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  المبحث الأول
  خطة البحث

   :مقدمة
ان التغییر السریع في بیئات الأعمال والتطور التكنولـوجي فـي مجـال الأعمـال كـل    

هذه العوامل ساهمت في اشتداد المنافسة بین منظمات الأعمال حول طرق المحافظة 
  .على العملاء وتطویر العلاقة معهم ، لمواجهة هذا التغییر وهذه المنافسة

تطــویر مفهــوم نظــام إدارة علاقــات العمــلاء حیــث أصــبحت تمثــل إســتراتیجیة  فقــد تــم 
متمیــزة للحفــاظ علــى علاقــات مســتمرة مــع العمــلاء، كمــا إن بنــاء العلاقــات وتطویرهــا 
ـــام إدارة  ــتخدام نظــ ــــویقیة ، وان اســـ ــــي العملیـــــة التسـ ـــة فـ ــاهیم الجوهریــ ــــبح احـــــد المفـــ أصـ

ة العمیـل وذلـك مـن خـلال التعـرف علاقات العملاء یساعد على تحسین قیمة دورة حیا
الكامل على احتیاجات العملاء ورغباتهم وتقدیم الخدمات ذات القیمة المضافة العالیة 
لهـــم ممـــا یســـاهم هـــذا فـــي زیـــادة رضـــاء العمـــلاء ورغبـــتهم فـــى الاســـتمرار فـــى التعامـــل 
المنظمــة ممــا یــنعكس كــل ذلــك علــى نجــاح المنظمــة والاســتمراریة فــي الأســواق وتقــدیم 

دمات والمنتجات ،كما ان استخدام الوسائل التكنولوجیـة فـي إدارة علاقـات العمـلاء الخ
وذلـــك مـــن خـــلال إدارة علاقـــات العمـــلاء الالكترونیـــة أصـــبح یســـاعد كثیـــراً فـــى تفعیـــل 

  .وتقدیم الخدمات والدعم للعملاء  علاقة المنظمة بعملائها وسهولة الوصول
احد مـن أهـم الأدوات التـي تسـاعد فـي نجـاح ولهذا یعتبر نظام إدارة علاقات العملاء و 

  منظمات الأعمال التي تسعى نحو الاستمراریة
  : مشكلة الدراسة 

یمثـــل نظـــام إدارة علاقـــات العمـــلاء واحـــدة مـــن الأدوات المهمـــة فـــى مجـــال الأعمـــال   
التي تتطلب علاقة مستمرة مع العملاء حیث یساعد  نظام إدارة علاقات العمـلاء فـي 

فظــة علــى نمــو الأربــاح ومــن هنــا تظهــر مشــكلة الدراســة فــي أن التغیــر تحســین والمحا
السریع في سلوك العملاء وصعوبة المحافظة على درجـة ولاء العمـلاء تجـاه المنظمـة 
ــل مــــن  ــات وحاجــــات العمــــلاء یجعــ ــة الاســــتجابة للتغییــــرات إلــــى تطــــرأ علــــى رغبــ وكیفیــ

كي نوضح المشكلة نطـرح ول الضرورة البحث في كیفیة الاستجابة على هذه التغییرات
  .الأسئلة الآتیة 
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  أسئلة الدراسة 
  ما هیة إدارة علاقات العملاء ؟ -
 ما مدى نجاح المصارف في تطبیق نظام إدارة علاقات العملاء؟ -

 ما مدى نجاح المصارف في التركیز على العملاء؟ -

 ماهو دور نظام إدارة علاقة العملاء في المحافظة على بقاء  ولاء العملاء؟ -

  :یات الدراسة فرض
هناك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین نجاح تطبیق نظام إدارة علاقات  -1

  العملاء ودرجة الولاء 
 هناك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین التركیز على العملاء ومستوى الولاء  -2

هناك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین استخدام الوسائل والحلول التكنولوجیة  -3
 .ومستوى ولاء العمیل

  : هداف الدراسة أ
  التعرف على مفاهیم إدارة علاقات العملاء وولاء العملاء -1
 قیاس ومعرفة العوامل المؤثرة على ولاء العملاء -2
 قیاس العلاقة بین نظام إدارة علاقات العملاء وولاء العملاء -3

التعرف على مدى قیام المصارف بتطبیق نظام إدارة علاقات العملاء  -4
 بصورة ناجحة

 مكانیة تطبیق نظام إدارة علاقات العملاء التعرف على إ -5
  : أهمیة الدراسة 

تظهــر أهمیــة الدراســة مــن خــلال أهمیــة نظــام إدارة علاقــات العمــلاء للمنظمــة ومــدى 
قدرة نظام إدارة علاقات على المحافظة على العمـلاء وزیـادة درجـة ثقـتهم وولاءهـم فـي 

ین قـدرتها التنافسـیة ومـدى المنظمة مما یساعد على زیادة معـدل  نمـو المنظمـة وتحسـ
قدرتها على البقاء فى الأسواق ، كما انه یعتبر نظام إدارة علاقـات العمـلاء واحـد مـن 
المــوارد غیــر الملموســة للمنظمــة ومــدى قــدرتها علــى اســتغلال واســتخدام مواردهــا غیــر 

  الملموسة



 
 

3

عـل هـذه كما تظهر أهمیة الدراسة فى قلة الدراسة فى هذا المجال في السودان مما یج
الدراسة تساهم فى سد الفجوة في الدراسات فى هذا المجال الحیوي بالنسـبة للمنظمـات 

  .الأعمال
  :منهج الدراسة 

ویتم استخدام المنهج الوصفي من خـلال , التحلیلي الوصفي   ستخدم الباحث المنهجا
مـن  التطرق للأدبیات السابقة من كتب ودراسات سابقة ویتم استخدام المـنهج التحلیلـي

خلال الدراسة العملیة المیدانیة التـي سـوف تجـرى  ومـن خـلال اسـتطلاع أراء الخبـراء 
واستقصـاءات بغــرض جمــع   تفـي المجــال والمتعـاملین معــه كمــا سـیتم توزیــع اســتبیانا

  .وتحلیل البیانات الأولیة
  :مصادر جمع المعلومات 
  :هناك نوعان من المصادر

  :مصادر أولیة/ أ
ــــي  ـــات التـــ ــــى البیانــــ ــــي وهـــ ــــل فـــ ـــة وتتمثـــ ـــــذه الدراســــ ـــــرض هــ ــــــرة بغــ ـــــا لأول مـ ــــتم جمعهــ یـــ

  )وأراء الخبراء فى المجال –الاستبیانات  –المقابلات  –الاستقصاءات (
  :البیانات الثانویة/ ب

  :وتتمثل في البیانات التي تم جمعها سابقاً لأغراض أخرى مثل
  الدوریات  -
 المراجع -

 المجلات العلمیة المحكمة والمنشورة -
 شراتالتقاریر والن -

 المواقع الالكترونیة -
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  هیكل الدراسة

  
ویتكون من مبحثین الإطار العام الفصل الأول  یشمل :یحتوي البحث علي الاتي 

،  الدراسـات السـابقةیحتوي علـي  المبحث الثانيالدراسة و  خطة: ، المبحث الأول 
: لمبحــث الاول ویحتــوي علــي مبحثــین ا الإطــار النظــريیشــمل الفصــل الثــاني أمــا 

 : الفصــل الثالــث أمــا  ،ولاء العمــلاءیشــمل  والمبحــث الثــانى ارة علاقــات العمــلاءاد
نبـذة عــن  :المبحــث الاول  ون مــن ثلاثـة مباحـثویتكـتحلیــل البیانـات یحتـوي علـي 

اختبـار :  المبحث الثالثو تحلیل البیانات البنك السوداني الفرنسي والمبحث الثاني 
  .الملاحقوالمراجع و  النتائج والتوصیاتو  الفروض
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  المبحث الثانى
  الدراسات السابقة

 إدارة نظـام تطبیـق نجـاح مدى تقییم(ادهم خالد ناصر بلبل بعنوان: دراسة  -1

-المشـتركین ولاء مسـتوى علـي للمحافظـة جـوال فـي شـركة العمـلاء علاقـات
  1)م2009فلسطین 

دارة هــدفت الدراســة إلــى معرفــة مــدى نجــاح شــركات الهــاتف الجــوال فــي تطبیــق نظــام إ
علاقات العملاء للمحافظة على ولاء المشتركین وذلك في سبیل تحقیق هـدف الشـركة 
الرئیسي المتمثل في الحفاظ على المشتركین الموجودین واستقطاب مشتركین جدد فـي 

  .ظل بیئة تنافسیة
وتمثلت مشكلة الدراسة في مدى نجـاح شـركات الهـاتف الجـوال فـي تطبیـق نظـام إدارة 

  .للمحافظة على ولاء المشتركین علاقات العملاء
  :وقد قامت الدراسة على مجموعة منة الفروض منها 

ــركة جــــوال فــــي تطبیــــق نظــــام إدارة  ــة إحصــــائیة بــــین نجــــاح شــ هنــــاك علاقــــة ذات دلالــ
  .علاقات العملاء ومستوى ولاء المشتركین من وجهة نظر الموظفین 

  : وقد توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج منها
التركیــز علــى العمــلاء وتكامــل الشــركة حــول (تــأثیر قــوى بــین مجــالات الدراســة یوجــد 

ـــول  ـــتخدام الحلــــ ـــــترك واســــ ـــن المشــ ـــــة عــــ ـــلاء وتطـــــــویر إدارة المعرفــ ــــات العمــــ إدارة علاقـــ
  .التكنولوجیة ومستوى ولاء المشتركین فى شركة جوال بالنسبة للموظفین

علاقـات العمـلاء لتعزیـز  توجد علاقة بین نجاح الشـركة فـي تنفیـذ تطبیقـات نظـام إدارة
  مستوى الولاء من وجهة نظر المشتركین

وقـــد أوصـــت الدراســـة بضـــرورة الاهتمـــام بتطبیقـــات نظـــام إدارة علاقـــات العمـــلاء أكثـــر 
  والمبادرة فى الاتصال بالمشتركین

  العمل على تطویر تجربة بناء مجتمعات الكترونیة للتواصل مع المشتركین

                                                
 جوال في شركة العملاء علاقات إدارة نظام تطبیق نجاح مدى تقییم(- ادهم خالد ناصر بلبل  1

 )م2009فلسطین -المشتركین ولاء مستوى علي للمحافظة
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الداعمــة  الوظـائف معلومــات جـودة قیــاس (: واندراسـة لیــث علــى الحكــیم بعنـ -2
 آسیا شركة في تطبیقیة الجودة دراسة دالة نشر باستخدام الزبون علاقات إدارة لعملیات

  2)للاتصالات سیل
قیـــاس جـــودة المعلومـــات التـــى تعـــد الاســـاس فـــى ادارة علاقـــات  هـــدفت الدراســـة الـــى 

دور نشـرة دالـة الجـودة فـى تقیـیم الزبون وفقاً لمتطلبـات المسـتفیدین منهـا ومعرفـة مـدى 
  انشطة الوظائف الداعمة لعملیات ادارة علاقات العملاء

وتمثلت مشكلة الدراسة فى ماعلاقة ابعاد جودة المعلومات بالوظـائف الـداعم لانشـطة 
  ادارة علاقات العملاء ، وماهیة الوظائف الاساسیة الداعم لادارة علاقات العملاء

هناك علاقة معنویة بین ابعاد : موعة من الفرضیات منها وقد قامت الدراسة على مج
جودة المعلومات وانشطة الوظائف الداعم لادراة علاقـات العمـلاء ، وان هنـاك علاقـة 

  معنویة بین ابعاد جودة المعلومات ووظیفة المبیعات
  : وقد توصلت الدراسة مجموعة من النتائج منها 

  قات العملاء ان المعلومات هى جوهر عملیات ادارة علا -
تعد دالة نشر جودة المعلومات ضمن عملیات ادارة علاقات العملاء نموزج فاعل  -

فــى تعیــین منــاطق التــأثیر المباشــر فــى اداء انشــطة الوظــائف الداعمــة لإدارة علاقــات 
 .العملاء

العمــل علــى إعــداد وتهیئــة البــرامج الخاصــة بأســترجاع العمــلاء : وقــد أوصــت الدراســة 
ســــتراتیجیة الســـابقین مـــن خــــ ــة بــــین أنشـــطة رجــــال التســـویق وإ لال ایجـــاد وتــــوفیر موائمـ

  الترویج
  إجراء دراسات مستمرة  حول أبعاد جودة المعلومات بهدف ترتیب وتحدید الأبعاد

  
  
  

                                                
 نشر باستخدام الزبون علاقات إدارة الداعمة لعملیات الوظائف معلومات جودة قیاس(- م دراسة لیث على الحكی 2

  )للاتصالات سیل آسیا شركة في تطبیقیة الجودة دراسة دالة
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اثر العلاقات التسویقیة وجودة الخدمة على (:دراسة عیسى سالم على بعنوان - 3
  3)م 2011 –ولاء العملاء 

) الالتزام، والاتصال، والرضا ،الثقة(التسویقیة  ترفة اثر العلاقاهدفت الدراسة الى مع
) الجوانب الملموسة، الاعتمادیة، التعاطف، الأمان، الاستجابة(وأبعاد جودة الخدمة 
  على ولاء العملاء 

الثقة، الاتصالات ، الرضا (وتمثلت مشكلة الدراسة في مدى اثر العلاقات التسویقیة
  .ء العملاء للفندقعلى درجة ولا)الالتزام 

  :وقد توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج منها 
) الالتزام، الاتصال، الرضا، الثقة(وجود علاقة قویة بین أبعاد العلاقات التسویقیة -

وولاء العملاء )سرعة الاستجابة، التعاطف، الجوانب الملموسة(وأبعاد جودة الخدمة 
  .للفندق 

على العلاقة بین العلاقات التسویقیة وجودة الخدمة ان المستوى التعلیمي له اثر  -
 .وولاء العملاء

وأوصـــت الدراســـة بضـــرورة الاهتمـــام بالعلاقـــات التســـویقیة وجـــودة الخـــدمات لبنـــاء ولاء 
  .قوى 

اداء المنـــتج ورضـــا المســـتهلك علـــى الـــولاء ( :دراســـة غـــادة عبیـــد محمـــد بعنـــوان -4
  4)م 2007 –للماركة 

العوامــل التــى تــؤثر علــى الــولاء للخدمــة وایجــاد علاقــة بــین هــدفت الدراســة الــى تحدیــد 
اداء المنتج ورضا المستهلك ، وایجاد علاقـة بـین العوامـل المـؤثرة علـى الـولاء للماركـة 

  .ومظاهر الولاء للماركة اذا كان سلوك او موقف 
  
  

  : وقد توصلت الدراسة الى مجموعة من النتائج منها 

                                                
  )م 2011 –اثر العلاقات التسویقیة وجودة الخدمة على ولاء العملاء (دراسة عیسى سالم على بعنوان 3

 

  )م 2007 –المنتج ورضا المستهلك على الولاء للماركة  اداء(- دراسة غادة عبید محمد  4
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ـــى - ــتج وهـ ــدمات ) الشــــبكة ، الخــــدمات الاخــــرى الســــعر ، (ان عناصــــر المنــ وخـــ
  الزبائن تلعب دوراً مهماً فى الحصول على رضا الزبون

 ان للرضا تأثیر كبیر على الولاء -

  .وقد اوصت الدراسة بالأهتمام بخدمات الزبائن وجعلها جزء من النظام
 ولاء علـى المـؤثرة للعوامـل تحلیلیـة دراسـة( دراسـة محمـد صـالح الخضـر بعنـوان -5

  5)2005 -المعمرة غیر التسوق لسلع للعلامات التجاریة لجامعاتا طلاب
 التجاریة، ترتیب للعلامة الولاء على المؤثرة العوامل هدفت الدراسة الى معرفة و تحدید

  :وقامت الدراسة بأختبار العوامل التالیة .تأثیرها لقوة وفقاً  الولاء على المؤثرة العوامل
 . "لها الولاء و التجاریة للعلامة الوظیفیة المنافع بین موجبة ارتباطیه علاقة توجد

  "لها الولاء و التجاریة للعلامة العاطفیة المنافع بین موجبة ارتباطیه علاقة توجد " •
  "لها الولاء و التجاریة للعلامة الرمزیة المنافع بین موجبة ارتباطیه علاقة توجد " •

  : مها وتوصلت الدراسة الى مجموعة من النتائج من اه
 . التجاریـة للعلامـة الجامعـات طـلاب ولاء علـى التجاریة للعلامة الوظیفیة المنافع تؤثر

  .التجاریة للعلامة الجامعات طلاب ولاء على التجاریة للعلامة العاطفیة المنافع تؤثر

  التجاریة للعلامة الجامعات طلاب ولاء على التجاریة للعلامة الرمزیة المنافع تؤثر
  :نبیةدراسات اج

فهــم اثــر ادارة علاقــات العمــلاء علــى ( :بعنــوان Peter C. Verhoefدراســة  -6
  6)الاحتفاظ وتطویر حصة العملاء

هدفت الدراسة الى معرفة الآثار المختلفة لإدارة علاقات العملاء والعلاقات التسـویقیة 
  .على المحافظة على العملاء وزیادة حصة العملاء 

إن الالتـزام الفعـال یـؤثر بصـورة : مجموعة مـن الفـروض منهـا وقامت الدراسة على افتراض 
  ایجابیة على الاحتفاظ بالعملاء

  وان الرضا یؤثر بصورة ایجابیة على الاحتفاظ بالعملاء

                                                
 لسلع للعلامات التجاریة الجامعات طلاب ولاء على المؤثرة للعوامل تحلیلیة دراسة(دراسة محمد صالح الخضر  5

  )2005 -المعمرة غیر التسوق
 

 تطویر حصة العملاءفهم اثر ادارة علاقات العملاء على الاحتفاظ و (بعنوان  Peter C. Verhoefدراسة  6
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  : وقد توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج منها 
لاء إن الالتـــزام الفعـــال وبـــرامج الـــولاء تســـاعد بصـــورة ایجابیـــة فـــي المحافظـــة علـــى العمـــ -

  .وزیادة حصة العملاء
 التعامل المباشر مع العملاء یساعد على زیادة حصة العملاء -
 Customer Relationship"بعنــوان  :(Mishra, et. al., 2009)دراســة  -7

Management: Implementation Process Perspective7  
ــراز دور نظــــم إدارة علاقــــات العمــــلاء فــــي تــــدعیم القــــ  ــى إبــ درة التســــویقیة هـــدفت الدراســــة إلــ

حیـث أظهــرت الدراســة عـدة عوامــل تســاهم .للمؤسسـة اســتریجیاً للحفــاظ علـى القــدرة التنافســیة
فــي نجــاح تطبیــق إدارة علاقــات العمــلاء والتــي تشــیر إلــى انــه لــیس هنــاك مشــروع نمــوذجي  

راء الدراسـة علـى جواحد لتنفیذ إدارة علاقـات العمـلاء ولتحقیـق هـدف الدراسـة قـام الباحـث بـأ
استعراض عملیـة تنفیـذ نظـم  لتركیة متعددة تعمل في عدة مجالات تجاریة من خلا اتكشر 

ادارة علاقــات العمــلاء مــن وجهــة نظــر تنفیذیــة حیــث یــدرس الباحــث المعیقــات التــى تواجــه 
  تنفیذ عملیة ادارة علاقات العملاء

  : ة الى مجموعة من النتائج منها سوتوصلت الدرا
  عملیة دمج ادارة علاقات العملاءاهمیة دعم الادارة العلیا ل -
اهمیـــة ادارة المعرفـــة والرغبـــة فـــى مشـــاركة البیانـــات والاســـتعداد لعملیـــة التغییـــر مـــن  -

  خلال التدریب
8- (Das, et. al., 2009): "Customer Relationship Management 

(CRM) Best Practices and Customer Loyalty, A Study of Indian 
Retail Banking Sector".8  

ـــات العمــــلاء علــــى ولاء العمـــــلاء  ـــر تطبیــــق ادارة علاقـ ـــة الــــى دراســــة اثــ هــــدفت الدراسـ
الممیزین فى قطـاع الخـدمات المصـرفیة للافـراد الهنـدى ، وقامـت الدراسـة بعمـل مسـح 
لافضل الممارسات فى مجال ادراة علاقـات العمـلاء ومسـح عـن الـولاء لقیـاس التكـرار 

  فى الحالات المختلفة 

                                                
 :Customer Relationship Management"بعنوان  :(Mishra, et. al., 2009)دراسة  7

Implementation Process Perspective 
8 (Das, et. al., 2009): "Customer Relationship Management (CRM) Best Practices and 

Customer Loyalty, A Study of Indian Retail Banking Sector". 
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ممارسـة جیـدة لانظمـة ادارة علاقـات العمـلاء فـى ) 29(الدراسة الى تعریف وتوصلت 
القطـاع المصـرفى ، وانــه لایوجـد بنــك كامـل ، كمـا انــه لاتوجـد علاقــة بـین الممارســات 

  .المذكورة وولاء العملاء
 المصارف مع العملاء تعامل دوافع أثر :(بعنوان 2006 جودة، و حداد دراسة -9

 التجاریـة المصـارف عمـلاء علـى میدانیـة دراسـة – لهـا ئهـمولا درجـة علـى التجاریـة
 9" ) الأردنیة
 التـي للمصـارف العمـلاء ولاء درجـات علـى الضـوء لتسـلیط الدراسـة هـذه تهـدف

 و كـالجنس الوظیفیـة والعوامـل الشخصـیة بـالمتغیرات ذلـك وعلاقـة معهـا یتعـاملون
 طبیعة بحثت كما لعملا وطبیعة الشهري الدخل مستوى و التعلیمي المستوىو  العمر

 مـع للتعامـل الدافعـة الأسـباب مجموعات من مجموعة وكل العملاء ولاء بین العلاقة
 الخـدمات جـودة المـالي، المركـز المصـرف، سـمعة شخصـیة، لأسـباب )المصـرف
  .المصرفیة

  :یلي فیما إیجازها یمكن التي النتائج عن الدراسة خلصت قد و 
 .معها یتعاملون التي المصارف جاهت العملاء ولاء من مستوى هناك  •
 المصـارف اتجـاه العمـلاء ولاء درجـة فـي إحصـائیة دلالـة ذات اختلافـات یوجـد لا  •

 متغیـر أو التعلیمـي المسـتوى متغیـر أو الجـنس متغیر إلى تعزى مهما یتعاملون التي
 .العمل طبیعة

 التـي لمصـارفا اتجـاه العمـلاء ولاء درجـة في إحصائیة دلالة ذات اختلافات هناك  •
 .العینة لأفراد الشهري الدخل مستوى أو العمر إلى تعزى معها یتعاملون

 التـي الشخصـیة الأسـباب مجموعـة بـین إحصـائیة دلالـة ذات علاقـة هنـاك لـیس  •
 العملاء ولاء درجة بین و المصرف مع التعامل إلى العملاء تدعو

 جودة و المالي ركزم و المصرف سمعة بین إحصائیة دلالة ذات علاقة یوجد  •
  .العملاء ولاء بین و المصرفیة الخدمات

  المبحث الأول 

                                                
 – لها ولائهم درجة على التجاریة المصارف مع العملاء تعامل دوافع أثر " بعنوان 2006 جودة، و دراسةحداد 9

 الأردنیة التجاریة المصارف عملاء على دراسة میدانیة
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  إدارة علاقات العملاء 

  :مقدمة
ــي إدارة    ــة یعتمــــد علــ یوصـــف العمــــلاء بــــأنهم نــــواة الأعمـــال وأن نجــــاح المؤسســ

ونتیجـــة لـــذلك، فـــإن أهـــم القواعـــد التـــي تحـــاول إدارة اى . العلاقـــات معهـــم بشـــكل فعـــال
أفعـــل كـــل مـــا یلـــزم لتحقیـــق " العمیـــل دائمـــاً علـــي حـــق"ظفیهـــا مؤسســـة غرســـها لـــدى مو 

لذلك یجب أن تتركز جمیع أهداف المؤسسة نحو الهدف الأهم ألا وهو جعل ". وعدك
فمنـذ وقـت . العملاء راضین وسعداء لأنهم هم السبب فـي اسـتمرار المؤسسـة وربحیتهـا

الأمر هامـاً لبقائهـا  لیس بالبعید ، لم تكن العدید من المؤسسات والمصارف تعتبر هذا
وكثیــراً مــا تجاهلــت عملائهــا وكانــت النتیجــة أن العدیــد مــن هــؤلاء العمــلاء توقفــوا عــن 

وفي كثیر من الأحیان، تصبح هذه الأهـداف قیـوداً علـي .التعامل معها لم یعودوا إلیها
الشركات وموظفیها عندما إذا لم یكن لدیها الأدوات المناسبة أو الأسالیب لتحقیق هذا 

أما الیوم فتوفر التكنولوجیـا للمصـارف والمؤسسـات أنظمـة یمكـن أن تسـاعدها . الهدف
فـــي تتبـــع تفاعـــل العمـــلاء مـــع المؤسســـة والســـماح للمـــوظفین بالوصـــول إلـــي معلومـــات 

ذا مـــا . حـــول العمـــلاء واســـترجاعها بســـرعة وفاعلیـــة إن نظـــام إدارة علاقـــات العمـــلاء وإ
المؤسســة علــي تحقیــق الهــدف الأهــم  اســتخدمت بشــكل صــحیح، یمكــن أن یعــزز قــدرة

ــتراتیجیة علــــي  ـــي الحفــــاظ علــــي العمــــلاء والــــذي یكســــب الشــــركة میــــزة اســ ــل فـ والمتمثــ
  .منافسیها 
حیث یوصف نظام إدارة علاقات العملاء بأنه عملیة حوسبة معرفة الموظفین   

ــن العمــــلا ــذكر . عــ وذلــــك لأنــــه فــــي العــــادة،یكون مــــوظفي علاقــــات العمــــلاء بحاجــــة لتــ
حیــث إن إدارة . عملائهــم، ســلوكیاتهم، أذواقهــم وتفضــیلاتهم، ومــا إلــي ذلــك احتیاجــات

ــاء العلاقـــات مـــع العمـــلاء علـــي المـــدى  علاقـــات العمـــلاء فـــي جوهرهـــا تركـــز علـــي بنـ
ــلاً الطــــرفین العمیــــل  ــة لكــ ــة مســــتدامة ممــــا یضــــیف قیمــ الطویـــل وأن تكــــون هــــذه العلاقــ

  .والشركة
ملاء مع غیرها من أنظمـة دعـم أتخـاذ غالباً ما یتم دمج نظام إدارة علاقات الع  

القـرارات فــي جمیـع المجــالات الوظیفیــة، مثـل نظــام التخطــیط، ونظـام دعــم المعلومــات 
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وبــذلك تــتمكن . التنفیذیــة، ونظــام إدارة سلســلة الإمــداد، وأنظمــة إدارة دورة حیــاة المنــتج
جمیـع الشركات مـن تـوفیر أفضـل المعلومـات الإداریـة لـدعم التخطـیط، والسـیطرة عبـر 

ــاح أكبــــر . القنـــوات، وبالتــــالي یكـــون أفضــــل والمنتجـــات التــــي تـــؤدي إلــــي إیـــرادات وأربــ
ویمكــن لــنظم إدارة علاقــات العمــلاء أن تســاعد أیضــاً المؤسســات علــي تعظــیم قــدراتها 

وهـذا لا یـؤدي إلـي تحسـین الجـودة فقـط ولكـن سـوف یعـزز . علي التفاعل نـع عملائهـا
  لاءالأستجابة السریعة لاحتیاجات العم

ــها أداة    ـــن نفســـ ـــلاء تجعـــــل مــ ـــات العمــ ــإن نظـــــم إدارة علاقــ علـــــي هـــــذا النحـــــو، فـــ
ضــروریة للمصــارف لأنــه یمیــز المصــرف عــن منافســیها مــن خــلال مصــادر المعرفــة 

یجـاد حلـول لمشـاكل العمـلاء إن نظـام . حول المنتجات والأفكار والقدرة علي  تحدید وإ
ــن تقصــــیر ال ــن للمصــــرف  مــ ــافة بینــــه وبــــین العمــــلاء، إدارة علاقــــات العمــــلاء یمكــ مســ

ـــة  ـــز علــــي ولاء العمــــلاء، والخدمــ ـــرف مـــــن خــــلال التركیـ ـــاح المصـ والمســــاهمة فــــي نجـ
وقـد جـادل الـبعض بـأن . المتمیزة وتحسین عملیات جمع المعلومات، والتعلم التنظیمـي

رضا العملاء والـولاء هـو علـم بحـد ذاتـه، ولكـن هنـاك مـن یأخـذ الجـدال لمسـتوى اعلـي 
ــنالتـــأ"بـــالقول إن  وعنـــدما یـــتم ذكـــر مصـــطلح إدارة علاقـــات " ثیر فـــي العمـــلاء هـــو الفـ

العمــلاء، یتبــادر إلــي أذهاننــا جمیعــا بانهــا التكنولوجیــا التــي یمكــن أن تحســن التســویق 
ــع العمــــلاء ـــلاء والعلاقــــات مــ ـــدمات العمـ ــات وخـ ـــام إدارة . والمبیعــ ومــــع ذلــــك، فــــإن نظـ

. ة عـــن عملیـــة إســـتراتیجیةعلاقـــات العمـــلاء هـــو أكثـــر مـــن مجـــرد تكنولوجیـــا، فـــو عبـــار 
حیــث أنهــا تســاعد علــي فهــم افضــل لاحتیاجــات عملائهــا حتــى یتمكنــوا مــن تــوفیر هــذه 
. الاحتیاجات لعملائهـم فـي الوقـت المناسـب وفـي الوقـت ذاتـه تحسـین عملیـات الشـركة

وقــد لاقـــت مفـــاهین إدارة علاقـــات العمـــلاء وتقنیاتهـــا قبــولاً علـــي نطـــاق واســـع مـــن قبـــل 
سســات فــي مختلــف الصــناعات لأنهــا تــدرك أن الحفــاظ علــي علاقــات العدیــد مــن المؤ 

صـحیح أنـه مـن . قویة مع العملاء من المرجح أن ینعكس علي الربحیـة فـي المسـتقبل
الصعب البحث عن عملاء جدد ولكن عملیة الحفـاظ علـي العمـلاء الموجـودین لیسـت 

ي المزیج الصحیح والتحقیق هذا الهدف، فإن الشركات بحاجة إل. بالأقل صعوبة منها
ــــین إدارة البیانــــــات  ـــة، وتحســ ــــات التشــــــغیلیة الفعالـــ ـــات والعملیــ ــا المعلومـــ مــــــن تكنولوجیــــ

   .ومبادرات خلاقة لتطویر القوى العاملة
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  Customers Relationship Management: مفهوم إدارة علاقات العملاء 
 لكـل فصـیلیةالت المعلومـات إدارة عملیـة " بأنهـا الزبـائن علاقـات إدارة تعریـف یمكـن
 جمیـع مـع الاتصـال إدارة و ، Touch points . الزبـائن ولاء علـى لتعظـیم زبـون

  .بعنایة  الزبائن
بأنهـــا العملیـــة الشـــاملة لبنـــاء علاقـــات عمیـــل : وتعـــرف ایضـــاً ادارة علاقـــات العمـــلاء 

  10مربحه والحفاظ علیها عن طریق تسلیم قیمة ورضاء ممتازین للعمیل
عملاء المربحین والاحتفاظ بهم من خلال تحلیل معلوماتهم هو نظام جذب واكتساب ال

وفهــم  متطلبــاتهم عبــر عملیــة طویلــة تأخــذ فــى الاعتبــار التوفیــق بــین نشــاط المؤسســة 
ــتراتیجیاتها لتوطیــــد علاقــــات قویــــة مــــع العمــــلاء المــــربحین فقــــط وتقلــــیص مســــتوى  واســ

  .11العلاقات مع العملاء غیر المربحین
ــع  ادارة علاقــــات العمــــلاء هــــى ــل ومنهجیــــة شــــاملة لبنــــاء علاقــــة وثیقــــة مــ ــلوب عمــ اســ

  .العملاء وتنظیمها والمحافظه علیها لاطول فترة ممكنة 
او هى اسلوب ادارى یهدف الى خلـق وتطـویر وتعزیـز العلاقـة مـع عمـلاء مسـتهدفین 

  .ومختارین بعنایة 
ات كمـــا یمكـــن تعریفهـــا علـــى انهـــا وضـــع السیاســـات التســـویقیة التـــى تهـــتم بتحقیـــق رغبـــ

وقد اصبحت هذه العلاقة على جانب كبیر من الاهمیة للمنتج . المستهلكین وارضائها
خصوصــاً وبعـــد ادراك العمـــلاء لاهمیـــتهم بالنســبة للمنتجـــین وبـــداوا یطـــالبون المنتجـــین 

  .بتحقیق الكثیر من الرغبات 
  :المفهوم التسویقى التقلیدى لادارة علاقات العملاء یرتكز على 

  المنتج -
 السعر -
 توزیعال -
  الترویج  -

                                                
 77ص 2007-السعودیة دار المریخ  - اساسیات التسویق الكتاب الاول- فیلیب كوتلر ،جارى ارمسترنج 10
 1ص  2002- الشركة العربیة للاعلام العلمى –العدد التاسع  –خلاصة كتب المدیر –رولاند سویفت  11
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  :المفهوم التسویق الحدیث لادارة علاقات العملاء 
  4C'Sوالذى یعتمد منهج 

 )1(شكل رقم 
  
  
  
  
 
 
  

 
 
 
 
 

  9دورة تدریبیة مركز التدریب ببنك فلسطین ص–إدارة علاقات العملاء : المصدر
 

  العملاء علاقات إدارة أهمیة
 12العملاء علاقات لإدارة الرئیسیة یمكن توضیح بعض الأهداف

  .جدد عملاء جذب . 1
 وتـوفیر العمیـل خدمـة علـى العمـلاء علاقـات إدارة تركیـز التكلفـة بمعنـى تخفـیض. 2

  .یلزمه ما كل
 . للعملاء المقدمة الخدمة جودة وكذلك الانتاجیه تحسین . 3
 .جدیدة أسواق إلى الدخول . 4
  .للمنافسین بتحلیل القیام . 5
 بهم، ظوالاحتفا العملاء رضا تعظیم. 6

  .والمنظمات الشركات بین الهامة المعلومات وتبادل الشركات مع علاقات إقامة. 6

                                                
  16ص ، 2007 للإدارة، المهنیة الخبرات مركز :القاهرة .العملاء علاقات ، توفیق، عمرو 12

  احتیاجات ومتطلبات العملاء
Customers needs & wants 

  التكلفة بالنسبة للعمیل
Cost to the customer 

  الملائمة
Convenience  

  التواصل 
communication 

4 C'S 
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 الإعلامیـة الدعایـة حمـلات نفقـات وتعنـي) المرئیـة غیـر المصـروفات تخفـیض . 7
  .للمنتج الترویج ونفقات حملات

 .والمبیعات التسویق رجال من والفاعلین الناجحین الأفراد متابعة . 8

 مع العلاقة إدارة إن CRM المتمیزة الفوریة بالخدمات المشترك تزوید للشركات تتیح
 أسـاس على و منهم، لكل الفردیة الحساب لمعلومات الشركة لاستخدام الزبائن نتیجة

 الرئیسـي العامـل لأن مهمـة الزبـائن مـع العلاقـة إدارة إن .بالزبـائن المتمیـزین معـرفتهم
   .13الشركة زبائن اعدةلق القیمة الإجمالیة هو الشركة لربحیة

  : اهدف نظام ادارة علاقات العملاء 
تهـدف ادارة علاقــات العمــلاء الـى توطیــد علاقــات طویلــة الاجـل مــع العمــلاء وتحویــل 

  .التعاملات العابرة مع العملاء الى علاقات طویلة الامد
  : 14یهدف نظام ادارة علاقات العملاء الى

  معرفة اراء المستهلكین  .1
 التى تقدمها المنشأةتحسین الخدمات  .2

 تعریف العمیل او امستهلك بالمنشأة وسیاساتها .3

 الاجابة على استفسارات العملاء .4

 التأكد من صحة المعلومات التى تعطى للعمیل  .5

 تقلیل الضغوط والجهد على الموظفین  .6

  توثیق وحفظ معلومات العملاء فى الوقت والمكان المناسب .7
 دمة بأفضل وبتكلفة اقلزیادة ارباح المؤسسة من خلال تقدیم خ .8

 نمو المؤسسة من خلال زیادة عدد المتعاملین والاحتفاظ بهم .9

  
  

                                                
13 .(Kotler & Keller, 2006, p15 

  229ص   2003القاهرة  –حسن احمد توتفیق، ادارة المبیعات وفن البیع  14
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  : 15فوائد ادارة علاقات العملاء
تحدید وتصنیف العملاء طبقاً لدرجة ربحیـتهم وتبعـاً لأحتمـال اسـتمرار التعامـل  .1

  معهم
استهداف فئات العمـلاء الاكثـر ربحیـة مـن خـلال تحدیـد انسـب وسـائل واوقـات  .2

 صال بهم الات

توفیر معلومات لبحوث التسویق والخطـة الاسـتراتیجیة مـن خـلال دراسـة میـول  .3
 العملا وتوجهاتهم  

اعطــاء صــورة متكاملــة عــن العمــلاء واحتیاجــاتهم ممــایؤثر ایجابــاً علــى جـــودة  .4
 مخرجات المؤسسة من وجهة نظر العمیل

لاء تزیـد زیادة فرص نجـاح المبیعـات والتسـویق فدراسـة معلومـات وبیانـات العمـ .5
 من احتمال ملائمة منتجات ةخدمات المنشأة 

زیـادة هــامش الـربح النــاتج عـن كــل تعامـل مــع كـل عمیــل وذلـم ببیــع مزیـد مــن   .6
 السلع والخدمات لنفس العمیل

 خفض نسبة تسرب العملاء وزیادة معدل الاحتفاظ بالعملاء .7

 تحویل بیانات العملاء الى افكار قابلة للتنفیذ .8

 یقیة للشركة توحید الؤیة التسو  .9

  )المبیعات ، التسویق وغیره( تقلیل المصروفات الاداریة  .10
  16زیادة عائد المبیعات  .11

 تحقیق الثقة والالتزام والمشاركة فى المعاملات بین الشركة وعملاءها .12

  یساعد الشركة فى الحصول على مایعرف بالعمیل الدائم . 13

                                                
 3ص ، رولاند سویفت ، مرجع سبق ذكرة  15
 17مرجع سبق ذكره  ص  –عمرو توفیق  16



 
 

17

  خصائص ادارة علاقات العملاء
العمـــلاء الـــى الاحتفـــاظ بـــالعملاء المـــربحین بحیـــث  یهـــدف منظـــور العلاقـــةمع .1

  تكون العلاقة على المدى البعید
 جمع ودمج المعلومات العملاء المتعلقة بالعملاء من كل نقاط الاتصال .2

 تقسیم العملاء حسب قیمتهم المتوقعة .3

 التقسیم الجزئى للسوق حسب حاجات ورغبات العملاء .4

 شركة للاحتفاظ بهانشاء القیمة للعمیل من خلال عملیات ال .5

 تقدیم القیمة للعمیل من خلال تقدیم الخدمات المناسبة للاقسام الجزئیة  .6
  مراحل ادارة علاقات العملاء

  شكل یوضح مراحل ادارة علاقات العملاء
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

    
  
  
  

  70المرجع السابق ص:المصدر                                        

مرحلة استقطاب 
 وكسب العملاء

مرحلة تعزیز 
  العلاقة

 والارباح

مرحلة ادارة 
العلاقة مع 

 العمیل
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 :العملاءتطبیق إدارة علاقات : أولاً 

إدارة علاقــــات العمــــلاء هــــو نظــــام معلومــــاتي یتــــابع تفــــاعلات العمــــلاء مــــع   
الشركة ویسمح للموظفین بالوصول الفوري لهذه المعلومات مثل المبیعات في السابقة 
. والحالیـــة، ســـجلات الخدمـــة ، ســـجلات المكالمـــات، المشـــاكل المعلقـــة والتـــي لـــم تحـــل

المعلومـــات عـــن العمـــلاء فـــي قاعـــدة بیانـــات ویخـــزن نظـــام إدارة علاقـــات العمـــلاء كـــل 
المعلومات المخزنة تكون متنوعة مثل أسماء العملاء، المشتریات، والمشاكل . مركزیة

النظام لا یستخدم هذه البیانـات فقـط لإنشـاء تقـاریر بسـیطة . المتعلقة البضائع المشتراه
والتسویق وخدمة ولكنة أن یستنبط منها معلومات هامة للمساعدة في تنسیق المبیعات 

  17العملاء وذلك في سبیل توفیر خدمة أفضل وأسرع لتبلیة احتیاجات العملاء
. إن الشــركات یجــب أن تحــدد الهــدف مــن تنفیــذ إدارة إدارة علاقــات العمــلاء  

  :وهناك مجموعة من الأهداف
یجــب علــي الشــركات التــي  ترغـب فــي إعــادة تشــكیل محــور  :المبــادئ والإرشــادیة/ 1

  :و إدارة علاقات العملاء ان تتبع هذه المبادئ التوجیهیة الثلاثةعملیاتها نح
لـذلك ینبغـي أن . تعتبر تجربة العملاء امر ضر وري لخلق قیمة للعلامـة التجاریـة -

تقوم الشركة بالإهتمام بالشعارات ووسائل الجذب والإعلانات التجاریة والتي یمكن 
ــخاً  فــــي ذهــــنهم ویســــاهم  بخلــــق  أن تعطــــي العمــــلاء إنطباعــــاً لا ینســــى ویبقــــي راســ

  .الوعى عن المنتج أو الخدمة
یجب أن یكون لدى نقطا التماس مع العملاء معرفة عن العمـلاء والإهتمـام بتلبیـة  -

كـل اتصـال یـتم بـین الشـركة وعنلائهـا یحـدد القیمـة الاقتصـادیة لمسـتقبلها . رغبـاتهم
  .لأنه إذا كان العمیل سعید فإنه سوف یعود

رامج إدارة علاقات العملاء بطریقة عملیة تخفف من المخاطر یجب أن یتم تنفیذ ب -
ــات . المالیــــة ومخــــاطر تقــــدیم الخــــدمات حیــــث ینبغــــي التخطــــیط لبــــرامج إدارة علاقــ

فلــیس . العمــلاء وفقــاً للقــدرة المالیــة للشــركة وتقلــیص المخــاطر لــتلاءم أداء الشــركة
مـــن البرنـــامج مـــن الـــلازم أن تمتلـــك الشـــركة قـــدرات راقیـــة، أو أحـــدث الإصـــدارات 

                                                
17 Nguyen,l, leblanc,G , corporate image and corporate reputation in customers retention 
decisions in service, 2001, p 227 
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لــذلك یجــب مراعــاة أن یكــون . المطبقــة، أو تقــدیم الخدمــة للعمــلاء بــأي ثمــن كــان
، ویوفر القدرات التي یحتاجها المستخدمون  .النظام عملیاً وواقعیاً

لتحقیــق هــذا الهــدف ینبغــي علــي الشــركات تنظــیم مبــادراتهم فــي  :عناصــر النجــاح/ 2
 :صر إدارة علاقات العملاء وفق هذه الأربعة عنا

ــا للشــــركة العمــــلاء المســــتهدفین ل تحدیــــد: وضــــع إســــتراتیجیة - بنــــاء نمــــوذج أعمالهــ
  .واهدافها ومهمتها لیلائمهم

القدرة علي فهم احتیاجـات العمـلاء والتنبـؤ بسـلوك العمـلاء : معرفة رغبات العملاء -
  .بدقة

تحسـین نوعیـة التواصـل : تحقیق أكبر قیمة ممكنة من أنشطة الاتصـال بـالعملاء -
 . ملاء، وفي الوقت نفسه یدفع لخفض تكلفة الخدمات قدر الإمكانمع الع

ـــهبــــأن یــــتم تحدیــــد : التحــــول التســــویقي - ـــال أو صــــرفة فــــي غیــــر أوجهـ  إهــــدار المـ
وذلـــك " التشـــویش الســـوقي"الصـــحیحة فـــي الســـوق، وفـــي نفـــس الوقـــت یـــتم تجاهـــل 

رة لم لقیاس كفاءة السوق والاستفادة القصوى من جمیع الموارد المتاحة بطرق مبتك
 .تستخدمها الشركات سابقاً 

 وبــذلك یمكــن للشــركات توســیع تركیزهــا فــي إدارة علاقــات العمــلاء عــن طریــق الســماح
المبیعات والخدمات بالعمل معاً بكفـاءة لتحقیـق الهـدف النهـائي  لاداره التسویق وكذلك

 18.الذي هو خدمة العملاء بشكل أفضل وبجودة عالیة

  :لعملاء الإلكترونیةأنظمة إدارة علاقات ا: ثانیاً 
تــوفر معظــم الشــركات الآن خــدمات إدارة علاقــات العمــلاء مــن خــلال مواقعهــا   

ــدمات  ــتمل علــــي التكنولوجیـــا الحدیثـــة فـــي مجـــال الخــ ــبكة الأنترنـــت والـــذي یشـ علـــي شـ
تري مـن تجهیـز خیـارات المنـتج وفر أیضا خیارات متنوعـة تمكـن المشـالأستهلاكیة، وت

تــوفر هــذه المواقـــع . ممــا یمكنـــه مــن الــتحكم فــي التكلفـــةمــن خــلال قائمــة مـــن البــدائل 
سواءاً كانت للتجارة الإلكترونیة او البوابات الإلكترونیة خدمات للمبیعات والتي تتحكم 
في حصول تجارة التجزئة وتجار الجملة علي منتجات الشركات فـي نقـاط التوزیـع مـع 

فعلــي ســبیل . ات ملائــمضــمان تــوافر المســتویات اللازمــة مــن المنــتج مــع مســتوى خــدم
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المثــال، فــي مجــال الاتصــالات الخلویــة تمكــن الشــركات مســتركیها مــن الوصــول إلــي 
حیـث یقـوم العمیـل بتسـجیل بیانـات . المعلومات الخاصـة بهـم مـن خـلال موقـع الشـركة

الدخول الخاصة به مما یمكنه مـن الوصـول إلـي العدیـد مـن الخـدمات مثـل الأسـتعلام 
زالـة الخـدمات عـن شـریحته، إرسـال الإعـدادت إلـي رقمـه، عن قیمـة الفـاتورة، إضـا فة وإ

معلومات عن أجهزة الشركة، إرسال رسائل إلي ارقام اخرى والعدید من الیخـرات التـي 
وتقـوم الشـركات مـن ناحیـة أخـرى، . تسمح للمشتریات بتخصیص خدماته بشكل ذاتي 

معلومـــات لتحســـین خدمـــة بتتبــع المواقـــع التـــي یقـــوم عملائهـــا بزیارتهـــا واســـتخدام هـــذه ال
  .19في الوقت الحاضر. العملاء 
تعتبر أنظمة التفاعل الصوتیة من الخدمات التي تعـزز إدارة علاقـات العمـلاء   

حیث یمكنها أن تحاكي معظم الأعمـال التـي . في مجال الأعمال التجاریة الإلكترونیة
سـم وطلـب یؤدیها موظف الخدمات العادي مثل التعرف علي هویة العمـلاء حسـب الأ

ــترك إلــــي  التحقــــق مــــن الهویــــة، اختیــــار لغــــة النظــــام الصــــوتي، أو حتــــى توصــــیل المشــ
هــذه التكنولوجیـا الجدیــدة یمكــن أن تســمح لمراكــز . موظـف الخــدمات إذ أقتضــى الأمــر

ــكل أكثــــر تكــــراراً لتقــــدیم خــــدمات جدیــــدة  ــا بشــ الاتصــــال بــــإجزاء اتصــــالات مــــع عملائهــ
واستناداً إلي المعلومات المخزنة، یمكن أیضاً . اوتحسین العلاقة بین الشركات وزبائنه

أن یــوفر نظــام إدارة علاقــات العمــلاء ردوداً آلیــة للعمــلاء مــن حیــث تقــدیم خصــومات 
  20خاصة وفقاً لاحتیاجات العملا 

مع التطور السریع للتكنولوجیا ، أصـبحت إجـارة علاقـات العمـلاء مسـتودع مركـزي    
رة الوثـــائق الخاصـــة بالحســـاب الشخصـــي للعمیـــل للوثـــائق والـــذي یســـمح للمؤسســـة بـــإدا
حیث یعطي القدرة لموظفي خدمة العملاء من . بشكل منكامل كلیاً مع أنظمة الشركة

أجل ضمان الحصول علي الوثائق بشكل آمن وجمـاعي سـواء بشـكل متـزامن أو غیـر 
جـراء العملیـات . متزامن علـي كما أنه یعطي للإدارة القدرة علي تطبیق قواعد العمـل وإ

وأخیــراً فإنـــه یمكــن مــن خلـــق . تلــك الوثــائق مــن أجـــل تحقیــق مزیــد مـــن الكفــاءة والدقــة

                                                
19 19 Nguyen,l, leblanc,G , p 236 
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منبهــات وأحــداث علــي تلــك الوثــائق والتــي مــن شــأنها تمكــین صــناع القــرار مــن أتخــاذ 
  قرارات أفضل وتطویر قدرات افضل لإدارة المعارف

ر الكثیـر مـن الشـركات تـوف) المواقـع الالكترونیـة(وبالإضافة إلي انظمة النقر التقلیدیـة 
وتســــتند هــــذه . لأنظمــــة إدارة علاقــــات العمــــلاء) mobile(التجاریــــة تطبیقــــات متنقلــــة 

الفكــرة إلــي حقیقــة أن المــوظفین یحملــون جهــاز الهــاتف النقــال ف كــل مكــان یــذهبون 
وبالتــالي، یمكــن للمــوظفین بــدء اتصــال فــي أي وقــت مــع الــنظم الاخــرى مــن اي . إلیــه

هذه الخاصیة تكسر الحواجز الجغرافیـة والزمنیـة، . بكة لاسلكیةمكان لهم الاتصال بش
وتتمثــل القیمــة المضــافة التــي تســهم . والتـي غالبــاً مــا تكــون عائقــاً للعدیــد مــن الشــركات

  :21في تطویر الأعمال التجاریة فما یلي
  .حیث توفر اي منتج أو خدمة في أي مكان وفي اي وقت: الإنتشار -
  .شغیل الأجهزة اللاسكلیة في اي البیئاتیمكن للمستخدمین ت: الراحة -
حیـــث یتـــوفر الاتصـــالات بســـرعة وســـهولة فـــي اي وقـــت وفـــي اي : اتصـــال فـــوري -

 .مكان

 .القدرة علي تخصیص المعلومات للعملاء كل علي حده: التخصیص -

معرفـة موقـع العمیـل بشـكل دقیـق لتقـدیم المنــتج : إتاحـة المنتجـات والخـدمات محلیـاً  -
 .او الخدمة بشكل مباشر

. أما بالنسبة للعملاء، فهم في عصر یشهد طفرة في استخدام الهواتـف الخلویـة الذكیـة
فقـد اصــبحت الهواتــف الخلویــة وســائل للاتصــال المباشـر لمــا تــوفره مــن خــدمات فعالــة 

وعلـــي هـــذا النحـــو، تعتبـــر هـــذه الأجهـــزة احـــد اهـــم القنـــوات التســـویقیة والتـــي . وملائمـــة
حیـــث تعتبـــر الرســـائل القصـــیرة وســـیلة . شـــكل أكبـــرینبغـــي ان تركـــز علیهـــا الشـــركات ب

ففي أوروبا وآسـیا، أصـبحت الرسـائل القصـیرة أحـد الأششـكال . الاتصال الأكثر عملیة
أما المستهلكین في الولایات المتحدة یمیلون بشـكل اكبـر إلـي هـذا . الأساسیة للاتصال

مـن % 72ن، ومـن الأمـریكیی% 67حیث بلغ معـدل النفـاذ للخـدمات الخلویـة . الاتجاه
كمــا أن الخــدمات . هــؤلاء المشــتركین یســتخدمون الرســائل النصــیة القصــیرة للتواصــل 

الإلكترونیــة تعطــي الشــركات میــزة تنافســیة مهمــة ، فــإن قطــاع الخــدمات المتنقلــة یعــد 
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الخــدمات اللاســلكیة تغیــر طریقــة تفاعــل الشــركات . بــالكثیر مــن الفــرص فــي المســتقبل
ــدمات  .والعمــــلاء مــــع بعضــــهم الــــبعض ــون العلاقــــة مقیــــدة بتــــوفر خــ ــن أن تكــ فبــــدلا مــ

 الإنترنت السلكیة، توفر الخدمات اللاسلكیة استجابة فوریة لكلاً الطرفین 

  :22إستراتیجیات تطبیق أنظمة إدارة علاقات العملاء: ثالثاً 
قبل اتخاذ قرار بشأن الاستثمار في برامج إدارة علاقات العملاء یجـب الإشـارة   

. ت حاسـمة تحتـاج الشـركات إلـي الإطـلاع علیـه وأخـذها بعـین الاعتبـارإلي اسـتراتیجیا
  .وتشمل هذه الاستراتیجیات 

  :العملاء/ أ
تحدیــد العمــلاء المســتهدفین بالاســتناد  دى الإســتراتیجیات الأكثــر أهمیــة هــيأحــ  

وهـذا یعنـي أنـه قبـل اتخـاذ قـرار بشـأن . إلي نموذج الأعمال القائم في الشركة ومهمتهـا
ام إدارة علاقات العملاء یجب علي الشركة تحدید فئات العملاء الذین ترغـب تنفیذ نظ

و بالإضـــافة إلـــي ذلـــك، یجـــب علـــیهم تحدیـــد نـــوع العلاقـــة مـــع كـــل . الشـــركة بخـــدمتهم
شـــریحة مـــن شـــرائح العمـــلاء والتـــي بـــدورها ستســـاهم فـــي تعزیـــز ولائهـــم وتحســـن ربحیـــة 

المسـتهدفین هـو اسـتخدام نمـوذج إحدى الطرق المتبعة للتعـرف علـي العمـلاء . الشركة
ــي أســــاس الســــمات . تركیــــز العمــــلاء حیــــث یقــــوم هــــذا النمــــوذج بتصــــنیف العمــــلاء علــ

المتشـــابهة،مما یســـاعد  الشـــركة علـــي إدارة هـــذه الشـــرائح باســـلوب یســـتفید منـــه العمیـــل 
  .وتسفید منه الشركة لتولید ارباح علي المدى البعید

تهدفین فــي الشــركة بنــاء علــي مبــدأ الــربح وهنــاك طریقــة أخــرى لتحدیــد العمــلاء المســ 
  :لكل عمیل حیث) P&L(والخسارة 

) الارصـدة والحسـومات( –) مخصصـات العمیـل( –إجمـالي الإیـرادات =  ربح العمیـل
ــــالیف المنــــــتج( – ـــال( –) تكــ ــــاة الاتصـــ ــالیف قنــ ــة الخدمــــــة( –) تكــــ ــالیف ( –) تكلفــــ التكــــ

یجیة الـــربح والخســـارة للمؤسســـة لا تقـــل هـــذه الإســـتراتیجیة أهمیـــة عـــن إســـترات) الإداریـــة
عــدم وجــود مثــل هــذه . حیــث أنهــا فــي صــمیم أي برنــامج مــن بــرامج علاقــات العمــلاء

حیــث تســمح هــذه . الإســتراتیجیة فــي المؤسســة  یــؤدي إلــي وجــود عمــلاء غیــر مــربحین
الإستراتیجیة للشركات تحدیـد المسـتوى المناسـب مـن الخدمـة والتسـعیر، والخصـومات، 
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یضـــاً وســـیلة جیـــدة لتحدیـــد كیفیـــة تخصـــیص المـــوارد المتاحـــة لتحقیـــق وهـــي ا. والتوزیـــع
ــد ممكـــــن ــــي . اكبـــــر عائـــ ـــة الهـــــدف الاساسـ ــات التجاریــ ــــن المهـــــم أن تـــــدرك المؤسســـ ومـ

والجوهري، وهو أن هدف الشركة لـیس تولیـد مبیعـات او زیـادة الحصـة السـوقیة ولكنـه 
  .مبني علس زسادة الربحیة عبر تحدید من هم عملاء الشركة

  :قناةال/ ب
إن اختیــار القنــاة الأنســب والأكثــر فعالیــة للشــركة هــو مــن الإســتراتیجیة المهمــة لهــا    

حیث یجب علي الشركات أن تقوم بإستمرار بتقییم القنوات . والذي یجب علیها تحقیقه
وهــذا یعنــي أنــه یجــب علیهــا ان تســوغ القنــوات التــي ینبغــي ان . المحتملــة المتاحــة لهــا
إن عملیة تحدید هذه المحددات لیسـت . لتي یجب أن تستخدم بهاتستخدمها والطریقة ا

بالشئ الصـعب ولكـن عملیـة إنشـاء أو تطـویر إسـتراتیجیة یتطلـب مـن الشـركة اهتمامـاً 
  23ولأبحاث معمقة

  :العلامة التجایة/  ج
تساهم القیمة التي تقدمها العلامة التجاریة في تحقیق الهدف الأسمي للشركة،   

دراك سـلوك عملائهـا، فالعلامـة التجاریــة هـي أكثـر مـن مجــرد والـذي یسـاهم فـي فهــ م وإ
ولكـن المفهـوم . ولیست مجرد شعار یهدف إلي لفـت أنتبـاه العمـلا. أو أیقونه أو شعار

یمتــد إلــي تغلیــف كـــل  تفــاعلات العمــلاء مــع الشـــركة ومنتجاتهــا وخــدماتها فــي إطـــار 
ــد ـــة اعتمــــاد ا. واحــ ــدراء  العلامـــــة التجاریــ ــالیب قیـــــاس وتحلیـــــل لـــــذلك یجـــــب علــــي مـــ ســـ

ونــــذكر فیمــــا یلــــي مجموعــــة مــــن الخصــــائص التــــي تقــــوى . إحصــــائیة لتوجیــــه قــــراراتهم
  .العلامة التجاریة

ینبغي أن تراعي منتجات وخدمات الشركة الجوانب التي تهم العمـلاء وأن  :التمیز -
  .تحاول أن تقدم قیمة افضل ومختلفة عن المنافسین الآخرین

  .الوعود التي قطعت للعملاء بدقة یجب أن یتم تنفیذ :الأتساق -
یجــب أن یكــون مــا وعــد بــه العمیــل صــحیحا مهمــا  :التواصــل الفعــال مــع العمــلاء -

 .حصل

                                                
23 Kotler & Keller ,marketing management , 13th edition prantice hall , 2009,  
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 24ویمكن توضیح محددات العلامة التجاریة الناجحة فیما یلي

ممــا یعنــي أن تكــون مبنیــه علــي " مبتكــرة وممیــزة"العلامــة التجاریــة یجــب أن تكــون  -
اطفیـاً ومالیــاً لتشـجع التـزامهم بتكــرار شـراء منتجــات أسـاس أجتـذاب ولاء العمــلاء ع

  .الشركة
حیـــث إن معظـــم الشـــركات . الإعلانـــات هـــي المفتـــاح لبنـــاء علامـــة تجاریـــة ناحجـــة -

تهمل ونغفل استخدام الدعایة في هذا الإتجاه، لكن یجـب علـي الشـركات ان تركـز 
ــا، والخبــــرة الاســــتثماری ــمعة منتجاتهــــا وعراقتهــ ة الإداریــــة علــــي نقــــاط قوتهــــا مثــــل ســ

  .الشركة، والخدمة الممتازة، والاستقرار
ــة التجاریـــة نابعــــة مـــن اهتمامــــات المســـتهلكین لأن النقطــــة  - یجـــب أن تكـــون العلامــ

 .الأساسیة هنا هي التركیز علي العملاء
غیـر صـحیحة بـالمفهوم ) Marketing owns the customer(أصبحت قاعدة  -

عالیـة المسـتوى مـع العمـلاء وعلـي الحالي للسوق، فقد اصـبح الحفـاظ علـي علاقـة 
فبنـــاء وتعزیــز تلـــك العلاقــات اصـــبحت مهمــة رجـــال . المــدى الطویــل هـــو الاســاس

 .المبیعات وممثلي خدمة العملاء، ولیس المسوقین

وتجـدر الإشــارة إلــي أن الشـركات یجــب أن تلتــزم بشــكل حسـام نحــو علاماتهــا التجاریــة 
احتیاجــات عملائهــا، والحصــول علــي وللقیــام بــذلك، تحتــاج الشــركات لمعرفــة مــا هــي 

معلومات راجعة فـي سـبیل تحسـین الخدمـة، وتـوفیر التـدریب المناسـب لموظفیهـا حـول 
ــه فــــي ســــبیل الارتقــــاء إلــــي مســــتوى  ــا تحتاجــ ــاتهم التجاریــــة، وتجهیــــز الشــــركة بمــ علامــ

 .علاماتهم التجاریة
عات وزیادة ویمكن إدراك أهمیة العلامة التجاریة مما تؤتیه من زیادة في التوزی  

وبفهـم العلامـة التجاریـة مـن . الإیرادات، وزیادة كفـاءة رأس المـال للعدیـد مـن الشـركات
ــغال بأنشــــطة التوعیــــة والدعایــــة  ــن الانشــ هــــذا الاتجــــاه، یمكــــن نقــــل نشــــاط المســــوقین مــ

إن فلهـم . الاستهلاكیة غلي البـدء فـي رؤیـة العلامـة التجاریـة مـن منظـر اكثـر شـمولیة
مــة  التجاریــة یظهــر لنــا حساســیة الــدور الــذي تلعبــه أنظمــة إدارة وتوســیع مفهــوم العلا

علاقات العملاء في عملیة بناء العلامة التجاریـة وأن الأنشـطة التـي كانـت تعتبـر فـي 
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السابق خارج نطاق العلامة التجاریة هي في الواقع المساهم الرئیسـي فـي قـوة العلامـة 
ــارع ومـــع ذلـــك إذا تـــم التغاضـــي عـــ. التجاریـــة مـــن ضـــعفها ــائص، ستصــ ن هـــذه الخصـ

  .25الشركة لوقت كبیر في سبیل النجاح
  :نظام إدارة علاقات العملاء/ د

إن الخطــوة الأخیــرة للشــركة هــي تحدیــد البــدائل واختیــار البــدائل الأكثــر مناســبة   
حیــث . لــدعم هــذه النقــاط الحرجــة وقنــوات التفاعــل للوصــول إلــي العمــلاء المســتهدفین

ــاعد التكنولوجیــــا الحدیثــــ ة وتطبیقــــات إدارة علاقــــات العمــــلاء الشــــركات فــــي تحقیــــق تســ
اهدافها الصعبة والمتمثلة فـي القـدرة علـي جـذب العمـلاء والاحتفـاظ بـالعملاء المـوالین 

فعندما تنفذ الشركات أنظمة إدارة علاقات العملاء وتنجح بتكییف قدراتها، عندها . لها
ویجـب التنویـه إلـي القواعـد التالیـة . تستطیع الشركة تحقیق فوائـد كبیـرة مـن اسـتثماراتها
  :لبحثها مع مزودي الحلول إدارة علاقات العملاء

  .لا تأخذ أبداً أدعاءات مزد النظام علي ظاهرها -
  .لا تفترض أبداً أن المراجع التي یوصي بها المزود دائماً صحیحة -
فــي المرجــع الموصــي   IS(Information System(دائمــاً تحــدث مــع مســئولي -

 .بها

 .علي ظاهرها ISخذ ادعاءات مسئولي لا تأ -

 .دائماً تحدث إلي مستخدمي النظام -

 .حاول التحدث دائماً دون وجود مزود النظام -

 . ISحاول التحدث دائماً إلي مستخدمي النظام دون وجود مسئول -
إذا كان أي مما ذكر اعلاه لایمكن التحقق منه، أو لا یمكن تحقیقه، فـإن هـذا یعطـي 

  . 26حفظات علي المزود حول قدرته علي تقدیم مرضیةمؤشراً علي وجود ت
  

  :27)قبل التنفیذ(معیقات تنفیذ أنظمة إدارة علاقات العملاء : رابعاً 
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26 Swift , R.S Accelerating customers relationships using CRM and relationship technologies , prantice 
hall, new york 2001 , 33 
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مــن المعــروف أن أنظمــة إدارة علاقــات العمــلاء هــي أداة تمكــن الشــركات مــن   
م ولكن تطبیق مفاهیم إدارة علاقات العملاء وتقنیاتها بحاجـة إلـي التـزا. تحقیق أهدافها

وتبعا لطبیعة الشـركة ومـدى . عالي وتكریس الجهود من قبل الشركة في سبیل النجاح
ــإن إدارة الشــــركة  رغبتهــــا فــــي التوســــع فــــي تنفیــــذ تطبیقــــات إدارة  علاقــــات العمــــلاء، فــ
بحاجة إلي عمـل أبحـاث لتحیـدد اي مشـاكل محتملـة یمكـن أن تـواجههم قبـل أو خـلال 

  .لإشارة إلي بعض هذه المشاكل وتشمل ما یليویكمن ا. أو بعد تنفیذ هذه التطبیقات
  :عدم وجود تعریف/ أ

ــا    ــة، والتكنولوجیــ ــاهیم الحدیثــ ــات العمــــلاء تحــــوى العدیــــد مــــن المفــ إن إدارة علاقــ
لــذلك تجــد العدیــد . الجدیــدة ومنهجیــات العمــل المختلفــة، وهــذه المفــاهیم فــي تطــور دائــم
ــــن أ ــده أو حتــــــى مــ ــــا تریــــ ــد مــ ـــركات الصــــــعوبة فــــــي تحدیــــ ــــي مــــــن الشـــ ـــا هــ ــــدأ ومـــ یــــــن تبــ

الإدارة فـي كثیـر . التكنولوجیات الیت یجب أن تتخلي عنها أو یجب أن تحصل علیهـا
من الأحیان تكون غیر متأكدة من كیفیة التعامل مع إدارة علاقات العملاء وكیف أن 

  .تؤثر علي جوانب اخرى من عملیات الشركة
ا تصـــبح ضـــحیة واحـــد مـــن الأخطـــاء الاكثـــر شـــیوعاً هـــو أن الشـــركات غالبـــاً مـــ  

فــي " أحــدث تكنولوجیــا"رغــب ة الإدارة فــي إتبــاع نزعــة الســوق الحالیــة للحصــول علــي 
علاقـات "الآونه الأخیرة، معظم الشركات أصبحت تشیر إلي خدمة العملاء علي أنها 

حیـث مـا . علي الرغم من عدم حصول أي تغییرات كبیرة علي طبیعـة العمـل" العملاء
أو نـرى . مون بنفس العمل الـذي كـانوا یؤدونـه فـي السـابقزلنا نرى نفس الموظفین یقو 

فـــي حـــین أن النـــاقلات " الخـــدمات اللوجیســـتیة"أن قســـم خـــدمات النقـــل تـــم تغییرهـــا إلـــي 
  .مازالت تنقل البضائع بنفس الآلیة السابقة

  :ضعف القیادة/ ب
 یعتبر دور قیادة إدارة علاقات العملاء في كثیر من الأحیان دوراً فنیاً حیث لا  

. یملكــون غالبــاً رؤیــة  إســتراتیجیة أو خبــرة عملیــة مــن منظــور إدارة علاقــات العمــلاء
ــمن  ــین الأنشــــطة المحــــددة ضــ ــاس أنجــــازاتهم المتعلقــــة بتطــــویر وتحســ حیــــث یجــــرى قیــ
وظــائف إدارة علاقــات العمــلاء فقــط، فــي حــین أن العمــل علــي تطــویر الاســتراتیجیات 

  .سي لهذه القیادةالعامة للشركة یجب أن یكون التركیز الرئی
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وثمــة عامــل آخــر هــو أن معظــم بــرامج إدارة علاقــات العمــلاء تنفــذ بنــاء علــي   
وكمــا ذكــر آنفــا، . المتطلبــات التقنیــة بــدلاً مــن التركیــز علــي حاجــات الشــركة التجاریــة

إدارة علاقــات العمــلاء هــي عملیــة إســتراتیجیة والتــي یمكــن أن تســاعد الشــركات علــي 
ونتیجــة لــذلك یمكــن للشــركات تــوفیر . حتیاجــات عملائهــاالحصــول علــي فهــم افضــل لا

إن . هذه الاحتیاجات لعملائهـا فـي الوقـت المناسـب وفـي الوقـت ذاتـه تحسـین عملیاتهـا
. إلتــزام الإدارة ومســؤولیتها عـــن دعــم هــذه العملیـــة یجعــل مســاهمتها كبیـــرة فــي النجـــاح

ــد مـــن المشــــاریع الأخـــرى، تطبیقــــات إدارة علاقـــات العمــــلا ــاً مثـــل العدیــ ء الأكثـــر نجاحــ
وهــو القائـد الــذي یمكنـه أن یجعــل الاشــیاء ) شــخص لدیـه ســلطة(بحاجـة إلــي المشـروع 

  .تحدث
  )1(:عدم توفر الدعم اللازم من مزودي النظام/ ج

مـزودي أنظمــة إدارة علاقــات العمــلاء هــم الــذین یقــدمون أنظمــة وأدوات جدیــدة   
یط الشـــوء علـــي جوانـــب إدارة فـــي كثیـــر مـــن الأحیـــان، یقـــوم المـــزودون بتســـل. للشـــركات

ــي تتــــوفر فــــي منتجاتهــــا بــــدلاً مــــن محاولــــة تســــلیط الضــــوء علــــي  علاقــــات العمــــلاء التــ
إن .العوامـــل الهامـــة لإدارة علاقـــات العمـــلاء فـــي المؤسســـة والتـــي بحاجـــة إلـــي معالجـــة

إذا ما تم تطبیقها . لمعالجة المعلومات" أداة أخرى"إدارة علاقات العملاء لیست مجرد 
یم، یمكــن أن تســهم فــي زیــادة القیمــة الاقتصــادیة الاســتثنائیة للشــركة، فضــلاً بشــكل ســل

لـذلك ولتحقیـق الإمكانـات الكاملـة لإدارة علاقـات . عن كونها میزة تنافسـیة بیـد الشـركة
العمــلاء وقبـــل أن تــدمج بمنظـــور اســتراتیجي فـــي جمیــع نشـــاطات الشــركة یجـــب علـــي 

في الواقع، هناك بعض المزودین الـذین . م الشركات فهم المبادئ الاساسیة لهذا النظا
ینجحون برسم احلام وردیة لعملائهم، وأنهم من خـلال تطبـیقهم لانظمـة إدارة علاقـات 

  .العملاء من الممكن لهم حل جمیع المشاكل التي تواجههم
  
  

  ):بعد التنفیذ(الصعوبات بعد تنفیذ أنظمة إدارة علاقات العملاء : خامساً 
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ان أكثـر مـن نصــف  Gartnerسـة البحـوث الاستشـاریة وجـد مسـح أجرتـه مؤس  
. الشركات التـي طبقـت انظمـة إدارة علاقـات العمـلاء تعـاني مـن صـعوبات بعـد التنفیـذ

فصـل "وهناك سببین رئسیین لعدم تلبیة أنظمـة إدارة علاقـات العمـلاء لتوقعاتهـا، وهمـا 
ع مقیـــاس التمیـــز أرتفـــا"والســـبب الآخـــر هـــو " رؤیـــة إدارة علاقـــات العمـــلاء عـــن التنفیـــذ

  .28"لأنظمة إدارة علاقات العملاء
  :فصل رؤیة إدارة علاقات العملاء عن التنفیذ/ أ

ــة والتخطــــیط بشــــكل    ــاث اللازمــ ــي إجــــراء الأبحــ أخفقــــت العدیــــد مــــن الشــــركات فــ
أحـد العوامـل المؤدیـة إلـي ذلـك یعـود إلـي أن . مناسب قبل تنفیذ إدارة علاقات العمـلاء

وفــي كثیـــر مــن الأحیــان، تركــز هـــذه .یكفــي مــن المرونــة  نظــام الشــركة لــیس لدیــه مـــا
المشـــاریع علـــي إدارة علاقـــات العمـــلاء مـــن الجوانـــب الفنـــي بـــدلاً مـــن أن تركـــز علـــي 

أمـا العامـل الآخـر . إستراتیجیات العمل والمتمثلة فـي زیـادة قیمـة العلاقـة مـع العمـلاء 
ام والــدعم مــن الإدارة فیتمثــل فــي أن هــذه المشــاریع لــم یكــن لــدیها مــا یكفــي مــن الالتــز 

وأخیراً إن فشل تنفیذ المشاریع ینـتج فـي كثیـر مـن الأحیـان مـن عـدم وجـود دعـم . العلیا
ــاز  ــا، ســــوء إدارة المشـــروع، نقـــص فــــي المهـــارات اللازمـــة لإنجــ كـــافي مـــن الإدارة العلیـ

  .المشروع
  :أرتفاع مقیاس التمیز لأنظمة إدارة علاقات العملاء/ ب

ــیة، مـــع   ــال التكنولـــوجي، كانـــت  فـــي العقـــود الماضـ التطـــور المســـتمر فـــي المجـ
الســـوق التجاریـــة تتغیـــر بـــنفس الـــوتیرة المتســـارعة وأصـــبحت هـــذه الأنظمـــة تمثـــل میـــزة 

أصــبح العمــلاء أكثــر تطلبــاً و الشــركات المنافســة تنمــو بشــكل .تنافســیة بــین الشــركات
ن الشركات ومن أجل أن تحافظ علي حصتها السوقیة یجب أن تحرص علي أ. سریع

ـــاح ـــادرة علــــي النجـ ـــیها لتكــــون قــ ـــرف علــــي هـــــذه . تتفــــوق علــــي منافســ ــم یــــتم التعــ ذا لـــ وإ
. الصعوبات، فإن الشركات التي تتسرع في تنفیذ برامج إدارة علاقات العمـلاء سـتتعثر

كما أنه من المعروف بأنه لیس كل الشركات التـي تنفـذ أنظمـة إدارة علاقـات العمـلاء 
الشــركات عــن العوامــل الحاســمة التــي تكمــن وراء  وغالبــاً مــا تغفــل هــذه. تكــون ناجحــه

  وتشمل هذه العوامل. نجاح مشروع إدارة علاقات العملاء
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  .الفشل في الحصول علي دعم الإدارة العلیا للمشروع -
ـــة  - ــذ ومهمـــ ـــدات الرئیســــــیة  لتنفیــــ ـــة أو الوحـــ ــائف الداخلیـــ ــة بــــــین الوظــــ ــدم المراءمــــ عــــ

  .المشروع
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  المبحث الثاني
  ظیمیةالولاء في العملیة التن

  :مقدمة
لــم تصــبح المؤاشــرات المالیــة هــي العامــل الوحیــد الــذي یحــدد نجــاح الشــركات،   

فلقــد أصــبحت الشــركات تقــیم بنمــوذج بطاقــة الأداء المتــوزان والتــي نقــیم الشــركة وفــق 
 .المالي، الزبائن، العملیات الداخلیة، التعلم والتطور : أربعة أبعاد هي

عاصـــر یهـــتم بـــالزبون ویعتبـــره أحـــد الأركـــان لـــذلك فـــإن التســـویق الحـــدیث أو الم  
الأساسیة  للمنظمة في تحقیق النجاح والنمو والبقاء عند مد جسور وعلاقات مترابطة 
مـــع الزبــــائن، فالدراســـات الإحصــــائیة التـــي نشــــرتها مجلـــة الاتصــــالات والعـــالم الرقمــــي 

ــركات قـــد ب"، تشـــیر إلــــي أن 22/1/2006بتـــاریخ   ــدل فقــــدان الزبـــائن لـــدى الشــ ــغ معـ لــ
، وأن كلفة عملیة المحافظة علي العمیـل قـد تبلـغ % 20 من عدد العملاء الكلي سنویاً

مــن العمــلاء یغیــرون الشــركات % 68ســتة أضــعاف كلفــة أكتســاب عمیــل جدیــد، وأن 
فقـط مـن هـؤلاء % 4والمؤسسات التي یتعـاملون معهـا بسـبب الخـدمات، والملاحـظ أن 

% 90أن أشتكوا من سوء الخدمات، بینما  العملاء الذین توقفوا عن التعامل سبق لهم
ن  مــن العمــلاء الــذین تــم حــل مشــكلاتهم % 82تركــوا الشــركات دون ســابق إشــعار، وإ

  .29"عاودوا التعامل مع الشركات نفسها
  :تعریف مفهوم ولاء الزبائن: أولاً 

یرى البعض أن ولاء العمیـل یتحـدد علـي أسـاس عـادات العمیـل الشـرائیة فیقـال   
ــ ــدین بــــالولاء للشــــركة إذا مــــا دأب علــــي التعامــــل معهــــا وعلــــي شــــراء أن هــــذا العمیــ ل یــ

قسـیم منتجاتها، بالرغم من تقدیم الشركات المنافسة منتجات أفضـل وأرخـص، ویمكـن ت
  .الولاء إلي الأنواع التالیة

  .وذلك في حال عدم وجود بدائل أمام العمیل: ولاء الإحتكار -
 .عمیل في البحث عن بدیل أخروتعني كسل او عدم رغبة ال: الولاء الخامل -
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 .مثل أن یكون موقع الشركة قریب من سكن العمیل وملائم له :ولاء الملائمة -

وهو ان یعـرف العمیـل أسـعار المنتجـات البدیلـة ویحـرص علـي شـراء  :ولاء السعر -
 .الأرخص

 .مستمد من تقدیم جوائز للعملاء الأكثر شراء أو ولاء :الولاء المحفز -

 30. و الولاء لاسم تجاري معینوه :الولاء العاطفي -

ومؤلفة الكتاب الذي حقق افلضل " ثورة الزبون"وتؤكد باتریسیا سیبولد مؤلفة كتاب 
ومؤسســة مجموعــة  Customers.Comكاســتومرز دوت كــوم "فــي العــالم  المبیعــات

ــة مجلــــس إداراتهــــا علــــي أن  ــیبولد فــــي بوســــطن ورئیســ ــیا ســ ولاء الزبــــون وقیمــــة "باتریســ
  " تحقیق النجاح في اقتصاد الزبونیاة معیاران أساسیان یسمحان بالزبون لمدى الح

ـــات وأربــــــاح  ــیم مبیعـــ ــــدر المرتقــــــب لتعظــــ ــائن الحــــــالیون یعتبــــــرون المصــ ــ إن الزبــ
مــن الزبـائن الحـالیون، ومــع % 20مـن المبیعــات تـأتي مـن % 80" الشـركة، حیـث أن 

اً یعــادل ذلــك فــإن معظــم الشــركات تصــرف أمــوالاً لاســتقطاب زبــائن جــدد وتمضــي وقتــ
یات للحفـــاظ علــــي خمـــس أضـــعاف الوقـــت التــــي تصـــرفه فـــي تطـــویر وتنفیــــذ اســـتراتیج

  الزبائن الحالیین
  :لاء الزبائنو العلاقة بین المزیج التسویقي و : ثانیاً 

أن الهــدف مـــن المـــزیج التســـو یقـــي هـــو تحدیـــد احتیاجـــات النـــاس والعمـــل علـــي   
تفـاظ بهـم لمـدى الحیـاه وصـولاً تلبیتها بالشـكل الـذي یرضـیهم ومـن ثـم العمـل علـي الاح

عملیــة اتصــال تحــدث بــین  "فلقــد عــرف كــوتلر التســویق بأنــه. ســةلكســب ولاؤهــم للمؤس
علـم " كما عرف إدارة التسـویق بأنهـا " المنتج والمستهلك بهدف تعظیم رضا كل منهما

وفــن فــي اختیــار الســوق المســتهدفة و العمــل علــي اســتقطاب الزبــائن ونمــوهم والحــافظ 
    "ن خلال بناء وتزوید الزبائن بالقیمة العالیةعلیهم، م

 31.هو مقدار مـا یلتـزم بـه المنـتج مـن المواصـفات ویفـوق توقـع الزبـائن :ورضا الزبون
)kotler & Armstrong, 2004. p11(.  
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مـــن التعریـــف الســـابقة یمكـــن القـــول بـــأن رضـــا الزبـــون وهـــو أول مراحـــل الـــولاء مـــرتبط 
  .ورغباته والتي هي جوهر عملیة التسویقبشكل كامل بمدى تلبیة احتیاجاته 

إن تحســـین " المبیعـــات والتســـویق والتحســـین المتواصـــل" و أوضـــح ســـتویل فـــي كتابـــة 
لـي زیــادة  منهـاج المبیعـات والتسـویق یمكـن أن یـؤدي إلـي تحسـین النوعیـة والإنتاجیـة وإ

یق هــو نتــاج المبیعــات والتســو " وأن" فــي رضــا و ولاء الزبــون وزیــادة فــي الإیــراد والــربح
المعلومـــات وأن كـــلا هـــاتین الـــوظیفتین الـــدقیتین مـــن وظـــائف الأعمـــال التجاریـــة لهمـــا 

وتحسین هـذه المنـاهج یمكـن أن یـؤدي إلـي تحسـین النوعیـة والإنتاجیـة وغـلأي . مناهج
  ." زبون وزیادة في الإیراد والربحزیادة في رضا وولاء ال

المزیج التسـویقي " ثة أن وفي دراسة للدكتورة بهجة مكي بومعرافي اكدت الباح  
ــتهلك  یعــــد مــــن أهــــم العناصــــر فــــي العملیــــة التســــویقیة التــــي تــــؤدي إلــــي إرضــــاء المســ
ـــین المؤسســـــة او المنـــــتج  ــه وبــ ــاء بینـــ ــــه وفـــ ــه كزبـــــون دائـــــم وخلـــــق حلقـ ــة علیـــ والمحافظـــ

Customer Loyalty  والمـزیج التسـویقي كـذلك هـو القـوي المـؤثرة فـي تحقیـق مـردود
 Competitive(یة والربحیة والحصول علي میزة تنافسیةمادي للمؤسسات الإستهلاك

Advantage ( ــا ــتهلك وثقتـــه وهكـــذا یصـــبح وفیـــا للشـــركة ومنتجاتهـ وكســـب ولاء المسـ
) Return On Investment-ROI(وهــذا یجعلهــا تحقــق أعلــي معــدل عائــد علــي 

بـــومعرافي، " (الأســـتثمار وهـــذا قـــد یعبـــر عـــن نجـــاح عملیـــة التســـویق فـــي بیئـــة التنـــافس
2006.(  

  :خطوات بناء ولاء الزبائن: ثالثاً 
م اسست جیل جـریفن مجموعـة جـریفن والمتخصصـة فـي بحـث 1988في عام   

ولاء الزبـــائن وتطـــویر برنـــامج إدارة علاقـــات الزبـــائن، وهـــي مؤلفـــة كتـــاب ولاء الزبـــون 
والـــذي لاقـــي رواجـــا، ویشـــرح الكتـــاب كیـــف یمكـــن كســـب ولاء الزبـــائن والحفـــاظ علیـــه، 

  32 .احل اللازمة لبناء ولاء الزبائنمر وفیما یلي ال
أي شركة لدیها مستوى عالي مـن ولاء الزبـائن یكـون بالتأكـد  :بناء ولاء الموظفین -

لــــدیها مســــتوى عــــالي مــــن ولاء المــــوظفین، فالزبــــائن یشــــترون العلاقــــات والألفــــة وهــــم 
: لـولاءالقاعـدة الرئیسـیة ل. یرغبون بالشراء دائما مـن النـاس الـذین یعرفـونهم وبفضـلونهم
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ـــك" ــدم موظفیـــــك أولاً وبالمقابـــــل ســـــیخدمون زبونــ ـــف ولاء المـــــوظفین ". أخـــ ویمكـــــن تعریــ
رغبــة أو إرادة الأفــراد فــي الإســهام فــي المنظمــة بنســبة أكبــر ممــا یتضــمن الالتــزام "بانــه

ــة وهویصــــل أداء الأفــــراد وارتباطــــه أو أندماجــــه بعملــــه  التعاقــــدي الرســــمي مــــع المنظمــ
وك الـوظیفي مثـل الدافعیـة والتوجـه نحـو العمـل كمـا یـربط ببعض الأبعاد الرئیسـیة للسـل

  33.مظاهر السلوك والخبرة التنیظیمة بین
 : 20/80تطبیق قاعدة  -

بائنهــا، إن الشــركة الذكیــة مــن ز % 20مــن دخــل الشــركة ینــتج عــن % 80وهــي أن   
هـــي مـــن تقســـم زبائنهـــا بنـــاء علـــي قیمـــة ومراقبـــة أنشـــطتهم للتأكـــد مـــن أن الزبـــائن ذوي 

العالیة للشركة یحصلون علي حصتهم العادلة من العروض الترویجیة الخاصة  القیمة
 34. من الزبائن الحالیون% 20تي من من المبیعات تأ% 80والمكافآت، و وجد أن 

 :تحدید مرحلة الولاء للزبائن والعمل علي تطویرها -

فالشـــركة تســـتطیع تحســـین مســـتوى رضـــا زبائنهـــا ونقلهـــم إلـــي مســـتوى أعلـــي عنـــدما    
ذا كـان برنـامج وعملیـة إدارة العلاقـة مـع الزبـون لا  تحدد مسـتواهم الحـالي مـن الـولاء وإ

 .لي من الولاء فإن علي الشركة ان تراجع برنامجها من جدید’تدفع الزبائن لمستوى ا

، بع ثانیاً  -  : إخدم أولاً

نفـس  الزبائن الیوم أذكیاء وتتوفر لدیهم المعلومات التـي یحتاجونهـا للشـراء وهـم فـي   
الوقــت غیــر متســامحین، فهــم یتوقعــون الحصــول علــي الخدمــة بشــكل یرضـــیهم ودون 

إذا كـان بغمكـان "یقولـون  إزعاج ، فـإذا وجـدوا خدمـة زبـائن جیـدة فـي مكـان اخـر فـإنهم
المستقبلي للزبـائن فـي  attitudeإن الموقف " هؤلاء تقدیم هذه الخدمة فلم تقدمها أنت

  .یعتمد علي مدى قدرتها علي المنافسةالشراء أو الإشتراك مع الشركة 
  
  
 
 :الإهتمام بشكاوي الزبائن -

                                                
33 Furlong, Carla B., Marketing For Keeps, John Wiley & Sons, INC, Canada, 1993,p 73 
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مـــن شـــكاوي الزبـــائن تكـــون غیـــر واضـــحة، ولكـــن % 10فـــي معظـــم الشـــركات فـــإن    
منهـا واضـحة وتحتـوى علـي سـلبیات مـن وجهـة نظـر الزبـون مثـل الفـواتیر غیــر % 90

ــع باســـتقبال الزبــــائن، عــــلاوة علـــي ــال الكــــلام  المدفوعـــة، عــــدم اهتمـــام موظــــف البیــ انتقــ
الســلبي ، فمشــترك غیــر راض یســتطیع ان یصــل الآن لآلاف الزبــائن عبــر الانترنــت، 
وعلي الشركة تجنب ذلك و الحد من تأثیر الصحافة بوضع نظام یسـهل للزبـائن تقـدیم 

علــي الشــركة أن تصــدر تعلیمــات قویــة بخــوص . الشــكاوي لهــا والتعامــل معهــا بجدیــة
 .الزبون وتحلیلها وكتابة التقاریر بذلك الوقت اللازم للرد علي شكوي

 :)لاحتیاجات الزبائن) حساسیتها(استمرار تجاوب الشركة -
وثیـق بفهــم الزبـون للخدمــة الجیـدة، فیتوقــع  الحساسـیة مــرتبط بشـكل نالدراسـة تؤكـد بــأ 

الزبائن خدمة علي مدار الساعة وتوفر الخدمة الذاتیه للزبون وأدوات التكنولوجیا مثـل 
لكتروني وكل ذلك یعنون بالطلب علي الرغبات التي یدركها الزبائن، وبسـبب البرید الا

الطبیعة التي تتصف بها الخدمات فـإن هنـاك فرصـة لإمكانیـة تحقیـق تجـارة الكترونیـة 
 35.أكثر تكاملاً 

ومن أهم أسالیب توزیع الخدمات الالكترونیة، التوزیع عبر موقع المنظمة عبر دخـول 
 .طلوبة عبر كلمة سر، والتوزیع باستخدام البرید الالكترونيالزبون إلي الخدمة الم

 : تحدید تعریف الزبائن للقیمة -
بمعرفــة الشــركة لتعریــف القیمــة بالنســبة للزبــائن تســتطیع ان تغطــي احتیاجــاتهم فــي    

هــذ لبنــاء ولاء الزبـــائن بشــكل قـــوي، ویجــب علـــي الشــركة ان تســـتثمر فــي أبحـــاث ولاء 
فهم مدى قدرتها علـي تغطیـة القیمـة التـي توقعهـا الزبـون مـن  الزبائن والتي تمكنها من

  .عیوبه
  
  
 
  :أن تستعید زبائنها المفقودین المؤسسةعلي  -
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ــائن المفقـــودین مقابـــل  الدراســـة وجـــدت ان الشـــركة تخظـــي بفرصـــتین للبیـــع ــاح للزبـ بنجـ
فرصــة واحـــدة لزبـــائن جـــدد، واســـتعادة الزبــائن المفقـــودین یعتبـــر مصـــدر لتوایـــد الـــدخل، 

مـــن الزبـــائن كـــل ســـنة، لـــذا فـــإن علیهـــا % 40-20ي الشـــركات المتوســـطة یـــتم فقـــد ففـــ
ــائن ــتعاد الزبــ  وضــــع إســــتراتیجیة لــــیس فقــــط لاكتســــاب زبــــائن جــــدد والاحتفــــاظ بهــــم لاســ

 36.المفقودین

 :استخدام قنوات مختلفة لخدمة نفس الزبائن بشكل جید -

ات متعـدده لــدیهم الزبـائن الـذین یحصــلون علـي خـدماتهم مــن الشـركة مـن خــلال قنـو    
ولاء أعمـــق مـــن الزبـــائن ذوي القنـــاة الواحـــدة ومـــن المفتـــرض أن یحصـــل الزبـــون علـــي 

 .نفس الثابتة من اي قناة ویترك اختیار القناة للزبون

  :توفر مهارات الأداء في موظفي الخط الأمامي للشركة -

ــة عبــــر البر    ــتعلامات یجــــب أن یكــــون المـــوظفین قــــادرین للإجابــ ــز الاســ یــــد ففـــي مراكــ
الإلكترونــي وموقــع الشــركة بشــكل جیــد بالإضــافة لأن یكونــوا ودودیــن ومســاعدین عنــد 

 .استقبال المكالمات الهاتفیة
  :إن توفر الشركة قاعد بیانات موحد مركزیة -

ـــي   ــــ ـــــتحتوي علـ ــــــي ســـ ــائن  والتــ ــــ ـــدمات الزبــ ــــ ـــــات وخـ ــــم المبیعـــ ـــــة بقســــ ـــــات الخاصـــ البیانـــ
الأخــر ولا تعطــي معلومــات  الــخ والتــي عــادة تكــون كــل منهــا منفصــل عــن..والمحاســبة

وللتطبیق العملـي لإسـتراتیجیة ولاء لابـد مـن دمـج جمیـع البیانـات . متكاملة عن الزبون
 .في قاعدة بیانات موحدة

  :الموزعین/تعاون الشركة مع الشركاء -

ــم سلســــلة   ــة للزبــــائن، دعـ ــي العدیـــد مــــن المـــوزعین لتقــــدیم الخدمـ إن الشـــركة تعتمـــد علــ
 .جید تخلق قیمة یصعب علي المنافسین ان یجاروهاالعلاقة مع الزبون بشكل 

وتعــد التكنولوجیــا أحــد أهــم الممارســات الســت الفضــلي التــي تحقــق ولاء الزبــائن، حیــث 
اســتخدمت شـــركة إیســـتمان تبـــادل المعطیـــات الكترونیــا مـــن أجـــل تحســـین ســـرعة ودقـــة 

ال ضــمن تبـادل المعلومــات مـع الزبــائن، واسـتخدمت البریــد الالكترونـي لتســحین الاتصـ
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الشركة و أوجدت الشركة قاعدة بیانات لمعلومات الزبائن، وأقامت موقعاً علي الشبكة 
  .تحسین منهاج المبیعات والتسویق العالمیة، وكل ذلك مكن الشركة من

  " :زبائن للأبد"نموذج : رابعاً 
أبنــي عملــك بالاحتفــاظ  –تســویق للأبــد "فــي كتابهــا ) Furlong)1993أعــدت   
جـــاً یســـاعد الشـــركة فـــي الاحتفـــاظ بزبائنهـــا وهـــو مكـــون مـــن ثلاثـــة أجـــزاء نموذ" بزبائنـــك

  :، حیث قسم النموذج إلي ثلاث أجزاء() رئیسیة كما یوضح الشكل 
  37":والمؤسسة للاحتفاظ بالزبائن العاملینتعبئة : "الجزء الأول

  :حیث یتم تهیئة العاملین في المؤسسة لمهمة الاحتفاظ بالزبائن من خلال
الإدارة الأوقـــات الطویلـــة مـــع المـــوظفین فــــي : كاء فـــي بنـــاء الـــولاءالجمیـــع شـــر  -

الأعمـــال الروتینیـــة، ولكـــنهم یصـــرفون أوقـــات اقـــل فـــي التفكیـــر بالزبـــائن ســـویا، ویقـــول 
ــارفورد Chris Argyrisالبروفیســــور  ــال "فــــي جامعــــة هــ ــل الأعمــ ــؤدي فریــــق العمــ یــ

ي قــد تهــددهم فــإن الفریــق الروتینیــة بكفــاءة، لكــنهم عنــدما یواجهــون الأمــور المعقــدة التــ
  "یتمزق و یتلاشي

ومـن الضـروري عـدم التمیـز بـین فـرق العمـل الداخلیـة فـي المؤسسـة وخصوصـا عنـدما 
لا یجب أن "یرتبط العمل بمكافآت، فمدیرة إحدى الشركات الكندیة ریما غرینبرغ تقول 
 " یكون هناك منافسة بین الموظفین لأن ذلك یهدد وجود فریق العمل ككل

د أن تهتم الشركة بعملیة التدریب وعقد ورش العمل لتهیئة الموظفین لهذا التغییر، ولاب
المــدیر التنفیــذي لشــركة أبــل ) John Sculley(والاهتمــام بفریــق العمــل حیــث یقــول 

إن صورة رجـل الكـاوبوي علـي حصـانة لسـیت موجـودة بعـد الآن فـي شـركة " للكمبیوتر
 ." أبل، الآن فإن فرق العمل هم الأبطال

فعلـي الشـركة أن تهـتم بالبحـث عـن  38:تعریف علي الزبائن للامكـن مـن إعـادتهم -
ــــور  ــــي ظــــــل التطــ ــا فــ ــا وخصوصــــ ـــــي توفیرهــــ ــــائن والعمــــــل علـ ـــات ورغبــــــات الزبــ احتیاجـــ
التكنولـوجي المتسـارع، ویفضـل ان تعمـل الشـركة علـي رؤیـة العـالم بـاعین الزبـائن ولــو 

 .كان ذلك علي المدى القصیر
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ر تكلفـــة الأبحـــاث عـــائق لهـــا لتنفیـــذها، لأن الأبحـــاث ســـوف علـــي الشـــركة أن لا تعتبـــ
تجنـي لهـا الأربــاح اسـرع، كمـا یمكــن تخفـیض التكـالیف بإتبــاع تقنیـات مختلفـة للتعــرف 
ــاتف، البریـــــد  ــال بهـــــم عبـــــر الهـــ ـــل الاتصـــ ــم مثــ ــاظ بهـــ علـــــي احتیاجـــــات الزبـــــائن والاحتفـــ

ـــا ــــ ــــــات وغیرهــ ـــــات الملاحظـــ ــــي، بطاقــــ ــــــركة . الالكترونـــــ ـــــذي لشـــ ـــــالرئیس التنفیــــ ــو فــــ ـــــ بتلكــ
یؤكد أن قطاع الاتصالات الإقلیمي یجـب أن یعیـد النظـر فـي طریقـة " كالیاروبولوس "

عمله لأجل ضمان التمیز في توفیر تجربة راقیة للزبـائن ویؤكـد علـي ضـرورة أن تعیـد 
شــركات لتضــمن المحافظــة علــي الریــادة فــي الأســواق فــي وجــه التحــولات والمتغیــرات 

 ).2007كالباروبولوس،" (الاقتصادیة
مـن الزبـائن یولـدون  % 20تؤكـد أن  80/20فقاعـدة  :ركز علي الزبائن المتمیزین -

مـــن إجمـــالي الـــدخل، لـــذا مـــن الضـــروري تقســـیم الزبـــائن وتحدیـــد % 80دخـــلا یقـــدر بــــ 
المتمیزین منهم باستخدام النظم التكنولوجیة، حیث یمكن للشركة أن تأخذ ارباحـاً أكثـر 

للاشـتراك بالخـدمات المختلفـة لفتـرات أطـول مقابـل  منهم بتقدیم العروض والحوافز لهم
 .تخفیضات مناسبة

ــز علــــي الاحتفــــاظ  :شــــجع المــــوظفین - إن علــــي الإدارة أن تشــــجع موظفیهــــا للتركیــ
بالزبائن، فالموظفون هم القادرون علي تحدید احتیاجات الشركة لتنفیذ ذلـك، لـذا یجـب 

ــار بـــأن تشـــجیعهم علـــي نقـــل ملاحظـــاتهم ومقترحـــاتهم لـــلإدارة مـــع الأ ــین الاعتبـ خـــذ بعـ
الإدارة المتوسطة قد تهمل هـذه الملاحظـات ویجـب أن تتـوفر الحلـول لـذلك مـن خـلال 
ــات  ــد لا یصــــدقون توجهــ ــا أن الموظفــــون قــ ــرامج الأخــــرى، كمـ الهیكـــل التنظیمــــي او البــ
الإدارة وخصوصاً فـي موضـوع الصـلاحیات والسـیطرة ویجـب أن تظهـر الإدارة الجدیـة 

بحــاث تــدلل علــي أن موظفــو الخــط الأمــامي بإمكــانهم أن یتوقعــوا و الحــزم بــذلك، والأ
ــن الوقــــت بــــأن الزبــــائن سیشــــتكون ولكــــن % 90 ــون إعــــلام الإدارة % 70مــ مــــنهم یخشــ

 .بذلك
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المــوظفین هــم مــن یبنــون النجــاح، وعلــي الشــركة أن تحــدد زبائنهــا  :الزبــائن الــداخلین
إن تحدیــد . مـن المـوظفین لا یعملــون مـاذا یعملـون؟ أو لمـن یعملـوهالـداخلیین، فالعدیـد 

 .المهام والعلاقات التنظیمیة تدفع الموظفین للتركیز علي الزبائن

إن علـــي الشـــركة أن تقیـــیم المـــوظفین ضـــمن مؤشـــرات أداء الشـــركة لتضـــمن أهـــدافها، 
  .ولتدعیم یقیموا مرائهم والشركة مباشرة

  :للاحتفاظ بالزبائن بناء الالتزام: الجزء الثاني
یعـرف الالتـزام التنظیمـي بأنــه مـدى ارتبـاط الموظـف بالمنظمــة التـي یعمـل بهـا ویقــاس   

  39 بمدى أنتماء الموظف لها واستعداده لبذل الجهد لمصلحتها
وهذا الالتزام یاتي من خلال تحقیق بعض الانتصارات الصغیرة والسریعة فتغیر وجهة 

Reorienting جاه الاحتفاظ بالزبائن لیسـت مهمـة سـهلة وسـتواجه ثقافة المؤسسة بإت
مـــن المشـــككون والمقـــاومون للتغیـــر، وســـوف لـــت یكتفـــوا بـــالأقوال بـــل یســـطلقون رؤیـــة 

  :النتائج أولاً حتى لو كانت في أماكن أخرى، وأهم العناصر التي تبني هذا الالتزام
ن الحیـاة الأخطـاء قـد تقـع ولكـ :الأخطاء البشریة وأثرها علـي اسـترداد الزبـائن -

تســـتمر والزبـــائن یعرفـــون ذلـــك لانهـــم یقعـــون بمثـــل هـــذه الأخطـــاء فـــي أعمـــالهم، لـــذلك 
یریـــدون تحدیـــد المشـــكلة ومعرفـــة حلولهـــا، إن مـــن المهـــم أن تعطـــي الشـــركة لموظفیهـــا 

اللازمة والقدرة الكافیة لاستقبال شكاوي الزبائن بشكل جید وعدم اعتبارها  الصلاحیات
إن الشـــكاوي تعتبـــر تغذیـــة راجعـــة للشـــركة وتعطیهـــا . هـــامشـــاكل والعمـــل علـــي معالجت

، والعمــل علــي معالجتهــا جــذریاً قبــل وقوعهــا أو فــي مؤشــر حــول حجــ م المشــاكل مبكــراً
وقــت مبكــر لكــي لا تــؤثر علــي رضــا الزبــائن، ویفضــل أن تســتخدم الــنظم التكنولوجیــة 

 .لدعم ذلك

ن تبقــي الشــركة علـــي للاحتفــاظ بالزبــائن فلابـــد أ :اســتمرار الاتصـــال مــع الزبـــائن -
اتصـال مســتمر معهــم، فـلا تنتظــر أن یزورهــا الزبــون او یتصـل بهــا، ویجــب أن یتــوفر 
 لدیها نظام فوترة حدیث یقدم حلول متمیزة لإدارة العلاقة مع الزبون مثل أن یقـدم حـزم

، ربـــع ترحیبیــة للزبـــائن الجـــدد ویعطــیهم قـــدرة علـــي اختیــار طریقـــة جفـــع الفــاتورة شـــهریاً 
 .الخ ویتابع احتیاجاتهم علي مدار دورة حیاتهم في الشركة..كل سنة  سنویاً أو
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اتصــالات الزبـائن الأولیــة هـي للاســتعلام أو مـن % 90-50وتشـیر الدراسـات إلــي ان 
لتقدیم طلب ولذلك لا یجب أن تفوت الشركة هذه الفرصة للاتصال الجید مع زبائنها، 

البیـع بـل علـي الشـركة ان تــنظم  ولا یجـب أن یقتصـر الاتصـال بالزبـائن علـي عملیــات
 .منتدیات ثقافیة ودعوة زبائنها لحضورها لدعم عملیة الاتصال

تسـتطیع الاحتفـاظ بزبائنهـا مـن خـلال إحكـام التعامـل معهـم باسـتخدام :لقاء الزبائن -
العلاقات العامة المختلفة، البیع والشراكة معهم، فتجعل الاتصال مع زبائنها باستمرار 

ي الاتصــال المباشــر وبــدون وســیط بــین موظفیهــا و الزبــائن الــذین وبعمــق معتمــدة علــ
ـــول علـــــي معلومـــــات فوریـــــة والمقابـــــل تحصـــــل الشـــــركة علـــــي  ــانهم الحصــ اصـــــبح بإمكـــ

مـن المهــم أن تبنــى الشــركة الالتـزام لــدى موظفیهــا مــن . ملاحظـاتهم لاســتمرار نجاحهــا
هــم لضــمان خــلال مشــاركتهم فــي بنــاء مفهــوم ولاء الزبــائن و وضــع اهــداف شخصــیة ل

النجـــاح، وأفضـــل الطـــرق لبنـــاء تبعیـــة الزبـــائن للشـــركة مـــن خـــلال مشـــاركتهم، فالزبـــائن 
الملتزمین هم زبائن متجددین، والزبائن یستمتعوا عنـدما تكـون هنـاك مشـاركة قویـة مـع 

 .الشركة

 40:التكامل التنظیمي: الجزء الثالث
، لــذا علــي الشــركة إن ترســانة الانتصــارات تكــون والمعارضــین فــي حالــة مــن الفوضــي  

أن تكون قادرة علي تطبیـق برنـامج الاحتفـاظ بالزبـائن فـي كافـة انحـاء المؤسسـة، مثـل 
إعــادة تجدیــد الصــلاحیات التقلیدیــة، تحســین الاتصــال، المكافــآت والتعویضــات، وهــذا 

نما یحتاج إلي حزم في بیئة جدیدة من ثقافة المؤسسة   .المشروع یمر بسهولة وإ
ویفضـل أن  :أن تكون قائدة، متابعـة، أو تخـرج مـن العملیـةعلي إدارة الشر كة  -

تكــون هیكلیــة الشــركة مســطحة بحیــث لا تتعــدد المســتویات الإداریــة ویكــون هنــاك 
تقــارب بــین الإدارة والمــوظفین، وعلــي المــدراء العــامین والتنفیــذیین ان یخرجــوا مــن 

دون بمقـدار مـا مكاتبهم والاجتماع مع الموظفین في المستویات المختلفـة، فهـم یقـو 
المشــاركة بــبعض الأعمــال لتحفیــز مــوظفیهم وعلــیهم أن یقومــوا  مهیفعلــون لــذا فعلــی

ومن المهم أن یخصص المدراء وقتـا لزبـائن . بالأعمال التي یطلبوها من موظفیهم
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ــهم مكــــان الزبــــون  ــعوا نفســ الشــــركة لیقــــابلوهم ولا یتوقفــــوا عنــــد ذلــــك بــــل علــــیهم یضــ
الجمیع یجـب أن یكـون تحـت القـانون . العملیاتلیلاحظوا مدى سهولة أو صعوبة 

  .حتى الإدارة العلیا وأن یلتزموا بالتعلیمات الموضوعة لموظفي الصف الأمامي
وهـذه مسـؤولیة كـل موظـف ولا یمكـن  :الاحتفاظ بالزبـائنهـي  مسؤولیة الموظفین -

نقلهـــا أو لـــوم الآخـــرین عنـــدما یتعلـــق الأمـــر بـــالزبون، ولا یجـــب أن یقتصـــر عمـــل  
ظفین علي ما سجل في وصفهم وبالتالي لا یقـوم الموظـف بـأي عمـل إضـافي المو 

 .تجاه الزبون مما یؤثر سلباً علي العلاقة معهم

لا یجب أن یعقد الموظفین بان المال یحل كـل المشـاكل فمـثلاً الأفكـار الإبداعیـة هـي 
والتــي  أهــم بكثیــر للتطــور وهــي بــدون تكلفــة، وعلــیهم أن یرفعــوا شــكاوي الزبــائن لــلإدارة

 .علیها أن تطلب منهم اقتراحاتهم لحلها فهم الأكثر علماً باحتیاجات الزبائن
ـــة " إن شــــركات الاتصــــالات لجــــأت إلــــي العمــــل علــــي زیــــادة انتمــــاء الموظــــف ومعالجـ

فللموظـف دور . القضایا التـي تـرتبط بقـوة الانتمـاء كالرواتـب والحـوافز ومعـاییر الترقیـة
بافقیـه (تمیزة أو التسـویق الفعـال وجهـان لعملـة واحـدةمهم  في التسویق وأن الخدمة الم

2001.( 

المــوظفین للحفــاظ علــي الزبــائن مهــم لــذلك علــي  حفیــزوت :المصــارحة عمــل جیــد -
ـــام حــــوافز  ــاء نظـ ـــرات الأداء للمــــوظفین وبنــ ـــیة بمؤشـ ـــدافها الرئیسـ ــركة ان تــــربط اهـ الشــ

عالیة علي ویفضل أن یشترك الموظفین في وضع هذه النظام لضمان رقابة . مناسب
ادائهم، علماً بأن تجنب قیـاس اداء المـوظفین قـد لا یكـون لـه أثـر مباشـر علـیهم، حـي 

ویجــب أن یكــون نظــام التعویضــات موحــد . ان العدیــد مــنهم یقــوم بعملــه بكــل الأحــوال
لجمیـــع المـــوظفین لخلـــق الإنســـجام بیـــنهم، ففـــي الســـابق كانـــت تعطـــي المكافـــآت لفـــرق 

لأقسام الأخرى في العمل، والآن فإن الشركة تتعامل مع المبیعات بالرغم من اشتراك ا
ولا یجــب أن . الأقســام كشــركاء فــي العمــل ســواء فــي النجــاح والمكافــآت أو فــي الفشــل

ل علیهـا أن تسـالهم بعــدة بـتفتـرض الشـركة بانهـا تعـرف الأشـیاء التـي تحفـز موظفیهـا، 
كانیــة تطبیقــا، طــرق مثــل الاستقصــاءات ولقــاءات المصــارحمة لاخــذ ارائهــم وبحــث إم

حیث ان لا أحد یقدم خدمة مماثلـة لمالـك المشـروع لـذا فغـن علـي الشـركات ان تجعـل 
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موظفیها مالكین او مساهمین لتضـمن اقـدیم خـدمات متمیـزة، وعلیهـا أن لا تـنس قیمـة 
 .التدریب كمحفز للموظین

ا، فالعمل الذي ینجز الیوم قد لا یمكن غـد :تبني إستراتیجیة الحفاظ علي الزبائن -
ــوع بالأخطــــاء، وعلــــي كــــل حــــال فــــإن  ــركة أن تتجنــــب الوقــ ــاء وعلــــي الشــ فالزبــــائن أذكیــ
الأخطــاء قــد تقــع وتســتمر الحیــاة، فالشــركة تبنــي ســمعة جیــدة مــع الزبــون علــي فتــرات 
طویلة من الزمن وقد یعاني الزبون في أوقات ما ولكن مشكلة واحدة لن تدعه یتركهـا 

 .فلا توجد شركة معصومة من الخطأ

الشـــركة أن تتمتـــع بالمرونـــة التنظیمیـــة إذا رغبـــت بالحفـــاظ علـــي زبائنهـــا مـــن  علـــي -
خلال وضع هیكل تنظیمي یتناسب  مع التوجه الجدید للزبائن، ولا تبخـل بالمعلومـات 
بقاؤهــا ســریة، والمرونــة ایضــاً تكــون فــي كســر  عمــن یحتاجهــا للحفــاظ علــي الزبــائن وإ

  41 .التعلیمات احیاناً للحفاظ علي الزبائن
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الأول المبحث  
الفرنسي السوداني المصرفنبذة عن   

والتطور النشأة  
 عام من ینایر في التجاري نشاطه ممارسة الفرنسي السوداني المصرف بدأ      
 جنیه ملیون 7,5 قدره مال برأس السوداني الاستثمار بنك اسم تحت م1979

 بعد. أوروبا نم لمستثمرین% 25و سودانیین لمستثمرین مملوكة منه% 65 سوداني،
 المصرف لیصبح المصرف اسم تغیر م،1981 عام في نشاطه مزاولة من عامین
 جنیه ملیون 50 لیصبح المال رأس رفع تم م1989 عام وفي السوداني العالمي
 م1993 عام وفي سوداني، جنیه ملیون 25 المدفوع المال راس قیمة وبلغت سوداني

 رفع تم كما الفرنسي السوداني مصرفال لیصبح اخرى مرة المصرف اسم تغییر تم
 المال رأس ارتفع العام ذلك وبنهایة سوداني، جنیه ملیون 1000 لیصبح المال رأس

 جنیه ملیون 506 لیصبح أخرى مرة ارتفع كما سوداني جنیه ملیون 301 إلى المدفوع
 غلى المدفوع المال رأس وصل م1997 عام وبنهایة م،1994 عام بنهایة سوداني
 إلى المدفوع المال رأس وصل م2000 عام في وأخیراً . سوداني جنیه لیونم 1013

  .سوداني دینار ملیون 1114204
 والعالمیة المحلیة المصرفیة الخدمات تقدیم في الأساسي المصرف نشاط یتركز     
 خدماتها لتغطي موقعها اختیار تم محلي، فرع 19 من مكونة شبكة عبر وذلك

 السودان ومدن الرئیسة الزراعي الإنتاج ومناطق بالبلاد، ختلفةالم الجغرافیة المناطق
 في الرئیسة العملات مناطق یغطون ومراسلاً  مصرف 30 بجانب وذلك المختلفة،

  .العالم
 التمویل وتوفیر المختلفة الودائع قبول المصرف یقدمها التي الخدمات وتشمل     

 عملیات وتمویل الائتمانیة لاتالتسهی طریق عن التمویل ومحافظ للأفراد المطلوب
 المساهمة أجل من المالیة الفوائض وتوظیف واستثمار الودائع إدارة الخارجیة، التجارة

  .البلاد تنمیة في



 
 

43

 السوداني المصرف استطاع) م1996 قبل ما الأعوام( السابقة الأعوام خلال    
 في والرائدة ةالرئیس المصارف بین المتقدم موقعه على ویحافظ یؤسس أن الفرنسي
  .المقدمة الخدمات وكفاءة التجاریة الفاعلیة استراتیجیة باتباع وذلك السودان

 تمویل إلى یهدف الذي النشاط وهو الخارجیة التجارة عملیات تمویل مجل في    
 الاعتماد خطابات وخصم وتعزیز فتح طریق عن الاخرى والدول السودان بین التجارة
 یجذب أن یتبناها التي الاستراتیجیة خلال من المصرف استطاع الصادرات، وتمویل
 والاستیراد التصدیر حقل في المتعاملة والشركات والمؤسسات الأفراد من مقدرة أعداداً 

  (1).المجال هذا في تعامله حجم في قوي تطور إلى أدى مما
 فةالمختل بأنواعها الودائع قاعدة اتساع في السریع التطور أدى أخرى جهة من     
 الأهداف من رئیس هدف تحقیق على المصرف مقدرة في نسبیاً  كبیرة زیادة إلى

 في التوسع طریق عن بالبلاد القومي الدخل تطویر في المشاركة هدف وهو القومیة
 الفوائض وتوظیف تجمیع خلال من المختلفة الإسلامیة بالصیغ الاستثمار تمویل
  .الاقتصادیة القطاعات لخدمة المالیة
 جمیع تربط والتي الحاسوب شبكة إدخال في المصرف بدأ م2000 العام في      
  .السویفت نظام أدخل كما بالرئاسة، المصرف فروع

 علاقة خلق إلى المصرف استراتیجیة أدت المصرفیة الصناعة مجال وفي      
 الهامة الأسباب بین ومن الزبائن من مقدر عدد وجذبت والمصرف العملاء بین طیبة
 نظام المصرف تبني الاستراتیجیة تضمنتها التي الأهداف تحقیق إلى أدت التي

 عبر الحدیثة الإدارة مبادئ وتطبیق القرار اتخاذ دوائر توسیع بغیة الجماعیة الإدارة
دارة مراقبة نظام تنفیذ   (1).المیزانیة وإ

  
  
  
 

 الفرنسي السوداني للمصرف الإداریة الجوانب

                                                
 .م1997 لعام للمصرف السنوي ریرالتق انظر (1)
 .م23/3/2002 الفرنسي السوداني المصرف مدیر الدائم، نور مصطفى الاستاذ مع مقابلة (1)
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 من للمصرف الإداریة النواحي على التعرف بحثالم هذا في یتم سوف        
 للمصرف التنظیمي الهیكل تصمیم لأن وذلك التنظیمي الهیكل مكونات شرح خلال
  .الاستراتیجي بالتخطیط وثیقاً  ارتباطاً  یرتبط
 على بالتركیز تشغیله یتم والذي الهرمي التنظیمي الهیكل أن الدراسات أثبتت     

 غیر یصبح التنظیم داخل العمل استمرار تضمن التي ءاتوالإجرا واللوائح الأنشطة
 أن نجد لذلك (1)والاستراتیجیة، للقرارات المصاحبة التغیرات مع التكیف على قادر

 یتصف تنظیمي هیكل تصمیم تتطلب بالمصرف الاستراتیجي التخطیط عملیة
  .راتیجیةالاست للقرارات المصاحبة التغیرات مع التكیف على والقدرة بالدینامیكیة

 الاول المطلب یتناول مطلبین عبر المبحث هذا تناول یتم سوف وعموماً      
 والمستخدمین الإداریة الشؤون الثاني المطلب یتناول بینما بالمصرف العامة الإدارات

  .قسم أو إدارة كل وأهداف مهام على بالتركیز وذلك

                                                
 .64 ص سابق مرجع خطاب، سید عایدة. د (1)
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  الأول المطلب
  بالمصرف العامة الإدارات

  :من وتتكون
  .الشرعیة الرقابة هیئة -1
  .والتدریب والإحصاء والبحوث التخطیط -2
  .الفروع إدارة -3
  .القانونیة الإدارة -4
  .الداخلیة المراجعة -5
  .السكرتاریة -6

  الشرعیة الرقابة هیئة: أولاً 
 في الإسلامي الفقه في العلمیة الدرجات حملة من أجزاء ثلاثة من الهیئة تشكل     

 قرار في أتعابهم مكافأة ویحدد المصرف إدارة مجلس یعینهم مختلفة، مجالات
  . یخلفه من الإدارة مجلس یعین أحدهم مقعد خلو حالة وفي التعیین،
  :الآتي في الهیئة أوأهداف مهام وتتلخص

 بجمیع المتعلقة بالعملیات الخاصة والاتفاقیات العقود نماذج وضع في تشارك -1
 اقتضى كلما المذكرة النماذج بعض او كل وتطویر بتعدیل والقیام المصرف معاملات

  .ذلك الأمر
 اقتضى كلما المصرف إدارة أو الإدارة مجلس إلى الشرعیة والمشورة النصح تقدیم -2

  .ذلك الأمر
  .الشرعیة الناحیة من المصرف عملیات مراجعة -3
 ماكل المصرف إدارة أو الإدارة مجلس إلى وملاحظاتها الدوریة تقاریرها رفع -4

  .ذلك الأمر اقتضى
 أن كما معینة وسائل تنتهج فإنها بالهیئة المناطة الأهداف أو المهام هذه ولتنفیذ   

 بالصورة لتنفذ الهیئة أهداف أو مهام تشكیل في أساسي دور المصرف لإدارة
 یباشرها التي العملیات بأنواع الهیئة تخطر أن المصرف إدارة فعلى المطلوبة،
 استمارة ك من نسخة تقدیم علیها یجب كما لها، التفصیلي الشرح مع المصرف
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 عقد اي مشروع من ونسخة بها المعمول العقود من ونسخة المصرف في مستخدمة
 مخالفة عدم من التأكد أجل من ذلك كل فإن وبالطبع المستقبل في اخرى جهة مع
  .الإسلامیة الشریعة لاحكام العقود هذه
 تطلب أن الحق لها ان في أهدافها تنفیذ في الهیئة تنتهجها التي الوسائل ومن   

 المسالة بشأن تحتاجه الذي التوضیح لتقدیم امامها المختص الموظف حضور
 ویحق كما ومتكاملة، سلیمة بصورة رأیها تكوین من تتمكن حتى للبحث المطروحة

 إلى بالإضافة ومستنداته وسجلاته المصرف دفاتر على وقت أي في تطلع أن لها
  .تحتاجها قد التي والإیضاحات بیاناتال

  :الاستفسارات على الإجابة في الهیئة عمل أسلوب
  .حقیقته على للوقوف وافیة دراسة الموضوع دراسة -1
  .عنه المستفسر بالموضوع الخاص الشرعي الحكم عن الهیئة تبحث -2
 حكم هفی كان إذا المنع أو بالجواز عنه المستفسر الموضوع بشأن الهیئة تفتي -3

  .المنع أو بالجواز الفقهاء بین علیه متفق
 یخالفها وما الهیئة تقره وأحكامها الإسلامیة الشریعة مقاصد مع یتعارض لا ما -4

 بدیل عن تبحث ثم التعدیل یقبل لم إذا كلیاً  ترفضه أو للتعدیل قابلاً  كان إذا تعدله
  .المرفوضة للمعاملة إسلامي

 أو( القرارات تكون أن شریطة الاغلبیة أو جماعبالإ قراراتها الهیئة تتخذ -5
  .الهیئة أعضاء جمیع علیها ویوقع مكتوبة) الاجتهادات

  والتدریب والإحصاء والبحوث التخطیط إدارة: ثانیاً 
  :الآتي النحو على أقسام أربعة من الإدارة هذه تتكون     
  . والدراسات الإحصاء قسم
  .والبحوث التخطیط قسم
  .لمعلوماتوا المكتبة قسم
  .التدریب قسم

 على ذلك في مركزین الموجز بالشرح الأقسام هذه من قسم كل تناول وسیتم      
  .قسم بكل الخاصة والأهداف المهام
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  :والتدریب الإحصاء قسم/ أ
  :والأهداف المهام

 للاغراض وتحلیلها وتبویبها وفروعه المصرف عن الإحصائیة البیانات تجمیع -1
  .المختلفة

  .المصرف عن الدوریة وغیر الدوریة الإحصائیة البیانات ادإعد -2
 المراسلة والمصارف الخارجیة والأسواق الجهات عن حصائیةالإ البیانات تجمیع -3

  .المصرف معها یتعامل التي
 المصرف بواسطة المصدرة البیانات عن المختلفة الجهات استفسارات تلقي -4

  .علیها الرد وتجهیز
  .الربحیة معدلات لرفع المصرفیة خدمةال تكلفة قیاس -5
  .المختلفة الاقتصادیة القطاعات عن الإحصائیة البیانات تجمیع -6
  :والبحوث التخطیط قسم/ ب

  :في أهدافه وتتلخص للتخطیط ووحدة للبحوث وحدة وحدتین من القسم هذا ویتكون
  .لاتالمجا كافة في المصرف لتطویر الخطط ووضع المصرف استراتیجیة إعداد -1
 مقترحات وتقدیم إزالتها بغرض العمل معوقات لتحدید القائمة الفروع أداء تقییم -2

  .الفروع إدارة مع بالتعاون أدائها ترقیة بشأن
داریاً  مالیاً  المنافسة والمصارف المصرف أداء تقییم -3  دوافع على والتعرف وإ

  .تنافسیةال المصرف قدرة رفع بغرض وذلك آخر، دون لمصرف العملاء تفضیل
  .المصرفیة للتطورات مواكبته على والعمل للمصرف عملي مرشد وضع -4
  .المختلفة الدراسات بإعداد وذلك المصرف فروع شبكة انتشار دراسة -5
  .المصرفیة الخدمات تقدیم مجال في حدیثة تقنیات ادخال إمكانیة دراسة -6
  .الفرع إدارة مع عاونبالت الفروع لمدراء السنوي للمؤتمر والتحضیر الإعداد -7
  .المصارف اتحاد عن تصدر التي العمل وأوراق والدراسات البحوث متابعة -8
  .المصرفیة السوق وتطورات بالسوق الخاصة والبحوث الدراسات إعداد -9
  :المعلومات ومركز المكتبة قسم/ ج

  :والأهداف المهام
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  .علیها والإشراف بالمصرف متخصصة مصرفیة مكتبة إنشاء -1
  .والمصرفیة الاقتصادیة المجالات في المتخصصة العلمیة المادة وتوفیر جمع -2
  .مصرفیة كمادة وتوفیرها والبصریة السمعیة بالوسائل الاهتمام -3
صدار المستخلصات بإعداد القیام -4   .متخصصة دوریة نشرة وإ
  .المصرف عن المختلف الإعلام وسائل في یرد ما رصد -5
  .مستنداتال لحفظ أرشیف عمل -6
  .المختلفة الإعلامیة بالمراسلات القیام -7
  :التدریب مركز قسم/ د

  :والأهداف المهام
  .للمصرف العامة الخطة إطار في التدریب خطط وضع -1
  .المتخصصة المصرفیة التدریبیة الدورات وعقد التدریب مواد إعداد -2
  .البحوث قسم عم بالتعاون المتخصصة والمحاضرات والندوات السمنارات عقد -3
 والمعاهد الجامعات مع أكادیمیة علاقات وخلق المتخصصین الأساتذة استقطاب -4

  .العلیا
  .المستخدمین شؤون مع بالتنسیق المتدربین اختیار -5
 على الحصول في والأساتذة الدارسین تساعد التي المصرفیة المادة توفیر -6

  .المعلومات زومرك المكتبة طریق عن وذلك المطلوبة المعلومات
  .المصرفیة والدراسات البحوث ومراكز التدریب مراكز مع والتنسیق التعاون -7
  .والتأهیل التدریب بأمر یختص فیما الموظفین سجلات حفظ -8

  :الآتي في القسم أهداف تحدد أن یمكن الأقسام هذه كل أهداف وبتلخیص
  .صرفالم إدارة مع بالتعاون وذلك المصرف استراتیجیة إعداد -1
  .المجالات كافة في المصرف أداء لتقویم والبرامج الخطط وضع -2
 وتحدید والبرامج الخطط وضع في تساعد التي والدراسات البحوث بإعداد القیام -3

  .إزالتها بغرض العمل معوقات
  .المطلوبة الإحصائیة البیانات تجمیع -4
  .المصرفیة یاتالعمل لتطور مواكبته على والعمل للمصرف عمل مرشد وضع -5
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 الأعباء بكل والقیام تنفیذها على والإشراف السنویة التدریبیة الخطة وضع -6
  .والخارجي الداخلي بالتدریب الخاصة

  الفروع إدارة: ثالثاً 
  :الآتي في نوجزها تنسیقیة ومهام إداریة بمهام الفروع إدارة تختص   

  :والمتابعة التخطیط مجال في/ أ
 یكون بحیث للفروع الخطط بوضع الفروع مدراء مع بالتعاون ةالإدار  هذه تقوم     
 متابعة بجانب الفرع في العمل ظروف مع لتتماشى الأهداف محددة خطة فرع لكل
 إدارة تعمل وأیضاً  الفروع، إدارات مع المباشر الاتصال وسائل وخلق الفروع أداء

 الزیارات خلال من الإداریة الأوضاع وتنظیم العمل مشكلات دراسة على الفروع
 هو الجانب هذا في الفروع إدارة مهام من وأخیراً . دوري برنامج وفق المیدانیة
 والأسس التكلفة معاییر وفق الفروع نشاط لتقییم التكالیف محاسبة نظام استخدام

  .المصرفیة الخدمة تكلفة لقیاس الاقتصادیة
  :والمستخدمین الإداریة الشؤون مع التنسیق مجال في/ ب
  :بالآتي الإدارة تهتم المجال هذا في    
عادة بالفروع العمل تنظیم -1   .العمل وتأخیر والتنظیمیة الإداریة أوضاعها ترتیب وإ
  .الفروع مشاكل لحل الإداریة الشؤون إدارة مع التنسیق -2
  .المستخدمین شؤون إدارة مع المتابعة -3
  :الحسابات إدارة مع التنسیق مجال في/ ج

  :بالآتي المجال هذا في دارةالإ تهتم     
  .للمصرف العامة المیزانیة إجازة بعد المصدقة بمیزانیاتها الفروع إحاطة -1
  .الرئاسة مع المعوقات ومعالجة الفروع جانب من التسویات متابعة -2
  :الاستثمار إدارة مع التنسیق مجال في/ د

  :الآتي یقلتحق الاستثمار إدارة مع بالتنسیق الفروع إدارة تعمل     
 الفروع مستوى على والموارد الودائع زیادة. 

 التمویل ومتطلبات المحلیة الظروف وفق الفروع في الاستثمار توجیه. 
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 المتعثرة المدیونیات استرداد على میدانیاً  العمل. 

 المباشر الاستثمار مجال في الفروع بعض تجربة من الاسفادة. 

 الانضباط یحقق ابم المعالجة وطرق المخالفات حالات دراسة. 

  :التخطیط إدارة مع التنسیق مجال في/ هـ
  : الآتي لتحقیق والتدریب والبحوث التخطیط إدارة مع بالتنسیق الإدارة تعمل    
 لكل العادلة الفرصة وغتاحة التدریب وخطط برامج لتنفیذ الفروع متابعة 

 .الموظفین

 وخلق دریبالت لغرض الأقسام على الموظفون لیمر محدد برنامج وضع 
 .بالفرع المختلفة المواقع في البدیل

 النتائج وتقییم بالفروع المیداني الواقع خلال من التدریب مردود عكس. 

  القانونیة الإدارة: رابعاً 
 ومقرها القانونیین والمستشارین القانونیة الإدارة رئیس من القانونیة الإدارة تتكون      
 المصرف، حقوق لحفظ القانونیة الأعمال بكافة وتطلع بالخرطوم المصرف رئاسة

دارة الإدارة لمجلس القانونیة الاستشارات تقدیم في مهامها وتتلخص  المصرف وإ
 المحاكم أنواع جمیع أمام المصرف تمثل أنها كما التحقیق ولجان التنفیذیة والإدارات

 القانونیة بالإجراءات تقوم كما الأخرى القضائیة والهیئات والتحقیق التحكیم ولجان
 المتعلقة القانونیة العقود بصیاغة وتقوم كما المتعثرة، الدیون حالات في اللازمة

 المصرف یكون عقود وأي الشرعیة الرقابة هیئة مع بالتعاون المصرفیة بالعملیات
  .فیها طرف

  الداخلیة المراجعة: خامساً 
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 الأداء مسار وتقییم مراقبة بها المنوط الآلیة أو النظام هي الداخلیة المراجعة     
 كانت متعمدة الأخطاء حالات عن الناتجة الخلل مواطن بإبراز وذلك بالمنشأة العام

  .بذلك والتقریر تقویمها بشأن والتوصیة متعمدة، غیر أو
 لمقتضیات وفقاً  أقسام ثلاثة إلى بالمصرف الداخلیة المراجعة تقسیم یتم وعموماً   

  :هي المراجعة
  .الشاملة المراجعة -
  .المحدودة المراجعة -
  .الدوریة المراجعة -

  السكرتاریة: سادساً 
  :أساسیة نواحي ثلاثة بالمصرف السكرتاریة مهام تتضمن      

  :العامة الاجتماعات/ أ
  :الآتي في السكرتاریة مهام تتمثل الجانب هذا وفي     
 لتوزیعها وطباعتها السنویة والتقاریر والبیانات المعلومات إعداد على الإشراف 

 .الأسهم حملة على

 جدول مع المحددین والمكان الزمان في العام الاجتماع قیام عن الإعلان 
 .الأعمال

 الاسهم لحملة الدعوات إرسال على الإشراف. 

 الأسهم لحملة تسلیمها والواجب العام بالاجتماع الخاصة المستندات اعتماد. 

 المباشر الإشرافب وتسجیلهم الأسهم حملة واستقبال الحضور تنظیم. 

 العام للاجتماع عدمه أو القانوني النصاب قانونیة عن الإعلان. 

 الاقتراع نتائج واستلام الاقتراع لجان وتكوین الاجتماع، وقائع تدوین. 
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 السودان ومصرف الشركات عام مسجل لدى العام الاجتماع محضر إیداع 
 .المالیة للأوراق الخرطوم وسوق

  :الإدارة مجلس/ ب
 جدول بجانب الاجتماع، لأغراض المطلوبة والمستندات الوثائق إعداد 

عداد المجلس، قرارات متابعة وتقریر الاجتماع  واعتمادها الاجتماع وقائع وإ
 .الأعضاء على وتوزیعها المجلس رئیس مع

 عداد المختصة للجهات الإدارة مجلس قرارات نقل  لأعضاء التوقیعات سجل وإ
 .متطلبات من الاجتماع یلزم ما وتوفیر ماعالاجت مكان وغعداد المجلس،

 الإدارة لمجلس والإداریة والشرعیة القانونیة الاستشارات توفیر. 
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  الثاني المطلب  
  والمستخدمین الإداریة الشؤون

  :هما قسمین إلى الإدارة هذه وتنقسم
  .المستخدمین شؤون/ 1
  .الإداریة الشؤون/ 2
  :المستخدمین شؤون إدارة) 1(

  :هما وحدتین إلى الإدارة ذهه وتنقسم
  .الإداریة الوحدة/ أ

  .المالیة الوحدة/ ب
  :والمهام الواجبات

 من المستخدمین شؤون إدارة بتنفیذها تقوم التي والواجبات المهام نورد یلي فیما    
  .الوحدتین هاتین خلال

  المیزانیة: أولاً 
 المصرف وفروع إدارات لكل سنوي منشور المستخدمین شؤون إدارة تصدر      
 المیزانیة بإعداد الإدارة هذه تقوم ذلك بعد المیزانیة، مقترحات إرسال فیه وتطلب
 وأي والحوافز والبدلات والأجور المرتبات تشمل والتي البشري بالعنصر الخاصة
 لأي إضافة العاملین خدمة شروط في تتم التي المعالجات ذلك في بما أخرى دفعیات
 أثناء تحدث قد التي التعیینات احتیاطي ذلك في بما الأجورو  المرتبات في زیادات

  .العام
  التعیینات: ثانیاً 
 بالخطوات المستخدمین شؤون إدارة تقوم بالمصرف الجدیدة التعیینات إجراء عند    

  :الآتیة
 والرئاسة للفروع الوظائف من المصرف احتیاجات تحدید. 

 انهاء أو ستقالةالا بسبب المصرف هیكل في الشاغرة الوظائف حصر 
 .الخدمة
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 السنویة المیزانیة في جدیدة وظائف اقتراح. 

 علیها التعیین المطلوب الوظائف تكلفة رصد. 

 السنویة المیزانیة ضمن وتكلفتها الوظائف من المصرف احتیاجات تقدم 
 موافقة بعد إلا والشاغرة المصدقة الوظائف على التعیینات تنفذ ولا للتصدیق

 .العلیا الإدارة

  والعلاوات المرتبات: ثالثاً 
 وعلاواتهم العاملین مرتبات جملة إعداد یتم الخدمة وشروط الراتبي الهیكل حسب    

 في العاملة القوى كل ذلك ویشمل الإجمالي المرتب في تدخل التي والبدلات
 الوحدة تقوم ذلك وبعد والعلاوات المرتبات یند باسم المیزانیة في وتظهر المصرف
  .المحاسبیة القیود بإجراء ةالمحاسبی

  البدلات: رابعاً 
 بدل البدلات، وتشمل العمل وعقود الخدمة شروط في محدد هو ما حسب تمنح     

 بدلات أي السفر، تذاكر الإجازة، مصاریف العیدین، منحة السنوي، الحافز اللبس،
 ىالقو  أفراد بعدد تحتسب التي التكلفة تتضمن العاملین خدمة شروط في تستجد
  .السنویة بالمیزانیة مقترحات استمارة في وتجمع علیه المتفق الاحتیاطي مع العاملة
  الخدمة شروط في المصدقة السلفیات: خامساً 
 وتقوم العاملین مرتبات جملة إعداد یتم الخدمة وشروط الراتبي الهیكل حسب 

 :بالآتي المستخدمین شؤون بقسم الإداریة الوحدة

 في علیها المنصوص للمعاییر وفقاً  للسلفیات ینالمستحق العاملین ترتیب 
 .العاملین خدمة شروط



 
 

55

 لسلفیات لجنة تشكیل یتم السلفیات بمنح المصرف إدارة قرار صدور عند 
 توصیاتها بتقدیم اللجنة هذه وتقوم المصرف إدارة تراها التي بالكیفیة العاملین

 .الخدمة لشروط وفقاً  السلفیات لمنح

 الوحدة تخطر السلفیات لجنة توصیات على مصرفال إدارة موافقة بعد 
 .السلفیات منحه تقرر الذین العاملین

  السنویة والعلاوات الترقیات: سادساً 
 والعلاوات الترقیات منشور بإرسال  الإداریة الوحدة تقوم العام نهایة قبل 

 المختلفة والإدارات للفروع السنویة الاداء تقاریر استمارة معه مرفقة السنویة
 .العام العاملین اداء تقییم درجات لرصد

 الأداء تقریر استمارة بملء المباشر والرئیس الإدارة أو الفرع مدیر یقوم. 

 مع بالموقف المصرف إدارة الإداریة الوحدة تفید الأداء تقاریر اكتمال عند 
 بالمیزانیة مقترح هو ما حسب وتكلفتها الشاغرة للوظائف كامل حصر

 .السنویة

 المیزانیة إجازة عقب للعام الترقیات لجنة بتكوین قراراً  المصرف رةإدا تصدر 
 .متساویة بصلاحیات أعضاء من مباشرة

 بدورها تصدر التي المصرف لإدارة وترفعها توصیاتها الترقیات لجنة تصدر 
 .والعلاوات الترقیات قرار

 الاستئنافات في للنظر منفصلة لجنة تشكیل یتم استئناف حالات ظهور عند 
 فیها ویقرر المصرف لإدارة توصیاتها برفع اللجنة هذه وتقوم بشأنها، للقرار
 .نهائي اللجنة قرار ویعتبر اللجنة تكوین من أسبوعین خلال
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  الخدمة بعد ما فوائد: سابعاً 
 أو الفصل( العاملین من أي خدمات بإنهاء المصرف إدارة قرار صدور بعد     

 من ذلك على المترتبة الإجراءات بإكمال ستخدمینالم شؤون إدارة تقوم) الاستقالة
 وصندوق بمكتب والاتصال) إلخ...  المالیة الإداریة، القانونیة،( النواحي جمیع

 لأي العاملین أحد خدمة نهایة عند التأمین قانون حسب على الاجتماعي التأمین
  ).استقالة فصل، عجز، وفاة، شیخوخة، تقاعد،( الأسباب من سبب

  الإداریة ونالشؤ ) 2(
  :التالیة الوحدات إلى القسم هذا ینقسم      

  .الإداریة الوحدة -1
  .الخدمات وحدة -2
  .والإعلام العامة العلاقات وحدة -3
  .والتأمین الأصول وحدة -4
  .المخزونات وحدة -5
  .والمایكروفیلم الأرشیف وحدة -6
  .المشتریات وحدة -7
  .والسلامة الأمن وحدة -8
  .ریدالتب وحدة -9

  :الآتیة والمهام بالواجبات القسم هذا ویقوم
  .والفروع بالرئاسة العمل لاحتیاجات وفقاً  والإنشائیة الإداریة المیزانیة إعداد -1
 المصدق بالحد والالتزام علیها التصدیق بعد والإنشائیة الإداریة المیزانیة تنفیذ -2

  .للمصرف المنظمة والمنشورات
 والمتبعة وصیانتها العمل معدات على الإشرافو  المصرف عربات إدارة -3

  .وحفظها لسلامتها المستمرة
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 بطرح المشتریات لجان بتكوین القسم هذا یقوم المصرف إدارة بإشراف -4
 للمشتریات الفائزة العطاءات أصحاب مع العقودات وتنفیذ المشتریات عطاءات

  .الحسابیة تالمشتریا لائحة بتطبیق بالمیزانیة علیها التصدیق تم التي
  .المصرف أصول جمیع تأمین -5
  .لذلك المنظمة للمنشورات وفقاً  والهالكة الفائضة الأصول من التخلص -6
دارة المخزونات على التام الإشراف -7  النظم باتباع مرشدة بطریقة استهلاكها وإ

  .المقررة والضوابط
  .المصرف ممتلكات وأمن سلامة على الإشراف -8
  .تداولها وتنظیم المستندات وحفظ والفروع بالرئاسة الأرشیف إدارة -9

  والمیزانیة والحاسوب العامة الحسابات إدارة
  المیزانیة قسم: أولاً 

  :الأهداف
 الإیرادات زیادة. 

 زیادة لاي المبررات توضیح مع الأداء ورفع الصرف ترشید. 

 المطلوبة الأصول لشراء الحقیقیة الحاجة تقدیر مراعاة. 

 إضافیة ودائع استقطاب. 

 المصرف مناشط جمیع تسهل بحیث الإیرادات تنویع. 

 المصرف فروع جمیع إلى والإیرادات المصروفات تقدیر استمارات القسم هذا یرسل
دارات  لإدارة التقدیرات تصل أن على عام كل من سبتمبر بنهایة الرئیسي المركز وإ

  .جداول في لتفریغها دیسمبر شهر من الأول النصف في والمیزانیة العامة الحسابات
  العامة الحسابات قسم: ثانیاً 
  .شهریة ومهام یومیة مهام إلى الأهداف أو المهام تقسیم القسم هذا في یتم    

 في الشرهیة المهام تتمثل بینما الیومیة، المستندات مراجعة في الیومیة المهام وتتمثل
 أعضاء كافآتم مخصصات ذلك مثال شهر كل نهایة في اللازمة القیود إجراء
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 للاهلاكات اللازمة القیود وتكوین والزكاة والضرائب المراجعین وأتعاب الإدارة مجلس
  .شهریاً  الثابتة بالأصول الخاصة

  الحاسوب قسم: ثالثاً 
  :الآتي في الحاسوب قسم مهام تتلخص    

  .المصرف عمل في الحدیثة النظم إدخال -1
  .المصرف في ملةالعا الحاسوب أجهزة على الفني الإشراف -2
 الجهات مع تنفیذها ومتابعة الحاسوب بأجهزة الصیانة عقود على الإشراف -3

  .المختصة
  .الأجهزة فیها تعمل التي والملفات البرامج صیانة -4
  .والتخزین التشغیل ولوازم أدوات من الأجهزة احتیاجات تحدید -5
  .المتطلبات سبح وتوزیعها الكومبیوتر اجهزة شراء على الفني الإشراف -6
  .التدریب مركز مع بالتعاون الحاسوب استخدام على الموظفین تدریب -7

  الفرنسي السوداني بالمصرف الوظیفیة ودرجاتهم الموظفین عدد یعكس جدول
 الوظیفیة الدرجة الموظفین عدد

 الخاصة - الأولى 4
 العادیة - الأولى 9

 الثانیة 24
 الثالثة 29
 الرابعة 27
 مسةالخا 56
 السادسة 57

 السابعة 106
 الثامنة 55
 التاسعة 24
 العاشرة 21

 الكلي المجموع 412
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  للمصرف الإداریة التقاریر على بالاستناد الباحث تصمیم من الجدول
   السدان بالمصرف ودرجاتهم الموظفین توزیع یوضح الشكل

  
   

 الإداري النواحي نببجا وتطوره ونشأته المصرف عن تارخیة خلفیة تناول تم بهذا
 إدارة كل وأهداف مهام على بالتركیز التنظیمي الهیكل مكونات خلال من بالمصرف

 ودرجاتهم الوظفین في المتمثلة بالمصرف العاملة القوى إلى بالإضافة الإدارات، من
  .الوظیفیة

 الرؤى لتوضیح كافي غیر وحده بالمصرف الإداریة النواحي تناول أن إلا    
 المالیة الجوانب لتوضیح التالي المبحث یأتي لذا الاستراتیجي، التخطیطب الخاصة

 على یشتمل لأنه الاستراتیجي التخطیط رؤیة لاكتمال الفرنسي السوداني بالمصرف
 معرفة حول یدور البحث جوهر ان ذلك إلى أضف بالمصرف، النواحي كافة

  .المالي الأداء كفاءة على وأثره الاستراتیجي التخطیط
  

  لمبحث الثانيا
 إجراءات الدراسة المیدانیة

  



 
 

60

یتناول الباحث في هـذا الفصـل وصـفاً للطریقـة والإجـراءات التـي أتبعهـا فـي تنفیـذ هـذا 
الدراسة، یشمل ذلك وصفاً لمجتمع الدراسة وعینته، وطریقة إعـداد أداتهـا، والإجـراءات التـي 

یقهـا، والمعالجـات الإحصـائیة اتخذت للتأكـد مـن صـدقها وثباتهـا، والطریقـة التـي اتبعـت لتطب
ــفاً  التـــي تـــم بموجبهـــا تحلیـــل البیانـــات واســـتخراج النتـــائج، كمـــا یشـــمل المبحـــث تحدیـــداً ووصـ

  .لمنهج الدراسة
  

  مجتمع وعینة الدراسة: أولاً 
یقصــد بمجتمــع الدراســة المجموعــة الكلیــة مــن العناصــر التــي یســعى الباحــث أن یعمــم 

ــة بالمشـــــكلة ـــا النتـــــائج ذات العلاقـــ ـــلي مـــــن . المدروســـــة علیهــ ــع الدراســـــة الأصــ یتكـــــون مجتمـــ
 . المحاسبین والمراجعین الداخلیین والمراجعین الخارجیین في جمیع الوحدات الحكومیة

أمــا عینــة الدراســة فقــد تــم اختیارهــا بطریقــة عشــوائیة مــن مجتمــع الدراســة، حیــث قـــام 
ــن بعـــــض ) 50(الباحــــث بتوزیــــع عــــدد  ــــى المســــتهدفین مــ ــتبیان عل ، ******اســــتمارة اســـ

ــــتجاب  ــــبته ) 96(واسـ ــــا نسـ ــرداً أي مــ ــتهدفین، حیــــــث أعــــــادوا %) 100(فــــ ــــن المســـ تقریبــــــاً مــ
  . الاستبیانات بعد ملئها بكل المعلومات المطلوبة

وللخروج بنتائج دقیقة قدر الامكان حرص الباحث على تنوع عینـة الدراسـة مـن حیـث 
  :شمولها على الآتي

 ).الذكور والإناث(الأفراد من الجنسین   -1
سـنة،  50-41سـنة،  40-31سـنة،  30-20(الأفراد من مختلف الفئات العمریة   -2

 ).سنة 51أكثر من 
 ).ثانوي، جامعي، فوق الجامعي، أخرى(الأفراد من مختلف المؤهلات العلمیة  -3
ــة  -4 ــراد مــــن الدرجــــة الوظیفــ ــدیر اداري، (الأفــ ــم، مــ ــیس قســ ـــدة، رئــ ــیس وحـ موظــــف، رئــ

 ).أخرى
 15-11ســنوات،  10-6ســنوات ،  5-1(الأفــراد مــن مختلــف ســنوات الخبــرة  -5

 ).سنة 21سنة، أكثر من  20-16سنة، 
 
 

  

ــرات أعــــلاه  ــاً للمتغیــ ــفاً مفصــــلاً لأفــــراد عینــــة الدراســــة وفقــ ــائص (وفیمــــا یلــــي وصــ خصــ
  ):المبحوثین
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  :النوع -1
التوزیـــع التكـــراري لأفـــراد عینـــة ) 3/2/1(والشـــكل رقــم ) 3/2/1(یوضــح الجـــدول رقـــم 

  .الدراسة وفق متغیر النوع
)3/2/1(جدول رقم   

  التوزیع التكراري لأفراد عینة الدراسة وفق متغیر النوع
  النسبة المئویة  العدد  النوع
  %58.3  28  ذكر

 %41.7  20  أنثى

  %100  52  المجموع
  م2014إعداد الباحث من الدراسة المیدانیة، : المصدر       

  ) 3/2/1(شكل رقم 
  فق متغیر النوعالتوزیع التكراري لأفراد عینة الدراسة و 

ذكر
 %58

أنѧثى
 %42

  
  مExcel ،2014إعداد الباحث من الدراسة المیدانیة، برنامج : المصدر        

، أن غالبیـة أفـراد عینـة الدراسـة هـم )3/2/1(والشـكل رقـم ) 3/2/1(یتبـین مـن الجـدول رقـم 
مـن العینـة %) 58.3( فـرداً ویمثلـون مـا نسـبته) 28(من الذكور، إذ بلغ عـددهم فـي العینـة 

مـن %) 47.1(فـرداً ویمثلـون مـا نسـبته ) 20(الكلیة، في حـین بلـغ عـدد الإنـاث فـي العینـة 
  . العینة الكلیة
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  :العمر -2
التوزیـــع التكـــراري لأفـــراد عینـــة ) 3/2/2(والشـــكل رقــم ) 3/2/2(یوضــح الجـــدول رقـــم 
  .الدراسة وفق متغیر العمر

  )3/2/2(جدول رقم 
  لأفراد عینة الدراسة وفق متغیر العمرالتوزیع التكراري 

  النسبة المئویة  العدد  العمر بالسنوات
20 -30  9  18.8%  

31 -40  23  47.9%  

41 -50  15  31.3%  

51 -60  1  2.1% 

  %100  48  المجموع
  .م2014إعداد الباحث من الدراسة المیدانیة، : المصدر 

  )3/2/2(شكل رقم 
  فق متغیر العمرالتوزیع التكراري لأفراد عینة الدراسة و 

9

23

15

1

0

5

10

15

20

25

عدد الأفراد

20-30 31-40 41-50 51-60

العمر بالسѧنوات

  مExcel ،2014إعداد الباحث من الدراسة المیدانیة، برنامج : المصدر 

أن غالبیة أفراد عینة الدراسة أعمارهم ما ) 3/2/2(والشكل رقم ) 3/2/2(یبین الجدول رقم 
من العینة ) %18.8(وبنسبة  أفراد) 9(سنة، فقد بلغ عدد هؤلاء الأفراد ) 30-20(بین 

فرداً وبنسبة ) 23(سنة ) 40-31(الكلیة، وبلغ عدد الأفراد الذین أعمارهم ما بین 
فرداً وبنسبة ) 15(سنة ) 50-41(، كما بلغ عدد الأفراد الذین أعمارهم ما بین %)47.9(
-51(ما بین  عمره%) 2.1(وبنسبة  فرداً واحداً ، كما تضمنت العینة على %)31.3(

  .سنة) 60
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  :ؤهل العلميالم -3
التوزیـــع التكـــراري لأفـــراد عینـــة ) 3/2/3(والشـــكل رقــم ) 3/2/3(یوضــح الجـــدول رقـــم 

  .الدراسة وفق متغیر المؤهل العلمي
  )3/2/3(جدول رقم 

  التوزیع التكراري لأفراد عینة الدراسة وفق متغیر المؤهل العلمي
  النسبة المئویة  العدد  المؤهل العلمي

  %◌ً 66.7  32  جامعي

  %29.2  14  معيفوق الجا

 %4.2  2  أخرى

  %100  48  المجموع
  م2014إعداد الباحث من الدراسة المیدانیة، : المصدر       

  ) 3/2/3(شكل رقم 
  التوزیع التكراري لأفراد عینة الدراسة وفق متغیر المؤهل العلمي
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عدد الأفراد

جѧامعي فѧوق الجѧامعي أخرى
المؤھѧل العلمѧѧي

  مExcel ،2014إعداد الباحث من الدراسة المیدانیة، برنامج : المصدر

، أن غالبیـة أفـراد عینـة الدراسـة هـم )3/2/3(والشـكل رقـم ) 3/2/3(یتبـین مـن الجـدول رقـم 
فرداً ویمثلـون مـا نسـبته ) 32(، حیث بلغ عددهم )البكالوریوس(من حملة الشهادة الجامعیة 

مـــن %) 29.2(فـــرداً وبنســـبة ) 14(مـــن العینـــة الكلیـــة، وتضـــمنت العینـــة علـــى %) 66.7(
لهــم مــؤهلات %) 4.2(وبنســبة  فــردینكمــا تضــمنت العینــة علــى . ، والجامعیــة فــوقحملــة 

  . أخرى غیر المذكوره اعلاه
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  :الدرجة الوظیفة -4
التوزیــــع التكـــراري لأفــــراد ) 3/2/4(والشــــكل رقـــم ) 3/2/4(یوضـــح الجــــدول رقـــم 
  .الدرجة الوظیفةعینة الدراسة وفق متغیر 

  )3/2/4(جدول رقم 
  اد عینة الدراسة وفق متغیر الدرجة الوظیفةالتوزیع التكراري لأفر 

  النسبة المئویة  العدد  الوظیفة
  %62.5  30  موظف

  %8.3  4  رئیس وحدة

  %16.7  8  رئیس قسم

  %6.3  3  مدیر ادارة

 %6.3  3  أخرى

  %100  48  المجموع
  م2014إعداد الباحث من الدراسة المیدانیة، : المصدر   

  )3/2/4(شكل رقم 
  لأفراد عینة الدراسة وفق متغیر الدرجة الوظیفةالتوزیع التكراري 
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موظف رئیس وحѧدة رئیس قسѧѧم مѧدیر ادارة أخرى

الدرجѧة الوظیفیѧة

  
  مExcel ،2014إعداد الباحث من الدراسة المیدانیة، برنامج : المصدر

أن غالبیـة أفـراد عینـة الدراسـة هـم ) 3/2/4(والشكل رقـم ) 3/2/4(یظهر الجدول رقم 
، وتضـــمنت العینـــة علـــى %)62.5(فـــرداً وبنســـبة ) 30(إذ بلـــغ عـــددهم  مـــوظفینمـــن 

ــــراد) 4( ــبة  أفــ ــــدة %)8.3(وبنســــ ـــیس وحــ ــــتهم رئـــ ــــراد) 3(، وظیفــ ــبة  أفــ  %)6.3(وبنســــ
كمــا تضــمنت . وظیفــتهم رئــیس قســم %)6.3(وبنســبة  أفــراد) 3(وظیفــتهم رئــیس قســم،
لهــم وظــائف أخــرى غیــر مــذكورة فــي %) 6.3(أفــراد وبنســبة ) 3(عینــة الدراســة علــى 

  .الجدول أعلاه
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  :برةسنوات الخ -5
التوزیع التكراري لأفراد عینة الدراسة وفق ) 3/2/5(والشكل ) 4/2/5(یوضح الجدول 

  .متغیر سنوات الخبرة
)3/2/5(الجدول   

  الخبرة  سنوات التوزیع التكراري لأفراد عینة الدراسة وفق متغیر
  النسبة المئویة  العدد  سنوات الخبرة 

1-5  12  25.0%  

6-10  16  33.3%  

11 -15  6  12.5%  

16 -20  5  10.4%  

 %18.8  9  21أكثر من 

  %100  48  المجموع
 م2014إعداد الباحث من الدراسة المیدانیة، : المصدر   

  )3/2/5(الشكل 
  التوزیع التكراري لأفراد عینة الدراسة وفق متغیر سنوات الخبرة
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1_5 6_10 11_15 16-20 أكثر من 21

سѧنوات الخѧبرة

  
  مExcel ،2014امج إعداد الباحث من الدراسة المیدانیة، برن: المصدر  

ــین مــــن الجــــدول  أن غالبیــــة أفــــراد عینـــة الدراســــة لهــــم ) 4/2/3(والشـــكل ) 4/2/3(یتبـ
، %)33.3(فـــرداً وبنســـبة ) 16(، إذ بلـــغ عـــددهم )ســـنوات10-6(مـــابینســـنوات خبـــرة 

فـــرداً ) 12) (ســـنوات5-1(وبلـــغ عـــدد أفـــراد العینـــة الـــذین لـــدیهم ســـنوات خبـــرة مـــا بـــین 
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-11(مـابین عـدد أفـراد العینـة الـذین لـدیهم سـنوات خبـرة ، كما بلغ %)25.0(وبنسبة 
، كما بلغ عـدد أفـراد العینـة الـذین لـدیهم سـنوات %)12.5(أفراد وبنسبة ) 6) (ةسن15

فـــي حـــین تضـــمنت العینـــة  ،%)10.4(أفـــراد وبنســـبة ) 5) (ةســـن20-6(مـــابین خبـــرة 
     ).سنة 21أكثر من (لدیهم سنوات خبرة %) 18.8(أفراد وبنسبة ) 9(على 

  أداة الدراسة: ثانیاً 
أداة البحـــث عبـــارة عـــن الوســـیلة التـــي یســـتخدمها الباحـــث فـــي جمـــع المعلومـــات 

ویوجـــد العدیـــد مـــن الأدوات المســـتخدمة فـــي . اللازمـــة عـــن الظـــاهرة موضـــوع الدراســـة
ــة ــات والبیانــــات اللازمــــة للدراســ ــال البحــــث العلمــــي للحصــــول علــــى المعلومــ وقــــد . مجــ

بانة كــأداة رئیســیة لجمــع المعلومـــات مــن عینــة الدراســـة، اعتمــدت الباحثــة علــى الاســـت
  :حیث أن للاستبانة مزایا منها

  .یمكن تطبیقها للحصول على معلومات عن عدد من الأفراد -1
 .قلة تكلفتها وسهولة تطبیقها -2
 .سهولة وضع عبارات الاستبانة وترسیم ألفاظها وعباراتها -3
 .یرتوفر الاستبانة وقت المستجیب وتعطیه فرصة التفك -4
یشــعر المجیبــون علــى الاســتبانة بالحریــة فــي التعبیــر عــن أراء یخشــون عــدم  -5

 .موافقة الآخرین علیها
  وصف الاستبانة

أرفـــق مـــع الاســـتبانة خطـــاب للمبحـــوث تـــم فیـــه تنـــویره بموضـــوع الدراســـة وهدفـــه 
  ))1(راجع الملحق رقم : (وأحتوت الاستبانة على قسمین رئیسین. وغرض الاستبانة

تضمن البیانات الشخصیة لأفراد عینة الدراسة، حیث یحتوي هذا الجـزء  :القسم الأول
  .الخبرةسنوات ، و ،الدرجة الوظیفیةالعمر، المؤهل العلميالنوع،على بیانات حول 

عبارة، طلب مـن أفـراد عینـة الدراسـة ) 19(یحتوي هذا القسم على عدد  :القسم الثاني
ق مقیـاس لیكـرت الخماسـي المتــدرج أن یحـددوا اسـتجابتهم عـن مـا تصـفه كـل عبـارة وفـ

موافــق بشــدة، موافــق، محایــد، غیــر موافــق، غیــر (الــذي یتكــون مــن خمــس مســتویات 
  :، وقد تم توزیع هذه العبارات على فرضیات الدراسة الأربع كما یلي)موافق بشدة

 عبارات) 6(تتضمن : الفرضیة الأولى.  
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 عبارات) 7(تتضمن : الفرضیة الثانیة.  
 عبارات) 6(تتضمن : الفرضیة الثالثة. 
  ثبات وصدق أداة الدراسة: ثالثاً 

  الثبات والصدق الظاهري
للتأكد من الصدق الظـاهري لاسـتبیان الدراسـة وصـلاحیة عباراتـه مـن حیـث الصـیاغة 
ـــــادیمیین  ــــین الأكـــ ـــــن المحكمــــ ـــــدد مـــ ـــــى عـــ ــــتبیان علـــ ـــرض الاســــ ـــث بعـــــ ـــــام الباحـــــ ــوح قـــ ــــ والوضــ

مــین ومــن مختلــف المواقــع الوظیفیـــة محك() والمتخصصــین بمجــال الدراســة والبــالغ عــددهم 
وبعــد اســتعادت الاســتبیان مــن المحكمــین تــم إجــراء التعــدیلات التــي . والتخصصــات العلمیــة

  . اقترحت علیها
  )3/2/6(جدول رقم 

  قائمة بأسماء وعناوین محكمي أداة الدراسة
  العنوان   الاسم   م
1      
2      

3      
  م2014ة، إعداد الباحث من الدراسة المیدانی: المصدر 

  

  الثبات والصدق الإحصائي
یقصد بثبات الاختبار أن یعطي المقیاس نفس النتائج إذا ما استخدم أكثر من مرة 

ویعني الثبات أیضاً أنه إذا ما طبق اختبار ما على مجموعة . واحدة تحت ظروف مماثلة
ة من الأفراد ورصدت درجات كل منهم، ثم أعید تطبیق الاختبار نفسه على المجموع

كما یعرف الثبات . نفسها وتم الحصول على الدرجات نفسها یكون الاختبار ثابتاً تماماً 
. أیضاً بأنه مدى الدقة والاتساق للقیاسات التي یتم الحصول علیها مما یقیسه الاختبار

  :ومن أكثر الطرق استخداماً في تقدیر ثبات المقیاس هي
  .براون-بیرمانطریقة التجزئة النصفیة باستخدام معادلة س -1
  .كرونباخ-معادلة ألفا -2
  .طریقة إعادة تطبیق الاختبار -3
  .طریقة الصور المتكافئة -4
  .معادلة جوتمان -5
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أما الصدق فهو مقیاس یستخدم لمعرفة درجة صدق المبحوثین من خلال إجاباتهم 
على مقیاس معین، ویحسب الصدق بطرق عدیدة أسهلها كونه یمثل الجذر التربیعي 

وقیاس . وتتراوح قیمة كل من الصدق والثبات بین الصفر والواحد الصحیح. عامل الثباتلم
قام الباحث بإیجاد الصدق . )1(الصدق هو معرفة صلاحیة الأداة لقیاس ما وضعت له

  : الذاتي لها إحصائیاً باستخدام معادلة الصدق الذاتي هي
  

  الثبات =      الصدق 
ــاب معامــــل ث ــتخدم فــــي الاســــتبیان بطریقــــة التجزئــــة وقــــام الباحــــث بحســ ــاس المســ بــــات المقیــ

النصـــفیة حیـــث تقـــوم هـــذه الطریقـــة علـــى أســـاس فصـــل إجابـــات أفـــراد عینـــة الدراســـة علـــى 
العبــارات ذات الأرقــام الفردیــة عــن إجابــاتهم علــى العبــارات ذات الأرقــام الزوجیــة، ومــن ثــم 

فردیـة والزوجیـة وأخیـراً یحسـب یحسب معامل ارتباط بیرسـون بـین إجابـاتهم علـى العبـارات ال
 )2(:براون بالصیغة الآتیة-معامل الثبات وفق معادلة سبیرمان

  

  ر×  2                    
ــ= معامل الثبات  ــــ   ـ

  ر+  1                    
 

یمثل معامل ارتباط بیرسون بین الإجابات على العبارات ذات الأرقـام الفردیـة ) ر : ( حیث
  .ى العبارات ذات الأرقام الزوجیةوالإجابات عل

ولحسـاب صــدق وثبـات الاســتبیان كمـا فــي أعـلاه قــام الباحـث بأخــذ عینـة اســتطلاعیة 
فـرداً مـن مجتمـع الدراسـة وتـم حسـاب ثبـات الاسـتبیان مـن العینـة الاســتطلاعیة ) 15(بحجـم 

  :ة وكانت النتائج كما في الجدول الآتيبموجب طریقة التجزئة النصفي

                                                
 .355، ص2م للملایین، طبیروت، دار العلالتربیة التجریبیة والبحث التربوي، : )م1984( عبد الله عبد الدائم )1(
 .149ص ، 3ط القاھرة، دار الفكر العربي،  ،-النظریة والتطبیق-القیاس النفسي  ):م1998( سعد عبد الرحمن )2(
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  )3/2/7(جدول رقم 
  الثبات والصدق الإحصائي لإجابات أفراد العینة الاستطلاعیة على الاستبیان

  معامل الصدق الذاتي  معامل الثبات  معامل الارتباط  الفرضیات
  0.87  0.75  0.60  الأولى
  0.92  0.86  0.76  الثانیة
  0.93  0.87  0.77  الثالثة

  0.94  0.88  0.79  الاستبیان كاملاً 
  م2014د الباحث من الدراسة المیدانیة، إعدا: المصدر      

  

  

أن جمیع معاملات الثبات والصـدق لإجابـات ) 3/2/7(یتضح من نتائج الجدول رقم 
أفراد العینة الاستطلاعیة على العبـارات المتعلقـة بكـل فرضـیة مـن فرضـیات الدراسـة، وعلـى 

ممـا یـدل %) 100(والـبعض منهـا قریبـة جـداً إلـى %) 50(الاستبیان كاملاً كانت أكبر من 
على أن استبیان الدراسة تتصف بالثبات والصدق الكبیرین جداً بمـا یحقـق أغـراض البحـث، 

  .ویجعل التحلیل الإحصائي سلیماً ومقبولاً 
  الأسالیب الإحصائیة المستخدمة : رابعاً 

لتحقیق أهداف الدراسة وللتحقق من فرضیاتها، تم استخدام الأسالیب الإحصائیة      
  :الآتیة

  .الأشكال البیانیة -1
  .التوزیع التكراري للإجابات -2
  .النسب المئویة -3
  .معامل ارتباط بیرسون -4
  .براون لحساب معامل الثبات-معادلة سبیرمان -5
  .الوسیط -6
  .اختبار مربع كاي لدلالة الفروق بین الإجابات -7

  

 SPSSصــائي وللحصــول علــى نتــائج دقیقــة قــدر الإمكــان، تــم اســتخدام البرنــامج الإح
 Statistical Packageوالـذي یشـیر اختصـاراً إلـى الحزمـة الإحصـائیة للعلـوم الاجتماعیـة 

for Social Sciences  كمــا تمـت الاســتعانة بالبرنــامج ،Excel  لتنفیـذ الأشــكال البیانیــة
  .المطلوبة في الدراسة
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  تطبیق أداة الدراسة: خامساً 
ســتبیان إلــى توزیعــه علــى عینــة الدراســة لجــأ الباحــث بعــد التأكــد مــن ثبــات وصــدق الا

، وقد تم تفریغ البیانات والمعلومات في الجداول التي أعدها الباحث لهذا ) 48(المقررة  فرداً
موافــق بشــدة، موافــق، محایــد، غیــر موافــق، (الغــرض، حیــث تــم تحویــل المتغیــرات الاســمیة 

تیـب وتـم تفریـغ البیانـات علـى التر ) 1، 2، 3، 4، 5(إلى متغیـرات كمیـة ) غیر موافق بشدة
  .في الجداول الآتیة، وتم إعداد الأشكال البیانیة اللازمة

  

  :عبارات الفرضیة الأولى -1
  )3/2/8(الجدول 

  التوزیع التكراري لإجابات أفراد عینة الدراسة على عبارات الفرضیة الأولى

وافق م  العبارات ت
 غیر محاید وافق م بشدة

 وافق م
 وافقم غیر

  بشدة
عطي الادارة العلیا الدعم اللزم لانجاح ت  1

  .تطبیق ادارة علاقات العملاء
11  
22.9%  

22  
45.8%  

6  
12.5%  

9  
18.8%  

0  
0.0%  

ان البنك یربط بین تطبیق نظام ادارة   2
  .علاقات العملاء واستراتیجاته العلیا

10  
20.4%  

17  
35.4%  

11  
22.9%  

10  
20.4%  

0  
0.0%  

نظام لدى البنك خطة متكاملة لتطبیق   3
  .علاقة العملاء

7  
14.6%  

19  
39.6%  

9  
18.8%  

13  
27.1%  

0  
0.0%  

یمتلك البنك المهارات والقدرات   4
الاداریة لانجاح تطبیق نظام ادارة 

  .علاقات العملاء

10  
20.4%  

21  
43.8%  

13  
27.1%  

4  
8.3%  

0  
0.0%  

نجح البنك في تطبیق ادارة علاقات   5
العملاء لتحقیق میزة تنافسیة تتمثل في 

  .كسب ولاء العملاء

7  
14.6%  

23  
47.9%  

8  
16.7%  

10  
20.4%  

0  
0.0%  

یقوم بتطویر وتحسین نظام ادارة   6
  .علاقات العملاء بأستمرار

8  
16.7%  

16  
33.3%  

12  
25.0%  

12  
25.0%  

0  
0.0%  

  م2014إعداد الباحث من الدراسة المیدانیة، : المصدر 
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  :الثانیةعبارات الفرضیة  -2
  )3/2/9(الجدول 

  الثانیةوزیع التكراري لإجابات أفراد عینة الدراسة على عبارات الفرضیة الت

وافق م  العبارات ت
 غیر محاید وافق م بشدة

 وافق م

 غیر
 وافقم

  بشدة
یقوم البنك بأطلاع عملاءه على   1

  .العروض والخدمات المقدمة
12  
25.0%  

24  
50.0%  

6  
12.5
%  

6  
12.5
%  

0  
0.0%  

ع ونقاط یقدم البنك خدماته عبر فرو   2
  .بیع متعددة

19  
39.6%  

23  
47.9%  

6  
12.5
%  

0  
0.0%  

0  
0.0%  

یقوم البنك بتحدید وتمییز العملاء   3
  .الاكثر ربحیة

11  
22.9%  

29  
60.4%  

5  
10.4
%  

3  
6.3%  

0  
0.0%  

یحدد البنك من هو العمیل المرجح ان   4
  .یستجیب للخدمات والعروض

7  
14.6%  

24  
50.0%  

9  
18.8
%  

8  
16.7
%  

0  
0.0%  

رص البنك على تقدیم خدمات تلبي یح  5
  تطلعات العملاء

10  
20.8%  

25  
52.0%  

7  
14.6
%  

6  
12.5
%  

0  
0.0%  

یقدم البنك مزیج من الخدمات تساعد   6
  .في زیادة ولاء العملاء

8  
16.7%  

23  
47.9%  

11  
22.9
%  

6  
12.5
%  

0  
0.0%  

یقوم البنك بالاتصال بالعملاء للتعرف   7
  .على شكاریهم واعتراضاتهم

8  
16.7%  

6  
12.5%  

15  
31.3
%  

18  
37.5
%  

1  
2.1%  

  م2014إعداد الباحث من الدراسة المیدانیة، : المصدر 
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  :الثالثةعبارات الفرضیة  - 3
  )3/2/10(الجدول 

  الثالثةالتوزیع التكراري لإجابات أفراد عینة الدراسة على عبارات الفرضیة 

وافق م  العبارات ت
 غیر محاید وافق م بشدة

 وافق م

 غیر
 وافقم

  بشدة
یطبق البنك نظام اتمته الاعمال   1

  .التسویقیة والمتعلقة بالعنایة بالعملاء
4  
8.3%  

12  
50.0%  

21  
43.8%  

11  
22.9%  

0  
0.0%  

یوفر نظام المعلومات المطبق جمیع   2
البیانات عن العمیل مما یساعد 
الموظفین على الاستجابة بشكل 

  .افضل

10  
20.8
%  

24  
50.0%  

8  
16.7%  

6  
12.5%  

0  
0.0%  

یوفر نظام علاقات العملاء صورة   3
  .متكاملة عن العمیل

4  
8.3%  

25  
52.1%  

13  
27.1%  

6  
12.5%  

0  
0.0%  

تتم متعابعة شكاوي العملاء وتوجیهها   4
  .بشكل الى وفق الیات العمل المتبعة

6  
12.5
%  

14  
29.2%  

12  
25.0%  

16  
33.3%  

0  
0.0%  

یعمل البنك على بناء وتحدیث قواعد   5
لاء بشكل دوري بیانات العم

  .ومتواصل

6  
12.5
%  

32  
66.7%  

4  
8.3%  

6  
12.5%  

0  
0.0%  

یستخدم البنك حوافز تسویقیة لتشجیع   6
  .العملاء على تحدیث بیاناتهم

3  
6.3%  

9  
18.8%  

15  
31.3%  

19  
39.6%  

2  
4.2%  

  م2014إعداد الباحث من الدراسة المیدانیة، : المصدر 
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  المبحث الثالث
  فرضیات الدراسةتحلیل البیانات واختبار 
  

للإجابة على تساؤلات الدراسة والتحقق من فرضیاتها سیتم حساب الوسیط لكل عبارة 
اثر نظام علاقات العملاء من عبارات الاستبیان والتي تبین آراء عینة الدراسة بخصوص 

، والدرجة "موافق بشدة " كوزن لكل إجابة ) 5(، حیث تم إعطاء الدرجة على ولاء العملاء
) 2(، والدرجة "محاید " كوزن لكل إجابة )  3(، والدرجة "موافق "وزن لكـل إجابة ك) 4(

إن ". غیر موافق بشدة " كوزن لكل إجابة )  1(، والدرجة "غیر موافق " كوزن لكل إجابة  
كل ما سبق ذكره وحسب متطلبات التحلیل الإحصائي هو تحویل المتغیرات الاسمیة إلى 

سیتم استخدام اختبار مربع كاي لمعرفة دلالة الفروق في إجابات  متغیرات كمیة، وبعد ذلك
  .أفراد عینة الدراسة على عبارات كل فرضیة

  

  : عرض ومناقشة نتائج الفرضیة الأولى - 1
  :تنص الفرضیة الأولى من فرضیات الدراسة على الآتي         

ات العملاء هنالك علاقة ذات دلاله احصائیة بین نجاح تطبیق نظام إدارة علاق
  ودرجة الولاء 

هنالك علاقة ذات دلاله احصائیة بین نجاح هدف وضع هذه الفرضیة إلى بیان أن 
وللتحقق من صحة هذه الفرضیة، ینبغي تطبیق نظام إدارة علاقات العملاء ودرجة الولاء 

معرفة اتجاه آراء عینة الدراسة بخصوص كل عبارة من العبارات المتعلقة بالفرضیة 
، ویتم حساب الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على كل عبارة ومن ثم على الأولى

، والوسیط هو أحد مقاییس النزعة المركزیة الذي یستخدم لوصف الظاهرة  العبارات مجتمعةً
والذي یمثل الإجابة التي تتوسط جمیع الإجابات بعد ترتیب الإجابات تصاعدیاً أو تنازلیاً 

  :تيوذلك كما في الجدول الآ
  )3/3/1(جدول رقم 

  الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على عبارات الفرضیة الأولى
  التفسیر  الوسیط  العبارات  ت

    موافق  4  .تعطي الادارة العلیا الدعم اللزم لانجاح تطبیق ادارة علاقات العملاء 1
    موافق  4  .لعلیاان البنك یربط بین تطبیق نظام ادارة علاقات العملاء واستراتیجاته ا 2
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    موافق  4  .لدى البنك خطة متكاملة لتطبیق نظام علاقة العملاء 3
    موافق  4  .یمتلك البنك المهارات والقدرات الاداریة لانجاح تطبیق نظام ادارة علاقات العملاء  4
نجح البنك في تطبیق ادارة علاقات العملاء لتحقیق میزة تنافسیة تتمثل في كسب ولاء   5

  .لعملاءا
    موافق  4

    موافق  4  .یقوم بتطویر وتحسین نظام ادارة علاقات العملاء بأستمرار 6
    موافق  4  جمیع العبارات  

  م2014إعداد الباحث من الدراسة المیدانیة، : المصدر
  

  :ما یلي) 3/3/1(یتبین من الجدول رقم 
، وتعني )4(ة الأولى بلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبار  .1

تعطي الادارة العلیا الدعم اللزم هذه القیمة أن غالبیة أفراد العینة موافقین على أن 
 .لانجاح تطبیق ادارة علاقات العملاء

، وتعني )4(بلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الثانیة  .2
ان البنك یربط بین تطبیق نظام أن  هذه القیمة أن غالبیة أفراد العینة موافقین على

 .ادارة علاقات العملاء واستراتیجاته العلیا
، وتعني هذه )4(بلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الثالثة  .3

لدى البنك خطة متكاملة لتطبیق القیمة أن غالبیة أفراد العینة موافقین على أن 
 .نظام علاقة العملاء

، وتعني )4(ة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الرابعة بلغت قیم .4
یمتلك البنك المهارات والقدرات هذه القیمة أن غالبیة أفراد العینة موافقین على أن 
 .الاداریة لانجاح تطبیق نظام ادارة علاقات العملاء

، وتعني )4(سة بلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الخام .5
نجح البنك في تطبیق ادارة علاقات هذه القیمة أن غالبیة أفراد العینة موافقین على 

 .العملاء لتحقیق میزة تنافسیة تتمثل في كسب ولاء العملاء
، وتعني )4( السادسةبلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة  .6

یقوم بتطویر وتحسین نظام ادارة  ان موافقین علىهذه القیمة أن غالبیة أفراد العینة 
 .علاقات العملاء بأستمرار

بلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على جمیع عبارات الفرضیة الأولى  .7
، وتعني هذه القیمة أن غالبیة أفراد عینة الدراسة موافقین على ما جاء بعبارات )4(

 .الفرضیة الأولى
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لا تعنـي أن جمیـع أفـراد عینــة الدراسـة متفقـون علـى ذلـك، حیـث أنــه إن النتـائج أعـلاه 
أن هنـاك أفـراداً محایـدین أو غیـر مـوافقین علـى ذلـك، ) 3/2/8(وكما ورد في الجداول رقـم 

ــر  ولاختبـــار وجـــود فـــروق ذات دلالـــة إحصـــائیة بـــین أعـــداد المـــوافقین وغیـــر المتأكـــدین وغیـ
ر مربع كاي لدلالة الفروق بین الإجابات على كـل الموافقین للنتائج أعلاه تم استخدام اختبا

یلخــص نتـــائج الاختبــار لهـــذه ) 3/3/2(عبــارة مــن عبـــارات الفرضــیة الأولــى، الجـــدول رقــم 
  :العبارات

 )3/3/2(جدول رقم 

  نتائج اختبار مربع كاي لدلالة الفروق للإجابات على عبارات الفرضیة الأولى

  العبارات  ت
درجة 
  الحریة

قیمة مربع 
  كاي

  18.61  3  .تعطي الادارة العلیا الدعم اللزم لانجاح تطبیق ادارة علاقات العملاء 1
  24.61  3  .ان البنك یربط بین تطبیق نظام ادارة علاقات العملاء واستراتیجاته العلیا 2
  16.90  3  .لدى البنك خطة متكاملة لتطبیق نظام علاقة العملاء 3
  23.09  3  .داریة لانجاح تطبیق نظام ادارة علاقات العملاءیمتلك البنك المهارات والقدرات الا  4
نجح البنك في تطبیق ادارة علاقات العملاء لتحقیق میزة تنافسیة تتمثل في كسب  5

  .ولاء العملاء
3  26.12  

  20.12  3  .یقوم بتطویر وتحسین نظام ادارة علاقات العملاء بأستمرار  6
  م2014لمیدانیة، إعداد الباحث من الدراسة ا: المصدر    

  

  :ویمكن تفسیر نتائج الجدول أعلاه كالآتي

بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد أفراد عینة الدراسة  .1
وهذه ) 18.61(الموافقین والمحایدین وغیر الموافقین على ما جاء بالعبارة الأولى 

ومستوى دلالة ) 3(القیمة أكبر من قیمة مربع كاي الجدولیة عند درجة حریة 
فإن  -)3/2/8(واعتماداً على ما ورد في الجدول رقم -) 11.34(والبالغة %) 1(

بین %) 5(ذلك یشیر إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائیة وعند مستوى دلالة 
تعطي الادارة العلیا الدعم اللزم إجابات أفراد العینة ولصالح الموافقین على أن 

 . العملاء لانجاح تطبیق ادارة علاقات
بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد أفراد عینة الدراسة  .2

وهذه القیمة أكبر من ) 24.61(الموافقین والمحایدین على ما جاء بالعبارة الثانیة 
والبالغة %) 1(ومستوى دلالة ) 2(قیمة مربع كاي الجدولیة عند درجة حریة 
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فإن ذلك یشیر إلى  -)3/2/8(في الجدول رقم  واعتماداً على ما ورد-) 11.34(
بین إجابات أفراد %) 1(وجود فروق ذات دلالة إحصائیة وعند مستوى دلالة 

ان البنك یربط بین تطبیق نظام ادارة علاقات العینة ولصالح الموافقین على أن 
 . العملاء واستراتیجاته العلیا

أعداد أفراد عینة الدراسة  بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین .3
وهذه ) 16.90(الموافقین والمحایدین وغیر الموافقین على ما جاء بالعبارة الثالثة 

ومستوى دلالة ) 3(القیمة أكبر من قیمة مربع كاي الجدولیة عند درجة حریة 
فإن  -)3/2/8(واعتماداً على ما ورد في الجدول رقم -) 11.34(والبالغة %) 1(

بین %) 1(وجود فروق ذات دلالة إحصائیة وعند مستوى دلالة ذلك یشیر إلى 
لدى البنك خطة متكاملة لتطبیق إجابات أفراد العینة ولصالح الموافقین على أن 

 . نظام علاقة العملاء
بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد أفراد عینة الدراسة  .4

وهذه ) 23.09(ول ما جاء بالعبارة الرابعة الموافقین والمحایدین وغیر الموافقین ح
ومستوى دلالة ) 3(القیمة أكبر من قیمة مربع كاي الجدولیة عند درجة حریة 

فإن  -)3/2/8(واعتماداً على ما ورد في الجدول رقم -) 11.34(والبالغة %) 1(
بین %) 1(ذلك یشیر إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائیة وعند مستوى دلالة 

یمتلك البنك المهارات والقدرات راد العینة ولصالح الموافقین على أن إجابات أف
 . الاداریة لانجاح تطبیق نظام ادارة علاقات العملاء

بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد أفراد عینة الدراسة  .5
وهذه ) 26.12(الموافقین والمحایدین وغیر الموافقین حول ما جاء بالعبارة الخامسة 

ومستوى دلالة ) 3(القیمة أكبر من قیمة مربع كاي الجدولیة عند درجة حریة 
فإن  -)3/2/8(واعتماداً على ما ورد في الجدول رقم -) 11.34(والبالغة %) 1(

بین %) 1(ذلك یشیر إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائیة وعند مستوى دلالة 
نجح البنك في تطبیق ادارة علاقات ن إجابات أفراد العینة ولصالح الموافقین على أ

 .العملاء لتحقیق میزة تنافسیة تتمثل في كسب ولاء العملاء
بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد أفراد عینة الدراسة  .6

وهذه ) 20.12( السادسةالموافقین والمحایدین وغیر الموافقین حول ما جاء بالعبارة 
ومستوى دلالة ) 3(مربع كاي الجدولیة عند درجة حریة  القیمة أكبر من قیمة



 
 

77

فإن  -)3/2/8(واعتماداً على ما ورد في الجدول رقم -) 11.34(والبالغة %) 1(
بین %) 1(ذلك یشیر إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائیة وعند مستوى دلالة 

ادارة یقوم بتطویر وتحسین نظام إجابات أفراد العینة ولصالح الموافقین على أن 
 .علاقات العملاء بأستمرار

بین نجاح هنالك : " مما تقدم نستنتج أن فرضیة الدراسة الأولى والتي نصت على أن
علاقة ذات دلاله احصائیة بین نجاح تطبیق نظام إدارة علاقات العملاء ودرجة الولاء قد 

  .  تحققت 
  : عرض ومناقشة نتائج الفرضیة الثانیة - 2

  :الثانیة من فرضیات الدراسة على الآتي تنص الفرضیة         
  هنالك علاقة ذات دلاله احصائیة بین التركیز علي العملاء ومستوي العملاء 

هنالك علاقة ذات دلاله احصائیة بین التركیز هدف وضع هذه الفرضیة إلى بیان أن 
  .علي العملاء ومستوي العملاء

آراء عینة الدراسة بخصوص وللتحقق من صحة هذه الفرضیة، ینبغي معرفة اتجاه 
كل عبارة من العبارات المتعلقة بالفرضیة الثانیة، ویتم حساب الوسیط لإجابات أفراد عینة 

  :الدراسة على كل عبارة ومن ثم على العبارات مجتمعةً وذلك كما في الجدول الآتي
  )3/3/3(جدول رقم 

  انیةالوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على عبارات الفرضیة الث
  التفسیر  الوسیط  العبارات  ت

    موافق  4  .یقوم البنك بأطلاع عملاءه على العروض والخدمات المقدمة 1
    موافق  4  .یقدم البنك خدماته عبر فروع ونقاط بیع متعددة 2
    موافق  4  .یقوم البنك بتحدید وتمییز العملاء الاكثر ربحیة 3
    موافق  4  .یستجیب للخدمات والعروضیحدد البنك من هو العمیل المرجح ان   4
    موافق  4  یحرص البنك على تقدیم خدمات تلبي تطلعات العملاء  5
    موافق  4  .یقدم البنك مزیج من الخدمات تساعد في زیادة ولاء العملاء  6
غیر   2  .یقوم البنك بالاتصال بالعملاء للتعرف على شكاریهم واعتراضاتهم  7

    موافق
    موافق  4  اراتجمیع العب  

  م2014إعداد الباحث من الدراسة المیدانیة، : المصدر
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  :ما یلي) 3/3/3(یتبین من الجدول رقم 
، وتعني )4(بلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الأولى  .1

یقوم البنك بأطلاع عملاءه على هذه القیمة أن غالبیة أفراد العینة موافقین على أن 
 .عروض والخدمات المقدمةال

، وتعني )4(بلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الثانیة  .2
یقدم البنك خدماته عبر فروع هذه القیمة أن غالبیة أفراد العینة موافقین على أن 

 .ونقاط بیع متعددة
، وتعني )4(بلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الثالثة  .3

یقوم البنك بتحدید وتمییز هذه القیمة أن غالبیة أفراد العینة موافقین على أن 
 .العملاء الاكثر ربحیة

، وتعني )4(بلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الرابعة  .4
یحدد البنك من هو العمیل هذه القیمة أن غالبیة أفراد العینة موافقین على أن 

 .لمرجح ان یستجیب للخدمات والعروضا
، وتعني )4(بلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الخامسة  .5

یحرص البنك على تقدیم هذه القیمة أن غالبیة أفراد العینة موافقین على أن 
 .خدمات تلبي تطلعات العملاء

، وتعني )4( السادسةبارة بلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على الع .6
یقدم البنك مزیج من الخدمات هذه القیمة أن غالبیة أفراد العینة موافقین على أن 

 .تساعد في زیادة ولاء العملاء
، وتعني )2( السابعةبلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة  .7

یقوم البنك بالاتصال  موافقین على أنغیر هذه القیمة أن غالبیة أفراد العینة 
 .بالعملاء للتعرف على شكاریهم واعتراضاتهم

بلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على جمیع عبارات الفرضیة الثانیة  .8
، وتعني هذه القیمة أن غالبیة أفراد عینة الدراسة موافقین على ما جاء بعبارات )4(

 .الفرضیة الثانیة
ي أن جمیـع أفـراد عینــة الدراسـة متفقـون علـى ذلـك، حیـث أنــه إن النتـائج أعـلاه لا تعنـ

أن هنــاك أفــراداً محایــدین أو غیــر مــوافقین علــى ) 3/2/9(وكمــا ورد فــي الجــداول مــن رقــم 
ذلك، ولاختبار وجود فروق ذات دلالة إحصائیة بین أعداد الموافقین وغیر المتأكـدین وغیـر 
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ربع كاي لدلالة الفروق بین الإجابات على كـل الموافقین للنتائج أعلاه تم استخدام اختبار م
یلخـــص نتـــائج الاختبـــار لهـــذه ) 3/3/5(عبـــارة مـــن عبـــارات الفرضـــیة الثانیـــة، الجـــدول رقـــم 

  :العبارات



 
 

80

)3/3/5(جدول رقم   

  نتائج اختبار مربع كاي لدلالة الفروق للإجابات على عبارات الفرضیة الثانیة

  العبارات  ت
درجة 
  الحریة

قیمة مربع 
  كاي

  18.00  3  .یقوم البنك بأطلاع عملاءه على العروض والخدمات المقدمة 1
  19.88  2  .یقدم البنك خدماته عبر فروع ونقاط بیع متعددة 2
  35.00  3  .یقوم البنك بتحدید وتمییز العملاء الاكثر ربحیة  3
  16.17  3  .یحدد البنك من هو العمیل المرجح ان یستجیب للخدمات والعروض  4
  19.50  3  البنك على تقدیم خدمات تلبي تطلعات العملاءیحرص  5
  18.50  3  .یقدم البنك مزیج من الخدمات تساعد في زیادة ولاء العملاء 6
  19.71  4  .یقوم البنك بالاتصال بالعملاء للتعرف على شكاریهم واعتراضاتهم  7
  م2014إعداد الباحث من الدراسة المیدانیة، : المصدر    

  :تائج الجدول أعلاه كالآتيویمكن تفسیر ن
بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد أفراد عینة الدراسة  .1

وهذه القیمة أكبر ) 18.00(الموافقین وغیر الموافقین على ما جاء بالعبارة الأولى 
والبالغة %) 1(ومستوى دلالة ) 2(من قیمة مربع كاي الجدولیة عند درجة حریة 

فإن ذلك یشیر إلى  -)3/2/9(عتماداً على ما ورد في الجدول رقم وا-) 11.34(
بین إجابات أفراد العینة %) 1(وجود فروق ذات دلالة إحصائیة وعند مستوى دلالة 

یقوم البنك بأطلاع عملاءه على العروض والخدمات ولصالح الموافقین على أن 
 . المقدمة

ن أعداد أفراد عینة الدراسة بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بی .2
وهذه القیمة أكبر من ) 19.88(الموافقین والمحایدین على ما جاء بالعبارة الثانیة 

والبالغة %) 1(ومستوى دلالة ) 2(قیمة مربع كاي الجدولیة عند درجة حریة 
فإن ذلك یشیر إلى  -)3/2/9(واعتماداً على ما ورد في الجدول رقم -) 9.21(

بین إجابات أفراد العینة %) 1(لالة إحصائیة وعند مستوى دلالة وجود فروق ذات د
 . یقدم البنك خدماته عبر فروع ونقاط بیع متعددةولصالح الموافقین على أن 

بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد أفراد عینة الدراسة  .3
وهذه ) 35.00(الثالثة الموافقین والمحایدین وغیر الموافقین على ما جاء بالعبارة 

ومستوى دلالة ) 3(القیمة أكبر من قیمة مربع كاي الجدولیة عند درجة حریة 
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فإن  -)3/2/9(واعتماداً على ما ورد في الجدول رقم -) 11.34(والبالغة %) 1(
بین %) 1(ذلك یشیر إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائیة وعند مستوى دلالة 

یقوم البنك بتحدید وتمییز العملاء لموافقین على أن إجابات أفراد العینة ولصالح ا
 . الاكثر ربحیة

بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد أفراد عینة الدراسة  .4
وهذه ) 16.17(الموافقین والمحایدین وغیر الموافقین حول ما جاء بالعبارة الرابعة 

ومستوى دلالة ) 3(جة حریة القیمة أكبر من قیمة مربع كاي الجدولیة عند در 
فإن  -)3/2/9(واعتماداً على ما ورد في الجدول رقم -) 11.34(والبالغة %) 1(

بین %) 1(ذلك یشیر إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائیة وعند مستوى دلالة 
یحدد البنك من هو العمیل المرجح إجابات أفراد العینة ولصالح الموافقین على أن 

 . والعروضان یستجیب للخدمات 
بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد أفراد عینة الدراسة  .5

وهذه ) 19.50(الموافقین والمحایدین وغیر الموافقین حول ما جاء بالعبارة الخامسة 
ومستوى دلالة ) 4(القیمة أكبر من قیمة مربع كاي الجدولیة عند درجة حریة 

فإن  -)3/2/9(داً على ما ورد في الجدول رقم واعتما-) 11.34(والبالغة %) 1(
بین %) 1(ذلك یشیر إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائیة وعند مستوى دلالة 

یحرص البنك على تقدیم خدمات إجابات أفراد العینة ولصالح الموافقین على أن 
 .تلبي تطلعات العملاء

اد عینة الدراسة بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد أفر  .6
وهذه ) 18.50( السادسةالموافقین والمحایدین وغیر الموافقین حول ما جاء بالعبارة 

ومستوى دلالة ) 4(القیمة أكبر من قیمة مربع كاي الجدولیة عند درجة حریة 
فإن  -)3/2/9(واعتماداً على ما ورد في الجدول رقم -) 11.34(والبالغة %) 1(

بین %) 1(ذات دلالة إحصائیة وعند مستوى دلالة ذلك یشیر إلى وجود فروق 
یقدم البنك مزیج من الخدمات تساعد إجابات أفراد العینة ولصالح الموافقین على أن 

 .في زیادة ولاء العملاء
بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد أفراد عینة الدراسة  .7

وهذه ) 19.71( السابعةا جاء بالعبارة الموافقین والمحایدین وغیر الموافقین حول م
ومستوى دلالة ) 4(القیمة أكبر من قیمة مربع كاي الجدولیة عند درجة حریة 
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فإن  -)3/2/9(واعتماداً على ما ورد في الجدول رقم -) 11.34(والبالغة %) 1(
بین %) 1(ذلك یشیر إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائیة وعند مستوى دلالة 

یقوم البنك بالاتصال بالعملاء العینة ولصالح الموافقین على أن إجابات أفراد 
 .للتعرف على شكاریهم واعتراضاتهم

قد " *********: " مما تقدم نستنتج أن فرضیة الدراسة الثانیة والتي نصت على أن
  .تحققت

  : عرض ومناقشة نتائج الفرضیة الثالثة - 3
  :اسة على الآتيتنص الفرضیة الثالثة من فرضیات الدر          
هنالك علاقة ذات دلاله احصائیة بین استخدام الوسائل والحلول التكنولوجیة " 

  ". ومستوي ولاء العمیل
ــذه الفرضــــیة إلــــى بیــــان أن ــین  هــــدف وضــــع هــ ــة ذات دلالــــه احصــــائیة بــ هنالــــك علاقــ

ــتوي ولاء العمیــــل ـــول التكنولوجیــــة ومســ ــائل والحلـ ـــحة هــــذه  اســــتخدام الوســ ــن صـ ـــق مــ وللتحقـ
، ینبغي معرفة اتجاه آراء عینة الدراسة بخصوص كـل عبـارة مـن العبـارات المتعلقـة الفرضیة

بالفرضیة الثالثة، ویتم حساب الوسیط لإجابات أفـراد عینـة الدراسـة علـى كـل عبـارة ومـن ثـم 
  :على العبارات مجتمعةً وذلك كما في الجدول الآتي

  )3/3/7(جدول رقم 
  ى عبارات الفرضیة الثالثةالوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة عل

  التفسیر  الوسیط  العبارات  ت

 محاید  3  .یطبق البنك نظام اتمته الاعمال التسویقیة والمتعلقة بالعنایة بالعملاء 1
یوفر نظام المعلومات المطبق جمیع البیانات عن العمیل مما یساعد الموظفین على  2

  .الاستجابة بشكل افضل
    موافق  4

    موافق  4  .قات العملاء صورة متكاملة عن العمیلیوفر نظام علا  3
غیر   2  .تتم متعابعة شكاوي العملاء وتوجیهها بشكل الى وفق الیات العمل المتبعة 4

    موافق
    موافق  4  .یعمل البنك على بناء وتحدیث قواعد بیانات العملاء بشكل دوري ومتواصل  5
غیر   2  .لاء على تحدیث بیاناتهمیستخدم البنك حوافز تسویقیة لتشجیع العم  6

    موافق
     موافق  4  جمیع العبارات  

  م2014إعداد الباحث من الدراسة المیدانیة، : المصدر
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  :ما یلي) 3/3/7(یتبین من الجدول رقم 
، وتعني )3(بلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الأولى  .1

یطبق البنك نظام اتمته على أن  محایدینینة هذه القیمة أن غالبیة أفراد الع
 .الاعمال التسویقیة والمتعلقة بالعنایة بالعملاء

، وتعني )4(بلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الثانیة  .2
یوفر نظام المعلومات المطبق هذه القیمة أن غالبیة أفراد العینة موافقین على أن 

 .العمیل مما یساعد الموظفین على الاستجابة بشكل افضلجمیع البیانات عن 
، وتعني )4(بلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الثالثة  .3

یوفر نظام علاقات العملاء هذه القیمة أن غالبیة أفراد العینة موافقین على أن 
 .صورة متكاملة عن العمیل

، وتعني )2(ینة الدراسة على العبارة الرابعة بلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد ع .4
تتم متعابعة شكاوي موافقین على أن غیر هذه القیمة أن غالبیة أفراد العینة 

 .العملاء وتوجیهها بشكل الى وفق الیات العمل المتبعة
، وتعني )5(بلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الخامسة  .5

یعمل البنك على بناء وتحدیث لبیة أفراد العینة موافقین على أن هذه القیمة أن غا
 .قواعد بیانات العملاء بشكل دوري ومتواصل

، وتعني )2( السادسةبلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة  .6
یستخدم البنك حوافز موافقین على أن غیر هذه القیمة أن غالبیة أفراد العینة 

 .تشجیع العملاء على تحدیث بیاناتهمتسویقیة ل
بلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على جمیع عبارات الفرضیة  .7

، وتعني هذه القیمة أن غالبیة أفراد عینة الدراسة موافقین على ما جاء )4(الثالثة 
 .بعبارات الفرضیة الثالثة

متفقـون علـى ذلـك، حیـث أنــه  إن النتـائج أعـلاه لا تعنـي أن جمیـع أفـراد عینــة الدراسـة
أن هناك أفراداً محایدین أو غیر موافقین على ذلك، ) 3/2/10(وكما ورد في الجداول رقم 

ــر  ولاختبـــار وجـــود فـــروق ذات دلالـــة إحصـــائیة بـــین أعـــداد المـــوافقین وغیـــر المتأكـــدین وغیـ
ابات على كـل الموافقین للنتائج أعلاه تم استخدام اختبار مربع كاي لدلالة الفروق بین الإج

یلخـــص نتـــائج الاختبـــار لهـــذه ) 3/3/8(عبـــارة مـــن عبـــارات الفرضـــیة الثالثـــة، الجـــدول رقـــم 
  :العبارات
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)3/3/8(جدول رقم   

  نتائج اختبار مربع كاي لدلالة الفروق للإجابات على عبارات الفرضیة الثالثة

  العبارات  ت
درجة 
  الحریة

قیمة مربع 
  كاي

  30.09  3  .ال التسویقیة والمتعلقة بالعنایة بالعملاءیطبق البنك نظام اتمته الاعم 1
یوفر نظام المعلومات المطبق جمیع البیانات عن العمیل مما یساعد الموظفین على  2

  .الاستجابة بشكل افضل
4  21.07  

  22.89    .یوفر نظام علاقات العملاء صورة متكاملة عن العمیل  3
  19.38  3  .ل الى وفق الیات العمل المتبعةتتم متعابعة شكاوي العملاء وتوجیهها بشك 4
  23.44  2  .یعمل البنك على بناء وتحدیث قواعد بیانات العملاء بشكل دوري ومتواصل 5
  17.81  4  .یستخدم البنك حوافز تسویقیة لتشجیع العملاء على تحدیث بیاناتهم  6
  م2014إعداد الباحث من الدراسة المیدانیة، : المصدر    

  :نتائج الجدول أعلاه كالآتيویمكن تفسیر 
بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد أفراد عینة الدراسة الموافقین  .1

وهذه القیمة أكبر من ) 30.09(والمحایدین وغیر الموافقین على ما جاء بالعبارة الأولى 
- ) 11.34( والبالغة%) 1(ومستوى دلالة ) 3(قیمة مربع كاي الجدولیة عند درجة حریة 

فإن ذلك یشیر إلى وجود فروق ذات  -)3/2/10(واعتماداً على ما ورد في الجدول رقم 
الموافقین غیر بین إجابات أفراد العینة ولصالح %) 1(دلالة إحصائیة وعند مستوى دلالة 

 . یطبق البنك نظام اتمته الاعمال التسویقیة والمتعلقة بالعنایة بالعملاءعلى أن 
بع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد أفراد عینة الدراسة الموافقین بلغت قیمة مر  .2

وهذه القیمة أكبر من قیمة ) 21.07(والمحایدین وغیر الموافقین على ما جاء بالعبارة الثانیة 
-) 11.34(والبالغة %) 1(ومستوى دلالة ) 3(مربع كاي الجدولیة عند درجة حریة 

فإن ذلك یشیر إلى وجود فروق ذات  -)3/2/10(ول رقم واعتماداً على ما ورد في الجد
بین إجابات أفراد العینة ولصالح الموافقین بشدة %) 1(دلالة إحصائیة وعند مستوى دلالة 

یوفر نظام المعلومات المطبق جمیع البیانات عن العمیل مما یساعد الموظفین على على أن 
 . الاستجابة بشكل افضل

سوبة لدلالة الفروق بین أعداد أفراد عینة الدراسة الموافقین بلغت قیمة مربع كاي المح .3
وهذه القیمة أكبر من قیمة ) 22.89(والمحایدین وغیر الموافقین على ما جاء بالعبارة الثالثة 

-) 11.34(والبالغة %) 1(ومستوى دلالة ) 3(مربع كاي الجدولیة عند درجة حریة 
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فإن ذلك یشیر إلى وجود فروق ذات  -)3/2/20(واعتماداً على ما ورد في الجدول رقم 
بین إجابات أفراد العینة ولصالح الموافقین على %) 1(دلالة إحصائیة وعند مستوى دلالة 

 . یوفر نظام علاقات العملاء صورة متكاملة عن العمیلأن 
بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد أفراد عینة الدراسة الموافقین  .4

وهذه القیمة أكبر من قیمة مربع كاي ) 19.38(حایدین حول ما جاء بالعبارة الرابعة والم
واعتماداً على ما -) 11.34(والبالغة %) 1(ومستوى دلالة ) 3(الجدولیة عند درجة حریة 

فإن ذلك یشیر إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائیة وعند  -)3/2/10(ورد في الجدول رقم 
تتم متعابعة الموافقین على أن غیر إجابات أفراد العینة ولصالح بین %) 1(مستوى دلالة 

 . شكاوي العملاء وتوجیهها بشكل الى وفق الیات العمل المتبعة
بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد أفراد عینة الدراسة الموافقین  .5

وهذه القیمة أكبر من ) 23.44(والمحایدین وغیر الموافقین حول ما جاء بالعبارة الخامسة 
- ) 11.34(والبالغة %) 1(ومستوى دلالة ) 3(قیمة مربع كاي الجدولیة عند درجة حریة 

فإن ذلك یشیر إلى وجود فروق ذات  -)3/2/10(واعتماداً على ما ورد في الجدول رقم 
لى بین إجابات أفراد العینة ولصالح الموافقین ع%) 1(دلالة إحصائیة وعند مستوى دلالة 

 .یعمل البنك على بناء وتحدیث قواعد بیانات العملاء بشكل دوري ومتواصلأن 
بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد أفراد عینة الدراسة الموافقین  .6

وهذه القیمة أكبر من ) 17.81( السادسةوالمحایدین وغیر الموافقین حول ما جاء بالعبارة 
- ) 11.34(والبالغة %) 1(ومستوى دلالة ) 3(یة عند درجة حریة قیمة مربع كاي الجدول

فإن ذلك یشیر إلى وجود فروق ذات  -)3/2/10(واعتماداً على ما ورد في الجدول رقم 
بین إجابات أفراد العینة ولصالح الموافقین على %) 1(دلالة إحصائیة وعند مستوى دلالة 

 .ء على تحدیث بیاناتهمیستخدم البنك حوافز تسویقیة لتشجیع العملاأن 
 

هنالك علاقة ذات دلاله : " تقدم نستنتج أن فرضیة الدراسة الثالثة والتي نصت على أنمما 
  .قد تحققت"  احصائیة بین استخدام الوسائل والحلول التكنولوجیة ومستوي ولاء العمیل
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  المراجعقائمة المصادر و 
  المراجع العربیة : أولاً 

 ولاء على واثرة العملاء علاقات ادارة نظام تطبیق نجاح مدى قییمت ، ناصر خالد ادهم/ 1
 . 30 ،ص2009، فلسطین الاسلامیة الجامعة ، المشتركین

 الوظن فى للتسویق الثانى العربى الملتقى ، بالعلاقات التسویق  ، حسن احمد  فخرى الهام /2
  . 393 ص 2003 الدوحة -العربى

 2006 في مقال ، العملاء علاقة مجال في مرتقبة ثورة –  الاتصالات مراكز ، كامل أمیمة /3
 ، صباحاً  09:55 الساعة 22 بتاریخ الرقمي، والعالم الاتصالات مجلة /1/ نسخةالكترونیة ،

 http://www.al-jazirah.com.sa/digimag تاریخ
.2008/7/13 

  . 229  ص 2003 القاهرة – البیع وفن المبیعات ادارة توتفیق، احمد حسن /4
 و للنشر وائل دار  :عمان . عبرالانترنت التسویقي ،عناصرالمزیج ، أبوفارة أحمد یوسف/ 5
  . 256ص2004  ، التوزیع 
 ، الاسلامیة الجامعة ، الولاء على واثرة يالتسویق المزیج استخدام  ، عبدالرحمن محمد/ 6

  .81ص م2008
 16 ص ، 2007 ، للإدارة المهنیة اتمركزالخبر   :القاهرة  .العملاء علاقات ، توفیق عمرو/ 7
.  
 ، للإدارة المهنیة مركزالخبرات : القاهرة . العملاء علاقات ، توفیق عبدالرحمن عمرو/ 8

  . 24ص 2007.
- المریخ دار السعودیة -الاول الكتاب التسویق اساسیات - ارمسترنج جارى ، كوتلر فیلیب/ 9

 .  77ص 2007
-  العلمى للاعلام العربیة الشركة – التاسع العدد – لمدیرا كتب خلاصة – سویفت رولاند/ 10

  .1ص ، 2002
  المراجع الإنجلیزیة : ثانیاً 

  : انجلیزیة دراسات
1\ Freeland, the new CRM imperative, MC grew Hill, New York, 2003 .  

2\ 1Kotler & Keller, marketing management, 13th edition prentice hall , 
2009,  
3\ 1Nguyen, l, Leblanc, G, corporate image and corporate reputation in 
customers retention decisions in service, 2001, p 227  
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4\ Swift, R.S Accelerating customers relationships using CRM and 
relationship technologies , prentice hall, new York 2001 , 33 
1http://www.destinationcrm.com/, be ready to take the hate ,destination 
corm viewpoint  2006, Zimmer. J 

  : الكترونیة مواقع:ثالثاً 
1\ http://www.destinationcrm.com/, be ready to take the hate ,destination 

corm viewpoint  2006, Zimmer  
2\ www.12manage.com28. ) /8/2008، 11:17الساعة  ً  ) صباحا

  : علمیة ورسائل دراسات: رابعاً 
 شركة في العملاء علاقات إدارة نظام تطبیق نجاح مدى تقییم( - بلبل ناصر خالد ادهم/ 1

  . )م2009 فلسطین - المشتركین ولاء مستوى علي للمحافظة جوال
 حصة وتطویر الاحتفاظ على العملاء علاقات ادارة اثر فهم( بعنوان فبیتر سي فیرهو / 2

  . العملاء
 على التجاریة يف المصار مع العملاء تعامل دوافع أثر " بعنوان  2006 ، وجودة حداد/ 3

 . الأردنیة التجاریة المصارف عملاء على میدانیة دراسة – لها ولائهم درجة
 الزبون علاقات إدارة لعملیات الداعمة الوظائف لوماتمع جودة قیاس(-  الحكیم على لیث /4

  . )للاتصالات سیل آسیا شركة في تطبیقیة دراسة الجودة دالة نشر باستخدام
 للعلامات الجامعات طلاب ولاء على المؤثرة للعوامل تحلیلیة دراسة( الخضر صالح محمد/ 5

  . )2005 - غیرالمعمرة التسوق لسلع التجاریة
 م2011 – العملاء ولاء على الخدمة وجودة التسویقیة العلاقات اثر(بعنوان على سالم عیسى/ 6
( .  
  . ) م2007 – للماركة الولاء على المستهلك ورضا المنتج اداء( - محمد عبید غادة/ 7
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   لاحقــــــــــالم
  الاستبانھ) 1( رقم ملحق

الفرنسى السودانى البنك عن نبذه)2( رقم ملحق
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  :الشخصیة اناتالبی

   النوع
  
  

  العمر
  
  

  المؤهل
  
  

  الوظیفیة الدرجة
  
  

  الخبرة سنوات
  

    انثى                                                     ذكر

   51 من اكثر                       50-41 من                                 40-31 من                    30-20 من

 اخرى                    ادارة مدیر                 قسم رئیس                  وحدة رئیس                  موظف

 21 من اكثر20                                16 -15                     11 – 10                    5 -1 من

   اخرى                                الجامعى فوق                         جامعى                           ثانوى
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 إدارة نظام تطبیق نجاح بین إحصائیة دلالة ذات علاقة هناك:  الاولى الفرضیة

   العملاء ولاء ودرجة العملاء علاقات

موافق  بنود الاستبانة الرقم
غیر  محاید موافق بشدة

 افقمو

غیر 
موافق 
 بشدة

 لانجاح اللزم الدعم العلیا الادارة تعطى 1
 العملاء علاقات ادارة تطبیق

     

 ادارة نظام تطبیق بین یربط البنك ان 2
 العلیا واستراتیجیاتة العملاء علاقات

     

 ادارة نظام لتطبیق متكاملة خطة البنك لدى 3
 العملاء علاقات

     

 الاداریة والقدرات تالمهارا ابنك یمتلك 4
 العملاء علاقات ادارة نظام تطبیق لانجاح

     

 العملاء علاقات ادارة تطبیق فى البنك نجح 5
 ولاء كسب فى تتمثل تنفافسیة میزة لتحقیق
 العملاء

     

  



 
 

91

 العملاء على التركیز بین إحصائیة دلالة ذات علاقة هناك: الثانیة الفرضیة
  العملاء ولاء ومستوى

موافق  بنود الاستبانة قمالر
غیر  محاید موافق بشدة

 موافق

غیر 
موافق 
 بشدة

 على عملاءه بأطلاع البنك یقوم 1
 المقدمة والخدمات العروض

     

 فروع عبر خدماتة البنك یقدم 2
 متعددة بیع ونقاط

     

 العملاء وتمییز بتحدید البنك یقوم 3
 ربحیة الاكثر

     

 المرجح یلالعم هو من یحددالبنك 4
 والعروض للخدمات یستجیب ان

     

 خدمات تقدیم على البنك یحرص 5
  العملاء تطلعات تلبى

     

 الخدمات من مزیج البنك یقدم 6
  العملاء ولاء زیادة فى تساعد

     

 بالعملاء بالأتصال البنك یقوم 7
 واعتراضاتهم شكاویهم على للتعرف
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 الوسائل استخدام بین إحصائیة دلالة ذات علاقة هناك:  الثالثة الفرضیة
  العمیل ولاء ومستوى التكنولوجیة والحلول

موافق  بنود الاستبانة الرقم
 غیر موافق محاید موافق بشدة

غیر 
موافق 
 بشدة

 التسویقیة الاعمال اتمتة نظام البنك یطبق 1
 بالعملاء بالعنایة والمتعلقة

     

 جمیع قالمطب المعلومات نظام یوفر 2
 ممایساعد العمیل عن اللازمة البیانات

 افضل بشكل الاستجابة على الموظفین

     

 متكاملة صورة العملاء علاقات نظام یوفر 3
  العمیل عن

     

 وتوجیهها العملاء شكاوى متابعة تتم 4
 المتبعة العمل الیات وفق الى بشكل

     

 قواعد وتحدیث بناء على البنك یعمل 5
 ومتواصل دورى بشكل العملاء بیانات

     

 لتشجیع تسویقیة حوافز البنك یستخدك 6
 بیاناتهم تحدیث على العملاء

     

  
  


