  .التنافسیة 

من خلال الدراسة یقوم الباحث بتجمیع البیانات من مصادرها الأولیة والثانویة فى هذا المجال 

وتحلیلها واستخلاص النتائج منها كما ستتم الاستعانة على ذلك بالدراسات السابقة فى هذا المجال 

  .ادة منها للاف
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  :مصادر البیانات 

اتجه الباحث في تناوله للاطار النظري للبحث في مصادر المعرفة ذات الصـلة  :مصادر ثانویة : أ 

بموضـــوع الدراســـة والمتمثلـــة فـــي الكتـــب والمراجـــع و الـــدوریات والمـــداخلات والملتقیـــات  والاصـــدارات 

  .اقع المختلفة في شبكة المعلومات الدولیة المنشورة والبحوث والدراسات السابقة  بلاضافة الى المو 

لمعالجــة الجوانــب التحلیلیــة لجــأ الباحــث الــى جمــع البیانــات الأولیــة مــن خــلال  :مصــادر أولیــة : ب 

  .الاستبانة كأداة رئیسة للبحث صممت خصیصاً لهذا الغرض ووزعت على العینة المختارة 

مقابلات شخصیة مع بعض المسئولین بادارات قام الباحث أیضاً باجراء :  المقابلات الشخصیة: ج 

  .المصارف عینة الدراسة 

  : التعریفات الاجرائیة 

رغم ن جُل المصطلحات المستخدمة في الدراسة هي محل تعریف وتحدید الا أننا نرى من الأهمیة 

من تعریفها وتحدید مضمونها الذي یلازمنا على امتداد فصول الدراسة بهدف تحید معانیها وفهمها ض

السیاق مع ملاحظة أن كل مصطلح وردت له تعریفات عدیدة في متن الدراسة وأهم هذه 

  :المصطلحات ما یلي 

ادارة علاقات العملاء هي مدخل استراتیجي یهتم باكتساب العملاء المختارین  : ادارة علاقات العملاء

ممیـزة لهـم و للمصـرف   بعنایة والمحافظة علیهم وبنـاء علاقـات طویلـة الأجـل معهـم بهـدف خلـق قیمـة

في وقت واحد عبر تفعیل الوظائف الداعمة لها و التي تتمثل  في التسویق وخدمة العملاء والمبیعات 

  .وظیفة تقنیة المعلومات 

تتـــیح لـــه تقـــدیم خـــدمات هـــي حصـــول المصـــرف علـــى مـــوارد ومهـــارات وعلاقـــات :  المیـــزة التنافســـیة

وتتمثـل هــذه القیمـة فـي تقــدیم . رف المنافسـة الأخـرىمصـرفیة ذات قیمـة تتفـوق علــى مـا تقدمـه المصــا

خــدمات تتســم  بــالتمیز ســواء فــي الجــودة أو الســعر أو التوقیــت  ، ممــا یضــعه فــي وضــع أفضــل مــن 

منافسیه في مـا یتعلـق  بالاسـتجابة السـریعة لحاجـات العمـلاء وتحقیـق رضـائهم وكسـب ولائهـم اضـافة 

  .الى نمو الحصة السوقیة 

هــي الوظــائف التــي تعمــل علــى دعــم وتفعیــل دور ادارة :  لادارة علاقــات العمــلاءالوظــائف الداعمــة 

علاقــات العمــلاء وانجاحهــا وتمثلــت فــي هــذه الدراســة فــي التســویق وخدمــة العمــلاء والمبیعــات وتقنیــة 

  .المعلومات 
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  : الدراسةهیكل 

یتكـــون مـــن مبحثـــین  للدراســـةالاطـــار العـــام أربعـــة فصـــول الفصـــل الأول بعنـــوان مـــن الدراســـة تكـــون ت

مشــكلة الدراســة وأهــداف الدراســة وأهمیــة الدراســة  علــى حتــويویالمبحــث الأول بعنــوان مقدمــة الدراســة 

وفرضــیات الدراســة وحــدود الدراســة ومنهجیــة الدراســة ومصــادر البیانــات والتعریفــات الاجرائیــة وهیكــل 

راسات السابقة ومدى الاستفادة منها الدراسة ، المبحث الثاني بعنوان الدراسات السابقة یحتوي على الد

یتكـون مـن مبحثـین المبحـث الأول بعنوان ادارة علاقـات العمـلاء ) الاطار النظري (  الفصل الثاني، 

بعنوان مفهـوم وخصـائص ادارة علاقـات العمـلاء ، المبحـث الثـاني بعنـوان دور الوظـائف الداعمـة فـي 

بعنــوان المیــزة التنافســیة ) الاطــار النظــري ( لــث الفصــل الثا. انجــاح مفهــوم ادارة علاقــات العمــلاء 

یتكون من مبحثین المبحث الأول بعنوان مفهوم وخصـائص المیـزة التنافسـیة ، المبحـث الثـاني بعنـوان 

 المبحث الأولیتكون من أربعة مباحث  الفصل الرابع بعنوان الدراسة المیدانیة. بناء المیزة التنافسیة 

اجـراءات الدراسـة المیدانیـة ، المبحـث تناول الدراسة ، المبحث الثاني  نبذة عن المصارف عینةتناول 

  . ختبار الفروض ومناقشة النتائج والتوصیات ا التحلیلات الاحصائیة المبحث الرابع  تناول الثالث

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



15 
 

 المبحث الثاني

 الدراسات السابقة

مفهوم إدارة علاقات العملاء في مدي تطبیق )  2009( حسن عمر سلیمان القثمي : دراسة / 1

   :1شركات الاتصالات وأثره على رضاء العملاء بالمملكة العربیة السعودیة

التعرف على مدى اهتمام الشركات التجاریة العاملة في قطاع / 1: تمثلت أهداف الدراسة في 

التعرف على مدى / 2الاتصالات بالمملكة العربیة السعودیة بتطبیق مفهوم ادارة علاقات العملاء 

اهتمام الشركات بالموارد البشریة حرصاً على تشجیع الموظف لتقدیم ما في وسعهم لارضاء العمیل 

التعرف على مدى اهتمام الشركات بالثقافة / 3والاهتمام به كأبرز مفاهیم ادارة علاقات العملاء 

  .التنظیمة والجودة وتطبیقها ضمن مفاهیم ادارة علاقات العملاء 

لت الدراسة مفهوم الادارة في الاسلام ومفهوم ادارة علاقات العملاء والتعریفات المتنوعة لهذا تناو 

 .المفهوم كما تناولت أهمیته والأنشطة التطبیقیة له أیضاً تناولت رضاء العملاء وولاء العملاء 

  : وقد توصلت الدراسة لعدة  نتائج أهمها مایلي 

ن إدارة الشركتین اللتین شملهما البحث بتطبیق مفهوم إدارة یوجد إدراك تام واهتمام كبیر م/ 1

علاقات العملاء لما له من أهمیة في دراسة ملاحظات العملاء وتحقیق احتیاجاتهم وكسب رضائهم 

وولائهم مما یعكس مدي اهتمام الشركات بأهمیة العملاء من منظور عام  إلا أنهم لا یعتنون بتوفیر 

 .برامج جذابة وخدمات تتناسب مع بعض الفئات العمریة  باقة  تسویقیة تحتوى على

أوضحت النتائج وجود اهتمام من قبل إدارة الشركتین بالثقافة التنظیمیة للموظفین وثقافة الجودة / 2

الشاملة في الخدمات ویتضح ذلك من خلال تأهیل موظفي علاقات العملاء وتدریبهم على استخدام 

ز مركزها التنافسي وحفظ معلومات العملاء مع الحرص على التطویر أحدث تقنیات المعلومات لتعزی

 .والتحسین المستمر سعیا نحو إرضاء هؤلاء العملاء 

أوضحت النتائج أن أهم أسباب عزوف العملاء عن الأشتراك أو عدم الاستمرار في الخدمات / 3

لشركات المنافسة ومن ثم المقدمة من الشركتین موضوع البحث هو ارتفاع أسعار الخدمات مقارنة با

  .طول مدة الانتظار لانجاز الخدمة وشعورهم بعدم حرص الموظفین على بناء علاقاة معهم 

                                                           
بحث مقدم لنیل درجة  .مدي تطبیق مفهوم إدارة علاقات العملاء في شركات الاتصالات وأثره على رضاء العملاء بالمملكة العربیة السعودیة  حسن عمر سلیمان القثمي :1

2009السودان – جامعة أم درمان الاسلامیة معهد بحوث ودراسات العالم الاسلامي الدكتوراة من   
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حققت الشركتان مزایا ایجابیة من قبول تطبیقهما مفهوم ادارة علاقات العملاء تمثلت في سرعة / 4

ة قدرتهما التنافسیة ونمو وجودة الخدمات المقدمة وبذلك نتج تحقیق رضاء العملاء وولائهم وزیاد

  . الحصة السوقیة وتحسین معدلات الربحیة 

اهتمام الشركتین بالموارد البشریة واعتمادهما على توظیف أصحاب المؤهلات العالیة والخبرات / 5

الجیدة في مجال التعامل مع العملاء وتأمین احتیاجاتهم الوظیفیة لكن تلاحظ أن الصلاحیات 

 .یم الخدمة مقیدة الممنوحة لموظفي تقد

  :وجاءت أهم توصیات الدراسة في ما یلي 

أن تحرص الشركتان اللتین شملهما البحث على إعطاء موظفي الشركتین الصلاحیات اللازمة / 1

 لتقدیم خدمات متمیزة ومتكاملة للعمیل لیشعر بالسعادة وأن هناك اهتمام به وبمصالحه ویزداد رضاؤه 

من أسباب عزوف العملاء عن التعامل مع خدمات الشركة من خلال أن تحرص الشركتان للحد / 2

دراسة أسعار الخدمات المقدمة منها من فترة لأخري ومقارنتها بصفة مستمرة مع أسعار الشركات 

  .المنافسة وإعطاء عملائها أسعار خدمات منخفضة وعروض مجانیة 

ء العملاء على القطاع قیاس درجة رضا) 2012( رائد محمد حسن الحمدني  : دراسة / 2

   : 1الالكتروني في السعودیة المصرفي

تناول الباحث التعریف بالتسویق التقلیدي الحدیث وأدواته ، كما تحدث عن التسویق المصرفي 

الالكتروني واستراتیجیته ومزایاه كما تناول التحدیات التي تواجه المنظمات التي تمارس الأعمال 

  .التسویق الالكترونيالالكترونیة في مجال 

في سبیل ارضاء العمیل تناول الباحث نوع العملاء والخطوات التي تعمل على تطویر نظام خدمة 

  .العملاء كما تطرق إلي قیاس مستوي الجودة ورضاء العملاء

تناول الباحث النشاط المصرفي في السعودیة وتعرض إلي مخاطرالعملیات المصرفیة التي تتم من 

  .الالكترونیة وطرق الحمایة منها خلال القنوات

  : توصلت الدراسة إلي عدة نتائج أهمها  

تقدیم البنوك الالكترونیة التسهیلات الائتمانیة من خلال البطاقات البلاستیكیة الالكترونیة ساعد / 1

 .على جذب عملاء جدد 

 .الالكترونیةالتزام البنك بجمیع وعوده یحقق رضاء عملاء المصارف السعودیة عن البنوك / 2

                                                           
1 جامعة  –رسالة مقدمة لنیل درجة الدكتوراه في إدارة الأعمال.قیاس درجة رضاء العملاء على القطاع المصرفي الالكتروني في السعودیة  رائد محمد حسن الحمدني:  

.  2012السودان كلیة ادارة الأعمال   
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  : أهم توصیات الدراسة 

 .أن یبقي ارضاء عملاء المصارف التجاریة السعودیة عن البنوك الالكترونیة الهدف الأسمي / 1

ضرورة الاهتمام بدراسة حاجات العملاء ورغباتهم من أجل تقدیم خدمات متمیزة تتلاءم مع / 2

 متطلباتهم 

 .ه من أولویات العمل المصرفي لكسب رضاء العملاء ضرورة الاهتمام بالأمن الالكتروني وجعل/ 3

  .الاهتمام بالتدریب وتأهیل الكفاءات من الموظفین لتقدیم خدمة متمیزة للعملاء/ 4

على  التسویق المصرفي وأثره في المحافظة): 2012( مبروكة حسین سلیمان همت  : دراسة / 3

طاع المصرفي السوداني بالتركیز على دراسة الق –العملاء  دور الوعي المصرفي كمتغیر وسیط 

  :1بنك الخرطوم 

تناولت الدراسة مفاهیم التسویق وتطورها والمزیج التسویقي وانعكاسات المفهوم الحدیث للتسویق على 

  .وتناولت البیئة التسویقیة ومكوناتها. النشاط المصرفي

التسویقیة للمصرف والمزیج كما تناولت استراتیجیة التسویق المصرفي وتخطیط الاستراتیجیات 

  .التسویقي للخدمة المصرفیة كما تناولت الودائع وأنواعها

  .وكذلك تحدثت عن أثر التسویق المصرفي في استقطاب الودائع بالمصارف السودانیة

  .تناولت الدراسة أنواع التمویل التي یقدمها بنك الخرطوم للعملاء

سعر الخدمة ( والمحافظة على العملاء هي أكدت الدراسة أن العناصر تؤثر على جذب / 1

المصرفیة، الترویج للخدمة المصرفیة، العملیات وخدمة العملاء وأكدت أن أكثر عنصر مؤثر هو 

 .الترویج للخدمة المصرفیة 

أثبتت الدراسة أن العناصر التي تؤثر على الوعي المصرفي لدي العملاء للخدمات المقدمة هي / 2

 .، العملیات وخدمة العملاء والعاملین بالبنكسعر الخدمة المصرفیة 

توصلت الدراسة إلي أن الوعي المصرفي وسیط جزئي في العلاقة بین العملیات وخدمات / 3

العاملین بالبنك والمحافظة على العملاء ببنك الخرطوم اي أن العملیات وخدمات العملاء والعاملین 

لعملاء و بصورة غیر مباشرة على الوعي المصرفي بالبنك تؤثر بصورة مباشرة على المحافظة على ا

  .كما توصلت إلي أن رضاء العمیل یأتي من خلال نشر الوعي المصرفي 

  
                                                           

دراسة القطاع المصرفي السوداني بالتركیز على  –التسویق المصرفي وأثره في المحافظة على العملاء  دور الوعي المصرفي كمتغیر وسیط  مبروكة حسین سلیمان همت: 1

م 2012وم والتكنولوجیا جامعة السودان للعل ––بنك الخرطوم دراسة مقدمة لنیل درجة الدكتوراة   
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  : أوصت الدراسة بعدة  توصیات منها 

ضرورة العمل على تفعیل عناصر المزیج التسویقي وتدریب العنصر البشري والعمل على تحسین / 1

 .للمحافظة على الالعملاء وجذبهم السعر وخدمات العملاء والعملیات

الخدمة (ضرورة زیادة الوعي المصرفي وتفعیل عناصر المزیج التسویقي التي تتمثل في / 2

 .وأیضا تحسین سعر الخدمات المصرفیة ) المصرفیة ، التوزیع ، الترویج

صورة ضرورة تكثیف تدریب العاملین لكي یستمر البنك في انجاح تقدیم الخدمات المصرفیة ب/ 3

  .جیدة والحصول على الأرباح

أثر جودة علاقات العملاء في تحسین عائد  ):2013( عفاف بخیت خلیفة مهدي  : دراسة / 4

  :1 دراسة حالة شركة دایهاتسو موتورز السودان – المبیعات

 تناولت الدراسة انواع التعریف بالعملاء ومیزاتها وما اشتمل علیه كل تعریف وبینت أنواع العملاء 

  .وممیزاتهم وعیوبهم وأسالیب التعامل معهم وأسالیب التواصل معهم 

كما تناولت مفهوم رضاء العملاء وخصائص رضاء العملاء وتحدثت عن التمیز في خدمة العملاء 

  .وأن التمیز یجذب عملاء جدد وینمي ولاء العمیل الحالي

ن أهمها الاهتمام بالعملاء ولیس تناولت الدراسة المحافظة على العملاء وتنمیتهم ووسائل ذلك وم

  .بالنتائج النهائیة وتعزیز المحافظة على موظفین دائمین وتشجیع العملاء على البقاء

كما تناولت الدراسة معاییر قیاس رضاء العملاء ومن أهمها ذكرت مقابلة توقعات العملاء وجودة 

  .الخدمة المقدمة لهم و التمیز في تقدیم الخدمة 

عن جودة علاقات العملاء وارتباطها بتحسین فرص البیع وتناولت بالشرح نشأة  تحدثت الدراسة

  .علاقات العملاء وتعریفها وأهمیتها وأهدافها 

  : توصلت الدراسة لنتائج اهمها 

جودة علاقات العملاء لها أثر على رضاء العملاء باستقبال المبیعات وأن العملاء قد وجدوا / 1

 .عة وأن تطبقه عند استلامها المنتج بالمواصفات المتوق

وأن العملاء یجدون . جودة علاقات العملاء لها أثر على رضاء العملاء باستقبال قطع الغیار / 2

 .المساعدة والاحترام عند موظفي قطع الغیار 

                                                           
1  –لنیل درجة الدكتوراة في إدارة الأعمال .دراسة حالة شركة دایهاتسو موتورز السودان  –أثر جودة علاقات العملاء في تحسین عائد المبیعات  عفاف بخیت خلیفة مهدي:   

2013جامعة السودان   
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تجاهل الدور الحیوي لادارة علاقات العملاء داخل المنشآت یؤثر سلبا على رضاء العملاء / 3

 .عائدات المبیعات وینعكس ذلك على

  : أوصي الباحث ببعض التوصیات منها 

نشر ثقافة الاعلام وأبراز الدور الحیوي الذي تقوم به إدارة علاقات العملاء لأن رضاء العملاء / 1

 .یتم بجودة علاقات العملاء والاهتمام بها وتعظیم الدور الذي تلعبه 

 .جهود الداخلیة والخارجیة للمنشأةبتضافر الیوصي الباحث بأن تتم عملیة قیاس رضاء العملاء / 2

یوصي الباحث بأنه لتحقیق رضاء العملاء واشباع توقعاتهم لا بد من قیاس لعملیة الرضاء لجعل / 3

عملیة قیاس رضاء العملاء عملیة مشتركة بین العاملین والمنشأة من جهة والعملاء والعاملین من 

 .جهة أخري 

نظام علاقات العملاء یصب في جودة الاداء والتمیز في خدمة یوصي الباحث بأن تطبیق / 4

  .العملاء واشباع توقعاتهم

  :1 )2012(  أثر التسویق بالعلاقات في تحقیق المیزة التنافسیة: دراسة هاجر بو عزة بعنوان /5

على هدفت الدراسة إلى توضیح العلاقة بین المؤسسة والزبون والتي تمثل السبیل الناجح لمساعدتها 

  .توطید هذه العلاقة

كما هدفت إلى فتح المجال أمام بحوث أخرى بالإجابة على الإشكالیات الواردة في مشكلة البحث 

  .وتدعیمها بالحلول اللازمة

أیضاً من أهدافها المساهمة فـي طـرح تصـورات لبیـان التسـویق بالعلاقـات بمؤسسـة إتصـالات الجزائـر 

كما هدفت الدراسة إلى توضـیح وتحلیـل أبعـاد التسـویق بالعلاقـات بما یمكنها من إحتلال مركز متقدم 

  .وإدارة العلاقة مع الزبون

تناولــت الدراســة مفهــوم التســویق بالعلاقــات وأهمیتــه وأبعــاده والمرتكــزات التــي یرتكــز علیهــا، و تناولــت 

  .إدارة العلاقة مع الزبون وأبعادها وفوائدها والعوامل التي تؤثر علیها

  .الدراسة المیزة التنافسیة وتعریفها وأبعادها وأهدافها وفوائدها وتعریف المنافسة  كما تناولت 

  :وقد توصلت الدراسة لمجموعة من النتائج منها 

یعتبر التسویق بالعلاقات وسیلة تهدف إلى جذب الزبائن والمحافظـة علـیهم وبنـاء علاقـات طویلـة / 1

  .معهم على المدى الطویل

  .علاقات في تحقیق الثقة والمشاركة والإلتزام بین المؤسسة وعملائهایساعد التسویق بال/ 2

                                                           
 www.univorgla.zdzالموقع . م 2012ھاجر بوعزة  ، أثر التسویق بالعلاقات في تحقیق المیزة التنافسیة دراسة لنیل درجة الماجستیر جامعة قاصدي مرباح الجزائر :  1

 .مساء  11:25الساعة  19/2/2014
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  .یهدف التسویق بالعلاقات في الحفاظ على الزبائن بدلاً من البحث عنهم    بإستمرار/ 3

یساعد التسویق بالعلاقات المؤسسات على تسهیل عملیة التفاعل والتواصل مع الزبائن من أجل / 4

القدرة على تقدیمها بالطرق التي یرغبون فیها من أجل خلق وإقامة علاقة معرفة حاجاتهم ورغباتهم و 

  .معهم

تقوم إدارة علاقات العملاء بتحسین فاعلیة التسویق بإستخدام الوقت الحقیقي للجهود الترویجیة / 5

  .وخلق الحوافز للزبائن وتعزیز ولائهم

ائن واحتیاجاتهم بما یؤثر إیجاباً على تقوم إدارة علاقات العملاء بإعطاء صورة متكاملة عن الزب/ 6

  .تأكید جودة خدمات المؤسسة

  :وقدمت الدراسة عدة توصیات من أهمها

القیام ببحوث تسویقیة خاصة بالزبائن بصفة دوریة ومستمرة لمعرفة تطلعاتهم ورغباتهم من أجل / 1

  . تحدیدها بشجاعة وفاعلیة

ج تسویقي خاص بها وخدمات ممیزة مع مراعاة باقي الإهتمام بالشرائح الأكثر ربحیة بوضع برنام/ 2

  .الشرائح وذلك بتقدیم خدمات متمركزة حول كل نوع من الزبائن وحسب حاجاته

الإهتمام بمعالجة شكاوي الزبائن بشكل أسرع من الوقت الراهن والإستجابة لشكاویهم من أجل / 3

  .  ضمان ولائهم والبقاء مع المؤسسة

علاقة استخدام تكنولوجیا المعلومات في تحقیق المیزة ) : 2011( ر  سیرین الناظ: دراسة/ 6

  :1التنافسیة من وجهة نظر العاملین في شركة جوال في الضفة الغربیة

  :هدفت الدراسة إلى

 .معرفة واقع استخدام تكنولوجیا المعلومات في تحقیق المیزة التنافسیة في شركة جوال/ 1

بین استخدام تكنولوجیا المعلومات وجودة الخدمات والسیطرة على التعرف على طبیعة العلاقة / 2

 .الاسواق والابداع والتطویر وكفاءة العملیات في شركة جوال

تناولت الدراسة مفهوم تكنولوجیا المعلومات ومكونات المفهوم ومراحل تطوره وتأثیره على المؤسسات 

ة وتعریف المیزة التنافسیة وأبعادها ومصادرها كما تناولت تعریفات مفهوم التنافسیة وأنواع التنافسی

  .وأنواعها وأنواع استراتیجیات التنافس

 

                                                           
نیل درجة علاقة استخدام تكنولوجیا المعلومات في تحقیق المیزه التنافسیه من وجهة نظر العاملین في شركة جوال في الضفة الغربیة  دراسة مقدمة ل سیرین الناظر : 1

: الموقع م  2011الماجستیر جامعه الخلیل   WWW.ask.com 
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  : وقد توصلت الدراسة لنتائج أهمها ما یلي 

أظهرت نتائج الدراسة عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائیه في واقع استخدام تكنولوجیا / 1

الجنس والتخصص والعمر (متغیرات المعلومات في شركة جوال من جهة نظر العاملین تعزى إلى 

 ).والمؤهل العلمي وسنوات الخبرة

توجد فروق ذات دلالة احصائیة في واقع استخدام تكنولوجیا المعلومات في شركة جوال من / 2

وجهة نظر العاملین تعزى إلى متغیر المسمى الوظیفي وكانت بین العاملین من قادة الفرق والفنیین 

 .لصالح قادة الفرق

ظهرت النتائج وجود علاقة طردیة ذات دلالة احصائیة بین استخدام تكنولوجیا المعلومات في أ/ 3

شركة جوال وأبعاد المیزه التنافسیة من وجهة نظر العاملین بحیث كلما ازداد استخدام تكنولوجیا 

ات المعلومات ازدادت جودة الخدمات ، السیطرة على الاسواق ، الابداع والتطویر وكفاءة العملی

 .كمیزة تنافسیة

  :وتم استنتاج بعض الاستنتاجات منها

تعد المعلومات قوة مؤثرة وفاعلة تتحكم في مختلف عملیات ونشاطات شركة جوال حیث تتغلغل / 1

المعلومات في تلك العملیات والنشاطات وتعتبر تكنولوجیا المعلومات الشریان الذي یغذي جمیع 

 .أجزاء الشركة بهذه المعلومات

  . وجد دور كبیر لاستخدام تكنولوجیا المعلومات في تحقیق المیزة التنافسیةی/ 2

  :وقد اوصى الدارس ببعض التوصیات منها

ضرورة الاهتمام برأس المال الفكرى للشركة الامر الذي یتطلب جل اهتمام الإدارة العلیا وحرصها / 1

یرها وتنمیتها وخاصة في ظل على جذب وتعیین ذوى الكفاءات والمؤهلات العالیة واستمرار تطو 

النمو الهائل في میدان المعلومات مما یعطى الشركة القدرة على الارتباط باي مكان وفي أى لحظة 

 .بالعالم الخارجى

ضرورة التحسینات المستمره على تكنولوجیا المعلومات من خلال تطویر موقع الكترونى فعال، / 2

  .امكانیة ممارسة التجارة الالكترونیة تأمین حضور في الفضاء الالكترونى، تفعیل
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أثر عوامل الإدارة الإستراتیجیة في المیزة التنافسیة دور  :م2013علي عباس أبوستة : دراسة/ 7

  :1الإستراتیجیات التسویقیة متغیراً وسیطاً دراسة في سوق إتصالات الهاتف بالسودان 

. الى بناء وامتلاك المیزة التنافسیة باستمرار تمثلت مشكلة الدراسة في أن المنشآت المعاصرة تحتاج 

تمثلت أهداف الدراسة في التعرف على العلاقة بین ممارسة الإدارة الاستراتیجیة والمیزة التنافسیة، 

والتعرف على العلاقة بین ممارسة الإدارة الاستراتیجیة والاستراتیجیات التسویقیة وكذلك التعرف على 

  .ت التسویقیة والمیزة التنافسیةالعلاقة بین الاستراتیجیا

كما . تناولت الدراسة تعریف مفهوم الاستراتیجیة وتعریف الإدارة الاستراتیجیة ومستویاتها وتنفیذها

تناولت مفهوم التسویق الاستراتیجي ومفهوم المیزة التنافسیة وأهمیتهاأیضاً كما تناولت صناعة 

  .الاتصالات في السودان

  :توصلت الدراسة إلى 

تقاس ممارسة الإدارة الاستراتیجیة في الشركات المبحوثة بستة بنود تتمثل في وجود رؤیة  /1

واضحة، وجود رسالة محددة ومعروفة، أخذ تأثیر الأطراف ذات الصلة على الخطة ، التنبؤ 

بالمتغیرات المحتملة للبیئة المحیطة، الاستفادة من فرص البیئة المحیطة ومواجهة تهدیدات البیئة 

  .محتملةال

تؤثر ممارسة الإدارة الاستراتیجیة على الربحیة بشكل أكبر وهذا یشیر إلى عدم التكامل مع / 2

الاستراتیجیات التسویقیة التي تؤثر أكثر على الحصة السوقیة مما یستدعي إعادة النظر في شكل 

  . تراتیجیةومستوى ممارسة الإدارة الاستراتیجیة بالشركات المبحوثة لتحدید الأولویات الاس

تؤثر الاستراتیجیات التسویقیة على المیزة التنافسیة من خلال تطویر المنتجات والتكنولوجیا / 3   

  .إدارة معلومات السوق تخطیط التسویق وتنفیذ خطة التسویق

  :أوصت الدراسة بعدة توصیات منها

  .العمل على ممارسة جمیع خطوات ممارسة الإدارة الاستراتیجیة/ 1

العمل على مشاركة جمیع العاملین في جمیع المستویات الإداریة وفي جمیع المجالات الوظیفیة /  2

  .في كل مراحل ممارسة الإدارة الاستراتیجیة

تخفیض تركیز الادارة العلیا على الاهتمام بالربحیـة وتوجیههـا نحـو النجـاح فـي تقـدیم منـتج لبنـاء /  3

لاحقــة لـدعم المنافســة الســعریة عنـدما تصــل المنافســة إلــى معـارف تكنولوجیــة یســتفاد منهـا فــي مرحلــة 

  . مرحلة النضج

                                                           
1 ة دور الإستراتیجیات التسویقیة متغیراً وسیطاً دراسة في سوق إتصالات الهاتف بالسودان أثر عوامل الإدارة الإستراتیجیة في المیزة التنافسیعلي عباس أبوستة :    

 2013دراسة لنیل درجة الدكتوراة جامعة السودان 
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توجیه تنفیذ خطة التسویق عبر إدارتها یستهدف تحقیق الحصة السوقیة والربحیة إلى جانب / 4

  .تحقیق النجاح في تقدیم منتج

اعي على دور أبعاد ادارة علاقات العملاء والتفكیر الابد: م2010أمیرة خضیر كاظم  :دراسة / 8

  :دراسة حالة في معمل الألبسة الرجالیة في النجف : 1النجاح الاستراتیجي 

  : تمثلت أهداف الدراسة في 

إعداد دراسة نظریة مدعمة بالمؤشرات الرقمیة  حول أبعاد إدارة علاقات الزبون والتفكیر الإبداعي / 1

  .ودَورهما في تحقیق النجاح الإستراتیجي

وضعف  أبعاد إدارة علاقات الزبون والتفكیر الإبداعي والنجاح وصف وتشخیص قوة / 2

 .الإستراتیجي في المعمل عینة الدراسة

 .دراسة وتحلیل العلاقة بین أبعاد إدارة علاقات الزبون والتفكیر الإبداعي/ 3

اعي التوصیة للمعمل عینة الدراسة بما یسهم في توظیف أبعاد إدارة علاقات الزبون والتفكیر الإبد/ 4

 .للوصول إلى النجاح الإستراتیجي

تناولت الدراسة من أبعاد ادارة علاقة الزبون اكتساب الزبون والمحافظة على الزبون وتقویة العلاقة 

مع الزبون ومن التفكیر الابداعي موضوع قدرات التفكیر الابداعي ومن النجاح الاستراتیجي أبعاده 

  .، التكیف والاستجابة ، النمو ، التعلم المستمر التي تمثلت في البقاء في میدان الأعمال 

  :وتوصلت الدراسة الى عدة نتائج من أهمها 

التغییرات البیئیة المتسارعة التي تتعرّض لها المنظمات هي السبب في دفع المنظمات إلى / 1

 . الاهتمام المتزاید نحو أبعاد إدارة علاقات الزبون وطرح الأفكار الإبداعیة الجدیدة

تنشأ عن اكتساب الزبون كلفة عالیة وهو ما یدفع المنظمات نحو تقویة العلاقة مع زبائنها / 2

 .الحالیین مما یؤدي الى اقامة علاقات طویلة الأمد معهم والاحتفاظ بهم 

بالرغم من التداخل الكبیر بین مفردات التفكیر الابداعي الا أن هناك قلة في الدراسات التي / 3

  .العاملین  الأفراد عند لابداعي في منظمات الأعمال وتنمیتهتناولت التفكیر ا

 الزبون اكتساب لیأتي الزبون علاقات إدارة أبعاد ترتیب في أولا لیكون بالزبون بُعد الاحتفاظ تقدم/ 4

  .ثالثاً وتقویة العلاقة ثانیًا

  

                                                           
1 دور أبعاد ادارة علاقات العملاء والتفكیر الابداعي على النجاح الاستراتیجي رسالة ماجستیر جامعة الكوفة الموقع: امیرة خضیر  كاظم :   :   

    WWW.uokufa edu .iq libr   
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  :وقد تم استنتاج بعض الاستنتاجات من النتائج التي توصلت الیها الدراسة منها 

تقدّم بُعد الاحتفاظ بالزبون لیكون أولاً في ترتیب أبعاد إدارة علاقات الزبون، لیأتي اكتساب الزبون / 1

ثانیاً، وتقویة العلاقة مع الزبون ثالثاً ، وهذا یفسّر بأنّ المعمل عینة الدراسة یرى أن الاحتفاظ بالزبون 

العلاقة مع الزبون مما یؤشر ضعف یجري من خلال عوامل الاكتساب ولیس من خلال عوامل تقویة 

اهتمام أدارة المعمل عینة الدراسة بتقویة العلاقة مع الزبون إذ حصل على أقل نسبة تشبع قیاساَ 

  .ببُعدي الاحتفاظ و الاكتساب 

  أثبتت الدراسة بأن إدارة علاقات الزبـون تؤثّر  على النجاح الاستراتیجي تأثیراً معنویاً عالیاً / 2

دور إدارة خدمة العملاء في تقویة العلاقة مع ) : 2009: ( جعفر محمد الحسن عثماندراسة / 9

  :1 العملاء

  :تمثلت أهداف الدراسة في

التعرف على إتجاهات ومواقف البنوك التجاریة السودانیة العاملة في مدینة الخرطوم لأجل تطویر / 1

  .العلاقة مع عملائها

ا البنوك التجاریة لأجل تسویق العلاقة مع عملائها وإعادة التعرف على الوسائل التي تستخدمه/ 2

  .بناء هذه العلاقة

معرفة أهم العوامل والمتغیرات التي تساعد البنوك التجاریة السودانیة على الإحتفاظ بعملائها بما / 3

  .یتناسب وطبیعة عمل هذه البنوك

  .لإستراتیجیةالكشف على مدى ما تحققه البنوك من منافع جراء إتباع هذه ا/ 4

تقدیم إطار نظري یعكس التوجهات الحدیثة لتسویق العلاقة مع العملاء وفي بناء وتوطید العلاقة / 5

  .بین البنك وعملائه

  :توصلت الدراسة لنتائج أهمها

أوضحت الدراسة أن غالبیة البنوك تحتفظ بقاعدة بیانات عن العملاء تستخدمها في تقویة / 1

ذلك لأن قاعدة البیانات تساعد البنوك وتمكنها من اتخاذ قرارات العملاء علاقاتها مع العملاء، و 

بشأن الخدمات التي یتحصلون علیها مع حرص البنوك الدائم على تجدید قاعدة البیانات والتي من 

خلالها یمكن متابعة العملاء الذین لدیهم ولاء، وكذلك تساعد إدارات البنوك بدراسة حالات رضاء 

  .لخدمات التي یتحصل علیها العملاءالعملاء عن ا

                                                           
1

            .   2009جامعة السودان   –دراسة ماجستیر  دور إدارة خدمة العملاء في تقویة العلاقة مع العملاءجعفر محمد الحسن عثمان ، :   



25 
 

أظهرت الدراسة أن الخدمات الجیدة والتمیز في تقدیمها یعتبر من إستراتیجیات البنوك التجاریة، / 2

وأن هذا التمیز یعتبر في حد ذاته حافزاً قویاً لتقویة وتعزیز العلاقة مع العملاء لذا تحرص إدارات 

خدمات الجدیدة التي تقدمها، وكذلك یتمیز تقدیم هذه الخدمات البنوك التجاریة على إعلام عملائها بال

  .بالوتیرة والانتظام وقصر فترة الإنتظار في تقدیمها مما یقلل من تذمر العملاء تجاه مقدمي الخدمة

أوضحت الدراسة بأن المصارف التجاریة السودانیة لازالت مصارف تقلیدیة في إستخدامها / 3

  .لها للبنوك أن تعزز من ولاء عملائها وتقوي العلاقة معهمللوسائل التي یمكن من خلا

تبین للدراسة أنه لا توجد إدارات متخصصة لرعایة العملاء وحل مشاكلهم وأن مسئولیة علاج / 4

  .الأخطاء في تقدیم الخدمة المصرفیة یقع على عاتق مدراء الأقسام

  :وقد أوصت الدراسة ببعض التوصیات منها

ر في الدراسات في هذا المجال خاصة في ما یتعلق باتجاهات إدارات البنوك ضرورة الاستمرا/ 1

نحو تقویة العلاقة مع عملائها، وذلك بهدف التعرف على أكثر العوامل تأثیراً في البیئة السودانیة 

لأن ذلك یعزز من مكانة البنوك التجاریة في سوق العمل المصرفي في السودان خاصة مع وجود 

  .ع البنوك الأجنبیة العاملة في السوق السودانيالعدید من فرو 

على البنوك التجاریة القیام بإجراء دراسات بین الحین والآخر في هذا المجال من أجل الوقوف / 2

على الفوائد التي یحققها البنك في حالة إزدیاد عدد عملائه الموالین وكسب عملاء جدد خاصة في 

  .في بالأخص المنافسة المتأنیة من فروع المصارف الأجنبیةظل المنافسة الشدیدة في السوق المصر 

على البنوك التجاریة إعادة النظر في سیاساتها التسویقیة وذلك من خلال رسم إستراتیجیات / 3

مناسبة تتوافق مع ظروف التطور في الصناعة المصرفیة مما یعزز من مكانتها التسویقیة أولاً ثم 

  .كسب ولاء العملاء ثانیاً 

أثر التسییر الاستراتیجي للموارد البشریة وتنمیة الكفاءات )2005( دراسة سملالي یحیضه /10

  :1على المیزة التنافسیة للمؤسسة الاقتصادیة مدخل الجودة والمعرفة 

تمثلت أهداف الدراسة في تحلیل بعض المساهمات المعرفیة وطرح أفكار تتعلق بالتحلیل الاستراتیجي 

الذي یربط المزایا التنافسیة للمؤسسة الاقتصادیة بمواردها الداخلیة وكفاءتها الاستراتیجیة وحاولت 

لموارد الداخلیة المساهمة في صیاغة النموذج الفكري الحدیث المبني على التحلیل الاستراتیجي ل

والكفاءات الاستراتیجیة باعتبارهما مدخلاً متمیزاً لامتلاك المؤسسة الاقتصادیة للمیزة التنافسیة وهذا 

                                                           
1

جامعة  للموارد البشریة وتنمیة الكفاءات على المیزة التنافسیة للمؤسسة الاقتصادیة مدخل الجودة والمعرفةأثر التسییر الاستراتیجي ) 2005( دراسة سملالي یحیضھ :  

  com WWW.Google.الموقع  2005الجزائر
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من خلال التأكید على الاطار الفكري لدور التحلیل الاستراتیجي للموارد البشریة في ظل المنافسة 

  .التي تشهدها الساحة الاقتصادیة 

ة التنافسیة ومصادرها وأبعادها كما تناولت دور الموارد البشریة في تحقیق المیزة تناولت الدراسة المیز 

  .التنافسیة 

تعمل الجودة الشاملة داخل المؤسسة على التحسین / 1: توصلت الدراسة لعدة نتائج من أهمها 

لال المستمر بهدف تحقیق التمیز في الأداء وتحقیق متطلبات العملاء وتقدیم قیمة للعملاء من خ

ایجاد البیئة الجیدة التي یتم فیها التحسین والتطویر المستمر للمهارت والقدرات وتنمیتها وتطویرها مع 

یعتبر تقدیم خدمات بجودة عالیة / 2الالتزام بارضاء العملاء وتحقیق أهداف المؤسسة الاستراتیجیة 

ة السوقیة والمساهمة في تحسین میزة تنافسیة والتي من نتائجها الایجابیة زیادة المبیعات ونمو الحص

القدرات التنافسیة للمؤسسة والتطویر والتحسین المستمر للجودة وتقلیص شكاوى العملاء وكسب 

  . رضائهم وتقویة العلاقات معم وبناء ولائهم 

دور الولاء والمعرفة في العلاقات بین :  بعنوان) 2013(  بابكر الیسع الخلیفة: دراسة /11

  : 1 الأداء التسویقيعناصر التسویق و 

تمثلت مشكلة الدراسة في محدودیة اهتمام المؤسسات بدراسة تأثیر تسویق العلاقات على الأداء 

التسویقي من خلال المعرفة والتجربة كما أن تعدد صور المنافسة وقلة امكانیات المؤسسات 

ا لا تحافظ على عملائها الصناعیة والخدمیة من النواحي المالیة وضعفها من النواحي الفكریة جعلته

  .وبذلك تخرج عن دائرة المنافسة 

اختبار العلاقة بین تطبیق مفهوم تسویق العلاقات والأداء التسویقي / 1:تمثلت أهداف الدراسة في

للمصارف التجاریة والتعرف على مدى تطبیق مفهوم تسویق العلاقات في تلك المصارف ودراسة 

مستقلة المرتبطة بمفهوم تسویق العلاقات والتابعة المتمثلة في الأداء العلاقة والأثر بین المتغیرات ال

/ 3.التعرف على أثر تطبیق عناصر تسویق العلاقات على عملاء المصارف التجاریة/ 2.التسویقي

تقییم تجربة / 4التعرف على أثر توسط الولاء للعلاقة بین عناصر تسویق العلاقات والأداء التسویقي 

  .ویق العلاقات اضافة للاسهام بالدراسة للمكتبات السودانیةتطبیق عناصر تس

                                                           
1 2013دراسة دكتوراة جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا  والأداء التسویقي  دور الولاء والمعرفة في العلاقات بین عناصر التسویق:  بعنوان) 2013( بابكر الیسع الخلیفة :    
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تناولت الدراسة التعریف بالتسویق بالعلاقات وأهدافه وأهمیته والفوائد التي تعود على الشركات من 

تطبیقه والفروقات بینه وبین التسویق التقلیدي وأبعاده والنظریات التي تناولته وعومل نجاحه ، أیضاً 

  .وأنواعه ودرجاته وتناولت كذلك النظام المصرفي بالسودان تطرقت للولاء 

وجود علاقة ایجابیة بین تطبیق عناصر تسویق العلاقات / 1:توصلت الدراسة لعدة نتائج أهمها

  .عداعنصر التعاون ومستوى الأداء التسویقي للمصارف التجاریة

  . قات وولاء العملاءأشارت الدراسة الى وجود علاقة ایجابیة بین عناصر تسویق العلا/ 2

تطبیق هذه الدراسة على نطاق واسع جغرافیاً بحیث تطبق / 1: قدمت الدراسة عدة توصیات منها 

/ 2على مصارف بما فیها المصارف الأجنبیة وفروع المصارف بالمدن الأخرى وذلك لتعمیم النتائج 

الاستطلاعیة أن ممارسة  اتضح من الدراسة/ 3. تطبیق المفهوم على في الشركات الخدمیة الأخرى

أنشطة التسویق بالعلاقات في المؤسسات السودانیة ضعیفة لذلك یوصي الباحث باجراء دراسات 

بحثیة تدرس أسباب تأخر تطبیق التسویق بالعلاقات في الشركات السودانیة المختلفة كأن تجرى 

رف التجاریة ضرورة اهتمام المصا/ 3الدراسة على عملاء شركات أخرى من قطاعات أخرى 

بعناصر تسویق العلاقات لم لها منأثر ایجابي على الأداء التسویقي بالتركیز على العناصر اكثر 

  .أهمیة في جذب العملاء وتحسین العلاقة معهم مثل عنصر الالتزام

  ) :Mehrdad Alipour,Mohamed Halag Mohamdi  )2011 :دراسة / 12

The effect of CRM on Achieving Competitive Advantage Of Manufacturing 

Tractor1 

هدفت الدراسة الى معرفة أثر ادارة علاقات العملاء على تحقیق المیزة التنافسیة في قطاع صناعة 

تناولت الدراسة ادارة علاقات العملاء بین منظمات الأعمال وأوضحت أن . الجرارات في ایران 

ة منظمات الأعمال على تكیفها مع احتیاجات العملاء احدى متطلبات المنافسة تتمثل في قدر 

والاستجابة لطلباتهم بصورة سریعة كما أن المنافسة تحتم علیها تعزیز اتصالاتها وعلاقاتها مع 

  .العملاء 

ادراك وفهم حاجات / 2تحسین وتخصیص العلاقات مع العملاء / 1: تمثلت متغیرات الدراسة في

  .جذب والمحافظة على العملاء / 4ستجابة لشكاوى العملاء الا/ 3العملاء والتمییز بینها 

                                                           
1
:Mehrdad Alipour,Mohamed Halag Mohamdi The effect of CRM on Achieving Competitive Advantage Of Manufacturing 

Tractor,Glopal JournalOf Manageement And BusinessResearch Vo.11Issue5 Abril2011 USA 
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حققت فرضیات الدراسة نتائج ایجابیة بین ادارة علاقات / 1: توصلت الدراسة لعدة نتائج أهمها 

وأعلى نتیجة كانت على متغیر ادراك وفهم حاجات العملاء والتمییز . العملاء و المیزة التنافسیة 

  یجابیة لمتغیر جذب والمحافظة على العملاء وكانت أقل نتیجة ا. بینها 

  :وكان ترتیب المتغیرات حسب اجابات المبحوثین على النحو التالي 

تحسین وتخصیص العلاقات / 3جذب والمحافظة على العملاء / 2الاستجابة لشكاوى العملاء / 1

  . ادراك وفهم حاجات العملاء والتمییز بینها / 4مع العملاء 

دور الجودة في تحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسة : بعنوان ) 2005( العیهار  فلة: دراسة / 13
1 :  

رفع الغموض عن الجودة وكذلك عن المیزة التنافسیة باعتبارهما : تمثلت أهداف الدراسة في 

  .وكیفیة تحقیق وبناء المیزة التنافسیة من خلال الجودة . مفهومین متعددي الأبعاد 

الجودة والمیزة التنافسیة كما تناولت مفهوم رضاء العملاء وأنه یمثل هدف وبعد  تناولت الدراسة مفهوم

  .ثنائي لكل من الجودة والمیزة التنافسیة كما تناولت أیضاً مفهوم ولاء العملاء

یتم تحقیق الجودة قبل وأثناء وبعد العملیة / 1: توصلت الدراسة لعدة نتائج تمثلت أهمها في 

تهدف ادارة الجودة الى تحقیق رضاء العملاء / 3مسئولیة جمیع أفراد المؤسسة الجودة / 2الانتاجیة 

/ 4وولائهم من خلال تقدیم مستوى الجودة الذي یرغب فیه العمیل والذي یحقق احتیاجاته وتوقعاته 

تهدف ادارة المؤسسة من خلال خلق مزایا تنافسیة الى خلق فرص تسویقیة جدیدة تحقق رضاء 

تساهم سلسلة القیمة في تحدید الأنشطة الرئیسیة / 5بحیتها وتعزیز مركزها التنافسي العمیل وزیادة ر 

تساهم / 6التي تتمیز فیها المؤسسة عن منافسیها والتي تساعدها في بناء وتعزیز میزتها التنافسیة 

ه الجودة في بناء المیزة التنافسیة للمؤسسة من خلال قدرتها على تحقیق رضاء العمیل وضمان ولائ

  .واستمرار تعامله مع المؤسسة 

دعم المنافسة ومنع الاحتكار لكل المنتجات التي تعرض / 1: قدمت الدراسة عدة توصیات أهمها 

التوجه بالعمیل ودراسة سلوكه وانطباعاتها / 2في الأسواق سواء كانت انتاج محلي أم أجنبي 

السعي / 3لخلق وتطویر منتجات جدیدة وانتقاداته الخاصة للمنتج أو الخدمة التي تشكل فرصاً قویة 

  .نحو ارضاء العمیل لأنه السبیل الوحید لضمان ربحیة المؤسسة وبقائها واستمرارها 

 

 

                                                           
1

 . WWW.iepedia.com الموقع 108ص  2005  جامعة الجزائررسالة ماجستیر  جامعة الجزائرللمؤسسة فلة العیھار دور الجودة الشاملة في تحقیق المیزة التنافسیة :  
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 :Day&wensely(1988)   1:دراسة / 14

     Assessing Advantage: A Framework for Diagnosing Competitive 

Superiority       

نظري یوضح أن أساس استدامة المیزة التنافسیة یتمثل في امتلاك هدفت الدراسة الى وضع اطار 

المنظمة للموارد المتفوقة والمهارات المتفوقة وأن ذلك یؤدي الي تقدیم منتجات متمیزة وبتكالیف نسبیة 

یفضي هذا . أقل وهو ما یعرف بالقیمة المتمیزة أو تحسین الوضع الذهني للعمیل عن المنظمة 

متمیز الى اكتساب المنظمة لحصة سوقیة أكبر وربحیة عالیة وتحقیق رضاء الوضع التنافسي ال

وبالمقابل تقوم المنظمة باعادة استثمار الأرباح في . عملائها عن منتجاتها وخدماتها وكسب ولائهم 

  .د والمهارات لاستدامة هذه المیزةمقومات المیزة التنافسیة الأساسیة المتمثلة في الموار 

أثر استخدام تسویق العلاقات في تحقیق المیزة التنافسیة ) 2012(  یم بن جروةحك: دراسة / 15

  :2دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر 

تمثلت أهداف الدراسة في محاولة تقییم استخدام المؤسسة لأبعاد تسویق العلاقات في تحقیق المیزة 

على كیفیة كسب رضاء وولاء العملاء التنافسیة والتعرف على كیفیة تحقیق رغبات العملاء والتركیز 

  من خلال التسویق بالعلاقات وأثر ذلك على المیزة التنافسیة

تناولت الدراسة مفهوم تسویق العلاقات وأبعاده كما تناولت مفهوم المیزة التنافسیة ودرست تأثیر 

  .تسویق العلاقات على المیزة التنافسیة 

أن تحسین العلاقة مع العملاء یؤدي الى تحقیق النجاح / 1: توصلت الدراسة لعدة نتائج من أهمها 

یمثل تسویق العلاقات أداة لتقویة العلاقة بین المؤسسة وعملائها وبصفة مستمرة یهدف / 2للمؤسسة 

تشیر المیزة التنافسیة الى / 3الى كیفیة تصمیم وخلق علاقة طویلة الأجل بین المؤسسسة وعملائها 

من أجل اكتشاف طرق فعالة للمؤسسة عن غیرها من المؤسسات المنافسة القیمة التي یدركها العمیل 

تساهم كل من الجودة والتحسین المستمر للجودة في خلق وتحسین میزة تنافسیة من خلال قدرة / 4

المؤسسة على تحقیق رضاء العمیل وضمان ولائه من جهة ومعرفة الوقت الذي تنتج فیه الخدمة من 

  .جهة أخرى 

  

                                                           
 :Assessing Advantage: A Framework for Diagnosing Competitive Superiority      bin Day, George S.; Wensley, Ro :  2  

 Journal of Marketing;Apr88, Vol. 52 Issue 2. April 1988 SOURCE TYPE  Academic Journal p187 
2

العام  ) 11( مجلة الباحث جامعة قاصدي مرباح عدد  تحقیق المیزة التنافسیة دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائرحكیم بن جروة ، أثر استخدام تسویق العلاقات في :  

 . WWW. Luedld.net:الموقع  2012
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خالد قشي ، سعد هلب بعنوان أثر نظام المعلومات التسویقیة على المیزة التنافسیة : دراسة / 16

  :1 دراسة حالة مؤسسات الصناعات الغذائیة بالجزائر

هدفت الدراسة الى التعرف على أهم عناصر نظم المعلومات التسویقیة في المؤسسات قید الدراسة 

تحقیق میزة تنافسیة كما هدفت الى تحلیل أبعاد والتي تمثل قدرات ونقاط قوة تستطیع من خلالها 

  .المیزة التنافسیة واتي تهتم بها المؤسسات محل الدراسة 

  تناولت الدراسة مفهوم نظام المعلومات التسویقیة وأبعاده ومكوناته كما تناولت مفهوم المیزة التنافسیة 

قواعد البیانات كعنصر مهم  تعتمد الشركات المبحوثة على/ 1: توصلت الى عدة نتائج من أهمها 

أظهرت نتائج الدراسة وجود تأثر ذو دلالة احصائیة لنظام / 2لتوفیر المعلومات التي تحتاجها 

المعلومات التسویقیة على أبعاد المیزة التنافسیة المتمثلة في زیادة السمعة التجاریة ورضاء العملاء 

  .التأثیر على توظیف التكنولوجیا وزیادة الحصة السوقیة وتحقیق التمیز مع انعدام هذا 

ضرورة اهتمام الشركات المبحوثة بالاهتمام بنظام : قدمت الدراسة أهم توصیاها وتتمثل في 

المعلومات التسویقیة بمكوناته لما له من تأثیر على تحقیق المیزة التنافسیة ،فقد استنتج الباحثان من 

لین بتلك الشركات أن نظم المعلومات التسویقیة خلال المقابلات الشخصیة التي أجریاها مع المسئو 

  .  یتم ممارستها بعفویة دون أن تذكر في مجال العمل 

واقع استخدام المزیج : بعنوان  ) 2008(  2محمد عبد الرحمن أبو مندیل : دراسة / 17

  :شركة الاتصالات الفلسطینیة : التسویقي وأثره على ولاء الزبائن

على واقع استخدام المزیج التسویقي في شركة الاتصالات الفلسطینیة من  هدفت الدراسة الى التعرف

حیث مدى توفر الخدمات الملائمة لاحتیاجات العملاء ومدى ملاءمة المزیج الترویجي وتحقیقه 

وكذلك معرفة . لأهداف الاتصال مع العملاء ومدى ملاءمة الأسعار للعملاء وقنوات التوزیع 

تناولت الدراسة المفهوم . في شركة الاتصالات على درجة ولاء العملاء  استخدام المزیج التسویقي

  .الحدیث للتسویق ومكونات المزیج التسویقي كما تناولت مفهوم الولاء وانواعه 

ان الشركة تلبي احتیاجات العملاء وتعمل على / 1: توصلت الدراسة لعدة نتائج تمثل أهمها في 

تعمل الشركة على تقدیم / 2العالمیة في مجال الاتصالات  تنوع الخدمات وتقدم أحدث الخدمات

تعطي الشركة أهمیة كبیرة لخدمة مابعد / 3الخدمات التي تلائم كل أفراد المجتمع من حیث الأسعار 

                                                           
1

مجلة الغرى للعلوم الاقتصادیة والاداریة  خالد قشي ، سعد دھلب ، أثر نظام المعلومات التسویقیة على المیزة التنافسیةدراسة حالة مؤسسات الصناعات الغذائیة بالجزائر:  

 WWW.docudesk.comالسنة التاسعة العدد االتاسع والعشرون جامعة بلیدة الجزائر الموقع 
2 : الموقع. م 2008الجامعة الاسلامیة غزة واقع استخدام المزیج التسویقي وأثره على ولاء الزبائن شركة الاتصالات الفلسطینیة ،  محمد عبد الرحمن أبو مندیل:   WWW.Iu 

gazza.edu.ps. 
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البیع وتوفر خدمات الاتصال عبر الهاتف لتلبیة احتیاجات العملاء كما تفعل الشركة خدمة الانترنت 

من المبحوثین أن % 48.1أظهرت نسبة / 5ن خدمات الشركة جیدة نسبة رضاء العملاء ع/ 4

أظهرت الدراسة وجود مؤشرات / 6تسعیر الخدمات مقبول ولكنه لا یرتقي لمستوى توقعات العملاء 

توحي بوجود مستوى جید من الولاء ومن ذلك یوجه المبحوثون أصدقاءهم وأقاربهم للاشتراك بخدمات 

  حوثین للدفاع الشركة عندما تتعرض لهجوم ظالم الشركة ووجود توجه لدى المب

الاهتمام بعناصر المزیج التسویقي لتحقیق رضاء العملاء / 1: أوصت الدراسة بعدة توصیات منها 

المحافظة على مستوى جودة الخدمات والمنتجات التي توفرها الشركة والاستمرار في مواكبة / 2

اعطاء أهمیة كبرى / 3توفر جودة الخدمة وولاء العملاء التطور التكنولوجي لوجود علاقة طردیة بین 

  .لعنصر التسعیر لما له من أثر ایجابي على درجة ولاء العملاء 

أثر تكنولوجیا المعلومات في : بعنوان ) 2011( غانم عبد االله وقریشي محمد : دراسة / 18

  :1تدعیم وتفعیل ادارة علاقات الزبائن 

تكنولوجیا المعلومات وكیف یتم ادارتها كما هدفت الى التعرف على  هدفت الدراسة الى التعرف على

ادارة علاقات الزبائن وما هي العوامل المؤثرة فیها ومعرفة تأثیر تكنولوجیا المعلومات على ادارة 

  .علاقات الزبائن 

تناولت تناولت الدراسة مفهوم تكنولوجیا وخصائصها ومكوناتها والتعریف بالمعلومات ومنافعها كما 

  .مفهوم ادارة علاقات الزبائن وأبعادها ومكوناتها 

ان استخدام تكنولوجیا المعلومات یمكنها من تفعیل / 1: توصلت الدراسة الى عدة نتائج من أهمها 

تكنولوجیا المعلومات تمكن / 2عملیة ادارة العلاقات مع العملاء وبناء علاقات طویلة الأجل معهم 

ان أهمیة تبني برنامج ادارة / 3اجات ورغبات الزبائن ومن ثم تلبیتها المؤسسات من معرفة احتی

علاقات الزبائن تظهر في أنها تمكن المؤسسة من تحقیق نتائج مالیة للمؤسسة من خلال الاستحواذ 

على مختلف تعاملات الزبون والاحتفاظ به لفترة أطول من جهة والتزود بمعرفة الزبون الضروریة 

  .ة من جهة ثانیة التي تمیز المؤسس

ضرورة الاهتمام بفهم فلسفة ادارة علاقات الزبون / 1: وقد توصلت الدراسة لعدة توصیات من أهمها 

/ 2لأنها تحقق مزایا مالیة للمؤسسة عند التطبیق اضافةً الى أنها تحقق مزایا وقیمة معرفیة مهمة 

  .البحث عن زبائن جدد  الاهتمام بالزبائن الموجودین فعلاً بغرض تجنب المؤسسة تكالیف

                                                           
1  158-133ص من  2011، مجلة أبحاث اقتصادیة واداریة العدد العاشر أثر تكنولوجیا المعلومات في تدعیم وتفعیل ادارة علاقات الزبائن عبد الله غانم ، محمد قریشي ، :  

: جامعة بسكرة الموقع  WWW.uiv-biskraa.dz.   .  
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ادارة الجودة الشاملة مدخل : ورقة علمیة بعنوان :  )2003( دراسة سملالي یحیضة / 20

  :1  لتطویر المیزة التنافسیة في المؤسسة الاقتصادیة

أشارت الدراسة الى أن قدرة نجاح المؤسسة في اختراق الأسواق في ظل المناخ الاقتصادي الجدید 

نیة التلبیة الدائمة لحاجات المستهلكین و إشباع رغباتهم المتغیرة والمتجددة یتوقف على مدى إمكا

وأن اشتداد المنافسة نتیجة العولمة والانفتاح الاقتصادي وانعدام الحوجز جعل هدف كسب . دائماً 

ولاء العملاء و استمراریة ارتباطهم بالسلعة و منافعها هدفا استراتیجیا تعمل المؤسسات الاقتصادیة 

على تحقیقه ، الأمر الذي یستوجب الدراسة المستمرة في تحلیل رغبات واحتیاجات العملاء  و 

محاولة تصمیم و إنتاج السلع القادرة على إشباع تلك الحاجات والرغبات بدرجة أعلى مما تقدمه  

تحقیق رضاء العملاء  حیث تؤكد بعض الدراسات أن قدرة  :المنظمات المنافسة و یتطلب ذلك أ

المؤسسة على امتلاك میزة تنافسیة مقارنة  بالمنافسین یرتبط ارتباطاً وثیقاً بتحقیق رضاء عملائها  

سرعة الاستجابة في تلبیة الحاجات من خلال العمل على تقدیم السلع ذات الجودة في الوقت : ب

المنتج ذو الأداء العالي المرتبط بالخصائص الأساسیة و بالمفردات ضرورة تقدیم :  ج.  المناسب

  .تقدیم سلع و خدمات عالیة الجودة  متمیزة عن ما یقدّمه المنافسون : الإضافیة  د 

توصلت الدراسة الى أهمیة و ضرورة تطبیق المؤسسات الاقتصادیة لنظام إدارة الجودة الشاملة 

متلاك المیزة التنافسیة والالتزام بتقدیم قیمة للعملاء تلبي احتیاجاتهم باعتباره مدخلا و مصدرا فعّالا لا

والاهتمام  بالكفاءات البشریة القادرة على الإبداع و التطویر، و . لتحقیق رضائهم وضمان ولائهم 

  .فتح مجال المشاركة الكاملة لهم وتعاونهم الجماعي في التحسین و التطویر للأنشطة

  :ات السابقةالتعلیق على الدراس

  :باستعراض الدراسات السابقة نذكر بعضاً من أوجه الشبه والاختلاف

المنافسة الشرسة بین منظمات  تمثلت وجوه الشبه بین الدراسات السابقة والدراسة الحالیة في أن

الأعمال أدت الى الوفرة في المنتجات والخدمات وسهولة التواصل بین العملاء والمنتجین كما أدت 

قوة مفاوضة المشترین ومعرفة الأسعار والجودة ومعرفة الخدمات التي تلي مرحلة البیع الى 

واستنتجت من ذلك أن الاحتفاظ بالعمیل الموجود أقل تكلفة من الحصول على عمیل جدید وأن 

اختیار العملاء الصحیحین من أول مرة مهم لأن ذلك یؤدي الى تعظیم القیمة لهم وللمنظمة التي 

  .معها  یتعاملون

                                                           
1

، الملتقى الوطني الأول حول المؤسسة الاقتصادیة الجزائؤیة وتحدیات المناخ  إدارة الجودة الشاملة مدخل لتطویر المیزة التنافسیة للمؤسسة الاقتصادیة ،  سملالي یحیضة:  

 WWW.univ-ourgla.dz/document/Archieve: الموقع . 174ص  2003الاقتصدي الجدید 
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أدت زیادة الوعي لدى العملاء وكثرة الخیارات المطروحة في الأسواق من السلع والخدمات الى  

  .نفس الوقت فيبتكلفة معقولة البحث عن المنتجات التي تتسم بالجودة و 

أیضا انتبهت المنظمات الى النظر للقیمة التي یحققها العملاء للمنظمة مما یستوجب  تحویل 

  .المربحین الى عملاء مربحین أو تقلیل التعامل معهم العملاء غیر 

وأن التفوق في المنافسة یعتمد على الاهتمام بالعملاء والتمیز في تقدیم الخدمات وتلبیة حاجاتهم 

  .بشكل جید 

استفادت الدراسة الحالیة من الدراسات السابقة في تعضید الادبیات المتعلقة بالمفاهیم التي تناولتها 

  .النظري  في السیاق

بعض الدراسات السابقة تمت في بیئات خارجیة أو بلدان أخرى  أن وتمثلت وجوه الاختلاف في

أیضاً لم تتناول أي من الدراسات السابقة مفهوم ادارة ، والدراسة الحالیة تمت في البیئة المحلیة 

، ركزت بعض الدراسات على  علاقات العملاء في المجال المصرفي وانما تناولته في قطاعات أخرى

كما تمیزت هذه الدراسة باستخدام  متغیرات تختلف عن المتغیرات التي تناولتها الدراسة الحالیة ، 

  . متغیرات عدیدة في مجالات متنوعة 

  : ما تضیفه الدراسة الحالیة

في مجالات  التي غفل عنها الباحثون في الدراسات السابقة اتالفجو  تغطیة تحاول الدراسة الحالیة 

المصرفي والذین أوصوا باكمال الدراسات في جوانب لم یتم  التسویقالتسویق والادارة الاستراتیجیة و 

في بعض ادارة علاقات العملاء  مفهومتناول تم في أنه  اتو تتمثل هذه الفجو . تناولها من جانبهم 

محافظة علیهم حتى لا یتسربوا ال وتأتي باعتبارهم جمهور مستهلكینالمشار الیها الدراسات السابقة 

ركزت الدراسة الحالیة .  كبیرةللمنظمات المنافسة بهدف تحقیق الأرباح والحصول على حصة سوقیة 

على مفهوم ادارة علاقات العملاء باعتبار العملاء مورد من موارد المنظمة ، وتجدر الاشارة كذلك 

لم یتم تناول المیزة  اع المصرفي ، أیضاً بأنه لم یتم تناول هذا المفهوم كمتغیر مستقل في القط

أثر دخول اختبار  حاولت الدراسة الحالیة. التنافسیة كمتغیر تابع بهذه الأبعاد التي وردت بالدراسة 

  .للعلاقة بین المتغیرین المستقل والتابع كمتغیر معدل  لادراة علاقات العملاء الوظائف الداعمة 

مفهوم ادارة علاقات العملاء والوظائف الداعمة لها في السیاق حاولت الدراسة تحدید الفجوة بین 

. تطبیقي  في المصارف عینة الدراسةالنظري والممارسة العملیة لهذه المفاهیم في الاطار العملي ال

وكذلك تحدید الفجوة بین مفهوم المیزة التنافسیة في الاطار النظري وكیفیة تحقیق هذا المفهوم من 

  .الناحیة العملیة 
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من مفهوم مادي یعتمد على والمیزة التنافسیة الدراسات السابقة ادارة علاقات العملاء بعض تناولت 

تتعلق ، حاول الباحث أن یتناول هذه المفاهیم من نواحٍ قیمیة للمنظمة تحقیق الأرباح والمنافع المادیة 

  . بتقدیم الخدمة الجیدة وتحقیق المنفعة التبادلیة بین المنظمة وعملائها

تطرقت الدراسة الى توضیح الأنماط المختلفة  للعملاء وكیفیة التعامل معهم ونوعیة العاملین الذین 

   .تتوفر لدیهم المهارات اللازمة للتعامل مع الفئات المختلفة من هؤلاء العملاء  

علم على المستوى المحلي داخل جمهوریة السودان نلاحظ الندرة الي تناولت هذه المفاهیم على حد 

الذي  تلجهود باحثین سابقین في المجالاحقیقیة الدراسة اضافة  یأمل الباحث أن تكون الباحث وبذا 

  . تطرقت الیها 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

 

 

 



  

  

  

  

  

)الاطار النظري ( الثاني الفصل   

 ادارة علاقات العملاء

 

  العملاءادارة علاقات وخصائص مفهوم : المبحث الأول 

  دور الوظائف الداعمة في انجاح   : المبحث الثاني 

  ادارة علاقات العملاء                  
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  )الاطار النظري ( الثاني  الفصل

 ادارة علاقات العملاء

مفهوم وخصائص ادارة علاقات العملاء: المبحث الأول   

  :مفهوم ادارة علاقات العملاء 

أصبحت إدارة علاقات العملاء في قمة جدول أعمال الشركات الكبیرة والصغیرة على مختلف 

القطاعات وأصبحت عنصراً استراتیجیاً مهماً وذلك لأن التكنولوجیا الحدیثة  أتاحت للشركات من 

  .اختیار الأسواق المستهدفة في أصغر مستویاتها

التسویق التقلیدي الذي یهتم بالمعاملات والصفقات كما أن مفكري التسویق الحدیث أدركوا محدودیة 

وركزوا الفهوم الحدیث للتسویق الذي یهتم بالتركیز على العملاء الحالیین والمحتملین على أساس 

  .استراتیجي

وتعتبر إدارة علاقات العملاء علم حدیث نسبیاً، وكانت  والى وقت قریب تسمى إدارة العملاء ، وهي 

ق وتنمیة العلاقات مع عملاء یتم اختیارهم بعنایة  وذلك بهدف تحسین قیمة تعنى  بالبحث عن خل

  ) .ملاك الشركة(العمیل وتحقیق أرباح للشركة وبالتالي زیادة أرباح أصحاب الأسهم 

ترتبط إدارة علاقات العملاء ذهنیاً باستخدام والإفادة من تقنیة المعلومات لتطبیق استراتیجیات 

الرغم من أن مصطلح إدارة وعلاقات العملاء مصطلح حدیث نسبیاً إلا أن التسویق بالعلاقات وب

  .الممارسة العملیة تبدو مألوفة لهذا المصطلح

تمثل إدارة علاقات العملاء منظوراً متجدداً لمبادئ التسویق بالعلاقات والاختلاف الأساسي هو أن 

  . 1تكنولوجیة غیر مسبوقة إدارة علاقات العملاء تطبق في هذا السیاق بابتكارات تقنیة و 

ویمكن القول أن النظرة الحدیثة للتسویق جعلت أكبر تركیزها على المحافظة على العملاء المربحین "

وهذه النظرة تغیرت . الحالیین وقد كانت معظم الشركات في الماضي تركز على جذب عملاء جدد

حدة المنافسة في الأسواق ووجود بعض نسبةً للتغیر في الخصائص الدیمغرافیة للمستهلكین  وزیادة 

  ". الطاقات الإنتاجیة غیر المستغلة

إدارة علاقات العملاء تركز على إدارة العلاقات المتمیزة مع العملاء بصورة منتظمة ومستمرة كما 

  . أنها تستجیب لانعكاسات البیئة التسویقیة المتغیرة دائماً 

ت والقدرات التي تمكن الشركة أو المنظمة من وهي عبارة عن تولیفة من مجموعة من المهارا

  .الاستفادة من علاقتها مع كل عمیل 

                                                           
hand book of CRM, op.cit.  p4    : Adrian Payne,1  
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وتتلخص فكرتها في أنها تساعد المنظمات والشركات علي استخدام التكنولوجیا والموارد البشریة 

  . 1للتعرف عن قرب علي سلوكیات وأفكار قیمة العملاء 

بعد قیام الثورة الصناعیة أدت المنافسة الحادة  بین الشركات نتیجة لتغیر الطلب في الأسواق إلى 

التحول من التسویق بالمعاملات والصفقات إلى التسویق بالعلاقات ونتیجة لذلك برز مفهوم ادارة 

  .2علاقات العملاء 

ول من استخدم هذا المفهوم ، م، وكان بیري أ1983وقد ظهر مفهوم التسویق بالعلاقات في العام 

وعرفه على انه عملیة جذب الزبائن والاحتفاظ بهم وتعزیز العلاقات معهم في منظمات متعددة 

الخدمات كما اعتبره على أنه عملیة اجتماعیة تعمل من خلال تفاعلات تتم بین عدة أطراف في إطار 

  ". 3التبادلات التجاریة 

  : 4ة مبادئ نذكر بعضاً منها في ما یلي وقد قام التسویق بالعلاقات على عد

  :التركیز على الاحتفاظ بالعملاء المربحین / أ

تعظیم القیمة طویلة الأجل للعمیل وتعني بقاء العمیل یتعامل مع الشركة لأطول فترة ممكنة وهذا یعتبر 

  .هدفاً أساسیاً من أهداف التسویق بالعلاقات

میزانیة العامة للشركة وكذلك یمثل قیمة إضافیة ، أیضاً یمثل ولاء العمیل أصل غیر ملموس ضمن ال

  .اسم الشهرة یمثل ربحاً متحققاً بواسطة العلامة التجاریة

ولاء العمیل وتكرار شرائه للمنتج أو الخدمة لا یمثل فقط أرباح للمنشأة ولكن أیضاً یساهم في خلق 

  . صول على عملاء جدددعایة لعملاء آخرین مما یقلل من تكلفة الاعلان في سبیل الح

  : التركیز على التسویق في مجالات متعددة /ب

یركز التسویق بالعلاقات   على الأعمال التسویقیة لأصحاب المصلحة  في المؤسسة ، وأي مجال 

جملة البائعین، الوسطاء ، والمستهلكین : تسویقي یتكون من مساهمین أساسیین من عملاء السوق وهم 

سوق العملاء ، سوق أصحاب النفوذ وأصحاب المصلحة  ، الأسواق التحویلیة  :ویتكون السوق من . 

  .، الأسواق الداخلیة ، أسواق الموردین

ولكل مجال من المجالات السابقة مجموعة المساهمین الرئیسیین فیها مثلاً أسواق العملاء تضم كل 

  .البائعین من الوسطاء والعملاء

                                                           
1

 77ص   م الریاض السعودیة2007، دار المریخ اساسیات التسویق : كوتلر ، جارى أرمسترونج : 
WWW.elseiever.com 4 -6p.Hand Book Of CRM, op.cit     : Adriane Payne2    

3 واثره في بناء الولاء كما یراها عملاء البنوك التجاریة في محافظة إربد دراسة لنیل درجة الدكتوراة جامعة الیرموك  محمود یوسف یاسین واقع ممارسات التسویق بالعلاقات:  

:   الموقع WWW.Yu.edu.jo 

     : Adrian Payne Hand book OF CRM, op .cit . p9    WWW.elseiever.com    4  
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لتأثیر وتشمل المجموعات المالیة والاستثماریة ، الاتحادات ، الأجهزة عندما تتحد الأسواق ذات النفوذ وا

التنظیمیة والصناعیة ، أجهزة الإعلام والصحافة ، مجموعات التقییم والمواصفات ، المجموعات البیئیة 

، الوكالات السیاسیة والحكومیة والمنافسین ، عندها تدرك علاقات التسویق أن مجالات التسویق 

توثر أثراً مباشراً أو غیر مباشر على إمكانیة وقدرة الشركة على اكتساب والمحافظة على المتعددة 

  .العملاء المربحین

  : التركیز على التسویق عبر المدخل الوظیفي/ ج

منذ وقت طویل ظلت الاستراتیجیات التسویقیة تتطور من خلال وظیفة إدارة التسویق ونتیجةً لذلك 

  .دون ان تضع في حسابها تداعیات توسع الشركات والمنشآتتطورت هذه الاستراتیجیات 

ولكن دیفید باكارد علق بأن التسویق أكثر أهمیة من أن یترك لإدارة التسویق وحدها ، هذا التعلیق 

یفسر في عدة اتجاهات ولكن یفسر هنا بأنه دعوة لحمل التسویق من كونه وظیفة منعزلة إلى إیجاده 

  .ف المتكاملة للشركةكمفهوم وفلسفة عبر الوظائ

وفي واقع الأمر التسویق عبر المدخل الوظیفي یتطلب ثقافة تنظیمیة ومناخ ملائم وجو من التعاون 

حتى یشعر كل فرد في المنظمة أن دوره هو إنجاز وظیفة خدمة العملاء سواء كانوا عملاء . والتنسیق 

  .داخلیین أو خارجیین

  :ات العملاءالأسباب التي أدت إلى قیام إدارة علاق

إدارة علاقات العملاء تهدف إلى اكتساب والمحافظة على العملاء المربحین ببدء العلاقات مع العملاء 

  : 1 المربحین وتطویرها وهناك عدة اتجاهات أدت إلى قیام إدارة علاقات العملاء نذكرها فیما یلي

 :  التسویق بالعلاقاتالتحول في الأعمال من التركیزعلى التسویق بالمعاملات إلى / أ

تحول التسویق من التركیز على عدد وقیمة المعاملات التجاریة إلى نمو وزیادة العلاقات المربحة مع 

 .أصحاب المصلحة

وذلك . التسویق المبني على العلاقات ركز الاهتمام على بناء قیمة للعملاء بهدف المحافظة علیهم

  .جات لتخفیض تكلفة اكتساب العملاء بتوظیف الأموال في ما یتعلق بتطویر المنت

علاقات التسویق تنتج فوائد ممیزة غیر ملموسة فهي تسلط الضوء على الخدمة المقدمة للعملاء مما 

یشجع عملیة التواصل معهم وینتج عن ذلك أن تتعلم الشركة أكثر عن احتیاجات عملائها وتقوم 

علیه فإن اللقاءات . تي ستقدمها مستقبلاً بتوظیف هذه  المعرفة في تطویر المنتجات والخدمات ال

  . مع العملاء بعد اكتمال العملیة التجاریة یتم تسجیل تفاصیل مشتریات العمیل للرجوع إلیها

                                                           
1: Adrian Payne Hand book OF CRM, op.cit.p11-18    WWW.elseiever.com   
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 : النظرة للعملاء كأصول في الشركة/ ب

هذه نظرة تركز على العلاقات أكثر من المبادلات والمعاملات الجاریة ، توضح نشوء النظرة إلى أن 

العملاء أصبحوا یمثلون أصولاً رئیسیةً للشركات والمنظمات تتطلب إدارة العلاقات مع العملاء أن یتم 

وهذه تمثل انحراف وتغیر . إدارتها بعنایة وأن یتم تطویرها أكثر لتحسین فرص بقاء العملاء وربحیتهم

ن یحتاج فقط للدعایة ممیز للنظرة التقلیدیة التي ترى العملاء عبارة عن مجرد جمهور من المشتری

  .والإعلان

إذا اعتبرت الشركة أن العملاء عبارة عن أصول فإنها ستسعى لتنمیة هذه الأصول وبالتالي تحسین 

  .قیمتها وحصتها في السوق

إدارة علاقات العملاء تحدد أغلب العملاء المربحین وتبني علاقات معهم وهذا یمثل إضافة لقیمة 

 .ویلأصول المنشأة في المدى الط

 : التنظیم من ناحیة العملیات والمعاملات/ ج

في ضوء المنافسة الحالیة الشرسة في الأسواق من المهم والضروري أن یتم النظر للعملاء كأفراد أو 

  .كیانات لتكوین العلاقات معهم أكثر من النظر إلیهم كأفراد یقومون بعملیات تجاریة 

الداخلي والتعاون بین أقسام الشركة و عدم الاهتمام كثیراً تقدیم نظرة موحدة للعملاء یتطلب التنسیق 

بالحدود الوظیفیة ، یتسم التسویق التقلیدي بأنه لا یتفاعل مع العملاء بصورة جیدة ویركز على عملیة 

  .التسویق من ناحیة وظیفیة ضیقة 

 : استخدام المعلومات الاستباقیة بدلاً عن معلومات ردود الفعل/ د

العملاء تحاول المحافظة على تحسین القوة التنافسیة للشركة عبر إشباع احتیاجات إدارة علاقات 

  .العملاء المستقبلیة بصورة أفضل

مع نمو الثروة واتساع الخیارات المقدمة أصبح العملاء یواجهون زیادة في الخیارات والبدائل 

لك إلى وفرة في  أسواق الشخصیة والانتقال من السوق الكلي إلى التخصص في التسویق وقد أدى ذ

  .البائعین

أدت عوامل مثل قوة الاختیار والرفض وتمتع العملاء بنفوذ أكبر من نفوذ الشركات ، الى تقلیل الولاء 

  .بالنسبة للعملاء وأصبح ولاؤهم للشركة التي تعد بتقدیم خدمات ومنتجات ممیزة ثم تفي بذلك

على المنظمات أن تعرف عملاءها وكذلك لزیادة رضاء العملاء وتقلیل سخطهم وعدم رضائهم 

  .منافسیها أكثر من السابق واستخدام هذه المعرفة بشكل استباقي
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التحسن في المعرفة المجمعـة إضـافة إلـى البصـیرة النافـذة والأنشـطة المشـتركة داخـل  المنظمـة تعـزز 

العمیـــل  وتمثـــل عملیـــات خدمـــة. الوصـــول إلـــى المعلومـــة وكـــل ذلـــك یمثـــل أســـاس لخلـــق قیمـــة العمیـــل

وقـد برهنـت . خصوصاً مراكز الاتصال بالعمیـل عملیـات  أساسـیة فـي علاقـات رد الفعـل مـع العمیـل 

  .التجربة أن العملیة الاستباقیة مع العمیل أكثر جدوى وفعالیة من التعامل معه على أساس رد الفعل

بســرعة وتكشــف اســتباق رد فعــل العمیــل تــدعم العملیــات ولا تنتظــر تســجیل شــكاوي العمــلاء وتبحــث 

  .عنها ونقوم بمعالجة المشكلات التي أدت إلى عدم رضائهم

تبحث مراكز الاتصال الاستباقي في العملاء المحتملین والحالیین والعملاء السـاكنین وتقـدم معلومـات 

 .قیمة لإدارة المنظمة وفرق إدارة  العملاء

 : الاستفادة من تقنیة المعلومات لتعظیم قیمة المعلومة/ ه

  .ستكشافات المدروسة بعمق عن معلومات العملاء أدت إلى تطویر علاقات العملاءالا

یتطلب توظیف الأموال في إدارة علاقات العملاء بنیة تحتیة ضخمة من تقنیة المعلومات ویبرر ذلك 

معظم الشركات التي اختارت تخطیط موارد . تخفیض التكالیف وتعظیم الأرباح من تطبیق هذا النظام

تلقائیـاً لتحســین الفعالیـة الداخلیـة رجعــت إلـى إدارة علاقـات العمــلاء بصـورة أفضـل للاســتجابة الشـركة 

لاحتیاجات  العملاء بصورة فردیة  ، بینما تخطیط إدارة الموارد توظف معلومات العمیـل والمعلومـات 

بطـة بالتصـنیع الأخرى لتقلیل التكالیف بتحسین الفعالیات الداخلیـة فـي عملیـات المكاتـب الخلفیـة المرت

  .والتمویل

تركز إدارة علاقات العملاء على استخدام معلومات العمیل لتعزیز العائد والأرباح وذلك بزیادة الكفاءة 

إن مهـارة . المبیعـات ، والتسـویق ، وخـدمات العمیـل: الخارجیة لأنشطة المكاتب الأمامیة والتي تشمل

 .ى وجود بیئة داعمة لتنقیة المعلوماتوقدرة الشركة لاستكشاف قیمة المعلومات  تعتمد عل

  : موازنة القیمة المتبادلة/  و

إدارة علاقات العملاء تعمل على اتزان القیمة التبادلیة بین القیمة التي تقدمها الشـركة للعمیـل والقیمـة 

  :المستخلصة من ذلك العمیل وینظر لهذه القیمة من ثلاثة مكونات هي

  ).قیمة الخدمات المقدمة للعمیل(للعمیل القیمة التي تقدمها الشركة : أ 

  .تحدید القیمة التي تحصلت علیها الشركة من العمیل: ب

  .إدارة القیمة التبادلیة وذلك بتعظیم قیمة تعامل العملاء المرغوب فیهم مع الشركة مدى الحیاة: ج 
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ق التـوازن المناسـب إن خلـ. تبنى العلاقات لتقدیم وخلق قیمة ممتازة للعملاء على أسس ثابتة ومستقرة

بین القیمة المقدمـة مـن الشـركة لعملائهـا والقیمـة المتحصـلة مـن العمـلاء ومعرفـة مـا یمكـن تغییـره مـن 

  .الاحتیاجات للعملاء باختلاف قطاعاتهم یمثل عنصراً مهماً في إدارة علاقات العملاء

ثــر ولا یحقــق أرباحــاً إعطــاء العمــلاء قیمــة أكبــر عنــد ثبــات أســعار الســوق الحقیقیــة یكلــف الشــركة أك

مرضیة أو مستقرة ، بالمقابل أخذ قیمة أكبـر  مـن العمـلاء مـن خـلال تخفـیض جـودة المنـتج أو تقلیـل 

مسـتوى الخدمـة المقدمـة للعمـلاء مـن المحتمـل أن تـؤدي إلـى تسـرب وارتـداد العمـلاء عـن التعامـل مـع 

  .الشركة

المختلفـة متنوعـة وهـذه تحتـاج إلـى أن توضـع علاوة على ذلك القیمة الاقتصادیة للعملاء  بقطاعـاتهم 

  .في الاعتبار

تحســین القیمــة التبادلیــة تعنــي المزاوجــة بــین المبـــادئ المــذكورة أعــلاه ســابقاً مــن العلاقــات التســـویقیة 

  .والاتجاهات الحدیثة للتسویق

  : تطور التسویق الفردي /  ز

  .تهدف المناسب أو القطاع المستهدفالوظیفة الأساسیة للتسویق الاستراتیجي هي تحدید السوق المس

 –في أسواق المستهلكین یتم تحدید هذه القطاعات بناءاً على عدة عوامل مثل العمر، الجنس ، نمـط 

في أسـواق الشـركات یـتم تجزئـة السـوق علـى معـاییر تحتـوي علـى قطـاع الصـناعة ،  -أسلوب الحیاة 

  .حجم الشركة

جزئــة الســوق إلــى وحــدات متخصصــة وصــغیرة أصــبحت بســبب ارتفــاع حــدة المنافســة فــي الأســواق وت

  .الشركات تبحث عن حلول معینة لاحتیاجاتها الضروریة

  .وعندما یتم تجزئة السوق على أساس العملاء كأفراد یتضح أن طبیعة التغیرات كبیرة جداً 

رى التجزئــة لا تعتمــد علــى ذاكــرة لا تتفاعــل مــع الشــكاوى ، وكــذلك لا تعتمــد علــى مرجعیــة تجزئــة أخــ

ولكن العملاء كأفراد یقومـون بكـل ذلـك، وطریقـة التعامـل الفـردي مـع العمـلاء تحـاول تسـخیر كـل هـذه 

  .الأنشطة من أجل تطویر العلاقات المستمرة معهم 

التسویق بنظام البیع الفردي هو شكل من أشكال التسویق الذي یحـدث فیـه حـوار مباشـر بـین الشـركة 

  .ت ذوي احتیاجات متشابهةوالعمیل منفرداً أو في شكل مجموعا

إدارة علاقات العملاء تمكن الشركة من إیداع ذاكـرة لقـاءات العمیـل وتوثیـق الصـلة بهـا وتجعلهـا تعیـد 

  .في المستقبل اجتماعاتاتصالها معه للقاءات قادمة عند انعقاد 
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  : تعریف ادارة علاقات العملاء

ات بواسـطة بـاحثین مختلفـین نـذكر بعضـاً قُدمت لمصطلح ادارة علاقات العملاء مجموعة مـن التعریفـ

    :منها في ما یلي 

إدارة العمـــلاء مـــدخل اســـتراتیجي یعنـــى بخلـــق وتحســـین قیمـــة أصـــحاب الأســـهم مـــن خـــلال تطـــویر  -

تتكامـل إدارة علاقـات العمـلاء مـع تقنیـة . العلاقات الملائمة مع العمـلاء الأساسـیین وعمـلاء التجزئـة 

یات التسویق بالعلاقات بهدف تحقیق الربحیة وبناء علاقات طویلة الأمد المعلومات المتوفرة واستراتیج

  .1مع العملاء 

وهي بذلك تعزز الفرص لاستخدام البیانات والمعلومات لمعرفة ودراسة العمـلاء وتطبیـق اسـتراتیجیات  

  .العلاقات التسویقیة بصورة أفضل

وهــذا یتطلــب خلــط وظیفــي وتكامــل بــین المســتخدمین والعملیــات والمعــاملات والمقــدرات التســویقیة مــن 

خلال التطبیقات والتكنولوجیا والمعلومات المتوفرة وقد لاحظ خبیر إدارة علاقات العملاء وون سویفت 

نجاحهــا فــي فــي النهایــة كــل الشــركات ســوف تقــرر مــاذا تعنــي إدارة علاقــات العمــلاء للشــركة و ( أنــه 

  ". 2) السوق في المستقبل

نظام جذب واكتساب العملاء المربحین والاحتفاظ بهم، من خلال تحلیل  :عرفها رولاند سویفت بأنها

معلوماتهم وفهم متطلباتهم، عبر عملیة طویلة الأجل تأخذ بالاعتبار التوفیق بین نشاط المنظمة 

المربحین وتقلیص مستوى العلاقات مع العملاء غیر وإستراتیجیتها، لتوطید علاقات قویة مع العملاء 

  . 3المربحین 

الممارســة العملیــة لتحلیــل قواعــد بیانــات :  ویمكــن أن تعریفهــا مــن منظــور قیمــة العمیــل بمــا یلــي

التسویق واستغلالها ورفع تقنیات الاتصالات لتحدید ممارسات المنشأة وطرقها التي تعظم القیمة مدى 

  . 4من عملاء الشركة  الحیاة لكل عمیل فردي

إدارة علاقات العملاء مدخل شامل وواسع لإیجاد والمحافظة على وبسـط العلاقـة : أیضاً تُعرًف بأنها 

  .  5مع العملاء 

هي تلـك العملیـات الشـاملة لبنـاء وتـدعیم العلاقـات مـع العمـلاء المـربحین وذلـك مـن : كما تُعرًف بأنها

  .6ممكن  خلال إمدادهم بأكبر قیمة وأفضل إشباع

                                                           
1 :  : Adrian Payne Hand book OF CRM , op.cit . p 19-23           
2 : Adrian Payne Hand book OF CRM, op.cit. p20           

3
  . WWW.ask.comالموقع  5ص  2009سایا غوجل ، دراسة ماجستیر بعنوان ادارة علاقات العملاء جامعة دمشق :  

 . 44ص  2010في كوما ویرنر رینارتز ادارة علاقة العمیل مدخل قاعدة البیانات تعریب سرور سرور علي ابراھیم دار المریخ للنشر الریاض السعودیة  :4
    WWW.elsisver.com.  p2   5: Kristin Anderson & Karol kerr, Custmer Relationship Management, MCGaw-Hill  Companies 2002 

  . 33ص  2008الدار الجامعیة الاسكندریة مصر التسویق المتقدم ، محمد عبد العظیم أبو النجا . د:  6
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هي العملیة الشاملة لبناء علاقات عمیل مربحة والحفاظ علیها عـن طریـق تسـلیم :  أیضاً تُعرف بأنها

قیمة ورضاء ممتازین للعمیل ، وهي بذلك تكون المفهوم الأكثـر أهمیـة فـي التسـویق الحـدیث ، وحتـى 

تشــمل إدارة معلومــات  وقـت قریــب عرفــت بأنهــا نشــاط إدارة قاعــدة بیانــات العمــلاء وهــي بهــذا التعریــف

تفصـیلیة عـن العمـلاء الأفـراد وإدارة العمیـل بعنایـة بهـدف تعظـیم ولاء العمیـل ولكـن حـدیثاً جـداً أخـذت 

 . 1معنى أوسع 

إستراتیجیة أعمال والتي من خلالها یتم تحقیق : و تعرف إدارة علاقات العملاء في المصرف بأنها

مصرف وفي نفس الوقت رضاء عالي وولاء للعملاء النتائج الفضلى من حیث تحقیق أعلى ربحیة لل

وذلك من خلال تنظیم شرائح العملاء وتعزیز سلوكیات رضاء العملاء وانجاز عملیات العمیل مع 

وجود تفاعل وتكامل في العملیات والإجراءات ما بین قنوات خدمة العمیل والمكاتب الخلفیة 

إدارة علاقات العملاء تعمل على تعریف وتحدید وصانعي القرار في البنك وعلیه فإن ) الإداریین(

واستقطاب والاحتفاظ بعملاء البنك وتطویر عملاء مربحین من خلال أدارة فعالة مریحة تعمل على 

تقدیم الخدمة المناسبة للعمیل المناسب في الوقت والمكان المناسبین، هذا وتعتبر أدارة علاقات 

  . 2 ویق وهي مصدر مهم للمیزة التنافسیة للمصرفالعملاء عائد على تكلفة المبیعات والتس

وهي استراتیجیة أعمال تهدف لفهم والتنبؤ باحتیاجات العملاء القائمین وتحاول جذب المزید منهم 

  . ممن قد یكونون راغبین في المنتجات والخدمات التي یقدمها المصرف 

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

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

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

عملیات جدیدة وخلق أنظمة مبنیة على التكنولوجیا الحدیثة المتكاملة بهدف تقدیم دعم جدید وتناسق 

  . 3 بخصوص التفاعل مع العملاء عبر قنوات الاتصال المختلفة بالمصرف 

والتقنیة ویتضح أن هذا المفهوم وفق هذه التعریفات المتعددة یتضمن مجموعة من الوظائف الاداریة 

بهدف اكتساب العملاء المربحین والمحافظة علیهم وتطویر وتنمیة  العلاقات النافعة مع العملاء 

الاستراتیجیین  بناء على استراتیجیة المنظمة التسویقیة وتكاملها مع التقنیة المتاحة ، ویتضمن كذلك 

مهمین لتحسین ربحیة المنظمة تطبیقات التجارة الالكترونیة كما یتضمن استخدام معلومات العملاء ال

  .  وتجوید الخدمة المقدمة لهؤلاء العملاء

                                                           
 . 77مرجع سابق ص ، أساسیات التسویق فیلیب كوتلر ، ارمسترونج  :  1
2

 169-168ص  2008التسویق المصرفي بین النظریة والتطبیق دار وائل للنشر عمان الأردن أبوتایة ، محمد صباح . د:  
 Customer Relationship Management Organizational and Technological Perspective Springer Berlin  2003 P25 Federico Rajola,  

3:
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ادارة علاقــات العمــلاء هــي مــدخل : بنــاء علــى مــا تقــدم یمكــن تعریــف ادارة علاقــات العمــلاء كــالآتي 

اداري اســتراتیجي یهــتم باكتســاب العمــلاء المختــارین بعنایــة والمحافظــة علــیهم وبنــاء علاقــات طویلــة 

دف خلق قیمة ممیزة لهم وللمنظمة في وقت واحد عبر تفعیل وظائف التسویق وخدمة الأجل معهم به

  .العملاء وتقنیة المعلومات  

ویـــؤدي ذلـــك الـــى تحقیـــق المیـــزة التنافســـیة والتـــي تتمثـــل فـــي تقـــدیم خـــدمات متمیـــزة واســـتجابة متفوقـــة 

شــركة وتحقیــق لحاجــات العمــلاء وتحقیــق أقصــى درجــة مــن رضــاء العمــلاء نحــو منتجــات وخــدمات ال

  .ولائهم الدائم لها

وبناء علیه فان إدارة علاقات العملاء تهتم في الأساس بخلق وتنمیة وتحسین العلاقات الشخصیة مع 

العملاء المستهدفین والذین تختارهم الشركة بعنایة للوصول إلي النتیجة النهائیة وهي تعظیم قیمة 

اح الشركة وزیادة الحصة السوقیة لها من خلال العمیل طیلة استخدامه لمنتج الشركة وتعظیم أرب

وهي عبارة عن نظام یجمع بین التسویق  وتقنیة المعلومات وخدمة العملاء . اعادة شراء منتجاتها 

ویساعد الشركات علي العنایة بالعملاء وعلي تحقیق رضائهم من خلال تقدیم  منتجاتها وخدماتها 

  .لهم

قــات مــع العمــلاء فــي الســعي نحــو إیجــاد أكبــر قیمــة مدركــة لهــم و یتمثــل المفتــاح الأساســي لبنــاء علا

والعمــل علــى إشــباع حاجــاتهم ورغبــاتهم بصــورة مرضــیة ، العمــلاء الراضــون هــم العمــلاء ذوي الــولاء 

  .المرتفع  وهؤلاء یؤدون إلى زیادة حصة الشركة في السوق 

بالشـــركات ، وذلـــك لأن العمـــلاء وجـــذب العمـــلاء والاحتفـــاظ بهـــم یمثـــل مهمـــة صـــعبة لادارة التســـویق 

  .محاطون بتشكیلة كبیرة ومتنوعة من المنتجات والخدمات 

  :نظریات ادارة علاقات العملاء 

أحد المحللین في مجال إدارة علاقات العملاء أن هناك نظریتان في مجال  ScottNelsonیرى " 

التكنولوجیا وفیها ینظر فیها إلى النظریة المبنیة على أساس : النظریة الاولىإدارة علاقات العملاء 

  .إدارة علاقة العملاء على أنها برامج تطبیقیة بمعنى أنها تطبیقات لتقنیات تكنولوجیة 

فتعتبر إدارة علاقة العملاء فلسفة إداریة إذا تبنتها المنظمات ستحقق النجاح : أما النظریة الثانیة

لسفة على أساس تحسین مستوى رضا العمیل وتتمیز في علاقتها مع عملائها شرط أن تقام هذه الف

والوصول به إلى أعلى درجات الولاء وزیادة الربحیة وتحسین   النتائج وعلى هذا الاساس یرى 

Scott Nelson أن تعرف ما تحتاجه كى تخدم عمیلك بشكل أفضل: أن إدارة علاقة العملاء هى.  
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ء هى عملیة تفاعلیة تهدف إلى تحقیق أن إدارة علاقة العملا Robert Showبینما یرى الدكتور 

  . 1التوازن الامثل بین استثمارات الشركات واحتیاجات العملاء لتحقیق أقصى قدر من الارباح

  :2ویمكن النظر الى إدارة العلاقات مع العملاء من ثلاث زوایا أو وجهات نظر

العملیات التي یتم وهي تعبر عن مجموعة من المستوي الوظیفي أو وجهة النظر الوظیفیة / 1

 .القیام بها لتنفیذ الوظائف التسویقیة مثل إدارة القوي البیعیة أو إدارة الحملات الإعلانیة 

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

ویعني هذا توفیر المعلومات المتعلقة . العمیل الفردیة عبر قنوات الاتصال المعنیة بالتواصل معه

 .بالعملاء بصورة رسمیة لجمیع الوظائف التي تقع في مواجهات مباشرة مع العملاء 

وفي هذه الحالة تكون المعرفة المتعلقة :  ي العام للشركةوجهة نظر باعتبارها فلسفة مع المستو / 3

بالعملاء وبتفضیلاتهم تطبیقات تهم المنظمة كلها مثل البحوث والتطویر والتسویق والإنتـاج والتشـغیل 

  .والتورید 

وإذا تــم تبنــي نظــام إدارة العلاقــات مــع العمــلاء علــى المســتوي العــام للشــركة یعنــي ذلــك تطبیــق الإدارة 

  .اتیجیة للعلاقات مع العملاء الاستر 

  :أهمیة إدارة علاقات العملاء 

أدت حدة المنافسة وتزایدها إلي اهتمام الشركات بإدارة علاقات العملاء بدرجة اكبر كما أن قنوات 

  .الاتصال أصبحت تبث الرسائل التسویقیة باستمرار

اً علي البیانات التي لدیهم كما أن وأصبح أغلب الأفراد في المجتمعات المتقدمة یقررون الشراء استناد

الانترنت یتیح للعملاء عدداً اكبر من الخیارات ویعطي معلومات أكثر عن الجودة والأسعار وتقییم 

كما أوضحت بحوث التسویق أن العملاء دائماً یبحثون عن إقامة علاقات مع بعض .المنافسین

  .الشركات التي توفر لهم احتیاجاتهم 

علاقات العملاء داخل أي منظمة تمكنها من دخول المنافسة لأنها تجعل الإدارة ولذلك فان إدارة 

قادرة علي التعرف علي أنواع عملائها وتقسیماتهم المختلفة حسب شرائحهم وقطاعاتهم ومستویات 

دخولهم وقواهم الشرائیة ومعرفة ودراسة سلوكیاتهم وهذا القسم یجعل العمیل أكثر قرباً منها كما أن 

  .لعلاقة تزداد قوة مع مرور الوقت و كثرة التعامل بین العمیل الشركة هذه ا

                                                           
الملتقلى العلمى الدولى الخامس حول اللإقتصادلافتراض وانعكاساتھ على الإقتصادیات : العملاء نموذج لتطبیقات ذكاء الاعمال في المنظماتإدارة علاقة    مانع فاطمھ :   1

  .   .ieFpedia co. m    www الموقع     9- 8ص . الدولیة

  
2

  268- 267 ص 2013،الطبعة الأولى ، الاسكندریة  محمد عبد العظیم أبو النجا ، إدارة العلاقات مع العملاء ،الدار الجامعیة. د: 
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وإذا تم تطبیق نظام إدارة علاقات العملاء بنجاح فإنها تؤدي إلي أهم هدف للشركة وهو تحقیق 

   رضاء العملاء والاحتفاظ بهم الأمر الذي یقود إلى تعظیم المبیعات وتحقیق أعلى إیرادات للشركة

هو العمود الفقري للمؤسسات المالیة فقد اشتدت المنافسة بین المصارف نحو  وحیث أن العمیل

  :1العمیل وقد أدت هذه المنافسة إلى 

  .البحث عن عملاء جدد/ 1

 .اجتذابهم وتحویلهم إلى عملاء دائمین/ 2

 .المحافظة علیهم لأطول مدة ممكنة/ 3

العملاء في المصارف هي أن تجعل تلك وعلیه فإنه المهمة الأولى لدائرة الاهتمام بعلاقات 

  .المصارف أكثر فعالیة في تقدیم الخدمة لعملائها  

ویرى خبراء التسویق أنه یجب أن تصبح أنظمة إدارة علاقات العملاء جزءاً لا یتجزأ من إستراتیجیة 

ویمكن  أي شركة ومتكاملاً في نفس الوقت مع بقیة أسالیب العمل المتبعة داخل الشركة أو المؤسسة،

القول بأنه لا یمكن استخدام أنظمة إدارة علاقات العملاء إذا كانت هذه الأنظمة لا تحقق أهداف 

المؤسسة أو إذا كانت لا تتوافق مع أسالیب عمل المؤسسة وفلسفتها الإداریة وقد ساهم وجود 

التواصل وإبداء  واستخدام الانترنت على جعل إدارة علاقات العملاء أكثر فعالیة وذلك لسهولة عملیة

عدم رضاء العمیل عن منتجات وخدمات الشركة، كما أیضاً تقدم بعض النصائح حول التعامل مع 

العمیل غیر الراضي وكیفیة إرضائه وذلك من خلال عملیة كشف الأخطاء والأمور غیر النظامیة 

ة في المؤسسة بشكل فعال وأي تعلیق أو شكوى من أي عمیل سوف ینتشر لجمیع الدوائر ذات العلاق

  . 2وعلیه لابد من الوصول إلى النقطة التي تجعل إدارة علاقات العملاء تحقق الكفاءة والفعالیة 

فالمصرف یرغب باستثمار قنواته بكفاءة عالیة بحیث یتم الاتصال بمركز الخدمات من خلال " 

معني ألا یضطر أكبر عدد من العملاء وعلى أن یكون ذلك بنفس عدد العاملین في هذا المركز ب

المصرف لزیادة هذا المركز وهذا یعكس سلامة التفكیر، الشرط الأساسي في هذا العمل هو أن 

یكون العاملون على روح عالیة من تقبل الضغوط التي تنتج عن الاستفسارات والاتصالات المتكررة 

لات العملاء من العملاء وقدرة مدیر المركز على المحافظة على التعاون بالإجابة لكل تساؤ 

واستقطابهم وفي نفس الوقت القدرة على امتصاص تذمر وإرهاق العاملین من جراء الإجابة على 

  ". 3هذا العدد الهائل أو المفترض أن یكون هائلاً من العملاء 

                                                           
 . 170ص سابق  مرجع أبو تایة ،  محمد صباح. د) : 1(

:   Federico Rajola Customer relationship management, op.cit.  p9      
2
   

)
3

 . 170سابق ص مرجع صباح أبو تایة ، ) 
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هذا یساعد . إن ادارة علاقات العملاء تهدف لجعل العلاقة بین المصرف والعمیل مربحة لأقصى حد"

تحدید من هم أفضل العملاء ، وأیهم أكثر أهمیة ، ومن منهم  سینمو ومن سیحقق المصرف على 

الأمر ذاته ینطبق على احتیاجات العمیل ، الخدمات التي یطلبها والقنوات التي یتصل . عائداً ضعیفاً 

إن المحصلة هي إمكانیة التنبؤ وتوجیه المتطلبات عبر خلق خدمات . بها ، والعروض التي تلائمه 

  .1 ع جدیدة تدور حول حاجات العمیلوسل

ویعتمد مفهوم ادارة العلاقة مع العمیل على ثلاث ركائز هي موظفوالشركة ، التكنولوجیا المستخدمة " 

  .وهیكل الشركة نفسها 

  :أهداف ادارة علاقات العملاء 

  :2تهدف ادارة علاقات العملاء الى تحقیق الآتي 

توظیفات المنظمة وتوجهاتها الانتاجیة والخدمیة وبین تحقیق تحقیق توازن فعال وتفاعلي بین / 1

  .رضا وحاجات العمیل بهدف تعظیم الربح 

  .التواصل المستمر مع العمیل وتحدید نشاطات المنظمة ذات القیمة بالنسبة له/ 2

استخدام معلومات العمیل لتحسین الأداء بصفة مستمرة والتعلم من العملیات السابقة لتحقیق / 3

  .نجاح وتجنب الفشل ال

  .تحقیق تكامل أفضل للنشاطات التسویقیة والخدمیة / 4

وردت عدة تعریفات لقیمة العمیل لباحثین مختلفین نذكر منها علي سبیل : 3 تعظیم قیمة العملاء/ 5

بأنها الفرق بین قیمة العملاء الكلیة والكلف الكلیة وتكلفة العمیل )  1997كوتلر ( عرفها :المثال

الكلیة عبارة عن مجموعة كلف العملاء ما عدا التي تتحقق في تقییم والحصول على واستعمال 

بأنها ما یحصل علیه العمیل نتیجة التبادل مقابل السعر الذي )  2000الربعاوي ( وعرفها . المنتج 

  .ار الشراء یدفعه فهي تمثل اجمالي المنفعة مطروحاً منها الكلف التي یتحملها العمیل عند اتخاذه قر 

هي القیمة الاقتصادیة لعلاقة العمیل مع الشركة معبراً عنها بهامش : 4كما تعرف قیمة العمیل بأنها 

المساهمة ، أو صافي الربح وتستطیع الشركة أن تقیس جهود تسویقها وجعلها مربحة عن طریق 

انخفاض / 1: التالیة إدخال مفهوم قیمة العمیل في عملیة اتخاذ القرار ، وعبرها تتحقق المنافع 

                                                           
:   Federico Rajola Customer relationship management, op.cit.p 2  1 

2
الموقع  6علي محسن عبد الرضا ، علي حسون الطائي ، ادارة علاقات العملاء توجھ تنظیمي جدید بحث میداني في بعض المصارف الحكومیة العراقیة ص :  

 WWW.Isaj.net  .  

 
3

ادارة علاقة الزبون عبر تحقیق العلاقة بین الذكاء الاستراتیجي والذكاء التنظیمي ، مجلة جامعة الأنبار للعلوم الاقتصادیة  ھاشم العبادي وآخرون ، صیاغة استراتیجیة:  

  .  www.isaj.net  الموقع  10عدد  5مجلد  2013والاداریة 
4

 . 45مرجع سابق ص  2010ادارة علاقة العمیل دار المریخ  الریاض السعودیة  في كومار ویرنر رینارتز ، تعریب سرور علي ابراھیم:  
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الاستحواذ على / 4تحسین الأرباح والعائدات على الاستثمار / 3تعظیم العائدات / 2التكالیف 

  .إعادة تنشیط العملاء الساكنین/ 5العملاء المربحین 

أو . الفرق بین إجمالي القیمة المقدمة للعمیل وإجمالي تكلفة العمیل: أما القیمة المدركة للعمیل فهي "

بــارة عــن الفــرق بــین المنــافع التــي یحصــل علیهــا والتكــالیف التــي یتحملهــا عنــد مقارنــة العــرض هــي ع

التسویقي الذي تقدمه الشركة مع العـروض الأخـرى التـي تقـدم بواسـطة المنافسـین وعلیـه  فـإن العمیـل 

  ".1یشتري من الشركة التي تقدم أعلى قیمة مدركة له 

  :فوائد ادارة علاقات العملاء 

ان إدارة علاقــات العمــلاء إذا مــا تــم اســتخدامها علــي الوجــه الأكمــل بــ) Search.com(جلــة أوردت م

  :)  2(فإنها سوف تحقق الآتي

تســاعد إدارة التســویق داخــل الشــركة علــي تحدیــد أفضــل العمــلاء المســتهدفین وعلــى إدارة حمــلات / 1

عرفـة أفضـل العناصـر لقیـادة الدعایة التسویقیة بأهداف واضحة ومحددة وأیضـاً تسـاعد علـي انتقـاء وم

  .فرق البیع

تساعد الشركة علي تطویر وسائل البیع عن طریق التلفزیون وتسهیل عملیـات الاتصـال بـالعملاء / 2

 . وأیضاً تطویر النظم القدیمة مثل تلقي الطلبات عن طریق التلفونات

اح وتحدید العمـلاء تسمح بإنشاء علاقات شخصیة مع العملاء بهدف زیادة رضائهم وتعظیم الأرب/ 3

 .الأكثر تعاملاً مع الشركة وتقدیم الخدمة لهم بأعلى جودة

تــزود المــوظفین بالمعلومــات اللازمــة لمعرفــة عملائهــم وفهــم احتیاجــاتهم وخلــق علاقــات فعالــة بــین / 4

  .الشركة وعملائها وموزعیها 

وعلي البیانات الواردة من مركز تعتمد إدارة علاقات العملاء علي استخدامات التجارة الالكترونیة / 5

الاتصال بالعملاء وتفید هذه المعلومات والبیانات الشركات علي معرفة التاریخ الشرائي للعمیل 

والمنتجات التي یفضلها ومصادر الشكوى وأمور أخري تساعد علي توقع احتیاجات العملاء وذلك 

  .للشركة وصولاً للهدف النهائي المتمثل في الحصول علي ولاء العمیل

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

  :3تؤدي للفوائد التالیة 

  

                                                           
1

 79رسابق ص مرجعم الریاض السعودیة ، 2007اساسیات التسویق ، دار المریخ : كوتلر ، جارى أرمسترونج فیلیب :  
 20ص   - 2007صدقي ادارة علاقات العملاء مركز الخبرات المهنیة للادارة القاهرة مصر  ترجمة هالة  –عبد الرحمن توفیق  وعمر:  2

)
3

 . 185 - 178سابق من  مرجعأبوتایة ، محمد صباح . د) : 
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  :تقلیل الخسائر الناتجة عن التعامل مع المقترضین/ 1

من العوامل التي تتسبب في تسرب عملاء المصرف زیادة المنافسة، انخفاض هوامش الأرباح 

للعملاء، الإجراءات المتشددة في منح التمویل والتسهیلات ، وجود مصارف تقدم خدمات أفضل 

  . وبتكلفة أقل 

ذلك من ولذلك تقدم برامج أنظمة المعلومات في المصارف عرض لمسئولي التمویل والتسهیلات و " 

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

موارده ودراسة جدوى المشروع من ناحیة اقتصادیة وقدرة العمیل على إدارة مشاریعه ومواردها وهذه 

ل على ألا یصل المعلومات تفید قسم التمویل والائتمان لاتخاذ القرار الصحیح وأیضاً تساعد العمی

  .إلى مرحلة التعثر والتورط في مدیونیات خاسرة 

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

  ." المصرف مقدماً وذلك أفضل من الانتظار لما سیحدث مستقبلاً 

  :تمثل مصدراً مهماً لتحقیق ربحیة المصرف / 2

ر سابقاً تعمل إدارة علاقات العملاء على الاحتفاظ بالعملاء المربحین وكذلك تحویل العملاء كما ذُك

  :وأثر ذلك على البنك یتمثل في الآتي. غیر المربحین إلى عملاء مربحین

وكما ذكر . تخفیض تكالیف التشغیل للخدمات بسبب اختصار وقت العملیات بین العمیل والبنك/ أ

  %.32ین فإن إدارة علاقات العملاء تخفض تكلفة المبیعات بنسبة أحد الخبراء المصرفی

وذلك بسبب الاستخدام الأمثل لجمیع قنوات البیع بالبنك في السوق فالعمیل یكون : تعظیم العائد/ ب

 .لدیه معرفة بخدمات البنك وقنواته فیزداد استخدامه لخدمة معینة أو خدمات أخرى 

حصل على قیمة متفوقة من الخدمة التي یشتریها یرشح البنك  فالعمیل الذي: جذب عملاء جدد/ ج

 .لعملاء آخرین وبالتالي تخفیض تكالیف جذب عملاء آخرین

الاحتفاظ بالعملاء یؤدي إلى تحسین ربحیة المصرف حیث أن العملاء الراضون عن المصرف / د

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

  .بعض الأحیان لا یشكل اهتمام العمیل الوفي
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  :عوامل نجاح إدارة علاقات العملاء 

  :1 هنالك عدة عوامل تعمل على إنجاح إدارة علاقات العملاء نذكر أهمها في ما یلي

  :المشاركات الداخلیة القویة حول إستراتیجیة إدارة علاقات العملاء / 1

ویعني ذلك . العملاء هي إدارة لإنجاز أي عمل في المنظمة في كل مجالات الأعمالإدارة علاقات 

أن المنظمة أو الشركة مطلوب منها أن تقدم بعمل إستراتیجیة داخلیة تتشارك فیها أقسام المنظمة 

  .كلها لإنجاز برنامج إدارة علاقات العملاء

بجمیع المعلومات بدقة لنظام ادارة  المستخدمین في جمیع المستویات وكل المجالات مطالبین/ 2

  :علاقات العملاء 

المستخدمین من المحتمل أن یستجیبوا بشكل ملائم لنظام ادارة علاقات العملاء إذا أدركوا وفهموا 

  .أهمیة جمع المعلومات وفائدتها وأیضاً إذا عرفوا أهمیة المعلومة الصحیحة ومدى الوثوق بها

  :هو وسیلة لجعل المستخدمین والعملاء كأصدقاءنظام ادارة علاقات العملاء / 3

إدارة علاقات العملاء یجب أن تكون وسیلة تكامل داخل الأنظمة بشكل مستمر بقدر الامكان وتشكل 

ولذلك تقوم المنظمة بتخصیص خط تلفون . جزءاً طبیعیاً من خدمات العملاء وتتفاعل معها 

ستجابة لطلباتهم ومقترحاتهم حول اعادة تصمیم مخصص لخدمة العملاء والرد على استفساراتهم والا

المنتج أو تحسین الخدمة ومن خلال الاتصالات المتكررة بین العملاء والموظفین تتوثق العلاقات 

  . حتى یصبح الموظف والعمیل صدیقین 

  :تدوین البیانات التي تستخدمها واستخدام البیانات التي دونتها من قبل / 3

حیث أن البیانات التي لا تساعد في إعداد إستراتیجیة تنفیذ برنامج ادارة وبذلك توفر المجهود 

علاقات العملاء لا یتم تدوینها ولكن التي تساعد في إنجاح البرنامج والتي تم تدوینها سیتم 

  .استخدامها

  لا تستخدم تقنیة عالیة إذا كان بالإمكان استخدام تقنیة أقل من المطلوب/ 4

العملاء سلاح قوي جداً لإیجاد وتوسیع العلاقة مع العملاء والمحافظة علیهم ، إدارة علاقات 

المنظمات الناجحة في تطبیق نظام ادارة علاقات العملاء تستخدم تقنیات بسیطة وغیر معقدة وذلك 

لأن الحلول التقنیة المعقدة تكون تكلفتها عالیة وتحتاج لمهارات خاصة وهي غیر مستقرة نسبة 

  .لاستبدال في أي لحظة ، أما التقنیات البسیطة فیتفاعل  معها العملا بسهولة ویسرلتعرضها ل
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  :نظام إدارة علاقات العملاء  عوامل فشل

من المهم للشركات معرفة المعوقات التي تواجه نظام إدارة علاقات العملاء التي واجهت الشركات  

  .المماثلة عند تطبیقها برنامج نظام إدارة علاقات العملاء 

  :  1هناك بعض العوائق التي تحول دون نجاح برنامج إدارة علاقات العملاء نوردها في ما یلي

  : نقص المهارات المطلوبة/ 1

یمثل عائقاً  ادارة علاقات العملاءقصور بناء المهارات واستخدام تقنیة قاعدة بیانات جدیدة في نظام 

یعزي ذلك إلى النقص الحاد  ادارة علاقات العملاءأحد مدراء . كبیراً في تطبیق النظام وتنفیذه

ن بها وتجدد المهارات والمزمن في المهارات التقنیة وذلك لأن المنظمة التي یعمل بها لا تمد العاملی

 .علاقات العملاء ادارة التقنیة لهم بتطبیق مشروع 

ركز على إلى الحاجة إلى المهارات المطلوبة ومهمة لتشغیل  ادارة علاقات العملاءبعض خبراء نظام 

   .وقد  عوّل بعضهم على  أن التدریب یمكن أن یلبي هذه الحاجة. النظام

  : ادارة علاقات العملاءعدم كفایة الاستثمار في نظام / 2

، خصوصاً في ادارة علاقات العملاءكفایة الموارد المربحة تمثل مسألة مهمة لمقابلة متطلبات نظام 

  . المشروعات ذات التكالیف الكبیرة

بعض المتطلبات تغلبت على مشكلة الحصول على الموارد وذلك بتبني الأرباح السریعة، ببناء نظام 

وتطبیق مشروعاته لیعطي أرباحاً سریعة وفوائد متطورة في درجات الربحیة مثل  ادارة علاقات العملاء

التحسن في خدمات العملاء أونسبة الاستجابة العالیة للحملات الترویجیة ویبرهن ذلك التقدم في 

  .العائد على الاستثمار من تطبیق النظام 

  : فقر وقلة البیانات كماً ونوعاً / 3

تختلف في القضایا  ادارة علاقات العملاءاتها وتجاربها في نظام المنظمات على اختلاف درج

فالمنظمات التي في مراحل . والمسائل التي تتعلق بجودة وكمیة البیانات المطلوبة لتطبیق النظام 

  تمثل نوعیة البیانات مسألة ومتطلب  أساسي  ادارة علاقات العملاءمبكرة لتطویر نظام 

انات الضروریة المطلوبة وكیفیة معالجتها تفاجئ وتدهش المدیرین نوعیة وعدد ومدى أهمیة البی

وهي المنظمات التي تمثل لها كمیة . المنظمات الأكثر تقدماً تعنى بالبیانات التطبیقیة بعد معالجتها

  . البیانات مشكلة أكبر من نوعیتها
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  : عدم فهم الفوائد التي تحققها المنظمة من تطبیق النظام/ 4

وعي وسط كبار المدیرین بالمنافع التي تنتج من قاعدة بیانات التسویق عائقاً في نجاح یمثل عدم ال

  .تطبیق نظام ادارة علاقات العملاء 

ویمكن التغلب على هذه المشكلة بتوجیه البیانات الموجودة في مستودع البیانات للحصول على نتائج 

  .ایجابیة 

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

  .بدورهم غالباً ما یفشلون عن توقع المنافع المحتملة التي یمنكن أن یحققها النظام في مراحل مبكرة 

  :الحدود الوظیفیة / 5

 المدیرون في المستویات الوظیفیة المختلفة ربما یقاوموا أو یعترضوا ولا یتعاونوا على تطبیق مشروع

  .ادارة علاقات العملاء خاصة في مراحله الأولى 

ویتطلب التغلب على هذه المشكلة فهم تنظیمي وبذل جهد في الأعمال الوظیفیة في جمیع الوحدات 

  .التنظیمیة بالمنظمة وفهم ووعي بالمنافع التي تعود على المنظمة بصفة عامة 

  :المشروع  عدم ادراك القیادة والادارة العلیا بلوازم ومتطلبات/ 6

  .یمثل عدم الالمام والمعرفة لدى القیادة والادارة العلیا بمتطلبات المشروع أكبر عائق لنجاحه 

ینبغي تنویر المدیرین التنفیذیین لمراجعة أنفسهم وأنهم یمثلون مدراء لمكاتب العملاء كما ینبغي تأمین 

  .دور المستویات التنفیذیة الأخرى 

  .أو المدافع عن نشاطات ادارة علاقات العملاء في المنظمةوذلك لأنهم یمثلون الضامن 

وتلك مهمة ضروریة لتحویل علاقات المنظمة مع العملاء من خلال فهم والمشاركة من قبل المدیرین 

  .في تطبیق نظام ادارة علاقات العملاء 

  :وظائف وأنشطة ادارة علاقات العملاء 

  : اكتساب العملاء / 1

بـین المنظمـات ونمـو حجـم الأسـواق أصـبح الحصـول علـى العمـلاء أمـراً مقلقـاً  نسبة للمنافسة الشرسـة

وذلك للتشابه الكبیر بـین المنتجـات والخـدمات وغـزارة الانتـاج والبیـع واتخـاذ وسـائل بیـع سـهلة ومیسـرة 

  .لكل فئات المجتمع 
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كمـا تعـرَف " 1هـا فن وعلم اختیار أسواق الهدف وبناء علاقات مربحة مع: تعرَف ادارة التسویق بأنها 

عملیــة تحلیــل وتخطــیط وتنفیــذ ورقابــة للأنشــطة المختلفــة لتخطــیط المنتجــات والتســعیر والتــرویج :بأنهــا

   2والتوزیع للسلع والخدمات والأفكار لخلق التبادل القادر على إشباع أهداف كل من الأفراد والمنظمات

مهم أو مــا هــم العمــلاء الــذین ســنخدمــن : وأهــم ســؤالین یجــب أن یجیــب علیهمــا مــدیرو التســویق همــا 

  .3كیف یمكننا خدمة هؤلاء العملاء بصورة أفضل أو ما هو اقتراحنا للقیمة ؟ هوالسوق المستهدف ؟ 

  :اختیار العملاء الذین تقدم لهم الخدمة/ أ

یجـــب أن تحـــدد الشـــركة مـــن ســـتخدمه أولا، وتفعـــل ذلـــك عـــن طریـــق تجزئـــة الســـوق أو تقســـیمه إلـــى   

قطاعات عملاء، واختیار القطاعات التي ستخدمها ویعرف مدیرو التسویق أنهم لا یمكنهم خدمة كـل 

العملاء بكل طریقة وبمحاولة خدمـة كـل العمـلاء قـد لا یخـدموا أي عمیـل جیـداً وبـدلا مـن ذلـك تختـار 

لشركة الذین یمكن أن تخدمهم بصورة جیـدة ومربحـة ویسـعى بعـض المسـوقین إلـى تهدئـة السـوق فـي ا

  حالات الطلب المرتفع وهو تقلیل عدد العملاء أو ترحیل الطلب بصورة مؤقتة أو دائمة 

وعنــد تقســیم الســوق وتصــنیف العمــلاء یجــب أن یــتم اختیــار العمــلاء المناســبین الــذین یعملــون علــى " 

المنظمـــة وبنائهـــا والمحافظـــة علیهـــا والـــدفاع عنهـــا وعلـــى هـــذا الاعتبـــار فـــان بعـــض العمـــلاء  اســـتقرار

یعتبرون أكثر ربحیة من غیرهم فهم ینفقون الكثیر على منتجات وخدمات الشـركة ویطـالبون بخـدمات 

كمــا أن بعضــهم ینظــرون الــى خــدمات الشــركة ومنتجاتهــا بأنهــا ذات قمــة أكبــر مــن تلــك التــي . أقــل 

  ."ا الشركات المنافسة تقدمه

  :اختیار اقتراح القیمة / ب

هو تحدید الشركة كیف سـتخدم عملاءهـا المسـتهدفین وكیـف تمیـز نفسـها وموقعهـا فـي السـوق ویكـون 

  .4اقتراح القیمة مجموعة المنافع أو الفوائد التي تعد بتقدیمها للمستهلكین لتلبیة احتیاجاتهم 

تم عبر مرحلتین هما تحدید العملاء المحتملین ثم العمل علـى وعملیة اكتساب وجذب العملاء الجدد ت

استقطابهم وكسبهم عن طریق الحملات التسویقیة المنظمة وعرض خدمات ومنتجات المنظمة علـیهم 

  وبیان وتوضیح الامتیازات التي سیحصل علیها العمیل من تعامله مع المنظمة دون غیرها 

إذا كان العملاء نادرین یكون أمر تحدید العملاء المرتقبین أمراً مهماً ، ویكون ذلك عندما تكون "

  . المنتجات قلیلة 
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ولازالت العدید من الشركات تترك أمر جذب العملاء لمندوبي المبیعات وقد سبب ذلك زیادة التكلفة 

یعات في الأساس هو البیع ولیس وقد أصبح البحث عن عملاء جدد مكلفاً  ،  وواجب مندوبي المب

  .البحث عن عملاء جدد 

وتحتاج الشركات إلى عمل موازنة بین تكلفة الجهد المبذول لتحویل العمیل المرتقب والأرباح التي 

  . سیحققها إذا استمر في ولائه والتعامل مع الشركة مدى الحیاة 

ة أكثر من متوسط ما یستحقه وفي الغالب فان تكلفة الحصول على العمیل الجدید تكلف الشرك

  .وخاصة في شركات المنتجات  

ولكن یتطلب الحفاظ على استقرار الشركة تخفیض تكلفة الحصول على العملاء الجدد والزیادة من 

ربحیة العملاء الدائمین ولأجل تحقیق تكلفة الحصول على العملاء الجدد فعلى الشركة تخفیض 

  .1تكالیف مصروفات مندوبي المبیعات  

في السابق كانت المصارف تقدم خدماتها إلى السوق وبالتالي یقوم العمیل باختیار الخدمة التي "

تناسبه أما حالیاً فإن المصارف تستخدم تقنیات تحلیلیة لبیان توقعاتها ورؤیتها المستقبلیة من أجل 

اختیار الخدمة التي  تحدید شرائح السوق وتصمیم منتجاتها تبعاً لذلك وهذا یجعل العمیل ذو قدرة على

یحتاجها بالتحدید، وعملیة التسویق المباشر للعملاء الممتازین ذوي الملاءة المالیة العالیة تبدأ من 

التحلیل الداخلي للمعلومات عنهم والتي تبین رغباتهم و تفضیلاتهم إضافة إلى ربحیتهم التي تتحقق 

  .الشریحة من هؤلاء العملاءوكل هذا یؤدي إلى تحدید حجم . من نتیجة التعامل معهم

ونسبةً لصعوبة تقدیم خدمة محددة لكل شخص على حده فإن المؤسسات الكبیرة تتجه لعمل شرائح 

كبیرة من العملاء وذلك لتعویض الضعف في المعلومات أو سوء الاتصال أو افتقار المهارات 

ك فإن المصارف تدخل المناسبة لذلك یكون البدیل لذلك انتاج خدمات تغطي شرائح عریضة ولذل

بتحد في هذا المجال من حیث تقدیم خدمات ممیزة وفریدة من نوعها وفي نفس الوقت تغطي 

  .مجالات مالیة وسكانیة وسلوكیة معتمدة على قاعدة البیانات والدراسات التنبؤیة

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

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

عمل اختبارات إحصائیة لكافة عناصر البیانات عن هذه الشرائح وإیجاد العلاقة بین تلك / ب

 .العناصر

 .إجراء تقییم للمتغیرات بدقة لكافة العملاء الممیزین والتوقعات المحتملة/ ج

                                                           
1

الطبعة  2005ترجمة فیصل عبدالله مكتبة جریر الریاض السعودیة كیف تنشئ الأسواق وتغزوھا وتسیطر علیھا ،  فیلیب كوتلر ، كوتلر یتحدث عن التسویق:  

 151-  150 الرابعة  الصفحات من
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التنبؤ بالتغیرات المستقبلیة للعملاء الذین یشتركون في نفس الشریحة  عمل نموذج آلي قائم على/ د

  .لوضع تصور مستقبلي بما سیكون علیه وضع تلك الشریحة

ومن خلال هذه الخطوات یمكن تحدید حجم المشاركة في السوق وتحدید الشرائح ذات الصفات 

  .المشتركة وبالتالي تحدید الأفراد المتجانسین في فئات

جاح عملیة جذب العملاء إعادة التفكیر في تصمیم الخدمة المقدمة مع الشریحة الموجودة ویتطلب ن

في السوق وفي بعض الحالات یتم تحدید الصفات السلوكیة للمجموعة غیر المشمولة في التحلیل، 

  .في حالات أخرى یتم التحلیل على أساس اختیار فرضیات السلوك مقابل أنواع العملاء

ورة تتخذ خطوة لاحقة في بناء قاعدة بیانات العملاء وفیها تنظم وتصنف والمصارف المتط

المعلومات عن العملاء وتوقعاتهم ویتم تخزین تلك المعلومات وتكون هذه المعلومات من أهم أدوات 

المنافسة حیث أنها توفر الجهد والوقت إضافة إلى سرعة الاستجابة للتسویق المباشر وإدارة أموال 

  :ا النوع من قاعدة البیانات یقود إلى أداء عال في جذب العملاء لعدة أسباب منهاالعملاء وهذ

في سرعة تحلیل المعلومة التنبؤیة عن العملاء من المصادر الداخلیة والخارجیة  یرینتساعد المد/ أ

  .وهذا بالتالي یساعد متخذي القرار في سرعة اتخاذ القرار التنافسي

 .العملاء بدقة مما یساعد على جذب أفضل العملاءتساعد في تحدید سلوكیات / ب

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

عروض السوق واكتشاف فرص تسویقیة جدیدة من خلال استغلال القاعدة البیانیة من المعلومات 

  ".1ون علیه سلوك العملاء ویكون عندها القدرة على الاستقرار المستقبلي لما سیك

ویتم تحدید العملاء المحتملین حسب المنطقة الجغرافیة التي یمارس فیها المصرف نشاطه ویتم "

الحصول على معلومات العملاء من ترشیحات العاملین بالمصرف وفق ملاحظاتهم لمعاملات 

لالكترونیة أو التحاویل العملاء العابرة مع المصرف مثل الشیكات المسحوبة لصالحه عبر المقاصة ا

الواردة له من فروع المصرف أو من المصارف الأخرى ، أیضاً یتم التعرف على العملاء بواسطة 

  تزكیة العملاء الممیزین لعملاء آخرین لادارة المصرف لاستقطاب هؤلاء العملاء 

ار أو ویركز المصرف في هذه الحالة على جذب عملاء   منافسیه أما عن طریق تخفیض الاسع

بانتاج خدمات جدیدة غیر معروفة في السوق ویتم تنفیذ هذه السیاسات عن طریق جمع المعلومات 

  .عن تفضیلات ومقترحات العملاء الممیزین

                                                           
)
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كما تشمل سیاسة جذب عملاء جدد استعادة العملاء القدامى و العملاء القدامى هم اقل تكلفة من 

المصرف و یكفى فقط العودة لهذه البیانات واخذ الأفكار العملاء الجدد لان بیاناتهم محفوظة لدى 

منها في كیفیة استعادتهم وتتضمن هذه السیاسة الاتصال بالعملاء القدامى من أجل اخبارهم 

  .بالخدمات الجدیدة  

ولاكتساب العملاء ینبغي أن یمتلك المصرف شبكة متكاملة مـن الفـروع تنتشـر جغرافیـاً لتقـدیم خدماتـه 

لتحقیق المنفعة المكانیة للعمیل سواء لمقابلة هذه الاحتیاجات على المستوى المحلي حیث المصرفیة و 

یمــارس نشــاطه أو علــى المســتوى القــومي حیــث تنتشــر معاملاتــه أو علــى المســتوى الــدولي لاختــراق 

وعلــى هــذا الأســاس یجــب تقــدیم كافــة الخــدمات للعمیــل علــى اخــتلاف أنواعهــا حیــث . أســواق جدیــدة 

التوسع في انتشار الخدمات المصرفیة على نطـاق اقتضـته ضـرورة جـذب العمیـل وحثـه علـى یطلبها و 

  . 1استمرار التعامل مع المصرف 

لاكتســاب عمــلاء جــدد ینبغــي علــى ادارة المصــرف أن تــدرك أن العمیــل یمثــل محــور ارتكــاز نجــاح " 

ي تســاعد وتعمـــل علـــى العملیــة المصـــرفیة وأنــه بـــدون العمیـــل لا یكــون المصـــرف ،  أمــا الوســـائل التـــ

انتشـــار خـــدمات المصـــرف علـــى نطـــاق واســـع وأن تحـــوي جمیـــع الخـــدمات التـــي : اكتســـاب العمـــلاء 

یحتاجها العمیل ، كما على ادارة المصرف أن تشجع العاملین على اكتساب عملاء مربحین وأن تقوم 

  . بحملات تسویقیة منتظمة للتعریف بخدمات المصرف بهدف اكتساب مزید من العملاء

  :المحافظة على العملاء / 2

ینبغي للشركة أن تنظر الى العملاء كأصول تحتاج لادارة ناجحة للمحافظة علیها وتنمیتها ولكن " 

وقد یكون بعض العملاء الموالین غیر مربحین كما . لیس كل العملاء ولا كل العملاء ذوي الولاء 

ن للشركة أن تقسم العملاء وفقاً لربحیتهم یمكن أن یكون بعض العملاء غیر الموالین مربحین ، فیمك

  . 2المحتملة وتدیر علاقتها معهم طبقاً لذلك 

. من العملاء % 20من ارباح الشركة یحققها % 80أي أن % .  80% /  20كانت القاعدة تقول 

من عملاء الشركة  % 30وهى تعنى أن%  30%/   80% /  20وقد تم تعدیل القاعدة لتصبح 

ویعنى ذلك أن معظم الشركات تفقد مالاً على نسبةً . ح المرتقبة بنسبة النصفیخفضون الأربا

  .للخسائر التي تصیبها من بعض عملائها 

ولكن نجد . تعتقد الشركات في الغالب أن أكبر عملائها هم الأكثر ربحیة وأصغرهم هم الأقل ربحیة

أن معظم عملاء الشركة الكبار یمیلون إلى الحصول على أكبر قدر من الخصومات ویطلبون أرقى 

                                                           
1

 48ص  1999متكامل للبنوك لامتلاك منظومة المزایا التنافسیة ایتراك للنشر الطبعة الأولى المدخل المحسن أحمد الحضیري ، التسویق المصرفي . د:  
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الخدمات و هناك أدلة على أن العملاء ذوى الحجم المتوسط غالباً ما یجلبون عائدات على 

  .1ستثمار أعلى من عملاء الشركة الكبارالا

من الأرباح ، كما أن %  65فقط من العملاء یحققون نحو %  20أیضاً أظهرت دراسات حدیثة أن 

 10فیشكلون %  60من الأرباح ، أما الـ  %  25آخرون من العملاء هم مسئولون عن  %  20

  2بعض العملاء یحققون خسائرال فإن أما في الصناعة المصرفیة  ففي بعض الأحو . فقط%  

وقــد لاحظــت الكثیــر مــن الشــركات ارتفــاع الكفــاءة التكالیفیــة للاحتفــاظ بالعملاءالحــالیین عــن محاولــة "

جذب عدد جدیـد مـنهم، فقـد أشـار مـدیر أحـد المصـارف إلـى أن زیـادة معـدل الاحتفـاظ بالعمیـل بنسـبة 

  " 3% 10بنسبة  له نفس الأثر على الأرباح الذي یحققه تخفیض التكالیف% 2

ومن المهم جداً أن تدرك الشركات أن كل العملاء مهمون ولكن بعضهم أهم من غیرهم وعلى هذا 

الأساس ینبغي أن تنظر المنظمة الى علاقتها بعملائها من منظور تحقیق المنفعة للطرفین وأن یتم 

   .معاملة العملاء حسب أهمیتهم وقدرتهم والتزامهم بتحقیق القیمة للمنظمة 

وكلما زادت المعلومات المجمعة عن العمـلاء كـان مـن السـهل علـى المنظمـة معرفـة مـن مـنهم أكثـر " 

فائدة أو قیمة بالنسبة لها وكلما استمرت المنظمة في تعلم ومعرفة اي من شرائح  العملاء أكثر قیمـة 

رف علــى علــى مــن الشــرائح الأخــري زادت احتمــالات تحقیــق المیــزة التنافســیة  وذلــك لأن الشــركة تتعــ

عملیــات  التوزیــع المناســبة وكــذلك وســیلة التــرویج  وتصــمیم المنــتج وكیفیــة عرضــه  وتحدیــد الوقــت 

  4المناسب للعرض ویعتمد النجاح في المحافظة على العملاء على قدرة المنظمـة علـى تحقیـق الآتـي 

 :  

 .الجید له المحافظة على التفاعل والتواصل مع العمیل مع عدم التوقف عن الاستماع/ 1

مراقبة تغیرات العملاء مع انتقالهم بین المراحل المختلفة لدورة الحیاة والوعي بتلك التغیرات / 2

 والاستعداد لتعدیل وتحویر افتراضات الخدمة أو افتراضات القیمة والمنفعة حسب تلك التغیرات 

 .تقدیم الخدمة من خلال تعریف القیمة أو المنفعة/ 3

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

تلیها فإها تكون قد كونت وجهة نظر أو فهم كاف لتدعیم مجهوداتها المستمرة وبالتالي فإن مبادرات 

  . المنظمة للتطویر والتحسین تصبح أكثر مهارةً كلما زادت ممارستها لإدارة علاقات العملاء

                                                           
1

  . 60مرجع  سابق ص  كوتلر یتحدث عن التسویقفیلیب كوتلر ، :  
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 : Federico Rajola , op.cit. p23-24  

3
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4
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معتـــاد أن یركــــز العمیـــل فـــي تعاملــــه المصـــرفي مـــع مصــــرف واحـــد یقـــدم لــــه كـــل الخــــدمات ومـــن ال" 

المصرفیة التي یرغب في الحصول علیها فإذا لم یجد العمیل أن المصرف الذي یتعامل معه یقدم لـه 

ومـن هنـا نلاحـظ أن المصـارف .كل ما یحتاج إلیه من خدمات فإنه یتركـه ویتحـول إلـى مصـرف آخـر

وذلك من أجل الاحتفاظ بالعملاء الحالیین اضافةً الى . التحسین والتطویر والابتكار دائماً تسعى نحو

  ".1جذب عملاء جدد 

من مهام ادارة التسویق المصرفي التعرف على العملاء ودراستهم بشكل سلیم من خلال البیانات التي 

وهــذه البیانــات تجعــل المصــرف یقــوم بتصــنیف الســوق المصــرفي حســب نوعیــة . یــتم تجمیعهــا عــنهم 

فیة التـي العملاء وفقاً لرغباتهم المختلفة وعـاداتهم الشـرائیة  ومـن ثـم انتـاج وتحسـین  الخـدمات المصـر 

  .2یقوم بطرحها في السوق المصرفي 

یتضــح أن المحافظــة علــى العمــلاء الموجــودین مــن أهــم واجبــات ادارة المصــرف وتتطلــب المحافظــة " 

علــیهم تعظــیم القیمــة لهــم وتقــدیم خــدمات جیــدة تفــوق مــا تقدمــه المصــارف المنافســة ویشــمل ذلــك عــدة 

ء حســب اهتمــامتهم فمــنهم مــن یهــتم بالخــدمات وســائل منهــا أن تقــوم ادارة المصــرف بتصــنیف العمــلا

المصـــــرفیة ومـــــنهم مـــــن یهـــــتم بالسیاســـــات التمویلیـــــة والتســـــهیلات ، أیضـــــاً یـــــود العمـــــلاء أن یتمتعـــــوا 

بخصوصـیة فــي مــا یتعلــق بالمعلومـات عــنهم وعــن مراكــزهم المالیـة وتعــاملاتهم مــع المصــرف ، أیضــاً 

الخدمات المقدمة للعملاء من فترة  ودةم بدراسة جمن الوسائل المهمة في المحافظة على العملاء القیا

لأخــرى وأن یُعطــي مــدیرو الفــروع صــلاحیات واســعة لمعالجــة شــكاوي العمــلاء كســباً للوقــت والا تُرفــع 

  .  للادارة الا اذا كانت مشاكل كبیرة تتطلب ذلك

وذلك عن طریق المصارف المتمیزة ذات الأداء العالي تستخدم تقنیات أفضل لتسهیل إدارة الحسابات 

  .تكنولوجیا قاعدة البیانات بهدف زیادة الأرباح والاحتفاظ بأكبر عدد من العملاء الممتازین

الناجحون یعملون على تصمیم  یرونتركز هذه المصارف جهودها على دراسة سلوك عملائها فالمد

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

هو یجب أن تتوفر لدیهم الخبرة التي من  یرینوذلك بالتحكم في سلوكیاتهم ودعامة ذلك لهؤلاء المد

خلالها یستطیعون الدخول في أعماق سلوكیات العملاء الممتازین للإبقاء علیهم وضمان استمراریة 

وذلك من خلال تجنبهم للخسارة وفي نفس الوقت العمل على تنمیة أعمالهم . تعاملهم مع المصرف

  .وزیادة أرباحهم من خلال تعاملهم مع المصرف
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یه فإن دراسة السلوك المصرفي للعمیل وتاریخ تعامله مع المصرف في مجال التمویل والتسهیلات وعل

تجعل البنك مطمئناً بمنحه تمویلاً وتسهیلات بضوابط محددة تحقق أرباحها للمصرف وكذلك تمنع 

  . العمیل من الدخول في صفقات خاسرة ومتعثرة

من خلال أكثر من  المصرفلجید على التعامل مع إضافة إلى ذلك فإن العمل على إغراء العمیل ا

أخرى  مصارفخدمة تزید القدرة على الاحتفاظ بالعملاء الجیدین وتقلیل فرص استقطابهم من قبل 

  . مع العملاء غیر الجیدینفي التعامل التورط  عن للمصرف تشكیل حمایة وفي نفس الوقت 

العمیــل مــدى الحیــاة وفــي ذلــك زیــادة حصــتها فــي وللمحافظــة علــى العمــلاء تریــد الشــركات أن تمتلــك 

ولاء قــوي وعمیــل مــدى الحیــاة تمــر بالمراحــل  والتعامــل مــع العمیــل باســتمرار وتنمیــة العمیــل لیكــون ذ

  : 1التالیة 

/ 6العضو / 5المدافع عن الشركة /4الزبون / 3العملاء المتكررون / 2العمیل للمرة الأولى / 1

  .المالك الجزئي / 7الشریك 

  :بناء العلاقات مع العملاء  /3

العملاء الممیزون هم الذین یستحقون أن تبُنى معهم العلاقات المتمیزة لأنهم یحافظون على 

موجودات المنظمة ویعظمون قیمتها كما أن المنظمة تبادل ذلك السلوك الجید منهم بتقدیم منتجات 

  .ة لهموخدمات جیدة وبتكلفة أقل مما یؤدي الى تعظیم القیمة بالنسب

أوضح البحث الذي قام به فریدریك ریكولد وایرال ساسر في جامعة هارفارد أن اغلب العملاء یكونوا "

  .بعد عامهم الثاني من تعاملهم مع الشركة أو المنظمة مربحینعملاء 

وهذه حقیقة نسبة لان العملاء الجدد في السنة الأولى تنفق علیهم الشركة تكالیف الإعلان وتعریفهم 

وعلیه یحب العملاء أن یتعاملوا مع الشركة التي تعرف .  بالخدمات التي تقدمها لهم الشركة

  .2 احتیاجاتهم وماذا یریدون

  :  3 مستویات و یمكن للشركة أن تقوم ببناء علاقات مع العملاء على عدة

وهي عندما تتصف الأسواق بوجود عدد كبیر من العملاء وتكون  مستوي العلاقات الأساسیة/ 1

هوامش أرباحهم منخفضة وهذه العلاقة تكون عند أقل مستوي ولا تقوم الشركة في هذه الحالة 

بالاتصال بجمیع العملاء تلفونیا لكي تتعرف علیهم بصورة فردیة ولكن تفعل ذلك مع مجموعة منهم 

                                                           
  .بتصرف 158-  151 مرجع سابق الصفحات من، التسویق یتحدث عن كوتلر فیلیب كوتلر ، ) : 1( 

: KrissAderSon&KarollKerr,     customer relationship management Mc GrowHill 2002     op.cit         p1  . : 
2

  
3

 42- 41ص  2013،الطبعة الأولى محمد عبد العظیم أبو النجا ، إدارة العلاقات مع العملاء ،الدار الجامعیة ، الاسكندریة . د:  
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وقد یتم الاتصال بهذا العدد الكبیر من . معها على مدار الزمنعلى أساس قیمة وحجم معاملاتهم 

 .خلال أنشطة الإعلان ویكون الاتصال بصورة غیر شخصیة 

وهو عندما تكون الأسواق بها عدد قلیل من المستهلكین وتكون  تنمیة علاقات شراكة تامة/ 2

الموزعین أو تجار هوامش أرباحهم مرتفعة وتكون مثل هذه العلاقات علاقة الشركة مع بعض 

  .التجزئة أو مع الشركات الأخري التي تسعي إلي تسویق منتجاتها مع الشركة في السوق 

  : 1ومن الادوات التي تستخدم لبناء علاقات العملاء مع الشركة ما یلي 

إضافة مجموعة مع من المنافع المالیة حیث تقدم كثیر من الشركات ما یطلق علیه برامج تسویق / 1

الشراء وهي برامج تكافئ العملاء الذین یقومون بتكرار الشراء أو الذین یشترون بكمیات كبیرة تكرار 

 .من خلال منحهم بعض الحوافز السعریة الخاصة 

ویمكن ملاحظة أن تخفیض الأسعار یمكن تقلیده بسهولة من قبل المنافسین الأمر الذي لا یضمن 

  .طویلة الاحتفاظ بالمیزة التنافسیة للشركة لفترة 

اضافة مجموعة من المنافع الاجتماعیة بالاضافة الى المنافع المالیة حیث تقوم بعض الشركات / 2

برعایة ما یسمى ببرامج الأندیة التسویقیة والتي تقدم لأعضائها بعض الخصومات الممیزة وتحاول 

ذه الحالة الشركة ربما ایجاد أندیة خاصة بها ولها عضویة یتم منحها لأفراد معینین من العملاء وفي ه

لا تعرف هؤلاء العملاء بالاسم ویتم خدمتهم والتعامل معهم في صورة قطاعات تسویقیة كبیرة ومن ثم 

خدمتهم بواسطة أي موظف وفي المقابل نجد أن بعض العملاء یكونوا معروفین بالاسم وبالتالي تتم 

ین المخصصین لهم ولیس عن خدمتهم بصورة فردیة أو شخصیة عن طریق بعض الأفراد المحترف

طریق أي موظف ویتوافر لدى الشركة كثیر من بیاناتهم الشخصیة التي تمكنها من تنمیة روابط 

  . وعلاقات قویة معهم

مد مجموعة من الجسور الهیكلیة وهي تعني تقدیم خدمات ذات قیمة عالیة جداً للمستهلك في / 3

منافسین ولا یستطیعون تقدیمها أو تقلیدها بسهولة الوقت الذي لا تتوافر فیه تلك الخدمات لدي ال

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

  ".وإنتاجیة 

وتستهدف الشركات الیوم عملاء أقل ولكنهم أكثر ربحیة وتقوم في سبیل ذلك بتحلیل ربحیة العمیل "

یتسببون في خسارتها اذا لم تستطع تحویلهم الى عملاء مربحین وبعد أن واستبعاد العملاء الذین 

                                                           
1

  44- 43  ص المرجع السابق :  
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تعرف العملاء المربحین فانها تنتج عروضاً مغریةً ومعاملة خاصة لاستخلاص هؤلاء العملاء وكسب 

  .1ولائهم 

ومن الأدوات التي تستخدم في بناء العلاقات مع العملاء قیام ادارة المصرف بتشجیع العاملین 

العملاء الممیزین في مناسباتهم الاجتماعیة وذلك عندم تكون رسالة المصرف ذات اهتمام مشاركة 

ببناء العلاقات مع العملاء ومدركة بأن هذه العلاقة تسهم بصورة مباشرة في دعم الموقف التنافسي 

 للمصرف ، أیضاً عندما تقوم بتطویر المعلومات ذات العلاقة مع العملاء مثل معلومات السیاسات

التمویلیلة لعملاء التمویل ومعلومات تجوید وتطویر خدمة العملاء لكافة فئات المتعاملین من الأدوات 

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

  :الأنماط المختلفة للعملاء وكیفیة التعامل معهم 

  :2قائق التالیة أشارت بعض الدراسات الى الح

من العملاء متشككون وتنقصهم الثقة في المؤسسة ومنتجاتها أو العاملین فیها ویرون أن % 44/ 1

  .هناك مغالاة في الأسعار أو تدني معدلات الجودة 

  .من العملاء یرون ن أوامرهم واجبة التنفیذ % 11/ 2

ولون على أوقات الآخرین نتیجة من العملاء لا یستطیعون اتخاذ قراراتهم بمفردهم ویست% 22/ 3

  .لعدم ثقتهم بأنفسهم وربما بالآخرین 

  .یریدون أن تتم معاملاتهم وفق شروطهم الخاصة رغم المامهم باللوائح والسیاسات % 8/ 4

  .من العملاء كثیرو الكلام ویحتاجون لمعاملة خاصة % 2/ 5

الذي صنف العملاء  Discنموذج  وهناك نماذج متعددة لتصنیفات العملاء ومن أشهرها ما یعرف ب

  :3الى أربعة أنماط حسب سلوكیاتهم 

وهو الذي یود الاستجابة فوراً وهو كثیر التحدث لكنه ایجابي في نفس :  العمیل كثیر المطالب / 1

الوقت اذا كانت الخدمة توافق توقعاته أما اذا كانت هناك مشكلة في التعامل فانه یكون ذو مواقف 

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

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

  .المعاملة 

                                                           
1

 81 سابق صمرجع  ، أساسیات التسویق كوتلر ، جارى ارمسترونج فیلیب :  
2

  . 80مصر ص   الدار الجامعیة الاسكندریة ،البیع تدلیل فن خدمة العملاء ومھاراجمال محمد مرسي ، مصطفى محمود :  

 
3

 ) .بتصرف (  88- 84المرجع السابق ص جمال محمد مرسي ، مصطفى محمود أبوبكر :  
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الثقة بالنفس والمهنیة ، سرعة الاستجابة وتجنب التفاصیل ، نبرة صوت قویة : كیفیة التعامل معه 

  .الحقائق بطریقة منطقیة  وواضحة ، عرض

هو الشخص الذي یحب الاتصال بالآخرین ویمیل للتفاعل معهم : العمیل الاجتماعي أو المؤثر / 2

  .من العملاء یمیلون الى هذه الفئة %  8وتؤكد الدراسات أن 

التفاؤل والطموح ، سرعة الثقة في الآخرین ، عدم الاحساس بأهمیة الوقت ، تفضیل : أهم صفاته 

  .حادیث الجانبیة الأ

الملاطفة والود في المعاملة ، تقدیم عروض مغریة ومشجعة ، السؤال عن رأیه : كیفیة التعامل معه 

  .الشخصي في أسالیب وبدائل تقدیم الخدمة ، عدم الاهمال أو الانشغال عنه بأعمال أخرى 

شكل منتظم وتلقائي ولا لا یمیل للتغیر ویود أن تسیر الأمور ب: العمیل المستقر أو المعتدل / 3

من % 25یتعمد اثارة المشكلات ولا یتوقع معاملة خاصة وتشیر الدراسات أن هذا النوع یشكلون 

  .العملاء 

الهدوء وعدم الرعبة في التغییر ، البساطة وعدم التكلف ، سعة الصدر وتقبل تبریرات : أهم صفاته 

  .لم تحدث مشكلات جوهریة في الخدمة  الخطأ في الخدمة ، التركیز على النتائج ، الولاء ما

اظهار مشاعر الصداقة والود ، الهدوء في التصرفات والحماس في الحدیث ، : كیفیة التعامل معه 

  .الاعتدال في ردود الأفعال تقدیم حلول منطقیة ومقنعة 

 وهو الذي یملك حساسیة مفرطة تجاه الآخرین ولا یمیل الى تصدیقهم أو: العمیل الشاكي / 4

الاقتناع بآرائهم بسهولة یتجنب الاشارة الى مزایا الخدمة ولا یرى فیها الجوانب المشرقة یصعب 

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

التدقیق في التفاصیل ، الشعور باهمیة والحاجة للمعاملة الخاصة ، سرعة الغضب ورد : أهم صفاته 

  .اظهار التقدیر للخدمة أو مقدمها التهدید الدائم بالشكوى  الفعل ، عدم

الالمام الكافي بالخدمة وفنون تقدیمها ، الاستعداد اادئم للقیام بأي شئ ، الحزم :كیفیة التعامل معه 

  .ولكن بأدب ، اتاحة الفرصة له للتعبیر عن رأیه ، استخدام المنشورات المنظمة للعمل لاقناعه 
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  :ة علاقات العملاء مراحل ادار 

تتم عملیات ادارة علاقات العملاء المتمثلة في اكتساب العملاء والمحافظة على العملاء وبناء 

  :العلاقات مع العملاء عبر خطوات تتمثل في

من المهم تحدید أكثر الزبائن ربحیة ، تشمل عملیة اكتشاف المعرفة التعرف :  اكتشاف المعرفة/ 1

وتمثل المعرفة الجیدة للعملاء نقطة بدایة . 1التعرف على سلوكیات العمیل على الفرص التسویقیة و 

هامة لاستراتیجیة إدارة علاقات العملاء وللحصول على هذه المعرفة یتم جمع أكبر قدر من البیانات 

  : 2 ومن هذه البیانات  

 .المكانةالاجتماعیةالسن ، الوظیفة ، الجنسیة، : البیانات الشخصیة والدیمغرافیة  - 

الموقع ، ارقام الهاتف ، أماكن التواجد المفضلة ، وسائل الاتصال : بیانات الاتصال  - 

 .المفضلة ، الموظف المختص بالاتصال

المقدرة الشرائیة ، السلع المشتراه وكمیاتها وأغراضها ، السلع : بیانات الدخل والاستهلاك  - 

  .نفاق على السلع المنافسةالمفضلة، الاهتمامات والرغبات ، نسبة الا

 .مدیر المكتب والمؤثرین على قرار الشراء : بیانات المحیطین بالعمل  - 

  .إدراك العمیل للمنافسین ورایه فیهم ، سبب تعامله مع الشركة، مقترحات العمیل: بیانات أخري 

  :مستودع البیانات/ 2

لكي تحقق إدارة علاقات العملاء فعالیتها یجب على المدیرین والمستخدمین أن یكونوا قادرین على 

الوصول بسهولة إلي هذه البیانات ولهذا الغرض یتم انشاء مستودع البیانات یتم فیه تجمیع بیانات 

ا أهمیة العملاء كما یجب توسیع نطاق مستودع البیانات غیر المعاملاتیة والتي توازي أهمیته

  : البیانات المعلوماتیة ویحتوي مستودع البیانات الأنواع التالیة من البیانات 

 .بیانات المعاملات - 

 .بیانات العمیل  - 

 .تحوي طریقة تنظیم البیانات أو عرضها: بیانات عن البیانات  - 

 .حتمالاتالبیانات المستقلة وتختص بطرق البحث عن البیانات والتنبؤ وحسابات التنبؤ بالا - 

  :  3ویتطلب إنشاء مستودع البیانات المراحل التالیة 

  

                                                           
Customer Relation ship management, op.cit, p19   ,  :Federico Rajola: 

1
 

2
  WWW.ask.com :الموقع   5ص مرجع سابق سایا غوجل ، جامعة دمشق كلیة الاقتصاد بحث لنیل درجة الماجستیر بعنوان ادارة علاقات العملاء : :  
3

  . 5المرجع السابق ص أسیل الجراح ، سایا غوجل ، :  
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  : مرحلة تحدید البیانات اللازمة ومصادرها : أ 

تحدید أنواع البیانات ناللازمة لانجاح جهود إدارة علاقات العملاء بمناقشة كبار الموظفین  - 

 .في الشركة

 .تحدید مصادر الحصول على هذه البیانات  - 

 .البیانات المطلوبة والوسائل المناسبة لجمعهاتحدید دقة جودة  - 

 .تصمیم النماذج والاستثمارات المناسبة لتدوین البیانات المطلوبة  - 

 .اختیار التطبیقات والبرمیجات المناسبة لتخزین البیانات والتعامل معها والبحوث فیها - 

  :مرحلة الحصول على البیانات وتبویبها وتحلیلها وتشمل: ب 

  . تجنید فریق جمع البیانات وإمدادهم بالنماذج والاستمارات المتفق علیها - 

  . إدخال البیانات لحفظها وتحدیثها وتوفیرها - 

واستنتاج أنماطها ، وتحدید الفئات المربحة، تنقیب في البیانات لتصنیف العملاء - 

  . الاستهلاكیة

 . اختیار سلامة نظام المعلومات وتدقیق نتائجه - 

  : وتشمل، ة الاستفادة من المعلومات وتفعیلهامرحل: ج

  . تحویل المعلومات إلى أفكار وخطط  -

  . تقدیم أفكار واقتراحات قابلة للتطبیق  -

  .تصمیم العروض وتقدیمها للزبائن في إطار الخطة الإستراتیجیة

  : مرحلة تطویر المعلومات وتعدیلها، وتشمل: د

  . ل إلیها في الخطوة السابقةتنفیذ الخطة وتقدیم العروض التي تم التوص

  . دراسة استجابة العملاء

  .عمل التعدیلات والتغییرات اللازمة

إن المحور الأساس هو ولاء العملاء  وعلیه من الأهمیة بمكان : الإصغاء لما یقوله العمیل/ 3

. 1استنباط القیم والاحتیاجات الجوهریة لكل شریحة  بالإصغاء للعملاء   

یمكن للشركة أن تطور علاقتها مع العملاء عبر التواصل وإنتاج القیم الملائمة :  تنمیة العلاقات/ 4

. لكل عمیل  

                                                           
. p19  

1
  :  Federico Rajola,Customer Relation ship management, op.cit.  
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اكتشاف وسائل الاتصال المناسبة للوصول للعمیل ، توفیر معلومات أكثر :  التفاعل مع العملاء/5

  .1عن عملاء المنظمة ، تقدیر تكالیف أنشطة المبیعات والتسویق 

تحلیل البیانات المجمعة عن تعاملات العملاء، تحسین الرسائل : مستمر التحلیل والتحسین ال/ 6

  .2التسویقیة والاتصالات والأسعار ، فهم الاستجابات المختلفة للعملاء من محفزات التسویق والبیع 

للتعامل مع هذه المراحل بالشكل الصحیح، على الشركة مراجعة وتجمیع بنیتها :  تقییم النتائج/ 4

ملیات الشركة وإیلاء الاهتمام اللازم لعاملین  مهمین هما الإعلام ومشاركة المعرفة  التحتیة وع

  : 3یمكن تحدید أربعة أنواع من الاعلام هي و 

لدیه وقع كبیر رغم أنه غیر موجه عموماً صوب سوق معین، وتتولى أمره : الإعلام الكلي / 1

 . وسائل الإعلام والترویج التقلیدیة 

ترید الشركة أن تكون في القمة عبر )  : اعلام التجزئة ( الخاص بكل شریحة سوقیة الإعلام / 2

 .استخدام قنوات الاتصال بصفة مستمرة بغرض الوصول لقطاعات معینة 

التسویق المباشر الذي یستهدف قطاعاً خاصاً من سوق معین، مثلاً القطاعات التي تستخدم / 3

 . اتفأداوت مثل البرید الإلكتروني أو اله

التواصل الفردي مع العملاء ، الذي یؤسس على التفاعل المباشر بین الشركة والعملاء عبر / 4

ویتم دعم هذه التوجهات من قبل أنظمة إدارة العلاقة . البرید الالكتروني ، الهاتف أو عملاء التسویق

  . مع العملاء

  :نظام ادارة علاقات العملاء مكونات    

أهم مكون من مكونـات نظـام ادارة علاقـات العمـلاء وأهـم عنصـر مـن عناصـر  تمثل تقنیة المعلومات

  : 4هذا المكون هما 

تســتخدم الأســالیب والوســائل التحلیلیــة لتطــویر وتحســین الفهــم عــن : مخــزن أو مســتودع البیانــات/ 1

العمـــلاء وســـلوكهم فـــي الماضـــي والســـلوك المتوقـــع عـــنهم فـــي المســـتقبل ممـــا یمكـــن الشـــركة مـــع جمـــع 

  . المعلومات المتكاملة عن العملاء

 یقصـــد بهـــا تطبیـــق النظـــام بحیـــث یجعـــل  القنـــوات المختلفـــة فـــي الشـــركة تتفاعـــل مـــع: التطبیقـــات/ 2

  .بعضها بهدف تحقیق القیمة المضافة المقدمة للعملاء و تلبیة احتیاجاتهم

                                                           
1

 65  سابق ص حسن عمر سلیمان القثمي مرجع:  
2

 65  ص المرجع السابق :  
  Federico Rajola,Customer Relation ship management,op.cit.,p19-20   :

3
 

 Adriane Payne,      Handbook of CRM, op.cit p14-15 : 
4
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یســاعد علــى عملیــة التفاعــل هــذه ابتكــارات التكنولوجیــا مثــل تقــدیم العــروض الذكیــة لخــدمات للعمــلاء 

ووفقــاً لهــذه . علــى الشاشــات الذكیــة والمتمثلــة فــي ملــف العمیــل و مراكــز خدمــة الاتصــال بــالعملاء  

  : 1الطریقة تتكون بیئة نظام ادارة علاقات العملاء من ثلاث مكونات هي 

  :لتحلیلیةالمكونات ا/ 1

تشمل بیانات ومعلومات العملاء التي تم تحلیلها بهدف الاستفادة منها بما یعزز أداءالإدارة  یُستخدم 

برنامج تحلیل المعلومات المحفوظة بالارشیف والمتمركزة حول بیانات العملاء بكافة مستویاتهم والتي 

  ة علاقات العملاءتم تغذیتها بواسطة نظم عملیات قاعدة البیاناتلحلول نظام إدار 

البیانات حول العملاء والمنتجات والحملات التسویقیة دوراً مهماً في  ومستودعیلعب مخزن البیانات 

  .المكونات التحلیلیة

في جانب المعلومات تدور البیانات حول تنظیم وترتیب المعلومات التي تقود إلى فهم شامل لكل 

  .أعمال المنظمة

یستخدم ذكاء المنظمة كوسیلة في تحلیل البیانات مثلاً كیف یمكن تقسیم العملاء إلى فئات متجانسة، 

القدرة على وفائهم بسداد الدیون ومدى حساسیتهم الربحیة ، تكوین ملامح عن سلوكهم مثل الولاء، 

  .تجاه متغیرات السوق 

یمكـن للشـركات أن تخلـق فرصـاً للحصـول  باستخدام تقنیة المعلومات للاسـتماع للعمـلاء والـتعلم مـنهم

  على أكبر حصة من محفظة العمیل بالإضافة إلى نصیبها  من السوق

  :العناصر الاساسیة لمحتویات المكونات التحلیلیة تشمل الآتي

تجمع بین التكامل ووحدة الموضوع والتوقیت والثبات لدعم عملیة ) : مستودع البیانات(مخزن / 1

 .البیانات تمثل شئ ضروري للقرار للقرار الفعال اتخاز القرار تكامل

هذه عبارة عن ارشیف مصغر لعملیة تخزین البیانات ویتم تصمیمها بشكل : سوق البیانات/ 2

مناسب لمواجهة مشاكل المنظمات ، تطبیقات إدارة علاقات العملاء تستخدم سوق البیانات بطریقة 

 .أساسیة للعملاء والمنتجات والخدمات

نظم التقاریر والانظمة الاخرى كما تهدف أیضاً الى الرقابة خصوصاً في : قات رأسیة أخرىتطبی/ 3

حالات الربط مع المنظمات الاخرى ومثل هذه الانظمة تستخدم للكشف عن العلاقات الخفیة بین 

ت البیانات ، تؤدي معالجة البیانات وتقود الى الفهم الجید لاحتیاجات العملاء وتمد العملاء بقنوا

  .توزیع مناسبة

                                                           

Federico Rajola Custoer Relationship Management, op.cit.  p28-29 : . 
1
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هذه المنتجات تم تصمیمها للتخطیط ورقابة :  التسویق التلقائي ونظم إدارة الحملات التسویقیة/ 4

  .حملات التسویق وتستخدم لتمییز المنتج لكي یباع 

  :المكونات التشغیلیة/ 2

البعد العملي عملیة اتخاذ القرار في منظمات الاعمال تتم في الاطار التحلیلي ویتم انجازها في 

عملیة تكنولوجیا ادارة علاقات العملاء تشمل تطبیقات تفاعل العملاء المتكاملة مع . التطبیقي

وتقدم مجموعة من الفوائد مثل تقدیم بیانات . المكتب الامامي والمكتب الخلفي والمكتب المتنقل

  .السابقةمكتملة عن كل عمیل، و تقدیم خطوط عریضة من مواقفه وتفضیلاته ومعاملاته 

الادارة التنفیذیة ، سلسلة التورید (أیضاً إدارة علاقات العملاء التشغیلیة تدعم أنشطة المكاتب الخلفیة 

  ) .والمخزون، أنظمة المعلومات 

) الخدمة التلقائیة، التسویق التلقائي، تقویة المبیعات التلقائیة(وكذلك تدعم انشطة المكاتب الامامیة 

أنشطة المكاتب المتنقلة فیما یتعلق بتقسیم العملاء ، المروجات والمعززات كما تدعم أیضاً وتعزز 

  .المالیة وكل ما یؤدي الى دعم خدمات البیع

  :المكونات المشتركة ، التعاونیة / 3

تكون الصورة أكثر وضوحا لها في الصناعة المصرفیة حیث تسمح ادارة علاقات العملاء التعاونیة 

ء بالمصرف و تؤدي لتوصیل الخدمات والمنتجات الى كل عملاء الى تبسیط اتصالات العملا

  .المصرف باستخدام القنوات المناسبة لذلك

بصورة عامة المعلومات المتاحة تؤدى غرضها عبر تكامل انشطة ادارة علاقات العملاء التشغیلیة 

  .والتحلیلیة

كما وأن . قنوات الاتصال وتعتمد المصارف  في معرفة العملاء المتشابهین في الملامح من خلال

  .العملاء یحصلون على خدماتهم المتكاملة من خلال هذه القنوات

یلعب التواصل دوراً جوهریاً  حیث أن مستوى التحاور بین الشركة والعمیل یوضح درجة تطور 

إستراتیجیة ادارة علاقات العملاء عند الشركة فمثلاً لو كانت علاقة الشركة مع العملاء سطحیة  

أما على ). جوانب وأسعار المنتجات( تتركز تلك العلاقة أساساً حول الجوانب الخاصة بالمنتجات فس

الجهة الأخرى ، لو قامت الشركة بتطبیق إستراتیجیة موجهة نحو العملاء  فستقوم بتطویر علاقة 

تصبح  إن عمق العلاقة معهم وقیمة استثمار الوقت في المحافظة على العلاقة. دائمة مع العملاء

  .عوامل مهمة في ادارة علاقات العملاء
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كما أن تشارك المعلومات مع العملاء أمر مهم للغایة و على الشركة تطویر أنظمة تمكنها من 

استخدام / 3تنظیم البیانات وتحلیلها بفاعلیة / 2تجمیع المعلومات عن العملاء / 1تحقیق الآتي 

تشارك المعرفة مع العملاء وفي / 4المعلومات المتراكمة عن العملاء لتنفیذ مبادرات خلق القیمة 

 . داخل الشركة

حیث أن العملاء الممیزین یعتبرون مورداً نادراً، فمن المهم للشركة إدارة كل نقاط التواصل معهم 

ویجب توخي أن یكون التواصل معهم وتجمیع كل المعلومات الضروریة والوصول لفهم حقیقي لهم 

إن كل بیان أو معلومة عن العملاء یجب أن تحفظ وتعالج بدقة . أمراً إیجابیاً من وجهة نظرهم 

  . بغرض تحسین معرفة الشركة بعملائها

وبعـــدها یجـــب نشـــر المعلومـــات المجمعـــة بـــین مـــوظفي الشـــركة حتـــى یتعرفـــوا علـــى ســـمات العمـــلاء ، 

یمكــن قیــاس قیمــة المعرفــة علــى أنــه . مات مخصصــة تلبــي احتیاجــات معینــةوحینهــا یمكــنهم تقــدیم خــد

ـــى العمـــلاء الحـــالیین ـــائن جـــدد وتكلفـــة الحفـــاظ عل إن القضــــیة . الفـــرق بـــین تكلفـــة الحصـــول علـــى زب

ولا یمكـن تحقیـق . الأساسیة للشركة هي مدى قـدرتها علـى زیـادة قیمـة العمـلاء و تقلیـل معـدل تسـربهم

برامج ادارة علاقات العملاء تشتمل على استراتیجیات وأنظمة معلومات عن  هذا الهدف إلا إذا كانت

   1.العملاء 

ویتضح أن الخدمات المصرفیة تتسم بالنمطیة الى حد كبیر ولكن هنالك بعض الخدمات تتلاءم مع " 

بة فئة معینة من العملاء مثلاً بطاقة الصراف الآلي لا یمكن تملیكها لشخص لا یعرف القراءة والكتا

كما أنه یجب التفضیل بین العملاء في عملیات منح التمویل حسب المقدرة المالیة والخبرة التجاریة . 

  .  للعملاء

في القطاع المصرفي عملیة التفاعل مع العملاء تمثل أهمیة قصوى وذلك لأن عامل الوقت مهم " 

كما یجب . مع العملاء  للغایة ولا بد للمصرف من امتلاك أجهزة اتصال حدیثة للوصول والتواصل

أن یتمتع العاملون بالمهارة العالیة للتفاعل مع حاجات ورغبات العملاء والتعامل مع الشكاوى 

  .  والاقتراحات التي ترد  منهم بالسرعة المطلوبة

أما الجوانب التي ینبغي التركیز علیها من قبل المصرف في برنامج ادارة علاقات العملاء ونسبةً 

مات المقدمة من قبل المصارف للجمهور والمنافسة الحادة بین المصارف لجذب العملاء لتشابه الخد

  :  2على إدارة علاقات العملاء في المصرف التركیز على الأدوات التالیةالمربحین فان 

                                                           
 p21-22-23.  Federico Rajola,Customer Relation ship management, op.cit :

1
  

2
 . 174-173- 172سابق ص مرجع أبوتایة ،  محمد صباح. د:   
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من خلال جمیع المعلومات المتكاملة عن عملاء البنك :  تكوین صورة متكاملة عن العمیل/ 1

المحتملین من حیث ملاءتهم المالیة وطبیعة نشاط عملهم وموقعهم داخل المجتمع  الحالیین والعملاء

 .حیث یساعد ذلك على تحدید احتیاجاتهم

یجب على البنك الاستمرار في : العمل على توفیر المنتجات والخدمات الجدیدة ومواكبة التطور/ 2

میزاً في تنویع المنتجات والخدمات توفیر منتجات وخدمات جدیدة ومبتكرة ومنافسة لیكون هو الأكثر ت

 . داخل السوق المصرفي من أجل تلبیة احتیاجات ورغبات العملاء

العمل على تحسین درجة الرضاء لمختلف شرائح العملاء وخاصة : تحقیق رضاء العملاء/ 3

العملاء المربحین من خلال تلبیة احتیاجاتهم حسب رغباتهم وتوقعاتهم بمعنى الخدمة المناسبة 

لعمیل المناسب في المكان المناسب وفي الوقت المناسب، وان تكون الخدمة على قدر عال من ل

 .الجودة وأن تؤدي للعملاء بصورة أكثر تمیزاً 

یقع على عاتق إدارة علاقات العملاء تحدید وتصنیف العملاء من حیث : تحقیق ربحیة العمیل/ 4

ى العملاء ذوي الربحیة العالیة، تحویل العملاء ربحیة تعاملهم مع البنك وذلك من أجل المحافظة عل

ذوي الأرباح المتدنیة أو الوسیطة إلى عملاء مربحین، تحویل العملاء الذین یتسببون في الخسائر 

 .إلى عملاء مربحین أو التخلص منهم

راكزه على البنك ممثلاً بمدراء فروعه وإداراته وم: رعایة العمیل واستمرار الاتصال معه أینما كان/ 5

الانتقال من المفهوم التقلیدي بندوات الالقائیة إلى الندوات التثقیفیة للعملاء بحیث یتم تعریفهم 

بالخدمات والمنتجات الجدیدة والعمل على تفعیل عملیات الزیارات الشخصیة والبیعیة لكبار العملاء 

ب السریع لحل مشاكل ووضع برامج تحفیزیة وتشجیعیة للتعامل مع البنك كذلك یجب علیهم التجاو 

العملاء أولاً بأول ومشاركتهم في مناسباتهم المختلفة مع تفعیل نشاط تكریم العملاء لدى فروع ومراكز 

العمل في البنك والتأكید على تنویع وسائل الاتصال الاعلامي غیر المباشر مع العملاء من خلال 

  .شبكة الاتصالات التسویقیة الالكترونیة

تفضل معظم المصارف والشركات التي تقدم الخدمات موضوع ولاء : عمیل المربحتحقیق ولاء ال/ 6

العمیل ولا تهتم به في أبحاثها ودراساتها ، وهو یختلف اختلافاً تاماً عن دراسات وأبحاث رضاء 

  . العمیل

 أدى ظهور التقنیة والتغیرات التي حدثت في الصناعة المصرفیة إلى زیادة واندفاع البحوث نحو وقد

ایجاد الحلول المتكاملة وذلك من أجل الحصول وتعزیز علاقات المصارف مع عملائها ولیس فقط 
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من أجل مواكبة الحلول التقنیة ولكن المسألة والقضیة العملیة والمهمة هي تحسین الأعمال المصرفیة 

  . 1 وجعل العمیل هو محور ارتكازها

ناعة إدارة علاقات العملاء بالمصارف في ویمكن أن نجمل مجموعة من العوامل التي تؤثر في ص

  :2 الآتي

  .تنامي أدلة التأثیر المربحة من العلاقات الصحیحة مع العملاء/ 1

تحسین فعالیة التواصل التسویقي، التقدم الذي أحرزته وكالات التسویق المتكاملة خاصة في / 2

الجیدة وأنشطة الاتصالات وأسالیب فعالیة التواصل والاتصالات، إضافة إلى تقنیة قواعد البیانات 

  .قیاس الأداء

انخفاض تكلفة الحصول على البیانات وتخزینها حیث أصبحت حلول إدارة علاقات العملاء / 3

 .استثمارات جذابة ومتكاملة

قیاس قیمة العمیل من خلال تطبیق نظام إدارة علاقات العملاء یصبح من السهل معرفة قیمة / 4

  . توقعة منهالعمیل والعوائد الم

                                                           
Op.cit.   p21      Customer relationship management ،

1
  : Federico Rajola  

2
  176سابق ص  مرجعصباح أبو تایة ،. د:  : 
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  .یوضح أثر تطبیق  ادارة علاقات العملاء في المصرف ) 1- 2(شكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 –عمان التسویق المصرفي بین النظریة والتطبیق دار وائل للنشر : الدكتورة صباح محمد أبو تایة 

184ص  2008الأردن 

 ادارة علاقات العملاء

 خدمات متفوقة وممیزة ومتطورة 

الحصول على أفضل العملاء 

)السوق المستھدف(  

تركیز الجھود التسویقیة على 

 أكثر العملاء ذوي ولاء وربحیة 

تفعیل ومحاولة الوصول إلي 

الكمال بكل عملیة لھا علاقة 

بالعمیل ومن خلال أي قناة من 

 قنوات الاتصال مع العمیل 

زیدا من النمو والتقدم والأرباح م

 للبنك  

حقیق میزة تنافسیة للبنك ت  

 زیادة عائدات البنك 

 زیادة حصة البنك في السوق 

مع تحقیق رضا وولاء العملاء 

 تعظیم فترة تعاملھم مع البنك 

زیادة حصة البنك من دخل العمیل 

التداخليبسبب رفع البیع والبیع   
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  المبحث الثاني

في نجاح ادارة العلاقات مع العملاءالداعمة دور الوظائف   

هنالــك بعــض الادارات التــي لهــا دور مــؤثر وبــارز فــي نجــاح ادارة العلاقــة بــین العمیــل والمنظمــة مــن 

  :هي  الوظائفخلال الوظائف والمهام التي تضطلع بها وأهم هذه ا

  : وظیفة التسویق 

  :المصرفيتعریف التسویق والتسویق 

  :1وردت عدة تعریفات لوظیفة التسویق نذكر منها على سیبیل المثال 

عرفـه  كمـا. الأعمـال كمـا ینظـر لهـا مـن وجهـة نظـر العمیـل : عرف بیتردراكر مفهوم التسویق بأنـه 

عبارة تطبیقیة تنظیمیة ومجموعة من العملیات لإنتاج :  م هو2004مجمع التسویق الأمریكي للعام 

ء وتوصــیلها وتســلیمها لهــم ولإدارة علاقــات العمیــل بــالطرق التــي تعتبــر كــلا مــن التنظــیم قیمــة للعمــلا

  .وأصحاب المصالح منه 

: عــرف بأنــه یُ أیضــاً . 2علــم وفــن إیجــاد العمــلاء والمحافظــة علــیهم وتنمیــتهم عرفــه كــوتلر بأنــه  هــو 

العملیــة التــي تنــتج بهــا الشــركات قیمــة للعمــلاء وتبنــى علاقــات عمیــل قویــة كــي تســتخلص قیمــة مــن 

  .3العملاء فى مقابل ذلك 

عبــارة عــن عملیــة اجتماعیــة وإداریــة یحصــل مــن خلالــه الأفــراد :  عرفــه محمــد فریــد الصــحن بأنــه

تجـــات ذات القیمـــة مـــع والجماعـــات علـــى احتیاجـــاتهم ورغبـــاتهم مـــن خـــلال خلـــق وتقـــدیم وتبـــادل المن

  .4الآخرین 

  :قُدمت عدة تعریفات للتسویق المصرفي نذكر أهمها في ما یلي كما 

 المصرف موارد خلالها من توجه التي والمتكاملة المتخصصة الانشطة مجموعة هو عبارة عن

 ورغبات لحاجات الاشباع من أعلى مستویات تحقیق تستهدف صیاغات خلاقة ضمن وامكانیاته

 المصرف من لكل بالنسبة سانحة سوقیة فرصاً  دائماً  تشكل والتي والمستقبلیة الحالیة العملاء

  . 5المصرفیة  الخدمة ومستهلك

عن الأنشطة المتكاملة التي تجري من أجل دراسة سوق الخدمة  عبارة التسویق المصرفي" 

المصرفیة وبخاصة عملاء المصرف الحالیین والمرتقبین للتعرف على رغباتهم المتمیزة والمتطورة 

                                                           
  42سابق ص  مرجع.م 2010رینارتز ادارة علاقة العمیل تعریب سرور علي  سرور دار المریخ ویرنر ، في كومار  ) :1(
2

 142 صمصدر سابق  فیلیب كوتلر ، كوتلر یتحدث عن التسویق:  
3

 .62فیلیب كوتلر ، جاري أرمسترونج ، أساسیات التسویق مرجع سابق ص :  
4

 .24سابق ص ، مرجع التسویق، الصحن فرید محمد . د: 
5

 . 19،  18سابق ص  مرجع 1994أصول التسویق المصرفي معھد الدراسات المصرفیة عمان الأردن : ناجى معلا . د 
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والعمل على إشباع هذه الرغبات والحاجت بأقصي كفایة ممكنة وذلك من خلال تقدیم أفضل مزیج 

ة ممكنة وذلك حتى یمكن للمصرف من تحقیق مصالح المجتمع من الخدمات المصرفیة بأقل تكلف

 .1"والمتعاملین معه 

 والمؤسسة البنك في تؤدى التي الجهود كافة یشمل الذي النشاط ذلك : ویمكن تعریفه بأنه 

 أو اقراضاً  سواء للعمیل البنك یقدمها التي المصرفیة والمنتجات الخدمات بتدفق تكفل والتي المصرفیة

 ودوافع واحتیاجات رغبات اشباع على التسویق ویعمل متنوعة مصرفیة وخدمات ایداعا او اقتراضا

  . 2معه  تعامله واستمرار البنك عن رضاءه یكفل مستمر بما بشكل العمیل هذا

ویرى بعض الباحثین أن مفهوم التسویق المصرفي یجب أن یتسع لیشمل القیام بخلق الأسواق 

المصرفیة عن طریق اكتشاف انواع جدیدة من الخدمات المصرفیة التي یرغبها العملاء وتوجیه 

أنشطة المصرف نحو اشباع رغبات العملاء واحتیاجاتهم من التعامل المصرفي ومساعدتهم على 

عهم الى احتیاجات مصرفیة جدیدة یمكن التعبیر عنها ویمكن تحقیقها وتنفیذها بشكل ترجمة دواف

  .3یحقق ربحیة المصرف ومن ثم استمراره 

  :أهمیة التسویق المصرفي 

تزداد أهمیة التسویق المصرفي في الدول المتقدمة بصفة عامة وفي الدول النامیة بصفة خاصة نسبة 

عامل المصرفي وتفضیل نظام التعامل نقداً مما یجعل مفهوم لحداثة النظام المصرفي وضعف الت

 .4التسویق المصرفي یتسع لیشمل أبعاداً لا یشملها في الدول المتقدمة 

  : 5وترتكز الثقافة التسویقیة على عدة قواعد من أهمها مایلى   

السـلعة أو ویعتبـر شـریك أساسـي فـي عملیـة تصـمیم . العمیل هـو محـور ارتكـاز العملیـة التسـویقیة/ 1

  .الخدمة وأن هدف التسویق الأول هو إیجاد العملا والاحتفاظ بهم وإضافة المزید منهم

أن تكلفة الحصـول علـى عمیـل جدیـد تصـل إلـى خمسـة أضـعاف تكلفـة الاحتفـاظ بالعمیـل الحـالي / 2

الدعایة بمعنى أن عملیة الاحتفاظ بالعمیل الحالي واستمراره في التعامل یعني تخفیض الصرف على 

 .والإعلان إلى الخمس

 .العمل على تمییز خدمات المؤسسة بصورة أكبر مما یقدمه المنافسون من خلال معادلة القیمة/ 3

                                                           
1 . 198- 197ص  مصر تاریخ الطباعة غیر محددة الاسكندریة عبد المطلب عبد الحمید ، البنوك الشاملة عملیاتھا وإدارتھا ، الدار الجامعی.د: 

 
 

2
  17،  16ص  1999 الطبعة الأولى تراك للنشربا مدخل متكامل للبنوك لامتلاك منظومة المزایا التنافسیة المصرفى التسویق، محسن الحضیرى .د:  
3

 20سابق ص المرجع ال:محسن الحضیري .د:  
4

 15سابق ص المرجع المحسن الحضیري . د 
 . 34- 33 صمرجع سابق  التسویق المصرفى : صباح محمد أبو تایة . د:  5
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إتباع أكثر من أسلوب تسویقي من أجـل إقنـاع العمـلاء بمنتجـات المؤسسـة مثـل تخفـیض السـعر، / 4

 .توفیر الخدمة للعمیل في مكان قریب منه، تجوید الخدمة

النظر إلى جودة المنتج أو الخدمة من وجهة نظـر الفائـدة التـي یجنیهـا العمیـل لا مـن وجهـة نظـر / 6

 . المكونات التي تضعها المؤسسة

البحث عن التمیز، ولا یمكن للمؤسسة أن تسجل اسمها في السـوق مـا لـم تقـدم منتجـا یمیزهـا عـن / 7

 .غیرها من المؤسسات المشابهة

ة للمؤسســة لا یقــاس بحجــم الأربــاح التــي تحققهــا المؤسســة وإنمــا فــي أداء نجــاح الخطــة التســویقی/ 8

 .مسئولیاتها في تحقیق رؤیة رسالة وهدف المؤسسة

یجــب التركیــز علــى معالجــة الخســائر الصــامتة والتــي تتمثــل فــي فقــدان المؤسســة لعملائهــا نتیجــة / 9

الدراسات أن تكلفة خسـارة العمیـل لسوء معاملتها لهم أو تجاهلها لمشاكلهم ومقترحاتهم، وقد أوضحت 

من لوتمت المحافظة علیـه منـذ البدایـة وتمـت خدمتـه بصـورة جیـدة، ومـن هنـا ) مرة  15( تكون أكبر 

  . نشأ مفهوم إدارة خدمات العملاء

  : المصرفي مهام ادارة التسویق 

  .1معها  فن وعلم اختیار أسواق الهدف وبناء علاقات مربحة هي" :تعرف  ادارة التسویق بأنها

  : 2و تتمثل مهام وواجبات إدارة التسویق بالمصرف فى القیام بالمهام الآتیة  

القیام بالدراسات الاقتصادیة المختلفة للقطاعات والمجالات ذات العلاقة بنشاط المصرف التجارى / 1

 .والاستثماري بشكل خاص وبالجهاز المصرفي بشكل عام

الاقتصــادیة والمالیــة ذات الانعكــاس المباشــر علــى الاقتصــاد الــوطني تحلیــل القــوانین والتشــریعات / 2

 .من جهة وعلى الجهاز المصرفي من جهة أخرى 

 .أو إغلاقها /دراسة افتتاح فروع جدیدة للبنك أو دمجها و/ 3

 .إعداد الإستراتیجیة التسویقیة للمصرف/ 4

فروع ومراكز العمل مـن خـلال إعـداد المشاركة في تخطیط جودة الخدمة بالتنسیق مع الإدارات وال/ 5

بحــوث العمــلاء التـــي تتعلــق بالخـــدمات المصــرفیة التجاریـــة التــي یقـــدمها البنــك للعمـــلاء وتشــمل هـــذه 

 : الدراسات

 .دراسات وبحوث تسویقیة لتحدید احتیاجات العملاء / 1

 .بالعملاء المقدمة إعداد بحوث تسویقیة لقیاس رضا العملاء بهدف تحسین مستوى أداء الخدمة/ 2

                                                           
1

 . 68سابق ص  رجعم، أساسیات التسویق ، م فیلیب كوتلر ، جاري أرمسترونج : 
2

 . 60-58سابق ص  مرجعصباح أبو تایة ، . د:  
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ــوث ودراســــات تتعلــــق بالمنافســــین للتعــــرف علــــى خــــدماتهم وقــــدراتهم التنافســــیة مقارنــــة / 3 ــداد بحــ إعــ

بالخـــدمات التــــى یقـــدمها المصــــرف وقیـــاس مســــتوى أداء الخدمـــة لــــدى المصـــرف مقارنــــة بالمنافســــین 

وقیـاس باستخدام أسالیب مختلفة مثل أسلوب التسوق الخفي بالتنسیق مع مراكز العمل فـي المصـرف 

 .منافذ توزیع الخدمات والتعرف على أي المنافذ أكثر تفضیلاً لدى العملاء

 .قیاس رضاء الموظفین عن السیاسات العامة للبنك بالتنسیق مع مراكز العمل ذات العلاقة/ 4

 .مسك وإدارة قاعدة بیانات العملاء المحتملین بهدف تفعیل النشاط البیعي لخدمات البنك / 5

اســتراتیجیة ترویجیــة متكاملــة لخــدمات المصــرف تتفــق مــع الأهــداف العامــة للمصــرف ومــع إعــداد / 6

 .طبیعة ونوعیة الخدمات 

التفاعل مع مختلف فعالیات المجتمع ومشاركتهم أنشطتهم المختلفة بهدف إثبـات وجـود البنـك فـي / 7

دود العمـل المصـرفي المجتمع وترسیخ الصورة الذهنیة للبنك على أنه یحمل رسالة اجتماعیة خارج حـ

 :یهدف توثیق العلاقة بین البنك والمجتمع المحلي وذلك من خلال 

 .المشاركة في المناسبات الوطنیة والتفاعل مع الجماهیر : أ 

إثبات مشاركة المصرف مـن خـلال النـدوات والمحاضـرات ومـؤتمرات سـواء كانـت هـذه المشـاركة : ب 

  .ة مراكز معلومات تروج لخدماتهمادیة أو عینیة مباشرة أو من خلال لإقام

  : دور وظیفة التسویق في نجاح ادارة علاقات العملاء

. یؤكد خبراء التسویق أن المؤسسات الناجحة وخاصة المصارف  هي التي تسبق توقعات عملائها

وتحقق رغباتهم وتقدم خدماتها إلیهم بجودة عالیة وأن العمیل لدیها هو محور الارتكاز ویتمثل دور 

فة التسویق المصرفي في اكتساب العملاء والمحافظة علیهم وبناء العلاقات الناجحة مع العملاء وظی

  :الممیزین من خلال أداء تفعیل وظائف المزیج التسویقي وهي 

المصرف یقدم منتجاً غیر ملموس، وبالتالي فإن البنك یقدم الخدمة التي یتوقعها منه  :المنتج/  1

ویجب أن تتجه سیاسة التسویق نحو تقدیم الخدمات التي تستجیب لحاجات السوق وذلك . العمیل

 :بطریقتین

. ةویبدأ طرح خدمات جدیدة في تحلیل احتیاجات العملاء وقدراتهم المالی: خلق خدمات جدیدة: أ 

 .وخلق خدمات جدیدة بجلب عملاء جدد

 .تنویع الخدمات القائمة أصلاً : ب 

وبالشكل . یجب تنظیم الفروع وتكییف الشبكة بحیث تتوافق أكثر مع احتیاجات العملاء :التوزیع/  2

 :الذي یسمح بتسویق الخدمات بشكل أكثر فعالیة ویتعلق ذلك بأمرین
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ات أن العمــلاء یفضــلون التعامــل مــع البنــوك القریبــة مــن أوضــحت الدراســ: توســیع شــبكة الفــروع: أ 

ولكـن هـذا التوسـع لـه . أماكن عملهم أو سكنهم وهذا یعني توسـیع شـبكة الفـروع لتغطیـة كافـة المنـاطق

  .مخاطر أخرى من حیث ارتفاع التكلفة وضرورة الرقابة

ي     وجود حواجز ما أظهرت الدراسات الحدیثة أن العملاء لا یرغبون ف: تحدیث شبكة الفروع: ب 

 .بینهم وبین موظفي البنك ومن ناحیة أخرى یهتم العملاء بالشكل  الداخلي والخارجي للفروع

للعمیل اتجاه آخر عند شرائه للسلعة غیر نوعها واسمها التجـاري ذلـك هـو سـعر الخدمـة،  :السعر/ 3

ســعار غالبــاً مــا تخضــع ولكــن سیاســة الســعر لهــا دور محــدود فــي تســویق الخــدمات المصــرفیة لأن الأ

للسلطات النقدیة في بعـض الأحیـان ومـن ناحیـة أخـرى تـؤثر أربـاح الودائـع التـي توزعهـا البنـوك علـى 

 :أصحاب الودائع تؤثر على أسعار الخدمات المصرفیة وتتوقف سیاسة التسعیر على أمرین

ومقارنتهـــا بالأســـعار حیـــث تعرفـــت البنـــوك علـــى كلفـــة الخـــدمات المقدمـــة : مـــردود ســـعر الخدمـــة: أ 

والعمولات، حیث یجب أن یكون سعر الخدمة متناسباً مع كلفتها وفي بعض الأحیان تقدمها بأقل من 

 .كلفتها شریطة أن تغطي هامش باقي الخدمات الفرق

عندما یكون الوضع تنافسیا یصعب على البنك وضع سعر لخدماته أعلـى مـن : وضعیة السوق: ب 

ضع البنك أیضاً له اعتبار، إذ أن البنوك الصغیرة لا تستطیع أن ترغم البنوك وكما أن و . بقیة البنوك

الكبیرة لقبول طلباتها وذلك لمحدودیـة نشـاطها، أیضـاً لوضـعیة العمیـل مكانـة خاصـة ومعاملـة خاصـة 

 .وعموماً فإن العملاء أقل تأثراً بسعر إذا كانت الخدمات المقدمة جیدة. في بعض الأحیان

وهو یشمل النشاطات التي تتعلق بالتعریف بخدمات البنك وذلـك بالتأكیـد علـى إثبـات مزایـا  :الترویج/  4

  . 1الخدمات المقدمة 

والحقیقة المهمة أنه لا بد من تكامل الجهود التسویقیة، فالخدمة الجیدة التي لا تلبي احتیاجات العملاء    

وتجــدر . ح ولــن تضــیف قیمــة للمصــرفوالتــي لا یــتم توزیعهــا فــي المكــان والوقــت المناســبین لــن تــنج

  :الإشارة إلى أن خبراء التسویق أضافوا ثلاثة عناصر أخرى للمزیج التسویقي هي

تشمل عملیة تقدیم الخدمـة للتعامـل الشخصـي بـین الموظـف والعمـلاء بطریقـة  :الجانب الشخصي: أ 

منظمة ومقبولة فالعمیل تتكـون لدیـه إحساسـات معینـة یخـزن علـى أثرهـا الانطباعـات التـي كونهـا عـن 

  .الخدمة في ذاكرته والتي حصل علیها من المصرف

عدة أفراد المبیعات على إتمام تكون أساسیات البیع الشخصي موجهة للعملیة الجاریة فهدفها مسا

وفي هذه الحالة تكون الشركة قد استهدفت عمیلاً رئیسیاً تود أن تكسبه . عملیة البیع مع العمیل 
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  98ص جع سابق  مر، أساسیات التسویق م فیلیب كوتلر ، جاري ارمسترونج :  
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وتحافظ علیه و تود أن تبین أن لدیها إمكانیة لخدمة العمیل للمدى الطویل في علاقة مربحة مزدوجة 

  . 1قات عمیل مربحة وإدارتها وعادة تلعب قوة المبیعات دوراً مهماً في بناء علا

یعتمد تقدیم الخدمات المصرفیة على الأفراد الذین یقومون بتقدیمها وكما ذكرنا في الفصل الأول أن " 

من خصائص الخدمات عدم فصل الخدمة عن مقدمها فإن الأفراد ذوي المهارات العالیة والذین یتم 

متازة للعملاء مما یعطي العملاء انطباعاً ذهنیاً تدریبهم بصورة جیدة یقومون بتقدیم الخدمة بصورة م

  .جیداً عن المصرف الأمر الذي ینمي علاقة أولئك العملاء مع هذا المصرف

والسوق المصرفیة تتمتع بوجود فرص تسویقیة كبیرة ورجل التسویق المصرفي الناجح هو من یستطیع 

عرفة حاجة العمیل ورغبته وإشباع تلك الاستفادة من تلك الفرص التي تتواجد في البیئة المحیطة وم

الرغبات والحاجات ویحتاج البیع الشخصي رجل التسویق الذي یحسن الاستماع والتحدث ومعرفة 

  .  مشاكل العمیل والمساعدة في حلها

كما یجب على رجل التسویق المصرفي أن تتوفر لدیه المعرفة التامة بأهداف وسیاسات المصرف "

كما یجب علیه أیضاً أن یكون ملماً بالخدمات المصرفیة المقدمة . التسویقیةوخاصة أهداف العملیة 

وكذلك الخدمات التي تقدمها المصارف المنافسة، أیضاً من المهم المعرفة التامة بالعمیل الحالي 

  . 2والعمیل المرتقب أو مجموعة العملاء المرتقبین وكیف یتم الوصول إلیهم والتعرف على احتیاجاتهم 

ثل أهمیة البیع الشخصي للخدمة المصرفیة في أن الموظف ینبغي أن یكون ذو علاقة ممیزة مع وتتم

عملاء المصرف الحالیین ویقوم بتقدیم الخدمة المصرفیة المحددة بأعلى قیمة من الجودة والسرعة 

مثلاً . ویكون على اتصال مستمر مع العملاء الممتازین في سبیل تقدیم الخدمات المصرفیة لهم

عندما ترد الشیكات المسحوبة علیهم في المقاصة یتصل علیهم هاتفیاً لیقوموا بسدادها وتغطیتها أو 

عندما ترد تحاویل إلیهم في حساباتهم یقوم بإخطارهم ، كما یقوم بالاتصال بالعملاء الذین علیهم 

والرأي السدید  وأیضاً یقوم موظف المصرف بتقدیم النصح. التزامات تجاه المصرف لسدادها وتغطیتها

  .  لعملاء المصرف 

وهـي الجوانـب المادیـة المحسوسـة التـي تسـهل اسـتخدام الخدمـة : الجوانب الملموسة في الخدمـة: ب 

 .المعینة والتعامل معها

ــة للخدمــة: ج  هــي العملیــة التــي تشــمل تــوفیر الخدمــة المعینــة فــي جمیــع الأوقــات  :العملیــة الإداری

ة ومدویـــة أو عـــدم وجــود هذهالعملیـــة یـــؤدي إلـــى صـــعوبة الموازنـــة بـــین والأمــاكن بنوعیـــة علمیـــة وثابتـــ

  .الطلب على الخدمة وحجم الخدمة المعروضة وذلك لأن الخدمة لا یمكن تخزینها
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  927 سابق صالمرجع ال،  فیلیب كوتلر ، جاري ارمسترونج : 
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  87ص سابق  مرجع محسن الحضیري . د:  
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  :خدمة العملاء  وظیفة

أدى التطور في التقنیة الحدیثة والاتصالات وحدة المنافسة الى الاهتمام بخدمة العملاء للمحافظة 

وقد أصبح الحفاظ على العملاء هدف المؤسسات الناجحة ولا یستمر العملاء في  .على العملاء 

تعاملهم مع المؤسسة الا اذا كانت هذه المؤسسة تقدم لهم خدمات تتفوق وتتمیز على منتجات 

  . وخدمات المؤسسات الأخرى

  :تعریف الخدمة 

 :قدمت عدة تعریفات للخدمة نذكر منها على سبیل المثال ما یلى 

 التـي أو للبیـع تعـرض التـي المنـافع أو الأنشـطة عـن عبـارة : الأمریكیـة التسویق عرفتها جمعیة/ 1

 .1المباعة  السلع مع مرتبطة تقدم

 وهـذه آخـر طـرف إلى طرف من یقدم أداء أنشطة أو  أو تصرفات عن عبارة:  وقد عُرفت بأنها/ 2

 قـد الخدمـة تقـدیم أن كمـا شيء أي ملكیة نقل علیها یترتب ولا ملموسة منتجات غیر تعتبر الأنشطة

  . 2ملموس مادي بمنتج مرتبط غیر أو مرتبطاً  یكون

نشاط أو منفعة یمكن أن یقدمها أحد الأطراف لطـرف آخـر لا  : كوتلروأرمسترونج بأنها وقدعرفها/ 3

  "3تكون ملموسة بالضرورة ولا ینتج عنها ملكیة أي شئ

مجموعة الأنشطة التي والتصرفات التي تستهدف تحقیق رضاء :  أما خدمة العملاء فتعُرف بانها

العملاء عن معاملاتهم مع المؤسسة وتنمیة ولائهم لها  وهي بذلك تعني كثیراً من الأسالیب 

الترحیب بالعمیل ، الاتسام بالأدب واللباقة ، : والتصرفات التي تندرج في هذا التعریف فهي تعني

العمیل ، العنایة الشخصیة بالعمیل ، الانجاز السریع للخدمة ، الاهتمام اظهار الاهتمام باستفسارات 

  ". 4بشكاوى العملاء ، تقدیم عروض ممیزة تتفق مع توقعات العملاء 

معیار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات العملاء أو أنها :  تعرف جودة الخدمة بأنها

  .5اكاتهم للأداء الفعلي لهاالفرق بین توقعات العملاء للخدمة وادر 

ویعني ذلك أن جودة الخدمة تعبر وبشكل كبیر عن التقدیر الشخصي للعمیل وعلیه ینبغي النظر الى 

  .جودة الخدمة من منظور العمیل 

                                                           
  19ص  2001یوسف ، التسویق المصرفي مدخل استرتیجي كمي تحلیلي دار المناھج عمان الأردن محمود جاسم ، ردینة .د 1
  48ص  1999 الطبعة الأولى  عوض بدیر الحداد تسویق الخدمات المصرفیة البیان للطباعة والنشر:  2
 456 سابق ص مرجعت التسویق ، أساسیا: ارمسترونج  جاري فیلیب كوتلر ،:  3
4

 23ص مرجع سابق مصطفى أبوبكر .دمرسى ،  نجمال الدی.د:  
5

 .336ص  مرجع سابق عوض بدیر الحداد ، تسویق الخدمات المصرفیة .د:  
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وینتج رضاء العمیل عن الخدمة المقدمة اذا توافقت مع توقعاته أما اذا زادت عن ذلك فانه یبتهج 

أما اذا لم ترتق الى مستوى توقعاته فانها تصبح خدمة ردیئة وینتج عنها . وتكون الخدمة متمیزة 

  .سخط العملاء وتذمرهم 

   : ةالخدم معاییر جودة

 كما مكونات خمس خلال من الخدمات جودة العملاء بتقییم قیام الي الدراسات وقد أشارت بعض 

  1:یلي

 بدرجة ادائها وكذك فیه موثوق بشكل الخدمة اداء على القدرة هذا الي ویشیر :والثبات الوثوق/ 1

 .مرة من اول سلیم بشكل الخدمة اداء عن المعیار ع ذلك ویعبر والثبات أوالتماثل الدقة من عالیة

 .للعملاء بالنسبة اهمیة الخدمة جودة مكونات اكثر أنه المكون ذلك لوحظ وقد

 بصورة متلقیها وحاجات رغبات تشبع خدمة تقدیم على الى القدرة هذا یشیر :التلبیة أوالاستجابة /2

  .السریع  البیع خدمة او السریعة الوجبات خدمات تقدیم مثل سریعة

 في الثقة بعث على قدرتهم وكذلك المعاملة وحسن للمعرفة الموظفین امتلاك الي هذا ویشیر:الثقة /3

لدیهم القدرة على  مهرة وجود موظفین ضرورة على المكون هذا ویؤكد الخدمة من المستفیدین نفوس

 التي بالثقة یشعرو العملاء هؤلاء جعل على القدرة لدیهم مما یجعل متمیز بشكل العملاء معاملة

 .یمثلونها 

 وینطوي شخصیة بصورة الكافي الاهتمام منهم كلاً  واعطاء بالعملاء العنایة هذا یعنى:التعاطف / 4

 یكون وان معهم دائمة باتصالات یقوموا وان بأسمه عمیل كل موظفو الشركة یعرف أن على ذلك

 مع الموظف تعاطف مدى یظهر الذي بالشكل الخاصة ومتطلباتهم بحاجاتهم تفصیلیه معرفة لدیهم

  .به علاقته وعمق عمیله

 بعض على الخدمة تنطوي حیث للخدمة المادي الدلیل الي ذلك ویشیر:الملموسة الجوانب/ 5

 ادئها في المستخدمة والتجهیزات والادوات المادیة التسهیلات مثل الملموسة الاجزاء او المكونات

 الطبیب عیادة في تتوافر التي والتجهیزات الادوات في ذلك ملاحظة ویمكن للعمیل وتقدیمها

  .البنوك  لدى الموجودة الالي الصرف وماكینات

:التي تقدمها المصارفالخدمات   

هي المعاملات التي تقدمها المصارف للعملاء وهي تشمل مجموعة الخدمات المصرفیة الخدمات 

.وعملیات التمویل والتسهیلات   
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 112، 111ر سابق ص التسویق المتقدم مرجع: أبو النجا عبد العظیم محمد .د:  
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 المستحقات وتسدید . الزبون عن نیابةً  الغیر من التحصیل /1: 1ویمكن ذكر بعضها في ما یلي  

 به ویقصد الضمان خطابات اصدار ، والخارجیة الداخلیة التحاویل بعملیة القیام  ،بذمته  المترتبة

 في المحدد الأجل انتهاء عند الخطاب من للمستفید معین مبلغ دفع بقبول المصرف من كتابي تعهد

اصدار خطابات  ، الإستحقا تاریخ في الألتزامات بتلك بالوفاء الزبون قیام عدم في وذلك الخطاب

قیمة ( وهو عبارة تعهد كتابى یصدره المصرف للعمیل یلتزم بمقتضاه دفع مبلغ محدد :  الاعتماد 

 تأجیر  ،للمستفید بالخارج عند فشل المستورد عن سداد هذا الالتزام عند حلول أجله ) الخطاب 

 عملیات لسداد للخارج ملاتالع تحویل ة،الثمین والممتلكات الوثائق لحفظ للجمهور الحدیدیة الخزائن

  ، الأجنبیة العملات وصرف والشراء بالبیع التعامل  ، الصادر اعتمادات وقبول فتح  ، الإستیراد

 الواردة التحاویل قیمة دفع  ، والخدمیة والعقاریة والزراعیة التجاریة للأغراض الشخصي التمویل تقدیم

   . للمستفیدین

التقنیة الحدیثة والاتصالات الى تطور كبیر في قطاع الخدمات المصرفیة وأصبحت  ى تطوروقد أد" 

المصارف تقوم بتقدیم خدمات متطورة معتمدة في ذلك على شبكات الاتصالات ومن بین هذه 

خدمة التسجیل الالكتروني لطلاب الجامعات ، خدمة التحصیل :الخدمات المتطورة نذكر مایلي 

قبول وصرف المرتبات الجماعیة ، مثل التي تقدم لمصلحة الجمارك ، لحكومیة للمصالح االالكتروني 

خدمة الانترنت المصرفي ، والبنك على الانترنت ، خدمة الموبایل المصرفي ، خدمات نقاط البیع ، 

التحاویل الفوریة بین الفروع ، خدمة التحاویل الخارجیة الالكترونیة ، الایداع النقدي عبر ماكینة 

صرافة عملات  ، الخزن الالكترونیة لحفظ الأمانات ، الأجنبیة ف الآلي  ، تبدیل العملات الصرا

، سداد فواتیر  الهاتفطباعة بطاقات الصراف الآلي ، طباعة دفاتر الشیكات ، شراء الكهرباء عبر 

  . الهاتف

  :المصرفیة  الخدمات خصائص

 لخصائص المصرف موظفي ادراك هو المصرفیة الخدمات تقدیم إتقان فن في المهارة أساسیات من

   : 2فى تتلخص والتى المصرفیة الخدمات

 لا المصارف تقدمها التي المصرفیة الخدمات ان اي :المصرفیة الخدمة في التمییز صعوبة /1

 لطبیعة وذلك والنمطیة التشابه من كبیر بقدر تتصف فانها ولهذا جداً  قلیلة حدود في الا تختلف

السوق مرة  في توظیفها اعادة العملاءثم من الاموال على الحصول في المتمثل المصرفي النشاط

                                                           
1

مؤید عبد الرحمن الدوري ، ادارة البنوك ، مدخل كمي واستراتیجي معاصردار وائل للنشر عمان الأردن . فلاح حسن عداي  ، د. د  
 .  35-34م ، ص  2003الطبعة الثانیة 

2
 . 57-56-55مرجع سابق ص : ناجي معلا .د: 
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 اساس على معه التعامل یود الذي المصرف على العمیل اختیار یتوقف الاحیان معظم وفي   ثانیة

 والانتشار العاملین ومهارة السرعة الدقة، الخدمة، جودة السمعة، ، الموقع :منها المعاییر من جملة

 امام اوسع افاق فتحت المصرفیة بالخدمة یتعلق فى ما التنافس محدودیة فان ولذلك .الجغرافي

تؤدى الى أن یأخذ  اخرى مجالات في المستمر والتطویر للابداع المصرفي التسویق عن المسئولین

 .العملاء اذهان في خاصاً  موقعاً  المصرف

 وجود لا اي مباشرة علاقة عملائه مع المصرف علاقة لان نسبة :الجغرافي  الانتشار اهمیة /2

 نطاق توسیع یستطیع لا المصرف فان مادیاً، الموزعة السلعة لانعدام نسبة العلاقة هذه في للوسطاء

  .الجغرافي الانتشار خلال من الا السوقیة حصته وتوسیع عملائه احتیاجات لتلبیة اعماله

 ببعدها المصرفیة الخدمة وتتصف تتمیز:المصرفیة  للخدمة العملاء اختیار معاییر تفاوت /3

 یطلبها التي المواصفات عن تختلف ما مصرفیة خدمة في عمیل یطلبها التي فالمواصفات الشخصي

 المصرف عملاء یستخدمها التي المعاییر في تفاوتاً  هناك ان بمعنى الخدمة، نفس في آخر عمیل

 حسب تنتج الخدمة فان ولذلك المصرفیة ثانیاً  للخدمة اختیارهم وفي اولاً  للمصرف اختیارهم عند

 .مقدماً  ولا یتم انتاجها الطلب

 وجهة من وأولویتها النسبیة للاهمیة تبعاً  المصرفیة الخدمة طلب في المستخدم المعیار یختلف كذلك

العمـلاء ،  لجمهـور الهیكلیـة البنیـة -حسـب للعمیـل النسـبیة الاهمیـة تختلـف وعمومـاً  العمیـل نظـر

 للمصرف ، الخصـائص التسویقیة الاستراتجیة عملیاته، المصرف فیها یزاول التي الجغرافیة المنطقة

  .الجمهور  لدى والاتجاهات للجمهور، المواقف والثقافیة الاجتماعیة

  : 1أیضاً تتمیز بالخصائص التالیة 

هـذه الخدمـة تطلـب مـن جانـب العمیـل، تنـتج وتعـرض وتتـاح مـن جانـب : منتجات غیـر ملموسـة/  4

المصــرف، تســتهلك ویســتفید وینتفــع منــه العمیــل، كــل ذلــك فــي نفــس الوقــت وبــدون أي فواصــل زمنیــة 

  .ملموسة 

فالمصرف یبیع فكرة معینة تغطي حاجـة معینـة لـدى العمیـل، وبالتـالي یحتـاج إلـى منفـذ توزیـع مباشـر 

شرة تتصل مباشرة بالعمیل وتقوم بخدمته، وهذه الخدمات المقدمة من جانب البنـك یقوم على فروع منت

الأمـان، الكفـاءة، : تستمد قوتها من عنصر ثقة العملاء بالبنك، وهذا العنصـر یأخـذ أبعـاداً عـدة أهمهـا

ي ومــن الناحیــة أخــرى العمــل المصــرف. التــي تتــوافر فــى البنــك والعــاملین فیــه . المعرفــة، الخبــرة، العلــم

السرعة الفائقة فـي : عمل ذو طابع خاصة دائم التطور ودائم التحسین والارتقاء ودعائمه تعتمد على 
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أداء الخدمة،الدقــة الكاملــة التــي لا تســمح بوجــود أي قصــور أو خطأ،الفاعلیــة المشــبعة التــي لا تســمح 

 .بوجود أي نقص أو قلق أو توتر في الإشباع

تتصف الخدمة المصرفیة بعدم قابلیتها للتجزئة، أو التقسیم : اتكامل الخدمة المصرفیة في ذاته/  5

أي أنهــــا مــــزیج متكامــــل ومنــــدمج حتــــى تحقـــق الغــــرض منهــــا ویكــــون رجــــل التســــویق . أو الانفصـــال

المصـــرفي مســـئولاً عـــن تحقیـــق المنـــافع الزمانیـــة والمكانیـــة وهمـــا محـــور النشـــاط المصـــرفي وركیزتـــه 

  .الأساسیة 

یتعــین علــى البنــك تقــدیم مجموعــة واســعة مــن : والخــدمات المصــرفیةمــدى واســع مــن المنتجــات / 6

الخـــدمات والمنتجـــات المصـــرفیة لمقابلـــة الحاجـــات المتنوعـــة مـــن رغبـــات العمـــلاء بـــاختلاف أنـــواعهم 

ومناطق كثافتهم ومستویات دخلهم فالخدمات المصرفیة والتمویلیة المقدمة للعملاء تختلـف مـن عمیـل 

  .ف مبلغ التعامل وكیفیة التعامل وبیئة التعامل لآخر ومن موقع لآخر باختلا

ومن المعتاد أن یركز العمیل في تعامله المصرفي مع مصرف واحد یقدم له كـل الخـدمات المصـرفیة 

التي یرغـب فـي الحصـول علیهـا فـإذا لـم یجـد العمیـل أن المصـرف الـذي یتعامـل معـه یقـدم لـه كـل مـا 

ومن هنا نلاحظ أن البنوك دائماً تسـعى .لى مصرف آخریحتاج إلیه من خدمات فإنه یتركه ویتحول إ

لیس فقط من أجل الاحتفاظ بالعملاء الحالیین، ولكن أیضا لجـذب . نحو التحسین والتطویر والابتكار

  .عملاء جدد 

لأن المصارف تعتمد بشكل أساسي على أموال الغیر فإنها :النمو في إطار متوازن مع المخاطر/ 4

محسوب ولا تقدم على خطوة تمثل لها مخاطر وتتخذ هذه المناهج للنمو تنمو في شكل متوازن و 

تنویع النشاط الذي تتعامل معه ، توزیع النشاط على أكبر مساحة جغرافیة ممكنة ، : المتوازن

استخدام التفاعل الزماني والمكاني واختلاف التوقیتات للتدفقات الداخلة والخارجة وبالشكل الذي 

وعلى أساس أن التعامل بین المصرف والعملاء قائم على . فیة فى كل وقت یضمن وجود سیولة كا

  .أساس الثقة المتبادلة فإن أي نشاط یقوم به المصرف یكون محسوباً بدقة

 :المصرفیة  الخدمة عناصر

 التعرف في المصرف ادارة یساعد ان شأنه من الاساسیة  عناصرها الي المصرفیة الخدمة تحلیل ان

  نوع باختلاف تختلف العناصر هذه ان والحقیقة تطویرها ووسائل بتقدیمها تتعلق هامة جوانب على

 التمویل خدمة عناصر عن الجاریة الحسابات عناصر تختلف فمثلاً  نفسها المصرفیة الخدمة وطبیعة



82 
 

 الي المصرفیة الخدمة تحلیل ویساعد والاعتمادات التحاویل خدمات عناصر وكذلك تختلف عن

   :1فى الآتي  المصرف ادارة الأساسیةعناصرها 

 المصرف لدى والضعف القوة نقاط تحدید خلال من وذلك للمصرف التنافسیة المكانة تحدید /1

 .الاخرى المصارف مع مقارنة المحددة للخدمة بالنسبة

 توضح ان شأنها من الخدمة عناصر فمعرفة :المصرف فیها یعمل التي المصرفیة السوق تجزئة/ 2

 على تقسیم العملاء وبالتالي تسهیل عملیة للخدمة العمیل شراء وراء تكمن التي الرئیسیة الدوافع

 بالنسبة للمصرف المناسبة التسویقیة الاستراتیجیة تخطیط في ذلك ویساعد ورغباتهم حاجاتهم اساس

 .العملاء جمهور لكل

 تحدید مع عناصرها الي الخدمة تحلیل :المصرفیة الخدمة في التطویر مجالات تحدید / 3

 عملیة وبالتالي الخدمة اداء في القصور كشف في یساعد العمیل الیها یسعى الخصائص التى

  .التطویر 

 الخدمة مفهوم على ولیس الكلیة الخدمة مفهوم على تركز البنوك أن على یجب  :اخرى ناحیة من

  الموظفین الفرع كفاءة موقع تشمل تيالعوامل ال من العدید من الكلیة الخدمة مفهوم ویتكون المصرفیة

 الجیدة، الداخلیة البیئة الترویج، اعلان ،المصرف للعملاء، سمعة المقدمة المصرفیة الخدمات تنوع

لآخر وأهم الممارسات المتعلقة بجودة الخدمة المصرفیة تتمثل  حین من المتطورة الجدیدة الخدمات

 :2فى  

 زبائنها طبیعة حول وواضحة دقیقة لتصورات الخدمیة الشركات وضع هو:الاستراتیجي التصور / أ

 اذا للمصارف جداً  ضروري التصور وهذا الدائم زبائنها ولاء تربح یجعلها مما الفعلیة واحتیاجاتهم

 .معها یتعاملون الذین الزبائن ولاء خلق ارادت

 تظل حیث خدماتها وجودة بنوعیة الكامل بالالتزام المصارف تتمیز:للجودة العلیا الادارة التزام / ب

 .افضل المقدمة بشكل خدماتها تقوم بعملیة تطویر باستمرار

 هذه اختیار ویتم علیا قیاسات بوضع المصارف تقوم ان جداً  المهم من:علیا قیاسات وضع / ج

 یتناسب بما علیها تعدیلات واجراء الزبائن واستقصاء البحوث طریق عن لاخرى فترة من القیاسات

 .المصرفیة والخدمات المصرفي العمل مجال في العالم یشهدها التي والتكنولوجیة الفنیة التطورات مع

 الاستجابة على قدرته هو المصرف أهم ممیزات احد:الزبائن من المشتكین ارضاء انظمة / هـ

 .الرضاء حالة في العمیل یجعل بشكل ومعالجتها زبائنه لشكاوى وبسرعة
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 في لعملائها متمیزة المصارف لخدمات تقدیم جانب الي:واحد آن في والزبائن العاملین ارضاء/ و

 لایمانها نظراً  ومكافأتهم العاملین مساعدة منها مطلوب ایضاً  فانها الخدمة ونوعیة جودة تطویر حالة

 النوعیة الفجوة نموذج .بالزبائن علاقتهم على ایجاباً  او سلباً  تنعكس بالعاملین المصرف علاقة بان

   .المصرفیة للخدمات

  :فوائد تقدیم الخدمات المتمیزة للعملاء : سادساً 

أشارت دراسات الى أن تبني استراتیجیات محددة للجودة یؤدي الى تحقیق مجموعة من المزایا أو 

  :1تفادي بعض المشكلات ومن هذه المزایا 

/ 3بسبب قلة الأخطاء  تحمل تكالیف أقل/ 2تحقیق میزة تنافسیة عن بقیة المصارف المنافسة / 1

/ 5ب عملاء جدد سالاحتفاظ بالعملاء الحالیین وك/ 4تحقیق ربحیة عالیة بسبب تمیز الخدمة 

  تعامل مع المصرف للتجعل من العملاء مندوبي مبیعات واقناع الأصدقاء والأقارب  ةالخدمة المتمیز 

بدأ من العمیل الداخلي وتمتد للعمیل وتحقیق الخدمة المتمیزة للعملاء وبالتالي تنمیة رضائهم وولائهم ت

الخارجي ولذلك یمثل موظفو العلاقة المباشرة مع العملاء المرتبة الثانیة بعد العملاء في نجاح 

  .المنظمة 

وعلیه فلا قیمة لوضع معاییر وبرامج لتدعیم العلاقات مع العملاء والحفاظ علیهم ما لم یتوفر 

یجابیة وحب العمیل ویدركون أن وظیفتهم الأولى هي خدمة للمنظمة نوعیة من العاملین تتمتع بالا

  .العمیل بشكل جید 

والموظف المتمیز یساعد المنظمة على الدخول في دائرة المنافسة وتحقیق المكانة والسمعة الجیدة في 

مجال نشاطها وأي خدمة تُعرض على العملاء لا یشعرون بتمیزها ما لم یتسم الأشخاص الذین 

  .املة العملاء بالتمیز كذلك یقومون بمعم

ویعتبر أهم وسائل تقدیم الخدمة المتمیزة جذب العمالة الماهرة والمحافظة علیها وتدریبها وتحفیزها 

  :2ومن أهم المهارات التي یجب أن تتوفر لدى مقدمي خدمة العملاء 

أو بالكتابة  وتعني القدرة على التعبیر عن عن النفس بوضوح سواء بالقول: مهارات الاتصال / 1

  .عند الاتصال بالعملاء 

  وتعني القدرة على تفهم مشاعر العمیل ووجهة نظره واظهار الاهتمام به : الحساسیة تجاه العمیل / 2

وتعني القدرة على تغییر نمط أو أسلوب تقدیم الخدمة بما یتناسب واحتیاجات العملاء : المرونة / 3

  .وشخصیاتهم ومستویات توقعاتهم للخدمة 
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وتتمثل في الفهم الكامل والعمیق للمنتجات أو الخدمات التي تقدمها المؤسسة : المعرفة الوظیفیة / 4

  .وكذلك السیسات والاجراءات التي تحكم التعاملات مع العملاء 

  .وتعني الیقظة المستمرة والنشاط الدائم عند التعامل مع العملاء: الحماس والطاقة / 5

اتخاذ كافة الخطوات والتصرفات الت تحقق أو تفوق توقعات العملاء وتشیر الى : المبادرة / 6

والتعامل الفعال مع المشكلات والمعوقات التي قد تحول دون حصول العمیل على الخدمة بالمستوى 

  .المطلوب 

وتعني القدرة على تقدیم الخدمة وفقاً للوعود والالتزامات المقدمة للعملاء وبأسلوب : المتابعة / 7

  .زمنیاً منظم 

وتعني الاستعداد الدائم لاتخاذ قرارات أو تصرفات تهدف الى الوفاء باحتیاجات أو : الحسم / 8

  .اهتمامات العملاء 

  .ویشیر الى حسن المظهر وترك انطباع ایجابي ومحبب لدى العملاء : المظهر المؤثر / 9

كون ذا منظر لائق ، ویتمتع ویتطلب من مقدم الخدمة أن یكون ملماً بالخدمات المنتجة ، وأن ی" 

بثقة عالیة بالنفس ، وأن یكون متوازناً نفسیاً وأن یتوفر لدیه عناصر مثل القدرة على الابداع ، 

  ". 1الحماس والدافعیة للعمل ، الصبر ، احترام العملاء حب المؤسسة والولاء لها 

  :دور وظیفة خدمة العملاء في نجاح ادارة علاقات العملاء 

  : 2وتتمثل فائدة وأهمیة الخدمة في تنمیة العلاقة مع العملاء بأنها تحقق 

كلمــا ارتفــع مســتوى الخدمــة المقدمــة كلمــا ارتفــع ولاء العمیــل : الخدمــة الجیــدة تنمــي ولاء العمــلاء / 1

  .للمؤسسة وبالتالي استمر في تعامله معها 

في تناقل الكلمة الایجابیة بین العملاء تساعد الخدمة الجیدة : الخدمة الجیدة تجذب عملاء جدد / 2

وبالتالي تحسین سمعة المنظمة مما یؤدي الى جذب عملاء جدد والكلمة الایجابیة الصادرة عن 

  .العمیل الراضي أفضل من الاعلان 

وتدعم وظیفة الخدمات عملیة ادارة علاقات العملاء من خلال ارسال استفسارات العملاء على " 

لانترنت ومتابعة الصفحات الخاصة بالأسئلة الشائعة الاستجابة لشكاوي العملاء موقع الشركة على ا

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

  " 3تعزیزالعلاقة مع العملاء 
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یفیة تعریف العملاء بالخدمات الجدیدة التي انتجها المصرف وك: كما أنها تدعمها من خلال

استخدامها والتعامل معها وتقدیم خدمات ذات جودة عالیة ، كما أنها تهتم بتقدیم خدمات غیر تقلیدیة 

مثل تلك الخدمات المتعلقة بتطور التكنولوجیا والاتصالات  كما تهتم أیضاً بتقدیم خدمات خاصة 

  . للعملاء الممیزین

هي تلك الخدمات الموجهة إلى نخبة العملاء أو كبار : وتعرف الخدمات المصرفیة الخاصة بأنها 

أصحاب الثروة نظراً إلى مستوى الخدمة المتمیزة التي یطلبها العمیل عند حد معین من الملاءة 

المالیة وهي تساهم بقدر وافر في تعظیم الإیرادات وبالتالي زیادة الربحیة للمصارف التي تقدم هذا 

  .1النوع من الخدمات 

  :بیعات وظیفة الم

  :تعریف وظیفة المبیعات 

یمثل نشاط المبیعات دوراً مهماً في نجاح العملیة التسویقیة واعتبره بعض الباحثین أسلوب ترویجي "

ولكن في الحقیقة یعتبر من أسالیب التوزیع وتعرفَ قوة البیع بأنها مجموعة الأشخاص التابعین 

  .مشتري الحالي والمحتمل  للوحدة التجاریة الموكلین بالاتصال الشخصي مع ال

  : أهداف وظیفة المبیعات 

الحصول على حصة سوقیة / 2الاحتفاظ بمستوى معین من المبیعات / 1 : وتتمثل أهدافها في الآتي

ابلاغ العملاء / 4خدمة العمیل الحالي والاتصال بالعملاء وتلقي الطلبات / 3والمحافظة علیها 

تجمیع المعلومات التسویقیة / 5لى المنتجات والخدمات وبصورة دائمة بالتغیرات التي تطرأ ع

  ".2الضروریة ورفعها للأدارة العلیا بالمؤسسة

وتتطلب وظیفة المبیعات اختیار وتجنید أفراد المبیعات بعنایة ویمتاز فرد المبیعات الناجح بأربعة "

تحفیز داخلي ، أسلوب عمل منظم ، المقدرة على اتمام عملیة البیع ، وأكثرها : مواهب رئیسیة هي 

  ".3أهمیة المقدرة على بناء علاقات مع العملاء 

سیطاً بین الشركة وعملائها وكذلك أفراد المبیعات اولاً هم یمثلوا وتلعب وظیفة المبیعات دوراً و "

الشركة للعملاء فیتحصلوا على العملاء الجدد ویوصلوا المعلومات عن منتجات الشركة وخدماتها 

في نفس الوقت . ویجیبوا على الاعتراضات ویتفاوضوا على الأسعار والشروط ویتموا عملیة البیع 

مثلوا العملاء للشركة وینقل أفراد المبیعات اهتمامات العملاء الخاصة بمنتجات فان أفراد المبیعات ی
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الشركة واجراءاتها الى داخل الشركة وتعلموا عن احتیاجات العملاء ویعملوا مع أفراد التسویق 

في السابق كانت النظرة لرجال المبیعات تقتصر على . والادارات الأخرى لتطویر قیمة أكبر للعمیل 

عملیة البیع الا أن النظرة الحدیثة تتمسك بأن یهتم رجال البیع بأكثر من ذلك ویعملوا مع  اتمام

  ".1آخرین من أجل انتاج رضاء العمیل وربح الشركة 

  :دور وظیفة المبیعات في نجاح ادارة علاقات العملاء 

لمقدمي الخدمة وتدعم وظیفة المبیعات ادارة علاقات العملاء بتوفیر سجلات من أجل تقدیم الدعم 

  :2وذلك عن طریق الآتي 

  .بناء سجلات رقمیة للعملاء والمحافظة على هذه السجلات / 1

  .ادارة برامج العملاء الخاصة / 2

ارسال نتائج المبیعات وارسال تقاریر الأنشطة الى مخازن البیانات لیجري استخدام هذه البیانات / 3

  .في المستقبل 

اسم وظیفة المبیعات وانما یعتبر كل مقدمي الخدمات بالمصرف وهم في المصرف لا توجد وظیفة ب"

الأفراد الذین یتعاملون مع الجمهور یعتبروا أفراد مبیعات سواء كانوا یقدمون خدمات مصرفیة أو 

  . یقوموا بتنفیذ الخدمات التمویلیة والتسهیلات المختلفة

لعمــلاء فــي أن الموظــف مقــدم الخدمــة یتمثــل تــأثیر وظیفــة المبیعــات بالمصــرف علــى ادارة علاقــات ا

یعتبر مرآة المصرف لمراقبة وملاحظة تصرفات العملاء عند حصولهم على الخدمة ومعرفة رضائهم 

أو تــذمرهم  وینقــل ذلــك الــى الجهــات المســئولة ، أیضــاً مــن خــلال تكــرار تعامــل العمیــل علــى التمتــع 

خــرین مــن فــروع أخــرى فهــذا یعنــي أن بخدمــة معینــة مثــل خدمــة صــرف التحاویــل الــواردة مــن عمــلاء آ

خدمة المصرف في ما یتعلق بالتحاویل جیدة وهذا العمیل المتكرر یعتبر من العملاء المحتملـین وهـم 

العمــلاء العــابرون وینبغــي لادارة الفــرع العمــل علــى اكتســابهم  ویتمثــل دور المصــرف فــي هــذه الحالــة 

أن انصــراف بعــض العمــلاء عــن التعامــل مــع باعــداد بــرامج خاصــة لاكتســاب هــؤلاء العمــلاء ، كمــا 

المصــرف یقــود مقــدمي الخــدمات الــى التســاؤل عــن ســبب قلــة تعامــل هــؤلاء العمــلاء مــع المصــرف أو 

تســربهم عنــه والعمــل علــى معالجــة المشــكلة مــن أجــل المحافظــة علــیهم  ، أیضــاً معــاملات العمــلاء 

ء العمــلاء أو اســتعادتهم ان كــانوا قــد الســابقة مــع المصــرف تلعــب دوراً مهمــاً فــي المحــافظ علــى هــؤلا

  . تركوا التعامل مع المصرف
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  :وظیفة تقنیة المعلومات

  : تعریف تقنیة المعلومات  

ارتبط مفهوم تقنیة المعلومات بمهمة جمع  البیانات ومعالجتها وخزنها وتحدیثها واسترجاعها،إلا إن " 

مفهومها، إذ وصفها بعضهم بأنها مرادفة لنظام الباحثین المختصین في هذا المجال اختلفوا في تحدید 

وان تقانة المعلومات هي المجموع الكلي للمعرفة المكتسبة والخبرة المستخدمة .  المعلومات الإداریة 

في إنتاج السلع والخدمات وضمن نطاق اجتماعي واقتصادي معین بقصد إشباع حاجات المجتمع 

  .من السلع والخدمات كما ونوعا  

رت تطورا جدیدا للتعامل مع المعلومات یخترق الحواجز الزمانیة والمكانیة واللغویة للمنظمة واعتب  

ویمدها بما تحتاج إلیه من معلومات ومعرفة بدءا بالعمل البسیط وانتهاء بالمدیر في أعلى مستوى 

أخر في إداري أو فني   على إن الكثیر من الباحثین یرون بان تقانة المعلومات والاتصالات وجه 

  .الحاسبات الالكترونیة وأجهزة الاتصال الملحقة بها 

ذلك الإطار الذي یحوي علوم الحاسوب في نظم المعلومات والشبكات والاتصالات : وتعرف بأنها 

وتطبیقاتها في مختلف مجالات العمل الإنساني للمنظمة  وهناك من أشار إلى أن تقانة المعلومات 

مستخدمة في نظم المعلومات الحدیثة المبنیة على الحاسوب وتطبیقاتها هي تلك التقنیة الأساسیة ال

  بالنسبة للمستفید من النظام وتتضمن الأجهزة وشبكات الاتصالات وقواعد البیانات والبرامج اللازمة  

  :مرتكزات مفهوم تقنیة المعلومات 

  :یرتكز ومفهوم تقانة المعلومات على ثلاثة مجموعات   

  التي ركزت على الآلات والأدوات والمواد المستخدمة في أنتاج السلع والخدمات :  المجموعة الأولى

التي أكدت على المعرفة الكلیة بالإجراءات والأسالیب والطرق المستخدمة في :  المجموعة الثانیة

  .عملیة الإنتاج 

  ".1التي ركزت على العلاقة بین الإنسان والآلة :  المجموعة الثالثة

ادارة تقنیة المعلومات في إدارة علاقات العملاء من زاویة تمكین المنظمات من تحقیق یتمثل دور 

  .أقصى ربحیة من خلال الاستهداف الأدق للقطاعات السوقیة والقطاعات الفرعیة الجزئیة

فالمداخل التقنیة الجدیدة الفعالة التي تنطوي على استخدام قواعد البیانات ومخازن البیانات وتعدین 

انات والتسویق وجهاً لوجه أو التسویق المباشر بین طرف واحد وآخر، هي في الواقع تساعد الیوم البی

  .2المنظمات على زیادة كل من قیمة ما تقدمه للعمیل وربحیتها وذلك في آن واحد
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   :فوائد تقنیة المعلومات 

  :1تحقق تقنیة المعلومات فوائد عدیدة نذكرها في ما یلي 

  : الفوائد الملموسة / أ

: وتشمل توفیر الوقت والعمالة في الغالب تكون هذه الفوائد واضحة ومرئیة ویمكن قیاسها ومنها  

)  كنتیجة لزیادة طاقة العمل( ، تقلیل الحاجة إلى السفر) كنتیجة لزیادة طاقة العمل( زیادة المخرجات

، تقلیل عدد ) البعیدة والبرید الالكتروني لاستخدام المؤتمرات ( ، تقلیل الحاجة إلى المقابلات

، حذف الأعمال الروتینیة ) لاستخدام البرید الالكتروني في الاتصالات الداخلیة( المكالمات التلفونیة 

وذلك یتوفر الوقت للزبون في أداء الأنشطة التي لا تساهم في زیادة الإنتاجیة مثل البحث في 

كنتیجة لاستخدام النظم الآلیة أو حذف بعض الإجراءات أو  الملفات التقلیدیة ، توفیر العمالة

  ) .كتحویل المعلومات من شكل معین إلى أخر( خطوات منها ، تقلیل لوسائط نقل المعلومات 

  :الفوائد غیر الملموسة / ب

وهي توفیر الوقت والعمالة أیضا ولكنها ذات تأثیر محدود على كل منها  وان كانت أكثر  

الرقابة الأفضل على الأعمال والوقت ، تقلیل :ضوحها وصعوبة قیاسها ومنها صعوبةً لعدم و 

، تبسیط ) مثال ذلك المعالجة المركزیة للمعلومات ( الاعتمادعلى الوحدات الأخرى بالمنظمة

الإجراءات وتقلیل النماذج اللازمة لتیسیر وتدفق العمل في المنظمة ، التحسین المستمر في أوضاع 

، تقلیل الاعتماد ) تنمیة الوعي الوظیفي(ملین وزیادة درجة الارتیاح والرضا عن العمل ومعنویات العا

على التفاعل المألوف ومتكرر الحوادث بین الأفراد لضمان تحقیق الإدارة الفاعلة ، رفع مستوى أداء 

  .الخدمات ومن ثم زیادة درجة الإنتاج والرضا للزبائن 

الحدیثــــة ذات قیمــــة إســــتراتیجیة عبــــر مســــاهمتها فــــي إدخــــال  وتكــــون تقانــــة المعلومــــات والاتصــــالات

تحســینات جذریـــة علـــى ســـیر أعمـــال المنظمـــة بشــكل یزیـــد مـــن كفـــاءة العملیـــات التشـــغیلیة والتســـویقیة 

والإداریة وبما ینعكس بشكل ایجابي على تخفیض التكالیف وتحسین الجودة وتطـویر منتجـات مبتكـرة 

ها في إدخال تحسینات كبیرة على التصمیم والهندسـة والإنتـاج ومتطورة لأسواق جدیدة فضلا عن قدرت

  .وإدارة موارد المنظمة بشكل تام
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  :دور تقنیة المعلومات في نجاح ادارة علاقات العملاء

  :یتمثل دور ادارة تقنیة المعلومات بالمصرف في نجاح ادارة علاقات العملاء في الآتي

  

  :حفظ البیانات وتخزینها / 1

أهمیتها في قدرتها على تطویر طرق الوصول للمعلومات في المنظمة والوصول لبیئة وتكمن 

معلومات منظمة ومخططة تفي بالاحتیاجات المعلوماتیة للعمل، ومن خلالها یمكن التركیز على 

معلومات العمیل وعلى التفاصیل الدقیقة لتعاملاته الماضیة، حیث یتم فیها تجمیع البیانات المفصلة 

ملات العمیل والمجمعة من مصادر وأنظمة التعاملات الموجودة في نقاط البیع ومواقع عن تعا

  .الإنترنت وبرامج العنایة بالعمیل ومراكز الاتصال

  :تقنیات الاتصال الفوري/ 2

إن تقنیات الاتصال الفوري تحقق الاتصال عبر شبكة الإنترنت بین العمیل وممثل خدمة العملاء 

بالمنظمة، مما یضمن حل المشاكل ومعالجة الشكاوي بنفس السرعة التي تتیحها المكالمة الهاتفیة، 

  . وبنفس الاهتمام الشخصي أیضاً 

  :تقنیات التجارة الإلكترونیة/ 3

ا والاتصالات الى خدمة العملاء بشكل أفضل ویمثل ذلك في الانتاج بكمیات ساعد تطور التكنولوجی

. كبیرة حسب الطلب وتقدیم خصومات فردیة حسب تعاملات العملاء وفق معدل الشراء السابق لهم 

وتستطیع الشركة أن تقدم عروضاً خاصة بأسعار خاصة لأفضل العملاء وذلك من خلال الاعتماد 

  .لالكترونیة على تقنیات التجارة ا

  :التركیز على الاحتفاظ بالعملاء/ 4

تركز المنظمة على تحویل الأعمال من التركیز على حصص السوق إلى التركیز على الاحتفاظ 

بالعملاء الذین یحققون أقصى ربحیة، فإن أولى الموضوعات التي سوف تواجهها المنظمة ستكون 

ة التي تحققت في مجال معالجة المدفوعات بین خفض التكالیف وستساعد التطورات التقنیة الجدید

أصحاب الأعمال والمنظمات على تحقیق ربحیة أكبر، كما ستمكن البرامج الجدیدة الموجهة إلى 

 –المنظمات من تعزیز علاقاتها مع أصحاب الأعمال والحفاظ علیهم من خلال تكوین قیمة دائمة 

  .ل مساعدتهم لاستخدام التجارة الإلكترونیةمن خلا –وهو أمر هام جداً في البیئة التنافسیة 

  :تقنیة تعدین البیانات / 5
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وعملیة تعدین البیانات هي عملیة تحلیل بیانات ضخمة الحجم في الغالب مهملة ولا تشكل أي قیمة 

وتم تجمیعها كنتاج لسلسلة الأنشطة الطبیعیة للأعمال المختلفة كالمبیعات وخدمات العملاء بهدف 

مات فعالة باستخدام معادلات ریاضیة معقدة لاستكشاف علاقات ونماذج وارتباطات استخراج معلو 

  .خفیة بینها

  :1ومن الطرق التي تستخدم من خلال تقنیة المعلومات في تفعیل ادارة العلاقة مع العمیل ما یلي 

ل في نفس وهو عملیة تراسل بریدیه عبر الانترنت ومن میزاته أن الرسالة تص: البرید الإلكتروني/ 1

وهو شبه مجاني ویتطلب . الوقت ویمكن أرسال نفس الرسالة إلى اكثر من شخص في وقت واحد

  .ذلك أن ترد الموسسة على كافة استفسارات الرسائل في وقت مناسب

اسئلة یتم السؤال عنها كثیراً یمكن وضع قسم في الموقع الإلكتروني للمؤسسة یحتوى على العدید / 2

رره التي یستفسر عنها العملاء بشكل مستمر ومما یوفر الوقت والجهد وهذا یتطلب من الاسئلة المتك

أن توضح كلمات مفتاحیة ارشادیة عن موضوع الاستفسار ومن خلالها یحصل العمیل على الاجابه 

  .بشكل أسرع

  :2ویتمثل دور تكنولوجیا المعلومات في تدعیم وتفعیل إدارة علاقات العملاء في تحقیق الآتي 

 .القدرة على الاستجابة السریعة لاحتیاجات ورغبات العملاء/ 1

 .تحسین معدلات التحول من خلال المعلومات ذات الصلة والعروض البیعیة المتنوعة/ 2

 .الوصول إلى عملاء اكثر ربحیة وذلك بتحسین العوامل المؤثرة في درجة ولاء العملاء/ 3

 .تبسیط الخدمات الشخصیة وطرق تقدیمها/ 4

 .الحصول على معلومات دقیقة وعمیقة عن العملاء/ 5

 .القیام بالتسویق الفردي بشكل اكثر فاعلیة/ 6

الحصول على معلومات مرتدة عن العملاء تساعد المؤسسة على توجیه عملیات تطویر وتحسین / 7

 .المنتجات والخدمات المقدمة للعملاء في المستقبل

  .للعملاءتحسین جودة الخدمات المقدمة / 8

                                                           
1  جامعة –م 2011 ، 153مجلة ابحاث إقتصادیه وإداریه العدد العاشر،ص یل إدارة علاقات الزبائنعقرشي دور تكنولوجیا المعلومات في تدعیم وتف غانم عبد االله، محمد. د:  

www.univ-biskra.dz :الموقع الالكتروني . بسكرة الجزائر   .  

2 .     154المرجع السابق ص ، محمد قرشي  غانم عبد االله. د:    
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 ویتضح أن دور ادارة تقنیة المعلومات في نجاح ادارة علاقات العملاء بالمصرف یتمثل في الآتي

تسهیل عملیة التواصل المستمر بین المصرف والعمیل حیث یتم ذلك عبر تفعیل أجهزة الاتصال / 1:

  .الحدیثة مثل البرید الالكتروني والوسائط الحدیثة الأخرى 

ریعة لحاجات العملاء بعدالحصول على معلومات دقیقة عن عنهم وعن الاستجابة الس/ 2 

احتیاجاتهم وتقدیم الخدمات الملائمة لكل منهم وذلك بعد الاستفادة من تحلیل معاملاتهم المختلفة مع 

  .المصرف 

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

المصرف تقنیة معلومات تساعد على تحسین العلاقات مع العملاء ویتمثل ذلك في توفیر أجهزة ادارة 

تقنیة متطورة تعمل على تقدیم خدمات متمیزة وصحیحة یعتمد علیها ومصونة لحفظ معلومات 

العملاء ، تدریب الموظفین على استخدام التقنیة الحدیثة لخدمة العملاء بشكل جید ، توفیر أجهزة 

یة حدیثة للمتعاملین مع جمهور العملاء  للاستجابة السریعة لحاجات العملاء وانجاز المعاملات تقن

  . وبصورة صحیحة وجیزفي وقت 
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  الفصل الثالث

 المیزة التنافسیة 

 المبحث الأول  مفهوم وخصائص المیزة التنافسیة 

  :مفهوم المیزة التنافسیة 

یشیر مفهوم المیزة التنافسیة الى قدرة المنظمة على صیاغة وتطبیق الاستراتیجیات التي تجعلها في 

وتتحقق من خلال الاستغلال . مركز أفضل بالنسبة للمنظمات الأخرى العاملة في نفس النشاط 

والكفاءات  لأمثل للامكانیات والموارد الفنیة والمادیة والمالیة والتنظیمیة بالاضافة الى القدرات

  .1والمعرفة التي تتمتع بها المنظمة 

یعتبر تحقیق المیزة التنافسیة أهم هدف یسعى الیه المدیرون في المنظمات باختلاف أنواعها 

وبالحصول على . الانتاجیة والخدمیة والتي تسعى لتحقیق الأرباح وتلك التي تسعى للخدمة الطوعیة 

  الربحیة والنمو والبقاء المیزة التنافسیة یتحقق للمنظمة أهداف

  :تعریف المیزة التنافسیة 

  :قُدمت تعریفات عدیدة لمفهوم المیزة التنافسیة نذكر بعضاً منها في ما یلي 

علــى أنهــا القیمــة التــي التــي تنشأبشــكل أساســي ممــا تقدمــه أي  1988عــام  عرفهــا مایكــل بــورتر -

. مؤسســة لعملائهــا والتــي تتجــاوز كلفــة إنتاجهــا ، ومــدي اســتعداد العمــلاء لشــراء منتجاتهــا وخــدماتها 

وتنشأ تلك القیمة العالیة عن تقدیم أسعار أقل من المنافسین أو تقدیم منتجات بمزایا فریدة مـن نوعهـا 

رتفاع تلك الأسعار، وتنشأ المیزة التنافسیة بمجرد وصول المؤسسـة إلـي اكتشـاف طـرق جدیـدة تبرر  ا

وهنالك نوعان للمیزة التنافسیة هما قیـادة التكلفـة . أكثر فعالیة من تلك المستخدمة من قبل المنافسین 

  . 2والتمیز 

                                                           
1

 13- 12ص  2006مصطفى محمود أبوبكر الموارد البشریة مدخل لتحقیق المیزة التنافسیة الدار الجامعیة الاسكندریة .د:  

Creating And Sustaining Superior Performance The Free Press NewYork,1988 pxxii : Michael Porter Copetitive Advenage 
2
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تقـدیم قیمـة أكبـر للعمیـل  بأنها میزة على المنافسین تُكتسب عن طریـق:  عرفها كوتلر وأرمسترونج و

   .1اما من خلال أسعار اقل أو عن طریق تقدیم فوائد أكثر والتي تبرر الأسعار الأعلى 

كـل شـيء یجعـل المنظمـة فـي وضـع أفضـل عنـد مقارنتهـا بالمنافسـین الآخـرین ، :  أیضاً تعرف بأنهـا

أشـیاء تتمنـى المنظمـات فعندما تقوم المنظمـة بنشـاط معـین تعجـز عنـه المنظمـات المنافسـة أو تمتلـك 

  . 2المنافسة امتلاكها یمثل ذلك میزة تنافسیة 

بـــأن مفهــوم المیــزة التنافســـیة یشــیر الـــى القــدرة علــى انتـــاج المنتجــات أو تقـــدیم  عرفهــا بیتـــز وزمــلاؤه

الخــدمات الــى العمــلاء بصــورة متفــردة عمــا یقدمــه المنافســون الآخــرون مــن خــلال اســتغلال المنظمــة 

  .3ها لاضافة قیمة معینة لمنتجاتها یعجز عن تقدیمها المنافسون الآخرون لمصادر القوة لدی

مجموعـة المهـارات والتكنولوجیـات والقـدرات التـي تسـتطیع : یعرف علي السلمي المیزة التنافسیة بأنهـا 

تأكیـد حالـة / 2انتاج قیم ومنافع للعمـلاء / 1: الادارة تنسیقها واستثمارها لتحقیق أمرین أساسیین هما 

  . 4من التمیز و الاختلاف في مابین المنظمة ومنافسیها 

یقال إن الشركة تمتلك میزة تنافسیة على منافسیها عندما تكون ربحیتها أعلى من متوسط ربحیة كل  "

منافسیها في الصناعة، وكلما زاد مدى تفوق ربحیة الشركة عن متوسط الربحیة في الصناعة كلما 

قال إن الشركة تملك میزة تنافسیة راسخة عندما تكون قادرة على الحفاظ وی. تعاظمت میزتها التنافسیة

  . 5على ربحیة أعلى من المتوسط على مدى عدد من السنوات 

كما تعتبر الشركة بأنها تمتلك میزة تنافسیة مستدامة اذا استطاعت تنفیذ استراتیجیة تسهم في خلق 

تطبیقها وعندما تصبح الشركات الأخرى المنافسة  قیمة لا یستطیع المنافسون الحالیون أو المحتملون

  .6غیر قادرة على الاستفادة من تقلید هذه الاستراتیجیة 

                                                           
  966مرجع سابق ص  ، أساسیات التسویقأرمسترونج ، جاريكوتلر ،فیلیب   1 :

Fred R. David strategic management concepts and caces eleventh edition person prentice hall 2007 p 8 :  
2
  

3
 10واقتصادیة جامعة محمد خیضر بسكرة ص  صناعیة الأردنیة مجلة أبحاث اداریةفي الشركات الغالب البستنجي ، نظم المعلومات التسویقیة واستدامة المیزة التنافسیة :  

 .  biskra.dz.rem/ng-WWW.univ: الموقع 
4

 2الاقتصادیة ، الملتقى الدولى الرابع حول المنافسة والاستراتیجیات التنافسیة ص معموري صوریة ، الشیخ ھجیرة ،محددات وعوامل نجاح المیزة التنافسیة في المؤسسة :  

 . WWW.labocolloque5.voilaa.netالموقع ا
5

مص 2008 الادارة الاستراتیجیة مدخل متكامل تعریب محمد سید أحمد ، اسماعیل علي ، دار المریخ ، الریاض السعودیة الطبعة السادسةونز ، جشارلس ھل ، جاردیث : 
31  

     6 :  Hoffman : An Examination of the” Sustainable Copetitiv Advantage” Consept:Past,PresentAnd Future AcademicOfMarketing 

Science Review Volume200no.4 h�pwww.amserview.org/ar�clep1 
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والمیزة التنافسیة عامل أساسي لنجاح المنظمة على المدى البعید وفي العادة المنظمات تبقي محافظة 

بتقلید تلك المنظمة مما یضعف على المیزة التنافسیة لفترة محدودة بسبب أن المنظمات المنافسة تقوم 

المیزة التنافسیة ولا یكفي الحصول على المیزة التنافسیة ولكن ینبغي على المنظمة أن تكافح على 

بقاء هذه المیزة بالتكیف المستمر مع التغیرات التي تحدث في البیئة الخارجیة وكذلك التغیرات 

ى المیزة التنافسیة بالاستغلال والاستخدام الأمثل الداخلیة في الموارد والقدرات وأیضا تتم المحافظة عل

  ".1للخطة الاستراتیجیة وتطبیقها وتقییمها بشكل فعال

ویعتبــر مفهــوم المیــزة التنافســیة ثمــرة التفكیــر الاســتراتیجي لأنــه یعــد أساســاً  لنجــاح المنظمــة وكفاءتهــا 

ئهــا لأن المیــزة التنافســیة تعبــر الاقتصــادیة فبــدون میــزة تنافســیة لا یمكــن للمؤسســة أن تحــافظ علــى بقا

عن قدرة المنظمة على خلق قیمة ممیزة بالمقارنة مع منافسیها والتي تتیح لها امـتلاك مركـز قـوي فـي 

ظل بیئتها التنافسیة وتتكون المیزة التنافسیة من عنصرین أساسیین یتمثل الأول في قدرة التمیز علـى 

خدمـة مـا بعـد البیـع وكـذلك التحـدیث / التسـلیم و أو  أو وقـت/أو السـعر و / المنافسین في الجـودة و 

والابتكــار والقــدرة علــى التغییــر الســریع الفاعــل أمــا العنصــر الثــاني فهــو القــدرة علــى تلبیــة احتیاجــات 

  .2العملاء بطریقة تزید من رضائهم وولائهم 

بنـاءً علــى مـا تقــدم یتضــح أن الحصـول علــى المیــزة التنافسـیة یتطلــب أن تكــون المنظمـة قــادرة علــى " 

ارضاء حاجات العملاء بدرجة أكبر مما یفعله المنافسون وهذا الارضاء یتعلق بالدرجة الأولى بالقیمة 

التنافسـیة هـي الوضـع المیـزة : المضافة التي تقترحها المنظمة لمنتجاتها وعلیه یمكن تعریفها بما یلي 

الأفضـل للمنظمـة والـذي یتـیح لهـا تقـدیم منتجـات ذات قیمـة تتفـوق علـى مـا تقدمـه المنظمـات الأخــرى 

وتتمثـل . العاملة في نفس الصناعة أو المنظمات في الصناعات الأخرى التي تقدم منتجـات مماثلـة  

یق التفوق التنافسي والذي یتمثل وبذلك تتمكن المنظمة من تحق. هذه القیمة في تقدیم منتجات متمیزة 

التمیــز فــي تقــدیم المنتجــات والخــدمات والاســتجابة الســریعة الفاعلــة لحاجــات العمــلاء وتحقیــق : فــي 

الرضــاء العــالي للعمــلاء وكســب ولائهــم اضــافة الــى نمــو الحصــة الســوقیة ونمــو حجــم المبیعــات وتنــتج 

رات المتمیزة التي تمتلكهـا المنظمـة بصـورة أفضـل هذه القیمة المتفوقة من توفر الموارد المتمیزة والمها

  ."من منافسیها وقدرتها على استغلال تلك الموارد بصورة جیدة 

  

 

 

                                                           
Fred R. David strategic management concepts and caces eleventh edi�on person pren�ce hall 2007 p 8-9-10 :

1
  

2
 . 108ص  مرجع سابق فلة العیھار دور الجودة الشاملة في تحقیق المیزة التنافسیة :  
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  :نظریات المیزة التنافسیة 

  : توجد عدة نظریات للمیزة التنافسیة نذكر أهمها في ما یلي

  :نظریة الموارد / 1

 1959مة وتعود هذه النظریة الـى أدیـث بنـروز تركز هذه النظریة على تحلیل القدرات الداخلیة للمنظ

حیــث طرحــت نظریــة نمــو المؤسســة وتصــور فیــه أن المؤسســة حافظــة للمــوارد المادیــة وغیــر المادیــة 

والبشـــریة والتـــي تعمـــل مـــن خلالهـــا علـــى تحویـــل المـــدخلات الـــى مخرجـــات ثـــم تعرضـــها علـــى الســـوق 

لفظ الموارد فـي تفسـیر المیـزة التنافسـیة  أول من استخدم Werner Faltلتحقیق الأرباح ، كما یعتبر 

فكان من الأوائل الذین مهدوا للتصور القائم على الأفضلیات التنافسیة بناء على المـوارد  1984عام 
1.  

تقوم نظریة الموارد على ضرورة التركیز في التحلیل على خصوصیات المؤسسة من الداخل أكثر من 

فــي ســبیل ترجمـــة الأداء فــي الســوق ویمكــن تلخـــیص  الاعتمــاد علــى خصوصــیات المحـــیط التنافســي

  :ترجمة مبادئ النظریة القائمة على الموارد في ما یلي 

وفـرة المـوارد لا یعنـي للمؤسسـة التفـوق فـي السـوق / 2المؤسسسة عبارة عن مجموعـة مـن المـوارد / 1

یقـــة كـــل مؤسســـة تختلـــف عـــن الأخـــرى فـــي طر / 3كمـــا أن الـــنقص فیهـــا لا یمنعهـــا مـــن تحقیـــق ذلـــك 

تحسـین الانتاجیـة یجـب / 4استعمال ومزج الموارد وهو ما ینتج عنه فروق في الأداء بین المؤسسـات 

الاســتعمال / 5أن یكــون مــن خــلال زیــادة حجــم المخرجــات ولــیس بزیــادة حجــم المــدخلات المســتعملة 

  .الذكي للموارد هو ما یحقق التفوق التنافسي للمؤسسة 

   :نظریة العلا قات / 2

نظریــة المــوارد تركــز علــى الامكانیــات والقــدرات الداخلیــة التــي تمتلكهــا المنظمــة فــان نظریــة  اذا كانــت

العلاقات تعتبر أن التفوق في المنافسة یمكن أن یتعدى الحدود الداخلیة الى نظام اسـتخدام العلاقـات 

بالاضافة المشتركة مع الأطراف الخارجیة والتي تشكل في ما بینها ما یعرف بسلسلة العرض وتشمل 

  .الى المؤسسة كل من المورد والعمیل 

تقــوم هــذه النظریــة علــى تصــور أنــه یمكــن للمؤسســة أن تزیــد مــن مســتوى أداء نشــاطاتها وأن تخفــض 

التكــالیف الاجمالیــة والمخـــاطر الاســتراتیجیة وأن تخلـــق قیمــة اضـــافیة للعمیــل اعتمـــاداً علــى علاقـــات 

  .المكونة لنظام القیمةالتعاون والتحالف التي تكونها مع الوحدات 

                                                           
1

  19-18ص مرجع سابق  2009دراسة حالة مؤسسة اقتصادیة جامعة الحاج لخضر باتنة الجزائر للمؤسسة أھمیة التسویق في تعزیز المیزة التنافسیة  مسعود طحطوح:  
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أن هــذه النظریــة تفیــد لفهــم كیــف یمكــن للمؤسســات أن تحقــق عوائــد مــن  J.H.Der&H.Singویــرى 

خلال استراتیجیات التحالف وشبكة العلاقات فنجاح المؤسسة یكمن بصفة أساسیة في نظام العلاقات 

والقدرات التنظیمیة المشتركة التي تسمح لها بتحقیق عوائد تفوق تلـك التـي یحققهـا المنافسـون وتعـرف 

یعرفها الباحثون بأنها العوائد فوق العادیة التي تنجم عن الشـراكة بـین وحـدات سلسـلة بریع العلاقات و 

العرض ضمن علاقات التبادل والتي لا یمكن أن تحققها مؤسسة بمفردها بعیداً عن شبكات العلاقات 

هذه بل هي نتیجة مساهمة جماعیة لمجموعة من الشركاء ضمن تحالف خاص بهذه العلاقات تسمح 

  .بالوصول الى موارد خاصة ومزجها بطریقة فریدة تعطیها الأسبقیة على حساب المنافسین  للمؤسسة

وادراك المؤسسـة للعلاقــة التــي تربطهــا بالحلقـات المكونــة لسلســلة العــرض یحـتم علیهــا الاســتثمار فیهــا 

ب والعمل على ربط الأصول الخاصة بكل مؤسسة مع تلك الأصول لتحقیق میزة تنافسیة وبالتالي یج

على كل مؤسسة بذل جزء من مواردها ووقتها فـي سـبیل تطـویر نوعیـة العلاقـة مـع العناصـر المكملـة 

لها في سلسلة العرض على المسـتوى الخـارجي مثـل محاولـة اكتسـاب عمـلاء جـدد أمـا علـى المسـتوى 

  .1الداخلي فیتمثل في تطویر عملیات الشراكة مع الموردین لتقلیل التكالیف 

ــذا یعنـــي أن الا" ســـتثمار فـــي العلاقـــات یســـمح بتكـــوین أصـــول تتمثـــل فـــي المـــوردین والعمـــلاء هـــذه هـ

الأصول تساهم في تحسین الموقف التنافسي للمؤسسة فبالنسـبة للمـوردین تتمثـل مسـاهمتهم فـي تقـدیم 

مـدخلات انتـاج تمتـاز بــالجودة العالیـة وبتكـالیف منخفضــة أمـا بالنسـبة للعمــلاء فتتمثـل مسـاهمتهم فــي 

 . "هم وولائهم للمؤسسة زیادة رضائ

  :أهمیة امتلاك وتطویر المیزة التنافسیة

یمثل امتلاك وتطویر المیزة التنافسیة هدفا استراتیجیا تسعي المؤسسات الاقتصادیة لتحقیقه في ظل 

التحدیات التنافسیة الشدیدة للمناخ الاقتصادي الجدید  إذ ینظر للمیزة التنافسیة على أنها قدرة 

حقیق حاجات العمیل أو القیمة التي یتمني الحصول علیها من المنتج ، مثل الجودة المؤسسة على ت

العالیة وعلیه  فهي تمثل استثمار لمجموعة الأصول المالیة والبشریة والتكنولوجیة بهدف إنتاج قیمة 

  .2للعملاء تلبي احتیاجاتهم 

 

 

 

                                                           
1

 25المرجع السابق ص  مسعود طحطوح:  
2

 41-40ص  2003الادارة الاستراتیجیة الأصول والأسس العلمیة الدار الجامعیة الاسكندریة مصر محمد أحمد عوض . د:  
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  :1ویمكن تلخیص أهمیتها في الآتي 

تیجیة بالمیزة التنافسیة اذ لا تخلو الدراسات والأبحاث في مجال االاستر هناك من یعرف الادارة / 1

  .الادارة الاستراتیجیة من مفهوم المیزة التنافسیة 

ان المیزة التنافسیة هي الأساس الذي تُصاغ حوله الاستراتیجیة التنافسیة للمنظمة وأن المنظمات / 2

  نها تفشل بدون هذه المیزةتنمي قدراتها ومواردها لدعم میزتها التنافسیة لأ

  .انها سلاح لمواجهة تحدیات السوق والمنافسین مما یمكنها من الاستجابة السریعة للعمیل / 3

انها تمكن المنظمة من الحصول على حصة سوقیة أكبر من منافسیها مما یعني زیادة حجم / 4

  .مبیعاتها وأرباحها 

مات لتنمیة وتقویة مواردها وقدراتها وتدفعها الى تمثل المیزة التنافسیة المحرك والمحفز لمنظ/ 5

  .البحث والتطویر من أجل المحافظة على هذه المیزة 

یؤدي إمتلاك المیزة التنافسیة إلي تحقیق الربحیة الفائقة والتي تعتمد بشكل أساسي علي ثلاث / 6

ي تفرضة الشركة علي القیمة التي یولیها المستهلكون لمنتجات الشركة و السعر الذ:عوامل تتمثل في

  .2منتجاتها و تكالیف القیمة 

وعلیه یتضح أن أهمیة المیزة التنافسیة تكمن في خلق قیمة للعملاء وتلبي احتیاجاتهم وتضمن ولاءهم 

  . وتحسن صورة المنظمة في أذهانهم 

  :خصائص المیزة التنافسیة 

  :3تتمتع المیزة التنافسیة بالخصائص الآتیة 

 .اختلاف ولیس على تشابه تبنى على /  1

  .یتم تأسیسها على المدى الطویل، باعتبارها تختص بالفرص المستقبلیة / 2

  .عادة ما تكون مركزة جغرافیا/ 3

  :4كما أنها تتمتع بالخصائص الآتیة

 .تشتق من رغبات وحاجات الزبون / 1

                                                           
1

لموقع ا 15م ص 2012د للعلوم الاقتصادیة الجامعة العدد الثاني والثلاثون على حسون الطائي وآخرون ، أثر المنظمة المتعلمة في تحقیق المیزة التنافسیة مجلة كلیة بغدا:  

 :www.isaj.net 
   190شارلس ھل ، جاردیث جونز مرجع سابق ص : 2

ص والتوص��یات   ن��وري منیر،الأس��تاذ ب��ارك نعیم��ة مداخل��ة بعن��وان ادارة العلاق��ة م��ع الزب��ائن ك��أداة لتحقی��ق المی��زة التنافس��یة لمنظم��ات الأعم��ال  المتطلب��ات .د:    185  الموق��ع 7  

www.eco.asu.edu.jo/eco faculty/wp-conten  

4
- 41 وجیا المعلومات في تحقیق المیزة التنافسیة من وجھة نظر العاملین في شركة جوال الضفة الغربیة صسیرین الناظر ،  رسالة ماجستیر بعنوان علاقة استخدام تكنول:  

  . WWW.ask.com، الموقع   42
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 .تقدم المساهمة الأهم في نجاح الأعمال/ 2

 .المنظمة والفرص في البیئة تقدم الملاءمة بین موارد / 3

 .طویلة الأمد وصعبة التقلید من قبل المنافسین / 4

 .تقدم قاعدة للتحسینات اللاحقة / 5

 .تقدم التوجیه والتحفیز لكل المنظمة / 6

  : جودة المیزة التنافسیة

  : 1تتحدد معاییر الحكم على جودة المیزة التنافسیة بثلاث طرق وهي 

  : فضة او مرتفعة مزایا تنافسیة منخ/  1

  : نمیز بین نوعین من المزایا وفقا لهذا المعیار ، وهي 

تعتمد على التكلفة الأقل لقوة العمل والمواد الخام ، وهي سهلة التقلید :  مزایا تنافسیة منخفضة: أ 

 .نسبیاً من قبل المنافسین 

الطیبة أو العلامة التجاریة ،  تستند إلي تمیز المنتج أو الخدمة والسمعة: مزایا تنافسیة مرتفعة: ب 

والعلاقات الوطیدة مع العملاء ، وتتطلب هذه المزایا توفر مهارات وقدرات عالیة المستوي مثل تدریب 

  .العاملین

  : عدد مصادر المیزة التي تمتلكها المؤسسة / 2

منافسین إن اعتماد المؤسسة على میزة تنافسیة واحدة یعرضها إلي خطر سهولة تقلیدها من قبل ال

  .لذلك ، یستحسن تعدد مصادر المیزة التنافسیة لدیها لكي یصعب على المنافسین تقلیدها

  : درجة التحسین والتطویر والتجدید المستمر في المیزة / 3

تقوم المؤسسات بخلق مزایا جدیدة وبشكل أسرع من المنافسین لتفادي قیام المؤسسات المنافسة بتقلید 

التنافسیة الحالیة ، لذلك تتجه لخلق مزایا تنافسیة مبتكرة ، كما یجب على المؤسسة أو محاكاة میزتها 

أن تقوم بتقییم مستمر لأداء میزتها التنافسیة بالاستناد إلي المعاییر السائدة في القطاع ومعرفة مدي 

ى المنافسین نجاحها ، وبالتالي اتخاذ القرار في الاحتفاظ بها أو التخلي عنها في حال عدم التفوق عل

  .وتحقیق الوفورات الاقتصادیة 

 

 

 

                                                           
1

     www.ask.comالموقع  الالكتروني 14ص  2011المرصد الوطني للتنافسیة دمشق سوریا یولیو التنافسیة في الفكر الاقتصادي ، : 
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  :أنواع الاستراتیجیات التنافسیة 

  :  1صنف بورتر استراتیجیات التنافس إلي ثلاثة أصناف وهي

تهدف هذه الإستراتیجیة إلي الإنتاج بتكلفة أقل بالمقارنة مع المنافسـین :  إستراتیجیة قیادة التكلفة: أ 

، ومن بین الدوافع التي تشجع المؤسسة على تطبیقها توفر اقتصادیات الحجم الكبیر ، ووجود فرص 

 .مشجعة على تخفیض التكلفة وتحسین الكفاءة ومشترین واعین بالسعر

أن تتمیز بمنتجاتها عن المؤسسات المنافسة من خلال  یمكن للمؤسسة: استراتیجیة التمیز : ب 

تقدیم أشكال مختلفة للمنتج أو سمات خاص بالمنتج ، أو قطع تبدیل ، أو جودة متمیزة أو ریادة تقنیة 

أو خدمات متعددة أو من خلال السمعة الجیدة ، وتتزاید درجات نجاح هذه الإستراتیجیة بزیادة تمتع 

 .فاءات التي یصعب على المنافسین محاكاتهاالمؤسسات بالمهارات والك

تهدف هذه الإستراتیجیة إلي بناء میزة تنافسیة والوصول إلـي مواقـع أفضـل : إستراتیجیة التركیز : ج 

في السوق ، من خلال إشباع حاجات خاصة لمجموعة معینة من المستهلكین أو التركیز على سـوق 

 .ینة للمنتج جغرافیة محددة أو التركیز على استخدامات مع

وتقــوم الفكــرة الأساســیة التــي تبُنــى علیهــا الاســتراتیجیة مــن مصــطلح الاســتراتیجیة المتولــدة وقدأشــار "

مایكل بورتر  إلى أن أي استراتیجیة طویلة المدى یجب أن تكون مشتقة من سعي المنشـأة للحصـول 

 .على میزة تنافسیة قائمة على واحدة من هذه الاستراتیجیات 

ون لهذه الفكرة یعتقدون أن أي من الخیارات یمكن أن تنتج عنهـا عائـدات فـوق المتوسـط فـي والمؤید" 

  . لكن نجاح أي من هذه الخیارات یرجع لأسباب مختلفة.  الصناعة التي تعمل فیها

كما أن الشركات الرائدة في مجال التكلفة المنخفضة تعتمد على توفر القدرات المتمیزة لـدیها لتحقیـق "

كالیف كأن تتمتع برأس مال عال أو ضمان توفیر المواد الخام ، ویمكـن الاسـتفادة مـن هـذه خفض الت

  .2المیزة لغرض أسعار منخفضة على منتجاتها أو الحصول على هوامش ربح عالیة 

تحاول المنظمة التي تسعى إلى تطبیق الریادة في تخفـیض التكلفـة كإسـتراتیجیة بـأن تخفـض كـل مـا و 

أوجـه التكلفـة حتـى تـتمكن فـي النهایـة مـن بیـع منتجاتهـا وخـدماتها بسـعر أقـل مـن یمكن تخفیضـه مـن 

  .أسعار المنافسین الذین یقدمون نفس السلعة وبنفس الجودة

والتركیـز فـي هـذه الإسـتراتیجیة هـو تقـدیم المنـتج أو الخدمـة فـي سـوق یتمیـز بحساسـیته نحـو الأسـعار 

یص للمـواد الأولیـة أو الاعتمـاد علـى وفـورات الحجـم وتتحقق هذه الإستراتیجیة عند اكتشـاف مـورد رخـ

  .1الكبیر أو الاعتماد على منافذ توزیع مملوكة للشركة والتخلص من الوسطاء 

                                                           
12-15 Michael Porter Copetitive AdvenageCreating And Sustaining Superior Performance The Free Press NewYork,1988,p :

1
 

2
   218- 217ص   م2002الادارة الاستراتیجیة مطابع السودان للعملة الخرطوم عمر أحمد عثمان المقلي  .د: 
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أمـــا الاســـتراتیجیة القائمـــة علـــى التمییـــز فهـــي تكـــون مصـــممة لاحتیاجـــات العمـــلاء الـــذین تكـــون لـــدیهم 

یكـون تركیـز المنشـأة علـى تطـویر ولاء فـي هـذه الحالـة . حساسیة خاصـة تجـاه خاصـیة محـددة للمنـتج

  .العمیل للمنتج

وبذا تفرض المنشأة السعر الذي تراه لمنتجاتها ، وخاصیة تمییز المنتج تجعل المنافسین یواجهون 

  .2حواجز الدخول للمنافسة لتلك المنشأة ذات المنتج المتمیز 

مــه المنافســون لتناســب رغبــات وهــذه الاســتراتیجیة تهــدف إلــى تقــدیم ســلعة أو خدمــة مختلفــة عمــا یقد"

وتتعــدد نــواحي التمیــز . واحتیاجــات المســتهلك الــذي یهــتم بــالتمیز والجــودة أكثــر مــن اهتمامــه بالســعر

الجـودة العالیـة ، : نسبةً لتعدد رغبات المستهلكین لنفس السلعة أو الخدمة ومثال للخصـائص الممیـزة 

  .3د التسلیم سهولة التقدیم ، سهولة الحصول على الدمة ودقة مواعی

أما الاستراتیجیة التي تقوم على مجال التركیز على العمیل سواء كان في مجال التكلفة المنخفضة " 

أو تمییز المنتج فإنها تسعى للاستجابة  لقطاع معین من السوق وأغلب تلك القطاعات هي التي یتم 

ها أو العملاء الذین تجاهلها بواسطة المسوقین الآخرین أو الأسواق التي یسهل الوصول إلی

المنشأة التي تطبق هذا النوع من الاستراتیجیات یكون لدیها . یستخدمون المنتج بصورة مشتركة 

الاستعداد لخدمة مناطق جغرافیة معزولة أو إشباع احتیاجات عملاء لدیهم مشاكل خاصة فیما یتعلق 

  .بالتمویل أو التخزین أو الخدمات

أة من تحقیق الأرباح نتیجة لاستعدادها لخدمة قطاعات مجهولة أو وهذه الاستراتیجیة تمكن المنش

  .4غیر مقدرة بصورة سلیمة 

الاستراتیجیات السابقة تمكن المنشأة من تحقیق میزات تنافسیة معینة إلا أنها معرضة من أي " 

افسین للعدید من المخاطر التنافسیة، فالمنشأة الرائدة في مجال تخفیض التكلفة یهدد بواسطة المن

والدخول معهم في حرب الأسعار كما أن المنشأة التي تسعى لتمییز منتجاتها تخشى من التقلید 

وخاصةً اذا كان التمییز یتعلق بالتكنولوجیا أو التصنیع والمنشأة التي تعتمد على التركیز على العمیل 

  ".تخشى من اختراق أسواقها بواسطة منشآت أخرى تستهدف عملاءها  

  

  

 

                                                                                                                                                                             
1

   170حمد أحمد عوض مرجع سابق ص م. د:  
    218- 217سابق ص  مرجع عمر أحمد عثمان المقلي.د: 2
   170محمد أحمد عوض مرجع سابق ص . د: 3
4

    228- 219المقلي مرجع سابق ص عمر . د:  
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  : عوامل المنافسة  

أي منظمة تعمل داخل المجتمع تحكم بعوامل البیئة المحیطة بها وقد تم تقسیم عوامل البیئة إلى 

  :نوعین 

عوامل یكون أثرها المباشر محدوداً على نشاط المنظمة وتؤثر على نشاط المنظمة أثراً غیر / 1

: ة وهي توجد في البیئة الكلیة وتشملمباشر أیضاً تكون مقدرة التحكم فیها من قبل المنظمة محدود

العوامل الاقتصادیة التكنولوجیة، السیاسیة، القانونیة، الاجتماعیة، الثقافیة والبیئة الطبیعیة والعامل 

  .الدولي

ویمكن للمنظمة أن تؤثر علیها . عوامل تؤثر بصورة مباشرة على أنشطة المنظمة واستراتیجیتها / 2

العملاء، الموردین، : توجد هذه العوامل في البیئة الجزئیة للمنظمة وتشمل والتحكم فیها بقدر معقول و 

المنافسین، سوق العمل، المؤسسات المالیة، المساهمین ، الجهات الحكومیة ، مجلس الإدارة، القوى 

  .العاملة

وقد تختلف قوة العامل من منظمة لأخرى وحتى داخل . تعتبر المجموعتان مترابطتان ومتداخلتان

  .1كما تختلف أیضاً حسب نوع الصناعة أو البلد الذي تعمل فیه المنظمة . منظمة من وقت لآخرال

  :في ما یلي نستعرض عوامل البیئة المؤثرة على أداء المنظمات 

  : عوامل البیئة الكلیة/ 1

تعتبر دراسة البیئة الكلیة مهمة نسبة لأن أثرها یكون على جمیع المنظمات وجمیع الصناعات في 

كما أن المنظمات یكون لها تأثیر محدود على عواملها أیضاً هذه العوامل تمثل . الاقتصاد المعین

نظمة من وتؤدي إلى تغییر ملحوظ في أعمال المنظمات  ولابد للم. المناخ الذي تعمل فیه المنظمة

  : 2ونذكرها فیما یلي . الاستجابة لها 

  :العوامل الاقتصادیة/ أ

وهي السیاسات والتشریعات الاقتصادیة التي تضعها الحكومة من وقت لآخر حسب الظروف المحلیة 

والدولیة وحسب التوجه الفكري للنظام الحاكم في البلد المعین إضافة إلى المؤشرات الكلیة مثل 

وهذه العوامل لها أثر بالغ . لقومي، مستوى دخل الفرد، معدلات النمو الاقتصاديالتضخم، الدخل ا

  .على أنشطة المنظمة واستراتیجیاتها
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  : العوامل التكنولوجیة/ ب

والتكنولوجیا . التقدم التكنولوجي یؤثر أثراً مباشراً على الاستراتیجیات التي تتبعها منظمات الأعمال

وقد تؤدي التكنولوجیا إلى . والخدمة من حیث الجودة والكفاءة والتسلیمتؤدي إلى تغیر نوع المنتج 

ظهور سلع وخدمات جدیدة، توفیر بدائل للمواد الخام، التغیر في السلع أو الخدمات المكملة لسلع أو 

  .خدمات  أخرى

اً كما تؤدي أیض. وربما تؤدي التكنولوجیا إلى انخفاض الطلب على بعض المهام الإداریة الوسیطة

أیضاً تؤدي إلى تغیر . إلى خلق فرص إداریة وفنیة جدیدة في الإدارات المعنیة بمعالجة المعلومات

  .في طبیعة المنافسة وخلق أوضاع تنافسیة جدیدة

  :العوامل السیاسیة والقانونیة / ج

سلباً أم  القوانین والتشریعات التي تقوم الدولة بوضعها تؤثر أثراً مباشراً على منظمات الأعمال سواء

إیجاباً ، تغیر السلطات وتداول الحكم  وما ینتج عنه من تغیر  في القوانین والتشریعات أیضاً ینتج 

التغیرات في العوامل القانونیة والسیاسیة ربما ینتج . عنه آثار تؤثر في أداء ونشاط منظمات الأعمال

دیر أن یأخذ في اعتباره تحسباً وعلى الم. عنه فرصاً جدیدة كما قد تترتب علیه مضایقات ومهددات

  .للتغیرات في هذه البیئة

أحیاناً تتدخل  السیاسات القانونیة في القرارات المتعلقة بالعمل التجاري مثل قوانین الحد الأدنى من 

الأجور، قوانین مكافحة التلوث والحفاظ على  الصحة العامة وأیضاً هنالك إجراءات حكومیة مثل 

  .ستهلكین حمایة العاملین والم

هذه العوامل ربما تؤدي إلى خفض الأرباح التي یمكن للشركة تحقیقها أو ربما تجلب لها بعض المنافع 

  .حسب نوع نشاطها والصناعة التي تعمل فیها

  : العوامل الاجتماعیة والثقافیة/ د

یعیشون في البیئة  هذه العوامل تشمل القیم ، المعتقدات، التوجهات، الأفكار، أسالیب حیاة الأفراد الذین

  .الخارجیة للشركة

  . هذه العوامل تنبع من الواقع الدیني، الثقافي، السكاني، التعلیمي والعرقي لهؤلاء الأفراد

إضافة إلى البیئة الطبیعیة  وبما أن استراتیجیة الشركة یضعها ویشارك  فیهاویؤثرعلیها أفراد من داخل 

لاء الأفراد والتي یشكلها المجتمع الذي یعیشون فیه تؤثر وخارج الشركة فإن نظم القیم الخاصة  بهؤ 

  .على هذه الاستراتیجیة
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وتتصف العوامل الاجتماعیة بالتغیر المستمر نظراً للتغیر في البیئة الخارجیة المحیطة وبعض 

  .الجوانب في الحیاة الاجتماعیة تتغیر بصورة أسرع من البعض الآخر

مة لا تتغیر بسهولة ، أما القیم الثقافیة الثانویة فهي تتغیر بصفة بعض القیم الثقافیة  الأساسیة دائ

  .أسرع 

  : عوامل البیئة الطبیعیة/ ه

مصطلح البیئة الطبیعیة یرجع إلى العلاقة بین الإنسان وجمیع الكائنات الحیة بالإضافة إلى الهواء 

  .والأرض، والماء التي تدعم وجودهم جمیعاً 

لمخاطر العالیة التي تتعرض لها البیئة الطبیعیة نتیجة التلوث وعدم وقد أشار بعض العلماء إلى ا

المحافظة على  سلامة البیئة والتعدي على الحیاة النباتیة والحیوانیة والإشعاع الجوي نتیجة لمخلفات 

  .الصناعة والمحروقات والمصانع

ات السلع التي ومنظمات الأعمال یمكنها خفض معدلات التلوث وذلك بإعادة النظر إلى محتوی

تنتجها وتعدیل طرق وأسالیب الإنتاج وإعادة تصنیع المخلفات وعوامل البیئة تؤدي إلى خلق مزید من 

  .من الفرص كما تؤدي أیضاً إلى مزید من التهدیدات لبعض الصناعات

  :عوامل البیئة الجزئیة / 2

تتبعها وتشتمل على عدة عوامل هذه البیئة تؤثر بصورة مباشرة على المنظمة والاستراتیجیات التي 

تأثیر وكلها لها علاقة بأنشطة المنظمة وهي تسمى البیئة التنافسیة أو بیئة الصناعة أو البیئة 

  .الخاصة

العملاء، الموردین، المنافسین، البدائل، منظمات العاملین، : العوامل الرئیسیة في هذه البیئة هي

 . 1المؤسسات المالیة والمساهمین 

وامل لها تأثیرات مختلفة باختلاف متطلباتها، والشركة یجب أن تأخذ في الحسبان موقف هذه الع"

وأي تغیر في عوامل البیئة الجزئیة أو البیئة التنافسیة یجب أن تقابله . الشركات المنافسة الأخرى

  .الشركة في استراتیجیتها بوضع المعالجة الصحیحة

ن صناعة لأخرى وحتى داخل المنظمة تختلف درجة هذه العوامل نسبیة وتختلف درجة تأثیرها م

  ". تأثیرها من وقت لأخر 

المحدد الأول والأساسي للربحیة هو جاذبیة الصناعة وتنتج الاستراتیجیة التنافسیة من الفهم والالمام 

  .بالنظم والقواعد التي تحدد جاذبیة الصناعة 
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لجعل نظم المنظمة تعمل لتحقیق أهدافها الهدف الأساسي من الاستراتیجیة التنافسیة هو النجاح  

سواء كانت تلك المنظمة تعمل محلیا أو عالمیا أو كانت تعمل في مجال إنتاج المنتجات أو 

  .الخدمات 

تتجسد نظم وقواعد المنافسة في خمسة عوامل هي دخول منافسین جدد ، تهدید السلع البدیلة ، قوة 

قوة المنافسین الحالیین وهذه العوامل الخمسة تحدد قدرة  مساومة المشترین ، قوة مساومة الموردین ،

  .1المنظمة في تحقیق الأرباح في الصناعة المعینة 

فكلما زادت قوة كل واحدة من هذه القوى كلما تقلصت بدرجـة أكبـر قـدرة الشـركات القائمـة علـى رفـع " 

ثـل فرصـة لمنظمـة أخـرى بینمـا ضـعف إحـدى هـذه القـوى التنافسـیة یم. الأسعار وتحقیق أربـاح أعلـى 

وقــد تتغیــر قــوة هــذه القــوى الخمــس  تعمــل فــي نفــس الصــناعة حیــث یتــیح للشــركة تحقیــق ربحیــة عالیــة

  . " نتیجة لتغیر ظروف الصناعة  

  :2وفي ما یلي شرح لهذه العوامل 

  :مخاطر دخول المنافسین المحتملین / أ

وفي الغالب . درة إذا ما رغبت في ذلكهم الشركات التي لا تنافس حالیاً الصناعة ولكن لدیها الق

تحاول الشركات القائمة أصلاً منع المنافسین المحتملین عن الدخول في الصناعة المحددة وذلك لأنه 

كلما زادت الشركات التي تدخل حدیثاً في الصناعة كلما قلت حصة الشركات القائمة أصلاً من 

  .السوق ویمثل تهدیداً لربحیتها

الدخول لصناعة ما كبیراً كلما كانت هذه القوة التنافسیة ضعیفة وهناك عوامل  وكلما كانت عوائق

  : تمنع دخول منافسین محتملین وهي

/ 5تكالیف تحول المستهلك / 4اقتصادیات الحجم / 3مزایا التكلفة المطلقة /   2الولاء للماركة / 1

 .اللوائح والأنظمة الحكومیة 

دخول شركات جدیدة للصناعة المعنیة أو أن المنافسون  إذا كانت الحواجز التي تحول دون" 

الحالیون في الصناعة سیقدمون عملیة محاربة للشركات الجدیدة فإن هذه الشركة لا تمثل خطراً على 

  .الشركات العاملة أصلاً في الصناعة

لوائح وفي الصناعة المصرفیة دخول شركات جدیدة لا یمثل خطراً على المصارف القائمة بل تمثل ال

المنظمة لتأسیس وانشاء مصرف جدید عائقاً في وجه من یحاول الدخول في الاستثمار من بوابة 

وذلك لأن متطلبات انشاء مصرف جدید یتطلب التصدیق الذي تمنحه الدولة لانشاء . انشاء مصرف 
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تنسیق مصرف اضافة الى تشریعات ونظم النظام المصرفي المقیدة والتي یصدرها البنك المركزي بال

اضافة للموارد المالیة الكبیرة . مع جهات عدیدة تتمثل في وزارة المالیة والوزارات الأخرى ذات الصلة

التي یتطلبها انشاء مصرف جدید أیضاً یتطلب الدخول في الصناعة المصرفیة توفر التأسیس الجید 

العوامل تجعل من دخول  من المباني والآلیات والمعدات والنظم التقنیة والموارد البشریة وكل هذه

مصارف أخرى عائقاً أمام المنافسین الجدد في الصناعة المصرفیة وبالامكان التغلب علیها ولا تشكل 

 . أمراً مستحیلاً 

  :القوة التساومیة للموردین/ ب

هم المنظمات التي توفر المدخلات في الصناعة مثل المواد، والخدمات والعمالة وتشیر هذه القوة إلى 

الموردین على رفع أسعار المدخلات أو رفع تكالیف الصناعة بطرق أخرى مثل توفیر مدخلات قدرة 

  .منخفضة الجودة أو تقدیم خدمات فقیرة

والموردون الأقویاء یخفضون أرباح الصناعة من خلال رفع تكالیف الشركات في الصناعة ومن 

الفرصة لفرض الأسعار التي تناسبها  ناحیة أخرى إذا كان الموردون ضعافاً فإن الشركات تكون لدیها

  في موقف أقوى في الحالات التالیةلجلب المدخلات وطلب مدخلات ذات جودة عالیة ویكون المورد 

عندما لا تكون الشركة المشتریة / 2انعدام بدائل المنتج الذي یبیعه المورد أو قلة البدائل له / 1

دخول صناعة عملائهم واستخدام مدخلاتهم الخاصة عندما یهدد الموردون ب/ 3عمیلاً مهماً للمورد 

  . لتصنیع منتجاتهم

وتعتمد قوة الموردین التساومیة على خصائص وضعها بالسوق والأهمیة النسبیة للصناعة المعینة " 

  .1مقارنة مع الأعمال الكلیة

ل واجهزة یمثل الموردون في الصناعة المصرفیة موردو الأجهزة والمعدات وآلیات ومعدات التتشغی"

الحاسوب والماكینات الحاسبة وموردو الآلیات والنظم الالكترونیة وكذلك شركات الاستخدام التي تقوم 

بتوفیر المورد البشري وكلما استطاع المصرف أن یحكم سیطرته على الموردین وأن یجعلهم تحت 

  ." ارادته ویخضعهم لشروطه كان في موقف تنافسي متمیز

  :لمشترینالقوة التساومیة ل/ ج

أو قد یكونوا وسطاء موزعین لمنتجات  ) المستخدم النهائي(قد یكون المشترون المستهلكون الأفراد 

وتشیر هذه القوة إلى قدرة المشترین على المساومة لتخفیض الاسعار التي تفرضها الشركات . الشركة
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خلال طلبهم منتجاً في الصناعة  أو إلى رفع التكالیف التي تتحملها الشركات في الصناعة من 

  .أفضل جودة وخدمة

وبتخفیض الأسعار وزیادة التكالیف فإن المشترین الأقویاء یمكنهم تخفیض أرباح الصناعة لذلك یمثل 

المشترون الأقویاء عامل تهدید، أما عندما یكون المشترون في موقف ضعیف فإن الشركات في 

تخفیض جودة المنتج ویكون المشترون في الصناعة یمكنها رفع الأسعار وربما تخفض تكالیفها ب

  : 1موقف قوي في الحالات التالیة 

إذا كان المنتج یتم إنتاجه من شركات كثیرة وصغیرة الحجم والمشترون قلیلو العدد ولكن أحجامهم / 1

عندما یكون بمقدور المشترین تمویل / 3إذا كان المشترون یشترون منتجاتهم بكمیات كبیرة / 2كبیرة 

عندما یعتمد العرض في الصناعة على / 4یات من الشركات العارضة بتكلفة منخفضة الطلب

 .المشترین في نسبة كبیرة من إجمالي الطلبیات

یمكن للعملاء المشترین أن یؤثروا على الأسعار التي تضعها الشركات لسلعها وخدمتها وقد " 

افر بین المتنافسین وهذا یؤدي إلى یطالبون بجودة أعلى أو المزید من الخدمات وبالتالي یحدث تن

  .2هبوط وانخفاض في مستوى الأرباح بالصناعة 

قد یطلب بعض عملاء المصرف تحسین وتجوید الخدمات المقدمة مثل سرعة الاستجابة لطلباتهم " 

في ما یتعلق بتصدیق طلبات التمویل والتسهیلات أو التنفیذ الفوري لتحویلاتهم الصادرة أو السرعة 

استخراج دفاتر الشیكات ، كما قد یطلبون تقدیم خدمات خاصة في أماكن مریحة لهم وفي أوقات في 

مناسبة معهم واذا استطاع المصرف أن یسیطر على عملائه ویستجیب لطلباتهم بمرونة دون أن یفقد 

ت العملاء الممیزین منهم ودون أن یقدم تنازلات تؤثر بشكل مباشر على وضعه من ناحیة الایرادا

  ." كان في موقف تنافسي متمیز

  :السلع البدیلة/ د

ولذلك فأنها . تساهم السلع البدیلة في وضع حد أعلى للأسعار التي تحددها الصناعة المعینة لسلعها

تحد من إمكانیة تحقیق أرباح ومعدلات نمو عالیة بواسطة الصناعة المعنیة وعلى الصناعة زیادة 

وكلما كان أسعار البدائل جاذباً كلما أدى ذلك إلى . تجنب ذلكجودة سلعها وتمیزها حتى یمكنها 

  .الحد من قدرة الصناعة على تحقیق الأرباح

تمثل السلع البدیلة في الصناعة المصرفیة الخدمات المشابهة للخدمات المصرفیة مثل خدمات "

التحویلات النقدیة بالعملة المحلیة من مدینة لأخرى والتي أصبحت تقوم بها شركات الاتصالات عبر 
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د من خارج تحویل الرصید أو تلك التي یقوم بها التجار بین المدن الداخلیة وكذلك التحاویل التي تر 

السودان من أبناء المغتربین لذویهم وأبنائهم ، أیضاً هنالك بعض شركات المقاولات والبناء أصبحت 

تقدم  خدمات التمویل العقاري بنفس الشروط والضوابط التي تضعها المصارف العاملة  كما وبعضها 

عض المؤسسات تقوم بتمویل وسائل النقل حسب الشوط التي تضعها المصارف كما أن هنالك ب

والهیئات وصنادیق الخدمات الاجتماعیة والتي ترعاها الدولة صارت تقدم خدمات التمویل الأصغر 

بمبالغ محددة ووفق ضوابط محددة والتي تتمثل في شراء وتملیك وسائل الانتاج لتخفیف أعباء 

  ".المعیشة عن الفئات والشرائح الفقیرة  

  :المنافسة بین الشركات القائمة/ ه

تكون المنافسة بین الشركات القائمة للفوز بحصة سوقیة ویكون هذا التنافس باستخدام السعر، تصمیم    

  .المنتج، الانفاق على الترویج والإعلان، وخدمة ما بعد البیع

. وحــدة المنافســة تتطلــب أســعاراً أقــل أو انفاقــاً أعلــى علــى الأســلحة التنافســیة غیــر الســعریة أو كلیهمــا

وكلمـــا زادت حــدة المنافســة بــین الشـــركات . افســة تخفــض الأســـعار فإنهــا تقلــل الأربــاحوحیــث أن المن

وإذا كانـت المنافسـة أقـل حـدة فـإن الشـركات ربمـا یكـون لـدیها . القائمة كلمـا شـكل ذلـك تهدیـداً للربحیـة

وامل الفرصة لزیادة الاسعار أو تخفیض التكالیف الأخرى وحدة المنافسة بین الشركات القائمة دالة للع

  : 1التالیة وهي 

/ 2الهیكل التنافسي للصناعة وتنـوع الشـركات المتنافسـة فـي إسـتراتیجیتها، وأصـولها وشخصـیاتها / 1

تعــدد المنافســین وتســاوي قــوتهم وأحجــامهم / 4ارتفــاع عوائــق الخــروج مــن الصــناعة / 3أحــوال الطلــب 

یـزة أو عنـد زیـادة احتمـال تحـول عندما تكون السـلعة غیـر مم/ 6عندما یكون نمو الصناعة بطیئاً / 5

عندما تكون التكلفة عالیة، أو أن السـلعة قابلـة للتلـف / 7عملاء الشركة إلى موردین آخرین منافسین 

  .مما یغري بتخفیض الأسعار

  

  

 

 

 

 

                                                           
1

   34، د المقلي ص  116جونز ، مرجع سابق ص جاردیث جونز ، ھل شارلس : 
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) 2 - 3 (الشكل رقم   

 نموذج بورتر للعوامل الخمسة المؤثرة على المنافسة

                   

 

 

                                                                         

 

 

 

                      

 

 

 

: المصدر  Michael E.Porter,Competitive Advantage  

Creating And Sustaining Superior Performance The Free Press 1988 p7 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الداخلون الجدد في السوق

 

المنافسة بین 

 الشركات القائمة

 الموردون المشترون

التي تطرح السع الشركات 

 البدیلة
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 المبحث الثاني 

 بناء المیزة التنافسیة 

 :مصادر المیزة التنافسیة 

التنافسیة وتتعدد مصادر المیزة التنافسیة حسب اختلف الباحثون والكتاب في في تحدید مصادر المیزة 

الزاویة التي ینظر من خلالها الباحث لهذا المفهوم  تماشیاً مع موضوع الدراسة ومتطلباتها وتوجهها 

  :عتبر مصادر المیزة التنافسیة تنحصر في نحو الاهتمام بالعملاء وبناء المیزة التنافسیة من خلالهم تُ 

  : الكفاءات المتمیزة / 1

بأنها نقاط القوة للمنشاة والتي تتیح للشركة تمییز منتجاتها أو تحقیق  :وتعرف الكفاءات المتمیزة 

وتنشأ الكفاءات المتمیزة من مصدرین یتمم كل . تخفیض جوهري في التكالیف مقارنة بالمنافسین

  .1هما الموارد والقدرات : منهما الآخر 

 كل ما یسهم في نقاط القوة والضعف في المنظمة وهي یعرف وینفلت الموارد بأنها:  الموارد / أ

تشمل الموارد المالیة ، الإجتماعیة ، البشریة ، التكنولوجیة والعامل التنظیمي التي تساعد الشركة في 

  .موارد ملموسة ، موارد غیر ملموسة : ویمكن تقسیم الموارد إلي نوعین .خلق القیمة للمستهلكین 

الأرض ، المعدات ، المباني ، المصنع ، الأموال ، أما الموارد غیر : ل فالموارد الملموسة هي مث

الملموسة فهي الأشیاء  غیر المادیة التي تبتكرها الشركه وموظفوها  مثل الإسم التجاري ، شهرة 

الشركة ، المعرفة التي إكتسبها الموظفون بالخبرة ، الملكیة الفكریة للشركة والتي تتضمن براءة 

  .التألیف والعلامات التجاریةالإختراع و 

الى أن لیس كل الموارد لها امكانیة خلق المیزة التنافسیة المستدامة وأن الموارد  Barneyوقد أشار 

یجب أن یسهم المورد في خلق : التي یمكن أن تسهم في تحقیق ذلك تتصف بأربع صفات هي 

ستغلال الفرص المتاحة أو تجنب القیمة وأن یكون أحد نقاط القوة التي یمكن استخدمها في في ا

التهدیدات في البیئة الخارجیة ، أن یكون المورد نادراً ، ألا یكون قابلاً للتقلید ، أن یكون غیر قابل 

  .2للاستبدال 

تشیر القدرات إلي مهارات الشركة في التنسیق بین مواردها ووضعها بغرض الإستخدام : القدرات / ب

من في القواعد التنظیمیة والأسالیب المعتادة في العمل  والإجراءت أي الأنتاجي ، وتلك المهارات تك

                                                           
1

ص  2008بسیوني دار المریخ الریاض السعودیة الطبعة السادسة اسماعیل . الادارة الاستراتیجیة مدخل متكامل تعریب د محمد سید احمد دشارلس ھل ، جاردیث جونز : 

185-186  
2: Hoffman : An Examination of the” Sustainable Copetitiv Advantage” Consept:Past,PresentAnd Future AcademicOfMarketing 

Science Review Volume200no.4 httpwww.amserview.org/articles.p1  
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في الأسلوب الذي تعتمدة الشركة علي صعید إتخاذ القرارات وإدارة عملیاتها الداخلیة  لتحقیق 

  . الأهداف التنظیمیة

یتم إتخاذ  وهي بمثابة الهیكل التنظیمي للشركة وعملیاتها ونظم الرقابة بها وهي التي تحدد كیف وأین

والقدرات بطبیعتها غیر ملموسة،ولذلك فإن القدرات لا تكمن . القرار ، والقیم والأعراف الثقافیة بها 

  .الأفراد وإنما في الطریقة التي یتفاعل ویتعاون بها الأفراد ویتخذون القرار داخل السیاق التنظیمي 

ك العوامل التي تؤدي الى الى ایجاد الكفاءة یعد الفرق بین الموارد والقدرات أمراً مهماً لفهم وادرا" 

المتمیزة فقد تمتلك الشركة الموارد المتفردة ذات القیمة العالیة ولكن اذا لم تمتلك القدرة على استغلال 

عنصر الكفاءة المتمیزة ، وتجدر الاشارة  ختلك الموارد بفعالیة فقد تخفق جهودها على خلق وترسی

الى الموارد المتفردة ذات الحودة العالیة من أجل ارساء الكفاءة المتمیزة  الى أنه قد لا تحتاج الشركة

  . 1طالما أنها لا تستحوذ على قدرات لا یمتلكها منافسون آخرون 

وتكون الكفاءة المتمیزة ممتازة جداً عندما تمتلك الشركة الموارد المتفردة ذات القیمة العالیة بالإضافة "

  .إدارة تلك الموارد إلي القدرات المتفردة علي 

وتشمل الكفاءات المتمیزة الإستراتیجیات التي تتبناها الشركة والتي تقود إلي المیزة التنافسیة  والربحیة 

والاستراتیجیات التي تتبناها الشركة تساهم في بناء موارد وقدرات جدیدة أو تدعم الموارد والقدرات . 

  .2منشأة الحالیة  وبذلك تتفرد الكفاءات المتمیزة لل

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1

محمد سید أحمد دار المریخ ، الریاض السعودیة الطبعة الرابعة  .د&رفاعي محمد رفاعي .دجاردیث جونز  الادارة الاستراتیجیة مدخل متكامل ترجمة & س ھل شارل:  

 213ص  2007
2

  188- 187اسماعیل بسیوني مرجع سابق ص . ل ، جاردیث جونز الادارة الاستراتیجیة تعریب د محمد سید احمد دشارلس ھ: 
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جذور المیزة التنافسیة) 3- 3( شكل رقم   

 

 

 

 

 

 

                                                                

 

 

 

 

اسماعیل . الادارة ا لاستراتیجیة ، شارلس هل جاردیث جونز ترجمة د محمد سید احمد د: المصدر 

196مرجع سابق ص  2008بسیوني دار المریخ الریاض الطبعة السادسة   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 كفاءة متفوقة

 جودة متفوقة

 تحدیث متفوق

 الإستجابة المتفوقة للعمیل
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الكفاءات 

 المتمیزة

 القدرات
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 المنخفضة
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 القیمة

الربحیة 

متفوقة ال  



112 
 

:1وینسلي عناصر المیزة التنافسیة في الشكل التالي  &وضح داي   

عناصر المیزة التنافسیة )  4- 3(الشكل رقم   

 

 

 

 

 

 

 

Day, George S.; Wensley, Robin     

 

Assessing Advantage: A Framework for Diagnosing Competitive 

Superiority, Journal of Marketing;Apr88, Vol. 52 Issue 2, SOURCE TYPE  

Academic Journal, April 1988, p187 

التنافسیة تتمثل في امتلاك المنظمة للموارد المتمیزة والمهارات ویمكن تفسیر ذلك أن مصادر المیزة 

المتمیزة التي تحسن استغلال هذه الموارد وهو ما ذهب الیه شارلس هل وجاردیث جونز وأن الموارد 

المتمیزة والمهارات المتمیزة تؤدي الى خلق القیمة المتمیزة والذي یتمثل في تمیز المنتجات والخدمات 

بتكلفة مما یعزز الوضع التنافسي للمنظمة وینعكس ذلك على نتائج أداء المنظمة والذي و وتقدیمها 

  .یتمثل في رضاء العملاء ، ولاء العملاء ، زیادة الحصة السوقیة ، الربحیة 

بموجــب هــذا التفــوق التنافســي تقــوم المنظمــة باعــادة اســتثمار الأربــاح وتــدویرها مــرة أخــرى فــي المــوارد 

  .استدامة المیزة التنافسیة والمهارات بغرض 

  

 

 

                                                           
1   : Day,George  S,Wenseley,Robin,  Assessing Advantage: A Framework for Diagnosing Competitive Superiorit April 1988   

Journal of Marketing;Apr88, Vol. 52 Issue 2, p1   SOURCE TYPE Academic Journal p187 http://books.google.com/books?id         

 

 
 

 وضع المیزة التنافسیة

 خلق القیمة المتمیزة للعمیل

 التكلفة المنخفضة

 مصادر المیزة التنافسیة

 المھارات المتمیزة

 الموارد المتمیزة

التنافسیة استثمار الأرباح لاستدامة المیزة  
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  : سلسلة القیمة مصدر للمیزة التنافسیة / 2

ویعني ذلك أن الشركة یمكن اعتبارها سلسلة من الأنشطة الهادفة لتحویل المدخلات إلي مخرجات 

ذات قیمة للمستهلك  وتتكون عملیة التحویل من عدد من الأنشطة الأساسیة وعدد من الأنشطة 

  :یف كل منها قیمة للمنتج ویوضح ذلك الشكل التالي الداعمة والتي یض

سلسلة خلق القیمة) 5- 3(شكل رقم   

 أنشطة أساسیة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 أنشطة داعمة

جونز ، الادارة الاستراتیجیة مدخل متكامل ترجمة محمد سید جاردیث ،  هل شارلس:  المصدر

   197مرجع سابق ص  2008أحمد، اسماعیل علي بسیوني دار المریخ الریاض الطبعة السادسة 

الأنشطة الأساسیة هي الأنشطة التي لها علاقة بتصمیم وخلق وتسلیم المنتج بالإضافة إلي تسویقه 

ودعمه وتوفیر خدمة ما بعد البیع وهي في الشكل الموضح تشمل  البحوث والتطویر والإنتاج 

  .1والتسویق والمبیعات ، وخدمة المستهلك 

  :الأنشطة الأساسیة : أولاً 

  : البحوث والتطویر / 1

تعني البحوث والتطویر لتصمیم المنتجات وعملیات الإنتاج وهي لا ترتبط فقط بالمنتجات المادیة 

فهي ترتبط أیضا بالشركات الخدمیة وتتنافس المصارف في ما بینها لتطویر منتجات مالیة جدیدة 

الائتمان وأسالیب جدیدة لتوصیل وتسلیم تلك المنتجات للعملاء وتعتبر مصارف الانترنت وبطاقات 

                                                           
1

 207- 206ص  2007 شارلس ھل ، جاردیث جونز الاداارة الاستراتیجیة مدخل متكامل ترجمة رفاعي محمد، محمد سید أحمد ، دار المریخ السعودیة الطبعة الرابعة:  
.  

 المخرجات 

خدمة 

 المستھلك 

 البحوث والتطویر   الإنتاج  التسویق والمبیعات 

 البنیة التحتیة نظم المعلومات إدارة الموارد الموارد البشریة

 المدخلات 
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الذكیة مثالا حیاً على ثمار تطویر للمنتج الجدید في الصناعة المصرفیة وتشمل أمثلة التجدید التي 

  . 1تمت مبكراً في الصناعة المصرفیة ماكینات الصرف الآلیة وبطاقات الائتمان 

فهو ما من خلال التصمیم المتفوق للمنتج ووظیفة البحوث والتطویر یمكن فاعلیة ووظیفة المنتجات 

وعلیه فأن العمل المرتبط بالبحوث والتطویر .  یجعلها أكثر جاذبیة للمستهلكین من خلال زیادة قیمتها

قد تترتب علیه عملیات أكثر كفاءة وبذلك یمكن تخفیض تكالیف الإنتاج وبطریقة أخري یمكن لوظیفة 

  .سعاراً أعلي البحوث والتطویر أن تساعد على خفض التكالیف أو تتیح للشركة أن تفرض أ

تعني وظیفة الإنتاج بتصنیع واستحداث سلعة أو خدمة ، بالنسبة للمنتجات المادیة : الإنتاج / 2

وظیفة الإنتاج تعني التصنیع ، بالنسبة للخدمات مثل المصارف تتمثل وظیفة الإنتاج تسلیم الخدمة 

  .للعمیل 

  .ها بكفاءة وتؤدي وظیفة الإنتاج إلي خفض التكلفة من خلال انجاز أنشطت

تساعد وظیفة التسویق والمبیعات في خلق القیمة من خلال الماركة أو : التسویق والمبیعات / 3

ویمكن أن تزید وظیفة التسویق القیمة التي یفتقد المستهلكون منتج . العلامة التجاریة والإعلان 

  .الشركة یحتوي علیها 

معرفة حاجات المستهلك وربطها بوظیفة البحوث ویمكن لوظیفة التسویق والمبیعات أن تخلق القیمة ب

  .والتطویر بحیث یمكن تصمیمها بشكل أفضل 

یتمثل دور خدمة المستهلك في تقدیم خدمات ما بعد البیع وخدمات الدعم : خدمة المستهلك / 4

وتلك الوظیفة یمكن أن تخلق إدراكا بالقیمة المتفوقة في عقول المستهلكین من خلال حل مشكلات 

ء المستهلكین وتقدیم الدعم لهم بعد شرائهم المنتج ، وذلك بشكل قوة دعم ذات قیمة عالیة هؤلا

وبهذه المیزة یمكن للشركة أن . وخاصة في الصناعات التي یمثل فیها عامل الوقت عنصراً هاما 

  .تفرض أسعاراً عالیة لمنتجاتها 

  : الأنشطة الداعمة : ثانیا 

سلسلة القیمة المدخلات الأساسیة التي تسمح للانشطة الأساسیة القیام توفر الأنشطة الداعمة في " 

إدارة الموارد ، الموارد البشریة ، نظم المعلومات ، : للتحقق والحدوث ، وتشمل  أربعة وظائف هي 

  .البنیة التحتیة 

لسلة القیمة تتمثل وظیفة إدارة الموارد في التحكم في نقل الموارد المادیة خلال س :إدارة الموارد /1

  .بدءا بعملیة توفیر المواد ومروراً بالإنتاج والتوزیع 

                                                           
1

ص  2008أحمد ، اسماعیل علي بسیوني دار المریخ الریاض الطبعة السادسة  ترجمة محمد سید شارلس ھل ، جاردیث جونز الادارة الاستراتیجیة مدخل متكامل ترجمة: 

197-198   
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الكفاءة التي تنفذها هذه الوظیفة یمكن أن تؤدي إلى خفض التكلفة مما یترتب علیه مزیداً من القیمة 

  .للشركة من خلال عدة ترتیبات 

على الأفراد الممیزین  تتمثل الوظیفة الأساسیة للموارد البشریة في الحصول: الموارد البشریة / 2

وتقوم وظیفة الموارد البشریة بخلق القیمة من . والعمل على تدریبهم وتحفیزهم والمكافأة المقدمة لهم 

خلال زیادة إنتاجیة الموظف وأداء بالمهام المؤكلة إلیه بشكل فعال مما یؤدي إلي خفض التكلفة 

  .وتحسین خدمة العمیل 

م المعلومات النظم الالكترونیة المستخدمة في إدارة الأعمال المقصود بنظ: نظم المعلومات / 3

الوظیفیة بالمنشأة مثل أدارة المخزون ، متابعة المبیعات ، تسعیر المنتجات ، والتعامل مع خدمة الرد 

على استفسارات المستهلكین وتتحسن الكفاءة والفاعلیة في المنشأة عندما تتخذ نظم المعلومات مع 

  .المتطورة مما یخلق مزیدا من القیمة لدي المستهلك  مزایا الاتصالات

تمثل البنیة التحتیة النطاق الواسع للشركة الذي یستوعب كل الأنشطة المرتبطة : البنیة التحتیة / 4

ویشتمل علب الهیكل التنظیمي ونظم الرقابة ، وثقافة الشركة حیث یمكن الإدارة العلیا . بخلق القیمة 

ي ما یختص بتشكیل تلك الجوانب في الشركة إلا أن الإدارة العلیا ینبغي أن من أن تمارس نفوذا ف

  .1ینظر إلیها كجزء من البنیة التحتیة للشركة 

  :العلاقة / 3

فقـد . ان التفوق في السوق لا یعني امـتلاك المؤسسـة للمـوارد المتمیـزة وكفـاءة الأنشـطة الداخلیـة فقـط 

تبــر العلاقــة أحــد هــذه المصــادر لأنهــا تعتبــر مــن الأصــول توجــد مصــادر أخــرى للمیــزة التنافســیة وتع

  .2المشتركة غیر القابلة للتحول السریع  

یتطلــب بنــاء العلاقــة  وقتــاً طــویلاً مــن التعامــل الــذي یكــون عامــل الثقــة فیــه محــوراً أساســیاً كمــا تلعــب 

العلاقــة محمیــة العلاقــات الشخصــیة دوراً مهمــاً فــي بنــاء العلاقــات طویلــة الأجــل  ، ممــا یجعــل هــذه 

الأمـــر الـــذي یحـــتم علـــى المؤسســـة المنافســـة  طـــرح . بســـیاج منیـــع ضـــد تعـــدي المؤسســـات المنافســـة 

  عروض أفضل بكثیر لتضمن انتقال الحصة السوقیة الیها مما یعني أن عملیة الاحلال تعتبر صعبة 

اهم فــي وعلــى هــذا الأســاس یمكــن تصــنیف العلاقــة ضــمن الأصــول الاســتراتیجیة للمؤسســة التــي تســ

  .تدعیم الموقف التنافسي لها وتدخل ضمن تحدید أولویات العمیل 
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 :1تلبـیـة حـاجـات العـمـلاء / 4

یتوقــف نجــاح المؤسســة فــي اختــراق الأســواق فــي ظــل المنــاخ الاقتصــادي الجدیــد علــى مــدى إمكانیــة 

بســبب انفتــاح الأســواق  إنّ اشــتداد المنافســة . التلبیــة الدائمــة لحاجــات المســتهلكین و إشــباع رغبــاتهم 

جعـــل هـــدف كســـب ولاء العمـــلاء و اســـتمراریة ارتبـــاطهم بالســـلعة و منافعهـــا هـــدفا اســـتراتیجیا تعمـــل 

ــــل تلـــــك الأذواق و  ـــــذي یســـــتوجب دراســـــة و تحلیـ ـــــه ، الأمـــــر ال ــــى تحقیق المؤسســـــات الاقتصـــــادیة علـ

ة وبالتالي یتطلب ذلك الاحتیاجات، و محاولة تصمیم و إنتاج السلع القادرة على إشباعها بدرجة عالی

:  

تحقیــق رضــاء العمــلاء  حیــث تؤكــد بعــض الدراســات أن قــدرة المؤسســة علــى امــتلاك میــزة تنافســیة  :أ

  .مقارنة  بالمنافسین یرتبط ارتباطاً وثیقاً بتحقیق رضاء عملائها  

 سـرعة الاسـتجابة فـي تلبیـة الحاجـات مـن خـلال العمـل علـى تقـدیم السـلع ذات الجـودة فـي الوقــت: ب

  .  المناسب

  .ضرورة تقدیم المنتج ذو الأداء العالي المرتبط بالخصائص الأساسیة و بالمفردات الإضافیة :  ج

  .تقدیم سلع و خدمات عالیة الجودة  متمیزة عن ما یقدّمه المنافسون : د  

  : كیفیة بناء المیزة التنافسیة 

تتحق المییزة التنافسیة من خلال توفر أربعة عوامل هي الكفاءة المتفوقة ، الجودة المتفوقة ، التحدیث 

وتمثل هذه العوامل إنتاج الكفاءة المثمرة للشركة وفي المقابل . المتفوق ، الإستجابة المتفوقة للعمیل 

ي أیضا إلي تخفیض هیاكل تتیح لها تمییز منتجاتها ، وبالتالي خلق قیمة أكثر للعمیل كما تؤد

وهذه العوامل تعتبر أسس بناء المیزة التنافسیة ، والتي یمكن لأي شركة أن تتبناها مع . تكلفتها 

اختلاف نوع الصناعة أو المنتجات التي تنتجها ، وهي بالرغم من أنها تبدو عوامل منفصلة إلا أنها 

  .2في الحقیقة متشابكة 
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العامة لبناء المیزة التنافسیةالأسس ) 6- 3(شكل رقم   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

جونز ترجمة محمد سید أحمد ، جاردیث ، هل الأسس العامة لبناء المیزة التنافسیة شارلس  

204ص  اسماعیل على بسیوني  

وهناك بعض الخطوات  التي تتخذها الشركات على المستوى الوظیفي لتحقیق هذه المیزة والتفوق في 

  :1المنافسة    وفي مایلي تحلیل هذه المكونات 

  : تحقیق الكفاءة المتفوقة: أولاً 

الكفاءة تعني تحویل المدخلات إلى مخرجات فكلما قلت المدخلات المطلوبة الانتاج مخرجات عدة 

كانت الشركة أكثر كفاءة وبالتالي تنخفض هیكل تكلفتها مما یؤثر على الربحیة وتحقق الكفاءة بعدة 

  : 2عوامل منها 

. بالإنتاج على نطاق واسع یقصد بها التخفیضات في تكلفة الوحدة المرتبطة:  اقتصادیات الحجم/ 1

ویعتبر القدرة على توزیع التكالیف الثابتة على حجم كبیر من الإنتاج أحد مصادر اقتصادیات الحجم 

كما یتمثل المصدر الآخر من قدرة الشركة على الإنتاج بحجم كبیر للوصول إلى درجة أكبر من . 

  .التخصص وتقسیم العمل 
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ف الوحدة كما تعلم الأفراد الطریقة الأكثر كفاءة لأداء مهمة تنخفض تكالی: الكفاءة والتعلم / 2

وترتبط الآثار بالتعلم . محددة وتمثل آثار التعلم وفورات في التكلفة وذلك نسبة لزیادة إنتاجیة العامل 

  .بالنسبة للصناعات الخدمیة ولا تتقید بعملیات التصنیع 

 . ى عملیة التخفیض المنظم لهیكل التكلفة یشیر منحنى الخبرة إل: الكفاءة ومنحنى الخبرة / 3

وإذا ما رغبت شركة في أن تصبح أكثر كفاءة وینخفض هكیل . وبالتالي تخفیض تكلفة الوحدة 

تكلفتها فإنه ینبغي علیها أن تحاول اللحاق بمنحنى الخبرة في أسرع وقت هذا یعني إقامة منشآت 

طلب على المنتج وأن تسعى لتخفیض  تصنیع بحجم متمیز بالكفاءة حتى قبل أن یكون هناك

  .التكالیف من خلال آثار التعلم 

یمكن لإستراتیجیة التسویق التي تعتمدها الشركة تأثیر كبیر على مستوى الكفاءة وتقلیل : التسویق/ 4

التكلفة وتشیر هذه الاستراتیجیة إلى سیاسة الشركة نحو نظام التسعیر، والترویج والإعلان وتصمیم 

 .لتوزیعالمنتج وا

تعنــي معــدلات تحــول المســتهلك فــي النســبة المئویــة مــن عمــلاء الشــركة الــذین یتحولــون كــل عــام إلــى 

منتجات المنافسین وتحدد معدلات التحول بمدى ولاء العمیـل والـذي هـو دالـة علـى قـدرة الشـركة علـى 

والتـرویح لـذا  ونظراً لأن اكتساب عمل جدیـد یتطلـب زیـادة تكـالیف الإعـلان. إشباع حاجات عملائها 

توجــد علاقــة بــین التكــالیف وعملیــات التحــول وإذا تمكنــت الشــركة مــن تخفــیض معــدلات التحــول فإنــه 

سیكون في مقدرتها تحقیق عائد أكبر على استثماراتها في عملیات اكتساب المستهلكین وبالتالي تزید 

  .وتدعم ربحیتها

 : الكفاءة والبحوث والتطویر/ 5

تطویر دوراً مهماً في مساعدة الشركة على تحسین كفاءة أكبر وتخفیض هیكل تلعب إدارة البحوث وال

  :1التكلفة وذلك بطریقتین 

یمكن لوظیفة البحوث والتطویر أن ترفع الكفاءة من خلال تصمیم المنتجات التي یمكن تصنیعها : أ 

الوقت اللازم  بسهولة وذلك بتقلیل الأجزاء المكونة للمنتج كما یمكن للبحوث والتطویر أن تخفض

  .لتجمیع الأجزاء بشكل جید والذي یفسر بإنتاجیة أعلى للعامل وتكلفة أقل لإنتاج الوحدة وربحیة أعلى

أن تكون المنظمة رائدة في عملیة التحدیث والابتكار والتجدید وتعتبر عملیات : الطریقة الثانیة: ب 

  .التحدیث والابتكار مصدراً رئیسیاً للمیزة التنافسیة 
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 : إستراتیجیة الموارد البشریة والكفاءة/ 6 

تعتبر إنتاجیة العامل واحدة من أهم المحددات الرئیسیة لكفاءة المنظمة وهیكل تكلفتها وربحیتها 

وتخفض إنتاجیة العامل تكالیف العملیات كما أن قوة إنتاجیة العامل البیعیة تضاعف وتزید من قیمة 

نتجات الجدیدة یتولد من العاملین في وظیفة البحوث والتطویر أیضاً زیادة الدخل من الم. المبیعات 

وبذلك إنتاجیة العاملین تؤدي إلى تخفیض التكالیف وترفع من الإیرادات واهم التحدیات التي تواجه 

وظیفة إدارة الموارد البشریة تتمثل في استنباط الوسائل التي تستطیع من خلالها زیادة إنتاجیة العامل 

  : 1ارات التي تملكها الشركة ومن بین الخی

تبحث الشركات الناجحة عن توظیف العاملین الذین یشاركون المنظمة في : إستراتیجیة التوظیف: أ 

الثقافة التنظیمیة لها ویشمل ذلك الاقتصاد في النفقات، الخدمة الجیدة للمستهلكین، وتقدیر قیمة 

لعمل في فرق العمل حیث أن الشركة تبحث عن المال والأفراد الذین لدیهم اتجاه إیجابي ویجیدون ا

  . خلق ولاء المستهلك ولا یمكن تحقیق ذلك الولاء إلا بالعمل الجاد من قبل العاملین 

یعتبر العنصر البشري المدخل الرئیسي للعملیة الإنتاجیة والفرد ذو المهارات : تدریب العاملین: ب 

ویساعد التدریب إلى حد كبیر في رفع . ر دقةالعالیة باستطاعته أداء أعمال بصورة أسرع وأكث

مستویات مهارة الأفراد ویحقق للشركة مكاسب في الكفاءة المرتبطة بالإنتاجیة من خلال التعلم 

  . والتجریب 

یمثل التعاون . من المهم أن یتم تحدید نوع الأداء الذي یستحق المكافأة : الأجر مقابل الأداء : ج 

ریاً لتحقیق مكاسب تتعلق بالإنتاجیة لذا ینبغي ربط الأجر بأداء الفریق أو بین العاملین عاملاً ضرو 

  . الجماعة بدلاً من ربطه بالأداء الفردي مما یسهل عملیة العمل بروح الفریق الواحد

مع تقدم التقنیة والانتشار السریع للحاسابات والنمو الهائل للانترنت : نظم المعلومات والكفاءة/ 7

ات الداخلیة أصبحت نظم المعلومات تمثل قمة الاهتمام في عملیة البحث عن وشبكات المنظم

  . عملیات أكثر كفاءة وعن هیكل تكلفة منخفض

وباستخدام برامج تعتمد على الانترنت لإنجاز تعاملات المستهلكین توفر عدد من الأفراد المطلوبین 

ت أنه یمكن تخفیض تكالیفها بنقل لأداء هذه المعاملات وبالتالي تخفیض التكالیف والمصارف وجد

  .2حسابات العملاء ووظائف الدعم التجاري عبر الانترنت 

یتم تطبیق اقتصادیات الحجم في الصناعة المصرفیة قدرة المصرف على تسویق خدماته المصرفیة " 

على عدد كبیر من العملاء ویتحقق ذلك باستقطاب عدد كبیر من العملاء بواسطة ادارة التسویق 
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مصرفي أو بواسطة مدیري الفروع عن طریق الترویج للخدمات المصرفیة وامتلاك الفرع لشبكة ال

أیضاً یمكن تحقیق اقتصادیات . واسعة من المنافذ سواء كانت فروع أو منافذ للخدمات الالكترونیة 

الحجم عن تنویع الخدمات المصرفیة وبهذه الطریقة یستطیع المصرف تقدیم خدماته المصرفیة 

  .كالیف منخفضةبت

كما یؤدي عنصر التعلم الى رفع الكفاءة وبالتالي الى خفض تكلفة الوقت الذي تستغرقه الخدمة 

المصرفیة المقدمة للعمیل وبطریقة صحیحة مما یجعل العمیل یكرر اقتناء الخدمة من هذه النافذة 

البشریة التي تقدم له خدماته بسرعة وباعتمادیة عالیة وعنصر التعلم توفره ادارة تنمیة الموارد 

بالتدریب المستمر للعاملین ومواكبة التطور في الخدمات المصرفیة الذي تضطلع به ادارة البحوث 

  . والتطویر 

كما أن الخبرة في تقدیم الخدمة المصرفیة تؤدي الى خفض تكالیفها وتكتسب الخبرة من الممارسة 

تنمیة ولاء العمیل للمصرف العملیة في تقدیم الخدمة لفترات طویلة وتفعیل التسویق یؤدي الى 

ویترتب على هذا الولاء تحقیق منفعة اقتصادیة  له بحیث یصبح العمیل یقوم بالإعلانات المجانیة 

وذلك بالتحدث مع زملائه وأصدقائه عن إیجابیات التعامل مع هذا المصرف  وبالتالي . للمصرف

قع من ضمن مسئولیات ادارة الموارد تخفیض تكالیف الدعایة والاعلان والمحافظة على الخبرة أیضاً ی

البشریة وذلك بالمحافظة على العاملین ذوي الخبرات العالیة وتحفیزهم حتى لا یتسربوا للمصارف 

  . الأخرى 

وتلعب ادارة البحوث والتطویر دوراً مهما في تحقیق الكفاءة المتفوقة وذلك بتطویر الخدمات المنتجة 

المقارنات بین تكلفة الخدمات المقدمة من قبل المصرف وتلك وتحدیثها وعمل الدراسات المحكمة و 

التي تقدمها المصارف المنافسة والسعي نحو ابتكار خدمات بتكلفة منخفضة وفي نفس الوقت تحقق 

ایرادات عالیة ، أما ادارة الموارد البشریة فتساهم في الكفاءة باختیار العاملین الممتازین المؤهلین 

لذین ینظرون الى العمل كواجب دیني یجب أن یؤدى بطریقة سلیمة وصحیحة وفي علمیاً وأخلاقیاً وا

الوقت الذي یطلبه العمیل ، وعلى ادارة الموارد البشریة تنمیة مهارات العاملین بالتدریب والتأهیل كما 

یجب علیها تحفیز العاملین المتمیزین وعدم مساواتهم مع أولئك الذین یعتبرون العمل لقبض الأجر 

  ." قط دون بذل أي مجهودف
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  : تحقیق الجودة المتفوقة: ثانیاً 

المنتجات عالیة الجودة تحقق الاعتمادیة، والمصداقیة وذلك یعني أن یقوم المنتج بأداء الوظیفة التي 

الجودة . صمم من أجلها وأن یؤدیها بشكل جید وأن یتمتع أیضاً بخصائص وسمات یدركها العملاء

  : 1المتفوقة تمنح الشركة میزتین 

تمییز نفسها عن منافسیها وذلك من خلال  السمعة القویة للجودة والتي تمكن الشركة من/ 1 

  . وذلك یتیح لها فرص أسعار استثنائیة على منتجاتها. استحداث قیمة أكبر لعملائها 

العمل على التخلص وإزالة العیوب أو الأخطاء من العملیة الإنتاجیة مما یقلل الفاقد ویزید / 2 

  .الكفاءة ویخفض هیكل التكلفة ویرفع من ربحیتها

لصناعة المصرفیة ونسبة لتشابه الخدمات المقدمة یقوم المصرف بتجوید خدمته من خلال في ا" 

طریقة تقدیم الخدمة للعمیل ، وحسن استقبال العملاء ، وسرعة تقدیم الخدمة وبدرجة عالیة من 

الاعتمادیة وتهیئة بیئة العمل للعاملین والعملاء من حیث التهویة والاضاءة ووجود أماكن وصالات 

یحة لانتظار العملاء ، وقلة الأخطاء في الخدمات المقدمة ، وثبات الموظفین عند تقدیم الخدمة مر 

وهذه . والسرعة في حل مشاكل العملاء ووجود أماكن آمنة ومریحة لمواقف سیارات العملاء 

الخدمات التجهیزات تقع تحت مسئولیة ادارة الشئون الاداریة والخدمات وادارة الموارد البشریة وادارة 

 ". المصرفیة  

  : تحقیق التحدیث المتفوق: ثالثاً 

بناء الكفاءات المتفوقة یعتبر المصدر الأكبر لبناء المیزة التنافسیة لأنه یترتب علیه بناء التحدیث 

ولأن التحدیث المتفوق یمكن أن یؤدي إلى ظهور منتجات جدیدة والتي تشبع حاجات . المتفوق 

القدرة على تطویر منتجات جدیدة مبتكرة أو عملیات جدیدة یمنح الشركة المستهلكین بطریقة أفضل و 

  :میزة تنافسیة تتیح  لها 

  .تمییز منتجاتها وفرص سعر استثنائي أعلى/ 1

 .تخفیض هیكل تكلفتها إلى ما تحت مستوى منافسیها/ 2

ه فإن المحافظة وغالباً ما یحاول المنافسون تقلید عملیات التحدیث الناجحة وینجحون في ذلك وعلی

  . على المیزة التنافسیة تتطلب الالتزام المستمر نحو التحدیث

ورغم أن التحدیث یمكن أن یكون مصدراً للمیزة التنافسیة إلا أن معدل فشل المنتجات المحدثة یعتبر 

  : عالیاً ومن أهم الأسباب التي تؤدي إلى هذا الفشل هي 

                                                           
1

   293السابق ص  مصدرال محمد سید أحمد ، اسماعیل على بسیوني رجمةتشارلس ھل ، جاردیث جونز : 
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تراتیجیة تمركز ضعیفة وقلة التمییز التقني اضافة الى عدم التأكد  وضعف الاستغلال التجاري واس

 . البطء في دخول السوق

ویمكن للشركات اتخاذ عدد من الخطوات لبناء الكفاءات في مجال التحدیث وتجنب الفشل وهناك 

  : 1خمس خطوات في هذا الصدد 

جیدة وملائمة في  تطویر عملیة/ 2بناء المهارات المرتبطة بالبحث العلمي الأساسي والتطبیقي / 1

تصمیم / 5بناء فرق التطویر / 4تحقیق تكامل بین الوظائف المتداخلة / 3اختیار المشروع وإدارته 

  .عملیات تطویر متوازیة جزئیاً 

في الصناعة المصرفیة یكون التحدیث المتفوق بالابتكار والمواكبة والبحث دائماً عن الخدمات " 

حوث والدراسات العلمیة ویحدث التحدیث والابتكار المتفوق بقیام الجدیدة والمتطورة وتعزیز ذلك بالب

ادارة البحوث والتطویر وكذلك ادارة التسویق المصرفي بعمل مقارنة مستمرة للخدمات التي یقدمها 

المصرف وتلك التي تقدمها المصارف المنافسة كما یحدث التحدیث المتفوق بدراسة مقترحات 

المشبعة ومحاولة تصمیم خدمات مناسبة لاشباع تلك الحاجات ،  العملاء ومعرفة الحاجات غیر

أیضاً تقوم ادارة تقنیة المعلومات باختراع وتطویر النظم المصرفیة التي تقدم الخدمات المتمیزة التي 

تعمل على جذب مزید من العملاء والمحافظة على العملاء الحالیین وزیادة اقبالهم على التعامل مع 

  " لذي یؤدي الى زیادة حصته السوقیة وزیادة رضاء العملاء وولائهم له المصرف الأمر ا

  : تحقیق الاستجابة المتفوقة للمستهلكین: رابعاً 

لتحقیق الاستجابة المتفوقة للمستهلكین یلزم الشركة أن تقدم للعملاء ما یرغبونه في الوقت الذي 

لا یكون على حساب ربحیة الشركة في یریدون وبالسعر الذي هم على استعداد لدفعه طالما أن ذلك 

وتعتبر استجابة الشركة لحاجات العملاء خاصیة تمییزیة یمكن أن تبني الولاء . المدى الطویل

  . للماركة

ویعتبر التمیز القوي للمنتج والولاء للماركة عاملاً مهماً لإتاحة مزید من الخیارات السعریة للشركة 

ستثنائیة لمنتجاتها أو تحافظ على الأسعار عند مستوى منخفض وبالتالي للشركة أن تفرض أسعاراً ا

لكي تبیع مزیداً من السلع والخدمات للعملاء ولذلك فالشركة التي تستجیب بشكل إیجابي لحاجات 

،  عملائها بالمقارنة بمنافسیها سوف تستحوذ على میزة تنافسیة مع افتراض تساوي الأمور الأخرى 

. تفوقة ،والجودة والتحدیث جزءاً من تحقیق الاستجابة المتفوقة للمستهلكین ویعتبر تحقیق الكفاءة الم

  : 2وهذا الهدف یتحقق عند توفر الآتي 

                                                           
1

   315-309السابق  محمد سید أحمد ، اسماعیل على بسیوني المرجع رجمةتشارلس ھل ، جاردیث جونز :
2

   327- 324سابق ص المرجع ال محمد سید أحمد ، اسماعیل على بسیوني رجمةتجونز جاردیث ، ھل شارلس :
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  : تطویر كفاءة الاصغاء والبحث والاستقصاء والتركیز على العمیل/ 1

التي لا تستطیع الشركة الاستجابة لحاجات عملائها إلا إذا تعرفت على هذه الحاجات ومن الوسائل 

  .تضمنت الوصول إلى تحقیق ذلك 

  .القدرة على القیادة بوضوح: أ 

 .أن یمثل العمیل لكل العاملین أنه بؤرة نشاطهم : ب 

 .وأن یفكر العاملون بنفس طریقة تفكیر عملائهم. اعرف عمیلك: ج 

  : الحاجة الدائمة للبحث عن أفضل الأسالیب لإشباع تلك الحاجات /  2

ز على العمیل جزءاً  متكاملاً مع المصرف فإن المتطلب الثاني یتمثل في إشباع عندما یصبح التركی"

حاجات العمیل والوقوف علیها ویمكن للشركات تحقق مستوى أعلى من الإشباع إذا ما تمكنت من 

  : تمییز منتجاتها من خلال

  .تصمیم المنتج وفق طلب العمیل: أ 

  .عمیل تخفیض وقت الاستجابة أو إشباع حاجات ال: ب 

وتحدث الاستجابة المتفوقة للعمیل بالرد علي استفساراته شفاهةً في ما یتعلق بسیر معاملاته مع " 

المصرف ، أو الرد علیها كتابةً اذا تطلب الأمر ذلك ، كما تمثل الاستجابة المتفوقة قبول الاقتراحات 

ابة المتفوقة تصدیق معاملات التي یتقدم بها العملاء في مجال تحسین الخدمات  أیضاً تمثل الاستج

التمویل المطلوبة من قبل العمیل في الوقت المناسب وعدم تعقید الاجراءات المتعلقة بمنح التمویل أو 

كما تمثل الاستجابة المتفوقة سرعة الرد على الشكاوى المقدمة من العملاء تجاه . التسویات 

. الطرف الثاني فیها مصرف آخر  المصرف أو أحد عاملیه أو متابعة تلك الشكاوى اذا كان

والادارات المسئولة عن الاستجابة المتفوقة هي ادارة التسویق المصرفي وادارة العلاقات العامة 

  .والادارة المالیة وادارة الاستثمار وادارة البحوث والتطویر وادارة تقنیة المعلومات

متمثلة في الكفاءة المتفوقة والجودة واذا نجح المصرف في امتلاك مصادر بناء المیزة التنافسیة ال

المتفوقة والتحدیث المتفوق والاستجابة المتفوقة للعملاء فانه یكون قد قام بایجاد القیمة المتمیزة 

للعمیل والتي تعني التمیز في الخدمات المقدمة وتقدیمها بتكلفة منخفضة ویعني ذلك زیادة ونمو 

  . "هم لمنتجاته وخدماتحصته السوقیة وتحقیق رضاء العملاء وولائه
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  :المیزة التنافسیة  استدامة

  :1تعتمد المیزة التنافسیة في استمراریتها على ثلاثة عناصر هي 

  :عوائق التقلید/ 1

. أن الشركات التي تستحوذ على المزایا التنافسیة سوف تحقق ارباحاً أعلى من المعدل المتوسط 

وذلك من شأنه أن یبعث بإشارات للمنافسین تفید ان الشركة تمتلك بعضاً من الكفاءات المتمیزة ذات 

سوها التعرف على وطبیعي أن یحاول مناف. القیمة العالیة التي تهیئ لها الفرصة لخلق القیمة المتفوقة

وإذا ما وفقوا لإدراك النجاح، فقد یصلون في نهایة المطاف إلى تجاوز . هذه الكفاءة ومحاولة تقلیدها

ویتوقف ذلك على  الوقت الذي یستغرقه المنافسون لتقلید الكفاءات . المعدل المتفوق لارباح الشركة

نجح المنافسون في تقلید الكفاءات  المتفوقة للشركة أما العناصر الاخرى فتبدو متساویة، فكلما

المتمیزة في وقت أسرع كلما كانت المزایا التنافسیة أقل استمراریة وكلما ازدادت أهمیة استمرار 

أنه لمن الأهمیة بمكان ان نؤكد . الشركة في تحسین كفاءتها حتى تبقى متقدمة خطوة على مقلدیها

وكلما طال . ویعتبر عامل الوقت هنا حاسماً . على أن اي كفاءة متمیزة یمكن للمنافسین تقلیدها

الوقت الذي یستغرقه المنافسون في تقلید الكفاءة المتمیزة، كلما زادت فرصة الشركة في بناء مركز 

الأمر الذي ینطوي على صعوبة عالیة . قوي في السوق، فضلاً عن السمعة الطیبة لدى المستهلكین

أیضاً كلما استغرق تحقیق التقلید وقتاً أطول، كلما زادت فرصة . بالنسبة للمنافسین لینالوا ما یریدون

الشركة المقلدة في تحسین وتطویر كفاءتها أو تدعیم كفاءات أخرى، وبالتالي الحفاظ على التقدم في 

وتعتبر عوائق التقلید المحدد الرئیسي لسرعة أنجاز التقلید، وهي عبارة عن عوامل . مجال المنافسة

وكلما ارتفعت . بمكان بالنسبة للمنافس أن یستنسخ الكفاءات المتمیزة للشركة تجعل من الصعوبة

  .درجة صعوبة مثل هذه المحاكاة، كلما ترسخت المزایا التنافسیة

بصفة عامة یمكن أن نقول أن أسهل الكفاءات المتمیزة التي یمكن للمنافسین تقلیدها : تقلید الموارد

وهي . المادیة المتفردة القیمة، مثل المباني والمصنع والتجهیزات تلك التي ترتكز على امتلاك الموارد

  .موارد یمكن شراؤها من السوق 

أما الموارد المعنویة فهي أكثر صعوبة من حیث المحاكاة، ویتجسد ذلك كأمر حقیقةً في مثال 

ورغم أن . الماركة والاسم التجاري، الذي ینطوي على أهمیة كبرى حیث أنه یرمز لسمعة الشركة

. ذلك المنافسین قد یرغبون في محاكاة الأسماء التجاریة المشهورة، إلا أن القانون یحول بینهم وبین

وعلى عكس الأسماء . ویعتبر كلاً من التسویق والمهارة التكنولوجیة بمثابة موارد معنویة هامة

                                                           
 

1
 2007دار المریخ الریاض السعودیة  ، الطبعة الرابعة الادارة الاستراتیجیة مدخل متكامل ترجمة رفاعي محمد، محمد سید أحمد  جونز  شارلس ھل ، جاردیث: 

   .  222-218الصفحات من 
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أما بصدد المهارة . التجاریة، یمكن محاكاة أسالیب التسویق والمهارة التقنیة بشكل أسهل نسبیاً 

نشر تلك التسویقیة، نجد أن انتقال أعضاء فریق التسویق المهرة بین الشركات یسهل عملیة 

  .المهارات

  :تقلید القدرات

تمتاز عملیة تقلید القدرات بانها أكثر صعوبة مقارنة بتقلید الموارد المالیة والمعنویة، وذلك یرجع 

وحیث أن القدرات ترتكز على الطریقة . بصورة رئیسیة لأن قدرات الشركة غالباً ما تكون غیر مرئیة

جرى إدارتها داخل الشركة، لذا یكون من الصعب على تُ التي تتخذ بها القرارات والعملیات التي 

  . الغرباء التمییز بین تلك العملیات أو إدراك مغزاها

فمن الناحیة . أن الطبیعة غیر المرئیة للقدرات قد لا تكفي للحیلولة دون حدوث عملیات التقلید

إدارتها من خلال استخدام النظریة قد یستطیع المنافسون النفاذ إلى داخل الشركة والوقوف على كیفیة 

إلا أن قدرات الشركة نادراً ما تكمن في . وتعیین أفراد لدیهم من أولئك الذین ینتمون لهذه الشركة

ومن الممكن الا . شخص واحد، إذ انها نتاج تفاعل عدد كبیر من الأفراد داخل بیئة تنظیمیة متفردة

. ها الداخلي وغجراءاتها ونظم العمل فیهایكون هناك شخصاً واحداً داخل الشركة یحیط بكامل نظام

وفي مثل هذه الحالات قد یؤول مصیر استقطاب أفراد من الشركة الناجحة لاستخدامهم وتعیینهم 

  .بغرض تقلید القدرات الرئیسیة للشركة إلى الفشل

قدرات  وحیث أن الموارد تتمیز بسهولة المحاكاة عن القدرات، نجد أن الكفاءة المتمیزة المرتكزة على

مقارنة بالتي ترتكز على ) أقل عرضة للتقلید(الشركة المتفردة یمكن أن تكون أكثر استمراریة 

  .مواردها

  :قدرة المنافسین / 2

أن المحدد الرئیسي لقدرة المنافسین على محاكاة المزایا التنافسیة " بانكاج جیماوات"طبقاً لما أورده 

ویقصد جیماوات بالالتزام الاستراتیجي، . تراتیجیة للمنافسینللشركة یتجسد في أولویة الالتزامات الاس

التزام الشركة بطریقة خاصة في إنجاز وتنفیذ أعمالها، أي تطویر مجموعة معینة من الموارد 

ویقصد جیماوات من وراء ذلك، أنه عقب إعلان الشركة الالتزام الاستراتیجي سوف تجد . والقدرات

بة إلى المنافسة الجدیدة، اذا ما اقتضى ذلك التنصل من هذا أنه من الصعوبة بمكان الاستجا

ولذلك فعندما تعلن الشركة التزاماً طویلاً حیال طریقة معینة لأداء العمل، فقد یؤدي ذلك إلى . الالتزام

  .وبالتالي ستكون مزایاها التنافسیة تتسم بالاستمرار نسبیاً . بطء محاكاة المزایا التنافسیة لشركة محدثة
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  :طبیعة الصناعة /3

تعتبر البیئة الصناعیة الدینامیكیة من البیئات سریعة التغیر ، وتمیل معظم الصناعات الدینامیكیة 

إلى الاستحواذ على معدلات عالیة جداً من تجدید المنتج، وعلى سبیل المثال، الصناعات 

ریع في مجال ونقصد بمعدل التغیر الس. الاستهلاكیة الالكترونیة وصناعة الحاسب الشخصي

الصناعات الدینامیكیة أن دورات حیاة المنتج عادة ما تكون قصیرة، وان المزایا التنافسیة یمكن ان 

أن الشركة التي تستحوذ على المزایا التنافسیة الیوم قد تجد مركزها محاصراً فیما بعد . تكون مؤقتة

  .بتجدیدات المنافسین

مدى صعوبة عوائق التقلید وقدرة : ة على ثلاثة عوامل هيتعتمد استمراریة المزایا التنافسیة للشرك

وعندما تتسم عوائق . المنافسین على محاكاة التجدید، والمستوى الدینامیكي العام في البیئة الصناعیة

التقلید بالسهولة والیسر، فإن ذلك یؤدي الى كثرة المنافسین القادرین، وتتحول البیئة الى بیئة 

ومن . عملیات التجدید على مدار الوقت، تتجه المزایا التنافسیة لتكون مؤقتةدینامیكیة، ومع تطور 

ناحیة أخرى، وحتى داخل إطار هذه الصناعات تستطیع الشركات بناء مزایا تنافسیة أكثر استمراریة 

  . ودیمومة، إذا ما كانت قادرة على عمل استثمارات تؤدي إلى بناء وتعزیز عوائق المحاكاة

  :لمیزة التنافسیة أسباب تطویر ا

یعد تطویر المیزة التنافسیة هدفاً للمؤسسة لأن وجود هذه المیزة یضمن لها البقاء والاستمرار في 

السوق وتطویرها یحتاج الى رؤیة بعیدة المدى تتصف بالشمول والدینامیكیة في حشد جمیع الموارد 

  :1الى تطویر المیزة التنافسیة  لتحقیق الأهداف ، ویمكن تلخیص أهم الأسباب التي تدفع بالمؤسسة

التغیر التكنولوجي یخلق فرصاً جدیدة في مجالات عدیدة مثل تصمیم : ظهور تكنولوجیا جدیدة / 1

وهذا یدفع المؤسسات الى تقدیم . المنتجات بواسطة الحاسب الآلي وطرق التسویق عبر الانترنت 

سیة من أجل تخفیض التكلفة أو تمییز تكنولوجیا جدیدة عند آخر مرحلة من مراحل میزتها التناف

  .المنتج 

عندما یرغب العملاء في حاجات جدیدة أو تتغیر أولویاتهم فان : ظهور حاجات جدیدة للعملاء / 2

هذا یدفع بالمؤسسة الى تطویر میزتها التنافسیة أو ایجاد میزة تنافسیة جدیدة لأن المؤسسة تسعى 

  لاشباع رغبة عملائها 

                                                           
1

فكري في منظمات الأعمال حریري بوشعور ، صلیحة فلاق ، رأس المال الفكري ودوره في دعم المیزة التنافسیة ، مداخلة في الملتقى الدولي الخامس حول رأس المال ال:  

  .  fpedia.com  www.ie: الموقع  8ص .  2011العربیة دیسمبر 
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في بعض الحالات تأثر المیزة التنافسیة عندما یحدث تغیر مهم في : المنتجات  تغیر تكالییف/ 3

تغیر تكالیف مدخلات الانتاج ، هنا تلجأ المؤسسة الى البحث عن میزة أخرى تضمن لها تخفیض 

  .التكالیف ومن ثم تحقیق التمیز مرة أخرى 

قیود الحكومیة في مجالات عندما تحدث تغیرات في طبیعة ال: التغیر في القیود الحكومیة / 4

مواصفات المنتج أو حمایة البیئة من التلوث أو قیود الدخول الى الأسواق فان المؤسسة ملزمة على 

     مواجهة هذه التغیرات للبقاء في السوق ومواجهة المنافسین الآخرین

  : مؤشرات قیاس المیزة التنافسیة 

وهناك عدة مؤشرات لقیاس . لتنافسیة حول مقاییسهالا یوجد إتفاق بین الباحثین والمهتمین بالمیزة ا

المیزة التنافسیة وهي تختلف حسب نوع نشاط المنظمة التي تتمتع بمیزة تنافسیة سواء كانت إنتاجیة 

  .أو خدمیة

فقد تم قیاس المیزة التنافسیة بطرق مختلفة مثلاً تم قیاسها من خلال النظر الى مهارات المستخدمین 

  .1الأهداف وفعالیتهم بالنسبة للتكالیف ومدى ولائهم والتزامهم  ورغبتهم في تحقیق

فعلى مستوي المؤسسة فان المؤسسة لا تكون ذات میزة تنافسیة عندما تكون تكلفة إنتاجها أكبر من " 

  .سعر منتجاتها في السوق 

سسة ویعني ذلك أن موارد المؤسسة قد تم استغلالها بصورة غیر جیدة وتكون تكلفة إنتاج المؤ 

  .لمنتجاتها اكبر من تكلفة منتجات منافسیها 

وعلیه تشكل الربحیة وتكلفة الصنع والإنتاجیة والحصة من السوق مؤشرات للتنافسیة على مستوي 

  .2المؤسسة 

الاعتبار الرئیسي عند تقیـیم تنـوع أعمـال المنشـأة ذات الأنشـطة المتنوعـة ومـدي جـودة اسـتراتیجیتها و"

هــو مــدي جاذبیــة الصــناعات التــي تنوعــت اســتثماراتها فیهــا وكلمــا زادت جاذبیــة هــذه الصــناعات كلمــا 

لاثـة زوایـا تحسنت فرص الشركة لتحقیق الأرباح في المدي البعید ویمكن تقییم جاذبیة الصناعة من ث

  :3هي 

 .مدي جاذبیة اي صناعة ممثلة في مجموعة استثمارات الشركة/ 1

 .جاذبیة كل صناعة على حدة مقارنة بالصناعات الأخري / 2

                                                           
1

م ص 2011) 1(25فلسطین العدد)  العلوم الانسانیة ( معلومات العملاء وأثرھا في الأداء المؤسسي والمیزة التنافسیة ، مجلة جامعة النجاح للابحاث  سام الفقھاء ، ادارة:  

 .www.najah.eduلموقع ا 231

2
   www.ask.comالموقع  10-9ص 2005بیة القاھرة ،المنظمة العربیة للتنمیة الاداریة جامعة الدول العردویس محمد الطیب التنافسیة ومؤشرات قیاسھا : 

3
  .265سابق ص  مرجععمر المقلي ، . د: 
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 .مدي جاذبیة كل الصناعات التي تعمل فیها المنشأة كمجموعة/ 3

  : ولتحدید جاذبیة الصناعات التي دخلت فیها المنشأة یجب تقییم الآتي 

لســوق والنمــو المتوقــع  ، حــدة المنافســة  ، الفــرص والمخــاطر المحتملــة  ، العوامــل الموســمیة حجــم ا

والدوریة  ، المتطلبات الرأسمالیة ومتطلبات الموارد الخاصة الأخري ، الملاءمة الاستراتیجیة وملائمة 

یـة والبیئـة  ، وجـه الموارد مع أعمال المنشأة الحالیة ، ربحیة الصـناعة ، العوامـل السیاسـیة والاجتماع

 .المخاطرة وعدم التأكد

وتقییم قـوة وحـدة الأعمـال والموقـف التنافسـي فـي الصـناعة لا یحـدد فقـط فرصـة النجـاح ولكنـه یـوفر " 

كذلك أساس المقارنة للقوة التنافسیة النسبیة لوحدات الأعمال التابعة للمنشأة لتحدید اي هذه الوحدات 

وتقیـــیم القـــوة التنافســـیة لوحـــدات الأعمـــال التابعـــة للمنشـــأة ذات  تعتبـــر الأقـــوي وأیهـــا تعتبـــر الأضـــعف

  : الأنشطة المتنوعة یقوم على العوامل التالیة  

المقـــدرة علــى المنافســة علــى أســـاس / 2نصــیب المنشــأة النســبي مـــن الســوق أو الحصــة الســوقیة / 1

المقدرة علـى / 4لخدمات المقدرة على مجاراة المنافسین بالصناعة على أساس الجودة أو ا/ 3التكلفة 

مـــدي اســـتیفاء أصـــول / 6المقـــدرات التكنولوجیـــة والابداعیـــة / 5المســـاومة مـــع المـــوردین أو العمـــلاء 

ســمعة الماركــة ومــدي التعــرف / 7الوحــدات التنافســیة وقــدراتها لعوامــل النجــاح الرئیســیة فــي الصــناعة 

 .ربحیة الوحدة مقارنة بالمنافسین/ 8علیها  

ى للمیزة التنافسیة تشمل معرفة العملاء والأسواق ، القدرات الإنتاجیة، المهارات وهناك مؤشرات أخر 

في إدارة سلسلة العرض ، المهارات التسویقیة، وفرة الموارد المالیة، والخبرة الواسعة في إدارة المنشأة 
1. "  

  :أبعاد المیزة التنافسیة 

كما اختلف الكتاب والباحثون حول مصادر المیزة وتعریف المیزة التنافسیة أیضاً اختلفوا حول أبعاد 

وهناك كثیر من الأبعاد التي تستخدم للدلالة على امتلاك المنظمة للمیزة التنافسیة . المیزة التنافسیة 

ة على تقدیم المنتجات مثل الربحیة والحصة السوقیة ونمو حجم المبیعات ورضاء العملاء  والمقدر 

وتناول . كما تناول آخرین أبعاداً أخرى تتمثل في التكلفة ، الجودة ، المرونة والتسلیم  . الجدیدة 

  . بعضاً منهم الجودة ، الكفاءة ، الاستجابة ، التحدیث 

كون في هذه الدراسة تم استخدام الحصة السوقیة والتمیز والاستجابة ورضاء العملاء ولاء العملاء لت

  .أبعاداً للمیزة التنافسیة لتناسبها مع موضوع الدراسة 

                                                           
1

  .269-268عمر المقلي المرجع السابق ص . د:  
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  :الحصة السوقیة : البعد الأول 

  .  1السوق هو عبارة عن كل المشترین الفعلیین والمحتملین للمنتج و الخدمة 

م الى أن مصطلح الحصة السوقیة یستخدم للتمییز بین الرابحین  1988وینسلي & أشار داي 

حیث أن هذا المقیاس یستخدم لقیاس المبیعات في السوق ومقارنته مع المنافس  والخاسرین في السوق

ویعطي مقیاس الحصة السوقیة مؤشراً عن وضع المنظمة في السوق وانخفاضه یدل على . الرئیسي 

  . 2ان هناك مشكلة ما یتوجب على الادارة حلها 

: 3الانتباه الى أمرین هامین هما محمد الصیرفي الى أنه عند تحلیل الحصة السوقیة یجب . أشار د

أن یتم الاعتماد على القیم ولیس على الكمیات فبعض المنظمات ترفع من أسعار منتجاتها / 1

. أن یتم الاعتماد على التشكیلة السلعیة والخدمیة / 2وخدماتها مما یعطي زیادة في الحصة السوقیة 

  .لخدمات مؤشرات متدنیة لتفادي المؤشرات غیر السلیمة فقد تعطي بعض السلع وا

ویعني ذلك أن الحصة السوقیة لا تتأثر سلباً عند زیادة المنظمة لأسعار منتجاتها وخدماتها مما " 

یعطي مؤشراً على استمرار العملاء للتعامل معها لتوفر عنصري التمیز والولاء ، أیضاً تشكیلة 

ویلاحظ أن الحصة السوقیة تعتبر  .المنتجات والخدمات یؤدي الى خفض التكلفة بالنسبة للعمیل 

مقیاساً هاماً للأداء وتعد من المقاییس الجیدة للتمییز بین المنظمات حیث ان انخفاض الحصة 

السوقیة قد یعني الحاجة الى مزید من جهود الترویج والاعلان أو أن بعض العملاء قد تحولوا الى 

  .منظمة أخرى مما یعني مراجعة جودة الخدمات المقدمة

  :التمیز : لبعد الثاني ا

تقدیم المصرف لخدمات فریدة مختلفة عن المصارف الأخرى المنافسة وذلك : یعرف التمیز بأنه " 

  ".  4من خلال اضافة خصائص فریدة مما یعطیها جاذبیة تنافسیة في السوق المصرفي

فسون بسهولة یمكن تحقیق المیزة التنافسیة أیضا من خلال عرض سلعة أو خدمة لا یستطیع المنا

  .تقلیدها في عمل نسخة منها 

یمثل التمیز في تقدیم الخدمة المصرفیة ثمن نجاح المصرف ولتحقیق التمیز فان ذلك یتطلب أعلى "

درجات التفاعل مع العملاء والتمیز یعني أن یشعر العمیل بالخصوصیة وكأن المصرف قائم على 

                                                           
1

 67سابق ص  مرجعأرمسترونج ،  ، جاريفیلیب كوتلر :  
2

 .WWW.drwaelsaad.net: م الموقع 2009محمد فوزي العتوم، رسالة المنظمة وأثرھا في تحقیق المیزة التنافسیة دراسة میدانیة على قطاع صناعة الأدویة الاردني :  
3

 .72سیرین الناظر مرجع سابق ص :  
4

جامعة الشرق الأوسط  دراسة ماجستیر، تطبیقیة على على ابنوك التجاریة الكویتیة ،فیصل غازي المطیري ، أثر التوجھ الابداعي على تحقیق میزة تنافسیة ، دراسة :  

 www.meu.edu :الموقع  10ص  2012
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العملاء كما یشجع العمیل على تقدیم  خدمته فقط والتمیز یجعل الموظف مسئولاً عن رضاء

  .ملاحظاته حول الخدمات المقدمة من قبل المصرف 

تقدیم كشوفات حسابات غیر تقلیدیة متوافقة مع خصوصیات كل عمیـل ، : ومن الأمثلة على التمیز 

اعطاء مدیري الفروع قدراً من المرونة في معالجة العملیات المتعثرة ومنحهم صلاحیات واسعة لحسـم 

الرمزیة الخاصة مثل هذه الأمور دون الرجوع للمركز الرئیسي ، اتاحة امكانیة اختیار العملاء للأرقام 

  .1بهم عند فتح الحسابات 

بالنسبة للمصرف فان التمیز یتطلب تمییز الخدمة المقدمة من المصرف أن تكون هذه الخدمة ذات "

جودة عالیة مما یعني اهتمام ادارة المصرف بتبني نظام الجودة ، أیضاً قیام ادارة المصرف بتشجیع 

مقدمة سواءً من ناحیة السرعة في انجازها أو تقدیمها العاملین على الارتقاء بمستوى الخدمات ال

بشكل مختلف عما یقدمه الآخرون ، كما یتطلب أن یكون لدى المصرف توجه ومبادرات نحو 

المشاریع التي تمیزه عن المصارف الأخرى ، أیضاً المصرف في سبیل البحث عن التمیز ینبغي 

العاملین من أجل نقل الخبرات والتجارب التي  علیه یتعاون مع مصارف وأكادیمیات عالمیة لتدریب

  ". تسهم في تقدیم خدمات ممیزة  

  :الاستجابة : البعد الثالث 

لتحقیق هذا العامل بشكل أفضل یتعین على المنظمة أن تكون قادرة على أداء المهام بشكل أفضل 

  .كبر لمنتجاتها وعندئذٍ سیولي العملاء قیمة أ. من المنافسین في تحدید احتیاجات عملائها 

كما أن عنصر الاستجابة للعمیل یتطلب الانتباه لعنصر الزمن الذي تستغرقه السلعة أو الخدمة حتى 

  .2تسلیمها للعمیل 

وكلما ارتفع مستوى استجابة الشركة لاحتیاجات العملاء كلما ارتفع مستوى الولاء للماركة التي 

عالیة لمنتجاتها أو أن تبیع مزیداً من السلع  تطرحها الشركة وبالتالي تستطیع أن تفرض أسعاراً 

والخدمات للعملاء وعلى أي حال فان الشركة التي تستجیب بشكل ایجابي لاحتیاجات عملائها سوف 

  .3تستحوذ على میزة تنافسیة 

فبالنسبة للمصرف تتمثل الاستجابة في الوقت الذي یتطلبه تصدیق عملیة استثماریة أو تصدیق " 

أو وارد أو الوقوف في صف الانتظار من أجل صرف قیمة شیك أو اجراء عملیة اعتماد صادر 

  .تحویل صادر أو صرف قیمة تحویل وارد أو تسلیم بطاقة صراف آلي

                                                           
1

 203ص  2009سامر جلدة ، البنوك التجاریة والتسویق المصرفي ، دار أسامة للنشر والتوزیع ،عمان الأردن :  
2

 202 ص مرجع  سابق ، أحمد ومحمد سید محمد رفاعي جمة رفاعي شارلس ھل ، جاریث جونز الادارة الاستارتیجیة تر:  
3

 287المرجع السابق ص شارلس ھل ، جاریث جونز الادارة الاستارتیجیة ترجمة رفاعي ومحمد سید ، :  
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ویصل المصرف الى الاستجابة لحاجات العملاء اذا استطاع أن یحدد حاجات عملائه بدقة ولا یتأتى 

فئات متجانسة حتى تتاح خدمتهم على الوجه الأكمل مثل له ذلك الا اذا قام بتصنیفهم وتقسیمهم الى 

تصنیف العملاء الى عملاء ممیزین وعملاء عادیین ویخصص لكل صنف عاملین مخصصین 

كما أنه یتعین على ادارة المصرف أن تكون على درایة ومعرفة ومواكبة بالتطورات السریعة . للخدمة

ورات التي تحدث في مجال التكنولوجیا الحدیثة التي تحدث في البیئة المصرفیة ومن أهمها التط

وشبكات الاتصالات والبرامج الحاسوبیة التي تتیح للعملاء التعامل مع المصرف بأسالیب سریعة 

ومریحة ، كما أن بعض المعاملات المصرفیة تتطلب السرعة في انجازها مثل تصدیق العملیات 

الدیون المتعثرة ولا بد من أن یتمتع مدیرو الفروع  الاستثماریة وعملیات الاعتمادات وعملیات تسویات

بصلاحیات تصدیق معقولة تمكنهم من سرعة الاستجابة لمثل هذه المعاملات في الوقت المناسب 

  ." دون الرجوع للادارة العلیا للمصرف

  :رضاء العملاء : البعد الرابع 

رضا من طرف العمیل نتیجة یمكن تعریف رضا العمیل على انه حالة نفسیة مرضیة أو شعور بال

لنجاح المنظمة في تحقیق رغبات وحاجیات العمیل لمرة واحدة، أي یحدث عندما تتحقق یتطابق 

خدمات المنظمة المقدمة مع توقعات وتصورات العمیل، وعلى هذا یكون الرضا حالة نفسیة ظرفیة 

ه العلاقة بین المنظمة وموقفیة تتغیر وتتقلب من حیث الشدة والطبیعة بحسب تغیر طبیعة واتجا

  . 1والعمیل 

یمثل رضاء العمیل عن منتجات وخدمات المنظمة میزة تنافسیة لها حیث أن العمیل الراضي یكرر "

تعامله مع المنظمة الأمر الذي یعني مزیداً من المبیعات وبالتالي تحقیق أرباح عالیة ، أیضاً یؤدي 

تكالیف الاعلان وأن العمیل الراضي یجذب معه  رضاء العملاء الى تخفیض التكالیف المتمثلة في

  ". عملاء آخرین نتیجةً عن الحدیث الایجابي عن منتجات وخدمات المنظمة

یجب على الشركات أن تقوم بعمل مسح عن مستوى  ولتحقیق الرضاء عن منتجات وخدمات الشركة

  .2رضا عملائها من وقت لآخر 

كما یتحقق رضاء العملاء عن منتجات وخدمات المنظمة وعن تعامل العاملین بها عندما تتبنى "

الادارة العلیا بالمنظمة مبدأ التركیز على العمیل وتضمین هذا المبدأ في رسالة ولوائح المنظمة 

لعمیل ویتطلب رضاء ا. صراحةً وتوجیه العاملین بالمنظمة على الاهتمام بخدمة العملاء وارضائهم

معرفة ما یحتاجه والاستماع له وهذا یعني الاستفادة من المعلومات التي یدلي بها في ما یتعلق 
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بخدمات ومنتجات المنظمة والآن تحاول الشركات الكبیرة العمل بنشاط لجذب العملاء واشراكهم في 

  ". 1تطویر المنتجات الجدیدة 

" ذا قامت باشعارهم أنهم یساهمون في نجاحها تحقق الوضع التنافسي للمنظمة من جهة العملاء ایو 

  ".2وفي ذلك تقول بعض الشركات یعتمد نجاح شركتنا على نجاح عملائنا 

أشراك الزبائن فـي مناقشـة الخطـط المسـتقبلیة / 1: 3وهناك عدة نقاط یتحقق بها رضاء العمیل  منها 

ى نشــاطاتها والطلــب مــنهم تقــدیم دعــوة الزبــائن لزیــارة المنظمــة وإطلاعهــم علــ/ 2للمنتجــات والخــدمات 

  .مقترحاتهم لتطویرها

أیضاً یتحقق رضاء العمیل عندما تقوم ادارة المنظمة بمراجعة قیاس درجـة رضـاء العمـلاء عـن جـودة 

كما أن معالجة شـكاوى والتعامـل بجدیـة لایجـاد الحلـول لهـا یسـهم . الخدمات المقدمة من فترة لأخرى 

  .لتالي استمرار التعامل مع المنظمة في زیادة درجة رضاء العمیل وبا

  : ولاء العملاء : البعد الخامس 

یعرف الولاء بأنه حالة نفسیة مرضیة تنشا نتیجة النجاح المستمر والمتكرر للمنظمة في تحقیق 

رضا عمیلها، فهو عبارة عن حالة نفسیة تجعل العمیل یشعر بولائه وانتمائه للمنظمة وهي تعبر 

علاقة والأداء الحسن والمرضي المتكرر من طرف المنظمة، وشدة قوته تظهر عن رد فعل نتیجة ال

حیث یبنى هذا الشعور على الثقة المطلقة . من خلال سلوك العمیل اتجاه المنظمة ومنتجاتها

  .4ودرجة اعتمادیة عالیة 

المنظمة كما یعرفه العلاق بأنه تكرار عملیة شراء العمیل من المنظمة أو تكرار تردد العمیل على 

ویؤدي الولاء . وشراء منتجاتها بالرغم من تقدیم المنظمات المنافسة منتجات أفضل وبسعر أرخص 

الى تحقیق زیادة في المبیعات وأول خطوة لهذا الولاء هو تحقیق رضاء العملاء عن المنظمة 

  .5ومنتجاتها ویتحقق الرضاء عن طریق تقدیم القیمة المتوقعة لهم 

العمیل الذي ظل یتعامل مع الشركة وهو في حالة من الرضاء التام مما تقدمه له من منتجات 

وخدمات یظل انطباعه عنها جیداً وبذا ینقل هذا الانطباع لمشترین آخرین ، وتهدف العدید من 
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ویثق الناس في وجهات نظر اصدقائهم ومعارفهم . الشركات لیس لایجاد عملاء بل ایجاد معجبین 

ر من الإعلانات و من ضمن الخیارات المتاحة للشركات هو سؤال العملاء الراضین عن اكث

أیضاً تحاول الشركات كسب قادة الرأي .أصدقائهم إذا أرادت أن یكونوا مرجعاً للشركة بالنسبة للآخرین

  . 1لیوصوا المنتجین بشراء منتجاتهم

یجاد برنامج للعضویة یحمل بعض المزایا وحتى یكون الزبائن أكثر ولاءاً تمیل بعض الشركات إلى ا

وللعضویة أنواع ومستویات . وبالتالى فإن العمیل العضو لا یرغب في التحول إلى شركة أخرى 

  .بعضها مفتوح لأي شخص وبعضها یتم عن طریق الدعوة

ویتضح ذلك عندما . وقد اتجهت بعض الشركات إلى حدود أبعد وجعلت تنظر لعملائها كشركاء

الشركة مساعدة عملائها في تصمیم المنتجات الجدیدة وتطلب منهم مقترحات لتطویر الخدمة تستمیل 

  .بالشركة أو تدعو العملاء للمشاركة في حلقة نقاش العمیل

وحیث أن والولاء یساهم في تمیز المنظمة بأن یكون العملاء مستمرین في التعامل معها و یجذبون 

أیضاً فان المنظمة اذا أخطأت في تعاملها معهم لا یلجأون  معهم عملاء آخرین بالحدیث الایجابي

  .بشكواهم الى الجهات المنظمة للعمل بل یلجأون الى ادارة المنظمة لتلافي الأخطاء ومعالجتها 

  :ویتمثل التمیز التنافسي الذي ینتج عن الرضاء والولاء للشركة في الآتي 

كثر على مرور الوقت إذا كانوا راضین للغایة العملاء الذین تحافظ الشركة علیهم یشترون أ/ 1

  .وعندما ینشئ العملاء علاقة مع بائع ما فإنهم یستمرون في الشراء منه نسبةً للتعود إلى حد ما

تصبح المعاملة مع العمیل المتكرر روتینیة اذ :  تناقص تكلفة العمیل الباقي مع مرور الوقت/  2

  .إلى توقیع اتفاقیات كثیرةیصبح الكثیر منها مفهوماً دون الحاجة 

العمیل الذي ظل یتعامل : غالباً ما یقوم العملاء الراضون للغایة بتزكیة الشركة لمشترین آخرین / 3

مع الشركة وهو في حالة من الرضاء التام مما تقدمه له من منتجات وخدمات یظل انطباعه عنها 

  .جیداً وبذا ینقل هذا الانطباع لمشترین آخرین 

لاء الباقون مع الشركة لمدة طویلة اقل حساسیة نحو السعر في حالة زیادة معقولة بواسطة العم/ 4

  .البائع  وكنتیجة لتلك العوامل تكون الشركة التي تحتفظ بالعملاء لفترة أطول أكثر ربحیة
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  :العلاقة بین ادارة علاقات العملاء والمیزة التنافسیة 

الى تعظیم القیمة للعمیل بغرض تحقیق رضائه وولائه والمحافظة تتمثل أهداف ادارة علاقات العملاء 

بالمحافظة على  علیه أطول فترة ممكنة وبذلك یتحقق للمنظمة تخفیض التكالیف وتحقیق ربحیة عالیة

  .نصیبها من السوق 

  .الأهداف السابقة هي نفسها الأهداف التي تسعى الیها المنظمات عندما ترید بناء میزتها التنافسیة 

تعمل منظمات الیوم وفق مبدأ اعرف عمیلك لأن العمیل یمثل مركز اهتمام بالنسبة لها لأنه یعتبر "  

  .المحور الأساسي لنشاطها 

والتنافس في السوق یعتمد على من یستطیع أن یفي بحاجات ورغبات العملاء بشكل أفضل وترجمة 

ط العمیل وبذلك تتشكل الأبعاد التي هذه الاحتیاجات والرغبات الى الى دلالات معینة وحسب شرو 

  .1سوف تتنافس على أساسها المنظمة وتشكل هذه الأبعاد المزایا التنافسیة 

  :العلاقة بین الوظائف الداعمة لادارة علاقات العملاء والمیزة التنافسیة

ن بالرجوع الى سلسلة القیمة نلاحظ وظائف التسویق والمبیعات ووظیفة خدمة العملاء تعتبر م" 

  . الوظائف الأساسیة في دعم وتحقیق المیزة التنافسیة

هناك طرق كثیرة یمكن من خلالها لوظیفة التسویق والمبیعات المساعدة في مجال خلق القیمة ویمكن 

لوظیفة التسویق من خلال تدعیم العلامة التجاریة والاعلان أن تؤدي الى زیادة القیمة التي یتصور 

یمة من خلال العملاء احتواء منتج الشركة علیها ، كما یمكن لوظیفة التسویق والمبیعات خلق الق

اكتشاف احتیاجات العمیل وربطها بوظیفة البحث والتطویر الأمر الذي یترتب علیه تصمیم المنتجات 

  . "بشكل أفضل یناسب تلك الاحتیاجات 

أما دور وظیفة الخدمة فیتجسد في توفیر خدمة مـا بعـد البیـع وخـدمات الـدعم وهـذه الوظیفـة یمكـن أن 

فوقة لدى المستهلكین مـن خـلال حـل مشـكلاتهم وتقـدیم الـدعم بعـد تساعد على خلق مفهوم القیمة المت

  . 2اقتنائهم للمنتج أو الخدمة بذا تستطیع الشركة أن تحقق تمیز المنتجات والخدمات  

وتلتقي الوظائف الداعمة لادارة علاقات العملاء مع المیزة التنافسیة في السعي المتواصل للبحث عن 

  .بتكالیف منخفضة والسعي نحو رضاء وولاء العملاء التمیز وتقدیم منتجات وخدمات
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  الفصل الرابع 

 الدراسة المیدانیة 

نبذة عن المصارف عینة الدراسة : المبحث الأول    

  :1بنك فیصل الإسلامي/ 1

  : النشأة والتأسیس 

  .م 4/4/1977تم إنشاء بنك فیصل الإسلامي السوداني بتاریخ 

م اجتمع ستة وثمانون مـن المؤسسـین السـودانیین والسـعودیین وبعـض مـواطني الـدول 1977في مایو 

  .العربیة الأخري ووافقوا على فكرة التأسیس واكتتبوا في نصف رأس مال البنك المصدق به آنذاك 

حـدودة تم تسجیل بنك فیصـل الإسـلامي السـوداني كشـركة مسـاهمة عامـة م 1977أغسطس  18في 

  .م 1925وفق قانون الشركات لعام 

  .م 1978باشر البنك أعماله فعلا اعتبارا من مایو 

  .ملیون جنیه سوداني  500رأس مال البنك المصرح به 

  .ملیون جنیه سوداني  350رأس المال المدفوع 

ــة  اً داســعامصــرف إســلامي الوجهــة ، ســوداني الســمات یلتــزم الجــودة والامتیــاز فــي أعمالــه ، :  الرؤی

  .للعملاء ثقة في الموردین ، تنمیة للمجتمع ، عنایة بالعاملین وتعظیما لحقوق المساهمین

مصرف یزاوج وجهته الإسلامیة وسـماته السـودانیة ویسـتهدف بـالتطویر والامتیـاز وبالكفـاءة : الرسالة 

متنامیـة ،  وعلاقـات خارجیـة، ومنتجـات مصـرفیة شـرعیة معاصـرة ، الأفضل مركزا مالیا ملیئـا سـلیما 

فریقـا محرضـا خلقـا ملتزمـا أمانـة مـدربا  مهـارة ، مـؤهلا یقـوم علیهـا العـاملون ونظم وتقنیات مسـتحدثة 

  .منهجا لیسعد المتعاملون والمالكون والمجتمع  الشفافیةمعرفة ویلتزم 

  :  المصرفأهداف 

  : في بعضا منها ییتمثلحدد البند الرابع من بنود عقد التأسیس مجموعة من الأغراض والأهداف 

القیام بجمیع الأعمال المصرفیة والتجاریة والمالیة وأعمال الاستثمارات والمساهمة في مشروعات / 1 

التصنیع والتنمیة الاقتصادیة والعمرانیة والزراعیة والتجاریة والاجتماعیة في أي إقلیم أو منطقة أو 
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تحصیل ودفع الأوامر / 3بمختلف أنواعها قبول الودائع / 2مدیریة بجمهوریة السودان أو خارجها 

  .وأذونات الصرف وغیرها من الأوراق ذات القیمة والتعامل في النقد الأجنبي بكل صوره 

  : النشاط 

القیام بجمیع الأعمال المصرفیة والمعاملات المالیة والتجاریة والاستثماریة والحرفیة والمساهمة في 

تماعیة وتنشیط التعامل في مجال التجارة الخارجیة وذلك على المشروعات التنمویة الاقتصادیة والاج

  .هدي الشریعة الإسلامیة وتقنیات حدیثة متطورة 

  : فروع البنك 

ماكینة صرف آلي حسب إحصائیة  112فرعا عاملاً في انحاء السودان وعدد  31یمتلك البنك عدد 

  .2013العام 

  :مهام بعض الادارات ببنك فیصل الاسلامي 

  : ادارة الموارد البشریة والخدمات الاداریة / 1

یشمل قطاع الموارد البشریة تتكون من قطاعین هما قطاع الموارد البشریة وقطاع الخدمات الاداریة 

  : 1الأقسام التالیة  

من وظائفه حصر الوظائف الشاغرة ، اجراءات التعیین ، توزیع العاملین الجدد : قسم التوظیف- 

  .اعداد كشوفات المنافسین للترقي على مواقعهم ، 

استخراج تذاكر السفر السنویة للعاملین ، التسكین بعد الترقیات ، تشكیل : قسم المخصصات - 

  .مجالس التحقیق والمحاسبة 

  حفظ المستندات بالسجلات ، استخراج الشهادات للأغراض المختلفة :قسم الوثائق والسجلات - 

لعاملین وأسرهم ، الاشراف على المطالبات الواردة من الأطباء الاشراف على علاج ا:قسم العلاج - 

  .والمستشفیات والصیدلیات المتعاقدین معها 

حصر حركة العمل والعاملین بصورة یومیة ، مراجعة رواجع المرتبات : قسم الإحصاء والمعلومات - 

  .ومقارنتها مع التسكین 

  الواردة والصادرة ، استلام وتوزیع المكاتبات :  قسم البرید الداخلي - 

التأمین على العاملین بالمصرف لدى شركة التأمین ، التسویات المالیة :  قسم فوائد ما بعد الخدمة

  .لتاركي الخدمة 

  :2أما قطاع الخدمات الاداریة فیشمل الأقسام الآتیة 
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احنیاجاتها من حصر العربات المملوكة للمصرف ومتابعة سیرالعربات وتحدید : قسم النقل والترحیل

  .الوقود وصیانتها وترخیصها 

متابعة كل الخدمات الاداریة ، متابعة صرف البنود الاداریة ، متابعة سداد :  قسم الخدمات الاداریة

فواتیر الهاتف والكهرباء والمیاه  ، الاشراف على عمایات النظافة ، الاشراف على معدات وآلیات 

  .ات الحضور والانصراف واعداد تقاریر بذلك الاشراف على عملی ،المصرف وصیانتها

تنفیذ أعمال المشتریات ، توفیر احتیاجات المصرف من الأثاث والأجهزة والمعدات : قسم المشتریات

والأدوات المكتبیة والاشراف على صرفها ، الاشراف على عملیات التخلص الأدوات والمطبوعات 

  .عة للمصرف عدیمة الصلاحیة ، الاشراف على المخازن التاب

تسجیل أصول المصرف الثابتة والمنقولة ، التأمین على الأصول ، التخلص من :  قسم الأصول

  .الأصول الفائضة 

  :ادارة التسویق المصرفي / 2

كانت وحدة باسم وحدة التسویق والتطویر تتبع للمكتب التنفیذي تم ترقیتها لادارة باسم التسویق 

  :1الآتیة  تقسم الادارة للأقسام.والتخطیط

  : قسم الدعایة والإعلان / 1

مهمة القسم الدعایة والإعلان عن المنتجات والخدمات التي یقدمها البنك في كل الوسائل الإعلامیة 

  .ورعایة المعارض والمؤتمرات وبرامج التلفزیون والاذاعات و فقرة عرض العملات الأجنبیة . 

  : قسم تسویق الخدمات المصرفیة / 2

م التسویق للخدمات المصرفیة غیر الالكترونیة واستقطاب العملاء سواء كانوا أفرادأم مهمة القس

  .مؤسسات كما یقوم بعرض خدمات التمویل للعملاء بكل أنواعه 

  : قسم تسویق الخدمات الالكترونیة / 3

لطلاب والتي تشمل خدمة التسجیل الالكتروني . یقوم القسم بحملات التسویق للخدمات الالكترونیة 

الجامعات خدمة التحصیل الالكتروني مثل التي تقدم لمصلحة الجمارك ، خدمة الانترنت المصرفي 

، والبنك على الانترنت ، خدمة الموبایل المصرفي  خدمات نقاط البیع ، التحاویل الفوریة بین الفروع 

الآلي  ، جهاز تبدیل  ، خدمةالتحاویل الخارجیة الالكترونیة ، الایداع النقدي عبر ماكینة الصراف

، الخزن الالكترونیة لحفظ الأمانات ، طباعة بطاقات الصراف الآلي ، )  صرافة عملات(العملات 

  .طباعة دفاتر الشیكات ، شراء الكهرباء عبر الموبایل ، سداد فواتیر الهاتف
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  .ة یقوم القسم باستقطاب العملاء في المجال الالكتروني وكذلك عملاء الخدمات التقلیدی

  : قسم الإعلام والعلاقات العامة والتدریب / 4

  .مهمة القسم في الإعلان بالصحف فقط عن أنشطة وبرامج البنك

والقیام بأعمال المراسم مثل حجز التذاكر ، استقبال الوفود والترتیب لسفرهم والتنسیق لاجتماعات 

  .الإدارة التنفیذیة 

  .یة والاحتیاجات التدریبیة للبنك ووضع میزانیة التدریب والقیام بأعمال التدریب ووضع الخطة التدریب

یهتم بالرد على كافة مكالمات العملاء وبه رقم ممیز للرد على : مركز خدمة العملاء / 5

  .ساعة لخدمة العملاء  24استفساراتهم وشكاویهم یعمل على مدار 

  :ادارة تقنیة المعلومات / 3

تقوم بتطویر الأنظمة المصرفیة والإداریة والخدمات الالكترونیة للمصرف كإدارة دعمة لوظائف 

  : 1المصرف المصرفیة وتنقسم الإدارة إلي أربعة أقسام 

 : قسم النظم والبرمجیات / 1

  .مسئول عن عمل النظام المصرفي الرئیسي وتقدیم الدعم والتدریب علیه لكل منسوبي المصرف

 : بكات والتشغیل قسم الش/ 2

مهمته حول تفعیل وتشغیل الشبكة المصرفیة وتامینها والصیانة والمعینات الخدمیة وربط الادارة 

والفروع بالنظام المصرفي والنظم الأخرى وتأمین المصرف من المخاظر الالكترونیة والتحكم في 

ة شركات الصیانة المتعاقد الدخول للشبكة المصرفیة  والتصریح لاجراء المعاملات المختلفة ومتابع

  .معها وتنفیذ جداول الصیانة للاعطال التي یتعرض لها النظام الالكتروني بالمصرف

 : قسم الخدمات المصرفیة الالكترونیة / 3

یتبع له محول القیود الخاص بالمصرف الذي یدیر شبكة الصرافات الآلیة وحدة التسجیل والتحصیل 

في مجال تحصیل المدفوعات نیابة عن المؤسسات وتقدیم الرواتب الالكتروني الذي یضم الجامعات 

  .عبر نافذة الصرافات الآلیة

  .ووحدة طباعة واستخراج بطاقات الصراف الآلي لعملاء المصرف

 : قسم الصرافات الآلیة ونقاط البیع / 4

مع الشركات المعنیة  تقوم بمتابعة ومراقبة الصرافات الآلیة ونقاط البیع ومتابعة صیانتها وابرام العقود

  وتجهیزات التركیب مع الشركة المختصة والشركة الموردة للصرافات الآلیة 
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  : ادارة التجزئة المصرفیة / 4

  : 1تقوم بالوظائف الآتیة 

إعداد تقریر الأداء السنوي / 2إعداد الخطة السنویة للادارة وربطها بالاستراتیجیة العامة للبنك / 1

إصدار المنشورات / 4الشفرة للفروع الجدیدة واستخدامها للطوارئ  إعداد/ 3ونصف السنوي 

اعداد كتیب / 6التصدیق بمنح التوقیعات للموظفین وترفیعها والغائها / 5المصرفیة المنظمة للعمل 

الزیارات التفقدیة لفروع / 8تنقیح وتحدیث المرشد المصرفي للمصرف / 7التوقیعات لحملة التوقیعات 

الإشراف على طباعة دفاتر شیكات العملاء والشیكات المصرفیة وتوزیعها / 9یات العاصمة والولا

تعمیم المنشورات الصادرة من / 11متابعة والنظر في شكاوي العملاء ومتابعتها وحلها / 10للفروع 

اعداد التعرفة المصرفیة سنویاً ومقارنتها مع المصارف / 12البنك المركزي على الإدارات والفروع 

  إعداد وتجمیع الرواجع حسب التوقیت ونوع الرواجع وتسلیمها للجهات المختصة/ 13لة العام

  :2بنك أم درمان الوطني / 2

  :النشأة / 1

ــهید وأثمــــرت جهودهمــــا  التقـــت فــــي فكـــرة إنشــــاء المصــــرف كـــل مــــن المؤسســـة التعاونیــــة ومنظمــــة الشـ

قبـل الســلطات المختصـة لتكــون المشـتركة فـي صــیاغة المسـودة النهائیــة التـي تــم التصـدیق علیهـا مــن 

الثمـــرة بنـــك أم درمـــان الـــوطني ثـــم انضـــمت إلیهمـــا الهیئـــة الاقتصـــادیة الوطنیـــة العســـكریة وعـــدد مـــن 

  .المؤسسات ذات الاهداف المشتركة 

  :الرؤیة 

أن نقدم لعملائنا خدمـة مصـرفیة متمیـزة بمـا یحقـق تطلعـات المـودعین والمسـتثمرین والمسـاهمین علـى 

م أفضـــل التقنیـــات والادوات المصـــرفیة الحدیثـــة وبكـــادر مؤهـــل استشـــرافا لمســـتقبل حـــد ســـواء باســـتخدا

  .مشرق للسودان 

  : رسالة المصرف 

اننـــا بنـــك یســـهم بقـــوة فـــي بنـــاء وطنـــه انطلاقـــا مـــن مـــوروث شـــعبنا الحضـــاري وقیمـــه لتحقیـــق الخیـــر 

  .لمساهمینا وللأمة جمعاء 
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  :  المصرفأهداف / 2

املین بالخارج ، تمویل عملیات التجارة الخارجیـة ، وتنشـیط العلاقـة مـع تجمیع وقبول مدخرات الع/ 1

اسـتمرار البنـك فـي / 3تمویل احتیاجات القطاع الخـاص  / 2االمصارف والمؤسسات المالیة العالمیة 

الاضطلاع بمسئولیته الاجتماعیة ودعم جهود الدولة في توسعة قاعدة التمویـل الأصـغر والتمویـل ذو 

تمویـــــل مشـــــروعات التنمیـــــة / 5تعمیـــــق وتطـــــویر صـــــیغ التمویـــــل الأســـــلامیة  / 4عي البعـــــد الاجتمـــــا

 .الاقتصادیة والتعدین والحرفیین وصغار المنتجین

  .م بفرعین هما فرعي الخرطوم و أم درمان1993بدأ البنك نشاطه في أغسطس عام 

  .فرعا في العاصمة والولایات 15عدد الفروع العاملة 

  .ماكینة في العاصمة والولایات  73الصرافات الآلیة عددیبلغ عدد ماكینات 

  :وظائف بعض الادارات العاملة ببنك أم درمان الوطني

  :الادارة المالیة/  1

تعتبر الإدارة المالیة في المصارف التجاریة العقل المدبر للنظام في المصرف التجاري حیث تقوم 

. توازن الموارد والتكالیف الخاصة بإدارة الأموال بمجموعة متكاملة من الوظائف تدور في إطار إیجاد

ومن ناحیة أخرى تقع على الإدارة المالیة مهمة تدبیر الاحتیاجات المالیة والنقدیة بكفاءة تامة عن 

طریق الدراسة العمیقة للتدفقات النقدیة الداخلة والمتمثلة في الودائع واسترداد الدیون من العملیات 

ت النقدیة الخارجة المتمثلة في سحب الودائع واستخدام الموارد في عملیات الاستثماریة والتدفقا

  . التمویل

وبموجب هذه الدراسات والتحلیل الیومي لموقف المصرف تقوم الإدارة المالیة بعملیة توجیه أموال 

  . المصرف وتحدید معدلات التوظیف وتحدید نسب السیولة وتحسین معدل العائد عل الاستثمار

وظیفة الإدارة المالیة من أهم الوظائف في نشاط المصرف  الوظیفة  وتهدف الإدارة المالیة إلى وتعد 

تحقیــق أقصــى ربــح ممكــن فــي حــدود الضــوابط التــي وضــعت لأهــداف وهــي التــي تشــرف علــى وضــع 

 الموازنة السنویة للمصرف وتقوم بمتابعتها یومیاً وشهریاً وتعمل على ضبط المصروفات وفقاً للموازنة

المصدقة كما تعمل وتقوم بالتوجیه لمعالجة الانحرافات السالبة في الایرادات والمصروفات وهي بذلك 

تحـــرص وتحـــافظ علـــى  وضـــع المصـــرف مـــن النـــواحي المالیـــة وتقـــوم بالتنســـیق مـــع الجهـــات الأخـــرى 

  .1للایفاء بالمتطلبات مثل البنك المركزي ودیوان الضرائب ودیوان المراجعة العامة
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  .الادارة المالیة بنك أم درمان الوطني : 



141 
 

  :رة الاستثمارإدا/ 2

  : 1تشمل ادارة الاستثمار بالمصرف عدة وحدات ولكل وحدة مهام كما موضح أدناه "

  : وحدة الدراسات ومن أهم مهامها : أولاً 

إعـــداد دراســـات جـــدوى للعملیـــات وخطابـــات الضـــمان محلـــي والموافقـــات المبدئیـــة حســـب الفورمـــات /1

تحلیــل مخــاطر العمــلاء مــن حیــث /2 .المجــازةالمجــازة مــن إدارة البنــك وحســب صــلاحیات التصــدیق 

العمیل وشركاته التابعة والسـلعة أو المشـروع والسـوق والأسـعار والضـمان ومخاطرهـا وغیرهـا بالتعـاون 

الحصول على معلومات حدیثة عن العملاء والسلع في السوق / 3والتنسیق مع الإحصاء والمعلومات 

وكافـــة مظـــان المعلومـــات ) الإنترنـــت(لیـــة للمعلومـــات العـــالمي بواســـطة الفـــروع والســـوق والشـــبكة الدو 

  .بالتعاون مع قسم الإحصاء والمعلومات 

  :وحدة التنفیذات والسیاسات: ثانیاً 

المتابعـة المسـتمرة لتفصـفیات المحـافظ / 2ومتابعة الاجراءات الخاصة بها : شراء الأوراق المالیة / 1

تقـدیم جـدوى المسـاهمات الرأسـمالیة القائمـة / 3ة بما یضـمن عـدم التعثـر والسـداد فـي المواعیـد المحـدد

بالبنك في الشركات المختلفة من حیث العوائد والمكاسب الأخرى غیر النقدیة حسب الأهداف المعلنة 

للمساهمات القائمة وذلك للاستمرار في بعضها وكیفیة التخارج من تلك التي لم تكـن ذات جـدوى مـن 

ة والضائعة أو زیادة المساهمة فیها والمتابعـة اللصـیقة مـع مـدراء حیث العوائد مع تحدید فرصها البدیل

هــذه الشــركات وحضــور إجتماعاتهــا الســنویة والدوریــة لإعــداد تقیــیم ســنوي أو عنــد الحاجــة لــه وإعــداد 

/ 4دراسات لمساهمة البنك في رؤوس أموال شركات وغیرهـا عنـدما یسـمح الموقـف العـام للبنـك بـذلك 

ة للبنـــك فیمـــا یتعلـــق بالجانـــب الاســـتثماري إســـتناداً لسیاســـات البنـــك المركـــزي إعـــداد السیاســـة الداخلیـــ

  .وموجهات إدارة البنك الخاصة بالاستثمار

  :وحدة المتابعة والتحصیل: ثالثاً 

حصــــر الــــدیون المســــتحقة بــــالمحلي والأجنبــــي بصــــورة دقیقــــة ومتابعــــة الفــــروع فــــي تحصــــیل كــــل / 1

التأكـد مــن اكتمــال الضـمانات المــأخوذة وتوثیقهــا / 2العمــلاء مسـتحقات البنــك المتــأخرة والمتعثـرة لــدى 

حصـر الـدیون الهالكـة أو التـي فـي طریقهـا للإهـلاك / 3قانونیاً وتقویتها ودعمها لتغطـي حقـوق البنـك 

ودراستها وترتیبها لیتم رفعها للجنة التنفیذیة بعد التأكـد مـن إسـتیفائها كـل الشـروط حسـب منشـور بنـك 

مراجعـة مخصـص الـدیون المصـنفة الحسـوبة بواسـطة الفـروع / 4خاصة بالإهلاك السودان المركزي ال

  . ومطابقتها مع وضع الدیون المتأخرة والمتعثرة

                                                           
1

 .الوطني  ادارة الاستثمار بنك أم درمان:  
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  وحدة الإشراف والرقابة والمعلومات: رابعاً 

اعـــداد المعلومـــات عـــن عمـــلاء البنـــك والاســـتعلام عـــنهم واعـــداد الرووجـــع وارســـالها شـــهریاً للبنـــك / 1

/ 4متابعـة أسـعار السـلع  / 3علام عـن مخـاطر العمـلاء طـرف الجهـاز المصـرفي الاست/ 2المركزي  

  .متابعة ومراقبة تنفیذات وتصفیات الفروع للعملیات الاستثماریة 

  :بالمصارف عینة الدراسة مدى ممارسة مفهوم ادارة علاقات العملاء 

  :اكتساب العملاء الجدد/ 1

  :1یتم اكتساب العملاء الجدد في بنك فیصل الاسلامي عبر الآتي 

الاتصال المباشر بالعملاء في أماكنهم ، تتم المقابلة المباشرة مع العمیل المستهدف وطرح خدمات " 

  .البنك لهم 

كما یتم أیضاً الاتصال بالعمیل المستهدف عبر الهاتف وعرض الخدمة علیه وترتیب اجتماع معه 

  .هلاستقطاب

تقوم الفروع باستقطاب عملاءها المستهدفین ویوجد في كل فرع من فروع العاصمة مندوب تسویق 

  ".یقوم باستقطاب العملاء للفرع  

التعریف للعمیل الجدید عن  في بنك ام درمان الوطني فیتم الحصول على العملاء الجدد عبرأما " 

حصة من الودائع في القطاع المصرفي، بنك أم درمان الوطني ورأس ماله واستحواذه على أكبر 

وكذلك استحواذه على اكبر حجم سقف تمویلي بالسودان مع كبر حجم الموجودات للبنك، وكذلك 

امتلاك البنك لاكبر عدد من المراسلین، وكذلك تعریفه بالخدمات المرتبطة بالتقنیة التي یقدمها البنك 

 .نقاط بیع –آفاق  –كي نت بن –إمداد  –خدمة مرسالي  –صراف آلي  –للجمهور 

ویتم ذلك أیضاً بالزیارات (كما یتم تعریفه بمدى المرونة التي یتیحها البنك للودائع الاستثماریة 

المیدانیة للعملاء الجدد المستهدفین مع دعم ذلك بنشره في وسائل الإعلام المختلفة ومن خلال 

  ".2الإصدارات التي یصدرها البنك 

  :لاء الحالیین المحافظة على العم/ 2

سیاسة الاحتفاظ بالعملاء الحالیین وتركز هذه السیاسة على تقدیم تشجیعات مثل الخصومات والهدایا 

وتقدیم خدمات ما بعد البیع، تقدیم الضمانات، التحسین المستمر في الجودة، الاستجابة لشكاوى 

  .العملاء وما إلى ذلك

                                                           
  19/1/2014ھیثم كردمان نائب مدیر ادارة التسویق المصرفي ببنك فیصل الاسلامي بمكتبھ بتاریخ : مقابلة شخصیة مع الاستاذ : 1

 
2

 م18/2/2014محمد الحسن عبدالغني مدیر فرع الصناعات بحري بمكتبھ بتاریخ :  الأستاذ مقابلة شخصیة مع:  
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المربحین ولكن الشركات التى تفكر بعقلانیة  تقول بعض الشركات یجب التخلص من العملاء غیر

وفي ذلك تستخدم الشركات . كیف تستطیع تحویل عملائنا غیر المربحین إلى عملاء مربحین: تقول

أسالیب أن یشتروا أكثر ویحرموا من بعض الخدمات أو یدفعوا أكثر وبعض المصارف زادت رسومها 

  .1غیر المربحین  على بعض الخدمات المصرفیة التى یطلبها العملاء

العملاء الذین یستحقون الاحتفاظ بهم هم العملاء المربحین أو الذین یمكن تحویلهم إلى عملاء " 

العمیل . مربحین في وقت قصیر و المدیر الناجح یعمل كل ما في وسعه للمحافظة على عملائه

الأرباح بل ربما یؤدى ویتسبب ذلك لیس في تخفیض . المفقود یكلف الشركة الكبیر من الجهد والمال

  ." إلى خسارة الشركة

  :2تتم المحافظة على العملاء الحالیین في بنك فیصل الاسلامي من خلال 

  .تجوید الخدمات المقدمة / 1

  .معرفة ما یطلبه العملاء وتلبیة احتیاجاتهم / 2

  .معالجة المشاكل التي تعترض معاملات العملاء والسعي فوراً في حلها / 3

  :3م درمان الوطني یتم المحافظة على العملاء بالوسائل التالیة في بنك أ

  .المحافظة على الخدمة الجیدة التي تقدم للعمیل/ 1

  .الإهتمام والإنصات الجید لما یسرده العمیل من مشاكل ویتم حلها فوراً / 2

  .الإتصال التلفوني بالعمیل لفترات متعددة والسؤال عن أحواله وعمله وحال أسرته/ 3

  .المشاركة الإجتماعیة في المناسبات المختلفة للعمیل بصورة فعالة/ 4

  .الزیارات المتكررة لمقر عمل العمیل/ 5

  .تقدیم هدایا البنك السنویة ومطبوعات البنك الدوریة لهم في مقر عملهم أو منازلهم/ 6

الیوم الأسري (إشراك العملاء ودعوته وأسرته في المناسبات المختلفة للبنك وبصفة خاصة / 7

  ).للبنك

  :بناء العلاقات مع العملاء / 3

  :یتم بناء العلاقات مع العملاء ببنك فیصل الاسلامي وبنك أم درمان الوطني عن طریق 

 .تقویة العلاقة الاجتماعیة مع العملاء عن طریق الزیارات حتى تصبح العلاقة شخصیة / 1

 .یقا بالبنكتنویع الخدمات للعمیل حتى یرتبط ارتباطا وث/ 2

                                                           
 161سابق ص  مرجعكوتلر یحدث عن التسویق فیلیب كوتلر ، :  1
 .ھیثم كردمان بنك فیصل الاسلامي الأستاذ ، مقابلة مع:  2
3

 م18/2/2014محمد الحسن عبدالغني مدیر فرع الصناعات بحري بمكتبھ بتاریخ :  الأستاذمقابلة شخصیة مع :  
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دعوة كبار عملاء البنك للبرامج التي ینظمها البنك وتقدیم الهدایا والمفكرات والمنشورات والتقویم / 3

 .وعلاقات المفاتیح الفاخرة وغیرها من الهدایا 

 .خلق جو ودي مع كبار العملاء أو العملاء الممیزین/ 4

الهدایا القیمة التي تقدم خلال المسابقة المسابقة السنویة التي ینظمها البنك في شهر رمضان و / 5

  .ومن خلال هذه المسابقة تم التعرف على بنك فیصل والخدمات الممیزة التي یقدمها
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الثانيالمبحث   

 اجراءات الدراسة المیدانیة 

العینة وطریقة اختیار ، وحجم وعینة مجتمع الدراسة الدراسة  نموذجتناول الباحث في هذا الفصل 

وقیاس متغیرات ، والإجراءات التي اتخذت للتأكد من صدقها وثباتها،  والأداة المستخدمة في الدراسة

والطریقة التي اتبعت لتطبیقها، والمعالجات الإحصائیة التي تم بموجبها تحلیل البیانات الدراسة 

  . واستخراج النتائج

  :نموذج الدراسة  

تم تصمیم نموذج الدراسة لقیاس أثر ادارة علاقات العملاء على مشكلة الدراسة وأهدافها  على ضوء

بناء المیزة التنافسیة في القطاع المصرفي ، وقد تم عرض النموذج على مجموعة من الأكادیمیین 

والعلماء في مجال الادارة وتم الأخذ بملاحظاتهم وآرائهم بعین الاعتبار ، وتم اجراء التعدیلات التي 

یوضح النموذج ) 7- 4( الشكل رقم . انبهم لیفي النموذج بمتطلبات الدراسة تم اقتراحها من ج

  الفرضي للدراسة
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  لدراسةالفرضي لنموذج ال)   7- 4 (شكل رقم 

لمتغیر المعدلا  

 الوظائف الداعمة لادارة علاقات العملاء 

 

 

 

المتغیر التابع           المتغیر المستقل                                                      

المیزة التنافسیة           ادارة علاقات العملاء                                                

 

 

 ا

 

 

 

2014 الباحث تصمیم  

تم تصمیم نموذج الدراسة استناداً على نظریة العلاقات وتقوم هذه النظریة على تصور أنه یمكن 

الاستراتیجیة للمؤسسة أن تزید من مستوى أداء نشاطاتها وأن تخفض التكالیف الاجمالیة والمخاطر 

وأن تخلق قیمة اضافیة للعمیل اعتماداً على علاقات التعاون والتحالف التي تكونها مع الوحدات 

.المكونة لنظام القیمة  

 اكتساب العملاء

 المحافظة على العملاء

 بناء العلاقات مع العملاء

 الحصة السوقیة

 التمیز

 الاستجابة

 رضاء العملاء

 ولاء العملاء

 التسویق

 خدمة العملاء

 المبیعات

 تقنیة المعلومات
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أن هــذه النظریــة تفیــد لفهــم كیــف یمكــن للمؤسســات أن تحقــق عوائــد مــن  J.H.Der&H.Singویــرى 

یكمن بصفة أساسیة في نظام العلاقات  خلال استراتیجیات التحالف وشبكة العلاقات فنجاح المؤسسة

والقدرات التنظیمیة المشتركة التي تسمح لها بتحقیق عوائد تفوق تلـك التـي یحققهـا المنافسـون وتعـرف 

بعوائد العلاقات ویعرفها الباحثون بأنها العوائد فوق العادیة التي تنجم عن الشراكة بین وحدات سلسلة 

یمكن أن تحققها مؤسسة بمفردها بعیداً عن شبكات العلاقات  العرض ضمن علاقات التبادل والتي لا

هذه بل هي نتیجة مساهمة جماعیة لمجموعة من الشركاء ضمن تحالف خاص بهذه العلاقات تسمح 

  .للمؤسسة بالوصول الى موارد خاصة ومزجها بطریقة فریدة تعطیها الأسبقیة على حساب المنافسین 

  :المتغیرات على النحو التالي بناءً على نموذج الدراسة جاءت 

اكتســاب العمـــلاء ، المحافظـــة علـــى : المتغیــر المســـتقل ادارة علاقـــات العمـــلاء ولــه ثلاثـــة أبعـــاد هـــي 

  .العملاء ، بناء العلاقات مع العملاء 

المتغیــر التــابع المیــزة التنافســیة ولهاخمســة أبعــاد هــي الحصــة الســوقیة ، التمیــز ،الاســتجابة ، رضــاء 

  .لاء العملاء العملاء ، و 

وظیفــة التســویق ، : المتغیــر المعــدل الوظــائف الداعمــة لادارة علاقــات العمــلاء ولــه أربعــة أبعــاد هــي 

  .وظیفة خدمة العملاء ، وظیفة المبیعات ،وظیفة تقنیة المعلومات

  :مجتمع الدراسة 

علیها النتائج ذات یقصد بمجتمع الدراسة المجموعة الكلیة من العناصر التي یسعى الباحث أن یعمم 

یتكـــون مجتمـــع الدراســـة الأصـــلي مـــن جمیـــع المـــوظفین العـــاملین بولایـــة . العلاقـــة بالمشـــكلة المدروســـة

 .بنك فیصل الإسلامى ، بنك امدرمان الوطني : بالمصارف السودانیة وهي) عدا العمال(الخرطوم 

اختیارهمـا  للدراسـة وتـم دانیةتم اختیار بك فیصل الاسلامي وبنك م درمان الوطني كعینة للدراسة المی

عمداً لعدة اعتبارات تمثلت في السبق في مجال التقنیة المصرفیة الحدیثة حیث یعتبـر بنـك أم درمـان 

الـــوطني أول مصـــرف أدخـــل خدمـــة الصـــرافات الآلیـــة بصـــورة مســـتقرة ومنتظمـــة وأول مصـــرف أدخـــل 

صـرف أدخـل خدمـة شـراء الكهربـاء خدمة سداد قیمة المشتریات عبر نقاط البیـع كمـا أنـه یعتبـر أول م

عبر الهاتف وسداد فواتیر الهاتف الكترونیاً  كما أن بنك فیصل الاسلامي یُعتبـر أول مصـرف أدخـل 

سداد ودفع فواتیر الجمارك عبر الشبكة الالكترونیة وكـذلك سـداد الرسـوم الجامعیـة لطـلاب الجامعـات 

  .عبر الصراف الآلي  كما أنه یعتبر رائداً في اضافة خدمة التورید النقدي

أكثر المصارف السودانیة الحائزة على من أیضاً یُعتبر بنك فیصل الاسلامي وبنك أم درمان الوطني 

  .جوائز التمیز من المؤسسات المالیة العالمیة والاقلیمیة 
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عـدد المـوظفین العـاملین بالعاصـمة فـي : مفردة ، على النحـو التـالي  1219بلغ مجتمع الدراسة عدد 

عدد الموظفین العاملین بالعاصمة في بنك أم درمان بینما بلغ .  1 اً موظف 720فیصل الاسلامي  بنك

  .2 اً موظف 499 عدد الوطني

  : الدراسة عینةو حجم 

حجم عینة الدراسة)  1- 4( جدول رقم   

 النسبة الاستبانة الموزعة عددالموظفین بالعاصمة  البیان

موظفاً  720 بنك فیصل الاسلامي  233 32.4%  

موظفاً  499 بنك أم درمان الوطني  163 32.7%  

%32.5 396 1219 الجملة  

إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر  2014 

 66تم تحدید حجم العینة بناء على عدد فقرات محاور الدراسة حیث بلغ عدد فقرات محاور الدراسة 

وهو عدد  396=  6*  66= الكلي للمبحوثین فقرة لكل فقرة عدد ستة أفراد لیصبح العدد 

وقد تم اختیار هذا العدد تماشیاً مع  .من العدد الكلي % 32.5تمثل نسبة . الاستبانات الموزعة 

أسلوب التحلیل المستخدم  في الدراسة حیث تم استخدام التحلیل العاملي وفیه یتم تحدید حجم العینة 

  .3أفراد  10 - 5ة بین بعدد فقرات الدراسة بحیث یكون لكل فقر 

  : طریقة اختیار العینة 

وقد تم اختیار مفردات هذه العینة باستخدام الطریقة العمدیة لاختیار مفردات الإدارة التنفیذیة ومتخذي 

القرار من مدیري الادارات والفروع ونوابهم ورؤساء الأقسام واسـتخدام الطریقـة العشـوائیة لاختیـار بقیـة 

  .تمثیلها لجمیع المستویات الإداریة والمجالات الوظیفیة بهذین المصرفین العاملین مع مراعاة 

  :أداة الدراسة 

  :تم استخدام الاستبانة كوسیلة لاجراء الدراسة المیدانیة وصممت الاستبانة من جزأین 

                                                           
1

 ..ادارة الموارد البشریة ، بنك فیصل الاسلامي :  
2

 .الموارد البشریة والخدمات ، بنك أم درمان الوطني  ادارة :  
3

 . 31ص  مرجع سابقمصطفى فؤاد عبید ، مھارات البحث العلمي ، :  
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الجزء الأول یشمل أسئلة البیانات الشخصیة وتمثلت في العمر ، المؤهل العلمي ، التخصص العلمي 

  .المركز الوظیفي ، سنوات الخبرة ، 

أسئلة لمحاور  الدراسـة المتمثلـة فـي المتغیـر المسـتقل وهـو ادارة علاقـات أمّا الجزء الثاني فقد تضمّن 

العملاء ویتكون من ثلاث أبعاد هي اكتسـاب العمـلاء ، المحافظـة علـى العمـلاء ، بنـاء العلاقـات مـع 

  . عبارة 18ویشتمل هذا المحور على . العملاء 

والمتغیــر التــابع وهــو  المیــزة التنافســیة ویتكــون مــن  خمســة  أبعــاد هــي  الحصــة الســوقیة ، التمیــز ، 

  .عبارة 25الاستجابة ، رضاء العملاء وولاء العملاء ویشتمل هذا المحور على 

والمتغیر المعدل للعلاقة وهو الوظائف الداعمة لادارة علاقات العملاء ویتكون من أربعة  أبعاد هي 

  .عبارة  23التسویق ، خدمة العملاء ، المبیعات ، تقنیة المعلومات ویتضمن هذا المحور 

  :وقد اعتمد الباحث على الاستبیان كأداة رئیسیة لجمع البیانات المطلوبة للدراسة للأسباب الآتیة

  .یمكن تطبیقه للحصول على معلومات عن عدد من الأفراد/ 1

 .قلة تكلفته وسهولة تطبیقه/ 2

 .سهولة وضع عباراته واختیار ألفاظه /3

 .یوفر الاستبیان وقت المستجیب وتعطیه فرصة التفكیر/ 4

  .یشعر المجیبون على الاستبیان بالحریة في التعبیر عن آراء یخشون عدم موافقة الآخرین علیها/ 5

  :قیاس متغیرات الدراسة 

استخرجت مقاییس الدراسة من دراسات سابقة محكمة بعد اعادة ضبط بعض العبارات وتحویرها لتفي 

  . بمتطلبات الدراسة الحالیة 

فقد استخرجت عبارات ادارة علاقات العمـلاء مـن الفقـرة الأولـى الـى الفقـرة الثامنـة عشـرة   مـن دراسـة 

أمـــا العبـــارات التـــي تقـــیس المیـــزة )  2010( ومؤیـــد یوســـف النعمـــة  ) 2009( القثمـــي  حســـن عمـــر 

( وعلـي عبــاس أبـو ســتة )   2011( النــاظرالتنافسـیة  بالنسـبة لعبــارات الحصـة الســوقیة مـن دراسـة 

 27الـــى  23والعبـــارات الخاصـــة  بـــالتمیز مـــن الفقـــرة  22الـــى الفقـــرة  19وهـــي مـــن الفقـــرة ) 2013

وكــذلك الفقــرات الخاصــة بالاســتجابة وهــي مــن الفقــرة  ) 2012(  فقداســتخرجت  مــن دراســة المطیــري 

وولاء العملاء من  37الى   الفقرة   33، ومقاییس رضاء العملاء من الفقرة   32الى الفقرة      28

العبــارات   أمــا) 2009( فقــد اســتخرجت مــن  دراســة الطــائي و العبــادي  43الــى  الفقــرة  38الفقــرة  

ارة علاقــات العمــلاء اســتخرجت الفقــرات الخاصــة بالتســویق وخدمــة التـي تقــیس  الوظــائف الداعمــة لاد
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لفقـــرات ل بالنســـبة) م  2007( العمـــلاء والمبیعـــات مـــن دراســـة لیـــث عبـــد الحكـــیم وعمـــار عبـــد الأمیـــر 

  ) 2011( فقد  استخرجت من دراسة  الناظر  66الى  61الخاصة بتقنیة المعلومات وهي من الفقرة 

 

یرات الدراسةقیاس متغ)  2- 4( جدول رقم   

 

ترتیب  المقیاس المعتمد

 الفقرات

 المتغیرات الرئیسة الأبعاد

م ، مؤید النعمة 2009القثمي حسن عمر  

2010  

18- 1من    اكتساب العملاء 

ادارة علاقات 

 العملاء 

 

 المحافظة على العملاء

بناء العلاقات مع 

 العملاء

أبوستة عباس علي) 2011( الناظر سیرین   

  )2013   (  

19 -22   الحصة السوقیة 

 

)     2012(  فیصل غازي المطیري  المیزة التنافسیة   -27  التمیز 23

)    2012(  فیصل غازي المطیري   الاستجابة 32-28 

37 - 33  م2007الطائي والعبادي    رضاء العملاء 

م2007الطائي والعبادي   38 -43  ولاء العملاء 

2009 عبد الحكیم وعبد الأمیر   وظیفة التسویق 50-44 

2009عبد الحكیم و عبد الأمیر   وظیفة خدمة العملاء 56-51 
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لیث عبد الحكیم ، عمار عبد الأمیر عبد 

2009الحكیم و عبد الأمیر  

الوظائف الداعمة  وظیفة المبیعات 60-57

لادارة علاقات 

 العملاء
2011الناظر سیرین   وظیفة تقنیة المعلومات 66-61 

إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر  2014 

الـى أوافـق بشـدة  1= لا أوافق بشـدة ( والمتدرج من  یستخدم في هذه الدراسة مقیاس لیكرت الخماسي

  .وذلك لشیوع استخدامه في البحوث بالسودان واعتیاد المبحوثین علیه )  5= 

  : وصدق أداة الدراسة  ثبات

  :الداخلي للمقیاس اكتمال البناء 

تــم الأخــذ فــي الاعتبــار أن تغطــي أســئلة الاســتبانة جمیــع المحــاور الــواردة بالدراســة وأن تكــون الأســئلة 

  .واضحة ومفهومة لدى المبحوثین 

لغــة ولتحقیــق ذلــك تــم أخــذ المقــاییس مــن دراســات ســابقة وتــم اعــادة صــیاغتها لتتناســب عباراتهــا مــع 

وذج الدراسـة والاسـتبانة علـى مجموعـة مـن الأكـادیمیین والعلمـاء الدراسـة وتـم عـرض نمـمفردات عینـة 

فــي مجــالات التســویق والادارة الاســتراتیجیة والمصــارف بالجامعــات الســودانیة وتــم الأخــذ بالتعــدیلات 

التي رأوا أنها تناسب موضوع الدراسة أیضاً تـم عـرض الاسـتبانة علـى مجموعـة مـن الخبـراء العـاملین 

ملحـق (  في للتأكـد مـن وضـوحها وسـهولة الـرد علیهـا وكانـت ردودهـم ایجابیـةفي مجال العمـل المصـر 

وبناء على ملاحظات محكمي الاستبانة تم تعدیل واعادة صیاغة بعـض العبـارات وحـذف بعضـها  )1

  .)2ملحق (  ومن ثم صیغت الاستبانة بصورتها النهائیة

  :الكفاءة والاعتمادیة 

  حتى تكون الاجابات المستخرجة حقیقیة ومتجانسة فقد تم اجراء دراسة استطلاعیة وتم توزیع عدد 

اســتمارة علــى عینــة مــن العــاملین فــي العمــل المصــرفي یمثلــون مجتمــع البحــث وكانــت نتیجــة )  54( 

من  ولذا كانت الاستبانة تتمتع بقدر عال،  0,6969= وأقل قیمة = 0,9047معامل ألفا أعلى قیمة 

   .) 3ملحق ( .الكفاءة وأنها تؤدي الى الى نفس النتائج اذا استخدمت في نفس الظروف 

لتحقیق أهداف الدراسة وللتحقق من فرضیاتها، تم استخدام  :الأسالیب الإحصائیة المستخدمة 

  :الأسالیب الإحصائیة الآتیة

  .التحلیل الوصفي/ 1

 .التحلیل العاملى/ 2



152 
 

 .معامل الإعتمادیة/ 3

  .معامل ارتباط بیرسون /4

  .الإنحدار/ 5

والــذي یشـــیر  SPSSوللحصــول علــى نتـــائج دقیقــة قـــدر الإمكــان، تــم اســـتخدام البرنــامج الإحصـــائي 

 Statistical Package for Socialاختصــاراً إلــى الحزمــة الإحصــائیة للعلــوم الاجتماعیــة 

Sciences  كما تمت الاستعانة بالبرنامج ،Excel  البیانیة المطلوبة في الدراسةلتنفیذ الأشكال.  
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 المبحث الثالث

لبیانات الدراسة التحلیل الاحصائي   

  :للمبحوثین نسبة الاستجابة 

  .الجدول التالي یوضح نسبة اتجابة المبحوثین للاستبانة الموزعة 

  نسبة الاستجابة للاستبانةیوضج )  3-4(جدول رقم             

 العدد البیان 

1.  396 مجموع الاستبانات الموزعة للمستجیبین 

2.  307 مجموع الاستبانة التى تم ارجاعها 

3.  89 الاستبانات التى لم تسترد 

4.  307 مجموع الاستبانات  المستخدمة 

5.  % 76 نسبة الاستجابة 

  2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر 

  :الشخصیة تحلیل البیانات 

  :توزیع مفردات العینة حسب العمر یوضح  )  4- 4( جدول رقم 

 النسبة العدد الفئة العمریة

 17.9 55 سنة30اقل من 

 41.7 128  40-30من 

41 -50   103 33.6 

 6.8 21 فاكثر50

 100 307 المجموع

  2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر 

الجدول اعلاه یبین تحلیل البیانات الشخصیة لافراد العینة العینة حیث نجد فیما یتعلق بالعمر فنجد  

- 41فى الفئة من %  33.6وان %41.7سنة بنسبة  40 - 30ان غالبیة افراد العینة اعمارهم من 
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تهم سنة كانت نسب50سنة  اما الفئة اكثر من 30كانت اعمارهم اقل من % 17.9سنة وان نسبة 50

6.8.%  

عاما  40یتضح من الجدول أعلاه أن المصرفین یتمتعان بموارد بشریة من الفئة العمریة أقل من 

وهي تعتبر من الفئة الشابة ذات العطاء المتمیز التي تقوى على ممارسة المهنة المصرفیة في 

  .ظروف ضغط العمل 

  :مي توزیع مفردات العینة حسب المؤهل العلیوضح   ) 5- 4( جدول رقم 

 النسبة العدد المؤهل العلمي

 5.2 16 ثانوي

 60.5 186 بكلاریوس

 5.5 17 دبلوم عالى

 25.1 77 ماجستیر

ةدكتورا  11 3.6 

 100 307 المجموع

  2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر 

من % 25.1البكلاریوس ومن العینة من حملة % 60.5ما یتعلق بالمؤهل العلمى نجد ان  وفي

من حملة  % 3.6من حملة الدبلوم العالي وان  % 5.5و  ثانویین % 5.2 حملة الماجستیر وان 

  .الدكتوراة 

یتضح أن فئة الثانویین ضعیفة مما یعني أن المصرفین یركزان على تعیین حملة الشهادات الجامعیة 

مما یوحي ان % 28.7كما نلاحظ أن العاملین من حملة الشهادات فوق الجامعیة یمثلون نسبة 

جامعي هنالك اهتمام من العاملین أو ادارة المصرفین بالتأهیل الاكادیمي ، النزعة للتعلیم فوق ال

  .في تقدیم الخدمات وملاحقة التطوروتشجیعه تتیح  للمصرف آفاق التمیز 
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:توزیع أفراد العینة حسب التخصص العلمي یوضح   )6- 4( جدول رقم   

 النسبة العدد التخصص

 28.7 88 محاسبة

 16 49 إدارة أعمال

 19.2 59 دراسات مصرفیة

 23.5 72 اقتصاد

 6.1 19 تقنیة ونظم

 6.5 20 أخرى

 307 100 

  2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر 

كان % 23.5كان تخصصهم محاسبة وأن %  28.7اما بالنسبة للتخصص العلمي نجد أن 

% 16كان تخصصهم الدراسات المصرفیة وان % 19.2تخصصهم الاقتصاد الى جانب أن 

. كانت تخصصاتهم اخرى% 6.5تقنیة ونظم بینما تخصصهم % 6.1تخصصهم إدارة الأعمال وان 

  .تخصصات أخرى % 1.3ثانویین ونسبة % 5.2منهم 

وهي التي یدور علیها نشاط % 28.7یتضح أن أعلى نسبة للتخصصات العلمیة للمحاسبة بنسبة 

فئة الثانویین بدون تخصص لأنهم لم یكملوا التعلیم %  23.5العملیة المصرفیة ثم الاقتصاد بنسبة 

  % . 1.3العالي أما التخصصات من العلوم الأخرى فتمثل نسبة 

  توزیع أفراد العینة حسب  المسمى الوظیفيیوضح  )7- 4( جدول رقم 

 النسبة العدد المركز الوظیفي

 4.2 13 مدیر فرع او ادارة

 6.8 21 نائب مدیر فرع أو ادارة

 29.6 91 رئیس قسم

 59.4 182 موظف تنفیذي

 100 307 المجموع

  2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر 
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% 29.6و موظفین تنفیذیین من افراد العینة كانوا % 59.4اما بالنسبة للمركز الوظیفى  نجد ان 

  .ادارة /كانوا مدیر فرع % 4.2فرع  بینما /نائب مدیر ادارةكانوا % 6.8و رؤساء اقسام

الذین یقومون بمباشرة خدمة العملاء وهو ما یُعرف  59.4یمثلون یتضح أن الموظفین التنفیذیین 

القرار وهم رؤساء الأقسام ومدیري الفروع  يمن متخذ% 40.6بوظیفة المكتب الأمامي وأن نسبة 

  .والادارات ونوابهم 

  :توزیع مفردات العینة حسب سنوات الخبرة یوضح ) 8- 4( جدول رقم 

 

 النسبة العدد فئات سنوات الخبرة

 23.1 71 اعوام واقل5

10اعوام واقل من 5  اعوام   67 21.8 

 24.1 64 عام15اعوام واقل من 10 من 

 31 95 عام15اكثر من 

 100 307 المجموع

2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر   

عام وان  15من افراد العینة كانت خبرتهم اكثر  من % 31ما یتعلق بسنوات الخبرة فنجد ان اما في

عام وأن 5من افراد العینة كانت خبرتهم اقل من % 23.1عام  وان 15 - 10خبرتهم من % 24.1

  .عام  5-10من افراد العینة خبرتهم % 21.2

من حجم العینة تفوق % 31یتضح أن المصرفین یمتلكان عناصر مشبعة بالخبرة المتراكمة حیث أن 

عام وفي ذلك القدرة على اتخاذ القرارات السلیمة التي تجعل المصرف یتفوق  15خبرتهم العملیة 

  .على المصارف الأخرى 
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  :لفقرات أداة الدراسة التحلیل العاملي 

أخضعت بیانات الاستبانة للتحلیل العاملي بغرض فهم الاختلافات بین مجموعة من متغیرات 

التحلیل العاملي یستعمل متغیرات معیاریة لتوزع علیها بنود المتغیرات بحسب الاستبانة ، حیث ان 

انحرافاتها عن الوسط الحسابي وتكون العلاقة بین المتغیرات داخل العامل الواحد أقوى من العلاقة 

  .مع المتغیرات الأخرى 

لتي استخدمت لقیاس الأسلوب الذي یستخدم للتحقق من أن العبارات ا: ویعرف التحلیل العاملي بأنه 

مفهوم معین تقیس فقـط هـذا المفهـوم ولا تقـیس أبعـاداً أخـرى أو مـا یطلـق علیـه أحادیـة البعـد ، أو هـو 

الأسلوب الذي یمكن من اختزال مجموعة كبیرة من المتغیرات الى مجموعة أقل من العوامل الأساسیة 

  . 1والتي یعزى الیها تباین المتغیرات  

( الدراسة بواسطة التحلیل العاملي على الافتراضات التي تقدمت بها دراسة تستند غربلة متغیرات 

Hair et al2010  ( 2كشروط لقبول نتائجها وهي:  

  .وجود عدد كافي من الارتباطات ذات دلالة احصائیة في المصفوفة / 1

  .والتي تختبر كفایة العینة  0,6عن   KMOالا تقل قیمة / 2

والذي یحدد مدى ملاءمة العینة لاستخدام التحلیل ،  50عن  Baartletts   الا یقل اختبار/ 3

  .العاملي

  في العوامل الأخرى ) (50,للبنود أكثر من )  (Communiltiesأن تكون قیم الاشتراكات الأولیة / 4

في العوامل ) ،50(مع عدم وجود قیم  متقاطعة تزید عن ) ،50(الا یقل تشبع العامل عن / 5

  .الأخرى 

  .تقل قیم الجذور الكامنة عن الواحد الصحیح الا / 6

وقد أسفرت نتائج التحلیل العاملي عن حذف بعض البنود الخاصة بكل بُعد ودخول بعضها لتقیس 

  .أبعاداً أخرى 

فبالنسبة للمتغیر المستقل فقد تم حذف بعض بنود بُعد اكتساب العملاء ، وتم دمج بُعدي المحافظة 

لعلاقات مع العملاء في بُعد واحد باسم المحافظة على العملاء ، أما بالنسبة على العملاء وبناء ا

للمتغیر المعدل فقد تم دمج بُعدي وظیفة المبیعات ووظیفة التسویق في  بعد واحد باسم وظیفة 

                                                           
1 والاداریة ، علوم الاقتصادیة كاضم حامد متعب ، دراسة تأثیر الانترنت في تطویر أسلوب البحث العلمي للأستاذ الجامعي باستخدام التحلیل العاملي ، مجلة القادسیة لل:  

. 87 -62، بغداد ، ص  4العدد ) 10( المجلد   

 
 .154علي عباس أبو ستة مرجع سابق ص :  2
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التسویق وظلت وظیفة تقنیة المعلومات ووظیفة خدمة العملاء في المتغیر المعدل ، بالنسبة للمتغیر 

فقد تم دمج رضاء العملاء وولاء العملاء في بُعد واحد باسم رضاء العملاء ، أیضاً تم دمج التابع 

الجداول التالیة . أبعاد الحصة السوقیة و التمیز والاستجابة في بُعد واحد باسم الحصة السوقیة 

  .توضح ذلك 

  التحلیل العاملي لفقرات المتغیر المستقل)  9- 4(  جدول رقم 

1العامل المتغیرات 2العام   

  :اكتساب العملاء 

. العملاء لاكتساب منتظمة تسویقیة حملات بالمصرف التسویق ادارة تنظم  .189 .777 

 762. 283. .المصرفیة العملیة نجاح ارتكاز محور یمثل العمیل أن المصرف ادارة تدرك 

 734. 171. . التنافسیة المیزة  تحقیق في العملاء إكتساب أهمیة المصرف ادارة تدرك

:                                                                     العملاء المحافظة على   

 204. 792. .بالعملاء العلاقة ذات المعلومات بتطویر المصرف ادارة تهتم

 المحافظة بغرض العملاء شكاوى لمعالجة واسعة صلاحیات الفروع مدیرو یمتلك 

 .علیهم

.761 .069 

 142. 745. .العملاء معلومات خصوصیة على  المحافظة أهمیة المصرف ادارة تدرك

 216. 686. .الاجتماعیة مناسباتهم في الممیزین العملاء مشاركة المصرف ادارة تشجع

 على المحافظة بغرض لأخرى فترة من الخدمات جودة بدراسة المصرف ادارة تقوم 

 .العملاء

.683 .324 

 352. 665. . العملاء على المحافظة بغرض الخدمات من متنوعة تشكیلة المصرف یمتلك 

 356. 654.  التنافسي موقفه دعم في تسهم   العملاء مع العلاقات جودة أن المصرف ادارة تدرك

 402. 629.  للعملاء المقدمة الخدمة بتحسین الادارة اهتمام المصرف رسالة تعكس 

%المفسرمجموع نسبة التباین   58.74 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy .922 

Bartlett's Test of Sphericity 1349.98 

إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر  2014 
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  لفقرات المتغیر التابع)  10-4( جدول رقم 

1العامل المتغیرات   

  رضـــا العملاء

 391. 780. . للمصرف بالنسبة النجاح تحقیق في بدوره العمیل المصرف ادارة تُشعر دائماً  

 396. 756. .المقدمة الخدمات عن العملاء رضا بقیاس المصرف ادارة تهتم

 246. 753. .المقدمة الخدمات جودة حول أرائهم  لتقدیم العملاء المصرف ادارة تدعو 

 189. 736. .المستقبلیة الخطط مناقشة في العملاء المصرف ادارة تُشرك

 369. 707. . عنه مدافعاً  العمیل یجعل أن المصرف یحاول 

 405. 695. .شریك أنه أساس على معه یتعامل العمیل جعل إلى المصرف یسعى 

 349. 668. .العملاء وشكاوى آراء مع بجدیة المصرف ادارة تتعامل 

 335. 633. الأخرى المصارف على معه التعامل  یفضلون المصرف عملاء أغلب 

 للتعامل العملاء من مزیداً   تستقطب بایجابیة عنه یتحدثون المصرف عملاء معظم

 . معه

.583 .483 

  الحصة السوقیة

 849. 275. . جدد عملاء لجذب مستمرة بصورة جدیدة خدمات المصرف یقدم

 789. 330. .السوقیة الحصة لزیادة الخدمات من متكاملة تشكیلة المصرف یمتلك

 على محافظته بواسطة السوقیة حصته على للمحافظة باستمرار المصرف یسعى

 .عملائه

.388 .721 

 720. 312. . المصرفي العمل مجال في تحدث التي للتطورات السریعة بالاستجابة المصرف یتسم

 679. 369. .التمیز جوائز على الحصول أجل من للعمل واضح توجه المصرف لدى

 669. 270. .السوقیة الحصة في أعلى نمو لتحقیق باستمرار المصرف یسعى

 643. 340. .عملیاته في الأحدث المعلومات تكنولوجیا تبني في الاستجابة بسرعة المصرف یتمیز

%مجموع نسبة التباین المفسر  63.07 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy .948 

Bartlett's Test of Sphericity 3154.47 

إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر  2014 
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  لفقرات المتغیر المعدل)  11- 4(جدول رقم 

1العامل المتغیرات 2العامل   3العامل   

 التسویق

 العملاء على التعرف في التسویق ادارة توفرها التي المعلومات من المصرف یستفید 

  المحتملین

.801 .276 .203 

 262. 268. 789. .معهم العلاقة لتنمیة السابقة العملاء مبیعات مات معلو من المصرف یستفید

 فرص على التعرف في التسویق ادارة توفرها التي المعلومات من المصرف یستفید 

 .الجدیدة التسویق

.768 .257 .249 

 العملاء باكتساب خاصة برامج اعداد في المبیعات معلومات من المصرف یستفید

 .المحتملین

.741 .247 .266 

 066. 232. 693. .خدماته لتسویق مهمة وسیلة بالعملاء الفردي الاتصال من المصرف یجعل 

 266. 358. 651. . تقلیدیة غیر ترویج وسائل المصرف یستخدم

 لعملائه خدماته لتقدیم  واسع نطاق على الآلیة للصرافات نوافذ المصرف یمتلك

 . .أفضل بشكل

.590 .484 .168 

 271. 409. 521. . أفضل بشكل لعملائه خدماته لتقدیم الفروع من واسعة شبكة المصرف یمتلك 

 كیفیة لتحدید السابقة العملاء أنشطة حول الكترونیة سجلات المصرف یمتلك

 معهم التعامل

.516 .336 .374 

 تقنیة المعلومات

 207. 828. 259.  الكترونیاً  العملاء مع المعاملات لانجاز الحدیثة التقنیة المصرف یستخدم

 الخدمات لتقدیم الحدیثة التقنیة على الموظفین تدریب على المصرف ادارة تقوم

 . أفضل بشكل

.232 .825 .177 

 174. 768. 403. العملاء لاحتیاجات الفوریة للاستجابة المعلومات تقنیة المصرف ادارة تستخدم

 272. 716. 412. . العملاء علاقات لموظفي حدیثة معلومات تقنیة المصرف ادارة توفر

.294 708. 333. . العملاء معلومات لحفظ متطورة معلومات تقنیة المصرف ادارة توفر  
 

  خدمة العملاء 
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. العملاء من صادرة استفسارات لأي بسرعة المصرف یستجیب  .133 .273 .769 

 742. 106. 253. . الأخرى المصارف خدمات بأسعار مقارنة مناسبة باسعار خدماته المصرف یقدم

. علیهم المحافظة بغرض الممیزین للعملاء خاصة خدمات المصرف ادارة تقدم  .349 .318 .654 

    

%مجموع نسبة التباین المفسر  67.54 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 942. 

Bartlett's Test of Sphericity 3424.67 

  2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة االمیدانیة :المصدر 

و عمودین  )  عاملین(من الجداول اعلاه یتبین ان المصفوفة جاءت في عمودین للمتغیر المستقل 

ت والتشبعا.) 50(للمتغیر التابع و ثلاث أعمدة للمتغیر المعدل حیث ان قیم الاشتراكات تزید عن 

للمتغیرات وقیمة الجزر الكامنة اكبر من الواحد  )   0.60(تزید عن   KMOقیمة .))  50(اكبر من 

تم إجراء عملیة التحلیل العاملي لعبارات المتغیرات المستقلة مع بعضها البعض وتم استخدام نقطة 

د من البنود كما تم حذف المتغیرات التي یوجد بها تقاطع وقد نتج عنه حذف عد 0.50حذف بمقدار 

  .الخاصة بكل متغیر

  :تحلیل الاعتمادیة  

  تحلیل الاعتمادیة)  12- 4( جدول رقم 

 Cronbach’s alpha عدد العبارات المتغیرات 

متغیر 

مستقل 

  

 0.919 3 إكتساب العملاء

العملاء المحافظة على  8 0.901 

المتغیر 

 المعدل

 0.924 9 التسویق

 0.925 5 تقنیة المعلومات

 0.708 3 خدمة العملاء

المتغیر 

 التابع

 0.941 9 رضا العملاء

 0.907 7 الحصة السوقیة

)2014(إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :لمصدر ا  
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 للتأكد من درجة الاعتمادیة تم اختبار أسئلة الاستبانة بالاعتماد على مقیاس الاعتمادیة  حیث

بالنسبة بدرجة عالیة من الاعتمادیة كان ) كرونباخ ألفا( الاعتمادیة  ان معامل یوضح الجدول اعلاه 

حیث بلغ معامل الاعتمادیة بالنسبة للعبارات ) 0.60(لجمیع المتغیرات وكان فوق المستوى الشرطى 

 المحافظة على بینما بلغ معامل الاعتمادیة لمتغیر) 0.919( إكتساب العملاءالمكونة لمتغیر 

خدمات ومعامل الاعتمادیة لمتغیر ) 0.924( التسویق ومعامل الاعتمادیة لمتغیر )0.901( العملاء

ومعامل الإعتمادیة لمتغیر ) 0.708( تقنیة المعلوماتومعامل الاعتمادیة لمتغیر ) 0.925( العملاء

  ).0.907(ومعامل الإعتمادیة لمتغیر الحصة السوقیة ) 0.941(رضا العملاء 

  :عیاریة لمتغیرات الدراسة المتوسطات والانحرافات الم

  : الجدول التالي یوضح المتوسطات والانحرافات المعیاریة لمتغیرات الدراسة

  المتوسطات والانحرافات المعیاریة لمتغیرات الدراسة) 13- 4( جدول رقم 

 الانحراف المعیاري الوسط الحسابي نوع المتغیر اسم المتغیر

 671. 4.00 مستقل إكتساب العملاء

العملاء المحافظة على  517. 4.49 مستقل 

 733. 3.81 معدل التسویق

 695. 4.16 معدل تقنیة المعلومات

 751. 3.93 معدل خدمة العملاء

 792. 4.13 تابع رضا العملاء

 721. 4.16 تابع الحصة السوقیة

  )2014(المصدر إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة 

الجدول اعلاه یبین المتوسطات والانحرافات المعیاریة لكل متغیرات الدراسة فنجد ان الانحراف 

المعیاري لجمیع المتغیرات  یساوى الواحد وهذا ان هنالك تجانس بین اجابات افرا د العینة عن جمیع 

  . )3(فرضي عبارات المتغیرات ، كما یتضح لنا ان االمتوسط لجمیع المتغیرات اكبر من الوسط  ال

  :تحلیل الارتباطات بین متغیرات الدراسة 

  :الجدول التالي یوضح الارتباطات بین متغیرات الدراسة 
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 معامل ارتباط بیرسون )  14- 4(جدول رقم 

* p < .01            ** p < .05                                                                                                                         

تم استخدام تحلیل الارتباط بین متغیرات الدراسة بهدف التعرف على العلاقة الارتباطیة بین 

صحیح فإن ذلك الالمتغیرات المستقلة و المتغیر التابع،  فكلما كانت درجة الارتباط قریبة من الواحد 

كلما ضعفت  صحیحالیعني أن الارتباط قویاً بین المتغیرین وكلما قلت درجة الارتباط عن الواحد 

العلاقة بین المتغیرین وقد تكون العلاقة طردیة أو عكسیة ، وبشكل عام تعتبر العلاقة ضعیفة اذا 

ویمكن اعتبارها متوسطة اذا تراوحت قیمة معامل ) 0.30(كانت قیمة معامل الارتباط اقل من 

تبر العلاقة قویة تع) 0.70(اما اذا كانت قیمة الارتباط أكثر من )  0.70 – 0.30(الارتباط بین 

العلاقة الارتباطیة بین المتغیرات هناك علاقة بین المتغیرین ، وقد أوضح اختبار تحلیل الارتباط بین 

إكتساب ، وكذلك هناك علاقة ارتباط قویة بین  رضا العملاءو  ارتباط قویه بین إكتساب العملاء

، رضا العملاء و العملاء افظة علىالمحوهناك ایضاً ارتباط متوسط بین  الحصة السوقیة و العملاء

  . الحصة السوقیة

  

الحصة 

 السوقیة

خدمة  رضا العملاء

 العملاء

تقنیة 

 المعلومات

المحافظة  التسویق

 على

  العملاء

إكتساب 

 العملاء

 المتغیرات

 إكتساب العملاء 1      

العملاء المحافظة على **575. 1       

 التسویق **762. **432. 1    

 تقنیة المعلومات **666. **393. **768. 1   

 خدمة العملاء **579. **328. **661. **626. 1  

 رضا العملاء **754. **386. **824. **692. **603. 1 

 الحصة السوقیة **788. **572. **780. **744. **644. **759. 1
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  :الدراسة وفرضیات نموذج تعدیل 

  : على نتائج التحلیل العاملي فقد أصبح النموذج النهائي للدراسة كما یوضحه الشكل التالي  بناءً 

نموذج الدراسة المعدل) 8 - 4( شكل رقم   

 

 

 

 

 

 

 

 

  :وبناء على النموذج النهائي للدراسة تصبح الفرضیات كالآتي 

  :الفرضیة الرئیسة الأولى 

  : العلاقة بین ممارسة ادارة علاقات العملاء و تحقیق المیزة التنافسیة

العملاء  المحافظة على اكتساب العملاء ،( ادارة علاقات العملاء ممارسة توجد علاقة ایجابیة بین 

  :تتفرع عنها الفرضیات التالیة ) رضاء العملاء والحصة السوقیة ( المیزة التنافسیة  بناءو ) 

  .توجد علاقة ایجابیة بین اكتساب العملاء ورضاء العملاء  - 

  .ة بین اكتساب العملاء والحصة السوقیة توجد علاقة ایجابی - 

  .العملاء ورضاء العملاء  المحافظة علىتوجد علاقة ایجابیة بین  - 

  .والحصة السوقیة  المحافظة على العملاءتوجد علاقة ایجابیة بین  - 

  

 

  

  

  

  

  

 رضا العملاء

الحصة 

 السوقیة
 

 التسویق

 تقنیة المعلومات

خدمة العملاء 

 إكتساب العملاء

المحافظة على 

 العملاء 
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  : الفرضیة الرئیسة الثانیة 

العلاقة بین  ادارة علاقات العملاء والمیزة  تعدیلدور الوظائف الداعمة لادارة علاقات العملاء في 

  التنافسیة

 تعدل) تقنیة المعلومات  ،خدمة العملاء  ،التسویق (الوظائف الداعمة لادارة علاقات العملاء 

والمیزة  )العملاء المحافظة علىاكتساب العملاء ، ( بین ممارسة ادارة علاقات العملاء  العلاقة

 : تتفرع عنها الفرضیات الفرعیة التالیة ) الحصة السوقیة رضاء العملاء ، ( التنافسیة 

  :لاقات العملاء والمیزة التنافسیةالعلاقة بین ممارسة ادارة ع تعدلوظیفة التسویق 

 .العلاقة بین اكتساب العملاء ورضاء العملاء  تعدلوظیفة التسویق  - 

 .العلاقة بین اكتساب العملاء والحصة السوقیة  تعدلوظیفة التسویق  - 

  .العملاء ورضاء العملاء المحافظة علىالعلاقة بین  تعدلوظیفة التسویق  - 

  .العملاء والحصة السوقیة  المحافظة علىالعلاقة بین  تعدلوظیفة التسویق  - 

  :والمیزة التنافسیة العلاقة بین ممارسة ادارة علاقات العملاء  تعدلوظیفة تقنیة المعلومات  

  .العلاقة بین اكتساب العملاء ورضاء العملاء  تعدلوظیفة تقنیة المعلومات   - 

  .العلاقة بین اكتساب العملاء والحصة السوقیة  تعدلوظیفة تقنیة المعلومات   - 

  ورضاء العملاء العملاء  المحافظة علىالعلاقة بین  تعدلوظیفة تقنیة المعلومات   - 

  .والحصة السوقیة العملاء  المحافظة علىالعلاقة بین  تعدلوظیفة تقنیة المعلومات   - 

  :العلاقة بین ممارسة ادارة علاقات العملاء والمیزة التنافسیة  تعدلوظیفة خدمة العملاء 

  العلاقة بین اكتساب العملاء ورضاء العملاء  تعدلوظیفة خدمة العملاء  - 

 .العلاقة بین اكتساب العملاء والحصة السوقیة تعدلوظیفة خدمة العملاء  - 

 .العملاء ورضاء العملاء المحافظة علىالعلاقة بین  تعدلوظیفة خدمة العملاء  - 

  .والحصة السوقیةالعملاء  المحافظة علىالعلاقة بین  تعدلوظیفة خدمة العملاء  - 
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 المبحث الرابع

والتوصیاتاختبار فروض الدراسة ومناقشة النتائج   

  : اختبار الفرضیة الأولى  

  :العلاقة بین ادارة علاقات العملاء والمیزة التنافسیة 

  :تحلیل الانحدار لمكونات ادارة علاقات العملاء ورضاء العملاء )  15- 4( جدول رقم 

Sig المتعیرات رضا العملاء 

 إكتساب العملاء ***0.795 000.

العملاء المحافظة على 0.071- 123.  

 .572 R² 

 .569 Adjusted R² 

 .572 ∆ R² 

 202.49 F change 

Note: Level of significant: *p<0.10, **p<0.05,***p<0  

  . )2014(إعداد الباحث من بیانات الدراسة :المصدر

لقد تم استخدام اختبار تحلیل الانحدار المتعدد والذي یهدف الى التعرف على تأثیر إدارة علاقات 

لمعرفة التغیر ) Beta(تم الاعتماد على  معامل  .)رضا العملاء(العملاء على المیزة التنافسیة

المتوقع في المتغیر التابع بسبب التغیر الحاصل في وحدة واحدة من المتغیر المستقل ، كما تم 

والمتغیر  للتعرف على قدرة النموذج على تفسیر العلاقة بین المتغیرات المستقلة)  R²(الاعتماد على

وقد تم الاعتماد .للتعرف على معنویة نموذج الانحدار  Fالتابع ، بالاضافة إلى استخدام اختبار 

للحكم على مدى معنویة التأثیر، حیث تم مقارنة مستوى المعنویة  0.05على مستوى الدلالة 

كانت قیمة مستوى  المحتسب مع قیمة مستوى الدلالة المعتمد، وتعد التأثیرات ذات دلالة احصائیة اذا

والعكس صحیح ومن خلال تحلیل ) 0.05(الدلالة المحتسب أصغر من مستوى الدلالة المعتمد 

وقد بلغت   العملاء ءرضا الانحدار تم التوصل الى ان هنالك علاقة ایجابیة بین إكتساب العملاء و

العملاء  المحافظة علىن بینما لاتوجد علاقة بی) 0.000(ومستوى الدلالة ) 795.(ا للمتغیر تبی ةقیم

  . )0.123(ومستوى الدلالة ) -071.(بینا للمتغیر  ةوقد بلغت قیم  العملاء ءرضاو 
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. تحلیل الانحدار بین مكونات ادارة علاقات العملاء والحصة السوقیة ) 16- 4( جدول رقم   

 

Sig المتعیرات الحـــصة السوقیة 

 إكتساب العملاء ***0.686 000.

العملاء المحافظة على 0.177 000.  

 .642 R² 

 .640 Adjusted R² 

 .642 ∆ R² 

 272.208 F change 

Note: Level of significant: *p<0.10, **p<0.05,***p<0   

  )2014(إعداد الباحث من بیانات الدراسة :المصدر

تأثیر إدارة علاقات لقد تم استخدام اختبار تحلیل الانحدار المتعدد والذي یهدف الى التعرف على 

لمعرفة التغیر ) Beta(تم الاعتماد على  معامل  .)الحـــصة السوقیة(العملاء على المیزة التنافسیة

المتوقع في المتغیر التابع بسبب التغیر الحاصل في وحدة واحدة من المتغیر المستقل ، كما تم 

ة بین المتغیرات المستقلة والمتغیر للتعرف على قدرة النموذج على تفسیر العلاق)  R²(الاعتماد على

وقد تم الاعتماد على .لتعرف على معنویة نموذج الانحدار  Fالتابع ، بالاضافة إلى استخدام اختبار 

للحكم على مدى معنویة التأثیر، حیث تم مقارنة مستوى المعنویة المحتسب  0.05مستوى الدلالة 

ت ذات دلالة احصائیة اذا كانت قیمة مستوى الدلالة مع قیمة مستوى الدلالة المعتمد، وتعد التأثیرا

والعكس صحیح ومن خلال تحلیل الانحدار تم ) 0.05(المحتسب أصغر من مستوى الدلالة المعتمد 

ا تبی ةالتوصل الى ان هنالك علاقة ایجابیة بین إكتساب العملاء والحـــصة السوقیة وقد بلغت قیم

العملاء  المحافظة علىكما توجد علاقة ایجابیة بین ) 0.000(ومستوى الدلالة ) 686.(للمتغیر 

  .) 0.000(ومستوى الدلالة ) 177.(ا للمتغیر تبی ةوالحـــصة السوقیة وقد بلغت قیم

 

 

 

 

 



168 
 

  : الفرضیة الأولىملخص اختبار )  17- 4( جدول رقم 

 حالة الاثبات الفرضیـــة 

إدارة علاقات العملاء والمیزة التنافسیة         علاقة ایجابیة بین  توجد 

جزئیاً     دعمت جزئیا          

 دعمت جزئیاً 

 
إكتساب العملاء ورضــا العملاءعلاقة ایجابیة بین  توجد  

 قبول الفرضیة

 
العملاء ورضا العملاء المحافظة علىعلاقة ایجابیة بین  توجد  

الفرضیة رفض  

 
إدارة علاقات العملاء والحصة السوقیةعلاقة ایجابیة بین  توجد  دعمت كلیاً  

إكتساب العملاء والحصة السوقیةعلاقة ایجابیة بین  توجد   قبول الفرضیة 

 
العملاء والحصة السوقیة المحافظة علىعلاقة ایجابیة بین  توجد  

 قبول الفرضیة

)2014(إعداد الباحث  من بیانات الدراسة  :المصدر  
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  : اختبار الفرضیة الثانیة 

قیاس أثر الوظائف الداعمة لادارة علاقات العملاء في تعدیل العلاقة بین مكونات ادارة علاقات 

  : العملاء والمیزة التنافسیة 

  قیاس اثر التسویق على العلاقة بین إدارة علاقات العملاء  ورضــا العملاء)  18- 4( جدول رقم 

1بیتا نموذج المتغیر  2نموذج بیتا  3بیتا نموذج   

 033. ***341. ***795. إكتساب العملاء

العملاء المحافظة على  -.071 -.066 .069 

)التسویق(المتغیر المعدل    .593*** .508** 

  

إكتساب العملاء *التسویق   .599** 

العملاء المحافظة على* التسویق   -.324 

R² 0.572 0.719 0.724 

Adjusted R² 0.569 0.717 0.720 

∆ R² 0.572 0.147 0.005 

F change 202.49 158.63 2.72 

  2014  إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة:المصدر

العملاء  ورضــا على العلاقة بین مكونات إدارة علاقات العملاء الجدول اعلاه یوضح  اثر  التسویق

على العلاقة بین  توجد علاقة مؤثرة إیجابیة للتسویقحیث تشیر النتائج  في النموذج الثالث على انه 

إكتساب العملاء حیث  *فنجد في العلاقة بین التسویق ورضــا العملاء مكونات إدارة علاقات العملاء

یعدل العلاقة بین  ، وهذا یدل على ان التسویق) 0.025(ومستوى الدلالة ) 0.599(بیتا  قیمةبلغت 

ورضا العملاء، بینما لایوجد تأثیر للتسویق في ) إكتساب العملاء(مكونات إدارة علاقات العملاء

ومستوى الدلالة ) - 0.324(بیتا  قیمةالعملاء ورضا العملاء حیث بلغت  المحافظة علىالعلاقة بین 

)0.321.  (  
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  :تعدیل التسویق للعلاقة بین اكتساب العملاء ورضاء العملاء )     9- 4( شكل رقم              

  

 
2014اعداد الباحث   

قیاس اثر التسویق على العلاقة بین إدارة علاقات العملاء  والحصــة السوقیة)  19- 4( جدول رقم   

1بیتا نموذج المتغیر  2بیتا نموذج  3بیتا نموذج   

 232. ***357. ***686. إكتساب العملاء

العملاء المحافظة على  .177*** .181*** .370** 

)التسویق(المتغیر المعدل    .430*** .650** 

  

إكتساب العملاء *التسویق   .231 
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العملاء المحافظة على* التسویق   -.459 

R² 
0.642 0.720 0.722 

Adjusted R² 
0.640 0.717 0.717 

∆ R² 
0.642 0.077 0.002 

F change 
272.208 83.468 0.988 

2014  إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة:المصدر  

والحصــة  على العلاقة بین مكونات إدارة علاقات العملاء الجدول اعلاه یوضح  اثر  التسویق

على  السوقیة  حیث تشیر النتائج  في النموذج الثالث على انه لاتوجد علاقة مؤثرة إیجابیة للتسویق

إكتساب  *التسویق فنجد في العلاقة بین والحصة السوقیة العلاقة بین مكونات إدارة علاقات العملاء

 ، وهذا یدل على ان التسویق) 0.388(ومستوى الدلالة ) 0.231(بیتا  قیمةالعملاء حیث بلغت 

والحصــة السوقیة ، كذلك لایوجد ) إكتساب العملاء(یعدل العلاقة بین مكونات إدارة علاقات العملاءلا

بیتا  قیمةسوقیة حیث بلغت العملاء والحصــة ال المحافظة علىتأثیر للتسویق في العلاقة بین 

  ).0.161(ومستوى الدلالة ) - 0.459(

 ءقیاس اثر تقنیة المعلومات على العلاقة بین إدارة علاقات العملاء  ورضــا) 20- 4( جدول رقم 

  العملاء

1بیتا نموذج المتغیر  2بیتا نموذج  3بیتا نموذج   

 049. ***569. ***795. إكتساب العملاء

العملاء المحافظة على  -.071 -.076 .173 

)تقنیة المعلومات(المتغیر المعدل    .343*** .221 

  

إكتساب العملاء *تقنیة المعلومات    .976** 

 المحافظة على* تقنیة المعلومات 

 العملاء

 
-.564 
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R² 
0.572 0.638 0.648 

Adjusted R² 
0.569 0.634 0.642 

∆ R² 
0.572 0.066 0.010 

F change 
202.49 54.65 4.36 

2014  إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة:المصدر  

 ءورضــا الجدول اعلاه یوضح  اثر تقنیة المعلومات على العلاقة بین مكونات إدارة علاقات العملاء

حیث تشیر النتائج  في النموذج الثالث على انه توجد علاقة مؤثرة إیجابیة لتقنیة المعلومات  العملاء

فنجد في العلاقة بین تقنیة  العملاء ءورضــا على العلاقة بین مكونات إدارة علاقات العملاء

 ، وهذا) 0.006(ومستوى الدلالة ) 0.976(بیتا  قیمةإكتساب العملاء حیث بلغت  *المعلومات 

) إكتساب العملاء(یدل على ان تقنیة المعلومات یعدل العلاقة بین مكونات إدارة علاقات العملاء

المحافظة  *ورضا العملاء، بینما لایوجد تأثیر لتقنیة المعلومات في العلاقة بین تقنیة المعلومات 

  )  .0.161(ومستوى الدلالة ) - 0.564(العملاء حیث بلغت نسبة بیتا  ءالعملاء ورضا على
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تعدیل تقنیة المعلومات للعلاقة بین اكتساب العملاء ورضاء العملاء)  10- 4( شكل رقم   

 
قیاس اثر تقنیة المعلومات على العلاقة بین إدارة علاقات العملاء  والحصــة )  21- 4( جدول رقم 

  السوقیة

1بیتا نموذج المتغیر  2بیتا نموذج  3نموذجبیتا    

 **418. ***430. ***686. إكتساب العملاء

 246. ***171. ***177. المحافظة على العملاء

)تقنیة المعلومات(المتغیر المعدل    .391*** .516** 

  

إكتساب العملاء * تقنیة المعلومات   .019 

 179.-  المحافظة على*  تقنیة المعلومات

 تقنیة المعلومات
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 العملاء

R² 
0.642 0.720 0.722 

Adjusted R² 
0.640 0.717 0.717 

∆ R² 
0.642 0.077 0.002 

F change 
272.208 83.468 0.988 

2014  إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة:المصدر  

ـــى العلاقــــة بــــین مكونـــات إدارة علاقــــات العمــــلاء  الجـــدول اعــــلاه یوضــــح  اثـــر  تقنیــــة المعلومــــات عل

تقنیة لوالحصــة السوقیة  حیث تشیر النتائج  في النموذج الثالث على انه لاتوجد علاقة مؤثرة إیجابیة 

والحصـــة السـوقیة  فنجـد فـي العلاقـة بـین  المعلومات على العلاقة بین مكونات إدارة علاقات العملاء

، ) 0.950(لدلالــة ومســتوى ا) 0.019(إكتســاب العمــلاء حیــث بلغــت نســبة بیتــا  *تقنیــة المعلومــات 

إكتســـاب (تعـــدل العلاقـــة بـــین مكونـــات إدارة علاقـــات العمـــلاءلا  وهـــذا یـــدل علـــى ان تقنیـــة المعلومـــات

 * فـي العلاقـة بـین خدمـة العمـلاء والحصــة السوقیة ، كذلك لایوجـد تـأثیر لتقنیـة المعلومـات) العملاء

ومســـــتوى الدلالـــــة ) -0.179(العمـــــلاء والحصـــــــة الســـــوقیة حیــــث بلغـــــت نســـــبة بیتـــــا المحافظــــة علـــــى

)0.613  (  

ـــا)  22-4( جــدول رقــم   ءقیــاس اثــر خدمــة العمــلاء علــى العلاقــة بــین إدارة علاقــات العمــلاء  ورضـ

  : العملاء

1بیتا نموذج المتغیر  2بیتا نموذج  3بیتا نموذج   

 **490. ***644. ***791. إكتساب العملاء

 **500.- 078.- 076.- المحافظة على العملاء

)خدمة العملاء(المتغیر المعدل    .256*** -.587** 

  

إكتساب العملاء * خدمة العملاء   .271 

ـــــلاء ـــــى*  خدمــــــــة العمـــ ـــــة علـــ  المحافظـــ

 العملاء

 
.925** 
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R² 
0.564 0.607 0.619 

Adjusted R² 
0.561 0.604 0.613 

∆ R² 
0.564 0.043 0.012 

F change 
195.33 33.30 4.55 

2014  الباحث من بیانات الدراسة المیدانیةإعداد :المصدر  

ورضــا  على العلاقة بین مكونات إدارة علاقات العملاء الجدول اعلاه یوضح  اثر خدمة العملاء

 العملاء حیث تشیر النتائج  في النموذج الثالث على انه توجد علاقة مؤثرة إیجابیة لخدمة العملاء

فنجد انه لایوجد تأثیر في العلاقة ،  ورضــا العملاء العملاءعلى العلاقة بین مكونات إدارة علاقات 

، ) 0.447(ومستوى الدلالة ) 0.271(بیتا  قیمةإكتساب العملاء حیث بلغت  * بین خدمة العملاء

العملاء، بینما یوجد  ءورضا) إكتساب العملاء(تعدل العلاقة بین لا وهذا یدل على ان خدمة العملاء

العملاء حیث  ءالعملاء ورضا المحافظة على * في العلاقة بین خدمة العملاء تأثیر لخدمة العملاء

  .)0.045(ومستوى الدلالة ) 0.925(بیتا  قیمةبلغت 
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مــع العمــلاء ورضــاء  المحافظــة علـى العمــلاءتعــدیل خدمــة العمـلاء للعلاقــة بــین ) 11-4( شـكل رقــم 

 العملاء 

 
      العملاءالمحافظة على 

قیــاس اثــر خدمــة العمــلاء علــى العلاقــة بــین إدارة علاقــات العمــلاء  والحــــصة )  23-4( جــدول رقــم 

: السوقیة  

1بیتا نموذج المتغیر  2بیتا نموذج  3بیتا نموذج   

 296. ***522. ***687. إكتساب العملاء

 285. ***168. ***170. بناء العلاقة مع العملاء

)خدمة العملاء(المتغیر المعدل    .287*** .256 

  

إكتساب العملاء * خدمة العملاء   .413 

.العملاء  المحافظة على*  خدمة العملاء   -.268 

خدمة 

 العملاء
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  2014  الدراسة المیدانیةإعداد الباحث من بیانات :المصدر

والحـــصة  علـى العلاقـة بـین مكونـات إدارة علاقـات العمـلاء الجدول اعلاه یوضح  اثر خدمة العمـلاء

علـى  السـوقیة حیـث تشـیر النتـائج  فـي النمـوذج الثالـث علـى انـه لاتوجـد علاقـة مـؤثرة لخدمـة العمـلاء

 * فنجد في العلاقة بین خدمة العملاء الحــصة السوقیة و العلاقة بین مكونات إدارة علاقات العملاء

، وهــذا یــدل علــى ان ) 0.201(ومســتوى الدلالــة ) 0.413(إكتســاب العمــلاء حیــث بلغــت نســبة بیتــا 

ــلاء(تعـــدل العلاقــــة بـــین مكونـــات إدارة علاقـــات العمــــلاءلا خدمـــة العمـــلاء و الحــــــصة ) إكتســـاب العمـ

المحافظـة علـى العمـلاء * خدمة العملاء بین في العلاقة العملاءالسوقیة ، بینما لایوجد تأثیر لخدمة 

  ) .0.521(ومستوى الدلالة ) 0.268-(و الحــصة السوقیة حیث بلغت نسبة بیتا 

  

R² 
0.631 0.685 0.687 

Adjusted R² 
0.628 0.681 0.682 

∆ R² 
0.631 0.055 0.002 

F change 
258.06 52.21 0.825 
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:ضیة الثانیة ملخص اختبار الفر ) 24-4( جدول رقم   

  الاثبات الفرضیة الرئیسة

خدم���ة ، تقنی���ة المعلوم���ات ، التس���ویق (الوظ���ائف الداعم���ة لادارة علاق���ات العم���لاء 

اكتس��اب العم��لاء ، ( ب��ین ممارس��ة ادارة علاق��ات العم��لاء  تع��دل العلاق��ة) العم��لاء

  ) .رضاء العملاء ، الحصة السوقیة ( والمیزة التنافسیة )  المحافظة على العملاء

  دعمت جزئیا

  دعمت جزئیاً   .بین ادارة علاقات العملاء والمیزة التنافسیة العلاقة  تعدلوظیفة التسویق 
  قبول الفرضیة  .العلاقة بین اكتساب العملاء ورضاء العملاء  تعدلوظیفة التسویق 

  رفض الفرضیة  .ورضاء العملاء المحافظة على العملاءالعلاقة بین  تعدلوظیفة التسویق 

 رفض الفرضیة .العلاقة بین اكتساب العملاء والحصة السوقیة  تعدلوظیفة التسویق 

  رفض الفرضیة  .والحصة السوقیة  المحافظة على العملاءالعلاقة بین  تعدلوظیفة التسویق 

  دعمت جزئیاً   .العلاقة بین ادارة علاقات العملاء والمیزة التنافسیة  تعدلوظیفة تقنیة المعلومات  
  قبول الفرضیة     .العلاقة بین اكتساب العملاء ورضاء العملاء  تعدلوظیفة تقنیة المعلومات  

  رفض   الفرضیة  ورضاء العملاء  المحافظة على العملاءالعلاقة بین  تعدلوظیفة تقنیة المعلومات  

  الفرضیةرفض   .العلاقة بین اكتساب العملاء والحصة السوقیة  تعدلوظیفة تقنیة المعلومات  

  رفض الفرضیة  .والحصة السوقیة  المحافظة على العملاءالعلاقة بین  تعدلوظیفة تقنیة المعلومات  

  دعمت جزئیاً   .العلاقة بین ادارة علاقات العملاء والمیزة التنافسیة  تعدلوظیفة خدمة العملاء 

  رفض الفرضیة  العلاقة بین اكتساب العملاء ورضاء العملاء  تعدلوظیفة خدمة العملاء 

   .المحافظة على العملاء العلاقة بین  تعدلخدمة العملاء 
 و رضا العملاء           

 قبول الفرضیة

  رفض الفرضیة  .العلاقة بین اكتساب العملاء والحصة السوقیة تعدلوظیفة خدمة العملاء 

  رفض الفرضیة  .والحصة السوقیة  المحافظة على العملاءالعلاقة بین  تعدلوظیفة خدمة العملاء 

إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر  2014 
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  : والتوصیاتنتائج الخاتمة ومناقشة ال

في هذا القسم یتم تناول النتائج التي توصلت الیها الدراسة من خلال اخضاع بیانات الدراسة المیدانیة للتحلیل 

ضوء مشكلة الدراسـة ومنطلـق أدبیـات الدراسـات السـابقة للوقـوف علـى مـدى تحقیـق ومناقشة تلك النتائج على 

الدراسة لأهدافها ومساهمتها العلمیة والعملیة في مجال ممارسة ادارة علاقـات العمـلاء والوظـائف الداعمـة لهـا 

  .وتوضیح أثر ذلك في تحقیق المیزة التنافسیة لمنظمات الأعمال 

رســة ادارة علاقــات العمــلاء فــي تحقیــق المیــزة التنافســیة كمــا تناولــت أثــر ممارســة تناولـت هــذه الدراســة أثــر مما

وظائف التسویق وخدمة العملاء والمبیعات وتقنیة المعلومات في تعدیل العلاقة بین  ادارة علاقات العملاء و 

  .المیزة التنافسیة 

فـي بنـاء الاقتصـاد الـوطني ومسـاهمته  تم اختیار القطاع المصرفي للدراسة لأهمیة هذا القطاع الحیوي والمهـم

الفاعلة في التنمیة الاجتماعیة والاقتصادیة والاستقرار السیاسي ، أیضاً یمثل القطاع المصرفي البوابة الرئیسة 

  .للتعامل المالي الخارجي للمؤسسات العامة والخاصة مع المؤسسات المالیة العالمیة 

  .و أم درمان الوطني كدراسة حالة لهذا القطاع  وتم اختیار مصرفي فیصل الاسلامي السوداني

تمثلت متغیرات الدراسة في ممارسة ادارة علاقات العملاء والمیزة التنافسیة والوظائف الداعمة لادارة علاقات 

حیث تشتمل ممارسة ادارة علاقات العملاء كمتغیر مستقل على ثلاثة أبعاد هي اكتساب العملاء ، . العملاء 

العملاء ، بناء العلاقات مع العملاء بینما الوظائف الداعمة لادارة علاقات العملاء فقد  المحافظة على

أما المیزة . تضمنت وظیفة التسویق ووظیفة خدمة العملاء ووظیفة المبیعات ووظیفة تقنیة المعلومات 

  .ملاء التنافسیة فقد تضمنت أربعة أبعاد هي التمیز ، الاستجابة ،  رضاء العملاء ، ولاء الع

  : تمثلت أهداف الدراسة في 

  .التعرف على مدى ممارسة المصارف محل الدراسة لمفهوم ادارة علاقات العملاء / 1

  .التعرف على دور  ممارسة ادارة علاقات العملاء في تحقیق المیزة التنافسیة/ 2

العملاء ووظیفة تقنیة التعرف على مدى اهتمام المصارف محل الدراسة بممارسة وظائف التسویق وخدمة / 3

 .المعلومات 

التعرف على الدور المعزز للعلاقة بین ادارة علاقات العملاء في تحقیق المیزة التنافسیة عند ممارسة / 4

 .التسویق وخدمة العملاء والمبیعات وتقنیة المعلومات في المصارف محل الدراسة وظائف 
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بالعاصمة في بنك فیصل الاسلامي وبنك أم درمان  تم جمع بیانات الدراسة من موظفي الفرروع العاملة

صممت . الوطني  ، وقد تم اعتماد الاستبانة كأداة لجمع بیانات الدراسة وذلك لملاءمة ظروف المستجیبین 

استبانة تتضمن متغیرارت الدراسة بالاضافة الى البیانات الدیمغرافیة للمستجیبین ، وقد استخرجت مقاییس 

الدراسات السابقة التي اتبعت أسالیب احصائیة مناسبة لضمان شمولیة وكفاءة واعتمادیة  متغیرات الدراسة من

تساءلت الاستبانة عن آراء المستجیبین حول بنود متغیرات الدراسة باستخدام مقیاس لیكرت . المقاییس 

ة وفقاً لعدد فقرات تم تحدید حجم عینة الدراسة المیدانی) . 1= لا أوافق بشدة  – 5= أوافق بشدة ( الخماسي 

محاور الدراسة وقبل الشروع في توزیع الاستبانة على المستجیبین تم تنفیذ دراسة استطلاعیة للتأكد من جودة 

استمارة لعینة من  20مقاییس الدراسة من حیث الشمول والكفاءة العملیة والاعتمادیة وذلك بتوزیع عدد 

سئلة الواردة بها واجراء مقابلة معهم وتم اعادة صیاغة بعض المبحوثین بالمصرفین للتأكد من مدى فهمهم للأ

استبانة لاستیفاء جودة المقاییس  54الفقرات التي بها لبس في الفهم ، وفي مرحلة لاحقة تم توزیع عدد 

باستخدام تقدیر ألفا كرونباخ ، وبعد الاطمئنان على جودة المقاییس تم توزیع الاستبانة بصورتها النهائیة على 

عینة المختارة عمدیاً لمدراء الفروع ونوابهم ورؤساء الأقسام بالمصرفین وعشوائیاً لبقیة العاملین وققد تم توزیع ال

%  32.5استبانة على الموظفین ببنكي فیصل الاسلامي وبنك أم درمان الوطني تمثل نسبة  396عدد 

  % ).76( وكانت معدل الاستجابة 

الأداة المستخدمة لجمع بیانات الدراسة المیدانیة أجري التحلیل العاملي لتحقیق مزید من الجودة في مقاییس 

المستخدم لتحلیل بیانات هذه  ( SPSS)على البیانات بعد أن تم تفریغ البییانات في جداول برنامج ال   

أبعاد أسفرت نتائج التحلیل العاملي عن دمج . حیث تم تحویل البیانات النوعیة الى بیانات كمیة . الدراسة 

ویُقاس  المحافظة على العملاء و بنود  بثلاثةادارة علاقات العملاء في بُعدین هما اكتساب العملاء  ویقاس 

رضاء  ابالنسبة لمتغیر المیزة التنافسیة اندمجت بعض الأبعاد مع بعضها فقد اندمج بُعد. بنود  بثمانیة

یُقاس بتسعة بنود وقد حُذفت بعض بنود بُعدي العملاء وولاء العملاء  في بُعد واحد هو رضاء العملاء  و 

بنود الحصة السوقیة وتم اعادة تسمیة هذا البعد  بالحصة السوقیة  مع التمیز والاستجابة واندمج بعضها 

  . ویُقاس بسبعة بنود 

وظیفة بُعد  دمجبالنسبة لمتغیر الوظائف الداعمة لادارة علاقات العملاء  فقد أسفرت نتائج التحلیل عن 

وتم استبعاد بند .د و قاس بتسعة بنیُ التسویق و  ووظیفة التسویق في بُعد واحد وتم اعادة تسمیته باسم لمبیعات ا
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بند من بنود وظیفة التسویق بالنسبة لوظیفة خدمة العملاء دخل . واحد من بنود وظیفة تقنیة المعلومات 

وبذا انحصرت . وظیفة خدمة العملاء تعبر عن . وتم حذف بعض البنود وتقاس بثلاثة بنود  بنودها ضمن

  .الوظائف الداعمة  في ثلاثة أبعاد هي التسویق وتقنیة المعلومات وخدمة العملاء 

تؤثر ممارسة ادارة علاقات العملاء بشكل ایجابي على المیزة التنافسیة بأبعادها والتي تمثلت في رضاء 

  .العملاء والحصة السوقیة 

  :مناقشة النتائج 

  :العلاقة بین ممارسة ادارة علاقات العملاء والمیزة التنافسیة :ئج الفرضیة الأولى مناقشة نتا

تمثل الهدف الرئیس الأول من هذه الدراسة في اختبار العلاقة بین ممارسة ادارة علاقات العملاء والمتمثلة 

لعملاء والحصة السوقیة والمیزة التنافسیة والمتمثلة في رضاء ا المحافظة على العملاء وفي اكتساب العملاء 

  . في القطاع المصرفي

اكتساب العملاء ، المحافظة على ( وقد افترضت الدراسة وجود علاقة ایجابیة بین ادارة علاقات العملاء 

 أسفرت باستخدام الانحدار البسیط و ) رضاء العملاء ، الحصة السوقیة ( وتحقیق المیزة التنافسیة ) العملاء 

  :الآتي  عن الأولى  الفرضیةتحلیل نتائج 

اكتساب  وجود العلاقة الایجابیة بین ممارسة ادارة علاقات العملاء وتحقیق المیزة التنافسیة حیث اتضح أن

العملاء  المحافظة علىالعملاء  یؤثر ایجابًا على رضاء العملاء وزیادة الحصة السوقیة للمصرف كما أن 

توضح هذه النتیجة أن ادارتي  ؤثر على رضاء العملاء ،تلا  ا، لكنه تؤثر ایجاباً على نمو الحصة السوقیة

المصرفین یعتبران أن العملاء یُمثلون ركیزة نجاح العمل المصرفي وأن العملاء یُسهمون في تحقیق المیزة 

التنافسیة فالسعي لاستقطاب العملاء یزید من الحصة السوقیة كما أن العملاء عندما تسعى ادارة المصرف 

م فانهم یكونوا راضین عنها ویعملون على استقطاب عملاء آخرین بالحدیث الایجابي عن لاستقطابه

و رضاء  المحافظة على العملاءالمصرف وخدماته  وضحت نتائج التحلیل عدم وجود العلاقة الایجابیة بین 

زهما على أقل من تركی المحافظة على العملاءالعملاء ، هذه النتیجة توضح أن المصرفین تركیزهما على 

حیث جاء ترتیب المحافظة على  )2010أمیرة خضیر (وتختلف هذه النتیجة مع دراسة  اكتساب العملاء ،

بالمحافظة على ویستلزم ذلك ان تقوم ادارتا المصرفین بالاهتمام أكثر الزبون متقدماً على اكتساب الزبون ، 

  .  م أقل تكلفة من اكتساب العملاء الجدد الحالیین ومنع تسربه المحافظة على العملاءوذلك لأن  العملاء
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من خلال التعامل مع العمیل باعتباره مورداً مهماً ویمثل أصلاً من الأصول  وتتم المحافظة على العملاء

غیر الملموسة للمصرف وأن فقدانه یمثل  فقدان مبیعات تشكیلة متكاملة من الخدمات المصرفیة  ، كما أن  

ت العملاء وتصنیف العملاء الى شرائح وقطاعات لتسهیل التعامل معهم یؤدي تخصیص ادارة لتبني مقترحا

  . الى المحافظة على العملاء 

في أن ادارة  Mehrdad Alipour,Mohamed Halag Mohamdiتتفق هذه النتیجة اجمالاً مع دراسة  

  .علاقات العملاء تؤدي الى تحقیق المیزة التنافسیة 

سة حكیم بن جروة في أن تحسین العلاقة مع العملاء یؤدي الى تحقیق النجاح وتتفق اجمالاً أیضاً مع درا

وتنسجم معها في أن تسویق العلاقات یمثل أداة لتقویة العلاقة بین المؤسسة وعملائها وبصفة . للمؤسسة 

  .مستمرة یهدف الى كیفیة تصمیم وخلق علاقة طویلة الأجل بین المؤسسة وعملائها 

في وجود العلاقة الایجابیة بین ) 2009( زئیا مع دراسة عمر حسن سلیمان القثمي تتفق هذه النتیجة ج

یضاً مع دراسة عفاف أتفق جزئیاً ، ت ممارسة ادارة علاقات العملاء وتحقیق رضاء العملاء وكسب ولائهم 

مع دراسة كما تتفق جزئیاً أیضاً  .بخیت مهدي في أن جودة العلاقات مع العملاء تؤدي الى رضاء العملاء 

هاجر بو عزة في أن ادارة علاقات العملاء تقوم بخلق حوافز للعملاء وكسب ولائهم وأن لها دور في اعطاء 

  .  ید جودة خدمات المؤسسة أو التمیزصورة متكاملة عن العملاء واحتیاجتهم بما یؤثر ایجاباً على تأك

هذه النتیجة نظریة ادارة علاقات العملاء المبنیة على أساس الادارة  والتي تقول جزئیتها ان إدارة علاقة  تدعم

العملاء فلسفة إداریة إذا تبنتها المنظمات ستحقق النجاح وتتمیز في علاقتها مع عملائها شرط أن تقام هذه 

على درجات الولاء وزیادة الربحیة العمیل والوصول به إلى أ ءالفلسفة على أساس تحسین مستوى رضا

  .وتحسین   النتائج 

نظریة العلاقات التي تنص جزئیتها على تصور أنه یمكن للمؤسسة أن تزیـد مـن  أیضاً النتیجة  كما تدعم هذه

مستوى أداء نشاطاتها وأن تخفض التكالیف الاجمالیة والمخاطر الاستراتیجیة وأن تخلق قیمة اضـافیة للعمیـل 

  .ى علاقات التعاون والتحالف التي تكونها مع الوحدات المكونة لنظام القیمةاعتماداً عل

وتفیـــد هـــذه النظریـــة لفهـــم كیـــف یمكـــن للمؤسســـات أن تحقـــق عوائـــد مـــن خـــلال اســـتراتیجیات التحـــالف وشـــبكة 

ح العلاقات وأن نجاح المؤسسة یكمن بصفة أساسیة في نظام العلاقات والقدرات التنظیمیة المشتركة التي تسم

  .لها بتحقیق عوائد تفوق تلك التي یحققها المنافسون وتعرف بریع العلاقات 
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التـي تقـول ان كـل مؤسسـة تختلـف عـن الأخـرى فـي طریقـة  نظریـة المـوارد فـي جزئیتهـا تدعم هـذه النتیجـةكما 

استعمال ومزج الموارد وهو ما ینتج عنه فروق في الأداء بین المؤسسات وأن الاستعمال الذكي للموارد هو ما 

، في هذه الدراسة تـم تحقیـق المیـزة التنافسـیة عـن طریـق مـوارد غیـر ملموسـة یحقق التفوق التنافسي للمؤسسة 

  .ي العملاء والتي تمثلت ف

هل یمكن تحقیق المیزة التنافسیة من خلال ممارسة مفهوم : تجیب هذه النتیجة على السؤال الرئیس للدراسة 

ادارة علاقات العملاء ؟ وقد تم اثبات تحقیق ذلك من خلال النتیجة الایجابیة لاختبار الفرضیة الخاصة بهذا 

  .كذلك تم التحقق من ممارسة ادارة علاقات العملاء بالمصارف موضوع الدراسة   ،السؤال 

دور الوظائف الداعمة لادارة علاقات العملاء في تعدیل العلاقة بین اختبار : مناقشة نتائج الفرضیة الثانیة 

  :ممارسة ادارة علاقات العملاء وتحقیق المیزة التنافسیة 

اختبار دور وظائف التسویق وخدمة العملاء ووظیفة المبیعات وتقنیة تمثل الهدف الرئیس الثاني في 

، وقد أفترضت المعلومات في تعدیل العلاقة بین ممارسة ادارة علاقات العملاء وتحقیق المیزة التنافسیة 

ل تعد) التسویق ، تقنیة المعلومات ، خدمة العملاء (الوظائف الداعمة لادارة علاقات العملاء : الدراسة أن 

( وتحقیق المیزة التنافسیة )   اكتساب العملاء ، المحافظة على العملاء( العلاقة بین ادارة علاقات العملاء 

  ، ) رضاء العملاء  الحصة السوقیة 

  :الآتي عن أسفرت نتائج التحلیل وقد 

  .وظیفة التسویق تعدل العلاقة بین اكتساب العملاء ورضاء العملاء 

  . اكتساب العملاء والحصة السوقیة العلاقة بین وظیفة التسویق لا تعدل 

  . ورضاء العملاء   المحافظة على العملاءلا تعدل العلاقة بین وظیفة التسویق 

  .والحصة السوقیة  المحافظة على العملاءبین وظیفة التسویق لا تعدل العلاقة 

  .وظیفة تقنیة المعلومات تعدل العلاقة بین اكتساب العملاء ورضاء العملاء 

  .وظیفة تقنیة المعلومات لا تعدل العلاقة بین اكتساب العملاء والحصة السوقیة 

  .ورضاء العملاء   المحافظة على العملاءلا تعدل العلاقة بین  وظیفة تقنیة المعلومات

  .والحصة السوقیة   المحافظة على العملاءعلاقة بین لا تعدل الوظیفة تقنیة المعلومات 

  .وظیفة خدمة العملاء لا تعدل العلاقة بین اكتساب العملاء ورضاء العملاء 

  .وظیفة خدمة العملاء لا تعدل العلاقة بین اكتساب العملاء والحصة السوقیة 

  .عملاء ورضاء ال  المحافظة على العملاءتعدل العلاقة بین  وظیفة خدمة العملاء

  .والحصة السوقیة   المحافظة على العملاءوظیفة خدمة العملاء لا تعدل العلاقة بین 
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الى وجود الأثر الایجابي لممارسة ادارة علاقات العملاء في تحقیق المیزة  نتیجة الفرضیة الأولى أشارت

   . ن العلاقة أصلاً موجودةأأي  التنافسیة 

الوظائف الداعمة لادارة علاقات العملاء والمتمثلة في وظائف التسویق  الى أن نتائج الفرضیة الثانیةتشیر 

العلاقة بین ممارسة ادارة علاقات العملاء وتحقیق المیزة التنافسیة  تعدلوتقنیة المعلومات وخدمة العملاء 

  .تعدیلاً جزئیاً 

لعملاء ممثلة في اكتساب تعمل وظیفتا التسویق وتقنیة المعلومات على تعدیل العلاقة بین ادارة علاقات ا

العملاء والمیزة التنافسیة ممثلة في رضاء العملاء ، أي أنها تعمل على تقویة هذه العلاقة ، هاتان الوظیفتان  

والمیزة التنافسیة   المحافظة على العملاءممثلة في  ءلا تلعبان دوراً معدلاً للعلاقة بین ادارة علاقات العملا

  .ممثلة في رضاء العملاء والحصة السوقیة  

ورضاء العملاء فقط   المحافظة على العملاءتلعب وظیفة خدمة العملاء دورا معدلاً في تعدیل العلاقة بین 

  . ولا تعدل في العلاقات الأخرى في الفرضیة 

على تفعیل دور الوظائف الداعمة لادارة  هذه النتیجة تحتم على  ادارتي المصرفین عینة الدراسة التركیز

  . علاقات العملاء حتى تقوم بدور تعزیز مساهمة مفهوم ادارة علاقات العملاء في تحقیق المیزة التنافسیة 

حتى تضمن بذلك بقاء هؤلاء   المحافظة على العملاءأیضاً على ادارتي المصرفین التركیز على عملیة 

لأن المحافظة على العملاء أسهل وأقل تكلفة من الحصول على العملاء  العملاء لفترة طویلة مع المصرف

  . الجدد 

  : المهمة للدراسة النتائج  من

بالرغم من انعدام ادراك ادارتي المصرفین عینة الدراسة لأهمیة  ممارسة مفهوم ادارة علاقات العملاء  /1

  .المعروفة ادارة متخصصة تقوم بالممارسة الحقیقیة له وفق أبعاده 

وادراكهما لأهمیة هذه الوظائف في  . ممارسة المصرفین للوظائف الداعمة لادارة علاقات العملاء /  2

  . تعزیز وتنمیة العلاقات مع العملاء

یحرص المصرفان عینة الدراسة على التمیز في تقدیم الخدمات من خلال التوجه نحو الحصول على / 3

السریعة للتطورات التي تحدث في مجال العمل المصرفي  وتبني التكنولوجیا جوائز التمیز ، والاستجابة 

  .الأحدث في عملیاتهما المصرفیة 

 من خلالیسعى المصرفان للحصول على رضاء وولاء عملائهما لضمان استمراریة تعامل هؤلاء العملاء / 5

  .لذهنیة لدى العملاء والتركیز على تحسین صورتها االتعامل بجدیة مع آراء وشكاوى العملاء  
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تهتم ادارتا المصرفین على المحافظة على حصتهما السوقیة ونموها عبر تقدیم الخدمات الجدییدة بصفة / 6

  . مستمرة ، والسعي  باستمرار نحو ما یؤدي الى المحافظة على الحصة السوقیة

تدعم العلاقات مع العملاء یسعى المصرفان لتعزیز علاقاتهما مع العملاء عبر ممارسة الوظائف التي / 7

نوافذ للصرافات الآلیة على نطاق واسع  هما من خلال القیام بمجموعة من الوسائل والاجراءات  مثل امتلاك

توجیه رسائل تعریفیة نحو العملاء حول الخدمات الجدیدة  والقیام  ولتقدیم الخدمات للعملاء بشكل أفضل 

وتوفیر تقنیة متطورة لحفظ . حدیثة لتقدیم الخدمات بشكل أفضل بتدریب الموظفین على استخدام التقنیة ال

  .معلومات العملاء 

  :الآتي عن أسفرت نتائج الدراسة أیضاً 

بنشر الخدمات على نطاق واسع لاكتساب مزید من  بالمصرفین في ما یتعلق ضعف ادارتي التسویق / 8

مدیري لهم بصورة جیدة ، محدودیة صلاحیات  لا یتم تصنیف العملاء الى شرائح لتقدیم الخدمات،  العملاء

ضعف تشجیع ادارتي المصرفین العاملین نحو اكتساب مزید من جة شكاوى العملاء ،  لمعافي الفروع 

، یقضي العملاء فترة انتظار طویلة نسبیاً لعملاء المصرفین ، عدم تكامل تشكیلة الخدمات المقدمة  العملاء

انعدام وجود ادارة متخصصة لتبني مقترحات العملاء والرد على استفساراتهم المختلفة ، عند تلقي الخدمة   ، 

استجابة ، أن العملاء یمثلون أصلاً من أصول المصرف لم یتمكن المصرفان من من الوصول الى مرحلة 

  . ت التمیزلا یوجد لدى المصرفین برنامج دوري لمشروعا، المصرفین لاستفسارات العملاء لا تتسم بالسرعة 

  :المساهمات العلمیة والعملیة للدراسة 

الدراسة اضافة جدیدة اذ تتسم بأهمیة خاصة وتعتبر من الدراسات العربیة القلیلة  یأمل الباحث بأن تعد هذه

و تأتي ) على حد علم الباحث ( التي تناولت مفاهیم حدیثة مثل ادارة علاقات العملاء والمیزة التنافسیة 

یقیة في أنها تناولت هذه المفاهیم في أحد القطاعات الحیویة والمهمة في اقتصاد جمهوریة الاضافة الحق

  .السودان وهو القطاع المصرفي 

ممارسة ادارة علاقات العملاء لها دور ایجابي في تحقیق المیزة :  في أن تتمثل المساهمة العلمیة الأولى

تحقیق المیزة التنافسیة یمكن التنافسیة في القطاع المصرفي هذه النتیجة تضیف لنظریة الموارد في أنه 

المساهمة العلمیة . ورعایته بكفاءة  ادارته متى ما تمتمن موارد المنشأة مورداً بواسطة العملاء ویعتبرون 

ادارة علاقات العملاء یمكن أن تساهم في رفع أداء المنشأة عبر العوائد التي تنشأ عن العلاقات :  نیةثاال

أن ادارة  :الرابعة المساهمة العلمیة  .التي یكونها نظام سلسلة القیمة وهي بذلك تدعم نظریة العلاقات 

اري في أن ادارة علاقات العملاء فلسفة نظور الادمعلاقات العملاء تدعم نظریة ادارة علاقات العملاء من ال

زداد رضاء عملائها وولائهم اداریة اذا تم تطبیقها سیتحقق النجاح للمنظمة وتتمیز في أدائها مع عملائها وی
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وظائف التسویق وخدمة العملاء وتقنیة المعلومات تعدل العلاقة بین أن :  السادسةلمساهمة العلمیة ا، لها 

أن هذه الدراسة :  المساهمة العلمیة السابعة .تعدیلاً جزئیاً لعملاء والمیزة التنافسیة ممارسة ادارة علاقات ا

ترفد المكتبة السودانیة بمعلومات مفیدة عن مفهوم ادارة علاقات العملاء والوظائف الداعمة لها ومفهوم المیزة 

التنافسیة ، مما یفید الباحثین في المجال العلمي حیث أن الدراسة تناولت هذه المفاهیم وتطبیقاتها على البیئة 

  .المحلیة 

ادارة مفهوم  لممارسةالمصارف عینة الدراسة فقد تمثلت في لفت انتباه ادارة :  المساهمات العملیة أما

، بینت هذه الدراسة لممارسي  لهالوظائف الداعمة  وكذلك ممارسةعلاقات العملاء في نطاق متكامل  ، 

ومخططي العمل المصرفي كیفیة الحصول على العملاء وخدمتهم والمحافظة علیهم ودخول المنافسة في 

  . قطاع المصرفي عبر بناء العلاقات المتمیزة معهم  ال

أوضحت أن المصرفین المبحوثین یمارسان مفهوم ادارة علاقات العملاء بصورة :  المساهمة العملیة الأولى

جیدة ، ولكن یُمارس جانب اكتساب العملاء بصورة أكبر من المحافظة على العملاء وبناء العلاقات معهم ، 

. فان أن یركزا على جانب المحافظة على العملاء وبناء العلاقات معهم لأنه أقل تكلفة علیه یحتاج المصر 

درجة ممارسة مفهوم ادارة للقائمین على العمل المصرفي الدراسة وضحت أ:  المساهمة العملیة الثانیة

  م بصورة جیدة ،علاقات العملاء وماهي النقاط التي ینبغي التركیز علیها حتى یتم استغلال هذا المورد المه

علیه تكون النتائج والتوصیات التي تقدمت بها الدراسة مساهمة للقائمین على أمر المصرفین موضوع الدراسة 

بینت :  المساهمة العملیة الثالثةفي دعم النواحي الایجابیة ومعالجة بعض النواحي التي تحتاج للمعالجة ، 

وماهي الجوانب التي ینبغي اء المیزة التنافسیة بالمصرف كیفیة بنالدراسة للقائمین على العمل المصرفي 

ي كیفیة معالجة البیانات الاحصائیة وطریقة التحلیل فتمثلت : المساهمة العملیة الرابعة  التركیز علیها ،

التي اُستخدمت في الدراسة حیث تم التحلیل بطریقة تختلف عما یتم في معظم الدراسات وقد أُستخدمت 

  . احصائیة تتناسب مع نموذج ومتغیرات الدراسة أسالیب تحالیل

  :محددات الدراسة 

بالرغم من أن الدراسة قـد تناولـت كثیـر مـن المفـاهیم الاداریـة الحدیثـة واسـتخدمت أسـالیب متقدمـة فـي التحلیـل 

الاحصائي الا أنها لا تخلو من بعض النواقص وهذا هو شأن الجهد البشري الـذي یعتریـه الـنقص فـي جوانـب 

ویأتي آخرون یكملون هذا النقص هناك عـدة عوامـل جعلـت مـن هـذه الدراسـة أن تكـون نتائجهـا محـدودة نـذكر 

  :همها في ما یلي 
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اقتصرت الدراسة في تناولها لادارة علاقات العملاء على جوانب اكتساب العملاء والمحافظة على العملاء / 1

اولهــا مثــل أســباب تســرب العمــلاء مــن المصــرف الــى وبنــاء العلاقــات مــع العمــلاء وهنــاك جوانــب أخــرى لــم تتن

  .المصارف الأخرى ، أسباب انهاء العلاقة مع العملاء 

اقتصار عینة الدراسة على مصـرفین فقـط وقـد كانـت عینـة الدراسـة مكونـة مـن ثـلاث مصـارف تمثـل أكبـر / 2

وقـد . ة النهائیـة للدراسـة مصارف في البلد واعتذر المصرف الثالث في مرحلة توزیع الاستبانة أي فـي المرحلـ

، تــم اجــراء عــدة مقــابلات مــع بعــض مســئولي الادارات بــه فــتم حــذف هــذه الجزئیــة مــن البحــث بعــد اكتمالهــا 

  .ویمكن لدراسات أخرى أن تتناول عینة أكبر من المصارف العاملة 

أن تشـمل الدراسـة اقتصار عینة الدراسة على العاملین بالمصرفین في ولایة الخرطـوم فقـط ، وكـان ینبغـي / 3

  . عینة من العاملین بفروع الولایات الأخرى 

اقتصرت الدراسة على آراء العاملین بالمصرفین فقط ولم تتطرق الى آراء العملاء حول ممارسة مفهوم / 4

ادارة علاقات العملاء والوظائف الداعمة لها ، أیضاً تم قیاس المیزة التنافسیة من وجهة نظر العاملین 

  .ن ولیس من وجهة نظر العملاء بالمصرفی

الوظائف الداعمة لادارة علاقات العملاء كمتغیر معدل للعلاقة ، وهناك بعض أثر اختبرت الدراسة / 5

الجوانب یمكن أن یكون لها تأثیر معدل لهذه العلاقة مثل دعم الادارة العلیا لمفهوم ادارة علاقات العملاء أو 

  . تعدیل العلاقة أو دور ادارة التخطیط والبحوثدور ادارة الموارد البشریة في 

اختبرت الدراسة المیزة التنافسیة بمقاییس الحصة السوقیة والتمیز والاستجابة ورضاء العملاء وولاء / 6

  .العملاء یمكن لدراسة أخرى أن تقیس المیزة التنافسیة بمقاییس الربحیة والتكلفة والمرونة وسمعة المنشأة 

  :الخلاصة

دراسة بالرغم مما صاحبها من نواقص تم الاشارة الیها سابقاً نرى أنها أدت الى زیادة المعرفة والوعي هذه ال

  .بمفاهیم لا تزال في طور التكوین وتتعد الآراء حول تعریفاتها وقیاسها خاصة ادارة علاقات العملاء 

د العاملین والمهتمین في هذه الدراسة غطت بنك فیصل الاسلامي وبنك أم درمان الوطني بالعاصمة تفی

  .الى تحقیق المیزة التنافسیة  تؤديبأن ممارسة ادارة علاقات العملاء والمصارف الأخرى المصرفین 

في العلاقة بین  جزئي لیتعد تؤدي الىأن الوظائف الداعمة لادارة علاقات العملاء أیضاً أوضحت الدراسة 

  . ادارة علاقات العملاء والمیزة التنافسیة مكونات
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  : توصیات الدراسة

  : توصیات متعلقة بالدراسة: أ 

ممارسة مفهوم ادارة علاقات العملاء ممارسة حقیقیة واقعیة لأن ذلك یؤدي الى النجاح الاستراتیجي / 1

للمصرف ویجعله یخدم عملاءه على الأساس الفردي أو في شكل قطاعات متجانسة وبذلك یضمن استفادة 

  .العملاء من الخدمات التي یحتاجون الیها فعلاً ومن هذا الجانب 

، لأن ذلك یسهم في تحقیق رضاء  همبناء العلاقات معالمحافظة على العملاء الاهتمام والتركیز على / 2

  .وبالتالي تحقیق المیزة التنافسیة  العملاء

الاهتمام بممارسة وظائف التسویق وخدمة العملاء ووظیفة المبیعات وتقنیة المعلومات بفعالیة لأنها تعزز / 3

مما یؤدي الى تحقیق رضاء العملاء وولائهم والمحافظة على الحصة . عملائه وتدعم علاقات المصرف مع 

  . تقدیم االخدمات المصرفیة السوقیة والتمیز في 

تأكید أهمیة الاهتمام بالعملاء لأنهم یعتبرون أهم مورد بالنسبة للمصرف وذلك من خلال تقدیم الخدمة / 4

نشر ثقافة المحافظة على العملاء و طویلة الأجل معهم الجیدة لهم بغرض المحافظة علیهم وبناء علاقات 

وأن تكلفة اكتساب عمیل  للمصف خاصةً اذا كان عمیلاً ممیزاً ،وعدم تسربهم وأن فقد العمیل یمثل خسارة 

ولتحقیق ذلك على ادارتي المصرفین القیام بالآتي  جدید تعادل خمسة أضعاف المحافظة على العمیل الحالي

:   

  .ملاء الى شرائح وقطاعات حتى تتم خدمتهم بصورة جیدة تصنیف الع/ أ

  .تشجیع الموظفین وتحفیزهم لاكتساب مزید من العملاء الممیزین / ب

  .دراسة جودة الخدمات المقدمة للعملاء من فترة لأخرى بغرض المحافظة علیهم / ج

  .یهمبغرض المحافظة عل ومضبوطة لمعالجة شكاوى العملاء بسرعة كافیةمنح مدیري الفروع صلاحیات / د

نسبةً لأهمیة دور العملاء في نجاح المصرف یوصي الباحث بانشاء قسم أو ادارة تهتم بعلاقات العملاء / 5

  .الفروع الادارات و في ما یتعلق باكتسابهم والمحافظة علیهم وبناء العلاقات معهم ، ولا یترك ذلك لمدیري 

ما حتى تسهم في تققویة العلاقة معهم وهي شر مع العملاء تفعیل دور الوظائف التي لها تعامل مبا/ 6

یُعرف بوظائف المكتب الأمامي والتي تمثلها في هذه الدراسة وظائف التسویق وخدمة العملاء والمبیعات 

ة النجاح الحقیقیة للمصرف وفي لأنها تُعتبر بوابوالتي تمثلها وظیفة تقنیة المعلومات  ووظائف المكتب الخلفي

  :احیة ینبغي على ادارتي المصرفین مراعاة الآتي هذه الن
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  .تقلیص فترة الانتظار عند تلقي الخدمة / أ

  .تعزیز العلاقة مع العملاء من خلال تقدیم خدمات ذات جودة عالیة / ب

  .توجیه رسائل تعریفیة حول الخدمات الجدیدة  / ج

تمثلها في هذه الدراسة نمو والمحافظة على ضرورة سعي المصرفین نحو امتلاك المیزة التنافسیة والتي / 7

الحصة السوقیة والتمیز في تقدیم الخدمات والاستجابة المتفوقة لحلجات العملاء والحصول على رضاء 

  :العملاء وولائهم ومن هذه الناحیة ینبغي على ادارتي المصرفین مراعاة الآتي 

  .مصرفي التعاون مع مصارف عالمیة لتحسین قدرته على التمیزال/ أ

  .المناسب في الوقت و العملاء كافة فئات الاستجابة لحاجات / ب

  .منح مدیري الفروع صلاحیات واسعة للاستجابة السریعة لحاجات العملاء /ج

  : توصیات بدراسات مستقبلیة: ب 

هذا نسبة للغموض الذي یكتنف مفهوم ادارة علاقات العملاء والممارسة الفعلیة له یوصي الباحث لاجلاء 

  :الغموض باجراء بعض الدراسات منها 

أن یتم تناول مفهوم ادارة علاقات العملاء في قطاع خدمي آخر مثل قطاع الاتصالات أو قطاع التأمین  / 1

جي انشائي اأو تناوله في دراسة تتعلق بقطاع انتاجي استهلاكي مثل صناعة السكر أو الزیوت ، أو قطاع انت

  . مثل صناعة الأسمنت والحدید

أن یتم تناول المفهوم بأخذ رأي العملاء حول ممارسة الجهاز المصرفي لممارسة مفاهیم ادارة علاقات / 2

  .العملاء والتسویق المصرفي وخدمة العملاء 

أخرى  باستخدام متغیرات ادارة علاقات العملاء على المیزة التنافسیة ممارسة مفهوم أن یتم دراسة أثر / 3

  . الابتكار تخفیض التكلفة ، ل المرونة ، سمعة المنشأة ، مثللمیزة التنافسیة 

ادارة علاقات العملاء في حمایة المصرف من مخاطر التعثر والسیولة ممارسة مفهوم أن یتم دراسة دور / 4

  .ومخاطر السمعة 

م باستخدا أن یتم دراسة أثر ممارسة المفهوم على تحقیق النجاح المنظمي أو تحسین كفاءة الأداء / 5

متغیرات معدلة أخرى أو وسیطة مثل دور دعم الادارة العلیا ، دور رسالة المنظمة ، دور البحوث والتطویر ، 

  .دور ادارة الموارد البشریة 
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وفي هذا المجال یوصي الباحث باجراء أكبر عدد من الدراسات في مفهوم ادارة علاقات العملاء وفي شتى 

رات والأبعاد والفروض وذلك لأن هذا المفهوم یحوي متغیرات متداخلة القطاعات وتناول أكبر قدر من المتغی

  . ومتشابكة نسبة لتعدد التعریفات التي تفسره 

من خلال الدراسة الاستطلاعیة التي قام بها الباحث لا توجد ادارة متخصصة لادارة علاقات العملاء حسبما 

 تهتممتخصصة  ةق یوصي الباحث بانشاء ادار وردت في الأدبیات المتعلقة بهذا المفهوم وفي هذا السیا

  .ممارسة حقیقیة هذا المفهوم  بممارسة
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  قائمة المصادر والمراجع 

  :القرآن الكریم : أولاً 

  ) .201( سورة البقرة آیة رقم 

  :المراجع العربیة: ثانیاً 

  :الكتب 

الدار الجامعیة  ،البیع تالعملاء ومھارا دلیل فن خدمة جمال محمد مرسي، مصطفى محمود أبوبكر، -
  .الاسكندریة

  .م2009 ،الأردن ،عمان سامر جلدة، البنوك التجاریة والتسویق المصرفي، دار أسامة للنشر والتوزیع، -

دار  ،سماعیل علي بسیونيإترجمة محمد سید أحمد،  ،دارة الاستراتیجیة مدخل متكاملشارلس جونز، الإ -

  .م2008 ،الطبعة السادسة ،الریاض ،المریخ

ترجمة رفاعي محمد، محمد سید أحمد،  ،دارة الاستراتیجیة مدخل متكاملالإ ،شارلس ھل، جاردیث جونز -

   .م2007 ،الطبعة الرابعة ،السعودیة ،دار المریخ

  .م2008 ،دار وائل للنشر ،التسویق المصرفي بین النظریة والتطبیق ،صباح محمد أبو تایة - 

  .ب عبد الحمید، البنوك الشاملة عملیاتھا وإدارتھا، الدار الجامعیة الاسكندریةعبد المطل -
  م  2002عمر أحمد عثمان المقلي الادارة الاستراتیجیة مطابع السودان للعملة الخرطوم  -

صدقي ادارة علاقات العملاء مركز الخبرات     المهنیة للادارة ، ترجمة هالة عبد الرحمن توفیق وعمر  -   

  . 2007القاهرة مصر 

  .م1999 ،الطبعة الأولى ،البیان للطباعة والنشر ،عوض بدیر الحداد، تسویق الخدمات المصرفیة - 

  .م2010 ،الأردن ،فرید كورتل، مدخل للتسویق، كنوز المعرفة، عمان - 

  .2003دار وائل للنشر عمان الأردن : فلاح حسن عداي ، مؤید عبد الرحمن إدارة البنوك  - 

  .م2010 ،دار المریخ ،تعریب سرور علي  سرور ،دارة علاقة العمیل، إكومار ویرنر رینارتز في - 

 ،دار المریخ للنشر ،براھیمإ يتعریب سرور عل ،فیلیب كوتلر، جاري أرمسترونج، أساسیات التسویق -

  .م2007 ،السعودیة ،الریاض

زوها وتسیطر علیها ، ترجمة فیصل كوتلر یتحدث عن التسویق كیف تنشئ الأسواق وتغفیلیب كوتلر،  -

  2005مكتبة جریر الریاض السعودیة  الطبعة الرابعة، عبداالله 

محسن أحمد الحضیري، التسویق المصرفي المدخل المتكامل لحل المشكلات البنكیة مكتبة الانجلو  -   

  . الطبعة غیر محددة 1986المصریة 

المتكامل للبنوك لامتلاك منظومة المزایا التنافسیة محسن أحمد الحضیري، التسویق المصرفي المدخل  -

  .1999ایتراك للنشر الطبعة الأولى 
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الادارة الاستراتیجیة الأصول والأسس العلمیة الدار الجامعیة الاسكندریة مصر ، محمد أحمد عوض  -

2003 .  

كندریة الطبعة الأولى الدار الجامعیة، الاس محمد عبد العظیم أبو النجا، إدارة العلاقات مع العملاء، -

2013.  

  . 2003الاسكندریة مصر ، محمد فرید الصحن ، التسویق الدار الجامعیة  -    

عمان الأردن  ،التسویق المصرفي مدخل استراتیجي كمي تحلیلي دار المناهج ،محمود جاسم، ردینة عثمان - 

2001.  

   2003مصطفى فؤاد عبید ، مهارات البحث العلمي ، أكادیمیة الدراسات العالمیة غزة فلسطین  - 

WWW.bu.edu.eg/educational. 

  .2006مصطفى محمود أبوبكر الموارد البشریة مدخل لتحقیق المیزة التنافسیة الدار الجامعیة الاسكندریة  - 

  1994ت المصرفیة عمان الأردن  ناجى معلا، أصول التسویق المصرفي معهد الدراسا -

  :الرسائل الجامعیة 

، رسالة  دور أبعاد ادارة علاقات العملاء والتفكیر الابداعي على النجاح الاستراتیجيأمیرة خضیر كاظم،  - 

  .  2010  الكوفة ماجستیر غیر منشورة جامعة 

دراسة على  لتسویق والأداء التسویقيدور الولاء والمعرفة في العلاقات بین عناصر ا ،بابكر الیسع الخلیفة - 

  .2013دراسة دكتوراة غیر منشورة جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا  المصارف التجاریة السودانیة، 

ماجستیر غیر  رسالة دور ادارة خدمات العملاء في تقویة العلاقة مع العملاء،جعفر محمد الحسن عثمان،  - 

  .2009 للعلوم والتكنولوجیا جامعة السودان منشورة 

  . 2009امعة دمشق غیر منشورة ج ماجستیر ، رسالةسایا غوجل، ادارة علاقات العملاء  - 

أثر التسییر الاستراتیجي للموارد البشریة وتنمیة الكفاءات على المیزة التنافسیة للمؤسسة  ة،سملالي یحیض - 

  . 2005جامعة الجزائر ، دراسة دكتوراة غیر منشورة جامعة الجزائر، مدخل الجودة والمعرفة الاقتصادیة

علاقة استخدام تكنولوجیا المعلومات في تحقیق المیزه التنافسیھ من وجھة نظر العاملین  ،سیرین الناظر - 

   . م2011 ،جامعھ الخلیل رسالة ما جستیر غیر منشورة، ،في شركة جوال في الضفة الغربیة

عفاف بخیت خلیفة مهدي أثر جودة علاقات العملاء في تحسین عائد المبیعات دراسة حالة شركة  - 

   .2013 للعلوم والتكنولوجیا جامعة السودان رسالة دكتوراة غیر منشورةدایهاتسو موتورز السودان 

جیات التسویقیة متغیراً أثر عوامل الادارة الاستراتیجة في المیزة التنافسیة دور الاستراتی ،علي عباس أبوستة - 

للعلوم جامعة السودان دراسة دكتوراة غیر منشورة  في سوق اتصالات الهاتف بالسودان، دراسة وسیطاً، 

  . 2013والتكنولوجیا 
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مدي تطبیق مفهوم إدارة علاقات العملاء في شركات الاتصالات وأثره على القثمي،  سلیمانعمر حسن  - 

جامعة أم درمان الاسلامیة معهد  دراسة دكتوراة غیر منشورة ،السعودیة رضاء العملاء بالمملكة العربیة

  .2009، السودان ،بحوث ودراسات العالم الاسلامي

قیاس درجة رضاء العملاء على القطاع المصرفي الالكتروني في السعودیة رائد محمد حسن الحمدني  - 

  .2012للعلوم والتكنولوجیا جامعة السودان  دكتوراة غیر منشورة،رسالة لنیل درجة 

 جامعة الجزائر رسالة ماجستیر غیر منشورة  ،دور الجودة الشاملة في تحقیق المیزة التنافسیة ،فلة العیهار - 

2005.  

بنوك لفیصل غازي المطیري، أثر التوجھ الابداعي على تحقیق میزة تنافسیة، دراسة تطبیقیة على على ا - 

   .2012جامعة الشرق الأوسط رسالة ماجستیر غیر منشورة التجاریة الكویتیة، 

التسویق المصرفي وأثره في المحافظة على العملاء  دور الوعي المصرفي   مبروكة حسین سلیمان همت - 

  رسالة دكتوراة غیر منشورة ، ،دراسة القطاع المصرفي السوداني بالتركیز على بنك الخرطوم  ،كمتغیر وسیط

       .م2012علوم والتكنولوجیا جامعة السودان لل

محمد عبد الرحمن أبو مندیل، واقع استخدام المزیج التسویقي وأثره على ولاء الزبائن شركة الاتصالات  - 

  .م 2008الجامعة الاسلامیة غزة رسالة ماجستیر غیر منشورة الفلسطینیة 

ثره في بناء الولاء كما یراها عملاء البنوك أاقع ممارسات التسویق بالعلاقات و محمود یوسف یاسین و  - 

  .جامعة الیرموك  رسالة دكتوراة غیر منشورة التجاریة في محافظة إربد 

رسالة ماجستیر مسعود طحطوح أهمیة التسویق في تعزیز المیزة التنافسیة دراسة حالة مؤسسة اقتصادیة  - 

  .2009جامعة الحاج لخضر باتنة الجزائر غیر منشورة 

جامعة  رسالة ماجستیر غیر منشورةبوعزة، أثر التسویق بالعلاقات في تحقیق المیزة التنافسیة  ھاجر -

  .  م2012قاصدي مرباح الجزائر 

  :المجلات والدوریات العربیة 

  . 2011لتنافسیة دمشق سوریا یولیو المرصد الوطني ل -

التنافسـیة دراسـة حالـة مؤسسـة اتصـالات حكیم بـن جـروة، أثـر اسـتخدام تسـویق العلاقـات فـي تحقیـق المیـزة  -

  .2012العام  ) 11(صدي مرباح، عدد الجزائر، مجلة الباحث، جامعة قا

خالـــد قشـــي، ســـعد دهلـــب، أثـــر نظـــام المعلومـــات التســـویقیة علـــى المیـــزة التنافســـیة، دراســـة حالـــة مؤسســـات  -

ــع  الصــــناعات الغذائیــــة بــــالجزائر، مجلــــة الغــــرى للعلــــوم الاقتصــــادیة والاداریــــة، الســــنة التاســــعة، العــــدد االتاســ

   .والعشرون، جامعة بلیدة الجزائر
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دویس محمد الطیب، التنافسیة ومؤشرات قیاسها، المنظمـة العربیـة للتنمیـة الاداریـة، جامعـة الـدول العربیـة،  -

   .2005القاهرة، 

ة، مجلــة جامعــة النجــاح ســام الفقهــاء، إدارة معلومــات العمــلاء وأثرهــا فــي الأداء المؤسســي والمیــزة التنافســی -

   .م2011، )1(25،  فلسطین، العدد)العلوم الانسانیة(للابحاث 

عبــد االله غــانم، محمــد قریشــي، أثــر تكنولوجیــا المعلومــات فــي تــدعیم وتفعیــل ادارة علاقــات الزبــائن، مجلــة  -

  . ،  جامعة بسكرة2011أبحاث اقتصادیة واداریة، العدد العاشر، 

على حسون الطائي، وآخرون، أثر المنظمة المتعلمـة فـي تحقیـق المیـزة التنافسـیة، مجلـة كلیـة بغـداد للعلـوم  -

  . م2012الاقتصادیة الجامعة، العدد الثاني والثلاثون، 

عمر یس، نجلاء یونس، دور ادارة علاقة الزبون في تحقیق ولائه، دراسة على المصارف الأهلیة  - 

  .  2013، سنة 114 ة تنمیة الرافدین، عددبالموصل العراق، مجل

غالب البستنجي، نظم المعلومات التسویقیة واستدامة المیزة التنافسیة في الشركات الصناعیة الأردنیة،  - 

  .2011مجلة أبحاث اداریة واقتصادیة، جامعة محمد خضر بسكرة، العدد التاسع 

ت في تدعیم وتفعیل إدارة علاقات الزبائن، مجلة غانم عبد االله، محمد قرشي، دور تكنولوجیا المعلوما - 

  . جامعة بسكرة، الجزائر –م 2011أبحاث إقتصادیة وإداریة، العدد العاشر،  

كاضم حامد متعب ، دراسـة تـأثیر الانترنـت فـي تطـویر أسـلوب البحـث العلمـي للأسـتاذ الجـامعي باسـتخدام  -

  .بغداد  4العدد ) 10( ة ، المجلد ة والاداریالتحلیل العاملي ، مجلة القادسیة للعلوم الاقتصادی

لیث عبد الحكیم عمار عبد الأمیر، قیاس جودة معلومات الوظائف الداعمة لعملیات إدارة علاقات العملاء  - 

  .3العدد  2009، سنة 11فة، المجلد باستخدام نشر دالة الجودة، مجلة القادسیة للعلوم الاداریة، جامعة الكو 

مؤید یوسف النعمة ، الدور التفاعلي لادارة المعرفة عبر ادارة علاقة الزبون في النجاح المنظمي دراسة  - 

استطلاعیة لآراء عینة من الادارات العلیا والوسطى للمصارف العراقیة الخاصة مجلة القادسیة للعلوم الاداریة 

  . 2010سنة  1عدد  12والاقتصادیة المجلد 

وآخرون، دور الابداع التسویقي والتكنولوجیا في تحقیق المیزة التنافسیة للبنوك العاملة في  محمد زیدان سالم -

  م  2011، العام 2عدد  13قطاع غزة، مجلة جامعة الأزهر علوم انسانیة مجلد 

ھاش���م العب���ادي وآخ���رون، ص���یاغة اس���تراتیجیة ادارة علاق���ة الزب���ون عب���ر تحقی���ق العلاق���ة ب���ین ال���ذكاء  -

  . 10عدد  5مجلد  2013والذكاء التنظیمي، مجلة جامعة الأنبار للعلوم الاقتصادیة والاداریة  الاستراتیجي

  : الملتقیات والمداخلات 

حریــري بوشــعور، صــلیحة فــلاق، رأس المــال الفكــري ودوره فــي دعــم المیــزة التنافســیة، مداخلــة فــي الملتقــى  -

  . 2011الدولي الخامس حول رأس المال الفكري في منظمات الأعمال العربیة دیسمبر 
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الملتقـــى ســـملالي یحیضـــة،  إدارة الجـــودة الشـــاملة مـــدخل لتطـــویر المیـــزة التنافســـیة للمؤسســـة الاقتصـــادیة،  -

   .2003الوطني الأول حول المؤسسة الاقتصادیة الجزائؤیة وتحدیات المناخ الاقتصدي الجدید، 

فرید كورتل، ادارة المعرفة التسویقیة وانعكاساتها علـى العلاقـة مـع الزبـون لتحقیـق المیـزة التنافسـیة، الملتقـى  -

  . ات الصناعیة خارج قطاع المحروقاتالدولي الرابع حول المنافسة والاستراتیجیات التنافسیة للمؤسس

مانع فاطمة، إدارة علاقة العمـلاء نمـوذج لتطبیقـات ذكـاء الأعمـال فـي المنظمـات، الملتقلـى العلمـى الـدولى  -

  الموقع . الخامس حول اللإقتصاد لافتراض وانعكاساته على الإقتصادیات الدولیة

یزة التنافسیة في المؤسسـة الاقتصـادیة، الملتقـى معموري صوریة، الشیخ هجیرة ،محددات وعوامل نجاح الم -

 الدولى الرابع حول المنافسة والاستراتیجیات التنافسیة  الموقع الموقع

بارك نعیمة مداخلة بعنوان ادارة العلاقة مع الزبائن كأداة لتحقیق المیزة التنافسیة لمنظمات الأعمال  نوري منیر،-

    .والتوصیاتالمتطلبات 

  :اجع باللغة الانجلیزیةالمر: ثانیاً 
:الكتب   

- Adrian Payne hand book of CRM   ( 2003) WWW.elsvier.com .  
- Federico Rajola,: Customer Relationship Management Organizational and 
Technological Perspective Springer Berlin 2003      
 - Fred  R. David strategic management concepts and caces eleventh edition person 
prentice hall 2007   
-Kristin Anderson & Karol kerr, Custmer Relationship Management, MCGaw-Hill  
Companies 2002 
- Michael Porter Copetitive Advenag, Creating And Sustaining Superior 
Performance The Free Press, NewYork,1988 WWW.elsvier.com. 
:المجلات   

- Day George S Wensley, Robin Assessing Advantage: A Framework  

for Diagnosing Competitive Superiority, Assessing Advantage: Journal of 

MarketingVol. 52 Issue 2, SOURCE TYPE  Academic Journal, April 1988. 

    -  Mehrdad Alipour,Mohamed Halag Mohamdi The effect of CRM on Achieving 

Competitive Advantage Of Manufacturing Tractor,Glopal JournalOf Manageement 

And BusinessResearch Vo.11Issue5 Abril2011  

 :المواقع الالكترونیة 

 http :// www. alazhar.edu.ps 

http :// www .albattel.com 
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 http ://www. ask.com  

http ://www.eco.asu.edu.jo/ecofaculty/wp-content/…/70doc 

http://www.books.google.com/books?id 

 http://www.bu.edu.eg/educational// http: 

http://www.co.asu.edu./ecofaculty-content.    

 http://www.docudesk.com 

 http://www.drwaelsaa.net 

 http://www.elsvier.com 

http://www fibsudan. Com 

 http://www.google .com 

ieFpedia co.co m http://www. 

 http://www.iepedia.com 

 http://www.isaj .net 

 http://www.labocolloque5.voilaa.net 

http://www. Luedld.net 

http://www.Iu gazza.edu.ps 

http://www.meu.edu 

 http://www.najah.edu 

http://www.onb.com.sd 

 http://www.silronline.org 

http://www.uiv-biskraa.dz.   

 http://www.univorgla.zdz 

 http://www.univ-ourgla.dz/document/Archieve 

 http://www.uokufa edu .iq libr  

http://www .5voila.net labocolloque 

http://www.Yu.edu.jo 
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   :المقابلات 

جعفر عمر أحمد مدیر ادارة تقنیة المعلومات بنك فیصل الاسلامي السوداني بمكتبه  : الاستاذمقابلة مع / 1

  . م21/1/2014بتاریخ 

حامد إبراهیم متبر تنمیة الموارد البشریة والخدمات الاداریة ببنك فیصل : مقابلة شخصیة مع الاستاذ /  2

  . 30/1/2014الاسلامي بمكتبه بتاریخ 

محمد الحسن عبدالغني مدیر فرع الصناعات بحري بمكتبه بتاریخ :  الاستاذمقابلة شخصیة مع / 3

 . م18/2/2014

مر حامد مدیر ادارة التجزئة المصرفیة ببنك فیصل الاسلامي بمكتبه بتاریخ محمد ع: الاستاذمقابلة مع / 4

  .م21/1/2014

هیثم كردمان نائب مدیر ادارة التسویق المصرفي ببنك فیصل الاسلامي : مقابلة شخصیة مع الاستاذ / 5

  . 19/1/2014بمكتبه بتاریخ 
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)1(ملحق   

الاستبانةتحكیم   

 التاریخ : 2014/3/31م 

/          السید   

المحترم                                                            

 السلام علیكم ورحمة االله وبركاته 

:الدكتوراة في ادارة الأعمال  تحكیم استبانة بحث لنیل درجة: الموضوع   

مرفق لسیادتكم استبانة لاكمال الدراسة المیدانیة في بحث لنیل درجة ... اشارة للموضوع أعلاه 

.الدكتوراة في تخصص ادارة الأعمال من جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا   

. ة في القطاع المصرفي ادارة علاقات العملاء وأثرها في بناء المیزة التنافسی: عنوان الدراسة   

) .بنك فیصل الاسلامي وبنك أم درمان الوطني (  حالة دراسة  

.للتكرم بالموافقة على التحكیم والتصویب   

.ولكم مني فائق الشكر والتقدیر   

.محمد خوجلي محمد أحمد: الباحث                     
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أسماء وعناوین الاساتذة محكمي استبانة الدراسة قائمة توضح  

 العنوان  الاسم  م

أبو سنابراهیم أحمد / بروفیسور 1 جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا-كلیة الدراسات التجاریة   

جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا- كلیة الدراسات التجاریة بروفیسور علي عبد االله الحاكم 2  

موسى أحمد آدم /بروفیسور  3 .جامعة أم درمان الاسلامیة    

ابراهیم فضل المولى البشیر. د 4 جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا- كلیة الدراسات التجاریة   

فتح الرحمن الحسن منصور. د 5 جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا-كلیة الدراسات التجاریة   

مصطفى حمد منصور. د 6 جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا-التجاریةكلیة الدراسات    

مرتضى محمد طلحة. د 7  كلیة العلوم الاداریة جامعة النیلین  

صدیق بلل ابراهیم. د 8 جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا-كلیة الدراسات التجاریة   

محمد حمد. د 9 جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا-كلیة الدراسات التجاریة   

العوض حمیدة المبارك . د 10 رئیس قسـم التطـویر بنـك أم  –جامعة العلوم المالیة والمصرفیة  

.درمان الوطني   

محمد حسین عبد الرحمن. د 11 بنك أم درمان الوطني –نائب مدیر ادارة التخطیط والبحوث    
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) 2( ملحق   

 الاستبانة الموزعة 

: الأخ الكریم   

وبركاتهالسلام علیكم ورحمة االله   

:نضع بین یدیك هذه الاستبانة لدراسة بعنوان   

 ادارة علاقات العملاء وأثرها في بناء المیزة التنافسیة في المصارف التجاریة السودانیة

) .بنك أم درمان الوطني نموذجاً  –بنك فیصل الاسلامي (  

ع المصرفي بصفة خاصة قمنا ونظراً لأهمیة مصرفكم ودوره الرائد في القطاع الاقتصادي بصفة عامة والقطا

.باختیاره كعینة للدراسة المیدانیة   

نود أن نبین أنه لا توجد اجابة صحیحة وأخرى خاطئة بقدر ما أنها تعبر عن آرائكم وأن نتائج الدراسة تعتمد 

وبهذا نتشرف بمشاركتكم في . على التأشیر على كل العبارات آملین الاجابة بصراحة وموضوعیة علیها 

.هذه الدراسة  انجاز  

. المعلومات التي ستقدمونها ستحاط بالسریة التامة ولن تستخدم الا لغرض البحث العلمي*  

وتفضلوا بقبول وافر الشكر والتقدیر                   

محمد خوجلي محمد أحمد                                                                           

  0122102108-0912623890                                 
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على الاجابة التي تراها مناسبة )√(أرجو وضع علامة  

: البیانات الشخصیة : أولاً   

              40عام وأقل من  30من              عام 30أقل من  :العمر. 1

  .    عام         50أكثر من           50عام وأقل من  40من  

  ثانوي         بكلاریوس        دبلوم عال         : المؤهل العلمي . 2

  ماجستیر         دكتوراة 

                          محاسبة         ادارة أعمال        دراسات مصرفیة :  التخصص العلمي . 3

  تقنیة ونظم معلومات        أخرى              اقتصاد    

  ....  أذكر ذلك 

مدیرفرع  أو ادارة        نائب مدیرفرع  أو ادارة         رئیس قسم        : المركز الوظیفي . 4

  موظف  تنفیذي

  أعوام      10أعوام وأقل من5أعوام فأقل        5:   سنوات الخبرة . 5 

    

  عام      15عام           أكثر من  15أعوام وأقل من10من                    
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  :محــاور الدراســـة : ثانیاً 

 

موافق  العبارات م

 بشدة

غیر  محاید موافق

 موافق

غیر 

موافق 

 بشدة

تدرك ادارة المصرف أهمیة إكتساب العملاء في تحقیق  المیزة  1

. التنافسیة   

     

. مزید من العملاء كتسابتشجع ادارة المصرف الموظفین لإ  2       

یمتلك المصرف تشكیلة متكاملة من الخدمات المصرفیة لإكتساب  3

  .مزید من العملاء

     

تدرك ادارة المصرف أن العمیل یمثل محور ارتكاز نجاح العملیة   4

  .المصرفیة

     

مزید  إكتسابینشر المصرف خدماته على نطاق واسع تسهم في   5

.من العملاء   

     

تنظم ادارة التسویق بالمصرف حملات تسویقیة منتظمة لاكتساب  6

 .العملاء

     

تصنف ادارة المصرف العملاء وفق اهتماماتهم الى  شرائح لتقدیم  7

  .الخدمات لهم بشكل أفضل

     

تدرك ادارة المصرف أهمیة المحافظة  على خصوصیة معلومات   8

.العملاء  

     

تقوم ادارة المصرف بدراسة جودة الخدمات من فترة لأخرى   9

  .بغرض المحافظة على العملاء

     

تعتقد ادارة المصرف أن العمیل یمثل أصلاً من أصول   10

. المصرف  

     

بالمصرف ادارة متخصصة لتبني مقترحات العملاء والرد على   11

.استفساراتهم   

     

یمتلك المصرف تشكیلة متنوعة من الخدمات بغرض المحافظة   12

. على العملاء  

     

یمتلك مدیرو الفروع صلاحیات واسعة لمعالجة شكاوى العملاء   13

  .بغرض المحافظة علیهم
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ـــالة المصـــــــــــــــــرف اهتمـــــــــــــــــام الادارة بتحســـــــــــــــــین   14 تعكـــــــــــــــــس رســــــــــــــ

.الخدمة المقدمة للعملاء   

     

تهـــــــــــــتم ادارة المصـــــــــــــرف بتطـــــــــــــویر المعلومـــــــــــــات ذات العلاقـــــــــــــة  15

  .بالعملاء

     

تـــــــــــدرك ادارة المصـــــــــــرف أن جـــــــــــودة العلاقـــــــــــات مـــــــــــع العمـــــــــــلاء  16

.تسهم في دعم موقفه التنافسي     

     

ــجع ادارة المصـــــــــــرف مشـــــــــــاركة  17 ــلاء الممیـــــــــــزین فـــــــــــي تشـــــــــ العمـــــــــ

.مناسباتهم الاجتماعیة  

     

تــــــــــــــدعو ادارة المصــــــــــــــرف كبــــــــــــــار العمــــــــــــــلاء للمشــــــــــــــاركة فــــــــــــــي   18

.بعض الأنشطة ذات العلاقة مع العملاء  

     

.یسعى المصرف باستمرار لتحقیق نمو أعلى في الحصة السوقیة 19       

.یقدم المصرف خدمات جدیدة بصورة مستمرة لجذب عملاء جدد  20       

یمتلك المصرف تشكیلة متكاملة من الخدمات لزیادة الحصة  21

. السوقیة  

     

یسعى المصرف باستمرار للمحافظة على حصته السوقیة بواسطة  22

. محافظته على عملائه  

     

یتبنى المصرف معاییر ضمان الجودة بشكل صارم في جمیع  23

.أقسامه   

     

ــجع المصــــــــــــــــرف العــــــــــــــــاملین  24 ــــــــــــــــادرات یشــــــــــــــ ــــــــــــــــى المب ــه عل ــــــــــــــ فی

  .للارتقاء بالخدمات بما یمیزه عن المصارف الأخرى

     

لـــــــــــــــــدى المصــــــــــــــــــرف برنــــــــــــــــــامج دوري لمشــــــــــــــــــروعات التمیــــــــــــــــــز  25

 للارتقاء بالخدمات المصرفیة المقدمة 

     

ـــة لتحســـــــــین  26 یقـــــــــوم المصـــــــــرف بالتعـــــــــاون مـــــــــع مصـــــــــارف عالمیــــــ

.قدرته على التمیز في العمل المصرفي  

     

ـــه واضــــــــح للعمــــــــل مــــــــن أجــــــــل الحصــــــــول لــــــــدى  27 المصــــــــرف توجـــــ

  .على جوائز التمیز

     

یتمیز المصرف بقدرة عالیة على الاستجابة لحاجات كافة فئات  28

.العملاء   

     

.یتمتع المصرف بالاستجابة في المواعید حسب حاجات العملاء  29       

في یتسم المصرف بالاستجابة السریعة للتطورات التي تحدث  30

.مجال العمل المصرفي   
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یتمیز المصرف بسرعة الاستجابة في تبني تكنولوجیا المعلومات  31

.الأحدث في عملیاته  

     

یتمتع مدیرو الفروع بالمصرف صلاحیات واسعة تمكنهم من  32

.الاستجابة السریعة لحاجات العملاء  

     

تـــــــــــــدعو ادارة المصـــــــــــــرف العمـــــــــــــلاء لتقـــــــــــــدیم  أرائهـــــــــــــم حـــــــــــــول   33

.جودة الخدمات المقدمة  

     

دائمـــــــــاً تُشـــــــــعر ادارة المصـــــــــرف العمیـــــــــل بـــــــــدوره فـــــــــي تحقیـــــــــق   34

.النجاح بالنسبة للمصرف   

     

تهــــــــــــــــتم ادارة المصــــــــــــــــرف بقیــــــــــــــــاس رضــــــــــــــــا العمــــــــــــــــلاء عــــــــــــــــن  35

. الخدمات المقدمة  

     

تتعامـــــــــــــــــل ادارة المصـــــــــــــــــرف بجدیـــــــــــــــــة مـــــــــــــــــع آراء وشـــــــــــــــــكاوى   36

. العملاء  

     

ـــــي مناقشـــــــــــــة الخطـــــــــــــط  37 تُشـــــــــــــرك ادارة المصـــــــــــــرف العمـــــــــــــلاء فــــــــ

. المستقبلیة  

     

38 
ـــــــــــه   ـــــــــــة بین ــعى أدارة المصـــــــــــرف لتحقیـــــــــــق قاعـــــــــــدة ولاء قوی تســـــــــ

.وبین عملائه  

     

39 
أغلـــــــــب عمـــــــــلاء المصـــــــــرف یفضـــــــــلون  التعامـــــــــل معـــــــــه علـــــــــى  

 المصارف الأخرى 

     

.یحاول المصرف أن یجعل العمیل مدافعاً عنه   40       

41 
ـــعى المصــــــــرف إلــــــــى جعــــــــل العمیــــــــل یتعامــــــــل معــــــــه علــــــــى   یســـــ

. أساس أنه شریك  

     

42 
ـــــــــــــــه بایجابیـــــــــــــــة  معظـــــــــــــــم عمـــــــــــــــلاء المصـــــــــــــــرف یتحـــــــــــــــدثون عن

.تستقطب  مزیداً من العملاء للتعامل معه   

     

43 
ـــــــــى تحســـــــــین  ـــــــــه عل صـــــــــورته یركـــــــــز المصـــــــــرف فـــــــــي أداء أعمال

.الذهنیة لدى العمیل   

     

44 
ــــــــــــي توفرهــــــــــــا ادارة   یســــــــــــتفید المصــــــــــــرف مــــــــــــن المعلومــــــــــــات الت

.التسویق في التعرف على العملاء المحتملین   

     

45 
یجعــــــــــــــل المصــــــــــــــرف مــــــــــــــن الاتصــــــــــــــال الفــــــــــــــردي بــــــــــــــالعملاء  

.وسیلة مهمة لتسویق خدماته  

     

46 
ــــــــــــي توفرهــــــــــــا ادارة   یســــــــــــتفید المصــــــــــــرف مــــــــــــن المعلومــــــــــــات الت

.التسویق في التعرف على فرص التسویق الجدیدة  

     

      یستخدم المصرف وسائل ترویج غیر تقلیدیة  47
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48 
یقـــــــــدم المصـــــــــرف خدماتـــــــــه باســـــــــعار مناســـــــــبة مقارنـــــــــة بأســـــــــعار 

.خدمات المصارف الأخرى   

     

49 
ــــــــــــروع لتقــــــــــــدیم   ــــــــــــك المصــــــــــــرف شــــــــــــبكة واســــــــــــعة مــــــــــــن الف یمتل

.خدماته لعملائه بشكل أفضل   

     

50 
ـــة علــــــــــى نطـــــــــــاق  یمتلــــــــــك المصــــــــــرف نوافـــــــــــذ للصــــــــــرافات الآلیــــــــ

.واسع  لتقدیم خدماته لعملائه بشكل أفضل  

     

ــــــة للعمــــــــــلاء حــــــــــول  51 ــــــــــوم المصــــــــــرف بتوجیــــــــــه رســــــــــائل تعریفیــــ یق

.الخدمات الجدیدة  

     

بســـــــــــــــرعة لأي استفســـــــــــــــارات صـــــــــــــــادرة یســـــــــــــــتجیب المصـــــــــــــــرف  52

.من العملاء   

     

ـــــعى المصـــــــــرف الـــــــــى الاحتفـــــــــاظ بـــــــــالعملاء الحـــــــــالیین مـــــــــن  53 یســــ

.خلال تقدیم خدمات ذات جودة عالیة   

     

ـــــــــز ولاء العمـــــــــلاء مـــــــــن  54 ـــــــــى ضـــــــــرورة تعزی یـــــــــؤمن المصـــــــــرف عل

 خلال تقدیم خدمات غیر تقلیدیة 

     

ـــــــــــرة   55 ــــة بالمصـــــــــــرف بقصـــــــــــر فت تتســـــــــــم مراحـــــــــــل تقـــــــــــدیم الخدمـــــــ

. الانتظار  

     

ــــة للعمـــــــــــــــــــلاء   56 ـــــــــــــــــــدم ادارة المصـــــــــــــــــــرف خـــــــــــــــــــدمات خاصـــــــــــــــ تق

.الممیزین بغرض المحافظة علیهم   

     

یمتلك المصرف سجلات الكترونیة حول أنشطة العملاء السابقة  57

 لتحدید كیفیة التعامل معهم 

     

یحافظ المصرف على سریة المعلومات في السجلات الالكترونیة  58

 حفاظا على الثقة المتبادلة بینه وبین عملائه 

     

یستفید المصرف من معلومات المبیعات في اعداد برامج خاصة  59

  .باكتساب العملاء المحتملین

     

یستفید المصرف من معلو مات مبیعات العملاء السابقة لتنمیة  60

.العلاقة معهم  

     

توفر ادارة المصرف تقنیة المعلومات التي تساعد على تحسین  61

 .علاقات العملاء 

     

توفر ادارة المصرف تقنیة معلومات متطورة لحفظ معلومات  62

.العملاء   

     

تقوم ادارة المصرف على تدریب الموظفین على التقنیة الحدیثة  63

.أفضل لتقدیم الخدمات بشكل   

     



207 
 

توفر ادارة المصرف تقنیة معلومات حدیثة لموظفي علاقات  64

.العملاء   

     

یستخدم المصرف التقنیة الحدیثة لانجاز المعاملات مع العملاء  65

.الكترونیاً   

     

تستخدم ادارة المصرف تقنیة المعلومات للاستجابة الفوریة  66

 لاحتیاجات العملاء 
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)  3( ملحق   

  :معامل ألفا كرونباخ 

 Reliability        

          

 ****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ****** 

          

   R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 

                              Mean        Std Dev       Cases  

          

1   1.     Q1                4.3684          .4956        19.0  

2   2.     Q2                4.1579          .6021        19.0  

3   3.     Q3                3.8947          .9941        19.0  

4   4.     Q4                4.5263          .5130        19.0  

5   5.     Q5                4.1053          .8093        19.0  

6   6.     Q6                3.8421         1.1187        19.0  

7   7.     Q7                3.5263         1.0203        19.0  

8   8.     Q8                4.6842          .4776        19.0  

9   9.     Q9                3.8947          .7375        19.0  

10  10.     Q10               4.2105          .6306        19.0  

11  11.     Q11               3.7368         1.1471        19.0  

12  12.     Q12               4.0526          .7050        19.0  

13  13.     Q13               3.3158         1.3765        19.0  

14  14.     Q14               4.3684          .5973        19.0  

15  15.     Q15               4.0000          .9428        19.0  

16  16.     Q16               4.3158          .7493        19.0  

17  18.     Q18               3.7368         1.2402        19.0  

18  19.     Q19               3.5789         1.0706        19.0  

23  24.     Q24               3.9474          .9113        19.0  

24  25.     Q25               3.7895         1.1822        19.0  

25  26.     Q26               3.5789         1.2164        19.0  

26  27.     Q27               3.9474         1.0788        19.0  

27  28.     Q28               3.8947         1.1002        19.0  

28  29.     Q29               4.0000          .8819        19.0  

29  30.     Q30               3.8421          .9582        19.0  

30  31.     Q31               4.1579          .6882        19.0  

31  32.     Q32               4.2105          .8550        19.0  

32  33.     Q33               4.0000          .6667        19.0  

33  34.     Q34               3.8421          .9582        19.0  

34  35.     Q35               3.7368          .7335        19.0  
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35  36.     Q36               3.8421          .9582        19.0  

36  37.     Q37               4.3158          .8201        19.0  

37  38.     Q38               4.2632          .6534        19.0  

38  39.     Q39               3.5789         1.1698        19.0  

39  40.     Q40               3.7368          .9912        19.0  

40  41.     Q41               3.7368          .7335        19.0  

41  42.     Q42               3.6842          .8852        19.0  

42  43.     Q43               3.5263         1.1239        19.0  

43  44.     Q44               4.0000          .4714        19.0  

44  45.     Q45               4.1053          .7375        19.0  

45  46.     Q46               3.6842          .8852        19.0  

46  47.     Q47               3.5789          .9016        19.0  

47  48.     Q48               3.7368         1.1471        19.0  

48  49.     Q49               3.7895         1.0842        19.0  

49  50.     Q50               3.5789         1.2164        19.0  

50  51.     Q51               3.6842         1.1572        19.0  

51  52.     Q52               4.1579          .8342        19.0  

52  53.     Q53               4.0526          .9113        19.0  

53  54.     Q54               4.1053          .8093        19.0  

54  55.     Q55               4.1579          .7647        19.0  

55  56.     Q56               4.2105          .7873        19.0  

56  57.     Q57               4.2105          .4189        19.0  

61  62.     Q62               3.5789         1.1213        19.0  

62  63.     Q63               3.8947         1.2425        19.0  

63  64.     Q64               4.2632          .9912        19.0  

64  65.     Q65               4.1579         1.0145        19.0  

65  66.     Q66               4.0000         1.1055        19.0  

66  67.     Q67               4.1579         1.0145        19.0  

          

                                                    N of   

 Statistics for       Mean   Variance    Std Dev  Variables  

       SCALE      269.2105  1564.6199    39.5553         68 66  

          

          

          

 Reliability Coefficients      

          

 N of Cases =     20.0                    N of Items = 
68 

= 66  

          

 Alpha =    .9767       
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Reliability 
  ****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ****** 

 _         

          

          

          

   R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 

          

                              Mean        Std Dev       Cases  

          

   1.     Q1                4.4000          .5026        20.0  

   2.     Q2                4.2000          .6156        20.0  

   3.     Q3                3.9500          .9987        20.0  

   4.     Q4                4.5000          .5130        20.0  

   5.     Q5                4.1000          .7881        20.0  

   6.     Q6                3.8500         1.0894        20.0  

          

                                                    N of   

 Statistics for       Mean   Variance    Std Dev  Variables  

       SCALE       25.0000    11.2632     3.3561          6  

          

          

          

 Reliability Coefficients      

          

 N of Cases =     20.0                    N of Items =  6  

          

 Alpha =    .8058       

          

 Reliability        

  ****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ****** 

 _         

          

          

          

   R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 

          

                              Mean        Std Dev       Cases  

          

   1.     Q7                3.5500          .9987        20.0  

   2.     Q8                4.6500          .4894        20.0  

   3.     Q9                3.8500          .7452        20.0  
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   4.     Q10               4.1500          .6708        20.0  

   5.     Q11               3.7500         1.1180        20.0  

   6.     Q12               4.1000          .7182        20.0  

   7.     Q13               3.3000         1.3416        20.0  

          

                                                    N of   

 Statistics for       Mean   Variance    Std Dev  Variables  

       SCALE       27.3500    17.0816     4.1330          7  

          

          

          

 Reliability Coefficients      

          

 N of Cases =     20.0                    N of Items =  7  

          

 Alpha =    .7700       

          

 Reliability        

  ****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ****** 

 _         

          

          

          

   R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 

          

                              Mean        Std Dev       Cases  

          

1   1.     Q14               4.3500          .5871        20.0  

2   2.     Q15               4.0000          .9177        20.0  

3   3.     Q16               4.3500          .7452        20.0  

4   5.     Q18               3.8000         1.2397        20.0  

5   6.     Q19               3.6000         1.0463        20.0  

          

                                                    N of   

 Statistics for       Mean   Variance    Std Dev  Variables  

       SCALE       24.3500    13.1868     3.6314          6  

          

          

          

 Reliability Coefficients      

          

 N of Cases =     20.0                    N of Items =  6  
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 Alpha =    .7553       

          

 Reliability        

  ****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ****** 

 _         

          

          

          

   R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 

          

                              Mean        Std Dev       Cases  

          

          

          

          

          

 Reliability        

  ****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ****** 

 _         

          

          

          

   R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 

          

                              Mean        Std Dev       Cases  

          

   1.     Q24               3.9500          .8870        20.0  

   2.     Q25               3.8500         1.1821        20.0  

   3.     Q26               3.6000         1.1877        20.0  

   4.     Q27               3.9500         1.0501        20.0  

   5.     Q28               3.9500         1.0990        20.0  

          

                                                    N of   

 Statistics for       Mean   Variance    Std Dev  Variables  

       SCALE       19.3000    21.3789     4.6237          5  

          

          

          

 Reliability Coefficients      

          

 N of Cases =     20.0                    N of Items =  5  
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 Alpha =    .9047       

          

 Reliability        

  ****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ****** 

 _         

          

          

          

   R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 

          

                              Mean        Std Dev       Cases  

          

   1.     Q29               4.0000          .8584        20.0  

   2.     Q30               3.8500          .9333        20.0  

   3.     Q31               4.1500          .6708        20.0  

   4.     Q32               4.2500          .8507        20.0  

   5.     Q33               4.0000          .6489        20.0  

          

                                                    N of   

 Statistics for       Mean   Variance    Std Dev  Variables  

       SCALE       20.2500     7.7763     2.7886          5  

          

          

          

 Reliability Coefficients      

          

 N of Cases =     20.0                    N of Items =  5  

          

 Alpha =    .7352       

          

 Reliability        

  ****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ****** 

 _         

          

          

          

   R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 

          

                              Mean        Std Dev       Cases  

          

   1.     Q34               3.8500          .9333        20.0  

   2.     Q35               3.7500          .7164        20.0  
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   3.     Q36               3.8500          .9333        20.0  

   4.     Q37               4.3000          .8013        20.0  

   5.     Q38               4.2500          .6387        20.0  

   6.     Q39               3.5500         1.1459        20.0  

          

                                                    N of   

 Statistics for       Mean   Variance    Std Dev  Variables  

       SCALE       23.5500    17.7342     4.2112          6  

          

          

          

 Reliability Coefficients      

          

 N of Cases =     20.0                    N of Items =  6  

          

 Alpha =    .8875       

          

 Reliability        

  ****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ****** 

 _         

          

          

          

   R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 

          

                              Mean        Std Dev       Cases  

          

   1.     Q40               3.7500          .9665        20.0  

   2.     Q41               3.7500          .7164        20.0  

   3.     Q42               3.7000          .8645        20.0  

   4.     Q43               3.5500         1.0990        20.0  

   5.     Q44               4.0000          .4588        20.0  

   6.     Q45               4.1000          .7182        20.0  

          

                                                    N of   

 Statistics for       Mean   Variance    Std Dev  Variables  

       SCALE       22.8500    15.3974     3.9239          6  

          

          

          

 Reliability Coefficients      

          

 N of Cases =     20.0                    N of Items =  6  
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 Alpha =    .8782       

          

 Reliability        

  ****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ****** 

 _         

          

          

          

   R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 

          

                              Mean        Std Dev       Cases  

          

   1.     Q46               3.6842          .8852        19.0  

   2.     Q47               3.5789          .9016        19.0  

   3.     Q48               3.7368         1.1471        19.0  

   4.     Q49               3.7895         1.0842        19.0  

   5.     Q50               3.5789         1.2164        19.0  

   6.     Q51               3.6842         1.1572        19.0  

   7.     Q52               4.1579          .8342        19.0  

          

                                                    N of   

 Statistics for       Mean   Variance    Std Dev  Variables  

       SCALE       26.2105    27.9532     5.2871          7  

          

          

          

 Reliability Coefficients      

          

 N of Cases =     19.0                    N of Items =  7  

          

 Alpha =    .8494       

          

 Reliability        

  ****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ****** 

 _         

          

          

          

   R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 

          

                              Mean        Std Dev       Cases  
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   1.     Q53               4.0526          .9113        19.0  

   2.     Q54               4.1053          .8093        19.0  

   3.     Q55               4.1579          .7647        19.0  

   4.     Q56               4.2105          .7873        19.0  

   5.     Q57               4.2105          .4189        19.0  

   6.     Q58               3.7895          .8550        19.0  

          

                                                    N of   

 Statistics for       Mean   Variance    Std Dev  Variables  

       SCALE       24.5263    12.8187     3.5803          6  

          

          

          

 Reliability Coefficients      

          

 N of Cases =     19.0                    N of Items =  6  

          

 Alpha =    .8633       

          

 Reliability        

  ****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ****** 

 _         
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 Reliability        

  ****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ****** 

 _         

          

          

          

   R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 

          

                              Mean        Std Dev       Cases  

          

   1.     Q63               3.9500         1.2344        20.0  

   2.     Q64               4.3000          .9787        20.0  

   3.     Q65               4.1500          .9881        20.0  

   4.     Q66               4.0000         1.0761        20.0  

   5.     Q67               4.2000         1.0052        20.0  

   6.     Q68               3.9000         1.0208        20.0  

          

                                                    N of   

 Statistics for       Mean   Variance    Std Dev  Variables  

       SCALE       24.5000    30.8947     5.5583          6  

          

          

          

 Reliability Coefficients      

          

 N of Cases =     20.0                    N of Items =  6  

          

 Alpha =    .9410       

 

   


