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 دعــــــــــــاء
 

 كاٌ حعالى: "السخمً علم اللسآن، خلم الإوظان علمه البيان" طىزة السخمً.
لا جدعجي أصاب بالغسوز إذا هجحذ، ولا باليأض إذا فشلذ، وذهسوي دائما أن  اللهم

 الفشل هى الخجازب التي حظبم الىجاح.

اللهم إذا أعطيخجي الىجاح لا جفلدوي جىاطعي، وإذا أعطيخجي جىاطعا لا جفلدوي 

 اعتزاشي بىسامتي.

 واحعلجي مً الرًً إذا أعطىا شىسوا.

 وإذا أذهبىا اطخغفسوا

 صبروا. وذوا فيًوإذا أ

 وإذا جللبذ بهم الأًام اعخبروا.

 

 

 

 

 

   

 

 



 
 الإهداء

 و باللظان عبرث و بالللم خططذ فىسث بئطم الله بدأث و بالعلل

 إلى ول مً طاهم بخدفيزي بالدعاء و الإمخىان

أبي خبيبي الغالي ئلى الري حعلمت مىه  صدق الخىكل على الله و الإدلاص  في القىل و العمل و صفاء الىيت 

 حفظه الله و أطال في عمسه.

ئلى من أسخمد منها الدفء و الحىان من زبخني على العفت و الكسامت و الشسف والصبر التي لطالما ساهدجني 

 حفظها الله و أطال في عمسهاأمي الحبيبت الغاليت  بدعائها

وئلى سىدي في حياحي  من كان لها فضل شهسةعصيصحي وخبيبت كلبي  ,وشوجخه  قىحي و أماويإلى  أخي كاطم 

ص على قلبي و أدخه أميرة  الأطيب و أختي مليىت, وشوحها  فازوق   كبير  في هجاحي الري طالما اعخبره أخ عصٍ

 الأحن.

 قلبي أوعمك الله بالصحت والعافيت أعص ما فيعمتي  كاطميت ئلى شبيهت أبي  

, الأدت الكبري , و شوحخه  الحىىهت  وعيمت  اللهأكسمه عمي الغالي بىطيف   ئلى سىدي من بعد أبي

 العائلت حفظهم الله شمىع  إطلام هىزس وإًىاضالأحب ئلى قلبي   وأبىاؤهما

جىأم زوحي و صدًلت طفىلتي خيرة , والغاليت وظيمت وابىتها فاطمت  ئلى  بىاث دالتي زحمها الله

 أسخىدعخك ئًاهم ًازب.

 زعاهم اللهإلياض أوع  وائل   ئلى بساعم العائلت و سعادتها

صحي وئلى  أسعدها الله صدًلت العمس عبيرمشىازي الدزاس ي كل و شميلتي  في العمل  ومن شازكخني حعبي  عصٍ

احي التي   هسحع وصدًقتي وئام  ئلى الأدت التي لم جلدها أمي زفيقت دزبي التي كان لها فضل في زفع معىاوٍ

 .ا  اللهموفقه وأصبحت أعص صدًقاحي حشسفت بمعسفتها في مسيرحي الجامعيت  

 الى أطخادي المدترم الدهخىز "خىليت ًدحى" حصاه الله خير

 وئلى كل من هم أعص على قلبي في القبىز  زحمهم الله

 بً ميرة إًمان



 

 الاهـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــداء

كفى و الصلاة على الحبيب المصطفى و أهله ومن وفى أما بعد : الحمد لله الري وفقىا لخثمين الحمد لله و 

 هره الخطىة في مسيرجىا الدزاسيت بمركسجىا هره ثمسة الجهد و الىجاح بفضله حعالى مهداة ئلى

 إلى أعص الىاض وأكسبهم إلى كلبي إلى والدحي الغاليت و والدي

اها طىدا لي مىر بداًت مشىازي الدزاسخي إلى ًىمىا هرا ًىم الخخسج ووالعصيص  اللران واها عىها و 

ةحظيير طفيىت بدثي ختى جسطى على هرة الصىز ي لدعائهما المبازن أعظم أزس ف   

إلى مً طاهدوي وخطى معي خطىاحي ويظس لي الصعاب إلى شوجي الغالي أمين ووكىفي في هرا الميان ما 

يوان ليددر لىلا حشجيعه المظخمس ل  

إلى أغلى ما أملً و أحمل و أعظم إهجاش لي في خياحي هره الظىت فلرة هبدي معخصم بالله أًىب المىلىد 

خدًثا  الري وان مشازوا لي أًظا معاهاحي  في هخابت المرهسة و حلىسخي طيلت فترة الحمل و فترة اهجاشي 

 للمراهسة خفظً الله لي ًا صغيري أخبً هثيرا ماما

صيص ابساهيم و ابيخه الىخىىجت العصيصة على كلبي زودًىا و الى أختي خبيتي إًمان و ابنها إلى اخي الىبير الع

 هخىىحي معاذ

 إلى  عائلتي الثاهيت  الىسيمت والطيبت   فسدا بفسد  أهل  شوجي خفظهم الله لىا

زشاد و إلى أطخاذي المدترم الري غمسها طيلت مشىازها بالخلدًس و الاخترام و الىصيدت و الخىحيه والإ 

 المظاعدة

 أدعى الله له الصحت و العافيت و المصيد مً الخألم و الىجاح طىاٌ خياجه

طبعا لا أوسخى صدًلتي و زفيلت دزبي و مشىازي شميلتي في البدث  إًمان عشسة عمس إزىا عشس طىت ود 

اٌ خياتها و و اخترام ووفاء وان لها الفظل في مظاعدحي وفي جلدًس ظسوف خملي أجمجى لها الظعادة طى 

 الىجاح والخلدًس

 إلى ول هؤلاء أهديهم هرا العمل المخىاطع طائلت الله العلي اللدًس أن ًىفعىا به و ًمدها بخىفيله

  طالب عبير

 



 
 

 

 

 

 

 

 

ـــــانـــــــــــــــــــــــسفـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــس وعــــــــــــــــــــــــــشــــــــــىــ  

قال الله حعالى " قل هى الري أوشأكم و جعل لكم السمع و الابصاز و الافئدة قليلا ما حشكسون 

 " صدق الله العظيم

وشكس الله عصوجل على الجهد و الصبر الري وعم بهما علين , فالحمد د لله والشكس لك ًا زب 

 .العالمين

ل الشكس و الإمخىان لا ٌسعني بعد أن أهجصها هره المركسة بعىن الله و  جىفيقه ئلا أن أجقدم بجصٍ

وأزق صفاث الخقدًس و الاحترام ئلى الأسخاذ الفاضل المإطس الدكخىز "حىليت ًحيى" الري ساهم 

 .في ئثساء مركسجىا بالىصائح و الازشاداث و الملاحظاث

باقي الأساجرة الكسام الرًن لم ًبذلىا عليىا بالعطاء و العلم و داصت د.شهاقي  كما وشكس 

 لمساعدتهم لىا   لحسن سيدأحمد و د.س ي كمال و جدًدن

ب أو بعي كسة رد و كل من ساهم في ئدساج هده المكما أشكس كل من حعاون معىا سىاء من قسٍ

 .الى حيز الىجىد
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 المقدمة العامة

 

 

 أ

في عل الخغيراث الحدًثت التي خدزذ في عالم الأعماى و الخطىز في الخدماث و جىىعها        

,أصبذ لصاما على المإطظاث أن جساعي هره الخغيراث وأن جبدث عً الفسص المخاخت في البيئت 

المديطت مً أحل الىمى والسبديت, والمإطظاث الىاجحت دائما حظعى ئلى جخطيط وجصميم 

 قا للحاحاث الشخصيت لعملائها و الحسص على زطاهم .مىخجاتها وف

ومفهىم ئدازة علاقاث العملاء بمعىاه الحدًث مفهىما حدًدا وظبيا ئلا أن الممازطت العمليت له 

ق بالعلاقاث بالإفادة  س وجددًث لمفهىم الدظىٍ حعخبر طابقت المعسفت بمعىاه الحالي فهى جطىٍ

ماث والاجصالاث, وأطحى الخددي لا ًمنً البدث عً القصىي مً الخقىيت الحدًثت في المعلى 

عملاء حدد فقط لنً في فهم وئدزاك مخطلباث العملاء و الاخخفاظ بهم, ومما لا شو  فيه 

أًظا أن المىافظت قد باجذ الظمت البازشة في عالم الأعماى و خاصت في القطاع المصسفي ومً 

اث وهقاط القىة لخىض هره المىافظت هىا فاهه مان لاشما على المصازف البدث عً المميز 

وبالخالي حعخبر معسفت المصسف لعملائه وزغباتهم لخلبيتها ئخدي أهم الميزاث الخىافظيت التي 

ًمنً أن ًمخلنها أي مصسف, ووظبت لأهميت دوز العملاء في هجاح العمليت المصسفيت وأنهم  

قخصادي  والاطخقساز الظياي ي ًمثلىن السليزة للعمل المصسفي ولدوز المصازف في الىغام الا

 والخىميت الاحخماعيت. 

 مً خلاى العسض المطسوح و ما جىصلىا ئليه ًمنً صياغت ئشهاليت البدث مالخالي:

 ما مدى ثأثير إدارة علاقات العملاء في ثحسين ثنافسية البنوك؟

 الفرعية: الأسئلة

 في دزاطت و جدليل المىطىع: و للإحابت على ئشهاليت البدث قمىا بصياغت أطئلت فسعيت حظاعد

 هل فعلا ًخم جطبيق هغام ئدازة علاقاث العملاء داخل البىو؟ 

 ليف ًمنً لعمليت ئدازة علاقاث العملاء أن حظاهم في زبديت البىو ؟ 
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 ب

  ما مدي التزام بىو الىطني الجصائسي بىمالت عين جمىشيذ بىغام ئدازة علاقاث

 العملاء؟

 :ةالفرضي

 المطسوخت والىصىى الى الىخائج المسغىبت جم صياغت الفسطيت الخاليت: ثللإحابت على الدظاؤلا 

  ومالت عين  -في جدظين جىافظيت البىو الىطني الجصائسي  لإدازة علاقاث العملاءًىحد أزس

 جمىشيذ ؟

 مبررات اختيار الدراسة:

 أسباب ذاثية:

  بمىطىع ئدازة علاقاث العملاء و جدظين جىافظيت البىىك و فهم لب هرا  اهخمامىا

 السبط و العلاقت بينها و بين الىخائج المظخخسحت مً دزاطخه.

  قيمت وأهميت هدا المىطىع مع ئمهاهيت البدث فيه خاصت بخخصص اقخصاد هقدي

 وبىهي.

 أسباب موضوعية:

  مدي خاحاث البىىك لىغامCRM جىافظيتها.مً أحل جدظين 

 .ت ت على البيئت البىنيت الجصائسٍ  .مداولت جطبيق الدزاطت الىغسٍ

 أهمية الدراسة:

 جنمً أهميت الدزاطت في أزبعت هقاط زئيظيت وهي:

  جنمً أهميت الدزاطت في مىنها حعالج أزس جطبيق هغام ئدازة علاقاث العملاء في جدظين

 ٌظعى البىو للىصىى ئليه وجدقيقه. و التي حعخبر الهدف السئيس ي الري  جىافظيت البىو

 .ت ودلو مً خلاى الدزاطت الخطبيقيت  معسفت مدي الخىافق العلمي مع الدزاطت الىغسٍ
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 .أهميت المخغيراث المبدىزت والمخمثلت في ئدازة علاقاث العملاء و الميزة الخىافظيت للبىىك 

 ىافظيت.فهم طبيعت العلاقت بين وعائف ئدازة علاقاث العملاء و الميزة الخ 

 أهداف الدراسة:

 مً خلاى دزاطت هدا المىطىع نهدف ئلى جدقيق مجمىعت مً الاهداف و هي:

و فهم واقع جطبيقها في (CRM) الخعسف على مفهىم ئدازة علاقاث العملاء  

  البىىك

 والميزة الخىافظيت للبىىك مً أحل العمل بها  CRMالترليز على العلاقت بين  

الىطني الجصائسي ومالت عين جمىشيذ بخطبيق هغام ئدازة دزاطت مدي التزام بىو  

 علاقاث العملاء

 منهج الدراسة:

لغسض الإلمام و الإخاطت بمخخلف حىاهب و أهداف المىطىع و جدليل أبعاده و مً أحل 

 الاحابت على الدظاؤلاث المطسوخت في البداًت و ئزباث أو هفي صحت فسطياث المىطىع.

خي لاطخعساض الدزاطاث الظابقت التي لها علاقت بالمىطىع فاهىا اجبعىا المىهج الخ ازٍ

ت  لخمنً مً خلالها بخدعيم الأطع الىغسٍ

فاث  ت مً خلاى دزاطت الخعسٍ واعخمدها على المىهج الىصفي المىافق للدزاطت الىغسٍ

 المخخلفت لإدازة علاقاث العملاء و أزسه في جدظين جىافظيت البىو

 لت ًىافق طبيعت مىطىع البدث.واعخمدها على أطلىب دزاطت خا
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 الادوات المستخدمة: 

المقالاث و الىزائق السطميت و مل ما له  -ٌعمل في الاطلاع على النخبالمسح المكتبي:  (1

الاعخماد على زطائل الماحظخير  ئلىصلت مباشسة أو غير مباشسة بمىطىعىا بالإطافت 

ص فهم المىطىع و الاطخفادة مً الدزاطاث الظابقت.  والدلخىزاه و هدا مً أحل حعصٍ

ت لهل فسد بالإحابت دون الاستبيان:  (2 حعخبر جقىيت أطاطيت في البدث ئذ أهه ٌعطي الحسٍ

  مداًدة وهى ٌظعى لجعل الدزاطت ألثر مىطىعيت.

خيث قمىا باطخخدام هدا : SPSSم الاجتماعية برنامج الحزم الاحصائية للعلو  (3

البرهامج مً أحل حظهيل عمليت عسض جدليل و اطخقساء معطياث الجاهب الخطبيقي 

 والحفاظ على دقتها.

 صعوبات الدراسة:

بطبيعت الحاى هدا المىطىع لباقي المىاطيع لا ًخلى مً الصعىباث و المشامل أزىاء القيام 

دة صعىباث و عىائق لم حظمذ لىا بالحصىى على المعلىماث باهجاش الدزاطت ماهذ هىاك ع

 .الهافيت واللاشمت لإزساء البدث هرلس مىه

  قلت النخب و المرلساث المخعلقت بادازة علاقاث العملاء و أزسها في جدظين جىافظيت

 البىىك في المنخبت الجامعيت.

  مما أدي بىا  الأحىبيتعدم جىفس المساحع بصفت مافيت و لاشمت خىى المىطىع عامت باللغت

 ئلى اللجىء الى الملفاث الميشىزة في الاهترهذ و الملخقياث العلميت.

 صعىبت طبيعت الخعامل و الخىاصل مع أصحاب المإطظاث مع الدزاطاث الميداهيت 

 هيكل الدراسة:

ث خي IMRADفصلين وفق مىهجيت  ئلىمً خلاى المعلىماث المخىفسة لدًىا قمىا بخقظيم بدخىا 

الىغسي المسجبط مباشسة  الأطاضخيث خاولىا الترليز على  ،الجاهب الىغسي  ئلى الأوى الفصل 
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ذلس  ئلىئطافت بأزس ئدازة علاقاث العملاء في جدظين جىافظيت البىىك , بمىطىعىا و المخعلق 

أما لفصل الثاوي فيخعلق  ،العلميت الظابقت لمىطىع دزاطدىا الأبدارأهم الدزاطاث و 

قت  المظخخدمت في الدزاطت لخىطيذ  والأدواثبالدزاطت الميداهيت للمىطىع و جم ئدزاج الطسٍ

 .ومىاقشخه فيه عسض لىخائج الدزاطت وجدليلهاليفيت ئهجاش الدزاطت لما أشسها 

 



 

 

  

 : و  الفصل ال 

 طار  الظري  ال 

أثي إدا ة علاقة د اسة ل

العملاء والميزة التظرفسية 

  للبظك
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 :جمهيد  

 وإدزانحعخبر إدازة علاكاث العملاء إطتراجيجيت أطاطيت تهخم باهدظاب العملاء 

جلبيتها والاخخفاؾ بهم  من أحل خلم كيمت مخميزة ليل مؤطظت  و الىصىٌ إلى خؼلباتهم و م

 جلدم خدماث إطتراجيجيتو  التي كد باجذ الظمت البازشة في عالم الأعماٌ  الميزة الخىافظيت 

الري  جدليم أكص ى دزحت من زطا العملاء و أعلى زبديت خاصت في المصسف مخفىكت و 

 لاشما عليه البدث عن المميزاث و هلاغ اللىة لخىض هره المىافظت .

اطيت لإدازة علاكاث العملاء و ًأحي هرا الفصل من الدزاطت همداولت لفهم العىاصس الأط

والميزة الخىافظيت و العلاكت التي ججمعهما  و اعخمدها على بعع الدزاطاث الظابلت التي 

 .طاعدث في جبظيؽ و اهجاش هرا البدث  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الؤؾاس الىكشي لذساظة ئداسة  :الفصل الأوٌ 

 نلاكات الهملاء و االإيزة الحىافعُة للبىً
الإػاز الفصل الأوٌ : 

الىـسي لدزاطت إدازة 

علاكاث العملاء و 

للبىً الميزة الخىافظيت  



 ٌ  إدازة علاكت العملاء والميزة الخىافظيت للبىً                 :الفصل الأو

 

 
3 

 المبدث الأوٌ :  البعد الىـسي لإدازة علاكاث العملاء و الميزة الخىافظيت

إن البىىن مؤخسا جدبنى إدازة علاكاث العملاء هئطتراجيجيت تهدف من خلالها ججميع  

أواطخخساج البياهاث لخدليم كيمت متزاًدة للعملاء مما ًؤدي بدوزه إلى شيادة زطاهم 

 .وولائهم و بالخالي جدظين الميزة الخىافظيت للبىىن و هجاخها  

ٌ  المؼلب  علاكت العملاء إدازةماهيت  : الأو

ٌ  الفسع  علاكت العملاء  إدازة:مدخل  الأو

 : مفهىم إدازة علاكت العملاءأولا : 

 ئلى ثىضلىاالتي أنماٌ و  ئظتراثُجُة:  بأنهاطاسف نشف ئداسة نلاكات الهملاء في االإ: 1ف حعسي

في هفغ الىكد سغا وولاء الهملاء ورلً و بىًً خُث ثدلُم أنلى سبدُة للم االإثلىالىحائج 

ض ظلىهُات سغا الهملاء و ئهجاص  نملُات الهمُل مو مً خلاٌ ثىكُم ششائذ الهملاء و جهضٍ

ياث  اخللفُة االإما بين كىىات خذمة الهمُل و  اتالؤحشاءامل في الهملُات و يوحىد ثفانل وث

ين)  جهُينة نلاكات الهملاء جهمل ، ونلُه :فان ئداس طشف( وضاوعي اللشاس في االإالؤداسٍ

ش نملاء مشبدين مً خلاٌ ئداسة فهالة مشبدة و اخلذمة ثلذم الاخحفاف بهملاء البىً وثؿىٍ

للهمُل االإىاظ  في الىكد و االإيان االإىاظبين ، هزا وجهحبر ئداسة نلاكات الهملاء نائذا  لائمةاالإ

م وهي مطذس  )أبى ثاًه،  افعُة للمطشف.للميزة الحىأظاس ي نلى ثيلفة االإبُهات  والخعىٍ

 (168، ضفدة 2008

ة  (نلىSHETH &PARTVATIYER:نشفها )2حعسيف جشمل نلى هامة أنها ئظتراثُجُة ئداسٍ

بالهلاكة مو الهمُل و التي ثذنم مً كبل الأفشاد والهملُات  مشثبؿة يشاؾاتمجمىنة مً ال

لة الأحل مو الهملاء . و اظحمشاسها والحىىىلىحُا للحفاف نلى الهلاكات ؾىٍ

(padmavathy&sivakumar, 2012, p. 2) 

نً الهملاء الأفشاد )هىلاؽ  دكُلة بُاهات:نشفها وىثلش وهُلش نلى أنها :نملُة ئداسة 3حعسيف 

 (killer& kotller, 2012,, p. 157) كذس مً الىلاء.  أهبر  الىضىٌ ئلى بغشعاثطاٌ( 
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ف بىاءا نلى ما ثلذم  ي مذخل :ئداسة نلاكات الهملاء ه والأجينلاكات الهملاء  ئداسةًمىً جهشٍ

لة واالإدافكة نليهم و  بذكة االإهُىين  الهملاء جلئداسي اظتراثُجي يهحم ب بىاء نلاكات ؾىٍ

نبر ثفهُل  وقائف  هفغ الىكدفي  وللمإظعةخلم كُمة مميزة لهم  بغشعمههم  الأحل

م  وخذمة الهملاء وثلىُة االإهلىمات ،ًإدي رلً ئلى ثدلُم االإيزة الحىافعُة والت م ثلذ يالخعىٍ

هدى مً سغا الهملاء  كذس الهملاء وثدلُم أكص ى  باتلشغمحفىكة  ئظتراثُجُةو خذمات محميزة 

 (fedrico rojala ،2003) ثدلُم ولائهم الذائم لها .و  االإإظعةمىحجات وخذمات 

 و أهداف  إدازة علاكت العملاء : ثاهيا: أهميت

 أهمُة ئداسة نلاكة الهملاء : - 1

ثطبذ  ثمىنها مً دخىٌ االإىافعة لأن الؤداسة  مإظعةان ئداسة نلاكات الهملاء داخل أ ي 

ات و  وشاؾاتهم خع  االإحىىنةثلعُماتهم نملائها و  ضىافنلى الحهشف نلى أ كادسة معحىٍ

دخىلهم  و كىاهم الششائُة و مهشفة دساظة ظلىهُاتهم و هزا اللعم ًجهل الهمُل أهثر كشبا 

 .  وثضداد كىة مشوس الىكد وجعحمش الهلاكة مو منها 

خُث أن أهم هذف وهى سغاء الهملاء و  دلم اح هكام ئداسة نلاكات الهملاء فُحثم هجو ئرا 

هدى الهمُل و كذ أدت هزه ُنهم فلذ اشحذت االإىافعة بمطاسف الهمُل هى الهمىد الفلشي لل

  (70، ضفدة 2008)ضباح أبى ثاًه،  االإىافعة ئلى :

 نملاء حذد . واهخشاف البدث -11

 حزب و هع  نملاء دائمين. -2

لة ذةالإ  مو اظحمشاس ًته االإدافكة نليهم -3   . ؾىٍ

هي أن  البىىنلذائشة الاهحمام بهلاكات الهملاء في  الأظاظُة و الأولى نلُه فاهه االإهمة و 

 نملائها . و ثلبُة خاحات أهثر فهالُة في ثلذًم اخلذمة هاثجهل

م أهه ًج  أن ثطبذ أهكمة ئداسة نلاكات الهملاء حضءا لا ًحجضأ و  مً ٍشي خبراء الخعىٍ

 هامحياملا في هفغ الىكد مو بلُة أظالُ  الهمل االإحبهة داخلو  مإظعةئظتراثُجُة أي 
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لا  الأخيرةأهكمة ئداسة نلاكات الهملاء ئرا واهد هزه  هماٌاظح وعحؿُوٍمىً اللىٌ بأهه لا و 

ة  ثخىاظ  االإإظعة أو لا أغشاعثدلم   دظاهمو مو أظالُ  نمل االإإظعة وفلعفتها الؤداسٍ

رلً لعهىلة نملُة الحىاضل و ئبذاء  اسة نلاكات الهملاء أهثر فهالُة الاهترهد نلى حهل ئد

خىٌ الحهامل مو الهمُل غير  الؤسشادات ثمىذ بهؼ ىحجات  همااالإنذم سغاء الهمُل نً 

الشاض ي و هُفُة ئسغائه و رلً مً خلاٌ نملُة هشف الأخؿاء و الأمىس غير الىكامُة بشيل 

أو شيىي مً أي نمُل ظىف ًىخشش خجمُو الذوائش رات الهلاكة في  مشيلفهاٌ و أي 

لهملاء ثدلم الىفاءة ة نلاكات ااالإإظعة و نلُه لابذ مً الىضىٌ ئلى الىلؿة التي ثجهل ئداس 

 . الفهالُةو 

ت مً خلاٌ لذماثلذًم اخبدُث ًحم الاثطاٌ بمشهض فهالُة فاالإطشف ًشغ  باظخثماس كىىاثه ب

ٌ الششؽ الأ و أن ًيىن رلً بىفغ نذد الهاملين في هزا االإشهض   أهبر نذد مً الهملاء و  في  و

التي ثيحج نً  تاػغىؾهزا الهمل هى أن ًيىن الهاملىن نلى سوح نالُة مً ثلبل ال

 هزه الاظحفعاسات ليل  نلى الؤحابةكذسة مذًش االإشهض الاظحفعاسات االإحىشسة مً الهملاء و 

ات الهاملين مً حشاء الؤحاب جه امحطاص ثزمش و  الحمىً مًاظحلؿابهم و في هفغ الىكد و 

 .االإحىشسة

 أهذاف ئداسة نلاكة الهملاء : – 2

 (6، ضفدة 2006)الشغا والؿائي،  الآجي:تهذف ئداسة نلاكات الهملاء ئلى ثدلُم 

  الحىحهات الؤهحاحُة و اخلذمُة للمإظعة و ثىضُفاتها ثىاصن فهاٌ بين  وحىد/ 1

 جهكُم الشبذ . بغشع و سغباثه و بين ثدلُم سغا الهمُل 

و الحهلم مً الهملُات  دائمةهمُل لحدعين الأداء بطفة لل  هماٌ البُاهات الشلطُة/ اظح2

 الفشل . نذمالعابلة لحدلُم الىجاح و 

رات اللُمة باليعبة  التي ثماسظها االإإظعة / الحىاضل االإعحمش مو الهمُل و ثدذًذ وشاؾات3

 له .

لُة و اخلذمُة .مث/ ثدلُم ثيامل أ4  ل لليشاؾات الخعىٍ

 (5، ضفدة 2013)الهبادي واخشون، / جهكُم كُمة الهملاء 5
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 عىامل هجاح وفشل  إدازة العملاء :  ثالثا:

 :نىامل هجاح /1

 ,kristin) :هىالً نذة نىامل جهمل نلى ئهجاح ئداسة نلاكات الهملاء هزهش أهمها في ما یلي

2002, pp. 11-14) 

 / المشازواث الداخلیت اللىیت خىٌ إطتراجیجیت إدازة علاكاث العملاء :1

مؿلىب منها  االإإظعة. ویهني رلً أن االإجالاتول  وشاؽ في االإإظعة فيأي ب لُامهي ئداسة ل

ولها لإهجاص بشهامج ئداسة نلاكات ها أن ثلذم بهمل ئظتراثیجیة داخلیة ثخشاسن فيها أكعام

 .الهملاء

ىماث بدكت في حميع المظخىياث وول المجالاث مؼالبين بجميع المعللمظخخدمين /ا1

 إدازة علاكاث العملاء : لىـام

نلاكات الهملاء ئرا أدسوىا  ئداسةلىكام  ىاظ االإعحخذمين مً االإدحمل أن یعحجیبىا بشيل م

 مطذاكُتها. ا أهمیة االإهلىمة الصحیدة ومذيلمى وفهمىا أهمیة حمو االإهلىمات وأیػا ئرا ن

  :علاكاث العملاء هى وطیلت لجعل المظخخدمين والعملاء هأصدكاء إدازةهـام /3 .

 الؤميانبلذس  دائمئداسة نلاكات الهملاء أن ثيىن وظیلة ثيامل داخل الأهكمة بشيل نلى 

خلذمة ـ بحخطیظ خاالإإظعة . ولزلً ثلىم وجشيل مً خذمات الهملاء وثحفانل مهها 

وملترخاتهم خىٌ ثدعين اخلذمة ومً خلاٌ  سغباتهم ثلبُةو الهملاء والشد نلى اظحفعاساتهم 

 .بُنهما ححىرم الهلاكاتفالاثطالات االإحىشسة بين الهملاء واالإىقفين 

  : جدوین البیاهاث التي حظخخدمها واطخخدام البیاهاث التي دوهتها من كبل/4

 ئداسةثىفیز بشهامج  في ئنذاد ئظتراثیجیةهذ االإجهىد خیث أن البیاهات التي لا جعاوبزلً ثىفش 

ولىً التي جعانذ في ئهجاح البرهامج والتي ثم ثذوینها ظیحم سجُلها نلاكات الهملاء لا یحم ج

 اظحخذامها. 

 :لا حظخخدم جلىیت عالیت إذا وان بالإميان اطخخدام جلىیت أكل من المؼلىب/ 5

االإىكمات  الهلاكة مو الهملاء واالإدافكة نليهم لإیجاد وثىظیووظُلة ئداسة نلاكات الهملاء 

وغير مهلذة ورلً لأن  ظهلةنلاكات الهملاء جعحخذم ثلىیات  ئداسةالىاجحة في ثؿبیم هكام 
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اخحلىٌ الحلىیة االإهلذة ثيىن ثيلفتها نالیة وثدحاج الإهاسات خاضة وهي غير معحلشة وعبة 

 . بعهىلة ءعیؿة فیحفانل مهها الهملالحهشغها للاظخبذاٌ في أي خحكة ، أما الحلىیات الب

 نىامل فشل :/2

مً االإهم للششوات مهشفة االإهىكات التي ثىاحه هكام ئداسة نلاكات الهملاء التي واحهد 

 .payne, 2005, p) هزهش منهاء بشهامج هكام ئداسة نلاكات الهملاالششوات االإمارلة نىذ ثؿبیلها 

336): 

 :هلص المهازاث المؼلىبت/1

ة واالإهمة  ًشهض بهؼ االإحخططين في ئداسة نلاكات الهملاء نلى اخحاحة ئلى االإهاسات الػشوسٍ

هحمذ بهػهم نلى الحذسٍ  الزي ًمىىه ثلبُة هزه اخحاح  .ةلىكام الخشغُل ، وَ

 : علاكاث العملاء إدازةعدم هفایت الاطدثماز في هـام / 2

 
ً
جهذ هفاًة االإىاسد االإشبدة معألة مهمة لحلبُة محؿلبات أهكمة ئداسة نلاكات الهملاء ، خاضة

و لإداسة نلاكات  و نالُة الحيلفة. ًحؿل  حضء مىه رلً مً خلاٌ ئوشاء هكام ظشَ للمشاسَ

الهملاء ، وثدعين الىفاءة في الشبدُة وثؿبُم االإششوم ، والحغل  نلى مشيلة اخحطىٌ نلى 

و ، وثدلُم الشبدُة مً خلاٌ ثدعين خذمة الهملاء أو مهذٌ  االإىاسد مو الشبذ العشَ

 الاظحجابة االإشثفو. الأوشؿة التروٍجُة ، والتي ثىضح مذي ثلذم ثؿبُم الىكام مً خُث

 الهائذ نلى الاظخثماس .

 وهىعا :وكلت البیاهاث هما  فلس / 3

ات واخلبرات االإخحلفة في أه كمة ئداسة نلاكات الهملاء في ثخحلف االإىكمات رات االإعحىٍ

اللػاًا واللػاًا االإحهللة بجىدة وهمُة البُاهات االإؿلىبة لحىفُز الىكام. االإىكمات في 

ش أهكمة ئداسة نلاكات الهملاء التي ثمثل حىدة البُاهات وهُفُة  االإشاخل الأولى مً ثؿىٍ

.ً  الحهامل مهها كذ فاحأت وأرهلد االإذًشٍ
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 :الفىائد التي جدللها المىـمت من جؼبیم الىـام عدم فهم/ 4

لُة نائلًا أمام الحىفُز  ٌهذ هلظ الىعي بين الؤداسة الهلُا خىٌ فىائذ كىانذ البُاهات الخعىٍ

م ثىحُه البُاهات في معحىدم  CRMالىاجح لىكام  مىً الحغل  نلى هزه االإشيلة نً ؾشٍ ، وٍ

 البُاهات ئلى هحائج ئًجابي

 يت :/الحدود الىؿيف5

نلاكات  ئداسةمششوم  اهجاص  ىنل لا ًحدذوا االإذیشون في االإعحىیات الىقیفیة االإخحلفةسبما 

ج  خل هزه . البذاًةالهملاء خاضة في  فهم ثىكیمي وبزٌ حهذ في الأنماٌ و االإشيلة  وٍ

 .إظعةالىخذات الحىكیمیة باالإ ولالىقیفیة في 

 بلىاشم ومخؼلباث المشسوع: عدم إدزان اللیادة والإدازة العلیا/6

االإششوم أهبر نائم  اخحُاحاتواالإهشفة لذي اللیادة والؤداسة الهلیا بدسان یمثل نذم الؤ 

 لىجاخه.

وأنهم یمثلىن مذساء الإياث  الهملاء هما یيبغي  راتهمثىىیش االإذیشیً الحىفیزیين الإشاحهة  عحلضمٌ

ورلً لأنهم یمثلىن الػامً أو االإذافو نً وشاؾات  . ثأمين دوس االإعحىیات الحىفیزیة الأخشي 

مو الهملاء مً خلاٌ إظعة لحدىیل نلاكات االإ أظاظُةوثلً مهمة  .ئداسة نلاكات الهملاء

 واالإشاسهة مً كبل االإذیشیً في ثؿبیم هكام ئداسة نلاكات الهملاء.الؤدسان 

 : جخمثل فيما ًلي  مساخل إدازة علاكت العملاء : 1-4

مثل الحهشف الحامال مهشفةالمعسفت :  اهدشاف -1 لُة وظلىهُات الهمُل وٍ  فشص الخعىٍ

هزه االإهشفة ًحم حمو أهبر  للىضىٌ ئلى، ة لإداسة نلاكات الهملاء مهمللهملاء هلؿة بذاًة 

 مً البُاهات )البُاهات الشلطُة ، الاثطاٌ ، الذخل والاظتهلان و االإدُؿين بالهمل( كذس  

(ROJALA, 2003)   

ًحم فُه ثجمُو بُاهات الهملاء وثىظُو هؿاق معحىدم البُاهات غير مظخىدع البياهاث : -2

شملاالإهاملاثُة   )اخجشاح  نلى أهىام ) االإهاملات ، الهمُل، البُاهات و البُاهات االإعحللة.( وَ

 (5، ضفدة 2009وغىحل، 
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: ئن االإدىس الأظاط هى ولاء الهملاء ونلیه مً الأهمیة بميان الإصغاء لما یلىله العمیل-3

 (ROJALA, 2003) اظحيباؽ اللیم والاخحیاحات اخجىهشیة ليل ششیدة بالإضغاء للهملاء .

منً نلاكتها مو الهملاء  ثىميأن  مإظعةیمىً للجىمیت العلاكاث :-4  وئهحاجالحىاضل  ؾشٍ

 اللیم االإلائمة ليل نمیل .

أهثر  بُاهات ثىفشللىضىٌ للهمیل ،  االإلائمةاهخشاف وظائل الاثطاٌ الخفاعل مع العملاء : -5

 (65، ضفدة 2009)اللثمي،  ثيالیف أوشؿة االإبیهات والخعىیم . ثلذس ،  االإإظعةنً نملاء 

ش البیاهات االإجمهة نً جهاملات الهملاء،  ثفعير  الخدلیل والخدظين المظخمس :-6 الشظائل  ثؿىٍ

 .للهملاء مً مدفضات الخعىیم االإحىىنةالاظحجابات  ئدسانالخعىیلیة والاثطالات والأظهاس ، 

ام و ئبلاء الاهحم هامشاحهة وثجمیو بيیتها الحدحیة ونملُات إظعة: نلى االإجلییم الىخائج  -7 

مً أحل العير الصحُذ لهزه االإشاخل  اللاصم لهاملين مهمين هما الؤنلام ومشاسهة االإهشفة

(ROJALA, 2003, pp. 19-20) 

 الثاوي: مىىهاث هـام إدازة علاكاث العملاء. الفسع

 : (rajola, federico, pp. 28-29) نلاكات الهملاء مً رلاذ ميىهات هي ئداسةثحيىن بیئة هكام 

 :/المىىهاث الخدلیلیت1

 بهذف الاظحفادة منها بما یهضص أداء ثفعيرها  بیاهات ومهلىمات الهملاء التي ثم ثدحىي نلى 

الهملاء  واالإحمشهضة خىٌ بیاهات بالأسشُفالؤداسة یعحخذم بشهامج ثدلیل االإهلىمات االإدفىقة 

ة خحلىٌ هكام ئداس  بىاظؿة هكم نملیات كانذة البیاهات ثبىيهامعحىیاتهم والتي ثم  في ول

 نلاكات الهملاء .

) مخضن البُاهات وظىق البُاهات  الإدحىیات االإيىهات الحدلیلیة  الأظاظُةالهىاضش  و مً بين 

م الحللائي ( .  وثؿبُلات سأظُة أخشي و الخعىٍ

 ت :/المىىهاث الدشغيلي2

الحىفیزیة ، ظلعلة  الؤداسةئداسة نلاكات الهملاء الخشغیلیة أوشؿة االإياث  اخللفیة )ثذنم 

اخلذمة ) الأمامُةاالإياث   أوشؿةأًػا  ثذنم و  .( الحىسیذ أیػا واالإخضون، أهكمة االإهلىمات
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( وجهضص أوشؿة االإياث  االإحىللة فیما الحللائیة، الخعىیم الحللائي، ثلىیة االإبیهات الحللائیة

دنم  ئلىیحهلم بحلعیم الهملاء ، االإشوحات واالإهضصات هما ثذنم أیػا االإالیة وول ما یإدي 

 خذمات البیو.

 : /المىىهاث المشترهت ، الخعاوهیت3

 جعهُل ئلىنلاكات الهملاء الحهاوهیة  ئداسةفي الطىانة االإطشفیة خیث جعمذ  شفافُة الطىسة

نملاء االإطشف  حمُو ئلىو ثإدي لحىضیل اخلذمات واالإىحجات  بالبىًاثطالات الهملاء 

  .باظحخذام اللىىات االإىاظبة لزلً

ثؿىیش أهكمة ثمىنها مً  االإإظعةو نلى  غشوسي هما أن جشاسن االإهلىمات مو الهملاء أمش 

 ثدلیم الآجي:

 ثجمیو االإهلىمات نً الهملاء 

  نالُة فانلیةب وثفعيرهاثىكیم البیاهات 

 ٌمبادسات خلم اللیمة  لحؿبُماالإهلىمات االإتراهمة نً الهملاء  اظحهما 

  االإإظعةجشاسن االإهشفة مو الهملاء وفي داخل 
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 ًىضح أثس جؼبيم إدازة علاكاث العملاء في المصسف (:01-01زكم ) شيلال

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (184، ضفدة 2008)ثاًه،   المصدز:

 الفسع الثالث : الىؿائف الداعمت لإدازة علاكت العملاء 

 واالإإظعةالهلاكـة بـين الهمیـل  ئداسةفـي هجـاح  وواضحالحـي لهـا دوس مـإرش  الؤداساتبهـؼ  ًىحذ

 :هي الىقائفمـً خلاٌ الىقائف واالإهام التي ثؿلو بها وأهم هزه 

 :موؿیفت الدظىی/  1

، الطفدات 1994)د.هاجي مهلا،  همها في ما یليأذمد نذة جهشیفات للخعىیم االإطشفي هزهش ك 

18-19): 

غمً  ئمياهُاثه البىًاالإحخططة واالإحياملة التي ثىحه مً خلالها مىاسد  الأوشؿةجشمل 

 الهملاء اخحالیةخحُاحات لا  الؤشبامخلاكة جعتهذف ثدلیم معحىیات أنلى مً  ضیاغات

ئداسة نلاكات 

 مميزة و محؿىنةخذمات محفىكة و 

اخحطىٌ نلى أفػل الهملاء 

 )العىق االإعتهذف(

لُة نلى أهثر  ثشهيز اخجهىد الخعىٍ

 الهملاء روي  ولاء  وسبدُة

ثفهُل ومداولة الىضىٌ ئلى الىماٌ بيل 

ي ألُة لها نلاكة بالهمُل ومً خلاٌ نم

 كىاة مً كىىات الاثطاٌ مو الهمُل

سغا وولاء الهملاء مو  ثدلُم

 جهكُم فترة وهاملهم مو البىً

ادة خطة البىً مً  دخل الهمُل  صٍ

 بعب  سفو البُو و البُو الحذاخلي

ادة  خطة البىً في العىق   صٍ

ادة نائذات البىً  صٍ

 ثدلُم ميزة ثىافعُة للبىً

ذا مً الىمى والحلذم والأسباح للبىً  مضٍ
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 باليعبة ليل مً االإطشف ومعتهلً اخلذمة محاخةفشضا  واالإعحلبلیة والتي جشيل دائما

 االإطشفیة

 :علاكاث العملاء إدازةدوز وؿیفت الدظىیم في هجاح 

ً مً الهملاء واالإدافكة نليهم وبىاء الهلاكات  حزبفي  ًحمثل الطادكة مو الهملاء االإميزً

ليخلا ج الخعىٍ )حاسي  ) االإىحج   الحىصَو   العهش والتروٍجٌ أداء ثفهُل وقائف االإضٍ

 ((98اسمعتروهج  فُلُ  وىثلش ، ضفدة 

 :وؿيفت خدمت العملاء /2

مهاملاتهم مو االإإظعة و الهملاء  الأوشؿة والحطشفات التي جعتهذف ثدلُم سغاء جشمل 

 (23)د.حماٌ الذًً مشس ى ،د.مطؿفى أبى بىش، ضفدة وثىمُة ولائهم لها 

 التي  اخحعىةاخلذمـة  في نلاكات الهملاء ئداسةدوس وقیفة خذمة الهملاء في هجاح ًحمثل 

 .نملاء حذد ثىع و  ولاء الهمـلاء ثدعً مً

 ث :المبیعا وؿیفت

لُة انحبره بهؼ الباخثين أظلىب  ًمثل وشاؽ االإبُهات دوسا مهما في هجاح الهملُة الخعىٍ

 .ثشوٍجي

 دوز وؿيفت المبيعاث في هجاح إدازة علاكاث العملاء : 

یهحبر ول ملذمي اخلذمات باالإطشف وهم  وئهماوقیفة باظم وقیفة االإبیهات لا ًىحذ في البىً 

یهحبروا أفشاد مبیهات ظىاء واهىا یلذمىن خذمات  الشه یحهاملىن مو الأفشاد الزیً 

 (79)لُث نبذ اخحىُم، ضفدة  .االإحىىنة اخلذمات الحمىیلیة والخعهیلات ثؿبُم مطشفیة أو 

 مىفزنلاكـات الهمـلاء فـي أن االإىقـف  ئداسةیحمثـل ثـأرير وقیفـة االإبیهـات باالإطـشف نلـى 

الهملاء نىذ خطىلهم نلى اخلذمة  ظلىهُاتالإشاكبة وملاخكة  البىًاخلذمـة یهحبر مشآة 

 . االإعإولةاخجهـات  ئلىومهشفة سغائهم أو ثـزمشهم ویىلـل رلـً 
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 وؿيفت جلىيت المعلىماث:/4

)الذهحىس  :الآجيونلاكات الهملاء  ئداسةفي هجاح  في البىًثلىیة االإهلىمات  ئداسة یحمثل دوس 

 (153، ضفدة 2011غاهم نبذ الله، 

 .البُاهات و خفكها ً  .ثخضٍ

  ٌوثلىیات الاثطا   .العشَ

 ثلىیات الحجاسة الؤلىتروهیة . 

  و اظحمشاسهم. الترهيز نلى الاخحفاف بالهملاء 

 واالإهلىمات. البیاهات لثلىیة جهذی 

رلً  ٌعحلضمنلاكات الهملاء  ئداسةفي دنم  أظاس يوليي ثلىم وقیفة ثلىیة االإهلىمات بذوس 

ثىفير  مً خلاٌثدعين الهلاكات مو الهملاء  في جعاهماالإطشف ثلىیة مهلىمات  ئداسةأن ثىفش 

یهحمذ نليها ومطىهة خحفل  ومىرىكةأحهضة ثلىیة محؿىسة جهمل نلى ثلذیم خذمات محميزة 

 .ملاءالهمهلىمات 

 الفسع السابع : أبعاد إدازة علاكاث العملاء

 :والتي ثحمثل في ما ًلي أظاظُة ئداسة نلاكات الهملاء خىٌ أسبهة أبهاد هادأبثذوس 

 (209-211، الطفدات 2013)أبى الىجا،  ئداسة نلاكات الهملاء. ئظتراثُجُة-1

 ئداسة نلاكات الؤداسة. نملُات-2

ة لإداسة نلاكات الهملاء -3  .(shum, 2009, pp. 1349-1348)االإىاسد البششٍ

 (dawson, 2008) ثىىىلىحُا ئداسة نلاكات الهملاء.-4

مىً ثىغُذ ول بهذ مً الؤبهاد العابلة هما ً  لي :وٍ
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 :إطتراجيجيت إدازة علاكاث العملاء 

ىكش  نلى أنها  ئليها ئن وغو ئظتراثُجُة مدذدة ًمثل هلؿة البذاًة لإداسة نلاكات الهملاء وٍ

ة ، جععى للت اخلذمات لهم ،وثلذًم أفػل  مواظحمشاس ًتههيز نلى الهملاء، ر ئظتراثُجُة ئداسٍ

 سغباتاالإىافعين و بالإغافة للاهحمام بالهاملين والهمل نلى ثدفيزهم لحدلُم باالإلاسهة مو 

 .الهملاء

ثىحه أوشؿة االإىكمة بالهمُل مً خلاٌ ثبني ئظتراثُجُة  ًج ولحدلُم ئظتراثُجُة الهمُل، 

مدىس ثشهيزها هى الهمُل ، وفي خالة نذم ثدلُم هزه الؤظتراثُجُة فحيىن الىخُجة االإطاخبة 

 داسة نلاكات الهملاء.ئ ثىفُز لفشل في لزلً هي ا

 الؤظتراثُجُات االإعحخذمة لإداسة نلاكات الهملاء والتي ثحمثل في : وثىىند

 لحؿبُم ثىىىلىحُا . االإإظعةالحىحه بهلاكات الهملاء ،والتي جهىغ مُل  -1

  نلى الحفانل مو الهملاء  االإإظعةالحىحه بالحفانل ،وهي جهىغ كذسة -2

شها في  اكتراخاتالحىحه بالحهلم نً الهمُل ،والتي جهني ثىضُف ثىكهات و -3 الهمُل وثؿىٍ

 شيل نشوع خذمُة وظلهُة.

 نالُةًإهذ نلى أن البىىن التي ثىبد ئظتراثُجُة الحىحه والترهيز نلى الهمُل خللد أسباخا 

 باالإلاسهة بالبىىن الأخشي التي لم ثؿبم هزه الؤظتراثُجُة.

 زة علاكاث العملاء:عملياث إدا 

ثؿبُم مجمىنة مً الأوشؿة والهملُات لا بذ مً ف’لحؿبُم ئظتراثُجُة ئداسة نلاكات الهملاء

في االإهشفة الياملة ننهم،وثدلُم الىلاء  االإإظعةوالهمل نلى ثشهيز حهىد  ،ثجزب الهملاءالتي 

 لهم.

جهمل نلى ثجضئة الهملاء  يالؤظتراثُجُة، التثشثبـ نملُات ئداسة نلاكات الهملاء بالأوشؿة  

ودساظة الحيلفة والهائذ مً  ئلى مجمىنة ودساظة اخلذمات واالإىحجات االإشثبؿة بيل مجمىنة،

 .الاخحفاف بهم
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 :المىازد البشسيت لإدازة علاكاث العملاء 

أهمُة اخجاه  البششي في ئخذاذ الحغُير االإشثبـ بحؿبُم ئداسة نلاكات الهملاء مً خلاٌ بين 

 بيل مً :الاهحمام 

  لىن نً وغو الشؤي، واللىانذ الؤسشادًة للحغُير،ٌشمل االإعإو اللائمين بالحغُير الؤظتراثُجي:-

 الؿشق اللاصمة لحدلُله، واكحىاص الفشص، والتهذًذات الىاثجة مً نملُة الحغُير . جهُين

أهذ االإذًشًٍ ولىن نً ثىفُز نملُة الحغُير، مً خلاٌ ثمين بالحىفُز : وهم الأفشاد االإعإ اللائ-

 هجاح ئداسة نلاكات الهملاء. مً أحلالأكعام باخلؿـ االإدذدة  ول لإدسانالحىفُزًين 

لحخفُؼ خذة االإلامة  معحلبلي الحغُير : مً خلاٌ ئخذاذ جغُير في اخجاه  الىفس ي للهاملين،-

 هدى الحغُير .

خاضة، لأن ثىافش ، وفي كؿام البىىن هيلفي كؿام اخلذمات  له دوس هبير  و الهىطش البششي 

مً ثىافش الأمىاٌ لذي  أفػلالهىطش البششي بالىم و اخجىدة في أداء اخلذمات البىىُة 

شهاالبىً، ومً خلاٌ هزا الهىطش ًمىً الىشف نً الفشص  ، وهزلً واظحغلالها وثؿىٍ

 والحىُف مهها . الطهىباتمىاحهة 

، ًىهىغ نلى مهاسات االإإظعةهما أن الحأهذ مً هفاءة الهىطش البششي، ودساظة رلافة 

الهاملين الزي ًمثل  ئسغاءاخلذمة البىىُة، وهع  رلة الهملاء مً خلاٌ  وئهماٌالحهامل، 

 االإذخل هدى سغاء الهملاء.

 :جىىىلىحيا إدازة علاكاث العملاء 

الُىم،  للمإظعاتفشضا هبيرة  ثمىذ الاثطالاتلحىىىلىحُا االإهلىمات و  الفىسٍةئن الحؿىسات 

 ٍلة الأحل مو الهملاء،ى بهلاكات ؾ الاخحفافو لبىاء 

 لاخحُاحاتالفىسي في الاظحجابة   CRMالأظالُ  الحىىىلىحُة اخحذًثة مثل بشامج  جعاهذ

مىحجات أهثر اسثباؾا بهم وبجىدة أنلى، وبحيلفة مىخفػة، مو غمان ظهىلة  الهملاء، وئنؿاء

 اثخار اللشاسات.ة ًوثدعين حذ االإإظعةالحذفم الىفء للمهلىمات بين 
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 المؼلب الثاوي :الميزة الخىافظيت 

 الفسع الأوٌ :ماهيت الميزة الخىافظيت .

ف االإيزة الحىافعُة:  أولا : جهشٍ

 ُة :الحىافع االإيزة لىا ثىغُذ مفهىم هىان الهذًذ مً الباخثين الزًً خاو 

 أظالُ  أو مدذد بأظلىب الأداءنلى ثدلُم  االإإظعةكذسه ” نهاأنلى  الحىافعُةٌهشف وىثلش 

)أسمعتروهج،  . اخحالياالإىافعين في الىكد  ؾشفمً  الأداءثللُذ هزا  ضهىبة مو وحىد  نذًذة

 (966ضفدة 

مً  ةفهالُ رو  حذًذةؾشق  مهشفةنلى  االإإظعة ة كذس ” نهاأنلى  الحىافعُة االإيزةٌهشف بىسثش 

هي  أيثجعُذ هزا الاهخشاف مُذاهُا   باميانهاًيىن خُث مً كبل االإىافعين  االإعحهملةثلً 

 . الىاظو بمهىاه ئبذامنملُه  ئخذاذنلى  اللذسة

و مىحج أ مىخفػةو خذمه رات هفله أظلهه  ئنؿاءنلى  ةاالإإظع أًػا مً جهشٍف بىثش : كذسة

 ة .الاخحفاف بهزه االإيز ظحمشاس في نلى الا  ةظىاق مو كذسه االإإظعمحميز نً هكيره في الأ 

 (13-12، الطفدات 2006)مطؿفى مدمىد. أبىبىش، 

كذ  ٌعحلضم أن ثيىن  ةثىافعُ ةميز ة احذ في االإإظعن ثى أوعحخلظ  الحهاسف العابلة ومً

 دًمىمةى مجمىنه مً اللذسات واالإهاسات ومىاسد رات كُمه مو ثدلُم ضفه ئلثىضلد 

 أهمُهوثشثىض نلى  الحىافعُة االإيزةمىسد في  أهمالحدطل نلى مىسد البششي الزي ٌهذ مً 

لا الذًمىمةمهذٌ الشبذ العائذ والترهيز نلى  ئلىالحىضل   مً الحمىً ومً حاه  أخش ؾىٍ

مهمىسي ضىسٍة. )  . كُمه للهملاء باهحاج االإشغىب فبها واللُمةثدلُم خاحات االإعتهلً 

 (2الشُخ هجيرة، ضفدة 

ظىاق الأ  الهذًذ مًللبىً الحهامل مو  ٌعمذزي بالحىافعُة البىىُة بأنها الىغو ال وهلطذ

أن االإيزة الحىافعُة  أياالإطشفُة ومو نىاضش البِئة االإدُؿة بها بطىسة أفػل مً مىافعُه 
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لة ٌعجض مىافعُه اللُام بمثلها الأداءجهبر نً مذي كذسة البىً نلى  )ؾاسق ؾه،  . بؿشٍ

 (271، ضفدة 2000

 ثاهيا : أهميت و أهداف الميزة الخىافظيت

 (15، ضفدة 2012)نلي خعىن الؿائي واخشون،   ثحمثل فُما ًلي : الأهمُة : 1

  ض ظمهة االإىكمة خلم كُمة للهملاء ، وثلبُة اخحُاحاتهم ، وغمان ولائهم ، ودنم وجهضٍ

 .وضىستها في أرهانهم

 للهملاء االإلذمة واخلذماتالعلو  في نيىافعالإنً ا ظتراثُجيالؤ الحميز  ثدلُم. 

 وسبدُة نالُة للمإظعات للحفاف نليها والبلاء في العىق خطة ظىكُة   ثدلُم 
 الأهذاف: 2

)فحُدة،  مىنة مً الأهذاف وهي :الإججععى االإإظعة مً خلاٌ االإيزة الحىافعُة للىضىٌ 

 (57-56، الطفدات 2014

 لُة حذًذة  .خلم فشص جعىٍ

 حذًذًا للمىافعة أو  ٌخائد 
ً

ا حذًذًا أو جهامل مو نمُل حذًذ أو  ٌادخئمجالا
ً
ظىك

 .هىم حذًذ مً العلو واخلذمات.

  ذ ذ  االإإظعةخلم سؤٍة حذًذة الإعحلبل ما ثشٍ ثدلُله والفشص الهائلة التي ثشٍ

 .اغحىامها.

  وهى ة الحىافعُة هى خلم كُمة للهملاء، لأنها أظاط ثدلُم اخجىدةأظاط االإيز ،

 .أهم ش يء باليعبة للمإظعة

 الة ئلى ثدلُم سغا الهملاء مً خلاٌ ثدلُم وجهكُم اللُمة لػمان جععى الىو

 . الُىمالحىافعُة بلائها في العىق 
 ثالثا: خصائص , شسوغ و مصادز الميزة الخىافظيت .

ً، ضفدة  ثحمثل فُما ًلي : / خطائظ االإيزة الحىافعُة :1  (41)الىاقش ظيرً

 نلى اهخعاب هلاؽ اللىة واالإضاًا للمىكمة التي ثحميز بلُاط االإىافعين ةذس لال 
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 مها واللُمة التي ثلذمها للهملاءثترحم هفاءة أداء االإىكمة ئلى ثىفُز مها ،

  بالأفػلُةوبالحالي الحأرير نلى ظلىههم مً خلاٌ ونيهم 

 ل  والىحىد االإعحمش مو ثجذًذ االإإظعة وثؿىسها  الؤدسان نلى االإذي الؿىٍ

 غالبا نلى الترهيز اخجغشافيالخشابه  و  بذلا مً فخحلا الا نلى  ينثب 

  الحدذًثات االإعخىذة ئلى البُاهات البُئُة اخلاسحُة مً حهة واللذسات واالإىاسد

  الذاخلُة للمإظعة مً حهة أخشي 
 في فتراتاو ملاسهتها  باالإىافعيني ثخعم باليعبُة ملاسهة أن ثيىن محميزة أ 

 .  مخحلفةصمىُة 

 ًج  أن ثحىفش حملة مً الششوؽ وهي :   :/ششوؽ االإيزة الحىافعُة 2

 ة ثدلما أي أنهىمة  ًمالذ  .بمشوس الىكد الاظحمشاسٍ

 ئمياهُة الذفام ننها مما ًطه  نلى االإىافعين ثللُذها أو ئلغائها. 

 ىافغالإوالحفىق نلى ابلُة الأظي جهؿي أة  اظمثيىن خ أن 

خُث ششؽ ، خُث ًشثبـ ول منهما بالآخش محاهة االإيزة الحىافعُةوثػمً هزه الششوؽ الثالثة 

 . الذفام ياهُةئممشثبـ بششؽ الأخير وهزا  ,الاظحمشاسمشثبـ بششؽ  اخحاظم

 / مطادس االإيزة الحىافعُة :3

 تاالإذاخلا   وثلاط بىمُة االإحاخةللمىاسد  الأمثل الاظحغلاٌفي الىفاءة: ثحجعذ  -أولا

ئرا واهد جعحدىر  فاعبالاهخظعة ثحميز ثيالُفها إ الإفا ,مدذدة مخشحات لإهحاج االإعحخذمة

)شاسلغ هل،  مما ٌعمذ لها ببىاء مضاًا ثىافعُة .ىافعيها، بملى هفاءة ئهحاحُة نالُة ملاسهة ن

 (186-185، الطفدات 2008

بعب  االإىافعة االإتزاًذة ، فلذ ثم فشع رلً نلى االإإظعات التي ثشغ  في  اخجىدة: -راهُا

 (293)حىهض، ضفدة  ..البلاء والاظحمشاس في الععي لحلذًم مىحجات / خذمات نالُة اخجىدة.
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نادة ما جعحجُ  االإإظعات خلذمة ما بهذ البُو ، والتي  خحاحات الهمُل: تجاباالاظح -رالثا

ثحجلى في مىرىكُة ثلذًم االإىحجات أو اخلذمات للهملاء ، والخعلُم هى شيل مً أشياٌ 

الحماًض والبهذ الحىافس ي الزي هجذ الهذًذ مً االإإظعات ثبدث نً ثلذًم ثمثل هزه اخلذمة 

هزا ًطل ئلى مالىه في خالة حُذة وبذسحة ميزة ثىافعُة هكشًا خحلُلة أن مىحج االإىرىكُة 

ث حىهض، الطفدات  .نالُة مً االإىرىكُة  (315-309)شاسٌ هُل، حاسٍ

مىً  بذام:الؤ  -سابها ض االإيزة الحىافعُة للمإظعة وٍ ظانذ ئدخاٌ الؤبذام في مىحج ما نلى جهضٍ

 .نلى مىحج حذًذ لأنها االإىسد الىخُذ لزلً االإىحجللمإظعة أن ثفشع ظهشًا مشثفهًا 

 سابها :نىامل هجاح االإيزة الحىافعُة 

)مطؿفى سح  نلي  ثيشأ االإيزة الحىافعُة هخُجة لهىامل داخلُة و وخاسحُة هزهشها هما ًلي:

 (70، ضفدة 2011شهبان، 

 الهىامل الذاخلُة -لاأو 

كذسة االإىكمة نلى امحلان االإىاسد وبىاء أو ششاء كذسات لا ٌعحؿُو االإىافعىن الآخشون اللُام 

بها ، بما في رلً الابحياس والؤبذام ، اللزان ًلهبان دوسًا مهمًا في خلم ميزة ثىافعُة ، خُث 

ش مىحج أو خذمة ، ولىىه ٌشمل الؤبذام في الؤظتراثُجُة والؤبذ ام في ًلحطش الؤبذام نلى ثؿىٍ

 أظالُ  الهمل أو الحلىُات االإعحخذمة أو خلم فىائذ حذًذة بشيل خلاق

  :الهىامل اخلاسحُة -راهُا

، والتي ةلىحُة أو الاكحطادًة أو اللاهىهُالحغُيرات الحىىى  أوثحمثل في جغُير اخحُاحات الهملاء 

هة للحغُيرات  .كذ ثخلم ميزة ثىافعُة لبهؼ االإإظعات بعب  اظحجابتها العشَ
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 : الأطع العامت لبىاء الميزة الخىافظيت. (02-01)الشيل زكم 

 

 

 

 

 

ث المصدز :     (204حىهض، ضفدة )شاسٌ هُل، حاسٍ

 .  الفسع الثالث : حعصيص اللدزة الخىافظيت للبىىن و جؼىيس الخدمت البىىيت

ض اللذسة الحىافعُة للبىىن .  أولا : جهضٍ

 (301، ضفدة 2014-2015)كعُمي،  بما ًلي :  ثحميز االإيزة الحىافعُة لللذمة البىىُة

ثيىن أسباح  الضبىن لً ًيحج ننها أي  هاًلذس  لا حلُُمها فاالإيزة التي ل هفعههمُل ًحىلى الأن   -

 اظحهماٌ هفغ االإيزةٌعحؿُو االإىافغ  خُثٌ لاخالؤ ُة ٌ وثدذذ كابللاخل لكابلة 

 االإيزة الحىافعُة مىذ التي ثمىنها مً والؤمياهُاتثىفش االإىاسد   -

 ا .االإيزة الحىافعُة بطفة الذوام بما ٌهني ضهىبة ثللُذه ثحميز أن    -

ش اخلذمة البىىُة :  راهُا :  ثؿىٍ

لحميز خذماتها نً  هأداةالبىىن  جعحخذمهاٌ ثىافعُا هأظلىب فه جهحبر  اخلذمة البىىُة

حؿل  الحىافغ مً أحل ثمىافعيها  ش اخلذمة البىىُة  الترهيز دلُم ميزة ثىافعُة وٍ نلى ثؿىٍ

  : مات أهمهانذة ملى 

 الجىدة المخفىكت

 الىفاًت المخفىكت الخددًث المخفىق 
الميزة 

 الخىافظيت

الاطخجابت المخفىكت 
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  الىقائف والىكم  وحمُووثىكهاتهم هأظاط لحطمُم اخلذمة  الهملاء سغبات اظحلهام

 الزي ثذوس خىله ول اظتراثُجُات البىً الأظاس يالبىً، بانحباس الهمُل هى االإدىس  في 

 ات  فشع  . داسة الهلُا في البىًالؤ اخجىدة نلى سأط أولىٍ

  ش صسم  . الهاملين بالبىً حمُورلافة اخجىدة لذي  وثؿىٍ

  البىيي الابحياس أداء محميز كائم نلى  الإىذاخحُاس وثذسٍ  وثدفيز الهاملين 

 مً ثبني فلعفة ى بذولمً االإشة الأ  الصحُذداء الأ ثبني مبذأ اخجىدة مً االإىبو و ٌ

 مشاكبة اخجىدة

 ٌاخلذمات االإطشفُة  ئنؿاءالبىً الحىىىلىحُا االإحلذمة للمهلىمات قي ثطمُم  اظحهما

ء لاو  سكو في اهخعاب البىً الإضاًا ثىافعُة جهمل نلى  جعانذثيىن رات حىدة نالُة 

 (309، ضفدة 2014-2015)كعُمي،  .االإعتهلً

 :وثللظ االإضاًا التي جهىد نلى البىً مً وساء ثشهيز اخجهىد ونلى ثدعين حىدة خذمات والحالي

  مىاحهة الػغىؽ الحىافعُة وأًػانً باقي البىىن  حذًذةثدلُم ميزة ثىافعُة 

  ٌالىكىم في اخلؿأالذكة الياملة التي ثترن مجاٌ لللطىس أو اخحما . 

  خؿاء والحدىم اخجُذ في أداء الهملُات بعب  كلة الأ  مىخفػةثدمل ثيالُف

 .البىىُة

  سبذ  أكص ى وثدلُم الهمىلاتهاس ظللبىً ئمياهُة سفو الأ  جعمذئن اخلذمة االإحميزة 

  بالضبائً اخحالُين  الاخحفافبىً مً لل جعمذئن اخلذمة االإحميزة ورات حىدة

ش  .والضملاء الأضذكاءصبائً حذد مً  ثىحُه وئكىام وثجهلهم همىذوبي بُو في )بشَ

 (260-259نبذ اللادس، الطفدات 
 ومعاًيرها .لميزة الخىافظيت أبعاد ا الفسع السابع :

ً بما ًلي : ئبهادوثحدذد   االإيزة الحىافعُة في اللشن الىاخذ والهششٍ

يىن رلً في الؤهحاج  (1 في وكحه هما هى محفم مو  ومىدهاالإىحج  وئنؿاءالحىافغ بالىكد: وٍ

 (67)حاسي اسمعتروهج  فُلُ  وىثلش ، ضفدة  الهملاء.
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ول ما ًدلم به الهمُل أو ما ًفىش فُه ولى دفو فُه الىثير مً  بمىذالحىافغ باخجىدة :  (2

ش الهملاء لحطمُم االإىحج، واالإدافكة نلى اخجىدة،  اكتراخاتخلاٌ مهشفة  رلافة  وثؿىٍ

 . الصحُذ.اخجىدة مو الأداء 

 توالشغبامو اخحاحات  الفىسيحىُف رلً مً خلاٌ الهكم الؤهحاج االإشهة : و  (3

اخحاظبات في ئهحاج  أهثر مً مىحج مخحلف.مما ًدلم  واظحهماٌللهملاء  والاكتراخات

اخحفاف نلى حىدثه والحخفُؼ  االإىحج  مميزاتأولا االإشوهة وظشنة الاظحجابة للحغُير في 

 .بحىفير الىكد الػائو  الؤهحاجفي ثيلفة 

شترؽ ف (4 الحيلفة للبلاء نلى ي خفؼ الحىافغ بالحيلفة : و ًيىن بىغو مهاًير لزلً وَ

  معحىي اخجىدة.

مميزة في نُىن وأرهان نملائها  ورلً بىغو  االإإظعةالحىافغ بالحميز :بدُث ثيىن (5

  بانحباس أن مهكم االإضاًا الحىافعُة  أو ثجذًذ الأوشؿة التروٍجُةفي مىحجها    خُةفشوق 

 لىع باغافة كُم مادًة و مهىىٍة  الذائم للحميز كطيرة الأحل   لزلً ًج  الحفىير 

، 2012)فُطل غاصي االإؿيري،  الهملاء اخحالُين و االإشثلبين وي ثذفههم للحهامل مهها .

 (72ضفدة 
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 و أهم محؿلباتها . /مهاًير اللذسة الحىافعُة 2

ٌ ال  (: معاًير اللدزة الخىافظيت وأهم مخؼلباتها01-01زكم ) جدو

 االإحؿلبات الحىكُمُة محؿلبات االإهاسات  الؤظتراثُجُة

 اللُادة الشاملة

 لليلفة

امحلان سأط االإاٌ ووحىد اظخثماس 

 سأط مالي و ئمياهُة الىضىٌ ئلُه.

 الؤششاف مومهاسات هىذظُة نالُة -

 نلى الهمل

 ٌعير مىحجات مطممة بطُغة  -

 بأكلئهحاحها ووحىد أهكمة ثىصَو 

 الحيالُف .

نلى  شذًذةسكابة  -

 الحيالُف

ش سكابُة مفطلة  -  ثلاسٍ

 دائمةو 

كابلُة الأهذاف لللُاط -

 الىمي

ئظتراثُجُة الحماًض 

 (الاخحلاف)

لُة محميزة .-  كذسات جعىٍ

 مهىذس ي ئهحاج  -

 كذسات حُذة في مجاٌ البدىذ -

جاٌ في م للمإظعةظمهة حُذة  -

 الىىنُة .

 خبرات لا مثُل لها و مهاسات  هع -

 كىي  جعاهذ -

بين الىقائف في  الشبـ-

ش .  البدث و الحؿىٍ

م - ش االإىحج و الخعىٍ  ثؿىٍ

اللذسة نلى حزب اللىي -

الهاملة التي ثمحلً االإهاسات 

 الهالُة 

اظحلؿاب الباخثين 

ً اخجُذًً  و االإحميزً

 

العُاظات العابلة مىحهة هدى  ثىىم الترهيز 

 هذف اظتراثُجي

العُاظات العابلة  ثىىم

 مىحهة هدى هذف اظتراثُجي 

 (196:2006االإطذس : اخحعُني )
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ن إدازة علاكاث العملاء و الميزة  المؼلب الثالث: جدليل العلاكت بين المخغيرً

 الخىافظيت.

ٌ الفسع   الخىافظيت.: العلاكت بين إدازة علاكاث العملاء والميزة الأو

ثدلُم سغائه وولائه  بهذفئداسة نلاكات الهملاء ئلى جهكُم اللُمة للهمُل  أهذافثحمثل 

لا واالإدافكة نلُه  سبدُة نالُة  والىضىٌ ئلىثخفُؼ الحيالُف  للمإظعةوبزلً ًحدلم  ؾىٍ

 باالإدافكة نلى هطُبها مً العىق.

ذن ظعاتاالإإ  ئليهاالأهذاف العابلة هي هلعها الأهذاف التي جععى  ميزتها خلم  ىذما ثشٍ

 الحىافعُة.

باليعبة لها  اهحمام هلؿةوفم مبذأ انشف نمُلً لأن الهمُل ًمثل  خالُا  مإظعات"جهمل 

 لأهه ٌهحبر االإدىس الأظاس ي ليشاؾها."

الهملاء بشيل احات وسغبات حُخيل اأن ًفي ب ًحمىًنلى مً  ًشثىض والحىافغ في العىق 

ئلى دلالات مهُىة وخع  ششوؽ الهمُل وبزلً ثخشيل الأبهاد التي ظىف أفػل وثشحمتها 

ذ وىسثل، ضفدة  وجشيل هزه الأبهاد االإضاًا الحىافعُة. االإإظعةثخىافغ نلى أظاظها  )فشٍ

12) 

 الخىافظيت.الفسع الثاوي :العلاكت بين الىؿائف الداعمت لإدازة علاكاث العملاء و الميزة 

م واالإبُهات ووقُفة خذمة الهملاء جهحبر  "بالشحىم ئلى ظلعة اللُمة هلاخل وقائف الخعىٍ

ةمً الىقائف   في دنم وثدلُم االإيزة الحىافعُة. الػشوسٍ

م واالإبُهات  اللُمة  بىاءفي مجاٌ  االإعاهذةهىان ؾشق هثيرة ًمىً مً خلالها لىقُفة الخعىٍ

م مً خلاٌ مىً لىقُفة الخعىٍ ة الؤنلان أن ثإدي ئلى  وٍ اللُمة  سفوثذنُم الهلامة الحجاسٍ

م االإبُهات  اخحىاءالهملاء  ًلترحالتي   بىاءمىحج الششهة نليها، هما ًمىً لىقُفة الخعىٍ
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ش الأمش الزي ًترث   سغبات اهخشافاللُمة مً خلاٌ  الهمُل وسبؿها بىقُفة البدث والحؿىٍ

 ".الاخحُاحاتلً ث ًلائم أمثلنلُه ثطمُم االإىحجات بشيل 

أما دوس وقُفة اخلذمة فُحجعذ في ثىفير خذمة ما بهذ البُو وخذمات الذنم وهزه الىقُفة 

الذنم  ومىذنلى خلم مفهىم اللُمة االإحفىكة لذي االإعتهلىين مً خلاٌ خل مشىلاتهم  جعاهذ

 واخلذمات.أن ثدلم ثميز االإىحجات  االإإظعةللمىحج أو اخلذمة لزا جعحؿُو  اكحىائهمذ به

للبدث  الذائموثلحلي الىقائف الذانمة لإداسة نلاكات الهملاء مو االإيزة الحىافعُة في الععي 

)حىهض،  والععي هدى سغاء وولاء الهملاء. أكلمىحجات وخذمات بحيالُف  ومىذنً الحميز 

 (209-207الطفدات 
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 :الدزاطاث الظابلت  المبدث الثاوي

:  الدزاطاث الظابلت باللغت العسبيت . المؼلب الأوٌ

( في الأزدن بعىىان "العلاكاث العامت و أثسها في حعصيص اللدزة 2004دزاطت المبيظين ) --1

هذفد ئلى الحهشف نلى دوس الهلاكات الهامة : دزاطت خالت البىىن الأزدهيتالخىافظيت" ،

ض اللذسة الحىافعُة لهزه البىىن، مً  هأخذ الىظائل االإحاخة أمام ئداسات البىىن الأسدهُة لحهضٍ

خلاٌ الحهشف نلى آساء الهملاء و الهاملين، وشملد الذساظة نُيحين مً رلارة بىىن أسدهُة، 

نمُلا، خُث انحمذت الذساظة نلى  350ً مىقف و الثاهُة ثيىهد م 200الأولى ثيىهد  مً 

أداثين لحدلُم أغشاغها  وهما  أظلىب الحدلُل الؤظتراثُجي لحدذًذ االإشاهض الحىافعُة 

الؤظتراثُجُة للبىىن االإشمىلة  في الهُىة، أما الأداة الثاهُة  فهي الاظحبُان ، وكذ ثىضلد 

الهامة في اللذسة الحىافعُة ،وثخحلف هحائج الذساظة ئلى وحىد أرش ئًجابيي الإحغيرات الهلاكات 

 كُمة الحأرير ليل محغير ثبها للمحغير و الهُىة.

 ( في الأزدن بعىىان كياض اللدزة الخىافظيت للمصازف الأزدهيت :2007دزاطت إطماعيل ) -2

في ثبني ميزة ثىافعُة مً خلاٌ  مهمتهاهذفد ئلى كُاط اللذسة الحىافعُة للمطاسف الأسدهُة و 

الترهيز نلى اخلذمات االإطشفُة الؤلىتروهُة االإشافلة  بانحباسها خللا  مً  خلىٌ االإهشفة 

لُة اخحذًثة   وثيىهد نُىة الذساظة مً حمُو االإطاسف الشئِعُة الهاملة في الأسدن و  الخعىٍ

لة  البىىنهزه  لوالذساظة ثم دساظة  أهذافمطشفا   و لحدلُم  16البالغ نذدها  بؿشٍ

هحائج الذساظة ئلى أن اللذسة الحىافعُة للمطاسف الأسدهُة محىاغهة  وخلطداالإسح الشامل   

مىاكو ئلىتروهُة خاضة بها نلى شبىة  ثشثىض نلىالأسدهُة  البىىن بالإغافة ئلى أن غالبُة 

ف الهملاء بخذماتها لحلذًم هالاهترهد  الحللُذًة و الالىتروهُة فعها والفشوم الحابهة لها   وجهشٍ

  هما خلطد الىحائج ئلى نذم وحىد فشوق جهضي باكُة في البذاًة االإحىاغهة و التي ما صالد

 للجيغ و االإإهل الهلمي . 
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(في الجصائس  بعىىان حىدة الخدماث المصسفيت همدخل لصيادة 2007دزاطت عبد اللادز )-3

 اللدزة الخىافظيت لدي البىىن  :

ة   للحهشف ئلى  هذفد ئلى ثلص ي مذي ثؿبُم مهاًير اخجىدة الشاملة لذي البىىن اخجضائشٍ

ة في  االإطاسفنُىة الذساظة مً حمُو  بيدمعحىي اللذسة الحىافعُة لذيها   خُث  الحجاسٍ

الاظحبُان   وحاءت  اظحهماٌهزه الذساظة ثم  أهذافمدافكة الشلف في اخجضائش   و لحدلُم 

البىىن في اخجضائش الإهاًير اخجىدة الشاملة   مما أدي ئلى ثذوي   فُزثىأبشص الىحائج بحذوي معحىي 

 اللذسة الحىافعُة لذيها.

( مدي  جؼبيم مفهىم إدازة علاكاث العملاء 2002دزاطت: خظن عمس طليمان اللثمي )-4

 وأثسه على زطاء العملاء بالمملىت العسبيت الظعىدًت: الاجصالاثفي شسواث 

ة الهاملة في كؿام  اهحمام/ الحهشف نلى مذي 1: ئلى الذساظة أغشاعثمثلد  الششوات الحجاسٍ

/ الحهشف نلى 2مفهىم ئداسة نلاكات الهملاء . بخىفُز باالإملىة الهشبُة العهىدًة  الاثطالات

ة  اهحماممذي  ما في وظههم  لإنؿاءه االإىقف هخشضا نلى جشجُالششوات باالإىاسد  البششٍ

 اهحمام/الحهشف نلى مذي 3هأبشص مفاهُم ئداسة نلاكات الهملاء.  به الاهحماملإسغاء الهمُل و 

 غمً مفاهُم ئداسة نلاكات الهملاء .  وثىفُزهاالششوات بالثلافة الحىكُمُة  واخجىدة  

، بعىىان )أثس جؼبيم إدازة علاكاث العملاء على أداء البىىن الخجازيت  دزاطت: الظعدوي-5

 : 2012المصسيت(

ئلى ثىغُذ الأرش االإباشش لحؿبُم ئداسة نلاكات الهملاء نلى أداء البىىن هذفد هزه الذساظة 

ة الهاملة في مطش، وثدذًذ ئلىالح في البىىن خحلف ثؿبُم ئداسة نلاكات الهملاء مذي ً جاسٍ

الهملاء االإىحفهين مً  اظحجابة كذس اخحلافمدل الذساظات ؾبلا لىىم اللؿام، ومذي 

الذساظة وغو  أغشاعثدلُم ئداسة نلاكات الهملاء. ومً أحل  ثىفُزنً اخلذمات والىاثجة 

أرش  له هذلُل لامحدانمهمىرج ملترح للذساظة لِعحه وبنيالباخث مجمىنة مً الفشوع، 

ة الهاملة في مطش.  الباخثة نلى  وسهضتئداسة نلاكات الهملاء نلى أداء البىىن الحجاسٍ

بذٌ الإالُة االإعحخشحة مً اللىائم االإالُة للبىىن البُاهات ا ثدحىي نلىالبُاهات الثاهىٍة والتي 
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مىحهة  الأولى الاظحبُاهاتمً ثطمُم هىنين مً  الىاثجةالذساظة، والبُاهات الأولُة  مً

ً الهاملين بالبىىن االإهىُة بالذساظة،  مىحهة للهملاء االإىحفهين مً اخلذمات  والثاهُةللمذًشٍ

 اخجيزة.و  ةالبىىُة في مدافكتي اللاهش 

نلى ول مً االإحغيرات  بشيل مباشش هحائج هزه الذساظة أن ئداسة نلاكات الهملاء ثإرش  بُيد

. هما هحائج الذساظة  ثىضلد الحالُة بالترثِ  هما ًلي: حىدة اخلذمة، مهذٌ الهائذ نلى الأضىٌ

وحىد ثأرير غير مباشش لإداسة نلاكات الهملاء نلى ول مً حىدة الهلاكة، الىلاء، مهذٌ ئلى 

، مهذٌ الهائذ نلى خلىق االإلىُة.  الهائذ اخحلفد دسحة الحؿبُم لإداسة نلاكات  و نلى الأضىٌ

الهملاء لحؿبُم ئداسة نلاكات  اظحجابةدسحة  اخحلاف وأًػاالهملاء باخحلاف اللؿام، 

 الهملاء في البىىن االإهىُة بالذساظة.  

االإحهذدة،  واالإفاهُمنلاكات الهملاء  ئداسةو الؤداسة في الؤظلام   مهنى ول مًثىاولد الذساظة 

 والأوشؿة الحؿبُلُة له أًػا سغاء الهملاء وولاء الهملاء. أهمُحه شملدهما 

 ة هخائج أهمها ما ًلي : دوكد جىصلذ الدزاطت لع

داسة ثىاولهما البدث بحؿبُم مفهىم ئداسة الششهحين اللحين ر مً ئواهحمام هبي االإهشفة الحامة/ 1

وهع  سغائهم  سغباتهمنلاكات الهملاء الإا له مً أهمُة في دساظة ملاخكات الهملاء وثدلُم 

 يهحمىن هام ئلا أنهم لا ال اخجاه  ًم الهملاءالششوات بأهمُة  اهحماموولائهم مما ٌهىغ مذي 

لُة  ة. ثلائموخذمات  مهمةنلى بشامج  جشملبحىفير باكة جعىٍ  مو بهؼ الفئات الهمشٍ

مً كبل ئداسة الششهحين بالثلافة الحىكُمُة للمىقفين  اهحمامد الىحائج وحىد /أوضح2

رلً مً خلاٌ ثأهُل مىقفي نلاكات الهملاء و ثبين الشاملة في اخلذمات  ورلافة اخجىدة

بهم نلى  ض مشهضها الحىافس ي وخفل حذًذة للمهلىمات مً أحل ثلىُات  اظحهماٌوثذسٍ جهضٍ

ش  والحدعين   الهملاء مو اخحشص نلى بُاهات  الهملاء. حمُوئسغاء ظهُا هدى  الذائمالحؿىٍ

في اخلذمات  البلاءأو نذم  الاشترانالىحائج أن أهم أظباب نضوف الهملاء نً  ثىضلد/3

ادةاالإلذمة مً الششهحين مىغىم البدث هى  الششوات باالإلاسهة مو اخلذمات  أظهاس صٍ
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 خلماخلذمة وشهىسهم بهذم خشص االإىقفين نلى  للُام الاهحكاساالإىافعة ومً رم ؾىٌ مذة 

 نلاكات مههم.

/ خللد الششهحان مضاًا ئًجابُة مً كبىٌ ثؿبُلهما مفهىم ئداسة نلاكات الهملاء ثمثلد في 4

كذستهما  وسفووبزلً هحج ثدلُم سغاء الهملاء وولائهم  االإمىىخةوحىدة اخلذمات  فىسٍة

ش الحىافعُة   مهذلات الشبدُة.اخحطة العىكُة وثدعين  وثؿىٍ

ة  االإىاسد نلى الانحماد/5  .االإإهلات الهالُة أصحابثىقُف و البششٍ

: MTNدزاطت الجىاهب التي حشجع على جىميت اللدزة الخىافظيت في شسهت الاجصالاث--6

 (:2014)لعبد السخمان 

الذساظة ئلى الحهشف نلى االإجالات التي ثخبهها الششوات لإًجاد أهىام مً اخلذمات التي  هذفد

جشجو نلى الششاء، مهشفة مذي ثأرير الهملاء باخلذمات خاضة مثل ضُاهة العلو العلو، 

الػمان وخذمات ما بهذ البُو ومذي الحىافغ في اخلذمات بين مىحج العلو. هما ثىضلد 

ذًذة هزهش  أهمها: وحىد معحىي مشثفو لأبهاد خذمة الهملاء واللذسة الذساظة ئلى هحائج ن

الحىافعُة بالششهة. وحىد نلاكة ثأرير رات ئخطائُة بين خذمة الهملاء واللذسة الحىافعُة 

 للاثطالات.  MTN بششهة 

 ي:دازة عـلاكاث العملاء وأثسها في بىاء الميزة الخىافظيت في اللؼاع المصسفدزاطت إ7-

 ( :2015مدمد خىحلي مدمد ) أخمد, 

ة العىداهُة بمماسظة  مً أحل الذساظة حاءت الحهشف نلى مذي اهحمام االإطاسف الحجاسٍ

 ئلى الحهشف هزلًتهذف و مفهىم ئداسة نلاكات الهملاء وأرش رلً نلى بىاء االإيزة الحىافعُة ، 

نلى مذي اهحمام هزه االإطاسف بمماسظة الىقائف الذانمة الإفهىم ئداسة نلاكات الهملاء 

في الذساظة  وانحمذ ، مماسظة هزا االإفهىم وأرشها في جهذًل الهلاكة بين بىاء االإيزة الحىافعُة 

االإىهج الىضفي الحدلُلي ، ثم اخحُاس بىً فُطل الؤظلامي العىداوي وبىً أم دسمان الىؾني 

ذن الهاضمة الىبري في االإلهاملين ا نلىالاظخباهة ثىصَو ثلا نُىة الذساظة االإُذاهُة ، ثم لُم
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 1219وهي مذًىة اخلشؾىم ومذًىة أم دسمان ومذًىة اخلشؾىم بدشي ، بلغ مجحمو الذساظة 

لة نمذًه 32.5مفشدة ثمثل وعبة  396مفشدة، بلغد نُىة الذساظة  لفشوم % ثم ثىصَهها بؿشٍ

لة نشىائُة لبلُة االإىقفين هىابهم و الشؤظاءالؤداسات و  ثم ثىصَو الاظخباهة بالانحماد  ،وبؿشٍ

لة اخحططُة بالحىاظ  نلى الهاملين  اظخباهه  233، خُث ثم ثىصَو نذد  بالبىىيننلى الؿشٍ

اظخباهه الإىقفي بىً أم دسمان الىؾني ،  163الإىقفي بىً فُطل الؤظلامي العىداوي ونذد 

اظخباهه ثمثل وعبة  307في الحدلُل نذد  االإعحهملة والعلُمةهات االإعتردة بلغ نذد الاظحبُا

ثفشند ننهما مجمىنة مً الفشغُات  أظاظِحين% . ثمثلد فشغُات الذساظة في فشغِحين 76

الهلاكة بين مماسظة ئداسة نلاكات الهملاء  امحدانثىاولد الفشغُة الشئِعة الأولي  الفشنُة

دوس الىقائف  امحدانالثاهُة فحىاولد  الأظاظُة، أما الفشغُة وثدلُم االإيزة الحىافعُة 

نلاكات الهملاء  الهلاكة بين مماسظة ئداسة ثصحُذالذانمة لإداسة نلاكات الهملاء في 

هحائج الذساظة أن ثؿبُم مفهىم ئداسة نلاكات الهملاء  ثىضلدوثدلُم االإيزة الحىافعُة ، 

ثلىُة االإهلىمات  لؿام االإطشفي ، هما أن مماسظةًإدي ئلى ثدلُم االإيزة الحىافعُة في ال

م و  وثلىي مً هزه الهلاكة لىىه جهذًل مدذود . ثبين  ثصححوخذمة الهملاء وقائف الخعىٍ

مً هحائج الذساظة أن هىان اهحمام بمماسظة وثؿبُم مفهىم ئداسة نلاكات الهملاء مً خلاٌ 

الاهحمام بحىقُف أصحاب االإإهلات الهلمُة التي لها ضلة مباششة بالهمل االإطشفي، هما أن 

ة ثحميز  لذيهمااالإطشفين  هلمُة الهالُة واخلبرات اخجُذة للهمل خلذمة ال باالإهاساتمىاسد بششٍ

 ..الهملاء 

 المؼلب الثاوي : الدزاطاث الأحىبيت

1.Day&Wensely(1988) : Assessing Advantage : A Framework For Diagnosing 

Competitive  Superiority. 

أن أظاط اظحذامة االإيزة الحىافعُة ًحمثل في  ًبينهكشي  ئؾاس الذساظة ئلى وغو  تهذف هزه

ميزة وبحيالُف مىذ مىحجات موأن رلً ًإدي ئلى واخلبرات الهالُة للمىاسد  االإإظعةامحلان 

ثدعين الىغو الزهني للهمُل نً  أو وهى ما ٌهشف باللُمة االإحميزة  مىخفػةوعبُة 
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 رو أكص ى سبذخحطة ظىكیة  االإإظعة حزب ىلًلط ي هزا الىغو الحىافس ي االإحميز ئاالإإظعة، 

 االإإظعةوباالإلابل ثلىم .ولائهم واخحفاف نلىوثدلیم سغاء نملائها نً مىحجاتها وخذماتها 

واخلبرات و د االإحمثلة في االإىاس  الشئِعُة الحىافعیة اظخثماس الأسباح في ملىمات االإيزة بانادة

 .لاظحذامة هزه االإيزة االإهاسات

2-Bahia & Natal (2000): Customer’s Attitudes Towards Quality in banking 

services in Canadian banks : 

 الظىدان .المجلت العالميت للاكخصاد والأعماٌ. –دزاطت مؼبلت على بىً البرهت فسع دهللا

اخلذمات التي  ىىن هدى حىدةبهذفد الذساظات ئلى الحهشف نلى اثجاهات الهملاء في ال

ثلذمها البىىن الىىذًة. وأشاست هحائج الذساظة أن هىان خلل وغهف في ملُاط اخجىدة في 

اخلذمات االإطشفُة التي ثلذمها البىىن الىىذًة. وغهف ئدسان الهملاء لهزه اخجىدة في الأداء 

 واخلذمات في هزه البىىن.

3(.PAYNE &Frow, 2004) :”Developing  a Strategies Approach to Customer 

Relationship Management”. 

لإداسة نلاكات الهملاء،  ئدساهىافي ثىظُو التي جعاهم االإفاهُمي  ئلى وغو الؤؾاس الذساظة  تهذف

ض كُمة خلىق االإعاهمين، والحهشف نلى وحهات الىكش  االإحمثل واالإهام بما  االإحهذدةفي جهضٍ

اظحهمالها لىغو  وعحؿُوخمعة نملُات سئِعُة والتي  وجهُينًحهلم باداسة نلاكات الهملاء، 

 هج شامل لإداسة نلاكات الهملاء. مى

4.(Das, et. al., 2009): "Customer Relationship Management (CRM) Best 

Practices  and costumer loyalty, a study of Indian retail banking sector ". 

ً في كؿام ثؿبُم ئفد الذساظة ئلى دساظة أرش هذ داسة نلاكات الهملاء نلى ولاء الضبائً االإميزً

مل مسح لأفػل به في البذاًة الباخثًلىم اخلذمات االإطشفُة للأفشاد الهىذي، خُث 
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ئحشاء  مً خلاٌ دساظة خالة نلى  همل الداسة نلاكات الهملاء، ومً رم االإماسظات في مجاٌ ئ

 .االإحىىنةاخحالات  مسح نً ولاء الهملاء للُاط الحىشاس في

بدث وضفي الإسح أفػل االإماسظات في ئداسة الهلاكات ومً رم  ببىاء البذاًةكام الباخث في 

ً في هزه البىىن، حدساظة خالة نلى نذة بىىن باحشاء اظحبُاهه لىلاء الهملاء االإ كُام ميزً

حىشاس اخحشفي مً أحل اخحباس الفشغُة اللائمة نلى ال مفهىم مؿابلة الأهماؽ اظحهملوأخيرا 

 .والىكشي.

ن ًحم ًمىً أكامد الذساظة بالهذًذ مً االإماسظة اخلاضة باداسة نلاكات الهملاء والتي 

في هزا البدث وفي  هىضحهاللؿام الزي وجهمُمها والاظحفادة منها في دساظة كؿانات أخشي 

 بِئة حذًذة والبِئة الفلعؿُيُة .

5.(Mishra, et. al., 2009): "Customer Relationship Management: 

Implementation Process Perspective". 

لُة  هذفد الذساظة ئلى ئبشاص دوس هكم ئداسة نلاكات الهملاء في ثذنُم اللذسة الخعىٍ

للمإظعة اظتراثُجُا للحفاف نلى اللذسة الحىافعُة. خُث أقهشت الذساظة نذة نىامل 

والتي جشير غلى أهه لِغ هىان مششوم همىرجي جعاهم في هجاح ثؿبُم ئداسة نلاكات الهملاء 

واخذ لحىفُز ئداسة نلاكات الهملاء، ولحدلُم هذف الذساظة ظلـ الباخث الػىء نلى ششهة 

ة مً خلاٌ اظحهشاع نملُة ثىفُز ئداسة  ثشهُة محهذدة الأفشم جهمل في نذة مجلات ثجاسٍ

جح ًمىً الاظحفادة مىه، نلاكات الهملاء مً وحهة هكش نملُة في هزه الششهة هىمىرج ها

خُث ًذسط البدث نملُة الحدىٌ واالإهُلات التي ثىاحه ثىفُز نملُة ئداسة نلاكات الهملاء 

 في هزه االإىكمة.

اظحخذمد الذساظة أظلىب هُفي وضفي لذساظة اخحالة كُذ الذساظة، خُث كام الباخث 

 ا.بهمل دساظة شاملة ومهملة للحالة في ظبُل اخحطىٌ نلى فهم غني ننه
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وخلطد الذساظة ئلى أهمُة دنم الؤداسة الهلُا في الششهة لهملُة دمج ئداسة نلاكات الهملاء. 

وهزلً أهمُة ئداسة االإهشفة والشغبة في مشاسهة البُاهات والاظحهذاد لهملُة الحغُير مً خلاٌ 

 الحذسٍ  والاظحهذاد الحىىىلىجي في ظبُل ئهجاح نملُة الذمج

6- Mehrdad Allpour , Mohamed Halag Mohamdi (2011) : The effect of CRM on 

achieving Competitive Advantage Of Manufacturing Tractor : 

الذساظة مهشفة أرش ئداسة نلاكات الهملاء نلى ثدلُم االإيزة الحىافعُة في كؿام  االإشاد مً هزه

 وبُيدالذساظة ئداسة نلاكات الهملاء بين مىكمات الأنماٌ  وضحدضىانة اخجشاسات في ئًشان. 

الهملاء  سغباتمو  ثأكلمهاأن ئخذي محؿلبات االإىافعة ثحمثل في كذسة مىكمات الأنماٌ نلى 

ض اثطالاتها ونلاكاتها  اظحلضمهما أن االإىافعة لاخحُاحاتهم بشيل فىسي والاظحجابة  نليها جهضٍ

 مو الهملاء.

ش / 1اظة في : ثمثلد محغيرات الذس   سغباتوفهم  مهشفة/2ثخطُظ الهلاكات مو الهملاء.  ثؿىٍ

 واالإدافكة نلى الهملاء. هع / 4شياوي الهملاء.الشد نلى /3الهملاء والحمُيز بُنها. 

7- BEDMAN &JOHN (2015 : The relationshipbetweencustomers and their 

satisfaction with service quality in relation to service in the bankingsector in 

GHANA: 

 والأعماٌ.  العالميت للاكخصاد الظىدان .المجلت–دزاطت مؼبلت على بىً البرهت فسع دهللا  

هذفد الذساظة ئلى مهشفة الهلاكة بين الهملاء وسغاهم نً حىدة اخلذمة في غاها بما ًحهلم 

د حىدة اخلذمات ثىضلد الذساظة ئلى وحىد نلاكة ئًجابُة بين أبها بأبهاد اخلذمة. خُث

ة، وجهىغ سغاهم في كؿام الحجضئة والأفشاد للمطاسف االإطشفُة االإلمىظ ة، واخجىهشٍ

 .االإىحىدة في غاها
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8-  HASHIM& AL (2015) : A Study of the impact of service quality and customer 

satisfaction oh the banking sector in Pakistan.  

 الظىدان .المجلت العالميت للاكخصاد والأعماٌ. –دزاطت مؼبلت على بىً البرهت فسع دهللا 

هذفد الذساظة الى اظحىشاف ثأرير حىدة اخلذمات وسغا الهملاء وضىسة الششهة نلى 

هىان نلاكة الهملاء اللُمة االإحطىسة في اللؿام االإطشفي في باهعحان، خُث ثىضلد ئلى أن 

ئًجابُة بين حىدة اخلذمة وسغا الهملاء، والطىسة االإإظعُة ثكهش بأن لذيها ثأريرا هبيرا نلى 

 ئدسان كُمة الهملاء.

 : الخعليم على الدزاطاث الظابلت والحاليتالمؼلب الثالث

: الخعليم على الدزاطاث الظابلت  .الفسع الأوٌ

 أوحه الاخحلاف والخشابه :باظحهشاع الذساظات العابلة هزهش بهؼ مً 

ة بين  باالإلاسهة بين الذساظات العابلة واخحالُة هلاخل بهؼ الخشابه في أن االإىافعة اللىٍ

مىكمات الأنماٌ أدت ئلى الىفشة في اخلذمات واالإىحجات و العهىلة في الحىاضل بين االإىحجين 

ً و ئدسان الأظهاس   واخجىدة . والهملاء وأدت ئلى كىة في االإفاوغة بين االإشترً

واظحيحجد مً رلً أن الاخحفاف بالهمُل االإىحىد أكل ثيلفة مً البدث نً نمُل حذًذ 

ً  في البذاًة مهم لأن رلً ًإدي ئلى جهكُم اللُمة لهم و للمإظعة  وأن اخحُاس الهملاء االإميزً

 التي ًحهاملىن مهها.

ادة الىعي لذي الهملاء وهثرة اخلُاسات االإؿشوخة في الأ  أدت ئلى البدث نً ظىاق هما أن صٍ

االإىحجات التي ثحميز باخجىدة وبحيلفة مىاظبة ،وثللُل الحهامل مو الهملاء غير مشبدين أو 

لهم ئلى نملاء مشبدين ،والحفىق في االإىافعة ساحو ئلى الاهحمام  بالهملاء والحميز في ئنؿاء  ثدىٍ

 اخلذمات .
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د في بِئة خاسحُة أو بلذان أخشي وفي ما ًخظ أوحه الاخحلاف فبهؼ الذساظات العابلة ثم

نىغ الذساظات اخحالُة  التي ثمد في البِئة االإدلُة، أًػا الذساظات العابلة لم ثخىاوٌ 

مفهىم ئداسة نلاكات الهملاء في االإجاٌ االإطشفي  فلذ ثىاولحه في كؿانات أخشي ، وانحمذت 

 ي مجالات محىىنة.بهؼ الذساظات نلى محغيرات مخحلفة نً الذساظات اخحالُة ونذًذة ف

 ئغافات الذساظة اخحالُة الفشم الثاوي :   

مداولة جغؿُة الفجىات التي أهملها الباخثىن في الذساظات العابلة الزًً ثمثلد ثىضُاتهم 

باهماٌ الذساظات في حىاه  لم ًحؿشق نليها مً حاهبهم ، ومً بين هزه الفجىات ثىاوٌ 

ساظات العابلة االإشاس ئليها  بانحباسهم حمهىس مفهىم ئداسة نلاكات الهملاء في بهؼ الذ

معتهلىين و حاءت االإدافكة نليهم ختى لا ًخعشبىا للمإظعات االإىافعة بغشع ثدلُم سبذ و 

بانحباس الهملاء مىسد،  CRMأهبر خطة ظىكُة، انحمذت الذساظة اخحالُة نلى مفهىم 

وخاولد الذساظة اخحباس الهلاكة بين االإحغير االإعحلل ) ئداسة نلاكات الهملاء( و االإحغير 

 الحابو)االإيزة الحىافعُة( مً خلاٌ الىقائف الذانمة.
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 :خلاصت

الخؼبيم الجيد لإدازة علاكاث  مً خلاٌ مل ثم نشغه في هزا الفطل ثم اظحخلاص أن 

 و مدي اهخمام المصازف  ًؤدي إلى جدليم الميزة الخىافظيت في اللؼاع المصسفي العملاء  

بخدليم هره الميزة عبر  اهدظاب العملاء و طمان زطاهم  و جلىيت العلاكاث معهم  من 

بممازطت  الىؿائف الاهخمام  , بالإطافت إلى خلاٌ جلدًم خدماث حيدة بصىزة مظخمسة 

دازة علاكاث العملاء و أثسها في حعدًل العلاكت بين ممازطت هرا المفهىم إالداعمت لمفهىم 

 .وبىاء الميزة الخىافظيت   

علاكاث العملاء  إدازةليل من   جىاولذ العدًد من الدزاطاث الظابلت و في هرا الإػاز 

التي و أوحه الدشابه و الاخخلاف بين هره الدزاطاث و الدزاطاث الحاليت و والميزة الخىافظيت 

 خاولذ حغؼيت الفجىاث التي أهملها الباخثىن طابلا .

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

  

الفصل الثاني: الدراسة 

 التطبيقية

دراسة حالة بنك  الوطني 

الة عين كالجزائري لو 

BNA   تموشنت
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 جمهيد: 

في ئػاس جىػُذ الخيامل بين الجاهبين الىظشي والخؼبُلي وبػذ أن جم الخؼشق في الفصل 

ت الخاصت  مبرصًٍ بزلً باداسة غلاكاث الػملاء و هزا االإيزة الخىافعُت الأوٌ ئلى الأدبُاث الىظشٍ

ب حمُؼ الجىاهب وغلُه ظىف جم الخؼشق في هزا الفصل ئلى جىظُف ما جم جىاوله في الجاه

ورلً مً  غين جمىؼيذووالت – الىػني الجضائشي الىظشي ورلً باللُام بذساظت مُذاهُت لبىً 

دوس مىضحين بزلً  .spssخلاٌ اللُام باظخبُان هأداة لجمؼ البُاهاث والاغخماد غلى بشهامج 

CRM هما أهىا ظيخػشف غلى البىً وأهم أهذافه واالإهام في جدعين جىافعُت البىً و أزش جؼبُله ،

 الإىولت له.ا

 خُث جم جلعُم هزا الفصل ئلى مبدثين:

 :  البىً الىطني الجصائسي ووالت عين جمىشيذ حىٌ الإطاز العام المبحث الأوٌ

 للبىً الىطني الجصائسي ووالت عين جمىشيذ.الدزاست الخطبيليت المبحث الثاوي: 

 
 
 
 
 
 
 
 

الفصل الثاوي: الدزاست 

 الخطبيليت

ست حالت بىً  الىطني دزا

الت عين والجصائسي لى 

BNA   جمىشيذ
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لت عين بىوا BNAالمبحث الأوٌ : الإطاز العام للبىً الىطني الجصائسي 

 جمىشيذ

الاكخصاد  ًلػب البىً الىػني الجضائشي هغيره مً االإإظعاث االإصشفُت دوسا فػالا في ئوػاػ      

م حصجُػه للاظخمشاس ظىاء في اللؼاع الػمىمي او الخاص وان  الىػني، وجدلُم الخىمُت غً ػشٍ

ًميزها خىصصت  الاكخصاد االإدلي ٌؽهذ مشخلت اهخلالُت و هي مشخلت اكخصاد العىق و أهم ما

 .االإإظعاث الػمىمُت

 بعين جمىشيذ BNAالبىً الىطني الجصائسي  جلديمالمطلب الأوٌ : 

 : حعسيف بالبىً و وشأجه

غلى 06/178 بمىحب الخػلُمُت1966/06/13البىً الىػني الجضائشي جم ئوؽاؤه بمىحب مشظىم 

ول غملُاث بىً  ًماسط ؼيل ؼشهت وػىُت وجبػا للىاهِىه الأظاظُت ، البىً الىػني الجضائشي 

ل اللؼاع  الىدائؼ خُث ًجمؼ الػىائذ أي االإىاسد الإذة مػُىت و أخشي جدذ الؼلب هما ًلىم بخمىٍ

مً أهذافه وطؼ هظام  الصىاعي و الخجاسي والفلاحي خُث أن في العىىاث الأولى مً جأظِعه وان

ووالت غبر 50أدي ئلى بشوص جمىٍل وػني و اللظاء غلى جشاهم الأمىاٌ مً احل ئغادة جىظُفها مما 

ت والضساغت والصىاغت والخجاسة ودام هزا  ل اللؼاغاث الحُىٍ التراب الىػني و مً مهامها جمىٍ

خ ئغادة هُيلخه1982الخير ئلى غاًت ظىت   .جاسٍ

اللاهىن  م06ًو جبين أن البىً الىػني الجضائشي رو وؽاغ واظؼ و مخػذد ، خُث حػشفه لىا االإادة 

تالخجاسي بأهه "  " هى الزي ًماسط ول وؽاػاث البىىن الخجاسٍ

 : و جخخلص هزه اليؽاػاث في

اللُام بػملُاث خصم الأوساق .مىذ اللشوض ,  اللُام بػملُاث الذفؼ , جللي الىدائؼ مً الػملاء ) 

مػالجت ول غملُاث الصشف , اللُام بذوس الىظؽ في غملُاث بُؼ و ؼشاء الػمىمُت  االإالُت

 (. تالفىسٍت او الآحل
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 و مهامه عين جمىشيذ  بىوالت هداف البىً الىطنيأالمطلب الثاوي : 
  : بىوالت عين جمىشيذ BNAهداف /أ1    

مىاكؽت البىىن الأخشي في مجاٌ الدعُير، وجلذًم الخذماث وجدعين ظشوف الػمل، وجىفير *

 للػمُل، أخعً الخذماث

 ججذًذ االإمخلياث والىظائل،*

 في حمُؼ االإىاسد، ئًجاد ظُاظت أهثر فاغلُت*

ش هىغُت الخذماث االإلذمت، *  جؼىٍ

 الخيىًٍ الجُذ للمعخخذمين لظمان الدعُير الحعً،*

 االإعاهمت في دغم الاكخصاد الىػني،*

 الػملُاث االإخػللت بالسحب غلى الأحهضة الخابػت للبىىن الأخشي،*

  .ث اللشض في مخخلف اللؼاغاثجىظُؼ مجالا *

 :جمىشيذ بعين  BNAمهام و وظائف / 2

مػُىت بل في  هى غباسة غً مإظعت غير مخخصصت في غملُاث  BNA  البىً الىػني الجضائشي 

  لػب البىً في هزه , مجمىغت مً غملُاث جؼلم غليها حػبيراث خاصت وهي الخذماث االإصشفُت

ب خلىق  الحالت دوس الىظاػت بين ػائفخين مً الأشخاص الاكخصادًين   وأشخاص جشغب في جشٍ

 مً كبل هزا الأخير ًلىم البىً بذفؼ ً كبل البىً وأشخاص جشغب في جشجِب دًىن غليهالها م

ملابل ما ًذفػه مً خذماث ، هما اهه ًلىم  ملابل اظخخذامه لهزه الحلىق ولُدصل غلى مبالغ

مً خلاٌ ول هزا ًخمثل ووظائف  الؤكشاض ، بخلذًم مجمىغت مً الخذماث التي جخػلم بػملُاث

 : لىػني فُما ًليمهام البىً او 

 تمويل المؤسسات الصناعية و الخاصة*
 رغبات العميل.خصم الأوراق التجارية تمبية ل*
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 شخاص القروض والتسبيقات لممتعاممين الاقتصاديينأمنع كل *
الأسواق العمومية في  معظمالخدمات ل منحو  تحصيل كل التسديدات النقدية عن طريق الشيكات*

 .حالة عجزها
الجصائسي لبىً الىطني الهييل الخىظيمي ل  ث :المطلب الثال  

 لبىً الىطني الجصائسي الهييل الخىظيمي ل(: 01-02الشيل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

هصي س البىً الم  

 البىً الىطني الجصائسي 

 زئاست المديسيت العامت

 الخلسيماث

 المديسياث المسهصيت الجهىيت

 مديسياث شبياث الاسخغلاٌ

 الىوالاث

 لجىت المشازهت العامت

 الىلديت الىطىيت

اكبت الداخليت والمساحعتس خليت الم  

ث الدزاساث اللاهىهيت مديسيا

 والنزاعاث اللضائيت

 المفدشيت
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  ووالت عين جمىشيذ – الىطني لبىً الخطبيليت الدزاست المبحث الثاوي:

:    الإحساءاث المىهجيت للدزاست المطلب الأوٌ

شاءاث االإىهجُت للذساظت غلى مجمىغت مً الػىاصش أهمها: جدذًذ مجاٌ حؽمل الؤح

الذساظت أدواث حمؼ البُاهاث، مجخمؼ الذساظت، غُىت الذساظت، بُاهاث الاظخماسة، جؼبُم البرهامج 

 لخدلُل البُاهاث وظيخؼشق ئليها في ما ًلي:  SPSS  version 20 الؤخصائي 

  بياهاثأولا: مجالاث الدزاست وأدواث حمع ال

 : مجالاث الدزاست .1

خ  ًىم خُث جم مً  15 ظخمشث ئلى مذيا و 2022ماسط  21بذأث الذساظت االإُذاهُت بخاسٍ

ت التي جبنى غليها الذساظت و خلالها حمؼ اللذس اليافي مً البُاهاث و االإػلىماث الظ هزلً شوسٍ

بالبىً زم   ءلاىُمه مً ػشف الأظاجزة و بػع الػمئغذاد همىرج للاظخبُان و طبؼه و جد

 جىصَػه غلى أفشاد غُىت الذساظت و بػذما جم اظترحاع الاظخبُان اهخللىا ئلى مشخلت جدلُل الىخائج.

 طسيلت حمع البياهاث:  . أ

 جم الاغخماد غلى هىغين مً البُاهاث:

 :مً خلاٌ البدث في الجاهب االإُذاوي بخىصَؼ الاظخبُان لخجمُؼ االإػلىماث  البياهاث الأوليت

غها وجدلُاها في البرهامج الؤ للاصمت االإُذاهُت ا  spssخصائي الإىطىع البدث، و مً جم جفشَ

واظخخذام الاخخباساث الؤخصائُت االإىاظبت بهذف الىصىٌ لذلالاث راث كُمت و مإؼشاث 

 جذغم مىطىع الذساظت.

 جمذ مشاحػت االإزهشاث االإخػللت باالإىطىع كُذ الذساظت. : البياهاث الثاهىيت 

 اث: أدواث حمع البياه .2

ٌػخبر الاظخبُان مً بين أهم الأدواث االإعخػملت في الذساظت باغخباسه وظُلت للىؽف غً 

آساء الػماٌ و االإػشفت العابلت لهم و حمؼ االإػلىماث بغشض جدلُلها و الىصىٌ ئلى هخائج خُث 
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ادة غلى رلً كمىا ببػع االإلابلاث مؼ سؤظاء الأكعام  وحه الاظخبُان للإػاساث فلؽ، صٍ

في  ئداسة غلاكاث الػملاء أزش ساث غلى معخىي البىً بغُت الاظخفعاس غً مذي مػشفت والؤػا

ت و بالأخص بىً ي ف االإيزة الخىافعُتباظخخذام  ,االإإظعت الؤكخصادًت الىػني البىىن الجضائشٍ

ىوالت غين جمىؼيذ و هزلً كمىا بخدظير ملخص ٌػشف بالذساظت االإشاد ئهجاصها و مخخلف ب

 ش الذساظت.مخغيراث و غىاص

: مجخمع، عيىت الدزاست وحدود الدزاست
ً
 ثاهيا

ووالت غين جمىؼيذ غمُل بالبىً الىػني  36ا غلى ٌؽخمل مجخمؼ دساظدى مجخمع الدزاست: .1

 .2022لعىت 

اخخير الػُىت االإلصىدة خُث وصغذ الاظخماساث غلى وافت ئػاساث بىً  عيىت الدزاست: .2

ظخماساث االإعترحػت و وان غذد الؤ  37غذدها  ووالت غين جمىؼيذ و بلغ الىػني الجضائشي 

أي  ٌػني أن غُىت الذساظت وفم الخىصَؼ الؼبُعي 35 صالحت التي جم ئخظاغها للذساظت بوال

 أنها مىاظبت للذساظت.

 حدود الدزاست:  .3

  :فُتالحذود االإياهُت  ووالت غين جمىؼيذ. بىً الفلاخت و الخىمُت الشٍ

 ل  005 ئلى  2022ماسط  21 ص مًالحذود الضمىُت: امخذث فترة الترب  .2022أفشٍ

 مخغيراث الدزاست:  .4

 :ئداسة غلاكاث الػملاء االإخغير االإعخلل 

  :االإيزة الخىافعُت.االإخغير الخابؼ 
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  المطلب الثاوي: دزاست بياهاث الاسخبيان و ثباجه

: بياهاث الاسخبيان  الفسع الأوٌ

م جصمُم ئظخبُان )أهظش االإلحم( كمىا بجمؼ البُاهاث مً خلاٌ الذساظت االإُذاهُت غً  ػشٍ

 شضو هزا لغ ًٍظإاٌ مغلم، ؼمل الاظخبُان غلى مدىس  16جيىن مً االإػلىماث الصخصُت و 

الؤخاػت بجمُؼ حىاهب مىطىع الذساظت و الؤحابت غلى الفشطُاث االإؼشوخت و واهذ مداوس 

 الذساظت غلى الىدى الخالي: 

  :  .ئداسة غلاكاث الػملاءاالإدىس الأوٌ

 االإيزة الخىافعُتدىس الثاوي : االإ . 

( الخماس ي، باغخباسه أهثر االإلاًِغ اظخخذاما Likertوكذ جم اظخخذام ملُاط لُياسث)

 لعهىلت فهمه و جىاصن دسحاجه، خُث ًترحم خمعت اخخمالاث للإحابت غلى 
ً
للُاط الآساء هظشا

ة، غير مىافم، مداًذ، الأظئلت االإؼشوخت مً خلاٌ الاظخبُان و االإخمثلت في )غير مىافم بؽذ

( أمام الؤحابت االإىاظبت التي xمىافم، مىافم بؽذة( و غلى االإجُب غلى الأظئلت وطؼ غلامت)

( 3(، مداًذ )2(، غير مىافم دسحخان )1ًخخاسها، خُث أن الاخخُاس غير مىافم بؽذة ٌػني دسحت )

 مىافم بؽذة خمعت دسحاث4زلازت دسحاث، مىافم أسبؼ دسحاث )
ً
 (.5) ( و أخيرا

 (: دزحاث سلم ليىسث الخماس ي01-02الجدوٌ )

 الخصييف
غير مىافم 

 بشدة
 مىافم بشدة مىافم محايد غير مىافم

 5 4 3 2 1 الدزحت

ذ، أظالُب الخدلُل الؤخصا :المصدز ، 2005، داس الصفاء، الأسدن، ئي باظخخذام بشمجت )أط بي أط أط(مدمذ خير أبى صٍ

 .22ص:
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 بيانالفسع الثاوي: صدق الاسخ

 أولا: الصدق الظاهسي 

جم غشض الاظخبُان غلى مجمىغت مً الأظاجزة االإدىمين )أهظش االإلحم(، بغُت الخأهذ مً 

مذي جؼابله مؼ مىطىع الذساظت، خُث جم الاظخفادة مً ملاخظاتهم و جىحيهاتهم فُما ًخص ول 

بػين الاغخباس في  مً ؼيل، مدخىي و مذي جىاظم غباساث الاظخبُان و جشابؽ مداوسه و التي أخزث

البىً الىػني بالإطافت ئلى غشطه غلى غُىت مً ئػاساث ، ئػاس جصحُحي ًخماش ى و ما جم الؤؼاسة

 وطىح غباساجه. غين جمىؼيذ مً أحل الخأهذ مً مدخىي الاظخبُان و  ووالت

  ثاهيا: صدق الإحساق الداخلي لعبازاث الاسخبيان

ساث الاظخبُان جم خعاب مػاملاث الاسجباغ بغُت الخدلم مً صذق الاحعاق الذاخلي لػبا

 .%0.05( ليل غباسة مً مدىسها غىذ معخىي الذلالت Spearmanظبيرمان )

1. "  "إدازة علاكاث العملاءالاحساق الداخلي لعبازاث المحىز الأوٌ

( ٌ 02-02الجدوٌ  (: معامل الازجباط بين ول عبازة مً عبازاث المحىز الأو

 "إدازة علاكاث العملاء"

 

 sigالليمت الاحخماليت  Spearmanمعامل  ازةالعب

01 0.454** 0.005 

02 0.539** 0.001 

03 **0.473 0.004 

04 **0.473 0.004 
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05 *0.471 0.004 

06 *0.391 0.018 

07 **0.449 0.006 

08 **0.674 0.000 

 غلى مخشحاث  بخينمً ئغذاد الؼال المصدز:
ً
 0.01لالت **: معخىي د         .SPSSاغخمادا

"امػاملاث الاسجباغ لػباساث  حمُؼًخطح مً الجذوٌ أغلاه أن  إدازة علاكاث لمحىز الأوٌ

 غىذ معخىي دلالت دالت ئخصائ "العملاء
ً
 غلى صذق الاحعاق  .  0.05و 0.01ُا

ً
و هزا ٌػذ مإؼشا

ٌ غباساث  الإػظمالذاخلي  وطؼ  مما ٌػىغ دسحت الصذق الإا "إدازة علاكاث العملاء" المحىز الأو

  للُاظه.

 "الميزة الخىافسيت"  ويالاحساق الداخلي لعبازاث المحىز الثا .2

 معامل الازجباط بين ول عبازة مً عبازاث المحىز الثاوي (:03-02الجدوٌ )

 "الميزة الخىافسيت" 

 sigالليمت الاحخماليت  Spearmanمعامل  العبازة

09 0.216 0.207 

10 **0.624 0.000 

11 **0.565 0.000 

12 **0.651 0.000 
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13 **0.765 0.000 

14 **0.765 0.000 

15                 *0.382 0.022 

16 **0.604 0.000 

 0.01**: معخىي دلالت        .spssبالاغخماد غلى مخشحاث بشهامج خين مً ئغذاد الؼالب المصدز:      

الميزة "  ويلمحىز الثاامػاملاث الاسجباغ لػباساث مػظم ًخطح مً الجذوٌ أغلاه أن 

 غىذ معخىي دلالت  الخىافسيت
ً
  09ة ما غذا الػباس  0.05و 0.01دالت ئخصائُا

ً
و هزا ٌػذ مإؼشا

مما ٌػىغ دسحت الصذق الإا وطؼ  ويالمحىز الثاغباساث  ليلغلى صذق الاحعاق الذاخلي 

 للُاظه. 

 الفسع الثالث: ثباث الاسخبيان

اء اخخباس الثباث لإحاباث الػُىت االإذسوظت و جدصلىا غلى جم ئحش   spssمً خلاٌ جؼبُم بشهامج 

  الىخائج الخالُت: 

 (: ثباث الاسخبيان04-02الجدوٌ )

 alpha cronbachكيمت معامل  عدد العبازاث البيان

 %76.4 16 حمُؼ مداوس الاظخبُان

 غلى مخشحاث  خينمً ئغذاد الؼالبالمصدز:        
ً
 . spssاغخمادا

o همىذج الدزاست : 

،ً  خغير واالإ ئداسة غلاكاث الػملاء مخغير معخلل و هى  ًخيىن همىرج الذساظت مً مخغيرً

 و ًمىً جمثُل همىرج الذساظت باالإػادلت الخالُت: االإيزة الخىافعُتابؼ هى الخ

(y) = f(x) 
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 خُث أن: 

 مخغير جابؼ : (y)االإيزة الخىافعُت

 : مخغير معخلل (x) ئداسة غلاكاث الػملاء

 : عسض و جحليل هخائج الدزاستلثلثاالمطلب ا

ظِخم مً خلاٌ هزا االإبدث جدلُل هخائج الاظخبُان مً خلاٌ الاغخماد غلى البرهامج 

و اخخباس الفشطُاث بغُت غشض هخائج الذساظت و الخشوج في الأخير بمجمىغت مً  spssالؤخصائي 

 والت غين جمىؼيذ.و  البىً الىػني الجضائشي الاكتراخاث التي ٌعخفُذ منها  و الخىصُاث 

: دزاست وجحليل الاسخبيان  الفسع الأوٌ

 :والتي هبُنها في الجذاوٌ والأؼياٌ الخالُتالمعلىماث الشخصيت:  .1

: جىشيع أفساد العيىت حسب "الجيس"
ً
 :أولا

 ٌ  ليوالؽيل الخمثُ الزي ًخم جىطُده مً خلاٌ الجذو

 جىشيع أفساد العيىت حسب الجيس (:05-02الجدوٌ )

 

 %اليسبت المئىيت سازالخى الجيس

 %50 18  ذهس

 %50 18 أهثى

 100% 36 المجمىع

 غلى مخشحاث بشهامج  خينمً ئغذاد الؼالب المصدز:      
ً
 . spssاظدىادا
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 الخالي:الؽيل و ًمىً جىطُذ جىصَؼ أفشاد غُىت الذساظت مً خلاٌ 

 الجيس (: جىشيع أفساد العيىت حسب02-02الشيل )

ذهس
اهثى

 
 SPSSبالاغخماد غلى مخشحاث  خينمً ئغذاد الؼالبالمصدز:                               

في خين  %50ٌ و الؽيل أغلاه أن وعبت الزوىس جمثل جذو هلاخظ مً الباليسبت لىىع الجيس : 

 وعبت الؤهار.حعاوي و بالخالي فان وعبت الزوىس  %50أن وعبت الؤهار جمثل 

 :
ً
 :"عمسجىشيع أفساد العيىت حسب "الثاهيا

 ي الخالي.لالري يخم جىضيحه مً خلاٌ الجدوٌ و الشيل الخمثي

 عمس(: جىشيع العيىت حسب ال06-02الجدوٌ )

 %اليسبت المئىيت  الخىساز عمسال

 %50 18 ظىت 19-30

 %44.4 16 ظىت 40-31

 %5.6 2 ظىت 50-41

 %100 36 المجمىع

 SPSSبالاغخماد غلى مخشحاث  خينذاد الؼالبمً ئغالمصدز:            
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 الخالي:الؽيل و ًمىً جىطُذ جىصَؼ أفشاد غُىت الذساظت مً خلاٌ 

 عمسجىشيع أفساد العيىت حسب مخغير ال (:03-02الشيل )

50%
44,40%

5,60%0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

19-30 31-40 41-50

السً

 
 SPSSبالاغخماد غلى مخشحاث  خينمً ئغذاد الؼالبالمصدز:              

ظىت جمثل 30-19بأن الفئت الأغماس مً أغلاه لؽيالالجذوٌ و هجذ مً خلاٌ : مسعباليسبت لل

زم فئت  %44.40و التي جمثل وعبت  ظىت 40-31جليها فئت الأغماس مً  %50أغلى وعبت وبمػذٌ 

 . %5.60بيعبت   ظىت 50-41مً

ت  و  ؼتاالإخىظهلاخظ مً خلاٌ االإػؼُاث أن البىً ٌػخمذ بذسحت هبيرة غلى الفئاث الػمشٍ

أن ػبُػت غمل البىً جخؼلب الحزس و  وفي هزا االإجاٌ خاصت  الىاظػت خبرتهم ساحؼ ئلىهزا 

  العلاظت في الأداء. 

: جىشيع العيىت حسب 
ً
 علمي":المسخىي ال"ثالثا

 ي الخالي.لالري يخم جىضيحه مً خلاٌ الجدوٌ و الشيل الخمثي

 علمي(: جىشيع العيىت حسب المسخىي ال07-02الجدوٌ )

 %اليسبت المئىيت  الخىساز لمسخىي العلميا
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 %19.4 7 ثاهىي 

 %19.4 7 بيالىزيا

 %38.9 14 حامعي

 %22.2 8 أخسي 

 %100 36 المجمىع

 SPSSبالاغخماد غلى مخشحاث  خينمً ئغذاد الؼالبالمصدز:              

 الخالي:الؽيل و ًمىً جىطُذ جىصَؼ أفشاد غُىت الذساظت مً خلاٌ 

 (: جىشيع العيىت حسب المسخىي العلمي04-02الشيل )

19,40%

19,40%

38,90%

22%

ثاهىي 

بيالىزيا

حامعي

أخسي 

 
 SPSSبالاغخماد غلى مخشحاث  خينمً ئغذاد الؼالبالمصدز:              

جليها  %38.90 ـًدخلىن اليعبت الػلُا االإلذسة ب الجامػُينهلاخظ بأن باليسبت للمسخىي العلمي: 

ت وعبول مً زم  %22الفئت الأخشي بيعبت  ين و الحاصلين غلى ؼهادة البيالىسٍا االإدعاوٍ تي الثاهىٍ

 . %19.40 ـاالإلذسة بو 

 عسض و جحليل هخائج الاسخبيان : 
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هدشاف االإػُاسي، الىظؽ الحعابي ظفل ول مً الخىصَؼ الخىشاسي، الا جظهش الجذاوٌ بالأ  

هى غباسة غً ودسحت الاظخجابت للمدىسًٍ ول لىخذه التي جم الخىصل ئليها مً خلاٌ االإذي و 

باغخباس أهىا اغخمذها غلى و  ػؼاة لخُاساث ملُاط الاظخماسة،الفشق بين اللُمت الأهبر و الأصغش االإ

( و 4=1-5فلُمت االإذي هي ) 5-1ملُاط لُياسث الخماس ي و الزي ًدخىي غلى خمعت دسحاث مً 

االإػؼاة ليل  (، بدُث جظاف هزه اللُمت لللُم0.8=4/5التي ًخم كعمتها غلى خلاًا االإلُاط) 

( فهزا ًذٌ غلى أن دسحت 1.80-1خُاس و بالخالي ولما وان الىظؽ الحعابي مدصىس في االإجاٌ )

( فىلىٌ أن دسحت 2.59-1.81الاظخجابت مىخفظت حذا، أما ئرا وان مدصىس في االإجاٌ )

( دسحت الاظخجابت جيىن مخىظؼت، زم االإجاٌ 3.39-2.60الاظخجابت مىخفظت، ًلُه االإجاٌ )

( فان دسحت 5-4.20( الزي جيىن فُه دسحت الاظخجابت مشجفػت، أما باليعبت للمجاٌ )3.40-4.19)

 و أن االإخىظؽ االإػُاسي ٌعاوي )
ً
 (.3الاظخجابت فُه حػخبر مشجفػت حذا

 . ًىضح الجذوٌ الخالي جىصَؼ الذسحاث خعب ظلم لُىشث الخماس ي

 (: جىشيع دزحاث الاسخجابت حسب سلم ليىسث08-02الجدوٌ )

1-1.80 1.81-2.59 2.60-3.39 3.40-4.19 4.20-5 

 
ً
  مشجفػت مخىظؼت مىخفظت مىخفظت حذا

ً
 مشجفػت حذا

 ظلم لُياسث الخماس ي. المصدز:        

 

  ًٌػني أن مُل االإعخجىبين ئلى سفع مدخىي الػباسة. 3ئرا واهذ مخىظؼاث الؤحابت أكل م: 

  ًل االإعخجىبين ئلى كبىٌ مدخىي الػباسة.:ٌػني أن مُ 3ئرا واهذ مخىظؼاث الؤحابت أهثر م 

 

 

 



عين جمىشيذووالت  –ىطني الجصائسي دزاست جطبيليت لبىً ال الفصل الثاوي    

 

 

53 

 :  " إدازة علاكاث العملاء"المحىز الأوٌ

ٌ 09-02الجدوٌ )  "إدازة علاكاث العملاء" (: جحليل عبازاث المحىز الأو

زكم 

 العبازة

غير 

مىافم 

 بشدة

غير 

 مىافم
 مىافم محايد

مىافم 

 بشدة
بي

سا
لح

ط ا
س

خى
الم

ي   ز
يا

لمع
ف ا

سا
ح

الاه
يت 
هم

الأ
ب 

س
ح

ب 
رجي

الت
 

بت
جا

سخ
الا

ت 
ح ز

د
 

 الخىساز الخىساز الخىساز الخىساز الخىساز

% % % % % 

01 
9 6 7 8 6 

 مخىسطت 3 0.657 3.17
%25 %16.7 %19.4 %22.2 %16.7 

02 
2 3 8 10 13 

 مسجفعت 5 1.450 2.89
%5.6 %8.3 %22.2 %27.8 %36.1 

03 
9 8 7 8 4 

 مسجفعت 6 1.191 2.81
25% %22.2 %19.4 %22.2 %11.1 

04 
9 8 7 8 42 

 مخىسطت 7 1.365 2.72
%25 %22.2 %19.4 %22.2 %11.1 

05 
2 8 10 13 3 

 مخىسطت 7 1.365 2.72
%5.6 %22.2 %27.8 %36.1 %8.3 
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06 

 

4 8 11 10 3 
 مخىسطت 2 1.064 3.19

%11.1 %22.2 %30.6 %27.8 %8.3 

07 

 

2 9 7 7 11 
 مخىسطت 4 1.146 3.00

%5.6 %25 %19.4 %19.4 %30.6 

08 
5 4 5 8 14 

 مسجفعت 1 1.319 3.44
%13.9 %11.1 %13.9 %22.2 %38.9 

 ٌ  مخىسطت  0.657 3.17  مجمىع عبازاث المحىز الأو

 .spssبالاغخماد غلى مخشحاث بشهامج  خينمً ئغذاد الؼالبالمصدز: 

بأهمُت وعبُت  3.17 غاالإخىظؽ الحعابي الؤحمالي كذ بل ح أنمً خلاٌ الجذوٌ أغلاه ًخط

 .0.657س ب ، وباهدشاف مػُاسي كذخىظؼتم

مخىظؼت أما  1/4/5/6/7  اثالػباس  في ول مً وكذ واهذ هخائج اظخجاباث أفشاد الػُىت 

ذ وبػ ئداسة غلاكاث الػملاءفهي جمثل واهذ فيها هدُجت الاظخجابت مشجفػت  2/3/8باقي الػباساث 

ًدبين أن كُم االإخىظؽ الحعابي لهزه لػباساث جشاوخذ  جدلُل هخائج اظخجاباث أفشاد الػُىت،

، وهزا 1.450و0.657بأهمُت وعبُت مشجفػت، وباهدشاف مػُاسي مابين  3.44 و 2.72 كُمها ما بين

ئداسة الإدىس ًذٌ غلى أن اظخجاباث أفشاد الػُىت في البىً جمُل ئلى كبىٌ مدخىي الػباساث الذالت 

  في الػملُاث البىىُت. هزا البػذجلىم بادساج داسة لإ فا غلاكاث الػملاء
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  الميزة الخىافسيت.: ويالمحىز الثا

 "يزة الخىافسيتوي"الم: جحليل عبازاث المحىز الثا(10-02الجدوٌ )

زكم 

 العبازة

غير 

مىافم 

 بشدة

غير 

 مىافم
 مىافم محايد

مىافم 

 بشدة
بي

سا
لح

ط ا
س

خى
الم

 

ف
سا

ح
الاه

 
ي  ز

يا
لمع

ا
يت 
هم

الأ
ب 

س
ح

ب 
رجي

الت
 

بت
جا

سخ
الا

ت 
ح ز

د
 

 الخىساز الخىساز الخىساز الخىساز الخىساز

% % % % % 

09 

0 3 8 13 12 

 مسجفعت 2 0.955 3.94
%0 %8.3 

%22.

2 
%36.1 %33.3 

10 
6 8 9 7 6 

 مخىسطت 8 1.341 2.97
%16.7 %22.2 %25 %19.4 %16.7 

11 
3 5 2 18 8 

 مسجفعت 5 1.222 3.64
%8.3 %13.9 %5.6 %50 %22.2 

12 

3 5 6 9 13 

 مسجفعت 4 1.331 3.67
%8.3 %13.9 

%16.

7 
%25 %36.1 

 مسجفعت 6 1.481 3.58 15 5 7 4 5 13
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%13.9 %11.4 19.4 %13.9 %41.7 

14 

5 4 7 5 15 

 مسجفعت 6 1.481 3.58
%13.9 %11.1 

% 

19.4 
%13.9 %41.7 

15 

0 3 4 16 13 

 مسجفعت 1 0.906 4.08
%0 %8.3 

%11.

1 
%44.4 %36.1 

16 
4 5 2 17 8 

 مسجفعت 8 1.297 3.56
%11.1 %13.9 %5.6 %47.2 %22.2 

 مسجفعت   0.784 3.62 ويمجمىع عبازاث المحىز الثا

 .spssبالاغخماد غلى مخشحاث  خينمً ئغذاد الؼالبالمصدز: 

 

بأهمُت وعبُت  3.62ٌ الجذوٌ أغلاه ًخطح أن االإخىظؽ الحعابي الؤحمالي كذ بلغ مً خلا

  0.784ب وباهدشاف مػُاسي ئحمالي كذس ، شجفػتم

 واهذ 10ما غذا الػباسة  مشجفػتالػباساث  حلفي  وكذ واهذ هخائج اظخجاباث أفشاد الػُىت 

   جشاوخذ كُمتها ما بين باساثكُم االإخىظؼاث الحعابُت للػ أنئر  مخىظؼت، الاظخجابتهخائج 

هزا ًذٌ غلى أن اظخجاباث غلى الترجِب أًظا. و  1.481و 0.906 ، وباهدشاف مػُاسي  4.08و 2.97

 مُل ئلى كبىٌ مدخىي الػباساث ً االإيزة الخىافعُتأفشاد الػُىت الإدىس 
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 الإحصائيت اث: اخخباز الفسضيسابعالمطلب ال

 دزاست الخىشيع: .1

ئرن ًمىً اغخباس أن الخىصَؼ االإخغيراث ًخظؼ للخىصَؼ الؼبُعي  (=N 36≤ 36)مً خلاٌ الػُىت  

 و مىه ًمىً ئحشاء الاخخباساث الخالُت:

  :اخخباز الفسضيت 

بػين جمىؼيذ، جم  البىً الىػني  في ئداسة غلاكاث الػملاء غلى جدعين االإيزة الخىافعُتالإػشفت أزش 

 : خذي الفشطِخين االإعاغذجين الآجِخيناخخباس الفشطُت الخالُت مً خلاٌ كبىٌ أو سفع ئ

H0:  لإداسة غلاكاث الػملاء غلى جدعين االإيزة الخىافعُت في البىً لا ًىحذ أزش رو دلالت ئخصائُت

ت الىػني   .α=0.05بػين جمىؼيذ غىذ معخىي مػىىٍ

H1:  ىً لإداسة غلاكاث الػملاء غلى جدعين االإيزة الخىافعُت في البًىحذ أزش رو دلالت ئخصائُت

ت  الىػني  .α=0.05بػين جمىؼيذ غىذ معخىي مػىىٍ

 للإحابت غلى الفشطُاث وعخخذم همىرج الاهدذاس الخؼي البعُؽ للخدلم مً الخأزير:

 

Y =  a0 + a1  X1 + µ 
 

 حيث:

Y :( االإيزة الخىافعُتاالإخغير الخابؼ.) 

X1 :( ئداسة غلاكاث الػملاءاالإخغير االإعخلل.) 

a0:  االإخغير الخابؼ غىذما جيىن كُم االإخغيراث االإعخللت حعاوي الصفش.الثابخت و جمثل كُمت 

a1 :.مػامل الاهدذاس للمخغير االإعخلل 

µ :.الخؼأ الػؽىائي 
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(: هخائج معامل الازجباط و اخخباز فيشس للمعىىيت اليليت لىمىذج الاهحداز 11-02الجدوٌ ) 

 للفسضيت 

كيمت 

 الازجباط

معامل 

الخحديد

R2 

ىع مجم مصدز الخبايً

 المسبعاث

مخىسط 

 المسبعاث

دزحت 

 الحسيت

 مسخىي  Fكيمت 

 Sigالدلالت 

a0.395 0.156 0.017 6.289 1 3.363 3.363 بين المجمىعاثb 

داخل   

 المجمىعاث
18.183 0.535 34 

  

   35  21.546 المجمىع  

 .SPSSبالاغخماد غلى مخشحاث بشهامج خين مً ئغذاد الؼالب المصدز:

 

االإيزة لاه أن كُمت مػامل الاسجباغ و التي جلِغ دسحت الاسجباغ بين االإخغير الخابؼ ًبين الجذوٌ أغ

ً والتي  R، حؽير ئداسة غلاكاث الػملاءو االإخغير االإعخلل  الخىافعُت ئلى طػف الاسجباغ بين االإخغيرً

حؽير ئلى أن االإخغير  R2و هي دسحت اسجباغ مىخفظت، هما أن مػامل الخدذًذ  %39.5حعاوي 

االإيزة مً الخباًً الحاصل في االإخغير الخابؼ  %15.6ًفعش  ئداسة غلاكاث الػملاء عخلل االإ

   .الخىافعُت

وغلُه  0.05أكل مً  Sig 0.017bحؽير هخائج جدلُل الخباًً الأخادي ئلى أن معخىي الذلالت 

ت ولُت للىمىرج.  هلىٌ أن هىان دلالت مػىىٍ
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دازة علاكاث العملاء وعل  الميزة ل الخطي البسيط  : هخائج جحليل الاهحداز (12-20الجدوٌ )

 الخىافسيت للبىً

معاملاث  الىمىذج المخغير الخابع

 المعادلت

معامل 

Beta 

    tكيمت

 المحسىبت

مسخىي 

 Sigالدلالت 

إدازة 

علاكاث 

 العملاء

 0.001 3.502  2.132 الجصء الثابذ

 0.017 2.508 0.395 0.471 المخغير المسخلل

 .SPSSبالاغخماد غلى مخشحاث بشهامج  خينمً ئغذاد الؼالبالمصدز: 

 

ئًجابُت مً خلاٌ مػاملاث االإػادلت و الزي ٌػني  هدذاس الا ًبين الجذوٌ أغلاه أن هخائج همىرج     

ً ئوحىد غلاكت  خُث بلغ مػامل  ئداسة غلاكاث الػملاء واالإيزة الخىافعُتًجابُت بين االإخغيرً

الزي ٌػني أن الخغير في كُمت االإخغير االإعخلل بىخذة  0.471ػملاء لإداسة غلاكاث ال سالاهدذا

  .االإيزة الخىافعُت في البىًمً االإخغير الخابؼ  0.471واخذة ًلابله حغير بملذاس 

 

و هما بلغذ اللُمت  1.96االإجذولت  tو هي أهبر مً  3.502االإدعىبت حعاوي  tواهذ كُمت 

ت و هي أكل مً مع Sig 0.017  الاخخمالُت االإيزة الخىافعُت مما ًذٌ غلى أن  0.05خىي مػىىٍ

و بالخالي هلىٌ أهه ًىحذ أزش رو دلالت ئخصائُت داسة غلاكاث الػملاء لإ هى مخغير مفعش  للبىً

بػين جمىؼيذ مما ٌػني سفع الفشطُت الىػني بىً داسة غلاكاث الػملاء غلى االإيزة الخىافعُت لللإ 

 و االإخمثلت فُما ًلي:   H1لت و كبىٌ الفشطُت البذً  H0الػذمُت 

''البىً الىطني  إدازة علاكاث العملاء في جحسين جىافسيت البىىنيىحد أثس ذو دلالت 

 .α=0.05عىد مسخىي معىىيت  " عين جمىشيذ ووالتالجصائسي 
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 :الميزة الخىافسيت و إدازة علاكاث العملاءوالمعادلت الخاليت جىضح العلاكت بين مخغير   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Y= 2.132+0.471 X1    
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  :خلاصت

 

باللبىٌ الػام و هزا مً خلاٌ الذوس الفػاٌ الزي ًلىم به الإا  الىػني الجضائشي ًدظى بىً     

ؼ  تًلذمه مً مىخجاث و خذماث للضبائً و هزا االإؽاسَ لها، هزا لا  الاظدثماسٍ التي ٌػمل غلى جمىٍ

م مؼ مخخلف الظشوف ٌػني أهه غير مػشض للخؼش الأمش الزي ًجػله دائما ٌععى حاهذا للخأكل

م الخػشف غلى االإخاػش و مػالجتها و العُؼشة غليها و ًيىن هزا  البُئُت االإدُؼت و هزا غً ػشٍ

هام وهى هدعين االإيزة الخىافعُت و مً أحل هذف  هظام ئداسة غلاكاث الػملاء غلى  بالاغخماد

 الشبدُت للبىً.

 ض الؤالإام بجمُؼ غىاصش الذساظتغلُه جم مىاكؽت الجاهب الخؼبُلي في الفصل الثاوي بغش و 

م   وحعلُؽ الظىء غلى ما جم الخىصل ئلُه في الجاهب الىظشي غلى الىاكؼ الػملي، و هزا غً ػشٍ

ووالت داسة  غلاكاث الػملاء قي جدعين جىافعُت البىً الىػني ئئظلاغ الذساظت االإخمثلت في أزش 

لخأهذ مً صحت الفشطُاث العابلت و هزا الؤحابت غلى الؤؼيالُت االإؼشوخت و ا -غين جمىؼيذ

للزهش. و كذ جىصلىا مً خلاٌ هزه الىسكت البدثُت ئلى مجمىغت مً الىخائج ظِخم الخؼشق ئليها 

 في الخاجمت . 
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عد جداوٌ مىضىع الدزاطت مً جىاهبه المخخلفت وهدا ضمً فصلين فصل هظسي ب

في وفصل جطبيلي، ًجدز بىا أن هخخم هده الدزاطت بالخأهد بأن هظام إدازة علاكاث العملاء 

المطسوحت حاليا لأن هرا الىظام ٌعخبر ضسوزة حخميت على  ثالبىً أصبحذ مً المىضىعا

س العمل المصسفي و جحظين اللدزة الخىافظيت، حيث جخمثل  المصازف أخدها بعين الاعخباز لخطىٍ

 المشيلت السئيظيت للدزاطت في " أزس جطبيم إدازة علاكاث العملاء  في جحظين جىافظيت البىىن".

في مخخلف الخدماث والعملياث  حالياا للخغيراث التي جسث في عالم المصازف هظس 

مً أجل مىاهبت هدا  اطتراجيجياثالخفىير بأطاليب و  إلىأدي بالبىىن  الأمس هدا المصسفيت 

ت العلاكاث بينهم وشٍادة زبحيت  الخغير  بهدف جحظين الميزة الخىافظيت واطخلطاب العملاء وجلىٍ

الهدف الأطاس ي المساد جحليله، فلهرا المىضىع أهميت بالغت في الشسواث  البىً التي حعخبر 

ت.  والمؤطظاث بصفت عامت و البىىن بصفت خاصت و ضسوزٍ

 جدىاوٌ هره الدزاطت أزس ادازة علاكاث العملاء على بىاء الميزة الخىافظیت في اللطاع المصسفي،

ت و الخطبيليت لهرا المىضىع  والدزاطت ميداهيت لبىً الىطني مً خلاٌ الدزاطت الىظسٍ

الجصائسي ووالت عين جمىشيذ، جىصلىا لجملت مً الىخائج و الخىصياث هرهسها على الىحى 

 الخالي:

 :هخائج الدزاطت

 علاكاث العملاء یؤدي الى جحلیم الميزة الخىافظیت في اللطاع  إدازةجطبیم مفهىم  أن

 .المصسفي 

  علاكت العملاء في جحظين جىافظيت بىً الىطني وجىد أزس دو دلالت إحصائيت لإدازة

 الجصائسي  لىوالت عين جمىشيذ.

  أن ممازطت وظائف الدظىیم وجلىیت المعلىماث وخدمت العملاء حعدٌ وجلىي مً  هما

 حعدیل محدود  هره العلاكت لىىه
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  علاكاث إدازةجبين مً هخائج الدزاطت أن هىان اهخمام بممازطت وجطبیم مفهىم 

خلاٌ الاهخمام بخىظیف أصحاب المؤهلاث العلمیت التي لها صلت مباشسة  العملاء مً

 .المصسفي بالعمل

 ممازطت الىظائف التي  جدزن أهمیت المصسف إدازةأن  أًضا أوضحذ هخائج الدزاطت

خلاٌ امخلان  اهدظاب العملاء والمحافظت علیهم وجلىیت العلاكاث معهم مً إلىجؤدي 

 ت على هطاق واطع لخلدیم خدماجه لعملائه بشيلالمصسف هىافر للصسافاث الآلی

 أفضل وجدزیب المىظفين على الخلىیت الحدیثت لخلدیم الخدماث بشيل أفضل 

 المصسف لخحلیم الميزة الخىافظیت عبر جحلیم زضاء العملاء مً خلاٌ  إدازةحظعى  هما

مع آزاء وشياوي  العملاء عً الخدماث الملدمت والخعامل بجدیت الاهخمام بلیاض زضاء

 العملاء

  الميزة الخىافظیت عبر المحافظت على الحصت الظىكیت مً خلاٌ  لخحلیم بالإضافت

مظخمسة لجرب عملاء جدد والظعي باطخمساز للمحافظت  جلدیم خدماث جدیدة بصىزة

 على العملاء بىاططت المحافظت الظىكیت على الحصت

 :جضمىذ الدزاطت العدید مً الخىصیاث منها 

  إدازةالعملاء ممازطت حلیلیت واكعیت بخخصیص  علاكاث إدازةأن یخم ممازطت مفهىم 

 .والمحافظت علیهم وجلىیت العلاكت معهم  مخخصصت تهخم بالعملاء وطسیلت اهدظابهم

  عملاء جدد  جأهید أن المحافظت على العملاء أكل جيلفت مً اهدظاب. 

  وخدمت العملاء لأن ذلً یؤدي الى جحلیم ضسوزة الاهخمام بىظائف الدظىیم 

زضاء العملاء وولائهم وهمى الحصت الظىكیت والخميز ، وفي مجاٌ الدزاطت والبحىر 

 .المظخلبل العلمیت في

   الصعىبت التي واجهنها هده الدزاطت للحصىٌ على بياهاث هىص ي بخدعيم البىىن

ت على الاعخماد لىظام إدازة علاكاث العملاء م س و ججدًد الخدماث الجصائسٍ ً خلاٌ جطىٍ

و المىخجاث التي جلدمها بالإضافت إلى الاعخماد على أحدر الخىىىلىجياث لخطبلها و 
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ب المىظفين على الخغيراث المخطىزة في العمل المصسفي، مع ضسوزة الحسص على  جدزٍ

 الدكت و المصداكيت.

 ت العامت باعخمادها على الأوشطت الخلل يدًت و في ظل الخحدًاث التي جخميز البىىن الجصائسٍ

جىاجهها ًجب علیها حصمت مخياملت مً الخدماث المصسفيت ججمع بين الخلليدي 

ادة هطاق عملياتها.  والمظخحدر لصٍ

   إهخاجيأن یخم دزاطت أزس هرا المفهىم في كطاع خدمي آخس أو كطاع. 
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 7 المراجع باللغة العربية

 الكتب:

  جمال مدمذ مزس ي، مصطفى مدمىد أبىبىز، دلیل فً خذمت العملاء ومھاراث

 تالاضىىذری البیع، الذار الجامعیت

  مذخل مخيامل، جزجمت مدمذ ضیذ أخمذ،  الإضتراجيجيتشارلظ جىهش، الإدارة

 م8005المزیخ، الزیاض، الطبعت الطادضت،  إضماعیل علي بطیىوي، دار

  مذخل مخيامل، جزجمت رفاعي  الإضتراجيجيتشارلظ ھل، جاردیث جىهش، الإدارة

 م8004ت دار المزیخ، الطعىدیت، الطبعت الزابع مدمذ، مدمذ ضیذ أخمذ،

 م المصزفي بین الىظزیت والخطبیم، دار وائل لليشز، صباح مدمذ أبى جایت، الدطىی

8005 

  علاكاث العملاء مزهش الخبراث  إدارةعمزو عبذ الزخمً جىفیم، جزجمت هالت صذقي

 م8004زاللاهزة مصللإدارة المهىیت 

  ،م8000فزیذ وىرجل، مذخل للدطىیم، هىىس المعزفت، عمان، الأردن 

 الدطىیم، حعزیب ضزور علي إبزاھیم، یلیب وىجلز، جاري أرمطتروهج، أضاضیاث ف

 م8004الزیاض، الطعىدیت دار المزیخ لليشز،

  فیلیب وىجلز، وىجلز یخدذث عً الدطىیم هیف جيش ئ الأضىاق وحغشوها وحطیطز

عبذاالله ، مىخبت جزیز الزیاض الطعىدیت الطبعت  علیها ، جزجمت فیصل

 م8002تالزابع

 أبى الىجا، إدارة العلاكاث مع العملاء، الذار الجامعیت،  مدمذ عبذ العظیم

 م2013 الطبعت الأولى –الاضىىذریت 

  مصطفى مدمىد أبىبىز المىارد البشزیت مذخل لخدلیم المیزة الخىافطیت الذار

 م8003الجامعیت الاضىىذریت 

قائمة 

 المراجع
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 0661هاجى معلا، أصىل الدطىیم المصزفي معهذ الذراضاث المصزفیت عمان الأردن 

  على الىجاح  الإبذاعيعلاكاث العملاء والخفىیر  إدارةأمیرة خضیر واظم، دور أبعاد

 م8000الاضتراجیجي، رضالت ماجطخیر غیر ميشىرة جامعت اليىفت

  ضایا غىجل، ادارة علاكاث العملاء ، رضالت ماجطخیر غیر ميشىرة جامعت دمشم

 م8006.

 الخىافطیھ  المیزةث في جدلیم ضیریً الىاظز، علاكت اضخخذام جىىىلىجیا المعلىما

في شزهت جىال في الضفت الغزبیت، رضالت ما جطخیر غیر  مً وجھت هظز العاملین

 2011ميشىرة، جامعھ الخلیل، 

 على جدلیم میزة جىافطیت، دراضت  الإبذاعي هفیصل غاسي المطیري، أثز الخىج

ميشىرة جامعت الشزق  الخجاریت اليىیدیت، رضالت ماجطخیر غیر  جطبیلیت على  البىىن

 م8008. الأوضط

 :المجلات

  هاشم العبادي  وآخزون صياغت إضتراجيجيت إدارة علاكت الشبىن عبر جدليم العلاكت

بین الذواء الاضتراجيجي والذواء الخىظيمي , مجلت جامعت الأهبار للعلىم الاكخصادًت 

ت   00عذد 2مجلذ  8002والإدارٍ

  ليث  عبذ الحىيم عمار عبذ الأمیر, كياص جىدة معلىماث الىظائف الذاعمت

لعملياث إدارة علاكاث العملاء باضخخذام وشز  دالت الجىدة , مجلت اللادضيت 

ت. جامعت اليىفت. المجلذ   .2العذد 8006. ضىت 00للعلىم الإدارٍ

 ,دراضت على  عمز ٌظ, هجلاء ًىوظ . دور إدارة علاكت الشبىن في جدليم ولائه

 .  8002, ضىت  001المصارف بالمىصل العزاق, مجلت جىميت الزافذًً, عذد 
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  مدمذ كزش ي، دور جىىىلىجیا المعلىماث في جذعیم وجفعیل إدارة اللهغاهم عبذ ،

ت   –م 8000علاكاث الشبائً، مجلت داریت، العذد العاشز، أبداث اكخصادًت وإدارٍ

 جامعت بطىزة، الجشائز

 ائي. وآخزون. أثز المىظمت المخعلمت في جدليم  المیزة الخىافطيت, مجلت علي خطىن الط

 م8008, 28وليت بغذاد للعلىم الاكخصادًت الجامعت, العذد 

 الملتقيات و المداخلات :

  معمىري صىرٍت. الشيخ هجیرة , مدذداث وعىامل هجاح المیزة الخىافطيت في

خىل المىافطت و الاضتراجيجياث المؤضطت  الاكخصادًت , الملخلى الذولي الزابع 

 الخىافطيت.

  ليت واوعياضاتها على العلاكت مع الشبىن لخدليم ذ وىرجل, إدارة المعزفت الدطىٍ فزٍ

المیزة الخىافطيت , الملخلى الذولي الزابع خىل المىافطت والاضتراجيجياث الخىافطيت 

 .للمؤضطاث
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 وشازة الخعليم العالي و البدث العلمي

 جمىشيذ عين بلحاج بىشعيب حامعت

ت و  ،الاقخصادًتمليت العلىم   علىم الدظييرالخجازٍ

 

 

 

 

 

  استمارة  استبيان:

 الظلام علينم و زخمت الله حعالى و بسماجه... ،البىو عملاءالظادة 

 جديت طيبت، وبعد

إدارة علاقات العملاء في ثحسين جقىم الطالبخان بئحساء دزاطت ميداهيت تهدف إلى قياض 

 وذلو في طىز الإعداد لشهادة الماطتر جخصص اقخصاد بىهي وهقدي  "ثىافسية البىوك

وعليه فئهىا هسحى مىنم الخنسم بمظاعدجىا والإحابت على الأطئلت المطسوخت والفقساث المطسوخت مً      

 )× (.خلاى الخعبير عً زأًنم بىطع علامت 

ت الخامت.                                                                                                               ىباجنم طخدظلما وعلمنم أن هرا الاطخبيان لأغساض البدث العلمي فقط وأن مل إحا                                                                                                                                                                                                                                                                                                                     بالظسٍ

 

                     ثقبلوا فائق التحية والاحترام                                                 

 :الدلتور إشراف ثحت 

 حولية يحيىد.

 

 

 إدارة علاقات العملاء في ثحسين ثىافسية البىوك

 -شيتو عين ثم- BNAبىك ل



 

 البياهات الشخصية:الجزء الأول 

  الجيس)1(

 أهثى ذلس   

  العمر (2)

  طىت 00 -39   طىت          30 -91

 طىت 50ألثر مً  طىت     50 -41

 

  العلمية الدرجة(3) 

   مخىطط                      ابخدائي                                      

 

   ثاهىي                                                              بهالىزٍا

 

 حامعي                                                                       أخسي   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 الجزء الثاوي: محاور الدراسة.

  إدارة علاقات العملاءالمحور الأول:  

 

 

 

 

 

غير  عباراتال الرقم

موافق 

 بشدة

غير 

 موافق

موافق   موافق محايد

 بشدة

ًمخلو المصسف حشنيلت مخهاملت مً الخدماث  01

د مً العملاء   المصسفيت لالدظاب مصٍ

     

جدزك إدازة المصسف أهميت المدافظت على  20

 خصىصيت معلىماث العملاء

     

المصسف لباز العملاء للمشازلت في جدعى إدازة  23

  بعض الأوشطت ذاث علاقت مع العملاء

     

ًخميز البىو بقدزة عاليت على الاطخجابت لحاحاث  20

 مافت فئاث العملاء

     

ًقدم المصسف خدماجه بأطعاز مىاطبت مقازهت  20

 بأطعاز خدماث البىىك الأخسي 

     

      طسوزة مشازلت المعلىماث مع العملاء 20

إدزاك طلىلياث العميل و الخعسف الخام له حعخبر  20

 مسخلت مهمت لبداًت لإدازة علاقاث العملاء

     

 ًندظب البىو إدازة علاقاث إلنتروهيا مع العميل 20
     



 

 

 الميزة التىافسية في البىكالمحور الثاوي: 

 

  شنسا على خظً حعاوهنم معىا

غير  العبارات الرقم

موافق 

 ثماما

غير 

 موافق

موافق  موافق محايد

 بشدة

ًقصد بالخىافظيت البىنيت أنها النيفيت التي ٌظخطيع  10

 البىو أن ًميز هفظه عىد مىافظيه بالخفىق وغيره

     

جدقيق الميزة الخىافظيت ما هى إلا مدصلت لعىامل  00

 جخمثل في جخفيض النخلت وجدظين الجىدة

     

جدقق الميزة الخىافظيت خصت طىقيت ولرا السبديت  30

 الىقدي والاطخقساز في الظىق 

     

حىدة الخدماث المصسفيت جؤثس على جدقيق الميزة  00

 الخىافظيت للبىو

     

البىو الخنىىلىحيا المخقدمت للخدماث   .اطخخدام 00

 حظاهم في الدظابه ميزة جىافظيت  

     

قيت حدًدة 00  جخلق الميزة الخىافظيت فسص حظىٍ

 للمىخجاث المصسفيت

     

امخلاك البىو مجمىعت مً المهازاث والقدزاث حظمذ  07

 له بخدقيق ميزة جىافظيت .

     

جخميز الميزة الخىافظيت للخدمت البىنيت بأن ًخىلى  08

العميل هفظه جقييمها فالميزة التي لا ًقدزها العميل 

ادة في الأزباح  لً ًيخج عنها أي شٍ

     

خصللماا  



 

 

 

 

خصللماا  

 المخلص:

هما يهدف هذا البحث إلى دراسة أثز ثطبيم إدارة علاكات العملاء  في سيادة ثنافسية البنون  

 إلى الحعزف على مدى اهحمام هذه
ً
لمصارف بممارسة الوظائف الداعمة لمفهوم إدارة ا تهدف أیضا

و السعي ممارسة هذا المفهوم و بناء المیزة الحنافسیة  بین علاكات العملاء وأثزها في جعدیل العلاكة

من خلال امحلان المصزف هوافذ للصزافات الآلیة على هحو ثحليم و ثحسین المیزة الحنافسية 

و المحافظة عليهم   مسحمزة لجذب عملاء جدد هطاق واسع لحلدیم خدمات جدیدة بصورة

  .ل هجاح العملية المصزفيةمن أجثلویة العلاكات معهم  الحزص على رضاهم و و 

 

Abstract: 

This research aims to study the impact of the application of customer rela-

tionship management on increasing the competitiveness of banks. Competi-

tiveness through the bank’s possession of ATM windows on a large scale to 

provide new services on an ongoing basis to attract and maintain new cus-

tomers and ensure their satisfaction and strengthen relations with them for 

the success of the banking process. 


