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 مدى العلاقة بيـن أبعاد علاقات العملاء وتحقيق التمايـز التناف�سي: 
دراسة تطبيقية على البنوك التجارية المصرية

د. محمد فكرى محمد

 مدرس إدارة الأعمال 
 معهد الجزيـرة العالي للحاسب الآلي 

 ونظم المعلومات الإدارية
جمهورية مصر العربية

الملخص 1

       يهــدف البحــث إلــى بيــان »مــدى العاقــة بيـــن أبعــاد عاقــات العمــاء وتحقيــق التمايـــز التناف�ســي: دراســة ميدانيــة علــى 
البنــوك التجاريــة المصريــة«، وذلــك مــن خــال فــرض رئيــس: يوجــد أثـــر إيجابــي دال إحصائيًــا لمــدى العاقــة بيـــن أبعــاد عاقــات 

العمــاء فــي تحقيــق التمايـــز التناف�ســي بالبنــوك التجاريــة المصريــة. وينقســم الفــرض الرئيــس إلــى ثاثــة فــروض فرعيــة هــي:
يوجد أثـر إيجابي دال إحصائيًا لإدارة عاقات العماء والتميـز في خفض التكلفة.	 
يوجد أثـر إيجابي دال إحصائيًا بيـن لإدارة عاقات العماء والتميـز في جودة المنتجات.	 
يوجد أثـر إيجابي دال إحصائيًا لإدارة عاقات العماء والتميـز في الابتكار والتجديد. 	 

يتمثــل مجتمــع البحــث فــي جميــع العامليـــن بالبنــوك التجاريــة محــل الدراســة، والبالــغ عددهــم 49142 مفــردة ومــن ثــم 
اســتخدام أســلوب المعاينــة، بحيــث تــم تحديــد الحجــم المناســب للعينــة ليكــون 381 مفــردة. وقــد توصــل البحــث إلــى عــده نتائــج 

أهمهــا:
قبــول الفــرض الرئيــس »وجــود أثـــر إيجابــي دال إحصائيًــا لأبعــاد عاقــات العمــاء المتعلقــة بــكلٍ مــن التـركيـــز علــى 	 

كبــار العمــاء، تكنولوجيــا إدارة عاقــات العمــاء، والمــوارد البشــرية لإدارة عاقــات العمــاء علــى التمايـــز التناف�ســي 
بالبنــوك التجاريــة«. 

قبــول الفــرض الفرعــي الأول والــذي ينــص علــى »وجــود أثـــر إيجابــي دال إحصائيًــا لأبعــاد عاقــات العمــاء علــى التميـــز 	 
فــي خفــض التكلفــة«.

قبــول الفــرض الفرعــي الثانــي والــذي ينــص علــى »وجــود أثـــر إيجابــي دال إحصائيًــا لأبعــاد عاقــات العمــاء علــى التميـــز 	 
فــي المنتجات«.

قبــول الفــرض الفرعــي الثالــث والــذي ينــص علــى »وجــود أثـــر إيجابــي دال إحصائيًــا لأبعــاد عاقــات العمــاء علــى 	 
فــي الابتــكار والتجديــد«. التميـــز 

الكلمات المفتاحية: البنوك التجارية - عاقات العماء - التمايـز التناف�سي - الابتكار والتجديد - الموارد البشرية - التكنولوجيا.

المقدمة
يُعــد قطــاع البنــوك مــن أكثـــر القطاعــات التــي تواجــه منافســة شــديدة فــي عالمنــا اليــوم، ومــن ثــم فــإن الحاجــة تتـــزايد 
باســتمرار نحــو بــذل المزيــد مــن الاهتمــام بدراســة الخدمــات المصرفيــة والســعي الدائــم نحــو تطورهــا، لمــا لهــذا القطــاع مــن تأثيـــر 
 Customer Relationship Management العمــاء  بالمجتمــع. كمــا تمثــل إدارة عاقــات  كبيـــر علــى الأنشــطة الاقتصاديــة 
(CRM) أهميــة قصــوى فــي تحقيــق النجــاح لهــذا القطــاع، حيــث أنــه لــم يقتصــر علــى بنــاء عاقــة مــع العميــل، بــل ضــرورة بنــاء 

 *  تم استام البحث في أكتوبر 2021، وقبل للنشر في ديسمبر 2021، وسيتم نشره في سبتمبر 2024.
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يهــدف البحــث إلــى بيــان »مــدى العاقــة بيــن أبعــاد عاقــات العمــاء وتحقيــق التمايـــز التناف�ســي« دراســة ميدانيــة علــى البنــوك 
 لأبعاد عاقات 

ً
التجارية المصرية، وقد توصل البحث إلى عده نتائج أهمها: قبول الفرض الرئي�ســي »وجود أثـــر إيجابي دال إحصائيا

العمــاء المتعلقــة بــكلٍ مــن التـركيـــز علــى كبــار العمــاء، تكنولوجيــا إدارة عاقــات العمــاء، والمــوارد البشــرية لإدارة عاقــات العمــاء 
 لأبعــاد 

ً
علــى التمايـــز التناف�ســي بالبنــوك التجاريــة«. و قبــول الفــرض الفرعــي الأول والــذي ينــص علــى »وجــود أثـــر إيجابــي دال إحصائيــا

 
ً
عاقــات العمــاء علــى التميـــز فــي خفــض التكلفــة«. وقبــول الفــرض الفرعــي الثانــي والــذي ينــص علــى »وجــود أثـــر إيجابــي دال إحصائيــا
 
ً
لأبعــاد عاقــات العمــاء علــى التميـــز فــي المنتجات«.وقبــول الفــرض الفرعــي الثالــث والــذي ينــص علــى »وجــود أثـــر إيجابــي دال إحصائيــا

لأبعــاد عاقــات العمــاء علــى التميـــز فــي الابتــكار والتجديــد«
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شــبكة مــن العاقــات للحصــول علــى العميــل وتعظيــم تفاعلــه مــع المنظمــة، وبــدأ مفهــوم إدارة عاقــات العمــاء يتبلــور نتيجــة 
للتغيـــرات غيـــر المســبوقة فــي تقنيــات تكنولوجيــا المعلومــات والاتصــالات، الأمــر الــذي دفــع العديــد مــن المنظمــات إلــى إنشــاء 
مراكــز اتصــال خاصــة للتواصــل مــع العمــاء بغــرض توفيـــر البيانــات والمعلومــات عنهــم. )Josiassen  et al., 2014(، وأيضًــا 
بمــا يضعــه مــن استـــراتيجيات تســعى للتـركيـــز علــى العمــاء، والعمــل علــى الاحتفــاظ بهــم، وبجــذب المزيــد منهــم بمــا يحقــق نمــوًا 

.)Blery & Michalis, 2006( مضطــردًا للبنــك، ومــن ثــم تـــزداد مقدرتــه التنافســية فــي الســوق المحلــى والعالمــي

وفــى ظــل شــدة المنافســة، تواجــه المنظمــات ومنهــا البيئــة المصرفيــة مجموعــة مــن التحديــات التــي تؤثـــر علــى أدائهــا ومــن 
بيـــن هــذه التحديــات ارتفــاع حــدة المنافســة بيـــن البنــوك لاســتقطاب عمــاء جــدد والمحافظــة علــى العمــاء الحالييـــن، لــذا كان 
 علــى كل منهــا القيــام بوضــع مجموعــة مــن الخطــط والاستـــراتيجيات التــي تمكنهــم مــن التصــدي للمنافســة مــن خــال 

ً
لزامــا

محاولــة الســيطرة علــى العمــاء بهــدف الحفــاظ عليهــم مــن جهــة، ومحاولــة منهــا علــى جــذب واســتقطاب أكبـــر عــدد مــن عمــاء 
منافســيها مــن جهــة أخــرى، ومــن أجــل ذلــك يجــب علــى أي منظمــة تبنــي منهجًــا جديــدًا يمكنهــا مــن تحقيــق ذلــك. ومــن بيـــن 
عــد الوســيلة الحديثــة والناجحــة 

ُ
المناهــج التــي يمكــن الاعتمــاد عليهــا هــو تبنــى المنظمــة لفكــرة إدارة عاقــات العمــاء، والتــي ت

ــز التناف�ســي مــن جهــة أخــرى.  لمواجهــة المنافسيـــن مــن أجــل تســيّد المجــال التناف�ســي مــن جهــة وتحقيــق التمايـ

لــذا تهــدف الدراســة الحاليــة للتوصــل إلــى إطــار عــام لتوصيــف دور جــودة إدارة عاقــات العمــاء فــي تحقيــق التمايـــز 
التناف�ســي فــي البنــوك المصريــة.

الدراسات السابقة
دراسات باللغة العربية

دراسة )سليمان، 2010( »وضع نموذج وصفى مقتـــرح لقياس العاقة بيـــن إدارة عاقات العماء والأداء التسويقي، 
بالتطبيــق علــى عينــة مــن المديـريـــن العامليـــن بشــركات التأميـــن والبنــوك والوســاطة الماليــة«، وقــد حــدد الباحــث أبعــاد إدارة 
عاقــات العمــاء فــي كل مــن )التـركيـــز علــى العمــاء الرئيسيـــن، وكفــاءة التنظيــم، وإدارة معرفــة العميــل( كمــا كانــت أبعــاد الأداء 
التســويقي تتمثــل فــي كل مــن )الحفــاظ علــى العمــاء الحالييـــن، وجــذب عمــاء جــدد، والحصــة الســوقية، ورضــا العمــاء، 
ونمــو المبيعــات(. وقــد قــام الباحــث بجمــع البيانــات باســتخدام قائمــة الاســتقصاء، وأظهــرت الدراســة وجــود ارتبــاط طــردي 
موجــب قــوى بيـــن كل مــن )التـركيـــز علــى العمــاء الرئيسيـــن، وكفــاءة التنظيــم، وإدارة معرفــة العميــل( وبيـــن الأداء التســويقي، 
كمــا أوضــح الباحــث أن إدارة عاقــات العمــاء تتوافــر بدرجــة كبيـــرة فــي شــركات التأميـــن مقارنــة بالبنــوك وبشــركات الوســاطة 

الماليــة، وقــد أوضــح الباحــث وجــود فــروق معنويــة بيـــن المؤسســات الماليــة المختلفــة فــي تطبيــق إدارة عاقــات العمــاء.

فــي إحــداث الميـــزة التنافســية عــن طريــق الوظائــف  2012( »قيــاس تأثيـــر إدارة عاقــات الزبــون  دراســة )بوضيــاف، 
الداعمــة لهــا«، وذلــك بوضــع نمــوذج يبيـــن العاقــة بيـــن متغيـــرات الدراســة إدارة عاقــة العمــاء والميـــزة التنافســية بأبعادهــا، 
وقــد أجريــت الدراســة علــى عينــة مكونــة  مــن 12 وكالــة تابعــة لشــركة نجمــة لخدمــات الهاتــف النقــال معتمديـــن فــي ذلــك علــى 
أســلوب الاســتبيان  لجمــع المعلومــات وتحليهــا  بواســطة  مجموعــة مــن المؤشــرات الإحصائيــة واســتخدام البـــرنامج الإحصائــي 

SPSS V16  والاســتعانة باختبــار T لإثبــات صحــة الفرضيــات.

وأظهرت نتائج الدراسة أن تبني  نموذج  إدارة عاقة العميل CRM  وتحقيق الغرض منه يجب:

إجــراء دراســات  مســتفيضة  وبصــورة  مســتمرة  حــول  المعلومــات  الجيــدة  عــن الســوق  بهــدف  تحديــد  وتـــرتيب  	 
العمــاء  ذات  الربحيــة  الأعلــى فــي  ســلم  الأهميــة  باعتبارهــا الركيـــزة الأساســية فــي تحسيـــن مســتوى أداء عمليــات 

.CRM

الاعتمــاد علــى التكنولوجيــا الحديثــة والاتصــال وتوفيـــر قواعــد البيانــات فــي تطبيــق نمــوذج إدارة عاقــة العمــاء ممــا 	 
یوفــر الســرعة والدقــة فــي التطبيــق ممــا يحقــق ميـــزة تنافســية للشــركة.

تعزيـــز مناطــق القــوة فــي أنشــطة الوظائــف الممثلــة لإدارة عاقــة العمــاء CRM التــي  حصلــت  علــى أعلــى درجــات 	 
 عن  معالجة مناطق الضعف أو التقليل من 

ً
الأهمية النســبية نظرًا لتأثيـــرها المباشــر على الميـــزة التنافســية، فضا

أثـــرها  الســلبي  لكــي  تتمكــن الشــركة مــن التفــوق علــى المنافسيـــن فــي هــذا المجــال.
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في ظل البيئة التنافســية الصعبة التي  تنشــط  فيها  شــركات  الهاتف النقال في الجزائر، على الشــركة أن تقوم بدراســة 
وفهــم حاجــات العمــاء ويتــم ذلــك مــن خــال إجــراء الدراســات الميدانيــة وتكثيــف الجهــود البحثيــة الخاصــة بتحديــد العمــاء 

المستهدفيـــن لاكتساب أكبـــر عائد وبأقل جهد.

دراسة ) أحمد، 2015 ( »أثـر إدارة عاقات العماء على بناء الميـزة التنافسية في القطاع المصرفي« ، وتهدف الدراسة 
إلــى التعــرف علــى مــدى اهتمــام المصــارف التجاريــة الســودانية بممارســة مفهــوم إدارة عاقــات العمــاء وأثـــر ذلــك علــى بنــاء 
 إلــى التعــرف علــى مــدى اهتمــام هــذه العمــاء وأثـــر ذلــك علــى بنــاء الميـــزة التنافســية، كمــا 

ً
الميـــزة التنافســية، كمــا تهــدف أيضــا

تهــدف إلــى قيــام المصــارف بممارســة الوظائــف الداعمــة لمفهــوم إدارة عاقــات العمــاء وأثـــرها فــي تعديــل العاقــة بيـــن ممارســة 
هــذا المفهــوم وبنــاء الميـــزة التنافســية، اســتخدم فــي الدراســة المنهــج الوصفــي التحليلــي، وتــم تصميــم قائمــة الاســتبيان وتوزيعهــا 

علــى العامليـــن بالبنــوك محــل الدراســة.

دراســة )رمضــان، 2016( وتهــدف إلــى التعــرف علــى درجــة نجــاح شــركات التليفــون المحمــول فــي تطبيــق منظومــة إدارة 
عاقــات العمــاء، وطبيعــة العاقــة بيـــن منظومــة إدارة عاقــات العمــاء والميـــزة التنافســية فــي شــركات الاتصــالات، وأيضــا 
التعرف علي أوجه الاختاف في متغيـــرات البحث متمثلة في )التكلفة، والجودة، والمرونة، والإبداع، والوقت( بيـــن الشركات، 
البحــث وصفــي تحليلــي حيــث تــم التطبيــق علــي شــركات التليفــون المحمــول فــي محافظــة بورســعيد، وتــم الحصــول علــى البيانــات 
والمعلومــات الميدانيــة باســتخدام أســلوب الاســتقصاء مــن خــال عينــة بلغــت 384 مــن عمــاء هــذه الشــركات، كمــا تــم تحليــل 
البيانــات باســتخدام البـــرنامج الإحصائــي )SPSS Version 20( والــذي يعتمــد علــي اســتخدام الأســاليب الإحصائيــة الخاصــة 
بالبحــوث الاجتماعيــة؛ للتأكــد مــن صحــة الفــروض، حيــث تــم اختبــار جوهريــة الفــروق بيـــن عمــاء شــركات التليفــون المحمــول 
فيما يتعلق باستجاباتهم حول أبعاد إدارة عاقات العماء )المتغيـر المستقل(، وبناءً عليه تم اختبار فروض البحث ويتمثل 
فــي تحليــل اســتجابات العمــاء. وتوصلــت نتائــج الدراســة إلــى وجــود اختافــات جوهريــة بيـــن مفــردات العينــة مــن العمــاء فيمــا 
يتعلق باستجابتهم حول قدرة الشركات بالاحتفاظ بالعميل وتطويـــر العاقة معه، وجود تأثيـــر قوي لإدارة عاقات العماء 
علــى الميـــزة التنافســية، ومــن أهــم التوصيــات يجــب علــى الشــركات العمــل علــي تحسيـــن جــودة الخدمــات وتطويـــرها بشــكل 
 العمــل علــى توضيــح الأنظمــة وتبســيط إجــراءات الخدمــة واتبــاع المصداقيــة مــع العميــل فــي نظــم الدفــع، 

ً
مســتمر، وأيضــا

ضــرورة خلــق مزايــا وعــروض خاصــة للعمــاء المميـزيـــن والعمــاء القدامــى وكبــار العمــاء للحصــول علــى فــرص أكبـــر لاحتفــاظ 
بهــم.

دراســة )الحبيــب، 2017( وتهــدف إلــى التعــرف علــى استـــراتيجية إدارة العاقــة مــع العمــاء كأحــد الأســاليب الإداريــة 
ــا مــن خطــوات تطبيقهــا المتمثلــة 

ً
الحديثــة ومــدى إدراكهــا وتطبيقهــا مــن قبــل موظفــي الــوكالات الســياحية بالجزائــر، انطاق

فــي إدارة العاقــة مــع العمــاء التحليليــة، التشــغيلية والتعاونيــة وتأثيـــر ذلــك فــي تحقيــق المزايــا التنافســية، واختبــار طبيعــة 
العاقــة بيـــن تلــك الــوكالات الســياحية وعمائهــا اســتنادا إلــى مؤشــرات إدارة العاقــة مــع العمــاء والمتمثلــة فــي مؤشــر الرضــا 
والــولاء والقيمــة، حيــث اعتمــد الباحــث علــى الاســتبيان كأداة للدراســة والــذي تــم توزيعــه علــى عينتــي الدراســة المكونتيـــن مــن 
موظفــي الــوكالات وعمائهــم، وقــد اســتخدم عــددًا مــن الأســاليب الإحصائيــة فــي بـــرنامج الحزمــة الإحصائيــة للعلــوم الاجتماعيــة 
ال SPSS 20.0. وأظهرت نتائج الدراسة إلى أن إدراك وتطبيق موظفي الوكالات السياحية المدروسة يساهم في تحقيق المزايا 
التنافســية وهــي ميـــزة التمايـــز وميـــزة التكلفــة المنخفضــة، فضــا علــى تحقيــق ميـــزة الإبــداع، كمــا أظهــرت نتائــج الدراســة إلــى 
وجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة فــي عاقــة الــوكالات الســياحية مــع عمائهــا تبعــا إلــى مؤشــرات إدارة العاقــة مــع العمــاء، 
إضافــة إلــى وجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة لمؤشــرات إدارة العاقــة مــع العمــاء تعــزى إلــى المتغيـــرات الشــخصية )الجنــس، 
والمســتوى التعليمــي، والفئــة العمريــة، وســنوات التعامــل مــع الوكالــة والدخــل(، فــي حيـــن لا توجــد فــروق ذات دلالــة إحصائيــة 

بالنســبة للمتغيـــر الآخــر وهــو )موقــع الوكالــة الســياحية(.

دراسات باللغة الأجنبية:

دراسة )Jun Qin, 2008( العاقة ما بيـن توجهات السوق، وإدارة العاقة مع العماء، وإدارة  المعرفة وأداء الشركة 
لمناقشــة العاقــة مــا بيـــن تحليــل توجيهــات الســوق التــي تـــركز علــى العمــاء وإدارة المعرفــة وإدارة العاقــة مــع العمــاء كطريقــة 
لتحسيـــن أربــاح الشــركة، فقــد افتـــرضت الدراســة أن إنشــاء عاقــات وطــرق علــى أســاس معلوماتــي مــع العمــاء يســاهم فــي 
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تحقيــق رضــا العمــاء وكســب ولائهــم، كمــا ركــزت هــذه الدراســة علــى تحديــد الفــرق مــا بيـــن إدارة العاقــة مــع العمــاء وإدارة 
المعرفــة مــن حيــث التأثيـــر علــى أداء الشــركة . وأظهــرت نتائــج الدراســة وجــود عاقــة مباشــرة بيـــن إدارة المعرفــة وإدارة العاقــة 
مــع العمــاء بحيــث لا يمكــن فصلهــا عــن بعضهمــا البعــض، إلا أن إدارة العاقــة مــع العمــاء تتفــوق علــى إدارة المعرفــة مــن 
حيــث اتخاذهــا للعميــل مصــدر معلومــات عــن نفســه. كمــا أجــرت الدراســة مقارنــة معمقــة مــا بيـــن إدارة العاقــة مــع العمــاء 
وإدارة المعرفــة ضمــن تســعة محــاور، وأكــدت أن إدارة العاقــة مــع العميــل تشــمل مصدريـــن أساسييـــن لنجــاح المشــاريع ضمــن 
البيئــة التنافســية الحاليــة وهمــا المعلومــات والعاقــات طويلــة الأجــل. أظهــرت نتائــج الدراســة أن المحافــظ علــى عاقــات طويلــة 
الأمد مع العماء هي مصدر مهم يكســب الشــركة ميـــزة تنافســية، كما أظهرت نتائج هذه الدراســة أيضًا أن إدارة العاقة مع 

العمــاء بنجــاح تؤثـــر إيجابيًــا علــى نســبة الأربــاح وتطــور الرضــا والــولاء لــدى العمــاء.

دراســة )Mehardad & Mohamed 2011( »معرفــة أثـــر إدارة عاقــات العمــاء علــى تحقيــق الميـــزة التنافســية فــي 
قطــاع صناعــة الشــاحنات فــي إيـــران«، حيــث تناولــت الدراســة إدارة عاقــات العمــاء بيـــن منظمــات الأعمــال وأوضحــت أن 
لطلباتهــم  العمــاء والاســتجابة  مــع احتياجــات  تكيفهــا  الأعمــال علــى  قــدرة منظمــات  فــي  تتمثــل  المنافســة  إحــدى متطلبــات 
بصــورة ســريعة، كمــا أن المنافســة تحتــم عليهــا تعزيـــز اتصالاتهــا وعاقاتهــا مــع العمــاء. تمثلــت متغيـــرات الدراســة فــي )تحسيـــن 
وتخصيــص العاقــات مــع العمــاء، وإدراك وفهــم حاجــات العمــاء والتميـــز بينهــا، والاســتجابة لشــكاوى العمــاء، وجــذب 
والمحافظة على العماء. وأظهرت النتائج أن العاقات مع العماء من خال تحليل البيانات من خال الأساليب الإحصائية 
ومنهــا سبيـــرمان أن هنــاك عاقــة إيجابيــة بيـــن إدارة عاقــات العمــاء والميـــزة التنافســية عنــد مســتوى معنويــة 5% مــن منظــور 
المديـريـــن، كمــا حققــت فرضيــات الدراســة نتائــج إيجابيــة بيـــن إدارة عاقــات العمــاء والميـــزة التنافســية، وأعلــى نتيجــة كانــت 
علــى متغيـــر إدراك وفهــم حاجــات العمــاء والتمييـــز بينهــا، وكانــت أقــل نتيجــة إيجابيــة لمتغيـــر جــذب والمحافظــة علــى العمــاء. 

وكان تـــرتيب المتغيـــرات حســب إجابــات المبحوثيـــن علــى النحــو التالــي:

الاستجابة لشكاوى العماء.	 

جذب والمحافظة على العماء. 	 

تحسيـن وتخصيص العاقات مع العماء.	 

إدراك وفهم حاجات العماء والتمييـز بينها.	 

دراســة )Keshvari, 2012( وتهــدف إلــى دراســة الميـــزة التنافســية الناتجــة عــن إدارة عاقــة العمــاء الإلكتـــرونية فــي 
المؤسســات الماليــة، وقــد تــم اســتخدام المنهــج الاســتنباطي فــي هــذه الدراســة، وتمــت دراســة الحالــة مــن خــال توزيــع اســتمارة 
اســتبيان علــى مــا يقــارب مــن 400 مــن عمــاء وموظفــي المؤسســات الماليــة. وقــد أظهــرت نتائــج الدراســة إلــى أن أهــم فوائــد 
اســتخدام نظــام إدارة عاقــة العمــاء الإلكتـــرونية هــي: تحسيـــن إدارة التدفقــات النقديــة، رضــا العمــاء الدولييـــن، زيــادة 
الأمــان، انتشــار قنــوات الاتصــال مثــل الإنتـــرنت وجــودة الخدمــة. وأشــارت إلــى أن العمــاء هــم العناصــر الأساســية للبنــوك 
والمؤسســات الماليــة والتــي تقــوم بالتـركيـــز عليهــا إدارة عاقــة العمــاء وهــذا التحسيـــن يدفــع العمــاء إلــى إدراك أن التحسيـــن 
فــي إدارة التدفقــات الماليــة هــو مــن أهــم فوائــد إدارة عاقــة العمــاء الإلكتـــرونية، وأشــارت إلــى أن تطبيــق نظــام إدارة عاقــة 
العمــاء الإلكتـــرونية فــي المؤسســات الماليــة والبنــوك يعمــل علــى خلــق مزايــا تنافســية لــكل مــن العمــاء والبنــك، مثــل تحسيـــن 
الربحيــة المتكاملــة للعميــل، خفــض زمــن الاســتجابة لطلبــات العميــل، تحسيـــن الاســتجابة لنشــاط العمــاء، الاســتفادة مــن 

التســويق والعوامــل الاستـــراتيجية.

التأميـــن  فــي شــركة  التنافســية  الميـــزة  علــى كســب  العمــاء  إدارة عاقــات  »تأثيـــر    )Mehrmanesh, 2014( دراســة 
مــن خــال اســتبيان   )CRM( العمــاء  مــع  العاقــات  إدارة  لقيــاس  البيانــات الوصفيــة  )أســيا(«، عــن طريــق جمــع  الإيـــرانية 
 موزعــة علــى 334 موظفــا فــي شــركة التاميـــن الإيـــرانية )أســيا(.وقد أظهــرت نتائــج الدراســة أن إدارة 

ً
احتــوى علــى 45 ســؤالا

 علــى اكتســاب الميـــزة التنافســية فــي شــركة التاميـــن الإيـــرانية )أســيا(. 
ً
 إيجابيــا

ً
عاقــات العمــاء وأبعادهــا تؤثـــر تأثيـــرا

ميـــزة  علــى  والحصــول  العمــاء  ولاء  علــى  العمــاء  عاقــات  إدارة  تأثيـــر  دراســة  إلــى  وتهــدف    )Fozia, 2014( دراســة 
تنافســية فــي جامعــة مــوى، واعتمــدت الدراســة علــى جمــع البيانــات باســتخدام الاســتبيانات والمقابــات وتــم تــوزع  الاســتبيان 
 فــي جامعــة مــوى . وأظهــرت نتائــج الدراســة أن مؤسســات التعليــم العالــي الخاصــة ســوف تســتفيد 

ً
 وطالبــا

ُ
علــى 113 موظفــا
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مــن هــذه الدراســة  فــي فهــم بعــض الجوانــب التــي يمكــن وضعهــا فــي الاعتبــار فــي إدارة العاقــات مــع العمــاء وكيفيــة تســويق 
المنتجــات والخدمــات بشــكل مبتكــر وتـــرفيهي. كمــا أظهــرت نتائــج الدراســة  أن تطبيــق مفهــوم  إدارة عاقــات العمــاء يــؤدي إلــى 
تحقيــق الميـــزة التنافســية فــي القطــاع المصرفــي، كمــا أن ممارســة وظائــف التســويق وتقنيــة المعلومــات وخدمــة العمــاء تعــدل 
وتقــوي مــن هــذه العاقــة لكنــه تعديــل محــدود. وتبيـــن مــن نتائــج الدراســة أيضًــا أن هنــاك اهتمــام بممارســة وتطبيــق مفهــوم 
إدارة عاقــات العمــاء مــن خــال الاهتمــام بتوظيــف أصحــاب المؤهــات العلميــة التــي لهــا صلــة مباشــرة بالعمــل المصرفــي، كمــا 
أن البنــوك محــل الدراســة تمتلــك مــوارد بشــرية تتميـــز بالمؤهــات العلميــة العاليــة والخبـــرات الجيــدة للعمــل لخدمــة العمــاء، 
أوضحــت نتائــج الدراســة أن إدارات البنــوك تــدرك أهميــة ممارســة الوظائــف التــي تــؤدي إلــى اكتســاب العمــاء والمحافظــة 
عليهــم وتقويــة العاقــات معهــم مــن خــال امتــاك البنــك نوافــذ للصرافــة الآليــة علــى نطــاق واســع لتقديــم الخدمــات للعمــاء 
بشــكل أفضــل وتدريــب الموظفيـــن علــى التقنيــة الحديثــة لتقديــم الخدمــات بشــكل أفضــل. وتســعى إدارات البنــوك لتحقيــق 
الميـــزة التنافســية عبـــر تحقيــق رضــاء العمــاء مــن خــال الاهتمــام بقيــاس رضــاء العمــاء عــن الخدمــات المقدمــة والتعامــل 
بجديــة مــع آراء وشــكاوى العمــاء كمــا تســعى أيضــا لتحقيــق الميـــزة التنافســية عبـــر المحافظــة علــى الحصــة الســوقية مــن خــال 
تقديــم خدمــات جديــدة بصــورة مســتمرة لجــذب عمــاء جــدد والســعي باســتمرار للمحافظــة علــى الحصــة الســوقية بواســطة 

المحافظــة علــى العمــاء.

التعليق على الدراسات السابقة

فــي ضــوء مــا ســبق عرضــه مــن الدراســات التــي تناولــت إدارة عاقــات العمــاء يمكــن أن يســتخلص الباحــث النقــاط 
الآتيــة:

إن إدارة عاقــات العمــاء تعتبـــر مــن أهــم المجــالات التــي اهتمــت بهــا الدراســات فــي الفتـــرة الأخيـــرة، وهــذا المجــال لــه 1	 
عــدة أبعــاد وعوامــل متعــددة يجــب الســعي لهــا حتــى يتــم إنجــاح هــذا المفهــوم.

الدراســات والبحــوث الأجنبيــة فــي موضــوع إدارة عاقــات العمــاء، طبقــت فــي بيئــة تختلــف عــن البيئــة المصريــة أو 2	 
العربيــة، أي يصعــب الأخــذ بنتائجهــا وتعميمهــا.

فــي 3	  معظــم الأبحــاث والدوريــات العربيــة التــي تناولــت إدارة عاقــات العمــاء، والدراســات التــي تمــت عليهــا تتمثــل 
دراســات ميدانيــة، ولكــن معظمهــا فــي بيئــة مختلفــة عــن البنــوك التجاريــة، ممــا دفــع الباحــث للقيــام بدراســة ميدانيــة 

لمعرفــة دور إدارة عاقــات العمــاء فــي تحقيــق الميـــزة التنافســية بقطــاع البنــوك التجاريــة المصريــة.

اختــاف مجــال التطبيــق بيـــن الدراســة الحاليــة، والدراســات الســابقة حيــث يقــوم الباحــث بالتطبيــق علــى قطــاع 4	 
البنــوك التجاريــة.

رابعًا - الإطار البحثي المقتـرح لمدى علاقة أبعاد علاقات العملاء في تحقيق التمايـز التناف�سي 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المتغير التابع                                                   المتغير المستقل     

التمايز التنافس ى                                                    علاقات العملاءأبعاد  

 

 

 التركيز على كبار العملاء  •

 تكنولوجيا إدارة علاقات العملاء •

 عمليات إدارة علاقات العملاء  •

 المورد البشرية لإدارة علاقات العملاء •

 

 في خفض التكلفة  التمايز •

 في المنتجات التمايز •

 في الابتكار والتجديد  التمايز •

 
المصدر: من أعداد الباحث 

الإطار البحثي المقتـرح للدراسة 
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فروض الدراسة
بنــاءً علــى مــا تقــدم وفــي ضــوء مراجعــة الدراســات الســابقة ذات الصلــة بموضــوع الدراســة، ومشــكلة الدراســة وأهدافهــا، 
تمكــن الباحــث مــن صياغــة مجموعــة مــن الفــروض التــي تحــدد العاقــات المحتملــة )المســارات Paths( بيـــن المتغيـــرات الكامنــة 

أو غيـــر المشــاهدة المســتقلة والتابعــة والتــي تســعى الدراســة الحاليــة إلــى اختبارهــا وذلــك علــى النحــو التالــي:

الفرض الرئيس
مــن المتوقــع أن يوجــد أثـــر إيجابــي دال إحصائيًــا لمــدى عاقــة أبعــاد عاقــات العمــاء علــى التمايـــز التناف�ســي بالبنــوك 

التجاريــة المصريــة.

وينقسم الفرض الرئيس إلى ثاثة فروض فرعية هي:

من المتوقع أن يوجد أثـر إيجابي دال إحصائيًا لإدارة عاقات العماء والتميـز في خفض التكلفة.1	 

من المتوقع أن يوجد أثـر إيجابي دال إحصائيًا بيـن لإدارة عاقات العماء والتميـز في جودة المنتجات.2	 

من المتوقع أن يوجد أثـر إيجابي دال إحصائيًا لإدارة عاقات العماء والتميـز في الابتكار والتجديد.3	 

مشكلة الدراسة وتساؤلاتها
شــهد القــرن الحــادي والعشريـــن بــدء عِقْــد التحديــات الضخمــة التــي تواجــه البنــوك مــع تـــزايد الاتجــاه نحــو عولمــة المــال 
والاقتصــاد، وتواجــه البنــوك التجاريــة عبـــر العالــم بعــد أحــداث الحــادي عشــر مــن سبتمبـــر 2001، تحديــات هــي الأخطــر منــذ 
، زيــادة وتنــوع أدوات الاســتثمار لــدى البنــوك وتوســع آفاقهــا، ممــا يتطلــب مــوارد بشــرية 

ً
بدايــة تأسيســها ومــن التحديــات أيضــا

ذات كفــاءة عاليــة تســتطيع تطويـــر وابتــكار أدوات اســتثمارية جديــدة ومتنوعــة ومــع أن التســويق المصرفــي يُعــد محــور نشــاط 
البنــوك، وأداتهــا الرئيســية للتقــدم وتحقيــق النمــو المتــوازن لخدماتهــا، فــإن للتســويق المصرفــي أهميــة خاصــة للبنــوك، حيــث 
إن تطــور العمــل المصرفــي وازديــاد نمــوه مرتهــن بتوافــر وعــى تســويقي بالدرجــة الأولــى، وتـــزداد أهميتــه فــي البنــوك التجاريــة، 

وذلــك لحاجــة العمــاء المتـــزايدة لمثــل هــذه الخدمــات ولعــدم علمهــم بهــا.

كما أن مشــكلة الدراســة تتصل بتحقيق التمايـــز التناف�ســي التي تقدمها البنوك لعمائها من خال تطبيق إدارات هذه 
البنــوك الأســاليب والاستـــراتيجيات الحديثــة لإدارة عاقــات العمــاء، حيــث وجــد اهتمــام بهــذا المفهــوم مــن خــال الدراســات 
التــي تناولتــه والممارســات التطبيقيــة الخاصــة بــه للتعامــل مــع العمــاء إلا أن هــذه الدراســات أظهــرت أن نســبة تتـــراوح مــا بيـــن 

.)Eunju et al., 2008( تفشــل فــي تحقيــق الهــدف منهــا نتيجــة لوجــود خلــل فــي التطبيــق CRM 70% مــن مشــروعات	30

وبناء على ما سبق يمكن تلخيص مشكلة الدراسة في الإجابة على التساؤل التالي:

ما مدى علاقة أبعاد علاقات العملاء في تحقيق التمايـز التناف�سي في البنوك التجارية المصرية؟

أهداف الدراسة
وتتلخص أهداف الدراسة في الآتي:

التعرف على مدى اختاف تطبيق إدارة عاقات العماء في البنوك التجارية العاملة في مصر.1	 

كيفيــة تفعيــل والاســتفادة مــن بـــرامج إدارة عاقــات العمــاء فــي الاحتفــاظ بالعمــاء الحالييـــن وجــذب عمــاء جــدد 2	 
مــن المنافسيـــن.

أهمية أبعاد عاقات العماء في تحقيق التمايـز التناف�سي للبنوك التجارية العاملة في مصر.3	 

التوصــل إلــى مجموعــة مــن النتائــج والتوصيــات التــي تفيــد الباحثيـــن فــي مجــال إدارة الأعمــال بصفــة عامــة ومجــال 4	 
التســويق بصفــة خاصــة ومســاعدة العامليـــن فــي البنــوك التجاريــة لتحسيـــن إدارة عاقــات العمــاء.

أهمية الدراسة
 فــي اتجــاه الفكــر التســويقي فــي العصــر الحديــث، وخاصــة فــي 

ً
، ويمثــل تحــولا

ً
 حديثــا

ً
تعتبـــر إدارة عاقــات العمــاء مدخــا

قــدم خدماتهــا للعمــاء، وتظهــر أهميــة الدراســة فــي الآتــي:
ُ
منظمــات الأعمــال التــي ت
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الأهمية العلمية:

تحــاول هــذه الدراســة تعميــق الفهــم بــإدارة عاقــات العمــاء وللبحــث أهميــة كبيـــرة حيــث أنــه يتنــاول موضوعًــا يشــغل 
الفكــر التســويقي والإداري فــي الفتـــرة الحاليــة، ويُعــد عنصــرًا حاكمًــا خاصــة فــي ظــل ظــروف المنافســة القويــة فــي المنظمــات 
 مــن أبحــاث إدارة 

ً
الخدميــة بصفــة عامــة والبنــوك التجاريــة العاملــة فــي مصــر بصفــة خاصــة، وتســهم هــذه الدراســة فــي إثـــراء كا

عاقــات العمــاء والأبحــاث الخاصــة التمايـــز التناف�ســي وأبعــاده.

الأهمية التطبيقية:
يســتمد البحــث أهميتــه مــن أن تفعيــل بـــرامج إدارة عاقــات العمــاء فــي منظمــات الأعمــال فــي العصــر الحديــث، 1	 

ســينجم عنــه زيــادة كفــاءة اســتخدام المــوارد لديهــا.

أن النجاح في تبنى بـرامج فعالة لإدارة عاقات العماء، سيدعم التمايـز التناف�سي طويلة الأجل للمنظمات. 2	 

مكــن الباحثيـــن مــن تحديــد المنتجــات ذات التمايـــز التناف�ســي المقدمــة مــن قِبــل البنــوك التجاريــة 3	 
ُ
إن هــذه الدراســة ت

فــي مصــر.

منهج البحث

 مجتمع البحث

اســتنادا   - العربيــة  مصــر  جمهوريــة  فــي  العاملــة  البنــوك  عــدد  يبلــغ 
 1 العــدد   ،64 المجلــد  المصــري،  الأهلــي  للبنــك  الاقتصاديــة  النشــرة  إلــى 
 بواقــع 2 بنــك قطــاع عــام، بالإضافــة 

ً
لســنة 2020 	  مــا مجموعــة 40 بنــكا

 عــن 28 بنــك خــاص 
ً
إلــى 7 بنــوك تمثــل فروعًــا لبنــوك أجنبيــة، هــذا فضــا

ومشتـــرك، وأخيـــرًا، 3 بنــوك متخصصــة، بنــاءً علــى مــا تقــدم يتمثــل مجتمــع 
والبالــغ  الدراســة،  محــل  التجاريــة  بالبنــوك  العامليـــن  جميــع  فــي  البحــث 
 للتقريـــر الصــادر عــن البنــك المركــزي المصــري 

ً
عددهــم 49142 مفــردة وفقــا

(Banker, 2020(. ويوضــح جــدول رقــم )1( بيــان بأعــداد العامليـــن بفــروع 
الدراســة. محــل  التجاريــة  البنــوك 

نوع وحجم عينة البحث:

تعــذر علــى الباحــث القيــام بالحصــر الشــامل لجميــع مفــردات مجتمــع 
تــم تحديــد الحجــم  ثــم اســتخدام أســلوب المعاينــة، بحيــث  البحــث، ومــن 
المناســب للعينــة مــن حيــث حجــم المجتمــع ودرجــة الدقــة المطلوبــة فــي النتائــج 
ليكــون 381 مفــردة بدرجــة ثقــة 95% وحــدود خطــأ مســموح بــه ± 5% وذلــك 

 .)Bartlett, et al. 2001( اعتمــادا علــى المعادلــة التاليــة

n =
(Z)2 × N × P × (1 – P)

(d2) × [N 	 1] + (Z)2 × P × (1 – P)
حيث أن:

N: هي عبارة عن حجم العينة  	 

Z: هــي عبــارة عــن القيمــة المســتخرجة مــن جــدول التوزيــع الطبيعــي 	 
المعيــاري بمعامــل ثقــة 95% والتــي تبلــغ 1.96

N: هي عبارة عن حجم مجتمع البحث 	 

جدول رقم )1( 
 أعداد العاملين 

بالبنوك التجارية محل الدراسة

عدد البنكم
العاملين

عدد 
الفروع

: بنوك عامة
ً
أولا

15804401البنك الأهلي المصري1
12500438بنك مصر2

: بنوك خاصة ومشتـركة
ً
ثانيا

157548المصرف المتحد3
50065التجاري وفا بنك4
75031بنك بلوم - مصر5
192874بنك كريدى أجريكول – مصر6
135731بنك قناة السويس7
4158160بنك قطر الوطني الأهلي8
95033بنك عودة9

116041بنك الكويت الوطني - مصر10
140065بنك الإمارات دبي الوطني11
136646البنك العربي الأفريقي الدولي12
84724بنك إتش أس بي �سي - مصر13
123329بنك فيصل الإسامي المصري14
94618بنك الاستثمار العربي15
82525البنك المصري لتنمية الصادرات16
9498المصرف العربي الدولي17

: فروع لبنوك أجنبية
ً
ثالثا

49012بنك المشرق18
40442البنك العربي19

491421591الإجمالي

المصــدر: مــن إعــداد الباحــث اســتنادا إلــى للتقريـــر الصــادر عــن 
(Accuity Bankers Almanac, 2018( البنــك المركــزي المصــري
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P: هــي عبــارة عــن نســبة توافــر الخصائــص محــل البحــث بالمجتمــع، ولقــد اســتخدم الباحــث القيمــة 0.50 والتــي ينتــج 	 
عنهــا أكبـــر حجــم ممكــن للعينــة

D: هي عبارة عن حدود خطأ مسموح والتي تبلغ %5	 

∴n =
)1.96(2 × 49142 × 0.50 × )1 – 0.50(

= 381
)0.05( 2 × [49142 - 1] + )1.96(2 × 0.50 × )1 – 0.50(

كما اعتمد الباحث على أسلوب العينة الطبقية Stratified Sampling Technique كأحد أساليب العينات الاحتمالية 
Probability Sampling وذلــك لاختيــار مفــردات العينــة، ولقــد تــم توزيــع حجــم العينــة علــى طبقــات مجتمــع الدراســة )البنــوك 
 لنســبة عــدد العامليـــن بــكل بنــك إلــى إجمالــي عــدد العامليـــن بالبنــوك التجاريــة محــل الدراســة وذلــك باســتخدام 

ً
التجاريــة( وفقــا

 :)Barreiro & Albandoz, 2001( المعادلة التالية

×حجم العينة الكلي=حجم العينة بكل بنك
عدد العامليـن بالبنك

إجمالي عدد العامليـن بالبنوك التجارية محل الدراسة )حجم المجتمع(

تــم  عَــد مــن قبــل الباحــث لغــرض قيــاس متغيـــرات الدراســة علــى وحــدات المعاينــة التــي 
ُ
تــم توزيــع الاســتبيان الم ولقــد 

 عــن التأكيــد علــى أن 
ً
اختيارهــا مــن قِبَــل إدارة البنــوك التجاريــة محــل الدراســة وذلــك دون اتفــاق مســبق مــع أي منهــم، فضــا

البيانــات المجمعــة لــن يتــم اســتخدامها إلا لأغــراض بحثيــة بحتــة.

نوع ومصادر البيانات

اعتمــد البحــث فــي إعــداده علــى المنهــج الوصفــي الاســتنتاجي Descriptive Conclusive Design الــذي يقــوم علــى الجمــع 
بيـــن الدراســة النظريــة والدراســة الميدانيــة، بحيــث اعتمــدت الدراســة النظريــة علــى جمــع المــادة العلميــة مــن الكتــب والمراجــع 
مصادرهــا  مــن  الدراســة  بموضــوع  المرتبطــة  الثانويــة  البيانــات  علــى  الحصــول  إلــى  بالإضافــة  والأجنبيــة  العربيــة  والدوريــات 
الثانويــة، فــي حيـــن اعتمــدت الدراســة الميدانيــة علــى جمــع البيانــات الأوليــة مــن خــال إجــراء اســتبيان للعينــة المختــارة مــن 

العامليـــن بالبنــوك التجاريــة المصريــة محــل الدراســة.

أساليب التحليل الإحصائي المستخدمة
 في كلٍ من التكرار Frequency، النســبة المئوية Percent لتوصيف ســمات عينة الدراســة 1	 

ً
الإحصاء الوصفي ممثا

من حيث الخصائص الديموغرافية المتمثلة في كلٍ من النوع، الســن،  المؤهل، وســنوات الخبـــرة.

 فــي كلٍ مــن المتوســط  Mean والتـــرتيب Ranking لتوصيــف اتجاهــات العينــة المختــارة 2	 
ً
الإحصــاء الوصفــي ممثــا

مــن العامليـــن بالبنــوك التجاريــة محــل الدراســة نحــو المتغيـــرات المســتقلة والتابعــة محــل الدراســة )إدارة عاقــات 
العمــاء – الميـــزة التنافســية(.

اختبــار  t لعينــة واحــدة test	sample t	One لتحديــد مــدى معنويــة اختــاف متوســط اتجــاه العينــة نحــو المتغيـــرات 3	 
محــل الدراســة عــن نقطــة المنتصــف لمقيــاس ليكــرت الخما�ســي )3( والتــي تمثــل الإجابــة المحايــدة.  

المســتقلة 4	  المتغيـــرات  بيـــن  العاقــة  ومعنويــة  واتجــاه  قــوة  لتوصيــف   Correlation Coefficient الارتبــاط  معامــل 
الدراســة. محــل  والتابعــة 

تحليل انحدار المربعات الصغرى الاعتيادي )Ordinary Least Squares Regression - OLS( لتشخيص عاقات 5	 
التعدد الخطي Multicollinearity بيـن المتغيـرات المستقلة. 

 -6 Partial Least Squares Structural Equation Modeling طريقة المربعات الصغرى الجزئية لنمذجة المعادلة الهيكلية
 عن اختبار فروض الدراسة. 

ً
(SEM	PLS) لتقييم ثبات  Reliability وصدق Validity نماذج القياس فضا

حدود الدراسة
يهــدف البحــث إلــى بيــان »مــدى العاقــة بيـــن أبعــاد عاقــات العمــاء وتحقيــق التمايـــز التناف�ســي« مــن خــال دراســة 
ميدانية على البنوك التجارية المصرية “وعمل إطار بحثي مقتـــرح للدراسة يشمل   المتغيـــر المستقل )أبعاد عاقات العماء( 
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والمتغيـــر التابــع )التمايـــز التناف�ســي( وذلــك مــن خــال صياغــة فــرض رئيــس »و مــن المتوقــع أن يوجــد أثـــر إيجابــي دال إحصائيًــا 
لمــدى العاقــة بيـــن أبعــاد عاقــات العمــاء فــي تحقيــق التمايـــز التناف�ســي بالبنــوك التجاريــة المصريــة«، وكذلــك عــدة فــروض 
فرعيــة ، وكانــت معظــم الأبحــاث والدوريــات العربيــة التــي تناولــت إدارة عاقــات العمــاء، والدراســات التــي تمــت عليهــا تتمثــل فــي 
دراســات ميدانيــة، ولكــن معظمهــا فــي بيئــة مختلفــة عــن البنــوك التجاريــة، ممــا دفــع الباحــث للقيــام بدراســة ميدانيــة لمعرفــة 
دور إدارة عاقــات العمــاء فــي تحقيــق الميـــزة التنافســية بقطــاع البنــوك التجاريــة المصريــة. الدراســات والبحــوث الأجنبيــة فــي 
موضــوع إدارة عاقــات العمــاء، طبقــت فــي بيئــة تختلــف عــن البيئــة المصريــة أو العربيــة، أي يصعــب الأخــذ بنتائجهــا وتعميمهــا.

الإطار النظري
إدارة علاقات العملاء 

- مفهوم إدارة علاقات العملاء
ً
أولا

أصبحت إدارة عاقات العماء في قمة جدول أعمال الشركات الكبيـــرة والصغيـــرة على مختلف القطاعات وأصبحت 
فــي أصغــر  المســتهدفة  مــن اختيــار الأســواق  للشــركات  أتاحــت  الحديثــة  التكنولوجيــا   استـــراتيجيًا مهمًــا، وذلــك لأن 

ً
عنصــرا

مســتوياتها. كمــا أن التســويق الحديــث يهتــم بالتـركيـــز علــى العمــاء الحالييـــن والمحتمليـــن علــى أســاس استـــراتيجي، وتعتبـــر 
إدارة عاقــات العمــاء علــم حديــث نســبيًا،  وهــي تعنــى بالبحــث عــن خلــق وتنميــة العاقــات مــع عمــاء يتــم اختيارهــم بعنايــة 
وذلــك بهــدف تحسيـــن قيمــة العميــل وتحقيــق أربــاح للشــركة وتـــرتبط إدارة عاقــات العمــاء باســتخدام والإفــادة مــن تقنيــة 

.)Adrian, 2005( المعلومــات لتطبيــق استـــراتيجيات التســويق بالعاقــات

وتســويق  بالعاقــات،  للتســويق  الإداري  المفهــوم  إلــى  يـــرجع  العمــاء  عاقــات  إدارة  مفهــوم  أصــل  أن   )Geib, 2010( ويـــرى 
العاقات هو »مجهود متكامل لتحديد، بناء، وصيانة شبكات أعمال العماء الفردييـن لتحقيق المنفعة المتكاملة لكا الجانبيـن«.

ولقــد تعــددت تعاريــف إدارة عاقــات العمــاء مــن وجهــة نظــر الكتــاب والباحثيـــن فقــد أشــار  )Al-Azzam, 2016( أن 
إدارة عاقات العماء »هي أحد المصادر الرئيسة للمميـــزة التنافسية في المنظمة، وذهب لأكثـــر من ذلك ليصفها بأنها الأداة 

الفعالــة لتدعيــم القــرارات التــي تتخذهــا المنظمــة لصالــح العمــاء المتعامليـــن معهــا«.

بينمــا يـــرى )Ramasamy, 2015(  إدارة عاقــات العمــاء علــى أنهــا »استـــراتيجية الأعمــال التــي تـــركز علــى العمــاء وتـــزيد 
مــن ولائهــم تجــاه المنظمــة مــن خــال تقييــم الخدمــات المقدمــة لهــم«.

وأكــد )Beheshti, 2010( أن مفهــوم إدارة عاقــات العمــاء »بأنهــا الإدارة المرتبطــة بتكنولوجيــا المعلومــات فــي المنظمــة وبيـــن 
أن إدارة عاقــات العمــاء هــي عمليــة تفعيــل لتكنولوجيــا المعلومــات التــي تضــع العمــاء فــي صلــب استـــراتيجية وعمليــات المنظمــة«.

وأوضــح )Reimann et al., 2010( أن إدارة عاقــات العمــاء هــي العمليــات التــي تســعى مــن خالهــا المنظمــة إلــى تنفيــذ 
وإدارة خطــوات مرســومة ومحــددة تهــدف مــن خالهــا خلــق قيمــة للعميــل عــن طريــق تقديــم أفضــل الخدمــات«.

وعــرف )Padmavathy and Sivakumar, 2012( إدارة عاقــات العمــاء بأنهــا »عمليــة إداريــة تفاعليــة تتضمــن العديــد مــن 
الممارسات ذات العاقة المباشرة مع العماء التي يتم دعمها من قبل العامليـن والعمليات للحفاظ على العماء واستمراريتهم«.

المؤسســات  تســاعد  التــي  والبـــرامج  والأنظمــة  والعمليــات،  المنهجيــات  »وضــع  بأنهــا   )Ali et al., 2013( عرفهــا  بينمــا 
بالعمــاء«. العاقــة  فــي  وفعالــة  منظمــة  إدارة  خلــق  فــي  والشــركات 

وأوضــح ) Nazari et. al., 2016( أن إدارة عاقــات العمــاء هــي »الإدارة التــي تهتــم بجمــع المعلومــات عــن احتياجــات 
العمــاء ورغباتهــم المتنوعــة، ممــا يســتدعى وجــود نظــام اتصــال فعــال لتحقيــق ذلــك«.

ثانيًا - مراحل تطور إدارة علاقات العملاء
(Randy, 2003( :إن إدارة عاقات العماء مرت بأربعة مراحل رئيسية، وهذه المراحل هي

مرحلة التكنولوجيا: ارتبطت هذه المرحلة بتطبيق عمليات أنظمة المبيعات، والتسويق، والدعم، وقنوات الاتصال أ- 
وقامــت المنظمــات بتحسيـــن طــرق الاتصــالات، والتخطيــط للفــرص البيعيــة، وإدارة الحمــات التســويقية، والتنبــؤ 
عاقــات  لإدارة  الممارســات  أفضــل  إدراك  فــي  نجحــت  المنظمــات  بعــض  ولكــن  العمــاء،  مشــكات  وحــل  بالمبيعــات، 
العمــاء وقــد كان مقيــاس النجــاح فــي هــذه المرحلــة هــو زيــادة كل مــن المبيعــات، والتســويق، والدعــم، وقنــوات الاتصــال.
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 مرحلــة التنســيق: هــي مرحلــة التنســيق بيـــن الوظائــف، مــن خــال الدعــم الــذي تقدمــه نظــم مخــازن البيانــات لكافــة ب- 
المنظمــات بحيــث ســاعدت علــى الفهــم العميــق لــكل عميــل وخلــق نظــرة فريــدة عنــه مــن خــال مكالماتــه البيعيــة مــع 
المنظمــة ودخولــه موقــع المنظمــة مــن خــال شــبكة الإنتـــرنت، وكذلــك استفســاراته التســويقية، ممــا ســاعد المنظمــة 

 لاحتياجاتــه ورغباتــه. 
ً
علــى وضــع خططهــا المســتقبلية طبقــا

وقد ركزت مرحلة التنسيق على جزئيـن رئيسين هما:

واســتغال 	  العميــل  رضــاء  عــن  مســؤولة  ككل  المنظمــات  أصبحــت  حيــث  البائــع:  مــع  التعامــل  ســهولة  تحقيــق 
لــه. المقدمــة  الدعــم  تكاليــف  وخفــض  بالعميــل  الاحتفــاظ  معــدل  تحسيـــن  المرحلــة  تلــك  منافــع  ومــن  البيعيــة،  الفــرص 

نمــاذج التنبــؤ: تــم اســتخدام نظــم البيانــات واتصــالات العميــل لتحسيـــن الأداء البيعــي والعمليــات ككل، وأصبــح 	 
تلــك  منافــع  ومــن  واتصالاتــه،  استفســاراته  خــال  مــن  وذلــك  للعميــل  المســتقبلي  بالســلك  التنبــؤ  الممكــن  مــن 

المرحلــة رفــع البيــع والبيــع المتقاطــع وتحسيـــن عــروض المنتجــات والخدمــات.

مرحلــة العمليــات: اختصــت هــذه المرحلــة بإعــادة التفكيـــر فــي جــودة وفعاليــة العمليــات المتعلقــة بالعميــل والتخلــص ج- 
مــن الأنشــطة الغيـــر أساســية بالمنظمــة، بحيــث يتــم إعــادة تصميــم العمليــات، وقــد كان مقيــاس النجــاح فــي تلــك 
العائــد علــى الاســتثمار أكثـــر واقعيــة وأصبحــت  فــي فعاليــة خدمــة العمــاء بحيــث أصبــح  المرحلــة هــو التحسيـــن 
المنظمات شبكة من العمليات المتسقة، بحيث تعمل المبيعات وخدمة العماء والدعم والتسويق وإدارة القنوات 

.
ً
والبحــوث والتطويـــر علــى نفــس الوتيـــرة معــا

 بحيــث تقــوم المنظمــات بتحليــل احتياجاتــه د- 
ً
مرحلــة التوجــه بالعميــل: فــي هــذه المرحلــة يتــم التـركيـــز علــى العميــل أولا

مقارنــة بقــدرات العمليــات وقــدرات العامليـــن، وبذلــك تقــوم المنظمــات بوضــع النظــم والبنيــة الأساســية لخدمــة 
 
ً
هــؤلاء العمــاء ومتطلباتهــم، ويأتــي ذلــك مــن خــال تقســيم العمــاء إلــى قطاعــات وتقديــم الســلع والخدمــات وفقــا

لتفضيــات كل قطــاع علــى حــده، وقــد اتســمت هــذه المرحلــة بالآتــي:

التـركيـــز علــى النتائــج الماليــة )الربــح(: تحديــد قطاعــات العمــاء المربحيـــن، وإقامــة العاقــات القويــة والطويلــة 	 
الأجــل معهــم.

إيجــاد بدائــل لخفــض تكاليــف خدمــة العمــلاء غيـــر المربحيـــن بالنســبة للمنظمــة، حيــث أن ليــس كل عاقــة مــع 	 
العمــاء هــي بالضــرورة عاقــة مربحــة.

ا - مكونات إدارة علاقات العملاء
ً
ثالث

تتكون إدارة عاقات العماء من ثاثة عناصر أساسية وهي: )منصور، 2012)

	1 Customer العميل

وهــو المصــدر الوحيــد للربــح الحالــي والنمــو المســتقبلي للمنظمــة، والعميــل الجيــد هــو الــذي يوفــر ربحًــا أعلــى بأقــل مــوارد 
ممكنة، وهذا نادر الحدوث ويـــرجع ذلك أن العماء اليوم هم أكثـــر معرفة في ظل شــدة المنافســة بيـــن المنظمات، ولهذا فإن 

التكنولوجيــا يمكــن أن توفــر القــدرة علــى التميـــز بيـــن العمــاء وإدارتهــم.

	2 Relationship العلاقات

 مستمر، والعاقات يمكن أن تكون قصيـــرة 
ً
تتضمن العاقات بيـــن المنظمة وعمائها اتصالات ثنائية الاتجاه وتفاعا

المــدى أو طويلــة المــدى، ويمكــن أن تكــون مســتمرة أو متقطعــة متكــررة أو مــرة واحــدة. والعاقــات يمكــن أن تكــون اتجاهــات أو 
.
ً
 تجــاه المنظمــة ومنتجاتهــا فــأن ســلوك شــرائهم يكــون موقفيــا

ً
 إيجابيــا

ً
، حتــى عندمــا يمتلــك العميــل موقفــا

ً
ســلوكا

	3 Management الإدارة

 يقــع ضمــن قســم التســويق فقــط، ولكــن يتضمــن أيضًــا التغيـــر المنظمــي المســتمر 
ً
إن إدارة عاقــات العمــاء ليــس نشــاطا

مكــن 
ُ
فــي الثقافــة والعمليــات والهيــكل التنظيمــي والتكنولوجيــا التــي تتبناهــا المنظمــة مــن أجــل تحقيــق بنيــة تحتيــة مناســبة ت

المنظمــة مــن اســتيعاب هــذا المدخــل. كمــا أن المعلومــات التــي يتــم جمعهــا تتحــول إلــى معرفــة المنظمــة التــي تقــود الأنشــطة لأخــذ 
ميـــزة المعلومــات والفــرص التســويقية.
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رابعًا - أهمية إدارة علاقات العملاء

(Azzam, 2014( :تتمثل أهمية إدارة عاقات العماء في الآتي

 مواكبة التطور التكنولوجي وتطبيق إدارة عاقات عماء جيدة يـزيد من فرص نجاح المنظمة.1	 

تطبيق إدارة عاقات عماء جيدة يـزيد من درجة تحقيق الميـزة التنافسية للمنظمة.2	 

تطويـــر وســائل البيــع والتســويق للمنظمــة بمــا يتــاءم مــع الخدمــات المقدمــة لإشــباع حاجــات ورغبــات العمــاء يعمــل 3	 
علــى زيــادة رضائهــم وولائهــم للمنظمــة.

تطبيق البنك لإدارة عاقات العماء بناء على نوع العميل يساعده على الاحتفاظ بالعميل الجيد والمربح.4	 

اختيار المنظمة للعماء الجيديـن على المدى البعيد يساعد على  إقامة عاقات  فعالة معهم.5	 

إن إدارة عاقــات العمــاء يُمكــن أن تســتخدم فــي التنبــؤ باتجاهــات، ومحاولــة توقــع الطلــب، بالإضافــة  إلــى فهــم كل 6- 
عميــل علــى حــدة وبالتالــي يتــم تقديــم عــروض أفضــل للعميــل.

إن اســتخدام الأدوات الإداريــة الحديثــة فــي نظــام إدارة عاقــة العمــاء يــؤدي إلــى تقليــل مصاريــف الصيانــة، وذلــك 7- 
نتيجــة أنــه بإمــكان الموظــف إجــراء التعديــات الازمــة مــن خــال النظــام المســتخدم  لإدارة عاقــات العمــاء.

خامسًا - أهداف إدارة علاقات العملاء

:)Rust, 2004( تتمثل أهداف إدارة عاقات العماء فيما يلي

زيادة معدلات الاحتفاظ بالعماء المربحيـن وإقامة عاقات طويلة الأجل معهم. 1	 

توفيـــر معلومــات ومدخــات لبحــوث التســويق وللخطــة الاستـــراتيجية مــن خــال التعــرف علــى  احتياجــات ورغبــات 2	 
العمــاء المســتقبلية. 

خفض نسبة تحول العماء وجذب عماء جدد. 3	 

ويـرى )Boyett, Joseph & Boyett, Jimmie, 2003( أن إدارة عاقات العماء تهدف إلى:

توحيد الرؤية التسويقية للشركة، وإقرار نقاط الاتفاق حول المفاهيم الاستـراتيجية الهامة بالشركة. 1	 

تفعيل الاتصال الشفهي؛ إذ أن العماء الذيـــن لديهم ولاء للمنظمة هم وسيلة جيدة للتـــرويج عن طريق الاتصال 2	 
الشــفهي والتي بدورها تعتبـــر وســيلة فعالة ومهمة لاســتقطاب عماء جدد.

كما تهدف إدارة عاقات العماء  إلى: 

الحــد 1	  مــع  الإيـــرادات  تــوازن  أجــل  مــن  الاتصــال  نقــاط  معلومــات  طريــق  عــن  والمجمعــة  العميــل  معرفــة  اكتســاب 
العميــل. رضــا  مــن  الأق�ســى 

اســتخدام المنظمة للموارد البشــرية والتكنولوجية من أجل الحصول على فهم شــامل لســلوك وقيم العماء، وإذا 2	 
نجحــت المنظمــة فــي تحقيــق ذلــك فأنهــا تحقــق الآتــي:

زيادة العائد مع العماء.	 

اكتساب عماء جدد.	 

جعل عمليات التسويق والمبيعات سهلة.	 

تصبح مراكز الاتصال أكثـر فعالية.	 

إمداد العماء بخدمات جيدة.	 

سادسًا - أبعاد إدارة علاقات العملاء

لكي تتمكن إدارة عاقات العماء من تحقيق أهدافها، عليها أن تـركز على مجموعة من الأبعاد وهي: 

التـركيـز على كبار العملاء: 1	

يشيـــر إلــى قــدرة المنظمــة علــى الإيفــاء باحتياجــات ورغبــات كبــار العمــاء مــن خــال تقديــم منتجــات مصممــة ومعدلــة 
 لإشــباع تلــك الحاجــات والرغبــات )محمــد، أمينــة أبــو النجــا، 2016(.   

ً
خصيصــا
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أن المنظمــات يجــب أن تـــركز علــى كبــار العمــاء لمــا لــه مــن أهميــة كبـــرى حيــث غالبًامــا تعمــل هــذه المنظمــات علــى إيجــاد 
وابتــكار طــرق أفضــل وأســرع وأســهل فــي تنفيــذ العمليــات وإجــراءات المتعلقــة بحاجــات ورغبــات العمــاء وبالتالــي يمكنهــا تحقيــق 
مســتوى أعلــى مــن منافســيها فــي إرضــاء والعمــاء وأن هــذا الأمــر ســيحقق فــي النهايــة ميـــزة تنافســية لتلــك المنظمــات وزيــادة 

  .)Wilson, et. al, 2012( حصتهــا الســوقية

تكنولوجيا إدارة علاقات العملاء: 2	

تشيـــر إلــى قــدرة تكنولوجيــا المعلومــات المســتخدمة فــي المنظمــة والازمــة لتوطيــد العاقــة مــع العمــاء )مــن بـــرمجيات، 
معــدات، وقواعــد بيانــات(، والتــي تســاعد علــى اكتســاب العمــاء والتفاعــل معهــم والمحافظــة عليهــم، وتتعلــق بتوفيـــر بيانــات 
فــي تحقيــق  ومعلومــات دقيقــة عــن العمــاء، وأن هــذه البيانــات والمعلومــات هــي التــي تحــدد فعاليــة إدارة عاقــات العمــاء 
أهدافهــا. كمــا أن تطبيقــات إدارة عاقــات العمــاء القائمــة علــى التكنولوجيــا الحديثــة ســاهمت فــي جمــع وتحزيـــن وتحليــل 
وتبــادل معلومــات العمــاء داخــل وخــارج المنظمــة الأمــر الــذي يعــزز قــدرة المنظمــات الحديثــة علــى الاســتجابة لاحتياجــات 
العمــاء الحالييـــن وجــذب عمــاء جــدد )Akroush et al., 2011(. كمــا تســاعد المعلومــات وتكنولوجيــا المعلومــات الحديثــة فــي 
      .)Payne and Frow, 2006( في ظل تـزايد عدد العماء 

ً
تطويـر العاقات مع العماء وفى إدارة كل عميل على حده خصوصا

عمليات إدارة علاقات العملاء: 3	

تشيـــر إلــى عمليــات اكتســاب وتحليــل معلومــات العمــاء للتعــرف علــى توقعاتهــم وحاجاتهــم وتحويــل تلــك المعلومــات إلــى 
مكــن المنظمــة مــن تطويـــر منتجــات حســب حاجــات ورغبــات العمــاء، ويـــزداد ذلــك أهميــة إذا مــا اقتـــرنت هــذه 

ُ
معرفــة مفيــدة ت

المنتجــات بكبــار العمــاء الذيـــن يمثلــون الجــزء الأكبـــر مــن مبيعــات المنظمــة حيــث أن أي خســارة متعلقــة بكبــار العمــاء يعنــى 
.)Akroush et al., 2011( ذلــك خســارة جــزء أكبـــر مــن الحصــة الســوقية للمنظمــة

الموارد البشرية لإدارة علاقات العملاء: 4	

تشيـــر إلــى مــدى امتــاك العامليـــن فــي المنظمــة والذيـــن يتعاملــون مــع العمــاء المهــارات والقــدرات التــي تمكنهــم مــن بنــاء 
عاقــات مميـــزة مــع العمــاء والمحافظــة عليهــا، ويتعلــق ذلــك تصميــم الهيــكل التنظيمــي لإدارة عاقــات العمــاء بالشــكل الــذي 
وســهولة  العمــاء  عاقــات  إدارة  لدعــم  الإداريــة  العناصــر  توافــر  ومــدى  الطــرق  بأفضــل  عمائهــا  خدمــة  مــن  المنظمــة  يُمكــن 
.)Ernst et al., 2011( التواصــل مــع العمــاء بصفــة فرديــة للتعــرف علــى حاجــات ورغبــات وتوقعــات كل عميــل ومحاولــة إشــباعها

التمايـز التناف�سي

 - مفهوم الميـزة التنافسية
ً
أولا

يحتــل مفهــوم الميـــزة التنافســية مكانــة هامــة فــي الدراســات الإداريــة الاستـــراتيجية واقتصاديــات الأعمــال حيــث يمتــاز 
هــذا المفهــوم بالحداثــة النســبية كونــه لا يخضــع لنظريــة اقتصاديــة عامــة، وقــد كان أول ظهــور لهــذا المفهــوم خــال الفتـــرة مــن 
1981	1987 وبعــد ذلــك بــدأ الاهتمــام المتـــزايد بهــذا المفهــوم مــع بدايــة التســعينات كنتــاج للنظــام الاقتصــادي العالمــي الجديد 

وظهــور ظاهــرة العولمــة )الرقــب، 2009(.

وتعرف الميـزة التنافسية بأنها »نتاج تكامل عوامل متعددة داخل المنظمة، وتطبيق عدد من العمليات والأنشطة لصياغة 
.)Pamela, Mathews, 2006( »استـراتيجية عامة للمنظمة بهدف جعل المنظمة أكثـر إنتاجية، وكفاءة، وقدرة على المنافسة

ويقصــد بالميـــزة التنافســية أن يكــون لــدى المنظمــة مــا يميـــزها عــن غيـــرها مــن المنظمــات التــي معهــا فــي الســوق بمــا يــؤدى 
إلــى زيــادة ربحيتهــا، ولكــي تكــون الميـــزة التنافســية ذات فعاليــة حقيقيــة يجــب أن تتصــف بمــا يلــي: )بطــور، 2006(.

من الصعب تقليدها 	 

فريدة )لم يسبق أن يكون أحد توصل إليها( 	 

تؤدى إلى التفوق على المنافسيـن 	 

قابلة للتطبيق في مواقف عديدة 	 

فــي مواكبــة  المنظمــة  قــدرة  هــذا علــى  أو لســنوات عديــدة، ويتوقــف  فتـــرة قصيـــرة  إلــى  التنافســية  الميـــزة  وقــد تســتمر 
التغيـــرات التــي تحــدث فــي المنافســة العالميــة، حيــث أن بقــاء الميـــزة التنافســية لفتـــرة طويلــة، يتطلــب مــن المنظمــة أن تكــون 
قــادرة علــى التحــول مــن وضــع إلــى آخــر بســهولة، بالإضافــة إلــى عــدم بقــاء الميـــزة التنافســية التــي تتمتــع بهــا المنظمــة كمــا هــي، بــل 

ينبغــي أن تكــون دائمًــا متجــددة.
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وفــى تعريــف آخــر للميـــزة التنافســية »هــي قــدرة المنظمــة علــى أن تتفــوق فــي أدائهــا علــى مثياتهــا مــن المنظمــات المناظــرة، 
الأخــرى«  المنظمــات  تقدمــه  عمــا  والفعاليــة  الكفــاءة  مــن  أعلــى  بمســتوى  مطلوبــة  لمنتجــات  تقديمهــا  خــال  مــن  تأتــى  والتــي 

.)Jennifer & Jones, 2006)

كما أن هناك فريق من خبـــراء المنظمة العربية للتنمية الإدارية عرفوا الميـــزة التنافسية بأنها »مدى قدرة المنظمة على 
التفــوق فــي الأداء علــى المنظمــات المنافســة، نتيجــة إنتــاج ســلع أو تقديــم خدمــات بدرجــة عاليــة مــن الكفــاءة والفعاليــة والمقــدرة 
علــى أداء الأعمــال فــي المنظمــة بشــكل متميـــز وأفضــل مــن المنافسيـــن، ويمكــن تحقيــق هــذه الميـــزة مــن خــال التمايـــز أو خفــض 

التكلفــة أو قيــادة الســوق« )معجــم المصطلحــات الإداريــة، 2007(.

وأشــار )الزهرانــي، 2012( بــأن الميـــزة التنافســية هــي المصــدر الــذي يعــزز مــن وضــع الشــركة التناف�ســي فــي الســوق، بمــا 
تمتلكــه مــن مــوارد وكفــاءات يصعــب علــى المنافسيـــن تقليدهــا، وتحقــق لهــا الأربــاح الاقتصاديــة وتـــزيد مــن حصتهــا الســوقية.

تنفيــذ  أو  مــن الصفــات  التنافســية تحصــل عليهــا المنظمــة عندمــا تمتلــك مجموعــة  الميـــزة  وأكــد )Wang, 2014( أن 
التفــوق علــى منافســيها. لهــا  تتيــح  إجــراءات 

ثانيًا - أهمية التمايـز التناف�سي

تظهــر أهميــة الميـــزة التنافســية للمنظمــات مــن خــال وضــوح عــدة جوانــب ذات أهميــة كبيـــرة تســعى المنظمــات بصفــة 
مســتمرة بتبنيهــا باعتبارهــا تعمــل علــى خلــق الابتــكار والتجديــد، وتحديــد مركــز تناف�ســي يميـــزها عــن مثياتهــا مــن المنظمــات التــي 
تعمــل فــي نفــس النشــاط، ويُعــد الوضــع التناف�ســي القــوى مصــدرًا لجــدب أكبـــر عــدد مــن العمــاء، ويـــرى )Haarla, 2003( أن 

نجــاح التمايـــز التناف�ســي المســتمرة فــي التغييـــر والتطويـــر يتطلــب قــدرات معينــة يجــب علــى المنظمــة إتباعهــا وهــي:

التوقع بالتغيـرات المستمرة في تفضيات العماء.	 

التكيف مع التطورات التكنولوجية المتطورة.	 

كمــا أن التحديــات إلــى تواجــه المنظمــات ســواء كانــت محليــة أو عالميــة وخاصــة فــي ظــل التطــورات التكنولوجيــة الحاليــة 
فرضــت عليهــا الاهتمــام بمفهــوم الميـــزة التنافســية لأنهــا تســاهم فــي تحقيــق مــا يلــي: )ســمالي ، 2004)

تطويـر سلع أو خدمات جديدة.1	 

إيجاد أسواق متطورة وجديدة.2	 

إيجاد منافذ توزيع جديدة.3	 

إيجاد وسائل تكنولوجية جديدة تؤدى إلى تخفيض تكلفة السلع والخدمات.4	 

إيجاد مواد خام جديدة.5	 

تطويـر مراكز مالية قوية للمنظمة.6- 

زيادة الحصة السوقية للسلع والخدمات التي تطرحها المنظمة في الأسواق المستهدفة.7- 

ا - خصائص التمايـز التناف�سي
ً
ثالث

من أهم خصائص الميـزة التنافسية ما يلي  )الغالبي، 2009(: 

أن تكون مستمرة ومستدامة بمعنى أن تحقق المؤسسة السبق على المدى الطويل وليس على المدى القصيـر فقط.1	 

إن الميـزات التنافسية تتسم بالنسبية مقارنة بالمنافسيـن أو مقارنتها في فتـرات زمنية مختلفة وهذه الصفة تجعل 2	 
فهــم الميـــزات فــي إطــار مطلــق صعــب التحقيق.

أن تكون متجددة وفق معطيات البيئة الخارجية من جهة وقدرات وموارد المؤسسة الداخلية من جهة أخرى.3	 

أن تكــون مرنــة بمعنــى يمكــن إحــال ميـــزات تنافســية بأخــرى بســهولة ويســر وفــق اعتبــارات التغيـــرات الحاصلــة فــي 4	 
البيئــة الخارجيــة أو تطــور مــوارد وقــدرات وجــدارات المؤسســة مــن جهــة أخــرى.



مدى العلاقة بين أبعاد علاقات العملاء وتحقيق التمايز التناف�سي ...

48

رابعًا - محددات التمايـز التناف�سي

تتحدد الميـزة التنافسية للمؤسسة من خال متغيـريـن أو بعديـن هاميـن وهما: )خليل، 1998)

للمؤسســة 	  يمكــن  إذا  الاســتمرارية  ســمة  التنافســية  للميـــزة  يتحقــق  التناف�ســي:  التمايـــز  حجــم   - الأول  البعــد 
المحافظــة علــى ميـــزة التكلفــة الأقــل أو تمييـــز المنتــج فــي مواجهــة المؤسســات المنافســة، وبشــكل عــام كلمــا كانــت الميـــزة 
 أكبـــر مــن المؤسســات المنافســة للتغلــب عليهــا أو للحــد مــن أثـــرها، ومثلمــا هــو الحــال 

ً
أكبـــر كلمــا تطلــب ذلــك جهــودا

بالنســبة لــدورة حيــاة المنتجــات الجديــدة فــإن للميـــزة التنافســية دورة حيــاة تبــدأ هــي الأخــرى بمرحلــة التقديــم أو 
النمــو الســريع ثــم يعقبهــا مرحلــة التبنــي مــن قبــل المؤسســات المنافســة، ثــم مرحلــة الركــود فــي حالــة قيــام المؤسســات 
 تظهــر مرحلــة الضــرورة أو بمعنــى آخــر الحاجــة 

ً
المنافســة بتقليــد الميـــزة التنافســية ومحاولــة التفــوق عليهــا. وأخيـــرا

إلــى تقــدم تكنولوجــي جديــد لتخفيــض التكلفــة أو تدعيــم ميـــزة تمييـــز المنتــج، ومــن هنــا تبــدأ المؤسســة فــي تجديــد أو 
تطويـــر وتحسيـــن الميـــزة الحاليــة أو إبــداع ميـــزة تنافســية جديــدة تحقــق قيمــة أكبـــر للمســتهلك أو العميــل. 

البعد الثاني - نطاق التنافس أو الســوق المســتهدف: يعبـــر النطاق عن مدى اتســاع أنشــطة وعمليات المؤسســة بغرض 	 
تحقيــق مزايــا تنافســية، فنطــاق النشــاط علــى مــدى واســع يمكــن أن يحقــق وفــورات فــي التكلفــة عــن المؤسســات المنافســة، 
ومــن أمثلــة ذلــك الاســتفادة مــن تقديــم تســهيات إنتــاج مشتـــركة، خبـــرة فنيــة واحــدة، اســتخدام نفــس منافــذ التوزيــع 
لخدمة قطاعات سوقية مختلفة، أو في مناطق مختلفة، أو صناعات متـرابطة و في مثل هذه الحالة تتحقق اقتصاديات 
المــدى و خاصــة فــي حالــة وجــود عاقــات متداخلــة ومتـــرابطة بيـــن القطاعــات الســوقية أو المناطــق أو الصناعــات التــي 
تغطيهــا عمليــات المؤسســة، ومــن جانــب آخــر يمكــن للنطــاق الضيــق تحقيــق الميـــزة التنافســية مــن خــال التـركيـــز علــى 
قطاع ســوق معيـــن و خدمته بأقل تكلفة أو إبداع منتج مميـــز له، وهناك أربعة أبعاد محددة لنطاق التنافس من شــأنها 

التأثيـــر علــى الميـــزة التنافســية هــي )القطــاع الســوقي، والنطــاق الرأ�ســي، والنطــاق الجغرافــي، ونطــاق الصناعــة(.

خامسًا - استـراتيجيات التمايـز التناف�سي
تعــد الاستـــراتيجيات التنافســية مــن الخصائــص التنافســية للمنظمــات، لأن مــن خالهــا تســعى المنظمــات إلــى الموائمــة 
بيـــن خبـــرتها ومواردهــا مــن جهــة وفــرص وتهديــدات البيئــة التنافســية مــن جهــة أخــرى ســعيًا وراء تحقيــق أهدافهــا ويصــف 
(Porter( الاستـــراتيجيات التنافســية علــى إنهــا اتخــاذ إجــراءات هجوميــة أو دفاعيــة لخلــق مركــز يمكــن الدفــاع عنــه ضمــن 
 ،)Porter, 1985( الصناعــة أو إيجــاد موقــع فــي الصناعــة تســتطيع مــن خالــه المنظمــة ممارســة نشــاطها بيـــن بقيــة المنافسيـــن

وهنــاك ثــاث استـــراتيجيات عامــة يمكــن أن تتبعهــا المنظمــة لتحقيــق الميـــزة التنافســية وهــى: 

استـراتيجية التكلفة الأقل 1	

يـــرى بورتـــر أن بناء استـــراتيجية التكلفة الأقل يتطلب من المنظمة إيجاد واستغال جميع مصادر تخفيض التكاليف 
المحتملــة والتــي تقــود إلــى كفــاءة أكبـــر فــي كل نشــاط يمكــن أن يضيــف قيمــة كالتنــوع فــي المنتجــات والأبــداع والابتــكار مــع الإبقــاء 

.)Tony, 2000( على الســعر المنخفض، وعادة ما تســتهدف هذه الاستـــراتيجية ســوقا واســعًا

استـراتيجية التمايـز 2	

وتعنــي تميـــز المنظمــة بقدرتهــا علــى إنتــاج منتجــات أو تقديــم خدمــات متميـــزة لهــا قيمــة لــدى العمــاء وتتفــرد بــه عــن 
المنافسيـــن، أي تســتطيع مــن خالهــا العمــل علــى جــذب واســتقطاب أكبـــر عــدد مــن العمــاء، وفــي هــذا الصــدد يمكــن القــول 
لكــي يكــون للتمايـــز التناف�ســي فعاليــة فابــد أن تتيــح للمنظمــة التفــوق علــى المنافسيـــن، وأن يصعــب تقليدهــا مــع ضــرورة 

.)Al-Jaradat et al., 2012( اســتمراريتها ضمــان 

والتميـــز يتمثــل فــي قــدرة المنظمــة علــى تقديــم منتــج أو خدمــة يصعــب تقليدهــا مــن قبــل المنافسيـــن، ومــن ثــم اســتقطاب 
العامليـــن  اتجاهــات  فــي تحسيـــن  بالمنافسيـــن، وكذلــك  للمنظمــة مقارنــة  الســوقية  العمــاء وزيــادة الحصــة  مــن  أكبـــر عــدد 

والصــورة الذهنيــة الخارجيــة تجــاه المنظمــة. 

استـراتيجية التـركيـز  3	
تســتخدم هــذه الاستـــراتيجية عندمــا تســتهدف المؤسســة شــريحة معينــة مــن المستهلكيـــن أو قطــاع محــدد مــن الســوق 
عــن طريــق تـركيـــز جهــود المؤسســة علــى هــذا القطــاع أو الشــريحة، وليــس كل الســوق وتهــدف هــذه الاستـــراتيجية إلــى تخفيــض 
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المؤسســة فــي قطــاع معيـــن أو شــريحة معينــة عــن طريــق الأســعار أو التميـــز علــى مســتوى الجــودة وخدمــات مــا قبــل وبعــد البيــع 
. )Porter, 1985)

سادسًا - أبعاد التمايـز التناف�سي

بُعد التكلفة 1	

يـرى )Dekker, 2012( التكلفة بأنها تضحية اختيارية بمجموعة من الموارد الاقتصادية للحصول على منافع ملموسة 
وغيـر ملموسة في الحاضر أو في المستقبل بغرض تحقيق أهداف محدودة.

ويعــرف )Sundaram, 2008( التكلفــة بأنهــا التضحيــة المقدمــة مــن أجــل الحصــول علــى الســلعة أو الخدمــة، كمــا تعــد 
التكلفــة الهــدف الأخيـــر الــذي يأخــذ فــي الاعتبــار بالنســبة للمنظمــات التــي تنافــس مباشــرة علــى الســعر، حيــث تصبــح التكلفــة 

الأقــل هــي الهــدف الرئيــس مــن العمليــات.

للطاقــة  الكــفء  الاســتخدام  خــال  مــن  التكاليــف  تخفيــض  لهــا  يمكــن  الشــركة  بــأن   )Evans and Collier, 2007( ويُبيـــن 
ســتمر لجــودة المنتجــات والإبــداع فــي تصميــم المنتجــات وتقنيــة العمليــات، إذ يُعــد ذلــك 

ُ
 عــن التحسيـــن الم

ً
تاحــة لهــا فضــا

ُ
الإنتاجيــة الم

 عــن مســاعدة المــدراء فــي دعــم وإســناد استـــراتيجية الشــركة لتكــون قائــدة فــي مجــال التكلفــة.
ً
أســاس مهــم لخفــض التكاليــف فضــا

ويشيـــر )العــزاوي، 2006( إلــى إن إدارة العمليــات تســعى إلــى تخفيــض تكلفــة الإنتــاج مقارنــة بالمنافسيـــن، والوصــول إلــى 
أســعار تنافســية تعــزز مــن الميـــزة التنافســية للمنتجــات فــي الســوق.

ويـــرى )Alghamdi, 2016( أن بُعــد التكلفــة مــن الأبعــاد الأساســية للمنافســة، وتســعى العديــد مــن المنظمــات إلــى تقليــل 
تكلفــة المنتــج لتحقيــق ميـــزة تنافســية، ممــا يعنــى أن المنظمــة تعمــل علــى إنتــاج وتســويق المنتجــات بأقــل تكلفــة ممكنــة مقارنــة 

بمنافســيها، ممــا يمكنهــا مــن البيــع بســعر أقــل ، وبالتالــي زيــادة حصتهــا الســوقية فــي الســوق.

ممــا ســبق يمكــن القــول بــأن بُعــد التكلفــة يُعــدّ مــن الركائــز الأساســية فــي نجــاح الشــركة وتفوقهــا مــن خــال تمكينهــا مــن 
نافســة ومســاعدتها في الوصول إلى أســعار تنافســية تعزز من الميـــزة التنافســية لمنتجات الشــركة في 

ُ
الوقوف أمام الشــركات الم

الســوق، وأن عــدم اهتمــام الشــركة بتخفيــض تكاليفهــا قــد يكــون الســبب وراء تدهورهــا وانســحابها مــن الســوق.

بُعد المرونة 2	

يُبيـن )Slack, et al., 2004( بان المرونة تعني قدرة الشركة على تغييـر العمليات إلى طرائق أخرى وهذا ربما يعني تغييـر 
أداء العمليات وكذلك تغييـر طريقة ووقت أداء العمليات، فالعميل يحتاج إلى تغييـر العمليات لتوفيـر أربع متطلبات هي:

مرونة المنتج: وهي قدرة العمليات على تقديم منتجات جديدة أو معدلة.	 

مرونة المزيج: وتعني قدرة العمليات لإنتاج مزيج من المنتجات.	 

مرونة الحجم: قدرة العمليات على تغييـر مستوى الناتج أو نشاط الإنتاج لتقديم أحجام مختلفة من المنتجات.	 

مرونة التسليم: وتشيـر إلى قدرة العمليات لتغييـر أوقات تسليم المنتجات.	 

الاســتجابة  مــن  تًمكنهــا  والتــي  الشــركة  بعمليــات  تتعلــق  المرونــة  أن  إلــى   )Krajewsky and Ritzman, 2005( ويشيـــر 
بكفــاءة. العمــاء  لاحتياجــات  الســريعة 

ممــا ســبق يمكــن القــول بــان بُعــد المرونــة أصبــح ميـــزة تنافســية مهمــة لأي شــركة صناعيــة تـــريد النجــاح والبقــاء والنمــو فــي 
عالــم الأعمــال وذلــك مــن خــال قيامهــا بالتغييـــر والاســتجابة لحاجــات ومتطلبــات العمــاء مــن المنتجــات بأقــل جهــد ووقــت مُمكــن.

بًعد الجودة 3	

يُشيـر)Atem and Yella, 2007( بان الجودة تعني نظرة الأفراد المختلفة أو النظرة المختلفة للشركة مقابل التوقعات 
المختلفــة للأفــراد، حيــث إن خصائــص المنتــج ســتقابل رضــا العميــل، حيــث علــى ســبيل المثــال يجــب أن تكــون المنتجــات )الســلع 

أو الخدمــات( ذات ثقــة وكفــاءة وفاعليــة لكــي تقابــل الحاجــات التــي يطلبهــا العمــاء.
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ويـــرى )Wu et al., 2012( أن الجــودة تعتبـــر عامــل حاســم لنجــاح العديــد مــن المنظمــات الصناعيــة أو الخدميــة عامــة 
أو خاصــة، كمــا تعــد ركيـــزة أساســية لتحقيــق الميـــزة التنافســية، وعــرف الجــودة بأنهــا قــدرة المنظمــة علــى تقديــد نوعيــة المنتــج 

والأداء الــذي يخلــق قيمــة أعلــى بالنســبة للعمــاء، حيــث تشيـــر إلــى توفيـــر منتــج ذو مســتوى عالــي مــن الجــودة.       

ســهم في تحسيـــن ســمُعَة الشــركة وتحقيق رضا 
ُ
ويؤكد ) Evans and Collier, 2007(على إن المنتجات ذات الجودة العالية ت

 عــن الشــركة يُمكــن لهــا أن تفــرض أســعار أعلــى فــي حَالــة تقديــم منتجــات ذات جــودة عاليــة لتلبيــة متطلبــات العمــاء.                                                       
ً
العمــاء فضــا

ممــا ســبق يمكــن القــول بــأن بُعــد الجــودة يُعــدّ مــن ركائــز نجــاح الشــركة فــي عالــم الأعمــال مــن خــال تقديــم منتجــات 
حقــق أو تفــوق متطلبــات العمــاء للفــوز بـــرضائهم ومــن ثــم إســعادهم وهــذا يُســهم فــي تعزيـــز الميـــزة التنافســية 

ُ
بمواصفــات ت

للشــركة فــي الســوق.

بُعد التسليم 4	

أشار )Krajewsky and Ritzman, 2005( بان هناك ثاث أسبقيات لبُعد التسليم تتعامل بالوقت هي:

ســرعة التســليم: تقــاس هــذهِ الســرعة بالوقــت المســتغرق بيـــن اســتام طلــب العميــل وتلبيــة الطلــب والــذي يســمى 	 
بوقــت الانتظــار، ومــن الممكــن زيــادة ســرعة التجهيـــز بتقليــل وقــت الانتظــار.

التسليم بالوقت المحدد: ويعني تسليم طلبات العماء في الوقت المحدد لهم من قبل الشركة.	 

سرعة التطويـر: وهي سرعة تقديم منتج جديد وتقاس سرعة التطويـر بالوقت بيـن توليد الفكرة وحتى التصميم 	 
النهائي للمنتج وتقديمهُ إلى الســوق.

ويوضــح ) Evans and Collier, 2007( أن الوقــت فــي مجتمــع اليــوم يُعــد مــن المصــادر الأساســية لتحقيــق ميـــزة تنافســية 
 عــن فتـــرات انتظــار قصيـــرة، وأن العديــد مــن الشــركات 

ً
للشــركة، فالعمــاء يـــرغبون بالاســتجابة الســريعة لطلباتهــم، فضــا

تعــرف اليــوم كيــف تســتخدم الوقــت كســاح تناف�ســي مــن خــال تســليم المنتجــات إلــى العمــاء بشــكل أســرع وأفضــل.

همــة بيـــن الشــركات، ويُشيـــر إلــى تســليم المنتجــات 
ُ
ممــا ســبق يمكــن القــول بــأن بُعــد التســليم يُعــد مــن أبعــاد التنافــس الم

حــدد لهــم مــن قبــل الشــركة، ويعبـــر هــذا البُعــد عــن قــدرة العمليــات علــى مواجهــة طلبــات العمــاء 
ُ
للعمــاء حســب الوقــت الم

عزيـــز الميـــزة التنافســية للشــركة فــي الســوق.
َ
وتسَــليمها لهــم فــي الوقــت المحــدد، وهــذا يُســهم فــي ت

بُعد الإبداع 5	

الكتــاب  آراء  تنوعــت  ولقــد  التنافســية،  الميـــزة  أبعــاد  مــن  بًعــدًا  بوصفــه  الإبــداع  والباحثيـــن  الكتــاب  بعــض  يضيــف 
والباحثيـــن فــي الإبــداع )Innovation( فهنــاك العديــد مــن التعريفــات الخاصــة بالإبــداع، فقــد عرفــه )Mead( بأنــه: العمليــة أو 

النشــاط الــذي يقــوم بــه الفــرد وينتــج عنــه ناتــج أو �ســي جديــد.

أما الإبداع عند )Scott( فيعني به إنتاج الأفكار المفيدة والقدرة على تبني هذه الأفكار ووضعها موضع التطبيق. 

الإطار العملي
 عــن توصيــف 

ً
فيمــا يلــي يســتعرض الباحــث نتائــج توصيــف ســمات العينــة واتجاهاتهــا نحــو متغيـــرات الدراســة فضــا

عاقــات الارتبــاط بيـــن تلــك المتغيـــرات

توصيف سمات عينة الدراسة

الديموغرافيــة  الخصائــص  حيــث  مــن  الدراســة  عينــة  ســمات  بتوصيــف  الباحــث  قــام 
 فــي كلٍ 

ً
)النــوع، والســن، والمؤهــل، وســنوات الخبـــرة(، وذلــك باســتخدام الإحصــاء الوصفــي ممثــا

مــن التكــرار Frequency، والنســبة المئويــة Percent. ويوضــح جــدول رقــم )2( وشــكل رقــم )2) 
 للنــوع.

ً
توصيــف عينــة الدراســة طبقــا

العامليـــن  مــن  المختــارة  العينــة  أكثـــرية  يمثلــون  الذكــور  أن   )2( رقــم  جــدول  مــن  يتضــح 
بالبنــوك التجاريــة محــل الدراســة وذلــك بنســبة 61.3% مــن حجــم العينــة البالــغ 266 مفــردة 

للإنــاث.   %38.7 مقابــل 

جدول رقم )2( 
توصيف عينة الدراسة 

 للنوع
ً
طبقا

النسبة التكرارالنوعم
المئوية %

16361.3ذكر1
10338.7أنثى2

266100الإجمالي

الباحــث  إعــداد  مــن  المصــدر: 
اســتنادا إلى نتائج بـــرنامج التحليل 

SPSS 25 الإحصائــي 
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 للسن.
ً
ويوضح جدول رقم )3( توصيف عينة الدراسة طبقا

بالبنــوك  للعامليـــن  العمريــة  الفئــات  جميــع  أن   )3( رقــم  جــدول  مــن  يتضــح 
التجارية محل الدراسة قد تم تمثيلها بالعينة، وكان العاملون ممن تتـراوح أعمارهم 
 وذلــك بنســبة 52.6% مــن حجــم العينــة. 

ً
مــا بيـــن 30 ســنة و40 ســنة هــم الأعلــى تمثيــا

 وذلــك 
ً
40 ســنة هــم الأقــل تمثيــا تـــزيد أعمارهــم عــن  فــي حيـــن كان العاملــون ممــن 

.%16.9 بنســبة 

 للمؤهل.
ً
ويوضح جدول رقم )4( توصيف عينة الدراسة طبقا

يتضــح مــن جــدول رقــم )4( ارتفــاع المســتوى التعليمــي لمفــردات العينــة حيــث 
درجــة  علــى  الحاصليـــن  وأولئــك  البكالوريــوس  شــهادة  علــى  الحاصليـــن  نســبة  بلغــت 
الماجستيـــر والدكتــوراه  86.5% ، 12% ، 0.4% علــى التوالــي مــن حجــم العينــة، مقابــل 

1.1% حاصليـــن علــى مؤهــل متوســط. 

 لسنوات الخبـرة
ً
ويوضح جدول رقم )5( توصيف عينة الدراسة طبقا

يتضــح مــن جــدول رقــم )5( ارتفــاع مســتوى خبـــرة العينــة المختــارة مــن العامليـــن 
بالبنــوك التجاريــة محــل الدراســة، حيــث بلغــت نســبة العامليـــن ممــن تبلــغ ســنوات 
خبـرتهم 5 سنوات فأكثـر 72.5% من حجم العينة، مقابل 27.4% ممن تقل سنوات 

خبـــرتهم عــن 5 ســنوات. 

توصيف اتجاهات العينة نحو المتغيـرات محل الدراسة

قام الباحث بإجراء الإحصاء الوصفي اعتمادا على المتوسط Mean والتـرتيب 
Ranking لتوصيــف اتجاهــات العينــة المختــارة مــن العامليـــن بالبنــوك التجاريــة محــل 
الدراســة نحــو المتغيـــرات قيــد البحــث )إدارة عاقــات العمــاء –الميـــزة التنافســية(. 
ولقــد اســتعان الباحــث باختبــار t لعينــة واحــدة sample t–test	One لتحديــد مــدى 
معنويــة اختــاف متوســط اتجــاه العينــة نحــو تلــك المتغيـــرات عــن نقطــة المنتصــف 

لمقيــاس ليكــرت الخما�ســي )3( والتــي تمثــل الإجابــة المحايــدة.

كمــا قــام الباحــث بإجــراء الإحصــاء الوصفــي اعتمــادا علــى الانحــراف المعيــاري 
Standard Deviation ومعامل الاختاف Coefficient of Variation لتوصيف مدى 
الاتســاق فــي اتجاهــات مفــردات العينــة نحــو المتغيـــرات محــل الدراســة. ويوضــح جــدول 
رقــم )6( اتجاهــات العينــة نحــو المتغيـــرات المســتقلة والتابعــة محــل الدراســة )إدارة 

عاقــات العمــاء –الميـــزة التنافســية(.

يتضــح مــن جــدول رقــم )6( الاتجــاه الإيجابــي للعينــة المختــارة مــن العامليـــن بالبنــوك التجاريــة محــل الدراســة نحــو إدارة 
عاقــات العمــاء بتلــك البنــوك بأبعادهــا الأربعــة )التـركيـــز علــى كبــار العمــاء، وتكنولوجيــا إدارة عاقــات العمــاء، وعمليــات 
إدارة عاقــات العمــاء، والمــوارد البشــرية لإدارة عاقــات العمــاء( وذلــك بانحــراف معيــاري 0.727 ومعامــل اختــاف %18.6 
حيــث بلغــت قيمــة الوســط الحســابي لهــذا المتغيـــر  3.902 وهــي أعلــى مــن نقطــة المنتصــف لمقيــاس ليكــرت الخما�ســي )3( والتــي 

 عنــد مســتوى معنويــه 0.01
ً
تمثــل الإجابــة المحايــدة وذلــك بشــكل دال إحصائيــا

 أن التـركيـــز على كبار العماء، يعد في رأي العينة أبـــرز أبعاد إدارة عاقات العماء بالبنوك التجارية 
ً
كما يتضح أيضا

محــل الدراســة بوســط حســابي يـــزيد عــن نقطــة الحيــاد لمقيــاس ليكــرت الخما�ســي بمقــدار  0.993 وذلــك بشــكل دال إحصائيًــا 
عنــد مســتوى معنويــه 0.01

جدول رقم )3( 
 للسن

ً
توصيف عينة الدراسة طبقا

النسبة التكرارفئات السنم
المئوية %

8130.5أقل من 30 سنة1
14052.6من 30 إلى 40 سنة2
4516.9أكثـر من 40 سنة3

266100الإجمالي

المصــدر: مــن إعــداد الباحــث اســتنادا إلــى نتائــج 
SPSS 25 بـــرنامج التحليــل الإحصائــي

جدول رقم )4( 
 للمؤهل

ً
توصيف عينة الدراسة طبقا

النسبة التكرارالمؤهل م
المئوية %

31.1مؤهل متوسط1
23086.5بكالوريوس2
3212ماجستيـر3
10.4دكتوراه4

266100الإجمالي

المصــدر: مــن إعــداد الباحــث اســتنادا إلــى نتائــج 
SPSS 25 بـــرنامج التحليــل الإحصائــي

جدول رقم )5( 
 
ً
توصيف عينة الدراسة طبقا

لسنوات الخبـرة

فئات سنوات م
النسبة التكرارالخبـرة

المئوية %
7327.4أقل من 5 سنوات1
11643.6من 5 إلى 10 سنوات2
7728.9أكثـر من 10 سنوات3

266100الإجمالي

المصــدر: مــن إعــداد الباحــث اســتنادا إلــى نتائــج 
SPSS 25 بـــرنامج التحليــل الإحصائــي
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جدول رقم )6(
اتجاهات العينة نحو المتغيـر المستقلة والتابعة محل الدراسة )إدارة علاقات العملاء –الميـزة التنافسية(

رمز 
الوسط المتغيـرالمتغيـر

الحسابي
الانحراف اختبار t  لعينة واحدة )قيمة الاختبار = 3(

المعياري
معامل 

التـرتيبالاختلاف
قيم p قيم t الخطأ المعياريفرق الوسط

X18.6%0.9020.04520.230.0000.727**3.902المتغيـر المستقل: إدارة عاقات العماء 					
X122.61%0.9930.05517.940.0000.903**3.993التـركيـز على كبار العماء
X221.42%0.9400.05218.160.0000.844**3.940تكنولوجيا إدارة عاقات العماء
X321.54%0.7590.05015.300.0000.810**3.760عمليات إدارة عاقات العماء
X419.73%0.9160.04719.420.0000.770**3.916الموارد البشرية لإدارة عاقات العماء
Y18.4%0.8820.04420.120.0000.715**3.882المتغيـر التابع: الميـزة التنافسية 					

Y121.62%0.8720.05116.990.0000.837**3.872التميـز في خفض التكلفة
Y219.31%0.9210.04619.850.0000.757**3.921التميـز في جودة المنتجات
Y321.83%0.8530.05116.580.0000.839**3.853التميـز في الابتكار والتجديد

 عند مستوى معنوية 0.01
ً
** فرق الوسط عن نقطة المنتصف لمقياس ليكرت الخما�سي دال إحصائيا

SPSS 25 المصدر: من إعداد الباحث استنادا إلى نتائج بـرنامج التحليل الإحصائي

كمــا تبيـــن للباحــث مــن النتائــج الموضحــة بجــدول رقــم )6( اعتقــاد العينــة المختــارة مــن العامليـــن بالبنــوك التجاريــة محــل 
الدراســة فــي تحلــي تلــك البنــوك بالميـــزة التنافســية بأبعادهــا الثاثــة )التميـــز فــي خفــض التكلفــة، والتميـــز فــي جــودة المنتجــات، 
والتميـــز في الابتكار والتجديد( وذلك بانحراف معياري 0.715 ومعامل اختاف 18.4% حيث بلغت قيمة الوســط الحســابي 
لهــذا المتغيـــر  3.882  وهــي أعلــى مــن نقطــة المنتصــف لمقيــاس ليكــرت الخما�ســي والتــي تمثــل الإجابــة المحايــدة وذلــك بشــكل دال 

 عنــد مســتوى معنويــه 0.01
ً
إحصائيــا

 أن التميـــز فــي جــودة المنتجــات، يعــد فــي رأي العينــة أبـــرز مظاهــر الميـــزة التنافســية للبنــوك التجاريــة 
ً
كمــا يتضــح أيضــا

 
ً
محــل الدراســة بوســط حســابي يـــزيد عــن نقطــة الحيــاد لمقيــاس ليكــرت الخما�ســي بمقــدار  0.921 وذلــك بشــكل دال إحصائيــا

عنــد مســتوى معنويــه 0.01

توصيف علاقات الارتباط بيـن متغيـرات الدراسة:

الارتبــاط  عاقــات  بتوصيــف  الباحــث  قــام 
الارتبــاط  بمعامــل  مســتعينًا  الدراســة  متغيـــرات  بيـــن 
الدرجــات  وباســتخدام   Correlation Coefficient
مشــاهدة  الغيـــر  أو  الكامنــة  للمتغيـــرات  المعياريــة 
إلــى  وتوصــل   Standardized Latent Variable Scores

(7( رقــم  جــدول  يوضحهــا  التــي  النتائــج 

بجــدول  الموضحــة  الارتبــاط  معامــات  علــى  بنــاءً 
رقــم)7( رصــد الباحــث وجــود عاقــة ارتبــاط طرديــة قويــة 
ذات دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى معنويــة 0.01 بيـــن كل 
بُعــد مــن أبعــاد إدارة عاقــات العمــاء )التـركيـــز علــى كبــار 
وعمليــات  العمــاء،  عاقــات  إدارة  وتكنولوجيــا  العمــاء، 
البشــرية لإدارة عاقــات  والمــوارد  العمــاء،  إدارة عاقــات 
العمــاء( مــن ناحيــة، وكل بُعــد مــن أبعــاد التمايـــز التناف�ســي 
)التميـــز فــي خفــض التكلفــة، والتميـــز فــي جــودة المنتجــات، 

والتميـــز فــي الابتــكار والتجديــد( مــن ناحيــة أخــرى.

جدول رقم )7(* 
مصفوفة معاملات الارتباط بيـن متغيـرات الدراسة

X1X2X3X4Y1Y2Y3
X11
X2**0.7341
X3**0.632**0.7591
X4**0.606**0.691**0.7061
Y1**0.600**0.676**0.628**0.6561
Y2**0.603**0.719**0.665**0.708**0.7201
Y3**0.503**0.622**0.608**0.618**0.606**0.6801

**معاملات الارتباط معنوية عند p 0.01 > )طرفيـن(
 X2 ،تشيـــر إلــى التـركيـــز علــى كبــار العمــاء X1 ،فــي الجــدول الموضــح أعــاه *
تشيـــر إلــى تكنولوجيــا إدارة عاقــات العمــاء، X3 تشيـــر إلــى عمليــات إدارة 
عاقــات العمــاء، X4 تشيـــر إلــى المــوارد البشــرية لإدارة عاقــات العمــاء، 
Y1 تشيـــر إلــى التميـــز فــي خفــض التكلفــة، Y2 تشيـــر إلــى التميـــز فــي جــودة 

، Y3 تشيـــر إلــى التميـــز فــي الابتــكار والتجديــد.
ً
المنتجــات، وأخيـــرا

 SPSS المصــدر: مــن إعــداد الباحــث اســتنادا إلــى نتائــج بـــرنامج التحليــل الإحصائــي
25 وباســتخدام الدرجــات المعياريــة للمتغيـــرات
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جدول رقم )8(
النتائج الإحصائية لطريقة المربعات الصغرى الجزئية  PLS المتعلقة بتقييم النموذج الهيكلي واختبار فروض الدراسة

معاملات المسارالفرض
المسار

الخطأ 
مستويات قيم Pقيم |t|المعياري

حجم التأثيـر R2Q2المعنوية
f2

حجم التأثيـر 
q2نتيجة اختبار التـرتيب

الفرض

أ
ف

X1←Y10.1440.0682.1240.035*0.020.003معنوي

قبول الفرض 
بشكل جزئي

X2←Y10.3670.0844.3490.000**0.090.031معنوي

X3←Y10.0910.0711.2760.2030.010.00غيـر معنوي					

X4←Y10.2120.0772.7330.007**0.040.022معنوي
     0.5240.333   

ب
ف

X1←Y20.2240.0723.1160.002**0.060.023معنوي

قبول الفرض 
بشكل جزئي

X2←Y20.3920.0804.8750.000**0.120.041معنوي

X3←Y20.124	0.0801.5620.1190.010.00غيـر معنوي					

X4←Y20.3690.0616.0570.000**0.150.052معنوي
     0.6090.349   

ج
ف

X1←Y30.0460.0610.7490.4550.000.00غيـر معنوي					

قبول الفرض 
بشكل جزئي

X2←Y30.3620.0695.2280.000**0.100.041معنوي

X3←Y30.2690.0713.7950.000**0.070.022معنوي

X4←Y30.2000.0732.7390.007**0.050.013معنوي
     0.6200.351   

SPSS 25 المصدر: من إعداد الباحث استنادا إلى نتائج بـرنامج التحليل الإحصائي

نتائج اختبار فروض الدراسة

يعــرض جــدول رقــم )8( النتائــج الإحصائيــة لطريقــة المربعــات الصغــرى الجزئيــة  PLS المتعلقــة بتقييــم النمــوذج الهيكلــي 
واختبــار فــروض الدراســة.

تبيـــن للباحــث مــن النتائــج الموضحــة بجــدول رقــم )8( أن قيمــة معامــل التحديــد )R2( للأبعــاد الثاثــة للتمايـــز التناف�ســي 
)التميـــز فــي خفــض التكلفــة، التميـــز فــي جــودة المنتجــات، والتميـــز فــي الابتــكار والتجديــد( تبلــغ 0.524، 0.609، 0.620 علــى 
التوالي، الأمر الذي يعني أن إدارة عاقات العماء بأبعادها )التـركيـز على كبار العماء، وتكنولوجيا إدارة عاقات العماء، 
وعمليات إدارة عاقات العماء، والموارد البشــرية لإدارة عاقات العماء ( تســاهم في تفسيـــر 52.4%، 60.9%، 62.0% من 
التبايـــن المشــاهد فــي التميـــز فــي خفــض التكلفــة، التميـــز فــي جــودة المنتجــات، والتميـــز فــي الابتــكار والتجديــد بالبنــوك التجاريــة 
محــل الدراســة علــى التوالــي، ومــن ثــم يمكــن القــول بــأن 47.6%، 39.1%، 38.0% مــن التبايـــن المشــاهد فــي تلــك المتغيـــرات علــى 

التوالــي يمكــن إرجاعــه لعوامــل أخــرى بخــاف التمايـــز التناف�ســي.

 لكــون قيــم معامــل التحديــد جــاءت أعلــى مــن 
ً
 علــى تمتــع النمــوذج بالدقــة التنبؤيــة نظــرا

ً
النتائــج الســابقة تقــدم دليــا

  Chin(1998( وباتبــاع القاعــدة العامــة المقتـــرحة مــن قبــل .)Falk & Miller, 1992) 0.10 الحــد الأدنــى المو�ســي بــه والــذي يبلــغ
يمكــن اعتبــار قيــم معامــل التحديــد لمتغيـــرات التميـــز فــي خفــض التكلفــة، التميـــز فــي جــودة المنتجــات، والتميـــز فــي الابتــكار 

والتجديــد قيمًــا متوســطة حيــث أنهــا جــاءت أعلــى مــن 0.33 ولكنهــا أقــل مــن  0.67 

كمــا يتضــح مــن جــدول رقــم )8( أن قيــمQ2  لمتغيـــرات التميـــز فــي خفــض التكلفــة، التميـــز فــي جــودة المنتجــات، والتميـــز 
فــي الابتــكار والتجديــد والتــي بلغــت 0.333، 0.349، 0.351، علــى التوالــي جــاءت أعلــى مــن الصفــر، الأمــر الــذي يدعــم مائمــة 

.)Henseler et al., 2009( النمــوذج للتنبــؤ بمشــاهدات مؤشــرات قيــاس تلــك المتغيـــرات

وفيما يتعلق بالفرض الرئيس للدراســة ، أظهرت النتائج التي يوضحها جدول رقم )8( وجود أثـــر إيجابي دال إحصائيًا 
لأبعــاد عاقــات العمــاء المتعلقــة بــكلٍ مــن التـركيـــز علــى كبــار العمــاء، وتكنولوجيــا إدارة عاقــات العمــاء، والمــوارد البشــرية 
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لإدارة عاقــات العمــاء علــى التمايـــز التناف�ســي بالبنــوك التجاريــة مــن حيــث التميـــز فــي خفــض التكلفــة. وبشــكل أكثـــر تحديــدًا، 
تعتبـــر تكنولوجيــا إدارة عاقــات العمــاء صاحبــة أعلــى تأثيـــر علــى التميـــز فــي خفــض التكلفــة )معامــل مســار = 0.367، قيمــة 
 t (، ثــم تأتــي المــوارد البشــرية لإدارة عاقــات العمــاء فــي المرتبــة التاليــة )معامــل مســار = 0.212، قيمــةP < 0.001 ،4.349 = t
= P < 0.01 ،2.733(، ويأتــي التـركيـــز علــى كبــار العمــاء فــي المرتبــة الأخيـــرة مــن حيــث التأثيـــر علــى التمايـــز التناف�ســي بالبنــوك 
التجاريــة مــن حيــث التميـــز فــي خفــض التكلفــة )معامــل مســار = 0.144، قيمــة P<0.05 ،2.124 = t(. كمــا أظهــرت النتائــج عــدم 
معنويــة تأثيـــر عمليــات إدارة عاقــات العمــاء علــى التمايـــز التناف�ســي بالبنــوك التجاريــة مــن حيــث التميـــز فــي خفــض التكلفــة 

وذلــك عنــد مســتوى معنويــة %5. 

تلــك النتائــج قــادت الباحــث إلــى قبــول الفــرض الفرعــي الأول )ف أ( والــذي ينــص علــى »وجــود أثـــر إيجابــي دال إحصائيًــا 
العمــاء،  كبــار  علــى  بالتـركيـــز  يتعلــق  فيمــا  جزئــي  بشــكل  وذلــك  التكلفــة«  خفــض  فــي  التميـــز  علــى  العمــاء  عاقــات  لأبعــاد 
وتكنولوجيــا إدارة عاقــات العمــاء، والمــوارد البشــرية لإدارة عاقــات العمــاء ورفضــة فيمــا يتعلــق بعمليــات إدارة عاقــات 

العمــاء.

كمــا أظهــرت النتائــج التــي يوضحهــا جــدول رقــم )8( وجــود أثـــر إيجابــي دال إحصائيًــا لأبعــاد عاقــات العمــاء المتعلقــة 
بــكلٍ مــن التـركيـــز علــى كبــار العمــاء، وتكنولوجيــا إدارة عاقــات العمــاء، والمــوارد البشــرية لإدارة عاقــات العمــاء علــى 
التمايـــز التناف�ســي بالبنــوك التجاريــة مــن حيــث التميـــز فــي المنتجــات. وبشــكل أكثـــر تحديــدًا، تعتبـــر تكنولوجيــا إدارة عاقــات 
تأتــي  ثــم   ،)P<0.001 ،4.875  = t فــي المنتجــات )معامــل مســار = 0.392، قيمــة  التميـــز  تأثيـــر علــى  العمــاء صاحبــة أعلــى 
المــوارد البشــرية لإدارة عاقــات العمــاء فــي المرتبــة التاليــة )معامــل مســار = 0.369، قيمــة P<0.001  ،6.057 = t(، ويأتــي 
التـركيـــز علــى كبــار العمــاء فــي المرتبــة الأخيـــرة مــن حيــث التأثيـــر علــى التمايـــز التناف�ســي بالبنــوك التجاريــة مــن حيــث التميـــز 
فــي المنتجــات )معامــل مســار = 0.224، قيمــة P<0.01 ،3.116 = t(. كمــا أظهــرت النتائــج عــدم معنويــة تأثيـــر عمليــات إدارة 
عاقــات العمــاء علــى التمايـــز التناف�ســي بالبنــوك التجاريــة مــن حيــث التميـــز فــي المنتجــات وذلــك عنــد مســتوى معنويــة %5. 

تلك النتائج قادت الباحث إلى قبول الفرض الفرعي الثاني )ف ب( والذي ينص على »وجود أثـر إيجابي دال إحصائيًا 
لأبعــاد عاقــات العمــاء علــى التميـــز فــي المنتجــات » وذلــك بشــكل جزئــي فيمــا يتعلــق بالتـركيـــز علــى كبــار العمــاء، تكنولوجيــا 

إدارة عاقــات العمــاء، والمــوارد البشــرية لإدارة عاقــات العمــاء ورفضــة فيمــا يتعلــق بعمليــات إدارة عاقــات العمــاء.

كمــا تبيـــن للباحــث اســتنادًا إلــى النتائــج الموضحــة بجــدول رقــم )8( وجــود أثـــر إيجابــي دال إحصائيًــا لأبعــاد إدارة 
والمــوارد  العمــاء،  إدارة عاقــات  العمــاء، وعمليــات  إدارة عاقــات  تكنولوجيــا  مــن  بــكلٍ  المتعلقــة  العمــاء  عاقــات 
البشــرية لإدارة عاقــات العمــاء علــى الميـــزة التنافســية بالبنــوك التجاريــة مــن حيــث التميـــز فــي الابتــكار والتجديــد. 
وبشــكل أكثـــر تحديــدًا، تعتبـــر تكنولوجيــا إدارة عاقــات العمــاء صاحبــة أعلــى تأثيـــر علــى التميـــز فــي الابتــكار والتجديــد 
فــي المرتبــة التاليــة  ثــم تأتــي عمليــات إدارة عاقــات العمــاء   .)P<0.001 ،5.228  = t )معامــل مســار = 0.362، قيمــة 
المرتبــة  فــي  العمــاء  البشــرية لإدارة عاقــات  المــوارد  وتأتــي   ،)P<0.001 ،3.795  =  t قيمــة   ،0.269 = )معامــل مســار 
الأخيـــرة مــن حيــث التأثيـــر علــى الميـــزة التنافســية بالبنــوك التجاريــة مــن حيــث التميـــز فــي الابتــكار والتجديــد )معامــل 
مســار = 0.200، قيمــة P<0.01 ،2.739 = t(. كمــا أظهــرت النتائــج عــدم معنويــة تأثيـــر التـركيـــز علــى كبــار العمــاء علــى 

الميـــزة التنافســية بالبنــوك التجاريــة مــن حيــث التميـــز فــي الابتــكار والتجديــد وذلــك عنــد مســتوى معنويــة %5. 

تلــك النتائــج قــادت الباحــث إلــى قبــول الفــرض الفرعــي الثالــث )ف ج( والــذي ينــص علــى »وجــود أثـــر إيجابــي دال إحصائيًــا 
لأبعــاد عاقــات العمــاء علــى التميـــز فــي الابتــكار والتجديــد« وذلــك بشــكل جزئــي فيمــا يتعلــق بتكنولوجيــا إدارة عاقــات العمــاء، 

وعمليــات إدارة عاقــات العمــاء، والمــوارد البشــرية لإدارة عاقــات العمــاء ورفضــة فيمــا يتعلــق بالتـركيـــز علــى كبــار العمــاء.

النتيجة النهائية لاختبار الفرض الرئيس للدراسة

بنــاءً علــى مــا تقــدم مــن نتائــج، تــم قبــول الفــرض الرئيــس للدراســة والــذي ينــص علــى »وجــود أثـــر إيجابــي دال إحصائيًــا 
لأبعــاد عاقــات العمــاء علــى التمايـــز التناف�ســي بالبنــوك التجاريــة المصريــة« وذلــك بشــكل جزئــي فيمــا يتعلــق بتأثيـــر التـركيـــز 
التنافســية  الميـــزة  علــى  العمــاء  عاقــات  لإدارة  البشــرية  والمــوارد  العمــاء،  عاقــات  إدارة  تكنولوجيــا  العمــاء،  كبــار  علــى 
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بالبنــوك التجاريــة مــن حيــث التميـــز فــي خفــض التكلفــة والتميـــز فــي المنتجــات، وكذلــك فيمــا يتعلــق بتأثيـــر تكنولوجيــا إدارة 
عاقــات العمــاء، عمليــات إدارة عاقــات العمــاء، والمــوارد البشــرية لإدارة عاقــات العمــاء علــى التمايـــز التناف�ســي بالبنــوك 

التجاريــة مــن حيــث التميـــز فــي الابتــكار والتجديــد، ورفضــه فيمــا عــدا ذلــك.

النتائج والتوصيات
 - نتائج الدراسة:

ً
أولا

قبــول الفــرض الرئي�ســي للدراســة والــذي ينــص علــى »وجــود أثـــر إيجابــي دال إحصائيًــا لأبعــاد عاقــات العمــاء علــى 1	 
التمايـــز التناف�ســي بالبنــوك التجاريــة المصريــة« وذلــك بشــكل جزئــي فيمــا يتعلــق بتأثيـــر التـركيـــز علــى كبــار العمــاء، 
بالبنــوك  التناف�ســي  التمايـــز  علــى  العمــاء  عاقــات  لإدارة  البشــرية  والمــوارد  العمــاء،  عاقــات  إدارة  تكنولوجيــا 

التجاريــة مــن حيــث التميـــز فــي خفــض التكلفــة والتميـــز فــي المنتجــات.

بــكلٍ مــن تكنولوجيــا إدارة 2	  أثـــر إيجابــي دال إحصائيًــا علــى التوالــي لأبعــاد إدارة عاقــات العمــاء المتعلقــة  وجــود 
العمــاء. عاقــات  لإدارة  البشــرية  والمــوارد  العمــاء،  عاقــات 

يوجــد تأثيـــر لتكنولوجيــا إدارة عاقــات العمــاء علــى تميـــز البنــوك التجاريــة فــي خفــض التكلفــة بنســبة %78.3، 3	 
وكذلــك تؤثـــر المــوارد البشــرية لإدارة عاقــات العمــاء علــى تميـــز البنــوك التجاريــة فــي خفــض التكلفــة بنســبة %54.

تؤثـــر المــوارد البشــرية لإدارة عاقــات العمــاء علــى تميـــز البنــوك التجاريــة فــي جــودة المنتجــات بنســبة 31.3% ، وكذلــك 4	 
يوجــد تأثيـــر لتكنولوجيــا إدارة عاقــات العمــاء علــى تميـــز البنــوك التجاريــة فــي جــودة المنتجــات بنســبة %45.4،

يوجــد تأثيـــر لتكنولوجيــا إدارة عاقــات العمــاء علــى تميـــز البنــوك التجاريــة فــي الابتــكار والتجديــد بنســبة %31.4، 5	 
وكذلــك تؤثـــر المــوارد البشــرية لإدارة عاقــات العمــاء علــى تميـــز البنــوك التجاريــة فــي الابتــكار والتجديــد بنســبة %20.2. 

ارتفاع نسبة الذكور في العمل داخل البنوك التجارية محل الدراسة 61.3% مقابل 38.7%إناث.6- 

أكبـر نسبة من العامليـن الذيـن من 30 عام  حتى 40 عام  بنسبة 52.6% وأقلهم فوق 40 عام يمثلون %16.9.7- 

بلغــت نســبة العامليـــن ممــن تبلــغ ســنوات خبـــرتهم 5 ســنوات فأكثـــر 72.5% مــن حجــم العينــة، مقابــل 27.4% ممــن 8	 
تقــل ســنوات خبـــرتهم عــن 5 ســنوات.

ثانيًا - توصيات الدراسة:
بالتمايـــز 1	  ارتباطهــا  مــدى  لثبــوت  العمــاء  بأبعــاد عاقــات  فــي الاهتمــام  التجاريــة  البنــوك  يفضــل أن تســتمر إدارة 

التناف�ســي يفضــل اســتمرار الاهتمــام ببعــد تكنولوجيــا إدارة عاقــات العمــاء حيــث أنهــا الأكثـــر تأثيـــرًا علــى التمايـــز 
التناف�ســي يتبعــه المــوارد البشــرية لإدارة عاقــات العمــاء ثــم التـركيـــز علــى كبــار العمــاء.

يفضــل اســتمرار الاهتمــام ببعــد تكنولوجيــا إدارة عاقــات العمــاء كأحــد أبعــاد إدارة عاقــات العمــاء يليــه المــوارد 2	 
البشــرية لإدارة عاقــات العمــاء، وذلــك لمــدى تأثيـــرهم فــي أبعــاد التمايـــز التناف�ســي المتمثلــة فــي )التميـــز فــي خفــض 

التكلفــة، والتميـــز فــي جــودة المنتجــات والتميـــز فــي الابتــكار والتجديــد(.

يتعيـــن الاهتمــام ببعــدي التـركيـــز علــى كبــار العمــاء وعمليــات إدارة عاقــات العمــاء كأحــد أبعــاد عاقــات العمــاء، 3	 
 في أبعاد التمايـــز التناف�سي )التميـــز في خفض التكلفة، والتميـــز في جودة المنتجات والتميـــز 

ً
حيث أنهم الأقل تأثيـــرا
فــي الابتــكار والتجديــد(.

 مــن هــم فــوق ســن 40 عــام لقلــة أعدادهــم ممــا يتضــح تـــركهم للعمــل 4	 
ً
يجــب الاهتمــام  بالعامليـــن ذوي الخبـــرة خاصــة

فــي هــذه البنــوك لقلــة المزايــا والحوافــز وعــدم الرضــا الوظيفــي.

يجــب عــاج مشــكلة قلــة عــدد العامليـــن الإنــاث بالنســبة للذكــور مــن خــال بـــرامج توعيــة إعاميــة ونشــر ثقافــات 5	 
تســاعد علــى إمكانيــة وزيــادة عــدد عمــل الإنــاث فــي هــذا المجــال.
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قائمة استقصاء العامليـن في البنوك التجارية المصرية

افق  : فيما يلي مجموعة من العبارات، بـرجاء توضيح مدى اتفاقك أو اختلافك مع كلٍ منها. اختيارك للرقم )5( يعني أنك مو
ً
أولا

افق، وأخيـرًا الرقم )1( ويعني أنك غيـر   افق، والرقم )3( بدون رأي محدد، أما الرقم )2( فيعني أنك غيـر مو بشدة، والرقم )4( مو
افق على الإطلاق. بـرجاء وضع علامة )( أمام الإجابة المناسبة: مو

رقم 
)1()2()3()4()5(العباراتالسؤال

أبعاد علاقات العملاء:
التـركيـز على كبار العملاء:

لدى البنك نظام رسمي لتحديد العماء المتميـزيـن.1
 لاحتياجات العماء المتميـزيـن.2

ً
يلتـزم البنك بتقديم الخدمات المتنوعة طبقا

يوجد بالبنك نظام لتحديد أهم العماء الناشطيـن.3
هناك ارتباطا بيـن استـراتيجية البنك واحتياجات العماء المتميـزيـن.4
 للعماء المتميـزيـن.5

ً
يقدم البنك منتجات مصممة خصيصا

تكنولوجيا إدارة علاقات العملاء:
يحتفظ البنك بقاعدة بيانات شاملة للعماء.6
تتطور تكنولوجيا الخدمات البنكية بناء على احتياجات وطلب العميل.7
 لشرائح مختلفة.8

ً
لدى البنك قاعدة بيانات تمكنه من تصنيف عمائه طبقا

يقوم البنك باستخدام أجهزة حاسبات ذات إصدارات حديثة.9
يتم تقديم الخدمات البنكية من خال شبكة الإنتـرنت للعماء.10
يقوم البنك بمتابعة وتحديث المعلومات المتعلقة بالعماء.11
يعتمد البنك على وسائل اتصال حديثة لتداول الملفات والمعلومات بيـن الأقسام الداخلية بالبنك.12
لدى البنك نظام عمل متطور من خال بـرمجيات محدثة.13

عمليات إدارة علاقات العملاء:
يتابع البنك انطباع العماء بعد تقديم الخدمة.14
لدى البنك نظام قادر على الاستحواذ على العماء المرتقبيـن.15
لدى البنك وسائل تـرويج متطورة للتفاعل مع العماء غيـر النشطيـن.16
لدى البنك نظام رسمي لتحديد العماء المرتقبيـن.17
لدى البنك نظام حديث لتحديد شرائح العماء من حيث القيمة.18
 لقيمهم. 19

ً
يوجد بالبنك نظام للتواصل مع العماء وفقا

 لاختاف شرائحهم.20
ً
يوجد بالبنك عروض مختلفة لجذب العماء طبقا

يوجد بالبنك عروض مميـزة لإعادة بناء العاقة مع العماء غيـر النشطيـن.21
يقدم البنك حوافز للعماء الحالييـن للحفاظ عليهم.22
يعمل البنك على بناء عاقات طويلة الأجل مع العماء المؤثـرون.23
يتوافر بالبنك نظام فعال لاتصال بالعماء.24
يعمل البنك على تقديم خدمات متميـزة للحفاظ على العماء.25
يتم تقسيم شرائح العماء من خال نظام معلومات متطور.26
يعمل البنك على الاستجابة لاحتياجات العماء على اختاف شرائحهم.27
لدى البنك عروض مميـزة لتحقيق ولاء العماء والحفاظ عليهم.28
يوجد بالبنك نظام رسمي لتحديد العماء غيـر المربحيـن.29
لدى البنك سياسة للتعامل مع العماء الأقل قيمة.30
يضع البنك مجموعة من العقبات أمام العماء الأقل قيمة لإنهاء العاقة معهم.31

الموارد البشرية لإدارة علاقات العملاء:
يتوافر بالبنك خبـرات تسويقية وبيعية لنجاح إدارة عاقات العماء.32
يتم تدريب العامليـن بالشكل المناسب للتعامل مع العماء.33
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رقم 
)1()2()3()4()5(العباراتالسؤال

لدى العامليـن بالبنك المهارات الازمة لاستخدام التكنولوجيا المرتبطة بالعماء.34
يتمتع العامليـن بالبنك بالالتـزام بتطبيق استـراتيجية التوجه بالعميل.35
يعمل نظام الحوافز بالبنك على رفع معنويات العامليـن تجاه أعمالهم.36
يكافئ البنك العامليـن الذيـن لديهم عاقات قوية مع العماء.37
يقدم البنك للعامليـن دورات تدريبية بشكل مستمر تساعدهم في إنجاز الأعمال بكفاءة.38

التمايـز التناف�سي:
التميـز في خفض التكلفة:

يقدم البنك منتجاته بأسعار مخفضة عن المنافسيـن.39
يوفر البنك اتصال هاتفي مجاني للعماء.40
حدث تكنولوجيا المعلومات تخفيض التكاليف في البنك.41

ُ
ت

يستفيد العاملون في البنك من التجارب السابقة في تقديم الخدمة.42
يساهم تخفيض التكاليف في الخدمات المقدمة من طرف البنك في الحفاظ على العماء.43
يعمل البنك على تقديم خدمات بأقل الأسعار لجذب عماء جدد.44

التميـز في المنتجات:
تخضع الخدمات التي يقدمها البنك إلى التحسيـن المستمر.45
يستقبل البنك آراء العماء حول الخدمات المقدمة.46
يقدم البنك خدماته بشكل صحيح بدون أخطاء بها.47
يساهم تميـز الخدمات من قبل البنك في مواجهة تهديدات المنافسيـن.48
يبادر البنك بطرح خدمات جديدة تلبى احتياجات العماء.49
يقدم البنك خدمات مميـزة لا يستطيع المنافسيـن تقليدها.50

التميـز في الابتكار والتجديد:
يعمل البنك على التجديد في حماته التسويقية.51
يسعى العاملون بالبنك لإيجاد طرق جديدة ومبتكرة في العمل.52
يتبنى العاملون بالبنك إحداث أي تغيـر مطلوب لصالح البنك.53
تتبنى رسالة البنك استمرارية تطويـر الخدمات.54
يشجع المناخ التنظيمي السائد في البنك على الإبداع والابتكار.55
تتبنى إدارة البنك استـراتيجية التمايـز التنافسية في تقديم منتجات جديدة ومبتكرة.56

ثانيً: معلومات عامة 

بـرجاء التكرم بوضع علامة )( أمام الإجابة المناسبة  

 أنثى	   ذكر    النوع: 

   أكثـر من 40 سنة	     من 30 إلى 40 سنة     أقل من 30 سنة  السن: 

   بكالوريوس	     ماجستيـر      دكتوراه   المؤهل: 

               مؤهل متوسط

   أكثـر من 10 سنوات	     من 5 إلى 10 سنوات  سنوات الخبـرة:    أقل من 5 سنوات 

اقتـراحات يمكن الاستفادة منها:
..................................................................................................................................................................................................................................................................................................................

..................................................................................................................................................................................................................................................................................................................
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 ABSTRACT

The research aims to show “the extent of the relationship between customer relations dimensions 
and achieving competitive differentiation“ a field study on Egyptian commercial banks, through a main 
hypothesis: There is a positive, statistically significant effect of the extent of the relationship between cus	
tomer relations dimensions in achieving competitive differentiation in Egyptian commercial banks. main 
into three sub-hypotheses:

	 There is a positive, statistically significant effect of customer relationship management and excel	
lence in cost reduction.

	 There is a positive, statistically significant effect between customer relationship management and 
product quality excellence.

	 There is a positive, statistically significant effect of customer relationship management and excel	
lence in innovation and renewal.

The research community consists of all employees of the commercial banks under study, who num	
bered 49,142 individuals, and then used the sampling method, so that the appropriate size of the sample 
was determined to be 381 individuals. The research reached several results, the most important of which are:

	 Acceptance of the main hypothesis “there is a positive, statistically significant effect of customer re	
lations dimensions related to each of the focus on major customers, customer relationship manage	
ment technology, and human resources for customer relationship management on the competitive 
differentiation of commercial banks.“

	 Acceptance of the first sub-hypothesis, which states that “there is a positive, statistically significant 
effect of customer relations dimensions on excellence in cost reduction“.

	 Acceptance of the second sub-hypothesis, which states that “there is a positive, statistically signifi	
cant effect of customer relations dimensions on product excellence“.

	 Acceptance of the third sub-hypothesis, which states that “there is a positive, statistically significant 
effect of customer relations dimensions on excellence in innovation and renewal.“

Keywords: Commercial Banks - Customer Relations - Competitive Differentiation - Innovation and 
Renewal - Human Resources - Technology.




