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 إلى تسميط الضكء عمى كاقع مؤسسات  التي خصت منطقة الساحؿ السكرمىدفت الدراسة الحالية
، كذلؾ مف أجؿ الكقكؼ عمى الأثر ةىذه الخدـمثؿ التي تقدـ العامة  صارؼالتمكيؿ الصغير كالـ

الذم تركو استخداـ نظاـ إدارة علاقات العملاء في زيادة فعالية المؤسسة كالاحتفاظ بعملائيا الحالييف 
. كزيادة عدد العملاء كتخفيض التكاليؼ

 : وتبمورت مشكمة البحث  فيما يمي 

 ة محؿ الدراسة عمى متابعة الأحداث كالأنشطة الخاصة بكؿمؤسساؿ ضعؼ قدرة  -
   عميؿ مف دفع للأقساط بمكاعيدىا أك الػتأخر في دفعيا أك إيداع للأمكاؿ أك تكرار 

 .الاقتراض
 ة محؿ الدراسة في تقكيـ أداء العامميف مف منح لمقركضمؤسس ضعؼ قدرة اؿ -

 .   كمتابعة لمعملاء كتحصيؿ للأقساط
 ة محؿ الدراسة لتكاليؼ عالية في الكقت كالجيد كالماؿ نتيجة الإدخاؿمؤسستحمؿ اؿ -

 .  اليدكم لمبيانات الخاصة بالعملاء
 ة محؿ الدراسة في التعرؼ عمى حاجات العملاء كرغباتيـمؤسس ضعؼ قدرة اؿ -

 .   كتصنيفيا حسب متطمبات كؿ منطقة مف الساحؿ السكرم
 عدـ القدرة عمى مراقبة أك ضبط إدخاؿ أك تعديؿ البيانات الخاصة بالعميؿ كالتي  قد  -

 .تتـ بشكؿ فردم
 . ضعؼ قدرة المؤسسة محؿ الدراسة عمى استقطاب عملاء جدد -

: إلى النتائج الآتيةوبعد اختبار الباحث لمفرضيات توصل 

 .ساىـ نظاـ إدارة علاقات العملاء في زيادة فعالية المؤسسة -
 .ساعد نظاـ إدارة علاقات العملاء المؤسسة عمى الاحتفاظ بعملائيا الحالييف -
 .استخداـ نظاـ إدارة علاقات العملاء إلى زيادة عدد العملاء لممؤسسةأدل  -
انخفضت تكاليؼ المؤسسة المتعمقة بالاتصاؿ بالعملاء بعد اعتمادىا نظاـ إدارة علاقات  -

 .العملاء

 

 

 :واعتماداً عمى النتائج تم تحديد مجموعة من التوصيات
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الاستفادة مف الجيكد المبذكلة في مجاؿ تطكير نظاـ إدارة علاقات العملاء مف أجؿ  -
 .تحسيف كاقع الخدمات المقدمة لمعملاء

التجاكب السريع لحؿ المشاكؿ التي يتعرض ليا العملاء كمشاركتيـ في مناسباتيـ  -
شعارىـ بأىميتيـ  .كا 

نشر الكعي بيف العامميف حكؿ ضركرة كأىمية إدخاؿ نظاـ إدارة علاقات العملاء إلى  -
 .المؤسسة

العمؿ عمى إجراء مزيد مف الدراسات العممية كالأكاديمية حكؿ أىمية نظاـ إدارة علاقات  -
 .العملاء في تحسيف كاقع العمؿ في المؤسسات العامة كالخاصة
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Abstract 

The present study which concerned the region of Syrian coast aimed to shed 

light on the reality of microfinance institutions and other institutions who 

offer this service, in order to identify the impact that Customer Relationship 

Management system has made to increase the effectiveness of the institution, 

retain existing clients, increase the number of clients and reduce costs 

The research problem has crystallized as follows: 

- Weakness in the capacity of institution under study to follow-up 

events and activities for each client from paying loans in time, delay 

in payment, deposit of money or repeated borrowing. 

- Weakness in the capacity of institutions under study in assessing 

the performance of the staff in granting of loans, following-up of 

customers, collecting of premiums. 

- Institution under study suffering of high costs in time, effort and 

money as a result of manual input of customers' data. 

- Weakness in the capacity of institution under study to identify 

needs and desires of customers and to classify it according to the 

requirements of each region of the Syrian coast. 

- The inability to monitor or control entering or modifying cline's 

data, which may be made individually. 

- Weakness in the capacity of institution under study to attract new 

customers. 

After testing hypotheses, researcher has achieved the following results: 

- Customer relationship management system contributed to increase 

the effectiveness of the institution. 

- Customer relationship management system helped institution to 

retain existing customers. 

- The use of customer relationship management system helped to 

increase the number of customers of the institution. 

- Institution costs related to customers contact has decreased after 

adoption of customer relationship management system. 
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Depending on the results a set of recommendations was defined: 

- It must take advantage of the efforts in the development of 

customer relationship management system in order to improve the 

situation of services provided to customers. 

- It must respond rapidly to resolve the problems faced by customers 

and participation in their celebrations, and make them feel of their 

importance. 

- It must raise awareness among employees about the importance of 

the introduction of a customer relationship management to the 

enterprise. 

- It must make further practical and academic studies about the 

importance of customer relationship management system to improve 

work in public and private institutions. 
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  :مقدمة ال-1

إف التكجو العالمي الآف في كثير مف الدكؿ التي حققت نجاحان في مكافحة الفقر كاف في الدرجة      
 تجربة التمكيؿ الصغير سياسة فاعمة كأثبتت جدكاىا في لأف، رالأساسية  مرتكزان عمى التمكيؿ الصغي

تحقيؽ التنمية المستدامة لمفقراء كمف ثـ انتقمت بيذه الأسر مف أسر تتمقى مساعدات أك معكنات مف 
كأصبحت رافدان ، أسر منتجة قادرة عمى تحقيؽ الاكتفاء الذاتي جيات رسمية أك غير رسمية إلى

 ركاج عاؿ ذاىذه المنيجية أك المدخؿ لمكافحة الفقر أصبح . أساسيان لعممية التنمية في مجتمعاتيا
عمى المستكل الإقميمي كالدكلي حتى إف مؤسسة الأمـ المتحدة أكصت بضركرة التزاـ الدكؿ النامية 

 .أك الحد مف ظاىرة الفقر في مجتمعاتيا، ربيذه المنيجية لخركجيا مف دائرة الفؽ

لتخفيؼ ،  قكية معترؼ بيا في كؿ دكؿ العالـأداةن كمف ىنا تبرز أىمية  قطاع التمكيؿ الصغير      
عادة تأىيؿ المجتمع كتمكيف ىيكمية  الفقر كرفع مستكيات المعيشة كزيادة التكظيؼ كخمؽ فرص عمؿ كا 

كليذا نجد أف ، لبمكغ الأىداؼ الإنمائية للألفية الثالثة التي كضعتيا الأمـ المتحدة، المرأة اقتصاديان 
 لخمؽ بيئة أكثر  بخطكاتأغمب الدكؿ النامية كفي مقدمتيا سكرية قد قامت خلاؿ السنكات الأخيرة

 أف تمعب دكراى فاعلان عمىكمساعدة المجتمعات الفقيرة كالريفية ، تمكينان لدعـ صناعة التمكيؿ الصغير
النكع مف التمكيؿ لقي الانتشار السريع في  لاسيما أف ىذا، في عممية التنمية الاقتصادية كالاجتماعية

كقد استطاعت التجارب لعدد ، المجتمع السكرم لتناسبو مع طبيعة النشاط الاقتصادم الصغير السائد
مف البرامج الكطنية كالدكلية أف تكفر عمى مدل السنكات الماضية كصكؿ خدماتيا إلى العديد مف 
المجتمعات الريفية النائية التي كانت تعاني في السابؽ مف عدـ إمكانية الحصكؿ عمى مثؿ ىذه 

  .كبالتالي مساعدة ىذه المجتمعات عمى المساىمة بفاعمية في الحياة الاقتصادية، الخدمات

بدأت مؤسسات التمكيؿ الصغير ، كفي ضكء المتغيرات كالمستجدات كتطكر الصناعة المصرفية     
الأمر في سكرية تتكجو بتسارع نحك العميؿ عمى اعتبار أنو العمكد الفقرم كالعنصر الياـ لنجاحيا 

طمب منيا البحث عف عملاء جدد كجذبيـ كتحكيميـ إلى عملاء دائميف كالمحافظة عمييـ ت الذم
كمف خلاؿ الدراسة التي أجرتيا الباحثة في منطقة الساحؿ السكرم تبيف أف ، لأطكؿ فترة ممكنة

باعتباره يقكـ عمى مبدأ فيـ ، باستخداـ نظاـ إدارة علاقات العملاءالمؤسسة محؿ الدراسة قامت 
تصرفات العملاء كتحميؿ احتياجاتيـ كمعرفة تطمعاتيـ مف خلاؿ قكاعد البيانات التي لابد مف أف تككف 

كثيران كالإجابة عف  عملائيا  مف التقرب مفكقد مكٌف نظاـ ىذه المؤسسة، ممتمئة بكؿ أنكاع المعمكمات
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 التي تتـ بشكؿ يكمي ك إصدار  كافةكحفظ الأحداث، كؿ تساؤلاتيـ كتكصيؿ كؿ ما يرغبكف فيو
 ك إبقاء العلاقة الطيبة مع العميؿ ك الأعماؿ في أداء عامميفالتقارير كترتيب الأعماؿ كمعاينة كفاءة اؿ

زيادة في عدد لممؤسسة   مما حقؽ، مختصيف لمتابعة العملاءعامميفدكف الحاجة لكضع   قتنسيؽ أمكر
ص ف كفاءة التشغيؿ كفتح فرمحستك،  رضا العملاءةداالخدمات المقدمة كخفض تكاليؼ التشغيؿ كزم

جديدة أماميا بعد أف كانت تعاني في السابؽ مف الأخطاء التي تحدث نتيجة الإدخاؿ كالتعامؿ اليدكم 
 . مف الكقت كالجيد كالماؿكثيران الأمر الذم كمفيا 

   :مشكمة البحث  -2

مف خلاؿ الاستطلاع الميداني الذم قامت بو الباحثة ضمف مؤسسات التمكيؿ الصغير العاممة في 
منطقة الساحؿ السكرم تبيف أف ىذه المؤسسات كانت تعاني قبؿ استخداميا لنظاـ إدارة علاقات 

 :العملاء مف مجمكعة عكائؽ تجسدت في النقاط الآتية

  محؿ الدراسة عمى متابعة الأحداث كالأنشطة الخاصة بكؿمؤسساتاؿ  ضعؼ قدرة -
   عميؿ مف دفع للأقساط بمكاعيدىا أك الػتأخر في دفعيا أك إيداع للأمكاؿ أك تكرار    

 .الاقتراض
 ة محؿ الدراسة في تقكيـ أداء العامميف مف منح لمقركضمؤسس ضعؼ قدرة اؿ -

 .   كمتابعة لمعملاء كتحصيؿ للأقساط
 ة محؿ الدراسة لتكاليؼ عالية في الكقت كالجيد كالماؿ نتيجةالإدخاؿمؤسستحمؿ اؿ -

 .  اليدكم لمبيانات الخاصة بالعملاء
 ة محؿ الدراسة في التعرؼ عمى حاجات العملاء كرغباتيـمؤسس ضعؼ قدرة اؿ -

 .  كتصنيفيا حسب متطمبات كؿ منطقة مف الساحؿ السكرم
 عدـ القدرة عمى مراقبة أك ضبط إدخاؿ أك تعديؿ البيانات الخاصة بالعميؿ كالتي     -

 .قد  تتـ بشكؿ فردم
 . ضعؼ قدرة المؤسسة محؿ الدراسة عمى استقطاب عملاء جدد -

ىذا ما سكىغ الحاجة إلى استخداـ نظاـ إدارة علاقات العملاء لتتيح للأفراد ذكم الصمة الرجكع كالتتبع 
 . لمحصكؿ عمى المعمكمات المطمكبة



19 
 

حكؿ الإجابة عف التساؤلات الآتية كذلؾ مف كجية نظر كانطلاقان مف ذلؾ فإف مشكمة البحث تتمحكر 
في مؤسسات التمكيؿ الصغير كالمصارؼ التي تقدـ مثؿ ىذه الخدمة في منطقة الساحؿ  العامميف
  :السكرم

  ىؿ أثر نظاـ إدارة علاقات العملاء في زيادة فعالية مؤسسات التمكيؿ الصغير؟ -1
  ما الدكر الذم لعبو نظاـ إدارة علاقات العملاء في الحفاظ عمى العملاء الحالييف؟ -2
  ىؿ أثر نظاـ إدارة علاقات العملاء في استقطاب عملاء جدد لممؤسسات ؟ -3
 ىؿ انخفضت التكاليؼ التي تدفعيا مؤسسات التمكيؿ الصغير بعد استخداميا نظاـ إدارة  -4

 علاقات العملاء؟

 :أىمية البحث  -3

نظران لتلاؤـ ، لمجتمع السكرم مؤسسات التمكيؿ الصغير إحدل مككنات التنمية في القد أصبحت
كفي  .كما تشيده مف تحكلات اقتصادية نامية سكرية بكصفيا دكلةن إستراتيجية التمكيؿ الصغير مع كاقع 

منطقة الساحؿ السكرم تبرز أىمية قطاع التمكيؿ الصغير مف خلاؿ ما أتاحو مف فرص عمؿ لمككادر 
الشابة كمساىمتو في النيكض الاقتصادم بالشرائح الاجتماعية المختمفة مف أبناء المنطقة كالذيف 
ينتمكف في أغمبيـ إلى بيئات ريفية فقيرة حيث ساىمت القركض الصغيرة في دعـ مشاريعيـ ذات 
 .التكمفة المعقكلة كحكلتيـ بالتالي مف مستيمكيف إلى أصحاب مشاريع كمساىميف في تنمية المجتمع

 :كأىمية البحث العممية  تبرز في تسميطو الضكء عمى النقاط الآتية 

 التركيز عمى شريحة الدخؿ المحدكد كالفقراء الميمشيف في المجتمع الذيف لا يستطيعكف -1
 .الكصكؿ إلى الجيات الرسمية لعدـ امتلاكيـ ما يكفي مف ضمانات

 ضركرة اعتماد نظاـ إدارة علاقات العملاء في المؤسسات كالمصارؼ لمساعدة العامميف كتمؾ -2
 .المؤسسات عمى القياـ بدكرىا بشكؿ فعٌاؿ

 انتشار ثقافة التمكيؿ الصغير بشكؿ كاسع كاستقطابو لعدد أكبر مف العملاء في الفترة الحالية -3
 .بعد تحكلو مف مجرد برامج كطنية أك دكلية إلى مؤسسات مرخصة مف قبؿ الدكلة

كتتجمى أىمية البحث أيضا في تقديـ تكصيات كمقترحات تمفت انتباه المؤسسات إلى الدكر الإيجابي 
 . الذم يقكـ بو نظاـ إدارة علاقات العملاء في تحسيف أداء عمميا
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أما مف الناحية العممية  فتظير أىمية البحث في حداثتو كتناكلو لنظاـ إدارة علاقات العملاء في قطاع 
 .التمكيؿ الصغير كىك مكضكع جديد لـ تتطرؽ إليو الدراسات السابقة

 :أىداف البحث   -4

 : تحديد أثر نظاـ إدارة علاقات العملاء في زيادة فعالية مؤسسات التمكيؿ الصغير كذلؾ مف خلاؿ

  تحديد الدكر الذم يشغمو نظاـ إدارة علاقات العملاء في الحفاظ عمى العملاء
 .الحالييف

 تحديد أثر نظاـ إدارة علاقات العملاء في استقطاب عملاء جدد. 
 تحديد أثر نظاـ إدارة علاقات العملاء في تخفيض تكاليؼ تمؾ المؤسسات . 

  :فرضيات البحث -5
زيادة فعالية أداء مؤسسة  ك ىناؾ علاقة طرديو بيف استخداـ نظاـ إدارة علاقات العملاء  -1

. التمكيؿ الصغير محؿ الدراسة
ىناؾ علاقة طرديو بيف استخداـ نظاـ إدارة علاقات العملاء في المؤسسة محؿ الدراسة ك   -2

 .القدرة عمى الحفاظ عمى العملاء الحالييف
ىناؾ علاقة طرديو بيف استخداـ نظاـ إدارة علاقات العملاء في المؤسسة محؿ الدراسة ك   -3

 .زيادة عدد العملاء
  بيف استخداـ نظاـ إدارة علاقات العملاء في المؤسسة محؿ الدراسة كقكيةىناؾ علاقة   -4

 .القدرة عمى الاتصاؿ بعدد أكبر مف العملاء دكف تحمؿ أم تكاليؼ إضافية

 

 

 

  :منيج البحث -6

 :يتككف منيج البحث مف جانبيف
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 :الجانب النظري -

 يتركب الييكؿ النظرم لمبحث مف مجمكعة مف البيانات كالمعمكمات التي تـ جمعيا مف المصادر 
 :الآتية

 كتب كمراجع عربية كأجنبية . 
  كمجلات، مقالات. 
 بعض مكاقع شبكة الانترنيت. 

 
 :الجانب الميداني -

     تـ تكزيع استبياف عمى العامميف في المؤسسات كالمصارؼ العاممة في منطقة الساحؿ السكرم مف 
 spss19أجؿ تجميع البيانات الأكلية كتحميميا باستخداـ الأساليب الإحصائية المناسبة المتمثمة ب

ثبات صحة الفرضيات أك نفييا  . كتفسيرىا ك إيجاد العلاقة التي تربط المتغيرات بعضيا ببعض كا 

 

 

 

 

 

 

  

 

 :مجتمع البحث  -7

: كىي ، عمى الساحؿ السكرم المكجكدة يتمثؿ مجتمع البحث بمؤسسات التمكيؿ الصغير     
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   كىي مؤسسة خاصةفرع اللاذقية – مؤسسة التمكيؿ الصغير الأكلى. 
   كىي مؤسسة خاصةفرع طرطكس – مؤسسة التمكيؿ الصغير الأكلى. 
  كىي مؤسسة خاصة في محافظة طرطكس(شركة السعدم) مؤسسة باب رزؽ جميؿ ،. 

بالإضافة إلى جميع المصارؼ التي تقدـ خدمات التمكيؿ الصغير كالتي تعتمد نظاـ إدارة      
: علاقات العملاء كالمتمثمة في 

  (فرعي طرطكس كاللاذقية)المصرؼ التجارم 
  (فرعي طرطكس كاللاذقية)مصرؼ التسميؼ الشعبي 
   (فرعي طرطكس كاللاذقية)مصرؼ تكفير البريد 

 .ككؿ ىذه المصارؼ ىي مصارؼ عامة

  :عينة البحث-8

أما مجمكع الاستبانات ،  كىي مف جميع المؤسسات الآنفة الذكر606     بمغ حجـ عينة البحث 
 . استبانة343المستردة كالقابمة لممعالجة الإحصائية بمغ  

  : حدود البحث -9

التي تقدـ خدمة القركض الصغيرة في الساحؿ  كالمصارؼ اقتصر البحث عمى دراسة المؤسسات
(. 2012-2011)السكرم خلاؿ الفترة الزمنية 

 

 :ث مصطمحات البح -10

 :نظام إدارة علاقات العملاء

شكؿ مف أشكاؿ تكنكلكجيا المعمكمات ييدؼ لزيادة بأنو  نظاـ إدارة علاقات العملاء (Urban)عرؼ 
 في محاكلة لإعادة  كاتجاىاتيـ، كالتأثير في مكاقؼ العملاء كتحسينياكظائؼ التسكيؽ التقميدية
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 تكجيو قراراتيـ التي تحدد طبيعة سمككيـ،  فزاد ذلؾ مف قكتيـ كقكة مساكمتيـ فاتحان كعميوتشكيميا،
 ().آفاقان كاسعة أماـ المسكقيف  لإقامة علاقات مباشرة مع عملائيـ بأقؿ التكاليؼ

 : عمى أنوSwift كما عرٌفو

 كالاحتفاظ بيـ،  كاكتسابيـنظاـ جذب العملاء المربحيف: مفيكـ جديد بدأ يغزك لغة التسكيؽ كيقصد بو"
مف خلاؿ تحميؿ معمكماتيـ كفيـ متطمباتيـ، عبر عممية طكيمة الأجؿ تأخذ بالاعتبار التكفيؽ بيف 
ستراتيجيتيا، لتكطيد علاقات قكية مع العملاء المربحيف فقط، كتقميص مستكل  نشاط المؤسسة كا 

". العلاقات مع العملاء غير المربحيف

 نظاـ إدارة علاقات العملاء عمى أنو برنامج ييدؼ إلى تحقيؽ مف مجمكعة التعاريؼ يمكف تعريؼ
زيادة فعالية المؤسسة مف خلاؿ تحسيف قدرتيا عمى الاحتفاظ بعملائيا الحالييف مع زيادة مستمرة في 

 .أعداد العملاء يرافؽ ذلؾ انخفاض في تكاليؼ الاتصاؿ كزيادة في الأرباح

: الفعالية

كتتكيؼ بفعالية أكثر ، تمؾ المؤسسات التي تنتج أكثر كبنكعية أجكد" ؤسسات الفعالة بأنيا عيرٌفت الـ
 ()". مع المشكلات البيئية إذا قكرنت بالمؤسسات الأخرل المماثمة 

القدرة عمى تكظيؼ المدخلات بمينية كحرفية كفؽ منيج عممي بغرض : "كما كتعرٌؼ الفعالية عمى أنيا
 ()" الحصكؿ عمى أفضؿ المخرجات

 (). ضماف الكصكؿ إلى أفضؿ إنتاجية بأقصر كقت كأقؿ كمفة: " كقد عرٌفت أيضان عمى أنيا

 

: مؤسسة التمويل الصغير

 كىي مختمفة بحسب الأنظمة التي تحكـ تمؾ ،يكجد تعريفات متعددة لمؤسسات التمكيؿ الصغير
. المؤسسات كما أنيا مختمفة بحسب قيمة الحد الأعمى لمقرض الصغير الذم تقدمو

                                                           
 العلمً المإتمر فً مقدم بحث". الأردنٌة للمصارف التنافسٌة والقدرة الالكترونً المصرفً التسوٌق "(2007)تركً شاكر, إسماعٌل 

 .3 ص,تموز 5-4,الأردن, عمان, الخامس

 .50المرجع السابق نفسه, ص 
 .50المرجع السابق نفسه, ص 

 .بٌروت, (2005)1ط العربٌة, النهضة دار والتعلٌم, التربٌة مصطلحات معجم(: 2005)مٌشٌل جرجس, 
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تقديـ الخدمات المالية المختمفة المؤسسة التي تعمؿ عمى : " مؤسسة التمكيؿ الصغير كمف تعريفات
()"لمفئات التي لا تتمكف مف الحصكؿ عمى ىذه الخدمات (الخ.... قركض كادخار كتحكيلات كتأميف)

 

 (ميكركية)تزكيد العائلات الفقيرة جدان بقركض صغيرة جدان ىا المؤسسة التي تيتـ بعرٌؼ أيضان بأفتك كما
 (). لمساعدتيـ في الانخراط بنشاطات منتجة آك لتنمية مشاريعيـ متناىية الصغر

 
دخار كتقديـ الخدمات المالية لإ التسميؼ كاا المؤسسة التي تعتمد أنو(2008العكض، )كقد عرٌفتيا 

بطاقات ، المساعدات الفنية، قركض الزكاج، قركض الاستيلاؾ، التأميف، الأخرل مثؿ التحكيلات
 ().خدمات الدفع الخ، الائتماف

 

 :الدراسات السابقة  -11
 :الدراسات العربية -

 (2010، بسام زاىر، نور أبو سيف )دراسة : أولاً 

دراسة ميدانية عمى – إدارة خدمة العملاء ودورىا في رفع فعالية المصارف " وىي بعنوان
 ()":المصرف العقاري باللاذقية

تناكلت ىذه  الدراسة إدارة خدمة العملاء في المصرؼ العقارم في اللاذقية ك دكره في إبقاء 
أما أسئمة البحث ، المصرؼ في مقدمة العمؿ المصرفي كذلؾ مف خلاؿ التركيز عمى العميؿ

: فقد تمحكرت حكؿ 
 .قصكر في الفيـ الدقيؽ كالصحيح لحاجات العملاء في المصرؼ محؿ الدراسة -1
 .قصكر في بعض خدمات العملاء المقدمة في المصرؼ محؿ الدراسة حاليان   -2
 .قصكر إدارة تكقعات العملاء في المصرؼ محؿ الدراسة  -3
عدـ كجكد جيكد مف قبؿ إدارة المصرؼ للارتقاء بخدماتو لمستكل تكقعات العملاء   -4

 .كتجاكزىا
 .قصكر إدارة شكاكل العملاء في المصرؼ محؿ الدراسة  -5

                                                           
 :منشور على الموقع :22/1/2012وحدة تنمٌة المنشآت الصغٌرة والأصغر, - الصندوق الاجتماعً للتنمٌة 

http://www.sfd-yemen.org/smed/contents.php?id=2 

 : , منشور على الموقع22/1/2012,  شبكة التموٌل الأصغر للبلدان العربٌة

http://www.tanmia.ma/article.php3?id_article=623 

 .3, بنك السودان المركزي, ص(بنك الأسرة)إدارة التموٌل الأصغر, الدورة التدرٌبٌة الأولى : (2008)العوض, إصلاح 

 دراسة مٌدانٌة على المصرف العقاري باللاذقٌة– إدارة خدمة العملاء ودورها فً رفع فعالٌة المصارف (:  "2010)نور خالد , أبو سٌف  

 .سورٌة , جامعة تشرٌن , كلٌة الاقتصاد , إدارة أعمال , رسالة ماجستٌر , " 

http://www.sfd-yemen.org/smed/contents.php?id=2
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 .انخفاض في مستكل جكدة خدمة العملاء في المصرؼ محؿ الدراسة  -6
 .يكجد انخفاض في مستكل الرضا عند العملاء  -7
 .كتحكليا إلى المصارؼ المنافسة، انعداـ الكلاء عند نسبة كبيرة مف العملاء  -8

: كىي، أما مجتمع كعينة البحث فقد تمثمتا بفركع المصرؼ العقارم في محافظة اللاذقية
 .فرع تشريف  -
 . آذار8فرع   -
 .فرع جبمة  -

.  لمبحثعينةن كقد أخذت الباحثة فركع المصرؼ العقارم كافة في محافظة اللاذقية 

 ( 2008، زينب ، بن التركي  )دراسة : ثالثاً 

بالمؤسسات الصغيرة : دور تكنولوجيات الإعلام والاتصال في تسيير العلاقة مع العميل" وىي بعنوان 
 ":بسكرة – أوماش –  دراسة حالة مؤسسة المطاحن الكبرى لمجنوب : والمتوسطة

: كىي، ىدفت الدراسة إلى تحقيؽ جممة مف الأىداؼ 

الإجابة عمى التساؤلات الفرعية كدراسة الفركض المقدمة لإثبات صحتيا أك نفييا،   -
 مف كؿ بعملائياكبالتالي التعرؼ عمى حقيقة علاقات المؤسسة الصغيرة كالمتكسطة 

 التنظيمية كالتكنكلكجية، كتدعيـ ىذه النتائج مف خلاؿ دراسة الإستراتيجيةالجكانب الثقافية، 
.   الحالة

الإشارة إلى ضركرة اعتماد تكنكلكجيات الإعلاـ كالاتصاؿ بالمؤسسات الصغيرة   -
. كالمتكسطة بالنظر إلى خصائصيا كمميزاتيا مف أجؿ التعريؼ بالمؤسسة كمنتجاتيا

 خاصة في ظؿ بعملائياالكقكؼ عمى مقكمات كعكائؽ تسيير علاقة متينة لممؤسسة   -
. تكنكلكجيا الإعلاـ كالاتصاؿ

:  الدراسة الميدانية إلىتفي حيف ىدؼ

                                                           

دراسة حالة : بالمإسسات الصغٌرة والمتوسطة: دور تكنولوجٌات الإعلام والاتصال فً تسٌٌر العلاقة مع العمٌل(: 2008 )زٌنب,  التركً 

 .الأردن,  جامعة محمد خٌضر , إدارة أعمال , رسالة ماجستٌر " بسكرة – أوماش –  مإسسة المطاحن الكبرى للجنوب 
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سقاط ما أمكف إسقاطو مف جكانبيا عمى أرض الكاقع   - محاكلة تطبيؽ الدراسة النظرية كا 
لتتبع النتائج عف قرب بيدؼ القضاء التقميص مف الفجكة المكجكدة بيف الدراسة النظرية 

كالميدانية، خاصة إذا تـ أخذ مثؿ ىذه الدراسات بعيف الاعتبار لتطكير أداء المؤسسة رغـ 
. المنافسة

 مع العميؿ عمى مستكل المؤسسة محؿ توكأنشط محاكلة تشخيص نظاـ تسيير العلاقة  -
 لمكقكؼ عمى جكانب القكة كالضعؼ، مف خلاؿ الكشؼ عف كاقع ثقافة -تقكيمياالدراسة ك

المؤسسة الصغيرة كالمتكسطة الجزائرية تجاه العميؿ كبالضبط حالة المؤسسة محؿ الدراسة 
.  الميدانية

: تتمخص كالآتي ،كتكصمت الدراسة إلى جممة مف النتائج  مف الناحية النظرية 

 نعاشو بتسريع حركة  تشغؿ  المؤسسات الصغيرة كالمتكسطة دكران بارزان في تنشيط الاقتصاد كا 
 .النمك

   تعد المؤسسات الصغيرة كالمتكسطة معيارا فعالا في قياس مدل تقدـ الأمـ كتطكر
 .اقتصادياتيا، خاصة إذا عممت عمى إدماج التكنكلكجيا ضمف عمميات التسيير

   لمتكنكلكجيا بصفة عامة دكر في زيادة نشاط المؤسسات الصغيرة كالمتكسطة، أما
 .تكنكلكجيات الإعلاـ كالاتصاؿ فترفع مف احتمالات دخكليا الأسكاؽ العالمية

  الصغيرة كالمتكسطة مكانة الصدارة في ظؿ المؤسسة  فيما يخصتحتؿ كظيفة التسكيؽ 
 .التكجيات كالرؤل الحديثة لاستراتيجيات المؤسسة

   ييتـ التسكيؽ مف منظكره العلائقي بتسيير العلاقة مع العميؿ التي تعد ثقافة مؤسسة
ستراتيجية أساسيا التكجو بالعميؿ، يتـ تجسيدىا مف خلاؿ إدراؾ أىمية العميؿ كفعالية  كا 
ممارسة الأنشطة التسكيقية المتكاممة لمعرفة العملاء كحاجاتيـ المتغيرة، كالعمؿ عمى 

 .  إشباعيا كسبان لكلائيـ مستقبلا
   تبني المؤسسات الصغيرة كالمتكسطة فمسفة تسيير العلاقة مع العميؿ يككف عف طريؽ

تفعيؿ أنشطة تسيير ىذه العلاقة بدءا بضركرة معرفة العميؿ كتككيف قاعدة معطيات دقيقة 
 .عنو إلى غاية كسبو عميلا كفيا دائما لممؤسسة

 التكنكلكجيا الحديثة للإعلاـ كالاتصاؿ بشكؿ كاضح في زيادة ربط المؤسسة الصغيرة تسيـ 
 . مف خلاؿ رفعيا لكفاءة أنشطة كأىداؼ تسيير علاقاتيـ مع المؤسسةبعملائياكالمتكسطة 
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  ()  (1996، العبادمنيرة زيد محمد )دراسة : ثانياً 
دراسة سموكية تحميمية لمديري -العوامل المحددة لتفضيل العملاء لمبنوك التجارية " وىي بعنوان 

 ": المؤسسات المساىمة السعودية
تكصيات تفيد في زيادة فاعمية البنكؾ التجارية في تقديـ الخدمات التي مجمكعة مف اؿ الدراسة قدمت

يرضى عنيا العميؿ كتساعد البنؾ في تحقيؽ أىدافو كالتكصؿ كذلؾ إلى معرفة العكامؿ الرئيسة التي 
.  تدفع العميؿ إلى تفضيؿ بنؾ دكف آخر

كقد تـ الاعتماد في ىذا البحث عمى المنيج الكصفي الذم يعتمد عمى دراسة الكاقع أك الظاىرة كما 
 العامميف بالمؤسسات المساىمة السعكدية لمديريفأما عينة البحث فقد كانكا جميع ا. تكجد في الكاقع

.  لحساب المؤسسةـعمى اعتبار أف جميعا ليـ تعاملات مع البنكؾ التجارية سكاء لحسابيـ الخاص أ

انخفاض نسبة رضاء العملاء عف المزيج التسكيقي : كقد تكصمت الباحثة إلى نتائج مف أىميا 
المصرفي ، كتمثؿ عكامؿ السرعة في الإنجاز كسيكلة الحصكؿ عمى الخدمة كتنكع المنتجات البنكية 
كحسف المعاممة كمعقكلية أسعار الخدمات كالقركض أىـ عكامؿ التفضيؿ لدل العملاء، كتمثؿ خبرة 

كما .  في قدرتو عمى ممارسة المفاضمة كالمقارنة كاتخاذ قرار التعامؿ مع البنؾميمان العميؿ مؤشرا 
انتيت الدراسة بعدد مف التكصيات في مجمس التطكير الإدارم كتطكير الخدمة المصرفية كتطكير 
كتنمية القكل العاممة كالتركيز عمى دراسة احتياجات العميؿ كتطكير الاتصالات كالتقنية الحديثة مع 

 .الاىتماـ في الأبحاث كالدراسات الاستثمارية كالاستشارية

 

 

 الدراسات الأجنبية -

  ) Yichen Lin, Hwan-Yann Su, Shihen Chien, 2006 ( دراسة  :اثاني

 .إجراء تمكين المعرفة لنظام إدارة علاقات العملاء :بعنوانوىي 

                                                           
 دراسة سلوكٌة تحلٌلٌة لمدٌري المإسسات-العوامل المحددة لتفضٌل العملاء للبنوك التجارٌة (: " 1996)منٌرة زٌد محمد , العباد  

 .السعودٌة , جامعة الملك عبد العزٌز , إدارة أعمال , رسالة ماجستٌر , المساهمة السعودٌة 



28 
 

A knowledge-enabled procedure for customer relationship 
management. 

 التي الطريقة  كتكضح، علاقات العملاء إدارةنظاـ  معرفة لتمكيف مقترحان  نمكذجا الدراسة ىذه تقدـ 
 في الرئيسي الأعماؿ أداء  فيتؤثر التي  الميمةالعكامؿ عمى التعرؼ ىيؿست المقدـ لمنمكذج فييا يمكف
 خدمات تكفير أف إلى أشاركا الصمب صناعة في العامميف أف النتائج بينت قدك. معينة أماكف

ىـ رضاكتحقيؽ  العملاء عمى كالمحافظة الشراء تكرار مثؿ فكائد لو يككف أف يمكف لمعملاء المعمكمات
فٌ . زيادة الحصة كقيادة السكؽ بالسكؽ. كعميو ككلائيـ   إفيقكلكف كالنسيج الغزؿ صناعة في العامميفكا 
 العملاء عمى المحافظة مثؿ  يمكف أف يككف لو فكائدالعملاء شككل الناتجة عف معمكمات تكفير

 . كزيادة إنتاجية المكظفيف كالعملاءالعملاء رضاكتحقيؽ  التكاليؼ، تخفيضك ،الحالييف

 

  Shan-Ling Pan, Chee-Wee Tan, Eric T.K. Lim, 2006))دراسة  : ثالثاً 

 .قةمنظور العلا: في الحكومة الإلكترونية (CRM)دارة علاقات العملاء إ :وىي بعنوان

Customer relationship management (CRM) in e-government 

a relational perspective. 

.   ضمف سياؽ مبادرات الحككمة الإلكتركنيةCRM لتطكر ممارسات ميمان مثاؿ تقدـ ىذه الدراسة 
 العامٌة  ظؿ راكدان نسبيان عمى الرغـ مف أف القطاعات داخؿ CRMكتشير النتائج إلى أف دكر 

فٌ . ممارساتو تطكرت جنبا إلى جنب مع التغيرات البيئية تقترب كقيمتيا كأدكاتيا  العلاقةمفاىيـ حكافز كا 
 للاتصالات المباشرة لبناء ان  ميـان  مف زكايا مختمفة تضع الاتصالات غير المباشرة منافسCRMمف 

ضركرية في تنفيذ  الحككمة الإلكتركنية CRMىذه العناصر الثلاثة مف . لعملاءؿعلاقة تنظيمية 
كلف يعدٌ كافيان كجكد حكافز كأدكات العلاقة لإنجاح محاكلات الحككمة دكف كجكد . كلتشغيميا بنجاح

 فإفٌ اليدؼ مف ىذه الدراسة ىك تأسيسان عميو. العلاقة الصحيحة ذات القيمة بيف مكظفي الحككمة
 في الحككمة الإلكتركنية، كربما تقديـ اتجاه بديؿ لمبحكث العمميةكالإدارة CRMاستعراض دكر كتطبيؽ 

 العلاقةالتنظيمية لعلاقات العملاء عمى غرار استراتيجيات الاتصاؿ التي يمكف أف تستغؿ قيـ 
  .المتأصمة مف العلاقات القائمة
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 (Chiu et al,2005)دراسة : أولاً 

 .وتصوراتيم الزبائن عمى وتأثيرىا (الييكمية الاجتماعية، المالية، )العلاقات: بعنوان وىي

Ties (financial, social, structural) and their impact on customers and 
their perceptions. 

. الزبائف كسمكؾ اتجاىات عمى العلاقات ىذه تؤثر كيؼ قياسىدفت الدراسة إلى 

 المصرفي القطاع زبائف مف زبكنان  1000 بمغت ملائمة عينة عمى كتكزيعيا الإستبانة طريقة كباستخداـ
 العملاء عمى يجابي إبشكؿ تؤثر كالييكمية المالية الركابط إف إلى الدراسة تكصمت. تايكاف في

 الزبائف كلاء عمى أيضان  تؤثر ىذه التصكرات أف كما كتصكراتيـ،

 

( Ryals and Payne, 2001)دراسة : رابعاً 

 .المالية الخدمات مجال في الزبون علاقات إدارة دور: بعنوانوىي  

The role of customer relationship management in financial services. 

 عاـ، بكجو المالية الخدمات مجاؿ في الزبكف علاقات إدارة دكر استكشاؼىدفت الدراسة إلى 
 إطار بناء إلى ىدفت كما. بالعلاقات التسكيؽ برامج تنفيذ في خاص بكجو البيانات كتخزيف كاستخداـ
 جمع في الكسيمة ىي المقابمة كانت. بالعلاقات التسكيؽ مفيكـ كعف العملاء علاقات إدارة عف نظرم

 مف كاف. المالية الخدمات مجاؿ في مؤسسة 11 مف المككف الدراسة مجتمع عمى المطمكبة البيانات
 كتحسيف تحقيؽ في تساعد الزبكف علاقات إدارة أف ىي الباحثاف إلييا تكصؿ التي النتائج ضمف

. الربحية ككذلؾ العملاء، رضا بيـ، الاحتفاظ الزبائف، اكتساب

 إطار بناء مف الباحثاف تمكف كما الزبائف، علاقات لإدارة ناجح تنفيذ ىناؾ أف الدراسة أظيرت كما
  .بالعلاقات التسكيؽ ك الزبائف علاقات إدارة مفيكمي عف كامؿ نظرم
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 ,Alex R. Zablah, Danny N. Bellenger, Wesley J. Johnston))دراسة : خامساً 
نحو فيم مشترك لمظاىرة : تقييم وجيات نظر متباينة حول إدارة علاقات العملاء :وىي بعنوان

. الناشئة

An evaluation of divergent perspectives on customer relationship 
management: Towards a common understanding of an emerging 
phenomenon. 

، لإستراتيجية بعد استعراض كتحميؿ .CRM نظاــ تحديد كاضح كدقيؽ ؿمتقدتيدؼ ىذه الدراسة إلى 
 القائمة عمى التكنكلكجيا يقترح المؤلفكف تصكر أفضؿ لمظاىرة بأنو نظاـكفمسفة، كقدرة، كمفاىيـ  اؿ

 كالمحافظة عمىبناء اؿ مف أجؿ ينطكم عمى التنمية كالاستفادة مف معمكمات السكؽ تطكر ـنظاـ
 إدارة نظاـ مفصلان ؿان استنادا إلى المفاىيـ المقترحة، قدـ كصؼك. تعظيـ الأرباح مف العلاقات مع العملاء

علاقات العملاء، جنبا إلى جنب مع إطار شامؿ ييدؼ إلى مساعدة المسكقيف في سعييـ لتحقيؽ 
 CRMنجاح 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

أوجو الاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة  

 :تتقاطع الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة في النقاط التالية

 . العميؿ أصبح العمكد الفقرم لأم مؤسسة أك مصرؼ -
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 . العميؿ أصبح عنصران ميمان لتحقيؽ فعالية أم مؤسسة أك مصرؼ -
 . العميؿ يتـ اكتسابو مف خلاؿ تحقيؽ رضاه كتككيف قاعدة بيانات دقيقة عنو -
 . كيفية تعامؿ المؤسسات مع العملاء تؤثر في كلائيـ -
 . إدارة علاقات العملاء تساعد عمى جذب العملاء كالاحتفاظ بيـ -

 :كتتمايز الدراسة الحالية عف الدراسات السابقة في النقاط الآتية

ستراتيجية اتتناكؿ ىذه الدراسة مفيكـ إدارة علاقات العملاء عمى أنيا جزء لا يتجزأ مف أنيا  -
كالذم ،  مع بقية أساليب العمؿ المتبعة داخؿ المؤسسة نفسوأية مؤسسة ك متكاممة في الكقت

. يجعميا أداة أكثر فعالية لمكاجية مسائؿ التعامؿ مع العملاء كمتابعتيـ
أنيا اعتمدت الدراسة الحالية عمى العامميف الذيف يستخدمكف نظاـ إدارة علاقات العملاء مف  -

أجؿ الاطلاع عمى آرائيـ في الدكر الذم يقكـ بو ىذا النظاـ في زيادة فعالية المؤسسة كجذب 
 .عملاء جدد كزيادتيـ

بالإضافة إلى المصارؼ  ميدانيةن دراسةن كما أف ىذه الدراسة تناكلت قطاع التمكيؿ الصغير أنيا  -
كىذا قطاع حديث العيد كلـ تتطرؽ إليو الدراسات ، العامة التي تقدـ القركض الصغيرة

 .السابقة

 

 

 

 

 

 

نظام إدارة علاقات العملاء   ماىية :الفصل الأول
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 تمييد -
 مفيوم نظام إدارة علاقات العملاء واىميتو: المبحث الأول  -

 . مفيوم نظام إدارة علاقات العملاء-1
 .نظام إدارة علاقات العملاء-2
 .أىمية نظام إدارة علاقات العملاء-3
 تطبيق نظام إدارة علاقات العملاء :المبحث الثاني  -

 . أىداف نظام إدارة علاقات العملاء-1
 .مرحل تنفيذ نظام إدارة علاقات العملاء ومتطمباتو-2
 .أسباب فشل مشروعات نظام إدارة علاقات العملاء-3

    

 

 

 

 

 

 

 :تمييد -

كتزايد قنكات تكزيع ، كتغير سمكؾ العميؿ، كسرعة التطكر التكنكلكجي،  فرضت المنافسة الشديدة
المنتجات عمى مؤسسات الأعماؿ تحسيف منتجاتيا كالبحث عف أساليب تسكيقية جديدة تمكنيا مف 

. الأمر الذم يضمف ليا الحفاظ عمى حصتيا السكقية أك زيادتيا، جذب العملاء ككسب رضاىـ
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كصيانتيا ،  مثؿ خدمات تركيب المنتجات،خدمات ما بعد البيعىناؾ العديد مف المنتجات تحتاج إلى 
كتكفير قطع الغيار اللازمة لإصلاحيا كتدريب العملاء عمى كيفية استعماليا كضماف استمرارية العميؿ 

 مف المؤسسات الميتمة بخدمات ما بعد البيع لتطكير بكثيربالتعامؿ مع المؤسسة الأمر الذم حذا 
برامجيا كتحسيف كاقع تعامميا مع عملائيا بيدؼ تحقيؽ الاستمرارية كالقدرة عمى جذب أكبر عدد 

. ممكف مف العملاء الجدد

 لممنافسة بيف المؤسسات بالإضافة إلى الحاجة ليذه ميمان  لقد أصبحت خدمة العملاء مجالان 
تيعىدُّ خدمة العملاء كظيفة تسكيقية تيدؼ إلى رضا العميؿ  عف المنتج مما يؤدم إلى ، ()الخدمات

تفضيمو ليذا المنتج كتكرار شرائو بما يعكد بالربح عمى المؤسسة التي نجحت في إرضاء عملائيا 
قناعيـ بالمنتج كبالتالي بالشراء كقد كيجدت إدارة خاصة تيعنى بالعميؿ كالعلاقة معو، كىي إدارة ، كا 

ف العميؿ يجب أف يناؿ مستكل كافي  مف العناية كالاىتماـ ان علاقات العملاء أك إدارة خدمة العملاء كا 
 .()مف قبؿ ىذه الإدارة أك المسؤكليف عف خدمة العملاء

:  لمدخكؿ إلى ىذا الفصؿتمييدان كيمكف ىنا أف يتـ طرح المثاؿ التالي 

تخيٌؿ أنؾ تعمؿ مديران لأحد البنكؾ كأف عميلان اتصؿ بمسؤكؿ خدمات العملاء ليبمغ عف تغيير عنكانو "
كعندما بدأ مسؤكؿ علاقات العملاء يدخؿ بيانات العميؿ الجديدة، أظير لو نظاـ المعمكمات ما ، فقط 
 (): يمي

 .أف العميؿ مف أىـ عملاء البنؾ لأنو صاحب كديعة كبيرة  -
 .ربحية البنؾ مف تعاملات العميؿ جيدة جدان   -
 .السنة المالية تكشؾ عمى الانتياء، مما يزيد فرصة تسرب العميؿ  -
 .كديعة العميؿ عمى كشؾ الانتياء كيجب تذكيره بتجديدىا  -
العنكاف الجديد الذم سينتقؿ إليو العميؿ بعيد عف فركع البنؾ، كقريب مف فرع أحد البنكؾ   -

 .المنافسة
 .كلاء العميؿ ضعيؼ جدان، فلا يكجد أية بيانات شخصية حكلو   -

                                                           
 .375, كلٌة الاقتصاد, جامعة تشرٌن, اللاذقٌة, صإدارة التسوٌق(: 2007)دٌوب, محمد عباس 
 .435, كلٌة الاقتصاد, جامعة تشرٌن, اللاذقٌة, صمبادئ التسوٌق(: 2006)دٌوب, محمد عباس 
منشور على . 1, ص9, مجلة خلاصات كتب المدٌر ورجل الأعمال, السنة العاشرة, العددإدارة علاقات العملاء(: 2002)سوٌفت, رولاند 

 www.edara.com:الموقع الالكترونً
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يظير أماـ مكظؼ علاقات العملاء عمى الشاشة تحذير بأف احتماؿ ضياع العميؿ يصؿ إلى   -
55.% 

عمى المكظؼ تقديـ عرض خاص يمنح العميؿ مميزات  (إدارة علاقات العملاء)يقترح نظاـ   -
 .إضافية في حالة تجديد الكديعة

المثاؿ السابؽ يشكؿ نمكذجا لكيفية عمؿ نظاـ إدارة علاقات العملاء كىك نظاـ يتعامؿ مع كؿ عميؿ 
بطريقة مختمفة كمتطكرة لأنو يتعمـ كىك يعمؿ، كيؤسس علاقات جديدة بيف عناصر قاعدة البيانات 

. كمما جرل تعديميا أك تغييرىاىا ككحدات

 

 مفيوم وأىمية نظام إدارة علاقات العملاء: المبحث الأول 

  :مفيوم إدارة علاقات العملاء  -1
إفٌ الفكرة الأساسية لإدارة علاقات العملاء تنطمؽ مف اىتماـ التسكيؽ الحديث أك المعاصر بالعميؿ 

كىناؾ مجمكعة مف ، كاعتباره أحد الأركاف الأساسية لممؤسسة في تحقيؽ النجاح ك الاستمرار
: التعريفات التي تكضح معنى ىذا المفيكـ 

عممية : "  عمى أنياHamilton حيث عرفيا :التعريف وفق مدخل تكنولوجيا المعمومات-  1-1
مف بيانات تـ الحصكؿ عمييا مف اتصالات المبيعات كمراكز خدمات ىا تخزيف كميات ضخمة كتحميؿ

كلمسماح بمعالجة الاختلافات المتنكعة ، لإعطاء صكرة كاضحة كمفيدة عف سمكؾ العملاء، العملاء
 ()". في الاحتياجات كمتطمبات العملاء

 

 

 :عمى أنيا() Swift حيث عرفيا: التعريف وفق المدخل التسويقي الاستراتيجي  -1-2

                                                           
 .69, صعمان ,للنشر الحامد  دار,والتروٌج التسوٌقٌة الاتصالات (:2006)ثامر البكري, 
 ,الإدارٌة للتنمٌة العربٌة المإسسة  منشورات,بالعلاقات للتسوٌق مدخل: والمورد المشتري بٌن العلاقة (:2006)جٌهان المنعم, عبد 

 .32, صالقاهرة
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نظاـ جذب كاكتساب العملاء المربحيف كالاحتفاظ بيـ، : مفيكـ جديد بدأ يغزك لغة التسكيؽ كيقصد بو"
مف خلاؿ تحميؿ معمكماتيـ كفيـ متطمباتيـ، عبر عممية طكيمة الأجؿ تأخذ بالاعتبار التكفيؽ بيف 

ستراتيجيتيا، لتكطيد علاقات قكية مع العملاء المربحيف فقط، كتقميص مستكل كانشاط المؤسسة 
". العلاقات مع العملاء غير المربحيف

أنيا إستراتيجية شاممة كعممية متكاممة بيف المؤسسة كالمستفيديف بكجو عاـ، : ()بعضيـكما عرٌفيا 
كالعملاء عمى كجو الخصكص تقكـ عمى أساس التحاكر كالتشاكر كالثقة المتبادلة بينيـ مف أجؿ 

. الاحتفاظ بالعملاء كتحقيؽ قيمة ليـ

بأنيا القدرة عمى الحكار المستمر مع العملاء باستعماؿ تشكيمة مف : ()(Mohan & Jeff)كما عرفيا 
. الكسائؿ المختمفة التي تعمؿ عمى البقاء باتصاؿ دائـ مع العملاء

أنيا الإدارة المعنية باكتساب معرفة فعالة كدقيقة عف المنشأة مف : كعرٌفيا مجمس جدة لمتنمية البشرية
خلاؿ إجراءات شاممة كمفصمة بالاتصاؿ المباشر مع العملاء لتتمكف مف خلاؿ ذلؾ في المساعدة 

 ().عمى إيجاد برامج التزاـ متبادؿ كاقعي كقابؿ لمتنفيذ

أنيا مجمكعة الإجراءات اليادفة إلى التنسيؽ كالتكامؿ بيف أفراد : كما عيرٌفت إدارة علاقات العملاء
المبيعات كالتسكيؽ كخدمة العملاء كتكنكلكجيا المعمكمات، بيدؼ خمؽ كتحسيف العلاقات الشخصية 
مع العملاء المختاريف بعناية، مما ييمكٌف المؤسسات مف تبسيط العمميات، كخفض تكاليؼ المبيعات 

كالتسكيؽ، كتقديـ خدمات أفضؿ بجكدة عالية كتكفير معمكمات أكثر اكتمالان مما يسيـ بصكرة كبيرة في 
 ().تحسيف رضا العملاء

كما قدـ البعض تعريؼ شامؿ لإدارة علاقات العملاء عمى أنيا النظاـ القادر عمى جعؿ المؤسسة 
تستمر مف خلاؿ الطمب المستمر عمى منتجاتيا عبر فترة زمنية طكيمة نسبيان مع إكسابيا مجمكعة مف 

                                                           
 معمل فً تطبٌقٌة دراسة" العملاء علاقات إدارة فً الشاملة الجودة لإدارة الإستراتٌجً الدور " (: 2008) هاشم, العبادي . ٌوسف,الطائً 

 .3ص ,36 العدد ,5 السنة إنسانٌة, علوم مجلة , الكوفة بٌبسً
 .3نفس المرجع السابق, ص 
 : منشور على الموقع الالكترون13/1/2012ًمجلس جدة لتنمٌة الموارد البشرٌة,  

http://www.jcci.org.sa/JCCI/AR/Specialized+Centers/Human_Recourses_Development_Center/customer+rela
tions+department/ 

, المإسسة العربٌة للتنمٌة الإدارٌة, الشارقة, الإمارات العربٌة CRM العملاء علاقات إدارة منظومة بناء(: 2011)مجموعة باحثٌن 

 . 2المتحدة, ص

http://www.jcci.org.sa/JCCI/AR/Specialized+Centers/Human_Recourses_Development_Center/customer+relations+department/
http://www.jcci.org.sa/JCCI/AR/Specialized+Centers/Human_Recourses_Development_Center/customer+relations+department/
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الصفات التي تساعدىا عمى الاحتفاظ بعملائيا كاكتساب عملاء جدد مف خلاؿ عملائيا الأصمييف 
.  ()الذيف يعممكف بطريقة عفكية كمجانية عمى تقديـ التركيج المصاحًب

مما سبؽ يمكف لمباحثة أف تعرؼ نظاـ إدارة علاقات العملاء بأنو نظاـ لتخزيف بيانات تخص كؿ 
عميؿ مف عملاء المؤسسة كالذم يقكـ بتسجيؿ الأنشطة كافة التي يقكـ بيا مف تسديد للأقساط ك 

 .إيداع للأمكاؿ كالاقتراض كاتخاذ الإجراءت كافة لخدمة العملاء 

 :نظام إدارة علاقات العملاء  -2

 عمى أنو نظاـ ييستخدـ لفتح حسابات لمعملاء كمتابعة جميع  إدارة علاقات العملاءيعرٌؼ نظاـ
الأنشطة المتصمة معيـ كمتابعة الاتصالات اللازمة كافة معيـ كتسجيؿ كؿ الأحداث اليكمية كتقديـ 
صدار المياـ كاتخاذ الإجراءات اللازمة مف أجؿ خدمة العملاء بالكقت المناسب ، التقارير المختمفة كا 

باستخداـ النظاـ يمكف إدارة المبيعات كالتسكيؽ مف كضع استراتيجيات مناسبة لمنشاط التجارم 
،  كيقدـ نظاـ إدارة علاقات ()التي ترد مف قبؿ العميؿىا لممؤسسة، كما يمكف مف إدارة المشاكؿ ك حؿ

 مف المجالات، كيعتمد ىذا النظاـ عمى مبدأ فيـ  تصرفات العملاء كثيرو العملاء مساعدة قيٌمة في 
كتحميؿ احتياجاتيـ كمعرفة تطمعاتيـ مف خلاؿ قكاعد البيانات التي لا بد أف تككف مزكدة بكؿ أنكاع 
يصاؿ ما يرغبكف  المعمكمات، حتى تتمكف المؤسسات مف التقرب منيـ  كالإجابة عف كؿ تساؤلاتيـ كا 

فيو، كمف ىنا تأتي التحديات عندما يكجد لدينا فئات مختمفة مف العملاء لدل شركات الاتصالات 
كالبنكؾ، كالمؤسسات الخدمية الكبرل، لأف تحديد نكعيات العملاء كفئاتيـ، كما يرغبكف فيو مف 

 مف أىـ عكامؿ المحافظة يعدُّ منتجات، كما يعانكنو مف مشكلات، خصكصان عمى صعيد الخدمات، 
 (). تعاني المؤسسات الكبرل تسرٌب العملاءإذعمى كلاء العملاء، 

كتبحث المؤسسة في ظؿ متغيرات السكؽ عف التميز مف خلاؿ التطكير كالتجديد كالابتكار في       
تنمية منتجات جديدة كأساليب إنتاج كتسكيؽ متميزة لمكصكؿ الأسرع إلى العملاء سعيان إلى تحقيؽ ميزة 

                                                           
 التروٌج العفوي المرافق لحدٌث العمٌل القدٌم أمام معارفه والذٌن ٌحتمل أن ٌتحولوا إلى عملاء جدد: المقصود بالتروٌج المصاحِب. 

 : , منشور على الموقع الالكترون22/1/2012ًموسوعة الإسلام والتنمٌة, نظام إدارة علاقات العملاء,  

http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/topics/85184/posts/249605. 
 .57, صالسعودٌة ,146العدد ,الرقمً العالم مجلة ,العملاء علاقة فً مرتقبة ثورة الاتصالات مراكز(: 2006)أمٌمة كامل, 

http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/topics/85184/posts/249605
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كلـ تعد تقتنع المؤسسة بما قد يتكافر لدييا ، لمنافسيف إلى اتنافسية تجعميا في مكقؼ أفضؿ بالنسبة
 ().مف مزايا نسبية بؿ تبحث في تحكيؿ تمؾ المزايا إلى قدرات تنافسية تعكد عمييا بقيـ تنافسية أعمى

 المسؤكؿ عف متابعة شؤكف العملاء التعرؼ عمى عامؿإف نظاـ إدارة علاقات العملاء يسمح لؿ     
الإيجابيات كالسمبيات، مف خلاؿ التفكير بطرؽ عممية تتدنى فييا نسبة الخطأ كتككف القرارات الصادرة 

، بحيث تساعد شخصيتو كقدرتو عمى الإقناع كالمتابعة بطريقة لبقة (نظريان )بحدىا الأدنى مف الأخطاء
. عمى إنجاز العمؿ المطمكب

:   إدارة علاقات العملاء نظامأىمية-3
كزادت المؤسسات المسؤكلة ، تطكرت الأسكاؽ في العقديف الأخيريف بطريقة لـ تشيدىا مف قبؿ     

 كاحتدمت المنافسة فيما بينيا عمى اجتذاب العملاء كالمحافظة عمييـ كمف ىنا ،قعف تقديـ المنتج نفس
برزت أىمية الحصكؿ عمى برامج تككف قادرة عمى كضع الخطكط الكاجب اتباعيا لمحصكؿ عمى 

المزيد مف المكاسب كالقدرة عمى التكاصؿ مع متطمبات التجديد كالتطكير، لذلؾ لابد مف الإشارة إلى 
 ():بعض التفاصيؿ التي تبيف أىمية نظاـ إدارة علاقات العملاء كفؽ الآتي

في ظؿ المنافسة الشديدة التي تشيدىا الأسكاؽ، مكٌنت إدارة علاقات العملاء المؤسسة مف   .1
الحصكؿ عمى ميزة تخكض بيا غمار ىذه المنافسة مف خلاؿ التعرؼ عمى أنكاع العملاء 

شباع رغباتيـ . كفيميـ كمف ثـ تحقيؽ أىدافيـ كا 
أكضحت بحكث التسكيؽ أف قرار الشراء يستند إلى المعمكمات التي يجمعيا المستيمؾ عف   .2

 بتقكيـالمنتج كعف المنافسيف، كالانترنت باتت مصدران قكيان لممعمكمات التي تسمح لمعملاء 
.  المنافسيف في السكؽ

أكضحت الأبحاث أف العملاء يرغبكف دائمان في إقامة علاقات مع بعض المؤسسات، كلا   .3
.   يميمكف إلى تغيير تعاملاتيـ

في ظؿ الأزمة المالية الراىنة التي طالت آثارىا الاقتصاد الحقيقي يصبح تقميؿ المصركفات   .4
، كىك ما تقكـ بو إدارة علاقات العملاء مف خلاؿ تقميؿ المصركفات الإدارية ان  حاسـان أمر

 .كالتشغيمية نتيجة لمتكجو الصحيح نحك العملاء المربحيف

                                                           
 التنمٌة مجلة , "المختلفة العالم أجزاء بٌن والاجتماعٌة والاقتصادٌة الجغرافٌة الحواجز انهٌار و الأسواق انفتاح "(:1997) علً السلمً, 

 .8ص , 75 العدد الإدارٌة,
 .4, ص القاهرة,للإدارة المهنٌة الخبرات مركز ,العملاء علاقات إدارة (:2007) عمرو,توفٌق 
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كما يكتسب نظاـ إدارة علاقات العملاء أىميتو الخاصة مف سعيو الدائـ للاحتفاظ بالعملاء الحالييف، 
كجذب العملاء الجدد، كاستعادة العملاء القدماء، بالإضافة إلى تطكير العلاقات مع العملاء 

ّـَ يجب عمى المؤسسات معرفة عملائيا جيدان، كالاستجابة لمتطمباتيـ بسرعة لتحقيؽ ().الحالييف  كمف ث
ىذا اليدؼ فضلان عف تكقع متطمبات العملاء قبؿ إظيار عدـ الرضا عف الخدمات التي تقدميا 

: كتبدك أىمية إدارة علاقات العملاء مف خلاؿ. المؤسسة
، بمعنى إيجاد طريقة للاتصاؿ المباشر مع العملاءكىي طريقة لإيجاد : خاصية التقطيع  -

أفضؿ طريقة لتقسيـ قاعدة العملاء إلى مجمكعات ذات صفات مشتركة كالعمر أك الجنس أك 
الاىتمامات، أك العادات الشرائية لإدارة علاقات العملاء مف خلاؿ اختيار عينات مف العملاء 

 ().بما يمكف المؤسسات مف تكجيو الخدمات الفضمى ليـ
دارة : تشكيؿ العملاء  - يعد بناء أكصاؼ عف العملاء خطكة ضركرية لتسكيؽ الخدمات كا 

علاقات العملاء، كمف ثـ تطبيؽ الاستراتيجيات المختمفة عمييـ، كيمكف تقسيـ أكصاؼ 
 .( )(.....الكصؼ السكاني، الكصؼ السمككي، كغيره)العملاء إلى عدة أنكاع 

 
لقد دفعت المنافسة التي باتت ميزة الأسكاؽ بالمؤسسات إلى البحث عف عملائيا، فبعد أف كانت      

 ىي مف تنتظر العميؿ ليأتي كترل مايحتاجو فتعمؿ عمى تمبيتو، انعكست الصكرة فنزؿ اتالمؤسس
 المؤسسات إلى الأسكاؽ يستطمعكف حاجات العميؿ فيعممكف عمى استباؽ رغبتو بالحصكؿ عمى كمندكب

المنتج، كذلؾ بتقديمو كفؽ المكاصفات التي يرغب بيا، كبذلؾ تككف قد كسبتو كضمنت أنو سيعكد مرة 
ثانية، خصكصان كأنيا قد حصمت منو عمى مجمكعة مف المعمكمات حكؿ منتجات يرغب بيا، كسجمت 

. بياناتو لتضمف قدرتيا عمى متابعتو
 

 تطبيق نظام إدارة علاقات العملاء: المبحث الثاني
 
  : إدارة علاقات العملاء نظامأىداف-  1

                                                           
مجلة جامعة دمشق تطوٌر آلٌات جدٌدة للتنقٌب فً المعطٌات إدارة علاقات العملاء فً بٌئة مصرفٌة, : (2010)خلوف, فادي, وآخرون 

 .86, ص1, العدد26, مجللعلوم الهندسٌة
 .87نفس المرجع الساٌق, ص 
 .87نفس المرجع الساٌق, ص 
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ف كاف غير معمف ىك تحقيؽ الربحية، لذلؾ تسعى بشتى الكسائؿ إلى  إف اليدؼ الأكؿ لأم مؤسسة كا 
تفعيؿ الطرؽ المؤدية لتحقيؽ ىذا اليدؼ، كبما أف الربحية تتحقؽ مف خلاؿ العميؿ، فقد سعت إلى 
كسب عملائيا مف خلاؿ العمؿ عمى جذبيـ كالاستفادة قدر الإمكاف منيـ، كمف ىنا جاء نظاـ إدارة 

 () :علاقات العملاء بيدؼ تحقيؽ الآتي
.  أرباحيـزيادة معدلات الاحتفاظ بالعملاء كزيادة كلائيـ ك  .1
ستراتيجية مف خلاؿ دراسة ميكؿ العملاء الاتكفير معمكمات لبحكث التسكيؽ كلمخطة   .2

.  كتكجياتيـ ككضع افتراضات حكؿ تعاملاتيـ المستقبمية
.  جذب عملاء جدد لممؤسسة  .3
قرار نقاط الاتفاؽ حكؿ المفاىيـ ا  .4 .   فيياالميمةستراتيجية لاتكحيد الرؤية التسكيقية لممؤسسة، كا 
تفعيؿ الاتصاؿ المباشر مع العملاء المكاليف باعتبارىـ كسيمة جيدة كفعالة لمتركيج ك   .5

.  لاستقطاب عملاء جدد
 . جعؿ العلاقات مع العملاء تتطبع بالطابع الشخصي  .6

 المؤسسة عمى المدل البعيد مف أرباح يعدُّ نظاـ إدارة علاقات العملاء النظاـ الأقدر عمى تحقيؽ 
الكصكؿ إلى أماكف لا يمكف لمندكبييا ، خلاؿ شبكة عملائيا القادريف بالاعتماد عمى معارفيـ

الكصكؿ إلييا، كيعتمد ىذا النظاـ عمى مجمكعة المعمكمات  (العامميف في مجاؿ التركيج كالتسكيؽ)
التي يتـ التعامؿ معيا بشكؿ شخصي بغية الكصكؿ إلى اليدؼ القريب كىك كسب ثقة العميؿ كجذبو 

 .  الأرباحكصكلان إلى اليدؼ البعيد كىك تحقيؽ،كتكسيع شبكة عملاء المؤسسة 
 
 

  :إدارة علاقات العملاءنظام مراحل ومتطمبات تنفيذ - 2
حفاظان التي يجب اتباعيا يتـ  تنفيذ نظاـ إدارة علاقات العملاء كفؽ مجمكعة مف المراحؿ المتتالية 

 قبؿ صديقان عمى راحة العميؿ كعدـ إظيار أم تدخؿ بشؤكنو الخاصة، بغية كسب كدٌه كالتعامؿ معو 
: أف ينضـ لشبكة العملاء، كىذه المراحؿ ىي

 :تحديد العملاء وفيميم-  2-1

                                                           
 .123, صالإسكندرٌة, الحدٌث الجامعً المكتب ,الإدارة وعملٌات استراتٌجٌات (:2002)الهادي عبد, إبراهٌم, الملٌجً 
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 لإستراتيجية إدارة علاقات العملاء، كلمحصكؿ عمى الميمةإف المعرفة الجيدة لمعملاء ىي نقطة البداية 
 (): ىذه المعرفة يتـ جمع أكبر قدر ممكف مف البيانات عف العملاء، كمف ىذه البيانات

الحالة – الجنسية – الكظيفة – الجنس – مثؿ السف : بيانات شخصية ك ديمكغرافية   -
.  الخ...الاجتماعية

كسائؿ -  المختارة الكجكدأماكف - كأرقاـ اليكاتؼ - عنكاف الإقامة : بيانات الاتصاؿ  -
.  المكظؼ المختص بالاتصاؿ- الاتصاؿ المفضمة 

السمع المفضمة - السمع المشتراة ككمياتيا  - القدرة الشرائية : بيانات الدخؿ كالاستيلاؾ  -
نسبة الإنفاؽ عمى السمع - الاىتمامات كالرغبات – أنماط الاستيلاؾ - كعلاماتيا التجارية 

مكاعيد التسميـ كالاستيلاؾ - المتطمبات كالمقترحات التي يرغبيا في السمعة - المنافسة 
.  كمعاكدة الشراء

-  قراره في الشراء في المؤثريف - مدير المكتب :  العملاء في بيانات المحيط المؤثر   -
.  الإحالات مف الأقارب كالمعارؼ

– سبب تعامؿ العميؿ مع المؤسسة - تحديد العميؿ لممنافسيف كرأيو فييـ : بيانات أخرل  -
 .مقترحات العميؿ

 
 

 :إنشاء بنك معمومات العملاء   -2-2

أف بيانات العملاء تككف عادة مفتتة كمشتتة عبر الييكؿ التنظيمي : (1999) كآخركف زأظير كيؿ
 أف يككنكا قادريف عامميف كاؿالمديريفلممؤسسة، كلكي تحقؽ إدارة علاقات العملاء فعاليتيا يجب عمى 

كليذا الغرض يتـ إنشاء مستكدع بيانات تجمع فيو ، عمى الكصكؿ بسرعة كبسيكلة إلى ىذه البيانات
. فرة عف العملاءاجميع البيانات المتك

كما يجب تكسيع نطاؽ مستكدع البيانات ليشمؿ البيانات غير المعاملاتية كالتي تكازم أىميتيا أىمية 
 (): كبشكؿ عاـ يحتكم مستكدع البيانات عمى أربعة أنماط ، البيانات المعاملاتية 

                                                           
 .63, صالإسكندرٌة, الجامعٌة شهاب مإسسة ,التطبٌقً والتروٌج المنافسة(: 1999)فرٌد, النجار 
 .113ص, الأردن, عمان, 1ط, والتوزٌع للنشر المسٌرة دار ,العملاء وخدمة الجودة إدارة(: 2002)كاظم, محمود 



41 
 

ىا تشمؿ كؿ ما يخص التعاقدات مف مبالغ المستندات المتبادلة كمكاعيد: بيانات معاملاتية  -1
.  ىاكأنكاع

.  كىي بيانات شخصية كديمكغرافية: بيانات العملاء  -2
التي تحكم طريقة تنظيـ البيانات كبرمجتيا كتصنيفيا : Meta Dataبيانات عف البيانات   -3

.  كعرضيا
كتختص بطرؽ البحث عف البيانات كحسابات التنبؤ : Derived Dataبيانات مشتقة   -4

.   بالاحتمالات
 : التمييز بين العملاء  -2-3

بعد تحديد العملاء كجمع المعمكمات عنيـ في مستكدع بياناتيـ، تأتي الخطكة التالية كىي   -
فمساىمات العملاء في المبيعات كالأرباح غير  التمييز بينيـ بحسب قيمتيـ لممؤسسة،

 ():ك يمكف تقسيـ العملاء إلى أصناؼ عدة، متساكية
كالذيف يحتاجكف منتج ، كىـ العملاء الذيف يتمتعكف بقدرة شرائية عالية: Activeالعملاء الفعٌالكف  -

 .المؤسسة
لكنيـ ، كىـ العملاء الذيف تعاممكا مع المؤسسة في الماضي: Inactive العملاء غير الفعٌاليف  -

خلاؿ الستة أشير الماضية أك السنة الماضية  )لـ يقكمكا بأم عممية شراء في الفترة الأخيرة
.  (مثلان 

ك ىـ الأفراد أك المؤسسات الذم قاـ قسـ التسكيؽ : Prospects لكف الفعٌاكفالعملاء المتكقع  -
لكنيـ لـ يشتركا أم شيء حتى الآف، كقد يككنكا أشخاصان استجابكا ، بإنشاء علاقة معيـ

أك تكصؿ إلييـ قسـ التسكيؽ عف ،  طمبكا معمكمات عف المؤسسةان أك أشخاص، لممراسلات
.  الخ....طريؽ المعارض التجارية

لكف لـ يتـ ، كىـ الأشخاص الذيف يحتاجكف إلى منتج المؤسسة: Suspects كفالعملاء المأمكؿ  -
.       بعد إنشاء أم علاقة معيـ

                                                           
, العلمً للإعلام العربٌة المإسسة. الأعمال ورجل المدٌر كتب خلاصات ,والمشترون البائعون ٌتفاوض كٌف(: 2000)روجر, دوسون 

 .3ص, الخامس العدد, الثامنة السنة, القاهرة
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كىـ الأشخاص الذيف لا يحتاجكف إلى منتجات : Rest of the worldباقي أفراد العالـ   -
كبما أف المؤسسة لف تحقؽ أم فائدة مف ىذه المجمكعة فمف الميـ كضع صكرة عنيـ ، المؤسسة

.  نفقاىا لمحاكلة الاتصاؿ بيـإً لتحديد زمف التسكيؽ ككمية النقكد اللازـ 
 :التركيز عمى أىم العملاء  -2-4
نما بأىميـ كأكثرىـ قيمة لممؤسسة  فنجد أف ، إف ىدؼ المؤسسة ليس الاحتفاظ بجميع العملاء كا 

 بالمئة مف المبيعات تأتي 80فالقاعدة تقكؿ إف ،  قاعدة العشريف تطبؽ في معظـ المؤسسات الصغيرة
كعميو فإف العناية بيؤلاء العشريف بالمئة يعني تركيز البرامج .  بالمئة مف العملاء20مف أفضؿ 

إلا أف التركيز عمى العملاء المربحيف قد يمنع ، التسكيقية عمى العملاء الذيف يحفزكف ربحية المؤسسة
عمى اعتبار أف الربحية لاترتبط بالضركرة بكمية ، أيضان مف بذؿ الجيكد عمى العملاء الأقؿ ربحية

الماؿ التي يدفعيا عميؿ معيف ففي كثير مف المؤسسات قد تككف المبيعات الصغيرة مربحة جدان بينما 
 .المبيعات الكبيرة قد تكمؼ المؤسسة الكثير

كتحديد أكثرىـ قيمة كاستبعاد ، لذلؾ مف الميـ جدان معرفة عملاء المؤسسة قبؿ محاكلة الاحتفاظ بيـ
 .  الباقي بطرؽ غير مباشرة مثؿ حجـ الائتماف الممنكح ليـ كمدتو كرفع الأسعار التي يطمبكنيا 

 
 
  :التفاعل مع العملاء  -2-5

كذلؾ لمعرفة المزيد عف حاجاتيـ كاىتماماتيـ كأكلكياتيـ ، كيككف التفاعؿ بالتحاكر المستمر مع العملاء
، كىناؾ طريقتاف رئيستاف يمكف  كافةالمعمكمات المطمكبةبكتزكيدىـ ، كتحقيقيا قبؿ المنافسيف الآخريف

: لإدارة علاقات العملاء استخداميما لتحقيؽ التفاعؿ مع العميؿ ىما

 ىنا كسيطان بيف إدارة علاقات العملاء كالعملاء أنفسيـ، عامؿ يصبح اؿإذ: التفاعؿ البشرم  .1
كيعتمد عمى تكنكلكجيا المعمكمات في تفاعمو مع العميؿ، كمثاؿ عميو مراكز الخدمة عف طريؽ 

 ، إذ يمكف لمعميؿ ىنا أف يتصؿ ليراقب كشؼ حسابو أك ليسأؿ أسئمة  Call Centerالياتؼ 
.  الخ...عامة أك لحاجتو لدعـ ما

                                                           
 5ص,إدارة علاقات العملاء :2000, رولاند, سوٌفت 
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في ىذا النكع يتحكـ العميؿ تحكمان كاملان بالتفاعؿ،  مف خلاؿ تقانات : التفاعؿ المؤتمت  .2
أك النظـ المؤتمتة لمرد  (الصراؼ الآلي مثلان )كالانترنت أك الأكشاؾ الالكتركنية في الشارع 

.  IVRعمى الياتؼ 
:  الآتيةفرت النقاط اكتنجح المؤسسات في تحقيؽ التفاعؿ المطمكب إذا تك

 منح المركنة كالحرية الكاممة لمعميؿ لاختيار قناة الاتصاؿ التي يفضميا مع المؤسسة  .
 أم التعامؿ مع العميؿ عمى أنو شخص ميـ لو شخصيتو : التعامؿ ذك الطابع الشخصي

.  كصفاتو كظركفو كعاداتو الخاصة بو
 بمعنى أف كؿ قناة اتصاؿ داخؿ المؤسسة تككف عمى عمـ بعلاقة القنكات ، تكامؿ الكسائؿ

الأخرل داخؿ المؤسسة بالعميؿ، فالعميؿ يتعامؿ مع المؤسسة عمى أنيا كياف كاحد 
 (). كمكحد كأف أفرادىا جميعان يعرفكنو جيدان 

 

  : تعديل سموك المؤسسة بما يتناسب مع العميل-2-6

في ىذه الخطكة يتـ الاستفادة مف تحديد العملاء كالتمييز بينيـ كتشجيعيـ عمى التفاعؿ في جعؿ 
. عركض المؤسسة كمنتجاتيا ملائمة لحاجاتيـ كرغباتيـ كأكلكياتيـ

كقد أثبتت البحكث التسكيقية أف معظـ العملاء لدييـ صعكبة في تقييـ ميزتيف أك أكثر لممنتج في 
، فكمما ازداد عدد الخيارات ازداد مستكل معاناة العملاء في الاختيار، في الكاقع إف ما قالكقت نفس

كتزكيدىـ بالخيار الأمثؿ ليـ، كىنا تكمف ، يريده العملاء ىك مستكل مف المكاءمة بيف المنتج كحاجاتيـ
ميمة المسكٌؽ في استخداـ المعمكمات التي يمكنو التقاطيا مف التفاعؿ مع العملاء كمف خلاؿ بحكث 

 ().التسكيؽ لتعديؿ خيارات المكاءمة كصكلان إلى الخيار الأمثؿ لمعميؿ

 (): الآتيةإلا أف المكاءمة غير مقتصرة عمى المنتجات فقط بؿ إنيا تشمؿ الأمكر 

 عف طريؽ اجتذاب عملاء مف المنافسيف كذلؾ بكسب حركب : اكتساب عملاء جدد
.  (خدمة)الأسعار، أك اجتذاب عملاء جدد مف خلاؿ إصدار سمعة جديدة 

                                                           
 .6 مرجع سبق ذكره, صإدارة علاقات العملاء،(: 2002)سوٌفت, رولاند 
 .92, صالإسكندرٌة, الجامعٌة الدار ,المبٌعات وإدارة التسوٌق مبادئ(: 1985) عادل, حسن.جمٌل, توفٌق 
 .6, مرجع سبق ذكره, صإدارة علاقات العملاء(: 2002)سوٌفت, رولاند 
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  عف طريؽ صياغة سياسات تشجيعية مثؿ الخصكمات : الاحتفاظ بالعملاء المكجكديف
كاليدايا كخدمات ما بعد البيع، كالعناية بالعملاء كتقديـ الضمانات ليـ، كذلؾ عف 

.    طريؽ التحسيف المستمر لممنتجات بما يلائـ العملاء
 أك عف ، خدمات جديدة لعملاء قدامى/عف طريؽ بيع سمع: استعادة العملاء القدامى

طريؽ تقديـ عركض معينة ليـ، أك تحفيزىـ عمى الاتصاؿ بمعارفيـ باعتبارىـ عمى 
 .معرفة كافية بمنتجات المؤسسة

 
   :وضع معايير لمتقييم  -2-7

، قمعايير تحدد نجاح المشركع أك فشؿ (منذ البداية )لا يمكف إدارة علاقات العملاء بفعالية إف لـ تتخذ
:  ىذه المعايير قد تتضمف

. معدلات الاحتفاظ بالعملاء  -
.  درجة رضا العملاء  -
.  حجـ المبيعات  -
.  الفائض  بيف العائد كالإنفاؽ خلاؿ دكرة حياة المنتج  -
. درجة رضا الإدارة العميا  -

 كالتي متوسط قيمة دورة حياة العميل كلعؿ أحد أىـ المعايير المستخدمة لمتقييـ في ىذا المجاؿ ىي 
متكسط القيمة الحالية الصافية للأرباح التي ستتحقؽ مف العميؿ  خلاؿ عدد معيف : "تعٌرؼ عمى أنيا

 ()".مف السنكات
 

:  إدارة علاقات العملاء نظامالعوامل التي تسبب فشل مشروع-3
  نظاـمف مشركع % 55أف ، 2005 أظيرت المسكح التي أجرتيا مجمكعة غارتز غركب في عاـ 

 إدارة علاقات  نظاـإدارة علاقات العملاء لا تتمخض عف أم نتائج، كمع اقتراب الإنفاؽ السنكم عمى

                                                           
 .3سوٌفت رولاند, ص,نفس المرجع السابق  
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 مميار دكلار فمف الميـ أف تتجنب المؤسسات الأخطاء الشائعة التي يمكف إجماليا 100العملاء مف 
 () : كالآتي

  فالاعتقاد السائد ىك أف شراء أفضؿ برمجيات :عدم توافق البرمجيات مع متطمبات المؤسسة- 3-1
كالحؿ يككف ، إدارة علاقات العملاء  سيضمف كفاءة المخرجات، إلا أف النتيجة قد تأتي مغايرة لذلؾ

بتقديـ المقترحات أك المكاصفات المطمكبة في البرنامج ثـ مناقشتيا للاتفاؽ عمييا قبؿ اتخاذ قرار 
.  الشراء

ف لـ تكف المؤسسة عمى خبرة في إدارة علاقات العملاء أك لدييا الثقة بإمكانية تكفير المكارد التقنية   كا 
المطمكبة لمتنفيذ، فمف الأفضؿ ليا الاعتماد عمى استشارييف خارجيف لاختيار الحزـ البرمجية كالتقانات 

. المطمكبة مثؿ بنؾ المعمكمات كنظاـ دعـ القرار كالنظاـ الخبير كبنية شبكة الاتصاؿ

يتضمف مجمكعة البيانات التي يتـ الحصكؿ عمييا مف العملاء : بنؾ المعمكمات  -
 .كالتي يتـ تكظيفيا لمتعرؼ عمى احتياجاتيـ كاىتماماتيـ

يرتبط ىذا النظاـ ببنؾ المعمكمات مف خلاؿ الاستفادة مف البيانات : نظاـ دعـ القرار  -
التي يتـ الحصكؿ عمييا لصياغة قرارات تتكافؽ مع أىداؼ المؤسسة في تمبية 

 .احتياجات العملاء كتحقيؽ رضاىـ 
يقكـ النظاـ بعممية فرز لمعملاء بحيث يميز بينيـ كفؽ العديد مف : النظاـ الخبير  -

 (......التعامؿ، الإيداعات، السحكبات، الزيارات)المتغيرات 
تتـ عبر تفعيؿ إمكانية التكاصؿ بيف العملاء فيما بينيـ كبيف : بنية شبكة الاتصاؿ  -

 . العملاء كالمؤسسة

 :مقاومة التغيير- 3-2

 التغييرات التنظيمية التي تطرأ عمى أعماليـ التي اعتادكا عمييا، الأمر عاممكف    كثيران ما يعارض اؿ
.   تنفيذ إدارة علاقات العملاءفيالذم سيؤثر سمبان كبشكؿ كبير 

:  كمف أسباب مقاكمة إدارة علاقات العملاء

.    إدارة علاقات العملاء نظاـ عمى تبنيعامميفإكراه اؿ * 

                                                           
 .8, مرجع سبق ذكره , صإدارة علاقات العملاء(: 2002)سوٌفت, رولاند 
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.  عدـ استيعابيـ الكامؿ لمدعـ الذم سيتمقكنو مف النظاـ الجديد، كاستخفافيـ بو * 

.  عدـ قدرتيـ عمى التعامؿ الكامؿ مع كميات كبيرة مف المعمكمات كالمعارؼ * 

 عمى استيعاب اليدؼ مف إدارة عامميف كغالبان ما يككف الحؿ ببرامج التدريب الجيدة التي تساعد اؿ
، ىـ في خدمة العملاء كالمنافسة بشكؿ أفضؿتدفكاستيعاب قدرة النظاـ عمى مسا، علاقات العملاء

 الذيف سيستخدمكف النظاـ راء في المكتب الأمامي فلابد مف تدريب المدعامميفكبنفس أىمية تدريب اؿ
 (). عند اتخاذ القرارات

 إدارة علاقات العملاء  نظاـ الذيف سيستخدمكف برمجياتالمديريف كعامميف كمف الضركرم تدريب اؿ
استخداـ أدكات عمـ الإحصاء لاستخراج "عمى نشاطات البحث في البيانات كالتي تعرؼ عمى أنيا 

النتائج كالنماذج ككؿ الاحتمالات كالافتراضات المتعمقة بسمكؾ العملاء ليتـ تصنيفيـ في فئات مختمفة 
".  كتدقيؽ الفركؽ بينيـ

:  التركيز عمى التكنولوجيات- 3-3

 ىذا الخطأ شائع لدل المؤسسات الأمريكية التي تركز عمى التكنكلكجيا كالمبيعات بيدؼ الاستحكاذ 
بدلان مف التركيز عمى الاحتفاظ بالعملاء الحالييف، بينما نجد أف المؤسسات ، عمى عملاء أكثر

الأكركبية تركز عمى بناء علاقات طكيمة الأجؿ مع مجمكعة معينة مف العملاء  كعمى التعرؼ عمييـ 
 فإف إدارة علاقات العملاء  ليست حلان ، كفي النياية.كتجنيد المؤسسة لإشباع حاجاتيـ، كفيميـ

 ().تكنكلكجيان لإدارة المبيعات كالتسكيؽ، بؿ إف التكنكلكجيا ىي جزء مف إدارة علاقات العملاء

 نظاـ إدارة علاقات لإخفاؽكيرل ناريش رامداس مف شركة بريكاكام الأمريكية أف الأسباب الرئيسة 
 ()  :العملاء ترجع إلى

 عدـ المقدرة عمى تحديد تعريؼ دقيؽ لأبعاد مثؿ ىذه المشركعات كالحدكد التي تقؼ  -
 .عندىا كالمخاطر المتكقعة

                                                           
 .8, مرجع سبق ذكره, صإدارة علاقات العملاء(: 2002)سوٌفت, رولاند 
  .8رولاند , ص,سوٌفت,نفس المرجع السابق  
 http://www.cnn1.net/Html:  منشور على الموقع الالكترون22/1/2012ًأبو سالم, مجدي, إدارة علاقات العملاء,  

http://www.cnn1.net/Html/%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9%20%D8%B9%D9%84%D8%A7%D9%82%D8%A7%D8%AA%20%D8%A7%D9%84%D8%B2%D8%A8%D8%A7%D8%A6%D9%86%20CRM%20%D9%88%D8%B9%D9%88%D8%AF%20%D8%A8%D8%B1%D9%91%D8%A7%D9%82%D8%A9%20..%20%D9%88%D9%81%D8%B4%D9%84%20%D8%B0%D8%B1%D9%8A%D8%B9%20-%20%D9%85%D8%A7%D9%8A%D9%88%202004%D9%85.htm
http://www.cnn1.net/Html/%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9%20%D8%B9%D9%84%D8%A7%D9%82%D8%A7%D8%AA%20%D8%A7%D9%84%D8%B2%D8%A8%D8%A7%D8%A6%D9%86%20CRM%20%D9%88%D8%B9%D9%88%D8%AF%20%D8%A8%D8%B1%D9%91%D8%A7%D9%82%D8%A9%20..%20%D9%88%D9%81%D8%B4%D9%84%20%D8%B0%D8%B1%D9%8A%D8%B9%20-%20%D9%85%D8%A7%D9%8A%D9%88%202004%D9%85.htm
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عدـ كجكد إجماع داخؿ إدارات المؤسسة تجاه مثؿ ىذه الحمكؿ فقد يحدث أف لا تتفؽ  -
إدارة المبيعات مع إدارة تقنية المعمكمات عمى ضركرة كفعالية مثؿ ىذه الأنظمة أك 

ربما يككف عدـ الإجماع ناجـ عف الخكؼ مف التقنيات الجديدة الذم يصيب كثيرا مف 
 .العامميف الكسالى

غياب الشعكر بالانتماء ليذه الحمكؿ الجديدة نظران لعدـ إشراؾ الأشخاص الذيف  -
سيستخدمكف ىذه الأنظمة منذ البداية كعدـ إعطائيـ الفرصة لمتعبير عف آرائيـ في 

 .ىذا التطكير كاحتياجاتيـ منو
افتقار مثؿ ىذه المشركعات إلى معايير قياس كمية لمتعرؼ عمى مقدار التقدـ الناتج  -

" ..  عف التطبيؽ

مف البنؾ الكطني الاسترالي منيا أف ىناؾ " تشارلز لكككك"لكف ىناؾ أسبابان أخرل لمفشؿ يشير إلييا 
 مف الباعة كثيرتركيزان عمى الجانب التقني بينما التقنية ليست سكل كسيمة، مف جية أخرل ىناؾ 

 نظاـ إدارة علاقات العملاء مف الكعكد حكؿ الفكائد التي ستجنييا المؤسسات مف تطبيؽ كثيران يطمقكف 
بينما الحقيقة أف ىذه الأنظمة ليست حقنة كاحدة تعطى لأم مريض فتشفيو مف خلاؿ إنفاؽ ملاييف 

 يرجع إلى أف بعض الإخفاؽفيما يرل كريج مكريسكف مف شركة تيراديتا أف أحد أسباب ، الدكلارات
 كبير كمعقد فيما ينبغي ليا أف تبدأ بدايات صغيرة نظاـ إدارة علاقات العملاءالمؤسسات تبدأ بمشركع 

 ().ثـ تتكسع تدريجيان 
 

 

 

 

الفصل الثاني 

  وماىيتيامؤسسات التمويل الصغيرمفيوم 

تمييد     - 

                                                           
 .أبو سالم مجدي, نفس المرجع السابق 
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مفيوم التمويل الصغير : المبحث الأول- 

 . مفيوم التمويل الصغير-1
 . تعريف منطمقات التمويل الصغير-2
 .التطور التاريخي لمؤسسات التمويل الصغير-3
 .أثر التمويل الصغير في التنمية-4
 .أسس التمويل الصغير-5
 .الأىمية الاقتصادية لممؤسسات الصغيرة-6
 التمويل الصغير في سورية: المبحث الثاني -

 . التطور التاريخي لمتمويل الصغير في سورية-1
 .الحاجة لمتمويل الصغير في سورية-2
 . التحديات التي تواجو مؤسسات التمويل الصغير في سورية-3

 

 

 

 

 :تمييد-

عمى الرغـ مف القفزة اليائمة في الاقتصاد كالإنتاج التي حققتيا الدكؿ في العقكد الأخيرة مف القرف 
فقد أشارت التقارير الدكلية إلى أف شخصان . مشاكؿ العالـخطة العشريف، فلا يزاؿ الفقر يتصدر قائمة 

مف بيف كؿ خمسة في العالـ، يعيش تحت خط الفقر، أم عمى أقؿ مف دكلار يكميا، كلك رفع ىذا 
الخط قميلا تجاكزت نسبة الفقراء ثمث سكاف العالـ، في حيف تبمغ ثركة بضع مئات مف الأغنياء قرابة 

لذا فإف مكافحة الفقر كالحد مف انتشاره مف أىـ المعارؾ التنمكية في ، نصؼ الدخؿ الإجمالي العالمي
. العالـ
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كتشيد  بمداف العالـ النامي في الكقت الراىف تحديات اقتصادية كاجتماعية جمٌة، كىي في جكىرىا 
 في الكفاءات البشرية عدـ استغلاؿتتعمؽ بتناقص المكارد مع ازدياد في عدد السكاف، كيترافؽ ذلؾ مع 

كغالبان ما يخمؽ تنامي ىذه المجتمعات ، القادرة عمى إدارة ىذه المكارد مف بشرية كطبيعية كمادية
مشكلات أىميا البطالة المتفشية بيف الشباب، كغياب التكافؽ بيف فرص التعميـ، ككفاءات الشباب مع 
متطمبات سكؽ العمؿ، كلقد أدت التحديات المذككرة إلى خمؽ كاقع جديد، أصبح اليدؼ الرئيس فيو 

،  دكرىا في التنمية الاقتصادية كالاجتماعيةلتشغؿإعادة تفعيؿ مختمؼ قطاعات كشرائح المجتمع 
ضمف ىذا السياؽ برز التمكيؿ الصغير بمختمؼ منتجاتو، كأحد أىـ المقاربات التي يمكف اعتمادىا 

  ().لمكصكؿ إلى الشباب كدعـ دكرىـ التنمكم

، كأف ىناؾ علاقة ()كتذىب أدبيات تمكيؿ التنمية أف النظاـ المالي الصحيح يعزز النمك الاقتصادم 
الدخؿ المنخفض، كقد ظيرت مزاعـ كثيرة تدعي ك ارتباط قكية بيف انعداـ الكصكؿ لمخدمات المالية 

مف سكاف العالـ لا  (%9٠)كمف جية أخرل فقد اتضح أف ، بأف الإقراض قد يقضي عمى الفقر 
كمف ىنا فقد شيدت فكرة ، يتمتعكف بإمكانية الحصكؿ عمى قركض مف المؤسسات التمكيؿ الرسمية

التمكيؿ متناىي الصغر نمكان كبيران في معظـ دكؿ العالـ النامي، ككسيمة لمقضاء عمى الفقر كبمكغ 
 (): الأىداؼ الإنمائية للألفية الثالثة التي كضعتيا الأمـ المتحدة كالتي يمكف إيجازىا فيما يأتي

  تقميؿ نسبة الذيف يعيشكف عمى أقؿ مف دكلار في اليكـ إلى النصؼ. 

  تقميؿ نسبة الذيف يعانكف مف الجكع إلى النصؼ. 

   تقميؿ نسبة الذيف لا يستطيعكف الحصكؿ عمى مياه الشرب النقية كالميسكرة إلى
 .النصؼ

  التأكد مف إتماـ جميع الفتياف كالفتيات لمرحمة التعميـ المدرسي الابتدائي بالكامؿ. 

  تحقيؽ المساكاة بيف الجنسيف فيما يتعمؽ بحؽ التعميـ. 

  تقميؿ نسبة كفيات الأميات إلى الربع. 

  تقميؿ نسبة كفيات الأطفاؿ دكف سف الخامسة إلى الثمث. 

  الإيدز، كالملاريا كسائر الأمراض الخطيرة /كقؼ تفشي فيركس نقص المناعة البشرية
. كالتصدم ليا

   مميكف شخص مف قاطني 1٠٠تحقيؽ تقدـ مممكس في تحسيف حياة ما لا يقؿ عف 
.  ـ2٠2٠الأحياء الفقيرة بحمكؿ عاـ 

                                                           
 .9التموٌل الصغٌر فً خدمة الشباب,  شبكة الآغا خان للتنمٌة, نشرة إعلامٌة, آب, طرطوس, ص: (2011)مجموعة باحثٌن 

 .12تقرٌر التنمٌة والتموٌل فً العالم, مركز الأهرام للترجمة, القاهرة, ص: (1989)البنك الدولً  

 .20-16ص.تقرٌر التنمٌة البشرٌة, نٌوٌورك, ص: (1999)مإسسة الأمم المتحدة  
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ىؿ فعلان يستطيع التمكيؿ متناىي الصغر أف يخفض الفقر العالمي : كلكف السؤاؿ المطركح     
قدـ رؤية تحميمية لدكر مؤسسات التمكيؿ م أف  البحثحاكؿسيبصكرة مممكسة؟  في ىذه الفصؿ 
. الصغير في مكافحة الفقر كالبطالة

 مفيوم التمويل الصغير: المبحث الأول -

 :مفيوم التمويل الصغير -1

 النكع، ىذا مف تعريؼ الآف حتى كلا يكجد، جامعان  يككف أف  التمكيؿ الصغيرتعريؼ في ييشترط     
 تقكؿ ما كحسب .،قتحديد يمكف لا كلكف فيمو يمكف الصغير مفيكـ التمكيؿ مفيكـ إف :قيؿ حتى

 التي الصدقات مف حفنة بيف ما يتراكح شيء أم يعني قد " التمكيؿ الصغير فإف مارغريت ركبنسكف
. ()" تأثيران  الأقؿ لعملائيا الإقراض كاتحادات الحككمية البنكؾ تقدمو قرية كما في ديف رجؿ يكزعيا
 في المقاـ مقك المالية تكفير الخدمات  إلى "الصغير التمكيؿ" مصطمح يشير عامة، بصفة كلكف
 غير النشيطيف اقتصاديان  الفقراء لمعملاء تقدـ التي المالية كالتحكيلات دخاريةلإ كالأكعية الائتماف الأكؿ

 عمى التغمب  كذلؾ بيدؼ،رسمية مالية مؤسسات تقدميا التي الخدمات عمى الحصكؿ عمى القادريف
 عمى لمحصكؿ الفرص كىي ندرة ألا العالـ أنحاء جميع في الفقراء يكاجييا التي الرئيسة المعكقات أحد

 .الرسمية المصرفية خلاؿ النظـ مف تيقدَّـ كالتي الأخرل المصرفية الخدمات كعمى قركض
دخار كتحكيلات كا  قركض  )بأنو تقديـ الخدمات المالية المختمفة : كما يعرٌؼ التمكيؿ الصغير

لمفئات التي لا تتمكف مف الحصكؿ عمى ىذه الخدمات مف القطاعات المصرفية  (الخ.... كتأميف
القائمة، كمف أىـ صفات برامج التمكيؿ المستداـ أنيا تنظر لممستفيد مف خدماتيا كعميؿ يحصؿ عمى 

خدمة مقابؿ رسكـ محددة كليس كمتمؽو لمعكنة، لذا فيي تسعى لتطكير خدماتيا لتمبي احتياجات 
 ().العميؿ بأسرع كقت ممكف

 الفقراء نسبيىا ممف يمارسكف عملان أك مينة في السكؽ أك إليوأنو التمكيؿ الذم يحتاج : بعضيـكيعرفو 
في المنزؿ كلا يستطيعكف أف يقترضكا مف البنكؾ كأحيانان لا يجدكف مف يسمفيـ كلا يجدكف مف يمد ليـ 

ىؤلاء المنتجكف ىـ إما أفراد أك أسر منتجة يعممكف في . يد العكف في مجاؿ التسميؼ مف أم جية
إنتاج مستمزمات الحياة المختمفة كيعتمدكف عمى مكارد أغمبيا محمية طبيعية أك مصنعة مع قميؿ مف 
المكارد كالمدخلات المستكردة كيبيعكف منتجاتيـ في سيكلة كيسر نسبة لمطمب اليكمي أك استجابة 

 (). لمطمبات الأخرل
                                                           

1
 Marguerite S. Robinson (2001): The Microfinance Revolution The World Bank, Washington, D.C., 

Open Society Institute, New York, p:111. 
 :منشور على الموقع :22/1/2012وحدة تنمٌة المنشآت الصغٌرة والأصغر, - الصندوق الاجتماعً للتنمٌة 

http://www.sfd-yemen.org/smed/contents.php?id=2 

 :, منشور على الموقع16/1/2012, السودان فً الأصغر للتموٌل مفهوم نحوأبو الٌمن, حافظ,  

http://www.sfd-yemen.org/smed/contents.php?id=2
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الصغيرة  القركض مثؿ مترادفات ككأنيا أحيانان  تستخدـ التي المصطمحات بعض كىناؾ
(microcredit) الصغيرة كالمديكنية( microdebt)، متناىي الصغر كالتمكيؿ(microfinance)  

 الائتماف بكميات منح إلى الصغير يشير القرض فمصطمح جكىرية، فركؽ بينيا في الحقيقة كلكف
 إلى نظران لافتقارىـ التقميدية، المصرفية الخدمات مف عادة ييستبعىدكف الذيف الفقراء إلى صغيرة

 مجمكعة النشطيف اقتصاديان  لمفقراء يقدِّـ فإنو الصغر متناىي التمكيؿ أما ،الكظائؼ إلى أك الضمانات
 المالية، التحكيلات الادخار، التأميف، الصغير، الائتماف :مثؿ المالية كغير المالية الخدمات مف كاممة

 مدل إلى يحتاجكف آخر، كأم شخص تمامان   فالفقراء، .الخ... الاستشارات، التدريب، المدفكعات،
 ضد أنفسيـ يحمكا كلكي بناء مكجكداتيـ مف يتمكنكا حتى المالية كغير المالية الخدمات مف كاسع

 فإنيـ إيجابياتو مف أكثر الصغير التمكيؿ أف سمبيات يعتقدكف ذيفؿا كالخبراء الباحثكف أما ،المخاطر
 كالخبير الباحث فإف المثاؿ سبيؿ كعمى " (microdebt) الصغيرة المديكنية مصطمح استخداـ يفضمكف

 microdebt) الصغيرة المديكنية صناعة الصغير التمكيؿ عمى ، يطمؽ Dale Adams آدمز ديؿ"
industry)المديكنية في إغراقيـ إلى يؤدم الفقراء إقراض أف يركف الخبراء ىؤلاء فإف أخرل،  كبعبارة. 

() 
كي تنجح مؤسسات التمكيؿ الصغير لابد ليا مف دعـ مف المؤسسات الرسمية مف خلاؿ القكانيف 

كالتشريعات كالتسييلات الضريبية التي تكفر المناخ الملائـ لعمؿ ىذه المؤسسات كذلؾ عمى 
فمف أجؿ نجاح عمؿ ، لقياـ ىذه المشركعات  (الأكلية)المؤسسات الرسمية ضخ الأمكاؿ الأساسية 

مؤسسات الإقراض الصغيرة لابد مف قياـ شراكة بيف المؤسسات الرسمية كمؤسسات المجتمع الأىمي 
   .كالأشخاص

كمماسبؽ يمكف لمباحثة تعريؼ التمكيؿ الصغير بأنو التمكيؿ الذم يستيدؼ أصحاب الدخؿ المحدكد 
كالذيف لايستفكف شركط الحصكؿ عمى الخدمات ، كالميمشيف بالمجتمع كالقاطنيف في المناطؽ النائية

فيأتي التمكيؿ الصغير كيقدـ ليـ ىذه الخدمة التي تتناسب معـ كيحكليـ ، المالية مف البنكؾ التقميدية 
 .مف مجرد مستيمكيف إلى منميف كأصحاب مشاريع خاصة

 :منطمقات التمويل الصغير تعريف -2

                                                                                                                                                                                
http://www.helalia.com/vb/showthread.php?t=8727 

 

 
1
  Thomas Ditcher (2007) " A Second Look at Microfinance: The Sequence of Growth and Credit in 

Economic History" The CATO Institute,p:45. 



52 
 

أعطكا الفقراء : إفَّ مفيكـ التمكيؿ الصغير ينطمؽ مف فكرة إمكانية القضاء عمى الفقر كىك يعني ضمنيان 
كمف ، كمف ثـ يخرجكف مف الفقر... ثـ يحصمكف عمى الدخؿ ... كىـ يخمقكف كظائؼ ... قركضا 

 (): أبرز منطمقات التمكيؿ الصغير

كلكف يعممنا التاريخ كالدراسات الميدانية : الاقتراض ىك أىـ خدمة مالية يحتاج إلييا الفقراء   -1
 .دخار، كالتأميف، كالتحكيلات المالية أىـ مف الاقتراض بالنسبة لمفقراءلإً أف ا

حيث أفٌ الاقتراض الصغير شرط : الاقتراض يتحكؿ أكتكماتيكيا إلى مشركع استثمارم  -2
 .ضركرم للاستثمار كلكنو ليس شرطان كافيان لممشركع الصغير

إفٌ كؿ الفقراء يفضمكف العمؿ الحر كيريدكف أف يصبحكا منظمي مشركعات كلكف ينقصيـ   -3
 .التمكيؿ الصغير

كأف منحيـ لمتمكيؿ الصغير )إفٌ الأشخاص فكؽ خط الفقر لا يحتاجكف إلى القرض الصغير   -4
 .(ىك انحراؼ عف اليدؼ

. إمكانية أف تصبح جميع مؤسسات التمكيؿ الصغير معتمدة ماليان عمى الذات  -5

 العممية ركافد أىـ بيف مف تعد لأنيا تياالمؤسسات الصغيرة كتنمي أعماؿ تطكير كمف ىنا تبرز أىمية
 كالناشئ، كالنامي المتقدـ العالـ دكؿ اقتصادات جميع في الاقتصادم كالاجتماعي بشقييا التنمكية،

 الإمكانات ليا ككفرت لممؤسسات الصغيرة، خاصة أىمية العالـ دكؿ جميع المنطمؽ أكلت ىذا كمف
 الكجو عمى كالاجتماعية المناطة بيا الاقتصادية المياـ ءاكأد كالتطكر التقدـ مف تمكٌنيا التي كالمكارد،
 .المطمكب

 
 

 

 

 :التطور التاريخي لمؤسسات التمويل الصغير-3

 رجؿ الديف، النير، أشياء ثلاثة فيو يكجد الذم المكاف في القرية تتأسس " :يقكؿ ىندم مثؿ ىناؾ
 مف أقدـ بكثير الصغير التمكيؿ أف سنجد صحيح، عامة بصفة كىك المثؿ ىذا صح إذا." كالمرابي
 حقؿ في جديداف نسبيان  مصطمحاف ىما الصغير كالتمكيؿ الصغير فالقرض ،الرسمي  البنكي التمكيؿ
 تعممنا كفي الكاقع . نفسو الإنساف قديمةه قدـ المصطمحيف كراء الفكرة أف  فيشؾ لا كلكف التنمية

 مجاؿ في ليا تجاربيا الخاصة تكاف الحاضر كقتنا في المتقدمة البمداف جميع أف التاريخية الدراسات
 ىذا في التجارب كمف أشير عشر، السادس القرف إلى ترجع الأكركبية كالتجربة الصغير، التمكيؿ
 القرف إلى كترجع الألمانية مف التجربة أقدـ الأيرلندية كألمانيا، كالتجربة أيرلندا مف كؿ تجربة الصدد

                                                           
1
 Mahajan, Vijay (2006) "Is Microcredit The Answer to Poverty Eradication  

 منشور على الموقع الالكترونً

http://www.basixindia.com/ismicrocredittheanswerto pov.asp. : 12/12/2011      

http://www.basixindia.com/ismicrocredittheanswerto%20pov.asp
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 الزيادة إثر ككاف ايرلندا، في لمفقراء مكجو قرض أكؿ شيد ـ 1720 عاـ أف يذكر ك .عشر السابع
 الأيرلندية الأسر مف بالمائة 20 يعادؿ ما أف إلى الأرقاـ أشارت حيث أكركبا في لمفقر المتصاعدة
 ألمانيا في الصغير التمكيؿ أما،  ـ1843عاـ  بحمكؿ الصغر كمتناىية صغيرة قركض عمى حصمت

 رجؿ يقكدىا ككاف الريؼ في ـ إحداىما1847/ 1846عشر  التاسع القرف في تجربتيف إلى يرجع فيك
-Schulze)اسمو آخر رجؿ الحضر كرائدىا في  كالأخرل(Wilhelm Reiffeisen)اسمو 

Delitzch)أسس   فقدFriedrich) Wilhelm Raiffeisen )ألمانيا في للائتماف تعاكني نظاـ أكؿ 
 أفكاره كانت كفاتو كعند ،مقبكلة بأسعار فائدة صغيرة ان قركض لمقركييف يمنح كاف الذم ك ـ 1864 عاـ
 المصرفي النظاـ أف بالذكر كجدير. كىكلندا كالنمسا كفرنسا كبمجيكا استراليا مف كؿ في انتشرت قد

 أنكاع أفضؿ بأنو الإسلامييف الاقتصادييف مف العديد يراه الشاممة كالذم بالبنكؾ المعركؼ الألماني
  الألماني الاقتصادم الباحث يقكؿ ىنا كمف، الصغير التمكيؿ إلى نظاـ يرجع أصمو في البنكؾ

Hans Dieter Seibel  
 .الألمانية إلى التجربة  مشيرا "الصغير لمتمكيؿ نظاـ أضخـ أكجدا الإشراؼ كالمراقبة"

 لمدينة الساحة المركزية في رىكنات محؿ ىي أمريكا دكؿ في مالية مؤسسة أقدـ فإف أخرل جية كمف
 في الناس الأسباني لمساعدة التاج مف مرسكـ بمكجب ـ 1775 عاـ أنشئ المحؿ كىذا مكسيكك،
 جبؿ منيا بطرؽ عديدة اسمو ترجمة تمت  كالذم "بيدا دك مكنت" يدعى ككاف ، المالية الأزمات
 ( ).النفيسة مقابؿ الأشياء النقد إعطاء شكؿ عمى كالشفقة الرحمة كتأتي  ،الشفقة جبؿ أك الرحمة

 مؤسسة أقدـ ىك ـ 1896 أنشئ عاـ  الذم(BKDs)بنؾ أف الباحثيف بعض يعتقد :إندكنيسيا كفي  
 .العالـ في الصغير التمكيؿ تقدـ تجارية
 أصكؿ ذات ربحية غير مؤسسة كىي إنترناشكناؿ تشيكنتي أكبكر مؤسسة بدأت ـ،1971 عاـ كفي

 أكؿ ربحية، غير مؤسسة أيضان   كىي(ACCION)مؤسسة  كقدمت . ككلكمبيا في بالإقراض مسيحية،
 لمنساء "صغير ائتماف"بتقديـ  ـ 1976 عاـ غراميف بنؾ كبدأ  ـ1973 عاـ في البرازيؿ في ليا قرض
 () .القركض ىذه مثؿ بتقديـ عادية غير بصكرة مشيكران  ما أصبح كسرعاف صغيرة، مجمكعات في

 

 لمقركض الصغيرة عمميا في آذار (AKAM)أما في سكرية فقد بدأت مؤسسة التمكيؿ الصغيرة الأكلى 
، مستندة إلى الخبرة المكتسبة مف مبادرات مماثمة في مناطؽ أخرل مف العالـ مثؿ 2003مف عاـ 
لمتنمية الريفية في باكستاف كبرنامج دعـ الأعماؿ الريادية في طاجيكستاف، حيث  (FMFI)برنامج 

استطاعت القركض الصغيرة مف تمكيف المجتمعات كالأشخاص لمكصكؿ إلى حياة اقتصادية 
                                                           

1
Hans Dieter Seibel (2005) " Does History Matter? The Old and the New World of Microfinance in 

Europe and Asia" Paper Presented at: From Moneylenders to Microfinance", Asia Research Institute, 

National University of Singapore,p:32.  
2 Thomas Ditcher (2007) " A Second Look at Microfinance: The Sequence of Growth and Credit in 

Economic History" The CATO Institute,p: 12. 
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كاجتماعية أفضؿ، كتعزيز مبدأ الاعتماد عمى الذات لتحقيؽ تغيير حقيقي كمممكس في نكعية الحياة 
 ( ).التي تعيشيا ىذه المجتمعات

 إلى جانب مؤسسة التمكيؿ الصغير في طرطكس أطمقت شركة السعدم مشركع باب رزؽ جميؿ
 الخاص القطاع يمعبو أف يمكف الذم الأساسي الدكر عتبارلاا بعيف آخذيف الشباب دعـ  بيدؼالتنمكم

 مف نتاجيةإ عماؿأب لمقياـ الشباب لمساعدة الجيكد تكجيو لىإ ييدؼ ذمكاؿ، الحيكم المجاؿ ىذا في
 المستفيديف كتدريب الاقتصادية جدكاىا مف كالتأكد بعناية المشاريع كاختيار المادم الدعـ تقديـ خلاؿ
 المجتمع مف شريحة دخؿ رفعؿ دائياأ كتحسيف المشاريع ىذه مراقبة عف فضلا ىذا دارتياإ حسف عمى
. ليـ عمؿ فرص إيجاد خلاؿ مف الشباب كدعـ

 غير1949 عاـ في العامة الجمعية قبؿ مف تأسست المتحدة للأمـ تابعة ككالة ىيؼالأكنركا أما 
 المجمكعات إلى بالإضافة الفمسطينييف للاجئيف الدخؿ لإدرار فرص تكفير عمىكتعمؿ في سكريا 

 المالية كالخدمات القركض  أيضاقدـت. منيـ بالقرب كتعمؿ تعيش التي الأخرل كالميمشة الفقيرة
 عمى الاستثمارات حيث تعمؿ تمؾ. كالأسر الصغيرة كالمشاريع الصغيرة الأعماؿ لأصحاب التكميمية
 .المرأة القركض،كتحديدا ىذه مف المستفيديف كتمكيف الفقر مف كالتقميؿ العمؿ فرص كخمؽ استدامة

 مجالات تشمؿ المشاريع مف عددان  2001 العاـ تمكز في نشأتو منذ ان فردكس طمؽكفي دمشؽ أيضا أ
 مشركع بدأ المذككر العاـ في ك. الأساسية التنمية احتياجات كتغطية صغيرة بقركض كالتمكيؿ التعميـ
 الدعـ الريفية كالمجتمعات لمعائلات ليقدـ فائدة مف دكف صغيرة بقركض التمكيؿ برنامج فردكس

 . الاقتصادم استقرارىا كتعزيز دخميا كزيادة أعماليا تكسيع في كالمساعدة

 فقد شكمكا مركز الاىتماـ لمشركع الميمشيف، مف كغيرىـ الإعاقة ذكم مف الشباب الأعماؿ ركادأما 
 كالمساىمة الذات عمى للاعتماد بيدؼ دفعيـ بداية الذم عمؿ عمى دعـ ىذه الشريحة مف المجتمع

 .تجيفكمف عامميف كأفراد

 تحسيف ىدؼ بالصغر كالمتناىي الصغير لمتمكيؿ الإبداع مصرؼ تـ إطلاؽ 2010كفي عاـ 
 أصحاب خاص كبشكؿ كالمحدكد المنخفض الدخؿ ذات للأسر كالاجتماعية الاقتصادية الأكضاع

 سكرية في كالفقر البطالة ظاىرتي مف الحد إلى إذ ييدؼ المصرؼ. كالصغيرة الصغرل المشركعات
                                                           

 22/12/2011http://www.akdn.org/arabic/country_syria_economic.asp: موقع المإسسة على شبكة الانترنت 

 http://www.searchinsyria.com 11/07/2012موقع بحث فً سورٌا على شبكة الانترنٌت  

 www.naseemalsham.com/.../Pages.php  11/07/2012موقع نسٌم الشام على شبكة الانترنت  
 /.../firdos.org/our-work 11/07/2012موقع فردوس على شبكة الانترنت  
 http://www.jpnews-sy.com/ar/news.php?id=407  11/07/2012موقع جهٌنة نٌوز على شبكة الانترنٌت  
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 إلى كصكلان  كالشباب النساء كخاصة السكرم المجتمع في الفقيرة الشرائح عمى كطأتيما كتخفيؼ
 الخطة في الكاردة كالأكلكيات السياسيات كفؽ لأنشطتيا ممارستيا خلاؿ مف كذلؾ الذات عمى الاعتماد
 تحسيف عمى القادرة الخاصة بمشركعاتيـ لمبدء المستيدفة الشرائح مف الأفراد كتمكيف، لمدكلة العامة
. كلغيرىـ ليـ العمؿ فرص كخمؽ المعيشة مستكل

 دكر تفعيؿ عمى الريفيةمشركع تمكيف المرأة كلممرأة نصيب مف مشاريع التمكيؿ الصغير حيث يعمؿ 
 لمدخؿ مكلدة صغيرة مشاريع تمكيؿ عبر الفقر مف كالحد السكؽ كاقتصاد المنزلي الاقتصاد في المرأة
 كالرقة الحسكة محافظات كينشط المشركع في. كتثبيتيا للأسرة الاستقرار لتحقيؽ الريفية المرأة تديرىا
  .المتكرر الجفاؼ عف ناتجة عدة مشكلات مف تعاني التي الزكر كدير

 الأمـ برنامج مع بالتعاكفكذلؾ  فيالرم المجتمع تنمية مشركعأقيـ  ص في مدينة حمبفي جبؿ الحك
 الكسائؿ كإحدلك الصغير لمتمكيؿ كطني اقتصادم مؤسسي نظاـ لترسيخ UNDP الإنمائي المتحدة
. المستدامة التنمية إلى لمكصكؿ المحمي المجتمع قدرات كتنمية الفقر مكافحة في المساعدة

 بمكجب 2003 العاـ في الفقر مف كالحد التنمية مكتب أسس حماة محافظة في زيزكف منطقة في
 انييار إثر /حماة كمحافظة الدكلة تخطيط كىيئة المتحدة للأمـ الإنمائي البرنامج بيف المكقعة الكثيقة
 مشاريع دعـ شأنيا مف المنطقة لأىالي الأجؿ قصيرة قركض منح عمىكيعمؿ المكتب / زيزكف سد
 .كافة المجالات في كتعميمية كتأىيمية مينية دكرات تنظيـ إلى بالإضافة لمدخؿ، مدرة

ىدؼ تحسيف مستكل الأمف الغذائي كمستكل الدخؿ بمشركع التنمية الريفية كفي ريؼ إدلب أقيـ 
 الصالحة لمزراعة كتحسيف الأراضيلمجمكعات المزارعيف كالنساء الريفيات عف طريؽ تكسيع رقعة 

دخاؿالكصكؿ لممياه  دارة لمزراعة أفضؿ ممارسات كا   المياه مف اجؿ استخداـ مستداـ لممكارد ككذلؾ كا 
 كالكصكؿ لممستفيديف في المناطؽ النائية الإرشادية الزراعي عمى مستكل الكحدة للإرشادتقديـ الدعـ 

يتضمف المشركع ك  .  ألؼ أسرة44 مف أكثر الإرشادمف المشركع كمف المتكقع اف يستفيد مف نشاطات 
 ميسرة لتمكيؿ مشاريع مدرة إقراضيةاستخداـ مبادئ التمكيؿ الصغير لتأسيس صندكؽ القرية بشركط 

 كيقكـ بتمكيؿ المشركع الصندكؽ أراضيلمدخؿ بالنسبة لمنساء الريفيات كليؤلاء الذيف ليس لدييـ 

                                                           

 http://syrianinvestor.com 11/07/2012 موقع المستثمر السوري على الانترنٌت 
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 الاقتصادم كالاجتماعي كالحككمة السكرية للإنماء كالصندكؽ العربي إيفادالدكلي لمتنمية الزراعية 
   . ككذلؾ ستقدـ منحة مف مشركع الامـ المتحدة الانمائي مف اجؿ التمكيؿ الصغير

عمى إحداث صندكؽ التنمية الاجتماعية بغاية تمكيؿ  مكاتب التشغيؿ كمكافحة البطالةكتعمؿ 
النشاطات المختمفة لمبادرة التنمية الاجتماعية ك تقديـ مساعدات مؤقتة لمباحثيف عف العمؿ في حالات 

 .الضركرة القصكل مف خلاؿ تقديـ القركض لممشاريع الصغيرة ك المتكسطة

مشركع حككمي تـ إطلاقو بالتعاكف مع المؤسسة الدكلية فيك أما المشركع الرائد لمصرؼ التكفير 
 في  مصرؼ التكفير يسيـك  .(CG-AP)لمتمكيؿ في مصر كالمجمكعة الاستشارية لمساعدة الفقراء 

 لمتشغيؿ العامة الييئة كقركض كالتنمكية كالمتكسطة الصغيرة الخاص القطاع لمشاريع قركض تقديـ
 لممتعطميف عمؿ فرص كخمؽ الصغير التمكيؿ تعزيز بيدؼ الشخصية كالقركض المشركعات كتنمية
 .فلممكاطني المعيشي المستكل كرفع

لا بد في أيضا مف ذكر مصرؼ التسميؼ الشعبي الذم يقكـ بمنح قركض قصيرة الأجؿ لتمكيؿ إقامة 
كما يقكـ المصرؼ بمنح قركض شبابية بيدؼ مساعدة الشباب عمى . أك تكسيع أك تجديد مشاريع

تغطية نفقات زكاجيـ كغير ذلؾ مف النفقات المترتبة عمييـ كيقدـ المصرؼ أيضا قركضان لذكم الدخؿ 
المحدكد يستفيد منيا العاممكف الدائمكف كالمؤقتكف كالمتقاعدكف في الدكلة الذم مضت فترة عاـ عمى 

 .    تقاعدم صندكؽ أم أك كالمعاشات التاميف أك الاجتماعية التأمينات اشتراكيـ في صندكؽ

 :أثر التمويل الصغير عمى التنمية-4

: يتحدث خبراء التمكيؿ الصغير عما يسمكنو المثمث الحرج لمتمكيؿ الصغير المتضمف

الكصكؿ إلى الفقراء  - أ

 الاستدامة المالية  -ب

 الأثر عمى الرفاىية  -ج

: الثلاث مؤسسات التمكيؿ الصغير بكاسطة ىذه المعايير أك الزكايا تقكيـكعادة يتـ 

: الوصول إلى الفقراء: أولاً 

                                                           

 http://tishreen.news.sy/tishreen/public/read/18452    11/07/2012موقع جرٌدة تشرٌن على الانترنٌت  
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 الغرض الذم مف أجمو كجدت مؤسسات التمكيؿ الصغير ىك الكصكؿ إلى الفقراء التي تعجز 
 التعامؿ معيـ ، ك الكصكؿ إلى الفقراء لو عدد مف الأبعاد مثؿ البعديف  عفالمؤسسات المالية الرسمية

 عف عدد الفقراء كتنكع الخدمات التي يمكف لممؤسسة أف تكفرىا ليـ كفيما يمي المعبريفالكمي كالكيفي 
: شرح ليذيف البعديف 

مف المعركؼ أنو كمما كصمت مؤسسات التمكيؿ الصغير إلى عدد : (عدد الفقراء)العرض   - أ
لكٌف أظيرت دراسات المجمكعة الاستشارية لمعاكنة أشد الناس ، أكبر مف الفقراء كانت أنجح 

مف أصحاب المشاريع % 2فقران أف خدمات مؤسسات التمكيؿ الصغير تصؿ إلى أقؿ مف 
كفي آسيا إذا استيبعدت بنغلاديش يصؿ التمكيؿ الصغير إلى ،  الصغيرة عمى مستكل العالـ

.  مف المجمكعة المستيدفة% 1أقؿ مف 
كثير مف مؤسسات التمكيؿ الصغير تكتفي بالإقراض فقط : (تنكع الخدمات)مدل الخدمات    - ب

كبصفة خاصة، فإف صناعة التمكيؿ الصغير لـ تثبت قدرتيا عمى . كلا تقدـ أم خدمات أخرل
اجتذاب المدخرات الصغرل بشكؿ مربح حتى الآف، رغـ أف الدراسات قد أكضحت أف الفقراء 

كالجدير ، دخارية أكبر مف حاجتيـ للاقتراضلإً دخار، كأف حاجتيـ للأكعية الإً يقكمكف فعلان با
بالذكر أف المؤسسات التي تقدـ خدمات مالية لمعملاء الأفقر حالان يككف أداؤىا في مجممو أقؿ 

 ().جكدة مف أداء المؤسسات التي تقدـ خدمات مالية لمفقراء الأحسف حالان 

 

 : الاستدامة المالية :ثانياً 

قدرة مؤسسات التمكيؿ الصغير عمى تغطية جميع تكاليفيا المالية : المقصكد مف الاستدامة المالية ىك
كالإدارية كالديكف المعدكمة عف طريؽ الدخؿ المحقؽ مف خدماتيا، كذلؾ دكف الحاجة إلى الاعتماد 
عمى مكارد مالية تأتي مف الخارج في شكؿ منح، أم أف تككف المؤسسة  قادرة عمى تحقيؽ فائض 

 (): كتكمف أىمية الاستدامة المالية في عدد مف الأمكر، يمكف استثماره لتطكير خدماتيا

 .دعـ المانحيف محدكد في الكمية كالأجؿ   - أ
 .التمكيؿ المدعكـ يستفيد منو الأغنياء أكثر مف الفقراء كخاصة الأشد فقران    - ب
 .(الماؿ السائب يعمـ المصكصية)التمكيؿ المدعكـ يرسؿ إشارة خاطئة لمعملاء    - ت
 .البرامج المدعكمة ليس ليا دافع لأف تصبح مستدامة   - ث

                                                           
1
 Vogal, R. (1984) " Savings Mobilization: The forgotten half of rural finance", In "Undermining rural 

development with cheap credit" edited by Dale Adams and J. D. Pischke (Westview Press, Boulder, 
Colara,p:76, p:145. 
2 Rhyne, Elisabeth. (1998) “The Yin and Yang of Microfinance: Reaching the Poor and 

Sustainability”, Microbanking Bulletin, Issue 2, pp. 6-8. 
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.  تخفيؼ الفقر مف البرامج المدعكمةفيالبرامج المستدامة ليا أثر أفضؿ    - ج

صناعة التمكيؿ الصغير، فإف ىناؾ عددان قميلان جدان مف المؤسسات إلى كرغـ أىمية الاستدامة بالنسبة 
 (). التي تتمتع بيذه الاستدامة

 . افقط مف مؤسسات التمكيؿ الصغير ىي معتمدة ذاتيان في تمكيمو% 1فعمى مستكل العالـ   -
 . فقط مف ىذه المؤسسات يمكف ليا أف تصبح مستدامة في المستقبؿ البعيد% 5كأف   -
 فقط ىي ذاتية 6 مؤسسة لمتمكيؿ الصغير في آسيا كالمحيط اليادم ىناؾ 49كمف بيف   -

 .التمكيؿ
كيرل الباحث مكردكخ أف مؤسسات التمكيؿ الصغير المستدامة لا تخدـ عادة أفقر فقراء بؿ   -

 .تخدـ فقط أغنياء الفقراء

كبصفة عامة فإف أغمب مؤسسات التمكيؿ الصغير لا تقدر أف تستمر في عمميا في حاؿ تكقؼ 
كحسب ما تقكؿ الخبيرة كيـ كلسكف فإفَّ الشيء الكحيد الذم ، المساعدات التي تقدميا الجيات المانحة

 (). تستطيع مؤسسات التمكيؿ الصغير في استدامتو ىك الفقر

 

 : الأثر عمى الرفاىية : ثالثاً 

الأمؿ "كما قاؿ استانمي فيشر الأمر الذم يجعؿ مف فكرة التمكيؿ الصغير فكرة جذابة ىي أنو يكفر 
، فيؿ فعلان التمكيؿ الصغير يحسف "لكثير مف الفقراء لتحسيف أكضاعيـ مف خلاؿ جيكدىـ الشخصية

: الآتييف الفقر مف خلاؿ المعياريف فيكيمكف قياس أثر التمكيؿ الصغير . ظركؼ الفقراء بصفة عامة؟

زيادة الدخؿ كتككيف الأصكؿ  - أ

تمكيف المرأة  - ب 

يركز أنصار التمكيؿ الصغير عمى مسألة الدخؿ، إذ يركف أف : زيادة الدخؿ كتككيف الأصكؿ  - أ
كلكف في الحقيقة ىناؾ فرؽ بيف زيادة الدخؿ كتخفيض ، زيادة الدخؿ تؤدم إلى تخفيض الفقر

فالميـ كيؼ يتصرؼ .  الفقر، فميس مف الضركرم أف يؤدم زيادة الدخؿ إلى تخفيض الفقر
أـ أنيـ  (..مثؿ الغداء، التعميـ، الصحة، )الفقراء بالدخؿ الزائد، ىؿ ينفقكف عمى أسرىـ 

                                                           
1 Navajas, Sergio, et al. (2000) "Microcredit and the Poorest of the Poor: Theory and Evidence from 

Bolivia"; World Development 28 (2), PP.333-346. 
2 Thomas Ditcher and Malcolm Harper (2007): What's Wrong With Microfinance ,Intermediate 

Technology Publications LTD, P: 101. 
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لذا فإف التركيز عمى  (إلخ.مثؿ تناكؿ الكحكؿ، كالقمار، كالزكاج، )يكجيكنو إلى إشباع ممذاتيـ 
 .الدخؿ كحده ليس كافيان 

 الاقتصادم كالاجتماعي التمييز إزالة فإف لذا الفقراء، أفقر ىف عمكمان  النساء : المرأة تمكيف  - ب
 التمكيؿ الصغير  أفبعضيـكيزعـ  .الفقر عمى لمقضاء مسبقان  شرطان  يعد النساء ضد كالثقافي
 لمنساء في كبيرة أىمية إعطاء في العالمية كالفمسفة، كالمجتمع الأسرة في المرأة مكانة يقكم

 في المجتمعات الأسرة إعالة في أكبر دكران  تشغؿ المرأة أف اعتبار إلى ترجع الصغير التمكيؿ
ىذه المجتمعات  في الرجاؿ بعكس أسرتيا عمى المشركع أرباح بإنفاؽ تقكـ أنيا كما الفقيرة،

 يستخدمف القركض النساء أف عمى كاضح دليؿ لمقركض المرتفعة السداد نسبة إف كقيؿ. ()
 إلى الائتماف الكصكؿ بيف كمباشرة كاضحة علاقة ىناؾ كأف عالية، إنتاجية ذات مجالات في

 إلى تمكيف يفضي الصغير التمكيؿ أف معناه كىذا كالمجتمع، الأسرة في المرأة مكانة كتعزيز
  المزاعـ؟ ىذه صحة مدل فما المرأة،

 الإجابة تحتاج إلى التي المطركحة الأسئمة كمف ،()المزاعـ ىذه صحة في كبير شؾ ىناؾ الكاقع في
 :يمي ما

 القرض؟ استخداـ قرار يتخذ الذم مف  -
 الصغيرة؟ القركض تمكؿ التي الصغيرة المشاريع يدير الذم مف  -
 الاستثمارية؟ العممية مف الناتج الدخؿ في يتصرؼ الذم مف  -
 عدد الصدد يشير ىذا كفي. القرض في كالتحكـ القرض عمى الحصكؿ بيف فرؽ فيناؾ عامة، كبصفة

 الزكج،)المقترض لمرجاؿ  المبمغ تسمِّـ أف عمى المرأة تيجبىري  الحالات مف كثير في أنو الباحثيف مف
 يتصرفكف فالنساء يقترضكف كالرجاؿ لذا الخاصة، لأغراضيـ يستخدمكنو الذيف (البنت زكج الأبناء،

 الصدد ىذا كفي،  كحدىا  عاتقيا عمى تقع السداد مسؤكلية كانت إذا كخاصة المرأة، مديكنية يزيد مما
 لممرأة يكجو كؿ قرض بأف الاعتقاد السذاجة مف:  (Hulme and Mosley) ىكلـ كمكسمييقكؿ

 ().كالاقتصادم الاجتماعي المرأة كضع تعزيز في سيساىـ
 

 :أسس التمويل الصغير-5

 (): ترتكز مؤسسات التمكيؿ الصغير لتضمف نجاح عمميا عمى مجمكعة مف الأسس ىي

                                                           
 .102ص, Thomas Ditcher and Malcolm Harper,نفس المرجع السابق,  

2 Morduch, J (1999): " Does Microfinance Really Help the Poor? New Evidence from flagship programmes 

in Bangladesh,p:4. 
3 Evans, T.G., & Adams, A.M. (1999): "Demystifying nonparticipation in Microcredit: A Population-based 

analysis", World Development 27(2), pp: 419-430. 
 نفس المرجع السابق 
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 . لايستطيعكف الحصكؿ عمى القركض بنفس سيكلة حصكؿ الأغنياء عمييا الذيفالفقراء   -
نما لخدمات مالية متعددة تتسـ بالمركنة الذيف الفقراء   - لا يحتاجكف فقط إلى القركض ، كا 

 .بأسعار فائدة معقكلة
التمكيؿ الصغير أداة قكية لمساعدة الطبقات اليشة اقتصاديان في مكاجية الفقر إذ أفٌ تقديـ   -

الخدمات المالية يمكٌف الفقراء مف زيادة الدخؿ كتككيف الأصكؿ كتخفيؼ الأزمات عمى 
 .المستكل الاقتصاد الكمي كعمى صعيد حياة الفقراء كمحدكدم الدخؿ

 يصبح التمكيؿ بحيثالتمكيؿ الصغير يعنى ببناء أنظمة مالية متكاممة تقدـ خدماتيا لمفقراء،   -
 .ان  ىامشيان  لايتجزأ مف القطاع المالي كليس النظر إليو قطاعان الصغير جزء

نقص مؤسسات التمكيؿ الصغير كالكساطة المالية يحكؿ دكف كصكؿ الفقراء إلييا، رغـ أنيا   -
 .ذاتيا بؿ طريقة لتحسيف أكضاعيـ المعيشيةب ةلا تعتبر غام

التمكيؿ الصغير ليس دائمان ىك الحؿ، فكثير مف الفقراء يككف الأفضؿ ليـ أف يتمقكا أشكالان   -
 .أخرل مف المساعدة، كالمنح الصغيرة كبرامج التدريب قبؿ تقديـ أم قرض

 لقطاع التمكيؿ الصغير كليس بالضركرة ان  كميسران  داعـان  يجب أف يككف دكر الحككمة دكر  -
 .المقدـ المباشر لمخدمة

 دعـ الجيات المانحة يجب أف يككف مكملان كليس متنافسان مع الدكر الحككمي أك       -
 .المجتمع الأىمي

الاستدامة المالية ضركرية لمكصكؿ إلى أعداد كبيرة مف الفقراء، كذلؾ يعني قدرة مقدـ   -
 .التمكيؿ الصغير عمى تغطية نفقات خدماتو

فالتمكيؿ الصغير ىك قطاع : العائؽ الأساسي ىك نقص القدرة المؤسساتية كالبشرية  -
متخصص يجمع بيف الصيرفة كالأىداؼ الاجتماعية، كىك يحتاج بناء القدرة ابتداءن مف 

المؤسسات المالية مف خلاؿ الييئات التنظيمية كالرقابية كأنظمة المعمكمات، كصكلان إلى ىيئات 
 .التطكير الحككمية كالككالات المانحة

إف اعتماد الأسس السالفة الذكر كاف الأساس الذم انطمؽ منو عمؿ مؤسسات التمكيؿ الصغير، 
فعممت ىذه المؤسسات عمى تطبيؽ سياساتيا في دعـ الأفراد، معتمدة عمى الطاقات الكبيرة التي 

 حداثة التجربة كانعداـ الخبرة في  أف، إلا(مف يمتمؾ الفكرة كلا يمتمؾ القدرة عمى التطبيؽ)يمتمكيا 
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التعامؿ مع العملاء في ىذا المجاؿ، كبٌؿ القركض بمجمكعة مف الشركط التي ساىمت في 
. انحسار فكرة التمكيؿ الصغير بشكؿ كبير

 

 :مؤسسات الصغيرةلالأىمية الاقتصادية ل-6

قتصادات الكطنية لأنو يسيـ  في خمؽ لاا إلى  قطاع المؤسسات الصغيرة قطاعان ميمان بالنسبةيعدٌ 
فالمؤسسات الصغيرة ىي . فرص عمؿ ك زيادة إجمالي الناتج المحمي المرتبط بنمك الاقتصاد الرسمي

 بمد مرتفع الدخؿ تمثؿ المؤسسات 30كفي ، مصدر لغالبية فرص العمؿ في الكثير مف البمداف
كفي .  مكظفان  أكثر مف ثيمثي العمالة الرسمية250الصغيرة التي يقؿ عدد العامميف في كؿ منيا عف 

ق النسبة أصغر حجما نظرا لكبر حجـ القطاع غير الرسمي؛ كلكنيا تعدٌ ىذالبمداف المنخفضة الدخؿ، 
ك تؤكد مساىمة قطاع المؤسسات الصغيرة في إجمالي الناتج المحمي الأىمية . ما زالت نسبة ميمة

ففي البمداف المرتفعة الدخؿ كبعض البمداف المتكسطة الدخؿ، يمثؿ ىذا . الاقتصادية ليذا القطاع
 المؤسسات تشغؿكفي البمداف المنخفضة الدخؿ أيضا، ، القطاع أكثر مف نصؼ الناتج القكمي

 (). الصغيرة دكران كبيران عمى الرغـ مف زيادة ىيمنة القطاع غير النظامي في الاقتصاد

 (): الآتية في التنمية الاقتصادية في النقاط دكر المؤسسات الصغيرة كيمكف ذكر 

 ىذه المؤسسات أكثر كفاءة في استخداـ رأس الماؿ في تعد: الاستخداـ الكؼء لرأس الماؿ  – 1
. تعبئة المدخلات كالميارات كمكارد أخرل ما كاف ليا أف تستغؿ لكلا ىذه المؤسسات

كعمى اعتبار أف رأس الماؿ يدخؿ فكران في المشركع المراد العمؿ بو، كلا يحتاج إلى المزيد مف 
الدراسات الاقتصادية لمتأكد مف قدرتو عمى النجاح ، فلا خكؼ عمى رأس الماؿ مف الخسارة أك عدـ 

الاسترداد كالنجاح مضمكف لأف طمب القرض مبني عمى دراسة مف المؤسسة كالاسترداد أيضان 
. مضمكف بسبب الضمانات التي يقدميا المقترض قبؿ حصكلو عمى القرض 

 رابطان حيكيان لممشركعات تعدإف المؤسسة الصغيرة : تكفير الاحتياجات لممشركعات الكبيرة  – 2
نتاج السمع النيائية لإعادة البيع كالتصدير، إذ تشكؿ الصناعات الصغيرة  الكبيرة بتكزيع منتجاتيا كا 

                                                           
 11.12ص.دلٌل المعرفٌة المصرفٌة للمإسسات المتوسطة والصغٌرة, النسخة العربٌة, واشنطن, ص: (2009)مإسسة التموٌل الدولٌة  
 وعلوم تجارٌةالو الاقتصادٌة علومال كلٌةدور المإسسات الصغٌرة والمتوسطة فً التنمٌة والإنعاش الاقتصادي, : (2010)بَزَازنسٌمة,  

 .62, الجزائر, صبالمدٌة فارس ٌحً جامعة, التسٌٌر
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القاعدة التي تبنى عمييا المشركعات الكبيرة، سكاء مف حيث تدرٌج الخبرة أك مف حيث تأميف 
. المستمزمات البسيطة اللازمة لمصناعات الكبيرة

 في إدارة المؤسسات ميمان يمثؿ الإبداع كالابتكار جانبان :  تقديـ منتجات كخدمات جديدة  – 3
الصغيرة فغالبان ما تككف المشركعات الصغيرة مصدران لأفكار كمنتجات كخدمات مبتكرة  تنبع مف معرفة 

فمعظـ الصناعات كالمشاريع الصغيرة تتسـ بيكـ عمؿ طكيؿ، ، ىذه المؤسسات لاحتياجات عملائيا 
كىذا يساعد عمى الاحتكاؾ بأكبر عدد مف العملاء، كبالتالي يسيـ في التعرؼ عمى اىتماماتيـ كالعمؿ 

.  عمى تمبية متطمباتيـ بشكؿ مباشر، ككفؽ رغبتيـ كبالشكؿ الذم يريدكنو

تساىـ مؤسسات الأعماؿ كالصناعات الصغيرة في بعض الأحياف في خدمة : خدمة الأسكاؽ  – 4
الأسكاؽ المتخصصة كالمحدكدة كالتي تغرم الصناعات الكبيرة بالتعامؿ معيا، فبعض الصناعات 
الصغيرة لا تحتاج إلى مؤسسات كبيرة لإنتاجيا أك إلى كرش متكسطة، خصكصان إذا كانت تكمفة 

. الإنشاء أكبر مف عائديتيا

كبناءن عمى تجربة الدكؿ المتقدمة في مجاؿ ترقية المؤسسات الصغيرة، تبيف أف ىذه الأخيرة تساىـ 
مف جية أخرل قد تمعب ىذه ، بصفة رئيسية كفعالة في تنمية النشاط الاقتصادم بمختمؼ قطاعاتو

 لا تمتزـ فييا إذالمؤسسات دكران ىامان في مستقبؿ الاقتصاديات التي تغمب نمكذج اقتصاد السكؽ، 
. الدكلة بخمؽ كظائؼ بطريقة مباشرة، كما كاف العيد فيما مضى

 

 التمويل الصغير في سورية: المبحث الثاني

 :التطور التاريخي لمؤسسات التمويل الصغير في سورية-1

 أىمية النشاط الذم تبمكر في مؤتمر التمكيؿ الصغير كالتجارب كالنقاشات التي تدكر فيو بالرغـ مف
اليكـ استكمالان لما تـ في الأمس، يبقى لمتجارب السكرية المنفذة عمى أرض الكاقع رؤيتيا الخاصة، 
كتتمثؿ في ىيئة مكافحة البطالة التي قدمت قركض عديدة تحت اسـ القركض الأسركية لدرجة أنيا 

ف كاف الفساد قد تسرب إلى بعضيا أك تـ إنفاؽ قيمة  شكمت النسبة العظمى مف نشاط الييئة، كا 
بعضيا الأخر عمى غايات غير تمؾ التي حددت في طمبات الحصكؿ عمى التمكيؿ فيذا لا يعني أنيا 

لكف ىذا ، لـ تساعد كتسد ثغرة ميمة في تمبية الحاجات المالية لمطبقات الفقيرة في المجتمع السكرم
. طلاؽ تسمية ىيئة التنمية كالتشغيؿإالدكر تكقؼ مع تغيير مياـ ككظائؼ الييئة ك
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المنحى الثاني كتمثؿ في جيكد الجمعيات الأىمية التي حققت نجاحات متميزة ك ىي في حاجة لمزيد 
مف الدعـ الفني كالمالي لتستطيع الانتشار أكثر، كىنا دخمت بعض المؤسسات الدكلية في عمؿ مساند 
لجيكد تمؾ الجمعيات فكاف البرنامج الإنمائي للأمـ المتحدة ك التجربة الأىـ كانت للأكنركا التي قدمت 

مساعدات ميمة في ىذا المجاؿ لمعائلات الفمسطينية كالسكرية معان، كاللافت أف العائلات السكرية 
. حصمت عمى نسبة جيدة مف تمكيؿ تمؾ المؤسسة

عمى ىذه الحالة التجربة السكرية لـ تكف محدكدة أك كليدة أشير أك أياـ، بؿ ىي تمتد لعدة سنكات إنما 
 سميمة كعممية لتحديد نقاط قكتيا بغية تعزيزىا كزيادتيا، تقكيـلا يخفى عمى أحد أنيا بحاجة لإعادة 

كالكقكؼ عمى نقاط الضعؼ لمعالجتيا كتجاكزىا في المشاريع القادمة، كلعؿ مف المناسب بعد ىذه 
الفترة الزمنية طرح مجمكعة مف الأفكار التي تيدؼ إلى تطكير التجربة كتمكينيا أكثر كمحاكلة تمكيؿ 
مشاريع جماعية ذات تمكيؿ متكسط لكنيا مممككة لعدة أفراد أم تمكيؿ صغير لكؿ فرد، كىذا الطرح 
مف شأنو تقكية دكر المؤسسات الصغيرة كالمتكسطة كزيادة انتشارىا كمساعدتيا عمى المنافسة، إذ إف 

 لمستقبؿ ان  مطمئفان كىذا ليس أمر، التمكيؿ الصغير يفتقر لمقدرة عمى المنافسة كربما الاستمرارية أيضان 
 (). المشركعات الممكلة

لاسيما في الريؼ السكرم مف شأنو كقبؿ الحديث عف ك إف تكليد مصادر جديدة لدخؿ العائلات كالأسر 
زيادة الناتج ك تكفير فرص عمؿ، تحسيف المستكل المعيشي المباشر عبر تمكيف الأفراد مف إتماـ 

. الخ....تحصيميـ التعميمي كزيادة الكعي كتعزيز قيمة المجتمع

 :الحاجة لمتمويل الصغير في سورية-2

 الذيف نسبيان  الفقراء لو يحتاج الذم التمكيؿ ىك يككف أف يفترض الصغير في سكرية التمكيؿ مفيكـ إف
 لا كأحيانان  ،البنكؾ مف يقترضكا أف يستطيعكف كلا ،المنزؿ أك السكؽ في مينة أك ،عملان  يمارسكف
 ،المنتجكف ىؤلاء. جية أم مف التسميؼ مجاؿ في العكف يد ليـ يمدُّ  مف يجدكف كلا يسمفيـ مف يجدكف

 غمبياأ مكارد عمى كيعتمدكف ،المختمفة الحياة مستمزمات إنتاج في يعممكف ،منتجة سرأ أك أفراد إما ىـ
 كيسر سيكلةب منتجاتيـ كيبيعكف ،المستكردة كالمدخلات المكارد مف قميؿ مع ،مصنعة أك طبيعية محمية
 يعانكف دائمان  المينييف أك المنتجيف ىؤلاء مثؿ كتجد. الأخرل لمطمبات استجابة أك اليكمي، لمطمب نسبة
ما التجار مف إما للاستدانة ؤكفكيمج الإنتاج، مدخلات لشراء المالية المكارد شح مف  الأصحاب مف كا 

 البنكؾ مف القركض عمى الحصكؿ مف تمكنيـ التي الضمانات أك المؤىلات ليـ كليست ،كالجيراف

                                                           
, التموٌل الصغٌر فً سورٌة من هٌئة مكافحة البطالة إلى برامج الجمعٌات الأهلٌة, موقع معرض بٌلدكس 11/11/2011زٌاد غصن,  

 http://www.buildexonline.sy/detail.aspx?id=5094: للبناء والعقارات

http://www.buildexonline.sy/detail.aspx?id=5094
http://www.buildexonline.sy/detail.aspx?id=5094


64 
 

 بإجراءات الإلماـ عدـ أك الرىف مثؿ ضماف إيجاد صعكبة ككذلؾ القرض حجـ صغر منيا لأسباب
. البنكؾ

 ،لمنتجاتيـ العالي لمطمب نتيجة مستمر إنتاج حالة في الصغار المنتجيف ىؤلاء مثؿ يككف ما كغالبان 
 لإنتاجيـ الطمبات تنفيذ في متحد يكاجييـ الكقت نفس كفى أمثاليـ لمفقراء ينتجكف الغالب في فيـ
 () .بالعربكف يسمى ما دفع أك مقدمان  لمدفع لبضاعتيـ الطالب يضطر مما ،الفقراء لغير

 أك الأحياء في سكاء ،الصغار المنتجيف ىؤلاء مثؿ لمساعدة الصغير لمتمكيؿ الحاجة تأتي ىنا كمف
 يستطيع بحيث خاص صندكؽ إنشاء إلى الصغير التمكيؿ فمسفة كتعتمد. المدف أك الريؼ في الأسكاؽ
 حتى المنظـ كالسداد الدائـ الاستجرار مف تمكنيـ ميسرة بطرؽ التسميؼ إلى لمكصكؿ المنتجيف ىؤلاء
 تمارسيا التي كالبيرقراطية التعقيدات عف بعيدان  التمكيؿ إيجاد في أنفسيـ عمى الاعتماد مف يتمكنكا
 مؤسسات مف أك أنفسيـ المنتجيف مف لمصندكؽ تكفيرىا يمكف التي الضمانات عف فضلان . البنكؾ
 .الأنشطة في تكامؿ أك اتحاد أك نقابة علاقات بيا تربطيـ أخرل

 الطعاـ بائعات كمنيـ. المنتجة الأسر في يعممكف كالذيف الميف يزاكلكف الذيف الأفراد مف كثير ىناؾ
 الذيف ،الحرفييف كالصناع كنساء رجاؿ التجار مف كثير كىناؾ العامة كالمرافؽ كالمدارس الأسكاؽ في

نتاج خدمات يؤدكف المنظـ غير القطاع في ىؤلاء يكجد . المتاحة المحمية المكارد يستخدمكف  كا 
 سمبان  يؤثر مما كخدماتيـ إنتاجيـ جكدة لتحسيف التمكيؿ مف نكع أم يجدكف كلا لمحياة جدان  ضركرم

 التمكيؿ مفيكـ فإف كعميو. التسكيؽ كعمى الإنتاج جكدة كعمى الإنساف صحة كعمى الاقتصاد عمى
 اثنيف عامميف أك عامؿ بمساعدة أك كحدىـ العمؿ يديركف الذيف الأفراد ىؤلاء مثؿ يستيدؼ الصغير

 كىؤلاء. العمالة في الأسرة بأفراد يستعينكف كالذيف المنتجة الأسر في العاممكف الأفراد أك. الأكثر عمى
 .تمكيؿ إلى يحتاجكف ما بقدر منحة إلى يحتاجكف كلا النسبي الفقر مف يعانكف الذيف الفقراء ىـ

 كمدخلات مكارد باستخداـ ينتجكف الذيف المسنيف كبعض المرأة يحةكشر المعاقيف شريحة ىناؾ أيضا
 لأم أك لمبنكؾ لمكصكؿ طريقة أم ليـ كليس يجدكنو لا التمكيؿ مف يسير قدر إلى كيحتاجكف محمية
 المكاد أصحاب الكبار التجار مف ىؤلاء أمثاؿ مع يتعاكنكف الذيف ثقة تكفر مراعاة مع. تساعدىـ جية
. المنتجكف ىؤلاء يحتاجيا التي كالمدخلات الخاـ

تزايد اىتماـ الجيات الدكلية المانحة بالتمكيؿ الصغير كالمتناىي الصغر في سكرية لجممة مف كقد 
 (): الأسباب منيا

                                                           
 الترجمة وحدة قبل من مترجم. أفرٌقٌا وشمال الأوسط الشرق منطقة فً الصغر البالغ التموٌل انجاح(: 1998. )ر شوالً, ج, براندسما, 

 .الدولً البنك. الدولً البنك فً العربٌة
(http://arabic.microfinancegateway.org/content/article/detail/21846, 02.10.1998) 
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إىماؿ القطاع المالي كالرسمي أك تكفيره لخدمات أقؿ مف المأمكؿ لمنسبة الأكبر مف السكاف   .1
 .(المشاريع المتكسطة كالكبيرة)كتكجيو نشاطو إلى المقتدريف اقتصاديان ، محدكدم الدخؿ

تكفير التمكيؿ الصغير لخدمات مالية تتناسب مع الشرائح الفقيرة كالمحدكدة الدخؿ بما فييـ   .2
الذيف لايستطيعكف الحصكؿ عمى الخدمات مف الجيات ،مف مستيمكيف كأصحاب الميف الحرة 

كذلؾ بمنحيـ لقركض صغيرة تمكنيـ مف القياـ بمشاريع صغيرة ترفع ، الرسمية كالبنكؾ 
 . في حياتيـ ان  مممكسان مستكل معيشتيـ كتحقؽ تغيير

تقمص دكر الحككمة في الأنشطة الاقتصادية  كاتجاه اىتماميا نحك تنمية القطاع الخاص   .3
كالمالي مع بقاء كعكد بتحقيؽ سياسات التشغيؿ كخمؽ فرص عمؿ كمكافحة نسب البطالة 

 .المخيفة بيف شعكبيا التي باتت تلامس حدكد الفقر في مستكل معيشتيا

لقد رغبت الحككمات في العمؿ عمى النيكض باقتصادىا مف خلاؿ تفعيؿ حركة الأسكاؽ، فجاءت ىذه 
السكؽ )الرغبة مقركنة بمجمكعة مف السياسات التي تـ اتباعيا منيا اعتماد أنظمة اقتصادية متنكعة 

، كقد كاف الدافع المحرؾ ليذه السياسات ىي تمكيف أكبر (....الاجتماعي، السكؽ الحر، الاشتراكي، 
شريحة ممكنة مف الأفراد عمى الكصكؿ إلى المنتجات أك حتى الخامات، فكانت القركض الصغيرة 

. الداعمة لمصناعات الصغيرة ىي الحؿ الأنسب

 :التحديات التي تواجو مؤسسات التمويل الصغير في سورية-3

عندما نشأت مؤسسات التمكيؿ الصغير، كاف المستيدؼ الأساس مف نشاطيا ىك الطبقات القادرة عمى 
العمؿ كلكنيا لاتستطيع إلى ذلؾ سبيلان بسبب ضعؼ التمكيؿ، بيدؼ تفعيؿ حراؾ اقتصادم في 

 الخاصة، تحقيؽ قفزات في ىذا ـالمجتمع ، كقد استطاعت القركض الصغيرة سكاء مف الحككمية أ
 في الحد مف انتشارىا، كصكلان إلى زعزعة الثقة  اسيـالمجاؿ، إلا أف بركز مجمكعة مف التحديات
: بإمكانية الحصكؿ عمييا، كمف ىذه التحديات

يكمف التحدم الأساس لتحقيؽ أىداؼ مؤسسات التمكيؿ الصغير في تكفير التمكيؿ اللازـ   -1
ستطيع الكثير مف ىذه ت لا إذلمفئات الراغبة بالتمكيؿ كخصكصان في المناطؽ الريفية كالنائية، 

الفئات الحصكؿ عمى خدمات الإقراض مف المؤسسات كالبنكؾ التقميدية، إما لعدـ استطاعتيـ 
ما لبعد ىذه المؤسسات عف المناطؽ التي  عمى استيفاء شركط الحصكؿ عمى الخدمات كا 

                                                                                                                                                                                
 :, غٌاب مشارٌع التموٌل الصغٌر عقّد الأزمة, منشور على الموقع الالكترون20/1/2012ً, تٌشوري الرحمن عبد 

http://www.airssforum.com/showthread.php?t=152556 
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يقطنكنيا أك يعممكف فييا إضافة إلى ندرة كسائؿ التمكيؿ الخاصة بالفقراء كسكاف الريؼ 
 (). أصلان 

حيث أف معظـ مؤسسات التمكيؿ الصغير تأسست كمنظمات : اليياكؿ التنظيمية المتنكعة  -2
غير حككمية يسمح ليا أف تكلد ربحان لكف لا يسمح ليا بأف تحصؿ عميو، كىذا لا يتماشى مع 

النمكذج القائـ عمى الشراكة كما ىك الحاؿ في برنامج صناديؽ سكرية الذم يكزع حصصان 
 ().عمى حاممي الأسيـ باستخداـ أسمكب اقتساـ الأرباح

معظـ مؤسسات التمكيؿ الصغير ليس لدييا ىيئة رقابية كلذلؾ يعد إيجاد ىذه : غياب الرقابة  -3
 .الييئة كممارستيا لكامؿ صلاحياتيا مف أىـ التحديات التي تكاجو مؤسسات التمكيؿ الصغير

ؾ العملاء لمفاىيـ المرابحة كالقرض الحسف راحيث يختمؼ إد: الإدراؾ المختمؼ لممفيكـ  -4
 .كالقرض الصغير اختلافان كبيران مما قد يضع تحديان كبيران أماـ قطاع التمكيؿ الصغير

عمى الرغـ مف كثرة المؤلفات مازاؿ التمكيؿ الصغير يرتكز عمى صيغة : عدـ تنكع المنتجات  -5
 كلـ يعتمد عمى تنكيع منتجاتو، فمؤسسات التمكيؿ لا ييميا نكع المنتج أك نجاح أك المرابحة،

 كعمى الرغـ مف أف صيغ عدـ نجاح المشركع، فقط ما ييميا أف تسترد القرض الذم دفعتو
مع كجكد استثناءات  ).  مثالية فإنيا قمٌما تستخدـيعدىا كثيركفالمشاركة في الربح كالخسارة 
 .(في دكؿ قميمة مثؿ أندكنيسيا

كي يساعد التمكيؿ الصغير في بناء أنظمة مالية : الركابط مع البنكؾ كسكؽ رأس الماؿ  -6
شاممة، يجب أف يقيـ ركابط قكية مع القطاع المصرفي العاـ، كيشكؿ غياب ىذه الركابط تحديان 

كبيران أماـ صناع السياسات الذيف يريدكف إدخاؿ المستبعديف كالمفتقديف للأىمية المصرفية 
 .ضمف الأنظمة الرسمية

تسمح أنظمة السداد بتحكيؿ الماؿ بيف المؤسسات المالية : عدـ المشاركة في أنظمة السداد  -7
المشاركة التي عادة ما تككف بنككان كبالرغـ مف أف أنظمة السداد الآمنة كالمكثكقة تعتمد 

اعتمادان جكىريان عمى قياـ النظاـ المالي بميامو بشكؿ فعاؿ، فإف معظـ مؤسسات التمكيؿ 
 .الصغير لا تشارؾ في ىذه الأنظمة

                                                           
, مجلة فارس العرب, سد ثغرات التحول الاقتصادي إلى أداة لمحاربة البطالة و الفقر التموٌل الصغٌر من أداة(: 2010)مجموعة باحثٌن 

 www.fa-sy.com:, منشور على الموقع الالكترون168ًالعدد 
واقع التموٌل الأصغر الإسلامً وآفاق تطوٌره فً فلسطٌن, رسالة ماجستٌر غٌر منشورة, كلٌة التجارة, : (2010)غانم, محمد مصطفى  

 35الجامعة الإسلامٌة, غزة, ص
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يشكؿ ىذا التحدم فيما بيف العملاء كالعامميف بالمؤسسات تحديان : غياب التثقيؼ كالتدريب  -8
كبيران أماـ قطاع التمكيؿ الصغير، كيعد النقص في العمالة المدرٌبة بمثابة عائؽ كبير يحكؿ 

 ( ).دكف النمك كالتكسع كالدمج

مما سبؽ تتبيف ضركرة استخداـ خارطة الأحكاؿ المعيشية كدليؿ للاستيداؼ الجغرافي كالاجتماعي 
كاستخداـ الحكافز كالسياسات المالية كالنقدية لتكجيو المؤسسات العاممة في مجاؿ التمكيؿ الصغير 

كما تجب الإشارة إلى ضركرة إجراء تقييـ . لمعمؿ في المناطؽ التي فييا الفئات الأكثر احتياجان 
اجتماعي كاقتصادم مستمر لأثر برامج كمشاريع التمكيؿ كنشاطات المؤسسات التمكيمية، كتعزيز دكر 

المانحيف الدكلييف في مجاؿ بناء القدرات كالمعكنة الفنية في ىذا المجاؿ مع كضع خطة تركيجية 
لتشجيع المؤسسات المالية التي ليا تجارب ناجحة في التمكيؿ الصغير لمدخكؿ إلى السكؽ السكرية 

كتعزيز دكر القطاع الخاص السكرم كرجاؿ الأعماؿ لممساىمة في نشاطات التمكيؿ الصغير بالإضافة  
إلى تأسيس مؤسسات لتمكيميا كدعـ إشراؾ المصارؼ الحككمية كغير الحككمية في تقديـ قركض 

. ميسٌرة كبضماف أصكؿ ىذه المؤسسات لتكسيع نشاطاتيا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .39-36واقع التموٌل الأصغر الإسلامً وآفاق تطوٌره فً فلسطٌن, مرجع سبق ذكره, ص: (2010)غانم, محمد مصطفى  
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: الفصل الثالث

 العملاء في زيادة فعالية أداء مؤسسات التمويل الصغير اتدور نظام إدارة علاق

 .تمييد -
 مفيوم الفعالية: المبحث الأول -

 .تعريف الفعالية-1

 .مداخل دراسة الفعالية-2 

دور نظام إدارة علاقات العملاء في تفعيل أداء مؤسسات التمويل :المبحث الثاني-
 الصغير

الشروط الواجب توافرىا لإنجاح عمل نظام إدارة علاقات العملاء في زيادة - 1
 .فعالية مؤسسات التمويل الصغير

 .عوامل تمكين مؤسسة التمويل الصغير من زيادة فعاليتيا في كسب العملاء-2 

 . إدارة العلاقة مع العملاء والميزة التنافسية في مؤسسات التمويل الصغير-3 

 .كيفية تحقيق نظام إدارة علاقات العملاء للأرباح في مؤسسات التمويل الصغير- 4

 .فوائد نظام إدارة علاقات العملاء في مؤسسات التمويل الصغير- 5

 .بالعملاء الاحتفاظ استراتيجيات-6 

 .هنظام إدارة علاقات العملاء في تحقيق قيمة العميل ورضادور - 7
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. دور نظام إدارة علاقات العملاء في خمق القيمة لممؤسسة و العميل-8

 
 

 :تمييد-

العملاء  حاجات في إشباع المتزايد بالاىتماـ لمؤسسات التمكيؿ الصغير الحديثة التكجيات تتصؼ
 التسكيؽ أىداؼ لتحقيؽ كذلؾ ،اقككظائؼ المؤسسة نشاطات بيف التنسيؽ خلاؿ مف كرغباتيـ المتنكعة
لعملائيا  أعمى قيمة تقديـ عمى القدرة تككف لدييا التي فالمؤسسات ،ـعا بشكؿ المؤسسة كأىداؼ

 التي ىي دكرم بشكؿ منتجاتيا كتطكير عمى إشباعيا كتعمؿ عملائيا كتستطيع تحديد احتياجات
 صياغة إعادة المؤسسات عمى الضركرم مف لذا أصبح  ،ؽالسك في قيمة ليا كيككف ستستمر
 ذات كافة الأطراؼ ك كالتنظيـ كالتكنكلكجيا كالكسطاء كالعملاء كالمكرديف الأسكاؽ تجاه علاقاتيا
 () .العلاقة

كما أضحى العميؿ يحتؿ المكانة الأكلى لدل مختمؼ المؤسسات فيك يشكؿ المحكر الأساسي 
لأنشطتيا الاقتصادية، كالتي لا يمكف أف يكتب ليا النجاح، إف لـ تحتكً في تككينيا عمى فمسفة 
الاىتماـ بالعميؿ، كذلؾ عف طريؽ معرفة حاجاتو كرغباتو، كتكفيرىا في الكقت كالمكاف كالجكدة 

كؿ ذلؾ فرض عمى .  تتغير باستمرار، كىي غير ثابتةقلاسيما كأف تكجيات العميؿ كأذكاؽكالمناسبة، 
ىا، كذلؾ كمو مف أجؿ التفكؽ ئالمؤسسة التفكير أكثر في سبؿ إقامة علاقات متينة بينيا كبيف عملا

 . عمى منافسييا

مف الأساليب المطبقة حديثان في مؤسسات التمكيؿ الصغير،  إدارة علاقات العملاءنظاـ يعدُّ أسمكب 
كىناؾ العديد مف الظكاىر التي تؤكد عمى ، كيدكر حكؿ تعزيز الأنشطة كالأعماؿ التي تتعمؽ بالعميؿ

النمك المذىؿ في الأسكاؽ، كتنكع مجالات المنافسػة، كتكتُّؿ : ضركرة الاىتماـ بيذا الأسمكب مثؿ
كقد أكدت الدراسات عمى أف مفيكـ إدارة علاقات العملاء سكؼ يصبح ، كغيرىا.. ىااندماج كالمؤسسات

. مف أكبر مجالات التطبيؽ كالممارسة في مؤسسات العصر

                                                           
, رسالة ماجستٌر فً باتنة بمنطقة المإسسات لبعض حالة دراسة السوقً والتوجه التسوٌقٌة المعلومات نظام( : 2009)سعٌدانً, نبٌلة  

 .1, الجزائر, صلخضر الحاج جامعةالتسٌٌر,  وعلومٌة الاقتصاد العلوم ةيكلالعلوم التجارٌة, 
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إدارة علاقات العملاء يعدُّ فمسفة تمس العديد مف أجزاء المؤسسة ممٌا يتطمب بناء نظاـ إف أسمكب 
نمكذج جديد يستيدؼ العميؿ، كتدعيمو بمجمكعة مف التطبيقات كالممارسات التي تتضمف إحداث نكع 
مف الدمج كالتكامؿ بيف العمميات التي تجرم في المكاقع المتعاممة مباشرة مع العميؿ، كتمؾ التي تجرم 

كيختمؼ أسمكب نظاـ إدارة علاقات ، في المكاقع التي تتعامؿ مع بياناتو دكف تكاصؿ مباشر معو
العملاء عف بعض الأساليب الأخرل في أنو مسؤكلية كؿ فرد في المؤسسة، إذ يتطمب ىذا الأسمكب 

إذ إف تكامؿ التطبيقات .  في المؤسسة في المستكيات كافةتيـكمساىـ مشاركة جميع العامميف
كالممارسات كالمسؤكليات المتناسقة تحقؽ زيادة رضا العميؿ، كمف ثـ كلاءه لممؤسسة، إلى جانب 

.  التحسيف المستمر، الأمر الذم سيؤدم في النياية إلى زيادة ربحية

إدارة علاقات العملاء مف أكبر مجالات الأعماؿ نمكان في العصر الحالي كما أنو نظاـ كيعدُّ أسمكب 
مف أكثر المبادرات سرعة في التعامؿ مع التقنيات الحديثة، كمنذ ظيكر شبكة الإنترنت كالمؤسسات 
تينفؽ كؿ عاـ ملاييف الدكلارات عمى تطبيقات كممارسات إدارة علاقات العملاء إلى جانب تطكير 

 ينمك ىـكما أصبح عدد بائعي مشػركعات إدارة علاقات العملاء كخدمات. مكاتب الاتصاؿ المباشر
سنكيان، كمف المتكقع أف تزداد ىذه المعدلات ارتفاعان في % 70-30بمعدلات مرتفعػة جدان بمغت 

المستقبؿ حينما يدرؾ قطاع الأعماؿ جيدان أنو لمحصكؿ عمى فرص تنافسية متنامية فإف عميو أكلان فيـ 
.  بدقة ثـ محاكلة إرضائيـ بشكؿ مستمرؤهعملا

 مفيوم الفعالية: المبحث الأول 

:  تعريف الفعالية-1
 حكؿ اجماعاتمتمؾ الفعالية أىمية بالغة في نشاط المؤسسات إلا أنو كعمى الرغـ مف أىميتيا لـ ييحقؽ 

 أف فعالية المؤسسات تتحدد بمدل قدرتيا عمى تحقيؽ بعضيـتعريؼ المؤسسة الفعالة، إذ يرل 
قدرة المؤسسة عمى تحقيؽ أىدافيا كتعتمد ىذه : " أىدافيا، فيناؾ مف يعرؼ فعالية المؤسسة بأنيا

 ()"القدرة كالمعايير المستخدمة في قياسيا عمى النمكذج المستخدـ في دراسة المؤسسات

                                                           
 .84فعالٌة التنظٌم فً المإسسات الاقتصادٌة, مخبر علم اجتماع الاتصال للبحث و الترجمة, قسنطٌنة, ص: (2006)نوار, صالح  
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قدرة المؤسسة عمى البقاء كالتكيؼ كالنمك بغض النظر : "  إلى أف الفعالية تعنيAlvarكما أشار ألفار 
، كىذا المفيكـ يركز عمى البيئة، فبقدر تكيٌؼ المؤسسة مع ظركفيا الداخمية "عف الأىداؼ التي تحققيا

 (). كالخارجية بقدر ما تبقى مؤسسة فعالة

فيي . القدرة عمى تحقيؽ الأىداؼ ميما كانت الإمكانات المستخدمة في ذلؾ: كما عيرٌفت الفعالية بأنيا
 : كالآتيتمثؿ العلاقة بيف الأىداؼ المحققة كالأىداؼ المحددة كتعطى العلاقة 

الأىدافالمحددة المحققة
الأىداؼ 

  

 . ()(الفعالية)فالمؤسسة الناجحة قادرة عمى تركيز مصادرىا عمى الأنشطة التي تعكد عمييا بالنتائج 

كتتكيؼ بفعالية ، تمؾ المؤسسات التي تنتج أكثر كبنكعية أجكد" كقيدٌـ تعريؼ لممؤسسات الفعالة بأنيا 
 ()". أكثر مع المشكلات البيئية إذا قكرنت بالمؤسسات الأخرل المماثمة 

أفراد، مكاد، ) كاىتـ بعض الباحثيف في تعريفيـ لمفعالية بقدرة المؤسسة عمى تكفير المكارد المختمفة 
قدرة المؤسسة " بأنيا Yuchtman & Seashoreفقد عرفيا كؿ مف يكشتماف كسيشكر  (...معدات

 ".اعمى استغلاؿ الفرص المتاحة في بيئتيا في سبيؿ اقتناء المكارد النادرة التي تمكنيا مف أداء كظائفو

قدرة التنظيـ عمى تحقيؽ الأىداؼ طكيمة كقصيرة المدل كالتي "كما تعرٌؼ الفعالية التنظيمية بأنيا 
 كمرحمة النمك أك التطكر بالتقكيـتعكس مكازيف القكل لمجيات ذات التأثير كمصالح الجيات المعنية 

 ()" التي يمر بيا التنظيـ

كيمكف تقديـ تعريؼ لمفعالية عمى أنيا قدرة المؤسسة عمى الكصكؿ إلى الغايات بأقؿ كمفة كأقؿ جيد 
.  كأقصر كقت

 :مداخل دراسة الفعالية- 2

                                                           
 .85فعالٌة التنظٌم فً المإسسات الاقتصادٌة, مرجع سبق ذكره, ص: (2006)نوار, صالح  
جامعة بسكرة, , رسالة ماجستٌر غٌر منشورة, قسم علم الاجتماع, القٌم التنظٌمٌة و علاقتها بفعالٌة التنظٌم : (2006)قرٌشً, نجاة  

 .49 صالجزائر,

 .50المرجع السابق نفسه, ص 
 .104نظرٌة المإسسة والتنظٌم, دار وائل للنشر و التوزٌع, عمان, ص: (2000)القرٌوتً, محمد قاسم  
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تقميدية ك : يمكف تصنيؼ المداخؿ الأساسية لمفعالية التنظيمية حسب تطكرىا إلى مدخميف رئيسييف
. معاصرة

لقد ركزت المداخؿ التقميدية لمفعالية داخؿ المؤسسات عمى أجزاء مختمفة، : المداخل التقميدية  -1
 (أم المدخلات)فالمؤسسة تحصؿ عمى مكاردىا مف البيئة الخارجية ثـ تقكـ بتحكيؿ ىذه المكارد 

. ثـ تعكد إلى البيئة الخارجية مرة أخرل (مخرجات)إلى سمع ك خدمات 
دارة  إذان يمكننا قياس فعالية المؤسسات انطلاقان مف اىتمامات مختمؼ أطرافيا مف مساىميف كعماؿ كا 

الحصكؿ : كؿ عمى حدل كىذا مف خلاؿ التعرٌؼ عمى مدل قدرتيا عمى القياـ بيذه العمميات الثلاث
عادة ىذه المخرجات إلى البيئة الخارجية  عمى المكارد، تحكيؿ ىذه المكارد كالحصكؿ عمى مخرجات، كا 

:  الآتيمف أجؿ تسكيقيا، كذلؾ عمى النحك 

 يمثؿ ىذا المدخؿ كجية نظر المالكيف أك المساىميف في المؤسسة،  :مدخل موارد النظام - أ
 فعالية المؤسسات، فيك يفترض أف المؤسسة تككف فعالة تقكيـكييتـ  بجانب المدخلات في 

إذا استطاعت أف تحصؿ عمى ما تحتاج إليو مف مكارد كتعرؼ الفعالية التنظيمية ليذا 
قدرة المؤسسة المطمقة أك النسبية عمى استغلاؿ البيئة التي تعمؿ فييا في " المدخؿ بأنيا 

". الحصكؿ عمى ما تحتاج إليو مف مكارد نادرة ك ذات قيمة
كيعتمد مدخؿ مكارد النظاـ في قياس فعالية المؤسسات عمى مجمكعة مف المؤشرات التي تعكس مدل 

القدرة التفاكضية لممؤسسة : كمف أىـ ىذه المؤشرات، قدرة المؤسسة عمى تكفير ما تحتاج إليو مف مكارد
في الحصكؿ عمى مكاردىا الأساسية، كقدرة المؤسسة عمى الاستجابة لمتغيرات في البيئة الخارجية، 

 ().كالقدرة عمى فيـ كتحميؿ خصائص البيئة التي تعمؿ فييا المؤسسة

مف عيكب ىذا المدخؿ انو يركز فقط عمى قدرة المؤسسة في الحصكؿ عمى ما تحتاج إليو مف مكارد ك 
. يتجاىؿ كيفية استخداـ ك تكظيؼ ىذه المكارد بعد الحصكؿ عمييا

يمثؿ ىذا المدخؿ كجية نظر العامميف في المؤسسة، كييتـ ىذا : مدخل العمميات الداخمية - ب
المدخؿ بمدل كفاءة العمميات التشغيمية الداخمية في المؤسسة، كجكدة المناخ النفسي السائد 
بيف العامميف حيث تعتبر المؤسسة فعالة كفقا ليذا المدخؿ إذا اتصفت عممياتيا الداخمية 

                                                           
 .171تحلٌل وتصمٌم المإسسات, الدار الجامعٌة, الاسكندرٌة, ص: (دون تارٌخ)مسلم, علً عبد الهادي 
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 في الفعالية ىك ما الميـكالعنصر ، باليسر كعدـ كجكد معكقات ك رضى العامميف عف عمميـ
. تفعمو المؤسسة بما يتكافر لدييا مف مكارد

كجكد مناخ ايجابي كشيكع ركح العمؿ الجماعي ككجكد : كمف مؤشرات تحديد الفعالية كفقا ليذا المدخؿ
كسائؿ اتصاؿ فعالة بيف الإدارة كالعامميف كارتفاع دافعيتيـ ككلائيـ لممؤسسة، ىذا بالإضافة إلى ارتفاع 

. الكفاءة الاقتصادية الداخمية

 مكردان بكصفياكيتميز مدخؿ العمميات الداخمية في الفعالية باىتمامو بالمكارد البشرية داخؿ المؤسسة 
كرغـ ذلؾ فيك لا يخمك مف عيكب، إف أكجو قصكر ىذا المدخؿ تكمف في تجاىؿ ، ميمان استراتيجيان 

علاقة المؤسسة بالبيئة الخارجية كالإفراط في الاىتماـ بالعمميات الداخمية، فضلان عف ذلؾ قياس المناخ 
      ( ).  مسألة نسبية لأنيا تتأثر بالعديد مف العكامؿ التنظيمية كالشخصيةيعدالنفسي كرضا العامميف 

يمثؿ ىذا المدخؿ كجية نظر إدارة المؤسسة، كيفيـ مف ىذا  :مدخل تحقيق الأىداف  - ج 
المدخؿ أنو ييتـ أساسان بزاكية المخرجات في تقييـ فعالية المؤسسة لأنو يركز عمى التعرؼ عمى 
الأىداؼ التنظيمية المعمنة ثـ يقيس مدل قدرة المؤسسة عمى تحقيؽ مستكل مرضي ، كىك بيذا 

. يعتبر مدخلان منطقيان لأنو يقيس مدل تقدـ ىذه المؤسسة في تحقيؽ أىدافيا

ىي تمؾ الأىداؼ التي )كما يعتمد ىذا المدخؿ عمى الأىداؼ التشغيمية كمؤشرات لقياس الفعالية      
ىي تمؾ الأىداؼ التي تعد )فالأىداؼ الرسمية  (يمكف اكتشافيا بملاحظة ما تقكـ المؤسسة بعممو فعلان 

غالبان ما تككف تجريدية كغير قابمة لمقياس في حيف أف الأىداؼ التشغيمية غالبان ما  (للاستيلاؾ العاـ
كمف أكثر الأىداؼ شيكعان في قياس فعالية مؤسسات ، يتـ التعبير عنيا في شكؿ كمي قابؿ لمقياس

. الربحية، النمك، معدؿ العائد عمى الاستثمار كحصة المؤسسة مف السكؽ: الأعماؿ ىي

:  كمف المشكلات التي يكاجييا ىذا المدخؿ

تعدد الأىداؼ التشغيمية كفي بعض الأحياف تعارضيا مما يجعؿ قياس فعالية المؤسسات باستخداـ  - 
.  أمران غير مقبكؿيعدمؤشر كحيد 

                                                           
 .204ص , مرجع سابق , فعالٌة التنظٌم فً المإسسات الاقتصادٌة: (2006)نوار, صالح  
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كجكد بعض الأىداؼ التي يصعب قياسيا بشكؿ كمي كىك ما يؤدم إلى استخداـ مؤشرات  - 
. شخصية كليست مكضكعية لقياس مدل قدرة المؤسسة عمى تحقيقيا

نتيجة لمقصكر الذم تعاني منو المداخؿ التقميدية، اتجيت البحكث :  المداخل المعاصرة -2
الحديثة إلى تقديـ مداخؿ أكثر شمكلية لتحديد فعالية المؤسسات، كاعترفت ىذه المداخؿ بتعدد 

 : أىداؼ المؤسسات كتعدد عممياتيا ك أطراؼ التعامؿ معيا كمف أىـ ىذه المداخؿ ما يمي
 ىـيركز ىذا المدخؿ عمى الأخذ في الاعتبار رغبات كأىداؼ: مدخل أطراف التعامل - أ

كمف أىـ أصحاب المصالح ، أصحاب المصمحة مف المتعامميف في بقاء المؤسسة كنمكىا 
:  المتعامميف مع المؤسسة

 المبيعة لياكىدفيـ التزاـ المؤسسة بسداد قيمة المكارد : المكرديف. 
 ىدفيـ الحصكؿ عمى أعمى جكدة بأقؿ الأسعار: المستيمكيف. 
 ىدفيـ الحصكؿ عمى أعمى أجكر كأفضؿ ظركؼ عمؿ ممكنة: العامميف. 
 ىدفيـ تحقيؽ أعمى معدلات عائد عمى استثماراتيـ: الملاؾ. 
 ىدفيـ الحصكؿ عمى أعمى مرتبات كأكبر قدر مف السمطة كالنفكذ: راءالمد. 
 ىدفيا الالتزاـ بالقكانيف كالمكائح: الحككمة. 
 ىدفو مشاركة المؤسسة في عمميات التنمية الاقتصادية كالاجتماعية، كحماية : المجتمع

 .البيئة مف التمكث كزيادة رفاىية المكاطنيف
كالمشكمة الأساسية في ىذا المدخؿ ىك تعارض أىداؼ أصحاب المصالح المختمفة مما يصعب 

مف ىك الطرؼ الذم يجب أف تسعى المؤسسة : عممية قياس الفعالية، لذلؾ غالبا ما يثار سؤاؿ
 التي يمكف أف تساعد المؤسسة لآتيةكقد قدـ ىذا المدخؿ النماذج ا. ()إلى تحقيؽ أىدافو أكلان ؟ 

:  عمييافي الإجابة 

 يرل ىذا النمكذج أنو عمى المؤسسة أف تعطي قيـ متساكية نسبيان : النموذج النسبي
للأطراؼ المختمفة المتعاممة معيا، فلا تفضؿ صاحب مصمحة معينة عمى آخر، أم أف 

. كؿ أصحاب المصالح المختمفة ليـ نفس الأىمية النسبية

                                                           
  .175-174تحلٌل وتصمٌم المإسسات, مرجع سابق, ص ص: (دون تارٌخ)مسلم, علً عبد الهادي  
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 كيرل ىذا النمكذج أف المؤسسة يجب أف تحدد أقكل أطراؼ التعامؿ معيا : نموذج القوة
ثـ تحاكؿ أف تشبع أىدافو كاحتياجاتو أكلان، كأقكل أطراؼ التعامؿ ىك الطرؼ الذم يؤثر 

 لا بد مف إرضاء ىذا الطرؼ أكلان عميوك ، ىابقاء المؤسسة ك استمرارتأثيران مباشران في 
. حتى ك لك عمى حساب الأطراؼ الأخرل

 كىك عكس نمكذج القكة، فالمؤسسة كفقان ليذا النمكذج عمييا : نموذج العدالة الاجتماعية
كاليدؼ مف ، أف تبحث عف أقؿ الأطراؼ رضا، ثـ تحاكؿ أف تشبع أىدافو كاحتياجاتو أكلان 

ىذا النمكذج ىك تقميؿ عدـ رضا الأطراؼ المختمفة لمتعامؿ، فإذا لـ ترًد أم شككل مف 
كفي حالة ظيكر أم شككل فعمى المؤسسة أف ،  عف المؤسسةيان ىذا الطرؼ فيككف راض

. تعالج أسباب ىذه الشككل أكلان حتى تضمف رضا جميع الأطراؼ
 كىك يفترض أف أىمية أطراؼ التعامؿ المختمفة تتغير بمركر الزمف، : النموذج التطوري

ففي مرحمة النشأة قد يككف . كأيضان تتغير خلاؿ المراحؿ المختمفة مف دكرة حياة المؤسسة
 لا بد مف إعطاء عناية خاصة ليـ إلى أف عميوالمستيمككف ىـ أىـ أطراؼ التعامؿ ك

بعد فترة قد ترل المؤسسة أنو لا بد مف ، تستطيع المؤسسة أف تثبت كجكدىا في السكؽ
الاىتماـ بالميلٌاؾ كالمساىميف كتحقيؽ معدلات ربحية مناسبة ليـ حتى تستطيع إجراء أم 
تكسٌعات في مرحمة لاحقة، كىكذا تختمؼ أىمية أطراؼ التعامؿ مف فترة لأخرل بمركر 

 ().الزمف

 كبناءن عمى ما سبؽ يجب عمى المؤسسة أف تختار النمكذج المناسب لظركفيا في تحديد أطراؼ 
التعامؿ الأكثر أىمية، ثـ تقاس فعالية المؤسسة حسب مدل تحقيقيا لأىداؼ ىذا الطرؼ، كمدل 

.   إشباعيا لحاجاتو

ينطمؽ مؤيدك ىذا المدخؿ مف افتراض عدـ كجكد معيار : مدخل القيم المتنافسة  -ب 
مثالي ككحيد لقياس الفعالية بحيث يتفؽ عميو الجميع إذ ليس ىناؾ إجماع عمى الأىداؼ التي 

 . الآخربعضيـييدؼ التنظيـ إلى تحقيقيا كلا عمى أكلكية بعضيا عمى 

بدراسة تكجيات المديريف في العديد مف المؤسسات  Rohrbaugh & Quinn (1983) كقد قاـ 
:  كأمكنيما التمييز بيف نكعيف مف التكجيات ىما
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كيعني اىتماـ إدارة المؤسسة برضا العامميف كرفاىيتيـ، كالعمؿ عمى زيادة : التكجو الداخمي
. كفاءتيـ كمياراتيـ في العمؿ

كيعني اىتماـ إدارة المؤسسة بدعـ مركز المؤسسة في تعاملاتيا مع البيئة :  التكجو الخارجي
. الخارجية، كالعمؿ عمى تنمية علاقات قكية مع أطراؼ التعامؿ الخارجييف

:  كما قاما بالتمييز بيف نكعيف مف اليياكؿ التنظيمية التي تعكس أنماطا مختمفة للإدارة كىي

 كيعكس اىتماـ الإدارة بإحكاـ الرقابة، كالالتزاـ بإجراءات كنظـ العمؿ:الييكل الجامد  .
 كيعكس اىتماـ الإدارة بعمميات التكيؼ كالتغير مف فترة إلى أخرل:الييكل المرن . 

:  كيقدـ مدخؿ القيـ المتنافسة بناء عمى تكجو الإدارة كنكع الييكؿ أربعة نماذج مختمفة لقياس الفعالية

 كيعكس التكجو الداخمي للإدارة مع استخداـ ىيكؿ مرف، كفيو :نموذج العلاقات الإنسانية .1
يككف ىدؼ الإدارة ىك تنمية كتطكير العامميف كرفع رضاىـ عف العمؿ، كتككف كسيمتيـ في 

 .ذلؾ ىي الاىتماـ بتدريب العامميف كزيادة عكائدىـ المالية
كيعكس التكجو الخارجي للإدارة مع استخداـ ىيكؿ مرف، كتيدؼ  :نموذج النظام المفتوح  .2

كتسعى . المؤسسة فيو إلى تحقيؽ النمك كالحصكؿ عمى المكارد اللازمة مف البيئة الخارجية
المؤسسة إلى تحقيؽ ىذه الأىداؼ مف خلاؿ تنمية علاقات طيبة مع أطراؼ التعامؿ في 

 .البيئة الخارجية
كتيدؼ ، كيعكس التكجو الخارجي للإدارة مع استخداـ ىيكؿ جامد: نموذج اليدف الرشيد .3

كتسعى المؤسسة إلى ، المؤسسة كفقان ليذا النمكذج إلى زيادة الإنتاجية كالفعالية كالربحية
 .تحقيؽ ىذه الأىداؼ مف خلاؿ كضع خطط كاستراتيجيات لتحقيقيا

كتيدؼ ، كيعكس التكجو الداخمي للإدارة مع استخداـ ىيكؿ جامد:  نموذج العمميات الداخمية .4
كتسعى المؤسسة إلى تحقيؽ ىذا ، المؤسسة كفقان ليذا النمكذج إلى تحقيؽ الاستقرار الداخمي

 ().اليدؼ مف خلاؿ كضع نظـ جيدة للاتصاؿ كالمعمكمات كصنع القرارات
 كتعكس النماذج الأربعة بيذه الصكرة تعارض في القيـ التنظيمية، كتعتمد الفكرة الأساسية 

ليذه المدخؿ عمى أف المدير يجب أف يحتفظ لنفسو بمكانة كسط بيف ىذه النماذج 
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كما يكضح أيضان خطكرة الإفراط في الاىتماـ بنمكذج كاحد فقط حيث أنو قد . المتعارضة
. يؤدم إلى عدـ فعالية المؤسسة

   (): محددات اختيار المدخل المناسب

حيث أنيا المسؤكلة عف نتائج أعماؿ المؤسسة كىي غالبان ما تمارس نفكذان : تفضيلات الإدارة العميا  -
.  في كضع الأىداؼ التنظيمية

فكمما كانت الأىداؼ التنظيمية قابمة لمقياس الكمي : مدى قابمية الأىداف لمقياس الكمي - 
.  فعالية المؤسسة مف خلالياتقكيـكالمكضكعي كانت أكثر مناسبة ؿ

فالمؤسسات التي تكاجو بيئة تتصؼ بالندرة في المكارد الأساسية اللازمة ليا غالبان : الظروف البيئية  -
أما في البيئة المتغيرة ، ما تتجو لقياس فعاليتيا باستخداـ مدخؿ مكارد النظاـ أك العمميات الداخمية

كالمعقدة فقد تصبح الفعالية الداخمية أقؿ أىمية، كتصبح المركنة كالقدرة عمى التكيؼ مف المعايير 
. المناسبة لقياس الفعالية

بالنسبة  إلى مؤسسات التمكيؿ الصغير فإنيا تستخدـ مدخؿ تحقيؽ الأىداؼ ، كمف كجية نظر الباحثة
كفعميان ،  قرض في الشير200في قياس فعاليتيا فقد يككف مف ضمف الأىداؼ التنظيمية المعمنة منح 

 قرض في الشير كبالتالي كانت المؤسسة فعالة لأنيا قامت بتحديد اليدؼ التنظيمي كمف 280تـ منح 
 .ثـ قاست مدل قدرتيا بتحقيؽ مستكل مرضو 

دور نظام إدارة علاقات العملاء في تفعيل أداء مؤسسات التمويل : المبحث الثاني-
 الصغير

الشروط الواجب توافرىا لإنجاح عمل نظام إدارة علاقات العملاء في زيادة -1
: فعالية مؤسسات التمويل الصغير

تعد الخدمات التي يحصؿ عمييا العميؿ مف مؤسسات التمكيؿ الصغير المنيج الذم يؤكد استمرار 
ذ تعمؿ مؤسسات التمكيؿ الصغير عمى زيادة فعالية خدماتيا فإنيا بحاجة إلى  العلاقة بينو كبينيا، كا 
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تطكير المنيج الذم تتبعو في سبيؿ كسب استمرارية تكاصؿ العميؿ معيا مف خلاؿ مجمكعة مف 
الإجراءات يأتي في مقدمتيا تطبيؽ نظاـ إدارة علاقات العملاء، كالذم بدكره يحتاج إلى مجمكعة مف 

 (): الشركط لضماف نجاحو في زيادة فعالية مؤسسة التمكيؿ الصغير، كىذه الشركط ىي

مف خلاؿ إنشاء قاعدة بيانات تحتكم عمى مدخلات تتضمف كؿ المعمكمات : معرفة العميؿ  -1
 .كالبيانات اللازمة عف عملاء المؤسسة

فرىا في نظاـ إدارة علاقات اكىك مف أىـ الشركط الكاجب تك: الاتصاؿ كالحكار مع العميؿ -2
العملاء لذلؾ فإف ىذا النظاـ طكٌر مجمكعة ميمة مف كسائؿ الاتصاؿ مع العميؿ لضماف 

 :استمرارية كلائو كمنيا
مف خلاؿ اتصاؿ المؤسسة بالعميؿ عف طريؽ الفاكس كالياتؼ : الاتصاؿ بالعميؿ - أ

 .كرسائؿ المعمكمات كالبريد الالكتركني
حيث يجب أف يككف الاتصاؿ تفاعمي أم في الاتجاىيف، مف : الاستماع لمعميؿ - ب

مؤسسة نحك عميؿ، كمف عميؿ نحك مؤسسة، كىذا التفاعؿ يترجـ قدرة المؤسسة 
عمى الإصغاء لعملائيا كفيـ تطمعاتيـ، كيظير مف خلاؿ تطكير مراكز الاتصاؿ 

كاستقصاءات الرضا، كغيرىا مف الكسائؿ التي تسمح باستقباؿ المعمكمات مف 
 .العملاء

تيدؼ المؤسسة مف كراء بناء نظاـ إدارة علاقات العملاء إلى بناء كلائو : بناء كلاء العميؿ  -3
 .لمتعامؿ معيا، مف أجؿ ضماف عائد العميؿ الكفي

كىنا تصؿ العلاقة بيف المؤسسة كالعميؿ إلى مرحمة متطكرة : اشتراؾ العميؿ في المؤسسة  -4
 لممؤسسة، حيث تؤخذ بعيف الاعتبار أفكاره كتطمعاتو في تقديـ الأفكار ان فيصبح شريؾ
 .كتصميميا

: عوامل تمكين مؤسسة التمويل الصغير من زيادة فعاليتيا في كسب العملاء-2

 دكران حيكيان في تمكيف مؤسسات التمكيؿ الصغير مف تشغؿ إلى أف تقنية المعمكمات ()يشير العلٌاؽ
فنحف نعيش اليكـ عصر الإنترنت . تحقيؽ أقصى ربحية مف خلاؿ كسب أكبر عدد ممكف مف العملاء

كالسر ،  البمسـ الشافي لأكجاع مؤسسات الأعماؿنزلة صارت التقنيات فيو بـأن كالاقتصاد الرقمي عصر
كفي عالـ الأعماؿ بالذات ما أكثر الأمثمة ، الكامف أيضان كراء نجاحات الكثير مف ىذه المؤسسات
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مع ىا الشاخصة اليكـ عمى الدكر الذم تمعبو تقنيات المعمكمات كالاتصالات في تعزيز العلاقات كتفعيؿ
فالمداخؿ التقنية الجديدة . أطراؼ التعاملات كافة، بما في ذلؾ العلاقات مع العملاء بالدرجة الأساس

الفعالة التي تنطكم عمى استخداـ قكاعد البيانات كقكاعد المتاجرة كمستكدعات البيانات كالتنقيب عنيا 
، ىي في "التعامؿ المباشر"أك التعامؿ بيف طرؼ كاحد كآخر كىك ما يسمى بػ ،كالتعامؿ كجيان لكجو 

الكاقع تقكـ اليكـ بمساعدة مؤسسات التمكيؿ الصغير عمى زيادة قيمة ما تقدمو لمعميؿ كربحيتيا في آف 
. كاحد

فممتقنية دكرىا في تمكيف المؤسسات المالية الكبيرة كالصغيرة مف إدارة البيانات المطمكبة لفيـ العملاء 
علاكة عمى ذلؾ فإف تقنية . كمف ثـ صياغة استراتيجيات فعالة في مجاؿ إدارة العلاقة مع العميؿ

 لتحديد ىا كفرزىاالمعمكمات تمكف ىذه المؤسسات مف تجميع البيانات الضركرية اللازمة كتبكيب
فالمصرؼ الأمريكي الشيير . اقتصاديات جذب العملاء كالاحتفاظ بيـ كتقديـ قيمة دائمة مضافة ليـ

 قد استحدث منذ عدة سنكات نظامان متطكران مستندان لتقنية المعمكمات يستيدؼ Citibankسيتي بنؾ 
تطكير جكدة الخدمات المصرفية التي يقدميا لعملائو كبما يضمف تعزيز إدراكات كقناعات العملاء 

يتضمف ىذا النظاـ . بجكدة ما يقدـ ليـ مف خدمات مصرفية كيحقؽ رضاىـ عف تمؾ الخدمات
المتطكر الميدعٌـ كالميفعٌؿ بتقنيات راقية أنظمة فرعية متداخمة كمتكاممة معنية بقضايا كثيرة في مقدمتيا 

تعامؿ المصرؼ مع العملاء كتحسيف الخدمات المقدمة ليـ كمعالجة الشكاكل في الكقت المناسب 
كما تكجد مؤسسات أخرل مف مختمؼ الصناعات تتبنى . كالاحتفاظ بالعملاء كشركاء في المصرؼ

دارة ىذه العلاقات كفؽ أرقى المستكيات،  كتحتضف تقنية المعمكمات لدعـ كتفعيؿ علاقاتيا بالعملاء كا 
: مف أبرزىا

General Electric, Ford, AT&T, Procter & Gamble, Yahoo, Nestle, Microsoft, 
Gillette, Sheraton, Rolls Royce, General Motors, Xerox Crop, British Airways, 

Tesco, Sears, Gerber Foods, America Online .

في نقاط الاحتفاظ بالعميؿ تكلد ربحان، % 50كتشير نتائج الأبحاث في ىذا المجاؿ إلى أف زيادة قدرىا 
 بيذه النتائج إلا أف نسبة ضئيمة جدان منيـ يريفكرغـ معرفة العديد مف المد، مقاسان بالقيمة الحالية 

 عمى ان فقسػـ منيـ قد يػككف مػطٌمع، يعرفكف مدل تػأثير الاحتفاظ بالعملاء عػمى الربحية فػي مؤسساتػيـ
 ىؤلاء يبذلكف جيدان كبيران لمعرفة كيفية تأثير التغيرات في ىذا إفمػعدؿ الاحػتفاظ بػالعملاء، حيث 
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ذا ما أخذنا في الاعتبار التأثير الكبير الذم يمكف أف تتركو . المعدؿ عمى الربحية في مؤسساتيـ كا 
السياسات كالاستراتيجيات الناجحة في مجاؿ الاحتفاظ بالعملاء عمى الربحية في مؤسسات الأعماؿ، 
فإنو يقع عمييا تبني مداخؿ مف شأنيا تعزيز كلاء العملاء كترسيخ مبدأ الاحتفاظ بيـ كبالتالي زيادة 

 ( ).الربحية

 أنو بينما تختمؼ المؤسسات في العديد مف النكاحي أك السمات ()كيؤكد كؿُّ مف مرسي كأبك بكر
المميزة ليا، مثؿ رسالتيا أك أىدافيا أك استراتيجياتيا أك أنظمتيا أك فمسفات العمؿ التي تتبناىا لتحقيؽ 

غاياتيا الرئيسة، إلٌا أف ىناؾ شيئان كاحدان مشتركان يجمع بينيا، كىك الاعتراؼ بأف الأساس لتحقيؽ 
النجاح كالنمك كالاستمرارية في السكؽ إنما يتكقؼ عمى مدل كجكد قاعدة مف العملاء، كنكعية العلاقة 

إف العديد مف المؤشرات التي تعكس حقيقة فيـ احتياجات . التي تربط تمؾ المؤسسات بيؤلاء العملاء
كرغبات العملاء كالتميز في خدمتيـ يعدُّ المصدر الحقيقي لتحقيؽ ميزة تنافسية دائمة في الأسكاؽ 

إف تقديـ خدمة جيدة لمعملاء لـ يعد أمران اختياريان أك . المستيدفة لمؤسسة القرف الحادم كالعشريف
مجمكعة مف الشعارات أك أسمكبان لمدعاية تنتيجو المؤسسات، بؿ أصبح كاقعان تفرضو طبيعة الظركؼ 

كمف ثـ فإف . كالتغيرات في بيئة الأعماؿ المعاصرة، كما تفرضو طبيعة كخصائص العملاء أنفسيـ
يماف حقيقي  تحقيؽ الأىداؼ بفاعميٌة يستكجب أف تككف ىناؾ جيكده متصمة مف جانب الإدارة، كا 

كما يجب أف تترجـ ىذه الجيكد . بمجمكعة مف القيـ كالمبادئ التي تعكس أىمية العملاء كالاىتماـ بيـ
كالفمسفات إلى كاقع يتمثؿ في تطكير معارؼ العامميف، كتنمية مياراتيـ في مجاؿ تشخيص احتياجات 

.  العملاء كأساليب التعامؿ معيـ كمداخؿ الحفاظ عمييـ

كيذكر مرسي كأبك بكر أف معادلة النجاح لـ تعد تستند إلى التركيج الابتكارم أك الاتجاىات الإيجابية 
أك المنتج المميز أك السعر الملائـ فحسب، كلكنيا تستند إلى بناء علاقة شراكة ناجحة بيف المؤسسة 

ف ديناميكية المنافسة في الكقت الحالي أصبحت تدكر حكؿ كيفية إقامة علاقة كطيدة مع ، كعملائيا  كا 
كلتحقيؽ التكفيؽ مع ىذه الفمسفة الجديدة، فإف مؤسسة الأعماؿ يجب عمييا . كؿ عميؿ بشكؿ منفرد

: القياـ بالآتي  

                                                           
. 86ص ,, مرجع سبق ذكرهتسوٌقً مدخل الأعمال فً المعلومات تكنولوجٌا تطبٌقات: (2002)عباس بشٌر العلاقّ, 

دلٌل خدمة العملاء ومهارات البٌع, الدار الجامعٌة, : (م1995) مرسً, جمال الدٌن محمد, أبو بكر, مصطفى محمود1 
 .11ص- 10الإسكندرٌة, ص
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  إدراؾ أف أىـ الأصكؿ لدييا ىك العميؿ الذم تقكـ بخدمتو كتحقيؽ احتياجاتو كرغباتو، مما
 .يتطمب الاىتماـ بنكعية العلاقة التي تربطيا بيذا العميؿ

  ، زيادة كتكسيع قنكات اتصالاتيا كمستكيات علاقاتيا بعملائيا بشتى الكسائؿ التي تراىا مناسبة
 .كانتياز الفرص المتاحة لتكطيد علاقاتيا بيـ

 بمعنى أف ، ـ مع الرغبات كالاحتياجات كالتطمعات الشخصية لعملائياءى تصميـ  خدماتيا بما يتلا
تككف الخدمة شخصية في المقاـ الأكؿ، كىك ما يستمزـ تغيير اتجاىات كسمككيات العامميف 
كالحرص عمى استطلاع آراء العملاء بشأف رضاىـ عف المؤسسة كمنتجاتيا أك خدماتيا 

.  كأساليب التعامؿ معيـ

كانطلاقان مف أىمية العميؿ كاستجابة لتمؾ التغيرات قد أصبح مف الضركرم عمى مؤسسات التمكيؿ 
، الصغير أف تتبنى أساليبى جديدة مبتكرة لمحفاظ عمى عملائيا كتحقيؽ كلائيـ كمف ثـ تحقيؽ الربحية

تخفيض التكاليؼ كتنظيـ كتبسيط أنظمة : كعمى عكس التركيز عمى بعض الاعتبارات الداخمية، مثؿ
العمؿ، كتسعى مؤسسات الأعماؿ اليكـ لمتركيز عمى الأكجو المتعددة لمعلاقة بالعميؿ مستنيرة بمفيكـ 

 مف استراتيجيات الميـكفي إطار ىذا التحكؿ ، كسب العميؿ، كمتبنٌية لاستراتيجيات تتركز حكؿ العميؿ
. ()المنتج لاستراتيجيات العميؿ بات الاحتفاظ بالعميؿ كالإبقاء عميو عنصران أساسيان لنجاح المؤسسة 

يككف مف خلاؿ العديد مف العكامؿ  (العميؿ)كلاشؾ أف تعظيـ ىذا العنصر الاستراتيجي الياـ 
إذا أيحسف – كالمؤثرات كالمقكمات، كمف بينيا تطبيؽ الكثير مف الأساليب الإدارية الحديثة التي تساعد 

في تحقيؽ فعالية أداء المؤسسة، كمف تمؾ الأساليب الإدارية الحديثة التي بدأت في – تطبيقيا 
.  إدارة علاقات العملاء نظاـالانتشار كالتطبيؽ في المؤسسات المعاصرة أسمكب

: إدارة العلاقة مع العملاء والميزة التنافسية في مؤسسات التمويل الصغير-3

. كالتسكيؽ الصناعي كالخدمي تتزايد أىمية العلاقة مع العملاء في حقؿ التسكيؽ الاستيلاكي
حاجات العملاء  المؤسسات التكجو نحك إشباع بأنو عمىمنتصؼ القرف الماضي  منذ فقد تبيٌف

 جذب العميؿ يككف ذ إف، إعف طريؽ تقديـ منتج متجدد عكض عف التركيز عمى بيع المنتجات
 .مف خلاؿ مجمكع خبراتو الشرائية كالاستيلاكية كليس فقط مف خلاؿ المنتج في ذاتو

                                                           
(1) 

Darrell Rigby and Frederick Reicheld and Phil Schefter (2002), Avoid the four perils of CRM, Harvard 
Business Review, February, p. 50. 
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إفَّ أىـ عنصر يميز العلاقة مع العميؿ ىك إنشاء قيمة لكؿ مف المؤسسة كالعميؿ مف خلاؿ 
التعاملات المتكررة معو، كتنشأ ىذه القيمة عند العميؿ مف الخبرة الشخصية مف خلاؿ شراء 

أما مف جية المؤسسة، فنجد أنيا تركز فقط عمى العملاء المربحيف، أم . قالمنتج كاستيلاؾ
  .العملاء الذيف يتمتعكف بقدرة شرائية مرتفعة

، كالتي تدمج مف خلاليا Fons Cendrine ك نقدـ فيما يمي النمكذج الذم اقترحتو الباحثة 
 .(1) الشكؿ لبورترالعلاقة مع العميؿ ضمف الاستراتيجيات العامة 

 

 

 

  

 .تطكر مختمؼ مصادر الميزة التنافسية بدلالة قكة العلاقة مع العميؿ: (1 )الشكؿ

 (2006) صالح ، عبد الرزاق، :المصدر
نلاحظ مف خلاؿ الشكؿ السابؽ بأف إستراتيجية السيطرة بالتكاليؼ تعدٌ الأقؿ تطبيقان في بيئة 
شديدة المنافسة،  فتطبيقيا يعد صعبان في سكؽ يتسـ بالتطكر المستمر، ك تقميدىا يككف سيلان 

في حالة ظيكر أم تطكر تكنكلكجي أك معرفي مف جانب المنافسيف، ليذا فإف الاستناد إلى ىذه 
الإستراتيجية يككف عمى المدل القصير، ك تككف العلاقة بيف المؤسسة كالعميؿ في ىذه الحالة 

. ضعيفة

أما الخيار الاستراتيجي الثاني فيتمثؿ في التميز مف خلاؿ جكدة المنتج، ىذا في حالة العلاقات 
ئيا القكية التي بإمكانيا اجتذاب العملاء، كفي ىذه الحالة نجد أف العلاقة بيف المؤسسة ك عملا

. تككف قكية نكعان ما

التميز بالخدمات  التميز بجودة المنتج التسويق بالعلاقات إنشاء القيمة
 السيطرة بالتكاليف المرافقة

 علاقة قوية

 مع العميل

 علاقة ضعيفة

 مع العميل
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كفيما يخص الخيار الاستراتيجي الثالث فيتمثؿ في إقامة نظاـ فعاؿ لمخدمات المرافقة الذم 
قامة حكار بنٌاء  يسمح لممؤسسة بتقديـ جكدة عالية لمخدمات، أم مساعدة متميزة لمعملاء، كا 

 () .معيـ مف أجؿ التنبؤ كحؿ المشاكؿ التي يعاني منيا العملاء، ككذلؾ زيادة قيمة المنتج

أما فيما يتعمؽ بالخيار الاستراتيجي الأخير، فنمحظ أنو مرتكز ليس فقط عمى فكرة أف العميؿ 
.   كمستيمؾ، بؿ ىك شريؾ ذك قيمة في عممية التسكيؽ الاستراتيجيرو ىك مشت

كيبيف تطكر العلاقات مع العملاء مف المستكل الضعيؼ إلى المستكل القكم، انتقالان مف مقاربة 
.  التسكيؽ الشامؿ إلى مقاربة التسكيؽ بالعلاقات مف خلاؿ الحكار عمى المدل الطكيؿ

كيمثؿ تطبيؽ إستراتيجية التميز مف خلاؿ الخدمات المرافقة الانتقاؿ مف التسكيؽ الشامؿ إلى 
فمف جية، نظاـ الخدمات المرافقة يسمح بالتعاقد في حكار . بناء علاقات شخصية مع العميؿ

شخصي مع كؿ عميؿ عمى انفراد، الأمر الذم يقدـ قاعدة المعرفة المتبادلة، كعلاقة مربحة 
كمف جية أخرل، فطبيعة المركنة لأنظمة الخدمات المرافقة ، بصفة تبادلية عمى المدل الطكيؿ

تسمح بالتكيؼ مع الحاجات ك الرغبات الخاصة بكؿ عميؿ، كىذا يتـ بفضؿ التنسيؽ بيف 
.  العلاقات الإنسانية كالخبرة المينية

أما التميز عف طريؽ نظاـ إدارة علاقات العملاء فيضع في المركز إستراتيجية المؤسسة 
إذ تسمح ىذه المقاربة لممؤسسات بالحصكؿ عمى معمكمات ، كالحكار التفاعمي مع كؿ عميؿ

كبترجمة ىذه . محدثة عف الحاجات كالرغبات الخاصة بكؿ عميؿ، ككذلؾ تطكرىا مع الزمف
ستراتيجيتيا التسكيقية الحالية مع خصكصيات كؿ عميؿ، االمعمكمة، يمكف لممؤسسة أف تكيؼ 

 (). ذلؾ عمى مستكل المنتج، السعر، التكزيع كالاتصاؿ

كأخيرا، تسمح مقاربة إنشاء القيمة بالجمع، بيف خبرة المؤسسة كخبرة العملاء بإيجاد منتج 
كفي ىذه الحالة لا تكيٌؼ المؤسسة فقط مفيكـ المنتج مع حاجات مختمؼ ، خاص لكؿ عميؿ

العملاء، بؿ تنتقؿ مف التكجو بالعميؿ إلى الارتكاز عمى العميؿ، الذم تصبح العلاقة معو 
. اليدؼ الاستراتيجي الرئيس لممؤسسة

                                                           

،تسيير العلاقة مع العملاء كمصدر للميزة التنافسية،رسالة ماجستير تخصص تسويق، جامعة : (2006)صالح ، عبد الرزاق،  
 .42البليدة،الجزائر،ص

 .47ص, عبد الرزاق,نفس المرجع السابق,صالح 
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 :كيفية تحقيق نظام إدارة علاقات العملاء للأرباح في مؤسسات التمويل الصغير-4

  مف التعاملات مفان  معتبران مؤسسة تحقؽ حجـإلى ييعدُّ نظاـ إدارة علاقات العملاء مربحان بالنسبة 
، أكثر مف مجمكعة العملاء الذيف يتحكلكف باستمرار مف مؤسسة . لأخرل خلاؿ عميؿ كاحد مكاؿو

كىذا العميؿ، فتكمفة  فالعائد مف العميؿ الكاحد قابؿ لمزيادة كمما زادت مدٌة العلاقة بيف المؤسسة
كما تفقد المؤسسات . الحالييف  مرات تكمفة إرضاء ككلاء العملاء5الحصكؿ عمى عميؿ جديد تساكم 

. كنسبة متكسطة مف عملاءىا% 10في كؿ سنة 

ف كانكا متشابييف، فبعضيفإف العملاء غير متساك  أكثر مف لتعامؿالعملاء يكرركف ا  حتى كا 
 مف المؤسسات كثيران كمع ىذا لا تعطي   الآخر، لأف لدييـ رغبات ممحة لا تنتظر التأجيؿ،بعضيـ

الفئة لأنيا قادرة عمى زيادة ربحية المؤسسة، كأف  لذلؾ مف الميـ التركيز عمى ىذه، الاىتماـ ليؤلاء
الاقتراض كغير ذلؾ مف العركض   عمى قيمةان  معدلان خصـان يعطى ليا اىتماـ خاص كتطبيؽ

.  المشجعة

 :للأرباح محققان  نظاـ إدارة علاقات العملاء  عكامؿ تجعؿ مفةيكجد ثلاث

بالعملاء الذيف يتعاممكف بشكؿ مستمر  تتحمؿ المؤسسة تكمفة خدمة خاصة: تكمفة خدمة العملاء 1- 
. كنكع التعامؿ الذم يقكـ بو كتختمؼ ىذه التكمفة مف عميؿ إلى آخر بحسب عدد مرات التعامؿ كقيمة

فيي ترتفع مع العملاء النشطيف، كتنخفض مع العملاء غير النشطيف، كيندرج ىذا في سبيؿ التركيج 
 .لممؤسسة بيدؼ تكسيع الرغبة في الحصكؿ عمى الخدمات

أخرل، فقد يككف نشطان في فترة معينة كغير نشط في فترة  يختمؼ سمكؾ العميؿ مف فترة إلى كما
 فعمى المؤسسة أف تككف (....الشخصية، أك الاقتصادية)كذلؾ تبعان لمجمكعة مف العكامؿ . أخرل

متيقظة لكؿ طارئ يحصؿ عمى سمكؾ عملائيا مف أجؿ أف تغييره للأفضؿ، كتعمؿ مف أجؿ الحفاظ 
  .عميو عبر مجمكعة مف المحفزات اليادفة إلى التركيج كالتسكيؽ لمخدمات المقدمة مف المؤسسة

 ىي مفتاح المحافظة عمى العملاء الحالييف كجذب ئياكيفية إدارة المؤسسة لعلاقتيا مع عملا كتبقى
ىذه الإدارة،  أما استخداـ التكنكلكجيا فيك ليس إلا مف باب القدرة عمى التحكـ في. عملاء جدد

فأصحاب الكرشات كالمصانع لـ يستخدمكا التكنكلكجيا لكنيـ استخدمكا ذاكرتيـ البيكلكجية، كالدفاتر 
                                                           

 وعلوم الاقتصادٌة العلوم كلٌة, الأعمال لمنظمات التنافسٌة المٌزة لتحقٌق كؤداة العملاء مع العلاقة إدارة(: 2008)منٌر, نوري؛ بارك نعٌمة 

 13, ص.الجزائر-بالشلف بوعلً بن حسٌبة جامعة التسٌٌر
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لـ ء  ، فنظاـ إدارة علاقات العملائيااقتصرت عمى معرفة سمكؾ عملا الكرقية كبنكؾ لممعمكمات التي
اليكـ، لأف تكنكلكجيا المعمكمات تستخدـ فقط لتدعيـ  يكف مشركع تكنكلكجي بالماضي كلف يككف

كما . المؤسسة كالعميؿ، فيي سيمت مياـ القائميف عمى ىذه العلاقة استراتيجيات إدارة علاقة ما بيف
 فريؽ متخصص في المعمكماتية بؿ يجب أف يككف تحت إدارة المصالح  ىذا النظاـ يدير لايمكف أف

مرتبطة بيدؼ تفعيؿ ىذه العلاقة كمصمحة التسكيؽ، البيع، الإنتاج كخدمات ما بعد  التي ليا صمة
. البيع

ييعىدُّ العملاء المكالكف رأسماؿ العملاء في المؤسسة، فكمما ازداد : رأسماؿ العملاء في المؤسسة2- 
ك . عددىـ زاد رأسماؿ العملاء ك يتككف رأس الماؿ ىذا مف مجمكع القيـ التي يحققيا العملاء لممؤسسة

 ():  محددات تكٌكف رأسماؿ العملاء كىيةيكجد ثلاث

كىي القيمة التي يدركيا العميؿ في المنتج كالتي سيدفع مقابؿ الحصكؿ عمييا : قيمة المنتج  - أ
 تعمؿ المؤسسة عمى تحسيف ىذا المنتج ليكاكب اىتمامات إذتكاليؼ قد تفكؽ سعر المنتج، 

.  ، عف طريؽ التكاصؿ المستمر معيـ لمتعرؼ عمى ىذه الاحتياجات ىـالعملاء كحاجات
كالمقصكد بالعلامة ىنا ىك التميٌز عف الآخريف، كيكتسب المنتج قيمة ضمنية : قيمة العلامة   - ب

كليا دكر كبير في تككيف كلاء العملاء، كما يمكف رفع قيمة العلامة في . تفكؽ السعر الظاىر
 .أعيف العملاء مف خلاؿ الإعلاف ككسائؿ الاتصاؿ الأخرل

ىي استعداد العميؿ ليصبح مكاليان لممؤسسة بالاعتماد : قيمة العلاقة بيف العميؿ كالمؤسسة   - ت
كىكذا نجد أف نظاـ إدارة علاقات العملاء يمكٌف المؤسسة مف تككيف ، عمى تقييمو لقيمة المنتج

، حيث تسجؿ فييا كؿ (لكؿ عميؿ)علاقات مف خلاؿ برامج الكلاء كقكاعد البيانات الفردية 
كتختار المؤسسة مف ضمف ىذه المحددات ، تعاملاتو السابقة كما يرغب في شرائو مستقبلان 

. الثلاث أكثر ما يناسبيا بحسب القطاع الذم تنشط فيو 

باعتماد أساليب تكفؿ التحكـ بعدـ رضا العملاء كتكجيييا بالشكؿ الذم : إدارة احتجاجات العملاء3-  
يضمف تخفيض حدة العميؿ تجاه ضعؼ أك قصكر الخدمة الناتج عف خمؿ ما في عمؿ المؤسسة، فقد 

 دكلار تعمف 250.000كمؼ اعتذار مؤسسة منتجة لمبف المطحكف لعملائيا شراء مساحات إعلانية بػ 
فييا عف أسفيا ليذا الانزعاج ك ذلؾ مف أجؿ كضع حد لمعملاء غير الراضيف عمى الاحتكاؾ بعملاء 

 مف خلاؿ عاداتيـ بعضان آخريف ناقميف ليـ عدـ رضاىـ، باعتبار أف الأفراد يؤثركف في بعضيـ 

                                                           
1
 Peppers, D., Rogers, M. and Dorf, B )1999): The One to One, Fieldbook Currency Doubleday, New York, 

p:23 
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كفي المتكسط فالعميؿ الراضي ينقؿ رضاه إلى ثلاثة أشخاص مف حكلو، أما في حالة عدـ . الشرائية
  ().الرضا فينقؿ ذلؾ إلى تسعة أشخاص

، مما يمزميا المراقبة ئياىنا يتبيف الخطر الذم يحدؽ بالمؤسسة في حالة ظيكر عدـ الرضا عمى عملا
.  أثناء تغير ىذا السمكؾ إلى السمبيةر فيالمستمرة لسمكؾ عملاءىا كالاستعداد لإدارة أم أزمة تظو

 

 

 :فوائد نظام إدارة علاقات العملاء في مؤسسات التمويل الصغير-5
إف التميز في خدمة عملاء مؤسسات التمكيؿ الصغير يعني ضماف شعكر العملاء بأىميتيـ كقيمتيـ 

مع التأكد مف أف تكمفة ىذه الخدمة تضاىي قيمة العميؿ، كيتضمف ذلؾ مجمكعة مف المزايا التي 
 (). تقدميا أنظمة الخدمات في سبيؿ تحقيؽ ربحية أكبر

 كاحدان مف أىـ الحمكؿ التي تتيح متابعة نشاطات الخدمة كالتسكيؽ   نظاـ إدارة علاقات العملاءيعدك
بحيث يعمؿ في الدرجة الأكلى عمى جعؿ العميؿ محكر الاىتماـ الأساسي فيساعد عمى تككيف قاعدة 

بيانات متكاممة تستطيع عف طريقو المؤسسة إنجاز الأعماؿ البيعية كافة كأعماؿ المتابعة كفتح 
صدار التقارير كترتيب الأعماؿ  الحسابات لمعملاء كحفظ الأحداث كافة التي تتـ بشكؿ يكمي كا 

بقاء العلاقة الطيبة مع العميؿ كيمكف إيجاز أىـ فكائد ىذا  كمعاينة كفاءة العامميف في أداء أعماليـ كا 
 (): النظاـ في الآتي

: تكمفة منخفضة مع أداء فعاؿ • 

 مف المصاريؼ في الاتصالات غير المجدية كضياع المعمكمات كثير لتكفير ان  جيدان  أسمكبيعد إذ
. كخسارة العملاء بسبب عدـ المتابعة أك سكء الأداء

:  قابمية النظاـ لمتكيؼ كالتخصص حسب الاحتياجات •

كىذا بطبيعة الحاؿ يعتمد نكعى المنتجات كالخدمات التي يحتاجيا العميؿ كفئة تصنيفيا كىذه مسألة 
. نسبية يتـ التعامؿ معيا عف طريؽ فريؽ العمؿ

:  سيكلة الاستخداـ مف قبؿ الجميع كالسرعة في التطبيؽ •

                                                           
1
Peppers, D., Rogers, M. and Dorf, B, op.cit, p: 122.  

 .48دلٌل المعرفة المصرفٌة للمإسسات الصغٌرة والمتوسطة, مكاتب البنك الدولً, واشنطن, ص: (2009)مإسسة التموٌل الدولٌة 
 .50-49دلٌل المعرفة المصرفٌة للمإسسات الصغٌرة والمتوسطة, مرجع سبق ذكره, ص: (2009)مإسسة التموٌل الدولٌة 
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كيعتمد في ذلؾ عمى الدراسة الميدانية بحيث يتـ اختصار الأعماؿ بالشكؿ الأفضؿ ككضع سبؿ 
. تتناسب مع المستكل العممي لطبيعة المؤسسة

: حفظ المعمكمات كطباعة التقارير • 

إف عنصر المعمكمة ىك العنصر المربح دائمان كحفظ تمؾ المعمكمة يعني الحفاظ عمى ما يمتمكو فريؽ 
 فإف التقارير تظير مكاطف ضعؼ قالعمؿ في مكاتب الاتصاؿ المباشر مف علاقات كفي الكقت نفس

. أداء فريؽ المبيعات كبالتالي يساعد بشكؿ كبير في إيجاد الحمكؿ كبأسرع كقت ممكف

 

 

: المتابعة المستمرة ك الفعالة لمعملاء • 

 العميؿ العنصر المستيدؼ فيسجؿ المعمكمات الكاممة عنو ك يدير العلاقة معو ك يقكـ يعدٌ ىذا النظاـ 
 تطكير عممية الاقتراض عميوكافة مف أجؿ تكفير الخدمة اللازمة لو كنيؿ رضاه ك الاتصالات اللازمةب

.  كزيادة حجـ الاستثمار معو

 :القدرة عمى إدارة الخدمات  • 

يقكـ نظاـ إدارة علاقات العملاء في المؤسسة بكضع استراتيجيات الخدمات المناسبة لنشاطيا التجارم 
التي تساعدىا عمى النجاح كالفكز بالفرص كالصفقات التجارية كبشكؿ لـ يسبؽ لو مثيؿ عبر التعرٌؼ 

. بشكؿ دائـ عمى عكامؿ النجاح كالفشؿ في الأعماؿ

: إدارة الكقت • 

كقد راعى النظاـ ىذه الناحية مف خلاؿ ، الكقت عنصر ىاـ في كافة الأعماؿ التي تقكـ بيا المؤسسات
جدكلة المكاعيد مع العملاء أك بيف أفراد فريؽ العمؿ إضافة لكجكد أداة لتنبيو المستخدـ بالمكاعيد 

  .كالمياـ المطمكب تنفيذىا عند حمكؿ مكعدىا

: الكصكؿ لممعمكمة مف أم مكاف ك في أم كقت • 

إف قكة النظاـ تكمف في إمكانية استخدامو مف مكاف العمؿ أك عبر الانترنت كىذا يزيد مف سرعة 
 (). الأداء كمف ثقة العملاء ككؿ ذلؾ يزيد مف الإنتاجية كيقمؿ مف الأخطاء كالمشاكؿ الممكنة الحدكث

 :بالعملاء الاحتفاظ استراتيجيات-6

                                                           
 .48دلٌل المعرفة المصرفٌة للمإسسات الصغٌرة والمتوسطة, مرجع سبق ذكره, ص: (2009)مإسسة التموٌل الدولٌة 
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 تساعد أدكات إدارة علاقات العملاء التي أحد ممكنة فترة لأطكؿ بالعملاء الاحتفاظ عممية اعتبار يمكف
 يسعى الأىداؼ التي أحد ىي التي الحياة مدل بعميؿ يعرؼ ما أك المكالي العميؿ إلى الكصكؿ عمى
 .ىذا النظاـ إلييا
 مف التي مف الاستراتيجيات  مجمكعةLeonard Berry & A. Parasuraman  1991 قدـ كلقد
 (): الاستراتيجيات ىذه بالعملاء، كمف  الاحتفاظ عمى تعمؿ أف شأنيا

 
 

 
 financial Bunds المالية  المجموعة : أولا

 فترة المؤسسة لأطكؿ مع الشراء، كربطيـ تكرار عمى لتشجيعيـ لمعملاء مادية حكافز تقديـ عمى القائمة
 أف بد كلا ، الأجؿ قصير كتأثيرىا المنافسيف، قبؿ مف التقميد سيمة الإستراتيجية ىذه مثؿ كلكف ممكنة،
 .العملاء قبؿ مف الجكدة المدركة مف مناسب مستكل مع تترافؽ
 :المجمكعة ىذه عمى الأمثمة كمف

- Bundling & Cross selling مجمكعات البيع بالإقناع  
- Volume & Frequent Rewarding التعزيز المتكاصؿ 
- Stable Pricing القيمة المقبكلة 

 Social Bunds  الاجتماعية المجموعة  :ثانيا
 كجكه بشكؿ شخصي كليس اعتبارىـ مجرد  كالعملاء مع الاجتماعية العلاقات بناء أىمية عمى القائمة
نما أسماء، دكف  في مع الاستمرار ،فييا كالعامميف المؤسسة إدارة إلى  بالنسبة معركفيف كأصدقاء كا 

 كمف،  العملاء رضا يضمف بشكؿ إشباعيا كمكاكبة فيميا عمى كالعمؿ كحاجاتيـ العملاء إلى التعرؼ
 :المجمكعة ىذه عمى الأمثمة

- Personal Relationship علاقة شخصية  
- Social Relationship علاقة اجتماعية 
- Continuous Relationship علاقة مستمرة 

                                                           
1
 Berry, Leonard L. & A.Parasuraman (1991). Marketing Services : Competing Through Quality. New York: 

The Free Press, p:123-125. 
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  Customization Bunds العملاء حاجات مع المتوافقة المجموعة  :ثالثا
 الخاصة الحمكؿ تقديـ خلاؿ مف فردم، بشكؿ العميؿ لحاجات المناسب المنتج تقديـ عمى المعتمدة
 كؿ حسب حاجة تكييفيا يمكف التي المرنة العركض تقديـ خلاؿ مف ذلؾ كيتـ. عميؿ لكؿ كالمناسبة
 :أمثمتيا  كمف.البدائؿ أك العركض مف العديد تقديـ عمى الحرص مع عميؿ،

- Mass Customization العملاء المنفرديف 
- Customer Intimacy صعكبة كسب العملاء  
- Innovation الابتكار كالتجديد 

 
 Structural Bunds الييكمية  المجموعة  :رابعا
 طكيمة المؤسسة بعلاقات مع يرتبطكف الذيف العملاء مع كالتكامؿ المشاركةى  المجمكعة ىذه تعتمد
 قبؿ مف المنتج المطمكب تقديـ إلى كصكلان  التكنكلكجيا، أك المكارد أك المعمكمات في سكاء الأجؿ،
 الميزة تحقيؽ المؤسسة مف يمكف مما المنافسيف، قبؿ مف التقميد صعبة المجمكعة ىذه  كمثؿ.العملاء

 :المجمكعة ىذه كتضـ .العملاء مع العلاقات خلاؿ مف التنافسية،
- Integrated Information.تكحيد المعمكمات 
- Joint Investment.الاستثمار المكحد 
- Share of Resources & Equipment.تخصيص المكارد كالتجييزات 

 كما تميز المنتج عمى كاؼ كالتزاـ تأكيد كجكد حالة في إلا الاستراتيجيات ىذه تتحقؽ أف يمكف كلا
 يعتبركف العملاء الذيف مع العلاقة بناء إلى الاستراتيجيات ىذه كتيدؼ لمعملاء، كمنفعة قيمة مف يقدمو

 إلى الصحيحة، كالكصكؿ السكؽ تجزئة استراتيجيات خلاؿ مف يتـ كىذا لممؤسسة، مربحيف بالنسبة
. معيـ المستمرة العلاقات عمى المحافظة ثـ كمف المستيدفيف، العملاء

 

 :نظام إدارة علاقات العملاء في تحقيق قيمة ورضا العميلدور -7

 إدارة عرفت قريب، كقت فحتى .الحديث التسكيؽ في أىمية الأكثر المفيكـ العميؿ علاقة إدارة  تشكٌؿ
كتشمؿ بيذا التعريؼ، إدارة . قاعدة بيانات العملاء إدارة نشاط بأنيا ضيقة العميؿ بصكرة علاقة
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 كيقصد ().معمكمات تفصيمية عف العملاء الأفراد، بالإضافة إلى إدارة العميؿ بيدؼ تعظيـ كلائو
بقاعدة بيانات العملاء، التجميع المنظـ لبيانات شاممة حكؿ السمات الديمغرافية كالشخصية كالنفسية 

 كما تعرؼ مف ناحية أخرل  بأنيا عممية بناء كاستخداـ كالحفاظ عمى قكاعد ().كالسمككية لعملائيا
بيانات العملاء كالقكاعد الأخرل مثؿ الكسطاء كالمنتجات كالمكرديف، بغرض استخداميا في تعظيـ 

لكف حديثان جدان، أخذت إدارة علاقة العميؿ معنى أكسع، كفيو تشكٌؿ . مستكيات الرضا كالكلاء لعملائيا
إدارة العميؿ عممية شاممة لبناء علاقات عميؿ مربحة كالحفاظ عمييا عف طريؽ تحقيؽ قيمة كرضا 

 ( ).ممتازيف لمعميؿ
: كفيما يمي شرح يكضح طريقة تحقيؽ كؿ منيما 

 
 

 قيمة العميل  -

 مدل تكجييا بالعملاء إلىىا في السكؽ يستند ءى كثير مف المؤسسات مف أف نجاحيا كبقات  لقد تأكد
فميس كافيان أف تككف المؤسسة مكجية بالمنتج ميما كانت جكدتو أك . في كؿ أنشطتيا كعممياتيا

مستكل تصميمو، أك مكجية بالتكنكلكجيا ميما كانت متقدمة أك متفردة حتى تحقؽ النجاح في السكؽ، 
بؿ يجب أف تأخذ في الاعتبار رد فعؿ السكؽ كمدل القيمة التي يمكف لمعميؿ الحصكؿ عمييا مف 

 كالقيمة المتجسدة في المنتج الذم تعرضو المؤسسة ىي التي تجعؿ العملاء ().التعامؿ في ىذا المنتج
كمف ثـ ، عمى استعداد لدفع مبالغ مالية مقابؿ الحصكؿ عمى منتج المؤسسة كليست التكمفة المنخفضة

 كما تعرؼ قيمة ().ترتكز المزايا التنافسية المستدامة عمى إعطاء قيمة عالية لمعميؿ بسعر مقبكؿ
العميؿ بأنيا الاستحقاؽ المدرؾ بالكحدات النقدية لمجمكعة مف المنافع الاقتصادية كالكظيفية كالتقنية 

كالنفسية التي نتمقاىا مف العميؿ مقابؿ السعر المدفكع لعرض منتج ما مع الأخذ في الاعتبار العركض 
، كمع الافتراض المسبؽ بأف العميؿ يتعامؿ مع ق كفي السياؽ نفس().كالأسعار التنافسية المتكفرة

                                                           
1 Kotler, P. & Dubois, B.(2004): Marketing management, eleventh edition. N.J.: Prentice-Hall, Inc. 

Translated by Manceau, D, Marketing management, 11ème ed. Paris: Pearson Education, P:13. 

 .411, ص, الدار الجامعٌة, الإسكندرٌةالتسوٌق المعاصر(: 2005)إدرٌس, ثابت عبد الرحمن و المرسً, جمال الدٌن محمد 

 .412, صنفس المرجع السابق 
 .140, صنفس المرجع السابق 

5 Jean-François Boss(1997): Les nouveaux visages du marketing, Revue Française du Marketing, N 167, p: 

34. 

ابراهٌم ٌحٌى الشهابً, مكتبة العبٌكان, : , ترجمةإدارة تطوٌر منتجات جدٌدة لتحقٌق مٌزة تنافسٌة استراتٌجٌة(: 2002)دٌباك, جٌن 

 .236الرٌاض, ص
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المؤسسة التي يدرؾ بأنيا تقدـ الفرؽ بيف إجمالي قيمة العميؿ ك إجمالي أعمى قيمة لمعملاء، كالقيمة 
: (2) كما ىك مكضح في الشكؿ ()المدركة لمعميؿ حسب تكمفة العميؿ،

 
 ()لمعميؿ المقدمة القيمة محددات ( 2) رقـ شكؿ

 Kotler & Dubois, op. cit., p:69 :المصدر

 يلاحظ مف خلاؿ الشكؿ بأف إجمالي قيمة العميؿ تعبر عف مجمكع الفكائد المحققة مف خلاؿ 
استخدامو لممنتج، بينما تمثؿ إجمالي تكمفة العميؿ مجمكع تكاليفو المالية، الكظيفية كالنفسية التي 

كعميو، تتأثر القيمة إيجابيان بالفكائد أم . يتحمميا عند تقييمو، شرائو، استخدامو أك التخمي عف المنتج
. كمما زادت الفكائد زادت القيمة، كتتأثر سمبيان بالتكاليؼ أم كمما زادت التكاليؼ كمما قمٌت القيمة

 قيمة العميؿ ىي قيمة مفيكمية كمتعددة الأبعاد، فعند اختيار العملاء لمنتج إف مما سبؽ يمكف القكؿ 
: (3)جديد فإف المقارنة تتـ ببدائؿ أخرل محددة ضمف ثلاثة أبعاد مكضحة في الشكؿ

 
 ()أبعاد قيمة العميؿ (3)شكؿ 

 (2002)جٌن دٌباك, :المصدر

                                                           
1  Kotler & Dubois, op. cit., p:68. 
2 Kotler & Dubois, op. cit., p:69. 

 .237, مرجع سبق ذكره, صاستراتٌجٌة تنافسٌة مٌزة لتحقٌق جدٌدة منتجات تطوٌر إدارة(: 2002)جٌن دٌباك, 
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 كحتى يقدر العميؿ القيمة الاقتصادية لممنتج، فإنو يكازف بيف الجكدة المدركة لمنتجات عديدة بالسعر 
أما القيمة التقنية .  لتقدير القيمة الاقتصاديةمكجيان الذم ينبغي دفعو، مستخدمان نسبة الجكدة إلى السعر 

أك الكظيفية، تحسب بفضؿ تقكيـ المنتجات بدلالة مجمكعة الصفات كالتطبيقات التي تتمتع بيا، 
كغالبان . فالعميؿ الذم يبحث عف القيمة الكظيفية يفضؿ المنتج الذم يتمتع بصفات أكثر تعقيدان كتقدمان 

. ما تحفز القيمة النفسية بأمكر غير مممكسة كالخدمة كالاسـ كالثقة كالعلامة كالسمعة

 كمف ىذا المنطمؽ، تقدـ المؤسسة بعض المنافع النفسية بالإضافة إلى المنافع الاقتصادية كالكظيفية 
لضماف ميزة تنافسية مستدامة، حيث لا يمكف الاحتفاظ بيذه الميٌزة إذا كانت ترتكز عمى المنافع 

تخفيض سعر المنتج للاستيلاء عمى القيمة )الأخيرة فقط نظران لسيكلة تقميدىا مف قبؿ المنافسيف 
. (الاقتصادية أك تطكير منتج مماثؿ في المنافع الكظيفية بفضؿ التكنكلكجية

: كمف زاكية أخرل، تنطكم تقديـ القيمة لمعميؿ عمى بعديف أساسيف، ىما

 .قكتعني قدرة المنتج عمى إشباع حاجات العميؿ كرغبات: الفعالية -
كالتكمفة ىنا تقكٌـ بالنقكد . كتعني الحد الأدنى مف التكمفة التي يجب أف يتحمميا العميؿ: الكفاءة -

أم )كالكقت كالمجيكد العضمي كغيرىا مما يتحممو العميؿ في سبيؿ حصكلو عمى القيمة 
. (المنتج

فكمما انخفضت التكمفة التي يتحمميا العميؿ في سبيؿ حصكلو عمى المنتج زادت الكفاءة مف كجية 
 ().نظره

 رضا العميل  -

     إف اليدؼ مف التسكيؽ ىك بناء العلاقة مع العملاء كالارتقاء بيا كالمحافظة عمييا، عمى نحك 
كيعتبر الرضا محددان رئيسان لاستمرارية ىذه العلاقة كأحد مظاىر قدرة الطرؼ . يحقؽ أىداؼ الطرفيف

 كيمكف تعريؼ (). مؤشران أساسيان لأداء المؤسسةيعدالآخر عمى الكفاء بالمعايير المحددة لمعلاقة، كما 
كالتعريؼ . رضا العميؿ مف مدخميف، المدخؿ الأكؿ يعتمد عمى اعتباره نتيجة كالثاني يعتبره كعممية
أما تعريؼ . الذم يركز عمى النتيجة يرل أف رضا العميؿ ىك المرحمة الأخيرة مف مراحؿ التعامؿ

                                                           
 .242ص , الإسكندرٌة,الجامعٌة الدار ,الٌابانٌة التجربة من تعلم الأسواق؟ على تسٌطر كٌف (:2003)السلام  عبد,قحف أبو 

 .275 مرجع سبق ذكره, صبالعلاقات, للتسوٌق مدخل: والمورد المشتري بٌن العلاقة (:2006) جٌهان,المنعم عبد 
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الرضا كعممية، فينظر لمرضا عمى أنو العممية التقييمية النفسية المرتبطة بالتعامؿ، حيث يعتمد عمى 
 شعكر شخصي الرضا بأنو (Kotler)كعميو، يعرٌؼ . الأداء المدرؾ لممنتج بالنسبة إلى تكقعات العميؿ

 فإذا اتفؽ الأداء مع ().بالبيجة أك بخيبة الأمؿ ناتج عف مقارنة أداء المنتج مع تكقعات العميؿ
كبيذا ، التكقعات يككف العميؿ راضيان، بينما إذا ازداد الأداء عف التكقعات يزداد رضا العميؿ أك يبتيج 

 . مف مطالب الحصكؿ عمى كلائو لممؤسسةان يصبح رضا العميؿ مطمب

الرضا عمى أنو الحالة الإدراكية لمعميؿ تجاه القيمة Howard & Sheth ، عرَّؼ ق كمف المنظكر نفس
يركٌز . التي حصؿ عمييا مقابؿ تضحيتو المادية مف حيث كفاية ىذه القيمة أك عدـ كفايتيا بالنسبة لو

أك كما يطمؽ عمييا بمعيار " عدالة القيمة"ىذا التعريؼ عمى البعد الإدراكي كعمى المحدد المرتبط ب 
 ( ).القيمة الذم يعتبر أحد محددات الرضا

:  كزع ما بيفتتكىناؾ ثلاثة أنكاع لمرضا 
 المكضكعي مف جانب العميؿ لممنافع الكمية التي التقكيـكالذم يعبر عف : الرضا عف النظاـ  -

 .حصؿ عمييا مف النظاـ التسكيقي مثؿ الأسعار كالجكدة  كالتصكر الذىني عنيا
كىك المعبر عما يحصؿ عميو العملاء في التعامؿ مع مؤسسات السمع :  الرضا عف المؤسسة -

كالخدمات مثؿ التسييلات المقدمة في مجاؿ الرعاية الطبية، كيكصؼ الرضا عف المؤسسة 
 .بأنو الاستفادة مف خدماتيا بما يناسب الاحتياجات المطمكبة

 العميؿ لمختمؼ المخرجات كالخبرات عند استخداـ أك تقكيـكيشير إلى :  الرضا عف المنتج -
 عمى العممية العقمية التي يقارف مف خلاليا العميؿ التقكيـاستيلاؾ المنتجات، كتتكقؼ عممية 
 ().(الأداء)تكقعاتو السابقة مع مخرجات المنتج 

 إلى فبالإضافة عميو، المحافظة كبرامج العميؿ كلاء الرائدة المؤسسات معظـ تيطكرق نفس المنظكر كمف
 برامج تسكيؽ محددة مثؿ أدكات المؤسسة تستخدـ أف يمكف متناسقة، بصكرة مرتفعيف كرضا قيمة تقديـ

 مف عددان  تقدـ التسكيؽ التي كبرامج تعامميـ يتكرر الذيف العملاء تكافئ التي المتكرر التسكيؽ
 .العملاء مع أقكل ركابط لتطكير مجتمعات في عضكية كتنتج الخصكمات

تحقيؽ  المؤسسة بيا تحاكؿ التي الطريقة في التسكيؽ في الحديثة التطكرات تكمف ربما  كعميو،
 تركز كانت فبينما الطرؽ، ىذه في ىائمة تغييرات تحدث ما عادة حيث عملائيا، مع التكاصؿ

 مباشرة علاقات بناء إلى اليكـ مؤسسات تسعى العملاء، لكؿ المعمـ التسكيؽ عمى مؤسسات الأمس
 حيث جدد، عملاء جذب تكاليؼ زيادة بعد خاصة فائقة بعناية مختاريف عملاء أكثر مع كدائمة

،  كسعيد راضو  كىك كاحد عميؿ عمى الإبقاء تكمفة مرات بخمس جديد عميؿ تكمفة جذب تقدر أصبحت
 الجيكد ىذه فقد تحكلت جدد، عملاء لجذب استراتيجيات تصميـ مف أبعد تذىب المؤسسات كلذلؾ

                                                           
1
 Kotler & Dubois, op. cit, p:70. 

 .132, كلٌة العلوم الاقتصادٌة, جامعة الحاج لخضر, الجزائر, صالتسوٌق والمزاٌا التنافسٌة، رسالة دكتوراه(: 2008) لحول, سامٌة

 .125ص القاهرة,,2, طشمس عٌن مكتبة ,والإستراتٌجٌات المفاهٌم: المستهلك سلوك (:1998)مصطفى  عائشة,المنٌاوي 
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 معيـ طكيمة المدل علاقات كبناء الحالييف عمى العملاء الحفاظ في العميؿ علاقة إدارة كاستخدمت
 ().كالرضا القيمة تعظيـ إلى تستند

 بالمحصٌمة فإنو كمما زادت قدرة المؤسسة عمى الحفاظ عمى عملائيا الحالييف، كجد المنافس أنو مف 
 ان  كففان  عمـتعددكمف ىنا تككنت النظرة الجديدة لمتسكيؽ التي ، الصعب الحصكؿ عمى عملاء جدد

. إيجاد العملاء المربحيف كالحفاظ عمييـ كتنميتيـ

 

: دور نظام إدارة علاقات العملاء في خمق القيمة لممؤسسة و العميل-8
 إف الخطكة الأساسة الأكلى لاتصاؿ المؤسسة بعميؿ حاؿو أك مرتقب، تقتضي نقؿ العميؿ مف حالة 

إلى حالة الكعي بعركض المؤسسة كشركط عمميا، عف طريؽ المعمكمات التي  (لا معرفة)اللاكعي 
فرىا لو باستعماؿ كسائؿ الإعلاف كالتركيج، كالخطكة الثانية ىي أف يفيـ العميؿ العرض ايجب أف تك

متو مع احتياجاتو، كأف يقتنع بيذا العرض كبأنو ءالمقدـ لو كيستكعبو، كيرل إمكانية مطابقتو كملا
دارتيا  الأفضؿ بالفعؿ، ىنا فقط يقكـ العميؿ بتقديـ الطمب، كعند ىذه المرحمة يقع عمى المؤسسة كا 
مسؤكلية كبيرة عمييا أف تتحمميا عمى أكمؿ كجو، تتمثؿ في كيفية جذب ىذا العميؿ كترغيبو في 

التعامؿ معيا، بحيث لا تترؾ لو أم مجاؿ يجعمو يتردد في ذلؾ، مع تكرار ىذا التعامؿ إلى أطكؿ فترة 
ممكنة، ذلؾ أف العميؿ يمنح ثقتو فقط لممؤسسة التي تبذؿ مجيكدات جبارة لأجمو، فيشعر أنو عصب 
نشاطيا كأكلكية ميمة مف أكلكياتيا فتككف ردة فعمو الشكر كالعرفاف مترجما في درجة عالية مف الرضا 

. كالحماس لاقتناء منتجاتيا كالإقداـ عمى عركضيا مرات عديدة
كحفاظ المؤسسة عمى علاقة تفاعمية طكيمة المدل مع العملاء مسألة جكىرية تجرم عمييا الأبحاث، 

 نظاـ إدارة علاقات العملاءكتبذؿ لأجميا الأمكاؿ كالجيكد كالكقت الكفير، بغية إرساء قكاعد ممثمة في 
فإرضاء العميؿ ، لإدارة فعالة لعلاقتيا مع العملاء مف أجؿ بمكغ نتائج إيجابية كعمى المدل الطكيؿ 
كالمفتاح الحقيقي  . () كالسعي لممحافظة عميو ىي ساحة المعركة التنافسية في أسكاؽ اليكـ كالمستقبؿ

لكسب العميؿ كحثو عمى العكدة ثانية إلى المؤسسة لا يكمف في تحقيؽ تكقعاتو كالكفاء بيا، كلكف في 
أف يقدـ لو ما يفكؽ ىذه التكقعات كيككف لو أثر المفاجأة في نفسو، كىك ما يعكد بصكرة مباشرة بالفائدة 

: (4)، كىك ما يبينو الشكؿ (مالي، قيـ، ثقافة)كالربح عمى المؤسسة عمى جميع الأصعدة 

                              

 

 
                                                           

1
  Kotler & Dubois, op. cit, p.p: 80-82. 

الدار الدولٌة للنشر والتوزٌع,  ترجمة, ى, الطبعة الأولاتجاهات جدٌدة فً التسوٌق(: 1996) أوبري وٌلسن, 
 .6, صالقاهرة, مصر

الإدارة العامة 
 نشيطة

تحقيؽ النجاح في تكفير شركط 
 علاقة متميزة مع العميؿ 

تمكٌف المؤسسة مف تحقيؽ 
كتجاكز تكقعات العملاء 

 بالاستفادة 

 تمديد فترة حياة العلاقة بيف 
 المؤسسة كالعميؿ

 زيادة ربحية المؤسسة
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 ().متتالية النجاح: (4)رقـ الشكؿ

 مف إعداد الباحثة:المصدر

 

 

ف الإدارة الأكثر تطمعان نحك أعمى المكاقع في محيط شديد المنافسة، تجعؿ العامميف في إحيث 
المؤسسة يصمكف إلى مستكل عاؿو مف الأداء الذم يزيد منو التحفيز المتكاصؿ للإدارة سكاء بصفة 

معنكية، أك مادية، ك بالتالي يصبحكف أكثر رغبة في العمؿ الجاد لتحقيؽ تطمعات العملاء كتجاكزىا 
إف أمكف بقيمة مضافة في السمع كالخدمات كالتي تعتبر مف أحدث التقنيات التي تستعمميا لبمكغ تفكقيا 

: كتميزىا، كخمؽ قيمة مضافة لمعميؿ ىي نتيجة عممية مقارنة العميؿ بيف عنصريف

 التي يمكف الحصكؿ عمييا جراء التعامؿ كبما يعكد بالمنافع كالفكائد المحققة :النتائج الإيجابية 
. مف ىذا التعامؿ

 ىي ما يضحي بو العميؿ في سبيؿ تعاممو مف خلاؿ عدة أنكاع مف :النتائج السمبية 
الخسائر، كقت، كجيد، كعمى رأسيا الماؿ ممثلا في السعر كىك المبمغ الذم يدفعو العميؿ مقابؿ 

الفرؽ المكجب بيف النتائج الإيجابية كالنتائج السمبية، كتزداد القيمة المكجية لمعميؿ = تعاممو، فالقيمة 
بزيادة النتائج الإيجابية التي يجنييا العميؿ عف النتائج السمبية التي يتكبدىا، كتمثؿ ىذه القيمة ركيزة 

المطمب الرئيسي لمعميؿ " تكجو المؤسسة نحك تنمية قاعدة عملائيا كاكتساب آخريف جدد، حيث أف 
ىك الحصكؿ عمى قيمة تكازم ما يدفع مف نقكد، كليذا ينبغي عمى المؤسسة أف تقدـ قيمة أفضؿ 

 ( )".بتكمفة أقؿ ليذا العميؿ لتحسف مف قيمتو ك مردكديتو ىك الآخر
كفي ثنايا القيمة المقدمة لمعميؿ نجد عنصرا أساسيا ىك عنصر الخدمة بمختمؼ أنكاعيا كالتي تعد أداة 
جذب كترغيب فعالة تستغميا المؤسسة في تعامميا مع العميؿ، كيجب أف تككف ىذه الخدمات متميزة، 
كمف أجؿ تقديميا بالصكرة المناسبة كفي الكقت المناسب كالمكاف المناسب، لا بد مف معرفة ما يريده 
العميؿ مف منتجات ك الخصائص كالمميزات التي يرغب فييا، كتأخذ الخدمات عدة أنكاع مقسمة عبر 

أثناء عممية البيع، بعد عممية البيع التي تظير في خدمات مقدمة قبؿ عممية البيع، :  أصناؼ ىي3
: (5)في الشكؿ 

                                                           
 .من إعداد الباحثة 

علا أحمد إصلاح, مركز :  ترجمةأداء العاملٌن وإرضاء العملاءتقٌٌم الأداء الإستراتٌجً (: 2001) كرٌس,أشتون 
 .145, صالخبرات المهنٌة للإدارة, القاهرة
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 (). الصكرة المثمى لخدمة العملاء: (5)الشكؿ رقـ 

 (2000)حمود, خضٌر كاضم: المصدر

كمف أجؿ غاية كاحدة، كىدؼ محدد كىك حصكؿ المؤسسة عمى مردكدية عالية كقيمة مضافة جراء 
تعامميا مع العملاء كالحصكؿ عمى ميزة تنافسية تساعدىا عمى تجاكز رغباتيـ كتحقيؽ أداء غير 

مسبؽ، كبالتالي تحقيؽ شعكر بالرضا عند العميؿ  يدفعو نحك الإخلاص ليذه المؤسسة، فإف دراسات 

                                                           

, 1, دار المسٌرة للنشر و التوزٌع و الطباعة, طبعةإدارة الجودة و خدمة العملاء(: 2000)حمود, خضٌر كاضم 

 204ص,عمان, الأردن 

 التعرؼ عمى العملاء كتكقعاتيـ كآماليـ. 

 دراسة سمكؾ العميؿ. 

  الاتصاؿ بالعملاء بطرؽ مختمفة
لتكصيؿ المعمكمات حكؿ السمع كالخدمات 

 .التي تعرضيا عمييـ

  تعريؼ العميؿ بالسمعة مكاصفاتيا
 .خصائصيا

 شرح طرؽ الاستعماؿ ككيفية التركيب. 

 الػنػقػؿ. 

 الصيانة. 

 الاستبداؿ. 

 طرؽ الإصلاح. 

 خدمات ما قبؿ البيع

 خدمات ما بعد عممية البيع .خدمات مصاحبة لعممية البيع
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 :عديدة تكصمت إلى استخلاص بعض السياسيات كالإستراتيجيات التي تساعد لبمكغ كؿ ما سبؽ كىي

(1) 

 تقديـ كعكد لمعملاء تتسـ بالكاقعية كبقابمية التحقيؽ. 
  التقكيـأداء الخدمة بطريقة صحيحة مف المرة الأكلى، كتدريب العامميف عمى ذلؾ، مع 

 .ىاالمستمر لمخدمة لتحديد مكاطف الضعؼ الحالية كالمحتممة كعلاج
  الاتصاؿ الفعاؿ بالعملاء، فعمى المؤسسة تشجيع العملاء للاتصاؿ بيا مف أجؿ تفيـ

احتياجاتيـ كتكقعاتيـ، كتنمية ميارات العامميف في مجاؿ الاتصاؿ بالعملاء مف أجؿ حسف القياـ 
 .بعمميـ، مع مكافأة أكلئؾ الذيف يصمكف إلى بناء علاقات متميزة مع العملاء

  تجاكز تكقعات العملاء، كتحقيؽ تميز في تقديـ الخدمة كذلؾ سعيا لتحقيؽ رضاىـ كالعناية
 .برغباتيـ، مع تقدير الأكفياء منيـ كمنحيـ الامتيازات

  تحكيؿ مشكلات العملاء إلى فرص بيدؼ إبيارىـ كامتصاص غضبيـ كاستيائيـ كذلؾ بالتنبؤ
بمشكلاتيـ ككيفية معالجتيا، كتخصيص حمقات جكدة لمقياـ بذلؾ، مع الترحيب باستمرار بيذه 

 .الانتقادات كالاعتراضات كالحرص عمى سرعة الاستجابة ليا
فالصكرة . كؿ ىذا يشكؿ عند العميؿ انطباعا جيدا عف المؤسسة، كيرسـ في مذكرتو صكرة جميمة عنيا

الإيجابية المحددة في ذىف العميؿ عف المؤسسة تساعد عمى سرعة تذكره ليا  كىي عصب نجاح 
المؤسسة في قضية إرضاء العميؿ الذم يقبؿ عف قناعة المنتجات التي تقدميا المؤسسة ذات المركز 

فالسمعة تعد أحد الأصكؿ غير المممكسة كالتي ليا التأثير الكبير عمى . المرمكؽ كالسمعة الجيدة
. العملاء كذلؾ لتكفر الأماف كالضماف ليـ مع أمكاليـ كمع كؿ ما يحصمكف عميو

كعميو فالإدارة الجيدة لعلاقة المؤسسة مع عملائيا تضمف بقاءىـ في اتصاؿ كتعامؿ معيا، كىك أمر 
ضركرم يسمح ليا بتحقيؽ مكاسب مذىمة في كؿ مستكياتيا، فيي بيذا تحقؽ التميز الكبير في السكؽ 

مف ناحية، كمف ناحية أخرل تميز داخمي يحققو رضا العامميف فييا، كالذيف يصبحكف في غاية 
 ( )".الاعتزاز بمؤسستيـ كبالتالي يمنحكنيا كؿ قدراتيـ كمياراتيـ

                                                           
1

 والتوزٌع, للنشر لدولٌةا حورس مإسسة ,والتطبٌق النظرٌة والإستراتٌجٌات، المفاهٌم التسوٌق،(: 2002)الدٌن  عصام,أبوعلفة 
 518-517 ص مصر, الإسكندرٌة,

 .204ص, مصر الإسكندرٌة, الجامعٌة, الدار ,(الٌابانٌة التجربة من تعلم) الأسواق على تسٌطر كٌف(: 2003)السلام  عبد,قحف أبو 



98 
 

لقد أدركت المؤسسة أف أحد مفاتيح الانطلاؽ نحك البقاء ىك العميؿ، كاتخذت في سبيؿ استمالتو 
ككسبو العديد مف الإستراتيجيات كالأنظمة التي تبقيو دائمان في طميعة أكلكياتيا، حيث أصبحت مكجية 

 .بو، بحاجاتو ك رغباتو

كنتيجة لمتطكر المستمر لمكعي بيف العملاء، كالتنافس الشديد بيف المؤسسات، أصبح بناء علاقة 
المشترم إلى مستكل أعمى يجعؿ /البائع: تفاعمية بيف المؤسسة كالعميؿ يفكؽ مجرد التعامؿ التقميدم

 .منيا كسيمة لتحقيؽ نكع مف الشراكة المستمرة مع الزمف، كالتي تخدـ مصالح الطرفيف عمى حد سكاء

إف إقامة علاقة تفاعمية مع العميؿ، تسمح لممؤسسة بمكاكبة المستجدات الحاصمة في كؿ ما يتعمؽ 
بسمككو، كميكلو، كردكد أفعالو، الأمر الذم يتيح إمكانية مسايرتيا، كالتفاعؿ معيا في المكاف كالزماف 

 .المكاتييف، فتككف قد نجحت بذلؾ في تحكيؿ التحديات التي تكاجييا إلى فرص لصالحيا
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 :توصيف مجتمع وعينة البحث-1

اعتمدت الدراسة مجمكعة مف المؤسسات التي تندرج تحت التمكيؿ الصغير أك تمؾ الكبيرة التي تساىـ 
 كقد تمثمت في مؤسسة التمكيؿ الصغير الأكلى بطرطكس كاللاذقية، كمؤسسة ()في الإقراض الصغير

السعدم بطرطكس، بالإضافة إلى المصرؼ التجارم كالتسميؼ الشعبي في كؿ مف طرطكس كاللاذقية 
. كمصرفي التكفير في المحافظتيف

( 40)كبالرجكع إلى سجلات العامميف الإدارييف في المؤسسات المذككرة تبيف أف العدد الكمي ىك 
فرعيا في اللاذقية بالإضافة إلى إلى بالنسبة  (20)بالنسبة لمؤسسة التمكيؿ الصغير في طرطكس ك

، كبما أنو يمكف تكزيع الاستبياف عمى  (14)بمغ " باب رزؽ جميؿ"أف العدد الكمي لمؤسسة السعدم 
كافة فقد تـ ذلؾ، كبعد جمع البيانات تبيف أف عدد الاستبيانات القابمة لممعالجة الإحصائية  العامميف
(. 50)ىي 

( 200)عدد العامميف الإدارييف في المصرؼ التجارم كفركعو في طرطكس فقد بمغ إلى أما بالنسبة 
كفي  (30)، كعدد العامميف في مصرؼ التسميؼ الشعبي فرع طرطكس (290)كفي اللاذقية بمغ 

( 125)كفي اللاذقية  (90)كبمغ عدد العامميف في مصرؼ التكفير بطرطكس . (41)اللاذقية 

 في  كتكفير البريدكلحساب حجـ العينة في فركع المصرؼ التجارم كمصرؼ التسميؼ الشعبي
: طرطكس كاللاذقية نطبؽ قانكف العينة كفؽ الآتي

                                                           
( )

. لٌرة سورٌة250000دون  
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𝒑(𝟏−𝒑)

𝒑(𝟏−𝒑)

𝒏
 + 

𝑬𝟐

𝑺∗𝑫𝟐

  العينة  = 

 (2008) طبٌة, أحمد عبد السمٌع,:المصدر

مف  (p)قيمة احتمالية تتراكح بيف الصفر كالكاحد الصحيح، حيث كمما اقتربت قيمة )  p= 0.5: حيث
الصفر كالكاحد الصحيح صغر حجـ العينة، ككمما اقتربت مف النصؼ زاد حجـ العينة، كبالتالي فقد تـ 

.   p= 0.5اختيار قيمة   

  E  0.05=  نسبة الخطأ المسمكح بو .

S*D 95  عند معامؿ ثقة  1.96  الدرجة المعيارية كىي تساكم .%

nحجـ مجتمع البحث   .

: كبناء عمى القانكف تبيف أف حجـ العينة كالآتي

 (132)= (طرطكس)العامميف في المصرؼ التجارم  -
 (166)= (اللاذقية)العامميف في المصرؼ التجارم  -
 (29)= (طرطكس)العامميف في مصرؼ التسميؼ الشعبي  -
 (37)= (اللاذقية)العامميف في مصرؼ التسميؼ الشعبي  -
 (73): = (طرطكس)العامميف في مصرؼ التكفير  -
 (95)= (اللاذقية)العامميف في مصرؼ التكفير  -

مفحكص كبعد جمع الاستبيانات المكزعة عمى العينة المذككرة تبيف أف  (532)الحجـ الإجمالي لمعينة 
. 293عدد الاستبيانات الصالحة لممعالجة الإحصائية ىك 

 343(= 50+293)بناء عمى ما سبؽ التكصؿ إليو يصبح حجـ عينة البحث الخاصة بالدراسة ىك 

 العينة بحسب الجنس

 في حساب تكرار العينة بحسب الجنس كالنسبة  spss 19تـ الاعتماد عمى الحزمة الإحصائية 
: المئكية لمذككر كللإناث كفؽ الآتي

                                                           
 .15ص, , عمان 1مبادئ الإحصاء, دار البداٌة, ط: (2008)طبٌة, أحمد عبد السمٌع, 
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  (النكع)تكصيؼ العينة بحسب الجنس : (1)جدكؿ 

 

   المصدر مف إعداد الباحثة

استمارة لمذككر ك  (156) استمارة منيا 343بمغ حجـ العينة القابمة استماراتيا لممعالجة الإحصائية 
يتبيف أف النسبة الأكبر  (606) كالبالغة ()استمارة للإناث، كبالرجكع إلى الاستمارات الكمية  (187)

كمف خلاؿ الجدكؿ % .  54.5مف عدد العامميف في المؤسسات محؿ الدراسة ىي مف الإناث بنسبة 
. لمذككر% 45.5مقابؿ % 54.5نجد أف نسبة الإناث ىي الأكبر أيضان حيث بمغت  (2)

العينة بحسب المستوى التعميمي 

:  تـ التكصؿ إلى الآتيىامف خلاؿ الحزمة الإحصائية نفس

: تكصيؼ العينة بحسب المستكل التعميمي (2)جدكؿ 

العٌنة   النسبة المئوٌة التكرار

 ً
لم

لع
 ا
هل

مؤ
ال

معهد  38 11.1% 

جامعة  254 74.1% 

ماجستٌر 
فأعلى 

51 14.9% 

Total 343 100.0 

 المصدر مف إعداد الباحثة

يتبيف أف النسبة الأكبر مف العامميف ىـ حممة الإجازة الجامعية حيث بمغت نسبتيـ  (2)مف الجدكؿ 
ماجستير )مف نسبة العينة القابمة لممعالجة الإحصائية في حيف جاء حممة الشيادات العميا % 74.1
ككانت نسبة مف يحممكف شيادة معيد ىي الأقؿ بنسبة % 14.9في المرتبة الثانية بنسبة  (فأعمى
11.1  . %

                                                           
 القابلة للمعالجة الإحصائٌة وتلك الغٌر قابلة للمعالجة الإحصائٌةتمجموع الاستمارا . 

 العينة
 النسبة المئوية التكرار الجنس
ذكر  156 45.5% 
أنثى  187 54.5% 
Total 343 100.0 %
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تشير بشكؿ كاضح إلى اعتماد المؤسسات  (2)إف النسب التي تـ التكصؿ إلييا مف خلاؿ الجدكؿ 
كالمصارؼ بشكؿ عاـ كالتي تقدـ القركض الصغيرة بشكؿ خاص عمى حممة الإجازة الجامعية 

 .ـكالدراسات العميا كىك ما يميز العمؿ المصرفي بشكؿ عا

 

 

 

 :الأساليب الإحصائية المعتمدة في الدراسة-2

معامؿ )  التي تفيد في التحميؿ كالتكصؿ إلى النتائج spss 19تـ الاعتماد عمى الحزمة الإحصائية 
 One-Sampleالثبات كالانحراؼ المعيارم كالمتكسطات بالإضافة إلى الكزف النسبي لمبنكد كاختبار 

Statistics بالإضافة إلى اختبار Correlations) .

 :اختبار صدق الاستبيان-3

تـ اختبار صدؽ الاستبياف مف خلاؿ عرضو عمى مجمكعة مف المحكميف الذيف قدمكا مجمكعة مف 
التعديلات عمى بعض بنكده، كقد تـ الالتزاـ بالتعديلات الكاردة لمكصكؿ إلى الاستبياف بصكرتو النيائية 

. القابمة لمتكزيع

 :اختبار معامل الثبات لبنود الاستبيان-4

يختص الثبات بمدل الكثكؽ بالدرجات التي نحصؿ عمييا مف تطبيؽ الاختبار بمعنى أف ىذه الدرجات 
أك النتائج يجب ألا تتأثر بالعكامؿ التي تعكد إلى أخطاء المصادفة، فيك يعني دقة الاختبار أك اتساقو، 

فإذا حصؿ نفس الفرد عمى نفس الدرجة أك ما يقرب منيا في نفس الاختبار أك في مجمكعات مف 
الأسئمة المتكافئة أك المتماثمة في مناسبات مختمفة فإننا نصؼ الاختبار أك المقياس في ىذه الحالة 

 ().بأنو عمى درجة عالية مف الثبات

كما أف معنى الثبات في صكرة مختصرة ىك ضماف الحصكؿ عمى نفس النتائج تقريبان إذا أعيد تطبيؽ 
الاختبار عمى نفس المجمكعة مف الأفراد، كىذا يعني قمة تأثير عكامؿ الصدفة أك العشكائية عمى نتائج 

                                                           
, مركز البحوث التربوٌة, spssالخصائص السٌكومترٌة لأدوات القٌاس فً البحوث النفسٌة والتربوٌة باستخدام : (2006)حسن, السٌد محمد 

 .1جامعة الملك سعود, الرٌاض, ص
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فالثبات يحدد الدقة التي تقيس بيا الأداة أم شيء تقيسو، بمعنى آخر درجة الدقة كالضبط . الاختبار
 .كالإحكاـ في العلاقة الناتجة، ككـ يتحقؽ فييا مف الدقة عند تكرار القياس عمى الفرد نفسو

: يتـ اختبار معامؿ الثبات لبنكد الاستبانة بطريقتيف

كذلؾ مف خلاؿ جمع بنكد الأسئمة الفردية لكحدىا كبنكد الأسئمة الزكجية، : التجزئة النصفية  -1
 باستخداـ معامؿ الارتباط spssكمعالجة المجمكعيف باستخداـ الحزمة الإحصائية 

correlation . 
مف خلاؿ الحصكؿ عمى مجمكع البنكد لكؿ محكر مف المحاكر الأربعة : الاتساؽ الداخمي  -2

للاستبياف بالإضافة إلى المجمكع الكمي لبنكد الاستبياف، كمف ثـ حساب قيمة معامؿ الارتباط 
 .لكؿ محكر أك مجاؿ مع باقي المجالات كمع المجمكع الكمي لبنكد الاستبياف

طريقة التجزئة النصفية 

كتعتمد ىذه الطريقة عمى تجزئة الاختبار المطمكب تعييف معامؿ ثباتو إلى نصفيف متكافئيف كذلؾ بعد 
تطبيقو عمى مجمكعة كاحدة، كفي ىذه الطريقة تقسـ درجات العينة إلى نصفيف متكافئيف تمامان مف 

حيث العدد كمستكل السيكلة كالصعكبة كلكي يتحقؽ ذلؾ فإنو ينبغي أف يقسـ الاختبار بحيث يحتكم 
كتتميز . نصفو الأكؿ عمى الفقرات ذات الترتيب الفردم، كالقسـ الثاني الفقرات ذات الترتيب الزكجي

ىذه الطريقة بتشابو ظركؼ التطبيؽ للأسئمة الفردية كالزكجية، كعدـ التأثر بالممارسة كالتدريب كتكفير 
 .الكقت كالجيد

 spssتـ حساب معامؿ الثبات بالاعتماد عمى طريقة التجزئة النصفية باستخداـ الحزمة الإحصائية 
:  كفؽ الآتي19

معامؿ الثبات بطريقة التجزئة النصفية : (3)جدكؿ 

Correlations 

فردية بنود    زوجيةبنود 

بنكد فردية   Pearson Correlation 1 .852** 
Sig. (2-tailed)  .000 

N 343 343 
بنكد زكجية  Pearson Correlation .852** 1 

Sig. (2-tailed) .000  
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N 343 343 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

  مف إعداد الباحثة: المصدر 
 0.852يتبيف أف قيمة معامؿ الارتباط بيف البنكد الفردية كبيف البنكد الزكجية ىك  (3)مف الجدكؿ 

(  0.05كىك بالتالي داؿ أيضان عند مستكل دلالة ) 0.01كىك داؿ عند مستكل الدلالة 

 

 :كيتـ تصحيح معامؿ الارتباط بمعادلة بيرسكف براكف كالتالي

Reliability Coefficient = 2𝑟

1+r
 = 2∗0.852

1+0.852
  = 0.92 

كبالتالي فإف بنكد الاستبانة كفؽ طريقة التجزئة النصفية تتمتع بدرجة ثبات عالية تؤىميا لتعتمد في 
. البحث

الاتساق الداخمي لبنود الاستبيان 

يقصد بالاتساؽ الداخمي لأسئمة الاستبانة ىي قكة الارتباط بيف درجات كؿ مجاؿ كدرجات أسئمة 
 ().الاستبانة الكمية

 spssتـ حساب معامؿ الثبات بالاعتماد عمى طريقة الاتساؽ الداخمي باستخداـ الحزمة الإحصائية 
:  كفؽ الآتي19

 

 

 

 

 

 

                                                           
, مرجع سبق ذكره, spssالخصائص السٌكومترٌة لأدوات القٌاس فً البحوث النفسٌة والتربوٌة باستخدام : (2006)حسن, السٌد محمد 

 .3ص
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: معامؿ الثبات بطريقة الاتساؽ الداخمي: (4)جدكؿ 

Correlations 
 4المجاؿ 3المجاؿ 2المجاؿ 1المجاؿ مجمكع 

 **Pearson Correlation 1 .883** .733** .894** .803 مجمكع
Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 
N 343 343 343 343 343 

 **Pearson Correlation .883** 1 .553** .718** .644 1المجاؿ
Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 
N 343 343 343 343 343 

 **Pearson Correlation .733** .553** 1 .530** .323 2المجاؿ
Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 
N 343 343 343 343 343 

 **Pearson Correlation .894** .718** .530** 1 .721 3المجاؿ
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 
N 343 343 343 343 343 

 Pearson Correlation .803** .644** .323** .721** 1 4المجاؿ
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  
N 343 343 343 343 343 
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Correlations 
 4المجاؿ 3المجاؿ 2المجاؿ 1المجاؿ مجمكع 

 **Pearson Correlation 1 .883** .733** .894** .803 مجمكع
Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 
N 343 343 343 343 343 

 **Pearson Correlation .883** 1 .553** .718** .644 1المجاؿ
Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 
N 343 343 343 343 343 

 **Pearson Correlation .733** .553** 1 .530** .323 2المجاؿ
Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 
N 343 343 343 343 343 

 **Pearson Correlation .894** .718** .530** 1 .721 3المجاؿ
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 
N 343 343 343 343 343 

 Pearson Correlation .803** .644** .323** .721** 1 4المجاؿ
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  
N 343 343 343 343 343 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
مف إعداد الباحثة : المصدر      

  

الاستبياف كىذا يشير إلى قكة بنكد ( مجالات)كجكد اتساؽ داخمي قكم بيف محاكر  (4)يبيف الجدكؿ 
 كجكد ارتباط قكم بيف المجالات  correlationالاستبياف كصلاحيتيا للاستخداـ، حيث أظير اختبار

ف ذلؾ يشير إلى كجكد ثبات عاؿو بيف محاكر  فيما بينيا كبيف كؿ مجاؿ كالمجاؿ الكمي لمبنكد، كا 
. الاستبياف

 

 

 :اختبار الفرضيات والنتائج-5



108 
 

حيث تـ تثقيؿ الإجابات مف خلاؿ التعكيض عنيا  (ليكرت)في عممية التحميؿ تـ الاعتماد عمى مقياس 
: بأرقاـ كفؽ الآتي

 مقياس ليكرت: (5)الجدكؿ

معارض بشدة معارض محايد مكافؽ مكافؽ بشدة الإجابة 
 1 2 3 4 5الدرجة 

 المصدر مف إعداد الباحثة

 إجابة كىي حجـ العينة، بالتالي فإف الكزف 343كبما أف كؿ بند مف بنكد الاستبياف سيحصؿ عمى 
، بمعنى أف متكسط () 1029أم أكبر مف  (x 3 343)الكمي المقبكؿ لكؿ بند سيككف أكبر مف 

( اختبار الفرضيات)كذلؾ كمو لمتثبت مف كجكد العلاقة  (3)الإجابة عف كؿ بند يجب أف يتجاكز الرقـ 
.  مف كجية نظر عينة البحث

: اختبار الفرضية الأولى
ىناؾ علاقة طرديو بيف استخداـ نظاـ إدارة علاقات العملاء كبيف زيادة فعالية أداء مؤسسة التمكيؿ 

. الصغير محؿ الدراسة
 تـ التكصؿ إلى spss 19كبالاعتماد عمى الحزمة الإحصائية  (10-1)شممت ىذه الفرضية البنكد 

: النتائج الآتية
 التكرار كالنسب المئكية لإجابات البند الأكؿ: (6)الجدكؿ 

ٌساعد نظام إدارة علاقات العملاء فً زٌادة قدرة المؤسسة على 

 تلبٌة رغبات العملاء بشكل كامل

ة 
ٌن
لع

 ا
ت

ابا
ج
 إ
ع
مو

ج
م

(
3

4
3

(
 

 النسبة المئوٌة التكرار الإجابة

 0 0 معارض بشدة

 7.0 24 معارض

 28.6 98 محاٌد

 35.6 122 موافق

 28.9 99 موافق بشدة

Total 343 100.0 

 المصدر مف إعداد الباحثة

                                                           
  ًأشارت إلى ذلك - وبما أن جمٌع البنود إٌجابٌة أي تمٌل باتجاه تؤكٌد العلاقة (مجموع الإجابات عن كل سإال)المقصود بالوزن الكم

وذلك على  (موافق, موافق بشدة), ٌعنً أنه ٌإكد العلاقة, لأنه ٌمٌل باتجاه الإجابة 1029فإن الوزن الذي ٌفوق الرقم - صٌاغة بنود الاستبٌان
 .1029= 3*343أي  (3* عدد الإجابات محاٌد ) هو 1029اعتبار أن الرقم 
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يتبيف أف غالبية الإجابات اتجيت نحك المكافقة إذ بمغت نسبة الإجابات الإيجابية  (6)مف الجدكؿ 
كىك ما يشير إلى الدكر الذم لعبو نظاـ إدارة % 64.5( = 28.9+35.6) =(مكافؽ، مكافؽ بشدة)

 .علاقات العملاء في تمبية رغبات العملاء بشكؿ كامؿ

 .التكرار كالنسب المئكية لإجابات البند الثاني: (7)الجدكؿ 
تمكنت المؤسسة من تخدٌم مناطق جغرافٌة أوسع بعد  

 استخدامها نظام إدارة علاقات العملاء

ة 
ٌن
لع

 ا
ت

ابا
ج
 إ
ع
مو

ج
م

(
3

4
3

)
 

 النسبة المئوٌة التكرار الإجابة

 0 0 معارض بشدة

 9. 3 معارض

 28.6 98 محاٌد

 35.9 123 موافق

 34.7 119 موافق بشدة

Total 343 100.0 

 المصدر مف إعداد الباحثة

يتبيف أف غالبية الإجابات اتجيت نحك المكافقة حيث بمغت نسبة الإجابات الإيجابية  (7)مف الجدكؿ 
كىك ما يشير أف نظاـ إدارة علاقات العملاء % 70.6( = 34.7+35.9) =(مكافؽ، مكافؽ بشدة)

 .مكٌف المؤسسة مف تخديـ مناطؽ جغرافية أكسع

 

 .التكرار كالنسب المئكية لإجابات البند الثالث: (8)الجدكؿ 
 ٌساهم نظام إدارة علاقات العملاء بتقدٌم الخدمات بكفاءة عالٌة

ة 
ٌن
لع

 ا
ت

ابا
ج
 إ
ع
مو

ج
م

(
3

4
3

)
 

 النسبة المئوٌة التكرار الإجابة

 0 0 معارض بشدة

 3.5 12 معارض

 20.7 71 محاٌد

 43.4 149 موافق

 32.4 111 موافق بشدة

Total 343 100.0 

 المصدر مف إعداد الباحثة

يتبيف أف غالبية الإجابات اتجيت نحك المكافقة حيث بمغت نسبة الإجابات الإيجابية  (8)مف الجدكؿ 
كىك ما يشير إلى تقديـ المؤسسة لخدماتيا بكفاءة % 75.8( =32.4+43.4) =(مكافؽ، مكافؽ بشدة)

 .عالية، بعد اعتمادىا نظاـ إدارة علاقات العملاء
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 .التكرار كالنسب المئكية لإجابات البند الرابع: (9)الجدكؿ 
 .ٌعد نظام إدارة علاقات العملاء مؤشر لقٌاس كفاءة المؤسسة

ة 
ٌن
لع

 ا
ت

ابا
ج
 إ
ع
مو

ج
م

(
3

4
3

) 

 النسبة المئوٌة التكرار الإجابة

 0 0 معارض بشدة

 8.5 29 معارض

 15.7 54 محاٌد

 64.7 222 موافق

 11.1 38 موافق بشدة

Total 343 100.0 

 المصدر مف إعداد الباحثة

يتبيف أف غالبية الإجابات اتجيت نحك المكافقة حيث بمغت نسبة الإجابات الإيجابية  (9)مف الجدكؿ 
 علاقات إدارة نظاـكىك ما يشير إلى اعتبار % 75.8( =11.1+64.7) =(مكافؽ، مكافؽ بشدة)

 .المؤسسة كفاءة لقياس مؤشر العملاء

 .التكرار كالنسب المئكية لإجابات البند الخامس: (10)الجدكؿ 
 .ٌساعد نظام إدارة علاقات العملاء فً تصنٌف رغبات العملاء

ة 
ٌن
لع

 ا
ت

ابا
ج
 إ
ع
مو

ج
م

(
3

4
3

( 

 النسبة المئوٌة التكرار الإجابة

 0 0 معارض بشدة

 3.2 11 معارض

 26.2 90 محاٌد

 65.0 223 موافق

 5.5 19 موافق بشدة

Total 343 100.0 

 المصدر مف إعداد الباحثة

يتبيف أف غالبية الإجابات اتجيت نحك المكافقة حيث بمغت نسبة الإجابات الإيجابية  (10)مف الجدكؿ 
 في العملاء علاقات إدارة نظاـ يساعد، كبالتالي %70.5( =5.5+65.0) =(مكافؽ، مكافؽ بشدة)

 .العملاء رغبات تصنيؼ

 التكرار كالنسب المئكية لإجابات البند السادس:  (11)الجدكؿ 
ٌساهم استخدام نظام إدارة علاقات العملاء فً تسوٌق 

  خدمات المؤسسة بشكل أكبر

ة 
ٌن
لع

 ا
ت

ابا
ج
 إ
ع
مو

ج
م

(
3

4
3

) 

 النسبة المئوٌة التكرار الإجابة

 0 0 معارض بشدة

 3. 1 معارض

 15.7 54 محاٌد

 51.6 177 موافق

 32.4 111 موافق بشدة

Total 343 100.0 

 المصدر مف إعداد الباحثة
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يتبيف أف غالبية الإجابات اتجيت نحك المكافقة إذ بمغت نسبة الإجابات الإيجابية  (11)مف الجدكؿ 
 العملاء علاقات إدارة نظاـ استخداـ،  كعميو فإف %84( =32.4+51.6) =(مكافؽ، مكافؽ بشدة)

 .أكبر بشكؿ المؤسسة خدمات تسكيؽ في يساىـ

 .التكرار كالنسب المئكية لإجابات البند السابع: (12)الجدكؿ 
تستجٌب المؤسسة من خلال نظام إدارة علاقات العملاء 

  لأي استفسارات أو شكاوى ٌتقدم بها العملاء
ت 

ابا
ج
 إ
ع
مو

ج
م

ة 
ٌن
لع

ا
(

3
4

3
( 

 النسبة المئوٌة التكرار الإجابة
 0 0 معارض بشدة
 0 0 معارض 

 28.0 96 محاٌد
 35.6 122 موافق

 36.4 125 موافق بشدة
Total 343 100.0 

 المصدر مف إعداد الباحثة

يتبيف أف غالبية الإجابات اتجيت نحك المكافقة إذ بمغت نسبة الإجابات الإيجابية  (12)مف الجدكؿ 
،  كبناء عميو فإف قدرة المؤسسة عمى الاستجابة لأم %72( =36.4+35.6) =(مكافؽ، مكافؽ بشدة)

 .استفسارات أك شكاكل يتقدـ بيا العملاء باتت أعمى بعد استخداـ نظاـ إدارة علاقات العملاء

 

 .التكرار كالنسب المئكية لإجابات البند الثامف (13)الجدكؿ 

تستطٌع المؤسسة من خلال نظام إدارة علاقات العملاء تقٌٌم 

 .مدى قدرتها فً تحقٌق رضا عملائها

ة 
ٌن
لع

 ا
ت

با
جا

 إ
ع
مو

ج
م

(
3

4
3

( 

 النسبة المئوٌة التكرار الإجابة

 0 0 معارض بشدة

 2.6 9 معارض

 23.6 81 محاٌد

 61.2 210 موافق

 12.5 43 موافق بشدة

Total 343 100.0 

 المصدر مف إعداد الباحثة

يتبيف أف غالبية الإجابات اتجيت نحك المكافقة إذ بمغت نسبة الإجابات الإيجابية  (13)مف الجدكؿ 
 خلاؿ مف تستطيع المؤسسة، كىذا يشير إلى أفٌ %73.7( =12.5+61.2) =(مكافؽ، مكافؽ بشدة)

. عملائيا رضا تحقيؽ في قدرتيا مدل تقييـ العملاء علاقات إدارة نظاـ
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 التكرار كالنسب المئكية لإجابات البند التاسع: (14)الجدكؿ 

ٌسهل نظام إدارة علاقات العملاء من إمكانٌة الوصول إلى 

  .سجلات بٌانات العملاء

ة 
ٌن
لع

 ا
ت

ابا
ج
 إ
ع
مو

ج
م

(
3

4
3

( 

 النسبة المئوٌة التكرار الإجابة

 0 0 معارض بشدة

 4.1 14 معارض

 12.2 42 محاٌد

 54.8 188 موافق

 28.9 99 موافق بشدة

Total 343 100.0 

 المصدر مف إعداد الباحثة

يتبيف أف غالبية الإجابات اتجيت نحك المكافقة حيث بمغت نسبة الإجابات الإيجابية  (14)مف الجدكؿ 
 مف يسيؿ العملاء علاقات إدارة نظاـ، كعميو فإف %83.7( =28.9+54.8) =(مكافؽ، مكافؽ بشدة)

. العملاء بيانات سجلات إلى الكصكؿ إمكانية

 .التكرار كالنسب المئكية لإجابات البند العاشر: (15)الجدكؿ 
ٌساهم نظام إدارة علاقات العملاء فً زٌادة أرباح المؤسسة 

 الناتجة عن زٌادة حجم الخدمات

ة 
ٌن
لع

 ا
ت

ابا
ج
 إ
ع
مو

ج
م

(
3

4
3

( 

 النسبة المئوٌة التكرار الإجابة

 0 0 معارض بشدة

 4.4 15 معارض

 24.5 84 محاٌد

 54.8 188 موافق

 16.3 56 موافق بشدة

Total 343 100.0 

 المصدر مف إعداد الباحثة

يتبيف أف غالبية الإجابات اتجيت نحك المكافقة حيث بمغت نسبة الإجابات الإيجابية  (15)مف الجدكؿ 
 العملاء علاقات إدارة نظاـ، كبناء عميو فإفٌ %71.1( =16.3+54.8) =(مكافؽ، مكافؽ بشدة)

 .الخدمات حجـ زيادة عف الناتجة المؤسسة أرباح زيادة في يساىـ
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: الكزف الكمي كالمتكسط كالانحراؼ المعيارم لبنكد الفرضية الأكلى (16)جدكؿ 
ند

لب
 ا
قم

ر
 

Descriptive Statistics 

 بنود الفرضٌة الأولى
N Sum Mean 

Std. 
Deviation 

ٌساعد نظام إدارة علاقات العملاء فً زٌادة قدرة  1
المإسسة على تلبٌة رغبات العملاء بشكل كامل                                       

343 1325 3.86 .915 

تمكنت المإسسة من تخدٌم مناطق جغرافٌة أوسع بعد  2
استخدامها نظام إدارة علاقات العملاء 

343 1387 4.04 .817 

ٌساهم نظام إدارة علاقات العملاء بتقدٌم الخدمات  3
بكفاءة عالٌة 

343 1388 4.05 .819 

. ٌعد نظام إدارة علاقات العملاء مإشر لقٌاس كفاءة المإسسة 4 343 1298 3.78 .749 

 611. 3.73 1279 343 .ٌساعد نظام إدارة علاقات العملاء فً تصنٌف رغبات العملاء 5

ٌساهم استخدام نظام إدارة علاقات العملاء فً تسوٌق  6
خدمات المإسسة بشكل أكبر  

343 1427 4.16 .684 

تستجٌب المإسسة من خلال نظام إدارة علاقات  7
العملاء لأي استفسارات أو شكاوى ٌتقدم بها العملاء  

343 1401 4.08 .799 

تستطٌع المإسسة من خلال نظام إدارة علاقات  8
. العملاء تقٌٌم مدى قدرتها فً تحقٌق رضا عملائها

343 1316 3.84 .664 

ٌسهل نظام إدارة علاقات العملاء من إمكانٌة الوصول  9
.  إلى سجلات بٌانات العملاء

343 1401 4.08 .754 

ٌساهم نظام إدارة علاقات العملاء فً زٌادة أرباح  10
المإسسة الناتجة عن زٌادة حجم الخدمات 

343 1314 3.83 .746 

 المصدر مف إعداد الباحثة

يتبيف أف الكزف الكمي لجميع البنكد الخاصة بالفرضية الأكلى ىي بنكد ذات ثقؿ  (16)مف الجدكؿ 
كبالنظر إلى متكسطاتيا يتبيف أف جميعيا تمتمؾ متكسط أعمى  (1029تجاكزت المعيار )نسبي عاؿو 

، كبما أف جميع البنكد ىي بنكد إيجابية كىي تؤكد العلاقة بيف  (3)مف المتكسط الفرضي كىك 
. استخداـ نظاـ إدارة علاقات العملاء كزيادة فعالية المؤسسة فإف ىذا يعني كجكد ىذه العلاقة

نعمد إلى اختبار الفركؽ بيف أفراد العينة  (مف كجية نظر عينة البحث)كلمتأكيد عمى كجكد ىذه العلاقة 
  لمعرفة إف كاف ىناؾ اختلاؼ بيف أفراد العينة حكؿ One-Sample Statisticsباستخداـ اختبار 

لى أم جية  تميؿ إجاباتيـ،  (رفض- مكافقة)كجكد العلاقة بيف استخداـ نظاـ إدارة علاقات العملاء كا 
: فكانت النتائج عمى الشكؿ الآتي
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 لبنكد الفرضية الأكلى لمتعرؼ كاقعى One-Sample Statisticsيبيف اختبار : (17)جدكؿ 
. الاختلافات حكؿ العلاقة بيف استخداـ نظاـ إدارة علاقات العملاء كبيف زيادة فعالية المؤسسة

م  بنود الفرضٌة الأولى 

Test Value = 3 

t Df Sig. (2-tailed) 

ٌساعد نظام إدارة علاقات العملاء فً زٌادة  1
قدرة المإسسة على تلبٌة رغبات العملاء 

بشكل كامل                                       

17.460 342 .000 

تمكنت المإسسة من تخدٌم مناطق جغرافٌة  2
أوسع بعد استخدامها نظام إدارة علاقات 

العملاء 

23.657 342 .000 

ٌساهم نظام إدارة علاقات العملاء بتقدٌم  3
الخدمات بكفاءة عالٌة 

23.676 342 .000 

ٌعد نظام إدارة علاقات العملاء مإشر لقٌاس  4
. كفاءة المإسسة

19.383 342 .000 

ٌساعد نظام إدارة علاقات العملاء فً تصنٌف  5
. رغبات العملاء

22.083 342 .000 

ٌساهم استخدام نظام إدارة علاقات العملاء فً  6
تسوٌق خدمات المإسسة بشكل أكبر  

31.401 342 .000 

تستجٌب المإسسة من خلال نظام إدارة  7
علاقات العملاء لأي استفسارات أو شكاوى 

ٌتقدم بها العملاء  

25.127 342 .000 

تستطٌع المإسسة من خلال نظام إدارة  8
علاقات العملاء تقٌٌم مدى قدرتها فً تحقٌق 

. رضا عملائها

23.333 342 .000 

ٌسهل نظام إدارة علاقات العملاء من إمكانٌة  9
.  الوصول إلى سجلات بٌانات العملاء

26.631 342 .000 

ٌساهم نظام إدارة علاقات العملاء فً زٌادة  10
 أرباح المإسسة الناتجة عن زٌادة حجم الخدمات

20.635 342 .000 

 المصدر مف إعداد الباحثة

 () 0.0000يتبيف أف قيمة احتماؿ الدلالة لكؿ بنكد الفرضية الأكلى ىي  (17)مف خلاؿ الجدكؿ 
 كذلؾ يشير إلى كجكد فركؽ أك اختلافات بيف أفراد العينة حكؿ 0.05كىي أصغر مف مستكل الدلالة 

بمعنى  (جميع المتكسطات أكبر مف المتكسط الفرضي)كىذه الفركؽ تميؿ نحك كجكد العلاقة العلاقة 
 أفراد العينة متفؽ عمى كجكد علاقة إيجابية بيف استخداـ نظاـ إدارة علاقات العملاء كزيادة غالبيةأف 

تجاكزت كؿ إذ فعالية المؤسسة كقد دؿٌ عمى ىذه النتيجة متكسط الإجابة عف كؿ بند مف بنكد الفرضية 
(. 17)، كذلؾ بحسب الجدكؿ (3)متكسطات البنكد المقياس الفرضي كىك 

 

                                                           
 قٌمة احتمال الدلالة صغٌرة جداً وهً تقارب الصفر إلا أنها لا تساوٌه. 
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 حساب المتكسط كالانحراؼ المعيارم لممجاؿ الأكؿ المتعمؽ بالفرضية الأكلى : (18)جدكؿ 
 

One-Sample Statistics 

 

N Mean 

Std. 

Deviation 

Std. Error 

Mean 

 23415. 4.33647 39.4636 343 1المجال
 
 
 
 
 
 
 

 المصدر مف إعداد الباحثة
  المتعمؽ بالفرضية الأكلى لممجاؿ الأكؿOne-Sample Statistics  حساب: (19)جدكؿ 

One-Sample Test 

 Test Value = 30 

 

T df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

 Lower Upper 

 9.9241 9.0030 9.46356 000. 342 40.417 1المجال

 المصدر مف إعداد الباحثة

 كبما 40.417=  لعينة مفردةt لممجاؿ الأكؿ إلى أف قيمة One-Sample Statisticsيشير اختبار 
 فإف ذلؾ يعني كجكد فركؽ بيف أفراد عينة البحث كىذه الفركؽ Sig. (2-tailed) = 0.00000أف قيمة 

تميؿ لصالح تأكيد العلاقة بيف استخداـ نظاـ إدارة علاقات العملاء، كزيادة فعالية المؤسسة التي تقدـ 
 حيث بمغ المتكسط الخاص () (30كذلؾ تبعان لممتكسط الفرضي لممجاؿ كىك ). التمكيؿ الصغير

 كىك أكبر مف المتكسط الفرضي كيميؿ نحك الإجابات التي تكافؽ 39.463بمجاؿ الفرضية الأكلى 
 .(مكافؽ، كمكافؽ بشدة)عمى تأكيد العلاقة كىي 

تبيف مجمكعة مف النتائج  (17)ك  (16)إف النتائج التي تـ التكصؿ إلييا مف خلاؿ الجدكليف 
 .الإحصائية التي يمكف الإشارة إلييا في الآتي

 العملاء رغبات تمبية عمى العملاء علاقات إدارة نظاـارتفعت قدرة المؤسسة بعد استخداـ  -
 .كامؿ بشكؿ

 . أكسع جغرافية مناطؽ تخديـ في لمؤسسةاالعملاء  علاقات إدارة نظاـساعد  -

                                                           
  30=10*3 = (عدد بنود المجال الخاص بالفرضٌة* الرقم المقابل للإجابة محاٌد )المتوسط الفرضً للمجال هو. 
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، لذلؾ فإف اعتماده في المؤسسة المؤسسة كفاءة لقياس ان مؤشر العملاء علاقات إدارة نظاـ يعد -
 .يسيـ في زيادة كفاءة المؤسسة

 بسيكلة، كعممت بذلؾ العملاء رغبات تصنيؼ المؤسسة مف العملاء علاقات إدارة نظاـمكٌف  -
 .عمى تمبية ىذه الاحتياجات بدقة

، كتـ العملاء علاقات إدارة نظاـ ىااستخداـبعد  أكبر بشكؿ المؤسسة خدمات تسكيؽتـ  -
 . كمزاياىاتالتعرؼ بشكؿ أكضح تمؾ الخدما

 يتقدـ شكاكل أك استفسارات لأم عمى الاستجابة المؤسسة العملاء علاقات إدارة نظاـساعد  -
 .العملاء بيا

، كذلؾ عملائيا رضا تحقيؽ في قدرتيا تقييـ مف المؤسسة العملاء علاقات إدارة نظاـمكٌف  -
 .يساعدىا عمى الكقكؼ عمى جكانب القصكر كالضعؼ كتلافي ىذه الجكانب

، كبالتالي العملاء بيانات سجلات إلى الكصكؿ إمكانية مف العملاء علاقات إدارة نظاـ سيٌؿ -
  .أسيـ في اختصار الكقت كالجيد المبذكؿ كتحقيؽ الفعالية التي تؤدم إلى رضا العميؿ

 أرباح زيادةإف زيادة الفعالية كالكقكؼ عمى جكانب الضعؼ كاختصار الكقت كالجيد أسيـ في  -
 .                                    الخدمات حجـ زيادة عف الناتجة المؤسسة

اختبار الفرضية الثانية 

 بيف استخداـ نظاـ إدارة علاقات العملاء في المؤسسة محؿ الدراسة  ك القدرة عمى ةىناؾ علاقة طردم
 .الحفاظ عمى العملاء الحالييف

 لمتكصؿ  spss 19كقد تـ الاعتماد عمى الحزمة الإحصائية  (20-11)شممت ىذه الفرضية البنكد 
 :إلى الآتي
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 (.11)التكرار كالنسب المئكية لإجابات البند : (20)الجدكؿ 
ٌعطً نظام إدارة علاقات العملاء الثقة للعمٌل بقدرة 
المؤسسة على توظٌف المعلومات المتعلقة بتحقٌق 

 .رغباته

ة 
ٌن
لع

 ا
ت

ابا
ج
 إ
ع
مو

ج
م

(
3

4
3

( 

 النسبة المئوٌة التكرار الإجابة

 0 0 معارض بشدة

 4.1 14 معارض

 20.1 69 محاٌد

 53.1 182 موافق

 22.7 78 موافق بشدة

Total 343 100.0 

 المصدر مف إعداد الباحثة

 بمغت نسبة الإجابات الإيجابية إذيتبيف أف غالبية الإجابات اتجيت نحك المكافقة  (20)مف الجدكؿ 
 الثقة العملاء علاقات إدارة نظاـ يعطي، كبالتالي %75.8( =22.7+53.1) =(مكافؽ، مكافؽ بشدة)

. رغباتو بتحقيؽ المتعمقة المعمكمات تكظيؼ عمى المؤسسة بقدرة لمعميؿ

 (12)التكرار كالنسب المئكية لإجابات البند : (21)الجدكؿ 
ٌعطً استخدام نظام إدارة علاقات العملاء إشارات حول 

 .العملاء الأكثر استفادة من خدمات المؤسسة

ة 
ٌن
لع

 ا
ت

ابا
ج
 إ
ع
مو

ج
م

(
3

4
3

( 

 النسبة المئوٌة التكرار الإجابة

 0 0 معارض بشدة

 3. 1 معارض

 17.5 60 محاٌد

 63.8 219 موافق

 18.4 63 موافق بشدة

Total 343 100.0 

 المصدر مف إعداد الباحثة

يتبيف أف غالبية الإجابات اتجيت نحك المكافقة حيث بمغت نسبة الإجابات الإيجابية  (21)مف الجدكؿ 
 علاقات إدارة نظاـ استخداـ يعطي، كبناء عميو %82.2( =18.4+63.8) =(مكافؽ، مكافؽ بشدة)

. المؤسسة خدمات مف استفادة الأكثر العملاء حكؿ إشارات العملاء
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 (13)التكرار كالنسب المئكية لإجابات البند : (22)الجدكؿ 
ٌسمح نظام إدارة علاقات العملاء بتشكٌل شبكة تواصل 

 . اجتماعٌة بٌن العملاء

ة 
ٌن
لع

 ا
ت

ابا
ج
 إ
ع
مو

ج
م

(
3

4
3

( 

 النسبة المئوٌة التكرار الإجابة

 3.5 12 معارض بشدة

 7.3 25 معارض

 28.3 97 محاٌد

 57.1 196 موافق

 3.8 13 موافق بشدة

Total 343 100.0 

 المصدر مف إعداد الباحثة

يتبيف أف غالبية الإجابات اتجيت نحك المكافقة حيث بمغت نسبة الإجابات الإيجابية  (22)مف الجدكؿ 
 بتشكيؿ العملاء علاقات إدارة نظاـ يسمح، كبالتالي %60.9( =3.8+57.1) =(مكافؽ، مكافؽ بشدة)

 . العملاء بيف اجتماعية تكاصؿ شبكة

 (14)التكرار كالنسب المئكية لإجابات البند : (23)الجدكؿ

ٌمكّن نظام إدارة علاقات العملاء المؤسسة من تقدٌم 

 .الخدمات التً تتناسب مع أذواق ورغبات العملاء

ة 
ٌن
لع

 ا
ت

ابا
ج
 إ
ع
مو

ج
م

(
3

4
3

( 

 النسبة المئوٌة التكرار الإجابة

 0 0 معارض بشدة

 3. 1 معارض

 19.0 65 محاٌد

 69.1 237 موافق

 11.7 40 موافق بشدة

Total 343 100.0 
 

 المصدر مف إعداد الباحثة

يتبيف أف غالبية الإجابات اتجيت نحك المكافقة حيث بمغت نسبة الإجابات الإيجابية  (23)مف الجدكؿ 
 العملاء علاقات إدارة نظاـ يمكٌف، كبالتالي %80.8( =11.7+69.1) =(مكافؽ، مكافؽ بشدة)

. ىـالعملاء كرغبات أذكاؽ مع تتناسب التي الخدمات تقديـ مف المؤسسة
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 (15)التكرار كالنسب المئكية لإجابات البند : (24)الجدكؿ 

ٌتم التواصل بشكل مستمر مع العملاء الحالٌٌن بغٌة 

 .التعرف على ملاحظاتهم على أداء الشركة

ة 
ٌن
لع

 ا
ت

ابا
ج
 إ
ع
مو

ج
م

(
3

4
3

( 

 النسبة المئوٌة التكرار الإجابة

 0 0 معارض بشدة

 4.1 14 معارض

 9.0 31 محاٌد

 75.2 258 موافق

 11.7 40 موافق بشدة

Total 343 100.0 
 

 المصدر مف إعداد الباحثة

يتبيف أف غالبية الإجابات اتجيت نحك المكافقة إذ بمغت نسبة الإجابات الإيجابية  (24)مف الجدكؿ 
 العملاء مع تكاصلان مستمران  التكاصؿ يتـ، كبالتالي %86.9( =11.7+75.2) =(مكافؽ، مكافؽ بشدة)

 .الشركة أداء عمى ملاحظاتيـ عمى التعرؼ بغية الحالييف

 (16)التكرار كالنسب المئكية لإجابات البند : (25)الجدكؿ 
ٌتٌح استخدام نظام إدارة علاقات العملاء الفرصة لعملاء 

 .المؤسسة بإبداء آرائهم ومقترحاتهم

ة 
ٌن
لع

 ا
ت

ابا
ج
 إ
ع
مو

ج
م

(
3

4
3

( 

 النسبة المئوٌة التكرار الإجابة

 0 0 معارض بشدة

 10.8 37 معارض

 25.1 86 محاٌد

 60.3 207 موافق

 3.8 13 موافق بشدة

Total 343 100.0 

 المصدر مف إعداد الباحثة

يتبيف أف غالبية الإجابات اتجيت نحك المكافقة حيث بمغت نسبة الإجابات الإيجابية  (25)مف الجدكؿ 
 العملاء علاقات إدارة نظاـ استخداـ يتيح، كبالتالي %64.1( =3.8+60.3) =(مكافؽ، مكافؽ بشدة)

. كمقترحاتيـ آرائيـ بإبداء المؤسسة لعملاء الفرصة

 

 

 



120 
 

 (17)التكرار كالنسب المئكية لإجابات البند : (26)الجدكؿ 
تَلقى الندوات والمحاضرات حول أهمٌة عمل نظام إدارة 

 .علاقات العملاء قبولاً من العملاء عندما ٌدعون إلٌها

ة 
ٌن
لع

 ا
ت

ابا
ج
 إ
ع
مو

ج
م

(
3

4
3

( 

 النسبة المئوٌة التكرار الإجابة

 0 0 معارض بشدة

 16.0 55 معارض

 32.9 113 محاٌد

 47.2 162 موافق

 3.8 13 موافق بشدة

Total 343 100.0 

 المصدر مف إعداد الباحثة

يتبيف أف غالبية الإجابات اتجيت نحك المكافقة حيث بمغت نسبة الإجابات الإيجابية  (26)مف الجدكؿ 
، عمى الرغـ مف انخفاض ىذه النسبة عمٌا سبقيا مف %51( =3.8+47.2) =(مكافؽ، مكافؽ بشدة)

بنكد إلا أنيا تشير أيضان إلى أف الندكات كالمحاضرات تمقى بعض القبكؿ مف قبؿ العملاء عندما 
 .يدعكف إلييا

 (18)التكرار كالنسب المئكية لإجابات البند : (27)الجدكؿ 
ٌعبر العملاء الحالٌون عن رضاهم خصوصاً بعد اعتماد نظام 

 .إدارة علاقات العملاء

ة 
ٌن
لع

 ا
ت

ابا
ج
 إ
ع
مو

ج
م

(
3

4
3

( 

 النسبة المئوٌة التكرار الإجابة

 0 0 معارض بشدة

 7.3 25 معارض

 37.0 127 محاٌد

 44.3 152 موافق

 11.4 39 موافق بشدة

Total 343 100.0 

 المصدر مف إعداد الباحثة

يتبيف أف غالبية الإجابات اتجيت نحك المكافقة إذ بمغت نسبة الإجابات الإيجابية  (27)مف الجدكؿ 
، كىذا يشير إلى رضا العملاء الحالييف عف %55.7( =11.4+44.3) =(مكافؽ، مكافؽ بشدة)

خدمات المؤسسة إلا أف ىذه النسبة تزيد عف النصؼ بقميؿ كىذا ما يدعك إلى تطكير العمؿ باستخداـ 
 .نظاـ إدارة علاقات العملاء كالاستفادة منو لزيادة نسبة العملاء الراضيف عف خدمات المؤسسة
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 (19)التكرار كالنسب المئكية لإجابات البند : (28)الجدكؿ 

ٌكسب العملاء الحالٌون حوافز دائمة بفضل نظام إدارة 

 .علاقات العملاء

ة 
ٌن
لع

 ا
ت

ابا
ج
 إ
ع
مو

ج
م

(
3

4
3

( 

 النسبة المئوٌة التكرار الإجابة

 3.5 12 معارض بشدة

 7.0 24 معارض

 45.2 155 محاٌد

 36.2 124 موافق

 8.2 28 موافق بشدة

Total 343 100.0 

 المصدر مف إعداد الباحثة

يتبيف أف غالبية الإجابات اتجيت نحك الحيادية إذ بمغت نسبة الإجابات المحايدة  (28)مف الجدكؿ 
كىذا يشير إلى أف الحكافز ليست سمة دائمة مف سمات التعامؿ مع العملاء عمى الرغـ  (45.2%)

، كىذا يشير (المكافقة)مف أىميتيا في عمؿ المؤسسة، كجاءت في المرتبة الثانية الإجابات الإيجابية 
إلى كجكد مزايا تميز العملاء لمكصكؿ إلى الدرجة التي يستحؽ عمييا أخذ  (مف كجية نظر العامميف)

الحافز، كىنا تؤكد الباحثة أف اعتماد مبدأ الحكافز النسبية كفؽ تعاملات العملاء، إذ يأخذ كؿ العملاء 
 .حكافز، كلكف كلان بحسب مدل تعاممو مع المؤسسة

 (.20)التكرار كالنسب المئكية لإجابات البند : (29)الجدكؿ

ٌقدم نظام إدارة علاقات العملاء تقٌٌماً حقٌقٌاً لواقع العملاء 

 .الحالٌٌن بغٌة الحفاظ علٌهم

ة 
ٌن
لع

 ا
ت

با
جا

 إ
ع
مو

ج
م

(
3

4
3

(
 

 النسبة المئوٌة التكرار الإجابة

 0 0 معارض بشدة

 3.8 13 معارض

 20.4 70 محاٌد

 68.2 234 موافق

 7.6 26 موافق بشدة

Total 343 100.0 

 المصدر مف إعداد الباحثة

يتبيف أف غالبية الإجابات اتجيت نحك المكافقة حيث بمغت نسبة الإجابات الإيجابية  (29)مف الجدكؿ 
 تقييمان  العملاء علاقات إدارة نظاـ يقدـ، كبالتالي %75.8( =7.6+68.2) =(مكافؽ، مكافؽ بشدة)

. عمييـ الحفاظ بغية الحالييف العملاء لكاقع حقيقيان 
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. يبيف الكزف الكمي كالمتكسط كالانحراؼ المعيارم لبنكد الفرضية الثانية: (30)الجدكؿ

 Descriptive Statistics رقم البند

بنود الفرضٌة الثانٌة  N Sum Mean Std. Deviation 

ٌعطً نظام إدارة علاقات العملاء الثقة  11

للعمٌل بقدرة المإسسة على توظٌف 

. المعلومات المتعلقة بتحقٌق رغباته

343 1353 3.94 .768 

ٌعطً استخدام نظام إدارة علاقات العملاء  12

إشارات حول العملاء الأكثر استفادة من 

. خدمات المإسسة

343 1373 4.00 .609 

ٌسمح نظام إدارة علاقات العملاء بتشكٌل  13

. شبكة تواصل اجتماعٌة بٌن العملاء 

343 1202 3.50 .827 

ٌمكّن نظام إدارة علاقات العملاء المإسسة  14

من تقدٌم الخدمات التً تتناسب مع أذواق 

. ورغبات العملاء

343 1345 3.92 .559 

ٌتم التواصل بشكل مستمر مع العملاء  15

الحالٌٌن بغٌة التعرف على ملاحظاتهم على 

. أداء المإسسة

343 1353 3.94 .607 

ٌتٌح استخدام نظام إدارة علاقات العملاء  16

الفرصة لعملاء المإسسة بإبداء آرائهم 

. ومقترحاتهم

343 1225 3.57 .733 

تَلقى الندوات والمحاضرات حول أهمٌة  17

عمل نظام إدارة علاقات العملاء قبولاً من 

. العملاء عندما ٌدعون إلٌها

343 1162 3.39 .797 

ٌعبر العملاء الحالٌون عن رضاهم  18

خصوصاً بعد اعتماد نظام إدارة علاقات 

. العملاء

343 1234 3.60 .784 

ٌكسب العملاء الحالٌون حوافز دائمة  19

. بفضل نظام إدارة علاقات العملاء

343 1161 3.38 .867 

ٌقدم نظام إدارة علاقات العملاء تقٌٌماً  20

حقٌقٌاً لواقع العملاء الحالٌٌن بغٌة الحفاظ 

. علٌهم

343 1302 3.80 .625 

 المصدر مف إعداد الباحثة

يتبيف أف الكزف الكمي لكؿ بنكد الفرضية الثانية عاؿو كىك يشير إلى الاتجاه  (30)مف الجدكؿ 
الإيجابي لنظاـ إدارة علاقات العملاء في زيادة قدرة المؤسسة عمى الحفاظ عمى العملاء الحالييف، 

إذ بيٌف التكاصؿ الشخصي مع أفراد العينة . بمعنى أف البنكد جميعيا تتجو نحك تأكيد العلاقة الطردية
. الفرؽ الكاضح لعدد العملاء قبؿ كبعد اعتماد نظاـ إدارة علاقات العملاء لصالح اعتماد ىذا النظاـ
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كما كانت المتكسطات  (1029)حيث حصمت جميع البنكد عمى كزف نسبي تجاكز المعيار المحدد 
، كبناء عميو فإنو تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف استخداـ نظاـ (3)أعمى مف المقياس الفرضي 

. إدارة علاقات العملاء ك قدرة المؤسسة عمى الحفاظ عمى العملاء الحالييف

-Oneيتـ الاعتماد عمى اختبار  (مف كجية نظر عينة البحث)كلمتأكيد عمى كجكد ىذه العلاقة 
Sample Statistics كذلؾ لمعرفة إف كاف ىناؾ فركؽ بيف أفراد العينة حكؿ كجكد العلاقة بيف ،

: استخداـ نظاـ إدارة علاقات العملاء، كفؽ الآتي

 لبنكد الفرضية الثانية One-Sample Statisticsاختبار  : (31)جدكؿ 

م  بنود الفرضٌة  Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 

 للعمٌل الثقة العملاء علاقات إدارة نظام ٌعطً 11
 المتعلقة المعلومات توظٌف على المإسسة بقدرة

 .رغباته بتحقٌق

22.766 342 .000 

 إشارات العملاء علاقات إدارة نظام استخدام ٌعطً 12
 .المإسسة خدمات من استفادة الأكثر العملاء حول

30.481 342 .000 

 شبكة بتشكٌل العملاء علاقات إدارة نظام ٌسمح 13
 . العملاء بٌن اجتماعٌة تواصل

11.299 342 .000 

 من المإسسة العملاء علاقات إدارة نظام ٌمكّن 14
 ورغبات أذواق مع تتناسب التً الخدمات تقدٌم

 .العملاء

30.522 342 .000 

 بغٌة الحالٌٌن العملاء مع مستمر بشكل التواصل ٌتم 15

 .المإسسة أداء على ملاحظاتهم على التعرف

28.828 342 .000 

 الفرصة العملاء علاقات إدارة نظام استخدام ٌتٌح 16

 .ومقترحاتهم آرائهم بإبداء المإسسة لعملاء

14.428 342 .000 

 إدارة نظام عمل أهمٌة حول والمحاضرات الندوات تَلقى 17

 .إلٌها ٌدعون عندما العملاء من قبولاً  العملاء علاقات

9.007 342 .000 

 بعد خصوصاً  رضاهم عن الحالٌون العملاء ٌعبر 18

 .العملاء علاقات إدارة نظام اعتماد

14.110 342 .000 

 إدارة نظام بفضل دائمة حوافز الحالٌون العملاء ٌكسب 19

 .العملاء علاقات

8.219 342 .000 

 لواقع حقٌقٌاً  تقٌٌماً  العملاء علاقات إدارة نظام ٌقدم 20

 .علٌهم الحفاظ بغٌة الحالٌٌن العملاء

23.574 342 .000 

 المصدر مف إعداد الباحثة

الفرضية الثانية ىي لجميع بنكد  (Sig. (2-tailed))يتبيف أف قيمة احتماؿ الدلالة  (31)مف الجدكؿ 
، كبالتالي فإنو تكجد فركؽ أك اختلافات بيف أفراد عينة 0.05 كىي أصغر مف مستكل الدلالة 0.000

البحث حكؿ الدكر الذم يقكـ بو نظاـ إدارة علاقات العملاء في زيادة قدرة المؤسسة في الحفاظ عمى 
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 كبما أف جميع البنكد إيجابية كمتكسطاتيا  كىذه الفركؽ تميؿ نحك المتكسط الأعمىالعملاء الحالييف،
. فإف ذلؾ يعزز كجكد العلاقة (3)أعمى مف المقياس الفرضي كىك 

 . الخاص بالفرضية الثانية2المتكسط كالانحراؼ المعيارم لممجاؿ: (32)جدكؿ 

One-Sample Statistics 

 

N Mean Std. Deviation 

Std. Error 

Mean 

2المجال  343 37.0554 4.26325 .23019  

 

 المصدر مف إعداد الباحثة

  الخاص بالفرضية الثانية2 لممجاؿ One-Sample Statisticsاختبار : (33)جدكؿ 

One-Sample Test 

 Test Value = 30                                       

 

t df Sig. (2-tailed) 

Mean 

Difference 

95 % Confidence Interval of 

the Difference 

 Lower Upper 

2المجال  30.650 342 .000  7.05539 6.6026 7.5082 

 

 المصدر مف إعداد الباحثة

 كبما 30.65=  لعينة مفردةt لممجاؿ الثاني إلى أف قيمة One-Sample Statisticsيشير اختبار 
 فإف ذلؾ يعني كجكد فركؽ بيف أفراد عينة البحث كىذه الفركؽ Sig. (2-tailed) = 0.00000أف قيمة 

تميؿ لصالح تأكيد العلاقة بيف استخداـ نظاـ إدارة علاقات العملاء، كبيف قدرة المؤسسة عمى الحفاظ 
 حيث بمغ المتكسط الخاص () (30كذلؾ تبعان لممتكسط الفرضي لممجاؿ كىك ). عمى عملائيا الحالييف
 كىك أكبر مف المتكسط الفرضي كيميؿ نحك الإجابات التي تكافؽ 37.055بمجاؿ الفرضية الثانية 
 .(مكافؽ، كمكافؽ بشدة)عمى تأكيد العلاقة كىي 

 :تبيف الآتي (31)ك  (30)إف قراءة تحميمية لمجدكليف 

 تكظيؼ عمى المؤسسة بقدرة لعميؿثقة ا  في تعميؽالعملاء علاقات إدارة نظاـ أسيـ -
 .رغباتو بتحقيؽ المتعمقة المعمكمات

 .المؤسسة خدمات مف استفادة الأكثر العملاء أشار نظاـ إدارة علاقات العملاء إلى  -

                                                           
  30=10*3 = (عدد بنود المجال الخاص بالفرضٌة* الرقم المقابل للإجابة محاٌد )المتوسط الفرضً للمجال هو. 
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 .بتعميؽ العلاقات الاجتماعية بيف العملاء العملاء علاقات إدارة نظاـ  أسيـ -
العملاء  أذكاؽ مع تتناسب خدمات العملاء علاقات إدارة نظاـبعد اعتماد  المؤسسة  قدمت -

 .ىـكرغبات
 التعرؼ بغية الحالييف العملاء مع مستمراؿ التكاصؿ كفر نظاـ إدارة علاقات العملاء فرصة  -

 .المؤسسة أداء عمى ملاحظاتيـ عمى
 .بآراء العملاء كمقترحاتيـ الفرصة العملاء علاقات إدارة نظاـ  اىتـ -
 .إلييا يدعكف عندما العملاء مف قبكلان  العملاء علاقات إدارة نظاـ لقت أدبيات -
 . اكتسبت الخدمات المقدمة بعد اعتماد نظاـ إدارة علاقات العملاء رضا كقبكؿ عملائيا -
 .دائمة حكافز فمالحالي العملاء العملاء علاقات إدارة نظاـ  أكسب -
 الحفاظ بغية الحالييف العملاء لكاقع حقيقي تقكيـ  عمى تقديـ العملاء علاقات إدارة نظاـ  عمؿ -

. عمييـ

اختبار الفرضية الثالثة 

 بيف استخداـ نظاـ إدارة علاقات العملاء في المؤسسة محؿ الدراسة ك زيادة عدد ةىناؾ علاقة طردم
 .العملاء 

 لمتكصؿ  spss 19كقد تـ الاعتماد عمى الحزمة الإحصائية  (30-21)شممت ىذه الفرضية البنكد 
: إلى الآتي

 (21)التكرار كالنسب المئكية لإجابات البند : (34)الجدكؿ 

اعتماد نظام إدارة علاقات العملاء ٌساعد على التعامل مع 

 .عدد أكبر من العملاء بسهولة وٌسر

ة 
ٌن
لع

 ا
ت

با
جا

 إ
ع
مو

ج
م

(
3

4
3

( 

 النسبة المئوٌة التكرار الإجابة

 0 0 معارض بشدة

 0 0 معارض 

 15.7 54 محاٌد

 65.9 226 موافق

 18.4 63 موافق بشدة

Total 343 100.0 

 المصدر مف إعداد الباحثة
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يتبيف أف غالبية الإجابات اتجيت نحك المكافقة إذ بمغت نسبة الإجابات الإيجابية  (34)مف الجدكؿ 
 العملاء علاقات إدارة نظاـ اعتماد، كبالتالي فإف %84.3( =18.4+65.9) =(مكافؽ، مكافؽ بشدة)

. كيسر بسيكلة العملاء مف أكبر عدد مع التعامؿ عمى يساعد

 (22)التكرار كالنسب المئكية لإجابات البند : (35)الجدكؿ 
 قدرة المؤسسةاعتماد نظام إدارة علاقات العملاء ساهم فً زٌادة 

 .على تنوٌع خدماتها لتتناسب مع عدد أكبر من العملاء

ة 
ٌن
لع

 ا
ت

ابا
ج
 إ
ع
مو

ج
م

(
3

4
3

(
 

 النسبة المئوٌة التكرار الإجابة

 0 0 معارض بشدة

 0 0 معارض 

 22.2 76 محاٌد

 58.3 200 موافق

 19.5 67 موافق بشدة

Total 343 100.0 

 المصدر مف إعداد الباحثة

يتبيف أف غالبية الإجابات اتجيت نحك المكافقة إذ بمغت نسبة الإجابات الإيجابية  (35)مف الجدكؿ 
 العملاء علاقات إدارة نظاـ اعتماد، كبالتالي فإفٌ %77.8( =19.5+58.3) =(مكافؽ، مكافؽ بشدة)
. العملاء مف أكبر عدد مع لتتناسب خدماتيا تنكيع عمى قدرة المؤسسة زيادة في سيـأ

 (23)التكرار كالنسب المئكية لإجابات البند : (36)الجدكؿ 
 .ٌساهم نظام إدارة علاقات العملاء بزٌادة اهتمام المؤسسة بالتروٌج

ة 
ٌن
لع

 ا
ت

ابا
ج
 إ
ع
مو

ج
م

(
3

4
3

(
 

 النسبة المئوٌة التكرار الإجابة

 4.7 16 معارض بشدة

 0 0 معارض 

 14.6 50 محاٌد

 67.1 230 موافق

 13.7 47 موافق بشدة

Total 343 100.0 

 المصدر مف إعداد الباحثة

يتبيف أف غالبية الإجابات اتجيت نحك المكافقة حيث بمغت نسبة الإجابات الإيجابية  (36)مف الجدكؿ 
 بزيادة العملاء علاقات إدارة نظاـ يسيـ، كبالتالي %80.8( =13.7+67.1) =(مكافؽ، مكافؽ بشدة)

. بالتركيج المؤسسة اىتماـ
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 (24)التكرار كالنسب المئكية لإجابات البند : (37)الجدكؿ 
ٌتمٌز نظام إدارة علاقات العملاء بالكفاءة وسرعة الاستجابة 

 .للعملٌات المتعلقة بالعملاء

ة 
ٌن
لع

 ا
ت

ابا
ج
 إ
ع
مو

ج
م

(
3

4
3

(
 

 النسبة المئوٌة التكرار الإجابة

 0 0 معارض بشدة

 0 0 معارض 

 27.4 94 محاٌد

 53.1 182 موافق

 19.5 67 موافق بشدة

Total 343 100.0 

 المصدر مف إعداد الباحثة

يتبيف أف غالبية الإجابات اتجيت نحك المكافقة إذ بمغت نسبة الإجابات الإيجابية  (37)مف الجدكؿ 
 العملاء علاقات إدارة نظاـ، كىذا يشير إلى أفَّ %72.6( =19.5+53.1) =(مكافؽ، مكافؽ بشدة)

. بالعملاء المتعمقة لمعمميات الاستجابة كسرعة بالكفاءة يتميز

 (25)التكرار كالنسب المئكية لإجابات البند : (38)الجدكؿ 

تقوم المؤسسة بتوجٌه رسائل تعرٌفٌة للعمٌل حول 

 .خدماتها من خلال نظام إدارة علاقات العملاء

ة 
ٌن
لع

 ا
ت

ابا
ج
 إ
ع
مو

ج
م

(
3

4
3

(
 

 النسبة المئوٌة التكرار الإجابة

 0 0 معارض بشدة

 9.3 32 معارض

 26.8 92 محاٌد

 53.9 185 موافق

 9.9 34 موافق بشدة

Total 343 100.0 

 المصدر مف إعداد الباحثة

يتبيف أف غالبية الإجابات اتجيت نحك المكافقة إذ بمغت نسبة الإجابات الإيجابية  (38)مف الجدكؿ 
 لمعميؿ تعريفية رسائؿ بتكجيو المؤسسة تقكـ، كعميو %63.8( =9.9+53.9) =(مكافؽ، مكافؽ بشدة)

. العملاء علاقات إدارة نظاـ خلاؿ مف خدماتيا حكؿ
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 (26)التكرار كالنسب المئكية لإجابات البند : (39)الجدكؿ 

ٌوفر لنظام إدارة علاقات العملاء قدرة أكبر على توسٌع 

 .نشاط المؤسسة لاستٌعاب عدد أكبر من العملاء

ة 
ٌن
لع

 ا
ت

ابا
ج
 إ
ع
مو

ج
م

(
3

4
3

(
 

 النسبة المئوٌة التكرار الإجابة

 0 0 معارض بشدة

 0 0 معارض 

 8.7 30 محاٌد

 78.7 270 موافق

 12.5 43 موافق بشدة

Total 343 100.0 

 المصدر مف إعداد الباحثة

يتبيف أف غالبية الإجابات اتجيت نحك المكافقة حيث بمغت نسبة الإجابات الإيجابية  (39)مف الجدكؿ 
 علاقات إدارة لنظاـ يكفر، كبناء عمى ىذه النتيجة %91.2( =12.5+78.7) =(مكافؽ، مكافؽ بشدة)

 .العملاء مف أكبر عدد لاستيعاب المؤسسة نشاط تكسيع عمى أكبر قدرة العملاء

 (27)التكرار كالنسب المئكية لإجابات البند : (40)الجدكؿ 
ٌمكّن استخدام نظام إدارة علاقات العملاء من زٌادة اهتمام 

 .المؤسسة بمزاٌا الخدمات

ة 
ٌن
لع

 ا
ت

ابا
ج
 إ
ع
مو

ج
م

(
3

4
3

(
 

 النسبة المئوٌة التكرار الإجابة

 0 0 معارض بشدة

 10.5 36 معارض

 30.6 105 محاٌد

 43.7 150 موافق

 15.2 52 موافق بشدة

Total 343 100.0 

 المصدر مف إعداد الباحثة

يتبيف أف غالبية الإجابات اتجيت نحك المكافقة حيث بمغت نسبة الإجابات الإيجابية  (40)مف الجدكؿ 
 علاقات إدارة نظاـ استخداـ يمكٌف، كبالتالي %58.9( =15.2+43.7) =(مكافؽ، مكافؽ بشدة)

. الخدمات بمزايا المؤسسة اىتماـ زيادة مف العملاء
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 (.28)التكرار كالنسب المئكية لإجابات البند : (41)الجدكؿ 
تهتم المؤسسة بالمحافظة على سرٌة المعلومات المتعلقة بالعملاء 

 .وهو ما ٌدفع بالمزٌد من العملاء إلى التعامل مع المؤسسة

ة 
ٌن
لع

 ا
ت

ابا
ج
 إ
ع
مو

ج
م

(
3

4
3

(
 

 النسبة المئوٌة التكرار الإجابة

 0 0 معارض بشدة

 2.9 10 معارض

 13.1 45 محاٌد

 54.8 188 موافق

 29.2 100 موافق بشدة

Total 343 100.0 

 المصدر مف إعداد الباحثة

يتبيف أف غالبية الإجابات اتجيت نحك المكافقة حيث بمغت نسبة الإجابات الإيجابية  (41)مف الجدكؿ 
 سرية عمى بالمحافظة المؤسسة تيتـ، كبالتالي %84( =29.2+54.8) =(مكافؽ، مكافؽ بشدة)

. المؤسسة مع التعامؿ إلى العملاء مف بالمزيد يدفع ما كىك بالعملاء المتعمقة المعمكمات

 (.29)التكرار كالنسب المئكية لإجابات البند : (42)الجدكؿ 
تعمد المؤسسة إلى تطوٌر نظام إدارة علاقات العملاء بهدف 

 السعً لكسب المزٌد من العملاء المتوقعٌن

ة 
ٌن
لع

 ا
ت

ابا
ج
 إ
ع
مو

ج
م

(
3

4
3

(
 

 النسبة المئوٌة التكرار الإجابة

 0 0 معارض بشدة

 3.2 11 معارض

 12.2 42 محاٌد

 64.1 220 موافق

 20.4 70 موافق بشدة

Total 343 100.0 

 المصدر مف إعداد الباحثة

يتبيف أف غالبية الإجابات اتجيت نحك المكافقة حيث بمغت نسبة الإجابات الإيجابية  (42)مف الجدكؿ 
 إدارة نظاـ تطكير إلى المؤسسة تعمد، كبالتالي %84.5( =20.4+64.1) =(مكافؽ، مكافؽ بشدة)

 .المتكقعيف العملاء مف المزيد لكسب السعي بيدؼ العملاء علاقات
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 (.30)التكرار كالنسب المئكية لإجابات البند : (43)الجدكؿ 
ٌساهم نظام إدارة علاقات العملاء فً تطوٌر وتعدٌل لوائح 

 .العمل لإرضاء العملاء، بهدف كسب المزٌد من العملاء

ة 
ٌن
لع

 ا
ت

ابا
ج
 إ
ع
مو

ج
م

(
3

4
3

(
 

 النسبة المئوٌة التكرار الإجابة

 0 0 معارض بشدة

 0 0 معارض 

 21.3 73 محاٌد

 67.9 233 موافق

 10.8 37 موافق بشدة

Total 343 100.0 

 المصدر مف إعداد الباحثة

يتبيف أف غالبية الإجابات اتجيت نحك المكافقة حيث بمغت نسبة الإجابات الإيجابية  (43)مف الجدكؿ 
 في العملاء علاقات إدارة نظاـ يساىـ، كبالتالي %78.7( =10.8+67.9) =(مكافؽ، مكافؽ بشدة)

. العملاء مف المزيد كسب بيدؼ العملاء، لإرضاء العمؿ لكائح كتعديؿ تطكير

. يبيف الكزف الكمي كالمتكسط كالانحراؼ المعيارم لبنكد الفرضية الثالثة: (44)الجدكؿ 

 رقم البند
Descriptive Statistics 

 N Sum Mean بنود الفرضٌة الثالثة
Std. 

Deviation 

21 
 مع التعامل على ٌساعد العملاء علاقات إدارة نظام اعتماد

 .وٌسر بسهولة العملاء من أكبر عدد
343 1381 4.03 .584 

22 
 قدرتها زٌادة فً ساهم العملاء علاقات إدارة نظام اعتماد

 .العملاء من أكبر عدد مع لتتناسب خدماتها تنوٌع على
343 1363 3.97 .646 

23 
 المإسسة اهتمام بزٌادة العملاء علاقات إدارة نظام ٌسهم

   .بالتروٌج
343 1321 3.85 .826 

24 
 الاستجابة وسرعة بالكفاءة العملاء علاقات إدارة نظام ٌتمٌز

  .بالعملاء المتعلقة للعملٌات
343 1345 3.92 .682 

25 
 خدماتها حول للعمٌل تعرٌفٌة رسائل بتوجٌه المإسسة تقوم
  .العملاء علاقات إدارة نظام خلال من

343 1250 3.64 .785 

26 
 توسٌع على أكبر قدرة العملاء علاقات إدارة لنظام ٌوفر
 .العملاء من أكبر عدد لاستٌعاب المإسسة نشاط

343 1385 4.04 .460 

27 
 اهتمام زٌادة من العملاء علاقات إدارة نظام استخدام ٌمكّن

 .الخدمات بمزاٌا المإسسة
343 1247 3.64 .864 

28 
 المتعلقة المعلومات سرٌة على بالمحافظة المإسسة تهتم

 مع التعامل إلى العملاء من بالمزٌد ٌدفع ما وهو بالعملاء
 .المإسسة

343 1407 4.10 .728 

29 
 بهدف العملاء علاقات إدارة نظام تطوٌر إلى المإسسة تعمد

  المتوقعٌن العملاء من المزٌد لكسب السعً
343 1378 4.02 .675 

30 
 لوائح وتعدٌل تطوٌر فً العملاء علاقات إدارة نظام ٌسهم
 .العملاء من المزٌد كسب بهدف العملاء, لإرضاء العمل

343 1336 3.90 .557 

 المصدر مف إعداد الباحثة
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يتبيف أف الكزف الكمي لكؿ بنكد الفرضية الثالثة عاؿو كىك يشير إلى الاتجاه  (44)مف الجدكؿ 
الإيجابي لنظاـ إدارة علاقات العملاء في زيادة عدد العملاء ، بمعنى أف البنكد جميعيا تتجو نحك 

 بعد اعتماد نظاـ تزايدان ممحكظان تأكيد العلاقة الطردية، حيث أكد أفراد العينة أف أعداد العملاء تزايد 
كما  (1029)حيث حصمت جميع البنكد عمى كزف نسبي تجاكز المعيار المحدد .إدارة علاقات العملاء

، كبناء عميو فإنو تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية (3)كانت المتكسطات أعمى مف المقياس الفرضي 
 .بيف استخداـ نظاـ إدارة علاقات العملاء كبيف زيادة أعداد العملاء

-Oneيتـ الاعتماد عمى اختبار  (مف كجية نظر عينة البحث)كلمتأكيد عمى كجكد ىذه العلاقة 
Sample Statistics كذلؾ لمعرفة إف كاف ىناؾ فركؽ بيف أفراد العينة حكؿ كجكد العلاقة بيف ،

: استخداـ نظاـ إدارة علاقات العملاء كزيادة عدد العملاء في المؤسسة، كفؽ الآتي

 لبنكد الفرضية الثالثة One-Sample Statisticsاختبار  : (45)جدكؿ 
رقم البند 

 بنود الفرضٌة الثالثة
Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 

21 
 التعامل على ٌساعد العملاء علاقات إدارة نظام اعتماد

 .وٌسر بسهولة العملاء من أكبر عدد مع
32.528 342 .000 

22 
 قدرتها زٌادة فً ساهم العملاء علاقات إدارة نظام اعتماد

 .العملاء من أكبر عدد مع لتتناسب خدماتها تنوٌع على
27.913 342 .000 

23 
 المإسسة اهتمام بزٌادة العملاء علاقات إدارة نظام ٌساهم

   .بالتروٌج
19.085 342 .000 

24 
 وسرعة بالكفاءة العملاء علاقات إدارة نظام ٌتمٌز

  .بالعملاء المتعلقة للعملٌات الاستجابة
25.034 342 .000 

25 
 حول للعمٌل تعرٌفٌة رسائل بتوجٌه المإسسة تقوم

  .العملاء علاقات إدارة نظام خلال من خدماتها
15.206 342 .000 

26 
 توسٌع على أكبر قدرة العملاء علاقات إدارة لنظام ٌوفر

 .العملاء من أكبر عدد لاستٌعاب المإسسة نشاط
41.747 342 .000 

27 
 زٌادة من العملاء علاقات إدارة نظام استخدام ٌمكّن

 .الخدمات بمزاٌا المإسسة اهتمام
13.620 342 .000 

28 

 المتعلقة المعلومات سرٌة على بالمحافظة المإسسة تهتم

 مع التعامل إلى العملاء من بالمزٌد ٌدفع ما وهو بالعملاء

 .المإسسة

28.022 342 .000 

29 
 العملاء علاقات إدارة نظام تطوٌر إلى المإسسة تعمد

  المتوقعٌن العملاء من المزٌد لكسب السعً بهدف
27.911 342 .000 

30 

 وتعدٌل تطوٌر فً العملاء علاقات إدارة نظام ٌساهم

 من المزٌد كسب بهدف العملاء, لإرضاء العمل لوائح

 .العملاء

29.744 342 .000 

 المصدر مف إعداد الباحثة
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الفرضية الثالثة ىي لجميع بنكد  (Sig. (2-tailed))يتبيف أف قيمة احتماؿ الدلالة  (45)مف الجدكؿ 
، كبالتالي فإنو تكجد فركؽ أك اختلافات بيف أفراد عينة 0.05 كىي أصغر مف مستكل الدلالة 0.000

 كىذه الفركؽ تميؿ البحث حكؿ الدكر الذم يقكـ بو نظاـ إدارة علاقات العملاء في زيادة عدد العملاء،
( 3) كبما أف جميع البنكد إيجابية كمتكسطاتيا أعمى مف المقياس الفرضي كىك نحك المتكسط الأعمى

. فإف ذلؾ يعزز كجكد العلاقة

 : المتعمؽ بالفرضية الثالثة3المتكسط الحسابي كالانحراؼ المعيارم لممجاؿ: (46)جدكؿ 
 

One-Sample Statistics 

 

N Mean Std. Deviation 

Std. Error 

Mean 

3المجال  343 39.1050 4.12673 .22282  

 

 المصدر مف إعداد الباحثة

  المتعمؽ بالفرضية الثالثة3 لممجاؿOne-Sample Statisticsاختبار : (47)جدكؿ 
 

One-Sample Test 

 
Test Value = 30                                       

 

T df Sig. (2-tailed) 

Mean 

Difference 

95 % Confidence Interval of the 

Difference 

 
Lower Upper 

3المجال  40.862 342 .000  9.10496 8.6667 9.5432 

 

 المصدر مف إعداد الباحثة

 كبما 40.862=  لعينة مفردةt لممجاؿ الثالث إلى أف قيمة One-Sample Statisticsيشير اختبار 
 فإف ذلؾ يعني كجكد فركؽ بيف أفراد عينة البحث كىذه الفركؽ Sig. (2-tailed) = 0.00000أف قيمة 

تميؿ لصالح تأكيد العلاقة بيف استخداـ نظاـ إدارة علاقات العملاء، كبيف قدرة المؤسسة عمى زيادة 
 حيث بمغ المتكسط الخاص بمجاؿ () (30كذلؾ تبعان لممتكسط الفرضي لممجاؿ كىك ). أعداد العملاء

 كىك أكبر مف المتكسط الفرضي كيميؿ نحك الإجابات التي تكافؽ عمى تأكيد 39.1الفرضية الثانية 
 .(مكافؽ، كمكافؽ بشدة)العلاقة كىي 

                                                           
  30=10*3 = (عدد بنود المجال الخاص بالفرضٌة* الرقم المقابل للإجابة محاٌد )المتوسط الفرضً للمجال هو. 



133 
 

 :إلى الآتي (45)ك  (44)كتشير نتائج الجدكليف 

 .كيسر بسيكلة العملاء مف أكبر عدد مع التعامؿ العملاء علاقات إدارة نظاـ اعتمادسيٌؿ  -
 .العملاء مف أكبر عدد مع لتتناسب  خدمات المؤسسةالعملاء علاقات إدارة نظاـ اعتمادزاد  -
 .  بالتركيج المؤسسة اىتماـ مف العملاء علاقات إدارة نظاـ زاد -
 . تيابالعملاء كسرع المتعمقة لمعمميات الاستجابة كفاءة مف العملاء علاقات إدارة نظاـ زاد -
 . خدماتيا حكؿ لمعميؿ تعريفية رسائؿ تكجيوعمى  العملاء المؤسسة علاقات إدارة نظاـساعد  -
 مف أكبر عدد لاستيعاب المؤسسة نشاط تكسيع عمى العملاء علاقات إدارة نظاـساعد  -

 .العملاء
 .الخدمات بمزايا المؤسسة اىتماـ مف العملاء علاقات إدارة نظاـزاد  -
 بالعملاء المتعمقة المعمكمات سرية عمى المحافظةمف أىـ مزايا نظاـ إدارة علاقات العملاء  -

 .المؤسسة مع التعامؿ إلى العملاء مف بالمزيد دفع ما كىك
  .المتكقعيف العملاء مف المزيد كسب عمى العملاء علاقات إدارة نظاـ ساعد -
 كسب بيدؼ العملاء، لإرضاء العمؿ لكائح  عمى تطكيرالعملاء علاقات إدارة نظاـساعد  -

. العملاء مف المزيد

اختبار الفرضية الرابعة 

ىناؾ علاقة قكية بيف استخداـ نظاـ إدارة علاقات العملاء في المؤسسة محؿ الدراسة كبيف القدرة عمى 
-31)شممت ىذه الفرضية البنكد  .الاتصاؿ بعدد أكبر مف العملاء دكف تحمؿ أم تكاليؼ إضافية

 : لمتكصؿ الآتي spss 19كقد تـ الاعتماد عمى الحزمة الإحصائية  (40

 (31)التكرار كالنسب المئكية لإجابات البند : (48)الجدكؿ 

ٌسهم نظام إدارة علاقات العملاء بتقلٌل الأخطاء التً كانت 

  .تحدث نتٌجة التعامل الٌدوي

ة 
ٌن
لع

 ا
ت

ابا
ج
 إ
ع
مو

ج
م

(
3

4
3

(
 

 النسبة المئوٌة التكرار الإجابة

 0 0 معارض بشدة

 0 0 معارض 

 22.7 78 محاٌد

 52.5 180 موافق

 24.8 85 موافق بشدة

Total 343 100.0 

 المصدر مف إعداد الباحثة
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يتبيف أف غالبية الإجابات اتجيت نحك المكافقة حيث بمغت نسبة الإجابات  (48) مف الجدكؿ 
 علاقات إدارة نظاـ يساىـ، كبالتالي %77.3( = 24.8+52.5) =(مكافؽ، مكافؽ بشدة)الإيجابية 
 .اليدكم التعامؿ نتيجة تحدث كانت التي الأخطاء بتقميؿ العملاء

 (32)التكرار كالنسب المئكية لإجابات البند : (49)الجدكؿ 

ٌساهم نظام إدارة علاقات العملاء فً اختصار المدة الزمنٌة 

 .للاستجابة لمتطلبات العملاء

ة 
ٌن
لع

 ا
ت

ابا
ج
 إ
ع
مو

ج
م (

3
4

3
(

 

 النسبة المئوٌة التكرار الإجابة

 0 0 معارض بشدة

 0 0 معارض 

 16.9 58 محاٌد

 59.8 205 موافق

 23.3 80 موافق بشدة

Total 343 100.0 

 المصدر مف إعداد الباحثة

يتبيف أف غالبية الإجابات اتجيت نحك المكافقة حيث بمغت نسبة الإجابات الإيجابية  (49)مف الجدكؿ 
 علاقات إدارة نظاـ يساىـكبناء عمى ذلؾ % 83.1( = 23.3+59.8) =(مكافؽ، مكافؽ بشدة)

. العملاء لمتطمبات للاستجابة الزمنية المدة اختصار في العملاء

 (33)التكرار كالنسب المئكية لإجابات البند : (50)الجدكؿ 

ٌختصر نظام إدارة علاقات العملاء الجهد المبذول من أجل 

الوصول إلى تحقٌق أهداف المؤسسة فً إرضاء العمٌل، 

 .وبالتالً تخفٌف التكالٌف

ة 
ٌن
لع

 ا
ت

ابا
ج
 إ
ع
مو

ج
م

(
3

4
3

(
 

 النسبة المئوٌة التكرار الإجابة

 0 0 معارض بشدة

 2.9 10 معارض

 10.2 35 محاٌد

 69.7 239 موافق

 17.2 59 موافق بشدة

Total 343 100.0 

 المصدر مف إعداد الباحثة

يتبيف أف غالبية الإجابات اتجيت نحك المكافقة حيث بمغت نسبة الإجابات الإيجابية  (50)مف الجدكؿ 
 العملاء علاقات إدارة نظاـ يختصركبناء عميو % 86.9( = 17.2+69.7) =(مكافؽ، مكافؽ بشدة)
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 تخفيؼ كبالتالي العميؿ، إرضاء في المؤسسة أىداؼ تحقيؽ إلى الكصكؿ أجؿ مف المبذكؿ الجيد
. التكاليؼ

 (34)التكرار كالنسب المئكية لإجابات البند : (51)الجدكؿ 

ٌساهم نظام إدارة علاقات العملاء فً التقلٌل من تكالٌف 

 .الخدمة الموجهة للعمٌل

ة 
ٌن
لع

 ا
ت

ابا
ج
 إ
ع
مو

ج
م

(
3

4
3

(
 

 النسبة المئوٌة التكرار الإجابة

 0 0 معارض بشدة

 3. 1 معارض

 25.4 87 محاٌد

 67.1 230 موافق

 7.3 25 موافق بشدة

Total 343 100.0 

 المصدر مف إعداد الباحثة

يتبيف أف غالبية الإجابات اتجيت نحك المكافقة حيث بمغت نسبة الإجابات الإيجابية  (51)مف الجدكؿ 
 علاقات إدارة نظاـ، كتشير ىذه النتيجة إلى أف %74.4( = 7.3+67.1) =(مكافؽ، مكافؽ بشدة)

. لمعميؿ المكجية الخدمة تكاليؼ مف التقميؿ في يساىـ العملاء

 (35)التكرار كالنسب المئكية لإجابات البند : (52)الجدكؿ 

ٌساهم نظام إدارة علاقات العملاء فً زٌادة أرباح 

 .المؤسسة من خلال قدرته على التقلٌل من الهدر

ة 
ٌن
لع

 ا
ت

ابا
ج
 إ
ع
مو

ج
م

(
3

4
3

(
 

 النسبة المئوٌة التكرار الإجابة

 0 0 معارض بشدة

 7.6 26 معارض

 16.6 57 محاٌد

 57.7 198 موافق

 18.1 62 موافق بشدة

Total 343 100.0 

 المصدر مف إعداد الباحثة
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يتبيف أف غالبية الإجابات اتجيت نحك المكافقة حيث بمغت نسبة الإجابات الإيجابية  (52)مف الجدكؿ 
 في العملاء علاقات إدارة نظاـ يساىـ، كبالتالي %75.8( = 18.1+57.7) =(مكافؽ، مكافؽ بشدة)

 .اليدر مف التقميؿ عمى قدرتو خلاؿ مف المؤسسة أرباح زيادة

 

 (36)التكرار كالنسب المئكية لإجابات البند : (53)الجدكؿ 
ٌساهم نظام إدارة علاقات العملاء فً اختصار الخطوات 

 .اللازمة للوصول إلى الخدمة المطلوبة

ة 
ٌن
لع

 ا
ت

ابا
ج
 إ
ع
مو

ج
م

(
3

4
3

(
 

 النسبة المئوٌة التكرار الإجابة

 0 0 معارض بشدة

 2.9 10 معارض

 6.7 23 محاٌد

 73.5 252 موافق

 16.9 58 موافق بشدة

Total 343 100.0 

 المصدر مف إعداد الباحثة

يتبيف أف غالبية الإجابات اتجيت نحك المكافقة حيث بمغت نسبة الإجابات الإيجابية  (53)مف الجدكؿ 
 في العملاء علاقات إدارة نظاـ، كعميو يسيـ %90.4( = 16.9+73.5) =(مكافؽ، مكافؽ بشدة)

. المطمكبة الخدمة إلى لمكصكؿ اللازمة الخطكات اختصار

 (37)التكرار كالنسب المئكية لإجابات البند : (54)الجدكؿ 
ٌساعد نظام إدارة علاقة العملاء فً متابعة أمور العملاء 

  .الكترونٌاً الأمر الذي من شأنه تخفٌض التكالٌف

ة 
ٌن
لع

 ا
ت

ابا
ج
 إ
ع
مو

ج
م (

3
4

3
( 

 النسبة المئوٌة التكرار الإجابة

 0 0 معارض بشدة

 0 0 معارض 

 14.3 49 محاٌد

 69.4 238 موافق

 16.3 56 موافق بشدة

Total 343 100.0 

 المصدر مف إعداد الباحثة

يتبيف أف غالبية الإجابات اتجيت نحك المكافقة حيث بمغت نسبة الإجابات الإيجابية  (54)مف الجدكؿ 
 في العملاء علاقة إدارة نظاـ يساعد، كبالتالي %90.4( = 16.9+73.5) =(مكافؽ، مكافؽ بشدة)

 .التكاليؼ تخفيض شأنو مف الذم الأمر الكتركنيان  العملاء أمكر متابعة
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 (38)التكرار كالنسب المئكية لإجابات البند : (55)الجدكؿ 
ٌقلل نظام إدارة علاقات العملاء من المصارٌف التً 

 .تتكلفها المؤسسة للتواصل مع عملائها

ة 
ٌن
لع

 ا
ت

ابا
ج
 إ
ع
مو

ج
م

(
3

4
3

( 

 النسبة المئوٌة التكرار الإجابة

 0 0 معارض بشدة

 8.7 30 معارض

 8.2 28 محاٌد

 67.6 232 موافق

 15.5 53 موافق بشدة

Total 343 100.0 

 المصدر مف إعداد الباحثة

يتبيف أف غالبية الإجابات اتجيت نحك المكافقة إذ بمغت نسبة الإجابات الإيجابية  (55)مف الجدكؿ 
 العملاء علاقات إدارة نظاـ، كىذا يشير إلى أف %83.1( = 15.5+67.6) =(مكافؽ، مكافؽ بشدة)

 .عملائيا مع لمتكاصؿ المؤسسة تتكمفيا التي المصاريؼ مف يقمؿ

 (39)التكرار كالنسب المئكية لإجابات البند : (56)الجدكؿ 

ٌعمل نظام إدارة علاقات العملاء على توظٌف المعلومات 

 .الخاصة بالعملاء بأقصر وقت وأقل تكلفة

ة 
ٌن
لع

 ا
ت

ابا
ج
 إ
ع
مو

ج
م

(
3

4
3

( 

 النسبة المئوٌة التكرار الإجابة

 0 0 معارض بشدة

 0 0 معارض 

 6.7 23 محاٌد

 65.0 223 موافق

 28.3 97 موافق بشدة

Total 343 100.0 

 المصدر مف إعداد الباحثة

يتبيف أف غالبية الإجابات اتجيت نحك المكافقة حيث بمغت نسبة الإجابات الإيجابية  (56)مف الجدكؿ 
 عمى العملاء علاقات إدارة نظاـ يعمؿ، كعميو %93.3( = 28.3+65) =(مكافؽ، مكافؽ بشدة)

. تكمفة كأقؿ كقت بأقصر بالعملاء الخاصة المعمكمات تكظيؼ
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 (40)التكرار كالنسب المئكية لإجابات البند : (57)الجدكؿ 

ٌسهم اعتماد نظام إدارة علاقات العملاء فً جذب عدد كبٌر من 

 .العملاء مع الحفاظ على التكلفة أو تخفٌضها

ة 
ٌن
لع

 ا
ت

ابا
ج
 إ
ع
مو

ج
م

(
3

4
3

(
 

 النسبة المئوٌة التكرار الإجابة

 3. 1 معارض بشدة

 6. 2 معارض

 14.6 50 محاٌد

 60.6 208 موافق

 23.9 82 موافق بشدة

Total 343 100.0 

 المصدر مف إعداد الباحثة

يتبيف أف غالبية الإجابات اتجيت نحك المكافقة إذ بمغت نسبة الإجابات الإيجابية  (57)مف الجدكؿ 
 العملاء علاقات إدارة نظاـ اعتماد يسيـ، كعميو %84.5( = 23.9+60.6) =(مكافؽ، مكافؽ بشدة)

 .تخفيضيا أك التكمفة عمى الحفاظ مع العملاء مف كبير عدد جذب في
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. يبيف الكزف الكمي كالمتكسط كالانحراؼ المعيارم لبنكد الفرضية الرابعة: (58)الجدكؿ

 رقم البند 
Descriptive Statistics 

 N Sum Mean بنود الفرضٌة الرابعة
Std. 

Deviation 

31 
 الأخطاء بتقلٌل العملاء علاقات إدارة نظام ٌسهم

 .الٌدوي التعامل نتٌجة تحدث كانت التً
343 1379 4.02 .690 

32 
 المدة اختصار فً العملاء علاقات إدارة نظام ٌسهم

 .العملاء لمتطلبات للاستجابة الزمنٌة
343 1394 4.06 .632 

33 
 المبذول الجهد العملاء علاقات إدارة نظام ٌختصر

 فً المإسسة أهداف تحقٌق إلى الوصول أجل من
 .التكالٌف تخفٌف وبالتالً العمٌل, إرضاء

343 1376 4.01 .626 

34 
 من التقلٌل فً العملاء علاقات إدارة نظام ٌسهم

 .للعمٌل الموجهة الخدمة تكالٌف
343 1308 3.81 .552 

35 
 أرباح زٌادة فً العملاء علاقات إدارة نظام ٌسهم

 .الهدر من التقلٌل على قدرته خلال من المإسسة
343 1325 3.86 .796 

36 
 اختصار فً العملاء علاقات إدارة نظام ٌساهم

 .المطلوبة الخدمة إلى للوصول اللازمة الخطوات
343 1387 4.04 .593 

37 
 أمور متابعة فً العملاء علاقة إدارة نظام ٌساعد

 تخفٌض شؤنه من الذي الأمر الكترونٌاً  العملاء
 .التكالٌف

343 1379 4.02 .554 

38 
 المصارٌف من العملاء علاقات إدارة نظام ٌقلل

 .عملائها مع للتواصل المإسسة تتكلفها التً
343 1337 3.90 .760 

39 
 توظٌف على العملاء علاقات إدارة نظام ٌعمل

 وأقل وقت بؤقصر بالعملاء الخاصة المعلومات
 .تكلفة

343 1446 4.22 .552 

40 
 جذب فً العملاء علاقات إدارة نظام اعتماد ٌسهم
 أو التكلفة على الحفاظ مع العملاء من كبٌر عدد

 .تخفٌضها
343 1397 4.07 .656 

 المصدر مف إعداد الباحثة

يتبيف أف الكزف الكمي لكؿ بنكد الفرضية الرابعة عاؿو كىك يشير إلى الاتجاه  (58)مف الجدكؿ 
زيادة أرباح المؤسسة، بمعنى أف عميو الإيجابي لنظاـ إدارة علاقات العملاء في خفض التكاليؼ ك

البنكد جميعيا تتجو نحك تأكيد العلاقة الطردية، حيث أكد أفراد العينة انخفاض التكاليؼ الناجمة عف 
. (خدمات، تسكيؽ، المحافظة عمى العملاء، اكتساب عملاء جدد)التعاملات التي تقكـ بيا المؤسسة 

كما كانت المتكسطات  (1029)حيث حصمت جميع البنكد عمى كزف نسبي تجاكز المعيار المحدد 
، كبناء عميو فإنو تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف استخداـ نظاـ (3)أعمى مف المقياس الفرضي 

.  زيادة أرباح المؤسسةعميو إدارة علاقات العملاء ك انخفاض التكاليؼ ك
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-Oneيتـ الاعتماد عمى اختبار  (مف كجية نظر عينة البحث)كلمتأكيد عمى كجكد ىذه العلاقة 
Sample Statistics كذلؾ لمعرفة إف كاف ىناؾ فركؽ بيف أفراد العينة حكؿ كجكد العلاقة بيف ،

:  زيادة أرباح المؤسسة، كفؽ الآتيعميواستخداـ نظاـ إدارة علاقات العملاء ك انخفاض التكاليؼ ك

.  لبنكد الفرضية الرابعةOne-Sample Statisticsاختبار  : (59)جدكؿ 

 بنود الفرضٌة الرابعة رقم البند
Test Value = 3 

t df Sig. (2-
tailed) 

31 
 التً الأخطاء بتقلٌل العملاء علاقات إدارة نظام ٌسهم
 .الٌدوي التعامل نتٌجة تحدث كانت

27.386 342 .000 

32 
 المدة اختصار فً العملاء علاقات إدارة نظام ٌسهم

 .العملاء لمتطلبات للاستجابة الزمنٌة
31.185 342 .000 

33 
 من المبذول الجهد العملاء علاقات إدارة نظام ٌختصر

 إرضاء فً المإسسة أهداف تحقٌق إلى الوصول أجل
 .التكالٌف تخفٌف وبالتالً العمٌل,

29.938 342 .000 

34 
 تكالٌف من التقلٌل فً العملاء علاقات إدارة نظام ٌسهم

 .للعمٌل الموجهة الخدمة
27.311 342 .000 

35 
 أرباح زٌادة فً العملاء علاقات إدارة نظام ٌسهم

 .الهدر من التقلٌل على قدرته خلال من المإسسة
20.085 342 .000 

36 
 الخطوات اختصار فً العملاء علاقات إدارة نظام ٌسهم

 .المطلوبة الخدمة إلى للوصول اللازمة
32.586 342 .000 

37 
 أمور متابعة فً العملاء علاقة إدارة نظام ٌساعد

 تخفٌض شؤنه من الذي الأمر الكترونٌاً  العملاء
 .التكالٌف

34.130 342 .000 

38 
 التً المصارٌف من العملاء علاقات إدارة نظام ٌقلل

 .عملائها مع للتواصل المإسسة تتكلفها
21.888 342 .000 

39 
 توظٌف على العملاء علاقات إدارة نظام ٌعمل

 .تكلفة وأقل وقت بؤقصر بالعملاء الخاصة المعلومات
40.824 342 .000 

40 
 عدد جذب فً العملاء علاقات إدارة نظام اعتماد ٌسهم
 .تخفٌضها أو التكلفة على الحفاظ مع العملاء من كبٌر

30.290 342 .000 

 

 المصدر مف إعداد الباحثة

الفرضية الرابعة ىي لجميع بنكد  (Sig. (2-tailed))يتبيف أف قيمة احتماؿ الدلالة  (59)مف الجدكؿ 
 فإنو تكجد فركؽ أك اختلافات بيف أفراد عينة عميو، ك0.05 كىي أصغر مف مستكل الدلالة 0.000

 زيادة عميوالبحث حكؿ الدكر الذم يقكـ بو نظاـ إدارة علاقات العملاء في خفض تكاليؼ المؤسسة ك
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كبما أف جميع البنكد إيجابية كمتكسطاتيا كىذه الفركؽ تميؿ نحك المتكسط الأعمى، أرباح المؤسسة، 
. فإف ذلؾ يعزز كجكد العلاقة (3)أعمى مف المقياس الفرضي كىك 

   المتعمؽ بالفرضية الرابعة4المتكسط الحسابي كالانحراؼ المعيارم لممجاؿ (60)جدكؿ 

One-Sample Statistics 

 

N Mean 

Std. 

Deviation 

Std. Error 

Mean 

4المجال  343 40.0233 3.93731 .21259  

 المصدر مف إعداد الباحثة

  المتعمؽ بالفرضية الرابعة4 لممجاؿOne-Sample Statisticsاختبار : (61)جدكؿ 

One-Sample Test 

 Test Value = 30                                       

 

t df Sig. (2-tailed) 

Mean 

Difference 

95 % Confidence Interval of 

the Difference 

 Lower Upper 

4المجال  47.148 342 .000  10.02332 9.6052 10.4415 

 

 المصدر مف إعداد الباحثة

 كبما 40.862=  لعينة مفردةt لممجاؿ الرابع إلى أف قيمة One-Sample Statisticsيشير اختبار 
 فإف ذلؾ يعني كجكد فركؽ بيف أفراد عينة البحث كىذه الفركؽ Sig. (2-tailed) = 0.00000أف قيمة 

تميؿ لصالح تأكيد العلاقة بيف استخداـ نظاـ إدارة علاقات العملاء، كبيف قدرة المؤسسة عمى زيادة 
 حيث بمغ المتكسط الخاص بمجاؿ () (30كذلؾ تبعان لممتكسط الفرضي لممجاؿ كىك ). أعداد العملاء

 كىك أكبر مف المتكسط الفرضي كيميؿ نحك الإجابات التي تكافؽ عمى تأكيد 39.1الفرضية الثانية 
 .(مكافؽ، كمكافؽ بشدة)العلاقة كىي 

 :إلى الآتي (59)ك (58)كما كتشير نتائج الجدكليف 

 .اليدكم التعامؿ نتيجة تحدث كانت التي الأخطاء مف العملاء علاقات إدارة نظاـ قمؿ -

                                                           
  30=10*3 = (عدد بنود المجال الخاص بالفرضٌة* الرقم المقابل للإجابة محاٌد )المتوسط الفرضً للمجال هو. 
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 تتـ بشكؿ أقصر بعد اعتماد نظاـ إدارة علاقات العملاء لمتطمبات لاستجابةأصبحت ا -
 .العملاء

 تحقيؽ إلى الكصكؿ أجؿ مف المبذكؿ الجيد  في اختصارالعملاء علاقات إدارة نظاـ أسيـ -
 .التكاليؼ تخفيؼ كبالتالي العميؿ، إرضاء في المؤسسة أىداؼ

 . بعد اعتماد المؤسسة نظاـ إدارة علاقات العملاءلمعميؿ المكجية الخدمة تكاليؼانخفضت  -
 عمى قدرة ىذا النظاـ خلاؿ مف العملاء علاقات إدارة نظاـبعد اعتماد  المؤسسة أرباح ازدادت -

 .اليدر مف التقميؿ
ٌـ  -  بسبب استخداـ نظاـ إدارة المطمكبة الخدمة إلى لمكصكؿ اللازمة الخطكات اختصارت

 .علاقات العملاء
 تخفيض شأنو مف الذم الأمر الكتركنيان  العملاء أمكر متابعة العملاء علاقة إدارة نظاـ سيٌؿ -

 .التكاليؼ
 لمتكاصؿ المؤسسة تتكمفيا التي المصاريؼ مف  في التقميؿالعملاء علاقات إدارة نظاـأسيـ  -

 .عملائيا مع
 .تكمفة كأقؿ كقت بأقصر بالعملاء الخاصة المعمكمات العملاء علاقات إدارة نظاـ كظٌؼ -
، خصكصان بعد تخفيضيا أك التكمفة عمى حفاظيا مع العملاء مف أن كبير ان عدد جذبت المؤسسة -

 .العملاء علاقات إدارة نظاـاعتمادىا 
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نتائج الدراسة 

: بعد اختبار الفرضيات كتحميؿ الجداكؿ السابقة تـ التكصؿ إلى النتائج الآتية

سيـ نظاـ إدارة علاقات العملاء في العمؿ عمى زيادة فعالية المؤسسة بشكؿ كبير حيث أكٌد  أ -1
إلى خمية عمؿ نشيطة، بالإضافة إلى محؿ الدراسة  ةأفراد عينة البحث عمى تحكؿ المؤسس

سيـ في تعزيز عممية التكاصؿ مع العملاء بيدؼ الكصكؿ إلى الخدمة أالتنظيـ الكبير الذم 
كدكف عمى أالأنسب في الكقت الأقصر، كنظران لأىمية ىذه الميزة فإف أفراد عينة البحث 

ضركرة الاىتماـ بيذا النظاـ في سبيؿ تطكير عمؿ المؤسسة كزيادة قدرتيا عمى تأميف 
 : كقد بينت نتائج بنكد الفرضية الأكلى الآتي.المستمزمات الخاصة بالتعامؿ مع العملاء

العامميف في المؤسسة محؿ الدراسة مف متابعة عملائيـ  العملاء علاقات إدارة نظاـ مكٌف -
بشكؿ سريع دكف الحاجة إلى مراجعة عامميف مختصيف فالبيانات الخاصة بالعميؿ تظير 

                                       .بمجرد كتابة رقـ العميؿ
كفر استخداـ نظاـ إدارة علاقات العملاء لممؤسسة محؿ الدراسة الكقت كالجيد كالماؿ الذم  -

  .أكسع جغرافية مناطؽ تخديـالأمر الذم سمح ليا ب
 المؤسسة محؿ الدراسة مركنة كقدرة في تصنيؼ العملاء علاقات إدارة نظاـمنح اعتماد  -

 .رغبات كاحتياجات عملائيا مما سمح بتمبية ىذه الرغبات بدقة كخلاؿ فترات زمنية كجيزة
ة محؿ الدراسة كذلؾ مف المؤسس كفاءةفي تقديـ مؤشرات ؿ العملاء علاقات إدارة نظاـأسيـ  -

كتضمنت ىذه ، خلاؿ إعطائو لتقارير عف عمؿ كؿ عامؿ كعف عمؿ المؤسسة بشكؿ عاـ 
التقارير نسب التأخير كالديكف المعدكمة كالتخمؼ كأعداد القركض الممنكحة كدفع العملاء 

يداع الأمكاؿ  .للأقساط في أكقاتيا أك التأخر في دفعيا كا 
   .العملاء شكاكلك ستفساراتإجابات كاضحة لا العملاء علاقات إدارة نظاـ قد ـٌ-
 اعمى الاحتفاظ بعملائوة محؿ الدراسة المؤسسالمعتمد في ساعد نظاـ إدارة علاقات العملاء   -2

الحالييف مف خلاؿ العمؿ المستمر عمى كسب رضاىـ عف الخدمات التي تقدميا المؤسسة 
كمف خلاؿ متابعة شؤكنيـ كالبحث الدائـ عف المعمكمات التي تفيد في تطكير الخدمات كفؽ 

 :، كقد بينت نتائج بنكد الفرضية الثانية الآتيرغبات العملاء
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عند استخداـ نظاـ إدارة علاقات العملاء فإف المعمكمات التي يقدميا لممكظؼ تسجؿ كتحفظ  -
كبالتالي سكؼ تؤخذ بعيف الاعتبار في تعاملاتو مع المؤسسة الأمر الذم يمنحو ثقة بجدية 

 . المؤسسة كقدرتيا عمى تحقيؽ رغباتو
 .تكرارا في التعامؿ مع المؤسسة ك استفادة مف خدماتيا الأكثر العملاء ىذا النظاـ بيٌف -
 حاجات تصنيؼ مف العملاء علاقات إدارة نظاـ تستخدـ التي ة محؿ الدراسةالمؤسس مكنت -

كقد تبيف مف خلاؿ ىذا التصنيؼ أف لمبيئات التي ينتمي إلييا العملاء دكر في نكعية  عملائيا
 .القركض التي يطمبكنيا سكاء كانت زراعية أك صناعية أك تجارية

مف  الحالييف العملاء إف كجكد سجؿ خاص لكؿ عميؿ ضمف نظاـ إدارة علاقات العملاء مكٌف -
 . المؤسسة أداء التي تتعمؽ بكمقترحاتيـ آرائيـ كملاحظاتيـ كضع

 الحفاظ بغية الحالييف العملاء لكاقع حقيقي تقييـفي تقديـ  العملاء علاقات إدارة نظاـ أسيـ -
 . كذلؾ مف خلاؿ السجؿ الخاص بكؿ عميؿ كما يطرأ عميو مف تعديلاتعمييـ

 عمى اتخاذ قرار بالتعامؿ مع حتمميفسيـ نظاـ إدارة علاقات العملاء في تشجيع العملاء الـ أ -3
ا ما دعمتو ذ الحالييف، كها، نظران لممزايا التي يتمتع بيا عملاءهلنظاـا  التي تستخدـ ىذاةالمؤسس

 ة، خصكصان مؤسسةالزيادة الممحكظة في أعداد العملاء الجدد بعد اعتماد ىذا النظاـ في المؤسس
 :، ك بينت بنكد الفرضية الثالثة النتائج الآتيةالتمكيؿ الصغير محؿ الدراسة

 العملاء مف أكبر عدد مع كيسر بسيكلة التعامؿ عمى العملاء علاقات إدارة نظاـ ساعد -
متنكعي الحاجات كذلؾ بفضؿ كؿ ما يتميز بو مف خصائص تسمح بالتسجيؿ كالتصنيؼ 

   .كالكصكؿ السريع إلى عدد ىائؿ مف البيانات التي تعكد إلى عدد كبير مف العملاء
 . بعد اعتمادىا نظاـ إدارة علاقات العملاءالخدمات بمزايا المؤسسة اىتماـازدياد  -
كفٌر نظاـ إدارة علاقات العملاء حساب خاص بكؿ عامؿ يتضمف حصرا بيانات مف يتعامؿ  -

 يدفع كما ىؤلاء العملاءب المتعمقة المعمكمات سرية كىك ما يحفظ، معو مف عملاء المؤسسة
 .المؤسسة مع التعامؿ إلى العملاء مف بالمزيد

يتميٌز نظاـ إدارة علاقات العملاء بقابمية لمتطكير كتكفير خدمات جديدة تمكف المؤسسة مف  -
  .المتكقعيف العملاء مف المزيد كسب

  ساعد نظاـ إدارة علاقات العملاء عمى الاتصاؿ بعدد أكبر مف العملاء دكف أف يؤدم ذلؾ  -4
إلى زيادة الأعباء المادية عمى المؤسسة كقد استفادت معظـ المؤسسات مف انخفاض تكاليؼ 
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الاتصاؿ مع العملاء في تحسيف كاقع الخدمات كتعزيز الحكافز لمعامميف كلمعملاء، الأمر الذم 
كقد بينت نتائج بنكد .  المؤسسةزيادة فعاليةانعكس ارتياحان بينيـ كدفعيـ إلى العمؿ عمى 

 :الفرضية الرابعة الآتي
 بعد اعتماد المؤسسة نظاـ إدارة علاقات اليدكم التعامؿ نتيجة تحدث كانت التي الأخطاء قمٌت -

 .العملاء
 ـ-  . بعد اعتماد نظاـ إدارة علاقات العملاءالعملاء لمتطمبات للاستجابة الزمنية المدة اختصار ت
 المبذكؿ الجيد اعتماد نظاـ إدارة علاقات العملاء ساىـ في تخفيض التكاليؼ ك اختصار -

 . الأمر الذم قاد إلى ازدياد أرباح المؤسسةالعميؿ إرضاء في المؤسسة أىداؼ تحقيؽؿ
 ـ-  بعد اعتماد نظاـ إدارة علاقات المطمكبة الخدمة إلى لمكصكؿ اللازمة الخطكات اختصار ت

 .العملاء
 شأنو مف الذم الأمر الكتركنيان  العملاء أمكر متابعة في العملاء اتعلاؽ إدارة نظاـ ساعد -

 .اليدر قميؿت
 بعد تخفيضيا أك التكمفة عمى الحفاظ مع العملاء مف كبير عدد جذباستطاعت المؤسسة  -

 .اعتماد نظاـ إدارة علاقات العملاء
يعد نظاـ إدارة علاقات العملاء كاحدان مف أىـ البرامج التي تـ اعتمادىا في المؤسسات العامة   -5

سيمت في رفع جكدة الأداء، كقد بدا ذلؾ مممكسان عند الاتصاؿ بالعامميف في أكالخاصة كالتي 
 في النظاـالمؤسسات محؿ الدراسة حيث أبدل الجميع ارتياحان ممحكظان بعد اعتماد ىذا 

 .المؤسسة
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 التوصيات

فيما يمي مجمكعة مف التكصيات المكجية إلى المؤسسات كالمصارؼ التي تقدـ خدمة التمكيؿ الصغير 
 :المكجكدة في الساحؿ السكرم خاصة كفي سكريا عامةن 

 يجب تحفيز العامميف عمى تطكير معرفتيـ بكيفية استخداـ نظاـ إدارة علاقات  -1
عطاء أىمية أكبر لو. العملاء ، لأف ذلؾ سيساعد عمى زيادة التركيز عمى العميؿ كا 

كمف المعمكـ أنو كمما أحسنت معاممة العميؿ كقدمت لو الخدمة التي يرغبيا كاف 
 .العميؿ راضيان بالأمر الذم سيعكد عمى المؤسسة بمردكد إيجابي 

خدمة المتميزة التي تمبي احتياجات العميؿ بتقديـ اؿ  يجب عمى العامميف الاىتماـ -2
 الذم يحكـ عمى مستكل جكدتيا، يساعدنا في ذلؾ نظاـ إدارة باعتبارهكرغباتو 

 .علاقات العملاء
قامة الدكرات التدريبية التي تسمح ، تكفير المعدات التقنية كالتكنكلكجيةالعمؿ عمى  -3 كا 

كما يقدمو ، كمكاكبة تطكره لممؤسسة بالاستخداـ الأمثؿ لنظاـ إدارة علاقات العملاء
 .مف خدمات جديدة

 عمى نظاـ عامميف المراقبة المستمرة لجكدة الخدمة المقدمة كالمقترحة مف قبؿ اؿ -4
 .إدارة علاقات العملاء

 إحداث إدارات خاصة بنظاـ إدارة علاقات العملاء في المؤسسات التي لا تكجد  -5
 .ةفييا ىذه الإدار

إجراء المزيد مف ك (العربية كالأجنبية) الاستفادة مف الخبرات كالدراسات  يجب -6
 بيدؼ تطكير كتحديث نظاـ إدارة علاقات العملاء الدراسات العممية كالأكاديمية

 .تحسيف كاقع العمؿ في المؤسسات العامة كالخاصةؿ
الاىتماـ بآراء كمقترحات العامميف حكؿ المعكقات التي تصاحب استخداميـ نظاـ  -7

 .إدارة علاقات العملاء كالاستفادة منيا في تطكير ىذا النظاـ
 التجاكب السريع لحؿ المشاكؿ التي يتعرض ليا العملاء كمشاركتيـ في مناسباتيـ  -8

شعارىـ بأىميتيـ  .كا 
 . العمؿ عمى تكسيع كحدات كفتحيا لدعـ الخدمات في المؤسسات -9

 تحسيف الييكؿ التنظيمي في المؤسسات مف خلاؿ الاىتماـ بالخبرات العممية  -1٠
 .كالميدانية بشكؿ أكبر مف خلاؿ كضع الشخص المناسب في المكاف المناسب
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http://furat.alwehda.gov.sy/_archive.asp?FileName 

 

25- Mahajan, Vijay (2006) "Is Microcredit The Answer to Poverty 
Eradication: 2/11/2011:منشكر عمى المكقع الالكتركني 

http://www.basixindia.com/ismicrocredittheanswerto pov.asp 
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 الملاحؽ
 الاستبانة الخاصة بالدرسة الميدانية (1)الممحق 

جداول تخص عدد العملاء في مؤسسة التمويل  (2)الممحق
 الأولى في طرطوس
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 الاستبانة الخاصة بالدراسة الميدانية: الممحق الأول 
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 جامعة تشرين

كمية الاقتصاد 

ماجستير إدارة الأعمال 

 

 الاستمارة المخصصة لمدراسة الميدانية

 
 الأخت الكريمة/ الأخ الكريم

السلاـ عميكـ  

دكر نظاـ إدارة علاقات العملاء في زيادة فعالية أداء مؤسسات "   بيف يديؾ مجمكعة مف البنكد حكؿ 
، نرجك منكـ التكرٌـ بالإجابة المناسبة لأف ذلؾ يساىـ في الحصكؿ عمى نتائج "التمكيؿ الصغير

مكضكعية تفيد الدراسة، عممان باف الإجابة ميما تكف ستبقى سرية دكف ذكر اسـ المستجيب كسكؼ 
.  تستخدـ لأغراض البحث العممي

 

شاكرين تعاونكم ومقدرين وقتكم                                                         
 

 
 

.  تحت الإجابة التي تعبر عف رأيؾ في الحقؿ المناسب (√)يرجى كضع علامة : ملاحظة
 
 

الباحثة 
ىبة داؤد 

المشرف 
محمد عباس ديوب . د.أ
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ذكر             أنثى :         الجنس

معيد                  جامعة                 ماجستير فأعمى :           الشيادة

 معارض محاٌد موافق موافق بشدة بنود الاستبٌان  م
معارض 

 بشدة

1 

ٌساعد نظام إدارة علاقات العملاء فً زٌادة قدرة المإسسة على 
تلبٌة رغبات العملاء بشكل كامل                                       

          

2 

تمكنت المإسسة من تخدٌم مناطق جغرافٌة أوسع بعد استخدامها 
نظام إدارة علاقات العملاء 

          

3 
ٌسهم نظام إدارة علاقات العملاء بتقدٌم الخدمات بكفاءة عالٌة 

          

4 
. ٌعد نظام إدارة علاقات العملاء مإشر لقٌاس كفاءة المإسسة

          

5 
. ٌساعد نظام إدارة علاقات العملاء فً تصنٌف رغبات العملاء

          

6 

ٌسهم استخدام نظام إدارة علاقات العملاء فً تسوٌق خدمات 
المإسسة بشكل أكبر  

          

7 

تستجٌب المإسسة من خلال نظام إدارة علاقات العملاء لأي 
استفسارات أو شكاوى ٌتقدم بها العملاء  

          

8 

تستطٌع المإسسة من خلال نظام إدارة علاقات العملاء تقٌٌم مدى 
. قدرتها فً تحقٌق رضا عملائها

          

9 

ٌسهل نظام إدارة علاقات العملاء من إمكانٌة الوصول إلى 
.  سجلات بٌانات العملاء

          

10 

ٌسهم نظام إدارة علاقات العملاء فً زٌادة أرباح المإسسة 
الناتجة عن زٌادة حجم الخدمات 

          

11 

ٌعطً نظام إدارة علاقات العملاء الثقة للعمٌل بقدرة المإسسة 
. على توظٌف المعلومات المتعلقة بتحقٌق رغباته

          

12 

ٌعطً استخدام نظام إدارة علاقات العملاء إشارات حول العملاء 
. الأكثر استفادة من خدمات المإسسة

          

13 

ٌسمح نظام إدارة علاقات العملاء بتشكٌل شبكة تواصل اجتماعٌة 
. بٌن العملاء 

          

14 

ٌمكّن نظام إدارة علاقات العملاء المإسسة من تقدٌم الخدمات 
. التً تتناسب مع أذواق ورغبات العملاء

          

15 

ٌتم التواصل بشكل مستمر مع العملاء الحالٌٌن بغٌة التعرف على 
. ملاحظاتهم على أداء المإسسة
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16 

ٌتٌح استخدام نظام إدارة علاقات العملاء الفرصة لعملاء 
. المإسسة بإبداء آرائهم ومقترحاتهم

          

17 

تَلقى الندوات والمحاضرات حول أهمٌة عمل نظام إدارة علاقات 
. العملاء قبولاً من العملاء عندما ٌدعون إلٌها

          

18 

ٌعبر العملاء الحالٌون عن رضاهم خصوصاً بعد اعتماد نظام 
. إدارة علاقات العملاء

          

19 

ٌكسب العملاء الحالٌون حوافز دائمة بفضل نظام إدارة علاقات 
. العملاء

          

20 

ٌقدم نظام إدارة علاقات العملاء تقٌٌماً حقٌقٌاً لواقع العملاء 
. الحالٌٌن بغٌة الحفاظ علٌهم

          

21 

 عدد مع التعامل على ٌساعد العملاء علاقات إدارة نظام اعتماد
 .وٌسر بسهولة العملاء من أكبر

          

22 

 على قدرتها زٌادة فً ساهم العملاء علاقات إدارة نظام اعتماد
 .العملاء من أكبر عدد مع لتتناسب خدماتها تنوٌع

          

23 

 .بالتروٌج المإسسة اهتمام بزٌادة العملاء علاقات إدارة نظام ٌسهم
  

          

24 

 الاستجابة وسرعة بالكفاءة العملاء علاقات إدارة نظام ٌتمٌز
  .بالعملاء المتعلقة للعملٌات

          

25 

 من خدماتها حول للعمٌل تعرٌفٌة رسائل بتوجٌه المإسسة تقوم
  .العملاء علاقات إدارة نظام خلال

          

26 

 نشاط توسٌع على أكبر قدرة العملاء علاقات إدارة لنظام ٌوفر
 .العملاء من أكبر عدد لاستٌعاب المإسسة

          

27 

 اهتمام زٌادة من العملاء علاقات إدارة نظام استخدام ٌمكّن
 .الخدمات بمزاٌا المإسسة

          

28 

 بالعملاء المتعلقة المعلومات سرٌة على بالمحافظة المإسسة تهتم
 .المإسسة مع التعامل إلى العملاء من بالمزٌد ٌدفع ما وهو

          

29 

 بهدف العملاء علاقات إدارة نظام تطوٌر إلى المإسسة تعمد
  المتوقعٌن العملاء من المزٌد لكسب السعً

          

30 

 العمل لوائح وتعدٌل تطوٌر فً العملاء علاقات إدارة نظام ٌسهم
 .العملاء من المزٌد كسب بهدف العملاء, لإرضاء

          

31 

 تحدث كانت التً الأخطاء بتقلٌل العملاء علاقات إدارة نظام ٌسهم
 .الٌدوي التعامل نتٌجة
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32 

 الزمنٌة المدة اختصار فً العملاء علاقات إدارة نظام ٌسهم
 .العملاء لمتطلبات للاستجابة

          

33 

 أجل من المبذول الجهد العملاء علاقات إدارة نظام ٌختصر
 وبالتالً العمٌل, إرضاء فً المإسسة أهداف تحقٌق إلى الوصول

 .التكالٌف تخفٌف
          

34 

 الخدمة تكالٌف من التقلٌل فً العملاء علاقات إدارة نظام ٌسهم
 .للعمٌل الموجهة

          

35 

 من المإسسة أرباح زٌادة فً العملاء علاقات إدارة نظام ٌسهم
 .الهدر من التقلٌل على قدرته خلال

          

36 

 اللازمة الخطوات اختصار فً العملاء علاقات إدارة نظام ٌسهم
 .المطلوبة الخدمة إلى للوصول

          

37 

 الكترونٌاً  العملاء أمور متابعة فً العملاء علاقة إدارة نظام ٌساعد
 .التكالٌف تخفٌض شؤنه من الذي الأمر

          

38 

 تتكلفها التً المصارٌف من العملاء علاقات إدارة نظام ٌقلل
 .عملائها مع للتواصل المإسسة

          

39 

 الخاصة المعلومات توظٌف على العملاء علاقات إدارة نظام ٌعمل
 .تكلفة وأقل وقت بؤقصر بالعملاء

          

40 

 من كبٌر عدد جذب فً العملاء علاقات إدارة نظام اعتماد ٌسهم
 .تخفٌضها أو التكلفة على الحفاظ مع العملاء
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الجداول الخاصة بعدد العملاء في مؤسسة : الممحق الثاني
 التمويل الصغير الأولى في طرطوس
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 حسب الجدكؿ الآتي باستخداـ  2008 حتى عاـ 2003عدد العملاء منذ عاـ  (1)يكضح الجدكؿ 
 ممفات اكسؿ 

 عدد العملاء باستخداـ برنامج اكسؿ (1)الجدكؿ 

 المجمكع إناث ذككر عدد العملاء
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