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  .به ينتفع علم بمثابة الدراسة ذه تكون أن القدير

كل خير عني الجميع االله جاز
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:ملخــــــــــــــــــص

ƨǇ¦°ƾǳ¦�ǽǀ �»ƾē ئن الزبامع  ةإدارة العلاق إستراتيجية ثرأالتعرف على  إلى)Customer Relationship CRM
(Management  بنك التنمية المحلية من  كلمستوى  على تمت الدراسة و لقطاع البنكي في اعلى تحقيق الميزة التنافسيةBDL

BNP وبنك Paribas.

يم لضبط الوصفي المنهج على عتمادتم الإ الأساسية جوانبه بمختلف الإلمام و الموضوع دراسة أجل من  ذلك و مختلف المفا
 ستخدام إب في الجانب التطبيقي المنهج التحليلي على الإعتماد تم المراجع، كما في المتواجدة المعلومات معالجةو  جمع على بالإعتماد

 في الأساليب من عددب مستعينين و المقابلةو  ستبيانالإ أهمها الأدوات من مجموعة ذلك في خدمينمست ، حالة دراسة أسلوب
 إلى الدراسة توصلت وقد الدراسة، ونتائج فرضيات ختبارإو  وتحليل لعرض  SPSS)(ة الاجتماعي للعلوم الإحصائية الحزمة برنامج

م نائالزب مع ةالعلاق إدارة إستراتيجية أبعاد خدامتسإ أن  من أن حيث الدراسة، محل كينلبنا لدى تنافسية ميزة إكتساب في يسا
م بين تحقيق ة لإحصائي دلالة ذات فروق وجود النتائج هرتظأ كما،  كفاءة التنظيم  و معرفة الزبون من كل نجد الأبعاد ذه أ

 من مجموعة بتقديم الدراسة نتهتإ وقد ،مع الزبائن ةدارة العلاقإستخدام أبعاد إإلى   تعزي  في كلا البنكين الميزة التنافسية
. لإقتراحات وأفاق للدراسةا

Abstract: . تنافسية ميزة ،CRMالزبائن  العلاقة مع إدارة: الكلمات المفتاحية 
The objective of this study is to identify the impact of Customer Relationship

Management (CRM) strategy on achieving competitive advantage in the banking sector.

The study was in the bank « BNP Paribas » and « Local development Bank BDL», the
descriptive approach was adopted based on the theoretical informations and use of statistical

Package for Social Sciences (SPSS) for data analysis by using a questionnaires and an interview.

The study has found a range of results the most important are: both of the backs under study

were interested to achieve competitive advantage through the application of customer

relationship management ;

The most important of these results are the customer knowledge and the efficiency of the

organization. Statistical differences to achieve competitive advantage in both banks are

attributed to the use of CRM dimensions.

The study ended with a set of suggestions and prospects for study.Keywords: customer relationship management, competitive advantage .
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أ

:توطئة
 اتنظمالم على أمر ضروري الزبون كيز على التر  أصبح ات، والمعلوم الإتصال عصر إلى الصناعة عصر من نتقالالإ ضوء في

 بمنأى البنوك تبق ولم ؛ زة تنافسيةمي تحقيق خلاله من وتتمكن�ƢēȂǫ�°ƾǐǷ�ŐƬǠȇ�ƮȈƷ،بيئتها في السريع بالتغير تتسم التي المصرفية
 خدمات إضافة أو جديدة فروع تعظيم الربح من خلال إفتتاحتكمن في  تعد لم التسويقية المشكلة لأن نظرا التغيرات، ذه عن

 تسعى أصبحت لهذاو  ؛ إحتياجاته تلبية و ، عدم من إيجاده و بخلق الزبون الكفيلة الطرق إلى إمتدت و ذلك تجاوزت جديدة وإنما
دة   .معهم الأمد طويلة علاقات وبناء الزبائن لكسب جا

Costumer"،الزبون مع العلاقة بإدارة تعرف ال¦Đ ذا في متخصصة إدارة ظهرت ذلك أجل ومن  Relationship Management"CRM نا؛ اإب الزبون مع العلاقة إدارة على الضوء إطلاق سيحاول الذي دراستنا موضوع يأتي و  عتبار
دافها طويلة المدى و  لبنوكا و الزبائن بين العلاقة وتعزيز لبناء تسعى ةداأ .حصولها على ميزة تنافسية بالتاليلتحقيق أ

:الإشكالية طرح
  :يلي كما للبحث الرئيسية الإشكالية سؤال صياغة يمكن سبق مما نطلاقاإو 

ناك أ"   "؟ في البنوك تنافسيةالميزة ال تحقيقمع الزبائن على  ةستراتيجية إدارة العلاقستخدام لإلإثر ل 

ذه  :الآتية الفرعية الأسئلة نستخلص مجموعة من الإشكالية ومن خلال 
؟ و الميزة التنافسية  الزبائن مع ةعلاقال دارةستراتيجية إبإ المقصود ما 
بنك على مستوى  ة العلاقة مع الزبائنإدار إستراتيجية  وما واقع تطبيقBNP Paribas  ك التنمية المحليةنو بBDL 

نة؟؛ الظروف في ظل            الرا
ي أبعاد   من  BDLك التنمية المحليةنو ب  BNP Paribasبنك  التي تمكن مع الزبائنة علاق إدارةإستراتيجية  ما

 ؛ التنافسية ؟ الميزة تحقيق          
 بنك قوم يلBNP Paribas  ك التنمية المحلية نو بBDL   العلاقة  إدارة إستراتيجيةتنفيذ بإشراك الموظفين في  

دافتحقيق لمع الزبائن              ؟ ؛الإستراتيجية الأ
 بنك في كل من   إستراتيجية إدارة العلاقة مع الزبائن تطبيق  خلال منBNP Paribas  ك التنميةنو ب 

 حقق ميزة تنافسية ؟؛أي البنكين  ، BDLالمحلية            
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:الدراسة الفرضيات
  :الرئيسية سؤال الإشكالية على للإجابة مبدئية محاولة في وذلك  الرئيسية الفرضية طرح يلي فيما يمكن

 ستراتيجية إدارة العلاقة مع الزيائن يؤدي إلى تحقيق الميزة التنافسيةالبنوك لإإن إستخدام . 

 :ن نجزأ الفرضية الرئيسية إلى الفرضيات الفرعية التالية أذا ويمكن   
بنك  كل من  صنفيBNP Paribas   و بنك التنمية المحليةBDL   علاقتها الزبائن حسبǶđ ؛ 
بنك   كل من  تلكيمBNP Paribas  و بنك التنمية المحليةBDL زبائنها سلوك فهم على تساعد بيانات قاعدة   

�ǶēƢǠǴǘƫ معرفة مع ¤ǶēƢƳƢȈƬƷ وتحليل          
تبني بنك توجد فروق ذات دلالة إحصائية بينBNP Paribas  و بنك التنمية المحليةBDL  إدارة العلاقة لإستراتجية

 تعزي إلى تطبيق أبعاد إستراتيجية إدارة العلاقة مع الزبائنمع الزبائن و الميزة التنافسية 
 لاتوجد فروق ذات دلالة إحصائية لإستخدام إدارة العلاقة مع الزبائن و تحقيق الميزة التنافسية تعزى إلى العوامل

  كين على حد سواءالديمغرافية سواء للزبائن أو موظفي البن
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:الموضوع إختيار مبررات

   :منها الموضوع لهذا كانت وراء إختيارنا الأسباب من مجموعة ناك
أسباب ذاتية: 
¦ƢĐ¾� ذا في معلوماتنا إثراء في الرغبة-
ن في البنوك عروض المقدمة على طرأت التي المستجدات مع خاصة الموضوع بأهمية الشعور-  منا رغبة و ،في الوقت الرا
  .BDL و بنك التنمية المحلية  BNP Paribasبنك في نائالزب مع العلاقة إدارة واقع على التعرف في
أسباب موضوعية:

   افدالأمر الذي يؤدي إلى تحقيق الأ ،مع الزبائن في تحقيق رضا الزبون وكسب ولائه ةإدارة العلاقإستراتجية  إبراز دور-
 ؛المرجوة           

  بالزبون تمامالإ يحتم الذي الأمر الأجنبية، ةالمنافس رظهو  عم ةخاص الجزائرية بنوكال Ƣđ تمر التي ديةاقتصالإ التحولات-
 المنافسة؛ ذه لمواجهة أخرى جهة منم هئوولا مليناالع ثقة وزيادة جهة من وإرضاءه          

 نوع وعدد الزبائن في منطقة إستراتيجية من حيث  BDLو بنك التنمية المحلية  BNP Paribasكل من بنكتواجد  -
 .للإحتفاظ بالزبائنوكذا المنافسة           

داف :الدراسة  أ

داف إلى النظر يمكن  :عملي جانب و نظري جانب جانبين، من الدراسة أ
داف أبرز تكمن : النظري الجانب  :فيما يلي  الأ
 ؛بنكيال مجال مع الزبائن في قةعلا إدارةإستراتيجية أهمية إبراز -
.الزبائن مع ةعلاقال دارةإإستراتيجية  خلال من بنوكال تنافسية من فعالر  كيفية إظهار -

م فتكمن :التطبيقي الجانب أما داف أ  :فيما يلي الأ
 و بنك التنمية   BNP Paribasبنك كل من  ن كأداة تمكنائإدارة العلاقة مع الزب إستراتيجية إبراز الدور الذي تلعبه-

 ؛ة الميزة التنافسي قيقتحمن  BDL المحلية          
  BDLو بنك التنمية المحلية  BNP Paribasبنك كل من  في مع الزبائن ةإدارة العلاقإستراتيجية  أبعادالتعرف على -

 .التي تحقق الميزة التنافسية          
.حتفاظ بالزبائن الدائمينالإب BDLو بنك التنمية المحلية  BNP Paribasبنككل من معرفة مدى قدرة  -
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مية   :الدراسة أ
ن، و التعرف الوضع في الإقتصادية الساحة تفرضها التي المنافسة متطلبات خلال من أهميته الموضوع ذا يستمد  آلية على الرا
 نائالزب مع ةالعلاق إدارة برامج بإستخدام للبنوك، وذلك تنافسيةال الميزة وإكتساب ن، الزبائ مع ةإدارة العلاق إستراتيجية تطبيق
 على الحصول عملية تحسينالمنافسين،  و  على التفوق أجل من ه الإستراتيجةذ تطبيق تستوجب على البنوك  والتي ، متطورة
  .الميزة التنافسية تحقيق ثمة ومن ولائه إلى والوصول به، والإحتفاظ الزبون

  :حدود الدراسة 

  .ببلدية حاسي مسعود BDL وبنك التنمية المحلية  BNP Paribas على مستوى بنك تقتصر الدراسة :  الحدود المكانية
.2018فريل أ 25لى إ 2018مارس  13 :كانت فترة الدراسة من :  الحدود الزمنية

داف وتحقيق المقترحة الإشكالية معالجة ƾđ«: الموضوعية الحدود إدارة إستراتيجية موضوع  تحليل في إعتمدنا الدراسة، أ
محل الدراسة ) الموظفين،  زبائن البنوك(البنك،  مستوى على الموضوع دراسة أي جزئيا، تحليلا التنافسية الميزة مع الزبائن و ةالعلاق
.فقط

:منهج البحث و الأدوات المستخدمة
  :المعلومات وهما كمايلي ستخدام أسلوبين في إعداد البحث وجمع البيانات و إتم  
ذا الموضوع على المنهج الوصفي في كل ما يتعلق بالجانب النظري للدراسة حول   : الأسلوب الأول-   تعتمد دراسة 

  .مع الزبائن و الميزة التنافسية  ةالعلاق إدارة إستراتيجية
ذا بعد جمع المعلومات من ال عتمدأالجانب التطبيقي للدراسة ف : الأسلوب الثاني- محل  بنوكفيه على الجانب التحليلي و

:الدراسة من خلال
الدراسة محل العاملين بالبنوك الأفراد من وشملت العديد : ولا المقابلةأ. 
وذلك من خلال التواجد في المكاتب الأمامية أثناء تقديم الخدمات : ثانيا الملاحظة.
البنوك والذين بموظفي خاص الأول ، مجتمعين من مؤلف الدراسة مجتمع كان حيث البيانات، لجمع: الإستبيان الثثا   

  . البنوك زبائن دراسة في فتمثل الثاني ¦ǞǸƬĐ أما زبائنها، مع مباشرة علاقة لهم
   تم  وقد لزبائن البنكين، وزعت إستمارة1) 50 (لموظفين، و وزعت إستمارة) 30(عن عبارة فكانت الدراسة عينة أما 

   ختبار إو  وتحليل لعرض (SPSS) جتماعيةالإ للعلوم الإحصائية لحزمة برنامج في الإحصائية الأساليب من عددا ستخدامإ  
.الدراسة ونتائج فرضيات  
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ه

  :تقسيمات البحث

ذا البحث إلى فصلين كالتالي التطرق في الفصل الأول إلى الأدبيات النظرية و التطبيقية لإدارة العلاقات مع الزبائن  تم:تم تقسيم 
ا عل في المنظمات بشكل عام و البنوك بشكل خاص و ومراحل تطبيقها ذا الفصل إلى  ،يزة التنافسيةتحقيق الم ىأثر وقسم 

أما الفصل الثاني فتناول الدراسة  ،)الدراسات السابقة(طبيقية الأول تناول الأدبيات النظرية و الثاني تناول الأدبيات الت، مبحثين
ة قمنا بالتوصل إلى ؛ وفي الخاتمالمناقشة ثاني تناول النتائج والأول تناول الطريقة و الأدوات و ال ، الميدانية وقسم بدوره إلى مبحثين

 .و أفاق الدراسة الإقتراحات ،بعض النتائج

:البحث صعوبات

  :يلي فيما أهمها لعل الميدانية، الدراسة في البحث، ذا إعداد عند صعوباتبعض ال واجهتنا
  شح في تقديم المعلومات والتحفظ عن الخدمات المقدمة ؛ -
  نقص ثقافة الخدمات البنكية عند الزبائن؛ -
 .ستوى الوكالتين في المنطقة Ƿ�ȄǴǟ�ǪȇȂǈƬǳ¦�¾ƢĐ¦�Ŀ سابقة عدم وجود تربصات -



:الفصل الأول 

و   الأدبیات النظریة
التطبیقیة

مع  ةدارة العلاقستراتیجیة إلإ
الزبائن

و المیزة التنافسیة
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  :تمهيد

 من المقدمة مع تقارب الخدمات خاصةنظمات الم بين جدا قوية المنافسة أصبحت الحالية الإقتصادية الأجواء ظل في
 من تمكنها أن ƢĔƘǋ من التي والإستراتيجيات الخطط الإسراع في وضع يهالزاما عل فكان والأسعار، المواصفات حيث

 على فركزتالحصول عليه،  لمنظماتا جميع دف تسعى تنافسية ميزة على الحصول أصبحو  ة، للمنافس التصدي
قق تحالحفاظ على الزبائن الحاليين، و إلى الظفر بأكبر عدد من الزبائن المرتقبين مع بذل الجهد في  تقسابتو  زبائنها

ȐǠǳ¦�ǽǀ �ƾǗȂƬƫ�Â��ǶȀǠǷ�ƨȈǴǟƢǨƫ�°¦ȂƷ�ƨǫȐǟ�ǖƥ°�¾Ȑƻ�ǺǷ�Ǯǳ¯�ƢŮ�Ƣē°¦®¤�ƪŤ�¦¯¤�ǂưǯ¢�ƨǫ  بإستخدام وسائل
  .تكنولوجية عوض وسائل تقليدية

  :في ثلاث مباحث إلى نتطرق أن إرتأينا العلاقة مع الزبائن في تحقيق ميزة تنافسية،لأثر إدارة  دراستنا إطار وفي

مع الزبائن؛ قةعلاالمتعلقة بإدارة  نظريةال دبياتالأ: الأول المبحث 
يزة التنافسية؛متعلقة بالمنظرية اليات الأدب :المبحث الثاني 
السابقة لدراساتا :الثالث المبحث .  
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مع الزبائن ةإدارة العلاقإستراتیجیة متعلقة بال النظریةدبیاتالأ :الأولالمبحث 
وفقها، تنتج معايير أو مقاييس إلى تحولها التي المواصفات منه تستقي فهي تمام،إ  مركز للمنظمة بالنسبة الزبون يعتبر
 تتسابق لهذا و مشتريه، نظر في الجودة مواصفات يحمل لا لأنه محال لا بالفشل عليه محكوم المعايير ذه من خال منتج فكل

.وطيدة مع الزبائنقق ذلك من خلال ربط علاقة تحو  المرتقبين و الحاليين الزبائن من عدد بأكبر الظفر إلى نظماتالم

يميلإطار ا: المطلب الأول للإدارة العلاقة مع الزبائن المفا
 ميزة تحقيق آلية من كجزء الزبائن مع الأمد طويلة علاقات إقامة على يركز ثحدي مفهوم ائنالزب مع ةعلاق إدارة إستراتيجية تعد
 المزيد تعرف أن على عتادتإ فلسفة يفه الزبون ولاء ترسيخ خلال من الربحية وزيادة التكاليف تقليل إلى ويهدف بالزبون حتفاظالإ
  .معهم  أقوى علاقات لتطوير الزبائن وسلوك حتياجاتإ من

:مع الزبائن ةإدارة العلاقمفهوم : لفرع الأولا
  : ناك عدة تعريفات: تعريف إدارة علاقة مع الزبائن 1-1
 وروجر  بيبرعرفها)(Peppers, Rogers  أبƢĔ   : "تتبع على تساعد برمجيات أو علوماتالم تكنولوجيا    

.)1("لهم أفضل خدمات لتقديم الزبائن عن والمعلومات البيانات          
نقاي عرفها(Ngai)ƢĔƘƥ : "وجود من خلال الزبائن مع علاقات إدارة عمليات تدعم وأنظمة وأدوات برمجيات  

  :مثل إحصائية تقنيات إستخدام خلال من لزبائنا عن المعلومات وتحليل وتخزين جمع على تساعد بيانات قاعدة          
)2(".الزبائن عن البحث "          

حسب  نائالزب مع ةعلاق إدارة)Venturi & Léfébure (التكنولوجية التحتية البنية بين الجمع " ي 
)3("الربحية تحقيق و و ألا ȆƟƢĔ لهدف الزبائن أفضل ولاء تحقيق و جذب ،تحديد أجل من التجارية تيااتيجلإستر ا و          

رأي  في (Lucent Technology)بقاعدة الإحتفاظ و للبناء عمل إستراتيجية"  :ي الزبائن مع ةعلاق إدارة      
)4(."تستهدف خدمتهم علاقات طريق عن العملاء رضا من خلالها يتحقق وفعالة صلبة       

 طويلة التنافسية الميزة تحقيق لىإƾē«� عمل إستراتيجية عن عبارة ƢĔ¢�ȄǴǟ نائالزب مع ةعلاقال إدارة تعريف يمكن وعليه             
للمعلومات، الإستراتيجي الإستخدام طريق عن ، الكاملة حياته دورة عبر معه علاقة وبناء للزبون عالية قيمة بتقديم المدى وذلك

داف يحقق والأفراد بما اتالتقني العمليات،  تركز علىثقافة  بوجود إلا يتحقق لا الزبائن مع ةعلاق نجاح إدارة أن إذ ،نظمةالم أ
  .الزبائن الجيدة مع العلاقات بناء في دور له بأن فرد كل يدرك بحيث ، نظمةالم داخل الزبون

(1) Philip Kotler , Gary Armstrong, Principes de Marketing, 10e édition, Pearson Education, France, Paris,

2010, P22. 135،جامعة تلمسان ص 2016دكتوراه،أطروحة "كوندور إلكترونيك ببرج بوعريريج"لمنظمات الأعمالعلاقات الزبائن كأداة لتحقيق الميزة التنافسية إدارة بن حمو نجاة   )2(

)
3

56، ص 2006مصر ، الإدارة لتنمية العربية المنظمة منشورات ،بالعلاقات التسويق، شفيق مني) 23،  ص 2010مصر .التوزيع  و للنشر الجامعية الدار ،العملاء مع العلاقة إدارة العالمي التسويق، النجا أبو العظيم عبد محمد  )4(
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:نائالزب مع العلاقة إدارة مداخل-1-2
)1(:نائالزب مع  ةعلاقال إدارة لمفهوم المداخل من العديد ناك

المنظمة لعمليات كأتمتة الحالة ذه في نائالزب مع ةعلاقال إدارة تعتبر: تكنولوجية عملية بصفتها نائالزب مع علاقةال إدارة -)أ
 .متفاعلة و متعددة تصالإ قنوات على عتمادبالإ ذلك و ) الزبون خدمة و البيع بعد ما عمليات المبيعات،التسويق،(
 لتأسيس الزبون على بالتعرف يتعلق ما كل بمعالجة تسمح كعملية نا تعتبر إذ :علائقية عمليةك نائالزب مع علاقةال إدارة  -)ب

 . بالزبون على علاقتها  المنظمة تعتمد الحالة ذه في المنظمة، صورة تحسين و العلاقة بتشخيص يسمح مما حوله معرفية قاعدة
 جيةاتيكإستر  نائالزب مع العلاقة إدارة تعتبر الحالة ذه في: التنظيمية للفعالية مبدأ بصفتها نائالزب مع علاقةال إدارة -)ج

 لما ستجابةالإ و المربحين الزبائن على بالتركيز ذلك و الزبون، رضا و المنظمة ربحية زيادة ƾđ« التكنولوجيا تطبيق تستدعي تنظيمية
  .حاليا و مستقبلا يرغبونه

 مع العلاقة تعميق على تعمل تحتية بنية بوضع المنظمة تقوم الحالة ذه في: المنظمة جيةراتيكإست نائالزبمع  علاقةال إدارة - )د
. .المنظمة من قرب أكثر الزبون يصبح بالتالي و الزبون، و المنظمة بين يةقراطالبيرو  الحواجز تزيل و الزبون مية إدارة العلاق -1-3 )2(:مع الزبائن ةأ

جومية و دفاعية ةوم المنظمات بتبني إدارة العلاقتق   :مع الزبائن لأسباب 

 جومية نابعة من رغبة المنظمات في تطوير الربجية عن طريق تقليص النفقات وزيادة العوائد من خلال تطوير   محفزات 
رضا وولاء الزبائن،

 أما المحفزات الدفاعية فتكون عندما يقوم كبار المنافسين بتبني إدارة العلاقة مع الزبائن بنجاح فتظهر المخاوف من خسارة 
 . الزبائن و تقليص العوائد          

 من تمكنها ؛ التي الزبائن مع إدارة العلاقة إستراتيجية تطبيق التنافسية عليها تغيرات البيئة مواكبة في النجاح المنظمة أرادت فإذا
دف على منافسيها التفوق   .التكنولوجي السريع المنافسة والتطور بشدة تتسم التي المعاصرة البيئة في النمو وتحقيق 

جيرة )1( قاد  CNEP " إدارة علاقة الزبون في المجال المصرفي دراسة حالة"ز BANQUE  " 48، جامعة قسنطينة  ص  2013رسالة ماجستير
(2 )Adrian Payne, Handbook Of CRM: Achieving Excellence in Customer Management, Butterworth-
Heinemann, UK, 31 octobre 2005.
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(رئيسية مكونات ثلاث من الزبائن علاقات دارةإ تتكون: مكونات إدارة العلاقات مع الزبائن  - 4- 1 :1(
  الزبائن مع علاقات دارةإ مكونات) :  1- 1(لشكل رقم ا

.ص ،2009عمان،التوزیع، و للنشرالمناهج دار ولى، الأ الطبعةتطبیقاته، و الخدماتتسویقالمساعد،خلیل زكي:المصدر  52

 :يلي كما الزبائن مع علاقات دارةإ مكونات توضيح ويمكن
ستهلاكالإلغرض  الخدمات أو المنتجات بشراء يقوم الذي الإعتباري العادي أو الشخص و الزبون:  الزبون : أولا 

بالزبائن الفوز :الأولى المرحلة-  :المتمثلة في ، ويمر الزبون بدورة حياة لغيره أو الشخصي
 ستخدامإو  جديد من للعودة المستهلك قناعإ خلال ومنن، الزبائ قطابسإ في المنظمة لإستراتجيات ولىالأ النجاح نقطة وتمثل 

 خلالها من تحاول تسويقية جهود بذل، و عادة كبيرة مبالغ نفاقإ بعد المرحلة ذه لىإ المنظمة وتصلēƢǷƾƻÂ���Ƣ المنظمة منتجات
. الحالية محفظتها لىإ الزبون ذا ضافةإ
الزبائن ستثمارإ :الثانية المرحلة-

 ختيارإ من المنظمة تمكن والتي ، هعن ساسيةالأ المعلومات كل جمع خلال من الزبون مع العلاقة توطيد عملية الثانية المرحلة تمثل
 ساسهاأ على وتحدد، السابقة Ƣē¦°ƢǸưƬǇإ سترجاعإب المنظمة خلالها من تبدأ التي المرحلة يو ، الزبائن بجذب الخاصة ƢēƢȈš¦ŗǇإ

  .الجديدة المنتجات وتبني الحالية ƢēƢƴƬǼǷ ستخدامإب الزبون ذا قناعإ تحاول يث، حتحقيقها يمكن التي رباحالأ مدى
الزبائن على الحفاظ  :الثالثة لمرحلةا     -
 على للحفاظ ƢēƢȈš¦ŗǇإ ستخدامإ تحاول لذلك المنظمة لىإ بالنسبة مربحة ستثماراتإ لىإ تحول قد الزبون يكون المرحلة ذه في

 .نةممك فترة لأطول الزبائن
الزبائن حولت  :الرابعة المرحلة-
 : المواقف من نوعين عن ناتج لتحولذا ا  ويكون المنظمة منتجات ستخدامإ عن الزبون فيها يتحول التي المرحلةي و 

ادإيج  وا نظر  وجهة من مربحة غير ستثماراتإ لىإ هلتحول الزبون ذا من التخلص في المنظمة رغبة : ولالأ الموقف 
 .جديدة يراداتالإ خلق على وقدرة أهمية ثرأك زبائن

ج دار ولى، الأ الطبعة ،تطبيقاته و الخدمات تسويقالمساعد، خليل زكي)1( .52ص ،2009عمان،التوزيع، و للنشر المنا
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حتفاظالإ في ظمةنالم فشل : الثاني الموقف ¦ǀđ التي خرىالأ بالعروض مقارنة التسويقي عرضها ضعف بسبب الزبون 
 .التنافس على Ƣē°ƾǫ بضعف ذلك تبتر ماي وغالبا نها، زبائ نظر وجهة من ناعاإق كثرأ تكون

)1(:الزبون حياة دورة راحلم الموالي الشكل ويوضح
  الزبون حياة دورة راحلم) 2- 1( رقم الشكل

 من عينة سةراد - ئرزابالج السياحية المؤسسات تنافسية في العملاء مع العلاقة إدارة ثرأ"أطروحة لنيل دكتوراه في العلوم الإقتصادية بعنوان  محسن بالحبيب: رالمصد
.56، جامعة قاصدي مرباح ورقلة ، ص 2017" -ئرزابالج السياحية الوكالات

العالم  وقد شرح الطرفين بين المتبادلة التفاعلات من مجموعة عنها تنتج: لعلاقةا :ثانيا) (Dwyer مرور عندوير 
 : كمايلي  مراحل بخمسة العلاقة

 معه؛ يمكن التبادل محتمل كشريك الآخر الطرف إلى طرف ينظر عندما تبدأ : الوعي-1
  الآخر؛ وأداء الطرف قدرات الطرفين كلا يستكشف خلالها من التي والفحص التحري فترة :الإستكشاف-2
 بالتطور؛ وتبدأ الثقة تحدث تجارية تعاملات وعدة الطرفين، بين التوافق يزداد المرحلة ذه في:  لتوسعا-3
 الطرفين؛ كلا لأدوار المتبادل والفهم التكييف زديادإب المرحلة ذه تتصف : الالتزام -4
  أو  ثنائي العلاقة ƢĔ إ يكون سابقة وقد مرحلة بأية العلاقة ƢĔ¤�ǶƬȇ  فقد الإلتزام مرحلة لىإ العلاقات كل لاتصل :الإنهاء-5

  .أحادي             

 الوكالات من عينة سةرا د-  ئرجزابال السياحية المؤسسات تنافسية في العملاء مع العلاقة إدارة ثرأ"أطروحة لنيل دكتوراه في العلوم الإقتصادية بعنوان محسن بالحبيب )1(
.56، جامعة قاصدي مرباح ورقلة ، ص 2017" -ئرزابالج السياحية
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 في التغيير المستمر يشمل بل فقط، التسويق قسم إطار في يتحدد لا الزبائن علاقات مع إدارة نشاط: الإدارة : ثالثا 
معرفة، لىإ المؤسسة عن الزبون ىلد ¦ƨǠǸĐ تحويل المعلومات على الزبائن علاقات مع وتعمل إدارة �ƢēƢȈǴǸǟÂ المؤسسات ثقافة

ي التكنولوجيا التي  في شامل تغيير الزبائن علاقات مع إدارة كما تتطلب المؤسسة، كل منها لتستفيد م أداة و إستخدامها لأ
CRM،DATAمع الزبائنالعلاقة برامج إدارة : تتمثل في  menningالأنترنيت و  ، أجهزة الإتصالات. )1(:دارة علاقات مع الزبائن إ مستويات1-5

:الأول المستوى - )أ 

 الزبائن وتحدد على والحفاظ إكتساب إلى وتسعى الزبون نحو موجهة لتصبح المنظمة ثقافة على تطوير التركيز يتم المستوى ذا في
 . الزبائن لإرضاء وموجهة مبنية الرسمية والإستراتيجيات البرامج

 : الثاني المستوى  -)ب
ذا الزبائن، مع لوجه وجها الإتصال حيث نقاط للمنظمة الأمامية وتعرف بالواجهة الزبائن، مع العملياتية الإدارة   قد الإتصال و

  .رجال البيع مع الإتصال مثل للخارج موجها يكون قد لدعم الزبون، أو الخطوط الإتصال مثل للداخل موجها يكون
: الثالث المستوى -)ج

 إدارة المستوى ذا فيو  الأمامية، المكاتب في التي حدثت الزبون نشاطات فهم تتضمن الزبائن، مع للعلاقة التحليلية الإدارة
.والمؤسسة الزبون من لكل القيمة تعزيز ƾđ« الزبائن عن بجمع المعلومات مطلق بشكل ǶƬē الزبائن علاقات مع

  مع الزبائن اتمستويات إدارة العلاق) : 3-1( الشكل رقم 

  من إعداد الباحثة: المصدر

(1 )Judith W. Kincaid, Customer Relationship Management, Hewlett-Packard, New Jersey, United States of

America, 2003. P 65
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)1(:أنواع إدارة العلاقة مع الزبائن 1-6
 المدربين في قاعات الرياضة :لزبائن بدون تحديد مثلالعلاقة مكونة لجميع أنواع انا وتكون : المساعدة الشخصية. 

  .على إظهار مدى كفاءة المنتجات ومكانة المحل  نا ويركز 
وفي ) إلخ.....المنتج، مقدم الخدمة، التكنولوجيا،( نا يتم تخصيص الخدمة  حسب الزبون: المساعدة المكرسة للعميل 

  حيث تكون المنظمة مدركة لإحتياجات الزبون الحالية و المستقبلية و تعمل على ذا النوع يكون مخصص للزبائن المربحين 
  .VIPوتسمى بخدمة  وتخصص له مساعد يختاره بنفسه أو المنتج إلى الزبون حيثما يكونإيصال الخدمة           

حيث يشعر الزبون بالحرية كأنه مالك المحل فيقوم بخدمة و المحلات التجارية الكبرى  في الفنادقتكون : خدمة ذاتية
ذ ،نفسه  .إلخ......المطاعم، مرائب السيارات: الخدمات في ه ونجد مثل 

أي مكان مع  من لأجهزة الإلكترونيةانا لاتكون علاقة مرئية حيث تتم العلاقات بواسطة  :الإلكترونية الخدمات 
  . إلخ......ل الأمواليالدفع الفواتير،حجوزات الفنادق، تحو : مثل وجود خدمة الأنترنيت،

نا يقوم ال:  مساعد لإنشاء الخدمة زبونال إبتكار بإعطاء إقتراحات على تطوير الخدمة ، أو  زبونو
، مثل شركات الأمن، المصارف العالميةفتكون بمثابة عمل مشترك بين المنظمة و العميل خدمة جديدة 

 .لخإ...السيارات الذكية          

(1) Stanley Brown, Customer Relationship Management: CRM, Pearson éducation, Paris, 2006, p. 12
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:مع الزبائن قةإستراتيجية إدارة العلا أبعاد :الثاني الفرع 
 وبنفس الوقت نفس في هايعجم ايهعل يزالترك بيج ومترابطة، متكاملة ،يةأساس أبعاد أربعة على كدؤ ت والدراسات يرالتقار  معظم إن

)1(:: في الأبعاد ذه وتتمثل ĔƘ�Ƣب والموازنة يةوالأهم المستوى
:دائمين التركيز على الزبائن ال:  البعد الأول   1- 3

و تحقيق علاقات عميقة �ǺƟƢƥǄǳ¦�ǶĔأب دائمينمع الزبائن وبصفة خاصة الزبائن الأكثر ربحية،  ويمثل الزبائن ال إن الهدف الأساسي 
عتادين والموالين للمنظمة

ُ
.الم

:كفاءة التنظيم: بعد الثاني ال 2 -3
ندسة تتطلب إدارة العلاقة مع الزبائن  ا إالتكنولوجية بستخدام الأساليب إالزبون ب علاقةتصميم وإعادة   لجع ىعل عدتساعتبار

  :يلي ما الزبائن مع علاقات دارةإ في المستخدمة دواتالأ بين ومن؛ وةوق وحاوض رأكث نئالزباع م تالعلاقا

ي: المبيعات لقوى الآلية التطبيقات -)أ  الآلية صفة البيع عمليات عطاءإ في تساعد التي الآلي علامالإ برمجيات عن عبارة و
 .البيع عملية وزيادة البيع دورة تقصير جلأ من
 بريدي وأ صوتي كان سواء الآلي الموزع يقوم بحيث والهاتف، الكمبيوتر جهاز بين التكامل عن عبارة ي:  تصالالإ مراكز-)ب

ذا به، تصالالإ بمجرد وتوماتيكيةأ بصفة زبون بكل الخاصة المعلومات يظهر إذ الزبائن، عن البيانات بجمع ويب وأ  يسمح ما و
  :زبون كل خصائص حسب الخدمة بتقديم
والبيع الشراء عمليات في موالالأ تستخدم التي البطاقات مثل:  النقدية التعاملات في لكترونيةالإ الطرق. 
المباشر التسويق في ستخدامهاإ ويتم: المدمجة قراصالأ ƢĔȂǰǳ  الجودة مرتفع الورق من وضوحا ثرأك. 
التكاليف وبأقل مباشرة المطلوب الشخص مع التواصل مكانيةإ توفر: المحمول الهاتف أجهزة .  
ذكية بطاقات عن عبارة وأ ممغنطة شرائط على تحتوي كانت سواء تستخدم:البلاستيكية البطاقات. 
م:التسويقي يميلوالإ لكترونيةالإ المواقع  .كانوا ينماأ الزبائن مع التواصل عملية في الحالي الوقت في تسا
القراراتتخاذإ على تساعد معطيات لىإ تحويلها ليتم مختلفة مصادر من البيانات لجمع داةي أ:البيانات مخزن 

 .بالمشتريات والتنبؤ الزبون سلوك ومراقبة المناسب، الوقت في المعلومات من كم كبرأ وتوفير التسويقية،
تصالالإ ليتم المستهدفين الزبائن ختيارإيتم من خلالها  :البيانات عن التنقيب أداة �Ƕđ في التنقيب يساعد كما 

  .البيانات قاعدة نشاءإ ثناءأ تقع قد التي لأخطاءا تدارك من البيانات
الزبائن علاقات دارةإ في مهمة وسيلة نترنتالأ تعد: نترنتالأ ƢĔȋ يساعد مما المعلومات، جمع وسهولة بالسرعة تمتاز 

 .الزبائن مع وواضحة قوية علاقة بناء على

(1 )Asif PERWEJ, Analytical Study for Seeking Relation Between Customer Relationship Managementand Enterprise planning, IJACM , International Journal of Arts Commerce & Management, Vol 10, No 01,

June 2011, p: 6.
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)1(: ويتكون من بعدين :رضا الزبون:  البعد الثالث 3–3
مع حد البواعث الرئيسة لتطبيق إدارة علاقات أتشير معرفة الزبون إلى المعرفة التي تحيط بالزبون، وإن :معرفة الزبون

ذه المعلومات على  و تعقب سلوك الزبون لكسب البصيرة إلى معرفة رغباته وحاجاته لتساعد  تصميم أفضل المنتجات الزبائن 
 .لمنظمياتفكير النجاح  إلىنتقال من تفكير الكفاءة والفاعلية والخدمات وبالتالي الإ

أساسيرتكز زبون متعتبر قيمة ال: قيمة الزبون  
ُ
ربحين لبالنسبة للمنظمة لتشخيص الزبائن الم

ُ
تحسين ربحين عن غير الم

�ǶȀǠǷ�ƢēƢǫȐǟالزبائن التي تساعد في ترتيب العلاقة مع  مع إدارة علاقات أنشطةلموسة من فهي تصف الفوائد الملموسة وغير الم ؛
  .الزبائن بنجاح

)2(:يلي يماك الطرق ذه بعض سرد ويمكنوتسعى كل منظمة إلى قياس رضا زبائنها بمعايير كمية و كيفية 
الشكاوي الباحثين ويصف ، مناسب غير لموقف سلوكي تعبير ي:  قتراحاتوالإ الشكاوي أنظمة ƢĔƘƥ تعبير وسيلة 
.نظمةالم يثلع ممم هتعامل ءراج منون الزب Ƣđ سأح التي لداللاع مشاعر عن
موجهة إستراتيجية بناء نظمةللم حمتس التي الكمية الأساليب نم الرضا ستقصاءاتإ تعتبر: الرضا ستقصاءاتإ 

 الرضا مستوى بقياس يسمح مما دقيق شكلب وتحليلها زبائنها، عن نظمةالم لدى رةوفالمت المعلومات كل بتكميم وذلك وصحيحة
الخ،...الفردية المقابلات نترنت،الأ ،دالبري الهاتف، عمالتباس وذلك الزبائن، لدى
ذا: المتخفي الزبون  السلبية نطباعاتهإ كل عن تقرير كتابة منه يطلب ثم ،نطمةالم قبل من مزيف زبون تدعاءبإس و

.ءستقصاالإ ةقائم ىعل راحةبص ةوالإجاب كاويالش ديمتق في صراحة يرغبون لا الزبائن عتبارإب والايجابية
مو م واغير ذين ال بزبائنها دوريال لتصاالإنظمة بالم تقوم: المفقودين الزبائن تحليل  عارأس ( كذل بابأس ةلمعرف رد

 إلى مđ تدفع التي الأسباب عن بتهمإجا إلى اعتمسإو  ممعه وارح راءإج جلأ من وذلك، )إلخ...مرضية، غير خدمات مرتفعة،
  . نتجاتالم ومقاطعة لو التح

ولاء الزبون  : البعد الرابع  4– 3
حيث ينظر لها  ، لثقةومبدأه ا؛ حاجاته قتناءلإ ير تجا لالمح سنف إلى هيتج أو أنه  المنتج سنف يتر يش إماه ان يعني نو الزب ولاء

��ǺƟƢƥǄǳ¦�ǞǷ�©ƢǫȐǠǳƢƥ�ƾǷȋ¦�ǲȇȂǗ�ǾƳȂƬǴǳ�Ä°ÂǂǓ�ǂǐǼǟÂ��ǺƟƢƥǄǳ¦Â�ƨǸǜǼŭ¦�śƥ�©ƢǫȐǠǳ¦�¬ƢƴǼǳ�ȆǇƢǇ¢�¿ȂǬǷ�ƢĔ¢�ȄǴǟ وتتمثل
� ƢǼƥ�°¦ȂƷ�ń¤�Ä®ƚƫ�ƢĔȋ�ƨȈǳ®ƢƦƬǳ¦�©ƢǫȐǠǳ¦�Ŀ�ƢȀƬȈŷ¢.

قسمين إلى الزبون ولاء تقسيم يمكن: الزبون ولاء نواعأ: 
؛التجارية للعلامة الولاء 
التجاري للمحل الولاء. 
، بالعاطفة الولاء، ثقافي فعل كرد الولاءبالعادة،  الولاء، بالتقليد الولاء: مثل أخرى أصناف ناك التصنيف ذا إلى بالإضافة

  .المخاطر تجنب جلأ من الولاء، التغيير تكلفة ارتفاع عن الناتج الولاء

(1 )Asif PERWEJ, Analytical Study for Seeking Relation Between Customer Relationship Managementand Enterprise planning,op cit P 7
5ص سوريا،دمشق،2200،،2الطبعة  ،للمعلومات الرضا سلسلة ،الانترنت عبر التسويق طلال، عبود)2(
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:وكمع الزبائن في المجال البن ةتطبيق إدارة العلاق: نيلمطلب الثاا

  البنك   نمو على نائالزب مع  ةعلاق إدارة تطبيق أثر: ولالفرع الأ

  البنك نمو على الزبون مع علاقات إدارة تطبيق أثر:  ) 4-1 (الشكل رقم 

.ص 2005عمان، التوزيع، و للنشر وائل دار الأولى، الطبعة التطبيق، و النظرية بين المصرفي التسويق تايه، أبو محمد صباح  :المصدر 534

كيز أفضل الزبائن فيتم التر الحصول على  إلى يؤدي  نائالزب مع العلاقة إدارة إستخدام  فإن أعلاه ) 4-1 (رقم  الشكل خلال من
 السوقية للبنك وزيادةحصة زيادة فيؤدي إلى أدوات تكنولوجية متطورة و قنوات إتصال فعالة ذلك من خلال ،منهم على الأوفياء

،  جدد زبائن مصدرا لإستقطابو  خدماته و البنك عن مجانيين مروجين زبائن يصبحونإستمرار تعاملهم مع البنك وب ؛  المبيعات
دف البنك  أعلاهويظهر جليا من خلال الشكل؛  تنافسية زاياموإكتساب  ،الأرباح زيادة إلى يؤدي الذي الأمر  الأساسي أن 

)1(.أطول مدة ممكنة الزبائن مع بناء العلاقات في الإستثمار و
. 534ص 2005عمان، التوزيع، و للنشر وائل دار الأولى، الطبعة ،التطبيق و النظرية بين المصرفي التسويق ،تايه أبو محمد صباح)1(
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البنك في الموظفين على نائالزب مع ةعلاق إدارة تطبيق أثر : الفرع الثاني 

  البنك في الموظفين على الزبون ة مععلاق إدارة تطبيق أثر:  )5- 1(الشكل رقم 

.535ص 2005عمان، التوزيع، و للنشر وائل دار الأولى، الطبعة التطبيق، و النظرية بين المصرفي التسويق تايه، أبو محمد صباح:المصدر

 الإرتقاء مدى إلى يعود الزبون مع علاقات إدارة لإستراتيجية تطبيقه في البنك نجاح فإنأعلاه ) 5-1 (رقم  الشكل خلال من
نه من خلال رضا فإ البنك ، إستراتيجية من أيتجز  لا جزء الزبونمع  علاقات إدارة عتبارو إ فيها، العاملين تفاعل و بثقافة المنظمة

من  زيادة معدلات نمو الرضا الوظيفي بالتالي تمام بالكفاءات البشرية الإيرفع من لزبائن الذي يحقق إيرادات للبنك سو ولاء ا
  إلخ....العمل بإحترافية وزيادة المكافئات إستخدام التكنولوجيات الحديثة و كذا تدريب العاملين علىتحسين ظروف العمل، خلال 

)1(. .ستقطاب زبائن جددإ في وسعيهملى رفع مردودية الموظفين إيؤدي حتميا كل ذلك س
.535 ص ذكره، سابق مرجع تايه، أبو محمد صباح)1(
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لمیزة التنافسیة المتعلقة باالأدبیات النظریة :المبحث الثاني
 الاقتصاد عرفه الذي الركود إثر الماضي، القرن من الثمانينات في إلا الديناميكي بعده التنافسية، أو التنافسية الميزة مفهوم يأخذ لم

 مشكل مع التعامل في رسميا تماماإ أفرز الذي الشيء الخارجية، الديون حجم وزيادة التجاري الميزان عجز بسبب الأمريكي،
ذا بالرئاسة ملحق قومي مجلس تأسيس نتائجه من كان التنافسية  الباحثين من لجملة الأكاديمية المساهمات عن فضلا و

ذا ¦ƢĐ¾ ذا في والمتخصصين تمام جاليا منذ التسعينات إلى يومنا    .فظهر الإ

يمي للميزة: المطلب الأول التنافسية  الإطار المفا
والمادية والمالية والتنظيمية ن لمنظمات الأعمال تحقيق الميزة التنافسية من خلال الاستغلال الأفضل للإمكانيات والموارد الفنية يمك

�ǪȈƦǘƫÂ�ǶȈǸǐƫ�ǺǷ�ƢȀǼǰŤ�Ŗǳ¦Â��ƨǸǜǼŭ¦�Ƣđ�ǞƬǸƬƫ�Ŗǳ¦�©ƢȈǻƢǰǷȍ¦�ǺǷ�Ƣ ŚǣÂ�ƨǧǂǠŭ¦Â�©¦ ƢǨǰǳ¦Â�©¦°ƾǬǳ¦�ń¤�ƨǧƢǓȍƢƥ��ƨƷƢƬŭ¦
ƨȈǈǧƢǼƬǳ¦�ƢēƢȈƴȈƫ¦ŗǇ¦.

:مفهوم الميزة التنافسية: ولالفرع الأ
  :يليمنها ما تعريفات عدة التنافسية للميزة أعطيت لقد
:تعريف الميزة التنافسية-1-1

لية ¢ƢĔ على التنافسية تعرف  على القدرة ي بساطة أكثر وبشكل مستمرة نسبيا، بصفة المنافسة ضد الصمود على القدرة أو الأ
 والمحافظة بالصمود لها تسمح التي والقدرات الإمكانيات من مجموعة تمتلك التنافسية نظماتالم فإن ثم ومن زمنية، لفترة المنافسة

داف في تعارضها قد كما الإمكانيات، في عليها تزيد قد قوى من تتشكل تنافسية بيئة في بالنمو وكذا على تماسكها،  وأيضا الأ
)1(.ابمشاريعه تتربص قد

   :التعريفات ذه من بعض نستعرض يلي وفيما
بورترM.Porter  2001 : كتشاف طرق جديدة أكثر فعالية من إتنشأ الميزة التنافسية بمجرد توصل المؤسسة إلى

ذا الإ  ا تجسيد  كتشاف ميدانياً، وبمعنى آخر بمجرد إحداث عملية إبداع تلك المستعملة من قبل المنافسين، حيث يكون بمقدور
)2(بمفهومه الواسع؛

ي المهارة: 2000علي السلمي أو التقنية أو المورد المتميز الذي يتيح للمنظمة إنتاج قيم ومنافع  الميزة التنافسية 
ذا  ؤلاء المنافسين من وجهة نظر العملاء الذين يتقبلون  ا وإختلافها عن  للعملاء تزيد عما يقدمه لهم المنافسون، ويؤكد تميز

)3(.يقدمه لهم المنافسون الآخرون الإختلاف والتميز، حيث يحقق لهم المزيد من المنافع والقيم التي تتفوق على ما

 2003نبيل مرسي خليل:�ƢȀǟƢƦƫ¤�ƨǳƢƷ�Ŀ�ǾǬȈǬŢ�ǶƬȇ�ƨǈǇƚǸǴǳ�¼ȂǨƫ�ǂǐǼǟ�Â¢� Ǆ̈ȈǷ�ƢĔ¢�ȄǴǟ�ƨȈǈǧƢǼƬǳ¦� Ǆ̈Ȉŭ¦�»ǂǠƫ
)2( .لإستراتيجية معينة للتنافس

78،ص 2004.مصر،العربية، النيل مجموعة ،التنافسية المزايا صناعة ،)أحمد محسن (الخضيري)1(
(2) M.poerter L'avantage concurrentiel comment devancer ses concurrents et maintenir son avance Dunod,

Belgiquen, 2011 pp 128- 136.
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يم مختلف وبإسقاط   إنتاج على بنكال قدرة  :إلى شيرالميزة التنافسية للبنك ت  أن يتبين المصرفي ال¦Đ على الذكر السابقة المفا
 إرضاء بغية الأجنبية، أو المحلية السوق في المنافسة أسعار عن تقل أو تساوي وبأسعار عالية جودة ذات مصرفية خدمات وتقديم

 بتحقيق بنكلل يسمح جيد تنافسي موقع أخذ الوقت نفس وفي عليهم، والمحافظة المرتقبين زبائنال من المزيد وجذب الحاليين زبائنال
دافه  .وريادة وتفوق وتميز متواصل نمو من أ
  : هما أساسيتين نقطتين لىع للمصرف التنافسية ةيز الم مفهوم ويرتكز

ا ،...الإضافية، الخدمات بتكار،الإ التوقيت،التكلفة،،ودةالج حيث من المنافسة بنوكال لىع التميز قدرة -أ  .وغير
:التنافسية الميزة أنواع2  -1  .ولائهم تحقيق في والمساهمة لديهم الرضا ةدرج زيادة شأنه من ذا ،زبائنال مع والفعال السريع التعامل قدرة -ب

م إن :)1( بورتر قدمه ما التنافسية للميزة تصنيف أ
 للتكاليف ضبط دون تنافسية أسعار تحديد يمكن فلا تنافسي كسلاح اما دورا التكلفة تلعب :الأقل التكلفة ميزة) أ

 خفض ميزة على الحيازة للمؤسسة فيمكن التكاليف، عناصر خفض في الرائدة تكون أن تستهدف اتنظمالم من فالكثير
 .منافسيها عند المحققة تلك من قلأ للقيمة المنتجة ƢēƢǗƢǌǻ ممارسة من تمكنت إذا التكاليف

 .قيمة الزبائن يوليها والتي منفردة خاصية على الحيازة إلى توصلها حالة في منافسيها عن المؤسسة تتميز :التميز ميزة) ب
 المتفق الوقت في للزبائن والتسليم منتج وتقديم بتكارإ كل بين الوقت ختصارإ في المتنافسون يتبارى حيث :الوقت ميزة       ) ج

ا التي التوقيتات بل فقط لكذ ليس عليه   .زبائنال يحدد
 نإو  حتى زبائنال حاجات تشبع التي المنتجات وتقديم وتنفيذ تصميم في المؤسسة نجاح حالة في تتحقق : الجودة ميزة        )د
مية الميزة التنافسية  3- 1  . عنها يفصح لم )2(:أ

 منافسيها من أكبر سوقية حصة حصولها على خلال من السوق في قوي موقع لإحتلال المنظمة توجه نحو إيجابيا مؤشرا تمثل  1-
 .أخرى جهة من المبيعات والأرباح حجم وزيادة جهة من
 والمهارات بإبتكار تقنيات قيام من خلال ذلك ويأتي المناظرة، والمنظمة السوق تحديات لمواجهة الأساسي السلاح بمثابة تعد -2 

  .سريع بشكل المتغيرة التكيف للفرص من مقدرات تمكنها بصورة الإنتاجية
ا عن الناجحة المنظمات لتحديد مهم رتعتبر معيا  3-  ويصعب متفردة جديدة نماذج تتميز بإيجاد الناجحة المنظمات لأن ، غير

ا .ƢēƢǯƢŰÂ تقليد
(1 )

Philip kotler, Bernard Dubois, Marketing Management, édition spéciale, 12ème édition, France, 2006.
  21ص ،2000، مركز الإسكندرية، مصر، محال الأعمالالميزة التنافسية في  ،خليل مرسي نبيل 2
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)1(زة التنافسيةالمي أبعاد: الفرع الثاني
 مما ƢēƢƴƬǼŭ أعلى سعر فرض سيمكن المنظمة من للزبائن، بالنسبة والخدمات المنتجات قيمة من خلال زيادة في  :الجودة 1-
  . تنافسية ميزة تحقيق إلى يؤدي

التكلفة،  إنخفاض في للتميز اما مصدرا تعد للمنظمة والتي الحرجة الأنشطة فهم من بد لا فإنه الميزة ذه لتحقيق :التكلفة -  2
  . الأولى التنافسية الميزة ي الأقل التكلفة تعد
 الأسس أحد التجديد المنافسين، ويعتبر عن مختلف جديد بأسلوب العمل أو جديد منتج تقديم خلال من يتحقق :الإبداع -3

   التنافسية للميزة التنافسية
 بوقت ما يعرف أو نتظارالإ بوقت تقاس والتي العميل لطلب الإستجابة سرعة إلى التسليم تشير سرعة :والتسليم المرونة-  4

  .وتلبيتها الطلبية تسليم بين المنقضي بالوقت عنه والمعبر السريع التسليم

الجزائر،، جامعة  38العدد الإنسانية، العلوم مجلة ،"التنافسية الميزة تحقيق في  "CRMالزبون مع إدارة العلاقة نموذج تطبيق أثر "،تركي بن الدين عز و بوضياف إلياس)1(
  .2012 ديسمبر



الأدبيات النظرية و التطبيقية لإدارة العلاقة مع الزبائن و الميزة التنافسية:                     الفصل الأول

16

الأدبيات التطبيقية لإدارة العلاقة مع الزبائن و الميزة التنافسية: المطلب الثاني

الدراسات السابقة: الفرع الأول

 زيادة في المصرفي التسويق دور " بعنوان   2008-غواط جامعة الأ –لنيل رسالة الماجستير محمد  دراسة زيدان 1 -1
 التجارية للبنوك التنافسية الميزة زيادة في ودوره الحديث المصرفي التسويق مفهوم لمعرفة الدراسة ذهدفت" :التنافسية القدرة
وتوصلت  المصرفي التسويق مستلزمات وجود و البنك مستوى علىأ في تسويقية دارةإ وجود ضرورة عرض خلال من الجزائرية
 أفضل المتطورة و تقديم المعلوماتية الأساليب و الإلكترونية والحاسبات الأجهزة على عتمادالإ في المصارف وسعتت لىإ الدراسة

  . السوقية حصتها على للمحافظة العملاء، من عدد أكبر جذب و للخدمات

 الماستر شهادة لنيل البنوك مذكرة زبائن ولاء الزبون لكسب مع العلاقة إدارة ستخدامإ" أعمر بن نسيمةدراسة  2 - 1
دفت الدراسة : 2011/09/24ورقلة  مرباح قاصدي التجارية،جامعة والعلوم التسيير والعلوم قتصاديةالإ العلوم ،كلية و

 مسالة تعد لم وولائه الزبون رضا مسألة أنو توصلت إلى الزبائن، الرضا  يحقق بما الزبائن مع طويلة علاقة إنشاء جدوى  لى إبرازإ
في تطبيقها لإدارة  عليه لابد للبنوك تطوير من البرامج المعتمدة  في البنوك السريعة تطورات فرضتها حتمية ةضرور  ي بل ختياريةإ

 .العلاقة مع الزبائن

 المؤسسات تنافسية على الزبون مع العلاقات تسويق أثر" تحت عنوان ، جروة بن حكيم الباحث دراسة1-3
 مقدمة أطروحة ،"-ورقلة منطقة-  الشرقي بالجنوب الاقتصادية المؤسسات من عينة على ميدانية دراسة- الإقتصادية

دفت،2014 الجزائر ،3 الجزائر جامعة منشورة، غير الدكتوراه شهادة لنيل  التحديات مختلف تحديد إلى الدراسة حيث 
 نوع دراسة إلى إضافة العملاء، مع العلاقات تسويق وعناصر من أبعاد كل باستخدام المدروسة الإقتصادية المؤسسات تواجه التي

ا وعملائها المؤسسة بين العلاقة  وتحديد دراسة ذلك إلى إضافة تنافسية، لميزة المؤسسة اكتساب ومنه التميز تحقيق في وتأثير
 والاتصال الثقة التعاطف، من كل استخدام أن الدراسة إلى توصلت وقد ، العملاء مع العلاقة المعمول لإدارة النماذج مختلف

ا م باعتبار   . والتنافسية المنافسة على تحقيق المساعدة العلاقات تسويق عناصر أ

إدارة علاقات مع الزبائن كأداة لتحقيق الميزة التنافسبة لمنظمات الأعمال، دراسة حالة " دراسة بن حمو نجاة  1-4
ذه الدراسة إلى  : 2012مؤسسة كوندور إلكترونيك ييرج بوعريريج ، أطروحة دكتوراه في إدارة الأعمال دفت   تحديد:و

ا؛ وكيفية الزبائن، علاقات ادارة مفهوم وأبرز النتائج التي  للمؤسسة؛ بالنسبة وأهميتها التنافسية والميزة بالتنافسية التعريفو  تنفيذ
ي �¦ƢǻƢȈƦǳ¦�ǞŦ�ȄǴǟ�ƾǟƢǈƫ�ƢĔȋ�ǺƟƢƥǄǳ¦�ǞǷ�ƨǫȐǠǳ©�عت : توصلت إليها  °̈¦®ȍ�ÄǂǬǨǳ¦�®ȂǸǠǳ¦�©ƢǷȂǴǠŭ¦�©ƢȈƳȂǳȂǼǰƫ�ŐƬ
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المتعلقة بالزبون في كل نقطة من النقاط الإتصال معه و تخزينها و تحليلها لتحقيق فهم أفضل له و التعلم عن حاجاته و رغباته و 
  .خدمته بطريقة أفضل ستطيع المؤسسةالتغيرات التي تطرأ عليها حتى ت

إدارة علاقات مع الزبائن لا يمكن أن تلق نجاحا إلا إذا كان تشغيل المؤسسة وفق سلسلة القيمة، تنطلق من حاجات الزبون -
ذه الحاجات، مع التأكيد على ضرورة مساهمة جميع الإدارات المؤسسة في كل مرحلة من مراحل سلسلة القيمة  وتنتهي بتلبية 

�¦�ƨǨǴƬű�ǶȈǫ�ǲǰǋ�Ŀ�ÀȂƥǄǳ¦�Ǿǯ°ƾȇ�Äǀǳ¦�ǄȈǸƬǳ¦�ƢŮ�ǪǬŹ�Äǀǳفتحقيق المؤسس ¦̧ƾƥȍ¦�ȄǴǟ�Ƣē°ƾǫ�ÃƾǷ�ȄǴǟ�ǪǧȂƬȇ�ƨȈǈǧƢǼƫ� Ǆ̈Ȉŭ�ƨ
عن تلك التي تقدمها المنافسة،

 ميزة تحقيق في الزبائن مع العلاقة تنمية دور :ب والموسومة ،)2008 (س راي الرحمان عبد :الباحث دراسة 1-5
 – باتنة-  لخضر الحاج جامعة منشورة، غير الماجستير شهادة لنيل مقدمة رسالة الدولية، الأسواق في تدامةسم ةيتنافس

:الجزائر

ذا تدامة،سم تنافسية ميزة بناء في الزبائن مع العلاقة إدارة على الاعتماد إشكالية الدراسة ذه تعالج حيث  تحليل خلال من و
 اته في الباحث توصل وقد للدراسة، كحالة للفوسفات الوطنية المؤسسة باختيار وذلك المتغيرين ذين بين السببية العلاقة
ون ƢđƢǈƬǯ¦Â بنائها إلى الوصول وأن ،الموارد بنظرية وثيق طيرتبط بإتباط المستدامة الميزة موضوع أن إلى الدراسة  المؤسسات بتبني مر

 على يصعب وبشكل التنظيمية ƢēŐƻÂ البشرية .Ƣē¦°ƾǫ بين المزج من تمكنها الكفاءات ومقاربة الموارد فعالة لإستراتيجيات
 في والابداع خاص بشكل الزبائن مع العلاقة إدارة في ذلك تحقيق إمكانية على الوقوف فإن ذلك إلى إضافة تقليده، المنافسين
 التطبيقي الجانب في أنه إلا منافسيها، عن وتفضيلها التجارية وعلامتها للمؤسسة الولاء ويولد مضافة قيمة يحقق بأسلوب تنميتها
 محل المؤسسة  توىسم على مستبعدا بقي الزبائن مع متينة علاقة وإقامة بناء وإمكانية الميزة استدامة أن إلى الباحث توصل

  التسويقية؛ ƢēƢǗƢǌǻ من تحد التي والمشاكل العقبات من العديد من تعاني ƢĔȂǯالدراسة،

 تحقيق في الزبائن علاقات إدارة أثر" بعنوان 2008 ،)راة في المالية و البنوك و االله رسالة دكتجابرعبد (راسة د 1-6
 تحقيق الولاء في العملاء علاقات إدارة أثر بيان إلى الدراسة ذه دفت لقد: جامعة الاردن "الأردنية البنوك التجارية في الولاء

 وجو الحاجات، تلبية الثقة،الاتصال،: الابعاد التاللية خلال من الزبائن علاقات إدارة مفهوم وتناولت الأردنية، التجارية البنوك في
م على الولاء ومن ا تأثيره ومدى والسعر الخدمات، دة  إدارة من عاليًا مستوى الأردنية التجارية البنوك تحقق :الدراسة نتائج أ

 على "والسعر ،الحاجات، تلبية الثقة،الاتصال،" بائنالز   علاقات إدارة أبعاد من بعد كل تأثير؛ الولاء مجال الزبائن، وفي علاقات
  .الولاء

 :العملاء للمنظمة ولاء على التعامل ودوافع بالعلاقات التسويق أثر" بعنوان2013  ،)الناظم الدوسري( دراسة 1-7
 ." الجامعة الشارقة الذكية  التجارية المصارف عملاء من عينة على تطبيقية دراسة
 إلى دفت كما التجارية؛ في المصارف العملاء تعامل ودوافع بالعلاقات التسويق إستراتيجية على التعرف إلى الدراسة دفت
م ومن. له الولاء مستوى على المصرف مع للتعامل العملاء بالعلاقات ودوافع التسويق من لكل أثر وجود إلى التعرف  نتائج أ
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 الأهمية في ويليه الأولى، الالتزام المرتبة عامل فيها ويحتل بالعلاقات، التسويق إستراتيجية تطبق الدراسة عينة المصارف إن الدراسة
  .والروابط الرضا ثم التفاعل عامل

ا العملاء علاقات إدارة" ب والموسومة أحمد محمد خوجلي محمد :الباحث دراسة 1-8  التنافسية بناء الميزة في وأثر
تمام مدى على التعرف إلى دفت الدراسة: 2015السودان للعلوم والتكنولوجيا، السودان جامعة الأعمال، إدارة في الفلسفة دكتوراه أطروحة ،"المصرفي القطاع في  علاقات إدارة مفهوم دورممارسة على التعرف السودانية إلى التجارية المصارف ا

 الميزة تحقيق إلى يؤدي العملاء علاقات إدارة مفهوم أن تطبيق إلى الدراسة توصلت التنافسية؛ وقد الميزة بناء على ذلك وأثر العملاء
   من وتقوي تعدل العملاء وخدمة المعلومات وتقنية وظائف التسويق ممارسة أن كما المصرفي،  القطاع في التنافسية

 إلى تؤدي التي الوظائف ممارسة أهمية تدركان المدروسة المصارف أن إلى أوضحت الدراسة كما نسبي، بشكل لكن العلاقة ذه
.معهم العلاقة وتقوية والمحافظة عليهم العملاء اكتساب

 التنافسية لتحقيق الميزة كأداة الزبائن مع العلاقة إدارة" ب المسماة نعيمة، بارك منير، نوري الباحثين دراسة 1-9
 العالمية منظمات الأعمال حيث التحديات إدارة :حول الدولي الملتقى ،"(والتوصيات المتطلبات) الأعمال لمنظمات

 في العملاء علاقات إدارة استخدام أهمية إبراز إلى الدراسةدفت :الأردن التطبيقية، الجامعة ، 2009 المعاصرة أفريل
ا الاقتصادية المؤسسة  للحفاظ الاقتصادية المؤسسات توليها التي الأهمية إلى الدراسة توصلتو  الميزة التنافسية، كسب في وتأثير

   .شرعيتها المؤسسة تفقد بدونه حقيقي رأسمال م العملاء أدركت أن حيث العملاء على

:الأردنية التجارية البنوك ري مدي نظر وجهة من التنظيمي الأداء في الزبائن علاقات إدارة أثر : بعنوان دراسة 1-10
 في ، 2015 . الاردنية المجلة ضمن مقدم مقال حدادين، وريناتا طويقات، امجد المحاميد، اسعود :ل ميدانية، دراسة

 في التنظيمي الأداء في الزبائن علاقات إدارة تطبيق أثر اختبار :الى الدراسة دفت:03 العدد ، 11 المجلد الاعمال، دارةإ
 التجارية البنوك في الزبائن إدارة لعلاقات سليمة إدارة توفر مستوى على الوقوف و  المصرفي؛ القطاع في العاملة التجارية البنوك

 وخاصة الزبائن علاقات إدارة تطبيق و التنظيمي الأداء في الزبائن علاقات إدارة ممارسة أثر على التعرفوتوصلت إلى   الأردنية؛
.الأردنية التجارية البنوك في المتوازن الأداء تقييم لبطاقة الداخلية العمليات بعد في الزبائن كبار على التركيز

Pokharel  الباحث راسةد 1-11 Babin:related ''Customer Relationship Management theories challenges andapplication in banking sector'', banking journal, volume 1, issue 1, دفت إلى  : "المصرفي القطاع في وتطبيق تحديات نظريات، :العملاء مع العلاقة إدارة" ب وسومةوالم  2011
 والتي الإستراتيجية ته نجاح على العوامل المساعدة أن إلىوتوصلت   في القطاع المصرفي  العملاء مع العلاقة إدارةمعرفة أثر تطبيق

 المورد عن فضلا المعلومات تكنولوجيا إلى إضافة إدارة التغيير، تتبنى أن يجب التي والإدارة القيادة في الباحث حسب تتجلى
  . بالبنوك التنافسية الميزة تحقيق يمكن المصرفي وكيف القطاع على دراسته الباحث واسقط البشري،
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Beldi) دراسة1-12 Adel, Walid Cheffi)   :احدى عن حالة دراسة :الزبائن علاقات إدارة مشروع إدارة" بعنوان 
Managing)- :"الفرنسية الاتصالات شركات كبرى Customer Relationship Management Projects : The caseof alarge French Telecommunication Campany, International journalof project Management, ELSEVIER, ISSUE 04, Vol 28, 2010).
 الزبائن علاقات ادرة تطبيق ان الدراسة ذه نتائج شيربنجاح وت الزبائن علاقات ادارة تطبيق كيفية فهم لىإ الدراسة ذه دفت
 العمل والتكنولوجيا فريق اداء على يعتمد وكلاهما التكنولوجي والتغيير العمليات ندسة بين اعادة الدمج المتوازن يتطلب

 .الزبائن علاقات ادارة استراتيجية لنجاح المستويات الادارية لكافة عملية اقتراحات الدراسة وقدمت العليا، والإدارة المستخدمة

Renart)دراسة1-13 Luis, Carles Cabre:الزبائن علاقات لإستراتيجية ادارة المستمر التطوير طرق" بعنوان " (Paths To Continuons Improvement Of A CRM Stratégie, hrcakPortal of scientific Journal of Croatia, مع  علاقات دارةإلإستراتيجية  المستمرالتطوير طرقذه الدراسة إلى معرفة دفت :.(2008
ي علاقات دارةإ ستراتيجيةإ لنجاح عوامل اربعة ناك ان نتائج الدراسة وأظهرتالزبائن  :الزبائن و

 الزبون؛ المؤسسة على وثقافة التنظيمي السلوك وتركيز الزبون نحو وتحويلها المؤسسة رؤية مراجعة-
  الزبائن؛ علاقات دارةإ فعالية مراجعة-
 الزبائن؛ مع علاقة بناء في المساهمة جراءاتالإ لكافة الفعالة دارةالإ-
  .مباشر بشكل الزبائن مع يتواصلون الذين الزبائن أداء تطوير-

Huangدراسة 1-14 Youlanالزبون حياة لدورة مراحلعلى خمس  بناءا الزبائن علاقات دارةإ ستراتيجياتإ" بعنوان 
CRM)"الصين في الاتصالات شركات في Strategie Based on the Five stages Of the customer life cycle intelecommunications companies in China, International Conference onElectrical Engineering and Information, IEEE, 2009).

 والمكونة الاتصالات قطاع في الزبون حياة دورة تحليل على بناءا مختلفة مجموعات في الزبائن تصنيف على الدراسة ذه اعتمدت
مرحلة، كل لخصائص المناسبة بالاستراتيجيات استهدافهم وتم مرحلة كل زبائن مجموعة كل ضمت حيث مراحل خمسة من

 بضرورة المؤسسات الدراسة ذه وصت’.لها المناسبة والاستراتيجيات الزبون حياة دورة من مرحلة لكل تحليلا الدراسة وأوردت
  .للمؤسسة التنافسية الميزة وتحقيق الزبائن ولاء لتقوية وذلك الزبائن علاقات ادارة في الزبون حياة دورة على الاعتماد
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ذه الدراسة عن الدراسات السابقة  : الثاني الفرع ما يميز 

  أوجه التشابه الدراسة و أوجه الإختلاف): 1-1(الجدول رقم   

الدراسة الحاليةالدراسات السابقةالبيانات
دف إلقد الهدف شتركت جل الدراسات حول 

و  التعرف على العوامل رئيسي واحد و
المساعدة في تحقيق الميزة التنافسية وتم ربطها إما 

.بمعرفة الزبون  أو بمستوى الأداء داخل المؤسسة

�ń¤� ƨǇ¦°ƾǳ¦� ǽǀ �»ƾēإلى معرفة مدي تطبيق  التعرف
ا على فعالية ة إدارة العلاقة مع الزبائن إستراتيجي وأثر

و الاختلاف بينها وبين الدراسات ,التميز المصرفي  و
�Â¢�ȆƷƢȈǈǳ¦�¾ƢĐ¦�Ŀ السابقة التي تم التعرض فيها إما 

  المؤسسات الإقتصادية 
في مجتمع وعينة  بين الدراساتوجود اختلاف مجتمع وعينة الدراسة؛

، فكل دراسة أسقطت دراستها على الدراسة
معظمها طبقت في مؤسسات محل  ،عينة معينة

الدراسة، والبعض الأخر أسقط دراسته على 
  .المؤسساتمجموعة من 

د تم إختيار بنك أجنبي و بنك جزائري و تم إسقاط لق
بائنهم ز و كذا الدراسة على إطارات و موظفي البنكين 

أدوات التحليل 
  والمنهج المستعمل

المنهج الوصفي  استخدمتمعظم الدراسات 
لتوضيح جوانب الموضوع النظرية،التحليلي 

بالإضافة إلى منهج دراسة الحالة في الدراسة 
  .التطبيقية

اعتمدنا على المنهج الوصفي التحليلي لدراسة الموضوع، 
  .في الدراسة التطبيقية منهج دراسة الحالةبالإضافة إلى 

  من إعداد الطالبة: المصدر
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اتمةخ
 وكذاوأهمينها في البنوك  الزبون مع العلاقة إدارة مفهوم الأول المبحث تناول حيث مبحثين، شمل الفصل الأول 

ا  مع تيجية إدارة العلاقة إستراف، أنواعها ومؤشرات قياسهاكما تناول الميزة التنافسية ��Ƣēامراع على تحرص التي أبعاد
 أفضل على الحصول من خلالالميزة التنافسية   ققتح أن لهاخلا من بنوكال  كنتم التي يجيات الإسترات من ئن الزبا
 .قيةالسو  الحصةزيادة و  الأرباح الي تحقيق وبالت مئهولايق وتحق Ƕđ الإحتفاظ و ئهمإرضا ن،ئالزبا

 الإحتفاظ على Ƕē°ƾǫم من خلال ير أثتيظهر و  لموظفيناعلى  تقوم  إدارة العلاقة إدارة مع الزبائن  كما أن
م يقتحق ،ئنبالزبا   .والحصول على ولائهم الأمر الذي يكسب البنك ميزة تنافسية هم،ئولا وضمان رضا

التي مست الموضوع محل الدراسة من بعض أما المبحث الثاني فتم فيه سرد الدراسات السابقة المحلية منها والأجنبية 
ذه الدراسة عن الدراسات السابقة الإخمع تميز بين أوجه التشابه و  النواحي .تلاف 



:الثانيالفصل
  تطبيقية دراسة 

 إدارة إستراتيحية إستخدام أثرحول 
 تحقيق على الزبائن مع  العلاقة

  في البنوك التنافسية الميزة
 دراسة مقارنة 

   BNP Paribas بنك

BDLوبنك 



 حالة التنافسية الميزة على الزبائن مع العلاقة إدارة إستراتيجية أثر حول تطبيقية دراسة:  الثاني الفصل
BDL المحلية التنمية وبنك   BNP Paribasبنك
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  :تمهيد 

 الزبائن مع ةعلاق لإدارة ستراتيجيةإ لأبعاد التطرقو  ،العناصر من عدد خلال من الزبائن مع ةعلاق إدارة مفهوم على التعرف بعد
 محاولة في البنوك في الزبائن مع علاقات دارةإتطبيق  واقع لدراسة الفصل ذا تخصيص سيتم تنافسية، ميزةللوصول إلى كسب 

  .البنكو  الزبون جهة من الواقع، مع البحث موضوع مطابقة مدى إبراز دفها

 الأوروبي  BNP Paribasالجزائري و بنك   BDLتطبيق إدارة علاقة مع الزبائن بين بنك التنمية المحلية كما سنقوم بمقارنة 
  .لمعرفة أيهما يتميز عن الأخر

 : مبحثين إليالمتعلق بالدراسة الميدانية   الفصل ذا في سنتطرق

 . الدراسة الأدوات و الطريقة: الأول المبحث

.الدراسة  تائجن ومناقشة إختبار الفرضيات : الثاني المبحث
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الدراسة أدواتالطريقة و :  المبحث الأول 
المتبعة الدراسة وخطوات منهجية حديدت:الأول  المطلب

: مجتمع وعينة الدراسة: الفرع الأول

:متغيرات الدراسة -)أ

  متغيرات الدراسة) :  1-2( جدول رقم 
المتغيراتالمتغير

 الميزة التنافسية المتغير التابع
 إدارة العلاقة مع الزبائن المتغير المستقل

.من إعداد الطالبة: المصدر

:�ń¤�ƨǇ¦°ƾǳ¦�»ƾē:دف الدراسة -)ب

 BNPو  BDLالتنمية المحلية  :ينبنكال الموظفين رنظ وجهة نملبنكين افي   بائنالز  اتعلاق ارةإد قتطبي توىمس اسقي-
Paribas؛ 

  .الزبائن موظفي نظر وجهة من امزبائنه ءولا ودرجة BNP Paribasو  BDLبنك التنمية المحلية  تميز مدى قياس-

:تمثلت فيأدوات للدراسة تم إستخدام ثلاث:أدوات  المستخدمة -)ج .المعطيات الضرورية للبحثعتماد في دراستنا على الوثائق الخاصة بالشركة والتي وفرت بعض تم الإ :الوثائق-
�ȍتم الإ :الملاحظة العلمية- ¾ƢĐ¦� ƶǈǧ� Ŀ� ŚƦǯ� °Â®� ƢŮ� ÀƢǯ� Ŗǳ¦Â� ƨǜƷȐŭ¦� ȄǴǟ� ®ƢǸƬǟ ستكشاف ميدان الدراسة

يدان الدراسة والتي سمحت بالتعرف على طبيعة وظروف المتكررة لم وذلك من خلال الزيارات  ،المعاملات البنكيةوالتعرف على 
 ؛العمل
 BDLو مقابلة مع جميع موظفي و إطارات في بنك  Paribas  BNPتم إجراء مقابلة مع إطارات في بنك :المقابلة-

 و بعض الزبائن
م بين من ستقصاءالإ أو المسائلة قائمة لها يقال كما أو ستبيانالإ تخدامإس يعد :الإستبيان- Ƣđ يمكن التي الوسائل أ

 فرضيات صحة من التأكد بغرض ستبيانالإ ستخدامإويتم  زبائن، وسلوك نظر وجهات دوافع،مواقف،آراء،توجهات، معرفة
  .عدمها من المقدمة الدراسة
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: )المعاينة وحدات (الدراسة مجتمع -)د
رة كون  Paribasو   BDLالبنك التنمية المحلية  تنافسية على الزبون مع العلاقات إدارة أثردراسة ب تتعلق المدروسة الظا

BNP  لأ اته البنوك إختيار تم حيث¢�ƢĔاإست بدت    فكانوا الزبائن يخص فيما أما، الدراسة ذه نجازإ في المساعدة على عداد
 تحقيق في الزبون مع علاقات إدارة أثر معرفة و البحث دف في إليه مشار و وكمان في نفس المنطقة االمتواجد كينلبنا زبائن

   والولاء الرضا تحقيق في مساهمتهم طريق عن يةسالتناف للميزة BNP Paribas و   BDLالتنمية المحلية  لبنكا وكسب المنافسة
الموجهة للموظفين و التي تحدد الهدف  ستبيانالإ نتائج الموجهة للزبائن البنوك ثم معالجة ستبيانالإ نتائج معالجة سيتم لذلك للزبون،

  .العام من الدراسة
: وقد تم إعداد الإستبيان على النحو التالي 

 ؛ في البنك :  عرضه على المشرفثمتبيان إسإعداد مجموعة من الأسئلة وبناء 
؛للتعديل ؤطرالم: على الأستاذ ستبيان الإ عرض 
للتعديل قدموا لنا النصح والتوجيه الذين  المتمثلين في الأساتذة ستبيان للتحكيم على مجموعة من المحكمين عرض الإ

 وإعادة النظر في بعض الأسئلة ؛
وإخراجه في شكله النهائي؛و مشرف البنك كمين ستبيان وفق تصويبات المحتعديل الإ 
 الموظفين و الزبائن (  عينة الدراسةتوزيع الإستبيان على أفراد(.  

:العينة سحب طريقة -)د
 غير الطريقة على عتمادبالإ عليها تبيانسالإ وإجراء توزيع سيتم التي العينة سحب خلالها من يمكن التي الطريقة تحديد أيناتر إ

ذا ،)الإحتمالية غير(  العشوائية .الدراسة مجتمع من العينة مفردات ختيارإ لسهولة ونظراً  بالبحث مةللقائ بةسبالن ميسرة ƢĔȂǰǳ و

:الدراسة عينة حجم - )ه

ا يبلغ عينة ودراسة تحديدتم  إطارات بإضافة  05منهم  BDLالتنمية المحلية  موظف في بنك منهم  20(  فظمو  30  :عدد
زبائن،ال مع مباشرة وعلاقة تصالإ لهم والذين) إطارات 05منهم  BNP Paribasموظفين في بنك   10و إلى مدير البنك 

 ذا ، إستبيان في كل بنك 75أي  بنوكال تلكم لزبائن ةموجه تبيانسإ إستمارة 150:  ال عدده بلغ ما ودراسة توزيع إلى إضافة
 بصفة تتم كانت المعلومات مراجعة عملية أن العلم مع ، 2018أفريل  25مارس إلى  13من  تبيانسالإ توزيع فترة تراوحت وقد

  .مقابلة كل بعد دورية
:تمثلت في  للمعالجة والقابلة والمسترجعة الموزعة تبياناتسالإ عدد
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  ستبيانات الموزعة والمسترجعةإحصائيات الإ :) 2-2 ( الجدول رقم
  النسبة  المدروسة بنوكزبائن ال  النسبة  المدروسة بنوكموظفي ال  البيان  

%150100%30100  ستبيانات الموزعةالإ

%150100%30100  ستبيانات المستردةالإ

99%149%30100  ستبيانات القابلة للمعالجةالإ

  من إعداد الطالبة:المصدر

ي نسبة مقبولة جدا حيث كانت نسبة  %99أن نسبة الإستبيانات الصالحة كانت  ) 2-2( رقم يتضح من الجدول  و
  .وفهمهم للأسئلة  والزبائن ذا ما يعكس تجاوب العمال %1الإستبيانات الملغاة 

)1(:وقسم الإستبيان إلى

متعلقة أسئلة على  ييحتو  الأول الجزء ، جزئين على شملالبنوك  مع يتعاملون الذين للزبائن والموجه: الأول الإستبيان 
 .عبارة 21أبعاد رضا الزبون وولائه؛ و تكون من أما الجزء الثاني متعلق بالإحتفاظ بالزبون من خلال  بالمعلومات الشخصية 

ييحتو  الأول الجزء ، أجزاءثلاث  على شمل ؛املزبائنه اتستبيانإ توزيع تم نذيال البنكين فيظلمو  جهمو  :الثاني تبيانسالإ 
بنكين التي تستخدمها ال الزبون بأبعاد إستراتيجية إدارة العلاقة معأما الجزء الثاني متعلق   ؛بالمعلومات الشخصية متعلقة أسئلة على 

 .عبارة 17وتكون من  الميزة التنافسية في البنكين إكتسابتم تصميمه لمعرفة مدى  لثالثا الجزء أماعبارة،  23وتكون من 
   .لاحقا معالجتها بصدد نحن التي الفرضيات تنفي أو تؤكدل ناحية من دقيقة بنتائج الخروج أجل من وذلك

ستخدامه في الكثير من الدراسات ونظرا لإ ، درجات 3ذي  الثلاثيليكارت على مقياس تجدر الإشارة إلى أنه تم الإعتماد و 
�¾ƢĐ¦� ¦ǀ �Ŀ�ƨǬƥƢǈǳ¦� إعطاء درجة موافقتهم على كل عبارة من العبارات الواردة على مقياسفين وكذا الزبائن ظالمو طلب من "

  .تعطى لها درجة واحدة غير موافق؛ تعطى لها درجتان محايد؛ درجات 3تعطى لها  موافق : كما يلي" ليكارت الثلاثي

و موضح كما  "ليكارت الثلاثي" وحسب الدراسات السابقة يقسم مقياس    :يلي كما 

  )07( :الملاحق رقم من مراجعة رجىي والزبائن لبنكين ا من كل على طرحهما تم الذين الإستبيانين  أسئلة على التعرف بغية)1(
دون  الزبون مع مباشر وتعامل صالإت لهم الذين فينظبالمو  ستعانةالإ  بأحرى أو ستجوابإ طريق عن كان فينظالمو  ختيارإو  توزيع عملية أن كيدأالت و للإشارة -

م  أن يكون المهم ¯¦�Ƣē حد في لبنكا مدير يكون أن الممكن ومن ستقبالإ فظمو  يكون أن الممكن ومن البنك في العلاقات مسؤول يكون أن الممكن فمن غير
  .لبنكا معهم تتعامل الذين بالزبائن تامة دراية على منه قصىتالمس أو فظالمو 



 حالة التنافسية الميزة على الزبائن مع العلاقة إدارة إستراتيجية أثر حول تطبيقية دراسة:  الثاني الفصل
BDL المحلية التنمية وبنك   BNP Paribasبنك

34

  )مقياس ليكارت( مجال المتوسط الحسابي المرجح لكل مستوى  ): 3- 2(جدول رقم 

  المستوى الموافق له  مجال المتوسط الحسابي المرجح
  ضعيف1.66إلى 1من 
  متوسط2.33لى إ1.66من  

مرتفع3إلى 2.33من 
، الندوة العالمية للشباب الإسلامي، بلد  spssتحليل بيانات الاستبيان باستخدام البرنامج الاحصائي  وليد عبد الرحمن خالد الفرا ،: المصدر

.26، ص 2009النشر غير متوفر، 
كبر قيمة في المقياس أثم نقسمه على ) 2=  1- 3(حيث تم تحديد مجال المتوسط الحسابي من خلال حساب المدى 

ي ، )0.66=2/3( لحصول على طول الخلية ل ذه القيمة إلى أقل قيمة في المقياس و وذلك لتحديد الحد الأدنى ) 1(ثم إضافة 
كذا أصبح طول الخلايا كما يلي  3إلى  2.33متوسط ومن  2.33إلى  1.66ومن  ضعيف 1.66إلى  1من : ( لهذه الخلية و

  ).مرتفع 

الدراسة أداة وثبات صدق وقياس المستخدمة حصائيةالإ الأساليب:الفرع الثاني 

و  ستخدام أساليب الإحصاء الوصفيإختبار صحة الفرضيات تم إللإجابة على أسئلة الدراسة و : الإحصائية الأساليب .أ
النسخة ) SPSS(جتماعية حيث تم ترميز وإدخال المعطيات إلى الحاسوب باستخدام البرنامج الإحصائي للعلوم الإ، التحليلي

 تخراجإسو  وتحليلها البيانات لمعالجة SPSS برنامج ونقلها إلى Excelستبيان في عن طريق تفريغ بيانات قوائم الإ 23 . 0
ذا للتوصل إلى ما يلي الدراسة نتائج   :و

 الدراسة؛ عينة مفردات إجابات نسب هارظلإ المئوية والنسب التكرارات حساب 
؛ الدراسةومتغيرات ستبيانالإ لفقرات تساقالإ درجة لقياس كرونباخ خدام معامل ألفابإس حساب الثبات 
  تبيان؛سالإ أسئلة عن همزبائ وموظفوا البنكين  سواء جوبينتالمس موافقة درجة لمعرفةحساب المتوسطات الحسابية 
  ات؛لإاحساب  همزبائ و موظفوا البنكين  إجابات قيم تشتت درجة لقياس  نحراف المعياري لكل محور لمعرفة الإتجا

 الحسابي؛ وسطها عن
إختبار (T-Test) ، رة متغيرات بين إحصائية دلالة ذات علاقة ناك كان إذا ما لمعرفة  المدروسة؛ الظا
 إختبارANOVA  ؛ ختبار تأثيرات المتغيرات المستقلة على المتغير التابعلإل إحصائية دلالة ذاتلمعرفة الفروق 
؛والتابعة المستقلة الدراسة متغيرات بين رتباطيةالإ العلاقات لمعرفة سبيرمان رتباطاتالإ مصفوفة 
التابع المتغير على المستقلة المتغيرات وتأثير الدراسة نموذج صلاحية لاختبار المتعدد الانحدار تحليل. 
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:الدراسة أداة وثبات صدق قياس -)ب
زية  المطروح سيتم إختبار أداة القياس من خلال دراسة معامل ستبيان لمعالجة المشكل لإستمارات أسئلة اإقصد معرفة مدى جا

ي ستبيانالإ ثبات دراسة تساق الداخلي، بغرضالإ إدارة العلاقة ستخدام إ أثر دراسة في المستعملة الأداة تقييم منها يراد مرحلة و
م بين من ، حيثBNP Paribasو بنك  BDLالتنمية المحلية  بنكمع الزبون على تنافسية  ذلك  في المستعملة المعاملات أ

 الثبات نسبة عن والتي  تعبر )1 – 0 ( من القيمة يأخذ الذي α)كرونباخ ( "Cronbach's Alpha"نجد معامل 
الظروف، وعلى  نفس في Ƕđ¦ȂƴƬǇإعيد أ جابة إذاوالذين يعيدون نفس الإ عينة المختارةال لبنوكوزبائن ا موظفي نسبة يبين الذي

 .الموالي يوضح نتائج الاختبارالعموم الجدول 

  لإستبيان الدراسة آلفا كرونباخ نتائج إختبار معامل) :4-2(جدول رقم  

 SPSS  ال برنامج باستخدام ستبيانالإ لنتائج حصائيالإ التحليل على بناءا ةالباحث إعداد من :المصدر

 حيث ينظفللمو  ةببالنس المدروسة العينة مجتمع لأفراد الدراسة أداة وثبات صدق بقياس والخاص أعلاه الجدول معطيات على بناءا
BNPبالنسبة لموظفي بنك %97,2 : التالية النتائج لدينا كان PARIBASلبنك لموظفي بالنسبة%85,1، و BDL ، ناك  ذه النتيجة تعتبرو ذا يعني أن  ستبيان ستقرار بدرجة عالية في نتائج الإإذو مستوى ممتاز من الثبات والثقة، و

ا فيما لو تم إعادة توزيع   .على أفراد العينة عدة مرات  الإستبيان وعدم تغير

BNPبالنسبة لزبائن بنك  %92,2 بلغحيث  الزبائن انيبإستب الخاصة كرونباخألفا   لقيمة بةسبالن الأمر ونفس
PARIBAS نك ببالنسبة لزبائن %5, 95وBDLراتكر  حال في أيضا الإجابة نفس يعيدونالذين  العينة أفراد من 

ي نتيجة عدة مراتل Ƕđ¦ȂƴƬǇإ   .مستوى ممتاز من الثبات والثقة اتذ و

BNP  البنك PARIBAS  بنك التنمية المحليةBDL  
%9785,1%2,  الخاص بالموظفين معامل آلفا كرونباخ

95%92,2  الخاص بالزبائن معامل آلفا كرونباخ ,5%
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: تبيانسالإ دراسة نتائج تحليل: نيالثا المطلب

أثر إستخدام إدارة العلاقة مع الزبائن لتحقيق رضا وولاء  على التعرف إلى ƾē« التي الدراسة نتائجض عر  لمطلبا ذا يتضمن
، BNP Paribasو بنك  BDLالتنمية المحلية  بنك يةستناف علىإدارة العلاقة مع الزبائن  أبعاد تأثير و معرفة مستوى الزبائن

وصول إلى نفي أو إثبات الفرضية من خلال الو  الدراسة فرضيات وإختبار تحليلها طريق عن النتائج عرض الأول المقام في سيتم لذا 
  .ستنتاجات الدراسةإ

:ستبيانتحليل نتائج دراسة الإ: الفرع الأول 
م أجزاء وفقرات الإ م الموجه للزبائن ثم الإستبيان الموجه للموظفين، ستبيان سيتم في بداية الأمر تحليل أ ذا من أجل الخروج بأ و

 أسئلة قسمت فقد له الإشارة تم كما :نينتبياسالإ ةئلأس نتائج ؛ ثم نقوم بتحليلالنتائج التي تؤكد أو تنفي الفرضيات المطروحة
 على جزء لكل تحليل يلي وفيما، الإستبيان الأول يتضمن جزئين أما الثاني فيتكون من ثلاث أجزاء  خمسة أجزاء إلى يننتبياسالإ

  .حدا

:المدروسة بنوكال لزبائن الديمغرافية الخصائص دراسة:الجزء الأول  –) أ

  لزبائن البنوك المدروسةالمتغيرات الديمغرافية ) 5- 2(جدول رقم 

  SPSS  ال برنامج باستخدام ستبيانالإ لنتائج حصائيالإ التحليل على بناءا الباحث إعداد من :المصدر

 BDLبنك   BNP Paribasبنك   البيانات
1  النسبة  التكرارN  النسبة  التكرارN  الفئة  المتغير  الرقم

  الجنس
754864.0745270.3 الذكور 752736.0742229.7 الإناث2 3

  العمر

752533.3741216.2 سنة 30إلى  20من  752938.7743040.5 سنة 40إلى 30من4 751824.0742939.2 سنة 50الى  40من 5 7534.07434.1 سنة فما أكثر 50من 6 7
  مستوى
  التعليم

7511.37445.4  بدون مستوى 7534.07445.4  أساسي8 753141.3742533.8 ثانوي9 753344.0743547.3 جامعي10 7579.37468.1 دراسات عليا11 12
  البنك مع التعامل مدة

7534.07468.1 اقل من سنة
753242.7741723.0 سنوات  5 -1من 13
754053.3745168.9 سنوات 5أكثر من 14
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  :من الجدول أعلاه يظهر لنا بأن
:كانت النسب كالتالي  BNPبالنسبة لبنك 

64حيث بلغت  : من الزبائن مرتفعة عن نسبة الإناث الذكورنسبة  : متغير الجنس%.

38 ةبنسب ) سنة 40إلى  30(أعلى نسبة المرحلة العمرية لزبائن من  توجد :العمر متغير%.

44بنسبة  الجامعيةالشهاداتحملةمنالمستقصاةالعينةأفرادغالبية:  المستوى التعليمي متغير%.

53.3)سنوات 5أكثر من ( أعلى نسبة لـ أطول فترة :  مدة التعامل مع البنك متغير%.

:للتنمية المحلية كانت النسب كالتالي BDLبالنسبة لبنك 
    70نسبة حيث بلغت :  من الزبائن مرتفعة عن نسبة الإناث الذكورنسبة  :متغير الجنس%.

40.5 ةبنسب )سنة 40إلى  30(لزبائن من  المرحلة العمرية أعلى نسبة توجد:العمر متغير%.

47بنسبة  الجامعيةالشهاداتحملةمنالمستقصاةالعينةأفرادغالبية: المستوى التعليمي متغير%.

68.9إلى ) سنوات 5أكثر من ( أطول فترة  وصلت النسبة لـ : مدة التعامل مع البنك متغير%.

  :وذلك يرجع إلى جنبيلبنك التنمية المحلية مقارنة بالبنك الأكلا البنكين و يرجع التفوق النسب مرتفعة في   النتائج نجد أن كلامن 
 يرجع لضعف الثقافة البنكية والخدمات المقدمة لدى الإناث في المنطقة  
 للشباب كونه بنك عموميالممنوحة مدعمة من الدولة بنسب عدد القروض ذات القروض صغيرة الفائدة
بنك  يركزBDL  على الشهادات الحكومية أماBNP  فهو يعتمد على الخبرة و الكفاءة حتى و إن كانت الشهادة من

د خاصة وليست حكومية .معا

:لهم الإحتفاظ بالزبائن و تحقيق الولاء وربأبعاد مح والخاصة ستبيانالإ من الثاني الجزء أسئلة نتائجتحليل  -)ب
جذب الزبون : تحليل البعد الأول  -1

  متوسط الحسابي و الإنحرافات المعيارية )  6- 2( جدول رقم
BDL BNP

الإتجاه 
 العام

تقييمال الترتيب المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
المعياري

الإتجاه 
 العام

الترتيب  لتقييما المتوسط 
الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

 العبارات

3 موافق مرتفع 2.56 .812 3 موافق مرتفع 2.76 .633 موقع البنك مناسب بالنسبة لي
4 موافق مرتفع 2.45 .830 4 موافق مرتفع 2.53 .810 الوكالات متوفرة في كل المناطق وبشكل جيد
2 موافق مرتفع 2.63 .673 2 موافق مرتفع 2.76 .429 ...)المبنى،الوكالة،(يتمتع البنك بمظهر جذاب يدفع للتعامل معه 
1 موافق مرتفع 2.77 .537 1 موافق مرتفع 2.89 .351 الهدوء، النظافة، الترتيب، (الجو الداخل للبنك 

 مريح بالنسبة للزبائن...)
2.60 مرتفع .608 2.73 مرتفع .410 جذب الزبون

 SPSS  ال برنامج باستخدام ستبيانالإ لنتائج حصائيالإ التحليل على بناءا الباحث إعداد من :المصدر
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يا س بعدي الرضا قعن طريق  في البنكين الزبون مع العلاقات دارةإتطبيق  الخاصة تبيانسالإ لةئأس من ثانيال الجزء نتائج خلالمن 
  : التالية النتائج لنا كانت فقد ، و الولاء

:  BNP بالنسبة لبنك 
بمتوسط  "مريح بالنسبة للزبائن ...)الترتيب، الهدوء، النظافة، (الداخل للبنك الجو " فقرةت جاء الأولى في الرتبة

 .0.35وبإنحراف معياري قدره  2.89 قدره حسابي 
2.76بمتوسط حسابي " ...)الوكالة،المبنى،(يتمتع البنك بمظهر جذاب يدفع للتعامل معه"  ثم تليها فقرتين 

وبإنحراف معياري قدره  2.76  حسابي بمتوسط"موقع البنك مناسب بالنسبة لي "، و فقرة0,42وبإنحراف معياري قدره 
ذا البعد والمتمثلة في 0,63 بمتوسط "دالوكالات متوفرة في كل المناطق وبشكل جي" الفقرة و جاءت أضعف نسبة في 

  .)810.(بإنحراف معياري   %2.53حسابي 
: BDL  بالنسبة لبنك 

بمتوسط   " مريح بالنسبة للزبائن ...)النظافة، الترتيب، الهدوء، (الداخل للبنك الجو " جاء ت فقرة الأولى في الرتبة
 ؛ )0.53(وبإنحراف معياري قدره  BDL  في بنك 2.77حسابي  

 في 2.63بمتوسط حسابي ....)المبنى،الوكالةيتمتع البنك بمظهر جذاب يدفع للتعامل معه" ثم تليها فقرة  
  ؛ )0.67(وبإنحراف معياري قدره 

 وبإنحراف  2.56بمتوسط حسابي قدره  "موقع البنك مناسب بالنسبة لي "الثالثة جاءت فقرة في المرتبة
)0.81(معياري

 ذا البعد والمتمثلة في الفقرة بمتوسط "الوكالات متوفرة في كل المناطق وبشكل جيد"و جاءت أضعف نسبة في 
  .)0.83(بإنحراف معياري قدره و  2.45حسابي 

 ذا   نجد أن"  جذب الزبون"لجميع فقرات البعد الأولمن خلال تحليلنا الفقرات كانت كلها إيجابية وبدرجة مرتفعة و 
مؤشر على أن كلا البنكين يركز على جذب أكبر عدد من الزبائن الجدد حيث بلغ متوسط الحسابي لبعد جذب الزبون ككل إلى 

بإنحراف معياري  BDLفي بنك  % 2.60سابي وبمتوسط ح   (0.41) بإنحراف معياري قدره  BNPفي بنك  2,73%
1:إلى BNP Paribasويرجع تفوق بنك  (0.60)قدره  

 من خلال قاعة الإنتظار وكذا تصميم المكاتب الأمامية ومهارات الإتصال لدى الموظفين ؛ 
 تواجد بنكBNP أما بنك " عسيلة"مقابل مركز تجاري مشهور في المنطقة المسمى بBDL   وسط المدينة مقابل

 ؛ CNASصندوق الضمان الإجتماعي
 الوكالات متوفرة في الولايات الأخرى وذلك لطبيعة سكان المنطقة متنقلون بإستمرار علما أن توفر الوكالات التابعة لهاته

ƨǬǘǼŭ¦�ǺƟƢƥǄǳ¦�§ǀƳ�Ŀ�¿Ƣ �ǂǋƚǷ�ŐƬǠȇ�ǶĔƢǰǇ�ǺǯƢǷ¢�Ŀ��½ȂǼƦǳ¦.

 تركيزه على الزبائن الأجانبالطابعه الأوروبي في المعاملات و. 

یؤكدون BDLیؤكدون على السریة المعلومات أكثر أما زبائن  BNPفزبائن : تظھر سمعة البنك من خلال إستجواب عینة عشوائیة من الزبائن 1
على التسھیلات المقدمة
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إقامة العلاقة مع الزبون : تحليل البعد الثاني  -
متوسط الحسابي و الإنحرافات المعيارية  ) 7- 2( جدول رقم

BDL BNP

الإتجاه 
 العام

تقييمال الترتي
 ب

المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
  المعياري

الإتجاه 
 العام

الترتيب  تقييمال المتوسط 
الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

 العبارات

مرتفع موافق 1 2.79 .467 مرتفع موافق 1 2.93 .300 أتلقى استقبال ومعاملة جيدة عند القدوم إلى البنك
مرتفع موافق 2 2.75 .518 مرتفع موافق 3 2.80 .519 عملية التعامل مع البنك سهلة ولا تتطلب إجراءات  

 كثيرة
مرتفع موافق 4 2.66 .667 مرتفع موافق 4 2.74 .617 مدة الانتظار قبل الحصول على الخدمة مناسبة

مرتفع موافق 5 2.59 .738 مرتفع موافق 5 2.65 .647 يتابع البنك خدماته المقدمة لي حتى بعد تسليما 

مرتفع موافق 3 2.68 .680 مرتفع موافق 2 2.89 .351 تتم التعاملات في البنك على درجة كبيرة من الأمان 
 و السرية 

مرتفع 2.70 .546 مرتفع موافق 2.80 .369 إقامة العلاقة مع الزبون
 SPSS  ال برنامج باستخدام ستبيانالإ لنتائج حصائيالإ التحليل على بناءا الباحث إعداد من :المصدر

  :من الجدول يلاحظ أن 
: BNPبالنسبة لبنك 

 قدره  بمتوسط حسابي" ستقبال ومعاملة جيدة عند القدوم إلى البنكإأتلقى "  عبارةولى التي جاءت الأفي الرتبة 
  .(0.30)وبإنحراف معياري  2.93

 في بنك " تتم التعاملات في البنك على درجة كبيرة من الأمان و السرية " الثانية الفقرةتليهاBNP  بمتوسط
  .)0.35(معياري بإنحراف و   2.89 حسابي قدره 

 بالنسبة لبنك " عملية التعامل مع البنك سهلة ولا تتطلب إجراءات كثيرة" عبارةفي الرتبة الثالثة جاءتBNP  
  .) 510.(معياري وبإنحراف   )2.80(بمتوسط حسابي قدره 

 بنك ل فبالنسبةفي كلا البنكين   "ةنتظار قبل الحصول على الخدمة مناسبمدة الإ " عبارةفي الرتبة الرابعةBNP 
 .)610.(  وبإنحراف معياري قدره 2.74حسابي سطبمتو 
 انت مرتفعة ك  "ايتابع البنك خدماته المقدمة لي حتى بعد تسليم"أما أضعف نسبة الموجودة في الرتبة الخامسة بعبارة
.) 640.( و بإنحراف معياري  2.65توسط حسابي قدره بم
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:  BDLبالنسبة لبنك 
2.79 هبمتوسط حسابي  قدر " ستقبال ومعاملة جيدة عند القدوم إلى البنكإأتلقى " جاءت عبارة ولى في الرتبة الأ 

  .)0 (46.هوبإنحراف معياري قدر 
بمتوسط حسابي قدره " عملية التعامل مع البنك سهلة ولا تتطلب إجراءات كثيرة"جاءت عبارة  في الرتبة الثانية
  ). 510.(معياري وبإنحراف   )2.75(
2.68 بمتوسط حسابي قدره" تتم التعاملات في البنك على درجة كبيرة من الأمان و السرية " الثالثة تليها الفقرة  

.)680.( وبإنحراف معياري
و بإنحراف  2.66بمتوسط حسابي "  ةنتظار قبل الحصول على الخدمة مناسبمدة الإ " في الرتبة الرابعة في عبارة

  .)66,0( معياري قدره
و بمتوسط  "اميتابع البنك خدماته المقدمة لي حتى بعد تسلي" أما أضعف نسبة الموجودة في الرتبة الخامسة بعبارة

 .)730.( وبإنحراف معياري  2.59حسابي قدره 
ƢƳ�ƾǬǧ�śǰǼƦǳ¦�Ȑǯ�Ŀ�ƨǠǨƫǂǷ�Â�ƨȈƥƢŸ¤�ƢĔ¢�ƾų ©�"إقامة العلاقة مع الزبون "الثاني من خلال تحليلنا لجميع عبارات البعد

و بإنحراف   2.70بلغ متوسط الحسابي BDLأما في بنك ) 0,36(و بإنحراف معياري قدره BNPنكفي ب  2.80بنسبة 
سواء كانت علاقات مشخصنة أو  ذا مؤشر على أن كلا البنكين يسعى إلى إقامة العلاقة مع الزبون )0,54(  معياري قدره

وجها لوجه أو عبر الأجهزة الإلكترونية بإستخدام تكنولوجيات متطورة وحسب المعايير الأمنية و السرية الملزمة و العمل عل 
ا و الحفاظ عليها للأطول مدة ممكنة وتفوق بنك  ذا البعد نظراBNPتوطيد   :في 

وكفاءات متميزة  بحسب نوع العلاقة التي تربطه بالزبون توظيف موظفين محددين ذوي قدرات إتصالية عالية. 
تمام البنك الشديد بسرية المعلومات إ
 ،بأستمرار السيولةوتوفر تقديم الخدمات بواسطة الموظفين أو الأجهزة الإلكترونية.  
 لتركيزه على الزبائن الأجانب

تحقيق رضا الزبون : تحليل البعد الثالث  
BDL  متوسط الحسابي و الإنحرافات المعيارية ) 8- 2(جدول رقم  BNP

الإتجاه 
 العام

المتوسط  الترتيب تقييمال
 الحسابي

الإنحراف 
  المعياري

الإتجاه 
 العام

الترتيب  تقييمال المتوسط 
الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

 العبارات

5 موافق مرتفع 2.62 .715 5 موافق مرتفع 2.64 .690  الزبائن لدى البنكأشعر وكأنني من أفضل 
4 موافق مرتفع 2.71 .608 4 موافق مرتفع 2.72 .605 أرى البنك أن الزبون دائما على حق في طرق 

 أداء و توصيل الخدمة 
3 موافق مرتفع 2.74 .550 1 موافق مرتفع 2.81 .455 ي   يوفي البنك بوعوده إتجا
2 موافق مرتفع 2.75 .544 3 موافق مرتفع 2.76 .565  أن البنك يحسن الإستماع إلى زبائنهأرى 
1 موافق مرتفع 2.77 .511 2 موافق مرتفع 2.80 .545 يعمل البنك على معرفة احتياجاتي وتلبيتها 

 بإستمرار
2.72 مرتفع .520 2.74 مرتفع .466  تحقيق رضا الزبون

 SPSS  ال برنامج باستخدام ستبيانالإ لنتائج حصائيالإ التحليل على بناءا الباحث إعداد من :المصدر
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 :من الجدول يلاحظ أن
:BNPبالنسبة لبنك 

ي"جاءت عبارة الأولى  في الرتبة               و بإنحراف معياري 2.81 حسابي قدره بمتوسط"  يوفي البنك بوعوده إتجا
  ؛  )450.( 
 و   2.80بمتوسط حسابي قدره "بإستمرارحتياجاتي وتلبيتها إيعمل البنك على معرفة  "في الرتبة الثانية جاءت عبارة

،(0.54)بإنحراف معياري 
 و بإنحراف  2.76 هبمتوسط حسابي قدر "هأرى أن البنك يحسن الإستماع إلى زبائن " جاءت عبارةفي الرتبة الثالثة

، (56 .0)معياري 
 بمتوسط  "توصيل الخدمة أرى البنك أن الزبون دائما على حق في طرق أداء و "في الرتبة الرابعة جاءت عبارة

، (0.60)و بإنحراف معياري  .2  72حسابي قدره
لكلا البنكين في بنك مرتفعة  " أشعر وكأنني من أفضل الزبائن لدى البنك " في الرتبة الخامسة جاءت عبارةBNP 

 (0.69)و بإنحراف معياري  2.64 بمتوسط حسابي قدره
: BDLبالنسبة لبنك 

        و   2.77بمتوسط حسابي قدره " حتياجاتي وتلبيتها بإستمرارإيعمل البنك على معرفة  "في الرتبة الأولى جاءت عبارة
،)510.( بإنحراف معياري 

        و بإنحراف  2.75في الرتبة الثانية بمتوسط حسابي قدره  "نهاأرى أن البنك يحسن الإستماع إلى زبائ "جاءت عبارة
،)0,54(معياري 

 ي"جاءت عبارة قدره  و بإنحراف معياري 2.74حسابي قدره  في الرتبة الثالثة بمتوسط  "يوفي البنك بوعوده إتجا
)0,55(،
بمتوسط  أرى البنك أن الزبون دائما على حق في طرق أداء و توصيل الخدمة " في الرتبة الرابعة جاءت عبارة

،)600 .( و بإنحراف معياري    2.71حسابي قدره 
 و بإنحراف  2.62  جاءت بمتوسط حسابي قدره " أشعر وكأنني من أفضل الزبائن " الخامسة جاءت عبارةفي الرتبة

.) 0 71.(معياري 
تحقيق رضا الزبون " الثالث ميع عبارات البعدمن تحليلنا لج"�ƢĔ¢�ƾų ذا مؤشر على أن   متقاربة وو و مرتفعة إيجابية

و متوسط  B NPفي بنك  )460.( و بإنحراف معياري قدره  2.74 حسابيوبلغ متوسط كلا البنكين يحقق رضا الزبون 
ذا مؤشر إلى حرص كلا ) 520.( وبإنحراف معياري قدره  BDLفي بنك   2.72حسابي  البنكين على تحقيق الرضا للزبائن و 

 :إلى  BNPو يرجع تفوق بنك 
بتنفيذ وعوده مع الزبائن فقد كانت السباقة في منح القروض الإستهلاكية ثم تبعتها البنوك الأخرى؛ لتزام إ 
يركز على التحويلات العملات و عمليات الشراء عبر الأنترنت.  
 سرعة إستجابة لشكاوي و إقتراحات الزبائن .  
تمام كلا البنكين في تلبية خدمات الزبائن سواء المباشرة أو الإلك  .ترونيةإ
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ولاء الزبون :  رابعتحليل البعد ال-4
BDL  الحسابي و الإنحرافات المعيارية  متوسط )9 - 2(جدول رقم  BNP

الإتجاه 
 العام

تقييمال المتوسط  الترتيب
 الحسابي

الإنحراف 
  المعياري

الإتجاه 
 العام

الترتيب  تقييمال المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

 العبارات

موافق مرتفع 2 2.66 .625 2 موافق مرتفع 2.78 .545 يقوم البنك بتوضيح الخدمة للزبائن وكيفية 
 الحصول عليها 

موافق مرتفع 3 2.59 .700 4 موافق مرتفع 2.66 .527 يستمع البنك إلى شكاوى ومشاكل الزبائن و 
 يعمل على إيجاد الحلول الناجعة لها 

موافق مرتفع 4 2.59 .660 5 موافق مرتفع 2.64 .643 يتميز البنك بتقنيات  وتجهيزات تكنولوجية 
 حديثة و متطورة 

موافق مرتفع 7 2.51 .744 7 موافق مرتفع 2.49 .709 يوفر لي البنك العديد من الوسائل للحصول على 
الهاتف، المقابلة مع الأعوان (المعلومات 

...)التجاريين،وسائل التواصل الإجتماعي  
موافق مرتفع 6 2.51 .706 6 موافق مرتفع 2.58 .794 للبنك موقع إلكتروني سهل الإستعمال و يحتوي 

 على جميع المعلومات 
موافق مرتفع 5 2.55 .724 3 موافق مرتفع 2.76 .718 يحاول البنك تقديم خدمات إضافية للزبائن 

 المربحين 
موافق مرتفع 1 2.75 .518 1 موافق مرتفع 2.92 .589 عدة طرق لتسهيل العمليات يوفر البنك 

 )السحب الآلي مثلا(
2.59 مرتفع .518 2.69 مرتفع .471  تحقيق ولاء الزبون

 SPSS  ال برنامج باستخدام ستبيانالإ لنتائج حصائيالإ التحليل على بناءا الباحث إعداد من :المصدر

  :من الجدول يلاحظ أن
:BNPبالنسبة لبنك 

 بلغ توسط حسابيبم" )السحب الآلي مثلا(يوفر البنك عدة طرق لتسهيل العمليات "عبارة في الرتبة الأولى جاءت 
،) 58,0(و بإنحراف معياري .2 92
 وسط حسابي بلغ بم "يقوم البنك بتوضيح الخدمة للزبائن وكيفية الحصول عليها"في الرتبة الثانية جاءت عبارة    

،) 54,0( و بإنحراف معياري 78 .2
 بمتوسط حسابي قدره"  يحاول البنك تقديم خدمات إضافية للزبائن المربحين"جاءت عبارة لثة الرتبة الثافي      

،)  0.71(  و بإنحراف معياري  76 .2
 الناجعة لهايستمع البنك إلى شكاوى ومشاكل الزبائن و يعمل على إيجاد الحلول "جاءت عبارة في الرتبة الرابعة
،)0.52(و بإنحراف معياري  66 .2 بمتوسط حسابي قدره "
بمتوسط حسابي  يتميز البنك بتقنيات  وتجهيزات تكنولوجية حديثة و متطورة " في الرتبة الخامسة جاءت عبارة

.2قدره .0)و بإنحراف معياري  64 64)،
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 بمتوسط  "للبنك موقع إلكتروني سهل الإستعمال و يحتوي على جميع المعلومات "في الرتبة السادسة جاءت عبارة
،(79 .0)و بإنحراف معياري  .2  58حسابي قدره

الهاتف، المقابلة (يوفر لي البنك العديد من الوسائل للحصول على المعلومات  " في الرتبة السابعة جاءت عبارة
.0)و بإنحراف معياري  .2  49هبمتوسط حسابي قدر"...)مع الأعوان ،وسائل التواصل الإجتماعي   70).

: BDLبالنسبة لبنك 
 حسابي قدره  توسط بم" )السحب الآلي مثلا(يوفر البنك عدة طرق لتسهيل العمليات "في الرتبة الأولى جاءت عبارة

  ). 0,51( و بإنحراف معياري 75 .2
 حسابي قدره  بمتوسط"الخدمة للزبائن وكيفية الحصول عليها يقوم البنك بتوضيح"في الرتبة الثانية جاءت عبارة         

2.  . )620.(  و بإنحراف معياري 66
 يستمع البنك إلى شكاوى ومشاكل الزبائن و يعمل على إيجاد الحلول الناجعة لها"جاءت عبارة  الثالثةفي الرتبة
،)0.70(و بإنحراف معياري    %59 .2بمتوسط حسابي قدره  "
بمتوسط حسابي قدره " يتميز البنك بتقنيات  وتجهيزات تكنولوجية حديثة و متطورة "جاءت عبارة  رابعةفي الرتبة ال ،)0, 66 (و بإنحراف معياري .2  59
 بمتوسط حسابي قدره " يحاول البنك تقديم خدمات إضافية للزبائن المربحين "جاءت عبارة الخامسة في الرتبة

، (72 .0)و بإنحراف معياري   2.55%
 بمتوسط  "للبنك موقع إلكتروني سهل الإستعمال و يحتوي على جميع المعلومات "في الرتبة السادسة جاءت عبارة

،)0 . 70(و بإنحراف معياري    %51 .2حسابي قدره 
 الهاتف، المقابلة (يوفر لي البنك العديد من الوسائل للحصول على المعلومات  "في الرتبة السابعة جاءت عبارة

.2بمتوسط حسابي قدره "...)مع الأعوان ،وسائل التواصل الإجتماعي   .)740.(و بإنحراف معياري    % 51

تحقيق ولاء الزبون"الرابع ميع عبارات البعدمن تحليلنا لج"Ĕ¢�ƾųذا مؤشر على أن كلا البنكين مرتفعة و  ا إيجابية و 
 فيأما   )    470.(بإنحراف معياري قدره و BNP في بنك  69 .2 المتوسط الحسابي  نسبةحيث كانت يحقق ولاء الزبون 

و مؤشر يظهر أن كلا )  0,51(وبإنحراف معياري قدره BNP في بنك  51 .2  المتوسط الحسابي  نسبة BDLبنك  و
 :إلى BNP ويرجع تفوق بنك  لأطول مدة ممكنة بالزبائن و يعملون على إستمرارية العلاقة معهم البنكين يحتفظان

إستخدام البنك للأساليب الإدارية المرنة و الأجهزة الإلكترونية المتطورة . 
إستخدام البنك للأساليب إتصالية سواء مباشرة أو عبر أدوات التكنولوجية  .  
 تقديم خدمة التحويل للزبائن المربحين عبر فتح حسابات إلكترونية في الموقع الخاص ببنك فيتم إقتراح بحجز رحلات في

فيتم طرح إقتراح شراء معدات بالتقسيط لصغار المقاولين لغرض   BDLالعالم و يتم الدفع إلكترونيا أما في بنك 
  .تقليص تكلفة الكراء 

 نا بنك سرعة إستجابة لشكاوي و إقتر لإستصاله بالزبائن بصفة دورية لمعرفة النقائص  BNPاحات الزبائن ويتفوق 
  .الموجودة لحل المشكل قبل شكاية الزبون

 إستخدامه لوثائق الإلكترونية أما بنكBDL   بحكم أنه عمومي لا يزال يستخدم الوثائق الورقية. 
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تحقيق ولاء  ،تحقيق رضا الزبون ،إقامة العلاقة مع الزبون ،جذب الزبون(سبق تحليل نتائج الأبعاد الأربعة  مما
لإستراتيجية إدارة العلاقة   ومقبول جيد فهم وجودالزبائن جاء ت نتائجه مرتفعة أبعاد الرضا و الولاء فإن محور تطبيق  )الزبون

ذه الإستراتيجة بدرجة مرتفعة حيث بلغ متوسط الحسابي و إجابية مع الزبائن    2.74نسبة مما يوضح أن كلا البنكين يطبقان 
و بإنحراف معياري قدره   65 .2فمتوسط الحسابي بلغ   BDLأما بالنسبة لبنك  5.30و بإنحراف معياري BNPلبنك 
ا و أجهزة متطورة  ان أساليب وستخدامكلا البنكين ي لنا يتبين 0, 47 أدت إلى تحقيق رضا برامج متخصصة يصعب تقليد

.فيهرتفعة و ديمومة السيولة الم ستخدامه للتكنولوجيا و سرعة تلبية الخدماتإ ةنتيج BNPوتفوق بنك  وولاء الزبائن

كما تم الإشارة له فقد قسمت أسئلة الاستبيان إلى :المدروسة بنوكسئلة الاستبيان الموجه لموظفي التحليل نتائج أ -)ج
الثالث بإدارة العلاقة مع الزبائن و جزء لبنكين و الجزء الثاني خاص االخصائص الديمغرافية للموظفي بجزء خاص ثلاث أجزاء 

 .وفيما يلي تحليل لكل جزء على حداخاص بالميزة التنافسية، 
  :قسمناه كما يليفي الدراسة الميدانية الشخصية الخصائص ) ب

  المتغيرات الديمغرافية )10- 2( جدول رقم

SPSSال برنامج باستخدام ستبيانالإ لنتائج حصائيالإ التحليل على بناءا الباحث إعداد من :المصدر

 BDLبنك   BNP Paribasبنك   البيانات

التكراN  النسبة  التكرارN  الفئة  المتغير  الرقم
  ر

1  النسبة
  الجنس

10550,020735.0 الذكور 10550,0201365.0 الإناث2 3
  العمر

10220.020420.0 سنة 30إلى  20من  10660.0201050.0 سنة 40إلى 30من4 10220.020420.0 سنة 50الى  40من 5 20210.0//10 سنة فما أكثر 50من 6 7
  مستوى
  التعليم

10220.020420.0 ثانوي 10660.0201470.0 جامعي8 10220.020210.0 دراسات عليا9 10
  الخبرة

10330.02015.0 سنوات 5اقل من  10330.020945.0 سنوات 10 -5من 11 10440.020735.0 سنة 20 – 10من 12 20315.0//10 سنة 20أكثر من 13 14
  التدريب

10770.0201680.0 نعم 10330.020420.0 لا15
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  :نتائج أن يظهر السابق الجدول من
:BNPبالنسبة لبنك 

، %)50(متساوية مع الإناث بنسبة  الذكورنسبة  أظهرت أن : متغير الجنس 
ي : العمر متغير ،60%):سنة40إلى  30(من في المرحلة العمرية الممتدة على نسبة الموظفين 

،%60نسبة ب الجامعيةالشهاداتحملةمنالمستقصاةالعينةأفرادغالبية :المستوى التعليمي متغير
، )سنة 20إلى  10من (في فئة ) %40(إن نتائج الدراسة كانت  :المستوى الخبرة متغير
.70%بلغت نسبة الموظفين المدربين   :التدريب متغير

:BDLبالنسبة لبنك 
،%30بفارق الإناث فاقت نسبة الذكور سبةن : متغير الجنس

ي في المرحلة العمرية الممتدة من  ت وجد : العمر متغير ،%50)سنة40إلى  30(أعلى نسبة الموظفين 

،%70بنسبة  الجامعيةالشهاداتحملةمنالمستقصاةالعينةأفرادغالبية:المستوى التعليمي متغير
،%45بنسبة  BDLفي بنك )سنوات 10إلى  5من (إن نتائج الدراسة كانت  :المستوى الخبرة متغير
،80%بلغت نسبة الموظفين المدربين، :التدريب متغير

  :إلى  BDLالتنائج متقاربة و يتفةق ينك النتائج نجد أنمن 
 10عدد عمال بنك ( تفرع المناصب في الهيكل التنظيمي بالأخص الوظائف المكاتب الأماميةBNP Paribas

  ؛)المكاتب الأمامية 5منهم  في  20فهو  BDLفي المكاتب الأمامية أما عدد عمال بنك  5منهم 
والولاء الزبائن؛الرضاالوصول إلىومنهورغبات الزبائن الحالية و المتوقعةقيام بأنشطة البنك بفاعلية وفهم إحتياجات
 لاتتمتلكجامعيينطلبةأوأساتذةأوموظفينإما والإطاراتالكوادرمنالمدروسةالعينةغالبية علمية التي تساعد مؤ

مالتيالعناصروكذاوالأبعادالطرقتحديدفيالبنوك معبإستخدام إدارة العلاقاتتنافسيةميزةوكسبالمنافسةتحقيقفيتسا
  الزبائن؛

 وجود كوادر وإطارات جديدة في المناصب نتيجة التحويلات والتوظيف في أماكن المتقاعدين؛ أما بالنسبة لبنكBNP

  .  نظرا لبطء عمليات التوظيف و الحفاظ على الموظفين الحاليين، )سنة 20إلى  10من (في فئة %40بلغت النسبة  
تمام البنكين في تدريب الموظفين على إحترافية الع ذا إ مل وإكتساب أدوات الإتصال  لجلب الزبائن و الحفاظ عليهم و

.تنافسيةميزةتحقيقيساعد في
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:الموجهة للموظفين ة بتطبيق إدارة العلاقة مع الزبائنستبيان والخاصمن الإ لثانيتحليل نتائج أسئلة الجزء ا - )ب 

 BNPكلبنوالموجه نحو عينة من موظفي ا بتطبيق إدارة العلاقة مع الزبائن ستبيان الخاصمن أسئلة الإثاني ا لنتائج الجزء الدإستنا 
:، فقد كانت لنا النتائج والتحاليل التالية)11 – 02(والتي سيتم عرضها في الجدول رقم  BDLو  قيمة الزبون : تحليل البعد الأول .1

BDL  متوسط الحسابي و الإنحرافات المعيارية )  11- 2(جدول رقم  BNP
الإتجاه 

 العام
لتقييما  الترتيب

المتوسط 
الحسابي

الإنحراف 
  المعياري

الإتجاه 
 العام

 الترتيب لتقييما
المتوسط 
الحسابي

الإنحراف 
  المعياري

 العبارات

1 موافق مرتفع 3.00 .000 1 موافق مرتفع 3.00 .000 تماماته مية الزبائن و يضعهم مركز إ  يدرك البنك أ

2 موافق مرتفع 2.95 .223 2 موافق مرتفع 2.90 .316  يسعى البنك لبناء علاقات طويلة الأمد مع الزبائن

3 موافق مرتفع 2.80 .523 3 موافق مرتفع 2.60 .699
بإستخدام إدارة العلاقة مع الزبائن يصنف البنك زبائنه 

 المربحين

4 موافق مرتفع 2.75 .550 4 موافق مرتفع 2.50 .849
قائم على إدارة العلاقة مع يخصص البنك فريق خاص 

 الزبائن

2.87 موافق مرتفع .236 2.75 موافق مرتفع .408  قيمة الزبون

  SPSS  ال  برنامج باستخدام ستبيانالإ لنتائج حصائيالإ التحليل على بناءا ةالباحث إعداد من :المصدر
  :من الجدول يلاحظ أن

:BNPبالنسبة لبنك 
 تماماته"في الرتبة الأولى جاءت عبارة مية الزبائن و يضعهم مركز إ  3حيث بلغ متوسط حسابي   " يدرك البنك أ

، ) 0, 00(و بإنحراف معياري 
 و  2.90متوسط حسابي  "  نيسعى البنك لبناء علاقات طويلة الأمد مع الزبائ "في الرتبة الثانية جاءت عبارة

، ) 0, 31(بإنحراف معياري 
 بلغ متوسط "  نبإستخدام إدارة العلاقة مع الزبائن يصنف البنك زبائنه المربحي "في الرتبة الثالثة جاءت عبارة

،) 0, 69(و بإنحراف معياري  .2 %60حسابي 
 بلغ متوسط حسابي "  يخصص البنك فريق خاص قائم على إدارة العلاقة مع الزبائن"في الرتبة الرابعة جاءت عبارة

. ) 0,  84(و بإنحراف معياري  .2 50
: BDLبالنسبة لبنك 

 تماماته"في الرتبة الأولى جاءت عبارة مية الزبائن و يضعهم مركز إ  3حيث بلغ متوسط حسابي    " يدرك البنك أ
، ) 0, 00(و بإنحراف معياري 
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 و  2.95بلغ متوسط حسابي"  الزبائنيسعى البنك لبناء علاقات طويلة الأمد مع "في الرتبة الثانية جاءت عبارة
  ). 220.(بإنحراف معياري قدره 

 متوسط "  بإستخدام إدارة العلاقة مع الزبائن يصنف البنك زبائنه المربحين"في الرتبة الثالثة جاءت عبارة
  ). 52.0(و بإنحراف معياري قدره  .2 80حسابي

 متوسط"  قائم على إدارة العلاقة مع الزبائنيخصص البنك فريق خاص "في الرتبة الرابعة جاءت عبارة   
  ).230.(و بإنحراف معياري قدره  .2 87حسابي

ذا مؤشر على أن موظفي كلا البنكين على دراية بقيمة الزبون " قيمة الزبون"جميع عبارات البعد الأول إذن ايجابية و 
  BNPأما في بنك  )  0 23. (و بإنحراف معياري قدره BDL  2.87حيث بلغت نسبة المتوسط الحسابي في بنك 

و مؤشر إ)  0 . 40(و بإنحراف معياري قدره 2.75فقد بلغت نسبة المتوسط الحسابي  كلا البنكين لقيمة الزبون موظفي   ك دراو
  :نتيجة  BDLبنك و تفوق 

تصنيف الزبائن المربحين دورياستخدامه فريق مخصص مهمته إ. 
تمام البنك بتحقيق ولاء الزبائن  . إ
إستخدام البنك لبرامج إدارة علاقات مع الزبائن . 
معرفة الزبون: تحليل البعد الثاني .2  .مع الزبائن ةعلاقالكفاءات من الموارد البشرية لإدارة  إستخدام البنك  :

BDL  متوسط الحسابي و الإنحرافات المعيارية)12- 2(جدول رقم  BNP
الإتجاه 

 العام
المتوسط  الترتيب لتقييما

الحسابي
الإنحراف 

  المعياري
الإتجاه 

 العام
المتوسط  الترتيب تقييمال

 الحسابي
الإنحراف 

  المعياري
 العبارات

موافق  مرتفع 3 2.65 .670 2  موافق مرتفع 2.40 .843 يمتلك البنك قاعدة بيانات دقيقة عن الزبائن الحاليين و 
 المحتملين 

موافق مرتفع 2 2.70 .571 موافق مرتفع 1 2.80 .421 يسعى البنك إلى تطوير علاقته مع زبائنه لتحديد وتوسيع 
 معرفته عنهم 

موافق مرتفع 1 2.90 .307 موافق مرتفع 3 2.40 .843 إدارة البنك على دراية تامة بالمعلومات المتعلقة بدرجة 
 ولاء الزبائن  

موافق مرتفع 2.75 .417 موافق مرتفع 2.53 .612  معرفة الزبون

  SPSS  ال برنامج باستخدام ستبيانالإ لنتائج حصائيالإ التحليل على بناءا ةالباحث إعداد من :المصدر

  :من الجدول يلاحظ أن 



 حالة التنافسية الميزة على الزبائن مع العلاقة إدارة إستراتيجية أثر حول تطبيقية دراسة:  الثاني الفصل
BDL المحلية التنمية وبنك   BNP Paribasبنك

48

:  BNPلبنكبالنسبة 
 و  2.80بمتوسط حسابي"  يسعى البنك لبناء علاقات طويلة الأمد مع الزبائن"في الرتبة الأولى جاءت عبارة

، ) 420.(بإنحراف معياري 
 بمتوسط " قاعدة بيانات دقيقة عن الزبائن الحاليين و المحتملينيمتلك البنك  "في الرتبة الثانية جاءت عبارة

، ) 0, 84(و بإنحراف معياري %   2.40حسابي 
 متوسط " ئنإدارة البنك على دراية تامة بالمعلومات المتعلقة بدرجة ولاء الزبا " جاءت عبارةالثالثة  في الرتبة

    ) 0 ,84( و بإنحراف معياري  % 2.40حسابي 
:BDLبالنسبة لبنك  

 بمتوسط  "إدارة البنك على دراية تامة بالمعلومات المتعلقة بدرجة ولاء الزبائن "في الرتبة الأولى  جاءت عبارة
   0 571.وبإنحراف معياري %2.70حسابي قدره 

 و 70 .2  %بمتوسط حسابي "  يسعى البنك لبناء علاقات طويلة الأمد مع الزبائن"في الرتبة الثانية جاءت عبارة
   ) 57.0( بإنحراف معياري 

 في بنك " قاعدة بيانات دقيقة عن الزبائن الحاليين و المحتملين يمتلك البنك "في الرتبة الثالثة جاءت عبارة
BDL  670.(و بإنحراف معياري  2.65  %بمتوسط حسابي (   

ذا مؤشر على أن موظفي كلا البنكين يعرفون جيدا "  نمعرفة الزبو  " نيإذن جميع عبارات البعد الثا إيجابية و مرتفعة و 
) 0 .41( و بإنحراف معياري قدره BDL  2.75%حيث بلغت نسبة المتوسط الحسابي في بنك  الزبائن الذين يتعاملون معهم

و مؤشر مقدار معرفة  ) 0 61.(معياري قدره   و بإنحراف2.53 %فقد بلغت نسبة المتوسط الحسابي  BNPأما في بنك   و
 :نتيجة  BDLموظفي كلا البنكين للزبون و تفوق بنك 

 تمام بتطوير البنك لعلاقتهم بالزبائن و إدامتها على المدى الطويل  . إ
 إمتلاك برامج تطبق إدارة العلاقة مع الزبائنCRM  . 
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التركيز على الزبائن الدائمين :حليل البعد الثالثت
BDL  متوسط الحسابي و الإنحرافات المعيارية  ) 13-2(جدول رقم BNP

الإتجاه 
 العام

تقييمال  الترتيب
المتوسط 
الحسابي

الإنحراف 
  المعياري

الإتجاه 
 العام

لتقييما  الترتيب
المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
  المعياري

 العبارات

موافق مرتفع 1 3.00 .000 موافق مرتفع 2 2.70 .674  يسهر البنك على الوفاء بإلتزاماته تجاه الزبائن

موافق مرتفع 4 2.75 .550 موافق متوسط 4 2.30 948.
يمتلك البنك عدة قنوات إتصال مع زبائنه لتصلهم  

 الجديدةكل المعلومات 

موافق مرتفع 2 2.95 .223 موافق مرتفع 1 2.80 .421
يلبي البنك إحتياجات المتوقعة  لزبائنه الدائمين 

 بالطريقة والوقت المطلوبين

موافق مرتفع 3 2.90 .307 موافق مرتفع 3 2.40 .699
تساعد إستراتيجية إدارة العلاقة مع الزبائن على 

 زيادة الحصة السوقية
موافق مرتفع 2.90 .190 موافق مرتفع 2.60 .562  التركيز على الزبائن الدائمين

  SPSS  ال برنامج باستخدام ستبيانالإ لنتائج حصائيالإ التحليل على بناءا ةالباحث إعداد من :المصدر
  :من الجدول يلاحظ أن

: BNPبالنسبة لبنك 

 لزبائنه الدائمين بالطريقة والوقت المطلوبينيلبي البنك إحتياجات المتوقعة   "في الرتبة الأولى جاءت عبارة
.) 420.(و بإنحراف معياري % 2.80متوسط حسابي"
  2 70حيث بلغ متوسط حسابي " يسهر البنك على الوفاء بإلتزاماته تجاه الزبائن "جاءت عبارة الثانية في الرتبة.  

    ) 0 ,67(و بإنحراف معياري 
 بمتوسط " تساعد إستراتيجية إدارة العلاقة مع الزبائن على زيادة الحصة السوقية "في الرتبة الثالثة جاءت عبارة 

   ) 0, 69(دره قبإنحراف معياري  و 2.40حسابي 
ةيمتلك البنك عدة قنوات إتصال مع زبائنه لتصلهم كل المعلومات الجديد " في الرتبة الرابعة جاءت عبارة"

   ) 940.(و بإنحراف معياري 2,30%متوسط حسابي 
: BDLبالنسبة لبنك 

 وبإنحراف  %3بمتوسط حسابي قدره  " يسهر البنك على الوفاء بإلتزاماته تجاه الزبائن "في الرتبة الأولى جاءت عبارة
   000. معياري 

الدائمين بالطريقة والوقت المطلوبينلزبائنه  يلبي البنك إحتياجات المتوقعة  " في الرتبة الثانية جاءت عبارة"

   )0, 22( و بإنحراف معياري 95 .2  %بمتوسط حسابي قدره 
بلغ متوسط  "تساعد إستراتيجية إدارة العلاقة مع الزبائن على زيادة الحصة السوقية  " في الرتبة الثالثة جاءت عبارة

   ) 300.(و بإنحراف معياري  90 .2  %الحسابي 
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 يمتلك البنك عدة قنوات إتصال مع زبائنه لتصلهم كل المعلومات الجديدة "في الرتبة الرابعة جاءت عبارة"

   )0, 55(و بإنحراف معياري  2.75  %بمتوسط حسابي بنسبة  
ذا مؤشر على أن موظفي كلا "  نالتركيز على الزبائن الدائمي " إذن جميع عبارات البعد الثالث إيجابية و ملاتفعة و

و بإنحراف معياري  BDL  2. 90%حيث بلغت نسبة المتوسط الحسابي في بنك  البنكين يركزون على خدمة الزبائن الدائمين
و يعود )  0, 56( و بإنحراف معياري قدره   60 .2 %فقد بلغت نسبة المتوسط الحسابي  BNPأما في بنك   )0, 19(قدره

 : نتيجة  BDLتفوق بنك 
 ا على عدد الزبائن المربحين و لكونه محلي و لطبيعة تخصصه الإستثماري في تقديم قروض للمشاريع الشباب وكذا إعتماد

 .الغير مربحين المواليين 
لرضا الزبائن مسعى البنك. 
إلتزام البنك تجاه الزبائن الدائمين.  
مستمرة بإستخدام عدة طرق للإتصال تواصل البنك مع زبائنهم بصفة.  

كفاءة التنظيم :تحليل البعد الرابع
BDL  الإنحرافات المعيارية متوسط الحسابي و ) 14- 2(جدول رقم  BNP

الإتجاه 
تقييمال العام  الترتيب

المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
  المعيارى

الإتجاه 
تقييمال العام  الترتيب

المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 العبارات  المعياري

موافق مرتفع 2 2.95 .223 موافق مرتفع 3 2.70 .483
يهتم البنك بتطوير ثقافته التنظيمية بما يكفل توجيهه 

تمام بالزبائن  نحو الإ

موافق مرتفع 8 2.65 .745 موافق مرتفع 9 2.40 .843

البنية (لا يمانع البنك بإجراء بعض التغيرات المطلوبة 
من أجل تحسين توجهه نحو الزبائن ) التحتية مثلا

 وإستقطابهم
موافق مرتفع 3 2.90 .307 موافق مرتفع 4 2.60 .699  يقوم البنك بشخصنة الخدمات حسب كل زبون

موافق مرتفع 5 2.80 .410 موافق مرتفع 2 2.80 .421
يقوم البنك بعمليات التدقيق و المراجعة بصفة منتظمة 

 )داخلية و خارجية(

موافق مرتفع 4 2.85 .366 موافق مرتفع 6 2.60 .699
يستخدم البنك أجهزة متطورة وبرنامج ذكي في  تسيير 

 العلاقة مع الزبائن

موافق مرتفع 1 3.00 .000 موافق مرتفع 1 2.90 .316
يعتمد البنك على الموظفين ذوي كفاءة  في نجاح بناء 

 علاقات طويلة الأمد مع الزبائن
موافق مرتفع 6 2.80 .615 موافق مرتفع 7 2.50 .849 يهتم البنك بدمج الموظفين ضمن خططه الإستراتيجية

موافق مرتفع 7 2.70 .732 موافق مرتفع 5 2.60 .699
يهتم البنك بتدريب الموظفين لتحسين جودة علاقتهم 

 مع الزبائن ولتحسين قدراتهم في التعامل مع الزبائن

موافق مرتفع 9 2.55 .759 موافق مرتفع 8 2.50 .849
يقوم البنك بتحفيز الموظفين ماديا و معنويا من أجل 

 تحسين أدائهم
2.81 مرتفع .251 موافق مرتفع 2.60 .545  كفاءة التنظيم

  SPSS  ال برنامج باستخدام ستبيانالإ لنتائج حصائيالإ التحليل على بناءا ةالباحث إعداد من :المصدر
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 :من الجدول يلاحظ أن

:BNPبالنسبة لبنك 

 يعتمد البنك على الموظفين ذوي كفاءة  في نجاح بناء علاقات "جاءت في الرتبة الأولى النسبة الأكبر في عبارة
  310.ب بإنحراف معياري  يقدر   2.90 " طويلة الأمد مع الزبائن

 داخلية و خارجية(بصفة منتظمة يقوم البنك بعمليات التدقيق و المراجعة "في المرتبة الثانية جاءت العبارة("
  .0,42و بإنحراف معياري  % 80 .2بمتوسط حسابي قدره 

  تمام  "ة المتمثلة في عبار ال الثالثةثم تلتها في المرتبة يهتم البنك بتطوير ثقافته التنظيمية بما يكفل توجيهه نحو الإ
 0,48وبإنحراف معياري قدره    2.70بمتوسط حسابي" بالزبائن

 و   2.60% بي قدرهابمتوسط حس "يقوم البنك بشخصنة الخدمات حسب كل زبون"جاءت العبارة  الرابعةفي المرتبة
 . 0,69بإنحراف معياري قدره 

 يهتم البنك بتدريب الموظفين لتحسين جودة علاقتهم مع الزبائن ولتحسين "في المرتبة الخامسة جاءت العبارة
  . 0,69و بإنحراف معياري  % 60 .2بمتوسط حسابي قدره " لزبائن ا قدراتهم في التعامل مع

 يستخدم البنك أجهزة متطورة وبرنامج ذكي في  تسيير العلاقة مع الزبائن"جاءت العبارة السادسة في المرتبة "
   0.69و بإنحراف معياري % 2,60بمتوسط حسابي قدره 

 بمتوسط حسابي قدره"  يهتم البنك بدمج الموظفين ضمن خططه الإستراتيجية "جاءت العبارة السابعة في المرتبة  
  0,84و بإنحراف معياري  % 50 .2

 بمتوسط "  يقوم البنك بتحفيز الموظفين ماديا و معنويا من أجل تحسين أدائهم "في المرتبة  الثامنة جاءت العبارة
  .0,84و بإنحراف معياري  % 2.50حسابي قدره 

 في بنك التاسعة في المرتبةBDL  البنية التحتية (لا يمانع البنك بإجراء بعض التغيرات المطلوبة "جاءت العبارة
 0,84و بإنحراف معياري  % 40 .2بمتوسط حسابي قدره  " من أجل تحسين توجهه نحو الزبائن وإستقطابهم ) مثلا

: BDLبالنسبة لبنك 
 يعتمد البنك على الموظفين ذوي كفاءة  في نجاح بناء علاقات طويلة "في عبارة  النسبة الأكبرالرتبة الأولى جاءت

  0,00و بإنحراف معياري   3 %في في كلا البنكين بلغ المتوسط الحسابي" الأمد مع الزبائن
 تمام  "ة المتمثلة في عبار لتلتها في المرتبة الثانية اثم يهتم البنك بتطوير ثقافته التنظيمية بما يكفل توجيهه نحو الإ

0,22ي و بإنحراف معيار  %2.95بمتوسط حسابي " بالزبائن

 و  %90 .2بمتوسط حسابي  "يقوم البنك بشخصنة الخدمات حسب كل زبون"جاءت العبارة في المرتبة الثالثة
   0,30بإنحراف معياري 

 بمتوسط " يستخدم البنك أجهزة متطورة وبرنامج ذكي في  تسيير العلاقة مع الزبائن"في المرتبة الرابعة جاءت العبارة
  0.36و بإنحراف معياري  %2.85حسابي قدره 
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 ةداخلية و خارجي(يقوم البنك بعمليات التدقيق و المراجعة بصفة منتظمة  "في المرتبة الخامسة  جاءت العبارة("
   0,41و بإنحراف معياري % 80 .2بمتوسط حسابي قدره 

 بمتوسط حسابي قدره "  يهتم البنك بدمج الموظفين ضمن خططه الإستراتيجية "في المرتبة السادسة جاءت العبارة
  .0,61و بإنحراف معياري  % 80 .2

 علاقتهم مع الزبائن ولتحسين يهتم البنك بتدريب الموظفين لتحسين جودة "في المرتبة السابعة  جاءت العبارة
  و بإنحراف معياري  %  70 .2بمتوسط حسابي قدره " لزبائن ا قدراتهم في التعامل مع

 من أجل ) البنية التحتية مثلا(لا يمانع البنك بإجراء بعض التغيرات المطلوبة  "في المرتبة الثامنة جاءت العبارة
   0,74و بإنحراف معياري  % 65 .2بمتوسط حسابي قدره " تحسين توجهه نحو الزبائن وإستقطابهم 

 بمتوسط "  يقوم البنك بتحفيز الموظفين ماديا و معنويا من أجل تحسين أدائهم "في المرتبة الناسعة جاءت العبارة
 0.75و بإنحراف معياري  % 55 .2حسابي قدره 

 ذا مؤشر على أن كلا البنكين يسهرون على كفاءة مرتفعة و إيجابية و  "كفاءة التنظيم"جميع عبارات البعد الرابع
 BNPأما بالنسبة لبنك  0,25و بإنحراف معياري  BDL 2.81%بلغ المتوسط الحسابي للبعد ككل في بنك  التنظيم، حيث

ذا ما يبين مدى إستخدام الأساليب الإدارية المرنة و الأجهزة 0,54و بإنحراف معياري  % 2.60بلغ المتوسط الحسابي   و
 .وكذا وجود إتصال عمودي و أفقي واضحالمتطورة من كلا البنكين 

و تؤكد أن كلا البنكين يمتلكان موارد بشرية كفؤة و متميزة اننسب متقربت. 
  إنتهاج  بنكBDL  لعلاقة وجه لوجه مع الزبائن لتلبية خدمات الزبون ونلمس ترحابه من قبل زبون المنطقة بينما

 .الإميلات:بالمواقع الإلكترونية أكثر مثل  BNPتتعامل البنك 
 إستخدام برنامجCRM   في بنكBNPمتطور يسمى "PIVOTAL  " أما في بنكBDL   تستخدم برنامج

  " .CRM "SAPمتطور  
إستخدام برنامج متطور الذي يعطي تقارير لحظية عن أي معاملة تجريها البنك BNP  في جميع فروعها في العالم أما

تستخدم برنامج متطور الذي يعطي لها تقارير يومية عن المعاملات التجارية ويسمح بإتصال مع الوحدة المركزية   BDLبنك 
 .مباشرة في كل لحظة

 إستفادة أغلب الموظفين في من التدريبات و التكوينات في بنكBDL  نظرا لكون جميع إطاراته شباب حديثي الخبرة.  
و الأجهزة المتطورة من كلا البنكين وكذا وجود إتصال عمودي و أفقي واضح إستخدام الأساليب الإدارية المرنة.  
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            الثقة :البعد الخامس 

BDL  متوسط الحسابي و الإنحرافات المعيارية للزلائن للبنكين) 15- 2(جدول رقم  BNP
الإتجاه 

 العام
تقييمال  الترتيب

المتوسط 
الحسابي

الإنحراف 
  المعياري

الإتجاه 
 العام

تقييمال  الترتيب
المتوسط 
الحسابي

الإنحراف 
  المعياري

 العبارات

3 موافق مرتفع 2.70 .571 مرتفع 3  موافق 2.50 .707
للبنك سمعة طيبة عن الأمانة في 

 تعاملات الإستراد و التصدير

2 موافق مرتفع 2.85 .489 2 موافق مرتفع 2.60 .516
المعاملات المالية تتم بسرية تامة 

 وبموظفين محددين

1 موافق مرتفع 2.95 .223 1 موافق مرتفع 2.90 .316
تسهر البنك على مراقبة قاعدة بياناتها 

 وتعمل على تحديثها دوريا

2.83 مرتفع .397 2.66 مرتفع .415  الثقة

  SPSS  ال برنامج باستخدام ستبيانالإ لنتائج حصائيالإ التحليل على بناءا الباحث إعداد من :المصدر

  :من الجدول يلاحظ أن

:BNPبالنسبة لبنك 

 فبلغ المتوسط "  تسهر البنك على مراقبة قاعدة بياناتها وتعمل على تحديثها دوريا"عبارة جاءت في الرتبة الأولى
  310.ب بإنحراف معياري  يقدر   2.90 الحسابي

 قدر المتوسط الحسابي ب"  تتم بسرية تامة وبموظفين محددينالمعاملات المالية "عبارة في الثم تلتها في المرتبة الثانية       
   0,51وبإنحراف معياري   60 .2

 للبنك سمعة طيبة عن الأمانة في تعاملات الإستراد و التصدير" جاءت عبارة في المرتبة الثالثة"

   0,70 و بإنحراف معياري قدره .2 50حسابيبمتوسط 

:BDLبالنسبة لبنك 

 بلغ المتوسط  " تسهر البنك على مراقبة قاعدة بياناتها وتعمل على تحديثها دوريا"الأولى جاءت عبارة في الرتبة
0,22و بإنحراف معياري 2.95 %الحسابي

 بمتوسط حسابي "  المعاملات المالية تتم بسرية تامة وبموظفين محددين"عبارة في الثم تلتها في المرتبة الثانية      
2. .0,48بإنحراف معياريو  85

 للبنك سمعة طيبة عن الأمانة في تعاملات الإستراد و التصدير" في المرتبة الثالثة جاءت عبارة"

    0,57و بإنحراف معياري  % 70 .2بمتوسط حسابي 
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التنظيم، ذا مؤشر على أن كلا البنكين يسهرون على كفاءة مرتفعة و إيجابية و  "الثقة" امسجميع عبارات البعد الخ
بلغ  BNPأما بالنسبة لبنك  0,39و بإنحراف معياري  BDL 2,83بلغ المتوسط الحسابي للبعد ككل في بنك  حيث

ذا ما يبين مدى إستخدام الأساليب الإدارية الأجهزة المتطورة  0,41و بإنحراف معياري  2,66المتوسط الحسابي  للحماية و و
 .سرية المعاملات

سئلة الجزء الثاني من الإستبيان والخاصة بتطبيق إدارة العلاقة مع الزبائن في البنكين من خلال إذن نستنتج من نتائج أ
أن كلا البنكين يطبق )قيمة الزبون، معرفة الزبون، التركيز على الزبائن الدائمين، كفاءة التنظيم، الثقة(تحليل الأبعاد الأربعة 

ا على إتخاذ قرارات إستراتيجة و تضمن لها سرية  إدارة العلاقة مع الزبائن بإستخدام إطارات كفؤة و برامج متطورة تساعد
فقدر متوسطه الحسابي  BNPأما بنك  0,20و بإنحراف معياري قدره  %2.83بنسبة  BDLالمعلومات و يعود تفوق بنك 

  .و عمومي لكونه محلي 0,46اري قدره و بإنحراف معي 2.63%    ب

بتحقيق الميزة التنافسية في  والخاصالموجه للموظفين تبيانسالإمنالثانيالجزءأسئلةنتائجتحليل: نيالفرع الثا
:بنوك محل الدراسة 

BDL  متوسط الحسابي و الإنحرافات المعيارية  ) 16-2(  جدول رقم BNP
الإتجاه 

 العام
تقييمال  الترتيب

المتوسط 
الحسابي

الإنحراف 
  المعياري

الإتجاه 
 العام

 الترتيب  التقييم
المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 العبارات  المعياري

2 موافق مرتفع 2.95 .223 2  موافق مرتفع 2.90 .316 دافه الحالية والمستقبلية  يسهر البنك على تحقيق أ

موافق مرتفع 6 2.70 .656 7 محايد متوسط 2.30 .674
تمكن إدارة العلاقة مع الزبائن البنك من تقديم 
ا خدمات مُميزة يصعب على المنافسين تقليد

موافق مرتفع 3 2.90 .307 موافق مرتفع 2 2.90 .316
تتابع البنك بشكل مستمر ما يقدمه المنافسين لتقد يم 

و أفضل لزبائنه  ما 

موافق مرتفع 7 2.60 .592 موافق مرتفع 4 2.70 .483
م إستراتجية إدارة العلاقة مع الزبائن في تلميع  تسا

 سمعة البنك

6 موافق مرتفع 2.70 .656 3 موافق مرتفع 2.80 .421
تساعد إستراتيجية إدارة العلاقة مع الزبائن على 

 تخفيض التكاليف التسويقية

5 موافق مرتفع 2.80 .523 2 موافق مرتفع 2.90 .316
والتطوير بصفة مستمرة من أجل يقوم البنك بالبحث 

 تحسين علاقته مع زبائنه

5 موافق مرتفع 2.80 .523 1  موافق مرتفع 3.00 .000
الخدمات  قياميتوفر البنك على أجهزة حديثة تسهل 

 في أسرع وقت

موافق مرتفع 4 2.85 .489 5 موافق مرتفع 2.60 .699
يتميز البنك عن غيره في إبتكار خدمات جديدة بصفة 

 مستمرة
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موافق مرتفع 1 3.00 .000 موافق مرتفع 6 2.50 .707 م الموظفين في البنك في تلبية الخدمات بطريقة  يسا
 إحترافية

موافق مرتفع 1 3.00 .000 موافق مرتفع 6 2.50 .707
لدى البنك برنامج متطور يرصد توقعات الزبائن الحالية  

 المسقبلية

موافق مرتفع 1 3.00 .000 موافق مرتفع 4 2.70 .674
يأخذ البنك إقتراحات الزبائن في تطوير خدماته ضمن 

 أولوياته

موافق مرتفع 3 2.90 .447 موافق مرتفع 4 2.70 .674
رات  يشارك البنك في الحملات الإشهار و التظا

 الإجتماعية دوريا

موافق مرتفع 1 3.00 .000 2  موافق مرتفع 2.90 .316
العلاقة مع الزبائن مجموعة الحلول في توفر إدارة 

 الوقت المناسب

موافق مرتفع 3 2.90 .447 موافق مرتفع 6 2.50 .707
تمنح إدارة العلاقة مع الزبائن البنك القدرة على 

 مواجهة النواقص و الأزمات

موافق مرتفع 1 3.00 .000 موافق مرتفع 6 2.50 .707
الزبائن الحالية  لدى البنك برنامج متطور يرصد توقعات 

 المسقبلية

موافق مرتفع 3 2.90 .447 موافق مرتفع 3 2.80 .632
يمتلك البنك شهادات الجودة رسمية وفق المعايير 

 الدولية

موافق مرتفع 2 2.95 .223 1 موافق مرتفع 3.00 .000
يتابع البنك زبائنه بإستمرار للتأكد من إستفادتهم 

 للخدمات المقدمة
موافق مرتفع 1 3.00 .000 5 موافق مرتفع 2.60 .699 دافه الحالية والمستقبلية  يسهر البنك على تحقيق أ

موافق مرتفع 2.87 .150 مرتفع 2.72 موافق .358 المتغير التابع الميزة التنافسية

  SPSS  ال برنامج باستخدام ستبيانالإ لنتائج حصائيالإ التحليل على بناءا الباحث إعداد من :المصدر

 :يجابية من الجدول يلاحظ أن جميع عبارات إ

 بالنسبة لبنكBDL : 
دافه ": خمس عبارات المتمثلة 0,00وبإنحراف معياري قدره  %3بنسبة جاءت في الرتبة الأولى  يسهر البنك على تحقيق أ

يأخذ البنك إقتراحات "، "توفر إدارة العلاقة مع الزبائن مجموعة الحلول في الوقت المناسب"، "الحالية والمستقبلية
م "، "لدى البنك برنامج متطور يرصد توقعات الزبائن الحالية  المسقبلية"، "الزبائن في تطوير خدماته ضمن أولوياته يسا

."الموظفين في البنك في تلبية الخدمات بطريقة إحترافية
يتابع البنك : "متمثلتين في   0,22معياريو بإنحراف    2.95جاءت عبارتين بمتوسط حسابي قدره :في الرتبة الثانية

دافه الحالية والمستقبلية "و"  زبائنه بإستمرار للتأكد من إستفادتهم للخدمات المقدمة  "  يسهر البنك على تحقيق أ
تتابع  :"تمثلت في   0,44و بإنحراف معياري  90 .2جاءت أربعة عبارات بمتوسط حسابي قدره :في الرتبة الثالثة

و أفضل لزبائنه لدى البنك برنامج متطور يرصد توقعات الزبائن  "و"البنك بشكل مستمر ما يقدمه المنافسين لتقد يم ما 
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تمنح إدارة العلاقة مع الزبائن  "و"يأخذ البنك إقتراحات الزبائن في تطوير خدماته ضمن أولوياته "و"الحالية  المسقبلية
  "يمتلك البنك شهادات الجودة رسمية وفق المعايير الدولية "و"اقص و الأزماتالبنك القدرة على مواجهة النو 

يتميز : "تمثلت قي   0,44و بإنحراف معياري  %85 .2جاءت بعبارة واحدة بمتوسط حسابي قدره :في الرتبة الرابعة
 ." البنك عن غيره في إبتكار خدمات جديدة بصفة مستمرة

بالنسبة لبنك في الرتبة الخامسةBDL :
يقوم البنك بالبحث والتطوير بصفة  :"في  تمثلت 0,52و بإنحراف معياري    80 .2جاءت بعبارتين بمتوسط حسابي قدره 

  "الخدمات في أسرع وقت قياميتوفر البنك على أجهزة حديثة تسهل  "و"مستمرة من أجل تحسين علاقته مع زبائنه
يسهر البنك  ":تمثلت في 0.69و بإنحراف معياري  % 60 .2جاءت بعبارتين بمتوسط حسابي قدره  BNPبالنسبة لبنك أما 

دافه الحالية والمستقبلية   "يتميز البنك عن غيره في إبتكار خدمات جديدة بصفة مستمرة "و"على تحقيق أ
و مؤشر القيام    لبحوث و الدراسات من كلا البنكين اللإستقطاب و رضا الزبائن باو

تمكن إدارة  ":تمثلت في  0,65و بإنحراف معياري    70 .2جاءت بعبارتين بمتوسط حسابي قدره :في الرتبة السادسة
ا تساعد إستراتيجية إدارة العلاقة مع  "و"العلاقة مع الزبائن البنك من تقديم خدمات مُميزة يصعب على المنافسين تقليد

  "الزبائن على تخفيض التكاليف التسويقية
 م :" تمثلت في 0.59و بإنحراف معياري  60 .2جاءت بعبارة واحدة  بمتوسط حسابي قدره :الرتبة السابعةفي تسا

  " .إستراتجية إدارة العلاقة مع الزبائن في تلميع سمعة البنك
 أما بالنسبة لبنكBNP 

يتابع البنك زبائنه بإستمرار للتأكد "  :عبارتين متمثلتين في 0,00وبإنحراف معياري قدره   3جاءت بنسبة  :في الرتبة الأولى
 "وقتالخدمات في أسرع قياميتوفر البنك على أجهزة حديثة تسهل " و" من إستفادتهم للخدمات المقدمة

ذا مؤشر يوضح أن تطبيق إدارة العلاقات مع الزبائن  إستخدام برامج ذكية و موارد بشرية كفؤة تؤدي من خلال في كلا البنكين و
داف الإستراتيجية   إلى تحقيق الأ

يسهر البنك على  :  "ثلت فيتم  0,31 و بإنحراف معياري 2.90بمتوسط حسابي قدره  بأربعة عباراتجاءت  : في الرتبة الثانية
دافه الحالية والمستقبلية و أفضل لزبائنه "و" تحقيق أ  "و"تتابع البنك بشكل مستمر ما يقدمه المنافسين لتقد يم ما 

توفر إدارة العلاقة مع الزبائن مجموعة  "و " يقوم البنك بالبحث والتطوير بصفة مستمرة من أجل تحسين علاقته مع زبائنه
   "الحلول في الوقت المناسب

يمتلك البنك شهادات  "  :تمثلت في0,63و بإنحراف معياري   80 .2جاءت بعبارتين  بمتوسط حسابي قدره :في الرتبة الثالثة
و  "تساعد إستراتيجية إدارة العلاقة مع الزبائن على تخفيض التكاليف التسويقية "و"الجودة رسمية وفق المعايير الدولية و

.ƢȈǳÂ®�Ƣđ�»ŗǠǷ كفاءة  مؤشر إمتلاك كلا البنكين على شهادات
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م : "تمثلت في 0.67و بإنحراف معياري   70 .2جاءت بثلاث عبارات بمتوسط حسابي قدره : في الرتبة الرابعة تسا
يأخذ البنك إقتراحات الزبائن في تطوير خدماته ضمن  "و"إستراتجية إدارة العلاقة مع الزبائن في تلميع سمعة البنك

رات الإجتماعية دوريا "و"أولوياته   "يشارك البنك في الحملات الإشهار و التظا
و مؤشر أن كلا البنكين يهتم بالإبتكار خدمات و أساليب جديدة للإحتفاظ بالزبائن   و

يسهر البنك  ":تمثلت في 0.69و بإنحراف معياري   60 .2جاءت بعبارتين بمتوسط حسابي قدره :في الرتبة الخامسة
دافه الحالية والمستقبلية   "يتميز البنك عن غيره في إبتكار خدمات جديدة بصفة مستمرة "و"على تحقيق أ

و مؤشر القيام    لبحوث و الدراسات من كلا البنكين اللإستقطاب و رضا الزبائن باو
م الموظفين في البنك في تلبية الخدمات بطريقة إحترافية"  : تمثلت في 0,70وبإنحراف معياري قدره   2.50جاءت بثلاث عبارات بمتوسط حسابي قدره :في الرتبة السادسة لدى البنك برنامج متطور يرصد توقعات الزبائن  "و"يسا

  ."تمنح إدارة العلاقة مع الزبائن البنك القدرة على مواجهة النواقص و الأزمات "و"الحالية  المسقبلية
و مؤشر مرونة كلا    .لمواجهة النواقص  البنكين لإدارة العلاقة مع الزبائن و

تمكن: "تمثلت في  0,67و بإنحراف معياري  30 .2جاءت بعبارة واحدة  بمتوسط حسابي قدره :في الرتبة السابعة
ا و مؤشر، "إدارة العلاقة مع الزبائن البنك من تقديم خدمات مُميزة يصعب على المنافسين تقليد الصورة  مدى ترسيخ و

نية لك ن الزبائن لاالذ  .البنكين في ذ
في بنك  0,15و بإنحراف معياري  2,87ذو متوسط حسابي ) متغير التابع المتمثل في الميزة التنافسية (من النتائج يظهر لنا أن 

BDL  0.35و بإنحراف معياري  2,72و بمتوسط حسابي.  
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الدراسة تائجن ومناقشة الفرضيات إختبار :الثاني المبحث

إختبار الفرضيات : المطلب الأول 

إختبار الفرضيات الخاصة بالإستبيان الموجه للزبائن :الفرع الأول

  المتغيرات الديمغرافية - أ

 BNPالبنكين  تخدامسإ أثر معرفة إلى له الإشارة تم كما ƾē« والتي التطبيقية الدراسة فرضيات إختبار الجزء ذا يتضمن
  :رضا وولاء الزبون   أبعاد دراسة خلال من سيتم وذلك تنافسيتها، على الزبون مع العلاقاتلإدارة   BDLو

على مع الزبون العلاقة إدارة  لأثر إحصائية دلالة ذات فروق وجديلا و مضمونها والتي:  H01 -1 الفرضية إختبار
مدة التعامل مع  التعليمي،  وىتالمس السن،الجنس،(  للزبون الديموغرافية للمتغيراتتعزي تحقيق الميزة التنافسية 

 :التالية الفرضيات عنها تفرعت وقد ،نكين محل الدراسة على مستوى الب  )البنك
1-H01-1 :؛ الجنس لمتغيرتعزي على تحقيق الميزة التنافسية إدارة العلاقة مع الزبون  لأثر إحصائية دلالة ذات فروق يوجد لا 
2-1H01-: ؛السن لمتغيرتعزي لأثر إدارة العلاقة مع الزبون على تحقيق الميزة التنافسية  إحصائية دلالة ذات فروق يوجد لا  
3-1H01-: المستوى  لمتغير تعزى لأثر إدارة العلاقة مع الزبون على تحقيق الميزة التنافسية إحصائية دلالة ذات فروق يوجد لا

  التعليمي؛ 
4-1H01- : مدة  لمتغيرتعزي لأثر إدارة العلاقة مع الزبون على تحقيق الميزة التنافسية  إحصائية دلالة ذات فروق جدو ي لا

  التعامل مع البنك ؛ 

T-Test-  الفرق إختبار خدمتنس ةيالفرض ذه إختبار ولغرض

للزبائن  الخاص بالجنسالفرضية الفرعيةختبار إ:

TESTإختبار ) 17-2(جدول رقم  Statistiques de groupe
N الجنس Moyenne Ecart-type Erreur standard

moyenneBDL 1.00 محور الإحتفاظ بالزبائن و تحقيق الولاء لهم 52 2.6345 .47914 .06645

2.00 22 2.7103 .48473 .10334BNP 1.00 محور الإحتفاظ بالزبائن و تحقيق الولاء لهم 48 2.7196 .35730 .05157

2.00 27 2.7916 .35024 .06740

SPSS  البرنامج باستخدام ستبيانالإ لنتائج حصائيالإ التحليل على بناءا الباحث إعداد من :المصدر
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Test d'échantillons indépendants
Test de

Levene sur

l'égalité des

variances

Test-t pour égalité des moyennes

F Sig. t ddl Sig.

(bilatérale

)

Différence

moyenne

Différence

écart-type

Intervalle de

confiance 95% de la

différence

Inf SupBDL محور 
الإحتفاظ 
بالزبائن و 
تحقيق 
 الولاء لهم

Hypothèse de

variances égales

.200 .656 -.620- 72 .537 -.07580- .12228 -.31955- .16796

Hypothèse de

variances

inégales

-.617- 39.19 .541 -.07580- .12286 -.32427- .17268

BNP محور 
الإحتفاظ 
بالزبائن و 
تحقيق 
 الولاء لهم

Hypothèse de

variances égales

.499 .482 -.844- 73 .401 -.07203- .08535 -.24214- .09807

Hypothèse de

variances

inégales

-.849- 54.96 .400 -.07203- .08487 -.24212- .09806

 SPSS  ال برنامج باستخدام ستبيانالإ لنتائج حصائيالإ التحليل على بناءا الباحث إعداد من :المصدر

  : إلى أنه )12-2( رقمالجدولفيالواردةالنتائجتشيرب
:BDLبالنسبة لبنك 

ي  0,6المقدرة ب ) ¦ƨǳÂƾĐ(القيم المحسوبة  دلالةذيفروقوجودعدمبالتالي )=0.05أكبر من القيمة الإحتماليةو
  .الإناث وفئة الذكور فئة وهما الفئتين أفراد لإجابات الحسابيين المتوسطين بينإحصائية

:BNPبالنسبة لبنك 
ي أكبر من القيمة الإحتمالية 0,4المقدرة ب ) ¦ƨǳÂƾĐ(القيم المحسوبة  دلالةذيفروقوجودعدمبالتالي )=0.05و

  الإناث وفئة الذكور فئة وهما الفئتين أفراد لإجابات الحسابيين المتوسطين بينإحصائية
تبعا  زبائنبين إجابات ال إحصائية دلالة ذات فروقات وجود بعدمتنص لتي اH01 -11-الفرعيةالفرضية نقبل وعليه

.، الإحتفاظ بهم وكذا تحقيق الولاء لهمبالزبائن جذببالتالي لايؤثر نوع الجنس على الجنس لكلا البنكين 

H01-1-2 :دلالة ذات فروق وجدلاي :و والتي مضمونهاالزبائن الخاصة بالعمر  الفرعية الفرضية إختبار 
One( الأحادي التباين تحليل نستخدم الفرضية ذه إختبار ولغرض ؛ السن لمتغير تعزي الزبونالعلاقة مع  إحصائية Way

ANOVA(:
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One( الأحادي التباين تحليل) 18-2(لجدول رقم ا Way ANOVA( ANOVA
Somme des carrés ddl Moyenne des carrés F SignificationBDL Inter-groupes 1.756 3 .585 2.736 .059

Intra-groupes 14.975 70 .214

Total 16.731 73BNP Inter-groupes .594 3 .198 1.618 .193

Intra-groupes 8.686 71 .122

Total 9.279 74

SPSSال برنامج باستخدام ستبيانالإ لنتائج حصائيالإ التحليل على بناءا الباحث إعداد من :المصدر

  :أنه لنايتضحأعلاهالجدولفيعليهاالمتحصلالنتائجخلالمن
:BDLبالنسبة لبنك 
ي تساوي القيمة الإحتمالية المعتمدة 0,059المقدرة ب ) ¦ƨǳÂƾĐ(القيم المحسوبة  ذيفروقوجودعدم بالتالي )=0.05و

  .السنلمتغير تعزيع الزبونلإستخدام إدارة العلاقة مإحصائيةدلالة
:BNP أما بالنسبة لبنك 

ي  0.19المقدرة ب ) ¦ƨǳÂƾĐ(المحسوبة القيمة فروقوجودعدم بالتالي)  =0.05 المعتمدةحتماليةالإالقيمةمنأكبرو
  .السنلمتغير تعزيلعلاقة مع الزبون  إحصائيةدلالةذات

لايؤثر على عملية الإحتفاظ إذن السن صحيحة الخاصة بالعمر الزبائن   H01-1-2 الثانية الفرعية الفرضيةوعليه 
.بالزبون

لمتغيرتعزيالزبون  مع العلاقةإحصائيةدلالةذاتعلاقةوجدت لا:ومضمونهاوالتي H01-1-3 الفرعيةالفرضيةإختبار
)الأحاديالتباينتحليل كذلكدمتخنسالفرضيةذهإختبارولغرضالتعليميوىتالمس ANOVA فيالفروقلإختبار(
:التاليةالنتائجلناكانتوقدالتعليمي،وىتالمسلمتغيرالزبونمعةالعلاقإدارةإستخداموىتمس

One( الأحادي التباين تحليل) 19-2(الجدول رقم  Way ANOVA(
ANOVA

Somme des
carrés

ddl Moyenne des
carrés

F Signification

BDL Inter-groupes 2.732 4 .683 3.366 .014

Intra-groupes 14.000 69 .203

Total 16.731 73

ANOVA
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Somme
des carrés

ddl Moyenne des
carrés

F Signification

BNP Inter-groupes .594 3 .198 1.618 .193

Intra-groupes 8.686 71 .122

Total 9.279 74

 SPSS  ال برنامج باستخدام ستبيانالإ لنتائج حصائيالإ التحليل على بناءا الباحث إعداد من :المصدر
  :أنه لنايتضحأعلاهالجدولفيعليهاالمتحصلالنتائجخلالمن
:BDLبالنسبة لبنك  

لإستخدام إدارة  إحصائيةدلالةذاتعلاقةوجود بالتالي)Sig=0.05(حتماليةالإالقيمةأقل ) 0,014( القيمة المحسوبة  
  .ستوى التعليمي الملمتغير تعزيلاقة مع الزبون الع

:NPBبالنسبة لبنك

ا  )Sig=0.05( المعتمدةحتماليةالإالقيمة أكبر من0,19 المحسوبةفإن القيمة   إحصائيةدلالةذاتعلاقةلا توجدمعنا
  ستوى التعليميالملمتغيرتعزي الزبونمعةالعلاقإدارةستخداملإ
.BDL و رفضها في بنك BNPلبنك  للزبائن مستوى التعليمي لمتغير بالنسبة -H01-1 3فرضيةقبوليتموبالتالي 

الفرعيةالفرضيةإختبار H01-1-4 الزبونمع لإستخدام إدارةإحصائيةدلالةذاتعلاقةيوجد:ومضمونهاوالتي 
ANOVA الأحاديالتباينتحليل كذلكدمتخنسالفرضيةذهإختبارولغرضو مدة التعامل مع البنك لمتغير تعزي  )(

:التاليةالنتائجلناكانتوقد،مدة التعامل لمتغيرالزبونمعالعلاقاتإدارةإستخداموىتمسفيالفروقلإختبار

One( الأحادي التباين تحليل )20-2(الجدول رقم Way ANOVA(
ANOVA

Somme des
carrés

ddl Moyenne des
carrés

F Signification

BDL Inter-groupes .203 2 .101 .436 .648

Intra-groupes 16.528 71 .233

Total 16.731 73

BNP Inter-groupes .919 2 .459 3.957 .023

Intra-groupes 8.360 72 .116

Total 9.279 74

 SPSS  ال برنامج باستخدام ستبيانالإ لنتائج حصائيالإ التحليل على بناءا الباحث إعداد من :المصدر
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:BDLبالنسبة لبنك 
ي أن لنايتضحأعلاه)15-2(رقم  الجدولفيعليهاالمتحصلالنتائجخلالمن ي أكبر) 0.64(نجد القيمة المحسوبة  منو

الزبون معالعلاقاتإدارةستخداملإ إحصائيةدلالةذاتعلاقةوجودعدم  بالتالي)Sig=0.05( المعتمدةحتماليةالإالقيمة
  ،مدة التعامل مع البنكلمتغيرتعزي 

:BNPلنسبة لبنكبا
إحصائيةدلالةذاتعلاقةوجودعدم بالتالي)Sig=0.05( المعتمدةحتماليةالإأكبر من 0,23 فإن القيمة المحسوبة 

مدة  لمتغير بالنسبة H01-1-4فرضيةقبوليتموبالتاليستوى التعليمي  الملمتغير تعزي الزبونمعالعلاقاتإدارةستخدامإ
.BNPو ترفض في بنك  BDLبالنسبة لبنك التعامل مع البنك
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  : رتباطية بين متغيرات الدراسةالعلاقات الإ  -)ب
 :القسم الخاص بالموظفين

لإدارة   BDLو BNPالبنكين  تخدامسإ أثر معرفة إلى ƾē« والتي التطبيقية الدراسة فرضيات إختبار الجزء ذا يتضمن
   .مع الزبون العلاقات أبعاد إدارة   دراسة خلال من سيتم وذلك تنافسيتها، على الزبون مع العلاقات

إدارة  إستخدام بين  إحصائية دلالة ذات علاقة يوجد و مضمونها والتي : H01-2-1 ثانيةال الرئيسية الفرضية إختبار
مدة التعامل مع  التعليمي،  وىتالمس السن،الجنس،( موظفين لل الديموغرافية للمتغيراتتعزي   العلاقة مع الزبون

 :التالية الفرضيات عنها تفرعت وقد ،)البنك
H01-2-1  : ؛ الجنس لمتغيرقيمة الزبون تعزي  معرفة بين العلاقة إحصائية دلالة ذات علاقة يوجدلا 
H02-2-2 : ؛ السن لمتغيرتعزي   الزبونإقامة العلاقة مع  بين العلاقة إحصائية دلالة ذات علاقة يوجدلا 
H02-2-3 :؛ التعليمي  المستوى لمتغير تعزيرضا الزبون  بين العلاقة إحصائية دلالة ذات علاقة يوجدلا  

 :H02-2-4 ؛الخبرة  لمتغيرتعزي ولاء الزبون  بين العلاقة إحصائية دلالة ذات علاقة يوجدلا  
  T-Test-  الفرق إختبار خدمتنس ةيالفرض ذه إختبار ولغرض

:الموظفين  تي تاست الخاص بالجنس t test     اختبار  -د

  : متغير الجنس
tاختبار :)21-2(الجدول رقم testتي تاست الخاص بالجنس

Statistiques de groupe

الجنس N Moyenne Ecart-type Erreur standard moyenne

BDL المتغیر التابع 
المیزة التنافسیة 

1.00 7 2.8482 .17991 .06800

2.00 13 2.8865 .13754 .09815

BNP المتغیر التابع 
المیزة التنافسیة 

1.00 5 2.6375 .47087 .21058

2.00 5 2.8175 .21661 .09687

 نتائج التحليل الإحصائي من إعداد الطالبة بناءا على: المصدر 
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Test d'échantillons indépendants

Test de Levene
sur l'égalité des

variances

Test-t pour égalité des moyennes

F Sig. t ddl Sig.
(bilatérale)

Différence
moyenne

Différen
ce écart-

type

Intervalle de confiance 95%
de la différence

Inférieure Supérieure

BDL المتغیر 
التابع المیزة 
التنافسیة 

Hypothèse de
variances égales

.863 .365 -.534- 18 .600 -.03832- .07172 -.18899- .11234

Hypothèse de
variances
inégales

-.492- 9.882 .634 -.03832- .07797 -.21233- .13568

BNP المتغیر 
التابع المیزة 
التنافسیة 

Hypothèse de
variances égales

3.137 .114 -.777- 8 .460 -.18000- .23179 -.71452- .35452

Hypothèse de
variances
inégales

-.777- 5.620 .469 -.18000- .23179 -.75659- .39659

  نتائج التحليل الإحصائيمن إعداد الطالبة بناءا على : المصدر 

:BDLبالنسبة لبنك 
عدمبالتالي  0.05أكبر من القيمة الإحتمالية 0.36القيمة المحسوبة أن يتضح لنا ) 21-2(رقم الجدولفيالواردةالنتائجمن

  .تعزى للجنس الموظفين إحصائيةدلالةذيفروقوجود
:BNPبالنسبة لبنك 
  .تعزى للجنس الموظفين إحصائيةدلالةذيفروقوجودعدمبالتالي  0,05 القيمة الإحتماليةأكبر من  0,11القيمة المحسوبة 

تبعا الجنس  لكلا  وظفينبين إجابات الم إحصائية دلالة ذات فروقات وجود بعدم تقر لتياH02-2-1وعليه نقبل الفرضية  
  .البنكين 

: متغير العمر
One( الأحادي التباين تحليل )22-2( الجدول رقم Way ANOVA( ANOVA

Somme

des carrés

ddl Moyenne des

carrés

F SignificationBDL Inter-groupes .108 3 .036 1.801 .188

Intra-groupes .320 16 .020

Total .428 19BNP Inter-groupes .006 2 .003 .018 .982

Intra-groupes 1.150 7 .164

Total 1.156 9

   من إعداد الطالبة بناءا على نتائج التحليل الإحصائي: المصدر 
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  :أنه لنايتضحأعلاه)22-2(رقم  الجدولفيعليهاالمتحصلالنتائجخلالمن
:BDLبالنسبة لبنك 
إحصائيةدلالةذاتعلاقةوجودعدمبالتالي ، )Sig=0.05 ( المعتمدةة الإحتمالية مأكبر من القي 0.18 القيم الحسوبة

،  الموظفين السنلمتغير تعزي الزبونمعالعلاقاتإدارةستخدامإ
:BNPبنك 

إحصائيةدلالةذاتعلاقةوجودعدمبالتالي ، )Sig=0.05 ( المعتمدةأكبر من القيمة الإحتمالية  0.98القيم الحسوبة 
الموظفين ،  السنلمتغير تعزي الزبونمعالعلاقاتإدارةستخدامإ

  السنلمتغير بالنسبة H02-2-2فرضيةقبوليتموبالتالي

  متغير مستوى التعليمي

One( الأحادي التباين تحليل) 23-2( الجدول رقم Way ANOVA( ANOVA
Somme des

carrés

ddl Moyenne des carrés F SignificationBDL Inter-groupes .078 2 .039 1.906 .179

Intra-groupes .350 17 .021

Total .428 19BNP Inter-groupes .187 2 .093 .675 .539

Intra-groupes .969 7 .138

Total 1.156 9

   من إعداد الطالبة بناءا على نتائج التحليل الإحصائي: المصدر 
  :لنايتضحأعلاه)23-2( رقم الجدولفيعليهاالمتحصلالنتائجخلالمن

:BDLبالنسبة لبنك 
إحصائيةدلالةذاتعلاقةوجودعدمبالتالي  )Sig=0.05( المعتمدةحتماليةالإأكبر من القيمة  0.17 القيم المحسوبة

  .ستوى التعليمي المتعزي لمتغيرالزبون معالعلاقاتإدارةستخداملإ
:BNPك بالنسبة لبن

إحصائيةدلالةذاتعلاقةوجودعدمبالتالي  )Sig=0.05( المعتمدةحتماليةالإأكبر من القيمة 0.53القيم المحسوبة 
فرضيةقبوليتموبالتاليوعليه تقبل الفرضية  . ستوى التعليميتعزي المالزبون لمتغيرمعالعلاقاتإدارةستخداملإ

H02-2-3 المستوى التعليميلمتغير بالنسبة.  
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  متغير الخبرة 
One( الأحادي التباين تحليل )24-2( رقمالجدول  Way ANOVA( ANOVA

BDL Somme des carrés ddl Moyenne des carrés F SignificationInter-groupes .120 3 .040 2.077 .144Intra-groupes .308 16 .019Total .428 19BNP Inter-groupes .162 2 .081 .570 .590Intra-groupes .994 7 .142Total 1.156 9

  من إعداد الطالبة بناءا على نتائج التحليل الإحصائي: المصدر 
  أنه  لنايتضحأعلاه)24-2( رقم الجدولفيعليهاالمتحصلالنتائجخلالمن

:BDLبالنسبة لبنك 
إحصائيةدلالةذاتعلاقةوجودعدمبالتالي  )Sig=0.05( المعتمدةحتماليةالإالقيمةمنأكبر 0.14المحسوبة  القيمة

  .لخبرةالمتغير تعزي  الزبونمعالعلاقاتإدارةستخدامإ
:BNPبالنسبة لبنك 
إحصائيةدلالةذاتعلاقةوجودعدمبالتالي  )Sig=0.05( المعتمدةحتماليةالإالقيمةمنأكبر 0.59القيمة المحسوبة 

  .لخبرةالمتغير تعزي  الزبونمعالعلاقاتإدارةستخدامإ
  .المتعلقة بمتعير الخبرةH02-02-04تقبل الفرضية وعليه 

  H03 والتي : ثالثةال الرئيسية الفرضية ختبارإ ƢĔȂǸǔǷ لإستخدام إدارة العلاقة مع  إحصائية دلالة ذات علاقة يوجد :و
  : مع الزبائنلإستخدام أبعاد إدارة العلاقة  تعزيتحقيق الميزة التنافسية  الزبائن و

من خلال البنوك بإنتهاج إدارة العلاقة مع الزبائن  قيام أن ل :التالي التساؤل على الإجابة و الفرضية اته طرح من الغرض وكان
ا    :التالية الفرعية الفرضيات عنها تفرعت وقد تنافسية؟، ميزة واكتساب  تحقيق على يؤثرأبعاد

H03-1؛قيمة الزبونإلى  تعزيتحقيق الميزة التنافسية للبنكين لإستخدام إدارة العلاقة  إحصائية دلالة ذات فروقات يوجد  
H03-2تعزيتحقيق الميزة التنافسية للبنكين لإستخدام إدارة العلاقة تحقيق الميزة التنافسية و  إحصائية دلالة ذات فروقات يوجد 

 ؛معرفة الزبون إلى
H03-3تعزيلتحقيق الميزة التنافسية للبنكين لإستخدام إدارة العلاقة تحقيق الميزة التنافسية و  إحصائية دلالة ذات فروقات يوجد 

  ؛التركيز على الزبائن الدائمين إلى
H03-4تعزيتحقيق الميزة التنافسية للبنكين لإستخدام إدارة العلاقة تحقيق الميزة التنافسية و  إحصائية دلالة ذات فروقات يوجد 

  ؛كفاءة التنظيم إلى
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H03-5تعزيتحقيق الميزة التنافسية للبنكين لإستخدام إدارة العلاقة تحقيق الميزة التنافسية و  إحصائية دلالة ذات فروقات يوجد 
  ؛الثقة إلى

  ) إدارة العلاقة مع الزبائن و الميزة التنافسية(مصفوفة الإرتباطات بين متغيرات  -)أ

BDL  الميزة التنافسية و إدارة العلاقة مع الزبائنرتباطية بين أبعاد يوضح العلاقات الإ) 25-2( جدول رقم BNP
Rho المتغير التابع الميزة التنافسية  المتغير التابع الميزة التنافسية  deSpearman Coefficient قيمة الزبون de corrélation .525* .736*

Sig. (bilatérale) .017 .015

N 20 10

Coefficient معرفة الزبون de corrélation .473* .768**

Sig. (bilatérale) .035 .009

N 20 10

التركيز على الزبائن 
 الدائمين

Coefficient de corrélation .377 .742*

Sig. (bilatérale) .101 .014

N 20 10

Coefficient كفاءة التنظيم de corrélation .703** .741*

Sig. (bilatérale) .001 .014

N 20 10

Coefficient الثقة de corrélation .530* .635*

Sig. (bilatérale) .016 .049

N 20 10

المتغير المستقل  
إدارة العلاقة مع 
 الزبائن

Coefficient decorrélation .797** .880**Sig. (bilatérale) .000 .001N 20 10
  SPSS  ال برنامج باستخدام ستبيانالإ لنتائج حصائيالإ التحليل على بناءا  ةالباحث إعداد من :المصدر

، متغير تابعو  المستقل رتباطية دالة إحصائيا وعند مستويات إيجابية بين المتغيرن جميع العلاقات الإأرتباطات بيتضح من جدول الإ
  :مستوى كل متغير على حدهي أو على سواء على المستوى الكل

: BDLبالنسبة لبنك   

 مع كانت العلاقات ذه أضعف وكفاءة بعد   مع%) 70.3(بنسبة)الميزة التنافسية( التابع البعد مع العلاقات أقوى كانت حيث
إدارة العلاقة مع رتباطية بين وقد بلغت القيمة الإجمالية للعلاقة الإ %)37.7( بنسبة التركيز على الزبائن الدائمين المستقل المتغير

ي أقل من القيمة الإحتمالية  0.00و بقيمة معنوية ) %79,7( الزبائن والميزة التنافسية بنسب  له  البنك معناه أنو  0,05 و
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ناك دلالة إحصائية تثبت تؤكد  جدا ةيقو معنوية يمة ق  وإدارة العلاقة مع الزبائن ناك علاقة إرتباطية تأثيرية لإستخدام  أنأن 
  :الميزة التنافسية تحقيق

:BNPبالنسبة لبنك 
 كانت العلاقات ذه أضعف ومع بعد معرفة الزبون ) 76.8%(بنسبة   )الميزة التنافسية( التابع البعد مع العلاقات أقوىكانت   

إدارة العلاقة مع الزبائن والميزة رتباطية بين الإ وقد بلغت القيمة الإجمالية للعلاقة%).63.5( نسبةالثقة  المستقل المتغير مع
ي أقل من القيمة الإحتمالية   0.001و بقيمة معنوية  BNPفي بنك  %)88(التنافسية بنسب له  البنك معناه أنو 0,05و

ناك دلالة إحصائية تثبت أن تؤكد  ة جدايقو معنوية يمة ق الميزة  تحقيق ودارة العلاقة مع الزبائن ناك علاقة إرتباطية تأثيرية لإأن 
  .التنافسية

 والتي مضمونها  الفرعية الأولىإثبات الفرضيةH03-1إدارة  متخدااس أثر في إحصائية دلالة ذات علاقة يوجد
 ؛قيمة الزبونإلى  تعزي BNPو BDLبنك    ةيوتنافس الزبون مع ةالعلاق 
 قيمة الزبون مع المتغير التابع الميزة التنافسيةالمتغير المستقل : قوة إرتباط البعد الأول  

0.05<0.01و بقيمة معنوية قوية موجبة تقدر ب   %52.5نسبة الترابط تقدر ب BDLفي بنك 

0.05<0.01و بقيمة معنوية قوية موجبة تقدر ب   %73.6نسبة الترابط تقدر ب BNPفي بنك 

 أثر في إحصائية دلالة ذات علاقة يوجدبالتالي  0.05من القيمة الإحتمالية  أقلو  كلا البنكين يمتلك نسبة معنوية قوية جدا
 الأولى الفرعية نقبل الفرضية بالتاليإلى قيمة الزبون و  تعزي BNPو BDLبنك    ةيوتنافس الزبون مع العلاقات إدارة  متخداسإ

H03-1.

و التي مضمونها  الثانية  الفرعية ت الفرضيةإثباH03-2متخدااس أثر في إحصائية دلالة ذات علاقة يوجد 
  إلى معرفة الزبون؛ تعزيBNPو BDLبنك    وتنافسية الزبون مع ةالعلاق إدارة 

الزبون مع المتغير التابع الميزة التنافسية معرفةالمتغير المستقل :  ثانيقوة إرتباط البعد ال
فهي علاقة قوية و  0.05<0.03و بقيمة معنوية قوية موجبة تقدر ب   47.3%نسبة الترابط تقدر ب BDLفي بنك 

  موجبة
0.05<0.009موجبة تقدر ب  قوية جداو بقيمة معنوية   %76.8نسبة الترابط تقدر ب BNPفي بنك 

  فهي علاقة قوية جدا و موجبة BDLبالنسبة لبنك 
إلى  تعزي BNPو BDLبنك    ةيوتنافس الزبون مع العلاقات إدارة  متخدااس أثر في إحصائية دلالة ذات علاقة يوجدبالتالي 

.H03-2 لثانيةنقبل الفرضية ا عليه وكلا البنكين يمتلك نسبة معنوية قوية  لأن معرفة الزبون
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 إثبات الفرضية الثالثةH03-3الزبون مع العلاقات إدارة  متخدااس أثر في إحصائية دلالة ذات علاقة يوجد 
 ؛التركيز على الزبائن الدائمينإلى  تعزيBNPو BDLبنك    ةيوتنافس

  المتغير المستقل التركيز على الزبائن الدائمين مع المتغير التابع الميزة التنافسية:  لثقوة إرتباط البعد الثا 

ھنا لا یوجد أثر0.05>0.10و بقيمة معنوية قوية موجبة تقدر ب   37,7%نسبة الترابط تقدر ب BDLفي بنك 

0.05<0.01و بقيمة معنوية قوية موجبة تقدر ب   %74.20نسبة الترابط تقدر ب BNPفي بنك 

بالتالي ترفض الفرضية أكبر من القيمة الإحتمالية معناه لاتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية  BDLبما أن القيمة المعنوية في بنك 
  الفرضية الثالثةذه الفرضية  قبلنجد القيمة المعنوية أقل من القيمة الإحتمالية بالتالي ن   BNPالبنك أما في   H03-3الثالثة

 H03-3بنك  إلا في   ةيوتنافس الزبون مع العلاقات إدارة  متخدااس أثر في إحصائية دلالة ذات علاقة وجديBNPتعزي 
   ؛إلى التركيز على الزبائن الدائمين

بنك    ةيوتنافس الزبون مع ةالعلاق إدارة  متخدااس أثر في إحصائية دلالة ذات علاقة يوجدH03-4إثبات الفرضية الرابعة 
BDL وBNP ؛كفاءة التنظيمإلى   تعزي

مع المتغير التابع الميزة التنافسية كفاءة التنظيمالمتغير المستقل  :  رابعقوة إرتباط البعد ال

0.05<0.001وجبة تقدر ب لم جداقوية و بقيمة معنوية   %70,3نسبة الترابط تقدر ب BDLفي بنك 

0.05<0.01و بقيمة معنوية قوية موجبة تقدر ب   74.10%نسبة الترابط تقدر ب BNPفي بنك 

 دلالة ذات علاقة يوجدفيوجد علاقة قوية و موجبة معناه  BNPناك نسبة موجبة قوية جدا أما في بنك  BDLفي بنك 
  كفاءة التنظيمإلى   تعزي BNPو BDLبنك    ةيوتنافس الزبون مع العلاقات إدارة  متخدااس أثر في إحصائية

.H03-4بالتالي تقبل فرضية الرابعة 
 إثبات الفرضية الخامسةH03-5الزبون مع العلاقات إدارة  متخدااس أثر في إحصائية دلالة ذات علاقة يوجد 

  ؛الثقةإلى  تعزيBNPو BDLبنك    ةيوتنافس
مع المتغير التابع الميزة التنافسية الثقةالمتغير المستقل :  خامسإرتباط البعد القوة 

0.05<0.01لموجبة تقدر ب  قوية و بقيمة معنوية  50,3%نسبة الترابط تقدر ب BDLفي بنك 

0.05<0.04و بقيمة معنوية قوية موجبة تقدر ب   63,5%نسبة الترابط تقدر ب BNPفي بنك  

 مع العلاقات إدارة  متخدااس أثر في إحصائية دلالة ذات علاقةفي كلا البنكين القيم المعنوية قوية و موجبة بالتالي تثبت وجود 
.H03-5تقبل الفرضية الخامسة  وعليه  ؛الثقةإلى  تعزيBNPو BDLبنك    ةيوتنافس الزبون
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 إذن في بنكBDLو المتغير المستقل) الميزة التنافسية( مع البعد التابع الترابطية كانت أقوى العلاقات 
معرفة ( ي المتغير المستقل) الميزة التنافسية( كانت أقوى العلاقات مع البعد التابعBNPأما في بنك )كفاءة التنظيم(

.) الزبون
  لأن التوزيع طبيعي لميةوفيمايلي سنقوم بإجراء إختبارات على المتغيرات المع

Entry:نحدار الخطي باستخدام طريقة المربعات الصغرىالإتحليل  -1

و كفاءة التنظيم في كلا البنكين،،  0,05عند مستوى دلالة يقاس الإرتباط الخطي  والجدول التالي يوضح المتغير المعلمي الوحيد 
  :الارتباط الخطي بين المتغير المستقل والمتغير التابع

  باستخدام طريقة المربعات الصغرىرتباط الخطي لإا:  26) -2( جدول رقم 

  من إعداد الطالبة بناءا على نتائج التحليل الإحصائي :المصدر 

  :نلاحظ أن من الجدول             
:BDLفي بنك 

و   الميزة التنافسيىةو  كمتغير مستقلكفاءة التنظيم  رتباط الخطي بين  معامل الإ  ناك إرتباط قوي )  %72,9(كمتغير تابع  أي أن 
و   أما الميزة التنافسية تعود إلى كفاءة التنظيم  لتحقيق % 53.1بمعنى  %53.1بينهما و مدى الدقة في تقدير المتغير التابع 

  . أو عوامل عشوائية أو الخطأ فيرجع إلى عوامل أخرى %46.9الباقي 
:BNPفي بنك  

و   الميزة التنافسيىةو  كمتغير مستقلكفاءة التنظيم  رتباط الخطي بين  معامل الإ ناك إرتباط قوي )  %89.7(كمتغير تابع  أي أن 
و   أما الميزة التنافسية تعود إلى كفاءة التنظيم  لتحقيق % 80.5بمعنى  %80.5بينهما و مدى الدقة في تقدير المتغير التابع 

 . عشوائية أو الخطأأو عوامل  فيرجع إلى عوامل أخرى %19.5الباقي 

Récapitulatif des modèles
b

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de l'estimation

BDL 1 .729
a

.531 .505 .10561

BNP 1 .897
a

.805 .780 .16791

a. Valeurs prédites : (constantes), كفاءة التنظیم
b. Variable dépendante : المتغیر التابع المیزة التنافسیة
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  :تباين خط الانحدار -2
  تحليل تباين خط الانحدار: )27-2(جدول رقم 

ANOVA
b

Modèle Somme des
carrés

ddl Moyenne des
carrés

D Sig.

BDL
1

Régression .227 1 .227 20.367 .000
a

Résidu .201 18 .011

Total .428 19

BNP
1

Régression .930 1 .930 32.988 .000
a

Résidu .226 8 .028

Total 1.156 9

a. Valeurs prédites : (constantes), المتغیر المستقل إدارة العلاقة مع الزبائن
b. Variable dépendante : المتغیر التابع المیزة التنافسیة

من إعداد الطالبة بناءا على نتائج التحليل الإحصائي :المصدر 
   :نجد ما يليرقم من الجدول 

  : BDLبالنسبة لبنك 
   227 نحدار يساويمجموع مربعات الإ-
و مجموع مربعات - 4280. مجموع المربعات الكلي يساوي و2010.البواقي 

ي -  18ودرجة حرية البواقي  1درجة حرية الانحدار 
و معدل -  011.0 ومعدل مربعات البواقي 2270.مربعات الانحدار 
و-  20.367قيمة اختبار تحليل التباين لخط الانحدار 

يبين صدق الأداة المستخدمة  بين المتغير , فنرفضها 0,5أقل من مستوى دلالة الفرضية الصفرية  0,0مستوى دلالة الاختبار 
  .تالي خط الانحدار يلائم المعطياتوبال. المستقل إدارة العلاقة مع الزبائن و المتغير التابع الميزة التنافسية

 : BNPبالنسبة لبنك 
   930 نحدار يساويمربعات الإ-
و مجموع مربعات -  1.156 ومجموع المربعات الكلي يساوي 226.البواقي 
ي -  8ودرجة حرية البواقي  1درجة حرية الانحدار 
و معدل -  0.028 ومعدل مربعات البواقي 0.930مربعات الانحدار 
و-  20.367قيمة اختبار تحليل التباين لخط الانحدار 

ذا مؤشر , قبلهافن 0,05 لإحتماليةأقل من مستوى دلالة الفرضية ا 0.00ر مستوى دلالة الاختبا يبين صدق الأداة و 
  , وبالتالي خط الانحدار يلائم المعطيات. دارة العلاقة مع الزبائن و المتغير التابع الميزة التنافسيةلإالمستخدمة  بين المتغير المستقل 
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  وحسب الرسم لا توجد  مشكلة فالنتائج  تتوزع وفق التوزيع الطبيعي-
  BDLبنك خط الإنحدار في ) : 2- 2(الشكل رقم 

  BNP بنكخط الإنحدار في ) : 3- 2(الشكل رقم 

   من إعداد الطالبة بناءا على نتائج التحليل الإحصائي: المصدر  
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  لبنكينالجدول الموالي يوضح قيم معاملات خط الانحدار : دراسة معاملات خط الانحدار -) 3

BDL.  Coefficientsaو  BNPللبنكين  يوضح قيم معاملات خط الانحدار) :28-2( جدول رقم  
Modèle

Coefficients non standardisés Coefficients

standardisés

T Sig.

A Erreur standard BêtaBDL 1 (Constante) 1.381 .331 4.168 .001

526. المتغير المستقل  إدارة العلاقة مع الزبائن .117 .729 4.513 .000BNP 1 (Constante) .913 .310 2.942 .019

690. المتغير المستقل  إدارة العلاقة مع الزبائن .116 .903 5.934 .000

a. Variable dépendante : التنافسية الميزة التابع المتغير  

  من إعداد الطالبة بناءا على نتائج التحليل الإحصائي: المصدر 

  :من خلال الجدول نلاحظ أن
:BDLبالنسبة لبنك 
دار فهو متعدد أما ميل خط الانح ،Y=a+Bxمن معادلة المستقيم  aالذي يمثل   1.381نحدار يساوي   مقطع خط الإ
حيث أن المتغير المستقل ،  Sigندرس قيم ، فرضيات ميل خط الانحدار للمتغير المستقلوقبل التطرق ل، المستقل بالنسبة للمتغير

�ǺǷ�ǲǫ¢�ƢĔȋ�ƨǳȂƦǬǷ�ƨǸȈǫ�Ȇ )0,00( العوامل الشخصية قيمته Â0,05  وقيمةSig ي ي ) 0.001(بالنسبة لقيمة الثابت  و
ي قيمة مقبولة 0,05من  أفل    .جدا و

:BNPأما بالنسبة لبنك 

دار فهو متعدد بالنسبة أما ميل خط الانح, Y=a+Bxمن معادلة المستقيم  aالذي يمثل  0.913مقطع خط الانحدار يساوي  
 حيث أن المتغير المستقل العوامل الشخصية قيمته, Sigندرس قيم ,ميل خط الانحدار للمتغيرين المستقلين المستقلللمتغير 

ي قيمة  )  0.019( ي Sigوقيمة  0,05من  قلأ �ƢĔȋ قبولةمو ي ) 000.(بالنسبة لقيمة الثابت  ي  0,05من  أفلو و
   .جدا قيمة مقبولة

فكلما , المتغير التابع Y, المتغير المستقل BDL :Y=0.526 X ,Xلبنك  نحدارالإوبالتالي تصبح معادلة خط 
  ).0.526(ب إرتفعت الميزة التنافسيةبوحدة واحدة  أستخدمت إدارة العلاقة مع الزبائن بفاعلية 

فكلما , المتغير التابع Y, المتغير المستقل BNP :Y=0.690 X ,Xلبنك  نحدارتصبح معادلة خط الإ و
  ).0.690(ب إرتفعت الميزة التنافسيةبوحدة واحدة  أستخدمت إدارة العلاقة مع الزبائن بفاعلية 
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  :الإنحدار المتدرج  -)4 

Variables  الإنحدار المتدرج) : 29- 2(الجدول رقم  introduites/suppriméesa
Modèle Variables

introduites

Variables

supprimées

MéthodeBDL 1 . كفاءة التنظيم Pas à pas (critère : Probabilité de F pour introduire <= .050,

Probabilité de F pour éliminer >= .100).

2 التركيز على 
 الزبائن الدائمين

. Pas à pas (critère : Probabilité de F pour introduire <= .050,

Probabilité de F pour éliminer >= .100).BNP 1 . كفاءة التنظيم Pas à pas (critère : Probabilité de F pour introduire <= .050,

Probabilité de F pour éliminer >= .100).a. Variable dépendante : المتغير التابع الميزة التنافسية

  من إعداد الطالبة بناءا على نتائج التحليل الإحصائي: المصدر 

       كفاءة التنظيم و التركيز على الزبائن في بنك  في نموذج الدراسة هما   المدخليننلاحظ ان المتغيرين المستقلين  الجدولمن 
BDL فقط أما بالنسبة لبنكBNP و كفاءة التنطيم .فالمتغير الوحيد 

  :التابع لنموذج الدراسة معاملات الارتباط الخطي للمتغيرات المستقلة المتبقية والمتغير) 30- 2(رقم الجدول 
Récapitulatif des modèles

c

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de l'estimation

BDL

1 .784
a

.615 .594 .09563

2 .839
b

.704 .669 .08630

a. Valeurs prédites : (constantes), كفاءة التنظیم

b. Valeurs prédites : (constantes), التركیز على الزبائن الدائمین

c. Variable dépendante : المتغیر التابع المیزة التنافسیة

BNP

Récapitulatif des modèles
b

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de l'estimation

1 .897
a

.805 .780 .16791

a. Valeurs prédites : (constantes), كفاءة التنظیم

b. Variable dépendante : المتغیر التابع المیزة التنافسیة

  من إعداد الطالبة بناءا على نتائج التحليل الإحصائي: المصدر 
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  :نلاحظ أن ا)30-2(رقم من الجدول 
 بالنسبة لبنكBDL:
حتفاظ بمتغيرين مستقلين هما كفاءة أدى إستخدام طريقة تحليل الإنحدار المتعدد التدريجي إلى خروج ثلاث متغيرات مستقلة والإ 

و المتغير التابع الميزة التنافسية كفاءة التنظيم  المستقل رتباط الخطي بين المتغيرلإالتنظيم و التركيز على الزبائن ؛ حيث بلغ معامل ا
و دليل على وجود إرتباط حيث أن ) 78.4%(نسبة   من إمكانية تحقيق ميزة تنافسية تعود إلى نمط كفاءة التنظيم) 61,5(و

  .ترجع لعوامل أخرى أو عوامل عشوائية أو الخطأ) %38,5( والنسبة المتبقية 
و دليل على وجود ) 83.9%(الميزة التنافسية و المتغير التابع  التركيز على الزبائن المستقل معامل الارتباط الخطي بين المتغيروبلغ  و

ترجع ) %29.6( والنسبة المتبقية التركيز على الزبائن  من إمكانية تحقيق ميزة تنافسية تعود إلى  )%70.4(إرتباط حيث أن 
  .لعوامل أخرى أو عوامل عشوائية أو الخطأ

 بالنسبة لبنك أماBNP  :
و كفاءة التنظيم  حتفاظالمتعدد التدريجي إلى خروج أربع متغيرات مستقلة والإأدى إستخدام طريقة تحليل الإنحدار   بمتغير مستقل 

و دليل )   %89. 7(نسبة ) الميزة التنافسية(والمتغير التابع ) كفاءة التنظيم(حيث بلغ معامل الارتباط الخطي لهذا المتغير المستقل و
( إمكانية تحقيق ميزة تنافسية تعود إلى نمط كفاءة التنظيم والنسبة المتبقية  من) %80,5( حيث أن  ,على وجود ارتباط قوي بينها

  .ترجع لعوامل أخرى أو عوامل عشوائية أو الخطأ) 19.5%
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BDLمعاملات الإنحدار الخطي للبنك ):4-2(الشكل رقم 

من إعداد الطالبة بناءا على نتائج التحليل الإحصائي: المصدر 

BNPمعاملات الإنحدار الخطي للبنك ):5-2(الشكل رقم 

من إعداد الطالبة بناءا على نتائج التحليل الإحصائي: المصدر 
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 دراسة نتائج مناقشة: المطلب الثاني
نتائج دراسة الإستبيان الخاص بالزبائن: الفرع الأول

بين البنكين حيث متقاربة و )  (Sig=0.05يمة الإحتمالية القوأكبر من  مرتفعة و موجبة التي كانت الإستبيانات  حسب نتائج
  :كان الإختلاف بفوارق صغيرة 

، جلب الزبائن(من حيث كلا البنكين ن الموجه للزبائن  افي إجابات إستبي BDLكان متفوقا على بنك   BNPأن بنك   نجد
لبنك لكونه بنك أوروبي و معاملاته ذات  لطبيعةوذلك  )ء الزبونو الحصول على ولا مع الزبون، رضا الزبونإقامة العلاقة

  .الزبائن البنك المتمثلين في الشركات الأجنبية  طابع أجنبي كما

ظفينو نتائج دراسة الإستبيان الخاص الم: الفرع الثاني

على الزبائن  زالزبون، تركيقيمة الزبون، معرفة(و المتمثلة في  ولكن عند دراسة تطبيق أبعاد إستراتيجية إدارة العلاقة مع الزبائن
أن بنك التنمية  كلا البنكينلموظفي  نتائج الإستبيان الموجه  أظهرت البنكين موظفي على مستوى )لثقةا الدائمين، كفاءة التنظيم،

 BDLبنك  حيث كان BNPالمحلية يطبق إدارة العلاقة مع الزبائن بكفاءة عالية مما يحقق له ميزة تنافسية عالية مقارنة ببنك 
  .متفوقا من حيث تركيز على جلب الزبائن ومعرفة الزبون و كفاءة التنظيم 

  :التالية النتائج إلى التوصل الدراسة فرضيات إختبار وبعد الإستبيانين أجزاء تحليل من إنطلاقا
من بنك  كل أن ن الموجه للزبائنستبياالإ نتائج تشيرBDL و بنك BNP  يستخدمان إدارة العلاقة مع الزبائن

CRM من خلال:  
 ةمباشر أو  سواء عبر الهاتف، الأنترنيت، ودائم مستمربشكل  و الزبائن كينالبن بين وجود أنظمة إتصال. 
  حيث تستخدم بنك إدارة العلاقة مع الزبائن  في تنفيذ  برامج متطورةوإستخدامBNP    برنامج تخطيط موارد البنك

ERP Pivol CRM و تستخدم بنكBDL   برنامج تخطيط موارد البنك ERP SAP تبدأ من مرحلة
 توطيد جذب الزبون وإقامة العلاقة معه ثم العمل على تلبية حاجاته الحالية و المتوقعة لتحقيق رضاه ثمإستقطاب و 

 .معه  العلاقة
لإستماع لمتطلباته و إقتراحاته و الإستجابة لشكاويه لتحقيق ولائه ذلك اك.

لدى تنافسية ميزة وإكتساب المنافسة تحقيق يؤدي إلى الزبون مع العلاقات أبعاد إستخدام أن النتائج هرتظأ كما  
  BNP .و بنك BDLنك ب
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الدراسة فرضيات إختبار يخص فيما: 
إستخدام إدارة العلاقة مع الزبائن  بين لعلاقةل إحصائية دلالة ذات فروق وجود عدم إلى النتائج هرتظأ قد الأولى ةيالرئيس لفرضيةا

  .سواء كانوا موظفين أو زبائن للمتغيرات الديمغرافية تعزي في البنكين و الزبائن
 BNP " بنكلميزة التنافسية للا تحقيق لىإ الزبائن ةعلاق دارةإ تطبيق يؤدي نهأ على تنص التي نيةالثا يةسالرئي الفرضية يخص وفيما

Paribas "   و بنك التنمية المحليةBDL  في  الزبائن مع علاقات دارةإ تطبيق واقع بين سبيرمن رتباطالإ معامل نتائج أظهرت
ي أقل من   0.01القيمة المحسوبة كانت    BDLو بنك التنمية المحلية   " BNP Paribas " بنك بالتالي )   α=0.05(و

بالتالي يتم قبول صحة فرضية أن   )α=0.05 ( الاحصائية الدلالة مستوى عند للمتغيرات إحصائية دلالة ذات فروق وجود
و بنك  " BNP Paribas " البنك في العاملين نظر وجهة  منتحقيق الميزة التنافسية يرجع إلى تطبيق إدارة العلاقة مع الزبائن 

 .   BDLالتنمية المحلية  
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 خاتمة

ذا الفصل   المقدمة في الجانب النظري  لهذا البحث، حيث تم إسقاط أبعاد إستراتيجية إدارة العلاقة مع الزبائن يقيالتطب الجزء يمثل 
سيؤدي إلى  نئالزبا مع قةالعلا دارةتطبيقهما لإ أن لإثبات   BDL و بنك التنمية المحلية  " BNP Paribas " البنك على 

ذه الإستراتيجيةفي ينالموظف بإشراك وفي الواقع العملي  تحقيق الميزة التنافسية  داف الحالية و المستحق  تنفيذ  من  ،ستقبليةق الأ
ǶȀƟȏÂ�ǪȈǬŢ�Â�Ƕđ�·ƢǨƬƷȍ¦�Â�ǺƟƢƥǄǳ¦�ƤǴƳ�¾Ȑƻ.

في حين خصص المطلب الثاني  مستوى البنكين،  على إدارة العلاقة مع الزبائنالتعريف بعمليات طلب الأول مخصص فكان الم
تائج الإستبيانات في إطار لإختبار الفرضيات و مناقشة النبعرض بتحديد المنهجية و خطوات الدراسة و خصص المطلب الثالث 

  .الدراسة التطبيقية
  :يلي ما أهمها تائجالن من مجموعة استخلاص يمكن الفصل ذا خلال ومن

بنك هتمي " BNP Paribas "   و بنك التنمية المحليةBDL     بيانات قاعدة ءبنا خلال من وذلك الزبائن بمعرفة 
 الزبون؛ بواسطة الزبائن مع علاقات دارةإ خلالها من تحقق أن بنكلل يمكن أساسية قاعدة يشكل مما ،ضخمة
بنك طبقي " BNP Paribas "   و بنك التنمية المحليةBDL   خاصة الزبائن مع علاقات دارةإ في التكنولوجيا 

 والزبون؛ لبنكا بينو محدثة بإستمرار  قوية علاقة يخلق مما لكترونيةالإ الوسائط
بنك هتمي " BNP Paribas "   و بنك التنمية المحليةBDL   وذلك الزبائن مع علاقات بإدارة المتعلقة بالعمليات 

 ستراتيجية؛الإ ƢēȐȈǴŢ في الزبائن لمعلومات باستخدامها
البنك هتمي " BNP Paribas "  و بنك التنمية المحليةBDL   دمجهمب تمامالإ خلال من فيها العاملين بالأفراد 
 ستراتيجية؛الإ خططها في
البنك هتمي " BNP Paribas "  و بنك التنمية المحليةBDL   تمام بخدمات  ستماعالإ خلال من بالزبائن الا

 ؛في وقتها وحلها الزبائن لشكاوي
البنك طبقي " BNP Paribas "  و بنك التنمية المحليةBDL  تمام خلال من الزبائن تاعلاق دارةإ ƢēƢǻȂǰŠ الا

 ووظائفها؛
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أ

:الخاتمة 

 ار ظن ذلك و ،لبنوكا تميز على التأثير و الأهمية بالغ نائالزب مع  علاقات لإدارة أن لنا يتبين توضيح و شرح من سبق ما خلال من
 ءابنا و فيه يرغب ما حسب خدمته و الزبون في جلب أساسا يتمثل نائالزب مع  علاقات إدارة راء و  من يالأساس الهدف لأن
 ما بأحدث ذلك في ينةعمست م،احتر الإ و الثقة أساسها هعم المدى طويلة علاقات إقامة و ءبنا أجل من يمليه و هعيتوق ما على

 البنوك إليه تصبو ما تحقيق في الأساسية الركيزة الزبون أصبح حيث تطور، من تصالالإ و للإعلام الحديثة التكنولوجيا إليه وصلت
داف من الحالي القرن  .المدى طويلة تيجيةاإستر  أ

 إشباع و ضائهفإر  منازع، بدون يالبنك السوق سيد و يالبنك الزبون لأن ،المداخل ذه لتبني البنوك تعس فقد ذا على و
داف تحقيق في الأمثل الأسلوب دعي رغباته  من به تتصف لما البنوك تؤديها التي الأنشطة لكافة محور الزبون أصبح إذ المسطرة، الأ

داف لتحقيق ستراتيجياإ را خيا الزبون علاقات إدارة تبرعت و يا،زام  القائم المنظور من جذريا تحولا ذا دعي و الية،عف و ة بكفا الأ
داف تحقيق أساس على  .الزبائن على قائم منظور إلى ملياتعال خلال من الأ

 أما النظرية، النتائج ضعب إلى خلاله من التوصل تم و نظري جانب جانبين؛ على الإشكالية سةرا د و تحليل عملية اشتملت قد و
 تحليل خلال من عليه الحصول تم ما على ءا بنا التوصيات و النتائج  ضعب إلى التوصل تم فقد التطبيق الجانب يخص فيما
 :لذلك خلاصة ييل فيما المقابلات مع مختلف الموظفين في البنكينو  الميدانية الملاحظات و ستبيانينالإ

 :النظرية النتائج
جدد؛ زبائن بكسب لقةعالمت تلك من أفضل الحاليين بالزبائن حتفاظالإ عملية إن  
بالشكل فاستخدامها الزبائن؛ات لتطلع ةعالسري ستجابةالإ على الكبير الأثر تصالاتالإ و لوماتعالم لتكنولوجيا إن 

م يحقق الجيد  هم؛ئ ولا من ززعي و رضا
تتميز التي للخصائص ا رظن البنكية الخدمات تسيير و إدارة في أساسية حتمية الزبون مع علاقات إدارة تيجيةاإستر  إن 

Ƣđ الزبائن جمهور مع املعالت في المرونة و ة الكفاءة من عال قدر على يكونوا أن الموظفين على تفرض التي و.
 الهدف الأساسي لم يعد الوصول إلى الرضا و إنما ولاء الزبائن، لأن الزبون صاحب البنك الراضي عنه وبعرضه ينقل

تقييمه الإيجابي إلى الأفراد ذوي العلاقة معه، فيصبح بذلك وسيلة جذب للبنك و بلإشهار الإيجابي له يقوي قاعدة 
وإختراق الأسواق الجديدة وبالتالي الرفع من تنافسية البنك مما يخول لها زبائن البنك لزيادة مردوديته، ورفع حصته السوقية 

 .البقاء و إكتساب ميزة تنافسية
إن تطبيق إدارة العلاقة مع الزبون بإستخدام أنظمة متطورة يؤدي إلى كسب ميزة تنافسية
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 :التطبيقية النتائج

م النقطة ذه تتضمن راء إج و البنك  لواقع يالشخص التتبع و الميدانية سةاالدر  خلال من إليها توصلت التي الاستنتاجات أ
 و لها، يالإحصائ التحليل و ستبيانينالإ من عليها الحصول تم التي البيانات عن فضلا الزبائن، و الموظفين مع الشخصية المقابلات

 : يل ما إليها المتوصل النتائج من
بنك في الموظفين جميع إن" BNP Paribas "  و بنك التنمية المحليةBDL  باعتباره بالزبون بأهمية يؤمنون 

 فهم خلال من يكون إنما تنافسية بيئة ظل ف رراستمالإ و الأرباح تحقيق في الوحيد السبيل أن يرون فهم ، البنك ثروة
 ما حسب فهو اده،عإس إلى يؤدي مما تصوره يفوق أو هعيتوق الذي بالشكل تحقيقها على ملعال و تهعاتطل و الزبون
 نموه؛م و هئ بقا عماد و البنك سمال أ ر الموظفون به صرح

توجيهية و تحسيسيةفي إجراء دورات  البنك طرف من حثيثة جهود ناك أن نجد إليها المتوصل كذلك النتائج نم 
 شخصيته؛ تقتضيه ما حسب و مزاجه كان مهما له الإنصات ضرورة و الزبون بأهمية للموظفين

المتبادل؛ ترام الاح أساسها الزبائن و الموظفين بين القائمة لاقةعال أن نستنتج 
الترويج مصادر من را مصد حقا م البنك زبائن فإن إليها توصلنا التي النتائج خلال من ňƢĐ¦ الخدمات و للمنتجات 

 للآخرين؛ الإيجاب حديثهم خلال من بالبنك الخاصة
ا، و كالموثقين الخارجية الجهات من ديدعال مع ةراكش علاقات يقيم البنك فإن المسؤولون به صرح ما خلال من غير

 الزبون؛ فمصلحة يصب ذا و ملياتعال إجراء  تسريع من يمكنه الذي الأمر
تمام أن على حديث من ) النظري الفصل ( الأدبيات ف ورد ما أن نستنتج  استقطاب من أفضل الحالي بالزبون الا

 التي تاالتغير  مع خاصة و  BDLو بنك التنمية المحلية  " BNP Paribas "البنك واقع ينافي جدد زبائن
 ضرورة ناك أن إلا الخدمة، منظمات لمستقبل حيوية أهمية يشكلون الجدد الزبائن أن أي خدماته، على البنك أدخلها

 إدارة تيجيةاإستر  تحت ينطوي ما ذا و والجدد، الحاليين الزبائن نحو الموجهة و المبذولة الجهود بين ما التوازن تحقيق إلى
 الزبون؛ علاقات

بنك في كبيرة ثقة لهم الزبائن أن إليها المتوصل النتائج خلال من " BNP Paribas "  و بنك التنمية المحلية BDL، تمام إلى رجع ا ذا و " في المسئولون لنا أكد الخصوص ǀđ¦زبائنه، أموال أمان و بسلامة ينالبنك ا
BNP Paribas "  و بنك التنمية المحليةBDL  حسابات و كشوفات مع املعالت في تامة سرية ناك أن 

 . الزبائن
م البشري الجانب أن كما  تبادل خلالها من يمكن التي الوحيدة الوصل حلقة لأن عليها التركيز يينبغ التي الجوانب أ

 التقنية تاالاعتبار  كل فوق تبقى التقليدية تاالاعتبار  أن أي الزبون، و الموظف بين المباشرة لاقةعال ي الأفكار
  الحديثة؛
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ت

تحقيق في الأثر بالغ الحديثة  لوماتعالم لنظم أن أدرك قد البنك أن نجد إليها المتوصل النتائج ءضو  على و أنه كما 
داف  لما وفقا هعم املعالت ثم من و المالية تهئ ملا و الزبون سلوك رفةعم من البنك يتمكن خلالها فمن المسطرة، الأ

 . ءالأدا جودة من تحسن و الجهد و الوقت توفر ¢ƢĔ كما الأمر، يقتضيه
على بالإطلاع و طياتعللم التحليل و البحث على استندت التي و سةدراال إليها توصلت التي الاستنتاجات ءضو  في 

يم  التوصيات من جملة إلى الوصول من سةدراال تمكنت فقد ، البنك ¦ƢĐ¾ في الزبون علاقات إدارة لموضوع النظرية المفا
م أن ƢĔƘǋ من التي ، سةاالدر  محل البنك ءأدا تحسين في تسا

 :يةالتال قتراحاتالإ طرح كنيم يهاإل التوصل تم التي جئالنتا من قاإنطلا 
بنكفي على  " BNP Paribas "  و بنك التنمية المحليةBDL  ا فتكث وأن تواصل أن  لا وأن جهود

 ئج؛نتا من حققته بما فقط يتكتف
بنك على " BNP Paribas  اهيعل كما ة،دديالج الإتصال تايإمكان يروبتوف ن،ئبالزبا بالإتصال أكثر ǶƬē أن"

  أكثر؛ الإتصال على نئالزبا زيتحف أجل من ةيمجان خطوط توفر أن
بنك على " BNP Paribas  وأن ن،ئالزبا مع التعامل مجال في متواصل وبشكل يباتالتدر  من ديبالمز  تقوم أن"

ǶƬē على الحصول في ينالموظف دور أثبتت الدراسات أن ثيح معهم، ةيإجتماع قاتعلا تبني وأن ينالموظف برضا أكثر 
 ن؛ئالزباولاء

بنك على " BNP Paribas "  و بنك التنمية المحليةBDL  في ياوالهدا تلايالتسه بعض تقدم أن 
 ؛لها همئولا ةيتنم أجل من وذلك الولاء، ذوي نئللزبا المهمة المناسبات

بنك على " BNP Paribas "  و بنك التنمية المحليةBDL  بشكل نئالزبا وولاء رضا ياتمستو  تتابع أن 
مسيمما ن،ئالزبا اتغبور  جاتياإحت معرفة أجل من م،ئدا بشكل ئيةإستقصا دراسات بإجراء تقوم وأن مستمر،  ف ا

 ن؛ئالزبا رضا دةيا وز المقدمة الخدمات نتحس
والإستمرار؛ البقاء أجل من مواكبتها على والعمل ،يةالخارج ةبيئال في تحدث التي التطورات كل متابعة ضرورة 
البنك على  BNP Paribas نئالزبا مكنيتل ،ً  الإلكتروني موقعه على نهئزبا رضا سيا بق خاص نايإستب عضي أن 

 وقت؛ أي في ميه رأ عن بيرالتع من
البنك على  BNP Paribas ؛ينالمنافس إلى نهئزبا تحول خطر لتفادي أسعاره ضيتخف اوليح أن 
 على بنك التنمية المحليةBDL؛نهع مفصلة معلومات عضي وأن حداثة أكثر بحصيل الإلكتروني موقعه سنيح أن 
 على بنك التنمية المحليةBDLيترك لا يلك بالمنافسة أكثر هتمي وأن الجهود من دي المز لذبي أن ¾ƢĐ¦ المنافسة للبنوك 

 .نهئزبا لجذب منها بيةالأجن اصةخ
يجب أن تكون إدارة العلاقة مع الزبون موجهة نحو الزبائن الأكثر قيمة بالنسبة للبنك" BNP Paribas "  و بنك

م    BDLالتنمية المحلية  أي لا يجب التعامل مع جميع الزبائن بنفس الطريقة وإعطائهم نفس الأهمية وإنما يجب تمييز
 . تبعا لموقعهم من حيث تحقيق الأرباح نتيجة التعامل معهم
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سئلة المقابلةأ
:أسئلة موجهة للموظفين 

ي الخدمات التي يقدمها البنك -   ؟ما
-�ǶǰǼƟƢƥǄƥ�ÀȂǸƬē�ǦȈǯ؟  
  ؟مككم راضون عننل تعتقدون أن زبائ-
  ؟كيف تحافظون غلى زبائنكم-
  ؟كيف تتعاملون مع الشكاوي الواردة إليكم-
  ؟كيف تسيرون الزبائن عندكم-
و-    المستخدم على مستوى إدارتكم؟ برنامج إدارة العلاقة مع الزبائن ما
   ؟كيف تقيمون علاة مع الزبائن-
  ؟على أي أساس تصنفون زبائنكم-
ي أنواع العلاقات التي تربطكم بالزبائن-   ؟ما
  ؟.جديد CRMل لمستم تغير في عدد الزبائن بعد تبني برنامج -
ي وسائل إتصالكم بالزبون -   ؟ما
ي أدوات-    ؟التقرب من الزبون ما

:زبائنأسئلة موجهة لل

 ل أنت راض عن خدمات البنك ؟-
 صف لي البنك؟-
 لماذا لا تغير إلى بنك أجنبي؟-
لماذا تتعامل مع البنوك الحكومية؟-



  ثيقة إستبيان و 

البنكلإطاراتموجھةالزبائن مع العلاقةدارةإ تشخص ستمارةإ

إلیكمنتوجه،"التنافسیةالمیزةتحقیق في الزبائنمع اتالعلاق إدارةثر أ"ماستر بعنوانمذكرةیرتحض إطارفي 
التيالمعلومات أن علماتضمنها،التيالأسئلةمصداقیة علىوبكلبالإجابةالتكرممنكمونرجوالاستبیانبهذا

  .يالعلمالبحث إلا للأغراض تستخدم ولن تامةبسرعةستعاملستقدمونها
شاكرین لكم حسن تعاونكم 

  رأيكم عن تعبر ترون أنها التي الخانة في ( X )علامة  وضع الرجاء

:والوظيفية الشخصية البيانات: المحور الأول
 أنثى  ذكر    :لجنسا -

 .سنة 50 من أكثر سنة، 50 إلى 40 من سنة، 40 إلى 30 من  سنة، 30 إلى 20 من :السن-

  .عليا دراسات  ، جامعي ،  ثانوي:التعليمي المستوى-

سنوات، 10 إلى 5 من  سنوات،   5 إلى 1 من سنة، من أقل  :البنك في العمل سنوات عدد-

 تسنوا 10 من أكثر.  

  لا نعم   ، :ل تلقيت تدريبا في مجال تعاملك مع الزبائن-



:إدارة العلاقة مع الزبائن  : المحور الثاني

عاد
موافق محايدغير موافق العباراتمرقالأب

بون
 الز

يمة
ق

مية الزبائن و يضعهم مركز 1 تماماتهإيدرك البنك أ زبائنه المربحين بإستخدام إدارة العلاقة مع الزبائن يصنف البنك 3 بناء علاقات طويلة الأمد مع الزبائنلالبنك  سعىي2 إدارة العلاقة مع الزبائنقائم على فريق خاص لبنك ايخصص 4

بون
 الز

رفة
يمتلك البنك قاعدة بيانات دقيقة عن الزبائن الحاليين و المحتملين 5مع يسعى البنك إلى تطوير علاقته مع زبائنه لتحديد وتوسيع معرفته عنهم 6 إدارة البنك على دراية تامة بالمعلومات المتعلقة بدرجة ولاء الزبائن  7

ئن 
لزبا

ى ا
 عل

ركيز
الت

مين
دائ

ال

يسهر البنك على الوفاء بإلتزاماته تجاه الزبائن 8 يمتلك البنك عدة قنوات إتصال مع زبائنه لتصلهم كل المعلومات الجديدة9 بالطريقة والوقت المطلوبينيلبي البنك إحتياجات المتوقعة  لزبائنه الدائمين 10 زيادة الحصة السوقيةتساعد إستراتيجية إدارة العلاقة مع الزبائن على 11

ظيم
التن

ءة 
كفا

تمام بالزبائنبما يكفل توجيهه نحو الإةيهتم البنك بتطوير ثقافته التنظيمي12 من أجل )البنية التحتية مثلا(لا يمانع البنك بإجراء بعض التغيرات المطلوبة 13
دمها حسب كل زبونالخدمات التي يقوم البنك بشخصنة يق14 وإستقطابهم تحسين توجهه نحو الزبائن )داخلية و خارجية(يقوم البنك بعمليات التدقيق و المراجعة بصفة منتظمة15 وبرنامج ذكي في  تسيير العلاقة مع الزبائنخدم البنك أجهزة متطورة ستي16 في نجاح بناء علاقات طويلة الأمد ذوي كفاءة يعتمد البنك على الموظفين17

يهتم البنك بتدريب الموظفين لتحسين جودة علاقتهم مع الزبائن ولتحسين 19 يهتم البنك بدمج الموظفين ضمن خططه الإستراتيجية18 مع الزبائن
 من أجل تحسين أدائهم و معنويايقوم البنك بتحفيز الموظفين ماديا 20 قدراتهم في التعامل مع الزبائن

ثقة
ال

للبنك سمعة طيبة عن الأمانة في تعاملات الإستراد و التصدير21 المعاملات المالية تتم بسرية تامة وبموظفين محددين22 تحديثها دورياعلىتسهر البنك على مراقبة قاعدة بياناتها وتعمل 23



  الميزة التنافسية : المحور الثالث

موافق محايدغير موافق العباراترقم دافه الحالية والمستقبلية 1 يسهر البنك على تحقيق أ ميزة يصعب على الزبائن البنك من تقديم خدمات متمكن إدارة العلاقة مع2
ا و أفضل لزبائنه3  المنافسين تقليد تتابع البنك بشكل مستمر ما يقدمه المنافسين لتقد يم ما  م إستراتجية إدارة العلاقة مع الزبائن في تلميع سمعة البنك4 تسا يقوم البنك بالبحث والتطوير بصفة مستمرة من أجل تحسين علاقته مع زبائنه7 يقيةلزبائن على تخفيض التكاليف التسو تساعد إستراتيجية إدارة العلاقة مع ا5 يتميز البنك عن غيره في إبتكار خدمات جديدة بصفة مستمرة  10 تقيم الخدمات في أسرع وقت يتوفر البنك على أجهزة حديثة تسهل8 م الموظفين في البنك في تلبية الخدمات بطريقة إحترافية11 يسا لدى البنك برنامج متطور يرصد توقعات الزبائن الحالية  و المسقبلية12 الزبائن في تطوير خدماته ضمن أولوياتهيأخذ البنك إقتراحات 13 رات الإجتماعية دوريا14 يشارك البنك في الحملات الإشهار و التظا توفر إدارة العلاقة مع الزبائن مجموعة الحلول في الوقت المناسب 15 تمنح إدارة العلاقة مع الزبائن البنك القدرة على مواجهة النواقص و الأزمات 14 يمتلك البنك شهادات الجودة رسمية وفق المعايير الدولية15 يتابع البنك زبائنه بإستمرار للتأكد من إستفادتهم للخدمات المقدمة  16



  وثيقة إستبيان
للزبائن  موجھةالزبائن مع العلاقةدارةإ تشخص ستمارةإ 

نتوجه،"التنافسیةالمیزةتحقیق في الزبائنمع العلاقة إدارةثر أ"ماستر بعنوانمذكرةیرتحض إطارفي 
 أن علماتضمنها،التيالأسئلةمصداقیة علىوبكلبالإجابةالتكرممنكمونرجوالاستبیانبهذاإلیكم

  .يالعلمالبحث إلا للأغراض تستخدم ولن تامةبسرعةستعاملستقدمونهاالتيالمعلومات
شاكرین لكم حسن تعاونكم 

  رأيكم عن تعبر ترون أنها التي الخانة في ( X )علامة  وضع الرجاء

:والوظيفية الشخصية البيانات: المحور الأول
 :الشخصية المعلومات

 أنثى    ذكر  :الجنس -
 سنة 50 من أكثر  ،  سنة 50 إلى 40 من  ،   سنة 40 إلى 30 من سنة، 30 إلى 20 من :السن -
 عليا دراسات،  جامع ،  ثانوي أساس،،  مستوى بدون : التعليمي المستوى -
سنوات 5 من أكثر سنوات  5 إلى 1 من ، سنة من أقل:البنك مع التعامل سنوات -



  الإحتفاظ بالزبائن و تحقيق الولاء لهم : المحور الثالث

موافق محايدغير موافق العباراترقمالأبعاد

ون 
الزب

ب 
جذ

موقع البنك مناسب بالنسبة لي1 ...)المبنى،الوكالة،(يتمتع البنك بمظهر جذاب يدفع للتعامل معه 3 الوكالات متوفرة في كل المناطق وبشكل جيد2 نئمريح بالنسبة للزبا...)الهدوء، النظافة، الترتيب، (الجو الداخل للبنك 4

ون 
الزب

مع 
قة 

علا
ة ال

قام
 تتم التعاملات في البنك على درجة كبيرة من الأمان و السرية 9 يتابع البنك خدماته المقدمة لي حتى بعد تسليما 8 نتظار قبل الحصول على الخدمة مناسبةلإمدة ا7 عملية التعامل مع البنك سهلة ولا تتطلب إجراءات كثيرة6 ستقبال ومعاملة جيدة عند القدوم إلى البنكإأتلقى 5إ

بون
 الز

رضا
يق 

حق
ت

أشعر وكأنني من أفضل الزبائن لدى البنك10 ي إ يوفي البنك بوعوده12 في طرق أداء و توصيل الخدمة  أرى البنك أن الزبون دائما على حق11  بإستمرار وتلبيتها ييعمل البنك على معرفة احتياجات14 ستماع إلى زبائنهلإرى أن البنك يحسن اي13 تجا
بون

 الز
ولاء

يق 
حق

ت
يستمع البنك إلى شكاوى ومشاكل الزبائن و يعمل على إيجاد الحلول 14 يقوم البنك بتوضيح الخدمة للزبائن وكيفية الحصول عليها 15

الهاتف، (يد من الوسائل للحصول على المعلومات يوفر لي البنك العد16 يتميز البنك بتقنيات  وتجهيزات تكنولوجية حديثة و متطورة 15 الناجعة لها 
ستعمال و يحتوي على جميع المعلومات للبنك موقع إلكتروني سهل الإ17 ...) وسائل التواصل الإجتماعي المقابلة مع الأعوان التجاريين،  )السحب الآلي مثلا(يوفر البنك عدة طرق لتسهيل العمليات 19 تقديم خدمات إضافية للزبائن المربحين يحاول البنك 18




