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 المستخلص
 ط.إسم الباحث: محمد على محمود زل

 عنوان الرسالة: إطار مقترح لدور جودة الخدمة في العلاقة بين إدارة علاقات العملاء والميزة التنافسية            

 " دراسة ميدانية على البنوك التجارية المصرية "

نافسية " دراسة يهدف البحث إلى التوصل لإطار مقترح لدور جودة الخدمة فى العلاقة بين إدارة علاقات العملاء والميزة الت
 ميدانية على البنوك التجارية المصرية" وذلك من خلال إختبار ثلاثة فروض رئيسية:

 .على جودة الخدمة بالبنوك التجارية المصرية يوجد أثر إيجابي دال إحصائياً لإدارة علاقات العملاء الفرض الأول:
 .الميزة التنافسية للبنوك التجارية المصرية على الخدمة يوجد أثر إيجابي دال إحصائياً لجودة: الثانيالفرض 

يوجد أثر إيجابي دال إحصائياً لجودة الخدمة كمتغير وسيط في العلاقة بين إدارة علاقات العملاء والميزة الفرض الثالث: 
 .التنافسية للبنوك التجارية المصرية

 وقد توصلت الدراسة لمجموعة من النتائج أهمها:
أبعاد إدارة علاقات من بُعد كل بين  2021ة قوية ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ارتباط طردي ةوجود علاق -

، 20,0الارتباط أعلى من  تمعاملا ءتحيث جا من ناحية أخرى، أبعاد جودة الخدمةمن بُعد من ناحية، وكل  العملاء
ارية محل الدراسة على جودة الخدمة المقدمة الأمر الذي يُعد مؤشراً للأثر الإيجابي لإدارة علاقات العملاء بالبنوك التج

 بتلك البنوك.

أبعاد جودة من بُعد كل بين  2021وجود علاقات ارتباط طردية قوية ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  -
الارتباط أعلى من  تمعاملا ءتحيث جامن ناحية أخرى،  أبعاد الميزة التنافسيةمن بُعد من ناحية، وكل الخدمة 
بالبنوك التجارية محل الدراسة على الميزة التنافسية جودة الخدمة المقدمة الأمر الذي يُعد مؤشراً للأثر الإيجابي ل ،20,0

 لتلك البنوك.

 وأوصت الدراسة بأن:
يفضل أن تستمر إدارة البنوك التجارية فى الاهتمام بأبعاد إدارة علاقات العملاء لثبوت مدى ارتباطها بجودة  -

 الخدمة.

استمرار الاهتمام ببعد تكنولوجيا إدارة علاقات العملاء حيث أنها الأكثر تأثيراً على جودة الخدمة يتبعه يفضل  -

 الموارد البشرية لإدارة علاقات العملاء ثم التركيز على كبار العملاء.

 لميزة التنافسية.يتعين على إدارة البنوك التجارية المحافظة على الاهتمام بأبعاد جودة الخدمة لثبوت ارتباطها با -

عمليات إدارة  –التركيز على كبار العملاء  –الميزة التنافسية  –جودة الخدمة  –الكلمات المفتاحية: إدارة علاقات العملاء 
جودة  –خفض التكلفة  -الاتصال –الاعتمادية  –الاستجابة  -تكنولوجيا إدارة علاقات العملاء  –علاقات العملاء 

 .المنتجات
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 الرحمن الرحيم بسم الله
 ْوَالَّذِينَ  يَ رْفَعِ اللَّهُ الَّذِينَ آمَنُوا مِنكُم

 أُوتُوا العِلْمَ دَرجََات  
 صدق الله العظيم

 (11الآية  :)سورة المجادلة
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 إهــداء
 

 إلى والدىّ.........بارك الله فيهما

 إلى زوجتي الغالية.........التي لولاها ما أنجزت هذا البحث

 ى قرة عيني.........أبنائى رودينا ومازنإل

 إلى كل من علمنى حرفا  

 

إليهم جميعا أهدى هذا الجهد المتواضع الذى قمت به تقربا  لله 

 تعالى

 داعيا  الله عز وجل أن يكون علما  ينتفع به
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 شكر وتقدير
 

ت إن الحمدددده لندددد و سحمددددهن تسفددددونعو  تسفددددو شرنو تسندددد و يئلندددد   دددد   ددددرت   سشفددددوئو ت ددددع ئ
 عمئلوئو    يههن الن  فلا  ضل ل و ت   يضنل فلا هدئي  لد و ت  دهه  ن ل إلد  إل الند  ت دهن ل 

  ريك ل و ت  هه  ن  حمهاً عبهن ت   ل .
تَقدُدلا اعَمَندُد ا فَفَددعدَرَه النمددُ  عَمَنَُ:ددَ  تََ ُ دد لُُ  يقدد ا الندد   ددبحئس  تفنددئلم فددز  ح:دد  فوددد ين   

وُ نَ تََ ودُرَي   وَُ  فدَنَمَنُ نَ تَالَمُؤَ ا  تنَ إالَم عَئلا ا الََ عَبا تَالشمهَئيَةا فدَعدُودَب اُ ُ:َ  يامَئ كُودَ
 (501سورةالتوبة الآية )

 تينه ...

فإسوز   مه الن   بحئس  تفنئلم ت  :رن  :ر الشئكري  عندم سنمد  ال:رعدرة الودز  سند  يهدئ  
ئز هذا البحث تهد  ممدرة دهده كبعدر عنم عبئين. فأ مهن ت  :رن فبئ ك تفنئلم  ن تفقوز إلم إسج

  ئ كئست لوو  ل ل ف فعق الن   بحئس  تفنئلم تههي .
الأستاذ  م  الش:ر تالوقهير تالنرفئن إلم   وئو  الشئضنع  المشرفع  عنم الر ئلة 

جامعة عين شمس ووكيل  -الدكتور/ جيهان عبدالمنعم رجب أستاذ التسويق بكلية التجارة 
 لمجتمع وتنمية البيئة.الكلية لشئون خدمة ا

و جامع  ة ع  ين ش  مس -وال  دكتورة / أم  الس الس  يد الب  رد م  درع ادارة الأعم  اا بكلي  ة التج  ارة 
النوئن فشضلا يئلإ راف عنم هذن الر ئلةو تالنوئن  عطعئ البئ دث ال:رعدر  د  تقوهمدئ الرمدع و عندم 

 دد  س ددو تف دعهددئت  الددر    دد   شددئ نهمئ الننمعددة تالنمنعددة. كمددئ   دد:رهمئ عنددم  ددئ   ددهيئن إلددز  
تإ  ئي تإ راف فز دمعع  را ل البحثو  عث كئن لذلك الأمر ال اضو فدز إمدراه هدذن الر دئلةو 
فج اهمددئ الندد  كددل دعددر ت يا  عنعهمددئ الو فعددق تالوجددئي تالفددهاي لمددئ يحبدد  تيرضددئنو فهمددئ دعددر  رددل 

 .)خيركم من تعلم العلم وعلمه(عنم  هيث الر  ا صنم الن  عنع  ت ن  

 فقدددده  يئلشدددد:ر تالوقددددهير تالنرفددددئن إلددددم الأ ددددئفذة الأفئضددددل  عضددددئه لجوددددة الموئقشددددة  كمددددئ 
بكلي   ة التج   ارة  التس   ويقأس   تاذ  عائش   ة مى   منس المني   اودالأس   تاذ ال   دكتور/ تالح:ددد  ال:دددرا  

التس  ويق وعمي  د  أس  تاذ  عب  دالدادر مدم  د عب  دالدادر، والأس  تاذ ال  دكتور/ ع  ين ش  مسجامع  ة 



 ز

 

تولددك لر ئيدددة ت ددنة صددده يهمئ. كمددئ   ددد:رهمئ عندددم  ،المنى   ورة جامع  ة الأس   بقالتج   ارة  كلي  ة
ده يهمئ الوز يذل هئ تال قت الذ   عطئيئن لشحد  هدذن الر دئلةو ياععدئً الند  عد  تددل  ن يجندل 

 ولك فز   ازي   فوئفهمئو ت ن يفهي يئلخعر دُطئهمئ.

هير كمددددئ ل يفددددنوز إل  ن  عوددددرف يئلجمعددددل لمدددد  قدددده  نو ت فقدددده  يج يددددل الشدددد:ر تالوقدددد
الج يدرة لنحئ دب اىلدم تساد  المنن  دئت  يمنهده لأ ئفذفم  عضئه هع ة الوه يس تالهع دة المنئتسد 

نم يعمه  لم طعنة إعهاي هذن الر ئلةو  عث كئسدت لملا ادئفه  تف دعهدئفه  عالإيا ية يئلمقط  
 مدددر كبعدددر فدددز إددددراذ الر دددئلة يهدددذا الشددد:لو فنهددد  كدددل الشددد:ر عندددز  دددئ  عطددد ن  ددد  عنددد  تتقدددت 

 دعهئت.تف  

تالشدد:ر   صدد ا لأ ددئفذفز  عضددئه هع ددة الودده يس فددم قفدد  إيا ة الأعمددئا ي:نعددة الوجددئ ة 
دئ نة عع   مس عنم ده يه  المومع ة تفنئتسه  تف دعهئفه  المرمرة عنم  دئ قده  ن  د  فندئتن 

 تعن  كئن ل   مر فز فش:عل  خ عة البئ ث الننمعة.

 لم:وبددددددددئت يئلجئ نددددددددئت الم ددددددددريةتكددددددددذلك  فقدددددددده  يئلشدددددددد:ر تالنرفددددددددئن لنفددددددددئية   وددددددددئه ا
 تالهع ددئت الح:  عددةو تكددل القددئ مع  عنددم فعفددعر المرادددع تالبعئسددئت  دد  دددلاا  ددب:ة الإسورسددتو 

 فج ه الن  الجمعع دعر الج اه.

ت دعراً   :ر كل    قه  إلز  ف دعهئً  ت س حئً  ت  فئعهة فز  ية  ر نة     را دل هدذا  
 ي فق الجمعع لمئ يحب  تيرضئن. البحثو ياععئً الن   بحئس  تفنئلم  ن

 الباحث
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 الفصل الأول
 العام للدراسة الإطار

: مقدمة الدراسة:
ً
 أولا

يُعد قطاع البنوك من أكثر القطاعات التى تواجه منافسة شديدة فى عالمنا اليوم، ومن ثم فإن     
الحاجة تتزايد باستمرار نحو بذل المزيد من الاهتمام بدراسة الخدمات المصرفية والسعى الدائم نحو 

على الأنشطة الاقتصادية بالمجتمع. كما تمثل إدارة علاقات  تطورها، لما لهذا القطاع من تأثير كبير
( أهمية قصوى فى تحقيق النجاح CRM) Customer Relationship Managementالعملاء 

ضرورة بناء شبكة من العلاقات ، بل لم يقتصر على بناء علاقة مع العميلحيث أنه لهذا القطاع، 
نتيجة يتبلور ظمة، وبدأ مفهوم إدارة علاقات العملاء للحصول على العميل وتعظيم تفاعله مع المن
العديد من ، الأمر الذى دفع والاتصالاتالمعلومات للتغيرات غير المسبوقة فى تقنيات تكنولوجيا 

راكز اتصال خاصة للتواصل مع العملاء بغرض توفير البيانات والمعلومات المنظمات إلى إنشاء م
بما يضعه من استراتيجيات تسعى للتركيز على ، وأيضاً (Josiassen, A., & et al , 2014عنهم. )

العملاء، والعمل على الاحتفاظ بهم، وبجذب المزيد منهم بما يحقق نمواً مضطرداً للبنك، ومن ثم تزداد 
 .(Blery. E & Michalis. K, 2006مقدرته التنافسية فى السوق المحلى والعالمى )

الوســائل الحديثــة لمواجهــة المنافســين، كمــا أنهــا الأســاس لتحقيــق وتعتبــر إدارة علاقــات العمــلاء مــن 
النجاح والنمو والاسـتمرارية فـى السـوق، حيـث أن الاسـتراتيجية الأساسـية لإدارة علاقـات العمـلاء منبثقـة 
من اهتمام التسويق الحديث بالعميل، واعتباره أحد الأركان الأساسية للمنظمـة فـى تحقيـق البقـاء والنمـو، 

 (.Ko, et al, 2008العمل على وجود علاقات طويلة المدى مع العملاء)ومن ثم 
إن العلاقات القوية مع العملاء من أهم العوامل الدافعة للتفوق على المنافسين، ومن ثم تحقيق قدرة     

تنافسية عالية، ويتم ذلك من خلال الأدوات الفاعلة لتأسيس هـذه العلاقـات والحفـاظ عليهـا،  وتنشـأ هـذه 
ـــال مـــع العمـــلاء بشـــكل متواصـــل لتحقيـــق رضـــاهم وضـــمان ال علاقـــة مـــن خـــلال الاتصـــال المباشـــر والفعش

"إدارة علاقــات ولائهــم، ويطلــق علــى هــذا الأســلوب المبتكــر "إدارة علاقــات العمــلاء" الــذى يشــير إلــى أن 
قـة مـع تشـتمل علـى مجموعـة مـن الممارسـات المرتبطـة بالعلاسـتراتيجية إداريـة االعملاء هـى عبـارة عـن 

 "لحفاظ على علاقات طويلـة الأجـل مـع العمـلاءل ،والعمليات، والتكنولوجياالعميل والتى يدعمها الأفراد، 
(Padmavathy.C, & Sivakumar. V., 2012.) 

يفيد هذا الأسـلوب فـي تحقيـق أعلـى درجـات التكامـل مـا بـين الوسـائف التسـويقية وعمليـات الإنتـاج      
بحيث تصبح كل من عمليات الإنتاج والبيع والوسائف  ،ل المؤسسة من جهةوالبيع وخدمة العملاء داخ

التسويقية في تكامل، من خلال إدخال أسلوب التخصيص وفقاً للبيانات الشخصية للعملاء فيهما، وفـي 
تكــوين رأس مــال العمــلاء مــن جهــة أخــرى، بالاحتفــاظ بهــم و محاولــة الإصــغاء لمقترحــاتهم و انتقــاداتهم 

تهم الخاصــة، كمــا يتوقــف نجــاح المنظمــة فــى قـدرتها علــى جــذب أكبــر عــدد مــن العمــلاء ثــم وتلبيـة رببــا
القيام بتنمية ولائهم للمنظمة، الأمر الذى يتطلب الاستجابة السريعة والفعالة لاحتياجات ورببـات هـؤلاء 
 العمـــلاء، وهـــذا يؤكـــد فـــى المقـــام الأول علـــى صـــدق وصـــحة علاقـــة الشـــراكة بـــين المنظمـــة وعملائهـــا،


