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 دارة علاقات العميل في القطاع المصرفيإ
 مفاهيم أساسية
  عبدالرزاق نصر العجيلي. د                                                                       

  المقدمة
يث أنه مكون من مكونات رأس المال يعتبر العميل مورد لايقل أهمية عن الموارد المادية، ح    

" الفكري الذي اصبح الثروة الحقيقية للمنظمات والمصدر الجديد للميزة التنافسية، وهو يمثل  مصدرا
مهما من مصادر التمويل المصرفي، وقد لجأت معظم المصارف وفي العديد من دول العالم المتقدم  

، ومن بين هذه الاساليب ما يٌعرف بإدارة علاقات إلى تبني أساليب جديدة لبناء علاقات مع عملائها
فإدارة علاقات العميل تمثل توجه وثورة جديدة في عالم التسويق،واستراتيجية تضع  العميل في . العميل

 .يؤرة اهتمامها  مستخدمة تقنية المعلومات كوسيلة لإجتذاب عملاء جدد والاحتفاظ بالعملاء الحاليين 

إدارة علاقات العميل في ) لى  تسليط الضوء على هذا الجانب المتمثل في وتسعى هذه الورقة إ    
جملة من  ، وذلك من حيث مفهومها وأهميتها للقطاع المصرفي، واستعراض(قطاع المصارف

 .الاقتراحات والتوصيات التي تساهم في فاعلية إدارة علاقات العميل في هذا القطاع الحيوي

 مفهوم العميل ": اولا
تعريف إدارة علاقات العميل، يجب الوقوف على تحديد مفهوم العميل، حيث يعتبر العميل من قبل    

أهم المرتكزات التي تستند عليها إدارة علاقات العميل،إذ اْجمع الباحثون والمفكرون على أن العميل يعد 
أكسفورد،  )وعرف قاموس . المحور الأساسي للأنشطة التسويقية التي تتعلق ببقاء ونمو المنظمات

ذلك الشخص الذي يشتري السلعة أو الخدمة من المتجر أو منظمات الأعمال  ”العميل بأنه( 9002
بأنه ذلك الشخص الداخلي أو الخارجي الذي " العميل (  00، ص 9002الطائع والعبادي، ) وعرف “

لتحقيق ( ة داخل المنظم) يقتني منتج منظمة ما من السوق الصناعي أو الاستهلاكي أو الداخلي 
وعمليا تستخدم كلمة العميل " . حاجاته ورغباته أو حاجات عائلته عن طريق عملية الشراء أو التبادل 

 :لوصف ثلاثة أنواع من العملاء 

 .المنظمة العميل الداخلي وهم الأفراد العاملين داخل-1
 .العميل على شكل أفراد-2

                                                             
  الأكاديمية الليبية -مدرسة العلوم الإدارية والمالية  -قسم الإدراة 
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، 9002عبود، ) و قد ذكر . ادة تصنيعهاالعميل الصناعي وهو الذي يشتري السلعة لغرض إع-3
العميل الداخلي والعميل : بأن هناك  نوعين من العملاء وهما ( 9222, كوتلر) نقلا (    922ص

 .الخارجي، والجدول التالي يوضح ذلك  

 يوضح الفرق بين العميل الداخلي والعميل الخارجي( 1) جدول رقم 
 العميل الخارجي العميل الداخلي 

م الاستلا
 من

 أخر عملية إنتاجية العملية الإنتاجية السابقة

 حسب موعد التسليم أو عند الحاجة حسب الحاجة التوقيت

 الاهتمام
الاستلام بتوقيت الملائم وبالمواصفات 

 المتفق عليها
 الاستلام

 من وقت الانتظار أو تأخير التسليم من التأخير أو عدم الملائمة الشكوى
 رضا وولاء العميل –الجودة الخارجية  رضا العامل –اخلية الجودة الد النتائج
 922ص ، دار الوراق: عمان. إدارة علاقات الزبون ( . 9002. )يوسف، ألعبادي هاشم, الطائي: المصدر

على عدد المنتجات " أما في القطاع المصرفي فأن العملاء عادة ما يقسمون إلى مجموعات استنادا    
 . عملاء المصارف إلى نوعين (Khurana& Kumar ( 2012 ,فقد قسم المستخدمة وأرصدتهم،

عملاء ذوي مستويات منخفضة من المنتجات وأرصدتهم منخفضة ولديهم علاقة مع : النوع الأول
،وبالتالي فأن المصرف يركز على تقديم (علاقات معاملات تبادلية )المصرف وهذه العلاقة تعرف 

 خدمات فعالة لهم

العملاء الذين لديهم عدد من المنتجات وأرصدة عالية ولديهم علاقات تعاونية مع : النوع الثاني 
المصرف،    ومعظم المصارف حول العالم تقسم عملائها طبقا للنوعين السابقين، ويمكن لهذين 

مراكز ) النوعين التواصل مع المصرف عبر فروعه المختلفة أو مراكز الاتصال والتي يشير إليها 
، ولإدارة العلاقات مع العملاء فأن فروع المصارف وموظفي مراكز الاتصالات (ع العملاء الاتصال م

 . . لديهم معلومات عن كل منتجات وخدمات التي يقدمها المصرف، كما لديهم معلومات عن العملاء

العملاء الطبيعيين : بين نوعين من عملاء المصرف وهم  ) ,Urbanowicz( 2008 كما ميزت 
ت التجارية، أما الأشخاص الطبيعيين فهم عادة ما يكون لديهم فائض من الأموال ويرغبون والكيانا

بالاحتفاظ بها داخل المصرف لتغطية الاحتياجات المستقبلية، أما الكيانات التجارية فهي عادة ما لديها 
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لى الاستثمار العجز لأنهم يتحصلون على الأرباح بعد فترة من الوقت، وعادة ما يكونوا غير قادرين ع
 .بمواردهم الخاصة وبالتالي فهم يلجئونإلىالاقتراض 

 (مناقشة المفهوم ) إدارة علاقات العميل ": ثانيا

سبق وأن أشرنا إلى أن إدارة علاقات العميل تمثل توجه وثورة جديدة في عالم التسويق، حيث يتم     
عطائه الأهمية القصوى في كافة استرا تيجياتها وسياساتها باعتباره نقطة البداية التركيز على العميل وا 

لقد تباينت آراء الباحثين في وضع تعريف محدد . والنهاية لكافة انشطتها وأهدافها التي تسعى لتحقيقها
لإدارة علاقات العميل، مما أدى إلى عدم وجود تعريف موحد ومتفق عليه بين الباحثين، ويمكن 

 :توضيح أهم التعريفات  

ظمة المتعلقة بتطوير والاحتفاظ بالعملاء لبناء علاقات معهم، أنها تتكون من عمليات أنشطة المن" 
( . المبيعات، التسويق، خدمة دعم العملاء، التقنية،  وتقنيات الحصول على البيانات ) داخلية مثل 

)Zyl, 9002 ) 

دارة العلاقة مع العملاء في كل مستويات المنظمة،وذلك من خلال فهم""  حاجات ورغبات  بناء وا 
 )" .العملاء استناداً على المعرفة المكتسبة من العملاء لرفع من الكفاءة والفاعلية وتحقيق الأرباح

Plessis&Boon, 2004 , pp 76 ) 

مدخل إداري يتضمن تحديد وجذب وتطوير والحفاظ على علاقات ناجحة مع العميل لزيادة الأرباح " 
 ( Stefanou&Sarmaniotis , 2005 , pp 618 ).من الاحتفاظ بالعميل 

إستراتيجية شاملة وعمليات لتمكين المنظمات على تحديد، اكتساب والاحتفاظ بالعميل وذلك لبناء " 
 pp 1265 ) (  Sin et al,2005 ,"علاقات طويلة الأجل معهم 

بين  عملية تفاعلية لتحقيق أفضل توازن" على أنها   ( Salomann et al , 2006, pp25 )وعرفها
رضاء حاجات العملاء لتحقيق أقصى ربح   " المنظمة وا 

مجموعة من العمليات والتقنيات المتكاملة والمتماسكة للإدارة العلاقة مع العملاء الحاليين والمحتملين " 
المرتبطين مع المنظمة باستخدام التسويق والمبيعات وأقسام الخدمات بغض النظر عن قنوات 

 (( chalmeta , 2006 , pp 1016" .الاتصالات 
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إدارة علاقات العميل على إنها العملية الشاملة لبناء علاقات مربحة، والحفاظ عليها عن طريق تسليم " 
 ( 22، ص9002كوتلر و ارمسترونج، " .) قيمة ورضا ممتازين للعميل 

وذلك لبناء  إستراتيجية شاملة وعملية تمنح المنظمة الفرصة لتحديد والاحتفاظ بالعملاء المربحين" 
 ( Gharibpoor et al, 2012, pp 270)"علاقات طويلة الأجل معهم 

انه يمكن اختصار مفهوم إدارة (  ( Raab  et .al, 2008 , pp 18وفي هذا الخصوص يرى    
، فهي فلسفة إدارية تتوجه تماما "  اعرف عميلك تعرف ما يشتريه" علاقات العميل في عبارة واحدة 

مع العميل الحالي والمحتمل،  فالعميل هو محور اهتمام المنظمة، والهدف بناء علاقة  نحو بناء علاقة
تعني اكتساب ثقة ورضا العميل، وبالتالي انتظامه واستمراره في التعامل :  مستديمة, مستديمة مربحة
مدار تعني أن :  ومربحة تشير إلى أن المنظمة يجب أن تتوجه إلى العميل،:  والعلاقة مع المنظمة،

دارة علاقة العميل بالمنظمة لابد من استمرار تعظيم أرباح المنظمة،  تعني القدرة على التنسيق : وا 
والتطوير على كافة المستويات التنظيمية داخل المنظمة،  كذلك على مستوى التعاملات مع العملاء 

 . الحاليين والمحتملين 

اءً على العديد من الدراسات مفاهيم مختلفة بن (Zablah et al,2005 , pp 480 )وقدمت دراسة    
وعرف إدارة علاقات العميل ( إستراتيجية، قدرات، عملية، فلسفة، وتقنية) لإدارة علاقات العميل فهي 

عملية مستمرة تتضمن تطوير والاستفادة من الاستخبارات التسويقية لغرض بناء محفظة من "على إنها 
يوضح المفاهيم المختلفة لإدارة علاقات (  9) والجدول رقم , " اح العلاقات مع العملاء وتعظيم الأرب

 .العميل 
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 .يوضح المفاهيم المختلفة لإدارة علاقات العميل (  2) الجدول 
 تمثيل المفهوم مضامين نجاحات دارة علاقات العميل التوصيف المدخل

 كعملية

تطووووووير العلاقوووووة بووووووين 
البووووووائع والشوووووواري مووووووع 

 مرور الوقت 

جووووواح إدارة علاقوووووات العميووووول تتوقوووووف ن
علووى قوودرة المنظمووة علووى الكشووف عوون 

 .الاحتياجات ورغبات العملاء 

إدارة علاقات العميل لها ارتبواط بتوليود 
والاسووتفادة موون الووروابط والعلاقووات مووع 
الجهووووووات الخارجيووووووة وخاصووووووة قنوووووووات 

 السوق والمستخدمين النهائيين 
 تمثيل المفهوم قات العميلمضامين نجاحات دارة علا التوصيف المدخل

 كاستراتيجية

قيموووووووة العميووووووول مووووووودى 
الحياة يتم تحديدها من 
خوووووولال كميوووووووة وقيموووووووة 
الموووارد التووي تسووتثمرها 
المنظمووة فووي العلاقووات 

 الخاصة 

نجوواح إدارة علاقووات العميوول يتطلووب أن 
تقوم المنظمات باستمرار بتقيويم وتحديود 
أولويوووات العلاقووووات موووع العموووولاء علووووى 

ة النسووووبية للعميوووول موووودى أسوووواس الربحيوووو
 الحياة 

إدارة علاقووات العميوول تمكوون الشووركات 
بالاسوووووتثمار فوووووي العمووووولاء المحتملوووووين 
الأكثر ربحية وفي نفوس الوقوت التقليول 
 بالاستثمار في العملاء الأقل ربحية 

 كفلسفة

الاحتفووووووووواظ بوووووووووالعملاء 
أفضوول انجوواز يووتم موون 
خوووولال بنوووواء العلاقووووات 

 والمحافظة عليها 

لاقوووووات العميووووول يتطلوووووب نجووووواح إدارة ع
التركيوووز علوووى العميووول مووون خووولال فهوووم 

 حاجاته المتغيرة 

إدارة علاقوووات العميووول ليسوووت مشووووروع 
منفصوول بوول هووو فلسووفة الأعمووال التووي 
تهوووودف إلوووووى تحقيوووووق مركزيوووووة العميووووول 

 للمنظمة

 كقدرات

فيألمدي الطويل ربحية 
العلاقووووات نتيجووووة فقووووط 
عنووووووووووووووووووووودما تكوووووووووووووووووووووون 
المنظمووووووووووووووات قووووووووووووووادرة 
 بصووووورة مسووووتمرة علووووى
تبني سلوكها في اتجواه 

 العملاء 

نحووواد إدارة علاقوووات العميووول يتووووقفعلى 
اموووتلاك المنظموووات ألأصوووول الملموسوووة 
والغيوووور ملموسووووة ويووووتم توجيهووووا بصووووورة 

 مستمرة إلى العملاء 

إدارة علاقوووات العميووول تعنوووي أن تكوووون 
مسووتعد وقووادر علووى تغييوور السوولوكيات 
العموووووولاء اسووووووتنادا علووووووى مووووووا يقولونووووووه 

 تعرفه أنت حول العملاء العملاء وما

 كتقنية

المعرفوووووووة وتقنيوووووووة إدارة 
التفاعل نمثلها بوالموارد 
التووووووي نحتاجهووووووا لبنوووووواء 
علاقووووووووووووات صووووووووووووريحة 
وطويلووووووة الأجوووووول مووووووع 

 العملاء 

نجووووواح إدارة علاقوووووات العميووووول يتوقوووووف 
علوووووووووى قبوووووووووول الشوووووووووركات لاسوووووووووتخدام 
تكنولوجيووا لتنفيووذ محاولتهووا لبنوواء معرفووة 

دارة التفاعل   العملاء وا 

ة علاقووووووووووووات العميوووووووووووول تسووووووووووووتخدم إدار 
التكنولوجيووووا فوووووي المبيعووووات والتسوووووويق 
ونظوووم خدموووة المعلوموووات لبنووواء شوووراكة 

 مع العملاء 

Source:  Zablah, A.R,Bellenger ,D,N & Johnston ,W,J .( 2004 ) "  An Evaluation of Divergent 
Perspectives on Customer Relationship Management: Towards a Common Understanding of an 
Emerging Phenomenon "  Industrial Marketing Management, No.6.pp 477 
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كمووا يمكوون فهووم إدارة علاقووات العميوول موون خوولال دراسووةحالة مصوورف أوربووي وهووو مؤسسووة ماليووة  لهووا     
قر وربحيوة دولة ويعمل بها أكثر من مائوة ألوف موظوف، ولكوي تحقوق نموو مسوت(  00) فروع في أكثر من

عاليوووة، ركوووزت علوووى اجتوووذاب عمووولاء وتلبيوووة احتياجووواتهم، وبعووود عوووامين مووون التحووواق هوووذا المصووورف بهوووذه 
المجموعووة قووام بتنويووع  أنشووطته وضووم إليووه أيضووا قطوواع التووأمين، وللتغلووب علووى المنافسووة قووام المصوورف 

كيوف  ( 1 ) رقوم  بتطبيوق أنظموة أكثور فاعليوة للاتصوالات والشوبكات وتقنيوة المعلوموات، ويوضوح الشوكل
انتقووول المصووورف مووون التسوووويق التقليووودي إلوووى التسوووويق الوووذي يطبوووق إدارة علاقوووات العميووول المكيوووف لتلبيوووة 
احتياجووووووووات كوووووووول عميوووووووول علووووووووى حدى،وقوووووووود قووووووووام المصوووووووورف بتعريووووووووف إدارة علاقووووووووات العميوووووووول علووووووووى 

 : ( Lindgreen&Antioco, 2005, pp 143)أنها
 

  .من خلال تجزئة العملاءالتركيز على العملاء المربحين للمصرف -9
لكي ( كميات ما يشترونه كل من العملاء منها)استيعاب التوليفات المختلفة من العملاء والخدمات  -9

 .يتمكن المصرف من إتباع أسلوب تجاري يستند إلى العميل إلى جانب المنتج
 كي يطلبها العميل كيف يمكن خلق الحاجة والطلب لخدمات معينة عند العميل بدلا من الانتظار ل -2
 إقامة مزيج من قنوات التوزيع لخدمات قياسية أو خاصة وفقا لمدى أهمية العميل للمصرف -2

 

 العملاء
 المميزون

التسويق لكل 
عميل على 

 حده

علاقات مع 
 كل عميل

احتياجات 
 العملاء

اتصالات 
مباشرة مع كل 

 عميل
 الاحتفاظ حلول شخصية

الاهتمام 
 بالسلوك

قيمة وربحية 
 العميل

تصنيف 
العملاء 

كمجموعات 
 سلوكية

تحديد رد 
العميل تم 

إتباع أسلوب 
 شخصي

حلول وحدها 
مكيفة لكل 

 عميل
 التطوير

التسويق 
دي يالتقل

 (الجماهيري)

التسويق وفقا 
لقطاعات 
وتجزئة 
 السوق

تجزئة السوق 
استنادا  إلي  

نوعيات 
 المنتجات

المنتجات التي 
تلبي احتياجات 

 كل قطاع

حملات 
إعلانية موجهة 
لكل قطاع 
 السوق

منتجات 
موجهة لكل 
قطاع من 
 السوق

تعظيم 
 الفوائد

التركيز على 
 منتجات

سوق لكل 
 منتجات قياسية العملاء

حملات 
إعلانية موجهة 
 للسوق ككل

منتجات 
متماثلة لكل 

 العملاء

تقليص 
 التكاليف

 تند إلى إدارة علاقات العميلالتحول من التسويق التقليدي الي التسويق المس(   1) شكل رقم 
Source:, Lindgreen , A &Antioco , M.(2005 ) " Customer relationship management ; The case of 
European bank " journal of marketing intelligence & planning . 23(2) pp.143. 
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 :العميل تحاول المساعدة في من خلال التعريفات السابقة يمكن التعرف على أن إدارة علاقات 

بنوواء وتطوووير العلاقووة مووع العموولاء، موون خوولال خفووض نسووبة تسوورب العموولاء، وزيووادة معوودل الأحتفوواظ  -9
 . بهم، وتحويل بيانات العملاء إلى أفكار قابلة للتنفيذ 

 تحديد وتصنيف العملاء حسب ربحيتم للمصرف  -9

جية مووون خووولال دراسوووة ميوووول العمووولاء توووفر معلوموووات ومووودخلات لبحووووث التسوووويق والخطوووة الأسوووتراتي -2
 .وتوجهاتهم ووضع افتراضات حول تعاملاتهم المستقبلية 

زيووادة فوورص نجوواح جهووود مبيعووات التسووويق، فدراسووة بيانووات العموولاء موون شووانه أن يحسوون موون تقووديم  -2
 .منتجات بجودة عالية لهم 

يووود جوووودة مخرجووووات علوووى توك" إعطووواء صوووورة متكاملوووة عووون العموووولاء واحتياجووواتهم مموووا يوووؤثر إيجابووووا -5
 . المصرف من وجهة نظر العميل 

 .زيادة هامش الربح الناتج عن كل تعامل مع عميل -0

اسوتنادا علوى عودد مون الدراسوات بوأن إدارة علاقوات pp 1266 )  (Sin et al , 2005 ,كموا ذكور    
ات العميوول، التركيووز علووى العموولاء، تنظوويم إدارة علاقوو: العميوول تتكووون موون أربعووة عناصوور أساسووية وهووي 

 .إدارة المعرفة، التقنية المستندة على إدارة علاقات العميل

الإسوتراتيجية، الأشوخاص، : وأن نجاح إدارة علاقات العميل يعتمد على أربعوة مجوالات رئيسوية وهوي     
التقنيووة،العمليات، وفووي عنصوور إدارة المعرفووة فووأن المبوورر الأساسووي لوجووود المنظمووات هووو اكتسوواب ونشوور 

للمعرفووة موون وجهووة نظوور إدارة علاقووات العميوول، وبالتووالي فووأن المعرفووة يمكوون فهمهووا مووا يمكوون  جابةوالاسووت
ن إدارة المعرفوة تشومل تعلويم واكتسواب ونشور وتقاسوم والاسوتجابة للمعرفوة  . تعلموه مون خبورات وتجوارب، وا 

ذا ما حللنا مفهوم إدارة علاقوات العميول لوجودنا أنهوا تتكوون مون ثلاثوة عناصور أساسو ية يمكون توضوحيها وا 
 ( .9)كما في الشكل رقم 

هووو المصوودر الوحيوود للووربح  الووذي تريوود المنظمووة تحقيقووه والنمووو المسووتقبلي الووذي تهوودف إليووه، : العميللل -أ
ولكن العميل الجيد الذي يقدم اْعلي ربح بأقل تكلفوة هوو عوادة نوادر الحودوث لولأن العمولاء هوم أكثور فهموا 

وجودة فوي الأسوواق، وهوذا موا يشوكل منافسوة شوديدة بوين المنظماتوبالتوالي ومعرفة بالمنتجات والخدمات الم
دارة العملاء   . فأن تقنية المعلومات يمكن إن تزود القدرة على تصنيف وا 
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العلاقووة بووين المنظمووة وعملائهووا تتضوومن علاقووات ثنائيووة الاتجوواه وتفاعوول مسووتمر بينهمووا، :  العلاقللات-ب
 .مد أو طويلة الأمد، مستمرة أو منفصلة،  متكررة أو مرة واحدة والعلاقة قد تكون علاقات قصيرة الأ

 
 مكونات إدارة علاقات العميل(  9)شكل رقم 

Source :Payne ,A,&frow , P ( 2006)  "  Customer relationship management from strategy 
to implementation " journal of marketing management ,Vol.22 , pp 18 

إن إدارة علاقات العميل ليست نشاط تسويقي فقط ولكنها تتضومن التغييور التنظيموي المسوتمر  : الإدارة-ج
في الثقافة والعمليوات، إن المعلوموات التوي توم جمعهوا مون العمولاء يوتم تحويلهوا إلوى معرفوة التوي تقوود إلوى 

لاقات العميل تتطلوب تغييور شوامل فوي الأنشطة التي تأخذ ميزة المعلومات والفرص التسويقية، إن إدارة ع
 المنظمة والأشخاص 

بنوواءا علووى عودد موون العديوود مون الدراسووات علووى ان إدارة علاقووات (Nagi,2006, 384 )وتشوير دراسووة
ويمكوون اعتبووار ( التسووويق، المبيعوات، و خدمووة دعووم العموولاء : ) العميول تتضوومن ثلاثووة مجووالات أساسووية 

ورة حياة العلاقوة موع العميول التوي تنتقول مون التسوويق إلوى المبيعوات إلوى هذه المكونات الثلاثة على أنها د
و تمثووول تقنيوووة المعلوموووات وأنظموووة المعلوموووات الووودعائم لهوووذه المجوووالات الثلاثوووة و . خدموووة دعوووم المبيعوووات

 . لإدارة علاقات العميل ككل

قوات العميول يوؤدي بأن اسوتخدام أنظموة تقنيوات إدارة علا  ( Winner,2012, pp 91 )كما تشير دراسة
إلووى زيووادة الأربوواح وتحقيووق الميووزة التنافسووية،مما يووؤدي إلووى احتيوواد المنظمووات إلووى فهووم حاجووات العموولاء  
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والتركيز على العمولاء الموربحين و إلوى أتسواع سووق أنظموة  تقنيوات إدارة علاقوات العميول علوى المسوتوي 
مووا يجبووأن يعرفووه المووديرين عوون عملائهووم  الوودولي،  وقوودمت الدراسووة نموووذد لإدارة علاقووات العميوول يوضووح

وكيووف يمكوون اسووتخدام هوووذه المعلومووات فووي تطووووير موودخل شووامل لإدارة علاقوووات العميوول ولهووذا النمووووذد 
 (  . 2) سبعة مكونات أساسية كما هو موضح بالشكل رقم   

 
 نموذج لإدارة علاقات العميل( 3)شكل رقم 

Source:winer , R,  2001 , " A frame work for customer relationship management " 
California management review. Vol.43 . No. 4 ,pp 91 
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جميع تواريخ مشتريات العميل، اتصالات ) تتضمن قواعد البيانات العملاء : إنشاء قواعد بيانات-1
 (التسويقية العميل، توصيف المعلومات، إلى جانب مدى استجابة العملاء للحملات 

تقليديا يتم تحليل بيانات العميل من خلال طرق إحصائية عديدة،  ولكن الاتجاه : تحليل البيانات-2
 .الحديث يتجه التحليل من خلال تحليل قيمة حياة العميل 

بناء على نتائج تحليل البيانات يتم اتخاذ القرارات المتعلقة بالعملاء : اختيار العملاء المستهدفين-3
 . ن يتعين استهدافهمالذي
في التسويق الجمهوري عادة يتم اختيار الجهاز المرئي، الراديو، : أدوات العملاء المستهدفين-4

واحد فيتم عن طريق الانترنت لتسهيل -طباعة الإعلان للاتصال مع العملاء،  أما في التسويق وحد
 .بناء العلاقة مع العملاء 

يمكن بناء علاقات مع العملاء باحدى الوسائل : ستهدفينكيفية إقامة علاقة مع العملاء الم-5
 . برامج الولاء، برامج المكافآت، خدمة العميل : الآتية

نظم إدارة علاقات العميل تعتمد على قواعد : قضايا الخصوصية المتعلقة بإدارة علاقات العميل-6
المستهدف والاتصال معهم بيانات العميل وتحليل هذه البيانات بفاعلية بغرض الوصول إلى السوق 

 .وبناء علاقات معهم ومن هنا تبرز بعض الخصوصيات 
تطوير مقاييس لغرض قياس نجاح  إدارة علاقات العميل لا تستند على المقاييس :  المقاييس-7

) ولكن مقاييس ترتكز على العميل مثل ( الحصة السوقية , هامش الربح , الربحية ) المالية فقط 
 (حصة العميل , بالعميل ، معدل مبيعات العميل، مقاييس الولاءمعدل الاحتفاظ 

أن إدارة علاقات العملاء  إستراتيجية وليست مجرد أنظمة حاسوب،  فهي  ونخلص إلى     
إستراتيجية تضع العميل في بؤرة تركيز المنظمة وتلبية احتياجاته أكثر من المنظمات المنافسة، فهي 

يلة لاجتذاب والاحتفاظ بالعملاء وللتفاعل معهم،  فتكنولوجيا المعلومات تستخدم تقنية المعلومات كوس
تسمح للعملاء بالحصول على المعلومات الخاصة بالمنتجات والخدمات بسرعة اْكبر من ذي قبل،  
كما تسمح للمنظمات بالحصول على البيانات الضرورية عن عملائها التي تسمح لهم بالاحتفاظ بهم 

 . م وبيع المزيد من المنتجات والخدمات لهم وبناء علاقات قوية معهم وتلبية احتياجاته

 أهمية إدارة علاقات العميل للمصارف ": ثالثا

ويرجع ذلك إلى زيادة شدة المنافسة، وزيادة  للمصارفتعتبر إدارة علاقات العميل أكثر أهمية     
ربح، كل هذه العوامل جعلت من طلب العملاء، وقصر دورة حياة المنتج والخدمة، وتناقص هامش ال

مع العملاء وتقديم منتجات و خدمات تلبي حاجاتهم من  الضروري على المصارف بناء علاقات
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  ):خلال قنوات الاتصال التي يفضلونها وبالتالي فهي تساعد المصارف على تحقيق المنافع الآتية 
Hussian et al , 2009, pp 121)) 

اة العميل بدء من مرحلة البداية إلى مرحلة بناء علاقات مربحة مع توفير الخدمة طوال دورة حي-9
 العملاء 

 ( الانترنت، الخدمات المصرفية الرئيسية ) الاستخدام الأمثل لموارد المصرف مثل -9
 انخفاض كبير في التكاليف التشغيلية من خلال أتمته النظم وتحسن في الأداء-2
توسع، و من خلال استخدام أدوات إدارية حيوية التي تسمح انخفاض تكاليف الصيانة، وتكاليف ال-2

 .للموظفين المصرف بإجراء تعديلات على النظم
تسمح إدارة علاقات العميل للمصارف بالاستفادة من المعلومات المتوفرة من خلال قواعد البيانات -5

فالمنظمات التي تنفذ .لتحقيق الاحتفاظ بالعملاء عبر بيع منتجات وخدمات جديدة للعملاء الحاليين
إدارة علاقات العميل بنجاح توطد علاقات أفضل مع عملائها وتحقق ولاء العملاء لزيادة الإيرادات 

 وتقلل من التكاليف 
إن إدارة علاقات العميل تعمل على تخفيض التكاليف وزيادة الإيرادات مما يجعل المنظمات أكثر -0

 .داً على خدمات صحيحة وقنوات صحيحةكفاءة وفاعلية في استهداف العملاء استنا
بأن فوائد إدخال أنظمة إدارة علاقات  J. OTTOعن " نقلا  ( Urbanowicz, 2008)كما ذكرت 

العميل يمكن تقسيمها إلى مجموعتين، فوائد استراتيجية واخرى تشغيلية، ويمكن تلخيصها في الجدول 
 :التالي

 العميل يوضح فوائد أنظمة إدارة علاقات( 3)جدول رقم 

 الفوائد التشغيلية الفوائد الإستراتيجية
  الحصول على أثار من التآزر

نتيجة التعاون بين المصرف 
 وعملائه

  زيادة ارباح المصرف عن
طريق الحد من الاستثمارات في 

 العملاء غير المربحين
  زيادة ولاء العميل من خلال

 زيادة مستوى الرضا
 نمو المبيعات 

 يلية، و زيادة الكفاءة في العمل والناتجة انخفاض التكاليف التشغ
خفض الوقت المخصص لإغراض تجارية، زيادة فعالية ) عن 

أنشطة ما بعد البيع، انخفاض الوقت المخصص للتدريب 
والتوظيف، انخفاض الشكاوي ، إنخفاض في تكاليف الترويج، 
توفير وقت العمل للموظفين في قسم الترويج،  تقدير فعالية 

اصة قسم الترويج، إمكانية التحكم في الميزانية الإدارات خ
 (المخصصة للترويج 

  عدد العملاء  المحتمل ) إمكانية تقييم المبيعات وذلك عن طريق
اكتسابهم، تحقيق عقود جديدة تتعلق بعملاء جدد،الإتصالات مع 

 (الخ ...الزيارات، الهاتف، الرسائل،) العملاء مع  مراعاة
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Source: Monika Urbanowiicz" Customer Relationship Management as an example of innovation 
in banking sector, Research Centre Enterprise and Work Innovation , Portugal, 2008 , pp7-8 
 

 إدارة علاقات العميل في القطاع المصرفي ": رابعا
ة التووي تسوومح للعميول بتلقووي الخدمووة فووي المكووان تركوز المصووارف اليوووم علووى تقنيوات الخدمووة الذاتيوو      

والوقت الذي يرغبه بدون أي قيود أو أي اتصال مع المصرف شخصيا، كما تركوز علوى  بنواء علاقوات 
قوية مع عملائها لكسب ولائهم والذي يعتبور عامول رئيسوي لكسوب الميوزة التنافسوية، ولتطووير أي علاقوة 

يوة ولكنهوا تواصوول موع جميوع الأنشووطة التجاريوة موع العموولاء موع العمولاء فهووي ليسوت مجورد بوورامج أو تقن
بأسوولوب أكثوور كفوواءة وفاعليووة،  فالتحديوود الصووحيح لحاجووات العموولاء يسوواعد علووى عموول إدارة علاقووات 

الحاجوات التوي يحتاجهوا العمولاء مون (  ( Kantidas, 2011,pp99العمولاء بشوكل فعوال، ولقود حودد
 :المصارف وهي 

 منخفضة تقديم خدمات بتكلفة -9
 رقابة وشفافية مما يؤدي إلى المساءلة -9
 راحة أفضل في التعامل  -2
علووى المصوووارف معرفووة حاجوووات عملائهوووا بصووورة وثيقوووة حتوووي تووتمكن مووون تلبيوووة هووذه الحاجوووات فوووي -2

 . الوقت المناسب وبالسعر المناسب 
اسووووعة موووون نقوووواط وتقوووووم المؤسسووووات الماليووووة بتطوووووير علاقاتهووووا مووووع العموووولاء موووون خوووولال مجموعووووة و      

فروع ووكالات، أجهزة الصورف الآلوي، الانترنوت، المسواعدة الشخصوية الرقميوة، :  ) الاتصال وتتمثل في 
( البريووود الالكترونوووي، خووودمات المصوووورف الالكترونوووي، البطاقوووات الذكيووووة، مراكوووز الاتصوووالات، والهواتووووف 

طبيقوات إدارة علاقوات العميول مثول بالإضافة إلى ذلوك فوأن أنظموة إدارة علاقوات العميول تسوتخدم تقنيوات ت
 :Siebel , PeopleSoft  CRM,) Oracle CRM, ) كما تستخدم قواعود البيانوات ونمواذد مثول ،( 

Oracle , Sun , Microsoft )  , وتعمول نقواط الاتصوال علوى تزويود المصورف بفوائود غيور ملموسوة
تكوووز علوووى العميووول، فالعميووول هوووو مثووول رضوووا العميووول، وتتجوووه المصوووارف اليووووم نحوووو تبنوووي إسوووتراتيجيات تر 

 ( Urbanowicz, 2008).مصدر المعلومات والمعرفة 

 ( Urbanowicz, 2008): ويتم تصنيف الأعمال المصرفية إلى اربع فئات هي 

يحتواد العمولاء لمتابعوة أرصودتهم أو تحوويلات الأمووال : أرصدة الحسابات أو التحلويلات الائتمانيلة -9
تسووومح للعمووولاء بمراقبوووة حسووواباتهم فوووي أي وقوووت، قبووول هوووذه الوظيفوووة  كوووان الخاصوووة بهوووم، هوووذه المتابعوووة 
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الموظفين يقضون معظم وقتهم في توفير هذه المعلوموات، ونتيجوة لتطوور هوذه الوظيفوة فوأن عوبء العمول 
على موظفي المصرف أنخفض كثيراً، ومن ناحية أخرى فوأن العمولاء أصوبح يتحصولون علوى المعلوموات 

 .المطلوبة في أي وقت 

وتشومل هوذه الوظيفوة تحوويلات الأمووال بوين مختلوف الحسوابات المصورفية أو :  وظيفة رقابة الحساب-9
 .تحويل الأموال إلى حسابات في الخارد 

تسووومح هوووذه الخدموووة للعمووولاء الجووودد بفوووتح حسوووابات جديووودة ومووولء بعوووض الأوراق :  خلللدمات جديلللدة-2
ورة حضووور العميوول شخصووياً إلووى المصوورف لموولء والتوقيووع نتيجووة للمتطلبووات القانونيووة التووي تتطلووب بضوور 

 .بعض الأوراق والتوقيع

يمكوووون للعموووولاء تحميوووول المعلومووووات الخاصووووة بحسوووواباتهم موووون خوووولال موقووووع :   وظللللائف المصللللالحة-2
 .إلى مستنداتهم الشخصية ( صفحة الويب ) المصرف 

كنوووة مراكوووز مي) بوووان تطبيقوووات إدارة علاقوووات العميووول تتمثووول فوووي Reynols) ( 2002 ,وذكووور    
الاتصووووالات، إدارة الحملووووة، إدارة الاتصووووالات، مخووووازن البيانووووات، إدارة البريوووود الالكترونووووي، اتمتووووة مجووووال 

 ( .الخدمات، إدارة المعرفة، اتمتة التسويق، الخصوصية، اتمتة قوة المبيعات 

بوأكثر فاعليوة، وتستخدم المصوارف التقنيوة المناسوبة التوي تتويح لهوا الاتصوال بوالعملاء بشوكل أفضول و      
ن تطبيقووات إدارة علاقووات العموولاء تسوواعد المصووارف علووى إدارة عملائهووا بأسلوبأفضوولمع التركيووز علووى  وا 
العملاء المربحين ،  وذلك لتحقيق الأرباح، وتستخدم المصارف تقنية إدارة علاقوات العميول وذلوك لغورض 

 :(Khurana&Kumar, 2012 ) 

 ى العملاء بالمصرف تطوير البيئة التي تركز عل-9       
 لتطوير وتقوية العلاقة مع العملاء -9       
 لتقديم أفضل المنتجات والخدمات للعملاء -2      
 لتحديد تكلفة وفاعلية العملاء للمصرف -2      

ونتيجوووة لازديووواد حووودة المنافسوووة وانخفووواض هوووامش الوووربح الزموووت المصوووارف علوووى تبنوووي اسوووتراتيجيات     
شوووباع حاجوووات العمووولاء وتقنيوووة إدارة علا وبالتوووالي فوووان المصوووارف , قوووات العميووول وذلوووك بهووودف إرضووواء وا 

 :عليها 

 ربح التركيز على العملاء الذين يحققون أعلى-9      
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 لتركيز على العملاء الذين لديهم أعلى رصيد -9      
 التركيز على مقدار مشتريات العميل -2      
 معرفة عملائها بصورة  أفضل-2     

بأن عمليات  إدارة علاقوات العميول تتمثول فوي دورة حيواة العلاقوة (  92, 9002, رجب) وقد ذكرت      
مع العملاء، وهي متعددة تحدث بانتظام في العلاقة بين المصرف والعميل مع مرور الوقوت والتوي يمكون 

رهووا، ويمكوون موون خلالهووا معرفتهووا ووضووع اسووتراتيجيات خاصووة بكوول مرحلووة تمكوون موون بنوواء العلاقووة وتطوي
 تقسيم هذه المراحل إلى 

وتهوودف هووذه المرحلووة إلووى تحديوود العموولاء والتعوورف علووى العموولاء المحتملووين :  مرحلللة تحديللد العملللاء 
 . والمربحين للمصرف، تم التعرف على حاجاتهم ورغباتهم الحالية والمستقبلية 

تحسوين الاتصوالات موع العمولاء  وتهدف إلى بداية تفعيول العلاقوة والعمول علوى:  مرحلة جذب العميل-1
 .وتطويرها وتقديم عروض مختلفة للعملاء وفقا لقيمتهم المحتملة وجذب عملاء الغير نشطاء 

وتهووودف هوووذه المرحلوووة  إلوووى تطووووير العلاقوووة موووع العميووول والعمووول علوووى :  مرحللللة الاحتفلللاظ بالعميلللل-2
اتووه المسووتقبلية، وقيوواس رضووائه عوون اسووتمرارية الاتصووالات ومناقشووة تعاملاتووه الحاليووة والتعوورف علووى حاج

 .الخدمة وزيادة برامج الولاء 
وتهوودف هووذه المرحلووة إلووى وفوواء الموووظفين بووالوعود المقدمووة، وتلبيووة جميووع :  مرحلللة اسللتعادة العملللاء-3

 . رغبات العملاء، والحرص على معالجة أخطاء الخدمة، والاستجابة السريعة لشكاوي العملاء 

بووأن معظووم قطاعووات صووناعة  pp 726 ) ( Rouholamini&Venkatesh, 2012 ,وقوود ذكوور
الخوودمات الماليووة تحوواول اسووتخدام إدارة علاقووات العميوول لتحقيووق مجموعووة متنوعووة موون النتووائج والتووي موون 

 :أهمها 

 إنشاء ثقافة وهيكل تنظيمي يرتكز على العميل -9       
 علاقات عميل آمنه-9       
 تعظيم ربحية العميل -2       
 حشد الجهود والموارد حول العملاء الأكثر قيمة -2      
 إدارة قيمة العملاء من خلال تطوير مقترحات تهدف إلى تجزئة العملاء -5      
 لدعم الحملات التسويقية -0      
 تحديد اتجاهات المبيعات والفرص التسويقية -2      
 اكتساب صور دقيقة حول تصنيف العملاء -2     
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أربعوة مراحول لتتقيود بورامج إدارة علاقوات العميول فوي  ( Hajizadeh  et al , 2012 . pp98  )وحودد
 :قطاع المصارف  وهي 

 بناء بنية تحتية ونظم لتسليم معرفة العميل وفهم ربحية العميل -9
حشووود موووووارد المنظمووووة حووووول قيمووووة العميوووول وتطوووووير إسووووتراتيجية إدارة القطوووواع لتعظوووويم ربحيووووة العميوووول -9

رضا  ئهوا 
دموووج  مووودخل السووووق لفهوووم قيموووة العميووول بحيوووث توووتم إدارة التغيووورات الناجموووة فوووي السووووق اْو التطوووورات -2

 . الاقتصادية والاجتماعية بحيث يتم الحفاظ على علاقة مع العملاء 
 . تكامل التخطيط الاستراتيجي مع إدارة قيمة العميل -2

الماليوووة تقنضوووي أن يكوووون أحووود  بوووأن خصوصوووية المؤسسوووات(  (Urbanowicz, 2008وذكووورت     
القضايا الرئيسة للعملاء هي ثقة العملاء فوي المصوارف، يجوب ان تكوون المصوارف مؤسسوة موثووق فيهوا 
ومسوتقرة حيوث يشووعر العمولاء بالأمووان لتوركهم لموودخراتهم فيهوا، ولكسووب ولاء العميول للمصوورف فانوه يجووب 

 : ويمكن تلخيصها في الخطوات التالية   توفير مستوى عالي من الخدمةالتي تلبي توقعات العملاء،

ففي المرحلة الأوليوة يبقوى العميول مجهوول بالنسوبة للمصورف ويمكون : توفير خدمات ذات جودة عالية -9
 . أن ينتقل بسهولة إلى المنافسين عندما يجد خدمات أفضل

لووى تهيئووة خوولال المرحلووة الثانيووة موون العلاقووة يركووز موووظفي المصوورف ع: تقووديم الاستشووارات المهنيووة  -9
الظوروف الماليوة للعموولاء وتقوديم خوودمات جيودة وتاكيود علووى جميوع الفوائوود مون العمولاء والناشووئة مون تلووك 

 . الخدمة 
التحوووودي الرئيسووووي لحسوووواب مووووديري هووووو تلبيووووة الحاجووووات الفرديووووة والتوقعووووات : توووووفير حسوووواب الموووودير  -2

يووة للعموولاء، ومعرفووة حاجوواتهم للعموولاء كونهووا الوسوويط بووين المصوورف والعميوول، يجووب تحليوول الحالووة المال
والحفاظ على اتصال دائم معهم وتقوديم المشوورة الأفضول، فوي هوذه المرحلوة يجوب علوى العميول ملاحظوة 

 .الفوائد الفردية التي يكتسبها في هذا المجال من المصرف 
فوووي هوووذه المرحلوووة تصوووبح العلاقوووة بوووين المصووورف والعميووول علاقوووة شوووراكة، حيوووث يصوووبح : الشوووراكة   -2

شووريك فووي المصوورف ويبوودا النظوور إليووه علووى أنووه اسووتثمار ذو قيمووة بالنسووبة للمصوورف، فووي هووذه  العميوول
، مثوول هووذه "المرحلووة يقوودم المصوورف الوودعم الفووردي للعميوول موون خوولال بوورامج تلبووي توقعاتووه الأكثوور تطلبووا

البوورامج يلتقووي العميوول موودير علاقووات خوواص بووه ويكووون فووي اتصووال متواصوول مووع الموودير وهووو مستشووار 
ي خوواص للعميول وفووي نفوس الوقووت يودير جميووع العمليوات الماليووة ويوتحكم فووي المووارد الماليووة للعميوول، موال

 . إلى منافع ملموسة ومحددة " في هذه المرحلة يتم إنشاء ولاء مع العميل استنادا
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وفي جميع المراحل المذكورة اعلاه هناك دور كبير لموظفي المصرف لإعطاء انطباع جيد للعملاء    
ا يجعلهم يشعرون بالراحة و الأمان في محاولة لتلبية جميع احتياجاتهم، ويمكن التعبير عن الولاء مم

في المصارف من خلال تكرار عمليات الشراء أو الثبات في استخدام الخدمات، مما يدل على الثقة 
 . الكبيرة في المصرف

لالكترونية،وخاصة في مجال الخدمات كما تشير العديد من الدراسات إلى أهمية استخدام الوسائل ا   
إلى أن معظم المصارف في أوروبا تقوم بتقديم (   ( Kennetdy,2006المصرفية، فتشير دراسة 

خدمات تسويقية بالهاتف النقال في إقامة علاقات طويلة الأجل مع العملاء الحاليين والمحتملين، أي 
من خلال إرسال رسائل إلى العملاء، كما أعلن اكبر أنها تدير علاقات العملاء باستخدام الهاتف النقال 

انه بقدم خدمات مصرفية من خلال الهاتف النقال لعملائه و البالغ  BancaIntensa ))مصرف  
إلى جانب ذلك هناك النظام الصوتي الذي يمكن اْن يجيب على , عددهم نصف مليون عميل

لا من النشاط اليومي، فالمصارف تسعى استفسارات العملاء،وأيضا الانترنت أصبحت جزاء متكام
دارة  بصفة منتظمة لتطبيق أنظمة فعالة ومحددة التكلفة يمكنها من خلال التواصل مع عملائها وا 

 .علاقات العملاء الكترونيا بأسلوب فعال 

بأن المصارف تمتلك كميات ضخمة من المعلومات عن ( ( Urbanowicz, 2008وذكرت      
كثير من الأحيان لايتم استخدام هذه المعلومات بشكل فعال وعدم القدرة على  عملائها، ومع ذلك في

معالجتها، والمشكلة الشائعة لدى هذه المصارف هي عادة ما يتم نشر هذه المعلومات في أماكن 
إلى مصدرها أو منتجاتها أو هيكلها التنظيمي، " مختلفة وتخزن في اشكال مختلفة أو مجموعات طبقا

جيدة حول العملاء أمر بالغ الأهمية، وعندما يتم معالجتها بكفاءة بإستخدام ذكاء الأعمال فالمعرفة ال
ملفاتهم الشخصية، : فانه يمكن الاستفادة منها، فالمصادر الرئيسة لإنشاء معلومات حول العملاء هي

داث، أو تاريخ العمليات، جهات الأتصال والأنشطة،  قائمة المعاملات، التفضيلات، الأذواق، الأح
ويمكن التمييز بين ثمانية . المعلومات التي يتم البحث عنها في صفحة الويب الخاصة بالمصرف 

 : مجالات رئيسة لتوقعات العملاء حول المصرف

مهموووة بالنسووووبة للمصوووارف فالعميووول يتوقووووع أن الخدموووة المقدموووة سووووتكون مطابقوووة لتوقعووووات : الموثوقيوووة-9
 العميل 

ء بوأن يكوون مووظفي المصورف علوى اسوتعداد دائوم لمسواعدتهم وحول مشواكلهم يتوقع العملا: الاستجابة-9
 . والإجابة عن استفسارتهم
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يجووب أن يظهوور المصوورف كمكووان احترافووي وجوودير بالثقووة، يمكوون للعموولاء إيووداع مووودخراتهم : المظهوور-2
 بشكل آمن 

 . ا يحتاد إليهمعندم" يتوقع العميل بأن يكون موظفين المصرف متواجدين دائما: سهولة الأتصال-2
 . يتوقع العملاء بأن لدى موظفي المصرف معرفة مهنية كافية: الكفاءة-5
يتوقووع عموولاء المصوورف بووأن يكووون الموظفووون و ددوديوون معهووم دائمووا ويتصوورفون : موون بوواب المجاملووة-0

 . بإحترامإتجهاههم 
 ( ف الآلي بطاقة الصر ) يتوقع العميل بانه سيحصل على مميزات إضافية مثل : الميزات -2
يتوقووع العميوول لغووة واضووحة وسووهلة الفهووم موون موووظفي المصوورف، فالعميوول يرغووب الأتصووال : الوضوووح-2

 . مباشرة مع موظفي المصرف
بوأن اعتمواد مفهووم إدارة علاقوات العميول فوي المصوارف   ( Laket,M, et al , 2015 )يورىو     

يوول التشووغيلية والتحليليووة والتنظيميووة، توووفر إدارة علاقووات العم: فووي ثوولاث أنظمووة " مشووتركا" يتطلووب جهوودا
للمعلوموات حوول العميول، حيوث تعمول علوى تكامول أنشوطة " مهموا" إدارة علاقات العميول التشوغيلية مصودرا

إلكترونيوة، وتقووم إدارة علاقوات العميول التحليليوة " خدموة دعوم العملاءوتجعلهوا جميعواالمبيعات والتسوويق و 
عهوووا موون التقنيوووات التشووغيلية وتخزينهوووا فووي مخووواون البيانووات، ويتطلوووب إدارة بتحليوول البيانووات التوووي يووتم جم

علاقوات العميوول التنظيميوة التعوواون بوين وظووائف التسووويق والبنيوة التحتيووة مون أجوول تحسوين الأنشووطة التووي 
تسووتهدف العموولاء، لإنشوواء قيمووة للمصوورف والعميوول موون خوولال اسووتخدام قنوووات اتصووالات متعووددة، وموون 

عمليووات فووي المصووارف وتلبيووة إحتياجووات العموولاء، فووإن تكاموول بووين أنظمووة إدارة علاقووات أجوول تحسووين ال
يوضووح (  2) ، والشووكل رقووم العميول التشووغيلية والتحليليووة والتنظيميووة أموور ضووروري للمصووارف حووول العووالم

 ذلك 

 
 والتنظيميةيوضح تكامل بين إدارة علاقات العميل التشغيلية والتحليلية (  2) شكل رقم 

Source :Laketa, M,et al , ( 2015 ) " customer  Relationship  Management: Concept and Important  
For Banking Sector " Journal of Economic ,Vol.6 , No, 2 , pp 245             
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قات العميل عوامل نجاح وفشل إدارة علا( ( Hussian et al , 2009, pp 122وقدمت دراسة    
الثقافة التنظيمية،  والهيكل التنظيمي،  ودعم الإدارة العليا،  وتقنية : في قطاع المصارف وهي 

المعلومات، وتكامل كلمن العمليات والأفراد والتقنية، والتنسيق بين أبعاد إدارة علاقات العميل والمتمثلة 
 .رة علاقات العميل الإستراتيجية،  والأفراد، و العمليات لضمان نجاح إدا: في 
جملوة مون الاقتراحوات والتوصويات التوي تسواهم فوي  pp23 ) ( Stanely ,2012,كموا قودمت دراسوة    

 :فاعلية إدارة علاقات العميل في القطاع المصرفي  

 92فالتكنولوجيووا تسوواعد فووي الحصووول علووى خوودمات مصوورفية خوولال : الاسووتثمار فووي التطووور التقنووي -9
وع، فالمصوووارف محتاجوووة للاسوووتثمار فوووي تقنيوووة المعلوموووات مووون اْجووول الاحتفووواظ سووواعة علوووى مووودار الأسوووب

 . بالعملاء 

نجواح خطوة إدارة علاقوات العميول يعتمود : يجب على المصوارف الاسوتثمار فوي إدارة علاقوات العميول -9
 علوى اختيوار البرمجيوات اللازموة وبالتوالي علوى المصوارف فهوم  تطبيقوات إدارة علاقوات العميول وذلوك مون
جووووراء المسووووحات اللازمووووة والمقووووابلات لتتبووووع فاعليووووة هووووذه  خووولال اختيووووار فريووووق  إدارة علاقووووات العميوووول وا 

 التطبيقات 

 دعم الإدارة العليا -2

يجووب الاسووتجابة لشووكاوي العموولاء فوووراً كمتطلووب أساسووي لبنوواء علاقووات مووع العموولاء وتحليوول أسووباب -2
دوق اقتراحوات للحصوول علوى وجهوات النظور مون تخلي العميول عون منوتج معوين أو الخدموة، وتكووين صون

 . الموظفين والحصول على ردود فعل العملاء لفهم مستوى قبول منتجات الحالية 

موون خوولال جمووع المعلومووات يمكوون للمصووارف معرفووة حاجووات ورغبووات عملائهووا ومحاولووة الاسوووتجابة -5
 ذب والحفاظ على العملاء لها، فالمصارف محتاجة إلى وضع إستراتيجية تركز على العميل وذلك لج

يجوب علوى المصوارف ضومان علاقوة جيودة موع العمولاء فوي كول نقواط : إرضاء العميل أفضل اسوتثمار-0
 .الاحتكاك بهم، فالعلاقة الجيدة مع العملاء تقود إلى اكتساب والاحتفاظ بالعملاء لزيادة الأرباح

التقنيوة والإبقواء علوى معوايير كفواءة  يمكن للمصارف تحسين خدماتها للعملاء من خلال الاسوتفادة مون-2
 . تقديم الخدمات وعملية إعادة الهندسة

علووى المصووارف تقووديم تشووكيلة واسووعة موون المنتجووات والخوودمات، ويتمثوول التحوودي  بالنسووبة للمصووارف -2
هووو تقووديم منتجووات وخوودمات تلبووي حاجووات ورغبووات العموولاء أفضوول موون المنافسووين ويمكوون الاسووتفادة موون 
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العميل لتوفير التحليل المناسب وفهم الاحتياجات الحالية للعملاء بشوكل أفضول موع ضومان  إدارة علاقات
 . رضاء العميل 

 . تدريب موظفي المصرف حتى يتمكنوا من مواكبة التغييرات في البيئة المحيطة ومواجهة التحديات -2

ل تخفويض التكواليف يمكن للمصارف اكتساب ميزة تنافسية من إدارة علاقوات العميول وذلوك مون خولا-90
وانجووواز العمليوووات بكفووواءة وفاعليوووة والحفووواظ علوووى ولاء العميووول، إن القووودرة علوووى التنبوووؤ بمشوووتريات العميووول 
وزيادة إنتاجية رجال البيع وتبسيط العمليات التجارية من شوانه أن يسواهم فوي نجواح إدارة علاقوات العميول 

. 

إدارة علاقووات العميوول فووي هياكلهووا التنظيميووة إلا إنهووا  وبووالرغم موون أن المصووارف التجاريووة الليبيووة لا تملووك 
الاتصوووالات، و إدارة علاقوووات العميوووول : تموووارس بعوووض الأنشوووطة المتعلقووووة بوووإدارة علاقوووات العميووول مثوووول 

بطاقوووة النموووو، بطاقوووة الفيوووزا و ) التشوووغيلية، و خدموووة أجهوووزة الحاسوووب الآلوووي،  خدموووة البطاقوووات المصووورفية
ء عبووور الانترنووت، خدمووة الرسووائل القصوويرة، خدموووة نقوواط البيووع موون خووولال ، خدمووة العموولا(الماسووتر كووارد 

 ( بطاقة النمو المحلية،خدمة تحويل الأموال 

 :وأن قنوات الاتصال مع العملاء في المصارف التجارية الليبية تتمثل في   

 .هناك تواصل وجها لوجه بين المصرف والعملاء في كل فروعه: فروع المصارف ووكالاتها-9

 عملاء المصارف يمكن سحب الأموال النقدية من هذه الآلات عبر مدار الساعة : آلة الصرف الآلي-9

يقوودم المصوورف خدمووة لعملائووه عبوور الانترنووت حتووى يسووتطيع كوول : الخوودمات المصوورفية عبوور الانترنووت-2
 . عميل أن يطلع على حسابه من خلال رقم سري خاص به يمكنه من التعامل مع حسابه

يمكوون للعموولاء الوصووول إلووى حسوواباتهم والقيووام بالمعوواملات فووي أي : بوور الهوواتف المحمووولالمصوورف ع-2
 .مكان مع مساعدة من هواتفهم المحمولة 

فووي حووال وجووود مشووكلة فووأن العموولاء يمكوون الحصووول علووى الوودعم والمسوواعدة موون : مسوواعدةتكنولوجية-5
 . مراكز المساعدة التقنية عبر الهاتف أو شخصيا

المطبوعووات والأعوولام ) حيووث تسووتخدم بعووض المصووارف قنوووات التسووويق المختلفووة مثوول : ققنواتالتسوووي-0
 ( الالكتروني للوصول إلى إرضاء العملاء بشكل أفضل من المنافسين 

 . وذلك ما بعد الخدمة من خلال متابعة العملاء: المتابعة-2
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مولاء، فعنودما يعمول المصورف وتوفر قنوات الاتصال سوالفة الوذكر معلوموات فوريوة تهودف إلوى إرضواء الع
على توفير المعلومات المناسوبة لعملائوه فوي الوقوت لمناسوب فوأن العمولاء يصوبحون أكثور ولاء، كموا أتواح 
بلاغهوووم بشوووكل جيووود حوووول المنتجوووات والخووودمات التوووي يقووودمها  التطوووور التكنولووووجي الاتصوووال بوووالعملاء وا 

 .ون ثوان عن أي منتج أو خدمة المصرف، كما أتاحت للعملاء الوصول إلى المعلومات في غض

 : الخلاصة 

تعتبر المصارف من أولى المنظمات التي اعتمدت إدارة علاقات العميل،  حتى قبل إعتماد إدارة    
علاقات العميل كانت المصارف تحاول تطوير علاقة نوعية مع العملاء، توفر إدارة علاقات العميل 

العملاء، و تقدم إستراتيجية إدارة علاقات العميل مزايا  إمكانية لبناء مفهوم شامل مع التركيز على
يستخدمها المصرف عند التواصل مع العملاءالمستهدفين مما يؤدي إلى تقديم منتجات وخدمات ذات 

 .جودة عالية تمكنها من تلبية احتياجاتهم

جات العملاء ومن أجل بناء إطار لمفهوم إدارة علاقات العميل يتعين على المصرف مراقبة احتيا   
وسلوكهممع التركيز على العملاء المربحين، و إذا قدم المصرف قيمة مضافة إلى العميل من خلال 

 . منتجاته وخدماته فأنه سيحقق ميزة تنافسية

يتضمن مقهوم إدارة علاقات العميل تغيير للعمليات التجارية، وتحديد الاستراتيجيات، والأهداف،   
مي ، والثقافة التنظيمية، و توفر تقنية المعلومات  الدعم لإدارة علاقات والتغير في الهيكل التنظي

 . العميل

يجب أن يلقى تبني إدارة علاقات العميل في المصارف الدعم من الإدارة العليا، و إشراك كافة     
اللإدارات الأخرى في المصرف، حيث يتضمن بناء وتطبيق إدارة علاقات العميل مشاركة جميع 

 . ين في المصرف و بإستخدام تقنية المعلومات من أجل الوصول إلى أفضل عميل العامل

 : عند تنفيذ إدارة علاقات العميل يجب على المصرف 

 نشر رؤية بأن تبني مفهوم إدارة علاقات العميل سيحقق فوائد للمصرف والعميل  -9
 تعريفالهدف من تنفيذ مفهوم إدارة علاقات العميل -9
 العميل  إستخدام معلومات حول -2
 ضمان بأن جميع إدارات المصرف تقوم بتنفيذ إدارة علاقات العميل  -2
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فالمصارف التي لاتهتم بالعملاء و احتياجاتهم من المرجح أن تفقدهم على المدى الطويل، لذلك     
يجب أن تضع االأهتمام بالعملاء واحدة من الأهداف الرئيسة للمصرف، وعلى المصارف أن تبذل 

جهود من أجل جعل العميل  يشعر بأن له مكانة خاصة في المصرف، ويتعين على المزيد من ال
المصرف توفير التدريب المستمر للموظفين، من أجل تطوير موقف إيجابي اتجاه العملاء،  كما يجب 
على المصرف تطوير عمليات ممنهجة لبناء علاقة مع الموظفين، و إقامة تواصل جيد بين الموظفين 

 . ن والعملاءوبين الموظفي
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