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وذلـك للحصـول علـى ) مرفقـة(ع أعلاه أرجو كریم تفضلكم بتحكیم الاسـتمارةبالإشارة للموضو 

  المعلومات
  -:المیدانیة لدراسة الباحث لنیل درجة الماجستیر في إدارة الأعمال بعنوان 



  ) .دور إدارة خدمات العملاء في تقویة العلاقة مع العملاء (
  :حیث تهدف الدراسة إلي 

تـــي تســـتخدمها البنـــوك التجاریـــة الســـودانیة لأجـــل التعـــرف علـــي الوســـائل والأدوات ال .1
 .تقویة علاقاتها مع عملائها

ـــع  ةالتعــــرف علــــي مواقــــف إدارات البنــــوك التجاریــــة الســــودانیة نحــــو تقویــــ .2 العلاقــــة مـ
 .عملائها

معرفة أهم العوامل والمتغیرات التي تساعد البنوك التجاریة السودانیة علي الاحتفاظ  .3
 .مل هذه البنوك في البیئة السودانیةبعملائها بما یتناسب طبیعة ع

 .الكشف عن مدي تحقیق المنافع للبنوك جراء أتباع هذه الإستراتیجیة .4
  :فرضیات الدراسة 

  :تسعي هذه الدراسة لاختبار الفرضیات التالیة 
وجــود قاعــدة البیانــات الخاصــة بــالعملاء یســاعد علــي تقویــة العلاقــة مــع : الفرضــیة الأولــي

  .العملاء
  .التمیز في الخدمات كحوافز یزید من قوة العلاقة مع العملاء: لثانیة الفرضیة ا

التســـویق علـــي مســـتوي الحـــدث یســـاعد فـــي توطیـــد وتقویـــة العلاقـــة مـــع  : الفرضـــیة الثالثـــة
  .العملاء

التفاعــل مــع طلبــات العمــلاء ومتطلبــاتهم مــن الخدمــة المصــرفیة یقــوي   :الفرضــیة الرابعــة
  .العلاقة مع العملاء
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  :أمام العبارة التي تراها مناسبة) √( ضع علامة الرجاء و 
 :المعلومات الشخصیة: )1(المحور 

 
  : النوع/ 1

     ذكر                              أنثي 

  : العمر/ 2
  

  سنة         55الي  46سنة          من  45الي  36من             سنة  35اقل من 

  سنة                                     55اكثر من   
  
  :المؤھل العلمي/ 3
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  :في المجال المصرفي عدد سنوات الخدمة/ 4

  سنوات           9- 7سنوات             من  6 – 4سنوات              من  3اقل من 

  سنة فما فوق 13سنة                       12-10من     
  التدریبیة التي شاركت فیھا خلال فترة عملك بالمصرف الدوراتعدد / 5
  

  دورات   4- 2شارك في أي دورة تدریبیة          دورة واحدة            لم ا

  دورات 8دورات          أكثر من  7- 5    
  
  
   



والتѧي قѧد تѧم تقسѧیمھا إلѧي أربعѧة  ھذا القسم یستعلم عن اثر المتغیرات المسѧتقلة): 2(المحور 
غیѧѧرات تشѧѧكل مجموعѧѧات واحتѧѧوت كѧѧل مجموعѧѧة علѧѧي سѧѧتة متغیѧѧرات تمثѧѧل عѧѧددا مѧѧن المت

جمیعھѧѧا الجھѧѧود التѧѧي تبѧѧذلھا إدارات البنѧѧوك التجاریѧѧة السѧѧودانیة لأجѧѧل بنѧѧاء وإعѧѧادة بنѧѧاء 
  )أمام العبارة التي تراها مناسبة) √( ضع علامة الرجاء و . (علاقاتھا مع عملائھا

 كحوافزالتمیز في الخدمات /3  .
 اوافق اوافق یدمُحا اوافقلا  بشدة لااوافق

 بشدة
 الرقم العبارات

 1  استراتیجیات البنك نالخدمات الجدیدة تعتبر م     

 2  زا لاستمرار العلاقةفتقدیم خدمات جدیدة تشكل حا     

 3  بالخدمات الجدیدة  ءیحرص البنك علي إعلام العملا     

 4  میز بالوتیرة والانتظام  مراحل تقدیم الخدمة تت     

 5 تتسم مراحل تقدیم الخدمة بقصر فترة الانتظار     

 قاعدة البیانات الخاصة بالعملاء/1
 الرقم تالعبارا بشدة اوافق اوافق یدمُحا اوافقلا  بشدة لااوافق

 1   یحتفظ البنك بقاعدة بیانات عن العملاء     

یستخدم البنك قاعدة البیانات لأجل بنا علاقتھ مع       
  العملاء

2 

قرارات  ذالبیانات البنك في اتخا ةتساعد قاعد     
  العملاء

3 

 4  تحرص إدارة البنك علي تجدید البیانات      

الذین العملاء تحرص إدارة البنك علي متابعة      
 لدیھم ولاء

5 

تقوم إدارة البنك بدراسة حالات  رضا العملاء           
  تجاه الخدمة

6 

    التسویق علي مستوي الحدث/2          

 الرقم  العبارات بشدة اوافق اوافق  یدمُحا  اوافقلا  بشدة لااوافق

 1  یشارك البنك العمیل مناسباتھ الخاصة          

نك علي بناء علاقات مع تحرص إدارات فروع الب          
  المجتمع المحلي

2 

علاقات جیدة مع عملاء  ءیحرص البنك لبنا          
  نمحددی

3 

  4  یھتم البنك برعایة أنشطة كبار العملاء          

 5 یصمم البنك ھدایا وجوائز لأفضل عمیل     

 6  علاقات جیدة ءیستخدم البنك أسالیب معینة لبنا          



لدیھم  نالذی یصمم البنك خدمات خاصة للعملاء          
    ولاء

6 

    اعل مع طلبات العملاء ومتطلباتھم من الخدمة المصرفیةفالت/  4           

 الرقم  العبارات                     أوافق بشدة أوافق  مُحاید  لا أوافق لااوافق بشدة

 1  یخاطب البنك العملاء الذین یرغبون بغلق حساباتھم          

یخاطب البنك عملائھ الذین یریدون فتح حساباتھم           
  المغلقة

2 

یعتبر عائقا أمام بناء علاقات  ااستخدام التكنولوجی          
  شخصیة مع العملاء

3 

  4  ة العملاءبالبنك إدارة متخصصة لرعای          

 5 بالبنك إدارة خاصة بحل مشكلات العملاء     

مسئولیة معالجة الأخطاء تقع علي عاتق مدراء           
  الأقسام

6 

  
  
  
  
  
  
  
  



  المراحل الخاصة بإدارة العلاقات مع العملاء: النموذج 

  المشاكل التقلیدیة والفرص التي یجب اغتنامھا  التعریف  المرحلة

العمیѧѧل المناسѧѧب  ان ھѧѧذا ھѧѧو تعتقѧѧد المنظمѧѧة  الجذب

  .خاصة بھا وفقا لتصورات

یحѧѧѧѧاول جѧѧѧѧذب ھѧѧѧѧذا العمیѧѧѧѧل بشѧѧѧѧتى الطѧѧѧѧرق 

  والوسائل مع تشجیعھ على التردد علیھا

لا یجب الاعتماد على جذب العملاء فقط لتوسیع نشاط  -

  .المنظمة

إذا لم تھتم المنظمة بطلبات العملاء الحالیین ولم توفر لھم  -

ى یستحقونھا فان ھذا سیجعلھا تخسر والعنایة الت الاھتمام

  .عملائھا

  :الطرق التى تستخدمھا الكثیر من المنظمات لجذب العملاء -

رسائل البرید الالكترونى،التلفزیون،الانترنت،مما یتطلب ذلك 

  .اعلانبة كبیرة ونفقات باھظة حملة

اذا لم یكن ھناك نوع من التوفق بین المدراء القائمین على  -

مختلفة،فان ھذا العمیل سیكون فریسة للمنافسین  منتجات ادارة

  الذین سیحاولون جذبھ واستقطابھ

  الاجابة على

تساؤلات 

  العملاء

واستفسارات

  ھم

  .تعتبر قصیرة لكن تحظى باھمیة كبرى -  ھنا یبدا العمیل فى التردد على المنظمة

فѧѧى كثیѧѧر مѧѧن الحѧѧالات قѧѧد یѧѧؤدى الفشѧѧل فѧѧى الاجابѧѧة علѧѧى  -

علѧѧى نحѧѧو سѧѧلیم الѧѧى ترغیѧѧب العمѧѧلاء عѧѧن  العمѧѧلاء تسѧѧاؤلات

  .لا یقبلون علیھا  المنظمة وجعلھم

احیانا تكون ھذه العملیة ذات تكالیف باھظة اذا ما قورنت  -

  .الاحتفاظ بالعملاء الحالیین بتكلفة

  یقوم العملاء برسم صورة مستقبلیة للمعاملة وللخدمة التى  -

بالاحباط وخیبة  لكنھم احیانا یصابون.سیتلقونھا من المنظمة

  .الامل

الترحیب 

  بالعملاء

ھنا بعد تكرار وتردد العمیل على المنظمة .

یجب التأكد من ان العمیل یلقى العنایة 

  والاھتمام الذى یتوقعھ وذلك بالنسبة للخدمة

  .او المنتج الذى یتلقاه

سیتمكن العمیل بعد ذلك من معرفة .

  تعتبر فترة غیر طویلة -

فى كثیر من الاحیان لا یعرف العملاء عندما یعانون نمن  -

بعض المشاكل او عندما یرغبون فى الاستفسار عن معلومة 

محددة من ھو الشخص الذى یمكنھ علاج تلك المشكلة او 

  .تصرف فى مثل ھذه المواقفكیفیة ال



الاشخاص الذین سیلجأ الیھم اذا ما واجھتھ 

ى مشكلة، كذلك التعرف على كیف یستفید ا

  من المنتج او الخدمة التى حصل علیھا

یجب ان  یشعر العملاء بأنھم على حق فیما قاموا بشرائھ  -

وانھم قد احسنوا الاختیار مع منحھم فرصة الاختیار وتحدید 

  ما اذا كان ھذا ھو الافضل لدیھم ام لا فى عملیة الشراء

تبادل 

  المعلومات

یتم فى ھذه المرحلة تبادل المعلومات بین  -

  .الجانبین

تصبح الاحتیاجات الاخرى الخاصة -

بالعملاء وكیفیة استخدامھم للمنتج واضحة 

  ومعروفة

تصبح المنظمة ملمة بمعلومات تتعلق بامانة -

العملاء وقدرتھم على الدفع وعلى ما شابھ 

  ذلك

  من طباع العملاء 

تعتقد كثیر من المنظمات ان ھذه المرحلة لا وجود لھا وان  -

  .الى مرحلة اكثر تطورا العملاء یتنقلون مباشرة

بعض التحلیلات الخاصة بتوطید العلاقة مع العملاء تشیر  -

الى ان تردد العمیل على المنظمة یعتبر مؤشرا الى ان ھذا 

العمیل سیكون على اتصال دائم بالمنظمة ومن ثم یمكن تكوین 

  .انطباعات عن علاقة ھذا العمیل تجاه المنظمة فى المستقبل

لاء رضا تجاه المنظمة حاول ان تولیھم اھتماما اذا ابدى العم -

كبیرا،ھذا سیجعلك تكسب ثقتھم لان طلباتھم والخدمات التى 

یرغبون فى الحصول علیھا ستكون موضع اھتمام وعلیھ 

  فانھم سیداومون على التعامل معك

تطویل 

علاقة 

العمیل 

  بالمنظمة

یتم ادارة العلاقة بین المنظمة والعملاء بشكل 

  اجابة طلبات العملاء فى وقت محددآمن مع 

تتسم ھذه المرحلة بالمثالیة،رغم انھ لا یصل الیھا نسبة -

  محدودة من العملاء

غالبا ما ینتقل العملاء للمرحلة التالیة او یظلون فى المرحلة -

  .السابقة لفترة طویلة

یمكن التعرف على موقف العملاء تجاه المنظمة من خلال -

  .نماذج الاستبیان

ارة اد

  المشكلات

یعانى العملاء من بعض المشكلات التى 

تستحق ان تولیھا اھتمامك وعنایتك للمحافظة 

على علاقة العمیل بالمنظمة وعدم تاثرھم 

  بالسلب

ھذه المرحلة یتم تعریفھا فى ضوء ما یترتب على الموردین 

  .القیام بھ 

عدم الاھتمام بھذه المرحلة قد یجعل العملاء الى قطع -

تھم مع المنظمة بعد تلقیھم لخدمات دون المستوى او تعاملا

  .نظرا لتغییر متطلباتھم

اذا لم تتعامل المنظمة بحرص من البدایة مع المشكلة فانھا -

  .بالطبع ستخسر عملائھا

اذا كان سبب تحول العملاء عن المنظمة ناتج عن ظروف -

بل وسیتم تدعیمھ اذا ما قام .خارجیة تجاه المنظمة لن یتأثر
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لموردون بتسھیل الامور على العملاء فى انھاء علاقتھم ا

  .بالمنظمة

استعادة 

  العمیل

أحیانا تنتھي علاقة المنظمة بالعمیل بسبب 

ارتفاع الاسعار او تقدیم خدمات دون 

المستوى على ذلك یمكن استعادة العمیل من 

  خلال تدارك مثل ھذه المشاكل

،لان العدید من من الصعب استعادة العمیل وجذبھ مرة اخرى-

المنظمات قد لا یتوفر لدیھا قاعدة بیانات موثوق بھا خاصة 

بالعملاء او بسبب فشل المنظمة فى تحدید سبب ابتعاد العملاء 

  .عن المنظمة 


