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أثر إدارة العلاقة مع الزبائن في تحقيق تنافسية البنوك الجزائرية بالتطبيق على عينة من البنوك  ختبارإيتمثل الهدف الرئيسي لهذه الدراسة في 

ختبار نحدار الخطي البسيط لإمفردة من مدراء، مسيري وموظفي البنوك، وقد تم استخدام تحليل الإ 58بولاية سطيف، شملت العينة 
لزبائن، الإتصال والإصغاء، امعرفة ) أثر ايجابي دال معنويا لإدارة العلاقة مع الزبائن الفرضيات وتحليل البيانات، أشارت النتائج إلى وجود

على تحقيق المزايا التنافسية )ميزة الجودة؛ ميزة التمايز؛ ميزة التكلفة المنخفضة؛ ميزة سرعة الإستجابة، ميزة الإبداع  الإحتفاظ بالزبائن(
 .لأخير، وبناء على نتائج البحث، تم تقديم بعض التوصيات لمدراء البنوكبتكار؛ ميزة المرونة( لدى البنوك. في اوالإ

 .؛ الميزة التنافسية؛ البنوكالزبائن؛ التنافسيةالعلاقة مع  : إدارةالمفتاحيةالكلمات 
 JEL: M19,M31 تصنيف

Abstract:  
The main objective of This study is to test the impact of customer relationship management 

(CRM) on the competitiveness of Algerian banks by applying to a sample of banks in the 

state of Setif. The sample includeb 85 directors, managers and employees of banks, the 

simple linear regression analysis was used to test hypotheses and analyze data. The resultes 

indicated that there is a significant positive effect of CRM (customer knowledge, connect 

and listen, customer retention) on achieving competitive advantages (quality advantage, 

differentiation advantage, low cost advantage, response speed advantage, creativity and 

innovation advantage, flexibility advantage). among banks. Finally based on the research 

results, some recommendations were made to bank managers. 

Keywords: Customer Relationship Management; Competitiveness; Competitive Advantage; 

Banks. 

JEL Classification codes :M19 ; M31 
Résumé : 

 L'objectif principal de cette étude est de tester l'impact de la gestion de la relation client 

(CRM) sur la compétitivité des banques algériennes en l'appliquant à un échantillon de 

banques dans l'état de Sétif. L'échantillon comprenait 85 directeurs, gestionnaires et 

employés de banques, l'analyse de régression linéaire simple a été utilisée pour tester les 

hypothèses et analyser les données. Les résultats ont indiqué qu'il existe un effet positif 

significatif du CRM (connaissance client, connexion et écoute, fidélisation client) sur 

l'obtention d'avantages concurrentiels (avantage de qualité, avantage de différenciation, 

avantage de coût réduit, avantage de rapidité de réponse, avantage de créativité et 

d'innovation, avantage de flexibilité) parmi les banques. Enfin, sur la base des résultats de la 

recherche, quelques recommandations ont été faites aux gestionnaires de banques. 
Mots-clés: Gestion de la relation client ; Compétitivité ; Avantage concurrentiel ; Banques. 

Codes de classification JEL : M19 ; M3 
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 لمقدمة: ا-7

الزبااا هم شاااا  لاااا لأ   اسسةاااا ك فإ  فهماااايا لااااولغ اااااب  ا اااا  اعدة يااا يق  ضاهماااا يق    اااا   يةاااا   ماااا     اااا     ةاااا  ا اااا ش      

 لى  لاقا   الزبا هم أ ا  لا ه ا  أ   طولأ  ضاسسف ظ  (Kale, 2004) ضق  أك (. (El Borsaly, 2014, p. 2) ضالاعدف ظ بق 

 ناام  اام أياا     ةاا  ال اا اك  لااى الدناا ايا عةاان يذ اام لتااة هي ض نفةااو اهاازبا ة ة   جحااك  لاقاا   الزباا هم الن  سااي ج  اا   

 (Lin, Y & Su, H. Y, 2003) ا ص تمولأ ةي قةذيا ضزلأ حك قةذي الزب هم ض  مي  ا  ش 
اذااام اقنط اااام أ  ز  ااااي الزباااا هم   اااا   أا اااا   اااام اقن امااااي  يذ ااام أ   ولاااا  ا  اااا  اا  ااااي ل ذفهماااا   لزلأاااا حك عتاااا ق   اااا     

الموق ض   ة  أش اف تمولأ ةي أا   ض   ة  ضلا  طولأ  افي ا  ذ  يزلأ   م اب ة ق ا ضلإحااك  لاق   الزب هم ال  اك  لى 

 ا ا  بان  اقفهما   اق   ا ك  (Puschmann & Alt, 2001 ) كذا    ايب. (El Borsaly, 2017)    ةا  شاوا افشا اف

ن  الدناااا اي بذند   ازاااا     أازاااا  أض أا اااا  أض  دد فااااي لا ي فاااام لوعاااا اا ضأ  اقياااا ك الدن امااااةي لا يذ اااام    ة  اااا   اااام باااا

 El) يذ م أ  يد    ذلغ  م زلال الد مي  اقمدذ  ل لاق   الزب هما كذ  ي ةفط لأ  الدذةي  بي  اقند    ا طا ضجنذ  

Borsaly, 2017)  قوا اااا  اقن اماااااي اسل ياااا ك  دط ااااف اقزلأااااا   اااام الا زااااباف بنشذةااااي الزبااااا هم ض اااا ضاك ا اااا  اعدة يااااا يق   أ

 ض ف ةلايق ا

 ذ ة ا ينطوإ ال ط ع اقت     لى  مدوى   ل  م الدف    باي  اقاويفي  ضالزبا هما ضقا  أي ا   اقلاعسا    مادوى  ام     

 ااو   الزباا هم  اا  شااوا ال طاا عا لااولغا ياا ا  اقاا اا  أ   نفةااو جهاازبا ة ةي ا  لااي لإحااك الزباا هم أ اا  باا ل  افشذةااي لمناا    لاقاا   

جلاى (Croteau & Li, P, 2003)   ايبض ا  شاوا الماة ق  ا(El Borsaly, 2017) ي اقن اماي طولأ اي اف ا   اب زبا هوق  ض واي ا

أ  جحااك  لاقاا   الزباا هم كبهاازبا ة ةي  ذاا ا تاا  جهاازبا ة ةي أ ذاا ل   كااز  لااى الزباا هم ض  اا ص اقزلأاا   اام اس اا     اقدتتااي 

 .ضيق ف جلى زلأ حك ا   الزب هم ضضلائق  لة ونوا أكثب اهد  بيل   

 إشكالية البحث:1.1.

(  لااى نطاا ق ضاهااب بذد بااي  اا زلا ا اا لا لدطااولأ  الزباا هم ضاق  اسااي   اا ق  ضاسسفاا ظ  لااى CRMت دبااب جحااك  لاقاا   الزباا هم       

الزبكي   لى اقندج جلى الزبكيا   لاى الزبا هما ا ا  اكاز اقا اا   مدوى   لٍ  م ال    ضالولا ا ضنس ا ل و  اقفهم   اند  ت  م 

لا يذ اام أ  ي داااف ل   ااطي ال ماااولأ ةي كذااا   . (El Borsaly, 2017)  لااى أشذةااي جحااك ال لاقااا    ااب الزبااا هم   اا   ا اا ل

 ف ا  ها و  الزبا هم  الدويام ن او الزبا هم(  ام  ا مافيلى الن  ح ض   ة  أش اا     ل    م     زك     تذةذ   ضج  احش   

ا ض ذا  لا لاغ اةام أ  (8102 ناوااإا ط لأ     اي ع ي يق ا ضاهم يق ا ض   ضلي  وايبش     الوقت ضاق    ضاسلاوحك اقن هامي 

اقن امي ض     ذ ام  ام  ا اضك قا  ب  ات الماذي الما ازك  ا   ا ل  اف ذا ل الةاوصا ض ام شنا  ابنام اا   لزا ا   لاى المناو  الم ان 

 اام اقياا ا  ضن اا ة ال ااوك الااال ت ةوقاا   لااى زااوس هذاا ا شااوا اقن اماايا ضب لداا ل  ت دبااب    اااي المنااغ لزب هناام ض ف ااةلايق  ضجق  ااي 

ولأااي    اا   اام أشاا  اقياا ا  الدن امااةي الااال يذ اام أ  يذد   اا  المنااغا ضالااال  ذن اام الدفااوق  لااى اقن امااي ا ضانطلاقاا   لاقاا   ق

)معرفة الزبانن، التصال والصغاء، الحتفاظ ختتبار أرر إدارة العلاقة مع الزبانن ل  ذ  هم   معى  م زلال شوا الم ن 

 ضق  سلي ذلغ يذ م ط ح افهئ ي الد لةي: .تنافسية البنوك الجزانرية الناشطة في ولاية سطيف وتعزيز  في تحقيق بالزبانن(

شاااا   وياااا   لاقااااي  اااانايب ذا  حلالااااي جعتاااا هةي لإحااك ال لاقاااااي  ااااب الزبااااو      اااااي الزباااا هما الإ تاااا ل ضالإ اااا   ا الإعدفااااا ظ  -1

 ال ااهي؟ب لزب هم(       ة   ي ك اسلوحك ل ى المنو      

   اااااي الزباااا هما الإ تاااا ل ضالإ اااا   ا الإعدفااااا ظ الزبااااو      وياااا   لاقااااي  اااانايب ذا  حلالااااي جعتاااا هةي لإحااك ال لاقاااااي  ااااب شاااا -2

 ال ااهي؟ب لزب هم(       ة   ي ك الدذ يز ل ى المنو      
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   ا الإعدفااااا ظ    اااااي الزباااا هما الإ تاااا ل ضالإ ااااالزبااااو   شاااا   وياااا   لاقااااي  اااانايب ذا  حلالااااي جعتاااا هةي لإحااك ال لاقاااااي  ااااب  -3

 ال ااهي؟   ة   ي ك الد  في اقندف ي ل ى المنو       ب لزب هم(   

   اااااي الزباااا هما الإ تاااا ل ضالإ اااا   ا الإعدفاااا ظ الزبااااو   شاااا   وياااا   لاقااااي  اااانايب ذا  حلالااااي جعتاااا هةي لإحااك ال لاقااااي  ااااب -4

 ال ااهي؟ب لزب هم(       ة   ي ك الإب اع ضالابد  ا ل ى المنو      

   ااااااي الزبااااا هما الإ تااااا ل ضالإ ااااا   ا الإعدفااااا ظ الزباااااو   شااااا   ويااااا   لاقاااااي  ااااانايب ذا  حلالاااااي جعتااااا هةي لإحااك ال لاقاااااي  اااااب -5

 ال ااهي؟   ة   ي ك ه  ي الاهد  بي ل ى المنو       ب لزب هم(   

تااااا ل ضالإ ااااا   ا الإعدفااااا ظ    ااااااي الزبااااا هما الإ الزباااااو   شااااا   ويااااا   لاقاااااي  ااااانايب ذا  حلالاااااي جعتااااا هةي لإحااك ال لاقاااااي  اااااب -6

 ال ااهي؟ب لزب هم(       ة   ي ك اق ضني ل ى المنو      

 فرضيات البحث:. 1.1

 ضت الف  ةي     ة هي الف  ةي ال هيمةي الال  د ص أش اف الم ن  ضتم ؤلايق للإي بي  لى جل  لةي ال ااهي ال هيمةي    

    : دذد  

   ااي الزبا هما الإ تا ل ضالإ ا   ا الزباو    وي   لاقي  انايب ذا  حلالاي جعتا هةي لإحااك ال لاقاي  اب  *الفرضية الرنيسية:"

 .الإعدف ظ ب لزب هم(       ة  اقي ك الدن امةي ل ى المنو      ال ااهي

 ستة إفتراضات أساسية نوجزها في الأتي: تنبثق من الفرضية الرنيسية      

H1- اي الزب هما الإ ت ل ضالإ    ا الإعدف ظ ب لزب هم( الزبو    وي   لاقي  نايب ذا  حلالي جعت هةي لإحااك ال لاقي  ب   

       ة   ي ك اسلوحك ل ى المنو      ال ااهيا

H2- لإعدف ظ ب لزب هم(    اي الزب هما الإ ت ل ضالإ    ا االزبو    وي   لاقي  نايب ذا  حلالي جعت هةي لإحااك ال لاقي  ب

       ة   ي ك الدذ يز ل ى المنو      ال ااهيا

H3- اي الزب هما الإ ت ل ضالإ    ا الإعدف ظ ب لزب هم( الزبو    وي   لاقي  نايب ذا  حلالي جعت هةي لإحااك ال لاقي  ب   

       ة   ي ك الد  في اقندف ي ل ى المنو      ال ااهيا

H4-  اااااااي الزباااااا هما الإ تاااااا ل ضالإ اااااا   ا الإعدفاااااا ظ الزبااااااو   ذا  حلالااااااي جعتاااااا هةي لإحااك ال لاقااااااي  ااااااب  وياااااا   لاقااااااي  اااااانايب   

 ب لزب هم(       ة   ي ك الإب اع ضالإبد  ا ل ى المنو      ال ااهيا

H5-  الإعدفاااااا ظ    اااااااي الزباااااا هما الإ تاااااا ل ضالإ اااااا   ا الزبااااااو    وياااااا   لاقااااااي  اااااانايب ذا  حلالااااااي جعتاااااا هةي لإحااك ال لاقااااااي  ااااااب

 ب لزب هم(       ة   ي ك ه  ي الإهد  بي ل ى المنو      ال ااهيا

H6-  اااااااي الزباااااا هما الإ تاااااا ل ضالإ اااااا   ا الإعدفاااااا ظ الزبااااااو    وياااااا   لاقااااااي  اااااانايب ذا  حلالااااااي جعتاااااا هةي لإحااك ال لاقااااااي  ااااااب   

    ة   ي ك اق ضني ل ى المنو      ال ااهيا ب لزب هم(   

 أهداف البحث:. 1.1

   يا  طمة اي ال لاقاي باي  جحااك ال لاقاي  اب الزباو  ض دد اف أ  ا ح اقزايا   (0) د  ةا  افشا اف اي ةاي:لالم ان   ذ  شاوا   

الد  ف  لى أا   طمة  جحااك ال لاقي  ب الزبو        ة  ضت زلأز اقزاي  الدن امةي ( 2) الدن امةي الال يذ م ل منغ    ة   ؛

هااازبا ة ة   ج  ااا ي    ذو اااي  ااام الدو اااة   الاااال قااا  تمااا    المناااو   ااا   تاااذة   (3) هاااطةف؛ ااا  المناااو  الن لاااطي بولاياااي 

  ن امةي ن   ي  م الدطمة  الف  ل لإحااك ال لاقي  ب الزبو ا
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 أهمية البحث:. 1.1

ب م اال المنااو   (  ماا ش  الم ان  اا  زلأاا حك الإشدذاا ص1  مادذ  شااوا الم اان أشذةداام النس لأااي ضالدطمة ةاي  اام  اا ك ن اا ة أشذ اا :    

( الوقااوف  ةاا انة  2اسلزاه لأااي قاا ز  جحااك ال لاقااي  ااب الزبااو ا ب  دماا ا أناام أ اامح  اا ضاك عدذةااي لد  ةاا  اقزاياا  الدن امااةي؛  

كذاا  يذ اام أ  ( 3   طمةاا  جحااك ال لاقااي  ااب الزبااو   اا     ةاا  ضت زلأااز ال اا اا  الدن امااةي  اا  المنااو  بولايااي هااطةف؛ لااى أااا  

 طمة   دد ف أ   ح جحااك ال لاقي  ب الزبو     أحا  ثب  لى أا   طي جنطلاق ل م عدي  اق دذي  ل د  ف أك     شوا الم ن ن

 اقفهم   اس   ةي لم  الف وا  الم دةي    شوا ال ضاق الم ثلا

 أدبيات الدراسة: -2

 إدارة العلاقة مع الزبانن:. 1.1

 :إدارة العلاقة مع الزبانن تعريفأ. 

( ضاعااااا ك  ااااام جهااااازبا ة ة   اف ذااااا ل ال اهااااا ك  ااااا  افلفةاااااي اسل يااااا كا ضالاااااال  س ااااا  جااحك MRCت ااااا  جحااك  لاقااااا   ال ذااااالا        

اقفهماااي  اااا   م اااال ضالد ةااااف  اااب الدوياااام باااا لزبو ا  اااام زاااالال ت ياااب اقفهمااااي لف مااااف ق  الااااال ا نااات  دذ ااااوا عااااول اقند اااا   جلااااى 

 نبد ااي  اام جشدذاا ص  (CRM) ف  الف اا ك افه هااةي، (Jonghyeok Kim, 2003, p. 6). ا ماافي  دذ ااوا عااول الزباا هم

ال مولأ  اسس ين أض اق      لى الزبو  ضج دم اا أع  افاا   افه هاةي ل ذفهماي  ا     ةا  الن ا ح ضالنذاو ضالم ا    نا   ا  

 .يموا ض لاق    زبابطي  ب الزب هم
 ""جحااك الإ تا ل( Contact Management)   د   ام ال ما اك اف  لأ ةاي (CRM) ج   تطلح جحااك ال لاقي  ب الزبو      

. (Jung-Chi Pai & Fu-Ming Tu, 2011, p. 580) ضالاال ي ا    ا  الدذ نينا   ضت  ال يذاب اق  و ا   اقد   اي با لزبو  
جحااك ال لاقااي  ااب الزبااو   ف و اا    ذاا ا ا ااو يد  اا  بيلةااي ت زلأااز  ذ ةاا   اف ذاا ل الااال   كااز  لااى الزبااو ا ضالااال ينساا  لااولغ ت اا  

 اجل ق   لى أنق     ة  ل دن اي اقط وب

ضال ما اك  (Customer Relationship Management)( CRM)ة و  تا    يذاي ال ما اك الإن  يا إ باجحااك ال لاقاي  اب الز     

ضي دباب  ا ز  جحااك ال لاقاي  اب الزباو   ا زلا ي يا ا ب ا  (. GRC( )La Gestion de la Relation Client) الف  ماةي

نسا   دد فاي  اايب لوياوح ضي ا    نة  ما ض م الطمةع  أ  يدوا  لم ت  الأف كديبك الا يوي  ت  لأف    ح ض وع  لما ضشوا 

   اعول طمة ي جحااك ال لاقي  ب الزبو  

أعا ح اق   اي  ( Scott Nelson) اذف وص جحااك ال لاقي  ب الزبو  يدنا ح بي   ف وص  ة  ض ف اوص ضاهابا ضشاوا  ا  ق لام    

 عمي   م س ض   ذوح اسلن بما        ل جحااك ال لاقي  ب الزبو  أ  شن   نس           ل جحااك ال لاقي  ب الزبو  ع لة :

 (93 ا  ف ي8101
 ينس  جل ق  بب دم اش  ب ا ج  طمة ةيالمفهوم الضيق(:  (الأولى (Sofware Application؛) 
 :)أ ذ لا ت ذ   لى   مي  ا   الزبو  ضزلأ حك اب ةدم ضز   الولا   ة ةيااهزب بب دم اش   الثانية )مفهوم الواسع. 
ضلأوي  ضي    نسا   دد فاي عاول ت  لأاف جحااك ال لاقاي  اب الزباو ا ضلا يويا  ت  لأاف  وعا  أض لا    يدفا    ةام اسلذةابا      

ضشااااو عاااا ل ال ديااااب  اااام اقفاااا شة  الااااال تاااا   اااا  طااااوا الدم ااااواا كذاااا    ااااوح هاااابف الإزاااادلاف الااااى جتماااا ع شااااوا اقف ااااوص ضت اااا ح أحضا اااام 

اعاااااا ا لااااااوا ن اااااا     اااااا    بنااااااوا ت اااااا الأف  د   ااااااي بد نولويةاااااا  اق  و اااااا   ضجهاااااازبا ة ة  م ب ةاااااان يتاااااا ف عتاااااا ا  اااااا  ت  لأااااااف ض 

ضال ذ ةااا     ااا ز    نولاااوو (ا ضوزااا ض   بناااوا ت ااا الأف  د   اااي بااا ضاك الزباااو  ض  اعااا  الإ تااا ل ب لزبااا هم   ااا ز  ال لاقااا  (ا 

 :الد لةي يل  ط ح لم ض الد  الأفا لدو ةح اقف وص عمف اق از  ضوز ض   بنوا اق ز  الإهزبا ةج ا ضاةذ 
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  لاى أنقا  "يذاب(Kotler, Keller, & Manceau, 2012, p. 162) ا ا    ا ا وفق مدخل التكنولوجيا )سيرورة تكنولوجيـة(: *
بقااا  لد ساااة  ضلائقااا   اق  و ااا   اقفتااا ي ضاقد   اااي ب ااا  زباااو   لاااى عااا ى ضكاااوا ال ماااةيب   ن ياااي ل ااا  ن ااا ة أض سسسااا   الإ تااا ل

 لااااى أنقاااا " نساااا ص   ااااو   اااام البب  ةاااا   ضال ذ ةاااا   ضالوهاااا ه  الد نةاااايا ضأنقاااا  أي اااا  ضهااااة ي  اااام عبيدددددات  ض  ا اااا  ل ذفهمااااي"ا

 لااى  (Hamilton ,2001)   ا اا . (01-01، الصدفحات 8108)عبيدددات، ، " الإيا ا ا  اق كازك  لاى  داازلأم المة نا   ض   ة  ا 

 ذ ةي  دزلأم ض   ة  كذة   ض ذي  م بة ن      اسستول    ق   م ج ت لا  اقمة    ض  اكز ز     الزب هما لإ ط   أنق "

 ". اااااواك ضاضاااااسي ض فةااااا ك  ااااام هااااا و  الزبااااا هما ل ماااااذ ح بذ  سلاااااي الإزدلااااااا   اقندو اااااي  ااااا  الإعدة يااااا   ض دط مااااا   الزبااااا هم
(Ranjit Bose, 2002, p. 89) 

اااااا    ااااانل   ذااااا   مااااذح بااااا لد  ف  لاااااى الزباااا هما ببك مااااا بق   اااااات بننقاااا  "ا ااااا  وفددددق مددددددخت  العلاقدددددات )سددددد رورة علانقيددددة(: *

اق  اسي    ق  ضكمف ضلا  أا     بق ف زلأا حك اقا  اف ذا ل افابا حا بذ  ا  أنقا  ال ذا   لاى بنا    لاقا     ب اي  لاى اقا ى 

 ,René lefébure & Gilles venturi, 2001) ".الطولأا   اب أا ا  الزبا هم  ام زالال جهاد لال يذ اي ن ا ة الإ تا ل بقا 

p. 31) .   جك مااا ب الزبااا هم اقااا ب ي  ضالإعدفااا ظ بقااا ا  ااام زااالال    ةااا     و ااا يق  ضا ااا   "بننق  نسااا ص ياااوب ضاااات أي ااا ض

ا لدوطةاا   لاقاا   قولأااي  اااب ضاهاازبا ة ة يق  دط ماا يق   بااب  ذ ةااي طولأ ااي افياا ا ننزاااو ب لا دماا ا الدواةاا  بااي    اا ة اقفهماااي 

عرفهددددددددا ، (63، صددددددددفحة 9002)رونالددددددددد،  "الزبااااااا هم اقاااااااا ب ي  ا ااااااااطا ض   اااااااة   ماااااااادوى ال لاقاااااااا    اااااااب الزباااااااا هم هيااااااااب اقااااااا ب ي 
(Dwyer,1987)  هاااا ط     ااااب الزباااا هم"  سااااي بننقاااا " ااااا  الل اااا ط   ال مااااولأ ةي الااااال  وياااام ن ااااو بناااا   ض طااااولأ  ال لاقاااا   الن 

"  ا ط    عاي    ا ا  بننقا ( Buttle &Francis,2004) ضشاوا  ا  أكا    ةام ،(031ا  اف ي 8113الط  م ض حب س ال ما حإا 

 (000، صفحة 8101 )درمان سليمان، اقفهمي اق  مطي بدطولأ  الزب هم ضاق  اسي    ق "ا
بننقا  "جهازبا ة ةي ز ا  ال ةذاي ل زباو  ضل ذفهماي  ام زالال ها س ا  ااي الدويام با لزبو  ت   ااية: وفق مدخت  الستراتيج*

 اام    اااي الزبااو  ضع ي  ام ض وق   اام ضض ااولا الااى  ضض اب الإهاازبا ة ة   ال  اا ة ةي الااال تماذح بد مااة  شااوا الدوياام جنطلاقا 

" جلاااااام     ضجا ااااااا   الزبااااااو  ضكماااااااف ضلاهاااااااما ضب لداااااا ل  ز ااااااا  ال ةذااااااي ل زلأاااااااو  ض   ةااااااا  اق حضحيااااااي اقماااااااط ك  اااااام طااااااا ف اقفهماااااااي
(Supizet, 2002, p. 420)، عرفهددا(Gebert ,2003 )   لااى أنقاا " جهاازبا ة ةي  ذاا  يقاا ف الااى ا اا  ضجحااك ع ياا   ضاهماا 

)درمددددان  ".الزباااا هم اسساااا لي  ضاق دذ ااااي   اااام زاااالال  ذ ةااااي  ف   ةااااي لد  ةاااا  الدواااااا  بااااي  جهاااا دذ اا  اقفهمااااي ضا اااا  الزبااااو  
  (001صفحة  ،8101سليمان، 

  ز  ي    الد     بي  افا اح  بننق "( M,Du Plessis &J.A.Boon,2004  ا     المداخت  السالفة الذكر معاوفق  *

ضال ذ ة   ضالد نولوية  لد  ة   لاق    ندسذي  ب  دد ف أنواع الزب هما ضأ  ال ةذي اسس ة ةي لإحااك ال لاقي  ب الزبو  

  ا   ض  ب لزب هم ضزلأ حك ضلائق  ض   ة  ال ب ةي"ا  ذ  ل ذفهمي  م أي  الإعدف ة  ن     د ول الى جهزب ة ةي

 Kamakuna,2005)         بننق " ذ ةي  نسذي سلذب ض   ة  اق  و    اقد   ي ب لزب هما بق ف ت سة  ال ةذي الال

ما الزب ه اقفهمي جل ق ا  م زلال قة     ببهد لال شوا اق  و        تذة  جهزبا ة ة   يق ف الى   مةي  دط م  

ض   ة  أش اا    ذ  يزلأ   م ضلا  الزب هما ض م    في   ول   الى اقفهم   افز ى اقن اميا كذ  يفحإ الى ت زلأز اقي ك 

 الدن امةي ل ذفهمي"ا
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بننقاااا " جهااااازبا ة ةي جحاالأااااي ض ذ ةااااا   ض  نولويةاااا   اق  و ااااا   الااااال    ااااا  اقفهمااااي قااااا حاك  لااااى ت ساااااة   (Liu,2007)  ا اااا  

 .الإي احا  ضزلأ حك ال ةذي  م زلال ا   جيدة ي   الزب هم الف حييا ضال ذ   لى جا  هم"
نولويةا  اق  و ا    ا  اقفهماي جحااك ال لاقي  ب الزبو  ليمات   ا ح  طمة ا   ب   ةاي  د  ا   مافضلة ق  ب ما     اجذ         

أض عااااا   اااا  قمااااا  ال مااااولأ  ا اااااطا باااا  تاااا  جهااااازبا ة ةي لاااا   ي ل ذفهماااااي تماااادد ص ضتماااا دذ    نولويةااااا  اق  و اااا   لد  ةااااا  

عااي   اا ف جحااك ال لاقااي  ااب الزبااو  ا اا ل: "ج  نساا ص جحااك ال لاقااي  ااب الزبااو  ( Kotler,1997 أشاا اا  ا ضشااوا  اا  أكاا    ةاام 

 لدطولأ  يم أ ب لد  ة  ال
ً
 ذة  لم و  الزبو ا ا و  مدد ص   نولوية  اق  و    سلذب المة ن   الال يذ م جهدد ا    لاع  

 .(Ranjit Bose, 2002, p. 89) ااق  و    اقط وبي لإ      ف    ذض ط  ب ش ص ل أكثب  ب الزبو "
ض  ةاااااام يذ نناااااا  ال ااااااول أ  جحااك ال لاقااااااي  ااااااب الزبااااااو  ت "جهاااااازبا ة ةي أ ذاااااا ل تماااااا ق ف ت سااااااة  قةذااااااي الزبااااااو  ضاقفهماااااايا     

 ااام يذةاااب اسلواناااف اس   اااي بقااا ا ض ااام اااا    لاااى الزبااا هم دذاا ح  لاااى جهااادد اص   نولويةااا     و ااا   قتااا  الد ااا ف اسلةااا  ب لإ 

ضب لداا ل  اااب   ف ااوص جحااك ال لاقااي  ااب الزبااو  ي دااوإ  لااى ااالا   ".   ياا  أ ماالق  لمناا    لاقاا    اا اقي طولأ ااي ض دذاا ك    اا 

: يركدز بعـد ممنـي (2)؛  لاى اهماي اقفهماي  لاى الإا ما ة بزب هوقا   اب  ن ياي أكباب  ا  جزدةا اش  : ي كز علاقاتيبعد  (1): أ   ح ضت 
 لاقي اقفهمي   ذلائق   م زلال ضه ه  : ي كز  لى اسس يي لإحااك عملياتي بعد (3) ؛الطولأ اق ى على بناء علاقة مربحة على 

 .ا  لي ض ويي
 يل : ض ذ  هم  يذ م    ي  أش  افا  ا الال ي دويق   ف وص جحااك ال لاقي  ب الزبو  اةذ          

 جق  ي  لاقي  دد اك ليمت  ب ا  الزب هما  م زلال الزبكي   لى الزب هم اق ب ي   ذض قةذي   لةي ل ذفهمي( ضالإشدذ ص 

 بق  أكثب  م هيبش ؛

 كمف ضلا  الزب هم شو ال  يي افه هةي  م  ف وص جحااك ال لاقي  ب الزبو ؛ 

 ي  ال ةذي ل زبو  ض   ة  ا  ا شو ال    ك افه هةي الال ي   ز    ق   طولأ  ال لاقي     ؛    

 ااك ال لاقي  ب الزبو  الإ ت ل الف  ل ضاقمدذ   ب الزب هم ضالإ     اسلة  ل   شو افحاك افه هةي لإحا 

ا  ف ي 2222 ال ةخ ه ل  ض الاح الزهبلا  ا ضت   دذد    :الخصانصي  م   ذو ذب   كذ   دذي  جحااك ال لاقي  ب الزبو   

111) 

         الإشدذ ص اسل إ ب لدويم ن و الزبو ؛   : التوجه    *

 ضه ه    نولوية  اق  و   ؛  جهدد اص : الوسان  *    

          ا  المة ن   اقذ ني  م الزبو ؛  : المعلومات *    

   ؛ م زلال    ة  ا  ش  ضكمف ضلائق     ة  اب ةي اقفهمي ضزلأ حيق  : الهدف *    

 الإعدف ظ ب لزبو   اق  اسي  لى الزبو ( ب ل كممم ا ط؛ : الزبون نظرتها في التعام  مع     *

 .   ي  ط م   الزبو  ض وعة ش     نذ ذج   ةني : (دور الأفراد )العامل ن   *

 إدارة العلاقة مع الزبون: أهدافب. 
 هي: لأهدافالتي يسعى أي بنك الى تحقيقها من خلال إدارة العلاقة مع الزبون، وهذه ا هداففي الواقع، هناك مجموعة من الأ   

   ي  ال  وة الال  وايم اقفهم      بيئي اف ذ ل أ مح  م الت ف ضاق  ف  :بهم ظجذب الزبانن والحتفا (1 

 اسستول  لى زب هم ي ح نس ا ق  يدط مم ذلغ  م  وااح ش  ي ضي وح كميبك  م أي   نهيي ال لاقي      ضالإعدف ظ بق ا
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جلى زب هم حاهذي  ض م ا    ولأ     يوب زب هم ي ح ض  ولأ    جلىجحااك ال لاقي  ب الزبو  اقفهمي  م زلال تمعى ضلولغ 

 .  الأ ة  جلى زب هم   اا ي   م اقفهمي ضز   يق ا ضالزبو  اق ااب  ت ا  م  ت حا جهد ط ب اقزلأ   م الزب هم اسل ح

ل وا  لى اقفهمي أ   فهي  لاقي ا بديا  ف   ةي ضا حيي بي  الزبو  ضاقفهمي  ملةي أه ه   لى الد ي ضالالز اص الويم 

 ؛ال ضابط ضذلغ  لى ج د اح حضاك عة ك الزبو    شذ        ولأي م

   ةا  ا ا   ضي دباب ا "جعم س  ل وا( الزبو  الن  ج  م ع ا    ا ا  باي  أحا  اقنادج ضباي   وق   ام"ا ضشو الرضا تحقيق( 8)

الزبااو   اام بااي  افشاا اف افه هااةي الااال تمااعى اقفهمااي جلااى ب وه اا ا نساا ا فناام أكثااب اق اا ييب ا  لةااي للس اا   لااى أحائقاا  لا هااةذ  

 ؛ وي ي ن و بن    لاق   طولأ ي افي    م  ن      و  شوا اقفهمي
 د ماا   اا  ا داا ذ قاا اا  اام طاا ف الزبااو   لااى أهاا س  ض"الاهااد  بي الماا وكةي الااال  د ااو   بااب الااز م"ضشااو  االددولاء قتحقيدد (9)

  دبااااب ضلا   نفسااا ل بد ااا اا الد  بااااي ال ااا اهةي  ااااب اقفهماااي نفمااا   حض  هيبشاااا   ااام اقفهماااا   اقن اماااي ضالدو اااةي بقاااا  الازااا لأما

ب   ا ا اقفهماي كميابك لام الزبو  ال كي ك افه هةي لمن    لاقي قولأي ضحاهذي بي  اقفهمي ضالزبو ا فنم يول   ةول ضج دذ حيي 

ض ند  يقااا ا ب ل ااا ا الاااوإ ي   ااام   ااا   أ  اقفهماااي تااا  اف ااا  الوعةااا  الاااوإ يذ نااام  ااام    ةااا  اهم  ااام ضتماااد ةف لطذوع  ااام 

اق كز الدن اس ل ض   ة  اقي ك الدن امةيا ضااب افاب ح  بنكثب ا  لةي ض ت اقةيا ضشوا    ين  ي جي  ب     ق   م زلال ت زلأز 

 اقةيضزلأ حك اسستي المو 

قةذااي ل زبااو    اا ي  اا  ض ز   لااى زبكيااال جلااىالاا اب ب ل  ياا   وقاا   جلااى اقفهماا    بااي ال اا ي ك اقن اماايأح   قيمددة ،ختلددق ال (4 

اهل ت اا ف  لااى أنقااا  "اق  انااي  أض اقف  اا ي الااال ي ااوص بقاا  الزباااو  بااي  اقناا اب ال  ةااي الااال يد تاا     قااا  ا اقن امااي   اام  ااأا

ابي ااا ح قةذااااي ل زباااو   اااام لاااننم أ  يزلأااا   اااام ا دااام ضضلاهاااام ضالد ااا لةف ال  ةاااي الااااال يد ذ  ااا  يااا ا  اسستااااول  لاااى شااااوا اقنااادج"ا 

زلأاااا حك افاباااا ح ل ذفهماااايا ضالاااااال يذ اااام ت سةذ اااا   اااام زاااالال اق  ااااااي ل ذفهماااايا اف اااا  الااااوإ ياااافحإ جلااااى  ذ يااااا  ازاااابك ال لاقااااي ض 

اق دذاااا ك  لااااى ال لاقاااا    ااااب الزبااااو  الاااااال تمااااذح باااا لف   الاااا قة  سس ي  اااام ض وق   ااااما ض ااااام ااااا  الدلمااااة  بااااي   دد ااااف ي اااااوح 

   مقةذي ل زبو  الال ت دبب بذد بي    ي  ل  ب ةي الال ي      الزبو  زلال حضاك عة اقفهمي ب    ا ز  

 .الميزة التنافسية:0.0
 أ. مفهوم الميزة التنافسية:

  دبااااب  ف ااااوص اقياااا ك الدن امااااةي  اااام اقفاااا شة  الااااال ل اااا     نااااي ش  ااااي  اااا  ااااا   اااام   اااا ل  الإحااك الإهاااازبا ة ةي ضاقدتااااا حي        

فه هااةي لم اا   ضاهاادذ اا اف ذاا لا اهاال  ذداا  ال نتاا  الإهاازبا ةج  اق اا  الااوإ لاام افضلولأااي  اام اقفهمااي فناام   اا   ال    ااي ا

 لااى أنقاا  " ل اان أه هاا   اام ال ةذااي الااال تماادطةب  فهمااي  اا  أ   د   اا   (Porter, 2011, p. 32) اقفهماايا ا اا    ا اا 

 ناا اب  نفاا حك  اا  اقناادج  لزب هوقاا ا ب ةاان يذ اام أ   نزااو لاا   أهاا  ا أقاا  ب للماامي فهاا  ا اقن امااي  بذناا اب   ماا ضلأي أض  اا ي 

"قااا اك اقفهماااي جندااا ج ض  ااا ي   ند ااا    هااا ب أض   لاااى أنقااا  ض  اااات أي ااا ت اااوس   ااا   ضاهاااب الزلأااا حك المااا  لأي اقف ض اااي"ا 

زاا    ( جلااى الزباا هم   اا    دذياا   ذاا  ي   اام اقن امااو ا ض اام زاالال جهااد لال  وااحشاا  اق حيااي ضالب اا لأي ضالف  لأاايا ضالااال قاا  

لد نولوية ا ال  اك  لى  دفةض الد  فيا ال فا  ك ال ماولأ ةيا الدوقةات  ا  جقدنا ص الفا ص ضكماف  و اب  د    ب سلوحكا ا

  .(Liu, Tsai-Lung, 2003, p. 6)  د  ص    الموق"
 ل ان بذ ا ح اك  ا ف طا ق ي يا ك أكثاب ا  لةاي  ام   اغ الاال  ا   ااب  اقيا ك الدن اماةي (Stevenson , 2005) ضعماف       

     م قم  اقن اماي ا كذا   انتم  ام زالال   ا ي  ض طاولأ  زا     ي يا ك  ام زالال قا اا  الاد   ا ضاق باي الماوقا اجهدد 
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ق اقماااد ي   لاااى ضانطلاقااا   ذااا  هااام  ن اااو   ااا  ض اااب  ماااذح لنااا  بد  لأاااف اقيااا ك الدن اماااةي ل مناااغ بننقااا  "قااا اك المناااغ  لاااى الدفاااو 

 ن اماةم  ا  ز  اي زب هنام اقما ق اي "ا عةان أ  اقيا ك الدن امااةي الف لأا ك    ا   ند ا   اقفهماي  ذيا ك ض  هوباي  ام طاا ف 

 . الزب هما ض نفت ي    أذش نق   م ب ق  اقند    اقن امي

ا القيمددة المدركددة لدددو الزبددون ( 0: ) تمااعى اقفهمااي جلااى    ة  ذاا بعدددين ض لاى شااوا افهاا س  ماادلدج أ  ل ذياا ك الدن اماةي   

يذ م ل ذفهمي اهد لال ج   نة يق  اقدد في      مي  ال ةذي الال يا اك   الزباو  ل ذند ا   أض اس ا     الاال   ا      عةن

 لاى   ذ   م ش     بن   اقي ك الدن امةيا ض د    شوا افزيبك جذا أحا  الزب هم أنق  ي ت و   م ي ا  ت        ب اقفهماي

ا عةااان    ااا  اقفهماااي الدذيااا   ااام  ن امااا ق   نااا     ااادذ م  ااام كماااف ز  اااةي ا لأااا ك التم ددد  (2قةذاااي أكباااب  ااام  ن امااا ق ؛  

 ي لأ ش  الزب هم ضلأت ف    ا يق  ض   ة ش   م قم  اقن امي ا

 أبعاد الم  ة التنافسية:ب. 

 دداااا ا المناااااو  اف  ااااا ح الدن امااااةي اقن هااااامي ل ااااا   ناااا    ااااا ي   ند  يقااااا  ضزاااا   يق  ض  مةاااااي الط مااااا    اااا  الماااااوقا ضشاااااوا عاااااا       

 تمدطةب اسستول  لى اقزاي  الدن امةي الال  ذن    الدفوق  لى اقن امي ا ضشوا اف   ح ت : 

لمنااغ   ةااي زلأاا حك ا اا  الزباا هما ض واوقةااي اس   ااي اق   اايا ب  تاا  الزبكياا   لااى   مااي  ال ذ ةاا   ضاف  ااطي اس   اايالجددودة: -

جلاى أ  الزباا هم ي همااو  بذند اا     باال اس تاا ه  اقط وباايا ضتاا   ((Krajewski & Ritzman, 2013, p. 120) ضي ايب

ن ا ح المناغ  ام زالال   ا ي  زا     بذوا اف   اس ت ه  الال يدوق ونق ا لولغ         اسلوحك  م ال ا هز افه هاةي  ا  

 ؛      أض  فوق  دط م   الزب هم

(: تااا  قااا اك المناااغ  لاااى  تاااذة  ضتماااولأ  اس ااا     بنقااا     فاااي  ذ ناااي  ااام المناااو  اقن اماااي الكفددداءة )التكلفدددة المن فضدددة- 

 افز ى؛ 

قدط ماااا   ضاعدة ياااا   الزباااا هم  اااام زاااالال   اااا ي  اس اااا     ب لماااا  ي  : تاااا  قاااا اك المنااااو   لااااى الإهااااد  بيسددددرعة الاسددددتجابة-

 ضالوقت اق  ح؛ 

 ضت ذ  اسل وح اقموضلي  م قم  المنغ سل    ند    ضز    م أكثب ي ذبةي ض دد في  م اقن امي ؛ :التمي  -

 ةا إ با س  ضج بنا ا ا ي يا ك ض م ال قا اك المناغ  لاى  ويةام  ما ا الدف ياب ضز ضي ا   ام الدف ياب الد  ضت  ال :البداع والابتكدار-

 أنذ ة ضأا  ا ي ي ك  دذي  بق ا ض واكف ال ت  اسس ين؛ 

 .ضلأ ت  بق  ق اك المنغ  لى الاهد  بي ضالد ةف  ب ت يبا  اعدة ي   ض ف ةلا  الزب هم :المرونة-
 علاقة إدارة العلاقة مع الزبون بتحقيق الم  ة التنافسية:. 6

أ مح ج      لاق   قولأي ض ديني  ب الزب هم    الوقت اق   ا  اقحاسو  ب قن اماي ال ا ي ك ض زايا   دط ما   الزبا هم أ ا      

أكثب أشذةي ب للممي ل منو   م أإ ضقت  ض  ا لولغ أ مح جح  ج جهزبا ة ة   ال ماولأ  ب ل لاقا    اب الزباو   ا  لا عةولأا  

ال لاقاااااي  اااااب الزباااااو   فدااااا ح الإهااااازبا ة ة   الدن اماااااةي الاااااال   د ي ااااا  المناااااو   ااااام أيااااا  ت دباااااب جحااك  ضن  ع ااااا ا عةااااانلنذوشااااا  

 & Alipour) الاهااادذ اا  ااا  الزبكيااا   لاااى ع يااا   زب هوقااا  ضح اااج    اباااي ال ماااولأ  ب ل لاقااا    اااب الزباااو   ااا  هااا ه  اقفهماااي

Mohammadi, 2011, p. 30)  

جلاى أ  جحااك ال لاقاي  اب الزباو  ت ا   ا  لا   والأا  ض  ذا   ا  ت زلأاز ال ا اا  الدن اماةي (2226 ن  سايا ض   شوا الإط ا   يب    

ل ذفهمي    ا    ة   مدولأ   أحا    لةيا لولغ اب  ا دلا     اي  م الزب هم     هلاع  ا  لا قواي ي   ا ي   الميئاي 

س  ايةيا ضال  ف  م الف ص ال مولأ ةي اقدد فاي هاوا   ا  افهاواق اق  ةاي أض ال  قةايا ضالد ا ف   ا   أكباب  لاى ع يا   ا
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الزباااا هم ضاهماااا يق ا ب لإ اااا اي جلااااى ذلااااغ اااااب  اك ماااا ب اق  اااااي  اااام الزباااا هم  اااام أشاااا  اقزاياااا  الدن امااااةي الااااال تمااااعى  اااام زلال اااا  

 .ك ال  قةي    ز   يق  لدلاه  ع ي   الزب هم ضاهم يق  ل مف ا  ش  ضضلائق اقفهم   اق    ك لد  ة     ييب اسلوح
اب  ال  ف ال  ص لإحااك ال لاقي  ب الزباو  شاو   ماي  ا   ةاي ال ماولأ   (8113 ه ط   الط  م ض حب س ال م حإا  ضعمف    

ياااافحإ جلااااى    ةاااا    اااا لةف الدوزياااابا ض   سلااااي الط ااااف اقااااندفضا ضجحااك ضزلأاااا حك قةذااااي الزبااااو ا عةاااان أ  جن اااا ز شااااوا افشاااا اف 

اقدااازض  لددفةاااف  باااا الزباااو  اقفااا ةا ض دفاااةض   ااا لةف اسستاااول   ةاااما ضن ة اااي لدويااام اقفهمااا   ن اااو الزباااو  بااا لا  ااام 

 زبا هم الاويم  ا  اند ا ئق  اقندج يذ م ل   أ   زلأ  كف  يق ا ضا   ة ق  ال مولأ ةي  م زلال  ويةم  زلأ    ال ماولأ م الإبا ا   ل

ال مااولأ ةي  اام ط لأاا    اا ي   ند اا    ضج ااف   الطاا  ب الح صاا ل  اا    ااولأم  لاقاا      اا  لة ماا   ل ذفهمااي    ةاا  أشاا اا  

  بااال ع يااا   الزبااا هما  ذااا  يااافحإ  ااا  افزياااب جلاااى    ةااا  ا ااا ش  ضضلائقااا  ضالزااا ا      ااا ا اقفهمااايا ض  ااا اك ق   ااا  طااا ح افا ااا ا 

 .الإب ا ةي اسل ي ك
كذ  أ  الزبو   ن    يد      ب اقفهمي هزبسخ    ذشنم يوحك اس   ي اق   اي ضياوحك  لاقدام ب قفهمايا ا ام ط لأا      

جق  ااي  لاقااي أه هااةي  ااب الزبااو  تماادطةب اقفهمااي    ةاا  جهااادذ اا ال  اا  ضالااولا  ل اا  ضب لداا ل   ولاا  ب لزباا هم اسسذاا س   ااا ا 

يق  الدن اماااةيا ض  اااذم ق  اا ك   لأ اااي  ااام الزبااا هم افضاةااا  ا الاااويم يذ ااام ا دمااا اش   ند  يقاا  ضزااا   يق ا ضشاااوا   ااازز  ااام قااا ا 

هاااف ا  قند  يقااا  ضزااا   يق   ااام زااالال الدو اااة   الاااال ي ااا  ونق  قمااا ق  ي  وزااا لأم عاااول  ند ااا   اقفهمااايا ضشاااو  ااا  ي اااةح ل ااا  

(René lefébure & Gilles venturi, 2001, p. 43)  وهةب حاه ك  ذلائق 
   

 ال  ياا   ااام اقزاياا  الاااال يذ اام ل ذفهمااي    ة  ااا   اام زااالالأ  شناا    ااا  حااهااي أي اشااا  ( Brown, 2000 ) ضقاا  عاا ح    
(CRM ) ضتا (El Borsaly, 2014, p. 2) ( :1 )( 2؛ )اقنطوقاي    اة    ا لةف الزابضلأج  ام زالال الا دذا ح  لاى ال  ذاي

( تمااذح ل ذفهمااي ب قن امااي  لااى أهاا س الدفااوق  اا    اا ي  1تماا ة  اهاا ق اف ائااي   ةنااي  اام الزباا هم ضالزبكياا   لااى اهماا يق ؛  

(    اااة  الوقااات الااالازص لدطاااولأ  ضتماااولأ  5( تمااا ش   ااا    ااا ي  أ لاااى قةذاااي ل زباااو ؛  1اس ااا     بااا لا  ااام اقن اماااي المااا  لأي؛  

 .الاهدف حك ال توى  م ا  ي ي ا ت ل  ب الزبو   (6ال لاقي  ب الزبو (؛ ض اقندج  حضاك عة ك 
 ااااا  حااهاااااي أي اشااااا  عاااااول جحااك ال لاقاااااي  اااااب الزباااااو ا أ  شاااااوا افزيااااابك  طاااااوا ال ااااا اا  الد  ة ةاااااي ( Ku,2010) كذااااا  ا دباااااب    

ال ذاالا  افكثاب اب ةااي ضب لدا ل    مااة  ضال  ا ة ةي ضالإحاالأاي ل ذفهمااي ضالاال تماا ش   ا  ت ساة  افاباا حا فنقا  تماا ش   ا     يا  

 لاى أ  أشا   ذ ةاي  ا  ( Dwarkanath, 2006) ض ام ي دام أكا ، (El Borsaly, 2014, p. 3) الاشدذا ص عاول     ا   أكباب

 CRM شااو أ    ااو  اقفهمااي هااام قي  اا   طااولأ  زاا     حين  ة ةاااي  وي ااي ل زبااو ا ضبناا    لاقااا     اازبكي  ااب الزباا هم افكثاااب )

 أشذةي ف  شوا ي وح جلى  ولة  قةذي  م حل  دفوقيا 

 ض ذ  هم   مدلدج   يل :      

ض   ي   م  م    و    ض   ااي تما     ا  ( الدويم ب لزبو  ي    اقزاي  الدن امةي  م زلال ا   ضحااهي ه و  الزب هم 1 

  نب ال  ااا  ال لة ك؛ 

( أ  أا اا  الطاا ق ل ذ  اسااي  لااى اقياا ك الدن امااةي ضح ذ اا  شااو  اام ط لأاا  اق  اسااي  لااى الزباا هم اسساا لي ا ضالااال ت اا  أقاا  2 

م   الزب هم فطول   ك    في  م    ضلي اسستول  لى زب هم ي حا ضالدويم ب لزب هم يذ م اقفهمي  م جلم ع ع ي   ضاه

  ااا اا ال ااا ا  قند اااا   ضزااا     اقفهماااي ياااافحإ الاااى    ةااا  أض ااااااب كفااا  ك جحااك الد ااا لةفا اد  فااااي   ذ نااايا ضزلأااا حك جعدذاااا ل

 ز  ي نفي الزبو  فكثب  م   ك أق   م    في ز  ي زبو  ي ي ؛ 
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 م زلال: ( ي ذم    ة  اقزاي  الدن امةي  م زلال الدف     ب الزب هم ضلأ و   3 

    ي  ال    الوإ ي هف اةم الزبو  ل م ي ا م ل د      ب اقفهمي؛ -

 ي   ال ة حك  دف     ب الزب هم بنه وب ز ص ض دذي ؛  -

 .ال ذ   لى   مي  أه لةف الا ت ل ضالدف     ب الزب هم بذ  ي    ع ي   ضاهم   الزب هم ض م ا  أش اف اقفهمي -
 وإجراءات البحث: طريقة -4

 مجتمع وعينة الدراسة: . 1.1

يد و    دذب ال ااهي  م ا    اا  المنو  ضاقويفي  الإحاالأي  ال    ي     المنو  الن لاطي  ا  ضلاياي هاطةفا ضلتا وبي    

 فااا حكا  وز اااي  لاااى زذاااي بناااو   دد فااايا ضقااا  يااا ى  31الو اااول الاااى يذةاااب اقفااا حا  ا ااا   ااا  جزدةااا ا  ةناااي  يمااا ك قوا  ااا  

جهدذ اك لإهدف ئق  قدط م   ال ااهي  28هدبة      ق        م ل ا ضب   جهزبي     ضا ت      قمول الإ هدذ اا  ج وزيب 

اهااااادذ اك اهااااادبة  ا ضقااااا   ااااا   وزياااااب ضيذاااااب  28هااااادذ اا  ل ااااا ص جكدذ ل ااااا ا ضب لدااااا ل   ااااا  جيااااا ا  الد  ةااااا   لاااااى ج 5كذااااا   ااااا  جل ااااا   

يدااا   وزيااااب  فااا حا   ةنااااي  ااةذااا 8182لأااا   جلاااى نق يااااي لااا    اااا إ اهااادذ اا  الاهااادبة    اااا  الفزااابك اقذدااا ك  اااام ب اياااي لاااا   أا  

أ ااا  %، 92.08 فااا حك  ااام الإنااا   بلمااامي 83ض%، 18.22 فااا حك  ااام الاااواوا بلمااامي  56ال ااهااايا ا ااا  الااادذ ت ال ةناااي  لاااى 

ئاي أكثاب  ام   ذاوع اقماد وبي ا ي  قا  ا %11.01 هاني(  ا   مابدم 28-98ب للممي ل فئي ال ذ لأي ا   لا  ت الفئاي ال ذ لأاي  

هنيا ض      يد  اقفشا  ال  يال ل ذماد وبي  ا ا  ب  ات  مامي ذضإ اقمادوى  35ضالم ق  أق   م %، 88.98هني با  45 م 

 ضالم ق   م ذضإ ال ااه   ال  ة  ا %08.91ا  ائي ا نوإ ضأق  با  %11.82الد  ةيل اسل  ع  

 أداة القياس:. 1.1

يد  ااااا  ب لمة نااااا   الح تاااااةي  الإهااااادبة  ا ضالاااااال  ااااا    ماااااةذ   جلاااااى قماااااذي : ال مااااا  افضل  دذدااااا  أحاك ال ااهاااااي  ااااا  جهااااادذ اك     

(  ما اك  وز ااي 81 اسلاليا ال ذا ا اقماادوى الد  ةيال(ا أ ا  ال ماا  الدا  م ادتا  ل ةاا س  د يابا  ال ااهاي ضلأ دااوإ  لاى  

 (91ضالإ اا   ا الإعدفاا ظ ب لزباا هم(ا ض  (  ماا اك ل ةاا س جحااك ال لاقااي  ااب الزبو     اااي الزبااو ا ضالإ تاا ل81) لااى   ااوالأما 

 مااااا اك  وز اااااي  لاااااى أ  ااااا ح اقيااااا ك الدن اماااااةي  اسلاااااوحكا ضالدذيااااا ا ضهااااا  ي الإهاااااد  بيا الإبااااا اع ضالابد ااااا اا ضالد  فاااااي اقندف ااااايا 

ضاق ضنااي(ا عةاان ااا    اا  يد ااو   اام زذااي  ماا اا ا ضقاا   اا  جهاادد اص   ةاا س لة اا ا  اس ذ حاا ل سلذةااب ال ماا اا  ب ةاان  اانح 

( أضاا     كا ضل دنك   م   ق أحاك ال ة س      س الاهدبة    لى الااي  م اق  ذاي  اقددتاي  5لا أضاا     ك ض ( 1 

 اا  ال ماااولأ ا ضقااا   اا  الاهاااد  بي ياائقااا  بذااا  ي اازص  ااام جهااا م  ح   ااض ال مااا اا  ضت ااا ي     ااا   ا جلااى أ  اهاااد   اق ةااا س  لاااى 

 ( الد ل  يوضح ذلغا1 م ني قذن  ب م ب       ألف  ك ضنم خ ضاسل ضل  ال    الوق  ما ضب ةي الد     م ام   الإه

 (: معام  ألفا كرونباخ لأداة القياس1الجدول )

 معامل ألفا كرونباخ المحاور حجم العينة

28 
 1.329 إدارة العلاقة مع الزبون

 1.212 الميزة  التنافسية

 ند هج ال ااهي اقة انةيالمصدر: 

يدضح  م اسل ضل أ      لا  الدم   ل ذ  ضا ا قت اق  ل الوإ يذد  اسس  افح ى اقد  اف   ةم    ال  وص       

  ذ     ي ام   أحاك ال ة سا %11الايدذ  ةي ضاق  ا با 
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 نتانح الدراسة الميدانية:. تحلي  ومناقشة 1.1

    اي الزب هما الإ ت ل ضالإ    ا  ال لاقي  ب الزبو    وي   لاقي  نايب ذا  حلالي جعت هةي لإحااكالفرضية الأولى: "-1

       ة   ي ك اسلوحك ل ى المنو      ال ااهي"االإعدف ظ ب لزب هم( 

 مح  الدراسة وكنالجودة لدو البفي تحقيق لأرر إدارة العلاقة مع الزبون نحدار البسيط (: نتانج تحلي  ال 1الجدول )

 ند هج ال ااهي اقة انةيالمصدر:  
ضتا  حالااي  ناا  حاياا   اسس بااي ، F (010.8) نلاعا   اام زاالال اسلاا ضل  ا  ند ه ام   مولااي جعتاا هة  عةاان ب  اات قةذاي      

( اااانايب جي اااا بم قااااوإ ياااا ا  لااااى CRM( اضشااااوا    اااال أ  ل ذد يااااب  1.111(بذماااادوى حلالااااي قاااا اا  1.18( ض ماااادوى اس طاااان  22 

(ا 1.111(ضال الاي بذماادوى حلالاي قاا اا  09.08(اق اا اك  CRMاق ماوبي  Tيفكا  ذلااغ تا  قةذااي  اقد ياب الداا  ب اسلاوحك ا ض اا 

Rكذااااا  قااااا ا  قةذاااااي     ااااا  الد  يااااا  
2

( ااااا  هااااا و  اقد ياااااب الدااااا  ب CRMضشاااااو   ااااايب الاااااى  مااااا شذي اقد ياااااب اقماااااد   ( 1.880)

ا (CRM  اااام الد ياااابا  اسس  اااا ي  اااا   ماااادوى يااااوحك زاااا     المنااااو  هااااملق  ت ياااابا   لااااى  ماااادوى %88.0 اسلااااوحك( اأإ أ  

ل ا  أاا  اي ا بم (CRM ضب لدا ل  ااب  (أحى ذلغ الى    ة    لللاوحك CRMبذ    أ  ا ذ  ج دذ   المنو      ال ااهي  لى 

  (.1Hيتم قبول ) ا ض  ةم    ال ااهي      ة  اسلوحك ل ى المنو  

    اي الزب هما الإ ت ل ضالإ    ا  وي   لاقي  نايب ذا  حلالي جعت هةي لإحااك ال لاقي  ب الزبو  الفرضية الثانية: "-1

       ة   ي ك الدذ يز ل ى المنو      ال ااهي" الإعدف ظ ب لزب هم( 

 محل الدراسة وكنالتمايز لدى البفي تحقيق لأثر إدارة العلاقة مع الزبون (: نتائج تحليل الإنحدار البسيط 4الجدول )
 معامل Tإختبار Fإختبار معامل الإنحدار النموذج المتغير التابع

Beta 
معامل 
 التحديد

R2 
الخطأ  Bمعاملات 

 المعياري
F مستوى 

 دلالة
T مستوى 

 دلالة
  2.374 7.022 الجزء ث التمايز

7.3.0 
 

0,000 
0.8.1 0,000  

0.612 
 

0.32 CRM 2.437 2.2.7 ..8.7 0,000 
 : م ند هج ال ااهي اقة انةي المصدر

 (ا ضتاا  حالااي  ناا  حاياا   اسس بااي164.2) F اسلاا ضل  ا  ند ه اام   مولااي جعتاا هة  عةاان ب  اات قةذااينلاعاا   اام زاالال       
يااا ا  لاااى   ااانايب جي ااا بم قاااوإ (CRM)ضشاااوا    ااال أ  ل ذد ياااب ( ،1.111) بذمااادوى حلالاااي قااا اا(1.18) ض مااادوى اس طااان( 22)

(، 1.111) ضال الاي بذمادوى حلالاي قا اا(8.231) اق ا اك(CRM) ق ماوبياT يفك  ذلغ ت  قةذي اقد يب الد  ب الدذ يز ا ض  
R كذ  ق ا  قةذي       الد  ي 

2
   ه و  اقد ياب الدا  ب  الدذا يز( (CRM)ضشو   يب الى  م شذي اقد يب اقمد   (1.981)

بذ  ااا  أ  ا ذااا  (، CRM)  ااام الد يااابا  اسس  ااا ي  ااا   مااادوى  ذيااا  زااا     المناااو  هاااملق  ت يااابا   لاااى  مااادوى %32اأإ أ  

ل ا  أاا  اي ا بم (CRM) ضب لدا ل  ااب أحى ذلاغ الاى    ة  ا   ذيا  زا     المناو ا (CRM)ج دذ   المنو      ال ااهي  لاى

 . (2H)قبول  ا ض  ةم يد     ال ااهي      ة  اسلوحك ل ى المنو  

المتغير 
 التابع

 معامل Tإختبار Fإختبار الإنحدارمعامل  النموذج
Beta 

 معامل التحديد
R2  معاملاتB  الخطأ

 المعياري
F مستوى 

 دلالة
T مستوى 

 دلالة
  0.412 0.515 ابتثالالجزء  الجودة

727.0 
 

2.222 
4.152 0,000  

0.564 
 

0.251 CRM 0.784 0.150 13.12 0,000 
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    اي الزب هما الإ ت ل ضالإ    ا  وي   لاقي  نايب ذا  حلالي جعت هةي جحااك ال لاقي  ب الزبو  الفرضية الثالثة: "-4

       ة  الد  في اقندف ي  ل ى المنو      ال ااهي"ا الإعدف ظ ب لزب هم( 

 مح  الدراسة وكنالتكلفة المن فضة لدو البفي تحقيق (CRMلأرر )(: نتانج تحلي  النحدار البسيط 1الجدول )

 معامل Tإختبار Fإختبار معامل الإنحدار النموذج المتغير التابع
Beta 

معامل 
 التحديد
R2 

الخطأ  Bمعاملات 
 المعياري

F مستوى 
 دلالة

T مستوى 
 دلالة

التكلفة 
 المنخفضة

  2.017 .7.72 الجزء الثابت 
18..2 

 
0,000 

0.217 2.220  
2.207 

 
2.743 CRM 21312 212.1 31.21 0,000 

  م ند هج ال ااهي اقة انةي : المصدر

 ضتاا  حالااي  ناا  حاياا   اسس باايF (12.18،) نلاعاا   اام زاالال اسلاا ضل  ا  ند ه اام   مولااي جعتاا هة  عةاان ب  اات قةذااي      
 ااانايب جي ااا بم قاااوإ يااا ا  لاااى (CRM) ضشاااوا    ااال أ  ل ذد ياااب( ،1.111) بذمااادوى حلالاااي قااا اا(1.18) ض مااادوى اس طااان( 22)

 ضال الاي بذمادوى حلالاي قا اا(9.210) اق ا اك(CRM) ق ماوبياT اقد يب الد  ب الد  في اقندف ي ا ض  يفكا  ذلاغ تا  قةذاي
R كذاا  قااا ا  قةذااي     ااا  الد  ياا (، 1.111)

2
 اا  هااا و  اقد ياااب (CRM)ضشاااو   ااايب الااى  مااا شذي اقد يااب اقماااد   (1.092)

(، CRM)  م الد يبا  اسس   ي     مدوى الد  لةف هملق  ت يبا   لى  مدوى %09.2  الد  في اقندف ي( اأإ أ  الد  ب
ل اا  أااا  (CRM) ضب لداا ل  اااب أحى ذلااغ الااى  دفااةض  اا     لةف اا ا (CRM)بذ  اا  أ  ا ذاا  ج دذاا   المنااو    اا  ال ااهااي  لااى

 .(H3يتم قبول ) ا ض  ةم    ال ااهيالمنو        ة  الد  في اقندف ي ل ى  اي  بم
    اي الزب هما الإ ت ل ضالإ    ا  ال لاقي  ب الزبو   وي   لاقي  نايب ذا  حلالي جعت هةي لإحااك الفرضية الرابعة: "-3

       ة   ي ك الإب اع ضالابد  ا ل ى المنو      ال ااهي"ا الإعدف ظ ب لزب هم( 
 مح  الدراسة وكنالبداع والبتكار لدو البفي تحقيق لأرر إدارة العلاقة مع الزبون (: نتانج تحلي  النحدار البسيط 5الجدول )

 معامل Tإختبار Fإختبار معامل الإنحدار النموذج التابعالمتغير 
Beta 

معامل 
 التحديد
R2 

الخطأ  Bمعاملات 
 المعياري

F مستوى 
 دلالة

T مستوى 
 دلالة

الابداع 
 والابتكار

  .2.78 7.212  ابتثالالجزء 
.8.03 

 
0,000 

0...1 2.24  
2.327 

 
2.72 CRM 2.0.1 2.28 1..28 0,000 

 :ند هج ال ااهي اقة انةي المصدر

( 22) ضت  حالي  ن  حاي   اسس بيF (32.82،) نلاع   م زلال اسل ضل  ا  ند ه م   مولي جعت هة  عةن ب  ت قةذي    
 اانايب جي اا بم قااوإ ياا ا  لااى اقد يااب ( CRM) ضشااوا    اال أ  ل ذد يااب( ،1.111) بذماادوى حلالااي قاا اا(1.18) ض ماادوى اس طاان

(، 1.19) ضال الي بذمدوى حلالي ق اا(8.331) اق  اك(CRM)اق موبي T ضالابد  اا ض   يفك  ذلغ ت  قةذيالد  ب الإب اع 
R كذا  قاا ا  قةذاي     اا  الد  ياا 

2
 اا  هاا و  اقد ياب الداا  ب  الاباا اع (CRM)ضشاو   اايب الااى  ما شذي اقد يااب اقماد   (1.08)

بذ    (، CRM)  م الد يبا  اسس   ي     مدوى  ذ ةي الإب اع ضالإبد  ا هملق  ت يبا   لى  مدوى %08 ضالابد  ا( اأإ أ 

 ضب لداااااا ل  اااااااب أحى ذلااااااغ الااااااى    ة  اااااا  الإباااااا اع ضالإبد اااااا ا  اااااا  المنااااااو ا (CRM)أ  ا ذاااااا  ج دذاااااا   المنااااااو    اااااا  ال ااهااااااي  لااااااى
(CRM)  قبول  ا ض  ةم يد ل ااهي    ال   أا  اي  بم       ة  الإب اع ضالإبد  ا ل ى المنو (4H ) 
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   اي الزب هما الإ ت ل الزبو    وي   لاقي  نايب ذا  حلالي جعت هةي جحااك ال لاقي  ب الفرضية الخامسة:" -2

 ".   ة   ي ك ه  ي الإهد  بي ل ى المنو      ال ااهي ب لزب هم(   ضالإ    ا الإعدف ظ 
 مح  الدراسة سرعة الستجابة لدو البنوكفي تحقيق لأرر إدارة العلاقة مع الزبون (: نتانج تحلي  النحدار البسيط 6الجدول )

المتغير 
 التابع

 معامل Tإختبار Fإختبار معامل الإنحدار النموذج
Beta 

 معامل التحديد
R2  معاملاتB  الخطأ

 المعياري
F مستوى 

 دلالة
T مستوى 

 دلالة
سرعة 

 الاستجابة
  2.4.7 2.031 ابتثالالجزء 

...34 
 

0,000 
0.22 0,000  

2..23 
 

2.4. CRM 2.870 2.70 72.87 0,000 
 ال ااهي اقة انةي : ند هجالمصدر

( 22) ضت  حالي  ن  حاي   اسس بيF (31.29،) نلاع   م زلال اسل ضل  ا  ند ه م   مولي جعت هة  عةن ب  ت قةذي    
 اانايب جي ااا بم قااوإ يااا ا  لااى اقد ياااب (CRM) ضشاااوا    اال أ  ل ذد ياااب،( 1.111) بذماادوى حلالاااي قاا اا(1.18) ض ماادوى اس طااان

 ضال الاااااي بذمااااادوى حلالاااااي قااااا اا(01.20)اق ااااا اك (CRM) ق ماااااوبياT يفكااااا  ذلاااااغ تااااا  قةذاااااي هااااا  ي الإهاااااد  بي ا ض ااااا  الدااااا  ب
R كذااا  قااا ا  قةذاااي     ااا  الد  يااا (، 1.111)

2
 ااا  هااا و  اقد ياااب (CRM)ضشاااو   ااايب الاااى  مااا شذي اقد ياااب اقماااد   (1.930)

المنااااو  هااااملق  ت ياااابا   لااااى   اااام الد ياااابا  اسس  اااا ي  اااا   ماااادوى هاااا  ي جهااااد  بي%93.0 الداااا  ب  هاااا  ي الإهااااد  بي( اأإ أ 

أحى ذلااااغ الااااى زلأاااا حك هاااا   ق   اااا  الإهااااد  بي (CRM)بذ  اااا  أ  ا ذاااا  ج دذاااا   المنااااو    اااا  ال ااهااااي  لااااى(، CRM)  ماااادوى 

يدددتم م ةااض  ا   ااا  ال ااهاايل اا  أااا  اي ااا بم  اا     ةاا  هاا  ي الإهاااد  بي لاا ى المنااو  (CRM) ضب لداا ل  ااااب سس ياا   ال ذاالا ا 

 .(H5) قبول 
    اي الزب هما الإ ت ل   وي   لاقي  نايب ذا  حلالي جعت هةي لإحااك ال لاقي  ب الزبو   الفرضية السادسة:"-.

 ".   ة   ي ك اق ضني ل ى المنو      ال ااهي ب لزب هم(   ضالإ    ا الإعدف ظ 
 محل الدراسة المرونة لدى البنوكفي تحقيق لأثر إدارة العلاقة مع الزبون (: نتائج تحليل الإنحدار البسيط 1الجدول )

المتغير 
 التابع

 معامل Tإختبار Fإختبار معامل الإنحدار النموذج
Beta 

معامل 
 التحديد

R2 
الخطأ  Bمعاملات 

 المعياري
F مستوى 

 دلالة
T مستوى 

 دلالة
  7.072 7.408 الجزء الثابت المرونة

24.31 
 

0,000 
0.704 2.23  

2.273 
 

2.77 CRM 2.742 7.427 2..1 0,000 
 :ند هج ال ااهي اقة انةي المصدر

 حالاااي  نااا  حايااا   اسس باااي ضتااا F (89.21 ،) نلاعااا   ااام زااالال اسلااا ضل  ا  ند ه ااام   مولاااي جعتااا هة  عةااان ب  ااات قةذاااي    
 ااانايب جي ااا بم قاااوإ يااا ا  لاااى (CRM) ضشاااوا    ااال أ  ل ذد ياااب( ،1.111) بذمااادوى حلالاااي قااا اا(1.18) ض مااادوى اس طااان( 22)

 ضال الاااي بذمااادوى حلالاااي قااا اا( 8.089) اق ااا اك ب ةذاااي( CRM) ق ماااوبياTة اقد ياااب الدااا  ب اق ضنااايا ض ااا  يفكااا  ذلاااغ تااا  قاااة 
R       الد  ي كذ  ق ا  قةذي (، 1.12)

2
 ا  ها و  اقد ياب الدا  ب (CRM)ضشو   ايب الاى  ما شذي اقد ياب اقماد   (1.00)

بذ  ا  أ  ا ذا  (، CRM)  م الد يبا  اسس   ي     مادوى   ضناي المناو  هاملق  ت يابا   لاى  مادوى %00 اق ضني(ا أإ أ  

ل ا  أاا  اي ا بم  ا     ةا  (CRM ضب لدا ل  ااب  (أحى ذلغ الاى زلأا حك   ضناي المناو ا CRM)ج دذ   المنو      ال ااهي  لى

 (.H6يتم قبول )ا ض  ةم     ال ااهياق ضني ل ى المنو  
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 وي   لاقي  نايب ذا  حلالي جعت هةي لإحااك ال لاقي  ب الزبو      اي الزب هما الإ ت ل  "الفرضية الرنيسية:-7

 (8ب لزب هم(       ة  اقي ك الدن امةي ل منو      ال ااهي"ا اد ت ن   لى الند هج اقميني    اسل ضل  ضالإ    ا الإعدف ظ

 مح  الدراسة في البنوك الم  ة التنافسيةفي تحقيق لأرر إدارة العلاقة مع الزبون (: نتانج تحلي  النحدار البسيط 8الجدول )

 معامل Tإختبار Fإختبار معامل الإنحدار النموذج المتغير التابع
Beta 

 معامل التحديد
R2  معاملاتB  الخطأ

 المعياري
F الدلالة T الدلالة 

  0.237 ..2.2 الجزء الثابت الميزة التنافسية
98.2 

 
0,000 

2.443 0,000  
0.665 

 
0.423 CRM 0.788 0.061 13.65 0,000 

 ال ااهي اقة انةي : ند هجالمصدر

( 22) ضت  حالي  ن  حاي   اسس بيF (98.2 ،) زلال اسل ضل ا  ند ه م   مولي جعت هة  عةن ب  ت قةذينلاع   م     
 نايب جي  بم قوإ ي ا  لى اقد يب (CRM) ضشوا    ل أ  ل ذد يب( ،1.111) بذمدوى حلالي ق اا(1.18) ض مدوى اس طن

كذ  (، 1.111) ضال الي بذمدوى حلالي ق اا(13.65)اق  اك (CRM)ق موبي اT يفك  ذلغ ت  قةذي الد  ب اسلوحك ا ض  

R ق ا  قةذي       الد  ي 
2

   ه و  اقد يب الد  ب  اقي ك (CRM)ضشو   يب الى  م شذي اقد يب اقمد   (1.289)

    ة  اقي ك الدن امةي    المنو  هملق  ت يبا   لى  مدوى    الد يبا  اسس   ي     مدوى ص%28.9أإ أ   االدن امةي(
(CRM ،)بذ    أنم ا ذ  ج دذ   المنو      ال ااهي  لى(CRM) أحى ذلغ الى    ة    قي ك  ن امةي  ذن    الدفوقا

 الف  ةييد  قمول شوا  ا ض  ةم    ال ااهيل   أا  اي  بم       ة  اقي ك الدن امةي ل ى المنو  ( CRM) ضب لد ل  اب 
 .ال هيمةي

 الخلاصة:-2

 :شوا ال ااهي جلى الند هج الد لةي ز تت :البحثنتانج 5-1  

يوي   نايب لدطمة  جحااك ال لاقي  ب الزبو   لى    ة  اسلوحك ضه  ي الاهد  بي ل ى المنو ا عةن أ  جحااك ال لاقي  ب  -

 ت ل اقمدذ ك ضالدف   ةي      تمدطةب زلال  ذ ةي الإ  ذلائق ا ض مالزبو    ةح اق  ل أ  ص المنو  ل د  ف  لى أش  

هد  بي ل    م زلال    ي  با     م ال ةذي الال يدوق و  اسستول    ق ا ضا  الإ ازعدة ي يق  ضالدوق    أض الإ ج   ي  

  م(Shruthi & Devaraja, 2012 ) ضضلائق ا ضشوا يدف   ب أل ا جلةم ز     ب وحك   لةي   بل ع ي يق  ض     ا  ش 

  ض    بذ  ي ن هف  ب افذضاق الف حيي ل زب هما ض م ا   فا   لى تم    اقفهم    لى  دتة  ( CRM)أ   طمة    

اسلوحك اق اكي ضالال ت دبب  م    حا  ا   الزب هما الا لغ أ  ش تني اق   لا  ضاس      هوف يزلأ   م ا   الزب هم 

 ضضلائق ا
اذم زلال  لاقي المنغ  ب زب هوق  يذ وق   م يوي   نايب لدطمة  جحااك ال لاقي  ب الزبو   لى    ة  الدذةي  ل ى المنو ا  -

الال  (2218 بو م  اللها    اشا ض  ولوجا  ضجقزباع يق ا ضشوا    أك  م ند هج حااهي الد          ا  ل  ب ل  ضيق  ض

ال ة حا   زب هم م ي ي ضالاعدف ظ ب همالزب ل زبضنةي ل    ضإا ا   ا   م الإحااك الإ و  ت الى ضيوح  لاقي جا م ة بي  

ضشوا الطمةي اس   ي  م ي ي أز ىا او  ال   ضإ تم     لى   مي  يوانف ال توا ضال  ف    يوحك اس   يا 

 ذي ك  م ب ق  اس      الال        اقن امي   م ضي ي نس  الزبو ا  ذ  ي   م       منغبطمة ي اسس ل ي    ز     ال

 ب ل ةذي ضلأدول  ل يم ال    الوإ ق  ي وح جلى الولا  ض م ا  جلى اب ةي المنغ  لى اق ى الطولأ ا
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لغ  م زلال    ة  اب ةي يوي   نايب لدطمة  جحااك ال لاقي  ب الزبو   لى    ة  الد  في اقندف ي ل ى المنو ا ضذ -

الزب هم ض  كي ش   لى الزب هم افكثب اب ةيا ج  اي الى  ويةف الد نولوية     ال لاقي الال  م لننق  ت ذ   لى  دفةض 

الزب هم ت ذ   لى  م أ    نولوية  جحااك  لاق   (Wan, Y & Feng, H, 2012) ضشوا يدف   ب    أل ا جلةمالد  لةف 

  مي  ق اك اقفهمي  لى اسسف ظ  لى  لاق   الزب هم اق ب ي  م زلال يذب ض   ة  اق  و    عول الزب هم اق ب ي ا 

 تم ة  الدف    بي  الزب هم ضاقفهمي      كف  ضا  لا ض بمةط  ذ ةي  دتة  اس   ي ل زبو ا

ى    ة  الإب اع ضالابد  ا ل ى المنو ا ذلغ أ  الإب اع يل ن  م زلال يوي   نايب لدطمة  جحااك ال لاقي  ب الزبو   ل -

ال لاقي بي  المنغ ضالزبو  ببل ا  شوا افزيب     تذة  ز     المنغ بب دم اا ل لأ   ب ه دذ ا أا  اا ضوااهم ز  ي  ن  

اك الإ   ش   الإب ا ةي    الميئي يذ م ب و  اسل ي كا كذ جقدن   ز     المنغ  ذ   مذح بب ف   الد مين    لى اس      

الدنسةذةي بذ  ين  ي  لى أحا  ال    ي  ضب لد ل   لى ال لاقي بي  المنغ ضزب هنما ضشوا يدذ ش   أي    ب     و  ت جلةم 

  مي  افحا  ال مولأ م ل ذفهمي  م أ  للإحااك الف  لي ل  لاق    ب الزب هم حضا ش ص     (2212 بو م  الله ا حااهي 

 اس   ةيا

يوي   نايب لدطمة  جحااك ال لاقي  ب الزبو   لى    ة   ي ك اق ضني ل ى المنو ا ضي وح المبف    ذلغ أ  المنو  تمعى  -

لم ي ي       مدذ  لدوايب بيئي تمدطةب الدنق    ب الس ضف اق ةطي      ه يب ضكميبا ب لإ  اي ل   اك  لى الإهد  بي ا

 ,El Borsaly) ض دف  شوا الن ة ي  ب     و   جلةم  تذة  ز   يق   ذ  يد ص اهم   الزب هما ل د يبا  المةئةي اقدد في   

  م أ  أ   ح جحااك  لاق   الزب هم تم ش     ت زلأز ال  اك الدن امةي ل منو  ض   ة   مدوى أ لى  م افحا ا (2017

 :توصيات5-1  

 بن    لى الند هج اقدو   جل ق ا نوص ل جحااا  المنو  اسلزاه لأي ب فتم:     

ي ف  لى المنو  ي   جحااك  لاق   الزب هم  م اق ون   افه هةي لد  ا ق   م أي   ولة     اي ية ك ض مدذ ك عول  -

 الميئي ال مولأ ةيا ض م أي  جق  ي الد  لف  ب زب هوق  ضي   الزبو    وا  ذ    ضل لأ    الإهزبا ةج ؛

   لى ت زلأز ال لاقي بي  الدويم ب لزبو  ض   ة  اقي ك الدن امةي   ضاك  م ل المنو  ق ز  جحااك    اي الزبو  اونق  ت ذ -

 ل  ؛

  ضاك بن   لم ي ج ت لا  ع يدي ضالمع  لإي  ح قنوا   دد في  ب الزب هم ضالال ت دذ   لى الد نولوية  اسس يدي بذ   -

 بق ؛ ا  ق  ضب لد ل   م    ذ ةي الإعدف ظ قط للق ا ضل مف م     لى الإهد  بي الم ي ي 

 لى المنغ ال ة ص بد  يثق   لولغ ي فت دبب ق   ك المة ن   عول الزب هم اسحل  الزاضلأي    جحااك  لاقي الزبو  الن  سي -

    ق ؛ ضاق  اطي ض طولأ ش  ببهدذ اا

 ا ل م    ا  المنو   لى  مدوى  ن امة ق  ض مدوى ن  ع   ضأحائق  الاب   م أ   نزو   ي  الا دم ا طمة ي الزبو -

 ضزت هتم ضالطم ي الال يلديل جل ق ؛

 ي ف  لى جحااك المنو  أ   ذد غ  تواا  ض   و    ضاضسي  م حايي ا   ضضلا  الزب هم ل  ؛-

 نشة  المنغ قوااحا الب  لأيا ضا دم ا اقويف زبو  حازل ا ضذلغ ب نسة  حضاا    الأبةي      حضاإ لزلأ حك كف  ايق   -

 الزب هماض   اايق     الد      ب 

 :محددات الدراسة5-1

(ا يف   1يذ م الإل اك جلى ال  ي   م اق  حا  ضال ةوح ل وا ال ااهي ل ذم   ك     ويةم الم و  اقمد م ةيا       

ض  ى  نايبش   لى ال  اك  (CRMجهزبا ة ةي  جي ا  حااهي    اني بي  المنو  الإهلا ةي ضالمنو  الد  الأي  م عةن  م ل 

(ا    أزو  ةني  يم ك  م ضلايي ضاع ك  هطةف(ا  ذ  ي    م ال  اك  لى الد ذة   م الند هجا ض  ةم  م 2الدن امةي؛  

(ا نس ا ل و  شوا ال ااهي ع ضلت الم ن    أا  جحااك  لاق   3افا   أزو  ةني   واهةي     ي  م   ك ضلاي  ؛  
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 الملاحق: الاستبيان المستخدم-7

 حضرة المستجيب/ حضرة المستجيبة المحترمة

   ةي طةمي ضب  

ي وى  (( ا هزبا ة ةي لد زلأز  ن امةي المنو CRM    وص الم عدي ببي ا  حااهي   نوا   الدويم ب حااك ال لاقي  ب الزبو  

الد  ص ب  ا ك  م اا  الاهدبة   اق ا ي ب قي ضالإي بي  وق  بذو و ةي كذ     ذلغ  م أا   لى صسي الند هج  دذني  ي وحك  

اق  و    ال قة يا   ذ  بن  اق  و    الال هوف     ونق  هد      م لأي    ي ضفه اس الم ن  ضل ك لأم ت  ضن     ن     ج ط  

 ال  يل ا طا

 : بيانات شخصيةIالجزء

    اق بب اقن هف ×( ي وى ض ب  لا ي 

 أنث                                          ذك        :اسللي -

     حااه     ة            ي  ع              ا نوإ      :اقمدوى الد  ةيل -

 اذ  اوق        45هني45أق   م  -    35هني35أق   م  -      25هني25أق   م  - 15       :المم -

 الويةفي: -

  ويف                ن هف   ي                     ي    
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 اذ  أكثب      16هني   15 -11 م     هني   12 -5 م     هنوا   5أق   م    هنوا  اس ببك: -

 والم  ة التنافسية بادارة العلاقة مع الزبانن: عبارة متعلقة IIالجزء 

 أ  ص ال م اا  الال  واا     ق   ×( ال ي   ض ب  لا ي 
 إدارة العلاقة مع الزبونأولا: 

أوافق  العبارات الرقم
 بشدة

لا أوافق  لا أوافق لا أدري أوافق
 بشدة

 اولا: معرفة الزبائن
      يدوا  ل ى المنغ   نة   لد مب  ف ةلا  الزب هم ض دزلأوق  ل زبكي     ق   مد ملا 11

      يدوا  ل ى المنغ   نة   الدن ةف  م المة ن   لإك   ف أنذ ة  ف ةلا  الزب هم 11

      يقد  المنغ بذ  اي ال ذة   ن   تذة  هة ه ق  ال مولأ ةي س    يق  11

      المنغ ي ا   ذ    اعدة ي   زب هنم ال هيمي  بف   الدويم ن و الزبو   11

  ذ  اقويفو   لى يذب ض   ة  المة ن   ضاق  و     م الزب هم اسس لي  ضاق دذ ي   ب  15

 ف ظ  لى ه لأ ق  ساس

     

ل م ة    س  يدوا     المنغ ب ا ج ال زبضنةي تم   ا      مة  الزب هم الى   ذو    16

 اس     

     

 ضتم ة   ذ ةي   ي  الزب هم ذضإ ال ةذي ال  لةي  تم   ا   يدوا     المنغ ب ا ج  17

 الو ول ل   

     

      يدوا     المنغ ب ا ج تم   ا      اي ي حضاك عة ك الزبو  ض  ةةذم 18

   يد ق  بتفي حضالأي ي دف  المنغ ب    ك بة ن   ل   ي  م زب هنم ضي ذ   لى  10

 ض مدذ ك

     

        دذ  المنغ  لى المة ن   اس   ي ب لزب هم ق  اي ع ي يق  ض ط   يق  اقمد م ةي 11

 رانيا : الاتصال والاصغاء

  ذ  المنغ  لى ز   ض   ي  اكبب قةذي  نف ي( ل   زبو  اهيس ل  م زلال الا      11

 ال اه  ل  

     

 ذ ة   الدوا   ضالا ت ل ب هدد اص  دد ف الاحضا  ق  اي     ي دف المنغ  م 11

 ي د يم الزب هم ال هيمي  ض  زبع يق 

     

  ذ  المنغ  لى  وايب قنوا  الا ت ل س    الدف    ضالدوا   اقمدذ  ذض الا   شي   11

 بي  المنغ ضالزب هم

     

      الزب هم      ا  ل ض   إي  ص المنغ  لى الاهد  بي ل   ضإ ضاهدفم اا   11

      ي وص  ويفم المنغ بذ  سلي ط م   الزب هم  ب اسس ص  لى    ي  اا   اس      15

      يذد غ المنغ   اكز ا ت لا  ش  فةي ضال زبضنةي  ذ م  م الدوا   ال اه   ب زب هنم 16

الزب هم  م اي   وطة  ي  ص المنغ الى الو ول ل ذ  و    ال    ي ضاسس يدي  م  17

 ال لاقي      ضال  اش  ب نق      اشدذ ص المنغ

     

 رالثا: الاحتفاظ بالزبانن

يذد غ المنغ اش اف  ذ  ضاضسي اةذ  يد    ب ك م ب الزب هم ضاق  ي  لاق   قولأي  11

     

     

      اك م ب الزب هميدوا     المنغ ب ا ج   الأف ل ذويفي  لزلأ حك    اايق  تم   ش   لى  11

      ي  ص  ويفم المنغ  لى    ي       ي ز  ي ل   زبو  اهيس ل 11

 الم  ة التنافسية: رانيا:

أوافق  العبارات الرقم

 بشدة

لا أوافق  لا أوافق لا أدري  أوافق

 بشدة

 أولا: الجودة 

       معى المنغ الى   مي  ض طولأ  يوحك اس      اق   ي ل زب هم 11

       معى المنغ الى    ة   مدوى يوحك أ لى  م  ن ام ق  11

     ي  ص المنغ  لى زلأ حك  واوقةي اس        م زلال  واا  يوحك اس   ي اق   ي  ب  11
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 الو وح الال ت ط ق  ل زبو  

      يذد غ  ويفم المنغ اق  اي ضاق  اا  ال  لةي    الد      ب الزب هم 11

       لى    ي  نو ةي   م ي ض واوق بق   م اس     ي  ا  المنغ  15

 رانيا: التم  

يدذي  المنغ  م  ي الاهد  بي     م ل   نولوية  اق  و    افع       ذ ة يق  الإحاالأي  11

  ب الزب هم

     

      يطم  المنغ  نللة   الدذةي     جحااك اس      اق   ي ل زب هم 11

      ب  ا م  لى    اي ع ي   زب هنم ض  مة ق     الوقت اقن هفيدذي  المنغ  11

يدذي  المنغ ب  ا م  لى   ولأم  لاقي طولأ ي الا    ب زب هنم  م زلال ا دذ حا  لى نس   11

   نةي  دطواك ض د  حك تم   ا  لى  وطة    غ ال لااي

     

ز     بذزاي  ض وا ف   يق ف المنغ  م ضاا  بن    لاق    ب الزبو  الى    ي   15

  دد في  م اقن امي 

     

 رالثا: التكلفة المن فضة

ي وص المنغ بددفةض الد  لةف ال   ة ةي  م ط لأ    مي   ذ ةي    ي  اس   ي الى  11

 الزبو  

     

      (Automationيفوص المنغ بددفةض الد  لةف ال   ة ةي  م ط لأ  أ ذدي ال ذ ة     11

  دذ  المنغ  م أ الإهد لال اف د  قوااحش  اق حيي ضالب  لأي  ذ  يفحإ الى    ي   11

 ز     بد  لةف  ندف ي

     

      ي  ص المنغ  لى الاعدف ظ ب لزب هم اسس لي  لدف حإ    لةف اسستول  لى زب هم ي ح 11

      اب    الد  في  ندف ي مدد ص المنغ ضه ه   دد في  م ال ق بي     تذة  ز   يق   م اي   15

 رابعا: الابداع والابتكار

      ت ذ  احااك المنغ  لى ابد  ا اه لةف  ذ  ي ي ك       ي  ز   يق  11

        ذ  المنغ  لى  وهةب اا ق الدطولأ  ضالاب اع  ن  الاحااك 11

         ل الاب اع    ص احااك المنغ  لى  م حل اق  اي ضاس ببك  ب اق اكز ال  قةي غ  11

        ذ  المنغ  لى  نذةي    اا  ال  قي  ل يق  11

       حلب المنغ  لى الاب اع ضالابد  ا ضب  ذم  م زلال    ي  اسسوااز ضاق  انك 15

 ختامسا: سرعة الاستجابة

       مد ةف المنغ  م  ي سس ي   ضاهم   الزب هم اقدطواك 11

         ا لاص الزب هم  م  و      ي  اس      ي ا   المنغ الم  ي 11

      ي  ص المنغ اس      ل زب هم      ه يب 11

       مد ةف المنغ بف   ةي  ب ت يب  دط م      في    ي  اس   ي ل زب هم 11

      يدوا     المنغ  الاهد  اح ال اه  س   ي الزب هم 15

 سادسا: المرونة

      ال  اك  لى    ي  أنواع  دد في  م اس      الى الزب هميذد غ المنغ  11

ل منغ ال  اك  لى الاهد  بي الم ي ي ل د يبا  الميئي اقدد في     تذة  ز   يق   ذ   11

 يد ص اهم   الزب هم

     

       مد ةف المنغ  م  ي  ب ت يب اقدط م   الح تةي ل   زبو   11

      قنوا  ز  ي ل   ي لد  ي  ز     ي ي ك الى الزبو    ذ  المنغ  لى  طولأ   11

      يد    الأف ال    ي       حضاإ سل     ق حالأم  لى ال ذ  بن  كم  دد في 15

 
 
 
 


