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حول مستوى إدارة علاقات الزبائن بالبنوك التجارية محل الدراسة  : تهدف لدراسة إلى التعرف على تصورات المبحوثينملخص

وأثر ذلك في الميزة التنافسية لديها. ولتحقيق ذلك تم تطوير إستبانة وتوزيعها على الموظفين الإداريين بالبنوك التجارية " بنك 
(، وتم إسترجاع 06بي الجزائري" ، البالغ عددهم )السلام، بنك الخليج الجزائر ، بنك الفلاحة والتنمية الريفية ، وبنك القرض الشع

( إستبانة صالحة للتحليل الإحصائي. وتوصلت الدراسة إلى عدة نتائج أهمها: مستوى توفر إدارة علاقات الزبائن والميزة 44)
في الميزة التنافسية للبنوك  التنافسية بالبنوك التجارية جاء مرتفعا، ووجود أثر ذو دلالة إحصائية لإدارة علاقات الزبائن )كمجموعة(

المبحوثة، وخلصت الدراسة إلى جملة من التوصيات أبرزها: استمرار البنوك بالإهتمام ببرامج تعزيز ولاء الزبائن وهذا لتعزيز حصتها 
   .السوقية

 ين؛ ولاء الزبائنالكلمات المفتاحية : إدارة علاقات الزبائن؛ البنوك التجارية ؛ الميزة التنافسية ؛ الموظفين الإداري
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Abstract:  This study aimed to identify the respondents' perceptions about the level of 

customer relationship management in the commercial banks under study and its 

impact on their competitive advantage. To achieve this, a questionnaire was developed 

and distributed to all the administrative staff of the following commercial banks: “Al 

Salam Bank, Gulf Bank of Algeria, Bank of Agriculture and Rural Development, and 

Banque Populaire Credit Algeria”, which numbered (60), and (44) valid questionnaires 

were returned for statistical analysis. The study reached several results, the most 

important of which are: the level of availability of customer relationship management 

and the competitive advantage of the commercial banks under study was high, and the 

presence of a statistically significant effect of customer relationship management (as a 

group) on the competitive advantage of the banks surveyed, and the study concluded a 

number of recommendations, most notably: that the banks continue Attention to 

customer loyalty programs to enhance its market share. 
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 :مقدمة .1
حتى تنجح إلمؤسسة في إلسوق وتصل إلى أهدإفها إلمسطرة زإدت من إهتمامها بوظيفة        

إلتسويق إلتي أصبحت تحتل إلصدإرة فيها لأنه توجب عليها تغيير نظرتها؛ من مبدأ إلحصول 
على زبائن جدد إلى ضرورة كسب إلزبائن وإلحفاظ عليهم، من خلال إقامة علاقات تفاعلية، 

وأصبح إلزبون يتصدر أولوياتها ومحور نشاطها؛ لأن إلمؤسسات أصبح دإئمة وقوية معهم، 
لها إدرإك ووعي تام أن إلحفاظ على علاقتها مع إلزبون هو سر نجاحها ومفتاح تميزها وهذإ 

تمد هذإ إلمفهوم على خلق ، ويعإدإرة علاقات إلزبائنما أدى إلى ظهور مفهوم جديد ألا وهو 
قامة علاقات جيدة وطويلة إلأ مد مع إلزبون باعتبار  عنصر أساسي بالنسبة للمؤسسة، وذلك وإ 

من خلال إلتعرف إلجيد وإلدقيق على إلزبائن، جمع وتحليل بياناتهم، تشخيص أغرإضهم ثم 
تجزئتهم إلى مجموعات متجانسة دإخليا متباينة خارجيا، وإختيار إلشرإئح إلأكثر مساهمة 

 ييم مدى  إمكانية إقامة علاقات معهم .وفعالية في تحقيق أهدإف إلمؤسسة لبحث وتق
وقد أصبحت إلمؤسسات إليوم تقوم بإنشاء شبكات إتصال مختلفة، وتبني برإمج وإستخدإم      

تكنولوجيا إلمعلومات أو بمعنى أدق بذل مجموعة من إلجهود إلمتكاملة لتحقيق وبناء علاقات 
تحقيق ميزة تنافسية تعزز وتقوي مستمرة ودإئمة ومتوإصلة مع إلزبائن، لما يحقق نجاحها و 

 موقفها إلتنافسي بين إلمؤسسات إلأخرى .
وبالتالي لكي تضمن إلمؤسسة بقائها وإستمرإرها في إلسوق في ظل إشتدإد إلمنافسة عليها      

تقديم سلع وخدمات تنافسية بجودة عالية للزبائن، وهذإ ما يمكنها من إلتفوق على منافسيها 
مرإعاة تطويرها إلدإئم وإلمستمر في منتجاتها.  وفي بحثنا هذإ سوف وتعظيم ربحيتها مع 

أثر إدإرة علاقات إلزبائن في إلميزة إلتنافسية لعينة من إلبنوك إلتجارية على نحاول درإسة 
 مستوى ولاية بسكرة.

 . إشكالية البحث: 1.1
"إدإرة علاقات إلزبائن" و"إلميزة إلتنافسية" من إلموإضيع إلحساسة وإلجديرة  يعتبر موضوع     

محل إهتمام إلقادة وإلمسيرين في معظم إلمؤسسات إلبنكية بالإهتمام، حيث نجد أنهما صارإ 
على إختلاف أنوإعها، ومن هنا برزت إشكالية بحثنا هذإ، وإلتي يمكن صياغتها على إلنحو 

 إلتالي:
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ارة علاقات الزبائن بأبعادها المختلفة في الميزة التنافسية للبنوك التجارية محل ما هو أثر إد
 الدراسة؟
 ويندرج ضمن هذ  إلإشكالية إلتساؤلات إلفرعية إلتالية:     

 ما مستوى توفر إدإرة علاقات إلزبائن بالبنوك إلتجارية محل إلدرإسة. -
 توفر إلميزة إلتنافسية بأبعادها إلمختلفة بالبنوك إلتجارية محل إلدرإسة. ما مستوى -
 ما طبيعة إلعلاقة بين إدإرة علاقات إلزبائن وإلميزة إلتنافسية بالبنوك محل إلدرإسة. -
ما مقدإر إلتغيرإت إلحاصلة في إلميزة إلتنافسية للبنوك محل إلدرإسة نتيجة إلتغيرإت  -

 رة علاقات إلزبائن.إلحاصلة في مستوى إدإ
 نسعى من خلال هذإ إلبحث إلى تحقيق إلأهدإف إلتالية:. أهداف البحث:1.2
 إلتعرف على مستوى إلإهتمام بإدإرة علاقات إلزبائن بالبنوك محل إلدرإسة. -
 إلتعرف على مستوى تحقيق إلبنوك محل إلدرإسة للميزة إلتنافسية بأبعادها إلمختلفة. -
إلعلاقة بين إدإرة علاقات إلزبائن وإلميزة إلتنافسية بالبنوك محل إلتعرف على طبيعة  -

 إلدرإسة.
إلتعرف على مقدإر إلتغيرإت إلحاصلة في إلميزة إلتنافسية للبنوك محل إلدرإسة نتيجة  -

 إلتغيرإت إلحاصلة في مستوى إدإرة علاقات إلزبائن.
 . متغيرات البحث ونموذجه1.3

 درإسة في إلشكل إلتالي:يمكن توضيح متغيرإت ونموذج إل
 النموذج الفرضي للبحث :1الشكل 

 

 من إعدإد إلباحثين إعتمادإ على درإسات سابقةالمصدر: 
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 فرضيات البحث.1.1
لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لإدارة " يقوم هذإ إلبحث على إلفرضية إلرئيسية إلتالية:     

 ".التنافسية للبنوك التجارية محل الدراسةعلاقات الزبائن بأبعادها المختلفة في الميزة 
 ويندرج ضمن هذ  إلفرضية ثلاثة فرضيات فرعية:     

في إلميزة إلتنافسية للبنوك محل  للتوجه بالعلاقة بالزبائن"لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  -
 إلدرإسة".

في إلميزة إلتنافسية للبنوك محل  للمعرفة التسويقية"لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  -
 إلدرإسة".

في إلميزة إلتنافسية للبنوك محل  لبرامج تعزيز الولاء"لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  -
 إلدرإسة".

 Descriptive Analyticalنم تبني إلمنهج إلوصفي إلتحليلي )  منهج البحث:.1.1
Approach من خلاله جمع إلبيانات وتبويبها (، إلذي نرإ  مناسبا لدرإستنا، وإلذي يمكن

 وتحليلها ومقارنتها وتفسيرها. 
تكون إلمجمع إلمستهدف في  درإستنا هاته من جميع إلموظفين  :. مجتمع وعينة البحث0.1

(، وقمنا بحصر شامل لجميع 06وإلبالغ عددهم )محل إلدرإسة إلإدإريين بالبنوك إلتجارية 
إلبحث شملت مجتمع إلبحث بأكمله(. حيث قمنا بتوزيع مفردإت هذإ إلمجتمع )أي أن عينة 

( إستبانة 44إلإستبانات عليهم جميعا وذلك من خلال عدة زيارإت ميدإنية، وتم إسترجاع )
 صالحة للتحليل إلإحصائي.

 الدراسات السابقة.6.1
ختبار فرضياته، ومعرفة مستوى إدإرة علاقات إلزبائن       من أجل تحقيق أهدإف إلبحث وإ 

لجمع  استبانة كأداة رئيسيةمستوى توفر إلميزة إلتنافسية بالبنوك محل إلدرإسة. قمنا بإعدإد و 
. أثر (0606)الشرايعة، وائل محمود، " إلبيانات وإلمعلومات إلمطلوبة، وهذإ بناء على درإسة:

إدارة علاقات الزبائن على أداء فنادق فئة الخمس والأربع نجوم في مدينة عمان، رسالة 
("، حيث إعتمدت ستير في ادارة الأعمال، كلية الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، الأردنماج

التوجه بالعلاقة بالزبائن، المعرفة التسويقية، برامج : لإدإرة علاقات إلزبائنإلأبعاد إلتالية 
شتركت مع درإستنا في درإسة أثر إدإرة علاقات إلزبائن ولكن إختلفت في تعزيز الولاء ، وإ 
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إلمتغير إلثاني حيث تم إختيار أدإء إلفنادق بينما في درإستنا تم إختيار إلميزة إلتنافسية في 
 .إلبنوك
تخفيض التكلفة، تحسين الجودة فقد أخذنا أربعة أبعاد وهي:  أبعاد الميزة التنافسيةبينما      

هند نوري، ، وهذإ بالإعتماد على درإسة: "إلملا، مصطفى م)التميز(، الإبداع، والمرونة
أثر أبعاد إدارة علاقات الزبائن على ولاء الزبائن من خلال الميزة التنافسية: (. 0602)

الأردن، رسالة ماجستير في الأعمال الالكترونية –دراسة حالة في الشركة الأردنية للطيران 
ق "الدجانى، فاروودرإسة: )غير منشورة(، كلية الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، الأردن(". 

أثر إدارة علاقات الزبائن الالكترونية في أولويات الميزة التنافسية: دراسة  .(0602)اهاب، 
ميدانية على قطاع الفنادق الخمس نجوم في عمان، الأردن، رسالة ماجستير في الأعمال 

بينما إشتركت  الالكترونية )غير منشورة(، كلية الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، الأردن(".
محل إسات لكن إختلفت في إلمؤسسة مع هذ  إلدر  وإلهدف في إختيار إلمتغيرين درإستنا
، وفي إلأخير إشتركت درإستنا في إلتوصل لنتيجة وجود أثر لإدإرة علاقات إلزبائن  إلدرإسة

      على إلميزة إلتنافسية لكن إختلفت في طبيعة إلنتيجة في كل مؤسسة
" حيث صدق المحكمينوللتحقق من ذلك إعتمدنا على: ": وثباتها  صدق أداة البحث.  6.1

قمنا بعرضها على مجموعة من إلخبرإء بقسمي إلعلوم إلتجارية وعلوم إلتسيير لمعرفة رأيهم 
تم حساب  حيثصدق المحك،  ومن جهة أخرى إعتمدنا على، حول إلأبعاد وعبارإت قياسها

، إذ نجد أن "ألفــــا كرونبــاخ"إلثبات معامل هذإ إلصدق من خلال أخذ إلجذر إلتربيعي لمعامل 
( وهو معامل مرتفع جدإ ومناسب لأغرإض 6.900معامل إلصدق إلكلي لأدإة إلبحث بلغ )

 كانت إلنتائج كما يلي: حيث،  وأهدإف هذإ إلبحث
 : نتائج معامل الثبات والصدق0الجدول 

 معامل الصدق معامل الثبات "ألفا كرونباخ" عدد العبارات المحور
 6.0.6 6.800 60 إدارة علاقات الزبائن

 6.000 6.0.0 66 الميزة التنافسية
 .6.00 6.060 46 الإستبانـــة ككل

 SPSS. V 17من إعدإد إلباحثين بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر: 
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( وهو 6.900يتضح من خلال هذإ إلجدول أن معامل إلثبات إلكلي لأدإة إلبحث بلغ )      
 مرتفع جدإ ومناسب لأغرإض إلبحثمعامل 

 إدارة علاقات الزبائن  .2
 :Customer Relationship Management). مفهوم إدارة علاقات الزبائن 1.2

CRM) 
إدإرة علاقات إلزبائن حسب هي عملية جمع معلومات مفصلة ودقيقة وإلتي يمكن تعريف   

إلإتصال مع إلزبائن بدقة عالية بغية تتعلق بكل زبون على حدة، وكذلك إدإرة كل لحظات 
إلإحتفاظ بولاء إلزبائن للمؤسسة، لذلك تسعى إلمؤسسات إلى إلحفاظ على زبائنها لأنها أدركت 

أنها عبارة عن برإمج ب وتعرف أيضا،  (02، إلصفحة  0602)حنين،   أنهم رأس مال حقيقي
ائن وإلموردين بإستخدإم يتم تطبيقها لمساعدة إلمؤسسات على تحسين إلإتصالات مع إلزب

مرإكز إلإتصالات، ومندوبي إلمبيعات، أو إلموزعين، أو فروع إلمؤسسة، أو إلبريد إلإلكتروني 
، إلصفحة  0600)نرمين،   بهدف جذب إلزبائن وإلإحتفاظ بهم، وزيادة مبيعات إلمؤسسات.

إضافة إلى ذلك، فإن إدإرة علاقات إلزبائن هي مدخل مميز يقود إلى تحقيق    ، (06،00
  (The Customer is King or Queenرضا إلزبائن وينظر إلى إلزبون على أنه ملك )

ليمكنه ويحثه على دخول إلمؤسسة من خلال إلإبدإعات وإلإبتكارإت إلمعروضة له وإلتي 
   ( 28إلصفحة  ، 0606)هاني،   ته ورغباتهتجعله سعيد بتلبية إلمؤسسة لاحتياجا

بنـــاء على ما تقــدم من تعاريف، يتضح لنا أن مفــهوم إدإرة علاقـــات إلزبائــن هو عبارة      
عن فلسفة تسويقية تهدف أساسا إلى معرفة حاجات ورغبات إلزبائن إلمختلفة وتلبيتها بالشكل 

 يق رضاهم وولائهم.إلمطلوب وفي إلوقـــــت إلمناسب بغية تحق
عندما يتم تحليل مفهوم إدإرة علاقات إلزبائن فإننا نجد   عناصر إدارة علاقات الزبائن: .2.2

 :  (00-42، إلصفحة  0602)حسين و أحمد،   يتكون من ثلاث عناصر وهي:
 إن إلزبون هو إلمصدر إلوحيد للربح إلحالي وإلنمو إلمستقبلي للمؤسسة الزبون:-
فالعلاقة بين إلمؤسسة وزبائنها هي عملية مستمرة وفي إتجاهين مبنية على  العلاقات:-

 إلإتصال وإلتفاعل، ويمكن أن تتأثر بموإقف أو بسلوك إلزبائن. 
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إن إدإرة علاقات إلزبائن ليس نشاط يقع ضمن قسم إلتسويق فقط، ولكن يتضمن  الإدارة:-
ت وإلهيكل وإلتكنولوجيا إلتي تتبناها أيضا إلتغيير إلتنظيمي إلمستمر في إلثقافة وإلعمليا

 إلمؤسسة
، 0606)وإئل، :  لإدإرة علاقات إلزبائن أبعاد كثيرة أبرزهاأبعاد إدارة علاقات الزبائن:  .20.

 :  (80-00إلصفحة 
يُشير إلى كافة إلأنشطة إلتي تتضمن إلحصول على معلومات  :التوجه بالعلاقة بالزبائن -

عن إلزبائن في إلسوق إلمستهدف ونشرها في كافة قطاعات إلأعمال، وهذإ ما يساعد على 
 زيادة إمكانية توليد قيمة عالية للعملاء، وإلحصول على إلمعلومات إلتي تطور معرفة إلزبائن. 

رفة إلتسويقية على أنها مهارإت تعلم إلمؤسسة فن يمكن إعتبار إلمعالمعرفة التسويقية:  -
إكتساب إلمعرفة عن إلزبائن وتوليدها وتحويلها وإلإحتفاظ بها، فضلا عن مناقلة تلك إلمعرفة 

  في سبيل تطوير إلأدإء أو إلإبدإع في إلمنتجات وإلخدمات.
من برإمج  أنوإعا مختلفة Dowling & Unclesلقد إستخلص برامج تعزيز ولاء الزبائن:  -

إلتقييم ،  إلولاء إلتي تؤدي إلى تعريف مبادئ عمل برإمج إلولاء، وتتضمن هذ  إلبرإمج ما يلي:
 إلمكافأة، إلشرإكة، إلخصومات، إلتعاون ، إلإتلاف

 الميزة التنافسية  .0
 مفهوم الميزة التنافسية  1.3.
لإسترإتيجية وإقتصاديات يحتل مفهوم إلميزة إلتنافسية مكانة هامة في مجال إلإدإرة إ     

 إلأعمال،  ومن أهم إلتعاريف نجد:
إلميزة إلتنافسية على أنها خاصية أو مجموعة خصائص إلتي تمتلكها إلمؤسسة  تعرف     

وتميزها عن غيرها من إلمؤسسات بحيث تحقق لها موقفا قويا تجا  مختلف إلأطرإف وذلك 
بسبب إحتفاظ إلمؤسسة بها لفترة زمنية طويلة نسبيا بسبب صعوبة محاكاتها أو تقليدها من 

بأنها إلمنفعة إلطويلة ت أيضا وعرف  ،   (02، إلصفحة  0602)مصطفى،  قبل إلمنافسين 
إلأمد إلتي تتحقق من خلال تطبيق إسترإتيجية خلق إلقيمة إلفريدة، إلتي توفر إلثقة إلمالية 
وإلأدإء إلعالي للمؤسسة، ويتم بنائها عن طريق دمج إلمهارإت وإلموإرد إلجوهرية في إلمؤسسة 

 و ، (89، إلصفحة  0600)روإن،   نافسين من تقليدهابطرق فريدة ودإئمة ولا يتمكن إلم
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  تحقق إلميزة إلتنافسية للمؤسسات إلعديد من إلمنافع يمكن إبرإز أهمها في إلنقاط إلتالية
 : (800-090، 0604)حاتم، 

زيادة ربحية  ،زيادة إلحصة إلسوقية للمؤسسة، زيادة رضا إلزبون وولائه لمنتجات إلمؤسسة  
تحسين مستوى إلإنتاجية وإلجودة في جميع أنشطة سلسلة  ،إلمؤسسة وتعزيز مركزها إلتنافسي

 إلقيمة.
 أبعاد الميزة التنافسية .0.2

 وعلى إلعموم فإن تحقيق إلميزة إلتنافسية يتم من خلال إلعديد من إلأبعاد أبرزها:     
إن تحقيق إلمزإيا إلتنافسية عن طريق تخفيض إلتكاليف مقارنة بالمنافسين يجب أن  التكلفة: -

، إلصفحة  0608)أثير،  لا يكون على حساب إلجودة، لأن ذلك سيؤدي إلى إنهيار إلمؤسسة 
49-22)  
( على أن إلمنتجات ذإت إلجودة إلعالية تُسهم في Evans & Collierويؤكد )الجودة: -

سسة وتحقيق رضا إلزبائن، و يمكن إلتركيز على نقطتين أساسيتين: تحسين سمعة إلمؤ 
شباع وتحقيق متطلبات إلسوق    (80، إلصفحة 0600، )محمد  إلمطابقة للموإصفات، وإ 

 إدخال إلإبدإع على إلمنتجات يساهم في بناء وتعزيز إلميزة إلتنافسية للمؤسسة الإبداع:  -
   (060، إلصفحة 0660)شارلز ، 

وقد أصبحت إلمرونة إلسلاح إلفعال في إلمنافسة بين إلوحدإت إلإقتصادية، فهي  المرونة: -
تضمن إلمقدرة على تصنيع تشكيلة وإسعة من إلمنتجات بصورة مستمرة فضلا عن إلسرعة في 

   (800-090، إلصفحة 0604)حاتم،   تطوير إلمنتجات إلقائمة
ترإتيجي إلأكثر أهمية للمؤسسة، ويؤمن إلعديد من تمثل إلمعرفة إليوم إلمورد إلإسالمعرفة:  -

)أثير،   إلمدرإء بأن إلميزة إلتنافسية ستحقق بامتلاكهم معرفة أكثر مما يمتلكها إلمنافسين
   (22-49، إلصفحة 0608

:إن تحقيق إلإستجابة إلسريعة لحاجات إلزبائن يتطلب الإستجابة السريعة لحاجات الزبائن -
دقيقة بالزبائن أولا، ثم إلتركيز على إلإحتياجات إلتي يمكن إدرإكها  حساسية عالية ومعرفة

، 0600)مصطفى ،   بهدف تحقيق مستوى جودة معين يصعب تحقيقه من قبل إلمنافسين
 . (28-20إلصفحة 
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 . الجانب التطبيقي1
 Kolmogorovسمرنوف "-إختبار التوزيع الطبيعي: )اختبار كولمجروف  1.4.

Smirnov)" 
 يستخدم هذإ إلاختبار لمعرفة ما إذإ كانت إلبيانات تخضع للتوزيع إلطبيعي أم لا      

 )سمرنوف-: اختبار التوزيع الطبيعي )اختبار كولمجروف2جدول ال
 (.sigمستوى الدلالة )القيمة الاحتمالية Zقيـمة  المتغير الرقم
 3.212 1.316 إدارة علاقات الزبائن 31
 3.302 1.016 الميزة التنافسية 32

 SPSS. V 17من إعدإد إلباحثين بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر: 
( لمتغيري α=  6.60أكبر من مستوى إلدلالة أو إلمعنوية إلمعتمد ) (.sig)إلقيمة إلاحتمالية 

 إلبحث، وهذإ ما يجعلنا نقبل إلفرضية إلصفرية إلقائلة بأن إلبيانات تخضع للتوزيع إلطبيعي.
 تحليل محاور البحث 2.4.
 في هذإ إلعنصر سوف نقوم بتحليل محاور إلبحث بغية إلإجابة على تساؤلاته       
 تحليل عبارات المحور الأول للإجابة على السؤال التالي: 0.0.4

 ما مستوى توفر إدإرة علاقات إلزبائن بالبنوك إلتجارية محل إلدرإسة.
 حليل إلنتائج إلموضحة في إلجدول إلموإلي.للإجابة على هذإ إلسؤإل يجب درإسة وت   

 الإتجاه العام لإجابات أفراد عينة البحث عن محور إدارة علاقات الزبائن :8الجدول 
الوسط  أبعاد إدارة علاقات الزبائن وعبارات القياس الرقم

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

مستوى 
 القبول

 مرتفع 0 3.111 1.31 بالزبائنأولا: التوجه بالعلاقة 
 مرتفع 2 3.166 1.11 الأولويات. قمة في بالزبائن الإحتفاظ يعُد الذي أعمل فيه بنكال في 1
 مرتفع 1 3.163 1.16 الزبائن. مع بالعلاقة على الاهتمام العاملين العليا الإدارة تشجع 2
 مرتفع 1 3.601 1.31 العالية. القيمة ذات الموجودات من في بنكنا الزبائن مع العلاقة بناء تعُد 0
 مرتفع 0 3.112 1.11 الزبائن. مع العلاقات بناء على أهمية العليا للبنك الإدارة تؤكد 1
 مرتفع 6 3.611 0.61 رئيسي. بشكل الزبائن حاجات على التركيز عندما يصمم البنك عملياته يتم 1
 متوسط 6 1.200 0.11 الزبائن. رضا قياس إلى بالإستنادالبنك  في للعاملين والمكافآت الحوافز منح يتم 0
 جودة يتمثل في وزبائننا العاملين الإتصال بين لتقييم عملية الرئيسي المعيار 6

 الزبائن. مع العلاقة
 مرتفع 0 3.016 1.33
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 والتفاعل مع العلاقة جودة لتعزيز البنك في الداخلية العمليات تصميم يتم 6
 الزبائن.

 مرتفع 6 3.003 0.60
 مرتفع 1 3.661 1.23 الزبائن. خدمة جودة لتعزيز المختلفة الوظيفية النشاطات في البنك يتم تنسيق 6

 مرتفع 2 3.010 1.16 ثانيا: المعرفة التسويقية
 في المهمة إدراك العوامل على إدارة البنك يساعد التسويقية المعرفة إكتساب 13

 ومعرفتها. الزبائن علاقات إدارة
 مرتفع 1 3.011 0.61

 بإدارة العوامل المرتبطة على السيطرةمن البنك  يمكن التسويقية المعرفة إكتساب 11
 الزبائن. علاقات

 مرتفع 1 3.166 1.06

 في الأسلوب المثالي من معرفة البنك يمكن إدارة التسويقية المعرفة إكتساب 12
 الزبائن. علاقات إدارة

 مرتفع 1 3.126 1.10

 شاملة لمشكلات بحلول التفكير البنك من يمكن التسويقية المعرفة إكتساب 10
 الزبائن.

 مرتفع 2 3.066 1.20

 الزبائن فقدان أسباب تحديد من يمكن إدارة البنك التسويقية المعرفة إكتساب 11
 الحاليين.

 مرتفع 0 3.161 1.23

 مرتفع 1 3.126 1.26 ثالثا:  برامج تعزيز الولاء
 مرتفع 12 3.610 1.31 الزبائن في البنك تحقيق رضاهم. ولاء تعزيز برامج تؤكد 11
 مرتفع 1 3.603 1.11 جيدة للبنك. سمعة بناء على الزبائن ولاء تعزيز تعمل برامج 10
 مرتفع 13 3.601 1.11 السوقية للبنك. الحصة تعزيز على الزبائن ولاء تعزيز تعمل برامج 16
 مرتفع 0 3.016 1.11 جدد. زبائن إكتساب على في البنك الزبائن ولاء تعزيز برامج تساعد 16
 مرتفع 0 3.061 1.00 على بناء علاقات جيدة معهم. في البنك الزبائن ولاء تعزيز برامج تساعد 16
 مرتفع 1 3.616 1.11 التنافسي للبنك. المركز تقوية على الزبائن ولاء تعزيز تعمل برامج 23
 مرتفع 6 3.011 1.10 الزبائن البنك لتقديم خدمات جيدة. ولاء تعزيز برامجتدفع  21
 مرتفع 6 3.611 1.21 برامج ولاء الزبائن في البنك على تطبيق إدارة الجودة الشاملة.تساعد  22
 مرتفع 6 3.016 1.16 توقعاتهم. على تحقيق الزبائن برامج ولاء تساعد 20
 مرتفع 1 3.066 1.06 تقليل فقدان البنك لزبائنه. علىالزبائن  ولاء برامج تساعد 21
 مرتفع 11 3.063 1.31 الزبائن. الزبائن تمكن البنك من حل شكاوي ولاء برامج 21
 مرتفع 2 3.021 1.10 عن خدمات البنك. جيد انطباع تشكيل الزبائن على ولاء برامج تساعد 20

 مرتفع / 3.011 1.16 إدارة علاقات الزبائن بشكل عام

 SPSS. V 17من إعدإد إلباحثين بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر: 
 يتضح من خلال إلجدول أن:     

": جاء بالترتيب إلأول من حيث إلأهمية إلنسبية إلمعطاة له من برامج تعزيز الولاءبُعد " -0
بانحرإف  )4.02(قبل أفرإد عينة إلبحث، إذ بلغ إلوسط إلحسابي للإجابات عن هذإ إلبُعد 
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، ووفقا لمقياس إلدرإسة فإن هذإ إلبُعد يُشير إلى نسبة قبول مرتفعة. تبين )6.402(معياري 
هذ  إلنتيجة أن برإمج تعزيز ولاء إلزبائن إلتي تعتمدها إلبنوك محل إلدرإسة تمكنها من تقديم 

طويلة إلأمد، خدمات جيدة للزبائن تحقق جميع توقعاتهم، وتساعد في بناء علاقات جيدة معهم 
  هذإ بالإضافة إلى زيادة إلحصة إلسوقية للبنوك وتعزيز مركزها إلتنافسي.

": جاء بالترتيب إلثاني من حيث إلأهمية إلنسبية إلمعطاة له من المعرفة التسويقيةبُعد " -0
بإنحرإف  )4.02(قبل أفرإد عينة إلبحث، حيث بلغ إلوسط إلحسابي للإجابات عن هذإ إلبُعد 

، ووفقا لمقياس إلدرإسة فإن هذإ إلبُعد يُشير إلى نسبة قبول مرتفعة. وتبين )6.840(معياري 
هذ  إلنتيجة أن إلمعرفة إلتسويقية تمكن إلبنوك محل إلدرإسة من إلسيطرة على إلعوإمل 

وتحديد  إلزبائن وإلتفكير في حلول شاملة للمشاكل إلتي توإجه إلزبائن، علاقات بإدإرة إلمرتبطة
     أسباب فقدإن إلزبائن إلحاليين.

": جاء بالترتيب إلثالث من حيث إلأهمية إلنسبية إلمعطاة له التوجه بالعلاقة بالزبائنبُعد " -8
 )4.64(من قبل أفرإد عينة إلبحث، حيث بلغ إلوسط إلحسابي للإجابات عن هذإ إلبُعد 

ن هذإ إلبُعد يُشير إلى نسبة قبول ، ووفقا لمقياس إلدرإسة فإ)6.400(بإنحرإف معياري 
مرتفعة. وتبين هذ  إلنتيجة أن إدإرة إلبنوك محل إلدرإسة تشجع موظفيها على إلإهتمام 

 إلوظيفية إلنشاطات بالعلاقة مع إلزبائن، إذ يعتبر إلإهتمام بهم في قمة إلأولويات ويتم تنسيق
 في إلدإخلية إلعمليات ه يتم تصميمإلزبائن، هذإ بالإضافة إلى أن جودة خدمة لتعزيز إلمختلفة
 إلزبائن. إلعلاقة وإلتفاعل مع جودة بالشكل إلذي يساهم في تعزيز إلبنوك
بناء على ما تقدم، نستنتج أن مستوى توفر إدإرة علاقات إلزبائن بالبنوك إلتجارية محل      

إلدرإسة جاء مرتفعا وفقا لمقياس إلدرإسة، وذلك بدلالة إرتفاع إلوسط إلحسابي لإجابات 
بإنحرإف معياري  )4.02(إلمبحوثين عن متغير إدإرة علاقات إلزبائن كمجموعة إلبالغ 

هنا يتوجب على إدإرة إلبنوك محل إلدرإسة أن  تحافظ وتطور من مستوى  . ومن)6.844(
إهتمامها ببرإمج تعزيز ولاء إلزبائن، وأن تسعى دإئما إلى ترقية معارفها إلتسويقية، وأن تطور 

 سياساتها نحو إلتوجه بالعلاقة بالزبائن.
 تحليل عبارات المحور الثاني للإجابة على السؤال التالي:.  2.2.1

 ما مستوى توفر إلميزة إلتنافسية بأبعادها إلمختلفة بالبنوك إلتجارية محل إلدرإسة.
 للإجابة على هذإ إلسؤإل يجب درإسة وتحليل إلنتائج إلموضحة في إلجدول إلموإلي.   
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 الإتجاه العام لإجابات أفراد عينة البحث عن محور الميزة التنافسية  : 4الجدول 
الوسط  افسية وعبارات القياسأبعاد الميزة التن الرقم

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

مستوى 
 مرتفع 1 3.101 0.61 أولا: تخفيض التكلفة القبول

 متوسط 1 3.066 0.01 يحرص البنك على خفض تكلفة تقديم الخدمة مقارنة بالمنافسين. 1
تخفيض تكاليف يستخدم البنك أساليب ترويجية متعددة بما يؤدي الى  2

 الترويج.
 متوسط 1 3.662 0.12

 مرتفع 0 3.003 0.60 يدعم البنك أنشطة البحث والتطوير مما يؤدي الى خفض التكلفة. 0
يعتمد البنك مبدأ الاستغلال الأمثل للموارد مما يؤدي الى تقديم خدمات  1

 بتكاليف منخفضة.
 مرتفع 2 3.611 0.62

يتعمد البنك على مجموعة من الأنشطة الإلكترونية بغية تخفيض تكاليف  1
 الخدمات.

 مرتفع 1 3.663 1.11

 مرتفع 1 3.061 1.11 ثانيا. تحسين الجودة )التميز(
 مرتفع 1 3.131 1.36 .يسعى البنك الى تحسين وتطوير جودة الخدمات المقدمة الى زبائنه 0
 مرتفع 2 3.016 1.11 .جودة أعلى من منافسيهيسعى البنك الى تحقيق مستوى  6
 مرتفع 1 3.166 1.36 يحرص البنك على أن تتوافق جودة الخدمة مع الوعود التي يعُطيها للزبون. 6
 مرتفع 0 3.622 1.11 يتميز العاملون في البنك بمهنية عالية. 6

 مرتفع 1 3.616 1.00 يحرص البنك على تقديم كل ما هو جيد على مستوى الخدمات. 13
 مرتفع 2 3.611 1.36 ثالثا. الإبـــداع

 مرتفع 2 3.666 1.23 تعمل إدارة البنك على إبتكار أساليب عمل جديدة في تقديم خدماتها. 11
تحرص إدارة البنك على تبادل المعرفة والخبرة مع المراكز العالمية في مجال  12

 الابداع.
 مرتفع 1 3.601 0.63

 مرتفع 1 3.626 1.02 تعمل إدارة البنك على تنمية مهارات العاملين لديها. 10
 مرتفع 1 1.300 0.61 تشجع ادارة البنك مختلف أشكال الابداع والابتكار وتدعمها. 11
 مرتفع 0 3.603 1.23 يعمل البنك على توسيع آفاق التطوير والإبداع في الإدارة. 11

 مرتفع 0 3.006 1.31 رابعا. المرونــة
 مرتفع 2 3.600 1.31 يستجيب البنك بسرعة للتغيرات في طلبات ورغبات الزبائن. 10
 مرتفع 0 3.616 1.32 يتم تدريب العاملين بشكل دوري لجعلهم قادرين على العمل بأماكن مختلفة. 16
للبنك القدرة على الاستجابة السريعة للتغيرات المختلفة في تصميم خدماته  16

 يخدم رغبات الزبائن. بما
 مرتفع 1 3.666 1.32

 مرتفع 1 3.601 1.01 تتصف الآلات والماكينات التي يستخدمها البنك بأنها ذات أغراض متعددة. 16
يستجيب حجم الإنتاج في البنك للتغيرات الحاصلة في الطلب زيادة  23

 ونقصانا.
 مرتفع 1 3.621 0.62

 مرتفع / 3.166 1.31 الميزة التنافسية  بشكل عام

 SPSS. V 17من إعدإد إلباحثين بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر: 
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 أن: يتضح من خلال إلجدول  
": جاء بالترتيب إلأول من حيث إلأهمية إلنسبية إلمعطاة له من قبل تحسين الجودةبُعد " -0

بانحرإف معياري  )4.04(أفرإد عينة إلبحث، إذ بلغ إلوسط إلحسابي للإجابات عن هذإ إلبُعد 
، ووفقا لمقياس إلدرإسة فإن هذإ إلبُعد يُشير إلى نسبة قبول مرتفعة. ومن هنا نستنتج )6.824(

أن إلبنوك محل إلدرإسة تسعى دإئما إلى تحسين وتطوير جودة إلخدمات إلمقدمة إلى زبائنها 
موظفون في هذ  إلبنوك وتقديم كل ما هو جديد ومميز مقارنة بالمنافسين، إضافة إلى ذلك فال

 يتميزون بمهنية عالية.
": جاء بالترتيب إلثاني من حيث إلأهمية إلنسبية إلمعطاة له من قبل أفرإد الإبداعبُعد " -0

 بانحرإف معياري )4.69( عينة إلبحث، إذ بلغ إلوسط إلحسابي للإجابات عن هذإ إلبُعد
ر إلى نسبة قبول مرتفعة. وتدل هذ  ، ووفقا لمقياس إلدرإسة فإن هذإ إلبُعد يُشي)6.240(

بتكار أساليب  إلنتيجة على أن إلبنوك محل إلدرإسة تعمل على تنمية مهارإت إلعاملين لديها، وإ 
عمل جديدة في تقديم خدماتها، هذإ بالإضافة إلى قيامها بتبادل إلمعارف وإلخبرإت مع إلمرإكز 

 إلعالمية في مجال إلابدإع.
بالترتيب إلثالث من حيث إلأهمية إلنسبية إلمعطاة له من قبل ": جاء المرونةبُعد " -8

بإنحرإف معياري  )4.60(إلمبحوثين، إذ بلغ إلوسط إلحسابي لإجاباتهم عن هذإ إلبُعد 
، ووفقا لمقياس إلدرإسة فإن هذإ إلبُعد يُشير إلى نسبة قبول مرتفعة. ومن هنا نستنتج )6.089(

ة للتغيرإت إلحاصلة في طلبات ورغبات إلزبائن، ويتم أن إلبنوك محل إلدرإسة تستجيب بسرع
تدريب إلعاملين بشكل دوري لجعلهم قادرين على إلعمل بأماكن مختلفة، إضافة إلى ذلك  

 فالآلات وإلماكينات إلتي تُستخدم في إلبنوك هي ذإت أغرإض متعددة.
ية إلمعطاة له من قبل ": جاء بالترتيب إلرإبع من حيث إلأهمية إلنسبتخفيض التكلفةبُعد " -4

بإنحرإف  )8.20(أفرإد عينة إلبحث، حيث بلغ إلوسط إلحسابي للإجابات عن هذإ إلبُعد 
لمقياس إلدرإسة فإن هذإ إلبُعد يُشير إلى نسبة قبول مرتفعة. وتدل  ، ووفقا)6.084(معياري 

هذ  إلنتيجة على أن إلبنوك محل إلدرإسة تعتمد على مجموعة من إلأنشطة إلإلكترونية بغية 
تخفيض تكاليف إلخدمات، وتعتمد أيضا على مبدأ إلاستغلال إلأمثل للموإرد وهذإ ما يؤدي 
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ل مقارنة بالمنافسين، إضافة إلى ذلك فالبنوك محل إلدرإسة تقوم إلى تقديم إلخدمات بتكاليف أق
 بتدعيم أنشطة إلبحث وإلتطوير وهذإ بغية تخفيض إلتكاليف بأنوإعها إلمختلفة. 

بناء على ما تقدم، نستنتج أن مستوى توفر إلميزة إلتنافسية بأبعادها إلمختلفة بالبنوك      
لمقياس إلدرإسة، وذلك بدلالة إرتفاع إلوسط إلحسابي  إلتجارية محل إلدرإسة جاء مرتفعا وفقا

بإنحرإف معياري  )4.60(لإجابات إلمبحوثين عن متغير إلميزة إلتنافسية كمجموعة إلبالغ 
. ومن هنا يتوجب على إدإرة إلبنوك محل إلدرإسة أن تحرص دإئما على تقديم )6.429(

ئما بالتحسين وإلتطوير إلمستمر وإبتكار منتجات وخدمات مميزة مقارنة بمنافسيها، وأن تقوم دإ
أساليب عمل جديدة في تقديم منتجاتها وخدماتها، وأن تلبي حاجات ورغبات إلزبائن إلمتغيرة 
 بشكل مستمر، هذإ بالإضافة إلى أنه يجب عليها أن تتحكم في تكاليفها بالشكل إلمطلوب.  

 إختبار الفرضيات 3.4.
 بار إلفرضية إلرئيسية إلتالية بأبعادها إلمختلفة:في هذإ إلجزء سوف نقوم باخت     

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لإدارة علاقات الزبائن بأبعادها المختلفة في الميزة التنافسية "
 ".6.60 للبنوك التجارية محل الدراسة وذلك عند مستوى المعنوية

قبل إختبار هذ  إلفرضية يجب أولا إلتأكد من صلاحية أو ملائمة إلنموذج باستخدإم      
 وذلك بالشكل إلتالي: (Analysis of Varianceتحليل إلتباين للإنحدإر )

نتائج تحليل التباين للانحدار للتأكد من صلاحية النموذج لاختبار فرضية  : 0الجدول 
 البحث الرئيسية

 مستوى المعنوية Fقيمة  متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات مصدر التباين
 0.001* 0.201 1.366 0 0.261 الانحدار
 3.161 13 6.311 الخطأ

  10 13.030 المجموع
 (α=6.60ذإت دلالة إحصائية عند مستوى إلمعنوية )  *        
 SPSS. V 17بالاعتماد على مخرجات برنامج  : من إعدإد إلباحثينالمصدر       
( 6.660( بمستوى معنوية )0.004بلغت ) Fمن خلال هذإ إلجدول يتضح أن قيمة      

نستدل على معنوية أو صلاحية إلنموذج  ( وبهذإ6.60وهو أقل من مستوى إلمعنوية إلمعتمد )
لاختبار فرضية إلبحث إلرئيسية؛ أي أن هناك علاقة معنوية بين إلمتغيرين محل إلدرإسة؛ 

 "إدإرة علاقات إلزبائن وإلميزة إلتنافسية".
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لاختبار فرضية إلبحث إلرئيسية بفروعها إلمختلفة، حيث  تحليل الانحدار المتعددأُستخدم      
 ئج موضحة في إلجدول إلموإلي:كانت إلنتا
نتائج تحليل الانحدار المتعدد لتوضيح أثر إدارة علاقات الزبائن بأبعادها المختلفة في  : 0الجدول 

 الميزة التنافسية 
الخطأ  B مصدر التباين

 المعياري
Beta  قيمةT 

 المحسوبة
مستوى 
 المعنوية

R 2R 

التوجه بالعلاقة 
 بالزبون

3.116 3.162 3.011 2.102 *3.316 3.011 3.120 
 3.110 3.066 3.311* 2.013 3.066 3.232 3.101 المعرفة التسويقية
 3.016 3.101 3.333* 1.122 3.101 3.110 3.011 برامج تعزيز الولاء

إدارة علاقات الزبائن  
 كمجموعة

3.610 3.160 3.102 1.362 *3.333 3.101 3.023 

 (     6.60دلالة إحصائية عند مستوى إلمعنوية ) ذإت  *
 SPSS. V 17من إعدإد إلباحثين بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر: 

 يتضح من خلال إلنتائج إلموضحة في إلجدول إلسابق ما يلي:     
إلمستقل وإلمتمثل في  ( للمتغير6.60وجود أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى إلمعنوية ) -0

إدإرة علاقات إلزبائن )كمجموعة( في إلميزة إلتنافسية للبنوك إلتجارية محل إلدرإسة، إذ بلغت 
( وهذإ إلأخير هو أقل من مستوى 6.666( بمستوى دلالة )4.620( إلمحسوبة )Tقيمة )

علاقة  ( إلى أن هناكR = 0.565(. وتشير قيمة معامل إلارتباط )6.60إلدلالة إلمعتمد)
إرتباط متوسطة نسبيا بين إلمتغيرين محل إلدرإسة )إدإرة علاقات إلزبائن وإلميزة إلتنافسية(، في 

من إلتغيرإت إلحاصلة في مستوى تحقق إلميزة  (32%)حين فسر متغير إدإرة علاقات إلزبائن 
(، وبناء 2R)إلتنافسية للبنوك إلتجارية محل إلدرإسة وذلك بالاعتماد على قيمة معامل إلتحديد 

 على كل هذإ نرفض إلفرضية إلصفرية ونقبل بديلتها.
عند بحث أثر كل بُعد من أبعاد إدإرة علاقات إلزبائن على نحو مستقل في إلميزة  -0

 إلتنافسية للبنوك إلتجارية محل إلدرإسة، تبين ما يلي:
سية للبنوك إلتجارية وجود أثر ذو دلالة إحصائية للتوجه بالعلاقة بالزبون في إلميزة إلتناف -

( 0.480( إلمحسوبة بلغت )T(، وذلك لأن قيمة )6.60محل إلدرإسة عند مستوى إلمعنوية )
(، وعليه نرفض إلفرضية 6.60( وهو أقل من إلمستوى إلمعتمد )6.609بمستوى معنوية )

قوة  إلصفرية إلفرعية إلأولى ونقبل بديلتها. إضافة إلى ذلك ومن خلال إلجدول إلسابق نجد أن
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( وذلك 6.800إلعلاقة بين إلمتغيرين "إلتوجه بالعلاقة بالزبون" و "إلميزة إلتنافسية" بلغت )
 بالإعتماد على قيمة معامل إلإرتباط.

وجود أثر ذو دلالة إحصائية للمعرفة إلتسويقية في إلميزة إلتنافسية للبنوك إلتجارية محل  -
( 0.006( إلمحسوبة بلغت )Tقيمة ) (، وذلك لأن6.60إلدرإسة عند مستوى إلمعنوية )

(، وبالتالي نرفض إلفرضية 6.60( وهو أقل من إلمستوى إلمعتمد )6.600بمستوى معنوية )
إلصفرية إلفرعية إلثانية ونقبل بديلتها. كذلك نلاحظ أن قوة إلعلاقة بين إلمتغيرين "إلمعرفــــة 

 الإعتماد على قيمة معامل إلإرتباط.( وذلك ب6.822إلتسويقيــة" و "إلميزة إلتنافسية" بلغت )
وجود أثر ذو دلالة إحصائية لبرإمج تعزيز إلولاء في إلميزة إلتنافسية للبنوك إلتجارية محل  -

( 4.400( إلمحسوبة بلغت )T(، وذلك لأن قيمة )6.60إلدرإسة عند مستوى إلمعنوية )
ليه نرفض إلفرضية (، وع6.60( وهو أقل من إلمستوى إلمعتمد )6.666بمستوى معنوية )

إلصفرية إلفرعية إلثالثة ونقبل بديلتها. أيضا نستنتج أن قوة إلعلاقة بين إلمتغيرين "برإمج تعزيز 
( وذلك بالإعتماد على قيمة معامل إلإرتباط، وهو 6.004إلولاء" و "إلميزة إلتنافسية" بلغت )

 إرتباط موجب متوسط نسبيا.
بناء على ما سبق، نجد أن متغير "برإمج تعزيز إلولاء" هو إلأكثر تأثيرإ في إلميزة      

( إلبالغ قيمته Bإلتنافسية للبنوك إلتجارية محل إلدرإسة، وذلك لأن لديه أكبر معامل إنحدإر )
(، 6.080( قدر  )B(، ثم يأتي في إلمرتبة إلثانية متغير "إلمعـرفة إلتسويقية" بمعامل )6.040)

( قيمته Bوفي إلمرتبة إلأخيرة من حيث إلتأثير جاء متغير "إلتوجه بالعلاقة بالزبون" بمعامل )
(6.402.) 
 خاتمة:  . 1

 في هذإ إلجزء سوف نقوم بعرض أهم إلنتائج إلتي تم إلتوصل إليها وإلإقترإحات إلمقدمة:     
 : توصلنا من خلال هذإ إلبحث إلى جملة من إلنتائج أهمها:الدراسة نتائج -
تهتم إلبنوك إلتجارية محل إلدرإسة ببرإمج تعزيز ولاء إلزبائن بشكل مرتفع، وذلك بدلالة  -

. وتبين هذ  )4.02(إرتفاع إلوسط إلحسابي لإجابات أفرإد عينة إلبحث عن هذإ إلمحور إلبالغ 
نها من تقديم خدمات جيدة ومميزة لزبائنها تحقق لهم جميع إلنتيجة أن إلبنوك توفر برإمج تمك

توقعاتهم، وتمكنهم من بناء علاقات طويلة إلأمد معهم، وهذإ إلأمر يساعدها في زيادة حصتها 
 إلسوقية ومن ثم تعزيز مركزها إلتنافسي.
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إلوسط تهتم إلبنوك إلتجارية محل إلدرإسة بالمعارف إلتسويقية بشكل مرتفع أيضا، حيث بلغ  -
.وتدل هذ  إلنتيجة على أن )4.02(إلحسابي لإجابات أفرإد عينة إلبحث عن هذإ إلمحور 

 بإدإرة إلبنوك إكتسبت معارف كبيرة تمكنها من إلسيطرة على مختلف إلعوإمــل إلمرتبطة
إلزبائن، وإلتفكير في حلول شاملة للمشاكل إلتي توإجه زبائنها، هذإ بالإضافة إلى  علاقــات
 على أسباب فقدإن إلزبائن إلحاليين.     إلتعرف

جاء إهتمام إلبنوك محل إلدرإسة بمتغير "إلتوجه بالعلاقة بالزبائن" مرتفعا وذلك بدلالة  -
. وعليه تدل هذ  )4.64(إرتفاع إلوسط إلحسابي لإجابات إلمبحوثين عن هذإ إلمحور إلبالغ 

هتمام بالزبائن يُعتبر في قمة إلأولويات، إلنتيجة على أن إدإرة إلبنوك محل إلدرإسة ترى أن إلإ
 إلعمليات إلإهتمام بالعلاقة معهم، وتعمل على تصميم ومن ثم فهي تشجع موظفيها على

 إلزبائن. إلعلاقة وإلتفاعل مع جودة بشكل يساهم في تعزيز إلبنك في إلدإخلية
مرتفعا وفقا لمقياس مستوى توفر إدإرة علاقات إلزبائن بالبنوك إلتجارية محل إلدرإسة جاء  -

 إلدرإسة.
جاء مستوى إهتمام إلبنوك إلتجارية محل إلدرإسة بجــودة إلمنتجات وإلخدمات مرتفعا، حيث  -

. وهذإ ما يؤكد على )4.04(بلغ إلوسط إلحسابي لإجابات أفرإد عينة إلبحث عن هذإ إلمحور 
ديم كل ما هو جديد أن هذ  إلبنوك تسعى دوما إلى تحقيق إلتميز في جودة خدماتها، وتق

 ومميز للزبائن مقارنة بمنافسيها. 
جاء مستوى إهتمام إلبنوك إلتجارية محل إلدرإسة بالإبدإع مرتفعا، وذلك بدلالة إرتفاع  -

. وعليه فهذ  إلبنوك تعمل على )4.69(إلوسط إلحسابي لإجابات إلمبحوثين عن هذإ إلمحور 
نتجات وإلخدمات، وتنمية مهارإت إلعاملين لديها إبتكار أساليب عمل جديدة في مجال تقديم إلم

 وإلقيام بتبادل إلمعارف وإلخبرإت مع مختلف إلمرإكز إلعالمية في مجال إلابدإع.
إلبنوك إلتجارية محل إلدرإسة لديها مرونة عالية؛ فهي تستجيب بسرعة للتغيرإت إلمتسارعة  -

دوري لجعلهم قادرين على إلعمل  في أذوإق ورغبات إلزبائن، إذ يتم تدريب إلعاملين بشكل
 بأماكن مختلفة وأدإء مهامهم على أكمل وجه. 

تتحكم إلبنوك إلمبحوثة جيدإ في مختلف إلتكاليف؛ إذ أنها تعتمد على مبدأ إلاستغلال  -
إلأمثل للموإرد وتدعيم أنشطة إلبحث وإلتطوير وهذإ بغية تقديم خدمات بتكاليف أقل مقارنة 

 بالمنافسين. 
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ى توفر إلميزة إلتنافسية بأبعادها إلمختلفة بالبنوك إلتجارية محل إلدرإسة جاء مرتفعا ، مستو  -
 .)4.60(حيث بلغ إلوسط إلحسابي لإجابات إلمبحوثين عن متغير إلميزة إلتنافسية كمجموعة 

أثر ذو دلالة إحصائية لإدإرة علاقات إلزبائن )كمجموعة( في إلميزة إلتنافسية للبنوك  وجود -
 (.6.60إلتجارية محل إلدرإسة وذلك عند مستوى إلمعنوية )

من إلتغيرإت إلحاصلة في مستوى تحقق إلميزة إلتنافسية للبنوك إلتجارية محل  (32%)نجد  -
  ي إدإرة علاقات إلزبائن.إلدرإسة تفسر من خلال إلتغيرإت إلحاصلة ف

 : في ضوء نتائج إلدرإسة إلميدإنية نوصي بما يلي:الإقتراحات -
 إلى قياس إلبنك بالإستناد في للعاملين وإلمكافآت إلحوإفز إلبنوك محل إلدرإسة أن تمنح قيام -

 إلزبائن. رضا
 وإلتفاعل معإلعلاقة  جودة بالشكل إلذي يعزز من إلدإخلية إلعمليات تصميم على إلبنوك -

 إلزبائن.
 وذلك بغية معرفة إلتسويقية على إلبنوك أن تكتسب إلمزيد من إلمعارف من إلضروري -

 إلزبائن. علاقات إدإرة في إلأسلوب إلمثالي
إلسوقية للبنوك،  إلحصة تعزيز وذلك بهدف إلزبائن ولاء تعزيز إلإهتمام أكثر فأكثر ببرإمج -

 وتطوير مركزها إلتنافسي.
إلبنوك محل إلدرإسة أن تنوع في أساليب إلترويج وإلاعتماد أكثر على إلأنشطة  على -

 إلإلكترونية وذلك بهدف تخفيض إلتكاليف.
على إلبنوك أن تحرص باستمرإر على أن تتوإفق جودة إلخدمة مع إلوعود إلتي تُعطيها  -

 للزبائن.
 إلعمل على توسيع آفاق إلتطوير وإلإبدإع في إلإدإرة. -
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