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 : ملخص الدراسة  

 التجدراةد  البنوك في التنظيمي الاداء على العملاء علاقدر  ادااة تطبيق اثر اختبدرا الى الدفااةدددد  هدف 

 من    البحث مجتمع وةتكون كمتغير وةددي ، العلاق ، جودة خلال من المصددر  المصددرفي القطرع فى العرمل 

 القليوبيد   -  الجيزة -  القدرهرة) الكبر  القدرهرة بمحدرفظدر  التجدراةد  بدرلبنوك العموم ومدفةر  التسددددوةق مدفةر 

 الفااةدد  اهفا  ولتحقيق  ،1153) البحث مجتمع ليصددب  فأكثر، أعوام لثلاث  للوظيف  شددر لا ةكون أن على

 من مفردة237 بلغت التى البحث عين  من الاولي  البيرنر  لجمع اةددددتبيدرن اةددددتمدراة بتصددددمي  البدرثثد  قرمت

 . المجتمع مفردا 

 على كبدرا العملاء، )التركيز العملاء علاقدر  ادااة لتطبيق اثر وجود الى الدفااةدددد  نتدرج  وتوصددددلدت

 ببطدرقد  مقدرةددددر التنظيمي في الاداء العملاء، ومعرفد  العملاء، وعلاقدر  العملاء الالكترونيد   علاقدر  وتنظي 

 التجدراةد  البنوك في التنظيمي  التعل  بعدف العمليدر  الدفاخليد ، بعدف العملاء، بعدف المدرلي، )البعدف المتوازان الاداء

 دخول ان النترج  اثبتت كمر وةدددي . كمتغير العلاق  جودة خلال من المصدددر  المصدددرفي القطرع في العرمل 

 الأداء وةددددي  في العلاقد  بين ابعدرد ادااة علاقدر  العملاء )كمتغيرا  مسددددتقلد   وبين كمتغير العلاقد  جودة

 العملاء علاقدر  جدرء  بدرلزةدردة، كمدر بينهمدر العلاقد  قوة على أثر قدف تدربعد  ، )كمتغيرا  بدأبعدرد  التنظيمي

 البنوك  في التنظيمي الاداء أبعدرد كدأثدف تدرثيرا  في بعدف العملاء العملاء علاقدر  إدااة ابعدرد اكثر الإلكترونيد ،

 العملاء، وأخيرا تنظي   كبددرا على التركيز ةليهددر العملاء معرفدد  العلاقدد ، ث  جودة متغير خلال من التجددراةدد 

أكثر علاقددر  أمددر   العملاء علاقدد  كددرنددت فقددف العلاقدد  جودة في تددرثيرا العملاء علاقددر  إدااة أبعددرد العملاء، 

 أكثر  كدرن كمدر العملاء، علاقدر  تنظي  وأخيرا العملاء، كبدرا على التركيز ث  العملاء معرفد  ةليهدر الإلكترونيد 

بعدف التعل ، وأخيرا بعدف العمليدر   المدرلي، ث  البعدف ةليد  العملاء، بعدف العلاقد  بجودة تدأثرا التنظيمي الأداء أبعدرد

 الفاخلي .

 العملاء علاقدر  - العلاقد  جودة  - الأداء المدرلى     -  التنظيمي الاداء  - العملاء علاقدر  ادااة:  الكلماا  المتاااة اة

 التعل  و النمو. –أداء العملير  الفاخلي   – الإلكتروني 
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ABSTRACT: 

The study aims to investigate the effect of the “CRM dimensions on the 

organization performance in commercial banks in Egypt when introducing the 

“Quality” of this communication as an intermediate variable. The population of the 

study is comprised of marketing managers, general managers in commercial banks 

in the greater Cairo area (Cairo, Giza and Qualioubia governates), given that they 

have been occupying the post for at least three years; the population size is 1153 

managers. A random sample of size 237 managers was selected, and questionnaire 

was constructed and completed by sample elements. The questionnaire was 

composed of 44 items that represent five dimensions: financial performance, 

customer performance, Internal process performance, and Learning and growth 

performance. It was assumed that each dimension is affected by four independent 

variables that represent Organizational Performance; these variables are:   emphasis 

major clients, CRM organization, Knowledge management, and Technology-based-

CRM. Statistical data analysis was performed, using correlational analysis to find 

out if the independent variables are correlated or not; factor analysis to reduce   

dimensionality, and Path analysis to discover the relationships between all 

independent variables and how each predictor affects the dependent dimension using 

the intermediate variable. The study found that there is a direct effect of CRM 

dimensions on the organization performance and the use of “Relationship Quality” 

increases the direct and/or the indirect effects of the predictors on the studied 

dimensions. In the “Customer performance”, the   most effective predictor was 

“Technology-based-CRM”; followed by “Knowledge management “; then emphasis 

major clients” and “CRM organization” was last. The most effective predictor on the 

on “Communication Quality” was the “Customer performance”, followed by the 

“Financial performance”, then the “Learning and growth performance” and the 

“Internal process performance” was last.  

 Keywords     : Customer relationship management; Organizational Performance; 

Financial Performance; Relationship Quality; Electronic Customer Relationship; 

Internal Process Performance; Learning And Growth.    
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 : المقدمة

 ثج  المنرفسددد  المحلي  اتسدددرع الى الاتصدددرل ووةدددرج  المعلومر  تكنولوجير في السدددرةع التطوا أدى

 اهتمدرمدر  مقدفمد  في أخرى إلى منظمدر  تحوله  تكلفد  وافع الحدرليين بدرلعملاء الاثتفدرظ مهمد  وبدرتدت والدفوليد ،

 الحرليين، برلعملاء الاثتفرظ  تكلف تفوق جفد عملاء على الحصدول تكلف   أن الفااةدر  اثبتت ثيث المنظمر ؛

 العلاقدر  الویيدفة والطوةلد  الأمدف مع العميد  تمثد  واثدفة من أه  موجودا  المنظمد  في ظد  التحولا  أن كمدر

الثق  وتحقيق الالتزام تجر   الآلير  المترث  لإدااة هذ  العلاقر ، والتى تسددعى فى موددمونهر لبنرء في الجذاة 

، والبنوك Santouridis & Veraki) , (2017  اة جيدفة تحقق جودة العلاقد العملاء وزةدردة ااددددرجه  بصددددو

كغيرهدر من المنظمدر  تكدرف  من أجد  المحدرفظد  على عملاجهدر الحدرليين ومحدرولد  جدذل عملاء جدفد لوددددمدرن 

المنظمدر  نحو تعميق العلاقد  بين  أنظدرا توجهدت هندر ومن المصددددرل  فيهدر، لأصددددحدرل مندرفع بقدرجهدر وتحقيق

 المنظم  وعملاجهر برةدتدفام فلسف  تسوةقي  جفةفة تستمف محتواهر من العملاء وتكون المصفا الأةرةي لمعظ 

 بين  التفدرعد  من أعلى داجد  تحقيق على الفلسددددفد  لهدذ  وةقوم الفكر المتكدرمد  التي تدتدراهدر؛ الاةددددتراتيجيدر 

 وتطبيق ملاجهر،المنظم  وع

ا التنظيمي  المسددددتوةر  ك  فى الاةددددتراتيجير  هذ   الى العلير وصددددولا   الادااة فى العرملين من ابتفاء 

  (Ullah et al.,2020).العملاء مع مبرشر تمرس فى تعم  التى المستوةر 

 قيرس نظ  ىالاعتمرد عل إلى تحولت التنرفسددي  قفااتهر تحسددين في أملا المنظمر  فإن السدديرق هذا وفي

 الر   فعلى الأج ، یوةل  المرلي  المرلي  والمقرةيس  ير المقرةيس من متنوع  مجموع  على تشدتم  أداء وتقيي 

ونتدرججهدر  أهدفافهدر عن للتعبير التجدراةد  البنوك عليهدر من أن هندرك العدفةدف من الماشددددرا   المدرليد  التي تعتمدف

 القرااا  واتدرذ التقوة  بأ راض وفرجهر لعفم الانتقردا  من لكثير تعراددت المرلي ، إلا أن هذ  الماشددرا  قف

 ظهر ونتيج  لذلك ، فق  المدرليد  الأبعدرد على تعتمدف أنهدر ثيدث والشددددمول المواددددوعيد  إلى إلى جرنب افتقدردهر

المواددددوعيد  في  على منهجي ةعتمدف كدإیدرا (Kaplan & Norton .2007) ةدف على للأداء المتوازن القيدرس

للوصددددول إلى النجدرا المدرلي من خلال الرب  بين الاةددددتراتيجيد  وةددددلوك   الدفاخلي والددراجي، تقوة  الأداء

وةدديل  لتحقيق  ولكنهر ذاتهر ثف في هفف ر ليسددت الأداء قيرس عملي  أن وثيث  .العرملين في المسددتوةر  التنفيذة 

 أو العلمي ةدواء على المسدتوىلذلك بفأ  تحظى عملي  قيرس الأداء برهتمرم متزاةف  الأهفا  المنشدودة للبنوك،

وبذلك تتودددد  أهمي  البحث الحرلي من خلال محرولت  لتقفة  دليلا  ميفاني ر عن أهمي  اةددددتدفام القيرس  العملي،

المتوازن للأداء في تقيي  خدفمدر  القطدرع المصددددرفي المصددددرى القدرجمد  على منه  ادااة علاقدر  العميد  من 

  .حفةث منظوا اةتراتيجى في اوء المستجفا  ال

تنقسدد  الفااةدد  الي خمسدد  أجزاء. ةتنرول الجزء الأول عرض منهجي للفااةدد  ،ثيث ةشددم  الإیرا  

بفااةدر  ةدربق  ، ةشدم  هذا الجزء أةودر مشدكل  وأهفا  وأهمي   النظر  للفااةد  والمفرهي  المرتبط  مفعم 

الفااةد  وثفود الفااةد  . ةعطي الجزء  وفروض الفااةد  والنموذ  المقترا. وأدوا  القيرس ومجتمع وعين  

الثرني   نترج  صددددلاثي  واتسددددرق أدوا  البحث المسددددتدفم  . وةعطي الجزء الثرلث نترج  اختبراا  فروض  

 البحث . أمر نترج  البحث فهي معطر  في الجزء الرابع ، وةشم  الجزء الدرمس التوصير .

 النظرى  الاطار -1

 في هذا الجزء المفرهي  التي تبنتهر الفااة .  رضنعو لأبعرد .تعتمف الفااة  علي بعض المفرهي  وا

 

   متهوم ادارة علاقا  العملاء 1/ 1

 اداة (Akroush, 2011; AlQershi et al., 2018; Zeithaml et al. ,2018)  الددفااةدددددر  عرفددت

 لزةردة والعمي ، المنظم  بين تحقيق التوازن الأمث  إلى تهف  تفرعلي  اةدتراتيجي  بأنهرCRM  العمي  علاقر 

 جهود عن الندرج  والولاء والثقد  الراددددر فى المتمثد  العلاقد  لطرفى المشددددترك الهدف  وتحقيق العملاء، قيمد 
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وعواجف  ابحي  عظي وت  العملاء، مع العلاق  لطول الأقصددددى الحف الى برلعمي ، والوصددددول للاثتفرظ المنظم 

 أن الى (Nayagam, 2016; Sofi & Hakim, 2018; Kampani & Jhamb , 2020)أشدددددرا المنظمدد ، كمددر

 على، والإبقرء اكتسددرل، فلسددف  التى تقوم على الشددرم  العم  إةددتراتيجي  هى CRM العملاء علاقر  إدااة

 ؛ بهدف  زةدردة فعدرليد  قرااا  المنظمد   وإدااة علاقدر  العملاء ذوى القيمد  للمنظمد ، وإدااة معرفد  العميد

بصدف  عرم ، والتسدوةقى بصدف  خرصد ، وتوفير البيل  الملاجم  لذلك  المتعلق  برلعملاء، وتحسدين الأداء التنظيمي

المنرفسددين  برمتلاك المنظم  للقيردة، والإةددتراتيجي ، والثقرف  السددليم ؛ لدلق قيم  للمنظم  والعملاء تفوق قيم 

 .   (Lin etal.,.2009; Bhat & Darzi, 2016)لنهدرةد  لتعظي  ابحيد  وعواجدف المنظمد . وأمدر  ممدر ةادى فى ا

القطرع المصددرفى ليسددت مجرد تقني ، ب  هى عملي  إةددتراتيجي   فى  CRM العمي  علاقر  ادااة أن فيروا

 فه . تسرعف البنوك على فه  اثتيرجر  العملاء الحرلي  وتمكنه  من توقع مستقبله  وتحقيق أهفا

 أبعاد ادارة علاقا  العم ل  1/2

 العملاء كبار على الارك ز  (أ )

 خلال من العملاء لهالاء قيم  إادددرف  على المنظم  قفاة إلى العملاء كبرا على التركيز بعُف ةشدددير

 ولتنفيذ ، ,Akroush et al) 2011) والر بر  الحرجر  تلك خصديصدر  لإشدبرع مصدمم  وخفمر  منتجر  تقفة 

 عدلدى  أندد  )Leon., De 2016; ,Meyliana (2020   وةدرى ،CRM  االدعدمدلاء عدلاقدد  ادااة اةدددددتدراتديدجديدد 

والاهتمدرم بدرلثقدرفد  التنظيميد  لموظفي الددفمد  لتبنى السددددلوك الموجد  للعميد     المندر  التنظيمى تطوةر المنظمدر 

 اةددتدفام المزة  التسددوةقى الموج  برلعمي ، وتحفةف خلال لتنمي  العلاق  مع العملاء على المفى الطوة ، من

عملاجهر،  رءإاا في منرفسيهر أعلى من مستوى تحقيق والذى ةمكن المنظم  من كبرا العملاء، ثيرة دواة قيم 

 ففي الحرلا  التي تفتقر فيهر المنظم  إلى هذ  الثقرف  قف تفش  الاةتراتيجي  فى تحقيق أهفافهر. 

 تنظ م علاقا  العملاء)ب (  

 في علاقدر  العملاء  تنظي  إلى تقود التي التنظيميد  الهيدركد  اعتمدرد بهدر ةت  التي الكيفيد  بهدر وةقصدددددف

یوةل  الأج  مع العملاء، والعم  على ترةددديي قيم   علاقر  لبنرء للعملاء مودددرف  قيم  وتقفة  لدلق المنظم 

 ثتى CRM العملاء علاقدر  إدااة تنج  أن ةمكن ولا    al.,2019 etRafiki)  هدذ  العلاقد  والمحدرفظد  عليهدر

 جميع  بين ثول العمي ؛ دون التكرم  الكرم  لتوج  المتمحواا ملف وإنشددرء التقنير  لأثفث المنظمر  بتطبيق

 اجراء الحرلا  من كثير في ةتطلب المسدددتوةر  التنظيمي  برلمنظم ، وقيردة التغيير بشدددك  منرةدددب، والذى قف

في  والمتمث  المشددترك الهف  نحو بأكملهر المنظم  لتتوج  التنظيمي القرج  الهيك  تصددمي  في جذاة  تغييرا 

خلال تهيلد  البنيد  التحتيد  والتنظيميد  والإدااةد ، وتبني  من CRM (Rahimi, 2017)ادااة علاقدر  العملاء  

 والالتزام ، al., et Sota 2018)  المنظم  على تحقيق اثتيرجر  وا بر  عملاجهر تسدرعف التى التنظيمي  الثقرف 

ةدددهول  التواصددد    على تعم  التى قرعفة التكنولوجي وال الوقت، توفير فى تتمث  والتى اللازم  الموااد بتوفير

ا عم  فرق وإنشددرء إشددبرعهر، مع العملاء للتعر  على ثرجرته  الفردة  ومحرول   العملاء، تصددنيف على بنرء 

ثيث  المدتلف ، والعملير  والتكنولوجير، برلاةددتراتيجي ، ترتب  التى والقفاا  اعوددرجهر المهراا  فى تتوافر

 التكنولوجير ليس العملاء علاقر  الأهمي  لإدااة فى  رة  الأكثر الجزء أن (Obodoechi et al. ,2020)أشدرا

أن  ةنبٌغى على فرق ادااة علاقر  العملاء أن ةعتردوا التفكير    Andrea, & Mwita (2019وأشرا. العرملين ب 

 من وجه  نظر عملاجه .
 

 معرفة العملاء)ج(  

 من المنظم  مفيفة تمُكن معرف  إلى وتحوةلهر العملاء معلومر  تحلي  على المنظم  وقفاة برؤة  ترتب 

العملاء، العملاء وتعتبر معرفدد   التنظيميدد  من مواد معرفدد    المنظمدد  ااتبددری تعزز التى المهمدد ، الموااد 

ا وتلعدب بعملاجهدر ر دوا   وتحقق المنظمد ، أداء على إةجدربيدر تدأثير تاثر أنهدر كمدر العملاء، إدااة علاقدر  في ثيوةد 

 علاقر  إدااة . وةعتمف نظرم)&al. et Rafiki 2018; Nilashi, Khosravi (2019, مسدتفام  ميزة تنرفسدي  لهر

)et  Tahir ;2020 al., et Sofiالعميد  معرفد  عن الى العميد  لمعلومدر  الفعدرل التحول على الندرج  العملاء

)2018 al.,  . جميع في ونشدرهر مشدراكتهر ةجب إنشدرؤهر ت  التي العملاء معرف  لقرعفة الحقيقي  الفرجفة ولتحقيق 
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المنظم  المدتلف ، الأمر الذ  ةسدددم  لهر برلتعل  وتوليف معرا  جفةفة تمكن المنظم  من تقفة  خفمر    وظرجف

ا مدر اقترندت بكبدرا العملاء الدذةن ةمثلون  تفي بحدرجدر  العملاء و تقدربد  توقعدرته . وتزداد معرفد  العملاء أهميد  إذ

 ، (Akroush et al., 2011; Rahimi, 2017)الجزء الأكبر من الحص  السوقي  للمنظم . 

  

 ) د( علاقا  العملاء الالكارون ة

 ومعدفا  من برمجيدر  الحدفةثد  التكنولوجيدر على القدرجمد  العملاء علاقدر  إدااة تطبيقدر  بقدفاة وتتعلق

 لإدااة فرعلي  تحفد والتي العملاء، عن ومعلومر  دقيق  بيرنر  وتحليد  وتدزةن لجمع اللازم  البيدرنر  وقواعف

 العملاء لاثتيدرجدر  الاةددددتجدربد  على ر المنظمد قدفاة من ةعزز الأمر الدذ  أهدفافهدر تحقيق في العملاء علاقدر 

 ةدلاةد  التفرعلا  على تاثر والتي المميكن ، المعلومر  ومشدراك  تكرم  خلال من جفد وجذل زبرجن الحرليين

 كد  العملاء مع العلاقدر  وتطوةر .et al., Leon De ;2011 al., et (Akroush (2020والعملاء، المنظمد  بين

 العملاء علاقدر  إدااة إةددددتراتيجيد  أن (Akroush etal.,  .2011; Rahimi, 2017) أاددددر  كمدر ثدفا، على

CRM  مراث    أثنرء التكنولوجي  التطبيقر  اةددتدفام ةت  ل  اذا منهر المتوقع  النترج  إلى في الوصددول ةددتفشدد

 تطبيقهر.
 

 ق اس الأداء: بطاقة الأداء الماوازن 1/3
 

  .(Al-Dmour et al, 2019)  فعر  یرق. بعفة المصدرفي القطرع في الأعمرل أداء السدربق  الأدبير  عرفت

 البنك  أداء ان Chetioui .& (Lebdaoui, (2020وةقول المصدددرفي، القطرع في والإنترجي  الربحي  بأن  الأداء

        )Ironkwe&. ;2019  al., et Dmour-Alوةرى  بددرلعملاء. الاثتفددرظ على وقددفاتدد  بربحديدتدد  ةقددرس

)2018 Nwaiwu, .  كمدر الأداء. مقدرةيس أفودددد  لتحقيق المدرلي والأداء المدرلي  ير الأداء بين ةجدب الجمع أند 

 وبطددرقد  المددرلي والأداء  ير المددرلي الأداء بين العلاقد  أن )TUAN, 2018; et al., Quesado 0202)ةاكدف  

 متكدرملد  صددددواة العليدر للادااة تعكس التى المدرليد  و ير المدرليد  المقدرةيس من مجموعد  " هى المتوازن الأداء

لدذلدك تلجدأ المنظمدر  الى اةددددتددفام بطدرقد  الأداء أعمدرل المنظمد .   لأداء ومندرةددددب عملي مقيدرس بدرعتبدراهدر

الجمع   من  لتتمكن      )Osei, & Agyeman 2017 وةعر  المددرلي، والأداء المددرلي  ير الأداء بينالمتوازن 

  (Kaplan & .Atkinson,2001) أمر " للمنظم  الحرلى الأداء عن ةدرةع  ترجم ” بأنهر المتوازن بطرق  الأداء

 معيراة  مقرةيس و أهفا  الى و اةدددتراتيجيرتهر المنظم  اةدددرل  لترجم  اةدددتدفامهر ةت  " أداة بأنهر فيعرفهر

 التي المرلي، وااددر العملاء، وكفرءة الأداء التشددغيلي، والفر  وهى: الأداء أةددرةددي  أبعرد أابع  على ترتكز

 توفرهر المنظم  للعرملين فيهر للتعل  والنمو".
 

 بدرلدفااةدددد  واعتمدفتهدر الأكدردةميين البدرثثين من العدفةدف تندرولتهدر فقدف المتوازن الأداء بطدرقد  لأهميد  ونتيجد 

 .,.al., et Greig 2018; al., et Malagueño 2013; (Ombuna et al (2019الأداء لتقيي  كمعيدرا نظمدر الم

 )Braimah & التنظيمي الأداء على العملاء علاقر  إدااة لفااةددد  أثر المنظمر  قب  من اةدددتدفامهر ت  كمر

2018) ; al. et Rajput ;,2017Ihionkhan.   الآتي  للإبعرد وفقر: 

 بعد الأداء المالى  (أ )

 العرجف مقرةيس هذا المحوا الفخ  التشدغيلي، وتتودمن للمنظم ، الاقتصدردة  الاةدتراتيجي  نترج  وةعكس

 الاقتصردة  المورف .  والقيم  النقفة ، التففقر  المبيعر ، نمو الاةتثمرا، على

 بعُد العملاء (ب )

 بمدر  المنتجدر  والددفمدر  تقدفة  خلال من للعملاء موددددرفد  قيمد  تقدفة  على المنظمد  قدفاة بمدفى ةرتب 

 على اعتمدردهدر ومدفى ،),Quesado et al 2018(العميد  من وجهد  نظر مع مدرهيد  المنت  أو الددفمد  ةتلاج 

تحقيق هذ  القيم  المودرف  الى تحقق اادر العمي  وولاج  والذ    ةادى ثيث برلعمي . الموج  التسدوةقى المزة 

 للمنظم  وابحيتهر.  ةنعكس إةجربر  على الحص  السوقي 
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 به المرتبطة الأداء ومؤشرا   الماوازن الأداء بطاقة مق اس أبعاد:   (1جدول ) 

 المؤشرا   الأهداف  الأبعاد 

 الأداء المالى 

 نمو الايرادا  
 على العائد معدل الأصول،  على العائد معدل

 في الايرادا   النمو معدل الودائع، 

 توف ر المعدل المناسب

 للس ولة. 
 الودائع إلى القروض نسبة الاداول،  نسبة

 مخاطر  ب ن الاوازن تحق ق

 والربح ة  الس ولة
 المال، العائد على الاساثمار.  رأس كتاية معدل

 جدد  عملاء اساقطاب
 في  النمو معدل الودائع،  في النمو معدل

القروض، نسبة الايرادا  من المناجا  

 الجديدة.

 العملاء 

السوق   في البنك ةصة

 المصرفى. 

عدد   المب عا ،  أو الأصول في النمو معدل

 (%) النص ب السوقى ،  العملاء

 زيادة رضاء العملاء 
 مدة  ماوسط ، (%) العملاء ولاء مؤشر

 بالعم ل.  العلاقة

 الاةاتاظ بالعملاء 

 في الزيادة العملاء،نسبة شكاوي  نسبة

 )العملاء ، (%)العملاء  رضا مؤشر العملاء، 

، نسبة تردد العملاء على  (%) أو) المتقودون

 العملاء  عدد الى الربح هامش نسبة العملاء  من الأرباح البنك.

 العمل ا 

 الداخل ة 

 مساوى الخدمة تطور

 المقدمة 

والاطوير بالنسبة  البحوث تكال ف نسبة

 للايرادا  
 جودة مساوى  ارتتاع

 الخدمة. 
 المقدمة  الخدما  إلى العامل ن عدد نسبة

 جديدة  خدما  تقديم

 الايرادا  من نسبة الجديدة،  الخدما  نسبة

 المقدمة  الخدما 

 دورة الوقت  تخت ض وقت الخدمة 

 والنمو  الاعلم

 العامل ن  تطوير مهارا 
العامل ن، ساعا    تدريب تكال ف نسبة

 الادريب.

 الايرادا .  من العامل ن انااج ة العامل ن  إنااج ة

 تطوير نظم المعلوما  
الجديدة،   الاكنولوج ة المعدا  تكال ف نسبة

 جودة نظام المعلوما .. 

 معدلا  رضاء العامل ن. ضمان رضاء وولاء 

)Zahoor 2013; Seshadri, & Panicker السدربق  الفااةدر  ادوء فى،  المصادر: من اعداد الباةثة مقاي س الاةاتاظ بالعامل ن. 

)2018 Sahaf, & . 

 بعُد العمل ا  الداخل ة)ج ( 

وةقصدددددف بهدر جميع الأنشددددطد  والفعدرليدر  الدفاخليد  التي تقوم بهدر المنظمد  من أجد  تحقيق ثدرجدر   

تتميز بهدر المنظمد  عن  يرهدر من المنظمدر  المندرفسدددد ، وبدرلتدرلى فدإن   العملاءوأهدفا  الادااة، والتى

تعتمدف عليهدر بطدرقد  الأداء المتوازن لقيدرس العمليدر  تنبثق من العمليدر  ذا  الأثر الأكبر   المعدرةير التى

 فى اار العملاء.

 بعُد الاعلم والنمو ) د( 

 الى تتميز من خلالهر للوصدددول ان لمنظم ا تحرول والتي العرملين قفااا  تطوةر على البعف هذا ةركز

 التعل  عملي  فبفون والمنظم  في ةددبي  خلق قيم  لك  من یرفى العلاق  العملاء الفاخلي  للعملير  أداء أفودد 

 );et al., Quesado Kaplan & Norton 2007  .مع البيل الفةنرميكي  التكيف من المنظمر  تتمكن لن والنمو،
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 الفوا الأكبر وأصدددحرل التحتي  البني  كونه  وبإنترجيته ، به  والاثتفرظ العرملين برادددر ذلك  وةتحقق  2018

العوامد  الحدرةددددمد  لتحقيق النجدرا من قبد   تحدفةدف ةت  ان بعدف وذلدك الطوةد ، الأجد  فى المنظمدر  تطوةر فى

    .)Quesado et al,et al.,2014;  Akgün 2018(منظوا  العمي  والعملير  الفاخلي 

 

  العلاقة: جودة  1/4

 العمي  وثقت  ااددددر لتحقيق تهف  التى التسددددوةقي  العلاق  " العلاق  مع العمي  على انهر  جودة تعر 

 بدأنهدر ,Bennett & Barkensjo) (2013 ا . وعرفد Alves et al., 2019" )  ودوامهدر العلاقد  واةددددتمراا

 التبدردل  یرفى بين والثقد  الالتزام اواب  اددددوء فى عملاجهدر مع الأجد  یوةلد  علاقد  لتكوةن المنظمد  "جهود

الدفااةدددددر  المرتبطد  بجودة العلاقد   فيمدر بينهمدر".   والتعدرون المتبدردل  & Papista)وأكدف  العدفةدف من 

.Dimitriadis ,2019) التى  التدأكدف عدفم داجد  فى تقليد  ظمد المن  نجدرا مدفى عن تعبر العلاقد  جودة " أن على 

 المسددتقبلى الأداء فى وثقته  وجفةتهر، المنظم  على مصددفاقي  اعتمرده  وامكرني  المنظم  مع العملاء ةواجههر

 بدعودددددهددر مدع الدعدلاقدد  جدودة أبدعددرد تدرابد  عدلدى أكددفو كدمددر (Hennig-Thurau  et al., . 2002) لدهددر".

 .) (Oraedu,2019 البعض

ومع ذلك، لا ةوجف    ، Oraedu,2019ةت  تصدددوا جودة العلاق  على أنهر نظرم متعفدة الأبعرد )عردة مر و

 & Caceres)  "جودة العلاقدد " بنددرء تشددددكدد  التي إجمددرع واادددد  في الأدبيددر  ثول مجموعدد  الأبعددرد

)Paparoidamis,2007  2012( ، فيرى Bang, & Kim(  هذا البنرء، أمر  أبعرد أثف الالتزام هو أنalak, -( Al

2014; Papista & Dimitriadis,2019)الماشددرا  تمثيلا  لجودة   . فقف اتفرقر على أن الراددر والثق  همر أكثر

ثقد  أن جودة العلاقد  لهدر ثلاثد  أبعدرد هى الأكثر تدأثيرا  هى:     et al., Samudro (2018 اأى العلاقد ، فى ثين

جوهرى فى التسدددوةق برلعلاقر   الثق  تلعب دوا الفااةدددر  أنوأكف   التزام العمي ، اادددر العمي ،  ي ،العم

النجددرا  النهددرةدد   العلاقدد  وفي  دةمومدد   المنظمددر  من  تمكنددت  المنظمدد  وعملاجهددر  بين  الثقدد   فكلمددر زاد  

 الالتزام ةسددبق مر هي والثق  برلأمرن فرلشددعوا   et al.,2020) Kwiatek 2018; al., et Mahmoudالتنظيمي

 ;Liang & Wang,2005)عدف بعدفا جوهرةدر  من أبعدرد جودة العلاقد ، والعلاقدر  یوةلد  المدفى، وعرفد والدذى ة 

2020) et al., Kwiatekالعلاقد  والاةددددتعدفاد لتقدفة   اةددددتمراا . بدأند  "ا بد  كد  من العميد  والمنظمد  فى

 نظرةتهمر فى (Papista & Dimitriadis,  .2019)اكفتوددددحير  على المفى القصددددر للمحرفظ  عليهر"، وة 

 عليهدر،  للمحدرفظد  الجهود بدذل تسددددتحق بدأهميتهدر وأنهدر العلاقد  یرفى من یر  كد  اعتقدرد بدرلعلاقد  للتسددددوةق

 الى المنظمر  تسدعى التى الاةدتراتيجي  الأهفا  أثف ةمث  عن العلاق  والذى الرادر من مسدتوى عنفهر ةتحقق

 فوددلا  مشددربه ،  بمزاةر أخرى أیرا  تفخ  ةمنع والعمي ، المنظم  بين العلاق  فى يسددىومحوا اج  تحقيقهر،

 العميد ، فدرلعملاء ةتوقعون من المنظمدر  أن ترادددديه  بمدر ةتجدروز ثدفود توقعدرته . لولاء مصددددفاا   كوند  عن

,2020) al. et Raza(،  من جودة   أعلى تقفة  مسددددتوى خلال والمنظمر  ةمكنهر زةردة ااددددرجه  وولاجه  من

 .  Wu & Cheng ,2020) العلاق 

 الدراسا  السابقة -2

 والأدبير  التي اعتمف  عليهر الفااة  .    الفااةر  ن ةو  ةت  عرض البحث من الجزء هذا فى

 والأداء الانظ مي: العلاقة ب ن ادارة علاقا  العم ل وجودة العلاقة 2/1

 ,.Lebdaoui (Akroush et al توص  فقف التنظيمي والأداء العمي  علاقر  ادااة بين العلاق  نرثي  من

2020) Chetioui, & 2011;. والعميد . المدرلى الأداء بعدفى على أثر اةجدربى لهدر العميد  علاقدر  ادااة أن الى 

 العميد  ادااة اجراءا  تجدر  العملاء فعد  اد لأن نظرا   بدأند  ثجته   (Wu& Li, 2011) بنى ذلدك على وبندرءا  

على جودة   ربىاةج بشدددك  ةاثر ةدددو  العمي  قيم  تعظي  على المفةرةن تركيز فإن اةجربي  البطرق  ابعرد أكثر

 علاقر  ادااة أبعرد بتأثير فيمر ةتعلق أمر  ،(Ryals ,2005 وابحيته  العملاء ولاء زةردة الى ممدرةادى العلاق ،

 ذا  انهدر   (Rashid & Tahir, 2013) وجدف فقدف المتوازن الأداء لبطدرقد  الدفاخليد  العمليدر  بعدف على العملاء

https://www.emerald.com/insight/search?q=Youssef%20Chetioui
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 للمعلومدر  المنظمد  جمع أن ترى التى  Kim et al. ,2003) نظر وجهد  علىممدر ةدفلد    وهدرم، اةجدربى تدأثير

 المعلومر  هذ  ودم  ومتطلبرته ، اثتيرجرته  فه  من ةمكنهر معه  وتفرعلهر ومعرف  العملاء بعملاجهر الدرصد 

 قيم  لأن الموددرف  انشددط  القيم  اجراء فى الأهمي  برلغ المقفم  أمر للدفمر  والتسددوةق التدطي  عملير  فى

العميد  بمعلومدر  ااددددرفيد ، وتحسددددين  وامدفاد الددفمد ، أو المنت  تدصددددي  تحقيقهدر من خلال ةمكن العميد 

 جودة أبعرد أثف ةمث  الذى الالتزام على ةنطوى الذى العمي  ولاء ةحقق ممر المقفم ، الدفمر  مسدددتوى جودة

 والدذى التشددددغيلى والتميز اء فى العمليدر  الدفاخليد ادااة علاقد  العملاء تحقق فدرعليد  الأد فدإن وبدرلتدرلى العلاقد .

 ,.Reinartz et al)وتوصددددلدت العلاقد . جودة وتحقيق الراددددر الدذى ةحقق العملاء اثتيدرجدر  تلبيد  من ةمُكن

2004; Jayachandran et al.,  .2005)من كبعددف العملاء ادااة تقنيدد  ةددفعى مددر أو التكنولوجى البعددف أن الى 

 الرأى (Rafiki et al.,2019)   وأةدف التنظيمى، الأداء على كبير تدأثير لد  ليس العملاء ادااة علاقدر  أبعدرد

 وبدرلتدرلى بدرلمنظمد ، الأداء المتوازن مقيدرس على كبيرا   تدأثيرا   ةظهر ل  بمفرد  التكنولوجى البعدف أن ةرى الدذى

 البعدف من والاةددددتفدردة لىالمدر أدجه  وتحسددددين مع العملاء الأجد  ویوةلد  قوةد  علاقدر  بندرء للمنظمدر  ةمكن

فى ادااة علاقر  العملاء بنظرة شدددمولي  تمكن من تفعي  البعف التكنولوجى، من  التفكير خلال من التكنولوجى

خلال منه  مدففوع بدرةددددتراتيجيد  عمد  تركز على اثتيدرجدر  العملاء وكيف ةمكن للمنظمدر  ااادددددرجه  

(Akroush et al., 2011  . 

 وجف  والتى  (Khosravi & Nilashi, 2018) اليهر توصدد  التى النترج  من وانطلاقر   ذلك، على علاوة

بطدرقد  الأداء  أبعدرد بقيد  على من تدأثير  ملاجمد  أكثر العملاء بعدف على العملاء علاقدر  ادااة ابعدرد تدأثير أن

 ,Ryals, 2005; .Rahimi)  البرثثين من العفةف المتوازن، وةمكن تفسدددير ذلك من خلال الحج  التى ةسدددوقهر

 الأداء تحسددددين ةمكن لدذلدك بدرلعلاقدر ، التسددددوةق مبدرد  على تقوم العميد  علاقدر  ادااة نظرا  لأن  (2017

 لادااة علاقر  العملاء. المنرةب التنفيذ خلال من والولاء  والرار )الثق  بفعرلي  للمنظم  التسوةقى

 العلاقة ب ن ادارة علاقا  العم ل والأداء الانظ مي: 2/ 2

 Kasim & Minai, 2009; Akroush et al.,2011 ; De Leon et) الفااةدددر  من العفةف وجف  كمر

al., 2020).  .العملاء علاقددر  ادااة أن CRM الأبعددرد على واةجددربيدد  كبيرة لهددر علاقدد  الأابعدد  بددأبعددردهددر 

 التى العمي  علاقر  ادااة أدبير  مع ةتمرشدى وهذا الحرلي ، الفااةد  تبنتهر التى المتوازن الأداء لبطرق  الأابع 

 ),Buttle &Maklan    .ووجدف  .فى تحسددددين أداء الأعمدرل ثيوةدر   دواا   تلعدب العملاء علاقدر  ادااة أن تاكدف

 Liang&Wang,2005) ;2019. وجودةالمنظمد ،   أداء فدرعليد  تحسددددين على تعمد  العملاء علاقد  ادااة أن 

الأابدرا وزةدردة العدرجدف على  وزةدردة التندرفسدددديد  القدفاة وتعزةز العملاء، ثقد  وزةدردة للعملاء، المقدفمد  الددفمدر 

  .الاةتثمرا

 العملاء علاقدر  إدااة لأبعدرد القوى للتدأثير عمليدر   دليلا    (Rashid & Tahir, 2013 دااةددددد  وقدفمدت

 ;Yim et al .2005)., الأخرى جوانب الأداء فى المنظم ، كمر لفتت العفةف من الفااةدر  مدتلف على مجتمع

Rahimi, 2017)     وتنظي  التنظيمى. الأداء على التددأثير فى العملاء علاقددر  ادااة جهود نجددرا الى الانتبددر 

 لبنرء علاق  اللازم  الأةدرةدي  القفاا  ومواجم  المطلوب  الموااد تدصدي  بمعنى المعني ، الادااة  الوظرجف

الدرأى دعد  وقددف الدعدمدلاء، مدع ومدربدحدد  قدوةدد  )Kebede ,2011; Melendez & Moreno & بدقدوة   هددذ 

)2018 ,Tegegne.  والموااد العليدر، الادااة ودع  التنظيمى، مثد  الهيكد  التنظيميد  العوامد  أن وجدفوا الدذةن 

 جهود ایرا فى اتدرذهر ةت  التى الاجراءا  وأن العمي ، علاقر  نجرا ادااة فى جوهرى دوا تلعب البشدرة ،

ملموةدددد  تترج  فى شددددك  ابحي  مه  فى مجملهدر فى تحقيق نتدرج    تلعدب دوا برلمنظمد  علاقر  العميد  ادااة

 المنظم ، وتعزةز الأداء المرلى برلمنظم .

 العلاقة ب ن ادارة علاقة العم ل وجودة العلاقة: 3/ 2

 النرج  اةجربي للتطبيق تأثير هنرك أن الى  Veraki & Santouridis (2017, توصددد  الصدددفد هذا فى

 أثر بدفااةددددد  قدرم عندفمدر . )Chang (2007,اثبتد  مدر وهدذا العلاقد ، جودة على CRM العميد  علاقدر  لادااة
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  قدرم كمدر للقيدرس. كدأداة المتوازن الأداء بطدرقد  بدرةددددتددفام العلاقد  جودة على العملاء علاقدر  ادااة انتهدر 

.2019) Graca, & Barry(  ةدددلطت  متعفدة الثقرفر ، و بيل  في العلاق  جودة لفح  تجرةبي منه  برةدددتدفام

 كمر  العلاق . جودة على العملاء علاقر  إدااة لنترج  الكبير التأثير على الودددوء اليهر التوصددد  ت  النترج  التى

 من العفةف للمنظم  ةحقق CRM العمي  علاقر  ادااة اةددددتدفام ان )et al., Jaraba-Olavarría 2018.( أكف

 من ابحيته  وادددمرن معه ، الأج  یوةل  علاق  وتطوةر عليه  والحفرظ جفد، عملاء اكتسدددرل مث  المزاةر،

Kohli,2010;  Long & (Yazdanifard  & دااةددددد    وتوصددددلددت العددرجددف. وزةددردة التكددرليف تقليدد  خلال

)2018 Maurya,.العميد  علاقدر  ادااة أن الى CRM وخلصدددددت البنوك، على أداء كبير اةجدربى تدأثير لهدر 

 علاقدر  ادااة على الاعتمدرد من عدرل   بمسددددتوى تتمتع التي كالبنو أن إلى (Rafiki et al. ,2019). دااةددددد 

ر CRM العملاء العملاء، والتي بدفواهدر تاثر على ولاجه  وابحيته . وأن التنفيدذ الندرج   ااددددر تندرل مدر  درلبد 

تعزز من المزاةدر التندرفسدددديد  للبنوك وبدرلتدرلي تدأثيرهدر الإةجدربي على أداء البنوك   CRMلادااة علاقدر  العملاء 

(2018 Tegegne, bede &Ke.   

 

 العلاقة ب ن جودة العلاقة والأداء الانظ مي: 2/4

)Chang &  أجراهر التى الفااةددد  أكف  فقف التنظيمي، والأداء العلاق  جودة بين برلعلاق  ةتعلق فيمر أمر

)2009 Ku,    لمدر ماكدفة النتدرج  هدذ  وجدرء  التنظيمي، والأداءعلى وجود ااتبدری اةجدربي بين جودة العلاقد 

 بين ااتبری وجود من قب  من.  )Dimitriadis, & Papista 2020; Misra, & Kumar 2019( .لي إ توصدددد 

 الأداء المتوازن بطددرقدد  مالفددر (Kaplan & Norton,1996) وأةددف ذلددك اأى التنظيمي، العلاقدد  والأداء جودة

BSC  الى الفااةدد  توصددلت كمر بعين الاعتبرا، العمي  منظوا ةاخذ أن ةجب التنظيمي، الأداء قيرس عنف أن 

 ااددره ، وتحسددين العملاء ثق  زةردة الى أدى CRM علاقر  العمي  ادااة لاةددتراتيجي  المنظمر  انتهر  أن

توصددلوا إلي  من نترج  الى أن  مر وفسددروا التنرفسددي ، الأةددواق فى  المنظمر تحسددين أداء الى بفوا  أدى ممر

 العملاء ةعف هو الأةرس فى بقرء الأعمرل على المفى الطوة . مع العلاق  جودة الحفرظ على

 التجوة البحث ة -3
  
تميز  هدذ  الدفااةدددد  بكونهدر الأولى من نوعهدر لندفاة وجود مثد  هدذا النموذ  فى الآبحدرث التى ت    ▪

 تطبيقهر على البنوك العرمل  فى مصر.

اهتمدت العدفةدف من الدفااةددددر  السددددربقد  بدرلعلاقد  بين ادااة علاقدر  العملاء وجودة العلاقد ، وبحثدت  ▪

ااة علاقر  العمي  على الأداء التنظيمى برةتدفام دااةر  أخرى فى تقيي  اثر اةتدفام اةتراتيجي  اد

بطدرقد  الأداء المتوازن، فى ثين بحثدت مجوعد  ثدرلثد  فى أثر جودة العلاقد  على الأداء التنظيمى. لكن 

تميز  هذ  الفااةددد  عن  يرهر من الفااةدددر  فى أنهر بحثت فى العلاق  بين هذ  المتغيرا  الثلاث  

التنظيمى بدرةددددتددفام بطدرقد  الأداء المتوازن، فى وجود جودة العلاقد     )ادااة علاقدر  العميد  والأداء

 كمتغير وةي   مجتمع  فى نموذ  واثف فى القطرع المصرفى المصرى. 

اكز  هدذ  الدفااةدددد  على الادااة العليدر فى البنوك كونهدر مصددددفا اتددرذ القرااا  الاةددددتراتيجيد   ▪

راة، ااددرف  الى اةددتطلاع  ااء مفااء الفروع والعنصددر الماثر فى نجرا تنفيذ الاةددتراتيجي  المدت 

 كونه  ةمثلون الادااة التشغيلي .

 

 مشكلة الدراسة -4

 ویني ، بنوك إلى تنقسدد  بنكر،  38) المصددر  المصددرفي السددوق في العرمل  التجراة  البنوك عفد ةبلغ

 التقرةر – المصددر  المركز  )البنك لبيرنر  وفقر   فرعر 3827 بلغت بفروع مشددترك ، وبنوك أجنبي ، وبنوك

 إجمرلي بلغت ثيث ىالمصددر الاقتصددرد دعرج  أه  من المصددرفى القطرع  ، وةعف2020 السددنو ، الإثصددرجي

 المحلي  ، بلغ متوةد  نسدب  السديول  برلعمل 2020ترةليون جني  في ةونيو  6.4القطرع المصدرفي نحو  أصدول

 ٪70.3و ٪54.3 إلى وااتفع ،2018/201٩المدرلي   العدرم في التوالي على ٪٦7.7و ٪٤٤.٤ الأجنبيد  والعملد 

https://www.emerald.com/insight/search?q=Madhvendra%20Misra
https://www.emerald.com/insight/search?q=Mohit%20Kumar
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 الدمددرلدي  الدعددرم فدي ٪٤٦.7 لدلدوداجدع روضالدقد إجدمددرلدي نسددددبدد  ةددددجدلددت كدمددر ،2020 ةدونديدو فدي الدتدوالدي عدلدى

 المحلي  للعمل  ٪932.5 السددديول  تغطي  نسدددب  وبلغت ،2020 ةونيو في ٪47.1 إلى وااتفعت 2018/2019

٪ للعمل  257.5، كمر بلغت نسددب  صددرفي التموة  المسددتقر نحو 2020 للعمل  الأجنبي  في ةونيو ٪170 ونحو

مليدرا جنيد  في   77.2صددددرفى الأصددددول الأجنبيد  لدفى البنوك إلى  ٪ للعملد  الأجنبيد .ااتفع  160.9المحليد  و

نتيج  لزةردة تففقر  النقف الأجنبي في العرم   2018مليرا جني  في دةسدمبر   114.5مقرب  ةدرلب    201٩دةسدمبر 

 2019مليرا دولاا في دةسدددمبر   45.5، الأمر الذ  ةدددره  في ااتفرع صدددرفي الاثتيریر  الفولي  إلى 2019

غ  على العمل  المحلي ، إلا أن  نتيج  لتفاعير  جرجح  كواونر، فقف اندفض صددرفي الأصددول  وعفم وجود ادد

 .2020مليرا جني  في ةونيو  27.1، وةرلب 2020في مراس 61.2الأجنبي  مرة أخرى ليسج  ةرلب 

،  2018/201٩٪ من إجمرلي أصدول النظرم المرلي في نهرة  العرم المرلي 8٩.٦القطرع المصدرفي   ومث 

،  2020والذ  شدددهف تطواا  في أه  بنود مركز  المرلي، مع تمتع  بماشدددرا  ةدددلام  مرلي  جيفة ثتى ةونيو 

تدأثيرا  اةجدربيدر ، فقدف زاد عدفد  المصددددرفى القطدرع على أثر  إلا أنهدر فعلى الر   من تدفاعيدر  جدرجحد  كواوندر

القطرع   مر اةددددتفعى أن تولي الفول مليون عمي ، م 2مسددددتدفمي الانترنت البنكي في مصددددر ووصدددد  الى

ا لتطوةر البني  التحتي  التكنولوجي  تمث  فى اددرواة التحول ر كبير  الرقمى للدفمر  البنكي   المصددرفي اهتمرم 

ر ر التحول فى خرةط  البنوك المصدددرة  خلال السدددنوا  المقبل ، مرجح   وتفعي  الدفمر  الالكتروني ، وأةوددد 

علامر  تجراة  كثيرة من السوق مر ل  ل  تنج  هذ  البنوك فى انتهر   ك ذا ظهوا نمرذ  جفةفة، وخرو  بنو

الآلي  الصدددحيح  للحفرظ عملاجهر ا   یول فترة تواجفهر.ترتكز على إقرم  علاقر  یوةل  الأج  مع العملاء 

أصدب  بفلا  من التركيز على أهفا  قصديرة المفى، نظرا لأن الحصدول على عملاء جفد في مث  هذ  الأةدواق  

 أكثر  ةعف جفةف عمي  على أن الحصددول (Morris 1, 2016من الصددعب جف ا ومكلف، فقف أشددرا  دااةدد  )

ةنوة ر  عملاجهر ٪ من20ثوالي   الحرليين، وأن المنظمر  تدسر الاثتفرظ برلعملاء من مرا   6 إلى 5تكلف  من 

أن  بمجرد مغرداة  إلى Amy, (2) 1720علاقر  العملاء، كمر تشدددير أبحرث ) عبر الاثتفرظ به  عفم بسدددبب

. 59لن ةعودوا أبف ا، وثتى لو فعلوا ذلك ، فإن  5 أص  من 4 العمي ، فإن  ٪ ةقولون أنه  ةيكونون أق  ولاء 

 وترت بأ على ما سبق، تاحدد مشكلة البحث في الاساؤل الاالي: 

من خلال جودةالعلاقاة   البنوك فى الماوازن الانظ مى على الأداء العملاء إدارة علاقاا  أبعااد تؤثر  هال

 وبصواة أكثر تفصيلا  تطرا مشكل  البحث التسرؤلا  الترلي :  في القطاع المصرفي المصري؟
 
مدى يهام القطاع المصاارفي المصااري بوضااع أبعاد إدارة علاقا  العملاء ضاامن   الى أى ▪

 ته الاسارات ج ة؟أولويا

 ما هى أكثر أبعاد إدارة علاقا  العملاء تأث را على الأداء الانظ مى الماوازن ؟ ▪

 ما هى أبعاد بطاقة الأداء الماوازن الاى يابناها القطاع المصرفي المصري؟ ▪

 الماوازن من خلال جودةالعلاقة؟ الانظ مى الأداء على العملاء إدارة علاقا  أبعاد أثر ما ▪

 بطاقة الأداء باسااخدام للبنوك مقاساا   الانظ مي الأداء في العملاء إدارة علاقا  أثر هو ما ▪

 الماوازن؟

 

 أهداف الدراسة  -5
 

إدااة علاقر  العملاء على  أبعرد بأثر ةتعلق فيمر واقعي  أكثر نترج  إلى التوصد  إلى الفااةد  هذ  تهف 

وتحفةفا  تهف  الفااةدد    الأداء التنظيمى المتوازن من خلال جودة العلاق  برلقطرع المصددرفي مح  الفااةدد ،

 إلى تحقيق مر ةلي:

 القطرع المصرفي. في المتوازن التنظيمى والأداء العملاء علاقر  إدااة بين العلاق  دااة  ▪

 دااة  العلاق  بين جودة العلاق  والأداء التنظيمى المتوازن فى القطرع المصرفي. ▪

دااةددددد  أثر العلاقد  بين إدااة علاقدر  العملاء وجودة العلاقد  والأداء التنظيمى المتوازن على  ▪
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 برلعملاء.الاثتفرظ 

 تحفةف أبعرد إدااة علاقر  العملاء الأكثر أهمي  وتأثيرا  على جودة العلاق .  ▪

ترتيدب أبعدرد إدااة علاقدر  العملاء من ثيدث التدأثير على الأداء التنظيمى المتوازن من خلال جودة   ▪

 العلاق  اةتنردا الى الفاة  الميفاني .

 
 أهم ة الدراسة -6

 الأهم ة العلم ة : 6/1
 

 تأتى الأهمي  العلمي  للفااة  من خلال:

 فه  یبيع  العلاق  بين أبعرد إدااة علاقر  العملاء، والأداء التنظيمى المتوازن. ▪

ترةدددديي ااتبدری العملاء بدرلمنظمدر  التي تمدراس أنشددددطد  إدااة علاقدر  العملاء، وبدرلتدرلي تحقيق  ▪

 معفلا  عرلي  من الاثتفرظ برلعملاء.

يث أن العلاق  بين إدااة علاقر  العملاء، وبطرق  الأداء المتوازن مفرهي   أهمي  المواددوع نفسدد ، ث ▪

ثفةث  وإاددرف  جفةفةعلى الصددعيفةن النظر  والعملي في بيل  البنوك المصددرة ، فهمر ةحققرن النفع 

 للمنظم  والعمي  في  ن واثف.

الفااةددر  الدرصدد   تركز الفااةدد  على كيفي  اقرم  علاقر  یوةل  المفى مع العملاء، مع نق  في   ▪

 بهذا المجرل في بيل  البنوك المصرة .

 
 الأهم ة الاطب ق ة : 6/2

 
أهمي  تطبيق مفهوم إدااة علاقر  العملاء في القطرع المصددرفي المصددر  لمر ل  من دوا في تحقيق  ▪

 أهفاف  وإكسرب  ميزة تنرفسي .

النرت  القومي ثيث بلغ إجمرلي ثج  أصددددول القطرع   أهمي  الفوا الذى ةمثل  القطرع المصددددرفى فى ▪

 . 2020ترةليون جني  في ةونيو ٦.٤المصرفي

 

 الدراسة فروض ونموذج -7

  : الإثصرجي  الترلي   الفروض صير   ةمكن من العرض السربق لمشكل  البحث وأهفاف  فإن 

 الأول الترض (أ )
   

  -معرفاة العملاء   -تنظ م علاقاا  العملاء  -العملاء ) الارك ز على كباار العملاء علاقاا  إدارة أبعااد تؤثر 

 العلاقة. جودة على مباشرا   تأث را   علاقا  العملاءالالكارون ة(
 
 الثاني   الترض (ب )

 
بعااد    -بعااد العملاء  - الاجاااريااة)بعااد الأداءالمااالى للبنوك الانظ مي ابعاااد الأداء على العلاقااة جودة تؤثر

 .مباشرا   تأث را   بعد الاعلم والنمو( –العمل ا  الداخل ة 

 الثالث   )ج( الترض

  -معرفاة العملاء   -تنظ م علاقاا  العملاء  -العملاء) الارك ز على كباار العملاء علاقاا  إدارة أبعااد تؤثر

 .  الاجاريةللبنوك  الانظ مي الأداء على مباشرا   تأث را   علاقا  العملاء الالكارون ة(

 وةنبثق عن هذا الفرض الفروض الفرعي  الترلي  :

 للبنوك للأداء التنظيمي  بعاد الأداءالماالى   على مبدرشددددرا   العملاء تدأثيرا   علاقدر  إدااة أبعدرد تاثر .1

 التجراة .
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 .التجراة  للبنوك للأداء التنظيمي العملاء بعف على مبرشرا   تأثيرا   العملاء علاقر  إدااة أبعرد تاثر  .2

للأداء التنظيمي للبنوك   الدفاخليد  العمليدر  بعدف على مبدرشددددرا   تدأثيرا   العملاء علاقدر  إدااة أبعدرد تاثر .3

 التجراة .

التنظيمي والنمو التعل  بعددف على مبددرشددددرا   تددأثيرا   العملاء علاقددر  إدااة أبعددرد تاثر .٤  للبنوك للأداء 

 .التجراة 

 

 الرابع  )د( الترض

  -معرفاة العملاء   -تنظ م علاقاا  العملاء  -العملاء) الارك ز على كباار العملاء علاقاا  إدارة أبعااد تؤثر

توس ط   خلال من الأداء الانظ مي للبنوك الاجارية على مباشرا   غ ر تأث را    علاقا  العملاء الالكارون ة(

 .جودة العلاقة

 وةنبثق عن هذا الفروض الفرعي  الترلي :

 للأداء التنظيمي "  بعاد الأداءالماالى   على" مبدرشددددرا    ير تدأثيرا   العملاء علاقدر  إدااة أبعدرد تاثر .1

 العلاق . جودة توةي  خلال من التجراة  للبنوك

 للبنوك التنظيمي " العملاء" للأداء بعدف على مبدرشددددرا    ير تدأثيرا   العملاء علاقدر  إدااة أبعدرد تاثر .2

 العلاق . جودة توةي  خلال من التجراة 

 التنظيمي " العملير  الفاخلي  " للأداء بعف على مبرشددرا    ير العملاء تأثيرا   علاقر  إدااة أبعرد تاثر .3

 العلاق . جودة توةي  خلال من التجراة  للبنوك

 للبنوك التنظيمي التعل  والنمو للأداء بعف على مبدرشددددرا    ير تأثيرا   العملاء علاقر  إدااة أبعدرد تاثر .٤

 العلاق . جودة توةي  خلال من التجراة 

 

   النموذ  المبفجى للعلاق  بين متغيرا  البحث التى ةو  ةت  اختبراهر:1وةمث  الشك  الترلى )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الدراسة  (: نموذج1رقم )  شكل    

 

 

 التركيز على كبار العملاء

 تنظيم علاقات العملاء

العملاء معرفة  

الالكترونية العملاء علاقات  

 بعد الأداء المالى

العملاءبعد   

 بعد العمليات الداخلية

 بعد التعلم والنمو

 

جودة 

 العلاقة

الأداء التنظيمىابعاد  ابعاد ادارة علاقات العملاء  
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 ماغ را  وأدوا  الدراسة -8
 

 مراجعد  على ةقوم الدذ  الاةددددتنبدریي المنه  على الدفااةددددد  هدذ  النموذ  أعلا  ،اعتمدف    لإختبدرا

 ث  من الفروض مجموع  في وصدير تهر للمشدكل  المدتلف  والأبعرد البحث بمشدكل  تتعلق التي السدربق  الفااةدر 

 الملاجم . ت  صددرجي الإث الأةددرليب برةددتدفام الفروض صددح  لاختبرا الواقع من البيرنر  تجميع ةت  ذلك بعف

  . وقف2. كمر هو مواد  في جفول ) المغلق  الأةدلل  من كلهر ةداالا   ٤٤ على تحتو  اةدتقصدرء قرجم  اةدتدفام

 مكون عفد على البحث أداة . ت  تطبيق  5 – 0بين ) ةتراوا والذ  السددفاةددي ليكرث مقيرس على الاعتمرد ت 

 الفااةدد  عين  خرا  من المصددر  السددوق في العرمل  اة التجر برلبنوك عرم ومفةر ، تسددوةق   مفةر21) من

 القيرم برةددتدفام معرم  الفر قب   (Pilot study)  إثصددرجير   ثبر  متعيرا  الفااةدد   لفح  )كعين  تجرةبي  

 . النهرجي  البيرنر  بتجميع
 ومكوناتها  البحث ماغ را :  (2رقم ) جدول

 

 ق اس الماغ را  الرمز  ماغ را  البحث  المجموعة ورموزها 
ةدود  

 الأسئلة 

 الماغ را  

 المساقلة 

إدارة  

علاقا   

 العملاء 

كاابااار   عاالااى  الاااااركاا ااز 

 العملاء
11Y 

(Akroush et al ., 2011 ; 

Sin et alet al . , 2005) 

1- 4 

 تنظ م علاقا  العملاء
12Y 

(Akroush et al ., 2011;Sin 

et alet al . , 2005) 

5 - 9 

 العملاءمعرفة  
13Y 

(Akroush et al ., 2011 ; 

Sin et alet al . , 2005) 

10 -13 

الاااعااامااالاء   عااالاقاااا  

 14Y الإلكارون ة
(Akroush et al ., 2011 ; 

Sin et alet al . , 2005) 

14 -17 

 الماغ ر 

 الوس ط 

جودة  

 العلاقة 

 

1Y 
(Morgan & Hunt, 1994 ; 

De Wulf et al ., 

2001;Crosby, 1990). 

18 - 29 

 

 الماغ ر 

 الاابع

 

 

الأداء  

الانظ مي  

للبنوك  

 الاجاري

 

 

 

 

 بعد الأداءالمالى
1X 

)TUAN, 2020; Wu & Lu 

,2012) 

30 - 33 

 بعد العملاء
2X 

)Kaplan  & Norton, 1996, 

2004; TUAN, 2020) 

34 - 38 

 بعد العمل ا  الداخل ة
3X 

)TUAN, 2020; Wu & Lu 

,2012) 

38 - 41 

 بعد الاعلم والنمو
4X 

)Kaplan  & Norton, 1996, 

2004; TUAN, 2020) 

42- 44 

 

 مجامع وع نة الدراسة -9

 المصدددرفي السدددوق في عرم  تجرا  بنك بك  التسدددوةق ومفةر العرم المفةر من الفااةددد  مجتمع ةتكون        

 البحث مجتمع برختيرا البرثث  قرمت وقف القليوبي  . – الجيزة – )القرهرة الكبر  القرهرة بمحرفظر  المصدددر 

 التسدددوةق مفةر  من  1153) البحث مجتمع أعوام فأكثر.ليصدددب  لثلاث  للوظيف  شدددر لا ةكون أن على: بنرء

 الكبر . القرهرة بمحرفظر  التجراة  برلبنوك العموم ومفةر 

 تومسددددون ةددددتيفن معردل   برةددددتدفام ثجمهر تحفةف وت  ، عشددددواجي  عين  على الفااةدددد   اعتمدف 

(Thompson, 2012) ، مفردة ) برعتبرا 288 وبتطبيق المعردل  نت  ثج  أمث   للعين  مسروةرP=.5.  

 



 وتحليل الدور الوسيط لجودة العلاقة  أثر إدارة علاقات العملاء في الأداء التنظيمي              د/ أمانى محمد توفيق  

 

(316 ) 

م2021 يوليوالجزء الأول    ( .12)العدد  -( 7المجلد )                              مجلة الدراسات التجارية المعاصرة   

 العموم  ومديري الاسويق مديري من الدراسة  وع نة مجامع:   (3) جدول 

 
 

عدد مديري الاسويق  

 ومديري العموم 

 مدير الاسويق والمدير العام 
 عدد المساج ب ن 

 ةجم الع نة  النسبة  ةجم المجامع 

 111 145 % 50.2 578 البنوك الوطن ة

 79 88 %30.7 354 البنوك المشاركة 

 47 55 %19.1 221 الأجنب ة البنوك 

 237 288 %100 1153 إجمالي 

 

 كرنت ثيث ٪82,2 الكلي  الاةدددتجرب  نسدددب  وكرنت النسدددبي التوزةع أةدددلول برةدددتدفام العين  توزةع ت  وقف

 أعلا .  الجفول في موا  هو كمر ، اةتمراة 237 الصحيح  الاةتمراا 

ةدن ،ومفة  55- ٤5  أ لبي  المشدراكين من الذكوا، في الفل  العمرة  من    ةتود  أن أكثر٤من جفول)

 من عشر ةنوا  ، كمر ان   لبيته  من العرملين في البنوك التحراة  وبفاج  " مفةر عرم".  الدفم  اكثر

 والوظ ت ة  الديموغراف ة الماغ را  ةسب البحث ع نة خصائص:  (4رقم ) جدول

 النسبة  العدد  الماغ ر 

 

 النوع 
 % 60.7 144 ذكر -

 % 39.3 93 أنثى  - 

 % 15.6 37 45أقل من  - 

 % 46.7 113 55-45من  - العمر 

 % 37.7 87 55أكثر من  - 

 % 17.2 41 سنوا  5إلى  3من  - 

 مدة الخدمة 
 سنوا  10إلى  5من  -

 سنوا   10أكثر من  -

79 

117 

33.3 % 

49.5 % 

 % 46.8 111 ةكومي  - 

 % 33.3 79 مشارك  - البنك

 % 19.9 47 أجنبي - 

 % 32.9 78 مدير تسويق  - 

 الوظ تة 
 % 67.1 159 مدير عام  -
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 الدراسة ةدود -10

 ممر ت  عرا  أعلا  ، نجف ان نترج  الفااة  الميفاني  ، محفدة برلحفود الترلي : 

 الكبر .  محرفظر  القرهرة بجميع التجراة  البنوك فروع في الفااة  بيل  تحفد   : المكرني  الحفود)أ( 

  التجراة  برلبنوك العموم ومفةر  تسددوةق مفةر  من عفد على الفااةدد  یبقت : البشددرة  الحفود  )ب(

 الكبر .  القرهرة محرفظر  في العرمل 

  شددددهر  من أشددددهر ثمرني  ةددددتغرقتا محفدة زمني  مفة خلال الفااةدددد  أجرةت : الحفود الزمني   )ج(

 . 2021شهر مراس1 إلى 2020ةولي 

 ناائج ثبا  أدوا  الق اس وإتساقها  -11
 

 للثبر  ألفر برةتدفام معرم    الأةلل  داخ  ك  متغيرConsistency مف  اتسرق برختبرا الفااة  قرمت

(Cronbach,1951   و  ثيث  ،  الأةلل  لجميع مقبول  الثبر  معرم  قي  أن ةتو   5) ق ا الجفول   بفح  , 

بين الثبر  معرم  قيمت  تراوثت  لمتغير   0,٩53) وبين العملاء كبرا على  التركيز لمتغير  0,822) جميعهر 

العلاق ، وبرلترلي ةمكن القول ان الإجربر  متسق  بين ابعرد قيرس ك  متغير من متغيرا  الفااة ، وإن  جودة

البحث تعمي  في عليهر الاعتمرد وةمكن البحث لأ راض جيفة دلال  ذا  المعرملا  هذ   المجتمع على نترج  

 كك . 
 

 اف المع اري لكل  بعد من الأبعاد وأيضا الوسط الحسابي والإنحر معاملا  التا: ( 5جدول ) 

 

 الم دان ة الدراسة ناائج  -12

 فروض الفااة  ولقيرس جودة النموذ  المقترا:  ت  اةتدفام الأةرليب الإثصرجي  الترلي  لإختبرا 
 

 لتدفيض أبعرد المتغيرا  المستق  والتربع . Factor Analysis أةلول التحلي  العرملي  .1

 جميع بين الااتبری عددددددددددلاقر  واتددجر  قددوة لوصددف Correlation method الااتبری أةلول .2

 الفااة . متغيرا 

 الوةدي ، برلمتغير المسدتقل  المتغيرا  علاق  ةواد  ثيث Path analysis المسدرا تحلي  أةدلول .3

 مفى تحفةف ةت  خلال  ومن برلمتغير التربع الوةدددي  والمتغير المسدددتقل  المتغيرا  علاق  ةواددد  ث 

 التربع. والمتغير المستقل  المتغيرا  بين العلاق  على الوةي  المتغير تأثير

 الماغ ر  م
عدد  

 البنود 

معامل  

 ألتا 

الوسط 

 الحسابي 

الانحراف  

 المع اري

 67475. 3.4970 0.822 4 الارك ز على كبار العملاء  1

 71791. 3.3470 0.889 5 تنظ م علاقا  العملاء  2

 67330. 3.6603 0.870 4 معرفة العملاء  3

 71545. 4.0127 0.904 4 علاقا  العملاء الإلكارون ة  4

 66857. 3.6599 0.953 12 جودة العلاقة  5

 55655. 3.8717 0.902 4 بعد الأداءالمالى  6

 65530. 3.9297 0.897 4 بعد العملاء  7

 61452. 3.7304 0.923 4 بعد العمل ا  الداخل ة  8

 57147. 3.8615 0.909 3 بعد الاعلم والنمو  9
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 الكل ة  الاحديد الماعدد ونسبة المساهمة في الإخالافا  معاملا :  (6رقم ) جدول

 

 الماغ ر  الوس ط )الكامن( 

الارك ز 

على كبار  

 العملاء 

تنظ م  

علاقا   

 العملاء 

معرفة 

 العملاء 

إدارة علاقا   

العملاء  

 الاكنولوج ة 

نسبة المساهمة  

من أخطاء  

 الماغ ر  الكامن 

 83.    1.00 الارك ز على كبار العملاء

 89.   1.00 **440. تنظ م علاقا  العملاء

 826.  1.00 **413. **685. معرفة العملاء

 821. 1.00 **634. **547. **546. علاقا  العملاء الاكنولوج ة 

  Correlation is significant at the 0.05 level 

بين أبعرد الفااةد     Coefficients of dertermination   ، معرملا  التحفةف ٦ةعطي جفول اق  )

المقرس من   Latent Variable مسرهم  هذا البعف علي أخطرء المتغير الكرمن  المدتلف  دددد وأةور ةعطي نسب 

 . )Larcker, & Fornell 1981 أةلل   هذا االبعف )

,  ممر ةعكس 5 عفةفة الي ان  نسددب  المسددرهم  لك  بعف  ةجب أن تكون اكبر منوقف أشددرا  دااةددر   

  أن نسدب  ٦ةتود  من جفول ) للأةدلل   التي تعكس هذا البعف. Discriminant Validity الصدفق التمييز 

رمن  , لجميع الأبعرد، وةتودد  أةوددر  معنوة   جميع معرملا  الآاتبری بين المتغيرا  الك5المسددرهم  اكبر من 

 .(P<.01)معرملا  معنوة 

رةددددتددفام برندرم  بد  Path analysis    المسددددرا تحليد  أةددددلول على الدفااةدددد  هدذ  في الاعتمدرد ت 

AMOS16 ،والتربع  والوةيط  المستقل  المتغيرا  بين التأثير علاقر  لحسرل.  

ت  الحصول علي النموذ    ، 1للنموذ  الذى ت  افتراا  في شك  اق  ) ووفق ر للتحلي  الذ  ت  إجراؤ 

  الترلي:

 

 

 

 

 

 

 

شك   شك

شكل     :2)

 نموذج تحل ل المسار لماغ را  الدراسة (: 2)
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 ثيث :

 القي  هي معرملا  الإاتبری بين المتغيرا  كرف . -

-     X1, X2, X3,, X4    " تمثد : " البعدف المدرلي "  ، " بعدف العملاء " و " بعدف العمليدر  الدفاخليد  " و

 بعف العل  والنمو" . 

-   Y11, Y12, Y13, Y14    ةمثلوا : المتغيرا  التدربعد  وهي : " التركيز علي كبدرا العملاء" ، تنظي

 علاقر  العملاء " ، " معرف  العملاء" و " العملير  الإلكتروني  " . 

-  Y1  ." فهو ةمث  المتغير الوةي  "جودة الدفم 

 

 :إخابار جودة النموذج للب انا  12/1

  نترج  إختبرا جودة النموذ  المسدتدفم لبيرنر  الفااةد ، وةتبين من الماشدرا   7ةواد  الجفول اق  )

 إلي  التوصدد  ت  الذ  النموذ  أن  ( Frances, et al; 2004)المعطر  في الجفول، ومن التفسددير الذ  قفم   

 المتغيرا  بين العلاق  لمسددددراا   والصددددلاثي  الجودة من عرلي  داج  تعكس البحث متغيرا  بين للعلاق 

ك    وتشدير 0,05 من أق   (RMSEA)وقيم  الصدحي ، الواثف من تقترل (CFI) أن والتربع  ثيث المسدتقل 

 للنموذ . عرلي  كفرءة الماشرا  إلى هذ 

 المسار  تحل ل  لنموذج الكل ة الجودة مؤشرا :  (7رقم ) جدول

اخابار   مؤشر

جودة  

 النموذج 

 ( Frances, et al; 2004) الاتس ر ق م الاخابار 

RMSEA .036 
 ممر ةشير إلى كفرءة عرلي  للنموذ   0.05القيم  أق  من 

GFI .974 
 صلاثي  عرلي  للنموذ  ثيث تقترل القيم  من الواثف الصحي 

A GFI .940 
 صلاثي  عرلي  للنموذ  ثيث تقترل القيم  من الواثف صحي 

NFI .982 
 صلاثي  عرلي  للنموذ  ثيث تقترل القيم  من الواثف صحي 

CFI .982 
 صلاثي  ترم  للنموذ  ثيث تقترل القيم  من الواثف صحي 

 

 ناائج اخابار فروض الدراسة:  12/2

 الأول    الترض ناائج اخابار 12/2/1

  -معرفاة العملاء   -تنظ م علاقاا  العملاء -العملاء ) الارك ز على كباار العملاء علاقاا  إدارة أبعااد تؤثر

 العلاقة. جودة على مباشرا   تأث را   علاقا  العملاء الالكارون ة(

 للعلاق  بين أبعرد المحسدددوب  t قيم  أننجف     نترج  اختبرا الفرض الأول .8ةواددد  الجفول اق  ) 

 علاقدر  العملاء  - معرفد  العملاء  - تنظي  علاقدر  العملاء  - العملاء ) التركيز على كبدرا العملاء علاقدر  إدااة

تنظي  علاقدر     - لبعدف)التركيز على كبدرا العملاء المبدرشددددر التدأثير قيمد  بلغدت الالكترونيد    قيمد  معنوةد . كمدر

,  ٤57  - ,380-- ,0٦8   - ,  1٤٩) العلاقد  جودة الالكترونيد   علىعلاقدر  العملاء    - معرفد  العملاء  - العملاء

 العلاق ، جودة بينهر وبين یردة  علاق  وجود ةعنى ممر موجب  المسددرا ومعرم  t إشددراةكمر ان على التوالى. 
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قر   تنظي  علا  - لك  بعف من أبعرد ادااة علاقر  العملاء ) التركيز على كبرا العملاء تأثير بوجود نقب  وبرلترلي

 العلاق . جودة علاقر  العملاء الالكتروني   على - معرف  العملاء - العملاء

 إدااة للعلاق  بين أبعرد المحسدوب  t قيم  أننجف     نترج  اختبرا الفرض الأول .8ةواد  الجفول اق  )

العملاء علاقددر  التركيز على كبددرا   (  علاقددر  العملاء  - معرفدد  العملاء  - تنظي  علاقددر  العملاء  - العملاء 

تنظي  علاقدر     - لبعدف)التركيز على كبدرا العملاء المبدرشددددر التدأثير قيمد  بلغدت الالكترونيد    قيمد  معنوةد . كمدر

,  ٤57  - ,380-- ,0٦8   - ,  1٤٩) العلاقد  جودة علاقدر  العملاء الالكترونيد   على  - معرفد  العملاء  - العملاء

 العلاق ، جودة بينهر وبين یردة  علاق  وجود ةعنى ممر جب مو المسددرا ومعرم  t إشددراةكمر ان على التوالى. 

تنظي  علاقر     - لك  بعف من أبعرد ادااة علاقر  العملاء ) التركيز على كبرا العملاء تأثير بوجود نقب  وبرلترلي

 العلاق . جودة علاقر  العملاء الالكتروني   على - معرف  العملاء - العملاء

 العلاقة وجودة العملاء علاقا  إدارة أبعاد ب ن العلاقة ناائج:  (8رقم ) جدول

 الماغ ر 
معلمة المسار  

 )ب اا( 

الخطأ  

 المع اري
 -tق مة 

مساوى  

 الدلالة 
 الارت ب 

معامل  

 الاحديد 

التركيز على كبرا  

 العملاء
.149 .025 4.874  .0.000 3 

.631 

تنظي  علاقر  

 العملاء
.086 .027 2.723 0.000 4 

 2 0.000 10.607 027. 380. العملاء معرف  

علاقر  العملاء  

 الإلكتروني 
.457 .034 12.180 0.000 1 

 

 علاقر  تأثير   أن  معرملا  معلم  المسدرا  للمتغيرا  تاكف  أولوة 8ةتود   اةودر من الجفول اق  )

 لهدذا المسدددددرا معدرمد  بلغ ثيدث العلاقد  جودة على العملاء علاقدر  إدااة أبعدرد من كبعدف الإلكترونيد  العملاء

 تكون أن اددرواة ةاكف ، وهذا  (Chang et al., 2010)دااةدد  في جرء مر مع ةتفق وهذ  .0.٤57) المتغير

 متغير العملاء بدرلبنوك. ةلي هدذا المتغير علاقدر  إدااة أبعدرد من أةددددرةدددديدر   بعدفا   الإلكترونيد  العملاء علاقدر 

برلشددددكد   البندك وخفمر  منتجدر  وتطوةر العملاء معرف  على البندك وقفاة برؤة  ترتب  العملاء والتى معرف 

العلاقد .   جودة في فدرعد  من دوا لمدر لد  العملاء البنوك لمعرفد  تفعيد  ةجدب لدذلدك الدذى ةتوافق مع اثتيدرجدرته .

 وأةده  وأةدرع، أفود ، قیر وابتكرا إةجرد فهو في المرتب  الثرلث   لذلك ةجب  العملاء كبرا على أمر التركيز

 من أعلى مسددددتوى تحقيق ةمكنهدر وبدرلتدرلي العملاء وا بدر  بحدرجدر  المتعلقد  والإجراءا  العمليدر  تنفيدذ في

 تندرفسدددديد  ميزة العملاء،  ةجدب العمد  علي خلق علاقدر  تنظي  العملاء، وأخيرا بعُدف وإااددددرء العلاقد  جودة

 وكفدرءة فدرعليد  زةدردة أجد  من وذلدك الدفاخليد  والإدااةد  يد التنظيم للموااد الجيدف التوظيف خلال من للبنوك

ةتجزأ من هيكلدد   ذلددك وجعدد  العملاء وا بددر  اثتيددرجددر  بتحقيق المتعلقدد  والإجراءا  العمليددر  جزءا  لا 

 المنظم  وثقرفتهر التنظيمي .

 تحفث التي التغيرا  %  من٪٦3, 1تفسر المتغيرا  المستقل   لمتغير" أبعرد ادااة علاقر  العملاء"   

% من التغيرا  ترجع الي   3٦,  ٩ ،  0.٦31التدربع "جودة العلاقد " ثيدث بلغ معدرمد  التحدفةدف ) المتغير في

,  وهدذا بعكس ااتبدریدر قوبدر بين المتغيرا  المسددددتقلد  7٩٤عوامد  أخر . أ  أن معدرمد  الإاتبدری المتعدفد    

  والمتغير التربع.
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 الثاني:   الترض ناائج اخابار 12/2/2

بعاد  -بعاد العملاء  -بعاد الأداءالماالى   الاجاارياة) للبنوك الانظ مي ابعااد الأداء على العلاقاة جودة تؤثر

 .مباشرا   تأث را   بعد الاعلم والنمو( –العمل ا  الداخل ة 

 الأداء الانظ مي إدارة وأبعاد العلاقة ب ن جودة العلاقة ناائج:    ٩جفول )

 

الماغ ر  

 الاابع 

الأداء  

 الانظ مي 

معلمة 

 المسار 

الخطأ  

 المع اري
 -tق مة 

مساوى  

 الدلالة 
 الارت ب 

جودة  

 العلاقة 

 2 0.000 13.937 020. 536. البعد المالي 

 1 0.000 32.738 015. 613. بعد العملاء 

بعد العمل ا   

 الداخل ة 
.036 .048 .784 .433 _ 

بعد الاعلم  

 والنمو 
.343 .040 11.719  .0.000 3 

 

 التنظيمي أن العلاق  بين جودة العلاق  وابعرد الأداء  المحسددوب  t قيم  أن   ٩) اق  من الجفول ةتودد 

 التدأثير بعدف التعل  والنمو  هي علاقد  معنوةد . وةفسددددرذلدك  –بعدف العملاء - التجدراةد  ) بعدف الأداء المدرلى للبنوك

 تحقيق ةقوم على الذ  الحفةث" التوج  برلعمي " التسددددوةقي المفهوم أةددددرس ةعتبر العملاء بعد أن إلى القوى

 واقع إلى كفلسدددف  التسدددوةقي ترجم  المفهوم وأن العملاء، وا بر  اثتيرجر  إشدددبرع خلال من البنك أابرا

 "جودة العلاق ". مستوى برفع الاهتمرم إلى ةحتر  عملي

 

 في وهدذا ةتفق مع مدر جدرءالااأث ر علي  جودة العلاقاة   ،   في  بعاد الأداءالماالى  ةدأتي بعدف ذلدك    

 تعتبر التي السدوقي  برلحصد  مبرشدر  ير بشدك  ثيث أن جودة العلاق  ترتب    Dorsch et al.,1998دااةد  )

 ة ن فيوابحيتد .   البندك أداء على ةاثر ممدر البندك، مع التعدرمد  عمليد  إلى تكراا البندك. وتادى لنجدرا مقيدرس

 الأداء أبعرد من أةددرةددي عنصددر  والنمو الاعلم بعد ةعف ثيث الأخيرة، المرتب  في والنمو   الاعلم بعُد جاء

 التنظيمي.

 

 الثالث   الترض ناائج اخابار 12/2/3

 .  للبنوك الاجارية الانظ مي الأداء على مباشرا   تأث را   العملاء علاقا  إدارة أبعاد تؤثر

 الترع ة الاال ة المنبثقة من الترض الثالث:وتم اخابار التروض 

 الترض الترعى الأول: 12/2/3/1

  -معرفاة العملاء   -تنظ م علاقاا  العملاء -العملاء ) الارك ز على كباار العملاء علاقاا  إدارة أبعااد تؤثر

 الاجارية. للبنوك للأداء الانظ مي المالي البعد على مباشرا   تأث را   علاقا  العملاء الالكارون ة(

العملاء ) التركيز  علاقر  إدااة للعلاق  بين أبعرد المحسدددوب  t قيم  أن   10) اق  من الجفول ةتوددد 

علاقدر  العملاء الالكترونيد   وبين بعدف الأداء   - معرفد  العملاء  - تنظي  علاقدر  العملاء  - على كبدرا العملاء

 - لبعدف )التركيز على كبدرا العملاء المبدرشددددر التدأثير قيمد  تبلغد كمدر     . المدرلى للأداء التنظيمى علاقد  معنوةد 
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 بعدف الأداء المدرلى للأداء التنظيمى علاقدر  العملاء الالكترونيد   على  - معرفد  العملاء  - تنظي  علاقدر  العملاء

 ,  على التوالى. ٤00 - ,23٩ - ,103  - , 1٩٤)

 للأداء والبعد المالي العملاء علاقا  إدارة أبعاد ب ن العلاقة ناائج:   (10جدول رقم )

 الاجارية  الانظ مي للبنوك

 الماغ ر 
معلمة المسار 

 )ب اا( 

الخطأ  

 المع اري
 الارت ب مساوى الدلالة  -tق مة 

 3 0.000.  11.687 012. 194. الارك ز على كبار العملاء 

 4 0.000 6.355 011. 103. تنظ م علاقا  العملاء 

 2 0.000 12.141 011. 239. معرفة العملاء 

 1 0.000 18.085 016. 400. علاقا  العملاء الإلكارون ة 

 

أبعدرد ادااة علاقدر  العملاء   یردةد  علاقد  وجود ةعنى ممدر موجبد  المسددددرا ومعدرمد  t إشددددراةكمدر ان 

ادااة علاقر  العملاء ) لكد  بعدف من أبعدرد   تأثير بوجود نقبد  وبرلتدرلي بعدف الأداء المدرلى للأداء التنظيمى ،  وبين

بعدف  علاقدر  العملاء الالكترونيد   على  - معرفد  العملاء  - تنظي  علاقدر  العملاء  - التركيز على كبدرا العملاء

 الأداء المرلى للأداء التنظيمى.

 الترض الترعى الثانى   12/2/3/2

 الاجارية. للبنوك  للأداء الانظ مي العملاء بعد  على مباشرا   تأث را   العملاء علاقا  إدارة أبعاد تؤثر

العملاء ) التركيز على  علاقر  إدااة للعلاق  بين أبعرد المحسددوب  t قيم  أن  11)  من  جفول ةتودد 

علاقدر  العملاء الالكترونيد   وبين بعدف العملاء للأداء   - معرفد  العملاء  - تنظي  علاقدر  العملاء  - كبدرا العملاء

لبعف )التركيز على كبرا  المبرشددددر التأثير قيم  بلغت كمر .0,05 دلال  مسددددتوى عنف علاق  معنوة  التنظيمى،

الالكترونيدد   على  - معرفدد  العملاء  - تنظي  علاقددر  العملاء  - العملاء العملاء للأداء    علاقددر  العملاء  بعددف 

 ,  على التوالى.2٦2 - ,137 - ,0٦0  - , 130) التنظيمى

العلاقة ب ن أبعاد إدارة علاقا  العملاء و بعد العملاء للأداء   ناائج:   (11جدول رقم )

 الانظ مي للبنوك الاجارية 

 الماغ ر 
معلمة المسار  

 )ب اا( 

الخطأ  

 المع اري
 -tق مة 

مساوى  

 الدلالة 
 الارت ب 

 3 0.000 8.799 010. 130. الارك ز على كبار العملاء

 4 0.000 4.818 009. 060. تنظ م علاقا  العملاء

 2 0.000 10.755 008. 137. معرفة العملاء

الااااعااااماااالاء   عاااالاقااااا  

 الإلكارون ة
.262 .013 15.583 0.000 1 

 

أبعدرد ادااة علاقدر  العملاء   یردةد  علاقد  وجود ةعنى ممدر موجبد  المسددددرا ومعدرمد  t إشددددراةكمدر ان 

لكد  بعدف من أبعدرد ادااة علاقدر  العملاء )  تدأثير بوجود نقبد  وبدرلتدرلي بعدف العملاء للأداء التنظيمى ،   وبين

بعدف    علاقدر  العملاء الالكترونيد   على  - معرفد  العملاء  - تنظي  علاقدر  العملاء  - التركيز على كبدرا العملاء
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التنظيمى. " علاقددر  العملاء   العملاء للأداء  ، ثيددث تددأتي  ترتيددب هددذ  الأبعددرد من ثيددث تددأثيرهددر  وةمكن 

" معرفد  العملاء " ث  التركيز علي علاقدر  العملاء ، وأخيرا " تنظي    لمرتبد  الأولي ، تليهدرالإلكترونيد  " في ا

 علاقر  العملاء".

 الترض الترعى الثالث   12/2/3/3

 

 للأداء  الداخل ة العمل ا  بعد على مباشرا   تأث را   العملاء علاقا  إدارة أبعاد تؤثر

 الانظ مي للبنوك الاجارية.
 

العملاء ) التركيز على  علاقر  إدااة للعلاق  بين أبعرد المحسددوب  t قيم  أن  12)  من  جفول ةتودد 

بعدف  - العملاءمعرفد     - تنظي  علاقدر  العملاء  - كبدرا العملاء العمليدر    علاقدر  العملاء الالكترونيد   وبين 

 التدأثير قيمد  بلغدت كمدر  .0,05 دلالد  مسددددتوى علاقد  معنوةد  عندف التجدراةد ، للبنوك التنظيمي للأداء الدفاخليد 

العملاء المبددرشددددر كبددرا  )التركيز على  العملاء  - لبعددف  العملاء  - تنظي  علاقددر   العملاء   - معرفدد   علاقددر  

كمدر ,  على الترتيدب.  15٩  - ,21٦  - ,2٩8   - ,  25٤) للأداء التنظيمى    على بعدف العمليدر  الدفاخليد الالكترونيد

بعف  بين أبعرد ادااة علاقر  العملاء وبين یردة  علاق  وجود ةعنى ممر موجب  المسدددرا ومعرم  t إشدددراةان 

لكد  بعدف من أبعدرد ادااة علاقدر  العملاء )  تدأثير بوجود نقبد  وبدرلتدرلي للأداء التنظيمى،   العمليدر  الدفاخليد 

بعدف     علاقدر  العملاء الالكترونيد   على  - معرفد  العملاء  - تنظي  علاقدر  العملاء  - التركيز على كبدرا العملاء

للأداء التنظيمى. وةمكن ترتيدب هدذ  الأبعدرد ثسددددب تدأثيرهدر، ثيدث ةدأتي " تنظي  علاقدر      العمليدر  الدفاخليد 

المرتبد  الأولي ، تليهدر " التركيز على كبدرا العملاء " ث  " معرفد  العملاء " ، وأخيرا " علاقدر  العملاء " في 

 العملاء الإلكتروني ".
 

للأداء   الداخل ة العمل ا  وبعد العملاء علاقا  إدارة أبعاد ب ن العلاقة ناائج:  (12جدول ) 

 الاجارية  للبنوك الانظ مي

 الماغ ر 
معلمة المسار  

 )ب اا( 

الخطأ  

 المع اري
 -tق مة 

مساوى  

 الدلالة 
 الارت ب 

 2 0.000.  7.142 025. 254. الارك ز على كبار العملاء

 1 0.000 10.035 021. 298. تنظ م علاقا  العملاء

 3 0.000 6.683 022. 216. معرفة العملاء

 4 0.000 3.873 033. 159. علاقا  العملاء الإلكارون ة 

 

 الترض الترعى الرابع12/2/3/4

  

الانظ مي والنمو الاعلم بعااد على مباااشاااارا   تااأث را   العملاء علاقااا  إدارة أبعاااد تؤثر  للبنوك للأداء 

 .الاجارية

 

العملاء ) التركيز على  علاقر  إدااة للعلاق  بين أبعرد المحسددوب  t قيم  أن   13)   جفول من  ةتودد 

   التعل  والنمو   علاقدر  العملاء الالكترونيد   وبين بعدف  - معرفد  العملاء  - تنظي  علاقدر  العملاء  - كبدرا العملاء

 المبرشدددر التأثير قيم  بلغت كمر،  0,05 دلال  مسدددتوى عنف معنوة   التجراة ، علاق  للبنوك التنظيمي للأداء

علاقدر  العملاء الالكترونيد   على    - معرفد  العملاء  - تنظي  علاقدر  العملاء  - لبعدف )التركيز على كبدرا العملاء

 ,  على التوالى. 5٦1 - ,21٦ - ,03٩  - , 2٤٦) للأداء التنظيمى بعف التعل  والنمو
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 والنمو الاعلم وبعد العملاء علاقا  إدارة أبعاد ب ن العلاقة ناائج:   (13جدول رقم )

 الاجارية  الانظ مي للبنوك للأداء

 

 الماغ ر 
معلمة المسار 

 )ب اا( 

الخطأ  

 المع اري
 -tق مة 

مساوى  

 الدلالة 
 الارت ب

 2 0.000 8.206 026. 246. الارك ز على كبار العملاء 

 - 0.206 1.265 027. 039. تنظ م علاقا  العملاء 

 3 0.000 5.613 030. 216. معرفة العملاء 

 1 0.000 13.476 040. 561. علاقا  العملاء الإلكارون ة 

 

أبعرد    یردة  علاق  وجود ةعنى ممر موجب  المسددرا ومعرم  t إشددراة  نجف أةوددر ، ان 13من جفول )

لكد  بعدف من أبعدرد   تدأثير بوجود نقبد  وبدرلتدرلي للأداء التنظيمى ،   بعدف التعل  والنمو   ادااة علاقدر  العملاء وبين

علاقدر  العملاء   - معرفد  العملاء  - تنظي  علاقدر  العملاء  - ادااة علاقدر  العملاء ) التركيز على كبدرا العملاء

عدرد ، ثيدث ةدأتي " علاقدر   للأداء التنظيمى. وةمكن ترتيدب هدذ  الأب    بعدف التعل  والنمو   الالكترونيد   على

 العملاء الإلكتروني  " في المرتب  الأولي ، تليهر " التركيز على كبرا العملاء " ث  " معرف  العملاء".

 

 الرابع   الترض ناائج اخابار 4/ 12/2

 خلال من الأداء الانظ مي للبنوك الاجارية على مباشااارا   غ ر تأث را   العملاء علاقا  إدارة أبعاد تؤثر

  .توس ط جودة العلاقة

 وت  اختبرا الفروض  الترلي  المنبثق  من الفرض الرابع :

 الترض الترعى الأول: 12/2/4/1

 للبنوك للأداء الانظ مي البعاد الماالي  على  مبااشاااارا   غ ر تاأث را   العملاء علاقاا  إدارة أبعااد تؤثر

 العلاقة. جودة توس ط خلال من الاجارية

 :مر ةلى  1٤) الجفول  من ةتو 

معنوةد  العلاقد  بين كد  متغير من المتغيرا  المسددددتقلد  " أبعدرد ادااة علاقدر  العملاء" والمتغير  .1

   . (P<.05التربع " البعف المرلي" 

وهذا     ٪70.  نسددب  التأثير المبرشددر لأبعرد" ادااة علاقر  العملاء" علي " البعف المرلي" ، أكبر  من 2

 ةفل علي وجود:   

 "جودة توةددددي  خلال من بعدف الأداءالمدرلى "   على" العملاء" كبدرا على )أ    تدأثير بعدف "التركيز 

 العلاق ".

 العلاق ". "جودة توةي  خلال من على "البعف المرلي" العملاء" علاقر  )ل   تأثير بعف "تنظي 

 العلاق ". "جودة توةي  خلال من على "البعف المرلي" العملاء" بعف "معرف   )     تأثير
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 "جودة توةددددي  خلال من المددرلي" البعددف على" العملاء الإلكترونيدد " بعددف "علاقدر    تدأثير  د )

 العلاق ".

 ناائج تحل ل المسار لبعد الأداءالمالى بوجود الماغ ر الوس ط    جودة العلاقة  :   (14جدول رقم )

 الماغ را  المساقلة

   بعد العملاء 

الاماااغا ار  

 الاابع

الاأث ر  

المباشر  

معامل  

 المسار 

الاأث ر غ ر  

المباشر  

من خلال  

الماغ ر  

 الوس ط 

الاااأث ر  

 الكلى

نسااااباة  

الااااأثا ار  

 المباشر 

نساااابااة  

الااااأثا ار  

غاااا اااار  

 المباشر

 معامل

 الاحديد 

كاابااار   عاالااى  الاااااركاا ااز 

 العملاء

بااااعااااد 

الأداء  

 المالى

.194 .051 .254 748 . .252 

.905 

 226. 774. 133. 030. 103. تنظ م علاقا  العملاء

 227. 773. 369. 130. 239. معرفة العملاء  

الاااعااامااالاء  عااالاقاااا  

 الإلكارون ة
.400 .157 .557 .718 .282 

   536. _ 536. العلاقةجودة 

 

, ٦عنف إداا  المتغير الوةددي  " جودة العلاق  " علي النموذ  ، ااتفعت نسددب  التأثير المبرشددر الى  . 3

53 .% 

  من الإختلافر   في متغير   ٪٩0, 5 المتغيرا  المسددتقل  " أبعرد ادااة علاقر  العملاء" تشددرا  .٤

% من الإختلافدر  ترجع الي عوامد  أخر . أ  أن معدرمد  الإاتبدری المتعدفد  ٩,  5، و  البعاد الماالي 

ملاء" والمتغير ,  وهذا بعكس ااتبریر  قوةر  بين المتغيرا  المسدددتقل  " أبعرد ادااة علاقر  الع٩5  

 التربع" البعف المرلي".

 

 الترض الترعى الثانى   12/2/4/2

 للبنوك الانظ مي   العملاء  للأداء بعاد على مبااشاااارا   غ ر تاأث را   العملاء علاقاا  إدارة أبعااد تؤثر

 العلاقة. جودة توس ط خلال من الاجارية

   مر ةلى: 15ةتو  من الجفول)
 
.   معنوة  العلاق  بين ك  متغير من المتغيرا  المسدتقل  " أبعرد ادااة علاقر  العملاء" والمتغير التربع 1

 التركيز " لبعف" العلاق  جودة خلال" من المبرشر  التأثير نسب   . .  بلغت  (P<.05" بعف العملاء"  

 . ٪٤1, 2المبدرشددددر )  ير التدأثير قيمد   ، وبلغدت٪58,  8) العملاء" بعدف على" العملاء" كبدرا على

 التأثير قيم  وبلغت   ٪53, 1لبعف" تنظي  علاقر  العملاء" ) المبرشدر التأثير نسدب  بلغت  في ثين،

  ،٪37, 03) لبعف " معرف  العملاء" فقف بلغت التأثير المبرشدر نسدب   . أمر ٪٤٦, ٩المبرشدر )  ير

أن "معرف  العملاء " لهر تأثير  ير مبرشددر قو     أ   ٪٦2, ٩7المبرشددر )  ير التأثير قيم  وبلغت

علي بعدف " العملاء" . نجدف أةوددددر أن " علاقدر  العملاء الإلكترونيد " أثر  تدأثيرا  مبدرشددددرا  بلغ  

   . ٪51, ٦٦  وتأثيرا  ير مبرشرا بنسب  )٪٤8,3٤)
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 الوس ط    جودة العلاقة   الماغ ربوجود    لبعد العملاء  المسار ناائج تحل ل:   (15جدول رقم )

الماغ را   

 المساقلة 

 

الماغ ر 

 الاابع

الاأث ر 

المباشر  

معامل  

 المسار 

الاأث ر 

غ ر 

المباشر  

من خلال  

الماغ ر 

 الوس ط 

الاأث ر 

 الكلى 

نسبة 

الاأث ر 

 المباشر 

 نسبة 

 الاأث ر

 غ ر

 المباشر 

مساوى  

 الدلالة 

 معامل 

 الاحديد 

الارك ز على 

 العملاء كبار 

بعد 

 العملاء 

.130 .091 .221 58.8 % 41.2% 0.000 

.945 

تنظ م  

علاقا   

 العملاء 

.060 .053 .113 53.1% 46.9% 0.000 

معرفة 

 العملاء 
.137 .233 .370 37.03% 62.97% 0.000 

علاقا   

العملاء  

 الإلكارون ة 

.262 .280 .542 48.34% 51.66% 0.000 

جودة  

 العلاقة 
.613 _ .613   0.000 

 

 للبنوك التنظيمي أمدر عن العلاقد  بين المتغير الوةددددي  " جودة الددفمد " و"بعدف العملاء" للأداء .2

  .٪٦1, 3فقف شك  تأثيرا  مبرشرا  بنسب   )  التجراة 
 

 الترض الترعى الثالث   12/2/4/3

   الانظ مي العمل ا  الداخل ة   للأداء   بعد على مباشاارا   غ ر تأث را   العملاء علاقا  إدارة أبعاد تؤثر

 العلاقة. جودة توس ط خلال من الاجارية للبنوك

   مر ةلى: 1٦ةتو  من الجفول )

معنوةد  العلاقد  بين كد  متغير من المتغيرا  المسددددتقلد  " أبعدرد ادااة علاقدر  العملاء" والمتغير  .1

  . (P<.05 التربع " "بعف االعملير  الفاخلي "
 

بعف   " فقف وجف ان التأثير المبرشر لأبعرد "ادااة علاقر  العملاء" على" العلاق  جودة خلال" ومن .2

 لبعف" المبرشددددر  التأثير نسددددب  لتأثير  ير المبرشددددر، ثيث بلغتأعلي من ا االعملير  الفاخلي  "

  ير التدأثير قيمد   ، وبلغدت٪5٤, ٩) بعدف االعمليدر  الدفاخليد  "  على" العملاء" كبدرا على التركيز

, ٩لبعف" تنظي  علاقر  العملاء" )  المبرشدددر  التأثير نسدددب  بلغت    . في ثين،٪٤٤, 5المبرشدددر )

"معرفد  العملاء" فلهدر تدأثير    ، ، وأمدر عن٪٤5,  1المبدرشددددر )  ير التدأثير قيمد  وبلغدت    ٪5٤

 ، وهذ  ٪72, ٩ثيث بلغت نسدب  التأثير المبرشدر ) العمل ا  الداخل ة   بعدمبرشدر قو  علي بعف 

تعر  علي العملاء، نجدف أةوددددر أن " النسددددبد  مرتفعد  ممدر ةعزز من  دوا البنوك التجدراةد  في ال

العمل اا     بعادعلاقدر  العملاء الإلكترونيد " أكثر الأبعدرد قوة فى التدأثير المبدرشددددر على بعدف  

  . أمر عن العلاق  بين المتغير الوةدي  "جودة  ٪77, ٦مبرشدرا  بنسدب  ) تاثر تأثيرا    ثيث الداخل ة 

فتشدك  تأثيرا  مبرشدرا  علي هذا البعف "  للبنوك ظيميالتن  الدفم " و" بعف االعملير  الفاخلي " للأداء

 فق . ٪3, ٦بعف العملير  الفاخلي " بنسب  



 وتحليل الدور الوسيط لجودة العلاقة  أثر إدارة علاقات العملاء في الأداء التنظيمي              د/ أمانى محمد توفيق  

 

(327 ) 

م2021 يوليوالجزء الأول    ( .12)العدد  -( 7المجلد )                              مجلة الدراسات التجارية المعاصرة   

ناائج تحل ل المسار  لبعد االعمل ا  الداخل ة   بوجود الماغ ر  :   (16جدول رقم )

 الوس ط    جودة العلاقة  
 

 الماغ ر
الااماااااغاا اار 

 الاابع

الاااااااأثااا ااار  

المباااشاااار  

ماااعاااامااال  

 المسار

غا ار  الااااأثا ار 

المباشاااار من  

الاماااغا ار   خالال 

 الوس ط

الاااأث ار  

 الكلى

نساااااابااة  

الاااااأثاا اار  

 المباشر

نساااابااة 

 الاأث ر

غاااا اااار 

 المباشر

مساااوى  

 الدلالة

 معامل

 الاحديد

عالاى   الاااركا از 

 كبار العملاء

بااااااعااااااد  

الاعامالا ااا   

 الداخل ة

.254 .204 .458 .555 .445 0.000 

671. 

تنظ م علاقا   

 العملاء
.298 .245 .543 .549 .451 0.000 

مااااعاااارفااااة  

 العملاء
.216 .080 .296 .729 .270 0.000 

عااااالاقاااااا   

الااااعااااماااالاء  

 الإلكارون ة

.159 .046 .205 .776 .224 0.000 

 0.000   036. _ 036. جودة العلاقة

 

 أن المتغيرا  المسدتقل  " أبعرد ادااة علاقر  العملاء" تشدرا   , أى٦71معرم   التحفةف مسدروةر    بلغ . 3

% من الإختلافدر  ترجع   32, ٩، و العمل اا  الاداخل اة     بعادمن الإختلافدر   في متغير   ٦7٪, 1

الي عوامد  أخر . أ  أن معدرمد  الإاتبدری المتعدفد  بين متغير" العمليدر  الدفاخليد  " و المتغيرا  

هدذا بعكس ااتبدریدر قوبدر بين المتغيرا  المسددددتقلد  " أبعدرد ادااة علاقدر   , ، و81٩1المسددددتقلد     

 العملاء" والمتغير التربع" العملير  الفاخلي ".

 الترض الترعى الرابع: 12/2/4/4

 

 للبنوك الانظ مي الاعلم والنمو للأداء بعاد على مبااشاااارا   غ ر تاأث را   العملاء علاقاا  إدارة أبعااد تؤثر

 العلاقة. جودة توس ط خلال من الاجارية

    مر ةلى: 17ةتو  من الجفول )

معنوة  العلاق  بين ك  متغير من المتغيرا  المسددتقل  " أبعرد ادااة علاقر  العملاء" والمتغير التربع  .1

 ، فيمدر عدفا متغير " تنظي  علاقدر  العملاء" ثيدث أن العلاقد   ير   (P<.05 الاعلم والنمو  وبعدف  

 .  (p>.05)معنوة  ثيث 

معنوة  العلاق  بين ك  متغير من المتغيرا  المسددتقل  " أبعرد ادااة علاقر  العملاء" والمتغير التربع  .2

العلاقد   ير    ، فيمدر عدفا متغير " تنظي  علاقدر  العملاء" ثيدث أن  (P<.05 الاعلم والنمو  وبعدف  

 .  (p>.05)معنوة  ثيث 

 التأثير المبرشددر نسددب  "  كمتغير وةددي  ، بلغت العلاق  جودة خلال اةددتدفام متغير " نجف أن  من .3

للمتغيرا  المسددددتقلد  "أبعدرد ادااة علاقدر  العملاء: التركيز علي كبدرا العملاء ،  معرفد  العملاء 

بعددف   " على  الإلكترونيدد   العملاء  والنمو     وعلاقددر   و   ٪٩٤,  ٦2 الاعلم  , ٦0، و٩7٪,  7٤، 

 علي التوالي. وهي نسب  مرتفع  جفا. ,   ٩7٪

معدرمد  الإاتبدری المتعدفد بين بعدف" التعل  والنمو" ، أ  أن    ٪٦٦,  3بلغ معدرمد  التحدفةدف المتعدفد     .4

 ,  وهى علاق  مبرشرة قوة .81٤2والمتغيرا  المستقل     
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ناائج تحل ل المسار  لبعد الاعلم والنمو   بوجود الماغ ر الوس ط    :   (17جدول رقم )
  جودة العلاقة  

 

 الماغ ر 
الماغ ر 

 الاابع

الاأث ر 

المباشر  

معامل  

 المسار 

الاأث ر غ ر 

المباشر من 

خلال  

الماغ ر 

 الوس ط 

الاأث ر 

 الكلى 

 نسبة 

الاأث ر 

 المباشر 

 نسبة 

الاأث ر 

غ ر 

 المباشر 

مساوى  

 الدلالة 

 معامل 

 الاحديد 

الارك ز على 

 كبار العملاء 

باااااعاااااد 

الاااااعاالاام  

 والنمو

.246 .014 .260 .946 .053 0.000 

.663 

تنظ م  

علاقا   

 العملاء 

.039 .003 .052 .75 .057 0.000 

معرفة 

 العملاء 
.216 .005 .221 .977 .0226 0.000 

 علاقا 

 العملاء

 الإلكارون ة 

.561 .017 .578 .971 .029 0.000 

 0.000   343. _ 343. جودة العلاقة 

 
 

 ناائج الدراسة -13

 النترج  الترلي : إلى الميفاني  والفااة  للبيرنر  الإثصرجي التحلي  أةفر

تنظي  علاقدر   - كبدرا العملاء على )التركيز العملاء علاقدر  إدااة أبعدرد معنوةد  بين یردةد  علاقد  توجدف ▪

 خلال من التجدراةد  للبنوك التنظيمي الأداء علاقدر  العملاء الإلكترونيد   وبين- معرفد  العملاء- العملاء

 العلاق . الوةي  جودة المتغير

 جودة العملاء في إدااة علاقر  من أبعرد بعف ك  داج  تأثيرفي   هنرك تبرةنر   أن إلى الفااةددد  توصدددلت ▪

 العلاق .

 معرفد  ةليهدر العملاء الإلكترونيد  علاقدر  هي: جودة العلاقد  في تدأثيرا   العملاء علاقدر  إدااة أبعدرد أكثر ▪

 العملاء. كبرا العملاء وأخيرا  تنظي  علاقر  على التركيز ث  العملاء

 مسدددتقل   وبين العملاء )متغيرا  علاقر  إدااة أبعرد العلاق  بين تحفةف المسدددتدفم في النموذ  معنوة  ▪

 العلاقد  جودة على معنو  تدأثير لهدر مجتمعد  علاقدر  العملاء إدااة أبعدرد أن على ةدفل ممدر العلاقد  جودة

بلغ معدرمد  التدربع ثيدث   المتغير في تحدفث التي التغيرا  من %  ٦3.1تفسددددير ) في النموذ  نج  كمدر

  . 0.٦31التحفةف )

 والنمو الاعلم بعاد المدرلي ث  البعدف ةليد  العملاء هي: بعدف العلاقد  بجودة تدأثرا   التنظيمي الأداء أبعدرد أكثر ▪

 .الداخل ة العمل ا  بعد وأخيرا  

 التنظيمي الأداء مسددتقل   وبين )متغيرا  العملاء علاقر  إدااة أثر تحفةف في المسددتدفم النموذ  كفرءة ▪

من )المتغير التجددراةدد  للبنوك )المتغير جودة خلال التددربع ،   قيمدد  بلغددت ثيددث الوةددددي  ، العلاقدد  

(RMSEA) (  0.03٦، ValueP.(  0.000.  

العلاقدد  دخول أن النتددرج  أثبتددت ▪ بين وةددددي  في كمتغير جودة   العملاء إدااة علاقددر  أبعددرد العلاقدد  

 برلزةردة. بينهمر العلاق  قوة أثر على تربع  قف )كمتغير التنظيمي الأداء )كمتغيرا  مستقل   وبين
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تنظي  علاقدر   - كبدرا العملاء على )التركيز العملاء علاقدر  إدااة أبعدرد بين معنوةد  یردةد  علاقد  توجدف ▪

 البنوك في التنظيمي للأداء المددرلي البعددف علاقددر  العملاء الإلكترونيدد   وبين- معرفدد  العملاء- العملاء

 جودة العلاق . متغير خلال من تجراة ال

 في التنظيمي الأداء كدأثدف أبعدرد التنظيمي للأداء المدرلي البعدف تدأثيرا  في العملاء علاقدر  إدااة أبعدرد أكثر ▪

 ةليهدر العملاء معرفد  ث  الإلكترونيد  العملاء جودة العلاقد ، هي: علاقدر  متغير خلال من التجدراةد  البنوك

من  %  ٩0,5) تفسددددير في النموذ  نج  العملاء. كمر علاقر  تنظي  العملاء وأخيرا   كبرا على التركيز

 . 0.٩05) التحفةف معرم  بلغ ثيث التربع المتغير في تحفث التي التغيرا 

 علاقدر  تنظي - كبدرا العملاء على )التركيز العملاء علاقدر  إدااة أبعدرد بين معنوةد  یردةد  علاقد  توجدف ▪

 في التنظيمي الأداء أبعدرد كدأثدف العملاء بعدف الإلكترونيد   وبين العملاء علاقدر - العملاء معرفد - العملاء

 العلاق . متغير جودة خلال من التجراة  البنوك

 التجدراةد  البنوك في الأداء التنظيمي أبعدرد كدأثدف العملاء بعدف في تدأثيرا   العملاء علاقدر  إدااة أبعدرد أكثر ▪

 التركيز ةليهدر العملاء معرفد  ث  الإلكترونيد  علاقدر  العملاء هي: هي: العلاقد ، جودة متغير خلال من

التغيرا   من %  ٩٤,5) تفسددير في النموذ  نج  العملاء. كمر علاقر  وأخيرا  تنظي  العملاء كبرا على

  .0.٩٤5) التحفةف معرم  بلغ ثيث التربع المتغير في تحفث التي

تنظي  علاقدر   - كبدرا العملاء على )التركيز العملاء علاقدر  إدااة أبعدرد بين معنوةد  یردةد  علاقد  توجدف ▪

 التجدراةد  البنوك في الدفاخليد  العمليدر  بعدف علاقدر  العملاء الإلكترونيد   وبين- معرفد  العملاء- العملاء

 العلاق . جودة متغير خلال من

 البنوك في الأداء التنظيمي أبعدرد كدأثدف الدفاخليد  العمليدر  بعدف في تدأثيرا   العملاء علاقدر  إدااة أبعدرد أكثر ▪

 ث  العملاء كبدرا على التركيز ةليهدر علاقدر  العملاء تنظي  هي: العلاقد ، جودة متغير خلال من التجدراةد 

كمددر علاقددر  وأخيرا   العملاء معرفدد  الإلكترونيدد .   من %  ٦7,1) تفسددددير في النموذ  نج  العملاء 

  .0.٦71) التحفةف معرم  بلغ ثيث التربع المتغير تحفث في التي التغيرا 

تنظي  علاقدر   - كبدرا العملاء على )التركيز العملاء علاقدر  إدااة أبعدرد بين معنوةد  یردةد  علاقد  توجدف ▪

العملاء- العملاء الإلكترونيدد   وبين- معرفدد   العملاء   الأداء أبعددرد كددأثددف والنمو الاعلم بعااد علاقددر  

 علاقددر  إدااة أبعددرد أن على ةددفل ممددر العلاقدد ، جودة خلال متغير من التجددراةدد  البنوك في التنظيمي

من  %  ٦٦,3) تفسددددير النموذ  في نج  كمدر ،والنمو الاعلم بعاد على معنو  لهدر تدأثير مجتمعد  العملاء

  . 0.٦٦3) التحفةف معرم  بلغ ثيث التربع المتغير في تحفث التي التغيرا 

 ةليدد  العملاء الإلكترونيدد ، علاقددر  هو والنمو الاعلم بعااد في تددأثيرا   العملاء علاقددر  إدااة أبعددرد أكثر ▪

 العملاء. وأخيرا تنظي  علاقر  العملاء، معرف  ث  العملاء، كبرا على التركيز

 تنظي - العملاء على كبدرا )التركيز من مكون التجدراةد  البنوك في التنظيمي للأداء مقترا نموذ  تطوةر ▪

 الإلكتروني  . العملاء علاقر - العملاء معرف - العملاء علاقر 

 

 الاوص ا : -14

 الترلي :    التوصير  من نترج  التحلي  الإثصرجي، توصلت الفااة  الي   

 عملاجهددر وعي إلكترونيددر، وتنميدد  عملاجهددر علاقددر  تفعيدد  دوا إدااة   التجددراةدد  البنوك إدااا  على ▪

 ثدرجدرته  إلى للتعر  الإلكترونيد  العملاء بعلاقدر  المرتبطد  الإلكترونيد  التفدرعد  أدوا  بدرةددددتددفام

العلاق ، واادددر   جودة العملاء في علاقر  إدااة دوا من ترفع التكنولوجير لأن عليه . والحفرظ المتنرمي 

 المصرفي. القطرع في العمي 
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 في لفواهر العملاء معرف  العملاء، وتفعي  مع المسدتمر التواصد  في الحفةث  التكنلوجير أدوا  اةدتدفام ▪

 السوق.  في النمو مستوى وةرفع البنوك أداء ةعزز ممر العلاق ، جودة تحسين

 المعلومر  على أةدرليب للحصدول وابتكرا وتنظي  لتحسدين، اةدتراتيجير  لتنظي  علاقر  العملاء وادع ▪

العملاء، للتحرك فى اتجدر  العميد ، وتحقيق معدفلا  الأداء التى تحقق جودة الأداء،  بدرثتيدرجدر  المتعلقد 

 واارء العمي .

 جميع فلر  أولا   ةعر  أن علي  ةجب العملاء علاقر  لإدااة المنرةدددب  الاةدددتراتيجي  البنك ةدترا لكي ▪

 عملاج  ث  ةطّوع اةتراتيجيت  لتلاءم ك  فل  تبعر  لطبيعتهر وخصرجصهر.

العمد  على تطبيق ادااة علاقدر  العملاء فى قطدرعدر  خدفميد  مدتلفد  وتحليد  نتدرج  التطبيق للوقو  على  ▪

 مفى أثرهر على هذ  القطرعر .

ةجب على البنوك صدير   ةديرةد  التوزةع الجغرافي والسدعي لجذل المزةف من العملاء للتعرم  من خلال   ▪

جتمع نقف ، ثيث لا ةزال التبردل السدلعي النقف  النظرم المصدرفي في إیرا خط  مفاوةد  للتحول إلى م

ا في السوق المصر . فى الوقت الذى تراجع في    .اةتدفام النقف في جميع دول العرل منتشر 

ةجب على البنوك أن تشددرا للعملاء كيفي  اةددتدفام الدفمر  الجفةفة ، وهو مر ةنعكس في تعزةز العلاق    ▪

ا  على اكتسددددرل عملاء جدفد وةحسددددن جودة العلاقدر  الحدرليد  مع بين العملاء والبندك ، ممدر ةاثر بدفو

 .العملاء

 .تحسين خفم  العملاء من خلال توفير قيم  للعملاء تزةف من الاثتفرظ به  ▪

 .تصمي  وابتكرا یرق للحصول على المعلومر  المتعلق  برثتيرجر  العملاء ▪

 في العمي  علاقر  ادااة نظ  لتنفيذ أفودد  بطرةق أدوا    و اةددتثمرا  الفعلي   العملاء  تحفةف اثتيرجر  ▪

 عمله . امركن

 

 مساقبل ة   لبحوث مقارةا   -15
 

 والأداء العملاء علاقر  إدااة بين العلاق  علي العلاق  جودة أثر على التعر  فى الفااةدد  هذ  أةددهمت ▪

 من مزةدفا لإجراء مفتوثدر   المجدرل فمدرزال ذلدك ومع تطبيقى، بحدث خلال من التجدراةد  للبنوك التنظيمي

  :الترلي  الصل  ذا  المواوعر  فى البحوث

 التجراة . للبنوك التنظيمي الأداء في العملاء علاقر  لإدااة أخر  أبعرد إةتدفام ▪

 أخر . خفمي  قطرعر  في النموذ  المقترا تطبيق ▪

 والأجنبي . المحلي  البنوك أثر تطبيق النموذ  المقترا في بين مقران  اجراء دااة  ▪
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