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  ممخّص 
 

كنيا من البقاء في السوق. فيو يساعد الإدارة عمى يوفر نظام إدارة علاقات العملاء ميزة تنافسية قوية لممنظمة تم
متابعة تعاملات العملاء مع المنظمة، ويسمح لمموظفين بالوصول لجميع المعمومات السابقة المتعمقة بالعملاء؛ وتكتسب 
ى إدارة علاقات العملاء أىميتيا من خلال دورىا في تكوين رؤية استراتيجية لتحقيق أىداف المنظمة في الحفاظ عم

العملاء ووصوليم إلى درجة الولاء من خلال التكامل مع سياسات التسويق وتطوير المنتجات لزيادة مبيعات المنظمة 
 يضمن ليا الحفاظ عميو. بماوتقديم العروض التي تجذب العميل المستيدف والتفاعل معو 

في المصارف الخاصة ( 3129-3122)ييدف البحث إلى دراسة واقع تطبيق إدارة علاقات العملاء خلال فترة الأزمة 
السورية في محافظة اللاذقية، ودراسة أبعاد إدارة علاقات العملاء في ىذه المصارف، ثم دراسة تأثير ىذه الأبعاد عمى 
مؤشرات الأداء التي تم قياسيا من خلال مؤشرات; الربحية، وشكاوى العملاء، والعلاقات الوطيدة مع العملاء، رضا 

، واستخدم الباحث أسموب الاستبانة لجمع البيانات الّتي تمّ فرضيتين رئيستينولتحقيق ذلك تمّ صياغة م. العملاء وولائي
 ، واختبار الارتباط الثنّائيOne- Sample t. test اختبار الوسط الحسابيتحميميا باستخدام اختبارات إحصائيّة أىمّيا; 

Pearson Correlation .جيد لتوافر أبعاد إدارة علاقات العملاء في التقييم الائج أىمّيا; وقد توصل الباحث إلى عدّة نت
 ىذه الأبعاد والأداء.بين موجبة توجد علاقة طردية ، كما المصارف المدروسة

 
ملاء، رضا إدارة علاقات العملاء، العملاء المربحين، إدارة المعرفة، تكنولوجيا إدارة علاقات الع الكممات المفتاحية:

 ء العملاء، المصارف الخاصة، محافظة اللاذقية.العملاء، ولا

                                                           
 سىريت. –انلاذقيت  –جامعت حشرين  –كهيت الاقخصاد  –في قسم إدارة الأعمال  أسخاذ  *

**
 سىريت –انلاذقيت  –جامعت حشرين  –كهيت الاقخصاد  –قسم إدارة الأعمال  –دكخىراه  طانب 

 



 قاسم،كنعان                                                                        داء المصرفيالعلاقة بين أبعاد إدارة علاقات العملاء والأ

 
014 

 

 8402( 5( العدد )04المجمد ) العموم الاقتصادية والقانونيةمجمة جامعة تشرين لمبحوث والدراسات العممية  _  سمسمة 
Tishreen University Journal for Research and Scientific  Studies -Economic and Legal Sciences Series Vol.  (40) No. (5) 2018 

 

 

Relationship between CRM Dimensions and Banking 

Performance 
)Field study on private banks in Lattakia ( 

 

Dr. Samer Ahmad Kasem 

 

 Ali Kina’an
**

 

 
(Received 6 / 8 / 2018. Accepted 21 / 10 / 2018) 

 

 

  ABSTRACT    

 
 

       Customer Retention Management  (CRM) provides a strong competitive advantage for 

the organization to stay in the market. It helps management to track customer interactions 

with the organization and allows employees access to all customer,s previous information; 

CRM gains its importance by creating a strategic vision to achieve the organization's goals 

of maintaining customers and reaching loyalty through integration with marketing policies 

and product development To increase the sales of the organization and to make offers that 

attract the target customer and interact with him in a way that ensures its preservation. 

      The aim of the study is to define the reality of the application of CRM during the crisis 

period (8400-8402)  in the Syrian private banks in Lattakia, and study the dimensions of 

customer relationship management in these banks, and then study the impact of these 

dimensions on the performance indicators that were measured through indicators of 

profitability, customer complaints, strong relationships with customers, customer 

satisfaction and loyalty. In order to achieve this, two main hypotheses were formulated. 

The researcher used the questionnaire technique to collect the data analyzed using 

statistical tests, the most important of which were the one-sample t. test, and the Pearson 

Correlation test. The researcher has reached several results, the most important of which is: 

a good evaluation of the availability of CRM dimensions in the studied banks, and there is 

a positive relationship between these dimensions and performance. 

 

 

Key words: Customer Relationship Management, key Customer, Knowledge 

Management, CRM Technology, Customer Satisfaction, Customer Loyalty, Private Banks, 

Lattakia Provenance. 
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 مةمقدّ 
 مثل في تزايداقع جديد أمام منظمات الأعمال، تأدى التطور في تكنولوجيا الإنتاج والاتصالات والعولمة إلى خمق و 

الخارجية والتغيرات الجذرية في أصول المنافسة التقميدية، وتحوليا  التجارة تحرير نحو والتوجو السريع الأسواق، انفتاح
اق من أسواق المنتجين إلى أسواق المستيمكين نتيجة لوجود عدد من المنافسين إلى منافسة حادة؛ حيث تحولت الأسو 

في كل قطاع من القطاعات الاقتصادية، وانخفاض تكاليف دخول الأسواق العالمية مع توافر منتجات متعددة ومتشابية 
ء والتعرف عمى حاجاتيم ومنتجات بديمة وأسواق منافسة شبو تامة. ىذه التطورات أدت إلى زيادة الاىتمام بالعملا

ورغباتيم لتصميم منتجات وخدمات تمبي تمك الحاجات والرغبات. وبرز مفيوم إدارة علاقات العملاء كمدخل جديد 
التحديات من خلال تحقيق رضا العملاء وبناء علاقات طويمة الأمد معيم. حيث أن  تمك يمكن المنظمات من مواكبة

 تحول الذي العميل أمام العروض لكثرة بمثابة مفتاح النجاح أمام المنظمات؛ ونتيجة التنفيذ الاستراتيجي الناجح لو يعد
 وبمستوى بالعملاء مرىون نجاحيا أن الرائدة المنظمة فقد أدركت بالبائع، تربطو التي العلاقة في الأقوى الطرف إلى
 علاقتيا لتحسين المنظمات تبذليا كبيرة دجيو  إلى تحتاج التي يربطانيا بيم في ظل حدة المنافسة المذان والولاء الثقة
 أمراً  يعد العملاء جذب أن تدرك المنظمات كانت وان جدد، عملاء إيجاد والعمل عمى والمحتممين الحالين العملاء مع

 ينعكس بما ذلك تحقيق من تمكنيا التي الاستراتيجية تبني إلى يدفعيا ما وىو عمييم، الحفاظ ىو الأصعب ولكن يسيراً 
 .لممنظمة المالية القيمة تحقيقعمى 

 مشكمة البحث 
وتجمى ذلك من خلال تسرب بعض العملاء،  ،المصارف الخاصة خلال سنوات الأزمةداء تراجعت مؤشرات أ

وتشير نتائج وسحب إيداعاتيم، وانخفاض عدد وقيمة القروض الممنوحة، وانخفاض حجم الأموال المحولة من الخارج. 
أثبتت الدراسات الحديثة أن تكمفة الحصول عمى عملاء ريجي في أدائيا خلال السنوات الأخيرة. و أعماليا إلى تحسن تد

جدد تفوق تكمفة الاحتفاظ بالعملاء الحاليين بعدة مرات، وتوجيت النظرة الفمسفية الجديدة في تطور العلاقة مع العملاء 
ل بناء علاقة مباشرة مبنية عمى فيم أعمق نحو تحقيق أعمى درجة من التفاعل بين المنظمة وعملائيا، من خلا

دراك أفضل لتفضيلات العملاء وفاعمية أعمى في استخدام الاستراتيجيات التسويقيةل بيدف كسب  محاجات المتغيرة، وا 
إدارة علاقات  مصارف الخاصة السورية عمى تطبيقاعتماد المما يطرح تساؤلات عن مدى ، رضا العملاء وولائيم

صياغة مشكمة البحث من فاظ عمى عملائيا المربحين خلال فترة الأزمة وتأثير ذلك عمى أدائيا؛ ويمكن العملاء في الح
 خلال التساؤل الرئيس الآتي;

 
 البحث وأهدافه اهمية
رأس العملاء في الحفاظ عمى العملاء المربحين باعتبارىم  علاقات الدور اليام لإدارةمن خلال  بحثة الأىميّ  تتجسد

الاىتمام الرئيس التي يجب أن تتمركز حولو جميع الاستراتيجيات اليادفة لتحسين الأداء، حيث  ومحور قيقيالمال الح
تسيم إدارة علاقات العملاء في الحصول عمى ميزة تنافسية تقوم عمى رضا العميل وولائو في ظل زيادة حدة المنافسة، 

ير، مع توفير في المصروفات الإدارية والتشغيمية نتيجة كما توفر القدرة عمى التواصل مع متطمبات التجديد والتطو 
 لمتوجو الصحيح نحو العملاء المربحين.
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في المصارف الخاصة في محافظة إدارة علاقات العملاء خلال فترة الأزمة  دراسة واقع تطبيق إلى بحثيدف اليو  
مؤشرات الأداء التي تأثير ىذه الأبعاد عمى  ، ودراسة أبعاد إدارة علاقات العملاء في ىذه المصارف، ثم دراسةاللاذقية

 تم قياسيا من خلال مؤشرات; الربحية، وشكاوى العملاء، والعلاقات الوطيدة مع العملاء، رضا العملاء وولائيم.
 فرضيات البحث

 ات الآتية;يقوم البحث عمى الفرضيّ 
في المصارف  مّقة بأبعاد إدارة علاقات العملاءلا يوجد فروق جوىريّة بين متوسّطات إجابات أفراد العيّنة المتع-2

)التركيز عمى العملاء المربحين، البعد التنظيمي، إدارة المعرفة، تطوير التكنولوجيا(، وبين  الخاصة في محافظة اللاذقية
 الخاص بأداة القياس في مقياس ليكرت الخماسي. (3)الوسط الحسابي الحيادي 

 في المصارف الخاصة في محافظة اللاذقية ئية بين أبعاد إدارة علاقات العملاءتوجد علاقة ذات دلالة إحصالا -3
)التركيز عمى العملاء المربحين، البعد التنظيمي، إدارة المعرفة، تطوير التكنولوجيا(، والأداء؛ ويتفرع عنيا الفرضيات 

 الآتية;
 بحين والأداء.توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين بعد التركيز عمى العملاء المر لا  - أ

 والأداء. التنظيمي بعدالتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين لا  - ب
 والأداء. إدارة المعرفة توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين بعدلا  - ت
 والأداء. تكنولوجياتطوير ال توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين بعدلا  - ث

 
 البحث ة منهجيّ 
، كما اعتمدت رات الدراسةلتوصيف متغيّ  حميميالتّ  استخدام المنيج الوصفي تمّ و  ،ةالمقاربة الاستنباطيّ راسة دّ ال اعتمدت

 .راسةرات الدّ ليّة المتعمّقة بمتغيّ لجمع البيانات الأو اً توزيعيا يدويّ  تي تمّ الّ الاستبانة  الميدانيةراسة الدّ 
 تصميم البحث 
في محافظة  عملاء عمى الأداء في المصارف الخاصةدراسة ميدانية لتأثير أبعاد إدارة علاقات التعدّ ىذه الدّراسة 

 ,Siddiqi et al) كدراسة باستخدام أسموب الاستبانة الّتي تمّ تصميميا بالاعتماد عمى الدراسات السابقة، اللاذقية
 التي استخدمت أدوات محكمة تتميز بالصدق والثبات. و  ،3128، ودراسة عمر والعزام (2018

 تمّ استخدام الأساليب الإحصائيّة الآتية;ولتحقيق أىداف الدّراسة 
 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري. – 2
 . One-Sample Testاختبار -3
 .Pearson Correlationاختبار الارتباط الثنائي باستخدام معامل الارتباط بيرسون  -3

 .8402 حزيران شيروتمّ تطبيق الدّراسة وجمع البيانات باستخدام الاستبانة خلال 
 راسةنة الدّ مجتمع وعيّ 

واقتصرت الدراسة عمى عينة منيم  ،في محافظة اللاذقية اصةخالمصارف ال العاممين فييتألف مجتمع الدّراسة من     
موظفاً وىي;) بيمو السعودي  271بمغ إجمالي عدد العاممين في المصارف المدروسة   حيثفي محافظة اللاذقية، 
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سورية،  -، المصرف الدولي لمتجارة والتمويل، سورية والميجر، العربي، قطر الوطني، الأردنالفرنسي، البركة، الشام
 13تم استرداد  ،استبانة 044الاستبانات الموزعة  عدد بمغو  ؛سورية والخميج، فرنسبنك، سورية الدولي الإسلامي(

يّة لمبيانات بالاعتماد عمى مجموعتين وتمّ استخدام المصادر الثانو  %؛13استبانة صالحة لمتحميل وبنسبة استجابة 
رئيستين; الأولى التّقارير السنويّة المنشورة عبر المواقع الرسميّة لممصارف المدروسة، والثاّنية ىي الكتب والمقالات 

 العمميّة وغيرىا من المراجع المحكّمة. 
 
 راسات السابقةالدّ 
 CRM Dimensions Affecting Customer Satisfaction in: (Siddiqi et al, 2018)  ةدراس -1

Bangladeshi Banking Industry 
 عمى رضا العملاء في الصناعة المصرفية في بنغلاديش إدارة علاقات العملاءأبعاد تأثير 

لقطاع المصرفي في في ا أبعاد إدارة علاقات العملاء التي تؤثر عمى رضا العملاءىدفت الدراسة إلى التعرف عمى 
تحديد تمك العوامل التي تمثمت بالتوجو بالعملاء، وتجربة العملاء، وعممية الخدمة، ودراسة التأثير المتبادل و  بنغلاديش

لمنجاح في ظل ازدياد حدة المنافسة. وشممت  حاسماً  عنصراً  فيما بينيا وتقييم أثرىا المشترك عمى رضا العملاء باعتباره
تشير في تحميل البيانات. و  المعادلات الييكمية موذجاستخدام نم مفردة من عملاء المصارف. وت 804عينة الدراسة 
عمى ، والتي بدورىا تؤثر معاً بشكل كبير توجو العملاء وتجربة العملاءال وجود علاقة كبيرة متبادلة تربط بينالنتائج إلى 

 ية عمى رضا العملاء.، بينما لا توجد تأثير ذو دلالة معنو رضا العملاء بشكل متضافر أثناء خدمة العامل الآخر
 The Impact of CRM dimensions on Customer Retention in the (:Chetioui  et al, 2017) دراسة -8 

Hospitality Industry Evidence from the Moroccan Hotel sector 

 اع الفنادق المغربيةقط دراسة عمىالعملاء في قطاع الضيافة: ب الاحتفاظ أثر أبعاد إدارة علاقات العملاء عمى
دارة المعرفة،  ىدفت الدراسة إلى التعرف عمى تأثير أبعاد إدارة علاقات العملاء الأربعة المتمثمة بالتوجو بالعملاء، وا 
والجوانب التنظيمية لإدارة علاقات العملاء، والجوانب التقنية عمى أداء الفنادق في المغرب؛ من خلال دراسة العلاقة 

 تأثير إلى وجودالنتائج  فندقاً مغربياً. وتوصمت 24سة الدراوشممت  ،والأداء المتمثل بالاحتفاظ بالعميل بين ىذه الأبعاد
دارة المعرفةبتوجو الفي  كبير عمى الاحتفاظ بالعملاء. في حين  والجوانب التنظيمية لإدارة علاقات العملاء، العملاء، وا 

 الدراسة. اشممتيالعملاء في الفنادق التي  ؤثر بشكل كبير عمى استبقاءتأن استخدام تكنولوجيا إدارة علاقات العملاء لا 
 أثر إدارة علاقات العملاء بالاحتفاظ بالعملاء في قطاع التأمين: :(2017)دراسة عمر والعزام  -3

لاء؛ ىدفت الدّراسة إلى التعرف عمى أثر إدارة علاقات العملاء باحتفاظ العملاء في قطاع التأمين من منظور العم
واعتمدت الدراسة المنيج الوصفي، وتم اختيار عينة ملائمة من عملاء شركات التأمين العاممة في عمان بمغ عددىا 

مفردة. وتوصمت الدراسة إلى العديد من النتائج أىميا; وجود أثر ذو دلالة إحصائية لتطوير العلاقة مع العملاء  044
 ين المدروسة، بينما لم يتحقق ذلك التأثير لعاممي فيم وتحديد العملاء.والتفاعل معيم للاحتفاظ بيم في شركات التأم
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: إدارة علاقات العملاء وأثرها في الأداء المالي: دراسة تحميمية في عينة من (2016)دراسة الدليمي والكعبي  -4
 المصارف الحكومية العراقية.

وأىمية مكونات إدارة علاقات العملاء وأثرىا في ىدفت الدّراسة إلى تعريف العاممين في المصارف الحكومية بدور 
العراقية، بالإضافة إلى تسميط الضوء عمى مجالات تصنيف العملاء حسب أىميتيم ليكونوا  الأداء المالي لممصارف

شركاء حقيقيين في تمك المصارف. واعتمدت الدراسة المنيج الوصفي التحميمي، وتم استخدام أسموب الاستبانة حيث تم 
وتم استخدام نسب السيولة والربحية وكفاية رأس المال. وأظيرت نتائج  ،مفردة 084عيا عمى عينة مؤلفة من توزي

الدراسة أن ىناك ضعفاً في أعداد وأنواع الخدمات المقدمة من إدارة المصرف لمموظف والعملاء المتعمقة بالتكييف 
 الإداري والمالي. والمرافق الصحية وكراسي الانتظار وغيرىا، وانتشار الفساد 

 مقارنة الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة
ومختمف  مختمف مكونات وأبعاد إدارة علاقات العملاءإلى وجود علاقة إيجابية بين الدراسات السابقة  توصمت أغمب
خلال  من ،صفي القطاع المصرفي الخا ضمن البيئة الاقتصادية السورية وسيتم اختبار ىذه العلاقة ؛مؤشرات الأداء
 ،وبعد إدارة المعرفة ،البعد التنظيميو  ،أبعاد إدارة العلاقات المتعمقة ببعد التركيز عمى العملاء المربحيندراسة علاقة 
رضا و الربحية، وشكاوى العملاء، والعلاقات الوطيدة مع العملاء، بالأداء المتعمقة بمؤشرات تكنولوجيا الوبعد تطوير 

باعتبار أن الحفاظ عمى العملاء ىو اليدف  تركيز عمى مؤشرات الأداء المتعمقة بالعملاء؛الوتم  .العملاء وولائيم
  الرئيس لإدارة علاقات العملاء.

 النّظري لمبحث الإطار
  مفهوم إدارة علاقات العملاء: :أولاا 

مة مع ل المنظىو نيج لإدارة تفاع Customer Relationship Management (CRM): إدارة علاقات العملاء
تاريخ العملاء مع المنظمة من أجل تحسين أفضل علاقات  ى تحميل بياناتعم يقوم ،الحاليين والمستقبميين العملاء

. وتنطمق الفكرة المبيعات تجارية مع العملاء، مع التركيز بشكل خاص عمى الاحتفاظ بالعملاء، من أجل دفع نمو
الأساسية لإدارة علاقات العملاء من اىتمام التسويق الحديث أو المعاصر بالعميل واعتباره أحد الأركان الأساسية 
لممنظمة في تحقيق النجاح والاستمرار، وتعود بدايات ىذا المفيوم إلى مصطمح التسويق بالعلاقات الذي يركز عمى 

كمال عقد الصفقات عمى مختمف أىمية تطوير علاقات م أنواعيا عينة مع العملاء بيدف إكمال عمميات البيع وزيادتيا وا 
 وقد تعددت التعاريف التي تناولت ىذا المفيوم وفيما يأتي التعاريف الأكثر شمولية ليذا المفيوم;(؛ 8400، ن)حدادي
مات عمى أنّيا; عممية تخزين وتحميل بيانات تم إدارة علاقات العملاء وفق مدخل تكنولوجيا المعمو  Hamilton عرففقد 

الحصول عمييا من اتصالات المبيعات ومراكز خدمات العملاء، لإعطاء صورة واضحة ومفيدة عن سموك العملاء، 
 (.8442ولمسماح بمعالجة الاختلافات المتنوعة في الاحتياجات ومتطمبات العملاء )البكري، 

سويقي الاستراتيجي عمى أنيا; مفيوم جديد يقصد بو نظام جذب واكتساب العملاء وفق المدخل الت Swiftبينما عرفيا 
المربحين والاحتفاظ بيم، من خلال تحميل معموماتيم وفيم متطمباتيم، عبر عممية طويمة الأجل تأخذ بالاعتبار التنسيق 

وتقميص مستوى العلاقات مع  بين نشاط المنظمة واستراتيجياتيا لتوطيد علاقات قوية مع العملاء المربحين فقط،
 (.8442العملاء غير المربحين )عبد المنعم، 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D9%8A%D8%B9
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استراتيجية شاممة وعممية متكاممة بين المنظمة والمستفيدين بشكل عام، والعملاء بشكل خاص؛ تقوم  ;كما تعرف بأنيا
 يمة ليم. عمى أساس التحاور والتشاور والثقة المتبادلة بينيم من أجل الاحتفاظ بالعملاء، وتحقيق ق

القدرة عمى الحوار المستمر مع العملاء باستخدام مجموعة من الوسائل المختمفة  ;بأنيا (Mohan & Jeff)كما عرفيا 
نشاطات المرتبطة بتطوير العملاء التمثل كافة و ،(8442التي تضمن اتصال دائم مع العملاء )الطائي والعبادي، 

 .(Kok and Vanzyl ,2002)والمحافظة عمييم 

بأنيا; جيود المنظمة ومخزونيا المعرفي في مجال الإبداع والابتكار، والذي يقودىا إلى  (Lipscomb,2004)وعرفيا 
 اختيار طريقتيا المميزة التي تربطيا بعملائيا وتكسب رضائيم وولائيم. 

دمة العملاء من خلال ويمكن لمباحث من خلال ما سبق أن يعرّف إدارة علاقات العملاء بأنيا; استثمار المعرفة في خ
تطبيقات نظم معمومات حديثة تضمن الاستجابة السريعة لرغباتيم وحاجاتيم والتفاعل السريع مع متطمباتيم بما يحقق 

 قدرة المنظمة عمى الحفاظ عمى عملائيا وكسب رضاىم وولائيم وجذب عملاء جدد.
 أهمية إدارة العلاقة مع العملاء ثانياا:

الأسواق مع زيادة حدة المنافسة يفرض عمى المنظمات البحث عن استراتيجيات ىادفة لجذب إن التطور المستمر في 
 يتطمب وكذلك العملاء، فييا التي يرغب الخدمات خصائص معرفة ذلك تحقيق العملاء والمحافظة عمييم. يتطمب

 تتمكن حتى المنظمة قبل من لأجلا طويل اً التزام وىذا يكون ورغباتيم، لحاجاتيم عميقاً  وفيماً  تفضيلاتيم نحو اً توجي
 وليس العملاء حاجات سيطرة تحت أصبح السوق أن وخاصةً  والمتزايدة، ورغباتيم المستمرة العملاء حاجات إشباع من

 (Jones. & Suh., 2001).البائعين تحكم
توفر القدرة عمى وقد مكنت إدارة علاقات العملاء المنظمات من الحصول عمى ميزة تخوض بيا غمار ىذه المنافسة، و 

التواصل مع متطمبات التجديد والتطوير، مع توفير في المصروفات الإدارية والتشغيمية نتيجة لمتوجو الصحيح نحو 
 (.8408)داؤد، العملاء المربحين 

وتسعى المنظمات لمحفاظ عمى عملائيا لأنيا تدرك أنيم رأس المال الحقيقي لممنظمة، وبدونو تفقد المنظمة شرعيتيا. 
 قاعدة تكوين عمى فتساعد الاىتمام الرئيس؛ محور العميل تجعل التي الميمة الأنظمة أحد العملاء علاقات إدارة وتشكل
لمعملاء،  الممفات وفتح المتابعة، وأعمال البيعية، كافة الأعمال إنجاز المنظمة طريقو عن تستطيع متكاممة بيانات
صد بشكل تتم التي الأحداث كافة وحفظ  أعمال أداء في الموظفين كفاءة ومعاينة الأعمال، وترتيب التقارير، اريومي، وا 
 لتتمكن مستقبمية نظرة ذات من توافر إدارة (. ولابد8442، وتوفيق العميل )معلا مع العلاقة الطيبة والحفاظ عمى البيع

شباع العميل خصائص من فيم تتكرس أىميتيا من خلال المحيطة، و  البيئة بتطور المتزايدة والمتطورة احتياجاتو وا 
 (8448المنافع التي تحققيا لممنظمة ومن أىميّا; )سويفت، 

 تحديد وتصنيف فئات العملاء تبعاً لدرجة ربحيتيم، وتبعاً لاحتمال استمرار التعامل معيم. -
 استيداف فئات العملاء الأكثر ربحية من خلال تحديد وسائل وأوقات الاتصال الأنسب. -
ت لبحوث التسويق والخطة الاستراتيجية؛ من خلال دراسة ميول العملاء وتوجياتيم ووضع توفير معمومات ومدخلا -

 افتراضات حول تعاملاتيم المستقبمية.
 إعطاء صورة متكاممة عن العملاء واحتياجاتيم؛ مما يؤثر إيجاباً عمى توكيد جودة مخرجات المنظمة من وجية نظر العميل. -
 لتسويق؛ فدراسة بيانات ومعمومات العملاء تزيد من احتمال ملاءمة منتجات المنظمة ليم.زيادة فرص نجاح جيود المبيعات وا -



 قاسم،كنعان                                                                     علاقات العملاء والأداء المصرفي العلاقة بين أبعاد إدارة
 

 
012 

 

 زيادة ىامش الربح الناتج عن كل تعامل مع كل عميل؛ وذلك ببيع مزيد من المنتجات لنفس العميل. -
 خفض نسبة تسرب العملاء، وزيادة معدل الاحتفاظ بالعملاء. -
 بمة لمتنفيذ.تحويل بيانات العملاء إلى أفكار قا -
قرار نقاط الاتفاق حول المفاىيم الاستراتيجية اليامة بالمنظمة. -  توحيد الرؤية التسويقية لمشركة، وا 

بتطبيق نظم إدارة علاقات العملاء، وتكوين  المصارف الخاصة السوريةيرى الباحث ضرورة اىتمام  ،وانطلاقاً مما سبق
في  يم وخاصةً التي تمبي تطمعات ياات ورغبات العملاء وتقديم خدماتمى حاجاستراتيجية متكاممة بيدف التعرف عرؤية 

 مرحمة إعادة الإعمار.
  أبعاد إدارة علاقات العملاء : ثالثاا 

 العملاءبتوجه ال -0
ئيم، الأمر الذي لفترة طويمة وخمق ولا ىمزيادة رضا لعملاءالتي تركز عمى ا الاستراتيجياتمن  يتمثل اليدف الرئيس

العملاء يعد عاملًا حاسماً في بتوجو الن فإ، وبناءً عمى ذلك ؛كبيراً عمى أداء المنظماتتأثيراً إيجابياً  يديضمن بالتأك
ويتأثر نجاح المنظمات في تطبيق أنظمة إدارة علاقات العملاء بمدى قدرتيا عمى نجاح مشاريع إدارة علاقات العملاء. 

 .(Chetioui et al, 2017) يعمى قدرات التخطيط التسويق ر إيجاباً والذي بدوره يؤثالعملاء  اتفيم أفضل لتوجيتحقيق 
لتمبية احتياجات العملاء في  اأو استعدادى منظمةميل الأنو; العملاء ببتوجو ال (Brady & Cronin 2001) عرفقد و 

 (Siddiqi, 2018) تيين;من خلال البعدين الآالعملاء بو توجالمفيوم وبناء عمى ذلك يمكن تحديد سياق العمل أثناء العمل". 
  تمبية متطمبات العملاء.لالموظف  توافر الوعي لدى• 
 مدى شعور الموظف بالميل نحو التفاعل مع العملاء.• 

، حيث التركيز عمى العملاء الرئيسيينوبالتالي يمكن لممنظمات أن تنجح في تطبيق إدارة علاقات العملاء من خلال 
ىذا التركيز عمى مستوى  تعكس تماماً التي  ن خلال "حسابات القيمة الدائمة"م يممع جميع التفاعلاتيتم غالباً تحديد 

 (Yim et al , 2013). علاقات عميقة مع العملاء الأكثر ربحيةبيدف تحقيق  ،بأكمميامنظمة ال
 إدارة المعرفة -8

كما يساعد جمع  ،لأداء التنظيميبشكل فعال في بناء علاقة أفضل مع العملاء وتعزيز ا المنظمات إدارة المعرفةتساعد 
لا يمكن أن تكون إدارة علاقات خاصة تجذب العملاء. و عمى تطوير عروض  منظماتوتحميل معمومات العملاء ال

ويتم جمع  ، (Chetioui et al,2017) العميلبإلى معرفة  اً ا تم تحويل معمومات العميل فعميالعملاء ناجحة إلا إذ

 المعرفة  نشر يتممنظمة، ويجب أن عبر جميع وظائف أو مجالات الأو نقاط التماس  تالتفاعلاالمعلومات من خلال 
العملاء الحالية والمتوقعة  حتى يستفاد منيا الجميع ومعالجة احتياجاتوتحديثيا باستمرار  في جميع أنحاء المنظمة

بعلاقة قوية مع تبط إدارة المعرفة تر مربحة؛ حيث  عروضلتقديم  بدقة وتعديل استراتيجيات التسويق الموجية لكل عميل
 .(Siddiqi, 2018) إدارة علاقات العملاء الناجحة

 الجوانب التنظيمية لإدارة علاقات العملاء -4
الداعمة و العمل المناسبة  ةتطوير بيئوتحسين أدائيا أن تقوم بتعزيز علاقات العملاء يتوجب عمى المنظمات الراغبة ب

الباحثون لكي تضمن توجيو سموك العاممين لدييا لخدمة العملاء وفقاً ليذا النيج. ويؤكد لنيج إدارة علاقات العملاء، 
اتباعيا وحتى مع  التكنولوجيا الأكثر تقدماً  توافر بأن إدارة علاقات العملاء لا يمكن أن تكون ناجحة حتى مع

اعمة لإدارة علاقات العملاء في جميع توفير البيئة التنظيمية الدما لم يتم ، إذا العملاءبالموجية  الاستراتيجيات



 Tishreen University Journal Eco. & Leg. Sciences Series 8402 (5) ( العدد04المجمد ) الاقتصادية والقانونيةالعموم  مجمة جامعة تشرين 
 

391 

 

جراءات التشغيل المناسبة ،مفيوم الخدمة الفعالوالتي من خلاليا يتم تعميم  المستويات الإدارية في المنظمة  وا 
(Chetioui et al,2017)،  مما يسيم المربحين العملاء الرئيسيين نشر ثقافة تأصيل العلاقة مع  عمى الكبيرالتركيز مع

 .(Siddiqi, 2018) البنية التنظيمية كبيرة في وىذا يتطمب مرونةيمة؛ في خمق الق
  دارة علاقات العملاءالجوانب التكنولوجية لإ -0

نات حول تظير العديد من الدراسات أن تطبيقات إدارة علاقات العملاء تساعد المنظمات عمى جمع وتحميل البيا
م عروض مخصصة لعملائيا بشكل وتقدي، في الوقت المناسبتصالات المخصصة ، والاستجابة من خلال الاالعملاء
طويمة الأمد  مربحةالبرامج للاستجابة بشكل أفضل لمعملاء وبناء علاقات  أحدث مدراء التسويقغالباً ما يتبنى . و فعال
 اظمعدل الاحتف، وزيادة عمى تعزيز رضا العملاء نظماتتقنيات إدارة علاقات العملاء تساعد الميم. حيث أن مع
أن تقنيات إدارة علاقات العملاء عادة ما تنتيي  إلا. الأجل عمى المدى الطويل يم، وبناء علاقات جيدة معالعملاءب

، يعتبر الاستخدام المناسب لمتكنولوجيا في مجال التسويق من أكبر م استخداميا بشكل صحيح. وبالتاليبالفشل إذا لم يت
ب من أجل اتخاذ ت الصحيحة من الأشخاص المناسبين في الوقت المناسالحصول عمى المعمومابشرط الفرص المتاحة 
الابتكارات التكنولوجية تقوم عمى معظم تطبيقات إدارة علاقات العملاء ، كما أن (Chetioui et al,2017)القرارات الصائبة

لاتصالات لستجابة الاو  ،حميل البيانات حول أنماط العملاء، وتطوير نماذج التنبؤعمى جمع وت ةقدر ال توافر مع
 ;إدارة معمومات مثل أدوات مع تطويرعمى مستوى عال من الكفاءة، تقديم عروض و المخصصة في الوقت المناسب 

بناء علاقة طويمة الأجل مع ؛ ومن خلال ذلك تستطيع المنظمة دفع التكنولوجيا بيانات التسويق وتخزين البيانات، قاعدة
 .(Siddiqi, 2018) عملائيا المربحين.

 نمو صناعة إدارة علاقات العملاءرابعاا: 
ويوضح الجدول الآتي النمو في الحصة السوقية  ،يحقق سوق أنظمة علاقات العملاء نمواً ممحوظاً في الأسواق العالمية

  :Salesforce.com ،SAP ،Oracle،  Microsoft،  IBMوىي  تقود إدارة علاقات العملاء،لأشير المنظمات العالمية المزودة التي 

 الحصة السوقية لممنظمات المزودة لأنظمة إدارة علاقات العملاء (1)الجدول 

 المزود
 الحصة السوقية )%(

8400 

 (%) الحصة السوقية

8403 

 (%) الحصة السوقية 

8408 

Salesforce.com 18.4 16.1 14.0 

Sap 08.0 08.2 08.1 

Oracle 1.0 04.8 00.0 

Microsoft 6.2 6.8 6.3 

IBM 3.8 3.9 3.2 

Others 50.4 50.2 20.1 

 044 044 044 إجمالي

 (Columbus, 2015)المصدر: 

حصة سوقية ىي أبرز الشركات المنافسة في ىذا السوق، وقد حققت أعمى  Salesforceيتبين من الجدول أن شركة 
الصغيرة  ية عند المنظماتمزودي أنظمة آخرين يحظون بشعب برز 8402في عام و  وأعمى معدلات نمو. ٪،02.0قدرىا 

 Enterprise CRM  تطبيقات المنظمة ;المختمفة من نظام إدارة علاقات العملاء التي تشمل لمفئات التسعة والمتوسطة

Suite، تطبيقات الأعمال الصغيرة، أتمتة قوى المبيعات، إدارة الحوافز، حمول تطبيقات الأسواق المتوسطة ،
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وىناك قادة مختمفون في السوق يختصون بتمبية كل حقل ، الاستشاراتو  جودة البيانات ،استخبارات الأعمال التسويق،
 .(Columbus, 2015) ميني مختمف من الرعاية الصحية إلى التصنيع

. 8402ام مميار دولار أمريكي في ع 83.00بمبمغ  (CRM)وقد تم تقييم حجم السوق العالمية لإدارة علاقات العملاء 
خدمة العملاء وتعد . CRMفي نشر مجموعات وحمول  (SaaS)الطمب عمى البرامج كخدمة في  موالنويقود ىذا القطاع 

الخبرة، وزيادة نطاق العمميات الرقمية ىي بعض العوامل التي تغذي الطمب عمى  ، والمشاركة الآلية، وتحسينالمتقدمة
 ىذه الحمول عبر مختمف القطاعات.

لتحقيق ىدف  اً يعات والتسويق بالعمل معالحالي، بدأت الإدارات التنظيمية مثل خدمات العملاء والدعم والمب في الوقت
يجاد بيانات المستيمكتوفير مبحث عن لالتنفيذيين المدراء كبار الأمر وزيادة الربحية. وقد أجبر ىذا  مشترك أدوات ، وا 

 :متوقع لتطبيقات إدارة علاقات العملاء في مختمف القطاعاتويوضح الشكل الآتي النمو الفعالة لمتعامل معيا، 

(Grand, 2017) 

 

 
 ( نمو سوق إدارة علاقات العملاء )التطبيقات(8-8الشكل )

 (Grand, 2017)المصدر: 

ذه من المتوقع أن تصبح إدارة علاقات العملاء الاجتماعية ىي الخطوة التالية الأكثر طمبًا مع انتشار التكنولوجيا في ىو 
تشكل مستقبل ىذه  المحمول، ومحادثات العملاء الآلية، والأتمتة الآلية لمروبوتات CRM تطبيق الصناعة، فإن

 ،لإزالة بيانات الاتصال غير المنظمة أذكياءمع وكلاء  CRMتكامل مجموعات كما أن السعي لتحقيق الصناعة. 
  .منظماتالعملاء المحتممين ىو التركيز الرئيس لممع  والتواصل

حيث تساعدىا ىذه الحمول عمى  ؛الشركات الرئيسة التي تتبنى برامج إدارة علاقات العملاء ىيكانت الشركات الكبيرة و 
الكبيرة كأكبر مساىم في ىذه  برزت شريحة الشركاتو . اوتحسين الكفاءة العامة لدورات مبيعاتي، تتبع عوائد استثماراتيا

والحاجة إلى  ،تحت تصرف ىذه المنظماتالموجودة لوجيا المعمومات الضخمة وتكنو  ،الصناعة بسبب ميزانيات التسويق
بشكل كبير الشركات الصغيرة والمتوسطة اتجيت في السنوات الأخيرة ف ؛ومع ذلك التعامل مع كمية ىائمة من البيانات.

 إلى تبني ىذه البرامج.

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%AE%D8%A8%D8%A7%D8%B1%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%B9%D9%85%D8%A7%D9%84
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%8A%D8%A7%D9%86%D8%A7%D8%AA&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%B3%D8%AA%D8%B4%D8%A7%D8%B1%D8%A7%D8%AA&action=edit&redlink=1
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أنظمة إدارة قواعد ( CRM)عمى مستوى العالم  تجاوزت عائدات برنامج إدارة علاقات العملاء ؛8402في نياية عام و 
 Worldwide CRMبمغت عائدات برنامج  Gartnerوفقًا ل و  . أكبر أسواق البرامج CRMمما جعل  ،(DBMSs)البيانات 

مميار دولار في  32.2، التي بمغت DBMSعائدات  لتتفوق عمى 8402مميار دولار في عام  31.2عمى مستوى العالم 
Gartnerال جوليان بولتر، مدير الأبحاث في نفس العام. وق

ستستمر إيرادات برمجيات إدارة ؛ 8402عام  أنو في; *
أن و  ،٪02 تكون أسرع سوق البرمجيات نمواً بمعدل نمو يبمغسعلاقات العملاء في تولي قيادة جميع أسواق البرمجيات و 

يكمن في أن معدل النمو القوي لإيرادات  (CRM)إدارة علاقات العملاء مع  نظماتتكامل برمجيات تخطيط موارد الم
دارة الخدمات الميدانية،  نداءو  ،برامج إدارة علاقات العملاء يحركو بشكل خاص قطاعات الإدارة الرئيسية العملاء وا 

في تكنولوجيا المبيعات في  مؤخراً  ، والتطور الكبيرتكنولوجيا التسويق مع تنامي ٪84منيا يحقق نمواً بأكثر من  وكل
  (Ismail, 2018). ىذا السوق المتنامي يجذب العديد من الوافدين الجددو  ،CRMسوق 

 إمكانية لمعميل؛ والتي تتيح ”درجة 324“ رؤية عمى والحصول المعمومات صوامع تجنب عمى حريصة المنظمات إن
سيؤدي ضعف إدارة و  ل مستخدمي نظام إدارة علاقات العملاء أكثر فعالية.لجع الاصطناعي الذكاء لاستخدام أفضل

يحتاج قادة التطبيقات إلى تعزيز السيطرة عمى استخدام البيانات الشخصية و  ،علاقات العملاء إلى انتياك لمخصوصية
 اً محدد مسبقالسياق الوحماية البيانات الشخصية المجيزة حتى لا يتم استخداميا خارج  ،طوال دورة حياة البيانات
المتوقع أن تزيد الميزانية المخصصة لأمن المعمومات، وأنظمة إدارة علاقات العملاء  منو .وحالات الاستخدام الموثقة

CRM  وخبرة العملاءCXCRM  يتم الاحتفاظ التي تحتوي عمى كميات ىائمة من البيانات الشخصية )الحساسة( والتي
الأوروبية العامة لحماية البيانات  ةللائحلعدم الامتثال  أكثر احتمالاً  اً طويمة من الزمن، مما يجعميا مصدر بيا لفترة 

(GDPR)  .من المتوقع أن تزيد تكمفة الامتثال لـ و من التطبيقات الأخرىGDPR  من الميزانية الحالية لأمن المعمومات
دارة علاقات العملاء وخبرة العملاء   ،في السنوات الثلاث القادمة. وتشمل مجالات الاستثمار في التكنولوجيا (CX)وا 

دارة الأحداث، والاستشارات الأمنيةتكنولوج  Bamiduro and)  يا التسويق، ومنع فقدان البيانات، والمعمومات الأمنية وا 

Meulen, 2018). 

وبمقارنة بسيطة بين ما توصمت إليو الشركات العالمية من تطور في نظم إدارة علاقات العملاء، وبين ما يطبق في 
ة تعاني منيا سورية بكافة قطاعاتيا الاقتصادية فيما يتعمق بتفعيل دور إدارة سورية، يرى الباحث أن ىناك فجوة كبير 

علاقات العملاء بمفيومو الحقيقي وعدم تخصيص الميزانيات الكافية لتطوير النظم وشراء التطبيقات التي قد تكون 
ب ىذا القصور يمكن دراسة مكمفة عمى المدى القصير الأجل؛ لكنيا مربحة عمى المدى طويل الأجل. ولفيم أكبر لأسبا

سقاطيا عمى واقع  بغرض  المصارف الخاصة السوريةمتطمبات نجاح إدارة علاقات العملاء ومعوقات تنفيذىا وا 
 الاستفادة منيا وتوفير المتطمبات وتجاوز المعوقات.

 
 
 

                                                           
*
( , انشركت انرائدة في الأبحاد والاسخشاراث عهً مسخىي انعانم , NYSE: ITىيىرك ححج انرمز حعخبر "جارحنر" )انمدرجت في بىرصت ني 

 انمنظماث انناجحت.وبناء  أهدافهمقادة الأعمال بأفكار ونصائح وأدواث لا يمكن الاسخغناء عنها نخحقيق أونىياث  حزود وهي
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  )رضا العملاء وولائهم( الأداءمفهوم  :خامساا 
 :رضا العميل مفهوم -0

الشرائية في المنظمة ومصدر ربحيتيا، لذلك تولي المنظمات اىتماماً خاصاً بتحقيق رضا يعد العميل صاحب القوة 
 استمرارىا وبقائيا في السوق. نالعملاء باعتباره مقدمة لكسب ولائيم والاحتفاظ بيم؛ ولما لو من تأثير إيجابي عمى نجاحيا وضما

وبالتالي  ،ترويج العملاء الحاليين لمنتجات المنظمةجدد من خلال الحيث يحقق تكرار الشراء والولاء وجذب العملاء 
مستوى من إحساس الفرد الناتج عن المقارنة بين الأداء  ;ويعرف الرضا بأنوتحقيق الأرباح عمى المدى طويل الأجل. 

جات ورغبات الحالة التي يتم فييا مقابمة احتيا ;عرف بأنويمستوى تمبية مطالبو. كما لالمدرك وتوقعاتو، أو إدراك العميل 
 .(8442وتوقعات العميل أو التفوق عمييا مما يؤدي إلى إعادة طمب العميل لنفس الخدمة )نور الدين، 

 ما عميل بو يشعر الذي السمبي أو الإيجابي، الانطباع ذلك; بأنو العميل رضا (Kotler and Keller,2012) عرفو  
 وأما ،عموماً  المدرك وأدائو ما، منتج اتجاه العميل توقعات بين المقارنة ناتج وىو استيلاك، أو / و شراء تجربة اتجاه
 العميل ورضا ،دمحد تجاري تبادل عمى المبني العميل رضا ا;ىم لتعريفو مدخمين يوجد فإنو العميل رضا يخص فيما

 فيو التراكمي رضاال أما محددة، خدمة اتجاه وتفاعمو استجابتو ومدى لتجربتو العميل تقييم إلى يشير : فالأول التراكمي
 .زمنية فترة عبر الاستيلاك لتجربة العام العميل تقييم إلى يشير

ويمكن قياس رضا العملاء من خلال العديد من المقاييس الدقيقة والتقريبية نذكر منيا; الحصة السوقية، معدل الاحتفاظ 
 .(8408ا )سميحة، بالعملاء، جمب عملاء الجدد، عدد المنتجات المستيمكة من قبل العميل وغيرى

 الحصول يتوقع كان ما يفوق  منافع من عميو حصل ما يكون العميل رضا من مستويات ثلاثة (Kotler,2003) حدد كما
 ما عمى عميلال يحصل عندما ;الثاني المستوىو  نفسيا، في والسرور البيجة ;الأول المستوى يضع الذي الأمر عميو
 عميو، الحصول يتوقع كان عما عميلال يحصل لا عندما ث;الثال المستوىأما  ،راضياً  يكون عميو الحصول يتوقع كان
 . راض   غير ونكيف
 ولاء العميل: - 8

يعتمد في الأسواق التي تتسم بحدة المنافسة  والمنظمات الخدمية بشكل خاص ،المنظمات بشكل عام إن مفتاح نجاح
مكانيتيا في ضمان قاعدة متينة من العملاء  أو علامتيا التجارية أو منتجاتيا، لممنظمة  وكسب ولائيم عمى قدرتيا وا 

وخصوصاً أن العديد من العملاء الموالين يمثمون مصدر استقطاب لمعملاء الجدد من خلال توصياتيم ومقترحاتيم 
ولاء ب أكبر من يوآرائيم الإيجابية التي يتأثر بيا العملاء الجدد أو المحتممين، حيث أن المنظمات التي تتمتع بنص

 (.8400العملاء تحقق مزيداً من الأرباح نتيجة لتزايد معدلات إعادة الشراء والاستعداد لدفع أسعار أعمى )خميفة وآخرون، 
تعريفات تناولت مفيوم الولاء لكن معظميا تتفق عمى أن الولاء مرتبط برغبة العميل في الاستمرار في  وىناك عدة 

مقياس لرغبة العميل في مشاركة تبادلية بأنشطة المنظمة،  ;الولاء بأنو (Kotler, 2003)التعامل مع المنظمة. فقد عرف 
 الرغبة في التعامل مع منظمة معينة دون غيرىا من المنظمات المنافسة. ;كما يعرف بأنو

موقفي وتناول الباحثون ولاء العملاء من خلال بعدين رئيسين ىما; البعد الموقفي، والبعد السموكي؛ ويعرف الولاء ال
 لمعميل بأنو مدى الانجذاب النفسي لمعميل لممنظمة ودرجة تأييده ودفاعو عن المنظمة أمام الآخرين ويقاس من خلال;

 (8400)الحديد، وآخرون، 
 النية لإعادة الحصول عمى الخدمة. -
 دفع علاوة سعرية. -
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 الكممة الإيجابية المنقولة. -
 الالتزام نحو المنظمة. -
 ظمة.درجة تفضيل العملاء لممن -

 عممية الشراء وحجم الخدمات التي يتم الحصول عمييا ويمكن قياسو من خلال;أما الولاء السموكي لمعميل فيعرف بأنو; مدى تكرار 
 الحصول عمى الخدمة بشكل مستمر. -
 ع المنظمة.حجم التعامل م -
 العلاقة الشخصية لمعميل مع موظفي المنظمة. -
 تأثير المنافسة عمى العميل. -

 علاقات العملاء في المصارف الخاصة السورية رةإدا : سادساا 
في  إلى اختيار المصارف الخاصة تتمثل أصحاب الثروات الكبيرةتوصل الباحثون إلى أن العوامل الرئيسة التي تدفع 

ل ضمن بيئة العمل، والتكنولوجيا في تفعيكما يتفاوت دور العلاقات القوية جودة الخدمة والكفاءة والمنتجات المبتكرة. 
 العلاقات الإنسانية وتعزيز العلاقات والتفاعل مع العملاء، وتحسين الأداء واكتساب ميزة تنافسية.

عمى فوائد المعاممة التفضيمية والمزايا الاجتماعية في تعزيز رضا العملاء المربحين في بينما أجمعت الدراسات 
     .(Siddiqi, 2018)المصارف وتحقيق الولاء والالتزام عمى المدى طويل الأجل 

المصارف الخاصة السورية؛ والتي تظير من  بعض في علاقات العملاءنذكر أىم التطبيقات الحديثة لإدارة  وفيما يأتي
 خلال إطلاق المصارف خدمات تضمن ليا الاحتفاظ بعملائيا وتحقيق رضاىم وتوفير تغذية عكسية سريعة لممصارف؛ ومنيا;

نك بيمو السعودي الفرنسي، وتطبيق "حسابك المصرفي" وخدمات الدفع الالكتروني برنامج العملاء المميزين من ب -
باستخدام الياتف الجوال ويتم تقديميا عبر البرمجيات المصرفية المصممة لخدمة العملاء بالمكان والوقت المناسبين بما 

ستمرة لمموظفين لتنمية مياراتيم اظ بيم وتحقيق رضاىم وكسب ولائيم؛ كما ييتم المصرف بإجراء دورات ميضمن الاحتف
 في توطيد العلاقة مع العملاء.

خدمة التّحويل بين الحسابات من خلال الجوّال بدون الحاجة إلى اتّصال بالإنترنت،  بنك سورية الدّولي الإسلاميقدم  -
 مغرام.وأطمق تطبيق تي الماليّة الأوراق ممكيّة عن الاستعلام وأطمق تطبيق الموبايل البنكي، وخدمة

حساب الضمان لمحصول عمى تمويل عقاري وخدمة  "،ة "ويسترن يونيونة الفوريّ الات الماليّ خدمة الحوّ قدم بنك البركة  -
 .خدمة التّحويل بين الحسابات من خلال الجوّالو  ،ضمن الأزمة بشروط ميسّرة

أحدث صة " لشريحة كبار المودعين كما قدم بنك الشام خدمات تمويميّة لممصدّرين السّورييّن، كما قدّم خدمة " فر  -
 إدارة متخصّصة لتقديم خدمات التّمويل الصّغير والمتناىي الصّغر.

 
 المناقشةالنتائج و 

 الدّراسة الإحصائيّة
  Reliability Coeffcientمقياس معامل الثبّات -0

 كالآتي;  Cronbach's Alphaألفا كرونباخ قيم معامل  بمغت
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 Reliability Statistics  ار ثبات أداة البحثاختب( 8الجدول )
       

Cronbach's Alpha N of Items اختبار ثبات الاستبانة 
 بعد التركيز عمى العملاء المربحينمعامل الثبات لعبارات  5 811.
 البعد التنظيميمعامل الثبات لعبارات  7 922.
 بعد إدارة المعرفةلعبارات معامل الثبات  3 945.
 بعد تطوير تكنولوجيا إدارة علاقات العملاءلعبارات معامل الثبات  2 839.
 ت محور الأداءلعبارامعامل الثبات  2 982.
 ميع بنود الاستبانةمعامل الثبات لج 25 978.

 بالاعتماد عمى نتائج التحميل الإحصائي: إعداد الباحث المصدر          
تقع  لجميع عبارات الاستبانةو  لكلّ محور من محاور الاستبانة باتالثّ  تيم معاملاق أنّ  (8) رقم ن من خلال الجدوليتبيّ 

 ة.ثبات مقبول تمعاملا يوى [،982. - 811.]ضمن المجال 
  اختبار الفرضيّة الأولى

لاء )التركيز لا يوجد فروق جوىريّة بين متوسّطات إجابات أفراد العيّنة المتعمّقة بأبعاد إدارة علاقات العم الفرضيّة العدم:
الخاص  (3)عمى العملاء المربحين، البعد التنظيمي، إدارة المعرفة، تطوير التكنولوجيا(، وبين الوسط الحسابي الحيادي 

 بأداة القياس في مقياس ليكرت الخماسي.
قات العملاء )التركيز يوجد فروق جوىريّة بين متوسّطات إجابات أفراد العيّنة المتعمّقة بأبعاد إدارة علا الفرضيّة البديمة:

الخاص  (3)عمى العملاء المربحين، البعد التنظيمي، إدارة المعرفة، تطوير التكنولوجيا(، وبين الوسط الحسابي الحيادي 
 بأداة القياس في مقياس ليكرت الخماسي.

 العملاء المربحينالتركيز عمى بعد محور تحميل إجابات أفراد العينة عمى -0
 ;العملاء المربحين التركيز عمى ببعدات الوصفيّة الخاصّة بكلّ بند من بنود الاستبانة المتعمقة الإحصائيّ  فيما يأتي

 العملاء المربحين التركيز عمى بعدبالإحصائيّات الوصفيّة لبنود الاستبانة الخاصّة  (3)الجدول
 N Mean بنود الاستبانة

Std. 

Deviation 
Sig 

 000. 0.402 0.41 13 العملاءيقدم المصرف خدمات مخصصة لكبار  .2

يحرص المصرف عمى الحوار المستمر مع كبار العملاء لتقديم عروض مخصصة  .3
 ليم وفقاً لآرائيم

93 3.11 0.082 .000 

تتضافر جيود جميع الإدارات في المصرف لتشارك في تعديل المنتجات وفقاً لما  .4
 يرغب بو كبار العملاء.

93 3.18 0.823 .000 

 000. 0.080 0.04 93 ى المصرف جاىداً إلى التعرف عمى حاجات كبار العملاء.يسع .5

 000. 0.420 0.42 93 جميع الموظفين في المصرف يتعاممون مع العملاء بعناية فائقة. .6

 بالاعتماد عمى نتائج التحميل الإحصائيالمصدر: إعداد الباحث 
التركيز عمى ببعد ة لإجابات أفراد العيّنة عمى بنود الاستبانة المتعمقة أن قيم المتوسّطات الحسابيّ  (3) رقم يبيّن الجدول

توجو جيد لإدارة علاقات العملاء في وتقابل  وبفرق معنوي (4.10 – 3.18) تقع ضمن المجال  العملاء المربحين
 المصارف الخاصة لمتركيز عمى العملاء المربحين.

 



 Tishreen University Journal Eco. & Leg. Sciences Series 8402 (5) ( العدد04المجمد ) الاقتصادية والقانونيةالعموم  مجمة جامعة تشرين 
 

101 

 

 عد التنظيميالب تحميل إجابات أفراد العينة عمى محور -8
 ;البعد التنظيميبمحور فيمايمي الإحصائيّات الوصفيّة الخاصّة بكلّ بند من بنود الاستبانة المتعمقة 

 بالبعد التنظيميالإحصائيّات الوصفيّة لبنود الاستبانة الخاصّة  (0)الجدول
 N Mean بنود الاستبانة

Std. 

Deviation 
 الدلالة

التي تركز عمى العملاء ومراقبتيا في جميع نقاط  يركز المصرف عمى معايير الأداء .7
 الاتصال بالعملاء.

13 0.08 0.430 .000 

عادة 8 . يحدد المصرف أىداف واضحة تتعمق باكتساب العملاء، والتطوير، والاحتفاظ، وا 
 التنشيط.

13 0.41 0.424 .000 

قيق النجاح في إدارة يتوافر في المصرف الخبرة في مجال المبيعات والموارد والتسويق لتح .9
 علاقات العملاء.

13 0.42 0.002 .000 

 000. 0.421 0.84 13 . يمتزم المصرف بالوقت والموارد لإدارة علاقات العملاء.:

 000. 0.403 0.44 13 يتم قياس أداء الموظف ومكافأتو عمى أساس تمبية احتياجات العملاء وخدمتيم بنجاح. .21

ب الموظفين لتطوير مياراتيم في اكتساب العملاء وتعميق . يتم تصميم برامج تدري22
 العلاقات معيم.

13 0.82 0.412 .000 

 000. 0.480 0.40 13 الييكل التنظيمي لممصرف مصمم بدقة حول العملاء. .23

 بالاعتماد عمى نتائج التحميل الإحصائي  الباحثالمصدر: إعداد 
البعد بمحور لحسابيّة لإجابات أفراد العيّنة عمى بنود الاستبانة المتعمقة أن قيم المتوسّطات ا (0) رقم يبيّن الجدول

وتقابل اىتمام جيد بالجوانب التنظيمية لإدارة علاقات  ،وبفرق معنوي (4.20 –4.04) تقع ضمن المجال  التنظيمي
وتقابل تقييم جيد جداً  (0.82)حيث بمغت قيمة المتوسط الحسابي  (11)باستثناء البند العملاء في المصارف المدروسة، 

 الموظفين لتطوير مياراتيم في اكتساب العملاء وتعميق العلاقات معيم.لاىتمام المصارف المدروسة بتدريب 
 
 إدارة المعرفةتحميل إجابات أفراد العينة عمى محور  -3

 ;ارة المعرفةإدبمحور فيمايمي الإحصائيّات الوصفيّة الخاصّة بكلّ بند من بنود الاستبانة المتعمقة 
 إدارة المعرفةبمحور الإحصائيّات الوصفيّة لبنود الاستبانة الخاصّة  (5) الجدول

 N Mean بنود الاستبانة
Std. 

Deviation 
 الدلالة

 000. 0.404 0.34 13 يتفيم المصرف تماماً احتياجات كبار العملاء. .24

 000. 0.422 0.80 13 لتي يرغبون بيا.يمكن لمعملاء أن يتوقعوا بالضبط متى ستمبى الخدمات ا .25

 000. 0.004 0.41 13 يوفر المصرف قنوات اتصال تفاعمية مع كبار العملاء. .26

 بالاعتماد عمى نتائج التحميل الإحصائي الباحثالمصدر: إعداد 
 إدارة المعرفةمحور المتعمقة ب أن قيم المتوسّطات الحسابيّة لإجابات أفراد العيّنة عمى بنود الاستبانة (2)رقم يبيّن الجدول 

وتقابل تقييم جيد جداً لتوفير أدوات المعرفة التي تمكن المصارف من  ،وبفرق معنوي (4.30 – 0.80) تقع ضمن المجال 
، بينما بمغت م المصرف لاحتياجات كبار العملاءولتفيتزويد الخدمات لمعملاء بالشكل المطموب وفي الوقت المناسب، 

 وتقابل تقييم جيد. (0.41)لتوفير قنوات اتصال تفاعمية مع كبار العملاء لحسابي قيمة المتوسط ا
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 تطوير تكنولوجيا إدارة علاقات العملاءتحميل إجابات أفراد العينة عمى محور  -0
ت تطوير تكنولوجيا إدارة علاقافيمايمي الإحصائيّات الوصفيّة الخاصّة بكلّ بند من بنود الاستبانة المتعمقة بمحور 

 ;العملاء
 تطوير تكنولوجيا إدارة العلاقاتالإحصائيّات الوصفيّة لبنود الاستبانة الخاصّة بمحور  (6)الجدول

 N Mean بنود الاستبانة
Std. 

Deviation 
 الدلالة

 000. 0.428 0.40 13 يحتفظ المصرف بقاعدة بيانات شاممة عن عملائيا. .27

 000. 0.083 0.44 13 اللازمة لخدمة العملاء.يتوافر في المصرف المعدات والأجيزة  .28

 000. 0.020 0.48 13 يتوافر في المصرف البرمجيات اللازمة لخدمة العملاء. .29

يتوافر في المصرف موظفين فنيين مناسبين لتقديم الدعم الفني لاستخدام  .:2
 في بناء العلاقات مع العملاء. حاسب الآليتكنولوجيا ال

13 0.04 0.003 .000 

 000. 0.422 0.42 13 المعمومات الفردية لمعملاء متاحة في كل نقطة اتصال. .31

 بالاعتماد عمى نتائج التحميل الإحصائي ثالمصدر: إعداد الباح
تطوير بمحور أن قيم المتوسّطات الحسابيّة لإجابات أفراد العيّنة عمى بنود الاستبانة المتعمقة  (2)رقم يبيّن الجدول 

جيد لاىتمام المصرف بتطوير وبفرق معنوي، وتقابل تقييم  (4.10 –0.44)تقع ضمن المجال  إدارة العلاقاتتكنولوجيا 
 تكنولوجيا إدارة علاقات العملاء.

 ;أبعاد إدارة علاقات العملاء في عينة الدراسةالحسابية لإجمالي كل بعد من المتوسطات يوضح الجدول الآتي و 
One ( 7انجدول) -Sample Statistics  

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 08742. 8430. 0.43 13 لتركيز عمى العملاء المربحينا

 08972. 8652. 0.40 13 البعد التنظيمي

 10555. 1.1017 0.84 13 إدارة المعرفة

 09142. 8816. 0.00 13 تطوير التكنولوجيا

 10782. 0.431 0.30 13 إدارة علاقات العملاء

 بالاعتماد عمى نتائج التحميل الإحصائي الباحثالمصدر: إعداد               
لإجمالي كل بعد من أبعاد إدارة علاقات العملاء تقع ضمن المتوسطات الحسابية أنّ  (2)رقم يبيّن الجدول 

علاقات العملاء في لإدارة أيضاً جداً وتقييم جيد ، وتقابل تقييم جيد لكل بعد من ىذه الأبعاد( 0.84-0.43)المجال
 وفقاً لمجدول الآتي; One-Sample Testولمتأكّد من أنّ النّتيجة مقبولة إحصائيّاً تمّ اختبار ، المصارف المدروسة

  One-Sample Test (8انجدول )

 Test Value = 3 

t df 
Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 1.2059 8586. 0.43882 000. 18 00.242 التركيز عمى العملاء المربحين 

 1.2212 8648. 0.40340 000. 18 00.282 البعد التنظيمي

 1.4175 9983. 0.84221 000. 18 00.000 إدارة المعرفة

 1.2937 9306. 0.00800 000. 18 08.022 تطوير التكنولوجيا 

 1.5281 1.0998 0.30312 000. 18 08.022 ات العملاءأبعاد إدارة علاق

 بالاعتماد عمى نتائج التحميل الإحصائي الباحثالمصدر: إعداد 



 Tishreen University Journal Eco. & Leg. Sciences Series 8402 (5) ( العدد04المجمد ) الاقتصادية والقانونيةالعموم  مجمة جامعة تشرين 
 

101 

 

أي يوجد فروق  نرفض الفرضية العدم ونقبل الفرضية البديمة; اليوبالتّ  Sig  < 4.42قيمة  أنّ  (2)رقم ن الجدول يبيّ 
المتعمّقة بأبعاد إدارة علاقات العملاء )التركيز عمى العملاء المربحين، البعد جوىريّة بين متوسّطات إجابات أفراد العيّنة 

الخاص بأداة القياس في مقياس  (3)التنظيمي، إدارة المعرفة، تطوير التكنولوجيا(، وبين الوسط الحسابي الحيادي 
 ليكرت الخماسي.
 الفرضيّة الثانيّة: 

ية بين أبعاد إدارة علاقات العملاء )التركيز عمى العملاء المربحين، توجد علاقة ذات دلالة إحصائلا  فرضية العدم:
 .البعد التنظيمي، إدارة المعرفة، تطوير التكنولوجيا(، والأداء

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين أبعاد إدارة علاقات العملاء )التركيز عمى العملاء المربحين،  الفرضية البديمة:
 .لمعرفة، تطوير التكنولوجيا(، والأداءالبعد التنظيمي، إدارة ا

 يوضح الجدول الآتي الإحصائيّات الوصفيّة الخاصّة بكلّ بند من بنود الاستبانة المتعمقة بمحور الأداء;
 الإحصائيّات الوصفيّة لبنود الاستبانة الخاصّة بمحور الأداء (9) الجدول

 N Mean بنود الاستبانة
Std. 

Deviation 
 الدلالة

 000. 0.420 0.32 13 م إدارة علاقات العملاء في تحسين الربحيةتسي .32

 000. 0.428 0.32 13 تسيم إدارة علاقات العملاء الجيدة في تقميل شكاوى عملائكم .33

 000. 0.414 0.82 13 تسيم إدارة علاقات العملاء في توطيد العلاقات مع عملائكم .34

 000. 0.412 0.82 13 ق رضا عملائكمتسيم إدارة علاقات العملاء في تحقي .35

 000. 0.410 0.34 13 تسيم إدارة علاقات العملاء في كسب رضا عملائكم .36

 المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد عمى نتائج التحميل الإحصائي
قة بمحور الأداء تقع أن قيم المتوسّطات الحسابيّة لإجابات أفراد العيّنة عمى بنود الاستبانة المتعم (1)رقم يوضح الجدول 
 وتقابل تقييم جيد جداً لكافة البنود.، وبفرق معنوي (4.38 – 0.82) ضمن المجال 
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 ويوضح الجدول الآتي العلاقة بين كل بعد من أبعاد إدارة المعرفة وبين الأداء; 
Correlations (10انجدول )  

 ادارة تكنولوجيا معرفة تنظيمي عملاء اداء 

Pearson Correlation 1 .835 اداء
**

 .925
**

 .948
**

 .822
**

 .921
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 

N 93 93 93 93 93 93 

Pearson Correlation .835 عملاء
**

 1 .934
**

 .835
**

 .880
**

 .945
**

 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 

N 93 93 93 93 93 93 

ظيميتن  Pearson Correlation .925
**

 .934
**

 1 .920
**

 .946
**

 .987
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 

N 93 93 93 93 93 93 

Pearson Correlation .948 معرفة
**

 .835
**

 .920
**

 1 .888
**

 .952
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 

N 93 93 93 93 93 93 

Pearson Correlation .822 تكنولوجيا
**

 .880
**

 .946
**

 .888
**

 1 .964
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 

N 93 93 93 93 93 93 

Pearson Correlation .921 ادارة
**

 .945
**

 .987
**

 .952
**

 .964
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  

N 93 93 93 93 93 93 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 الآتي; يتبيّن (04)رقم من خلال الجدول 
<  (4.232)موجب ويبمغ  بعد التركيز عمى العملاء المربحين والأداءمعامل الارتباط البسيط المحسوب لمعلاقة بين  -

 .بين المتغيّرين وقيمتو معنويّة جيدةوىو يعبّر عن علاقة طرديّة   (4.24)
توجد علاقة ذات دلالة وبالتّالي نرفض الفرضية العدم لمفرضية الفرعية الأولى ونقبل الفرضيّة البديمة الّتي تقول; 

 إحصائية بين بعد التركيز عمى العملاء المربحين والأداء.
وىو يعبّر عن  (4.24< ) (4.182)داء موجب ويبمغ والأ البعد التنظيميمعامل الارتباط البسيط المحسوب لمعلاقة بين  -

 علاقة طرديّة جيدة بين المتغيّرين وقيمتو معنويّة.
توجد علاقة ذات دلالة  وبالتّالي نرفض الفرضية العدم لمفرضية الفرعية الثانية ونقبل الفرضيّة البديمة الّتي تقول;

 إحصائية بين البعد التنظيمي والأداء.

وىو يعبّر ( 4.24< ) (4.102)والأداء موجب ويبمغ بعد إدارة المعرفة البسيط المحسوب لمعلاقة بين معامل الارتباط  -
 بين المتغيّرين وقيمتو معنويّة. جيدةعن علاقة طرديّة 

توجد علاقة ذات دلالة  وبالتّالي نرفض الفرضية العدم لمفرضية الفرعية الثالثة ونقبل الفرضيّة البديمة الّتي تقول;
 والأداء. إدارة المعرفةئية بين إحصا
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والأداء موجب ويبمغ  بعد تطوير تكنولوجيا إدارة العلاقات العامةمعامل الارتباط البسيط المحسوب لمعلاقة بين  -
 ة بين المتغيّرين وقيمتو معنويّة.جيدوىو يعبّر عن علاقة طرديّة ( 4.24< ) (4.188)

توجد علاقة ذات دلالة  عية الرابعة ونقبل الفرضيّة البديمة الّتي تقول;وبالتّالي نرفض الفرضية العدم لمفرضية الفر 
 والأداء. بعد تطوير تكنولوجيا إدارة العلاقات العامةإحصائية بين 

<  (4.180)والأداء موجب ويبمغ  جميع أبعاد إدارة العلاقات العامةمعامل الارتباط البسيط المحسوب لمعلاقة بين  -

 علاقة طرديّة جيدة بين المتغيّرين وقيمتو معنويّة. وىو يعبّر عن( 4.24)
توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الّتي تقول; البديمة ونقبل الفرضيّة لمفرضية الثانية الرئيسة وبالتّالي نرفض العدم 

 ر التكنولوجيا(، والأداءأبعاد إدارة علاقات العملاء )التركيز عمى العملاء المربحين، البعد التنظيمي، إدارة المعرفة، تطوي
 

 الاستنتاجات والتّوصيات
 الاستنتاجات

تيتم المصارف الخاصة المدروسة بتحقيق أبعاد إدارة علاقات العملاء المتعمقة بالتركيز عمى العملاء المربحين  -2
المستمر  جيد؛ من حيث سعييا الدائم لمتعرف عمى حاجات كبار العملاء، وتخصيص خدمات مميزة ليم، والحواربشكل 

لتشارك في تعديل المنتجات بشكل جيد الإدارات معيم لتقديم عروض مخصصة وفقاً لآرائيم، كما تتضافر جيود جميع 
 .يرغبون بو ومعاممتيم بعناية فائقةوفقاً لما 

لتي توفير الجوانب التنظيمية اب المتعمقة تيتم المصارف الخاصة المدروسة بتحقيق أبعاد إدارة علاقات العملاء -3
 ء، كماحول العملا شكل جيدمصمم ب لممصارف المدروسةالييكل التنظيمي ؛ حيث أن تتطمبيا إدارة علاقات العملاء

جيد ليا بما  لتزاما، مع مجال المبيعات والموارد والتسويق لتحقيق النجاح في إدارة علاقات العملاء الخبرات في تتوافر
 ، كما يتم تحديدمعايير الأداء ومراقبتيا في جميع نقاط الاتصال بالعملاءى ، والتركيز الجيد عمبالوقت والموارد يتعمق

عادة التنشيط. قياس أداء الموظف ومكافأتو عمى ، و أىداف واضحة تتعمق باكتساب العملاء، والتطوير، والاحتفاظ، وا 
تصميم برامج تدريب بكما تقوم ىذه المصارف بالاىتمام الكبير  أساس تمبية احتياجات العملاء وخدمتيم بنجاح.

 الموظفين لتطوير مياراتيم في اكتساب العملاء وتعميق العلاقات معيم.
؛ حيث أنيا تتفيم إدارة المعرفةتيتم المصارف الخاصة المدروسة بتحقيق أبعاد إدارة علاقات العملاء المتعمقة ب -4

، بينما ط متى ستمبى الخدمات التي يرغبون بيان لمعملاء أن يتوقعوا بالضبيمكّ بما  احتياجات كبار العملاءبشكل كبير 
 .بشكل جيد يوفر المصرف قنوات اتصال تفاعمية مع كبار العملاء

ير التكنولوجيا؛ حيث تتوافر تطو تيتم المصارف الخاصة المدروسة بتحقيق أبعاد إدارة علاقات العملاء المتعمقة ب -5
ني موظفين فنيين مناسبين لتقديم الدعم الف وتوفير بشكل جيد، عملاءاللازمة لخدمة ال والبرمجيات المعدات والأجيزةفييا 

 بيانات شاممة عن عملائيا. ، كما تمتمك قواعدفي بناء العلاقات مع العملاء حاسب الآليلاستخدام تكنولوجيا ال
ء )التركيز عمى العملاء يوجد فروق جوىريّة بين متوسّطات إجابات أفراد العيّنة المتعمّقة بأبعاد إدارة علاقات العملا -6

الخاص بأداة القياس  (3)المربحين، البعد التنظيمي، إدارة المعرفة، تطوير التكنولوجيا(، وبين الوسط الحسابي الحيادي 
 في مقياس ليكرت الخماسي.
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نظيمي، إدارة توجد علاقة طردية معنوية بين أبعاد إدارة علاقات العملاء )التركيز عمى العملاء المربحين، البعد الت -7
وأداء المصارف المدروسة المتعمق بمؤشرات الربحية، وعدد شكاوى العملاء، وتوطيد  المعرفة، تطوير التكنولوجيا(،

  العلاقة معيم، ورضا العملاء وولائيم.
قديم تلم تبادر جميع المصارف الخاصة السورية خلال فترة الأزمة لتقديم تطبيقات إدارة علاقات العملاء من خلال  -8

خدمات جديدة تحاكي متطمبات العملاء وتمبي حاجاتيم، حيث اقتصر ذلك عمى أربعة مصارف وىي; بنك بيمو 
 .، وثلاثة منيا مصارف إسلاميةالسعودي الفرنسي، وبنك البركة، وبنك الشام، وبنك سورية الدولي الإسلامي

 التّوصيات
بإدارة علاقات العملاء ومواكبة التطورات الكبيرة التي  زيادة الاىتمام المصارف الخاصة السوريةيتوجب عمى  – 0

 شيدتيا ىذه الصناعة مع الازدياد الكبير باىتمام مختمف المنظمات بالاحتفاظ بالعملاء وتحقيق رضاىم وكسب ولائيم.
يم، توجب عمى المصارف الخاصة السورية جذب العملاء المربحين والتركيز عمييم بشكل أكبر بيدف الاحتفاظ بي -3

وزيادة اىتماميا بالتعرف عمى حاجاتيم ورغباتيم وابتكار العروض التي تناسبيم بشكل دائم، وتقديم المزيد من الخدمات 
 المخصصة ليذه الشريحة.

توفير الجوانب التنظيمية التي تتطمبيا إدارة علاقات السورية السعي بشكل أكبر لالمصارف الخاصة  يتوجب عمى -4
معايير الأداء عمى لتركيز بشكل أكبر ااكميا التنظيمية بما يخدم العملاء بشكل أكثر جودة، مع وتعديل ىيالعملاء؛ 

المتعمقة بالعملاء، حيث تتطمب إدارة العلاقات الناجحة توفير البيانات السريعة في كل نقطة اتصال مع العملاء ليشعر 
 العميل بالخصوصية.

، قنوات اتصال تفاعمية مع كبار العملاءمام بشكل أكبر بتوفير عمى المصارف الخاصة السورية الاىت يتوجب -5
 والاستفادة من التطبيقات البرمجية الحديثة التي تستخدميا المصارف العالمية في ىذا المجال.

 المعدات والأجيزةيتوجب عمى المصارف الخاصة السورية توفير قواعد بيانات لعملائيا أكثر تخصصاً، وربطيا ب -6
 ، وتدريب العاممين عمى استخداميا.، وتفعيل خدمة العملاء الرقميةاللازمة لخدمة العملاءالحديثة  توالبرمجيا

يتوجب عمى المصارف الخاصة السورية ضرورة الاىتمام المستمر بابتكار خدمات حديثة توطد علاقاتيا بعملائيا،  -7
 وتمبي حاجاتيم المتجددة.
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