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  :ملخص
التركیѧز علѧى كبѧار (تھدف ھѧذه الدراسѧة إلѧى التعѧرف علѧى أثѧر أبعѧاد إدارة علاقѧات العمѧلاء     

 إدارة علاقѧات العمѧلاء المبنیѧة علѧى – إدارة معرفة العملاء – تنظیم إدارة علاقات العملاء –لاء العم
وأثѧر ذلѧك علѧى الاحتفѧاظ )  الرضѧا– الالتѧزام –الثقة (على جودة العلاقة بأبعادھا الثلاثة ) التكنولوجیا

المѧصري باسѧتخدام وذلك بھدف بنѧاء نمѧوذج لإدارة علاقѧات العمѧلاء فѧي القطѧاع المѧصرفي . بالعمیل
وتحلیѧѧل الارتبѧѧاط الجزئѧѧي، بالإضѧѧافة إلѧѧى التعѧѧرف علѧѧى  ،Path analysisأسѧѧلوب تحلیѧѧل المѧѧسار 

  .مستوى كل من رضا العمیل والاحتفاظ بھ في القطاع المصرفي المصري
  

ً مѧѧدیرا ٢٤١ عینѧѧة حجمھѧѧا مѧѧنلغایــات الدراســة  اسѧѧتبانة خاصѧѧة تجمیѧѧع البیانѧѧات باسѧѧتخدام   تѧѧم 
بعد تحلیل البیانات خلѧصت الدراسѧة إلѧى مجموعѧة مѧن . ة العملاء في البنوك المصریةللتسویق وخدم

ُالاستنتاجات من أھمھا أن ھناك تبایناً  في درجة تأثیر كل بعѧد مѧن أبعѧاد إدارة علاقѧات العمѧلاء علѧى 
ًوفقѧا ، حیѧث جѧاءت ھѧذه الأبعѧاد ) الرضѧا– الالتѧزام –الثقة (الاحتفاظ بالعمیل من خلال جودة العلاقة 

إدارة علاقات العملاء المبنیة على التكنولوجیѧا، یلیھѧا التركیѧز علѧى كبѧار العمѧلاء، ثѧم : للترتیب الآتي
  .إدارة معرفة العملاء وأخیرا ً، تنظیم إدارة علاقات العملاء

  
   إضافة إلى أن إدارة علاقات العملاء لھا تأثیر غیر مباشѧر علѧى الالتѧزام مѧن خѧلال الثقѧة، كمѧا 

ًقѧѧة أثѧѧرا إیجابیѧѧا ومباشѧѧرا علѧѧى التѧѧزام العمیѧѧل، وغیѧѧر مباشѧѧر علѧѧى الاحتفѧѧاظ بالعمیѧѧل مѧѧن خѧѧلال أن للث ً ً
الالتѧѧزام، وأن الثقѧѧة كانѧѧت أقѧѧوى مѧѧن الرضѧѧا فѧѧي التѧѧأثیر علѧѧى الاحتفѧѧاظ بعمѧѧلاء القطѧѧاع المѧѧصرفي 

أیضا توصلت الدراسѧة إلѧى نمѧوذج مقتѧرح لإدارة علاقѧات العمѧلاء فѧي القطѧاع المѧصرفي . المصري
مصري للاحتفاظ بالعمیل بدرجة صلاحیة عالیة، كما كشفت نتائج الدراسة أن دخѧول جѧودة العلاقѧة ال

كمتغیر وسیط بین أبعاد إدارة علاقات العملاء والاحتفاظ بالعمیل قد ترتب علیھ تغیر في قѧوة العلاقѧة 
أیضا ً تغیر فѧي قѧوة ودخول الالتزام كمتغیر وسیط بین الثقة والاحتفاظ بالعمیل قد ترتب علیھ . بینھما

  .العلاقة بینھما
  .وبناء على ما توصلت إلیھ الدراسة من نتائج تم اقتراح جملة من التوصیات

  . الاحتفاظ بالعمیل– جودة العلاقة –إدارة علاقات العملاء: الكلمات الدالة
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  :مقدمة
 استجابة ،وأقل ًمع بدایة القرن الحادي والعشرین، أصبح العملاء أكثر تعقیدا

حیث أصبح ھناك مجال أكبر .  لضغوط السوق التقلیدي، وخاصة من خلال الإعلان
 لعولمة الأسواق، وتنوع مصادر المنافسة، وتزاید دور الإنترنت  ًاللاختیار نظر

 منتجاتوالتسویق الالكتروني، وانخفاض تكالیف دخول الأسواق العالمیة وتوافر 
ونتیجة لكل ، )(Siakas, 2017  نافسة شبھ تامةم وخدمات متعددة ومتشابھة وأسواق

 الاحتفاظ بالعملاء یقوى على  أضعف، ولا ًًماأصبح الولاء مفھوھذه الضغوط 
مفھوم إدارة علاقات العملاء كبدایة لمرحلة ظھر لذلك .الحالیین أو كسب عملاء جدد

 بالعملاء، جدیدة في الفكر التسویقي المعاصر تھدف بصفة أساسیة إلى تعزیز الاحتفاظ
  ). ٣٣٥: ٢٠٠٩رضوان، الرفاعي،  (وتسھیل تخصیص المنتجات والخدمات

ولتعزیز ربحیة العمیل أصبح رضا العمیل والاحتفاظ بھ ھو محور إدارة علاقات 
ولن یتأتى ذلك إلا من خلال تقدیم منتجات وخدمات تفي  ، (Ahmed, 2016) العملاء

 Sin et) .على الأداء  ًًبامما ینعكس إیجابحاجات ورغبات العمیل وتنسجم مع توقعاتھ 
al., 2005) ونظرا لازدیاد حدة المنافسة في صناعة الخدمة المصرفیة، فقد أولت ً

 من الاھتمام لتطبیق استراتیجیات وبرامج تعزیز وتقویة  ًًإدارات المصارف مزیدا
  .(Chen, 2003)العلاقة مع العملاء وفي مقدمتھا استراتیجیة إدارة علاقات العملاء 

تسعى إدارة علاقات العملاء إلى خلق القیمة وتحقیق المنافع لدى العملاء أكثر من 
مجرد تركیزھا على مزایا السلعة أوالخدمة نفسھا مما جعلھا من أفضل الطرق 

 ,Payne & Frow)(لحصول المنظمة على میزة تنافسیة دائمة وبقائھا بمفردھا 
ناء علاقة مع العمیل، بل تجاوزھا إلى ضرورة  ولم یقتصر ھذا المفھوم على ب2005

وبدأ مفھوم . بناء شبكة من العلاقات للحصول على العمیل وتعظیم تفاعلھ مع المنظمة
إدارة علاقات العملاء بالتبلور نتیجة للتطورات غیر المسبوقة في تقنیات تكنولوجیا 

 إنشاء مراكز المعلومات والاتصالات، الأمر الذي دفع العدید من المنظمات إلى
اتصال خاصة للتواصل مع العملاء بھدف توفیر المعلومات والبیانات المختلفة 

  .) (Josiassen et al.,2014عنھم
الأول یؤكد على ضرورة : وتطور مفھوم إدارة علاقات العملاء من جانبین

والثاني ركز على . التفاعل الإنساني مع العمیل لتحقیق متطلباتھ وحاجاتھ وتوقعاتھ
ستخدام وسائل الاتصال التكنولوجي في التواصل مع العمیل لجمع أكبر كمیة من ا

 البیانات والمعلومات وتحلیلھا للتعرف على حاجاتھ ورغباتھ ومحاولة تلبیتھا
(Akroush et al.,2011).  

إن نجاح العدید من الخدمات یعتمد على التفاعل مع العملاء بشكل یؤدي إلى 
ى مقدم الخدمة أن یقوم بخطوات ثابتة لبناء الثقة وتحقیق إرضائھم، وھنا یتوجب عل

الالتزام تجاه العملاء وزیادة رضائھم بصورة جیدة وھي الدعائم الثلاثة لتقویة العلاقة 
  ;Balla et al., 2015) ٢٠١٠رضوان، (مما یؤدي إلى الاحتفاظ بھم 

ور السریع في وفھم التط.  لطبیعة الخدمات المصرفیة وخصائصھا الممیزة ًًونظرا
الحاجات والرغبات المصرفیة والائتمانیة لأفراد المجتمع المصري والناتجة عن 
التطور الاجتماعي والاقتصادي، وارتفاع مستوى الوعي المصرفي لدى الأفراد 



 ٣

والمنظمات، وزیادة عمق إدراكھم لأھمیة الخدمات المصرفیة في حیاتھم الیومیة، 
بین البنوك العاملة في مصر تمثل أبرز التحدیات التي ًفضلا عن ازدیاد حدة المنافسة 

فرضت على ھذه البنوك اعتماد المفاھیم الحدیثة للتسویق المصرفي، والتحول من 
الفلسفة الحالیة والقائمة على التركیز على أداء الخدمات المصرفیة إلى التوجھ نحو 

أبو العلا ، ( یدة باستمرارالعملاء من أجل فھم  احتیاجاتھم ورغباتھم المتجددة والمتزا
٢٠١٥.(   

 :مشكلة الدراسة
بمعدلات سیولة   ًایعد القطاع المصرفي أحد أھم ركائز الاقتصاد المصري حالی

 ساھمت من إجمالي الناتج المحلي الإجمالي، % ٧٢,٤١ بلغت وقاعدة رأسمالیة جیدة
ان المستقبل رھفي تجاوز ھذا القطاع للعدید من الأزمات المحلیة والدولیة، وھو 

لتمویل المشروعات خلال الفترة المقبلة، نظرا لأن نسبة القروض إلى الودائع بھذا 
، وھو ما یؤكد أن السیولة كافیة لتمویل جمیع أحجام %٤٥القطاع تصل إلى نحو 

ویبلغ . وأنواع المشروعات بما یسھم في زیادة نمو الناتج المحلى الإجمالي لمصر
البنوك بما فیھا الودائع الحكومیة، وھو مستوى تأریخي إجمالي ودائع المصریین ب

 تریلیون جنیھ، في نھایة شھر سبتمبر الماضي، مقارنة بـ ١,٨٤٣جدید لیسجل 
 ملیار ٣٤، بزیادة تقدر بنحو ٢٠١٥ تریلیون جنیھ وذلك بنھایة شھر أغسطس ١,٨٠٩

  ).٢٠١٦البنك المركزي المصري، (جنیھ 
فاض معدل التغطیة المصرفیة في السوق خنویعاني القطاع المصرفي من إ

في % ٧٠حالیا ً مقابل % ١٤المصري مقارنة بعدد السكان حیث لا تتعدي ھذه النسبة 
المتوسط عالمیا ً، ولا تزید عدد الحسابات المصرفیة في كافة البنوك على عشرة 

لبنك ا(ملایین حساب تقریبا ً تشمل حسابات الأفراد، والشركات، بل والھیئات العامة 
  ).٢٠١٦المركزي المصري، 

لذلك یحتاج القطاع المصرفي المصري إلى إدارة غیر تقلیدیة للعلاقات مع العملاء 
مھمتھا الأساسیة جذب عملاء جدد، والاتصال الدائم والمستمر مع العملاء الحالیین 

تقدیم القیمة المضافة لھم من خلال فھم وإدراك حاجاتھم ومشكلاتھم والعمل على و
مواكبة اد الحلول لھا وتقدیم الخدمات الإضافیة للمنتجات والعمل الدؤوب على إیج

توقعات العملاء، مع التركیز على أن توطید العلاقة مع العملاء ھي مسئولیة مشتركة 
. لجمیع العاملین في المنظمة للاحتفاظ بالعملاء ومن ثم بناء میزة تنافسیة طویلة الأجل

 والذي .ھذا القطاع  مبررا ً لتطبیق ھذه الدراسة في وعلیھ ترى الباحثة أن ھناك
یعكس تنافسیة عالیة وتطورات في المعدات والوسائل التكنولوجیة المستخدمة من قبل 

   .البنوك الأجنبیة، فضلا عن التغیر السریع في حاجات العملاء ورغباتھم وأذواقھم
ھل تؤثر أبعاد إدارة  -  : في التساؤل التاليفإن مشكلة البحث تتحددوبناء على ذلك 

 – الالتزام –الثقة (علاقات العملاء على الاحتفاظ بالعملاء من خلال جودة العلاقة 
  في القطاع المصرفي المصري؟) الرضا

  :  تطرح مشكلة البحث التساؤلات التالیة ًوبصورة أكثر تفصیلا
  ما ھي درجة ممارسة أبعاد إدارة علاقات العملاء في القطاع المصرفي

  لمصري؟ا



 ٤

 ما مستوى أبعاد جودة العلاقة في القطاع المصرفي المصري؟  
 ما مستوى الاحتفاظ بعملاء القطاع المصرفي المصري؟  
 ًما أكثر أبعاد إدارة علاقات العملاء تأثیرا على جودة العلاقة والاحتفاظ بالعملاء؟  
 ًما أكثر أبعاد جودة العلاقة تأثیرا على الاحتفاظ بالعملاء؟ 
 عاد إدارة علاقات العملاء على الاحتفاظ بالعملاء من خلال جودة ما أثر أب

 العلاقة؟
 :أھمیة الدراسة

  :تأتى أھمیة الدراسة من خلال
  : الأھمیة العلمیة 

فھم طبیعة العلاقة بین أبعاد إدارة علاقات العملاء، وجودة العلاقة والاحتفاظ  -١
  .بالعمیل

أنشطة إدارة علاقات العملاء ترسیخ ارتباط العملاء بالمنظمات التي تمارس  -٢
  .وبالتالي تحقیق معدلات عالیة من الاحتفاظ بالعملاء

أھمیة الموضوع نفسھ، حیث أن إدارة علاقات العملاء مفھوم جدید وإضافة  -٣
نوعیة على الصعیدین النظري والعملي في البیئة المصریة، فھو یحقق المنافع 

 .للمنظمة والعمیل في آن واحد
ى كیفیة الاحتفاظ بالعمیل، مع نقص في الدراسات الخاصة تركز الدراسة عل -٤

 .بھذا المجال في البیئة المصریة
  :الأھمیة التطبیقیة 

أھمیة تطبیق مفھوم إدارة علاقات العملاء في القطاع المصرفي المصري لما  -١
  .لھ من دور في تحقیق أھدافھ وإكسابھ میزة تنافسیة

تصاد القومي حیث بلغت إجمالي أھمیة القطاع المصرفي ومساھمتھ في الاق -٢
  . ٢٠١٦تریلیون جنیھ في مایو) ٢,٨٧١٢٤٧(حجم أصول القطاع المصرفي 

 :أھداف الدراسة
 ھذه الدراسة إلى التوصل إلى نتائج أكثر واقعیة فیما یتعلق بأثر أبعاد إدارة تھدف

علاقات العملاء على الاحتفاظ بالعمیل من خلال جودة العلاقة بالقطاع المصرفي 
  محل الدراسة
  : تھدف الدراسة إلى تحقیق ما یلي ًا وتحدید

  .القطاع المصرفيفي  دراسة العلاقة بین إدارة علاقات العملاء وجودة العلاقة -١
 .  القطاع المصرفيبالعمیل في والاحتفاظ علاقة ال جودة  العلاقة بین دراسة -٢
  .بالعمیلفاظ والاحت دراسة العلاقة بین إدارة علاقات العملاء وجودة العلاقة -٣
 . على جودة العلاقة ًًتحدید أبعاد إدارة علاقات العملاء الأكثر أھمیة وتأثیرا -٤
ترتیب أبعاد إدارة علاقات العملاء من حیث التأثیر على الاحتفاظ بالعمیل من  -٥

 . إلى الدراسة المیدانیة ًًخلال جودة العلاقة استنادا
لك النتائج المترتبة على تصمیم نموذج متكامل لإدارة علاقات العملاء وكذ -٦

 .تطبیق القطاع المصرفي المصري لأبعاده



 ٥

التوصل إلى مجموعة من النتائج والتوصیات والتي یمكن الاستفادة منھا في  -٧
 .زیادة معدل الاحتفاظ بعملاء القطاع المصرفي المصري

  :الدراسات السابقة
 الحالیѧѧة إذ فیمѧѧا یلѧѧي مجموعѧѧة مѧѧن الدراسѧѧات الѧѧسابقة المتعلقѧѧة بموضѧѧوع الدراسѧѧة

  : ًسیجرى عرضھا زمنیا من الأقدم للأحدث 
فیمѧا یلѧي مجموعѧة مѧن الدراسѧات الѧسابقة المتعلقѧة بموضѧوع الدراسѧة الحالیѧة إذ 

  :ًسیجرى عرضھا زمنیا من الأقدم إلي الأحدث 
معرفة العمیل، وتفاعل أن ) Kim et al .,2003:19-5(أشارت دراسة 

 ھي الأسس التي تقوم علیھا العلاقة بین المنظمة ل،العمیل، وقیمة العمیل، ورضا العمی
وأن  معرفة العمیل تتعلق بتعلم التكنولوجیا وفھم حاجات العملاء، وتكوین وعملائھا ،

أما تفاعل العمیل فیركز على التمیز التشغیلي وإدارة قنوات . قواعد بیانات  العملاء
عمیل على المنافع التي یتم اكتسابھا بینما تركز قیمة ال. ٕخدمات العملاء وادارة العملیات
 العمیل بمستوى الرضا المنجز نتیجة استخدام رضامن العملاء، في حین یتعلق 

  .المنتجات والخدمات
بتطѧویر مقیѧѧاس موثѧѧوق )  (Reinartz et al.,2004:293-305قامѧت دراسѧѧة 

ز علѧى التركیѧ: وذي مصداقیة لإدارة علاقات العملاء تألف من أربعة أبعاد رئیѧسة ھѧي
ٕكبار العملاء، وتنظѧیم إدارة علاقѧات العمѧلاء، وادارة معرفѧة العمѧلاء، وادارة علاقѧات  ٕ

-Mithas et al.(2005:201(وتوصѧلت دراسѧѧة  .العمѧلاء المبنیѧة علѧѧى التكنولوجیѧا
.  العمیѧلرضѧاتأثیر لإدارة علاقات العملاء فѧي معرفѧة العمیѧل وإلى وجود علاقة  209

رجѧѧوة مѧѧن تطبیقѧѧات إدارة العمѧѧلاء تكمѧѧن فѧѧي التعامѧѧل الایجѧѧابي كمѧѧا بینѧѧت أن الفائѧѧدة الم
 ٣٩وتطویر معرفة العمیل، وتنمیة رضا ه وقѧد طبقѧت الدراسѧة علѧى عینѧة مكونѧة مѧن 

  . شركة في شمال أمریكا٥٠٠من مدیري تكنولوجیا المعلومات في 
 إلѧى قیѧاس Srinivasan & Moorman (2005 :193-200(وھѧدفت دراسѧة 

، وقѧد طبقѧت الدراسѧة الاحتفѧاظ بѧھ نحѧو العمیѧل علѧى رة علاقѧات العمѧلاء إدالتزامأثر ا
شѧѧركة بیѧѧع علѧѧى الإنترنѧѧت، وتوصѧѧلت الدراسѧѧة إلѧѧى أن )١٠٦(علѧѧى عینѧѧة مكونѧѧة مѧѧن 
. لاحتفѧاظ بѧھ افرص نحو العمیل یزید من إدارة علاقات العملاءالالتزام الثابت من قبل 

ادارة علاقѧѧات العمѧѧلاء،  أبعѧѧاد Sin et al.1290-2005:1264)(وحѧѧددت دراسѧѧة 
ٕعلى كبار العملاء، وتنظیم إدارة علاقѧات العمѧلاء، وادارة معرفѧة في التركیزوالمتمثلة 

العمѧѧلاء، وإدارة علاقѧѧات العمѧѧلاء المبنیѧѧة علѧѧى التكنولوجیѧѧا مѧѧن خѧѧلال تطѧѧویر مقیѧѧاس 
لإدارة علاقات العمѧلاء تѧم علѧى ثѧلاث مراحѧل مѧن خѧلال الاعتمѧاد علѧى عینѧات تألفѧت 

ѧѧن الأولѧѧن ١٥٠ى مѧѧة مѧѧستیر، والثانیѧѧرامج الماجѧѧد بѧѧي أحѧѧسجلین فѧѧن المѧѧن ٢١٥ مѧѧم 
 مѧدیرا ممѧن ٢٧٦العاملین في المنظمات المالیѧة فѧي ھѧونج كѧونج، والثالثѧة تكونѧت مѧن 

  . حضروا دورات في إدارة علاقات العملاء
 علѧى التعѧرف علѧى أثѧر Chang et al .,2010) :855-849(وركѧزت دراسѧة 

ء باستخدام التكنولوجیا على أداء المنظمات وما إذا كان ھناك دور إدارة علاقات العملا
 ١٠٢وقѧѧد طبقѧѧت الدراسѧѧة علѧѧى عینѧѧة مكونѧѧة مѧѧن . وسѧѧیط لمتغیѧѧر القѧѧدرات التѧѧسویقیة

. فѧѧي عѧѧدد مѧѧن المنظمѧѧات الكوریѧѧة ًشخѧѧصا یعملѧѧون فѧѧي مجѧѧال إدارة علاقѧѧات العمѧѧلاء
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ولوجیا لھا أثѧر إیجѧابي غیѧر وتوصلت الدراسة أن إدارة علاقات العملاء باستخدام التكن
  . مباشر على أداء ادارة علاقات العملاء المبنیة من خلال القدرات التسویقیة

 إلѧى وجѧѧود أثѧѧر Coltman et al. (2011: 291-282(بینمѧا أشѧѧارت دراسѧة 
كمѧا أشѧѧارت النتѧѧائج إلѧى وجѧѧود أثѧѧر . إیجѧابي لإدارة علاقѧѧات العمѧلاء فѧѧي أداء المنظمѧѧة

ولوجیا المعلومات على قدرة إدارة علاقات العملاء بشكل غیر مباشر للبنیة التحتیة لتكن
وتعѧѧد تكنولوجیѧѧا المعلومѧѧات العمѧѧود الفقѧѧري لإدارة علاقѧѧات العمѧѧلاء . وكمتغیѧѧر وسѧѧیط

ًوھѧѧذا یؤكѧѧد ضѧѧرورة أن تكѧѧون إدارة علاقѧѧات العمѧѧلاء المبنیѧѧة علѧѧى التكنولوجیѧѧا بعѧѧدا 
  . ثر إیجابي في الأداءًأساسیا من أبعاد إدارة علاقات العملاء لخلق أ

 مكونѧѧات إدارة علاقѧѧات Akroush et al.2011):191-158(حѧѧددت دراسѧѧة 
ٕالعملاء والمتمثلة بالتركیز علѧى كبѧار العمѧلاء، وتنظѧیم إدارة علاقѧات العمѧلاء، وادارة 
ٕمعرفة العملاء، وادارة علاقات العملاء المبنیѧة علѧى التكنولوجیѧا، وقѧد طبقѧت الدراسѧة 

 شركة تأمین قامت ١٨ً بنكا و١٢ من العاملین بالإدارة العلیا في ٣٢٠نة على عینة مكو
 Sin .(2005)وتوصلت نتائج الدراسة إلѧى أن مقیѧاس . بتطبیق إدارة علاقات العملاء

et alلѧѧة قابѧѧة الأردنیѧѧي البیئѧѧة فѧѧة العاملѧѧدمات المالیѧѧات الخѧѧى منظمѧѧیم علѧѧا .  للتعمѧѧكم
ٕالعمѧѧلاء وادارة علاقѧѧات العمѧѧلاء المبنیѧѧة علѧѧى أشѧѧارت النتѧѧائج أن تنظѧѧیم إدارة علاقѧѧات 

  . التكنولوجیا أھم أبعاد إدارة علاقات العملاء في تباین أداء منظمات الخدمات المالیة
إلѧى ) Roberts-Lombard & Plessis ,2012:152-165 (توصѧلت دراسѧة

تفѧاظ وجود علاقة إیجابیة وقویة ذات دلالة إحѧصائیة بѧین إدارة علاقѧات العمѧلاء والاح
 عمیل لشركات ٢٥٤وقد طبقت الدراسة على عینة مكونة من . بالعملاء وولاء العملاء

التأمین في جنوب إفریقیا، وأوصت الدراسة بوضع استراتیجیات لتحسین التواصل مѧع 
  .العملاء، وتنظیم وابتكار أسالیب للحصول على المعلومات المتعلقة باحتیاجاتھم

  أبعاد إدارة علاقات العملاء )(Long et al ., 2013:247-253 قدمت دراسة 
 سلوك العѧاملین، وجѧودة  ُبعدًالأكثر تأثیرا على رضا العملاء، وكان أبرز ھذه الأبعاد  

ًخدمة العملاء، وتنظѧیم إدارة علاقѧات العمѧلاء، وأخیѧرا إدارة التفاعѧل مѧع العمѧلاء وقѧد 
 الإیرانیة،  وأظھѧرت  من مدیري المنظمات٣٠٠طبقت الدراسة على عینة  مكونة من 

النتѧائج أھمیѧة أثѧر سѧلوك العѧاملین وتنظѧѧیم إدارة علاقѧات العمѧلاء كعѧاملین مѧن عوامѧѧل 
  .إدارة علاقات العملاء في رضا العملاء

 إلѧى التعѧرف علѧى (Nikhashemi et al ., 2013: 79-92)بینمѧا ھѧدفت دراسѧة 
  والاحتفѧاظ بѧالعملاء،رضѧاباسѧتخدام تكنولوجیѧا الإنترنѧت فѧي  أثر إدارة علاقات العمѧلاء

 مستخدم لخدمات شركات الاتѧصالات فѧي ٢٨٨ وقد طبقت الدراسة على عینة مكونة من
ھنѧѧاك أثѧѧر ذو دلالѧѧة إحѧѧصائیة لرضѧѧا العمѧѧلاء فѧѧي وتوصѧѧلت الدراسѧѧة إلѧѧى أن . مالیزیѧѧا

  .2014 ):58-38( فѧي دراسѧة  جѧودة علاقѧة العمیѧلوتمثلѧت أبعѧاد. الاحتفѧاظ بѧالعملاء
Mullins et al  نѧѧة مѧѧة مكونѧѧى عینѧѧت علѧѧي تمѧѧوردي ١٠٠٠والتѧѧلاء ومѧѧن العمѧѧم 

وتوصѧلت نتѧائج ).  رضѧا العمیѧل– التѧزام العمیѧل –ثقѧة العمیѧل (المنتجات الѧصناعیة فѧي 
  .الدارسة إلى أن التوجھ بالعمیل لھ إثر على جودة العلاقة بأبعادھا

  إلѧѧى اختبѧѧار Awwad & AL-Qralleh(2014:435-450(وھѧѧدفت دراسѧѧة 
قѧѧة بѧѧین التѧѧسویق بالعلاقѧѧات والاحتفѧѧاظ بالعمیѧѧل تحѧѧت تѧѧأثیر المتغیѧѧر الوسѧѧیط جѧѧودة العلا

وقѧد طبقѧت الدراسѧة . فѧي شѧركات الاتѧصالات الخلویѧة الأردنیѧة) الثقة والالتѧزام(العلاقة 
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وقد أشارت النتѧائج إلѧى وجѧود أثѧر ایجѧابي ومباشѧر . عمیلا) ٤٢٦(على عینة مكونة من 
فاظ العمیل وثقة العمیѧل والتѧزام العمیѧل، وأثѧر ایجѧابي غیѧر للتسویق بالعلاقات على الاحت

  .مباشر للتسویق بالعلاقات على الاحتفاظ بالعمیل من خلال الثقة والالتزام
أبعѧاد جѧودة  علѧى التعѧرف علѧى Balla et al. (2015: 1-15)وركѧزت دراسѧة 

بعѧاد علѧى نیѧة وأثѧر ھѧذه الا)  رضѧا العمیѧل– التѧزام العمیѧل –ثقѧة العمیѧل (علاقة العمیѧل 
 مѧѧن عمѧѧلاء شѧѧركات ٣٢٢إعѧѧادة الѧѧشراء وقѧѧد طبقѧѧت الدراسѧѧة علѧѧى عینѧѧة مكونѧѧة مѧѧن 

وتوصѧѧلت الدراسѧѧة إلѧѧى وجѧѧود علاقѧѧة معنویѧѧة إیجابیѧѧة لجѧѧودة . الѧѧسیارات فѧѧي الѧѧسودان
أمѧا دراسѧة .علاقات العملاء بأبعادھا الثلاثة ونیة إعادة الشراء لعملاء شѧركات الѧسیارات

ً مѧѧدیرا فѧѧي فنѧѧادق الأربѧѧع ٢٥٦ طبقѧѧت علѧѧى عینѧѧة مكونѧѧة مѧѧن والتѧѧي) ٢٠١٦الѧѧشرایعة، (
وتوصѧѧѧلت إلѧѧѧى ارتفѧѧѧاع مѧѧѧستوى التوجѧѧѧھ بالعلاقѧѧѧة بѧѧѧالعملاء . والخمѧѧѧس نجѧѧѧوم الأردنیѧѧѧة

الدراسѧة إلѧى وجѧود كمѧا توصѧلت .  والمعرفة التسویقیة الخاصة بالعملاء فѧي كѧلا الفئتѧین
  .اظ بالعملاءعلاقة إیجابیة لكل عناصر إدارة علاقات العملاء على الاحتف

 إلѧى اختبѧار أثѧر تطبیѧق إدارة علاقѧات Ahmed(2016: 14-25)وھѧدفت دراسѧة 
من موظفي ) ٣٦٨(وقد طبقت الدراسة على عینة مكونة من . العملاء على ربحیة العمیل

وقد أشѧارت النتѧائج . إدارة علاقات العملاء في البنوك الإسلامیة في القاھرة والاسكندریة
 CRM لتطبیق إدارة علاقات العملاء علѧى ربحیѧة العمیѧل، وقѧدرة إلى وجود أثر ایجابي

 & Paliourasوإقترحѧѧت دراسѧѧة .علѧѧى تعظѧѧیم القѧѧدرات التنافѧѧسیة للبنѧѧوك الاسѧѧلامیة
Siakas(2017) استخدام مواقع التواصل الاجتماعي كقنوات اتصال في اتجاھین لتمكن 

  .المنظمة من التفاعل بسھولة وبطرق مباشرة مع عملائھا
  :فجوة البحثیة ال
 یتѧѧضح مѧѧن اسѧѧتعراض الدراسѧѧات الѧѧسابقة أن عناصѧѧر التركیѧѧز علѧѧى كبѧѧار العمѧѧلاء -

وإدارة علاقѧѧات العمѧѧلاء المبنیѧѧة علѧѧى التكنولوجیѧѧا وتنظѧѧیم إدارة علاقѧѧات العمѧѧلاء 
وإدارة معرفѧѧة العمѧѧلاء ھѧѧي أكثѧѧر أبعѧѧاد إدارة علاقѧѧات العمѧѧلاء تكѧѧرارا فѧѧي معظѧѧم 

كما تѧرى الباحثѧة أھمیѧة ھѧذه .  لى أھمیة تلك العناصرالدراسات السابقة ویدل ھذا ع
  .الأبعاد في سیاق الدراسة ومجال التطبیق والبیئة المصریة

 أبرزت الدراسѧات الأجنبیѧة والعربیѧة أھمیѧة أبعѧاد إدارة علاقѧات العمѧلاء فѧي التѧأثیر -
  .على الاحتفاظ بالعمیل

علاقѧѧѧات العمѧѧѧلاء علѧѧѧى  اھتمѧѧѧت الدراسѧѧѧات الѧѧѧسابقة بقیѧѧѧاس أثѧѧѧر بعѧѧѧض أبعѧѧѧاد إدارة -
الاحتفѧѧاظ بالعمیѧѧل، بینمѧѧا ركѧѧزت الدراسѧѧة الحالیѧѧة علѧѧى قیѧѧاس معظѧѧم أبعѧѧاد إدارة 
علاقات العملاء الملاءمѧة للبیئѧة المѧصریة علѧى الاحتفѧاظ بالعمیѧل مѧن خѧلال جѧودة 

والѧѧذي لѧѧم یحѧѧدث فѧѧي أي مѧѧن الدراسѧѧات . العلاقѧѧة كمتغیѧѧر وسѧѧیط فѧѧي العلاقѧѧة بیѧѧنھم
  .السابقة

ًعمیѧѧѧل حیѧѧѧث یعتبѧѧѧر محѧѧѧددا رئیѧѧѧسیا لاسѧѧѧتمراریة العلاقѧѧѧة بѧѧѧین المنظمѧѧѧة  الاحتفѧѧѧاظ بال- ً
كما أن الاحتفاظ .  وعملائھا وأحد مظاھر قدرة المنظمة على الوفاء بمعاییر العلاقة

 .بالعمیل یأتي بعد جودة العلاقة والرضا عن خدماتھا ومنتجاتھا



 ٨

العمѧѧلاء فمѧѧنھم مѧѧن  اختلفѧѧت الدراسѧѧات الѧѧسابقة فѧѧي تحدیѧѧد عѧѧدد أبعѧѧاد إدارة علاقѧѧات -
 إدارة علاقات العملاء المبنیة علѧى –التركیز على كبار العملاء (اكتفي ببعدین فقط 

 .ومنھم من ركز على أربعة أبعاد) التكنولوجیا
  اختلفت الدراسات السابقة في تحدید عدد أبعاد جѧودة العلاقѧة فمѧنھم مѧن اكتفѧي ببعѧد -

ركѧزت الدراسѧة الحالیѧة علѧى ثѧلاث واحد فقѧط ومѧنھم مѧن ركѧز علѧى بعѧدین، بینمѧا 
  ). الرضا– الالتزام –الثقة (أبعاد 

 تختلف الدراسة الحالیة عن الدراسات السابقة من حیث الھѧدف والمجѧال، فمѧن حیѧث -
الھѧدف ركѧѧزت ھѧذه الدراسѧѧة علѧى معرفѧѧة أثѧر جѧѧودة العلاقѧة فѧѧي العلاقѧة بѧѧین أبعѧѧاد 

حیѧѧث المجѧѧѧال فتختلѧѧѧف ھѧѧѧذه إدارة علاقѧѧات العمѧѧѧلاء والاحتفѧѧѧاظ بالعمیѧѧل، أمѧѧѧا مѧѧѧن 
الدراسѧѧة عѧѧن الدراسѧѧات الѧѧسابقة فѧѧي أنھѧѧا تركѧѧز علѧѧى دراسѧѧة أبعѧѧاد إدارة علاقѧѧات 
العمѧѧلاء فѧѧي القطѧѧاع المѧѧصرفي المѧѧصري، حیѧѧث لѧѧم یѧѧسبق إجѧѧراء ھѧѧذه النوعیѧѧة مѧѧن 
الدراسات في ھذا القطاع الحیوي الذي یخدم شریحة كبیѧرة مѧن المѧواطنین تقѧدر ب 

 ).زي المصريالبنك المرك(ملیون عمیل ١٠
 :الإطار النظري

  Customer relationship management :إدارة علاقات العملاء
إدارة علاقѧات العمѧلاء علѧى أنھѧا Sawhney & Zabin, 2001)(یعرف كلا مѧن 

القѧѧدرة علѧѧى الحѧѧوار المѧѧستمر مѧѧع العمѧѧلاء باسѧѧتخدام تѧѧشكیلة واسѧѧعة مѧѧن الوسѧѧائل التѧѧي 
میل، أنھا تمثل تقنیة تضمن الاتصال المѧستمر بѧین تعمل على البقاء باتصال دائم مع الع

بأنھا تمثل كافة أنشطة المنظمة المرتبطѧة  Sin  et a l.(2005)  كما عرفھا ، طرفین 
وتمثل إدارة علاقات العملاء النظرة الشمولیة لقیمѧة . بتطویر العملاء والمحافظة علیھم

قѧات مربحѧة معѧھ مѧن خѧلال العمیل المعتمدة على توجھ المنظمѧة الѧذي یھѧدف بنѧاء علا
 , Srinivasan & Moorman) التفѧاعلي، والمبیعѧات، والخѧدمات اسѧتخدام التѧسویق

المحافظѧة  ویتضح من التعریفات السابقة أن إدارة علاقات العملاء تѧسعى إلѧى .(2005
 .)٢٠١٦الشحات،  (محاولة كسب عملاء جدد،وعلى العملاء الحالیین

  :أبعاد إدارة علاقات العملاء
 إدارة علاقات العملاء من تحقیق أھدافھا، علیھا أن تركز على تتمكنكي ل

  -: ، وھى) (Sin et al., 2005; Akroush et  al., 2011  مجموعة من الأبعاد
  :التركیز على كبار العملاء -١

 إلى قدرة المنظمة على الإیفاء بحاجات التركیز على كبار العملاء ُبعدیشیر 
ًخلال تقدیم منتجات وخدمات معدلة ومصممة خصیصا ورغبات كبار العملاء من 

لإشباع تلك الحاجات والرغبات، وابتكار طرق أفضل وأسرع في تنفیذ العملیات 
والإجراءات المتعلقة بحاجات ورغبات عملائھا، وبالتالي یمكنھا تحقیق مستوى أعلى 

یزة تنافسیة الأمر الذى سیحقق في النھایة م. من منافسیھا في إرضاء ھؤلاء العملاء
   .(Wilson et al.,2012)لتلك المنظمات ویزید من حصتھا السوقیة 

  :تنظیم إدارة علاقات العملاء -٢
یشیر إلى الكیفیة التي یتم بھا تنظیم إدارة علاقات العملاء في المنظمة لخلق وتقدیم 

 ، ومدى امتلاك العاملین في)كفرق العمل المبنیة على العملاء(قیمة مضافة للعملاء 
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إدارة علاقات العملاء للمھارات والقدرات التي تمكنھم من بناء علاقات ممیزة مع 
تتعلق بتصمیم الھیكل التنظیمي لإدارة علاقات العملاء العملاء والمحافظة علیھا، و

، ئھا بأفضل الطرق والمحافظة علیھمبالشكل الذي یمكن المنظمة من خدمة عملا
 العملاءالتنظیمیة والإداریة لدعم إدارة علاقات ومدى توافر عناصر البنیة التحتیة و

وسھولة التواصل مع العملاء للتعرف على حاجاتھم الفردیة ومحاولة إشباعھا ، كما 
تتعلق بتبني المنظمة  لثقافة تنظیمیة تساعد على تحقیق احتیاجات ورغبات العملاء 

(Ernst et al., 2011)  .  
 لابد من توفر ھیكل تنظیمي ینسجم ولضمان نجاح إدارة العلاقة في مھمتھا

والكیفیة التي ترغب بھا المنظمة في التعامل مع عملائھا، فالھیكل التنظیمي یتطلب أن 
تعمل المنظمة بأكملھا نحو الھدف المشترك والمتمثل في إقامة علاقات قویة مع 

ملاء من  التي تقود إلى تحسین فعالیة علاقات العالتنظیمیةواعتماد الھیاكل . العملاء
خلال توفیر الموارد اللازمة والوقت اللازم وتوفیر الدعم لتلبیة احتیاجات ھؤلاء 
العملاء وتوفیر العنصر البشري، والتكنولوجیا، والعملیات المختلفة لإدارة علاقات 

 أن الجزء الأصعب في إدارة علاقات العملاء Sin et al.(2005)العملاء، وأوضح 
 حیث أنھم یؤدون الدور الأكبر في بناء علاقات قویة مع ،ملینلیس التكنولوجیا بل العا

  .العملاء
   إدارة معرفة العملاء -٣

تشیر إلى عملیات اكتساب وتحلیل معلومات العملاء وتحویلھا إلى معرفة مفیدة 
ترتبط برؤیة وقدرة ُتمكن المنظمة من تقدیم خدمات تفي بحاجات وتوقعات العملاء

لعملاء الأمر الذي یسمح لھا التعلم من الأخطاء السابقة المنظمة على إدارة معرفة ا
وتولید معارف جدیدة تمكن المنظمة من تطویر منتجات وخدمات حسب حاجات 

وتزداد إدارة معرفة العملاء أھمیة إذا ما اقترنت بكبار العملاء . ورغبات العملاء
ني خسارة جزء الذین یمثلون الجزء الأكبر من مبیعات المنظمة وخسارة أي منھم تع

والأھم من ذلك وضرورة تبادل ومشاركة المعرفة . كبیر من الحصة السوقیة للشركة
 ;Sin et al., 2005( المختلفة لتحقیق أقصى فائدة منھا المنظمةبین أقسام 

Akroush et al., 2011(.  
  إدارة علاقات العملاء المبنیة على التكنولوجیا   -٤

ات المستخدمة في المنظمة واللازمة لتوطید تشیر إلى قدرة تكنولوجیا المعلوم
والتي تساعد على اكتساب ) من برمجیات ومعدات وقواعد بیانات(العلاقة مع العملاء 

تتعلق بتوفیر بیانات ومعلومات دقیقة عن العملاء والتفاعل معھم والمحافظة علیھم و
ة علاقات العملاء العملاء، إذ أن ھذه البیانات والمعلومات ھي التي تحدد فاعلیة إدار

كما أن تطبیقات إدارة علاقات العملاء القائمة على التكنولوجیا . في تحقیق أھدافھا
 وخارجالحدیثة أسھمت في جمع وتخزین وتحلیل وتبادل معلومات العملاء داخل 

المنظمة الأمر الذي عزز من قدرة المنظمات الحدیثة على الاستجابة لاحتیاجات 
 تساعد نظم  كماAkroushet al. (2011. (ب عملاء جددالعملاء الحالیین وجذ

المعلومات وتكنولوجیا المعلومات الحدیثة في تطویر العلاقات مع العملاء وفي إدارة 
 & Payne(ًعلاقات كل عمیل على حدا خصوصا في ظل زیادة أعداد العملاء 

Frow (2005 .  
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  Customer Relationship Quality :جودة العلاقة مع العمیل
جودة العلاقة بأنھا ضمان المحافظة على ) (Fournier et al ., 1998یعرف 

علاقة تبادلیة ناجحة بین العمیل والمنظمة، ویعتبر رضا العملاء وثقتھم من المكونات 
، وكلما زاد مستوى الرضا )(Rajiv et al., 2006الأساسیة لقیاس جودة العلاقة 

علاقة، وتعتمد قوة العلاقة مع العمیل على عدد والثقة لدى العملاء زاد مستوى جودة ال
من المحددات، منھا طول مدة العلاقة وكمیة المشتریات وقیمتھا النقدیة وأھمیة العمیل 

  والخدمة والصداقة الشخصیة والتعاون من قبل العمیل في تطویر السلعة
(Crönroos,  1994:13).من ً  وقد وجد كلا  (Mullins et al.,2014) ثر أن أك

قة ھي ثقة العمیل، التزام ًمكونات جودة علاقة العملاء تكرارا في الدراسات الساب
 جودة علاقة العمیل أمر ضروري لتقییم قوة العلاقة ودرجة إن. ، رضا العمیلالعمیل

رضا العملاء وتوقعاتھم وتلبیة احتیاجاتھم وتؤدى إلى علاقة دائمة بین العمیل 
 Balla et) :العملاء وفیما یلى توضیح لكل مكونوالمنظمة مما یؤدى للاحتفاظ ب

al.,2015)   
  :الثقة -

ُتعد الثقة بعد  من أبعاد جودة العلاقة لأنھا أساس التعامل وأساس بناء علاقات  ًاُ
، وتعنى الثقة ذلك )(Meier, 1995: 145طویلة وقویة بین العمیل والمنظمة 

مة الوعود التي یقدمھا المستوى الذي یشعر بھ كل طرف في الاعتماد على سلا
فالثقة تنشأ عندما تتم عملیات التبادل بشكل . الطرف الآخر في علاقات التبادل

فثقة العمیل بالمنظمة ھي . Zhang&Feng(2009:17)موضوعي ونزیھ 
الارتباطات التي یحملھا العمیل في ذھنھ حول درجة الاعتماد على المنظمة، وثقتھ 

نزاھة المنظمة في التعامل مع :  ھذا المتغیر من خلالبالخدمة المقدمة، ویمكن قیاس
فالشعور . وجدارة المنظمة بثقة العمیل. ودرجة اعتماد العمیل على المنظمة. العملاء
 ,.Sirdeshmukh et al)(والثقة ھي ما یسبق الالتزام والعلاقات الناجحة . بالأمان
2002.  

  :الالتزام  -  
ًیعد الالتزام بعدا أساسي وھا ُ فھو یقیس قدرة الفرد في .  م من أبعاد جودة العلاقةُ

تحدید تعاملاتھ مع المنظمة بشكل مستمر ویعتبر الالتزام رابط اجتماعي یربط 
المنظمة بعملائھا بعلاقات شخصیة أكثر من مجرد اعتبارھا علاقات شراكة 

(Auruskevicience et al.,2010) . فھو رغبة العمیل في الوصول إلى درجة
حیث یشیر الالتزام إلى التوجھ .  ة في العلاقة التي تدل على التزام المنظمة تجاھھعالی

الذي یحدد نوایا وسلوك محدد بغرض تحقیق قیمة للمنظمة وللعمیل على المدى البعید 
(Rashid, 2003) . على أن ھناك متطلبات لالتزام ) ٨١ :٢٠٠٥شفیق، (وتؤكد

ل العروض الممكنة، والمحافظة على مستویات المنظمة تتمثل في تزوید العملاء بأفض
الأداء، وتصمیم وتوجیھ كافة الانشطة والعملیات والإجراءات للوفاء بالالتزامات التي 
قطعتھا المنظمة على نفسھا، والتحسین المستمر في الخدمات والسلع التي تقدمھا 

  .المنظمة
  :الرضا -
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ستھلاك سلعة أو خدمة أو ُیعرف رضا العمیل بأنھ رد فعل إیجابي على تجربة ا
أن رضا  Crönroos (1994)ویشیر . (Francis ,2005:20)على جزء منھا 

.  العمیل یرتبط بشكل غیر مباشر بالحصة السوقیة التي تعتبر مقیاس لنجاح المنظمة
فرضا العمیل یؤدى إلى تكرار عملیة التعامل مع المنظمة وبالتالي یتأثر السلوك لدیھ 

ًكما یعتبر مؤشرا أساسیا لأداء المنظمة السابق . ء المنظمة وربحیتھامما یؤثر على أدا ً
 .(Oliver, 1999) .والحالي والمتوقع في المستقبل

  :الاحتفاظ بالعمیل -
 تحرص المنظمة على الاحتفاظ بالعملاء الحالیین لأن تكلفة الحصول على عملاء 

 & Srinivasan(من تكلفة الاحتفاظ بالعملاء الحالیین ) ٨-٦(جدد تمثل 
Moorman(2005 . ویتم خلق العمیل والاحتفاظ بھ من خلال جودة خدمة العمیل

ویعتبر . وجودة الخدمة المقدمة ودعم مراكز الاتصال والثقة والسریة والخصوصیة
إن أي استراتیجیة ناجحة للاحتفاظ بالعمیل لھا . رضا العمیل ھو المفتاح للاحتفاظ بھ

 ,Kotler)  ویرىPalmer et al., (2005)یم الایجابیات ھدفان تقلیل السلبیات وتعظ
أنھ یجب جمع معلومات مفصّلة ومتعلقة بكل عمیل على حده، وكذلك   (180 :2006

  .الإدارة بعنایة لكل لحظات الاتصال مع العملاء، لكي یمكن تحقیق الاحتفاظ بھم
  ): الرضا– زام الالت– الثقة(العلاقة بین إدارة علاقات العملاء وجودة العلاقة  -

 إن الثقة والالتزام ھما الأسس التي تقوم علیھا العلاقة بین المنظمة وعملائھا 
Zhang& Feng (2009)الثقة من خلال المصداقیة في الوفاء بالوعود تأتي و 
حیث أن الإشباع یؤدى إلى ،Meier (1995: 145)التي یقدمھا المسوقون للعملاء
  یؤدیان إلى النیة المستقبلیة في التعامل مع المنظمة الثقة والالتزام اللذان بدورھما

Auruskevicience et al.( 2010) .لبناء  تھدف إدارة علاقات العملاء و
علاقة مع العملاء والارتقاء بھا والمحافظة علیھا على نحو یحقق أھداف الطرفین 

ًوبالتالي فإن الرضا یعتبر محددا رئیسیا لاستمرار ھذه العلاقة  ًKotler (2006) ، 
و تكمن الفائدة وأحد مظاھر قدرة الطرف الآخر على الوفاء بمعاییر العلاقة، 

المرجوة من تطبیقات إدارة العملاء في التعامل الإیجابي وتطویر معرفة العمیل، 
   .) et al.,2005)  Mithas وتنمیة رضاه

أنھ لبناء  .)Sin et al., 2005; Akroush et al., 2011(تشیر أدبیات الإدارة 
ًعلاقات وطیدة مع العملاء بحیث تتحول ھذه العلاقة إلى اعتبار العمیل شریكا للمنظمة 

تنظیم - التركیز على كبار العملاء (ھناك مجموعة من أبعاد إدارة علاقات العملاء 
إدارة علاقات العملاء المبنیة على -إدارة معرفة العملاء - إدارة علاقات العملاء

  تساعد على تقویة العلاقة بین Coltman et al., 2011): 291-82(التكنولوجیا 
 .Long et al. , 2013). ; Akroush et al  ,2005 ;2011, المنظمة والعمیل 

(Sin et al.  
  :والاحتفاظ بالعمیل)  الرضا– الالتزام –الثقة (العلاقة بین جودة العلاقة 

ماتھا ومنتجاتھا، فالعمیل إن احتفاظ المنظمة بعملائھا یأتي بعد الرضا عن خد
ودرجة  بین طرفي العلاقة الثقةًالراضي یكون أكثر ولاءا للمنظمة، كما ینبغي توفر 

 بالمحافظة على ھذه العلاقة والاتصال المستمر والدائم بینھما والتنبؤ التزامھما
إن توافر ھذه الأبعاد . باحتیاجات العمیل وترجمتھا إلى سلع وخدمات تفوق توقعاتھ
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الاحتفاظ یساعد المنظمة على )  الرضا– الالتزام –الثقة (ثلاثة لجودة العلاقة ال
 Balla et al., 2015 ; De Wulf et) بعملائھا ولیس مجرد الحصول علیھم

al.,2001) والتي، الأمر الذي ینعكس على ربحیة المنظمة Crönroos (1994).  
  :والاحتفاظ بالعمیللعلاقة بین إدارة علاقات العملاء وجودة العلاقة ا 

 إلى بناء علاقات إیجابیة طویلة الأمد مع عملاء إدارة علاقات العملاء تسعى 
المنظمة باستخدام أدوات التكنولوجیا المتاحة للمحافظة على العملاء الحالیین ومحاولة 

، وھذا ) Akroush et al.(2011) ؛ ٢٠١٥ أخرون،، المحامید( كسب عملاء جدد
ف النھائي لإدارة علاقات العملاء ھو تعزیز الاحتفاظ بالعملاء یشیر إلى أن الھد

ًوتلعب إدارة علاقات العملاء أثرا إیجابیا في الاحتفاظ بھم ویتمثل أداء إدارة علاقات . ً
العملاء بمقدار التحسینات التي أنجزتھا المنظمة في تقویة علاقتھا مع العملاء عن 

العملاء والرضا مما یزید من دارة تجاه من قبل الإطریق زیادة الثقة ، والالتزام الثابت 
، ، فمكونات إدارة علاقات )Awwad & AL-Qralleh,2014(فرص الاحتفاظ بھم 

العملاء تساعد على  الاحتفاظ بالعملاء من خلال تفعیل العملاء المحتملین والمحافظة 
. الي الاحتفاظ بھم وبالت) جودة العلاقة (على العملاء الحالیین  وتوطید العلاقة معھم 

ویحتاج الاحتفاظ بالعمیل إلى تفھم طویل المدى لمتطلبات العملاء وخلق تحالف ما بین 
القیمة المتوقعة من قبل العمیل والقیمة المتوقع تقدیمھا لھ من قبل المنظمة 

Srinivasan & Moorman(2005) .  
 :فروض الدراسة

لنموذج الѧذي تѧم اقتراحѧھ مѧن قبѧل من العرض السابق لمشكلة الدراسة وأھدافھا، وا
ًالباحثة فإنھ یمكن صیاغة الفروض التالیة تمھیدا لاختبارھا إحصائیا ً.  

ًتؤثر أبعاد إدارة علاقات العملاء تأثیرا مباشرا على الاحتفاظ بѧالعملاء فѧي البنѧوك  -١ ً
وینѧѧدرج تحѧѧت ھѧѧذا الفѧѧرض .  التجاریѧѧة العاملѧѧة فѧѧي الѧѧسوق المѧѧصرفي المѧѧصري

  :التالیةالفروض الفرعیة 
ًیؤثر التركیز على كبار العملاء تأثیرا مباشرا على الاحتفاظ بالعملاء في البنѧوك  -١/١ ً

  .التجاریة العاملة في السوق المصرفي المصري
ًیѧѧؤثر تنظѧѧیم إدارة علاقѧѧات العمѧѧلاء تѧѧأثیرا مباشѧѧرا علѧѧى الاحتفѧѧاظ بѧѧالعملاء فѧѧي  -١/٢ ً

  .صريالبنوك التجاریة العاملة في السوق المصرفي الم
ًتѧѧؤثر إدارة معرفѧѧة العمѧѧلاء تѧѧأثیرا مباشѧѧرا علѧѧى الاحتفѧѧاظ بѧѧالعملاء فѧѧي البنѧѧوك  -١/٣ ً

  .التجاریة العاملة في السوق المصرفي المصري
ًتؤثر إدارة علاقات العملاء المبنیة على التكنولوجیا تأثیرا مباشرا على الاحتفѧاظ  -١/٤ ً

  .مصرفي المصريبالعملاء في البنوك التجاریة العاملة في السوق ال
ًتѧؤثر أبعѧاد إدارة علاقѧات العمѧلاء تѧأثیرا مباشѧرا علѧى جѧودة علاقѧات العمѧلاء فѧѧي  -٢ ً

وینѧѧدرج تحѧѧت ھѧѧذا .  البنѧѧوك التجاریѧѧة العاملѧѧة فѧѧي الѧѧسوق المѧѧصرفي المѧѧصري
 :الفرض الفروض الفرعیة التالیة

ًتѧѧؤثر أبعѧѧاد إدارة علاقѧѧات العمѧѧلاء تѧѧأثیرا مباشѧѧرا علѧѧى ثقѧѧة-٢/١ بنѧѧوك العمیѧѧل فѧѧي ال ً
   .  التجاریة العاملة في السوق المصرفي المصري
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ًتѧѧؤثر أبعѧѧاد إدارة علاقѧѧات العمѧѧلاء تѧѧأثیرا مباشѧѧرا علѧѧى التѧѧزام العمیѧѧل فѧѧي البنѧѧوك -٢/٢ ً
  .  التجاریة العاملة في السوق المصرفي المصري

ًتѧѧؤثر أبعѧѧاد إدارة علاقѧѧات العمѧѧلاء تѧѧأثیرا مباشѧѧرا علѧѧى رضѧѧا العمیѧѧل فѧѧي البنѧѧوك -٢/٣ ً
  .  ریة العاملة في السوق المصرفي المصريالتجا

تѧѧؤثر جѧѧودة علاقѧѧات العمѧѧلاء علѧѧى الاحتفѧѧاظ بعمѧѧلاء البنѧѧوك التجاریѧѧة العاملѧѧة فѧѧي  -٣
ًالѧѧسوق المѧѧصرفي المѧѧصري تѧѧأثیرا مباشѧѧرا وینѧѧدرج تحѧѧت ھѧѧذا الفѧѧرض الفѧѧروض . ً

 :الفرعیة التالیة
الѧسوق المѧصرفي تؤثر الثقѧة علѧى الاحتفѧاظ بعمѧلاء البنѧوك التجاریѧة العاملѧة فѧي -٣/١

ًالمصري تأثیرا مباشرا ً.  
یؤثر الالتزام على الاحتفاظ بعملاء البنوك التجاریة العاملة في الѧسوق المѧصرفي -٣/٢

ًالمصري تأثیرا مباشرا ً.  
یؤثر الرضا على الاحتفاظ بعملاء البنوك التجاریة العاملѧة فѧي الѧسوق المѧصرفي -٣/٣

ًالمصري تأثیرا مباشرا ً. 
ًة علاقѧات العمѧلاء تѧأثیرا غیѧر مباشѧرا علѧى الاحتفѧاظ بѧالعملاء فѧي تؤثر أبعاد إدار -٤ ً

البنوك التجاریة العاملѧة فѧي الѧسوق المѧصرفي المѧصري مѧن خѧلال توسѧیط جѧودة 
 :ویندرج تحت ھذا الفرض الفروض الفرعیة التالیة.  علاقات العملاء

ًیؤثر التركیز على كبѧار العمѧلاء تѧأثیرا غیѧر مباشѧرا علѧى الاحتفѧا-٤/١ ظ بѧالعملاء فѧي ً
البنوك التجاریة العاملة في السوق المصرفي المصري مѧن خѧلال توسѧیط جѧودة 

  علاقات العملاء 
ًیؤثر تنظیم إدارة علاقات العملاء تأثیرا غیر مباشرا علѧى الاحتفѧاظ بѧالعملاء فѧي -٤/٢ ً

البنوك التجاریة العاملة في السوق المصرفي المصري مѧن خѧلال توسѧیط جѧودة 
 لاء علاقات العم

ًتؤثر إدارة معرفة العملاء تأثیرا غیر مباشرا على الاحتفاظ بѧالعملاء فѧي البنѧوك -٣/ ٤ ً
التجاریة العاملة في السوق المصرفي المصري من خلال توسیط جودة علاقѧات 

 العملاء 
ًتѧѧؤثر إدارة علاقѧѧات العمѧѧلاء المبنیѧѧة علѧѧى التكنولوجیѧѧا تѧѧأثیرا غیѧѧر مباشѧѧرا علѧѧى -٤/٤ ً

ء فѧي البنѧوك التجاریѧة العاملѧة فѧي الѧسوق المѧصرفي المѧصري الاحتفاظ بالعملا
 . من خلال توسیط جودة علاقات العملاء

ُتصنف أبعاد إدارة علاقات العملاء والتي قد تؤثر على الاحتفاظ بالعمیل من خلال  -
جѧѧودة علاقѧѧة العمیѧѧل، والتѧѧي تѧѧم اسѧѧتنتاجھا مѧѧن مѧѧشكلة البحѧѧث وأھدافѧѧھ والإطѧѧار 

ز علѧى كبѧار العمѧلاء وتنظѧیم إدارة علاقѧات العمѧلاء وإدارة إلى التركی(النظري لھ 
 ).علاقات العملاء المبنیة على التكنولوجیا وإدارة معرفة العملاء
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 الاحتفاظ بالعملاء                  جودة علاقات العملاء                  أبعاد إدارة علاقات العملاء

  
  نموذج الدراسة) ١(شكل رقم 

 :دراسةمنھج ال
اعتمدت ھذه الدراسة على المنھج الاستنباطي الذي یقوم على مراجعة الدراسات 
السابقة التي تتعلق بمشكلة البحث والأبعاد المختلفة للمشكلة وصیاغتھا في مجموعة 
من الفروض ثم بعد ذلك یتم تجمیع البیانات من الواقع لاختبار صحة الفروض 

  .ئمةباستخدام الأسالیب الإحصائیة الملا
  :أسالیب جمع البیانات

  :البیانات الأولیة 
اعتمدت الباحثة على المصادر الثانویة حیث تم تجمیع الكثیر من البیانات 

  .الموجودة في المراجع والدوریات الأجنبیة والعربیة المتعلقة بموضوع البحث
   :ثانویةالبیانات ال

   من مصادرھا استخدمت الدراسة المصادر الأولیة للحصول على البیانات
  . الأصلیة بالاعتماد على قائمة الاستقصاء المعدة لھذا الغرض

  :توصیف القطاع المصرفي المصري
بنكا، تنقسم ) ٣٤(یبلغ عدد البنوك التجاریة العاملة في السوق المصرفي المصري 
ً فرعا وفقا ٣٨٢٤إلى بنوك وطنیة، وبنوك أجنبیة، وبنوك مشتركة، بفروع بلغت 

، وقد )٢٠١٦ التقریر الإحصائي السنوي، یونیھ–بنك المركزي المصري ال(لبیانات 
فرع لیصبح عدد ) ١٠١٧(بفروع بلغت )  بنوك٦(تم استبعاد البنوك المتخصصة 

 فرعا، یعمل بھا ٢٨٠٧فروع البنوك التجاریة العاملة في السوق المصرفي المصري 
  ) ١-١(كما یتضح من الجدول رقم 

  )  ١- ١(جدول 
  اع المصرفي المصريتوصیف القط

  النسبة  عدد فروع البنك  عدد البنوك  البنك
  %٤٠  ١١١٣  ٣  بنوك وطنیة
  %٣٦  ١٠١٦  ١٨ بنوك مشتركة
  %٢٤  ٦٧٨  ١٣  بنوك أجنبیة

  %١٠٠  ٢٨٠٧  ٣٤  إجمالي
  ٢٠١٦البنك المركزي المصري ،:            المصدر
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  :لأسباب التالیةُوترجع الباحثة إجراء الدراسة التطبیقیة على القطاع المصرفي ل
تعتبر الخدمة المصرفیة التي تقدمھا البنوك خدمة غیر ملموسة ولذا فھي تحتاج  -

إلى نوعیة خاصة من المھارات العاملة في مجال تقدیم الخدمة المصرفیة والتي 
  .تتطلب السرعة في الأداء والثقة والدقة وإیجاد قدر من الأمانة والراحة للعملاء

نافسة بدأت تقتحم السوق التقلیدیة للخدمات المصرفیة، أن أشكال عدیدة من الم -
مما أدى للحاجة الملحة لتطویر الخدمات الحالیة التي تقدمھا البنوك التجاریة وھذا 

  .التطویر یتحقق من خلال إدارة علاقات العملاء
  : مجتمع وعینة الدراسة

  : تعریف مجتمع الدراسة-
 بالبنوك یري خدمة العملاءمدیري التسویق ومدیتكون مجتمع البحث من 

 –الغربیة (التجاریة العاملة في السوق المصرفي المصري بمحافظات إقلیم وسط الدلتا 
  وقد قامت الباحثة باختیار مجتمع البحث ).  الدقھلیة– دمیاط – كفر الشیخ –المنوفیة 

  .أن یكون شاغلا للوظیفة عامین فأكثر -   :بناء على عاملین
 . بالعمیل في مراحل تقدیم الخدمة المصرفیةأن یتصل -          

 بѧѧالبنوك مѧѧن مѧѧدیري التѧѧسویق وخدمѧѧة العمѧѧلاء) ١٢١٥(لیѧѧصبح مجتمѧѧع البحѧѧث 
  .التجاریة بمحافظات إقلیم وسط الدلتا

  : عینة البحث- 
  :عینة البحث

ًنظѧѧرا لكبѧѧر حجѧѧم مجتمѧѧع البحѧѧث تعѧѧذر اسѧѧتخدام الحѧѧصر الѧѧشامل فѧѧي جمѧѧع   
 الاعتمѧاد علѧى تѧم لاعتبѧارات الوقѧت التكلفѧة ًا وكѧذلك نظѧرالبیانات الخاصة بالدراسѧة ،

في تحدید مفردات الدراسѧة فѧي محافظѧات إقلѧیم وسѧط البسیطة أسلوب العینة العشوائیة 
مѧع مراعѧاة أن یتѧاح لكѧل )  الدقھلیѧة– دمیѧاط – كفر الѧشیخ – المنوفیة –الغربیة (الدلتا 

  ًمنعا للتحیز . للاختیار في العینةفرد من مفردات مجتمع البحث، نفس الفرص المتكافئة
(Mullins et al ., 2014 ; Yli-Renko& Janakiraman, 2008; Eid ,2015 

; Ebeid, 2014) Narver & Slater, 1990; Verhoef & Leeflang, 2009;   
 بعѧد اسѧѧتبعاد مѧѧدیر التѧѧسویق ومѧѧدیري خدمѧѧة العمѧلاء الѧѧذین لѧѧم یكملѧѧوا  عѧѧامین فѧѧي 

  . من مدیري التسویق وخدمة العملاء) ١٢١٥= (الدراسة حجم مجتمع وظائفھم ، 
  :عینة البحث

  )١٩٩٢سرحان، : ( باستخدام المعادلة الآتیة العینة تحدید حجمفياعتمدت الباحثة 
  

                    
  

  
  :                     حیث أن

  وھي نسبة الخطأ المعیاري % ٥% = ع
 تتوافر فیھا خصائص مفردات مجتمع نسبة عدد المفردات بالعینة التي= ح 
  .البحث
  %)٥٠=فإن ل% ٥٠=وبفرض أن ح (ح -١٠٠= ل

   مدیر تسویق ومدیر خدمة عملاء ) ١٢١٥(حجم مجتمع البحث = ن 

 ل×  ح 

  م
 م- ن  

  ×% =                          ع  ١- ن
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  .حجم العینة= م
   . مدیر تسویق ومدیر خدمة عملاء٢٩٢أي أن حجم العینة 

سبة الاستجابة الكلیة وقد تم توزیع العینة باستخدام أسلوب التوزیع النسبي وكانت ن
 ,. Mullins et al) استمارة٢٤١حیث كانت الاستمارات الصحیحة % ٨٢,٥

2014 ; Yli-Renko& Janakiraman, 2008; Eid , 2015 ; Ebeid, 2014 
Narver & Slater, 1990; Verhoef & Leeflang, 2009)   

عѧدد اسѧتمارات اسѧتمارة، بینمѧا یبلѧغ ) ٨٩(یبلغ عدد استمارات مدیري التسویق و. 
  )٢-١( استمارة  كما یتضح من الجدول رقم ١٥٢مدیري خدمة العملاء 

  )٢- ١(جدول 
   مجتمع وعینة البحث من مدیري التسویق وخدمة العملاء 

عدد مدیري التسویق   مدیرو التسویق وخدمة العملاء
  القوائم الصحیحة  حجم العینة  النسبة  حجم المجتمع  وخدمة العملاء 

 ٩٨ ١١٦  %٣٩,٦  ٤٨١  ك الوطنیة  في البنو
  ٨٠  ١٠٥  %٣٦,٢  ٤٤٠  في البنوك المشتركة
  ٦٣  ٧١  %٢٤,٢  ٢٩٤  في البنوك الأجنبیة

  ٢٤١  ٢٩٢  %١٠٠  ١٢١٥  إجمالي
  :أدوات البحث

ً سѧؤالا كلھѧا مѧن الأسѧئلة المغلقѧة حتѧى ٣٥تم استخدام قائمة استقصاء تحتѧوي علѧى 
كمѧѧا یѧѧساعد علѧѧى تحلیѧѧل ومعالجѧѧة .  یѧѧسھل علѧѧى أفѧѧراد العینѧѧة تѧѧسجیل تقѧѧدیراتھم بدقѧѧة

ًوبѧѧصورة أكثѧѧر تفѧѧصیلا یوضѧѧح الجѧѧدول التѧѧالي متغیѧѧرات البحѧѧث .  ًالبیانѧѧات إحѧѧصائیا
  :وعناصر قیاسھا ورموز أسئلتھا التي تعكسھا قائمة الاستقصاء

  )٣-١(جدول رقم 
  متغیرات البحث ومكوناتھا

 حدود  قیاس المتغیرات  الرمز  متغیرات البحث  المجموعة ورموزھا
  الأسئلة

التركیѧز علѧѧى كبѧѧار 
  العملاء

X1  (Akroush et al ., 2011 ; Sin et 
al  et al . , 2005) 

٤-١  

تنظѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧیم إدارة 
  علاقات العملاء

X2  (Akroush et al ., 2011;Sin et 
al  et al . , 2005) 

٩-٥ 

إدارة معرفѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة 
  العملاء

X3  (Akroush et al ., 2011 ;Sin et 
al  et al . , 2005) 

١٣-١٠  

  المتغیرات
  المستقلة

إدارة 
علاقات 
  العملاء

إدارة علاقѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧات 
العملاء المبنیة على 

  التكنولوجیا

X4  (Akroush et al ., 2011 ; Sin et 
al  et al . , 2005) 

١٨-١٤  

 Y1  (Morgan & Hunt, 1994 ; De  ثقة العمیل
Wulf et al ., 2001) 

٢٢ -١٩  

 Y2  (Morgan & Hunt, 1994 ; (De  التزام العمیل
Wulf et al ., 2001) 

٢٦ -٢٣  

  المتغیرات
  الوسیطة

  جودة العلاقة

 , . Y3  (De Wulf et al  رضا العمیل
2001;Crosby, 1990). 

٣٠-٢٧  

  المتغیر
  التابع

الاحتفاظ 
  بالعمیل

 ٣٥-٣١ .Y  (Liang et al., 2008)  الاحتفاظ بالعمیل
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لتحقیѧق ) ٥ – ٠( والѧذي یتѧراوح بѧین وقد تم الاعتماد على مقیاس لیكرث السداسي
.  أكبѧر قѧدر مѧن التبѧاین وتقلیѧل المیѧل التقلیѧدي لأفѧراد العینѧة إلѧى التوسѧط فѧي التقѧدیرات

أن الحѧدث ) ٥(عѧدم الحѧدوث علѧى الإطѧلاق ، بینمѧا یعنѧى الѧرقم ) ٠(حیث یعنى الرقم 
 مكѧون ، كما قامت الباحثة بتطبیق أداة البحѧث علѧى عѧدد(Flaherty,1979:12)مؤكد 

مѧѧدیر تѧѧسویق ، ومѧѧدیر خدمѧѧة عمѧѧلاء بѧѧالبنوك التجاریѧѧة العاملѧѧة فѧѧي الѧѧسوق ) ٣٠(مѧѧن 
ًلفحѧѧص أداة الدراسѧѧة إحѧѧصائیا ) كعینѧѧة تجریبیѧѧة(المѧѧصري مѧѧن خѧѧارج عینѧѧة الدراسѧѧة 

 ، قبѧل القیѧام بتجمیѧع البیانѧات النھائیѧة، (Pilot study)بواسطة معامل ألفا فیما یسمى 
التركیز (دام معامل ألفا حیث كانت قیمتھ لمتغیرات البحث وتم التحقق من الثبات باستخ

علѧѧѧى كبѧѧѧار العمѧѧѧلاء ، تنظѧѧѧیم إدارة علاقѧѧѧات العمѧѧѧلاء، إدارة معرفѧѧѧة العمѧѧѧلاء،  إدارة 
علاقѧѧѧات العمѧѧѧلاء المبنیѧѧѧة علѧѧѧى التكنولوجیѧѧѧا ، ، الثقѧѧѧة ، الالتѧѧѧزام ، الرضѧѧѧا، الاحتفѧѧѧاظ 

، ٠,٩٤١، ٠,٩١٥ ، ٠,٨٩٦،  ٠,٩٣٦ ،٠,٨٤٨ ، ٠,٨٦٣(كمѧѧѧѧѧا یلѧѧѧѧѧى ) بالعمیѧѧѧѧѧل
  .على الترتیب) ٠,٨٩٢

 :ثبات المقیاس
 والذي یشیر إلѧى دقѧة القیѧاس (Reliability)قامت الباحثة باختبار ثبات المقیاس   

معѧاملات ) ٤-١(واتساقھ، واستخدمت الباحثة معامل ألفا للثبѧات، ویظھѧر الجѧدول رقѧم 
  .الثبات لمقاییس متغیرات البحث

  )٤-١(جدول رقم (جدول رقم 
  عاملات الثبات لمقاییس متغیرات البحثم

  معامل الثبات  عدد البنود  المتغیر  م
  ٠.٨٦٣  ٤  التركیز على كبار العملاء  ١
  ٠.٨٤٨  ٥  تنظیم إدارة علاقات العملاء  ٢
  ٠.٩٣٦  ٤  إدارة معرفة العملاء  ٣
  ٠.٨٩٦  ٥  إدارة علاقات العملاء المبنیة على التكنولوجیا  ٤
  ٠.٩١٥  ٤  ثقة العمیل  ٥
  ٠.٨٨٩  ٤  التزام العمیل  ٦
  ٠.٩٤١  ٤  رضا العمیل  ٧
  ٠.٨٩٢  ٥  الاحتفاظ بالعمیل  ٨

  
یتѧѧѧضح أن قѧѧیم معامѧѧѧل الثبѧѧѧات مقبولѧѧѧة لجمیѧѧѧع ) ٤-١(وباسѧѧتعراض الجѧѧѧدول رقѧѧѧم 

تنظѧѧѧیم إدارة لمتغیѧѧѧر ) ٠,٨٤٨(الأسѧѧѧئلة، حیѧѧѧث تراوحѧѧѧت قیمتѧѧѧھ معامѧѧѧل الثبѧѧѧات بѧѧѧین 
وبالتѧѧالي یمكѧѧن القѧѧول إنھѧѧا لمتغیѧѧر رضѧѧا العمیѧѧل، ) ٠,٩٤١( وبѧѧین علاقѧѧات العمѧѧلاء

معѧѧѧاملات ذات دلالѧѧѧة جیѧѧѧدة لأغѧѧѧراض البحѧѧѧث ویمكѧѧѧن الاعتمѧѧѧاد علیھѧѧѧا فѧѧѧي تعمѧѧѧیم 
 إلѧى أن معامѧل الثبѧات (Foram, 1991: 85)إذا أشѧار .  المخرجات على المجتمѧع ككѧل

  %).   ٧٠(الجید ینبغي أن یزید عن 
تѧѧدریس كمѧѧا تѧѧم عѧѧرض القائمѧѧة علѧѧى مجموعѧѧة مѧѧن المحكمѧѧین مѧѧن أعѧѧضاء ھیئѧѧة ال

بقسم إدارة الأعمال فѧي كلیѧة التجѧارة جامعѧة طنطѧا للحكѧم علѧى صѧلاحیتھا وإمكانیتھѧا 
  .(Ebel, 1972: 345)في قیاس الخاصیة المراد قیاسھا 

  
  



 ١٨

  :صدق المقیاس
تم استخدام التحلیѧل العѧاملي للتأكѧد مѧن أن المقѧاییس المѧستخدمة فѧي الدراسѧة تتѧسم 

ي أن ھѧѧذه المقѧѧاییس تѧѧستطیع قیѧѧاس المفھѧѧوم ، أConstruct validityبѧѧصدق المفѧѧاھیم 
  (Danil & Gates, 2005: 270)ًالمراد قیاسھ ولیس مفھوما آخر 

  
  

  )٥-١(جدول رقم 
  التحلیل العاملي لعناصر متغیرات البحث

  
  معامل التحمیل للمتغیرات  المتغیرات

  ٨  ٧  ٦  ٥  ٤  ٣  ٢  ١  العوامل
               ٠,٨٢٧  X11  التركیز على كبار العملاء

  X12 ٠,٨٣٤              
  X13 ٠,٨٢٤              
  X14 ٠,٧٦٣              

              ٠,٨٦٣   X21  تنظیم إدارة علاقات العملاء

  X22  ٠,٧٤٥            
  X23  ٠,٧٣٤            
  X24  ٠,٦٨٧            
  X25  ٠,٦١٩            

           ٠,٨٠٥     X31  إدارة معرفة العملاء
  X32    ٠,٨٠٤          
  X33    ٠,٧٥٠          
  X34    ٠,٦٥٢          
  X41       ٠,٨٨٣        

إدارة علاقات العملاء المبنیة 
  على التكنولوجیا

X42      ٠,٨٨٢         

  X43      ٠,٨٧٧        
  X44      ٠,٨٣٧        
  X45       ٠,٨٣٦         

        ٠,٨٥٦         Y11  ثقة العمیل

  Y12        ٠,٨٢٩      
  Y13 

Y14  
        ٠,٨٢١  

٠,٧٨٩  
     

  Y21  التزام العمیل
Y22 
Y23 
Y23 

         ٠,٨٩٣ 
٠,٨٩٠  
٠,٨٨٧  
٠,٨٦٠  

   

               Y31  رضا العمیل

  Y32 
Y33 

           ٠,٨٥٦ 
٠,٨٢٥  

  

  Y34            ٠,٧٩٩  
٠,٧٦١  

 

 Y41  الاحتفاظ بالعملاء
Y42 
Y43 
Y44 
Y45 

              
  

٠,٨٢٣  
٠,٨١٨  
٠,٨٠٥  
٠,٧٩٧  
٠,٧٥٤  

  76.687  73.752  70.082  65.831  61.501  53.542  45.143 35.970   نسبة التباین المفسر



 ١٩

  :ما یلي) ٥-١(یتضح من الجدول رقم 
، ولѧم یѧتم تحمیѧل أي )٠,٦٠(لم یقѧل معامѧل تحمیѧل المتغیѧرات علѧى العوامѧل عѧن  -

كمѧا تتѧسم جمیѧع المقѧاییس المѧستخدمة . متغیر على أكثѧر مѧن عامѧل بѧشكل معنѧوي
فѧѧي الدراسѧѧة بѧѧصدق المفѧѧاھیم النظریѧѧة، أي ھѧѧذه المقѧѧاییس تѧѧستطیع قیѧѧاس المفھѧѧوم 

 .ًراد قیاسھ ولیس مفھوما آخرالم
 :خصائص عینة الدراسة -

أن أكثر من ثلثي أفراد العینة كانوا من الذكور حیѧث ) ٦-١(یتضح من الجدل رقم 
ً فردا، كما لوحظ من الجѧدول أن أكثѧر مѧن نѧصف أفѧراد العینѧة كѧانوا ١٧٢بلغ عددھم 

ً فѧردا ١٥١ة  سنة، حیث بلغ عدد أفѧراد العینѧة ضѧمن ھѧذه الفئ٥٠ѧ-٤٠ضمن الفئة من 
   %.٦٢,٧ونسبتھم 

  )٦-١(جدول رقم 
  خصائص عینة البحث حسب المتغیرات الدیموغرافیة والوظیفیة

  النسبة  العدد  المتغیر
 %٧١.٣  ١٧٢   ذكر-  النوع

 %٢٨.٧  ٦٩   أنثى-  
  -  -  ٤٠ أقل من -  العمر

  %٦٢.٧  ١٥١  ٥٠-٤٠ من -  
  %٣٧.٣  ٩٠  ٥٠ أكثر من -  

  %١٧  ٤١  اتسنو٥ إلى ٢ من -  مدة الخدمة
 %٨٣  ٢٠٠   سنوات٥ أكثر من -  
        

  %٤١  ٩٨   حكومي-  البنك
  %٣٣  ٨٠   مشترك-  
  %٢٦  ٦٣   أجنبي-  

  %٣٦.٩  ٨٩   مدیر تسویق -  الوظیفة
  %٦٣.١  ١٥٢   مدیر خدمة العملاء-   

أما بالنسبة لمدة الخدمة فكانت تѧشیر إلѧى أن النѧسبة الأكبѧر مѧن أفѧراد العینѧة ضѧمن 
ُكمѧѧا مثلѧѧت البنѧѧوك الحكومیѧѧة %. ٨٣حیѧѧث بلغѧѧت نѧѧسبتھم )  سѧѧنوات٥أكثѧѧر مѧѧن (الفئѧѧة 

، بینمѧѧا %٢٦فѧѧي عینѧѧة البحѧѧث، فѧѧي حѧѧین كѧѧان نѧѧصیب البنѧѧوك الأجنبیѧѧة % ٤١بنѧѧسبة 
أمѧѧا بالنѧѧسبة لوحѧѧدة . مѧѧن إجمѧѧالي عѧѧدد البنѧѧوك% ٣٣سѧѧاھمت البنѧѧوك المѧѧشتركة بنѧѧسبة 

عمѧѧلاء بنѧѧسبة ومѧѧدیر خدمѧѧة ال% ٣٦,٩المعاینѧѧة فقѧѧد تمثلѧѧت فѧѧي مѧѧدیر التѧѧسویق بنѧѧسبة 
٦٣,١.%  

  :إجراءات جمع البیانات
قامѧѧت الباحثѧѧة بتوزیѧѧع قѧѧوائم الاستقѧѧصاء علѧѧى أفѧѧراد العینѧѧة مѧѧن مѧѧدیري التѧѧسویق 
ومدیري خدمة العملاء المنتشرة بفروع البنوك التجاریѧة بمحافظѧات إقلѧیم وسѧط الѧدلتا، 

  .ووزعت القوائم بشكل مباشروتم توضیح الھدف من الدراسة
  
  



 ٢٠

  
  : البیاناتأسالیب تحلیل

  :یتم استخدام الأسالیب الإحصائیة التالیة
 لقیѧѧاس مѧѧستوى الثبѧѧات أو التناسѧѧق الѧѧداخلي لعبѧѧارات (Alpha)معامѧѧل ألفѧѧا للثبѧѧات  -

  .مقیاس كل متغیر
 للتحقق من الصلاحیة الإحصائیة لمكونѧات كѧل factor analysisالتحلیل العاملي  -

 .الأبعاد الكثیرةمقیاس، وتكوین المقاییس المجمعة للمتغیرات ذات 
 لوصـف قـوة واتـجاه عـــــلاقات Correlation methodأسلوب الارتباط  -

  .الارتباط بین جمیع متغیرات الدراسة
 حیث یوضح علاقة المتغیرات المستقلة Path analysisأسلوب تحلیل المسار   -

متغیر التابع بالمتغیر الوسیط، ثم یوضح علاقة المتغیرات المستقلة والمتغیر الوسیط بال
ومن خلالھ یتم تحدید مدى تأثیر المتغیر الوسیط على العلاقة بین المتغیرات المستقلة 

  .والمتغیر التابع

  :حدود الدراسة

تحددت بیئة الدراسة في فروع البنوك التجاریة بجمیع محافظات إقلیم : الحدود المكانیة-
  . وسط الدلتا

من مѧدیري تѧسویق ومѧدیري خدمѧة العمѧلاء طبقت الدراسة على عدد : الحدود البشریة-
  .بالبنوك التجاریة العاملة في السوق المصرفي المصري

أجریѧت الدراسѧة خѧلال مѧدة زمنیѧة محѧددة اسѧتغرقت ثمانیѧة أشѧھر : الحدود الزمنیة
  . ١/٩/٢٠١٦ إلى ١/١/٢٠١٦من 

  :نتائج الدراسة المیدانیة
 بجانبیѧѧѧھ الوصѧѧѧفي یعѧѧѧرض ھѧѧѧذا الجѧѧѧزء مѧѧѧن الدراسѧѧѧة نتѧѧѧائج التحلیѧѧѧل الإحѧѧѧصائي

  :والاستدلالي المتعلق باختبار الفرضیات وھي كما یلي
معѧѧاملات الارتبѧѧاط بѧѧین ) ٧-١(یوضѧѧح الجѧѧدول رقѧѧم    :التحلیѧѧل الوصѧѧفي للبیانѧѧات )١(

 متغیرات الدراسة
  )٧-١(جدول رقم                                           

  معاملات الارتباط بین المتغیرات
التركیز   م

ار على كب
  العملاء

تنظیم 
إدارة 

علاقات 
 العملاء

إدارة 
معرفة 
 العملاء

إدارة 
علاقات 
العملاء 

 التكنولوجیة

الاحتفاظ   الرضا  الالتزام الثقة
  بالعملاء

المتوسط 
  الحسابي

التركیز على 
  كبار العملاء

        ٣.٠٨٣٨ 

تنظیم إدارة 
علاقات 
 العملاء

٢.٢٢٧٤        **٠.١٩٦ 

إدارة معرفة 
 ء  العملا

٣.٠٣٦٥       *٠.١٤٨ **٠.٣٦٤ 



 ٢١

إدارة علاقات 
العملاء 

 التكنولوجیة

٣.١١١٢      ٠.٠٩٠ **٠.٤٠١ **٠.١٨٥ 

 ٣.٨٠٦٦     **٠.٧٤٧ **٠.٧٣٩ **٠.٧٣٢ **٠.٧٨٩ الثقة 
 ٣.٧٥٦٤    **٠.٨١٠ **٠.٧٤٨ **٠.٦٧٢ **٠.٧٠٦ **٠.٦٧٠ الالتزام 
 ٣.٩٣٩٠   **٠.٧٥٨ **٠.٨٥٦ **٠.٧٩٧ **٠.٧٣٩ **٠.٧٠٩ **٠.٧١٣ الرضا 

الاحتفاظ 
 بالعملاء

٠.٩١٥ **٠.٨٤٥ **٠.٨٨٦ **٠.٨٤٢ **٠.٧٧٩ **٠.٧٧٣ **٠.٧٨٨*

* 
 ٣.٠٣٩٨ 

 :الآتي) ٧- ١(یتضح من الجدول رقم 
ھѧو التركیѧز علѧى كبѧار ) الثقѧة(ًأكثر المتغیѧرات المѧستقلة ارتباطѧا بѧالمتغیر الوسѧیط  -١

لعمѧѧلاء المبنیѧѧة علѧѧى التكنولوجیѧѧا، یلیѧѧھ العمѧلاء یلیѧѧھ الاتѧѧصال، یلیѧѧھ إدارة علاقѧѧات ا
  .إدارة معرفة العملاء، أخیرا تنظیم إدارة علاقات العملاء

ھѧѧو إدارة علاقѧѧات ) الالتѧѧزام(ًأكثѧѧر المتغیѧѧرات المѧѧستقلة ارتباطѧѧا بѧѧالمتغیر الوسѧѧیط  -٢
العمѧѧلاء المبنیѧѧة علѧѧى التكنولوجیѧѧا، یلیѧѧھ تنظѧѧیم إدارة علاقѧѧات العمѧѧلاء، یلیѧѧھ إدارة 

 .ء، یلیھ تنظیم إدارة علاقات العملاءمعرفة العملا
ھѧѧو إدارة علاقѧѧات ) الرضѧѧا(ًأكثѧѧر المتغیѧѧرات المѧѧستقلة ارتباطѧѧا بѧѧالمتغیر الوسѧѧیط  -٣

العمѧѧلاء المبنیѧѧة علѧѧѧى التكنولوجیѧѧا، یلیѧѧѧھ إدارة معرفѧѧة العمѧѧѧلاء، یلیѧѧھ تنظѧѧѧیم إدارة 
 .علاقات العملاء، یلیھ تنظیم إدارة علاقات العملاء

 یلیѧѧھ ،ًقѧѧة ارتباطѧѧا بالاحتفѧѧاظ بالعمیѧѧل ھѧѧو الرضѧѧا، یلیѧѧھ الثقѧѧةأكثѧѧر أبعѧѧاد جѧѧودة العلا -٤
 .الالتزام

 :نتائج تحلیل المسار
 AMOS.16 (Analysis of Momentتѧم اسѧتخدام أسѧلوب تحلیѧل المѧسار برنѧامج 

Structure) وذجѧى النمѧل إلѧم التوصѧوبإجراء تحلیل المسار لبیانات الدراسة المیدانیة ت 
  :ا یوضحھ الشكل التاليالنھائي لتحلیل المسار كم

  
  )٢(شكل رقم 

  نتائج تحلیل المسار
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  )٢(یتضح من الشكل رقم 
 Pathتѧѧѧѧم الاعتمѧѧѧѧاد فѧѧѧѧي ھѧѧѧѧذه الدراسѧѧѧѧة علѧѧѧѧى أسѧѧѧѧلوب تحلیѧѧѧѧل المѧѧѧѧسار فقѧѧѧѧط 

analysis مѧذلك تѧة ولѧیطة والتابعѧستقلة والوسѧلحساب علاقات التأثیر بین المتغیرات الم
ѧѧل متغیѧѧیم كѧѧساب قѧѧطات لحѧѧلوب المتوسѧѧتخدام أسѧѧة اسѧѧي دراسѧѧا فѧѧر كمChang et 

al.(2010)  
  :مؤشرات الجودة الكلیة لنموذج تحلیل المسار

  )٨-١(جدول رقم 
  مؤشرات الجودة الكلیة لنموذج تحلیل المسار

  مؤشر
  اختبار جودة النموذج

قیم 
  التفسیر  الاختبار

RMSEA  مما یشیر إلى كفاءة عالیة للنموذج٠.٠٥القیمة أقل من  ٠.٠٣١   
GFI  حیة عالیة للنموذج حیث تقترب القیمة من الواحد الصحیحصلا ٠.٩٧١ 

A GFI  صلاحیة عالیة للنموذج حیث تقترب القیمة من الواحد صحیح ٠.٩١٨ 
NFI  صلاحیة عالیة للنموذج حیث تقترب القیمة من الواحد صحیح ٠.٩٣٨ 
CFI  صلاحیة تامة للنموذج حیث تقترب القیمة من الواحد صحیح ٠.٩٦٥  

CMIN=13.572       DF=8    CMIN/DF=1.697 
 GFI →Goodness of Fit Index , RMSEA → Root Mean Square error of Approximation 

 NFI → Normed Fit Index ,CFI   → Comparative Fit Index  

وبمراجعة جمیع قیم الاختبارات وتفسیراتھا یتبین أن النموذج الذي تم التوصل 
رات البحث تعكس درجة عالیة من الجودة والصلاحیة لمسارات إلیھ للعلاقة بین متغی

 تقترب من الواحد الصحیح (CFI)العلاقة بین المتغیرات المستقلة والتابعة حیث أن 
 ١,٦٩٧ تساوى CMIN/DF كما أن قیمة ٠,٠٥ أقل من (RMSEA)ًوأخیرا فإن قیمة 

 . وكل ھذه المؤشرات تشیر إلى كفاءة عالیة للنموذج٣أقل من 
  :تائج اختبار فروض البحثن

 :اختبار الفرض الأول
ًتؤثر أبعاد إدارة علاقات العملاء تأثیرا مباشرا على الاحتفاظ بالعملاء في البنوك  -١ ً

ویندرج تحت ھذا الفرض .  التجاریة العاملة في السوق المصرفي المصري
  :الفروض الفرعیة التالیة

ً مباشرا على الاحتفاظ بالعملاء في ًیؤثر التركیز على كبار العملاء تأثیرا-١/١
  .البنوك التجاریة العاملة في السوق المصرفي المصري

  )٩-١(جدول رقم 
  نتائج العلاقة بین أبعاد إدارة علاقات العملاء والاحتفاظ بالعملاء  

معلمة المسار   المتغیر
  )بیتا(

الخطأ   -tقیمة 
  المعیاري

مستوى 
  الدلالة

  الترتیب

  ٢ ٠.٠٠١ ٠.٠٤٥ ٥.١٥٩ ٠.٢٣٢  لعملاءالتركیز على كبار ا
 ٤ ٠.٠٠١ ٠.٠٤٣ ٤.١٩٩ ٠.١٨٠ تنظیم إدارة علاقات العملاء

  ٣ ٠.٠٠١ ٠.٠٣٨ ٤.٧٥٩ ٠.١٨٣  إدارة معرفة العملاء
إدارة علاقѧѧات العمѧѧلاء المبنیѧѧة 

 ٠.٠٠١ ٠.٠٣٨ ٩.٢٨٥ ٠.٣٥٥  على التكنولوجیا
١ 
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أكبر من قیمتھا ) ٥,١٥٩( المحسوبة tأن قیمة ) ٩- ١(یتضح من الجدول رقم 
كما بلغت قیمة التأثیر المباشر لبعد التركیز على كبار العملاء على ) ١,٩٦(الجدولیة 

وبالتالي فھي معنویة عند ) ٠,٠٠١(بمستوى دلالة ) ٠,٢٣٢(الاحتفاظ بالعملاء 
 ومعامل المسار موجبة مما یعنى وجود علاقة t كما أن إشارة ٠,٠٥مستوى دلالة 

یز على كبار العملاء والاحتفاظ بالعملاء وبالتالي نقبل بوجود تأثیر طردیة بین الترك
للتركیز على كبار العملاء على الاحتفاظ بالعملاء وھذا یتفق مع ما جاء في دراسة 

Bavarsad& Hosseinipour. 2013)(  
ًیѧѧؤثر تنظѧѧیم إدارة علاقѧѧات العمѧѧلاء تѧѧأثیرا مباشѧѧرا علѧѧى الاحتفѧѧاظ بѧѧالعملاء فѧѧي -١/٢ ً

 .التجاریة العاملة في السوق المصرفي المصريالبنوك 
أكبر من قیمتھا ) ٤,١٩٩( المحسوبة tأن قیمة ) ٩- ١(یتضح من الجدول رقم 

كما بلغت قیمة التأثیر المباشر لبعد تنظیم إدارة علاقات العملاء ) ١,٩٦(الجدولیة 
ة عند وبالتالي فھي معنوی) ٠,٠٠١(بمستوى دلالة ) ٠,١٨٠(على الاحتفاظ بالعملاء 

 ومعامل المسار موجبة مما یعنى وجود علاقة t كما أن إشارة ٠,٠٥مستوى دلالة 
طردیة بین تنظیم إدارة علاقات العملاء والاحتفاظ بالعملاء وبالتالي نقبل بوجود 
تأثیر لتنظیم إدارة علاقات العملاء على الاحتفاظ بالعملاء وھذا یتفق مع ما ورد في 

  Chang, Wong, and Fang (2014) .دراسة
ًتѧѧؤثر إدارة معرفѧѧة العمѧѧلاء تѧѧأثیرا مباشѧѧرا علѧѧى الاحتفѧѧاظ بѧѧالعملاء فѧѧي البنѧѧوك -١/٣ ً

  .التجاریة العاملة في السوق المصرفي المصري
أكبر من قیمتھا ) ٤,٧٥٩( المحسوبة tأن قیمة ) ٩- ١(یتضح من الجدول رقم 

 معرفة العملاء على ، كما بلغت قیمة التأثیر المباشر لبعد إدارة)١,٩٦(الجدولیة 
وبالتالي فھي معنویة عند ) ٠,٠٠١(بمستوى دلالة ) ٠,١٨٣(الاحتفاظ بالعملاء 

 ومعامل المسار موجبة مما یعنى وجود علاقة t كما أن إشارة ٠,٠٥مستوى دلالة 
طردیة بین إدارة معرفة العملاء والاحتفاظ بالعملاء وبالتالي نقبل بوجود تأثیر لإدارة 

وھذا یتفق مع ما ورد في دراسة . ء على الاحتفاظ بالعملاءمعرفة العملا
(Khodakarami& Chan, 2014).  

ًتѧѧѧؤثر إدارة علاقѧѧѧات العمѧѧѧلاء المبنیѧѧѧة علѧѧѧى التكنولوجیѧѧѧا تѧѧѧأثیرا مباشѧѧѧرا علѧѧѧى -١/٤ ً
  .الاحتفاظ بالعملاء في البنوك التجاریة العاملة في السوق المصرفي المصري

أكبر من قیمتھا ) ٩,٢٨٥( المحسوبة tة أن قیم) ٩- ١(یتضح من الجدول رقم 
كما بلغت قیمة التأثیر المباشر لبعد إدارة علاقات العملاء المبنیة ) ١,٩٦(الجدولیة 

وبالتالي ) ٠,٠٠١(بمستوى دلالة ) ٠,٣٥٥(على التكنولوجیا على الاحتفاظ بالعملاء 
بة مما  ومعامل المسار موجt كما أن إشارة ٠,٠٥فھي معنویة عند مستوى دلالة 

یعنى وجود علاقة طردیة بین إدارة علاقات العملاء المبنیة على التكنولوجیا 
والاحتفاظ بالعملاء وبالتالي نقبل بوجود تأثیر لإدارة علاقات العملاء المبنیة على 

   .التكنولوجیا على الاحتفاظ بالعملاء
ات العملاء  المحسوبة لأبعاد إدارة علاق(t)أن قیمة ) ٩-١(یتضح من الجدول رقم 

إدارة -  التركیز على كبار العملاء –إدارة علاقات العملاء المبنیة على التكنولوجیا (
 4.199)-4.759-5.159-9.285 بلغت )تنظیم إدارة علاقات العملاء-معرفة العملاء

) ٠,١٨٠) (٠,١٨٣(، )٠,٢٣٢(، )٠,٣٥٥(وبلغت قیمة معامل المسار . على التوالي
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 t لأن قیمة ٠,٠٥لكل بعد وبالتالي فھي معنویة عند مستوى ) ٠,٠٠١(بمستوى دلالة 
لجمیع الأبعاد والعلاقة طردیة، وبالتالي ). ١,٩٦(المحسوبة أكبر من قیمتھا الجدولیة 

  .نقبل بوجود تأثیر لأبعاد إدارة علاقات العملاء على الاحتفاظ بالعمیل
  :اختبار الفرض الثاني

ًلاء تأثیرا مباشرا علѧى جѧودة علاقѧات العمѧلاء فѧي تؤثر أبعاد إدارة علاقات العم -٢  ً
وینѧѧدرج تحѧѧت ھѧѧذا .  البنѧѧوك التجاریѧѧة العاملѧѧة فѧѧي الѧѧسوق المѧѧصرفي المѧѧصري

  :الفرض الفروض الفرعیة التالیة
ًتؤثر إدارة علاقات العملاء تأثیرا مباشرا على ثقة-٢/١ العمیѧل فѧي البنѧوك التجاریѧة  ً

  )١٠-١(تضح من الجدول رقم ی. العاملة في السوق المصرفي المصري
كما بلغت ) ١,٩٦(أكبر من قیمتھا الجدولیة ) ١١,٤٦٤( المحسوبة tأن قیمة  -

 )٠,٤٦٨(قیمة التأثیر المباشر لبعد التركیز على كبار العملاء على الثقة 
 كما ٠,٠٥وبالتالي فھي معنویة عند مستوى دلالة ) ٠,٠٠١(بمستوى دلالة 

بة مما یعنى وجود علاقة طردیة بین التركیز  ومعامل المسار موجtأن إشارة 
على كبار العملاء على الثقة، وبالتالي نقبل بوجود تأثیر للتركیز على كبار 

 .العملاء على الثقة
كما بلغت ) ١,٩٦(أكبر من قیمتھا الجدولیة ) ١٠,٨٣٧( المحسوبة tأن قیمة  -

ى التكنولوجیا على قیمة التأثیر المباشر لبعد إدارة علاقات العملاء المبنیة عل
وبالتالي فھي معنویة عند مستوى دلالة ) ٠,٠٠١(بمستوى دلالة ) ٠,٤٤٢(الثقة 

 ومعامل المسار موجبة مما یعنى وجود علاقة طردیة بین t كما أن إشارة ٠,٠٥
إدارة علاقات العملاء المبنیة على التكنولوجیا على الثقة، وبالتالي نقبل بوجود 

  .لعملاء المبنیة على التكنولوجیا على الثقةتأثیر لإدارة علاقات ا
كما بلغت قیمة ) ١,٩٦(أكبر من قیمتھا الجدولیة ) ٩,٢٠٧( المحسوبة tأن قیمة  -

بمستوى دلالة ) ٠,٣٧٦(التأثیر المباشر لبعد إدارة معرفة العملاء على الثقة 
 t كما أن إشارة ٠,٠٥وبالتالي فھي معنویة عند مستوى دلالة ) ٠,٠٠١(

 المسار موجبة مما یعنى وجود علاقة طردیة بین إدارة معرفة العملاء ومعامل
  على الثقة، وبالتالي نقبل بوجود تأثیر لإدارة معرفة العملاء على الثقة  

  )١٠-١(جدول رقم 
  نتائج العلاقة بین أبعاد إدارة علاقات العملاء والثقة

معلمة   المتغیر
المسار 

  )بیتا(

الخطأ   -tقیمة 
  المعیاري

وى مست
  الدلالة

معامل   الترتیب
التحد
  ید

  ١ ٠,٠٠١ ٠,٠٢٦ ١١,٤٦٤ ٠,٤٦٨  التركیز على كبار العملاء
 ٤ ٠,٠٠١ ٠,٠٢٤ ٥,١٨٥ ٠,٢١٢ تنظیم إدارة علاقات العملاء

  ٣ ٠,٠٠١ ٠,٠٢٤ ٩,٢٠٧ ٠,٣٧٦ إدارة معرفة العملاء
إدارة علاقات العمѧلاء المبنیѧة 

 ٢ ٠,٠٠١ ٠,٠٢٣ ١٠,٨٣٧ ٠,٤٤٢ على التكنولوجیا

٠,٦٠ 
  

كما بلغت قیمة ) ١,٩٦(أكبر من قیمتھا الجدولیة ) ٥,١٨٥( المحسوبة tأن قیمة  -
بمستوى ) ٠,٢١٢(التأثیر المباشر لبعد تنظیم إدارة علاقات العملاء على الثقة 
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 t كما أن إشارة ٠,٠٥وبالتالي فھي معنویة عند مستوى دلالة ) ٠,٠٠١(دلالة 
ى وجود علاقة طردیة بین تنظیم إدارة علاقات ومعامل المسار موجبة مما یعن

العملاء على الثقة، وبالتالي نقبل بوجود تأثیر لتنظیم إدارة علاقات العملاء على 
  .الثقة

فإن المتغیرات المفسرة لإدارة ) ٠,٦٠(ًوفقا لمعامل التحدید والذي تبلغ قیمتھ  -
  .ةمن التباین الكلى في متغیر الثق%) ٦٠(علاقات العملاء تفسر 
 كبعد من  التركیز على كبار العملاءأولویة تأثیر) ١٠-١(یتضح من الجدول رقم 

وترجع الباحثة تفسیر ذلك التأثیر القوى إلى . أبعاد إدارة علاقات العملاء على الثقة
أن قدرة البنك على الإیفاء بحاجات ورغبات كبار العملاء من خلال تقدیم منتجات 

فالمنظمات التي . لإشباع تلك الحاجات والرغباتًوخدمات معدلة ومصممة خصیصا 
تركز في فلسفتھا على كبار العملاء لدیھا فرص كبیرة للنمو وتحقیق التنافسیة في 

لذلك یجب على البنك تقدیم منتجات وخدمات تلبي . القطاعات التي تنتمي إلیھا
 .توقعات واحتیاجات ھؤلاء العملاء

ملاء إدارة علاقات العملاء المبنیة على    ویلي متغیر التركیز على كبار الع
التكنولوجیا في التأثیر على الثقة وتعزى الباحثة السبب في وجود ھذا المتغیر في 
المرتبة الثانیة تكمن في أھمیة نظم وتكنولوجیا المعلومات في ھذا المجال بتوفیر 

اري، معلومات تحلیلیة لمتخذي القرار عن أنماط العملاء، وأنماط سلوكھم التج
ونماذج للتنبؤ، ومعلومات بأشكال مختلفة بناء على احتیاجات متخذي القرارات 

  .Akroush et al.(2011)وصناع السیاسات ھذا یتفق مع ما جاء في دراسة 
ویأتي في المرحلة الثالثة للتأثیر على الثقة إدارة معرفة العملاء وتعزى الباحثة 

 ذات العملاءء تتعلق بتحلیل معلومات السبب في ذلك إلى أن إدارة معرفة العملا
العلاقة بحاجاتھم وتوقعاتھم وتحویل تلك المعلومات إلى معرفة مفیدة تمكن البنك من 

 دراسة كلا من في  وھذا یتفق مع ما جاءالعملاءتقدیم خدمات تفي بحاجات وتوقعات 
Moreno & Morales, 2014) ( Murillo & Anrobi,2002;  

ة علاقات العملاء في التأثیر على الثقة ویمكن تحقیق تنظیم ویلى ذلك تنظیم إدار
ًمتمیز لإدارة علاقات العملاء أیضا من خلال إعادة ھیكلة وتصمیم البنك بالاعتماد 
على فرق العمل وذلك كون ھذا النمط من التصمیم یحقق للمنظمات التنسیق والتكامل 

 المضافة المقدمة للعملاء من خلال ما بین إداراتھ المختلفة لتطویر وزیادة حجم القیمة
المنتجات والخدمات والعملیات والإجراءات المتعلقة بھم ھذا یتفق مع ما جاء في 

  .Sin et al.(2005(دراسة 
ًوتحتاج البنوك أیضا لتحقیق تنظیم متمیز لإدارة علاقات العملاء إلى تحدید 

 مدى امتلاك العاملین أھداف واضحة تعكس اھتمامھا بالعملاء، لذلك یجب التأكد من
في إدارة علاقات العملاء للمھارات والقدرات التي تمكنھم من بناء علاقات ممیزة مع 
العملاء والمحافظة علیھا من خلال عقد برامج تدریبیة مختصة وعلى أیدي خبراء 

  .في ھذا المجال
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ًتѧѧѧؤثر إدارة علاقѧѧѧات العمѧѧѧلاء تѧѧѧأثیرا مباشѧѧѧرا علѧѧѧى التѧѧѧزام العمیѧѧѧل فѧѧѧي ا-٢/٢ لبنѧѧѧوك ً
-١(یتѧضح مѧن الجѧدول رقѧم .  التجاریة العاملة في الѧسوق المѧصرفي المѧصري

١١(  
كما بلغت ) ١,٩٦(أكبر من قیمتھا الجدولیة ) ١٠,٣٦١( المحسوبة t  أن قیمة -  

قیمة التأثیر المباشر لبعد إدارة علاقات العملاء المبنیة على التكنولوجیا على الالتزام 
 ٠,٠٥وبالتالي فھي معنویة عند مستوى دلالة ) ٠,٠٠١(بمستوى دلالة ) ٠.٤٦٧(

 ومعامل المسار موجبة مما یعنى وجود علاقة طردیة بین إدارة tكما أن إشارة 
علاقات العملاء المبنیة على التكنولوجیا على الالتزام، وبالتالي نقبل بوجود تأثیر 

 .  لإدارة علاقات العملاء المبنیة على التكنولوجیا على الالتزام
كما بلغت ) ١,٩٦(أكبر من قیمتھا الجدولیة ) ٥,٨٢١( المحسوبة t أن قیمة -

) ٠,٢٢٧(قیمة التأثیر المباشر لبعد تنظیم إدارة علاقات العملاء على الالتزام 
 كما أن إشارة ٠,٠٥وبالتالي فھي معنویة عند مستوى دلالة ) ٠,٠٠١(بمستوى دلالة 

tلاقة طردیة بین تنظیم إدارة علاقات  ومعامل المسار موجبة مما یعنى وجود ع
العملاء على الالتزام وبالتالي نقبل بوجود تأثیر لتنظیم إدارة علاقات العملاء على 

  الالتزام 
كما بلغت ) ١,٩٦(أكبر من قیمتھا الجدولیة ) ٢,٤٩٥( المحسوبة t أن قیمة -

بمستوى دلالة ) ٠,١٠٧(قیمة التأثیر المباشر لبعد إدارة معرفة العملاء على الالتزام 
 ومعامل t كما أن إشارة ٠,٠٥وبالتالي فھي معنویة عند مستوى دلالة ) ٠,٠١٣(

المسار موجبة مما یعنى وجود علاقة طردیة بین إدارة معرفة العملاء على الالتزام، 
  .وبالتالي نقبل بوجود تأثیر لإدارة معرفة العملاء الالتزام

  )١١-١(جدول رقم 
  بعاد إدارة علاقات العملاء والالتزامنتائج العلاقة بین أ

معلمة   المتغیر
المسار 

  )بیتا(

الخطأ   -tقیمة 
  المعیاري

مستوى 
  الدلالة

معامل   الترتیب
  التحدید

  - ٠.٢٢٣ ٠.٠٣٣ ١.٢١٩ ٠.٠٥٦  التركیز على كبار العملاء
 ٢ ٠.٠٠١ ٠.٠٢٦ ٥.٨٢١ ٠.٢٢٧ تنظیم إدارة علاقات العملاء

  ٣ ٠.٠١٣ ٠.٠٢٨ ٢.٤٩٥ ٠.١٠٧ إدارة معرفة العملاء
إدارة علاقѧѧات العمѧѧلاء المبنیѧѧة 

 ١ ٠.٠٠١ ٠.٠٢٨ ١٠.٣٦١ ٠.٤٦٧ على التكنولوجیا

٠.٦٥٦  

أولویة تأثیر إدارة علاقات العملاء المبنیة على ) ١١-١(یتضح من الجدول رقم 
لذلك یجب على . التكنولوجیا كبعد من أبعاد إدارة علاقات العملاء على الالتزام

زیادة وعي عملائھا لاستخدام أدوات التفاعل الإلكترونیة المرتبطة بإدارة البنوك 
علاقات العملاء المبنیة على التكنولوجیا للتعرف إلى حاجاتھم المتنامیة والحفاظ 

  ..(Tzokas et al., 2015)وھذا یتفق مع ما ورد في دراسة . علیھم
ي التأثیر على الالتزام ویلي إدارة علاقات العملاء المبنیة على التكنولوجیا ف

 ,Bansal)وھذا یتفق مع ما ورد في دراسة ) متغیر تنظیم إدارة علاقات العملاء
، وتعزى الباحثة السبب في وجود ھذا المتغیر في المرتبة الثانیة أنھ لضمان (2003

نجاح إدارة العلاقة في مھمتھا لابد من توفر ھیكل تنظیمي لھا ینسجم والكیفیة التي 
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بنك فیھا في التعامل مع عملائھ، وتوفیر الموارد اللازمة والالتزام بھا على یرغب ال
فالھیكل التنظیمي یتطلب أن یعمل . مستوى البنك، وتوفیر العنصر البشري المطلوب

البنك بأكملھ نحو الھدف المشترك والمتمثل في إقامة ورعایة علاقات قویة مع 
  .العملاء

یر على الالتزام إدارة معرفة العملاء وتزداد إدارة ویأتي في المرحلة الثالثة للتأث
معرفة العملاء أھمیة إذا ما اقترنت بكبار العملاء الذین یمثلون الجزء الأكبر من 

. مبیعات البنك وخسارة أي واحد منھم تعني خسارة جزء من الحصة السوقیة للبنك
بینما نك المختلفة، والأھم من ذلك ھو ضرورة تبادل ومشاركة المعرفة بین أقسام الب

  .لم تظھر أي أھمیة لبعد التركیز على كبار العملاء في التأثیر على الالتزام
فإن المتغیرات المفسرة لإدارة ) ٠,٦٥٦(ً وفقا لمعامل التحدید والذي تبلغ قیمتھ 

  .من التباین الكلى في متغیر الالتزام%) ٦٥,٦(علاقات العملاء تفسر 
ًملاء تأثیرا مباشرا على رضا العمیل في البنوك تؤثر إدارة علاقات الع-٢/٣ ً

  التجاریة العاملة في السوق المصرفي المصري
  ) ١٢- ١(یتضح من الجدول رقم 

كما بلغت ) ١,٩٦(أكبر من قیمتھا الجدولیة ) ١٧,٢٤٦( المحسوبة tأن قیمة  -
 قیمة التأثیر المباشر لبعد إدارة علاقات العملاء المبنیة على التكنولوجیا على

وبالتالي فھي معنویة عند مستوى ) ٠,٠٠١(بمستوى دلالة ) ٠,٦٥٣(الرضا 
 ومعامل المسار موجبة مما یعنى وجود علاقة t كما أن إشارة ٠,٠٥دلالة 

طردیة بین إدارة علاقات العملاء المبنیة على التكنولوجیا على الرضا، وبالتالي 
 .ى التكنولوجیا على الرضانقبل بوجود تأثیر لإدارة علاقات العملاء المبنیة عل

كما بلغت قیمة ) ١,٩٦(أكبر من قیمتھا الجدولیة ) ٩,١٧٣( المحسوبة tأن قیمة  -
بمستوى دلالة ) ٠,٣٤٧(التأثیر المباشر لبعد إدارة معرفة العملاء على الرضا 

 ومعامل t كما أن إشارة ٠,٠٥وبالتالي فھي معنویة عند مستوى دلالة ) ٠,٠٠١(
 یعنى وجود علاقة طردیة بین إدارة معرفة العملاء على المسار موجبة مما

 الرضا، وبالتالي نقبل بوجود تأثیر لإدارة معرفة العملاء على الرضا  
كما بلغت قیمة ) ١,٩٦(أكبر من قیمتھا الجدولیة ) ٧,٦٢٥( المحسوبة tأن قیمة  -

توى بمس) ٠,٢٨٩(التأثیر المباشر لبعد التركیز على كبار العملاء على الرضا 
 t كما أن إشارة ٠,٠٥وبالتالي فھي معنویة عند مستوى دلالة ) ٠,٠٠١(دلالة 

ومعامل المسار موجبة مما یعنى وجود علاقة طردیة بین التركیز على كبار 
العملاء على الرضا، وبالتالي نقبل بوجود تأثیر للتركیز على كبار العملاء على 

  .الرضا
كما بلغت قیمة ) ١,٩٦(ن قیمتھا الجدولیة أكبر م) ٤,٣٤٥( المحسوبة t أن قیمة  -

بمستوى ) ٠,١٦٤(التأثیر المباشر لبعد تنظیم إدارة علاقات العملاء على الرضا 
 t كما أن إشارة ٠,٠٥وبالتالي فھي معنویة عند مستوى دلالة ) ٠,٠٠١(دلالة 

ومعامل المسار موجبة مما یعنى وجود علاقة طردیة بین تنظیم إدارة علاقات 
ء على الرضا، وبالتالي نقبل بوجود تأثیر لتنظیم إدارة علاقات العملاء العملا

 .على الرضا
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  )١٢- ١(جدول رقم 
  نتائج العلاقة بین أبعاد إدارة علاقات العملاء والرضا

معلمة   المتغیر
المسار 

  )بیتا(

الخطأ   -tقیمة 
  المعیاري

مستوى 
  الدلالة

معامل   الترتیب
  التحدید

التركیѧѧѧѧز علѧѧѧѧى كبѧѧѧѧار 
  ٣ ٠.٠٠١ ٠.٠٢٧ ٧.٦٢٥ ٠.٢٨٩  ملاءالع

تنظѧѧѧѧیم إدارة علاقѧѧѧѧات 
 ٤ ٠.٠٠١ ٠.٠٢٥ ٤.٣٤٥ ٠.١٦٤ العملاء

  ٢ ٠.٠٠١ ٠.٠٢٥ ٩.١٧٣ ٠.٣٤٧  إدارة معرفة العملاء
إدارة علاقѧѧات العمѧѧلاء 
المبنیѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة علѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧى 

 التكنولوجیا
٠.٠٠١ ٠.٠٢٤ ١٧.٢٤٦ ٠.٦٥٣ 

١ 

٠.٦٧٢  

ارة علاقات العملاء المبنیة على أولویة تأثیر إد) ١٢-١(یتضح من الجدول رقم 
التكنولوجیا كبعد من أبعاد إدارة علاقات العملاء على الرضا حیث بلغ معامل المسار 

  .Chang et al  (2010)وھذا یتفق مع ما جاء في دراسة). ٠.٦٥٣(لھذا المتغیر 
ً وترى الباحثة أن على البنوك التجاریة أن تھتم بإدارة علاقات عملائھا إلكترونیا

وھذا یؤكد ضرورة أن تكون . عبر الإنترنت لما لھ من أثر إیجابي في رضا العملاء
ًإدارة علاقات العملاء المبنیة على التكنولوجیا بعدا اساسیا من أبعاد إدارة علاقات  ً
العملاء ویلي إدارة علاقات العملاء المبنیة على التكنولوجیا في التأثیر على الرضا 

حیث أن إدارة ). ٠.٣٤٧(عملاء حیث بلغ معامل المسار لھ متغیر إدارة معرفة ال
 على إدارة معرفة العملاء لتطویر منتجات البنكتبط برؤیة وقدرة معرفة العملاء تر

على إدارات البنوك تفعیل إدارة لذلك یجب . وخدمات حسب حاجات ورغبات العملاء
  .ك ورضا العملاءمعرفة العملاء لما لھا من دور فاعل في تحسین تنافسیة البنو

ویأتي في المرحلة الثالثة للتأثیر على الرضا التركیز على كبار العملاء حیث بلغ 
وتعزى الباحثة السبب في ذلك إلى أن البنوك التي تولي ) ٠.٢٨٩(معامل المسار 

ًجانب التركیز على كبار العملاء أھمیة كبرى غالبا ما تعمل على إیجاد وابتكار طرق 
أسھل في تنفیذ العملیات والإجراءات المتعلقة بحاجات ورغبات أفضل، وأسرع، و

  .  العملاءالعملاء وبالتالي یمكنھا تحقیق مستوى أعلى من منافسیھا في إرضاء 
ویلي ذلك بعد تنظیم إدارة علاقات العملاء في التأثیر على الرضا حیث بلغ 

ة علاقات العملاء إن الھدف الأساسي من عملیة تنظیم إدار). ٠,١٦٤(معامل المسار
ھو خلق میزة تنافسیة للبنوك من خلال التوظیف الجید للموارد التنظیمیة والإداریة 
الداخلیة وذلك من أجل زیادة فاعلیة وكفاءة العملیات والإجراءات المتعلقة بتحقیق 
ًاحتیاجات ورغبات العملاء وجعل ذلك جزءا لا یتجزأ من ھیكلیة المنظمة وثقافتھا 

  .التنظیمیة
فإن المتغیرات المفسرة لإدارة ) ٠,٦٧٢(ًوفقا لمعامل التحدید والذي تبلغ قیمتھ 

  .من التباین الكلى في متغیر الرضا%) ٦٧,٢(علاقات العملاء تفسر 
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  :اختبار الفرض الثالث

تؤثر جودة علاقات العملاء على الاحتفاظ بعملاء البنوك التجاریة العاملة في -٣
ًتأثیرا مباشراالسوق المصرفي المصري  ویندرج تحت ھذا الفرض الفروض . ً

  :الفرعیة التالیة
تؤثر الثقة على الاحتفاظ بعملاء البنوك التجاریة العاملة في السوق المصرفي -٣/١

ًالمصري تأثیرا مباشرا  ً  
أكبر من قیمتھا ) ١٣,٠٥٤( المحسوبة tأن قیمة ) ١٣-١(یتضح من الجدول رقم 

وبالتالي فھي معنویة عند مستوى دلالة ) ٠,٠٠١(لة بمستوى دلا) ١,٩٦(الجدولیة 
 ومعامل المسار موجبة، بلغت قیمة التأثیر المباشر للثقة على t كما أن إشارة ٠,٠٥

، مما یعنى وجود علاقة طردیة بین الثقة و الاحتفاظ )٠,٣٥٦(الاحتفاظ بالعملاء 
عملاء یتفق مع ما جاء في بالعملاء وبالتالي نقبل بوجود تأثیر للثقة على الاحتفاظ بال

   .Doney & Cannon,1997) ,(دراسة 
ُ     وترى الباحثة أن الثقة تعѧد أھѧم عنѧصر مѧن عناصѧر جѧودة العلاقѧة خѧصوصا 
فѧѧي القطѧѧاع المѧѧصرفي لأنھѧѧا أسѧѧاس التعامѧѧل وأسѧѧاس بنѧѧاء علاقѧѧات طویلѧѧة ومتینѧѧة بѧѧین 

فѧي الاعتمѧاد علѧى العمیل والبنك، وتعنى الثقة ذلك المستوى الذي یشعر بھ مل طѧرف 
كما یعتبѧر ھѧذا العنѧصر . سلامة الوعود التي یقدمھا الطرف الآخر في علاقات التبادل

ًمفتاحѧѧا لبنѧѧاء جѧѧودة العلاقѧѧة مѧѧع العمیѧѧل، فالثقѧѧة تنѧѧشأ عنѧѧدما تѧѧتم عملیѧѧات التبѧѧادل بѧѧشكل 
  .موضوعي ونزیھ

ق یؤثر الالتزام على الاحتفاظ بعملاء البنوك التجاریة العاملة في السو-٣/٢
ًالمصرفي المصري تأثیرا مباشرا  ً  

أكبر من قیمتھا ) ١٢,٢٩٣( المحسوبة tأن قیمة ) ١٣-١(یتضح من الجدول رقم 
وبالتالي فھي معنویة عند مستوى دلالة ) ٠,٠٠١(بمستوى دلالة ) ١,٩٦(الجدولیة 

كما ) ٠,٣٢٥(، وبلغت قیمة التأثیر ال مباشر للالتزام على الاحتفاظ بالعملاء ٠,٠٥
 ومعامل المسار موجبة مما یعنى وجود علاقة طردیة بین الالتزام tإشارة أن 

  .والاحتفاظ بالعملاء وبالتالي نقبل بوجود تأثیر للالتزام على الاحتفاظ بالعملاء
وترى الباحثة أن ھناك قوانین وأنظمة تحددھا اللوائح والتعلیمات الخاصة بالبنك 

كما أن العلاقات الجیدة ھي التي . ومستمریتوافر من خلالھا التنسیق بشكل متناسق 
حیث أن بناء علاقات طویلة بین العملاء والبنك یجب أن .  تتحكم بسلوك العمیل

  . یحكمھا عنصر الالتزام من قبل البنوك في الإیفاء بالوعود التي یلتزم بھا البنك
 یؤثر الرضا على الاحتفاظ بعملاء البنوك التجاریة العاملة في السوق-٣/٣ 

ًالمصرفي المصري تأثیرا مباشرا ً.  
أكبر من قیمتھا ) ١٧,٥٨٧( المحسوبة tأن قیمة ) ١٣-١(یتضح من الجدول رقم 

وبالتالي فھي معنویة عند مستوى ) ٠,٠٠١(بمستوى دلالة ) ١,٩٦(الجدولیة 
كما ) ٠,٤٢٣( وبلغت قیمة التأثیر المباشر للرضا على الاحتفاظ بالعملاء ٠,٠٥دلالة

 ومعامل المسار موجبة مما یعنى وجود علاقة طردیة بین الرضا tأن إشارة 
أن . والاحتفاظ بالعملاء وبالتالي نقبل بوجود تأثیر للرضا على الاحتفاظ بالعملاء
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، رضا العملاء ھي المرحلة التي تسبق الاحتفاظ بالعملاء، فالرضا ھو الوسیط الفعال
قبل المنظمة لابد وأن تقوم بجذب فحتى یتم بناء علاقات تسویقیة طویلة وناجحة من 

ًالعملاء أولا ومن ثم تطویر علاقات تحقق لھم الرضا، فالاحتفاظ بالعملاء یأتي بعد 
ًالرضا عن خدمات البنك، فالعمیل الموالي للشركة لابد وأن یكون راضیا أولا ً.  

  ) ١٣-١(جدول رقم 
  تأثیر جودة العلاقة على الاحتفاظ بالعملاء

معلمة   المتغیر
  مسار ال

الخطأ   -tقیمة 
  المعیاري

مستوى 
  الدلالة

  الوسط الحسابي  الترتیب

 ٣.٨٠٦٦  ٢ ٠.٠٠١ ٠.٠٢٤ ١٣.٠٥٤ ٠.٣٥٦  الثقة
 ٣.٧٥٦٤ ٣ ٠.٠٠١ ٠.٠٢٦ ١٢.٢٩٣ ٠.٣٢٥ الالتزام
 ٣.٩٣٩٠  ١ ٠.٠٠١ ٠.٠٢١ ١٧.٥٧٨ ٠.٤٢٣ الرضا

الثقة (عمیل  المحسوبة لأبعاد جودة علاقة ال(t)یتضح من الجدول السابق أن قیمة  
وبلغѧѧت .    علѧѧى التѧѧوالي.  ١٧,٥٧٨-١٢,٢٩٣-١٣,٠٥٤بلغѧѧت ) الرضѧѧا- الالتѧѧزام –

لكѧل ) ٠,٠٠١(بمѧستوى دلالѧة ) ٠,٤٢٣(، )٠,٣٢٥(، )٠,٣٥٦(قیمѧة معامѧل المѧسار 
 المحѧسوبة أكبѧر مѧن قیمتھѧѧا t لأن قیمѧة ٠,٠٥بعѧد وبالتѧالي فھѧي معنویѧة عنѧد مѧستوى 

العلاقѧة طردیѧة، وبالتѧالي نقبѧل بوجѧود تѧأثیر لأبعѧاد لجمیع الأبعاد و). ١,٩٦(الجدولیة 
 (وھѧѧذا یتفѧѧق مѧѧع مѧѧا جѧѧاء فѧѧي دراسѧѧة ). جѧѧودة علاقѧѧة العمیѧѧل علѧѧى الاحتفѧѧاظ بالعمیѧѧل

(Crosby,1990.  
 – ٣,٧٥٦٤ الالتѧѧѧѧѧزام – ٣,٨٠٦٦الثقѧѧѧѧة(بلѧѧѧѧغ متوسѧѧѧѧط أبعѧѧѧѧاد جѧѧѧѧودة العلاقѧѧѧѧة 

  ) ٣,٠٣٩٨والاحتفاظ بالعمیل ) ٣,٩٣٩٠الرضا
اك تباین في درجة تأثیر كل بعѧد مѧن أبعѧاد جѧودة العلاقѧة یتضح من الجدول أن ھن

حیѧѧث جѧѧاء الرضѧѧا فѧѧي المرتبѧѧة . فѧѧي الاحتفѧѧاظ بѧѧالعملاء)  الرضѧѧا– الالتѧѧزام –الثقѧѧة (
، وترجѧѧع  ).Homburg et al ,. (2005، وھѧѧذا یتفѧѧق مѧѧع مѧѧا جѧѧاء فѧѧي دراسѧѧة الأولѧѧى

ѧѧل یعتبѧѧا العمیѧѧى أن رضѧѧا إلѧѧوى للرضѧѧأثیر القѧѧك التѧѧسیر ذلѧѧة تفѧѧوم الباحثѧѧاس المفھѧѧر أس
التسویقي الذي یقوم على تحقیق أرباح البنك من خلال إشѧباع احتیاجѧات ورغبѧات ھѧذا 
العمیѧل ، وأن ترجمѧة المفھѧوم التѧѧسویقي كفلѧسفة إلѧى واقѧع عملѧѧي یحتѧاج إلѧى الاھتمѧѧام 

فرضا العمیل یرتبط بشكل غیѧر مباشѧر بالحѧصة الѧسوقیة .. برفع مستوى رضا العمیل
فرضѧا العمیѧل یѧؤدى إلѧى تكѧرار عملیѧة التعامѧل مѧع .  نجѧاح البنѧكالتي تعتبѧر مقیѧاس ل

  .البنك وبالتالي یتأثر السلوك لدیھ مما یؤثر على أداء البنك وربحیتھ
وترى الباحثة أن الإیفاء بالوعود التѧي یلتѧزم بینما جاءت الثقة في المرتبة الثانیة 

ѧѧة الأمѧѧات طویلѧѧیخ علاقѧѧي ترسѧѧساعد فѧѧھ یѧѧاه عملائѧѧك تجѧѧا البنѧѧالعملاء بھѧѧاظ بѧѧد والاحتف
كمѧѧا .   لأنھѧѧا أسѧѧاس التعامѧѧل وأسѧѧاس بنѧѧاء علاقѧѧات طویلѧѧة ومتینѧѧة بѧѧین العمیѧѧل والبنѧѧك

تحѧѧرص الإدارة دائمѧѧا علѧѧى الحفѧѧاظ علѧѧى العلاقѧѧات الإیجابیѧѧة والتѧѧي تعѧѧزز مѧѧستویات 
الثقة، وھذا من شأنھ أن یوفر الاستمراریة بالنسبة للعملاء وھѧذا یتفѧق مѧع مѧا جѧاء فѧي 

  .)(Dorsch et al.,1998دراسة 
الالتزام عنصر أساسѧي وھѧام  حیث یعد  في المرتبة الأخیرة،في حین جاء الالتزام
فھو یقیس قدرة الفرد فѧي تحدیѧد تعاملاتѧھ مѧع البنѧك بѧشكل .  من عناصر جودة العلاقة

مستمر ویعتبر الالتزام رابط اجتماعي یربط البنك بعملائھ بعلاقات شخصیة أكثѧر مѧن 
ا علاقات شراكة، فھو رغبة العمیل فѧي الوصѧول إلѧى درجѧة عالیѧة فѧي مجرد اعتبارھ
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حیѧث یѧشیر الالتѧزام إلѧى التوجѧھ الѧذي .  العلاقة التي تدل علѧى التѧزام المنظمѧة تجاھѧھ
یحدد نوایا وسلوك محدد بغرض تحقیق قیمة لكل الطرفین البنѧك والعمیѧل علѧى المѧدى 

  .البعید
  :اختبار الفرض الرابع

ًارة علاقات العمѧلاء تѧأثیرا غیѧر مباشѧرا علѧى الاحتفѧاظ بѧالعملاء فѧي تؤثر أبعاد إد-٤ ً
البنوك التجاریة العاملة فѧي الѧسوق المѧصرفي المѧصري مѧن خѧلال توسѧیط جѧودة 

  :ویندرج تحت ھذا الفرض الفروض الفرعیة التالیة.  علاقات العملاء
ًیؤثر التركیز على كبار العملاء تأثیرا غیر مباشѧرا علѧى الاحت-٤/١ فѧاظ بѧالعملاء فѧي ً

البنوك التجاریة العاملة فѧي الѧسوق المѧصرفي المѧصري مѧن خѧلال توسѧیط جѧودة 
  .علاقات العملاء

 -): ١٤-١(یتضح من الجدول رقم 
 بلغت قیمѧة التѧأثیر غیѧر المباشѧر لبعѧد التركیѧز علѧى كبѧار العمѧلاء علѧى الاحتفѧاظ 

) ٠,٠٠١(لѧѧѧة بمѧѧѧستوى دلا) ٠,٢٨٦(بѧѧѧالعملاء مѧѧѧن خѧѧѧلال جѧѧѧودة علاقѧѧѧات العمѧѧѧلاء 
 ، وبالتѧالي نقبѧل بوجѧود تѧأثیر للتركیѧز ٠,٠٥وبالتالي فھي معنویѧة عنѧد مѧستوى دلالѧة 

  .على كبار العملاء على الاحتفاظ بالعملاء من خلال توسیط جودة علاقات العملاء
ًیؤثر تنظѧیم إدارة علاقѧات العمѧلاء تѧأثیرا غیѧر مباشѧرا علѧى الاحتفѧاظ بѧالعملاء -٤/٢ ً

ریѧѧة العاملѧѧة فѧѧي الѧѧسوق المѧѧصرفي المѧѧصري مѧѧن خѧѧلال توسѧѧیط فѧѧي البنѧѧوك التجا
  .جودة علاقات العملاء

بلغت قیمة التѧأثیر غیѧر المباشѧر لبعѧد تنظѧیم إدارة علاقѧات العمѧلاء علѧى الاحتفѧاظ 
) ٠,٠٠١(بمѧѧѧستوى دلالѧѧѧة ) ٠,١٩١(بѧѧѧالعملاء مѧѧѧن خѧѧѧلال جѧѧѧودة علاقѧѧѧات العمѧѧѧلاء 

بالتѧѧالي نقبѧѧل بوجѧѧود تѧѧأثیر لتنظѧѧیم   ،و٠,٠٥وبالتѧѧالي فھѧѧي معنویѧѧة عنѧѧد مѧѧستوى دلالѧѧة 
إدارة علاقѧѧات العمѧѧلاء علѧѧى الاحتفѧѧاظ بѧѧالعملاء  مѧѧن خѧѧلال توسѧѧیط جѧѧودة علاقѧѧات 

 .العملاء 
ًتѧѧؤثر إدارة معرفѧѧة العمѧѧلاء تѧѧأثیرا غیѧѧر مباشѧѧرا علѧѧى الاحتفѧѧاظ بѧѧالعملاء فѧѧي -٤/٣ ً

البنوك التجاریة العاملة فѧي الѧسوق المѧصرفي المѧصري مѧن خѧلال توسѧیط جѧودة 
  .قات العملاءعلا

بلغت قیمة التأثیر غیر المباشر لبعد إدارة معرفѧة العمѧلاء علѧى الاحتفѧاظ بѧالعملاء 
وبالتѧѧالي فھѧѧي ) ٠,٠٠١(بمѧѧستوى دلالѧѧة ) ٠,٢٨٢(مѧѧن خѧѧلال جѧѧودة علاقѧѧات العمѧѧلاء 

، وبالتѧالي نقبѧل بوجѧѧود تѧأثیر لإدارة معرفѧة العمѧѧلاء ٠,٠٥معنویѧة عنѧد مѧستوى دلالѧѧة 
 .ء من خلال توسیط جودة علاقات العملاءعلى الاحتفاظ بالعملا

ًتؤثر إدارة علاقات العملاء المبنیѧة علѧى التكنولوجیѧا تѧأثیرا غیѧر مباشѧرا علѧى -٤/٤ ً
الاحتفاظ بالعملاء في البنوك التجاریة العاملة في السوق المصرفي المѧصري مѧن 

 .خلال توسیط جودة علاقات العملاء
ارة علاقѧѧѧѧات العمѧѧѧلاء المبنیѧѧѧѧة علѧѧѧѧى بلغѧѧѧت قیمѧѧѧѧة التѧѧѧأثیر غیѧѧѧѧر المباشѧѧѧѧر لبعѧѧѧد إد

) ٠,٤٩٦(التكنولوجیѧѧѧا علѧѧѧى الاحتفѧѧѧاظ بѧѧѧالعملاء مѧѧѧن خѧѧѧلال جѧѧѧودة علاقѧѧѧات العمѧѧѧلاء 
وبالتѧѧالي  ، ٠,٠٥وبالتѧѧالي فھѧѧي معنویѧѧة عنѧѧد مѧѧستوى دلالѧѧة ) ٠,٠٠١(بمѧѧستوى دلالѧѧة 

نقبѧѧل بوجѧѧود تѧѧأثیر لإدارة علاقѧѧات العمѧѧلاء المبنیѧѧة علѧѧى التكنولوجیѧѧا علѧѧى الاحتفѧѧاظ 
  .ء  من خلال توسیط جودة علاقات العملاء بالعملا
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 )١٤-١(جدول رقم 
  نتائج تحلیل المسار 

المتغیر   المتغیر
  التابع

التأثیر 
المباشر 

  معامل المسار

التأثیر غیر 
المباشر من 
خلال المتغیر 

  الوسیط

التأثیر 
  الكلى

مستوى 
  الدلالة

معامل 
  التحدید

  ٠.٢٢٣  ٠.٢٣٤  ٠.١٧٨  ٠.٠٥٦  التركیز على كبار العملاء
تنظیم إدارة علاقات 

 ٠.٠٠١ ٠.٣٠٧ ٠.٠٨٠  ٠.٢٢٧ العملاء

 ٠.٠١٣ ٠.٢٥٠ ٠.١٤٣  ٠.١٠٧ إدارة معرفة العملاء

إدارة علاقات العملاء 
 ٠.٠٠١ ٠.٦٣٥ ٠.١٦٨  ٠.٤٦٧  المبنیة على التكنولوجیا

  الثقة

  
  الالتزام
  

٠.٠٠١ ٠.٣٨٠ ٠.٠٠٠ ٠.٣٨٠ 

 ٠.٠٠١ ٠.٥١٨ ٠.٢٨٦  ٠.٢٣٢ لى كبار العملاءالتركیز ع
تنظیم إدارة علاقات 

 ٠.٠٠١ ٠.٣٧١ ٠.١٩١  ٠.١٨٠ العملاء
 

 ٠.٠٠١ ٠.٤٦٥ ٠.٢٨٢  ٠.١٨٣ إدارة معرفة العملاء

إدارة علاقات 
العملاء المبنیة على 

 التكنولوجیا
٠.٠٠١ ٠.٨٥١ ٠.٤٩٦  ٠.٣٥٥ 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
  

 
 
  
 

٠.٨٣٥ 

  ٠.٠٠١  ٠.٤٩١  ٠.١٣٥  ٠.٣٥٦  الثقة

 ٠.٠٠١  ٠.٣٢٥ -  ٠.٣٢٥ الالتزام
  

 الرضا
  

  
  

الاحتفاظ 
  بالعمیل

٠.٠٠١  ٠.٤٢٣ -  ٠.٤٢٣ 
  

تѧأثیر نѧاتج عѧن دخѧول جѧودة العلاقѧة كمتغیѧر ) ١٤-١(یتضح من الجدول رقم رقم 
وسѧѧیط بѧѧین أبعѧѧاد إدارة علاقѧѧات العمѧѧلاء فѧѧي القطѧѧاع المѧѧصرفي المѧѧصري والاحتفѧѧاظ 

وقѧد ترتѧب علѧى . اشر مѧن خѧلال جѧودة العلاقѧةًبالعمیل متمثلا في قیمة التأثیر غیر المب
التѧѧѧأثیر غیѧѧѧر المباشѧѧѧر أن تغیѧѧѧرت قѧѧѧوة العلاقѧѧѧات بѧѧѧین أبعѧѧѧاد إدارة علاقѧѧѧات العمѧѧѧلاء 
والاحتفاظ بالعمیل ولكن ظلت اتجاھات العلاقات كما ھى وھذا ما یظھره التѧأثیر الكلѧى 

  :على النحو التالي) ١٤-١(بالجدول 
ت العمѧѧلاء والاحتفѧѧاظ بالعمیѧѧل مѧѧن خѧѧلال زادت قѧѧوة العلاقѧѧة بѧѧین إدارة علاقѧѧا -١

والѧذي یمثѧل التѧأثیر غیѧر ) ٠.٢٨٦ (بقیمѧة) ٠.٥١٨(إلى ) ٠.٢٣٢(جودة العلاقة من 
  .المباشر من خلال جودة العلاقة كمتغیر وسیط وما زال اتجاه العلاقة طردي كما ھو

زادت قѧѧوة العلاقѧѧة بѧѧین تنظѧѧیم إدارة علاقѧѧات العمѧѧلاء والاحتفѧѧاظ بالعمیѧѧل مѧѧن  -٢
والذي یمثل التأثیر غیر المباشѧر مѧن خѧلال ) ٠.١٩١(بقیمة ) ٠.٣٧١(إلى ) ٠.١٨٠(

 .وما زال اتجاه العلاقة طردي كما ھو. جودة العلاقة كمتغیر وسیط
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) ٠.١٨٣(زادت قوة العلاقة بѧین إدارة معرفѧة العمѧلاء والاحتفѧاظ بالعمیѧل مѧن  -٣
شѧѧر مѧѧن خѧѧلال جѧѧودة والѧѧذي یمثѧѧل التѧѧأثیر غیѧѧر المبا) ٠.٢٨٢(بقیمѧѧة ) ٠.٤٦٥(إلѧѧى 

 .وما زال اتجاه العلاقة طردي كما ھو. العلاقة كمتغیر وسیط
زادت قѧѧѧѧوة العلاقѧѧѧѧة بѧѧѧѧین إدارة علاقѧѧѧѧات العمѧѧѧѧلاء المبنیѧѧѧѧة علѧѧѧѧى التكنولوجیѧѧѧѧا  -٤

والѧذي یمثѧل التѧأثیر ) ٠.٤٩٦(بقیمѧة ) ٠.٨٥١(إلѧى ) ٠.٣٥٥(والاحتفاظ بالعمیل من 
 وما زال اتجاه العلاقة طردي كمѧا غیر المباشر من خلال جودة العلاقة كمتغیر وسیط

 .ھو
) ٠.٤٩١(إلѧى ) ٠.٣٥٦( مѧن زادت قوة العلاقة بѧین الثقѧة والاحتفѧاظ بالعمیѧل -٥

الذي یمثل التأثیر غیر المباشر من خلال الالتزام كمتغیر وسیط ومѧا ) (٠.١٣٥(بقیمة 
ُفالثقة تعѧد أھѧم عنѧصر مѧن عناصѧر جѧودة العلاقѧة زال اتجاه العلاقة طردي كما ھو، 

 .خصوصا في القطاع المصرفي
فѧѧإن المتغیѧѧرات المفѧѧѧسرة لإدارة ) ٠.٨٣٥(ًوفقѧѧا لمعامѧѧل التحدیѧѧѧد والѧѧذي تبلѧѧغ قیمتѧѧѧھ 

 .من التباین الكلى في الاحتفاظ بالعمیل%) ٨٣.٥(علاقات العملاء تفسر 
  -): ١٤-١(یتضح من الجدول رقم  -

ء علѧى الالتѧѧزام مѧѧن  بلغѧت قیمѧѧة التѧأثیر غیѧѧر المباشѧر لبعѧѧد التركیѧز علѧѧى كبѧار العمѧѧلا
وبالتѧالي فھѧي غیѧر معنویѧة عنѧد ) ٠.٢٢٣(بمستوى دلالة ) 0.178(خلال توسیط الثقة 

، وبالتالي نѧرفض بوجѧود تѧأثیر للتركیѧز علѧى كبѧار العمѧلاء علѧى ٠.٠٥مستوى دلالة 
  .الالتزام من خلال توسیط الثقة

ء علѧى الالتѧزام مѧن  بلغت قیمة التأثیر غیر المباشر لبعد تنظѧیم إدارة علاقѧات العمѧلا-
وبالتѧѧѧالي فھѧѧѧي معنویѧѧѧة عنѧѧѧد ) ٠.٠٠٠(بمѧѧѧستوى دلالѧѧѧة ) 0.080(خѧѧѧلال توسѧѧѧیط الثقѧѧѧة 

 نقبѧѧل بوجѧѧود تѧѧأثیر لتنظѧѧیم إدارة علاقѧѧات العمѧѧلاء علѧѧى ، وبالتѧѧالي٠.٠٥مѧѧستوى دلالѧѧة 
 .الثقة خلال توسیط الالتزام من

الالتѧزام مѧن خѧلال  بلغت قیمة التأثیر غیѧر المباشѧر لبعѧد إدارة معرفѧة العمѧلاء علѧى -
وبالتالي فھي معنویة عند مستوى دلالة ) ٠.٠١٣(بمستوى دلالة ) 0.143(توسیط الثقة 

، وبالتالي نقبل بوجѧود تѧأثیر لإدارة معرفѧة العمѧلاء علѧى الاحتفѧاظ بѧالعملاء مѧن ٠.٠٥
  .خلال توسیط جودة علاقات العملاء

عمѧلاء المبنیѧة علѧى التكنولوجیѧا  بلغت قیمة التأثیر غیر المباشر لبعد إدارة علاقات ال-
وبالتѧالي فھѧي ) ٠.٠٠٠(بمѧستوى دلالѧة ) 0.168(على الالتزام من خѧلال توسѧیط الثقѧة 

 وبالتѧالي نقبѧل بوجѧود تѧأثیر لإدارة علاقѧات العمѧلاء .٠.٠٥معنویة عنѧد مѧستوى دلالѧة 
  خلال توسیط الثقة الالتزام منالمبنیة على التكنولوجیا على 

تأثیر ناتج عن دخѧول الثقѧة كمتغیѧر وسѧیط بѧین أبعѧاد ) ١٤-١( رقم  یتضح من الجدول-
ًإدارة علاقات العملاء في القطاع المصرفي المصري والالتزام متمثلا في قیمѧة التѧأثیر 

وقد ترتب على التأثیر غیر المباشر أن تغیرت . غیر المباشر من خلال المتغیر الوسیط
ملاء والالتزام ولكѧن ظلѧت اتجاھѧات العلاقѧات قوة العلاقات بین أبعاد إدارة علاقات الع

  :على النحو التالي) ١٤-١(كما ھي وھذا ما یظھره التأثیر الكلى بالجدول رقم 
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زادت قѧوة العلاقѧѧة بѧѧین التركیѧѧز علѧѧى كبѧѧار العمѧѧلاء والالتѧѧزام مѧѧن خѧѧلال الثقѧѧة مѧѧن  -١
الѧѧذي یمثѧѧل التѧѧأثیر غیѧѧر المباشѧѧر مѧѧن ) (٠.١٧٨(بمقѧѧدار) ٠.٢٣٤(إلѧѧى ) ٠.٠٥٦(

  .ومازال اتجاه العلاقة طردي كما ھو) ل جودة العلاقة كمتغیر وسیطخلا

إلѧѧى ) ٠.٢٢٧(زادت قѧوة العلاقѧة بѧین تنظѧیم إدارة علاقѧѧات العمѧلاء والالتѧزام مѧن  -٢
الذي یمثل التأثیر غیر المباشر من خلال جودة العلاقة ) (٠.٠٨٠(بقیمة ) ٠.٣٠٧(

 .وما زال اتجاه العلاقة طردي كما ھو) كمتغیر وسیط

) ٠.٢٥٠(إلѧى ) ٠.١٠٧(زادت قوة العلاقة بین إدارة معرفة العملاء والالتزام من  -٣
الذي یمثل التأثیر غیѧر المباشѧر مѧن خѧلال جѧودة العلاقѧة كمتغیѧر ) (٠.١٤٣(بقیمة 
 .وما زال اتجاه العلاقة طردي كما ھو) وسیط

والالتزام مѧن زادت قوة العلاقة بین إدارة علاقات العملاء المبنیة على التكنولوجیا  -٤
الѧѧذي یمثѧѧل التѧѧأثیر غیѧѧر المباشѧѧر مѧѧن ) (٠.١٦٨(بقیمѧѧة ) ٠.٦٣٥(إلѧѧى ) ٠.٤٦٧(

 وما زال اتجاه العلاقة طردي كما ھو) خلال المتغیر الوسیط

أكبѧر مѧن تѧأثیر كѧل مѧن  )٠.١٣٥+٠.٣٥٦( وترى الباحثة أن التأثیر الكلى للثقة -
ما یعنى أن الثقة أقوى مѧن الرضѧا بعد إضافة التأثیر غیر المباشر، م الرضا والالتزام

   .في التأثیر على الاحتفاظ بالعملاء في القطاع المصرفي المصري
  :النتائج والتوصیات

بعѧѧد أن تѧѧم تحلیѧѧل نتѧѧائج الدراسѧѧة المیدانیѧѧة واختبѧѧار الفرضѧѧیات الѧѧواردة فیھѧѧا فѧѧإن 
  :ًاستكمال البحث یتطلب عرض لأھم النتائج والتوصیات المرتبطة بھذه الدراسة

  :النتائج: ًولاأ
  :أسفر التحلیل الإحصائي للبیانات والدراسة المیدانیة إلى النتائج التالیة

التركیѧز علѧى كبѧار (توجد علاقة طردیة معنویѧة بѧین أبعѧاد إدارة علاقѧات العمѧلاء  -
إدارة علاقѧѧѧات -إدارة معرفѧѧѧة العمѧѧѧلاء -تنظѧѧѧیم إدارة علاقѧѧѧات العمѧѧѧلاء -العمѧѧѧلاء 

وبѧѧین الاحتفѧѧاظ بѧѧالعملاء فѧѧي البنѧѧوك التجاریѧѧة ) لوجیѧѧاالعمѧѧلاء المبنیѧѧة علѧѧى التكنو
  .العاملة في السوق المصرفي المصري من خلال المتغیر الوسیط جودة العلاقة

ًتوصѧѧلت الدراسѧѧة إلѧѧى أن ھنѧѧاك تباینѧѧا فѧѧي درجѧѧة تѧѧأثیر كѧѧل بعѧѧد مѧѧن أبعѧѧاد إدارة  -
  .علاقات العملاء في الاحتفاظ بالعملاء

إدارة علاقѧات : ً تأثیرا فѧي الاحتفѧاظ بѧالعملاء ھѧيأكثر أبعاد إدارة علاقات العملاء -
العملاء المبنیة على التكنولوجیا یلیھѧا التركیѧز علѧى كبѧار العمѧلاء ثѧم إدارة معرفѧة 

  .ًالعملاء وأخیرا تنظیم إدارة علاقات العملاء
معنویѧѧة النمѧѧوذج المѧѧستخدم فѧѧي تحدیѧѧد العلاقѧѧة بѧѧین أبعѧѧاد إدارة علاقѧѧات العمѧѧلاء  -

وبین الاحتفاظ بالعملاء في البنوك التجاریѧة العاملѧة فѧي الѧسوق ) متغیرات مستقلة(
) المتغیѧر الوسѧیط(، مѧن خѧلال جѧودة العلاقѧة )المتغیѧر التѧابع(المصرفي المصري 

ممѧѧا یѧѧدل علѧѧى أن أبعѧѧاد إدارة علاقѧѧات العمѧѧلاء مجتمعѧѧة لھѧѧا تѧѧأثیر معنѧѧوي علѧѧى 
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 %) ٨٣.٥(في تفسیر الاحتفاظ بالعملاء من خلال جودة العلاقة كما نجح النموذج 
 ). ٠.٨٣٥(من التغیرات التي تحدث في المتغیر التابع حیث بلغ معامل التحدید 

) متغیѧرات مѧستقلة(كفاءة النموذج المستخدم في تحدیѧد أثѧر إدارة علاقѧات العمѧلاء  -
وبین الاحتفاظ بالعملاء في البنوك التجاریة العاملة في السوق المصرفي المصري 

، حیѧѧث بلغѧѧت قیمѧѧة )المتغیѧѧر الوسѧѧیط(مѧѧن خѧѧلال جѧѧودة العلاقѧѧة ، )المتغیѧѧر التѧѧابع(
(RMSEA)) = ٠.٠٣١(،Value  P.) =٠.٠٠٠.( 

)  الرضѧا– الالتѧزام –الثقѧة (أثبتت النتائج أن دخول جѧودة العلاقѧة بأبعادھѧا الثلاثѧة  -
) كمتغیѧѧرات مѧѧستقلة(كمتغیѧѧر وسѧѧیط فѧѧي العلاقѧѧة بѧѧین أبعѧѧاد إدارة علاقѧѧات العمѧѧلاء 

 .قد أثر على قوة العلاقة بینھما بالزیادة) كمتغیر تابع(بالعملاء وبین الاحتفاظ 
ًتؤثر ممارسة أنѧشطة إدارة علاقѧات العمѧلاء وتѧنعكس إیجابیѧا علѧى مѧستوى جѧودة  -

 .العلاقة وبالتالي زیادة الاحتفاظ بالعملاء مما یعزز الثقة بالنسبة للبنك
التركیѧز علѧى كبѧار (ء توجد علاقة طردیة معنویѧة بѧین أبعѧاد إدارة علاقѧات العمѧلا -

إدارة علاقѧѧѧات -إدارة معرفѧѧѧة العمѧѧѧلاء -تنظѧѧѧیم إدارة علاقѧѧѧات العمѧѧѧلاء -العمѧѧѧلاء 
كأحد أبعاد جѧودة العلاقѧة فѧي البنѧوك  الثقة وبین)) العملاء المبنیة على التكنولوجیا

ممѧѧا یѧѧدل علѧѧى أن أبعѧѧاد إدارة . التجاریѧѧة العاملѧѧة فѧѧي الѧѧسوق المѧѧصرفي المѧѧصري
جتمعة لھا تأثیر معنوي على الثقة، كما نجح النمѧوذج فѧي تفѧسیر علاقات العملاء م

مѧѧن التغیѧѧرات التѧѧي تحѧѧدث فѧѧي المتغیѧѧر التѧѧابع حیѧѧث بلѧѧغ معامѧѧل التحدیѧѧد  %) ٦٠(
)٠.٦٠ .( 

ًأكثر أبعاد إدارة علاقات العملاء تѧأثیرا فѧي الثقѧة ھѧو التركیѧز علѧى كبѧار العمѧلاء،  -
نولوجیѧѧا، ثѧѧم إدارة معرفѧѧة العمѧѧلاء، یلیѧѧھ إدارة علاقѧѧات العمѧѧلاء المبنیѧѧة علѧѧى التك

 .وأخیرا تنظیم إدارة علاقات العملاء
التركیѧز علѧى كبѧار (توجد علاقة طردیة معنویѧة بѧین أبعѧاد إدارة علاقѧات العمѧلاء  -

إدارة علاقѧѧѧات -إدارة معرفѧѧѧة العمѧѧѧلاء -تنظѧѧѧیم إدارة علاقѧѧѧات العمѧѧѧلاء -العمѧѧѧلاء 
كأحد أبعاد جودة العلاقة في البنوك ام الالتزوبین ) العملاء المبنیة على التكنولوجیا

ممѧѧا یѧѧدل علѧѧى أن أبعѧѧاد إدارة . التجاریѧѧة العاملѧѧة فѧѧي الѧѧسوق المѧѧصرفي المѧѧصري
علاقѧات العمѧلاء مجتمعѧѧة لھѧا تѧأثیر معنѧѧوي علѧى الالتѧزام، كمѧѧا نجѧح النمѧوذج فѧѧي 

مѧن التغیѧرات التѧي تحѧدث فѧي المتغیѧر التѧابع حیѧث بلѧغ معامѧل  %) ٦٥.٦(تفѧسیر 
 ). ٠.٦٥٦(التحدید 

ًأكثѧѧر أبعѧѧاد إدارة علاقѧѧات العمѧѧلاء تѧѧأثیرا فѧѧي الالتѧѧزام ھѧѧو إدارة علاقѧѧات العمѧѧلاء  -
المبنیѧѧѧة علѧѧѧى التكنولوجیѧѧѧا، یلیѧѧѧھ تنظѧѧѧیم إدارة علاقѧѧѧات العمѧѧѧلاء، ثѧѧѧم إدارة معرفѧѧѧة 

 .بینما لم یظھر تأثیرا ً للتركیز على كبار العملاء على الالتزام. العملاء
التركیѧز علѧى كبѧار (أبعѧاد إدارة علاقѧات العمѧلاء توجد علاقة طردیة معنویѧة بѧین  -

إدارة علاقѧѧѧات -إدارة معرفѧѧѧة العمѧѧѧلاء -تنظѧѧѧیم إدارة علاقѧѧѧات العمѧѧѧلاء -العمѧѧѧلاء 
كأحد أبعاد جودة العلاقة في البنوك الرضا وبین )) العملاء المبنیة على التكنولوجیا

د إدارة ممѧѧا یѧѧدل علѧѧى أن أبعѧѧا. التجاریѧѧة العاملѧѧة فѧѧي الѧѧسوق المѧѧصرفي المѧѧصري
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علاقѧѧات العمѧѧلاء مجتمعѧѧة لھѧѧا تѧѧأثیر معنѧѧوي علѧѧى الرضѧѧا، كمѧѧا نجѧѧح النمѧѧوذج فѧѧي 
مѧن التغیѧرات التѧي تحѧدث فѧي المتغیѧر التѧابع حیѧث بلѧغ معامѧل  %) ٦٧.٢(تفѧسیر 
 ). ٠.٦٧٢(التحدید 

ًأكثѧѧر أبعѧѧاد إدارة علاقѧѧات العمѧѧلاء تѧѧأثیرا فѧѧي الرضѧѧا ھѧѧو إدارة علاقѧѧات العمѧѧلاء  -
جیا، یلیھ إدارة معرفة العملاء، ثم التركیѧز علѧى كبѧار العمѧلاء المبنیة على التكنولو

 .وأخیرا تنظیم إدارة علاقات العملاء
ًتوصلت الدراسة إلى أن ھناك تباینا في درجة تأثیر كل بعد من أبعاد جودة العلاقة  -

حیѧث جѧاء الرضѧا فѧي المرتبѧة . فѧي الاحتفѧاظ بѧالعملاء)  الرضا– الالتزام –الثقة (
 .ًثم أخیرا الالتزام. ھ الثقةیلی. الأولى

التركیѧز علѧى كبѧار (توجد علاقة طردیة معنویѧة بѧین أبعѧاد إدارة علاقѧات العمѧلاء  -
إدارة علاقѧѧѧات -إدارة معرفѧѧѧة العمѧѧѧلاء -تنظѧѧѧیم إدارة علاقѧѧѧات العمѧѧѧلاء -العمѧѧѧلاء 

وبѧѧین الالتѧѧزام فѧѧي البنѧѧوك التجاریѧѧة العاملѧѧة فѧѧي ) العمѧلاء المبنیѧѧة علѧѧى التكنولوجیѧѧا
  .المصرفي المصري من خلال متغیر الثقةالسوق 

ًأكثر أبعاد إدارة علاقات العملاء تأثیرا في الالتزام في القطاع المصرفي  -
إدارة علاقات العملاء المبنیة على : المصري من خلال متغیر الثقة، ھي

ًالتكنولوجیا یلیھا تنظیم إدارة علاقات العملاء ثم إدارة معرفة العملاء وأخیرا 
  .لى كبار العملاءالتركیز ع

تطویر نموذج مقترح للاحتفاظ بالعملاء في البنوك التجاریة العاملة في السوق  -
تنظیم إدارة علاقات -التركیز على كبار العملاء (المصرفي المصري مكون من 

 ).إدارة علاقات العملاء المبنیة على التكنولوجیا-إدارة معرفة العملاء -العملاء 
 :ًثانیا التوصیات

  :ز ھنا على أھم التوصیات المرتبطة بنتائج ھذه الدراسةسنرك
على إدارات البنوك التجاریة أن تھتم بإدارة علاقات عملائھا إلكترونیا عبر  -

  . الإنترنت لما لھ من أثر إیجابي في رضا العملاء
تفعیل إدارة معرفة العملاء لدورھا في تحسین رضا العملاء، وعلى الإدارة تنمیة  -

باستخدام أدوات التفاعل الإلكترونیة المرتبطة بإدارة علاقات وعي عملائھا 
. العملاء المبنیة على التكنولوجیا للتعرف إلى حاجاتھم المتنامیة والحفاظ علیھم

 .لأن التكنولوجیا ترفع من دور إدارة علاقات العملاء في القطاع المصرفي
 .لتسویقیة للبنكدمج برنامج إدارة علاقات العملاء في إطار الاستراتیجیة ا -
استثمار أدوات لتحدید الاحتیاجات الفعلیة للعملاء وخدمتھم بطریقة أفضل لتنفیذ  -

 .نظم ادارة علاقات العملاء في اماكن عملھم
 .تحدید موظف معین یكون متخصص في التعامل مع كبار العملاء -
  .لیھمتحسین خدمة العملاء بتقدیم قیمة للعملاء من شأنھا زیادة معدل المحافظة ع -
استخدام أدوات التكنلوجیا الحدیثة في التواصل المستمر مع العملاء من أجل  -

. تحقیق واشباع رغباتھم، مما یعزز أداء البنوك ویرفع مستوى النمو في السوق
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ووضع استراتیجیات لتحسین كیفیة التواصل مع العملاء، وتنظیم وابتكار أسالیب 
  .ات العملاءللحصول على المعلومات المتعلقة باحتیاج

توجیھ مزید من الاھتمام بأبعاد ادارة علاقات العملاء لزیادة معدلات الاحتفاظ  -
  .بالعملاء في القطاع المصرفي

على البنوك شرح كیفیة استخدام الخدمات الجدیدة للعملاء، مما ینعكس على تقویة  -
توي العلاقة بین العمیل والبنك وبالتالي یؤثر على اكتساب عملاء جدد ورفع مس

 .الرضا بین العملاء الحالیین
ایجاد طرق وآلیات لحل النزاعات مع العملاء وكیفیة التعامل معھا في حال فشل  -

  .الخدمة
تعزیز قدرات التكنولوجیا في ادارة علاقات العملاء یؤدي إلى تقویة العلاقة بین  -

  .البنك والعمیل
 على جذب مزید على البنوك تطویر سیاسات الانتشار الجغرافي، وكذلك العمل -

من العملاء للتعامل عبر الجھاز المصرفي في إطار خطط مدروسة للتحول إلى 
ھي السائدة في  المجتمع النقدي حیث لا تزال عملیات التبادل السلعي بشكل نقدي

ًوشراءا، في الوقت الذي یتراجع فیھ استخدام النقدیة في كل  ًالسوق المصریة بیعا
  .بلاد العالم

بنك الاستراتیجیة المناسبة لإدارة علاقات العملاء یجب علیھ أن لكي یختار ال -
ًیعرف أولا جمیع فئات عملائھ ثم یطوع استراتیجیتھ لتلاءم كل فئة تبعا لطبیعتھا  ّ ً

  .وخصائصھا
العمل على الاستجابة بشكل مستمر لاحتیاجات ومتطلبات العملاء وإجراء  -

ت ھؤلاء العملاء وتطبیق تعدیلات في خدماتھا ومنتجاتھا لتلاءم احتیاجا
 .التكنولوجیا الحدیثة التي تساعد البنوك في الوفاء بالتزاماتھا تجاه عملائھا

  :مقترحات لبحوث مستقبلیة 
    أسھمت ھذه الدراسة فى التعرف على أثر جودة العلاقة علي العلاقة بین إدارة 

لك فمازال المجال علاقات العملاء والاحتفاظ بالعمیل من خلال بحث تطبیقى ، ومع ذ
  :ًمفتوحا لإجراء مزیدا من البحوث فى الموضوعات ذات الصلة التالیة 

  . إستخدام أبعاد أخري لإدارة علاقات العملاء في الاحتفاظ بالعمیل-
 . تطبیق النموذج في قطاعات خدمیة أخري-
  .دراسة مقارنة بین إدارة علاقات العملاء في البنوك المحلیة والأجنبیة -
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 :المراجع
  :المراجع العربیة

أثر إدارة العلاقات مع العملاء على الفعالیة ). ٢٠١٥(أبو العلا، ھند حسن عبد العلیم  -
  .دراسة تطبیقیة على البنوك التجاریة رسالة ماجستیر، جامعة بنى سویف، مصر. التسویقیة

. ملاء ومواطنة العمیلالعلاقة بین إدارة علاقة الع). ٢٠١٦(الشحات، دالیا عبد الحمید یوسف  -
 جامعة ،رسالة ماجستیر. بالتطبیق على عملاء الشركة المصریة للاتصالات بمحافظة الدقھلیة

 .المنصورة، مصر
 فنادق فئة الخمس أثر إدارة علاقات العملاء على أداء. )٢٠١٦ (الشرایعة، وائل محمود -

 .وسط، عمان، الأردنرسالة ماجستیر، جامعة الشرق الأ. والأربع نجوم في مدینة عمان
، كلیة التجارة، جامعة  إدارة التسویق).٢٠٠٩(رضوان، فاروق عبد الفتاح، الرفاعي، نجوى  -

 .طنطا
 .طنطا جامعة التجارة، كلیة ،الخدمات تسویق) .٢٠١٠ (الفتاح عبد فاروق رضوان، -
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 :قائمة الاستقصاء

ا یلى قائمة تضم عبارات صیغت بغرض تحدید أبعاد إدارة علاقات العملاء وجودة العلاقة والاحتفاظ بالعملاء، فیم
ًوإلى یسار كل منھا ستة خیارات وفقا لمقیاس رقمي متدرج حسب درجة حدوثھا أو توافرھا أو الاقتنѧاع بھѧا أو تطبیقھѧا 

أن ھѧذا ) ٥(التѧوافر أو التطبیѧق أو الاقتنѧاع، بینمѧا یعنѧى الѧرقم عدم الحدوث أو ) ٠(، حیث یعنى الرقم )٥(إلى ) ٠(من 
  .ًالعنصر مؤكد الحدوث فعلا أو متوافر ومطبق بدرجة تامة

  :من فضلك ضع الرقم المناسب لبیان تقدیرك لدرجة الحدوث أو الاقتناع أو التطبیق للعناصر التالیة
  ٥  ٤  ٣  ٢  ١  ٠  العبارات  مدى الحدوث

ر عملائھ من خلال حوار مستمر لتخصیص یعمل البنك مع كبا -١
  عروضھ من الخدمات المصرفیة

  

    یقدم البنك خدمات مخصصة لكبار العملاء-٢
    .یبذل البنك جھد للتعرف على حاجات كبار العملاء-٣
تبذل الادارات المعنیة في البنك جھدا منسقا عندما یفضل العملاء تعدیل -٤

  خدمة ما 
  

یمتلك البنك الخبرة والموارد اللازمة في المبیعات والتسویق لتحقیق -٥
  النجاح في ادارة علاقات العملاء

  

یتم تصمیم برامج تدریب للعاملین في البنك لتطویر المھارات المطلوبة -٦
  ولاكتساب وتعمیق العلاقات مع العملاء 

  

تساب العمیل یؤسس البنك أھداف عمل واضحة فیما یتعلق باك-٧
  .والمحافظة علیھ وتنشیط العلاقة معھ

  

یقاس أداء الموظف في البنك وتحدد مكافأتھ بناء على عملھ لتحقیق -٨
  .حاجات العملاء وخدمة العمیل بنجاح

  

    .یصمم الھیكل التنظیمي في البنك بدقة لتحقیق أفضل خدمة لعملائھ-٩
    . مفصلة عن العملاءیقوم البنك بتجمیع معلومات- ١٠
    یقوم البنك بتحلیل معلومات العملاء ذات العلاقة بحاجاتھم وتوقعاتھم - ١١
یقوم البنك بتحویل تلك المعلومات إلى معرفة مفیدة تمكنھ من تقدیم - ١٢

  خدمات تفي بحاجات وتوقعات العملاء
  

١٣-ѧѧѧع كبѧѧѧاھین مѧѧѧستمرة وباتجѧѧѧصال مѧѧѧوات اتѧѧѧك قنѧѧѧوفر البنѧѧѧلاء یѧѧѧار العم
  للحصول على المعلومات

  

یمتلѧѧѧك البنѧѧѧك الكѧѧѧوادر الفنیѧѧѧة الملائمѧѧѧة لتѧѧѧوفیر الѧѧѧدعم الفنѧѧѧي لاسѧѧѧتخدام -١٤
  .تكنولوجیا الحاسوب في بناء علاقات العملاء

  

    یمتلك البنك البرمجیات المناسبة لخدمة عملائھ -١٥



 ٤٢

    . عملائھیمتلك البنك المعدات والأجھزة المناسبة لخدمة-١٦
    .یتوفر في كل الفروع التابعة للبنك معلومات العمیل الشخصیة-١٧
    یحتفظ البنك بقاعدة بیانات شاملھ لعملائھ -١٨
    یقدم البنك وعود یمكن الاعتماد علیھا بشأن خدماتھ المصرفیة -١٩
    یلبي البنك احتیاجات عملائھ بمستوي عالي من الجودة -٢٠
    .یفي البنك بالتزاماتھ تجاه عملائھ بشكل مستمر-٢١
یتسم موظفѧو البنѧك بالكفѧاءة والقѧدرة العالیѧة فѧي تقѧدیم المѧساعدة للعمیѧل -٢٢

  التي تلبي احتیاجاتھ
  

    یقوم البنك بتحسین مستمر في تطویر الخدمات المطروحة لعملائھ-٢٣
مѧѧلاء ھѧѧي مѧѧسئولیة مѧѧشتركة عنѧѧد جمیѧѧع بنѧѧاء العلاقѧѧات الجیѧѧدة مѧѧع الع-٢٤

  موظفي البنك 
  

    یسعي البنك إلى فھم عمیق لاحتیاجات عملائھ بشكل مستمر-٢٥
    .یعمل البنك على مساعدة وحل المشكلات التي تواجھ العمیل-٢٦
    .یعتمد البنك رضا العمیل كأساس وجوده في السوق-٢٧
     ساعدت على تكرار التعامل مع البنكادارة علاقات العملاء-٢٨
    یقوم البنك بكل ما یلزم لراحة عملائھ من خلال تقدیم أفضل قیمة لھم-٢٩
    یحقق البنك مستوي أعلى من منافسیھ في إرضاء العملاء-٣٠
    .ساعدت إدارة علاقات العملاء على جودة خدمة العمیل-٣١
    .العملاء على تحسین جودة الخدمة المصرفیةساعدت إدارة علاقات -٣٢
ساعدت إدارة علاقات العملاء علѧى سѧرعة إنجѧاز الخѧدمات المѧصرفیة -٣٣

  .بكفاءة
  

سѧѧاعدت إدارة علاقѧѧات العمѧѧلاء علѧѧى دعѧѧم مراكѧѧز الاتѧѧصال بѧѧین البنѧѧك -٣٤
  .والعمیل

  

              .لعمیلتوفر إدارة علاقات العملاء الثقة والسریة والخصوصیة ل-٣٥
 : البیانات الأولیة-

   مدیر تسویق          مدیر خدمة العملاء: ..الوظیفة الحالیة
   أنثى�       ذكر �  :      الجنس* 
      فأكثر-٥٠    ٥٠ -٤٠    ٤٠أقل من   :الفئة العمریة* 
  
 ٥ -٢مѧѧѧѧѧѧѧن  :مدة الخدمة * 

  سنوات
 ٥أكثѧѧѧѧѧر مѧѧѧѧѧن   

  سنوات
  

  
      أجنبي    مشترك    محلى  :البنك* 
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Abstract:          
The aim of this study is to explore the impact of relationship quality 

(trust-commitment- satisfaction) in the relationship between Dimensions 
Customers Relationships Management "key customers focus, Customers 
relationships management organization, Customers Knowledge management, 
and technology-based customers’ relationships management " and customer's 
Retention, to build a model for Customers Relationships Management in the 
Egyptian banking sector by using Path analysis and partial correlations 
analysis.  In addition to identifying both relationship quality and customer's 
Retention. 

              The questionnaire has been designed to gather data. The sample 
size is 241 customers' service managers, marketing managers. 
               According to results obtained from structural model, the study  
concluded that dimensions of Customers Relationships Management can be 
arranged as followed: " technology-based customers’ relationships 
management, key customers focus, Customers Knowledge management, and 
Customers relationships management organization”  to ensure customer's 
Retention. Technology-based customers’ relationships management is the 
most important dimension in building long-term relationship with customers. 
 The results support the indirect effect of Customers Relationships 
Management on Customer commitment through Customer trust, and 
Customer trust has positive direct affect on Customer commitment, and 
indirect effect on customer retention through commitment .the trust has 
stronger than satisfaction in impact on customer retention in the Egyptian 
banking sector. Furthermore, the study has suggested model of Customers 
Relationships Management to Retain the Customers with reliable degree.       

                                                                    
Relationship quality is placed as intermediate variable between 

Customers Relationships Management dimensions and customer Retention.  
This affects the strength of the relationship between them. 

Keywords: Customers Relationships Management - Relationship quality 
- customer's Retention. 


