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:  المنظمينجاحالفي  علاقات الزبون إدارةعبر  المعرفة دارةلإ التفاعليالدور 
لآراء عينة من الإدارات العليا والوسطى في المصارف دراسة استطلاعية 

 العراقية الخاصة

 مؤيد يوسف نعمة  دكتور مساعدأستاذ  
 الساعدي

  

المعهد التقني في المسيب/ هيئة التعليم التقني      

  مستخلص
 علاقـات   إدارة المعرفـة و   إدارةور فكرة البحث حول اكتشاف الدور التفاعلي المتبادل بين          تد
 ـ من   هذه المصارف  اذ تهدف    ، في نجاح المصارف الأهلية    الزبون  معرفتهـا   إدارةشطة وعمليـات    ان
 فلسفة عمل يجري من خلالها معرفة زبائن المنظمة، وتجهيزهم بالخـدمات المناسـبة، فـي                بوصفها
هدافهم وبمـا يـؤدي     اتحقيق  لفضل مما هي عليه     امناسب، وصولاً إلى إيجاد توليفات معرفية       الوقت ال 

  .، وبالتالي نجاح هذه المصارفإلى تعزيز الثقة في العلاقة التي تؤدي إلى منفعة مربحة لِكلا الطرفين
 (11)اذ جرى تحديـد     في محافظتي بغداد وبابل     ة  الأهلياجري البحث في عدد من المصارف       

  العليـا والوسـطى  دارة شخصا يمثلون مستوى الإ  (50) منها عينة قصدية مؤلفة من       ت اختير رفمص
 بعلاقتهـا    تقدم بعد قيمـة الزبـون      ان من بينها    ان، وقد خرج البحث باستنتاجات مهمة ك      لمسح ارائهم 

 ـ     إدارةوتراجع رضا الزبون من بين ابعاد       المباشرة بنجاح المصارف     ا  علاقات الزبون بشكل حاد، كم
  . المعرفةإدارةتقدمت توليد المعرفة وغاياتها على باقي ابعاد 

  المقدمة
 الأعمـال  معرفة اغلب منظمات   تكون مصدرا من مصادر      ان عن   ةمازالت فلسفة الزبون غائب   

 فيـه  النامية كونها مازالت تسعى لتكون منظمات كفؤة فحسب، في الوقـت الـذي تحولـت          انفي البلد 
 العالم المتقدم، وفي اقتصاديات اليـوم       انلكفاءة الى منطق الفاعلية في بلد      من منطق ا   الأعمالمنظمات  

 وبعدما أصبح الزبون من ضـمن سلـسلة         ،الرقمية او اقتصاديات المعرفة   بالاقتصاديات  التي توصف   
 التـي   والأفكار والخبرات    الجديدة نجاح المنظمة يكمن بقدرتها في الحصول على المعرفة        انف ،التجهيز

، والتحليل الناجح والدقيق لخبرات وتاريخ المنظمات المناظرة، وهـو مـا لا             زبائنهالوك  ستكشف عن   
او  تقـالا لهـا   ان نجاح المنظمات المناظرة قد يكون       ان ناجحة للمعرفة ومراعاة لحقيقة      إدارةبيتحقق الا   
 ـ  اناقتناصها لفرص جديدة بعد       التي تتعامل معها المنظمة، او     الأسواقولوجا الى    دافها فـي    حققت اه

هم يجعلون معـرفتهم    انعندما يجتمع الزبون والبائع ف    ه  انفقد وجدت الدراسات والبحوث     . الوقت المحدد 
، وهذا مـا    ها معرفة الزبون تسمح للمنظمات بتسيلم قيمة مضافة لزبائن        انوخبراتهم في حالة تفاعل، اذ      

قـدرتها  هو   الثالثة   الألفيةمات   ما يميز منظ   ان، اذ   النجاح المنظمي من مؤشرات    يعد مؤشرا مهما جدا   
  . والتحكم بمواقع اللاعبين الكبار في بيئة الصناعة في السوقين التنافسانعلى تغيير قو

  الأولالمبحث 
  منهجية البحث

  مشكلة البحث : اولا
 المعرفة التي تحيط بالزبون، فضلاً عن المعرفة التي امتلكـت           تشير الى  فكرة معرفة الزبون     ان       
 علاقات الزبون هو تعقـب سـلوك الزبـون،    إدارة احد البواعث الرئيسة لتطبيق      ان و ، الزبون من قبل 

  وحاجاتهِ لتساعد هذه المعلومات علـى تـصميم أفـضل المنتجـات    رغباتهلكسب البصيرة الى معرفة    
دارة موضـوعات ا  واذا كانت      .تقال من تفكير الكفاءة والفاعلية الى تفكير النجاح المنظمي        نوبالتالي الا 

المعرفة وادارة علاقات الزبون قد حسمت هذا الجدل من الناحية الفكرية، فان حسمها علـى الـصعيد                 
الميداني في المصارف العراقية الأهلية مازال يعد مشكلة قائمة بذاتها، وعلى هذا يمكن ايجاز مـشكلة                

  :البحث بعدد من التساؤلات ، وكما ياتي
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 تسوقه لهم مـن     ان هم زبائنها؟ وماذا يريدون؟ وما يمكن        هل تعرف المصارف المعنية بالبحث من      .١
  .وكيف تتحقق من ذلك؟.خدمة؟ وأي منهم مربح؟

 كل مدير تنفيـذي     ان، و دارةلإوا الأقسام ووحدات العمل     من خلال يدارون منعزلين    الزبائن   اناذا ك  .٢
الزبـون؟ وكيـف    علاقات إدارة مفهوم ةالأهلي، فهل تعي المصارف يشتكي من قلّة معرفته بالزبون 

 .يمكنها قياس ذلك؟
 ـوتحتاج الى بي  الموجود الذي يضمن تطوير المنظمة بشكل اكثر ملائمة         لمعرفة هي   ت ا اناذا ك  .٣ ات ان

 المعرفة في المصارف المعنية بالبحث؟ وكيف يمكـن         دارةلإفهل هناك وجود    . زبون عالية النوعية  
 .قياسها؟

با من مؤشرات نجـاح هـذه المـصارف؟ واي      انج علاقات الزبون    إدارةو المعرفة   إدارةهل تشكل    .٤
 . تتقدم على الاخرى؟ وما هو حجم التاثير لكل منهما؟الإدارتين

  هدف البحث: ياانث 
 المعرفة، واكتـشاف   إدارةب ةالأهلييهدف البحث الى الكشف والتحقق من مدى عمل المصارف          

 اشراكها لزبائنها في تصميم وتسويق      لي وبالتا ، فاعلة زبونيه علاقات   دارةلإ توظيفها لهذه المعرفة     حقيقة
  . خدماتها، وهل يشكل ذلك عاملا من عوامل نجاحها؟

   البحثأهمية: ثالثا
المعرفـة للمـصارف    سيسهم البحث في تقديم حقائق مدعمة بمؤشرات رقمية عـن مـصادر             

يقيـة  والتطبيسهم في نجاحها، كما سيسهم في رسم الـسبل النظريـة            س، واي من هذه المصادر      ةالأهلي
  .  المعنية بالبحث بتوظيف معرفتها الجديدة سليمة تقود لنجاح المصارف علاقات زبائنيةدارةلإ

  فرضيات البحث: رابعا
  :الآتيةصيغت الفرضيات  ة بين متغيراتهاعلاقال اتمسارتوقع وفي ضوء مشكلة الدراسة 

  علـى المـستوى الكلـي      لزبون علاقات ا  إدارة المعرفة بعلاقة ارتباط ذات دلالة معنوية ب       إدارةترتبط   .١
 :الآتية عن هذه الفرضية الرئيسة الفرضيات الفرعية اشتقت، وقد والفرعي

وقد تفرعت عنهـا     . علاقات الزبون بعلاقة ارتباط ذات دلالة معنوية       إدارةب ١)واع المعرفة ان(ترتبط    .  أ
  :الآتيةوية انالفرضيات الث

  .ون بعلاقة ارتباط ذات دلالة معنوية علاقات الزبإدارةبترتبط المعرفة الواضحة ): اولا(
  . علاقات الزبون بعلاقة ارتباط ذات دلالة معنويةإدارةبترتبط المعرفة الضمنية ): ياانث(
  . علاقات الزبون بعلاقة ارتباط ذات دلالة معنويةإدارةب ٢) المعرفةإدارةعمليات (ترتبط   .  ب

  .ة ارتباط ذات دلالة معنوية علاقات الزبون بعلاقإدارةبترتبط تحديد المعرفة ): اولا(
  . علاقات الزبون بعلاقة ارتباط ذات دلالة معنويةإدارةبترتبط غايات المعرفة ). ياانث(
  . علاقات الزبون بعلاقة ارتباط ذات دلالة معنويةإدارةبيرتبط توليد المعرفة ): ثالثا(
  .باط ذات دلالة معنوية علاقات الزبون بعلاقة ارتإدارةبيرتبط خزن وتوزيع المعرفة ): رابعا(
  . علاقات الزبون بعلاقة ارتباط ذات دلالة معنويةإدارةبترتبط تطبيق المعرفة ): خامسا(

 على المـستوى الكلـي      ةالأهلي المعرفة بعلاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بنجاح المصارف          إدارةترتبط   .٢
 :لآتيةا، وقد تفرعت عن هذه الفرضية الرئيسة الفرضيات الفرعية والفرعي 

  . بعلاقة ارتباط ذات دلالة معنويةةالأهليترتبط المعرفة الظاهرة بنجاح المصارف . أ
  . بعلاقة ارتباط ذات دلالة معنويةةالأهليترتبط المعرفة الضمنية بنجاح المصارف . ب

 ـ علاقات الزبون بعلاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بنجاح المـصارف            إدارةرتبط  ت .٣  علـى   ةالأهلي
 :الآتيةوقد تفرعت عن هذه الفرضية الرئيسة الفرضيات الفرعية  ،الكلي والفرعيالمستوى 
 .ةالأهليترتبط معرفة الزبون بعلاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بنجاح المصارف . أ

                                                
  .الواضحةالمعرفة الضمنية والمعرفة .  1
 .تطبيق المعرفة، توليد المعرفة، خزن وتوزيع المعرفة، غايات المعرفة، تحديد المعرفة.  2
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  .ةالأهليترتبط تفاعلية الزبون بعلاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بنجاح المصارف . ب
  .ةالأهليارتباط ذات دلالة معنوية بنجاح المصارف ترتبط قيمة الزبون بعلاقة . جـ
  .ةالأهلييرتبط رضا الزبون بعلاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بنجاح المصارف . د
  .ةالأهليترتبط ثقافة الزبون بعلاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بنجاح المصارف . هـ

 . معرفة الزبون عبرةالأهلي المعرفة تأثيرا مباشرا بنجاح المصارف إدارةتؤثر  .٤
  . عبر تفاعلية الزبونةالأهلي المعرفة تأثيرا مباشرا بنجاح المصارف إدارةتؤثر  .٥
  . عبر قيمة الزبونةالأهلي المعرفة تأثيرا مباشرا بنجاح المصارف إدارةتؤثر  .٦
  . عبر رضا الزبونةالأهلي المعرفة تأثيرا مباشرا بنجاح المصارف إدارةتؤثر  .٧
 . عبر ثقافة الزبونةالأهليرا مباشرا بنجاح المصارف  المعرفة تأثيإدارةتؤثر  .٨
 علاقـات   إدارة عبر جميع ابعـاد      ةالأهليبنجاح المصارف   ) غير مباشرا ( المعرفة تاثيرا    إدارةلا تؤثر    .٩

 .الزبون
  :مجتمع وعينة البحث: خامسا

المـصارف  عدد مـن      مؤلف من   مركزا على مجتمع   القطاع المصرفي  ه في حدد البحث مجال  
، مـصرف بغـداد   الأهلي الأوسطمصرف الوركاء للاستثمار والتمويل، مصرف الشرق      (وهي   ةالأهلي
 (%75) شخصا يمثلـون   (50) قوامها   تقاء عينة قصدية منها   نلا) ، مصرف الاقتصاد للاستثمار   الأهلي

  ) .1(، وكما مبين في الجدولىسطووال العليا الإداراتمن 
    تفاصيل عينة البحث)1(الجدول

  العينة  الموقع  اسم المصرف  ت  العينة  الموقع  فاسم المصر  ت

مصرف الوركـاء     ١
  للاستثمار والتمويل

ــداد    ٧  ٤  ينالخلا/بغداد ــصرف بغ م
  الأهلي

ــل ــارع /باب ش
  الامام علي

٦  

مصرف الوركـاء     ٢
  للاستثمار والتمويل

ــداد حــي / بغ
ــداد    ٨  ٢  العامل ــصرف بغ م

  الأهلي
ــل ــارع /باب ش
  ٥  الحسين

مصرف الوركـاء     ٣
  والتمويلللاستثمار 

شـارع  / بابل
ــداد    ٩  ٤  اربعين ــصرف بغ م

  الأهلي
ــداد ــرع /بغ ف
  ٥  المحمودية

مــصرف الــشرق   ٤
  الأهليالاوسط 

ــل  دارةالإ/ باب
مصرف الاقتـصاد     ١٠  ٥  العامة

  للاستثمار والتمويل
ــل ــارع /باب ش
  ٥  اربعين

مــصرف الــشرق   ٥
  الأهليالاوسط 

شـارع  / بابل
مصرف الاقتـصاد     ١١  ٥  المكتبات

  لتمويلللاستثمار وا
ــل ــارع /باب ش

  ٤  الامام علي

ــداد   ٦ ــصرف بغ م
  ٥٠  مجموع    ٥  بغداد   الأهلي

   : ومقاييسهمتغيرات البحث: سادسا
استند البحث على ثلاثة متغيرات رئيسة جرى قياسها باستعمال مقاييس مختبرة ومحكمـة فـي            

   .(2)دراسات سابقة ، وكما في الجدول 
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  وية ومقاييسهاانسة والفرعية والثمتغيرات البحث الرئي) 2(الجدول 

  ت  المتغيرات

المتغير 
ــرئي ال

  س

المتغيـــر 
  المتغير الثانوي  الفرعي

ــدد   المقياس ع
الفقرا

  ت

ــن   –م
  الى
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 –الفــا (

 )كرونباخ
٣  

ــ
ان

ع 
وا فة
عر
لم
ا
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تحديد المعرفة، غايـات المعرفـة،      
توليــد المعرفــة، خــزن وتوزيــع 
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على وفق معادلـة   (0.94)مقداره    بين فقراتها  مرتفع  اتساق ة البحث معامل  اناستباجمالا حققت   
ثبـات  ال معامـل  بلـغ  و (Split half)، وجرى اختبار ثباتها بطريقة التجزئة النـصفية  )كرونباخ–الفا(

  .  مرتفعة ومطمئنة وهي معاملات(%90)حصائي الاصدق ال ومعامل (81%)

  ادوات التحليل والمعالجة الإحصائية: سابعا
 :الآتية الأدوات، عليه استعملت (Nonparametric)معلمية   البحث ذو طبيعة لاان

  تحليل المسار.  هـ  التحليل العاملي. ج    معامل ارتباط كندال.  ب  الوسيط  .  أ

  :منهج البحث: ثامنا
 : Bratton & Gold , 2003)شـار   اذ ا)التحليل البعـدي منهج البحث القائم و(اعتمد البحث 

ه تصميم يمكن من خلاله وضع الخطط لجمع المعلومـات والتـي تجعـل              ان ، الى هذا المنهج ب     (443
الدراسة تبين إغراضها بطريقة مبسطة ومترابطة ونظامية، وهو تقنية حديثة تـسمح للبـاحثين بمـزج         

 ,Hoobler& Johnson) شـارت دراسـة  اكما ، لوم مختلفةنتائج البحوث التي تتشابك فيها فروع وع
خـرى فـي   اه يستند بنفس الوقت إلى مناهج انه منهج يتصف بالشمول إذ ان الى (676 – 665 :2004
 والمنهج التجريبي كونه يـزود بأدلـة تأخـذ          الوصفيالمنهج  وعلى سبيل المثال    الوصول إلى غاياتهِ،    
  .بالاعتبار السبب والتأثير

  ود البحثحد: تاسعا
 .٢٠٠٩ / انحزير الى ٢٠٠٩/ اجري البحث للمدة الواقعة بين اذار : يةانالحدود الزم .١
 ـ في مدينتي بغداد وبابل مك     ةالأهلياختيرت عينة من المصارف     : ية  انالحدود المك  .٢ لاجـراء  ا  ان

 .لبحثا
  .بأهدافه البحث محدد علميا بما جاء ان: الحدود العلمية .٣

                                                
يزيد )  كرونباخ–الفا (ة البحث ، فعندما يكون معامل انلقياس مدى دقة استب  (Alpha – Cronbach))  كرونباخ–الفا (تستعمل معادلة  . 3

  . (Sekaran)ة استنادا الى ان هذا يؤشر قبولا ويعكس اتفاقا وترابطا بين عبارات فقرات الاستبان ف(%60)عن 
Cronbach L., (1984) Essentials of Psychological Testing, NY, Harper &Row's: 120.   
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  :هيكل البحث: عاشرا
 فيما اختص المبحـث  ،منهجيةال اختص المبحث الاول منها لعرض ، مباحثبأربعةبحث  تمثل ال 

، ومن ثم جاء المبحـث       الثلاثة  النظري لمتغيرات البحث   الإطاري ومن خلال ثلاثة مطالب بعرض       انالث
، واخيرا اختتم بمبحث رابع يعـرض اهـم الاسـتنتاجات    لفرضيات البحث الثالث ليقدم اختبارا وتحليلا     

  .صيات التي توصل اليهاوالتو
  

  يانالثالمبحث 
  لمتغيرات الدراسة  النظريالإطار

يتالف هذا المبحث من ثلاث مطالب يختص كل مطلب بتقديم عـرض نظـري لمتغيـر مـن                  
  : وكما ياتي،) علاقات الزبون، النجاح المنظميإدارة المعرفة، إدارة( الثلاث متغيرات البحث

    المعرفةإدارة :الأولالمطلب 
  ومها، أهميتها، عملياتهامفه
  المعرفة إدارة تعريف: أولا 

 التي ركز البحث     نظرهم وجهات المعرفة ليعبروا عن     دارةلإورد الباحثون عدد من التعاريف      ا
مـدخل   المعرفـة  إدارة انالى  (Andraw,1998:206) اشار فقد ،وعلى وفق سياق زمني على اهمها   

و التداؤب بين عناصر المعرفة من اجـل إيجـاد    او التركيب   ا من خلال المزج     شاء القيمة انو  الإضافة  
 فيها تحويـل  يجريالعملية التي ب (Jillinda,2001:28) وصفهاو ،فضل مما هي عليه اتوليفات معرفية   

المعلومات والموارد الفكرية إلى موارد ذات قيمة عالية من اجل تطوير قابليات الأفـراد والمنظمـات                
مجموعة العمليـات التـي     ها  انبينوا   (Perez&Pablos,2003:84) اناحثوالب ،هدافهاالغرض تحقيق   

 ,Daft)  بينما افـاد  ،عامل رئيس في إضافة القيمة وتوليدهابوصفها  تستخدم نتمكن المعرفة ذاتها لا
 ـ            هاانب (2004:297  ة طريقة جديدة للتفكير حول كيفية تنظيم والاستفادة من الموارد الفكريـة والإبداعي
 إدارة انعن ما جاء من تعريفات عنـدما اشـار الـى    (Hicks et al .,2007:6) لم يبتعد و ،للمنظمة

 توليـد المعرفـة واكتـسابها وتبادلهـا         دارةلإالطرق والممارسات والأدوات النظامية     بالمعرفة تتمثل   
 العملية المنهجية لتوجيـه رصـيد     ها  ان ب فأوضح ),91:2008نجم  (، اما   وحمايتها وتوزيعها واستخدامها  

  .المعرفة وتحقيق رافعتها في المنظمة 
  المعرفة وأهدافهاإدارةأهمية : ياًانث

 ـان المعرفة يمكن إدارة ان (Bukowitz &Williams, 2000:1)افاد          ة  تولد ثروة من معرف
خرى من رأس مالها الفكري، من خلال تخفيض الكلف ورضا الزبون والقدرة على             او بكلمة   ا،  المنظمة
 المعرفـة تـساعد   إدارة تـأثير بـرامج   انالى  (Evans,2003:6) شار ا الأهمية وفي إطار .الإبداع

  :المنظمة في
تحسين خدمة الزبون من خـلال الخطـوط        . ٢  من خلال تشجيع التدفق الحر للأفكار      الإبداعتبنـي  .١
  سـرع اتسويق تحسين العائدات من خلال المنتجات والخدمات المكتسبة ل. ٣ سيابية لوقت الاستجابةنالا
تطوير العمليات وتقليـل    . ٥تعزيز الاحتفاظ بالعاملين من خلال قيمة معرفتهم ومكافأتهم على ذلك           . ٤

  .الكلف من خلال إزالة العمليات المبالغ فيها والمعطّلة او غير الضرورية
   المعرفةإدارة عمليات :ثالثاً

 التطـور التتـابعي المتلاحـق       ان وعلى ما يبـدو      اختلف الباحثون في تحديد عمليات المعرفة        
تدرجنا  ، واذا ما  والإضافةللمعرفة وادارتها يعكس حداثة المفهوم الذي مازال يتحمل كثير من الاجتهاد            

) Newman&Conrad,1999:3( ان المعرفـة نجـد      إدارةمن خلال سياق زمني بعرض عمليـات        
 والنقـل  (Retention) الخـزن أو الاحتفـاظ  و  (Creation)الخلـق ،  عمليـات هـي  ةأربعب هاحدد

(Transfer) والاستخدام (Utilization)،اما  (Delic&Dayal, 2000: 2) تنظـيم  (هـا  انكد با فقد 
ربـع عمليـات   اليضع ) Mertins&Vorbeck, 2001(وجاء  )المعرفة وتجميعها ونشرها وتكريرها

فقـد   (Egbu et al.,2005:12) اما، ) وخزنها وتطبيقهاتوزيعهاتوليد المعرفة و (جوهرية للمعرفة هي
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 ،)توليـدها الحصول على المعرفة  وخزنها  وضعها بخارطـة، نـشرها و     ( هي   ة عمليات بخمسحددها  
 دارةلإ ليفصح عن ستة عمليـات اساسـية      عملية تطوير المعرفة    )بروبست وزملاؤه    ( اخيرا اضاف و

 ـ ووضعها في خارطةتحديد المعرفة واقتنائها وتطويرها   (وهي   المعرفة  وعلـى  .)ا وحفظهـا  وتوزيعه
  :بالاتي تفق عليها أغلب الباحثينا وكما  المعرفةإدارةعمليات  يمكن عرض الإيجازاساس هذا 

، الإيجـاد هي عملية إضافة القيمة على المعرفة السابقة من خلال الابتكار و          : الحصول على المعرفة   .١
 فـي  عمالها اسـت يجريمة لمنظل ةفرا فقط من المعرفة المتو(%20) انب (Broking , 1996) افادوقد 

 ـ     وهكذا يكون الحصول على معرفـة       ،؟عاملين المتبقية من معرفة ال    (%80)الواقع، فما الذي يحصل ل
. تبقى على قيد الحيـاة     نفسوف ل المعرفة الجديدة    لم تحصل على     ها اذا انف مراً حيوياً للمنظمة  االعاملين  

 Egbu  et al.,2005) في بقاء المنظمةتؤديهوياً المهارات والكفاءات الجديدة للموظفين تمتلك دوراً حيف
:11) .  
 ,Sarvary)الوصول إلى المعرفـة الجماعيـة للمنظمـة واسـتعمالها      عمليةهي  : المعرفةتوزيع .٢

 يـساعد علـى نـشر    هذا الوصول ان ) Sher&Lee,2004:936 ( اكدوفي هذا الصدد   ،(1999:95
 دي إلى تزويد العاملين بحلول غير محددة للقـرارات،        التجارب والمعرفة والتي ستؤ    و الخبرات الداخلية 

   .تعزز ذاكرة المنظمةها ان، كما وتمكنهم من الاستجابة للتغير البيئي بأقل الكلف
 المعرفة تأتي من العمل وكيفيـة تعليمهـا         ان) Peffer&Sutton,1999:12(بين   :تطبيق المعرفة  .٣

م يأتي عن طريق التجريب والتطبيـق ممـا يحـسن     للآخرين، إذ تتطلب المعرفة التعلم والشرح، فالتعل      
 الفجوة بين ما تعرفه وما نفذتـه ممـا          ان) 2 ، 2004الخيرو وصبحي، (ى  را ،مستوى المعرفة ويعمقها  

  .هم معايير التقييم في هذا المجالاتعرفه يعد 
بب او  لس مفاجئالمنظمات خطر تسرب مواردها البشرية بشكل روتيني او          قد تواجه    :خزن المعرفة  .٤

معدلات من  ي  ان لاسيما تلك المنظمات التي تع     ،مهماً جداً امرا  لآخر، وبات خزن المعرفة والاحتفاظ بها       
 نتعتمد على التوظيف والاستخدام بصيغة العقود المؤقتـة، لا        والمنظمات التي   ،  ها عمل انعالية في دور  

وأشـار  .  ى مخزونة في قواعدها   ما الموثقة فتبق  ا ،هؤلاء يأخذون معرفتهم الضمنية غير الموثقة معهم      
(Zack,1999:138)   المعرفة قد تكون مخزونة في عقول الأفـراد، وتتجـسد فـي سـلوكهم               ان الى 

 . معلومات لتعزز عملهم بوصفها وإجراءاتهم ومعداتهم، وتسجل في وثائق مختلفة او تخزن 

  يانالمطلب الث
   علاقات الزبونإدارة

  المقدمة
 ،والحالي علاقات الزبون لتكون الرابطة المهمة فيما بين الزبون المرتقب         إدارةتبنت المنظمات         

فهم وتقييم ولاء وقيمة الزبون بوصفه ميزة تنافسية ومقدرة جوهريـة         ل نفسهاوبين المنظمات التي تجهد     
 لابد من الاهتمام    ان للمنظمة ك  مصدر الربح  الزبون هو    انومن منطلق   . تسعى للبقاء والنمو من خلالها    

   . علاقات الزبوندارةإب
  المفهوم: أولا

عرفهـا  فقـد   ،  الأعمـال  إدارة علاقات الزبون مفهوم حديث تجاذبتـه حقـول علـم            إدارة ان
(Kreauter&Moedritsher,2002:1) عمال موجهة نحـو الزبـون تتـضمن تحلـيلاً          افلسفة  ها  انب

هـا  انب (Harper,2003:2)ها  عرفو . التفاعلات معه  إدارة على العلاقات مع الزبون و     رقابةوتخطيطاً و 
فلسفة عمل يجري من خلالها معرفة زبائن المنظمة، وتجهيزهم بالخـدمات المناسـبة، فـي الوقـت                 

هدافهم وبما يؤدي إلى تعزيز الثقة في العلاقة التي تـؤدي إلـى منفعـة               االمناسب، وصولاً إلى تحقيق     
 نـشاطات المنظمـة المرتبطـة       ا  هانعلى   (Kok&Zyl,2006:6) واشار اليها  ،مربحة لِكلا الطرفين  

 الداخلية مثل المبيعـات والتـسويق       الأعمالبتطوير الزبائن والمحافظة عليهم، وتمثل مجموع عمليات        
  . ودعم الزبون مع استخدام التقنيات المتطورة 
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 :  علاقات الزبوندارةلإ يةالأساس والعوامل بعادالأ: ياانث
   علاقات الزبونإدارةابعاد . ١

   : (Kok&Zyl,2006:9) الآتية الأبعاد علاقات الزبون إدارةمن       تتض
خدمة الزبائن التي توفرها المنظمة هي المفتاح لقابليتهـا فـي المحافظـة علـى الزبـائن                : الخدمات .  أ

 وتعلـيمهم طرائـق      استفسارات الزبـائن   انواعالمخلصين والراضين عنها، وتعالج خدمة الزبائن كل        
 . على مناطق بيعها واسعارها ومنافعهاالاستعمال الصحيح وارشادهم

 رجل البيع يعد مرآة المنظمة التي يرى من خلالها الزبون صـورة المنظمـة               ان: المبيعاتقوة    .  ب
دائـم   تفاعل قوة المبيعات مع الزبون المحتمل بتحويل هذا الزبون المحتمل الى زبون              انالحقيقية، كما   

 المبيعات  رجال عدوي. هاجل نجاح ا من   للمنظمةي  ومن ثم المحافظة على علاقة مخلصة هو أمر جوهر        
ه المجس الذي ينقل احساس الزبون الظاهر والضمني الى         انمصادر المعلومات كما    من  ساسياً  امصدراً  
 .المنظمة
.  الالكتروني والـشبكة العالميـة     التسويق نشاطات التسويق التقليدي إلى حملات       تحولت: التسويق. جـ

 باسـترجاع المعلومـات ذات      لهـم رة أفضل للزبائن المحتملين، إذ تسمح       وتعطي نشاطات التسويق خب   
 المعلومات المجمعة من الزبـائن علـى       بتحويل  المنظمات اخذت تقوم   انكما  . باقل وقت وكلفة  العلاقة  

  . مواقع الشبكة العالمية إلى معرفة مفيدة والاشتراك بها وزيادتها

   الزبون علاقاتدارةلإية الأساسعوامل ال. ٢
                        : بما ياتي علاقات الزبوندارةلإ يةالأساسالعوامل  ) (Ganzaroli  et al .,2003:2 حدد

كـل الزبـائن    يمكـن عـد      ولا علاقات الزبون،    إدارةمهم جدا لتطبيقات    ال المحور: الزبائن   .  أ
 ـ   من ا  (%20)رباح الشركة تتولد من خلال      ا من   )(%80 انذ  ا ،   الأهميةمتساوين ب   انلزبائن، ولهذا ف
 . علاقات الزبون هو معرفة الزبون المهم للشركةدارةلإ الأساسالواجب 

 ةإسـتراتجي جزء مهم في شبكة العلاقات التي ينبغي للشركة التخطيط له قبل خلق             : المجهزون  .  ب
  علاقات الزبون الجيد يمكـن     إدارة مجهز   انضافية حقيقية إلى زبائنهم، و    اقيمة وخدمات    ناجحة لتوافر 

 ولعل منظمـات    . يحدد ويصمم تحريك الاتصالات مع الزبائن من وقت قصير لعلاقات طويلة الأمد            ان
 . جزء من سلسة تجهيزها تعد الزبونالالفية الثالثة اليوم

 الجودة الشاملة بين مفهوم الزبون الداخلي والزبون الخـارجي،          إدارةربطت فلسفة   :  العاملون. جـ
  . رضا العاملين يؤدي إلى رضا الزبائنانالبحوث نجد و ساتاغلب الدراعندما ننظر الى و

 علاقـات   إدارةبين المنظمة والزبون امر محسوم جدلا فـي          العمل المشترك    ان:  المشاركة. هـ 
المنظمـة  ما تستند اليه من مصادر معرفـة        ضمن  من   الزبونراي   يكون   ن لا تأكيدذلك  وفي   الزبون،

 تحسين مستوى رضا الزبون والاحتفـاظ    يجريائن، وبهذه الطريقة    للمشاركة لإيصال قيمة أضافية للزب    
  .به

  : علاقات الزبون إدارة أسباب تبني :ثالثا
كثر من البحث عن زبون جديد ،       ا  علاقات الزبائن  دارةلإيشكل الاحتفاظ بالزبون القديم هاجسا              

   (Gray& Byun,2001:10): الآتية إلى الحقائق استنادا
  .رباحهاا من (%80) من زبائن المنظمة الحاليين (%20)يولد ، بدأ باريتوعلى وفق م. أ 

  .كبر للزبون الجديد نسبة للزبون الحالياتبذل المنظمة جهود بيعية . ب 
  .دون كلفة تذكرمن  يؤدي الزبون الأصيل دورا ايجابيا في عملية الحصول على زبائن جدد و.ج 
هـذه   ومع .رباح المنظمةا من (%25)حاليين يسهمون في    من الزبائن ال   (%25) الاحتفاظ بنسبة    .د

عض المعوقـات عنـد عمليـة       ب هناك   انف  علاقات الزبون  إدارة التي تدعوا المنظمة لتبني      الأهمية
  : بما يأتي (Gray& Byun,2001:30)حددها تنفيذها 

ات شخصية،  انيب المنظمة هي    إدارةات اتي تطلبها منه     ان البي انيرى الزبون   :  خصوصية الزبائن    .أ
اتهم لا تـستخدم إلا لإغـراض       ان بي انبلاغ الزبائن   واحماية هذه الخصوصية،    على المنظمة   لذا يجب   
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 ـقدرة الزبون على تعقب هـذه البي       تسهل المنظمة    ان، كما يجب    محددة وخاصة   لـه الـسماح   ، و اتان
 .ر المسموح قدر المستطاع من الاستخدام غيات انهذه البيحماية ، و وتصحيحهايهاالحصول علب

 علاقات الزبون في بدايـة عهـدها، واغلـب          إدارة استراتيجيه عدت:  النضج التكنولوجي  عدامان .ب
ف تنفيذها وذلـك لوجـود      كلنمطية وغير ناضجة، فضلاً عن ارتفاع       المستعملة   وتكنولوجيتها   برمجياتها

 علاقات الزبـون ممـا   إدارة  والتكنولوجيا المستفيدة من قبل المنظمات التي تتبنى     البرمجياتاختلاف في   
  . يؤدي الى إحباط معنويات المتبنين لها

        
   المنظمي٤النجاح: المطلب الثالث

 Organizational Successful  
   في ضوء مداخله الفكرية المفاهيمية للنجاح المنظميالإشكالية

فمـا   ،المنظمـي  النجاح لمفهوم  يكتنفها الغموضما زال الباحثين والكتاب امام صورة متحركة  
تختلط الرؤى حولـه،     اهيمي لهذا المصطلح المهم اذ    ففك التشابك الم  ل  تسعى زالت الكتابات والتعريفات  

 تـارة  يالإسـتراتيج النجاح  واالنجاح التنافسي   ه  ان ويرى اخرون نجاح المنظمة   ه  ان  تارة  البعض فيرى
 تـصب   هذه المفاهيممحصلةت ان كانو، النجاح التشغيلي  واالنجاح طويل الامد    ه ب يلار  يشا فيما   ،اخرى

  . اختلاف واضح بينهايؤشر الواقع العملي انالا في مفهوم النجاح المنظمي بوصفه مفهوما شاملا، 
التي ينظر مـن     المناظيريعود الى الاختلاف في     المسميات  و ولعل هذه الاختلافات في الرؤى      

 سـتراتيجي الاتقليـدي و  الومرحلي  الخارجي و الداخلي و المنظور   فهناك ال  ،خلالها الى النجاح المنظمي   
الـى   وصـولا حسم الجدل تهاء من ن تحتاج مسالة الا   ان يتوقع   الأساس، وعلى هذا    والمعرفي والتعددي 

 يـستند اليهمـا     ان فمعيار الكفاءة والفاعلية اللـذ     ،نمفهوم محدد وواضح مدة زمنية اطول مما عليه الا        
 ,Steers)لسبعينيات من القرن الماضي اسـتنادا لدراسـة   الحاضر ومنذ ا في الوقت النجاح التنظيمي

 الدراسات السابقة الممهدة لمفهوم النجاح المنظمـي والتـي تبنـت    ى التي تعد احد(546-558 :1975
مؤشرات النجاح في استخدامها     ، وهما أساسيتينه يقوم اصلا على فكرتين      انإظهاره الى الواقع العملي ب    

والجمع بين مؤشرات النجاح في ضوء مدى تحقيق المنظمة لأهـدافها           ) كفاءةال(الامثل للموارد المتاحة    
المنطقـي  ه من غير    انموضع جدل فكري، لذا رأت هذه المنظمات        هما بحد ذاتهما مازالا     ، و )الفاعلية(
وسيجري تحديد المفهوم تبعا لكل منظور اذ لا يمكـن     . على احد المعيارين   ها نجاح ستند في حساب  ت ان

ضلية المفاهيم لخصوصية المنظمات وتعدد اهدافها وبيئاتها التي تعمل فيها ومعـايير تقـويم           فاالبت في   
  ).3(ادائها وكما في الجدول 

 مفهوم نجاح المنظمة اشمل من مفهوم الكفاءة والفاعليـة يعتمـد            انيستخلص من كل ما ورد      
 في تحديده والقدرة علـى  على رؤى متعددة وهو مشكلة ادراكية للمنظمات تختلف وجهات النظر ازائها      

 به يحتاج الى نظـرة  الإلمام انلذا ف. استيعابه والتركيز على عوامل منظمية من دون غيرها في تفسيره    
 بين المعايير طويلة الامد وقصيرة الامد، وبين المعايير الداخلية والخارجية، وبين            التلاؤمشمولية تحقق   

 التـي تحقـق التوقعـات لجميـع اصـحاب           ةالإستراتيجيمعايير النتائج والعمليات وربط ذلك بالرؤية       
 يخرج من  انه لابد له    ان لكي يكون مسلمة اساسية للنجاح الاستراتيجي ف       المنظمي النجاح   انالمصالح، و 

 توفر نظرة قاصرة في التفسير تلغي دور        لأنها...) الإيراداتالتكنولوجيا، او الحصة السوقية او      (اطار  
 في إكسابه السمة الإستراتيجية والميزة التنافسية المستدامة اذ لا يمكـن            ساسالأالمورد البشري العامل    

  .تقليدها

                                                
 بلوغ النتيجة المطلوبة، كذلك هو يعني 941:1985)السابق ( يعني النجاح لغة واصطلاح في اللغة العربية وطبقا لقاموس مجمع اللغات لـ. 4

 طبقا لقاموس المورد (succeed)كليزية نويعني في اللغة الا) 646:1981الرازي (طبقا لقاموس مختار الصحاح ) الظفر بالحوائج(
 شخص ناجح او نجاح او عمل ناجح واحراز (success) تعني نجح او افلح و(successful)المنزلة الرفيعة ) 925:1971البعلبكي،(

 وفي (Websters; 1974: 1163) تعني النهاية المفضلة او الوصول الى السمو على وفق قاموس (successful)المنزلة الرفيعة 
 (Robert, 1983: 946)لوغ والارتفاع طبقا لقاموس ر الى تحقيق نتيجة جديدة او البياللغة الفرنسية يش
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  مفهوم النجاح المنظمي في ضوء مداخله) 3(الجدول 

خل  ت
مد
ال
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لي  ١
اخ
الد

  

Roger, 2005:1 ; 
 Hitt, 2001:101  

 المالي والكفاءة التـشغيلية     الأداءمن خلال   نجاح المنظمة   
 او تحقيق ربح او عائـد مـستهدف او اجـراء            والإنتاجية

 وإعـادة بعض برامج التحسين في اطار الجودة الـشاملة         
   .الهندسة والمقارنة المرجعية

 هـذه   ننظرة ضيقة لا تحدد النجاح طويل الامـد لا        
  جميعها يمكن تقليدها او استنساخها بسهولة

٢  

لخ
ا

جي
ار

  

Stevenson & Nash, 
2008:121 

Robbins&Coulter,1999  

 الأكثـر  على كسر الحدود والقيـام بالعمـل         قدرة المنظمة 
معيار يعكس قدرة المنظمة علـى تعزيـز         هاناو  . جازاان

علاقاتها بالبيئة بما يضمن حصولها على ما تحتاجه مـن          
ودرجة رشدها في استخدام تلك الموارد بما يضمن        ، موارد
   . تحقيق البقاءلها

ستند علـى رؤيـة    ي،هو مفهوم مشابه لمفهوم الفاعلية   
 من دون   .مدخل من المداخل او نظرية من النظريات      

  .باقي النظريات والمداخل

رح  ٣
لم
ا   1999:٢٢، الركابي  لي

نجاح المنظمة مرحلـة متقدمـة نحـو مفهـوم النجـاح            نجاح المنظمة مرحلـة متقدمـة نحـو مفهـوم النجـاح            
    ..هو الطريق للنجاح الاستراتيجيهو الطريق للنجاح الاستراتيجياو او   ييالإستراتيجالإستراتيج

 اساسا   اساسا  الداخليالداخليمدخل ا مدخل ا الالتخذ من   تخذ من   وري رتيب ي  وري رتيب ي  مدخل تط مدخل تط 
  ..ييالنجاح الإستراتيجالنجاح الإستراتيج باتجاه  باتجاه لمفهوم نجاح المنظمةلمفهوم نجاح المنظمة

ي  ٤
ليد
لتق
ا

  

steers, 1975: 546-558  

تحقيق المنظمـة لأهـدافها     و) الكفاءة(مؤشرات  الدمج بين   
  .)الفاعلية(
  

    

اسـتخدامها الامثـل   علـى  يقوم نجاح المنظمة اصلا    
والجمع بـين مؤشـرات   ) ءةالكفا(للموارد المتاحة لها  

النجاح في ضوء مدى تحقيـق المنظمـة لأهـدافها           
  )الفاعلية(

٥  

يج
رات
ست
الا   ي

Dell & Kramer, 2003:1  

شطتها فـي جميـع مكوناتهـا    شطتها فـي جميـع مكوناتهـا    انانقدرة المنظمة على تنسيق    قدرة المنظمة على تنسيق    
 لتحقيـق   لتحقيـق  الح كافـة الح كافـة صحاب المصصحاب المصلالاوربطها برؤية مشتركة   وربطها برؤية مشتركة   

  ..ةةالإستراتيجيالإستراتيجياهدافها اهدافها 

 يمثـل مفتـاح      يمثـل مفتـاح     ييراتيجراتيجالنجاح من خلال التوافق الإست    النجاح من خلال التوافق الإست    
  ..النجاح النجاح 
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في  ٦
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ا

  

Daft, 2001: 260-261  

، والتحليـل   والأفكـار الحصول على المعرفة والخبـرات      
الناجح والدقيق لخبرات وتاريخ المنظمات المناظرة، وهـو       

   ناجحة للمعرفة، إدارةما لا يتحقق الا ب

 نجاح المنظمات المناظرة قد يكـون       انمراعاة لحقيقة   
 التي تتعامل معهـا     الأسواق او ولوجا الى     تقالا لها، ان

 حققـت   انالمنظمة، او اقتناصها لفرص جديدة بعـد        
  .اهدافها في الوقت المحدد

ي  ٧
دد
تع
ال

  

Daft, 2001: 260-261  

 بسبب اختلاف العـاملين فـي إدراكهـم         جاز المتحقق نالا
  .فضليات وتوقعات كل فرد لأداء المنظمةاوبسبب تباين 

داء المنظمة  ا ن لا ، المعيار الواحد  الابتعاد عن استخدام  
  .يقع في عين الناظر المقوم

٨  

كي
لو
س

  Jevray&Befifer, 1994:1 

 مواردها البشرية بطريقة يصعب     إدارةقدرة المنظمة على    
على المنافسين محاكاتها مع قدرتها على التغير المـستمر،         
وذلك من خلال الاختيار الجيد للعاملين ومشاركتهم باتخاذ        

 والتدريب وتطوير المهارات والحـوافز والرؤيـة         القرار
  طويلة الامد وغيرها

النجاح الذي يعتمد على التكنولوجيا والحصة السوقية       
ومصادر التمويل المحلية يمثل نظرة قاصرة لوحـدها        

  .لا تفسر النجاح
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  نظميلممقاييس النجاح ا: ياً انث
 صحة الفرضيات المعتمدة، كما     لإثباتر  تقنية تكسب النظريات طابع التطبيق والاختبا     مقاييس  ال

اخـرى   ها تؤشر مسارات العلاقات بين ابعـاد الظـواهر المدروسـة وارتباطاتهـا مـع ظـواهر                ان
 تفيد في كونها   ،معايير كمية او ادراكية قابلة للقياس بطريقة معينة       تستند الى   ، و )٢٨: ٢٠٠٦الساعدي،(

ت تتلائم مع الملاحظات الحالية او      ان فيما اذا ك   يةسالأساتزود بتغذية عكسية عن الافتراضات والقواعد       
 تعلـم الحلقـة   (Kaplan and Norton, 1996)اطلق عليه   وهذا ما عليها،تحتاج الى اجراء تغييرات

بين توجهات الباحثين والكتـاب وبحـسب       ت ان يوجز اهم المقاييس التي يمكن       (4) والجدول   .المزدوجة
  .سياقها الزمني

  النجاح المنظمي بحسب اراء عدد من الباحثينمقاييس ) 4(الجدول

  المعايير/ المقاييس   الباحث والسنة  ت

  Campbell. et al., 1970  التخطـيط ، النمـو ، النوعيـة ، الـربح ، الكفاءة، تاجيةنالا ،
  . الرقابة، جازنالا

١  Yancy & Clisson , 1980  والكفاءة تاجيةنالا  

٢  Moores & Duncan,  1989  الربحية، الاستثمار على العائد، المبيعات، النمو ،المالي داءا  

٣  
Duncan& Moores, 1989  والتنسيقوالتنسيق  لتعاونلتعاوناا  ،،المنظمةالمنظمة  أعضاءأعضاء  بينبين  المتبادلةالمتبادلة  الاتصالاتالاتصالات  

    ..البيئيةالبيئية  الظروفالظروف  معمع  التلاؤمالتلاؤم  للمنظمة،للمنظمة،  الولاءالولاء  التنظيم،التنظيم،  داخلداخل

٤  
Robbins, 1998: 71  ،تاجيـة، نالا التخطـيط،  المـوارد،  على الحصول المرونة 

 عمـل  قـوى  والاستقرار، الثبات المعلومات، فراتو الكفاية،
   .مؤهلة شريةب قوى متماسكة،

٥  
Narayanan &Hath , 1993  التدريب، الدوافع، الرضا، الحوادث ، العمل اندور ،الغياب ،

، الأداء ، المــشاركة، التكيــف، الاســتقرار، الاتــصالات
   .المرونة

٦  Dory et al.,1993  العلاقـات ، النوعية الموارد على الحصول، الكلف، الكفاءة 
   يةانسنالا

٧   Andrews & Herschel, 
1996  

   التكيف، التكامل ،الهدف تحقيق، مؤشرات سلوكية

٨  
Isoraite & margarita 

,2004  
ــةننالاالا ــةتاجي ــة، ، تاجي ــةالتكيفي ــ، ، التكيفي ــان ــاملين  دماجدماجان ــاملينالع ــتمرارية، ، الع ــتمراريةالاس   الاس

    الخارجيينالخارجيين  المصالحالمصالح  أصحابأصحاب  نحونحو  الاستجابةالاستجابة، ، والتواصلوالتواصل

٩  Tom & Robert , 2004   زيـادة ،  اسـتقلالية المـوظفين    ،بالزبون الاهتمام،  جازنالا 
   .التنظيم أهداف فهم، العاملين مشاركة من المتحققة تاجيةنالا

١٠  
  الهيكـل الهيكـل   بـساطة بـساطة   المتـشابهة، المتـشابهة،   التنظيماتالتنظيمات  معمع  جيدةجيدة  علاقاتعلاقات  89-88 ،  ٢٠٠٤، القريوتي

    ..والإبداعوالإبداع  للتصرفللتصرف  اكبراكبر  حريةحرية  إتاحةإتاحة  التنظيمي،التنظيمي،

بـه التطبيقـي كونـه    انفي ج(Robbins, 1998: 71)  قياس هذا البحث ملأغراض عتمدا وقد
  . وتوجهاتهوأهدافه البحث مع طبيعة مقياس يتناسب
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  ابعاد النجاح المنظميابعاد النجاح المنظمي: : ثالثاثالثا

 علـى وفـق    علـى وفـق   استند البحث في متغير النجاح المنظمي على بعدين فرعيين هما ، الكفاءة والفاعليـة  استند البحث في متغير النجاح المنظمي على بعدين فرعيين هما ، الكفاءة والفاعليـة    
الرؤية الحديثة للكفاءة والفاعلية متـضمنة المنظـور الـسلوكي والاسـتراتيجي      الرؤية الحديثة للكفاءة والفاعلية متـضمنة المنظـور الـسلوكي والاسـتراتيجي      من خلاله   من خلاله   مقياس دمج   مقياس دمج   

، وسيجري تحقيق ايجاز شديد لكل منهما       ، وسيجري تحقيق ايجاز شديد لكل منهما       والمعرفي فضلا عن الرؤى التي تدور حول المداخل التقليدية        والمعرفي فضلا عن الرؤى التي تدور حول المداخل التقليدية        
  ::يأتييأتيوكما وكما 

 Efficiency الكفاءة :١
احة في المجالات التي تعطي     المنظمة تصبح ذات كفاءة عالية حينما تقوم باستثمار مواردها المت         ان  

 الكفـاءة هـي العلاقـة بـين     ان الى (Keith & Gabellini: 1984:73) وقد نظر ،اكبر المردودات
جاز الكثير باقل ما يمكن، والمقصود هنا باقل ما يمكـن مـن        انالمدخلات والمخرجات وذلك من خلال      

جات، ادى ذلك الى تقليل الطاقـات       تاج المدخلات في توليد المخر    انخفضت كلفة   ان فكلما   ،كلف وموارد 
 لا يـؤثر  انت بشرية ام مادية في خلق تلك المخرجات بـشرط         انالمستخدمة بوصفها مدخلات سواء ك    

 مصطلح الكفـاءة يهـدف الـى    انذلك على نوعية وكمية المخرجات من السلع والخدمات، وهذا يعني  
  .تقليل الضياع في موارد المنظمة

، هي عمل الأشياء بشكل صـحيح   (Robbins & Kotz, 1986: 118)من وجهة نظر الكفاءة و
: ١٩٨٩الشماع وحمود،   ( معيار الرشد في استخدام الموارد البشرية والمالية والمعلومات المتاحة           وهي
ي ا للموارد الاقتصادية المتاحة، الأفضلها الاستخدام انعلى فقد شدد  (Daft , 1992:46) اما، )٣٤٤

  ،  ب الماديانركز على الج
قواسم مـشتركة   ينفي ارتكازها على      ذلك لا  انلكفاءة ف ل المفاهيميعلى الرغم من الاختلاف     و

كفـاءة  ، ال الكفـاءة التـشغيلية   ،  الدور القيـادي  ،  الاقتصاد،  رضا العاملين ،  الكلفة :لها وهي مقاييس  تعد  
  .الادارية
  Effectivenessالفاعلية  : ٢

 نلا البـاحثون  اسـتخدمها  التي والمقاييس المؤشرات باختلاف الفاعلية مقاييس وتعددت اختلفت
 التقيـيم  بعمليـة  تقوم التي الجهة وا بالشخص يتأثر للفاعلية مؤشربوصفه   اختياره يجري الذي المقياس
 ,Daft)  فاعليتـه  تقيـيم  يجـري  الـذي  العمـل  علـى  الاعتماد من كثرا الفاعلية مدى على والحكم

 & Hodge); (Steers & Ungson & mansday 1985:72) وصفت من قبـل  فقد  ،(1992:61
Anthony, 1988:297) (Robbins: 1990:49). ;(Robbins &Coulter, 1999)  

(Hengveld,2004:12) ية المنظمة في استخدام الموارد المتاحة لتحقيق اهدافهاانمكاها ان ب.   
قابلية المنظمـة  قدرة و (Robbins, 1998: 483) (Hall,1992:250) من منظور بيئي عرفهاو

  ولـم يكتفـي    ، الاجتماعية على استثمار بيئتها في الحصول على الموارد النادرة والقيمة لتأدية وظيفتها          
(Narayanan&Nath,1993:157) (Ivancevich & Mattoson, 2002:21)  او الأهدافبمنظور 

 على مـدى ممارسـة      سانيالإنها الحكم   ان اذ يرون    الإنسانيةب  انعلى الجو المنظور البيئي عندما ركز     
 نتيجة عملية ديناميكية تؤثر فيها جهود الفـرد وسـلوكه داخـل            هاانكما  ،  المنظمة لعملها بشكل مرض   

  . التنظيميةالأهدافالمنظمة في تحقيق 
وجود ثلاثة مستويات للفاعلية، وهـي  اذ اكد  ، (Gibson,2003:15)وهذا يتفق مع ما اورده
 نتيجة عملية ديناميكية تؤثر فيهـا جهـود       وبالتالي فهي  .اعلية المنظمة فاعلية الفرد، فاعلية الجماعة، ف    

افـاد  كمـا   . (Costa,2005:113)  التنظيميـة  الأهـداف الفرد وسلوكه داخل المنظمة فـي تحقيـق         
(Herman,2004:2)و (Kushner,2006:11) هــا الاداء العــالي والمــستمر لتحقيــق الرســالة انب

 ان فاشار الـى  (Morin;  Estelle; Audebrand& Lue,2004) اما . المحددة في نطاقهاالأهدافو
المنظمة واستحقاق الموظفين وكفاءة العمليات      استدامة(مفهوم الفاعلية يتمركز حول اربعة محاور هي        

تنظيمي سلوكي عملياتي معقد    مركب  ها  انب ( الفاعلية التنظيمية  وصفاجمالا يمكن   . )وشرعية المنظمة 
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 إدارة تتطلب   تهانجاح المنظمة في بيئ   العالي ل ة لها اهداف عديدة تتضمن الاداء       ابعاد مختلفة ومتعدد  ذو  
  .) وقيادة رياديةةإستراتيجي

  العلاقة بين الكفاءة والفاعلية: اً رابع
و الفاعلـة،   ا مفهومي الكفاءة والفاعلية وجهين لعملة واحدة هي المنشأة الناجحة           انيمكن القول   

 والحفاظ على بقاء المنظمة ونموهـا       الأهدافما بعلاقة مباشرة لتحقيق     رتباطهاومصدر هذه العلاقة هو     
 ن تحقق النجاح، لا   انبعد   ءة شرط لبقائها   الكفا ان المنظمة ف  الفاعلية اساس لنجاح  ت  انواذا ك  .وتطورها

 المنظمية، ثم زيادة العوائد والاستثمار الفاعل       الأنشطةالاولى جوهر المنظمة ومرشد لمديريها في اداء        
راس المال بالشكل الذي ينعكس على رفاهية المجتمع وافراده، لارتباط ذلك بتوفير سـلع او خـدمات                 ل

، مع اعطاء نظرة واضحة عن صحة طريقة عمـل المنظمـة            للأفرادبجودة عالية وتوفير فرص عمل      
(Hellrigel & Slocum, 2001:650) .ـ   ـو بالمنظمـة  انوالكفاءة والفاعلية متعلق  بـالأداء  انمرتبط

تنظيمي الذي يقيس إداء المدراء في كيفية إستخدامهم لموارد المنظمة بكفاءة وفاعلية لتلبيـة حاجـات                ال
 الكفاءة والفاعلية التنظيميـة   يزيد   سجامنالايجاد  ا، والأداء التنظيمي من خلال      الأهدافالزبائن وتحقيق   

)Jones, :2000: 5(، الاهتمـام  المنظمة، فزيادة  أهداف جهة واحدة وهيانإذن الكفاءة والفاعلية ينفذ 
  .حدها يعني تقليله في الأخرىافي 

  المبحث الثالث
  اختبار وتحليل فرضيات الدراسة

ة وذلـك مـن خـلال    انسيركز البحث من خلال هذا الفصل على الكشف عن قوة فقرات الاستب             
لتـأثير بـين    أسلوب التحليل العاملي لفقراتها، كما سيكشف عن مقدار علاقات الارتبـاط واتجاهـات ا             

  :، وكما يأتيمتغيراتها الرئيسة والفرعية
  المبحث الاول

  ة الدراسةانالتحليل العاملي لفقرات استب
فقـرات  درجة تـشبع   للتحقق من  Factors  Analysis) (ستعمل اسلوب التحليل العاملي سي

 فـي  يتال (Principals Component  Analysis) ةتحليل العوامل الرئيساذ يجري ة البحث، اناستب
 وتحديد درجة التميز مـن خـلال         لكل فقرة،  (%30) البالغة    تجري عملية تحديد نسب التشبع     ائهضو

 Rotated) اولاً، ومن ثـم مـصفوفة التـدوير   (Component Matrix)استخراج مصفوفة العوامل 
Matrix)          للبحث عن اقوى نسب للتشبع، وباستعمال البرنامج الإحصائي (SPSS) ل عام (11)رشح  ت 

ة لمصفوفة المكونات، وبهدف التحقق من      ان تميز فقرات الاستب   اتجاهمن العوامل التي تتحكم في      ) جذر(
اذ ات للحصول على مصفوفة التـدوير،       انية الحصول على نسب تشبع اعلى فقد جرى تدوير البي         انامك
الحاصل بين متغيرات    نسبة التباين المتراكمة للعوامل التي اظهرتها هذه المصفوفة تفسر من التباين             ان

 وكما فـي    تفت الحاجة لمصفوفة التدوير   ان، وبالتالي    وهي نسبة عالية جدا    (98.620)البحث ما نسبته    
  :(6) ممكنا من خلال مصفوفة المكونات وكما في الجدول الأمثل الحل ان لذا ك.(5)الجدول

 تحليل التباين الكلي لجذور مصفوفة المكونات) 5(جدول

  قيم التشبع لمجموع المربعات  قيم التشبع لمجموع المربعات

ل 
ــ
ـ
ـ
ام
لع
ا

 )
ذر
لج
ا

( 

  الكلي
ــسبة  الن
المئويــة 
  للتباين

النـــسبة 
المتراكمــة 

  للتباين

 )
ر 
ــذ
ـ
ـ
لج
ا

مل
عا
ال

(  

  الكلي
النــسبة 
ــة  المئوي
  للتباين

النـــسبة 
ــة  المتراكم

  للتباين

1 24.801 35.430 35.430 7 3.044 4.348 87.284 

2 10.594 15.134 50.564 8 2.584 3.692 90.976 

3 7.680 10.972 61.536 9 2.448 3.498 94.473 
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4 5.721 8.173 69.710 10 1.579 2.256 96.729 

5 5.085 7.264 76.973 11 1.324 1.891 98.620 

6 4.174 5.963 82.936  

  
  على وفق مصفوفة المكوناتلتشبع فقرات الاستبانة الحل الأمثل ) 6(الجدول 

نــسبة     ت
   التشبع

تميــز  
  الفقرة

ــسبة     ت ن
  التشبع

ــز  تمي
  الفقرة

ــسبة     ت نـ
  التشبع

ــز  تميـ
  الفقرة

X1 0.769 مميزة  X25 0.783 مميزة X49 0.648 مميزة  

X2 0.792 مميزة X26 عر
لم
ا

فة
 

 مميزة X50  0.847 مميزة 0.732
X3 0.626 مميزة X27 0.750 مميزة X51 0.713 مميزة 
X4 0.728 مميزة X28 0.859 مميزة X52 0.720 مميزة 
X5 0.338 مميزة X29  زن

ــ
ـ
خ

ــع 
زي
تو
و

فة
عر
لم
 ا

 مميزة X53 0.652 مميزة 0.764
X6 0.693 مميزة X30 0.585 مميزة X54 0.718 مميزة 
X7 0.673 مميزة X31 0.722 مميزة X55 

لز
ة ا
رف
مع

ون
ب

 

 مميزة 0.841
X8 0.869 مميزة X32  ــق
ـ
طبي
ت

فة
عر
لم
 ا

 مميزة X56 0.564 مميزة 0.813
X9 حة

ض
وا
 ال
فة
عر
لم
 ا

 مميزة X57 0.654 مميزة X33 0.532 مميزة 0.732
X10 0.645 مميزة X34 0.811 مميزة X58 0.714 مميزة 
X11 0.563 مميزة X35 0.734 مميزة X59 0.693 مميزة 
X12 0.740 مميزة X36 0.789 مميزة X60 ون

زب
 ال
ية
عل
تفا

 

 مميزة 0.833
X13 0.773 مميزة X37 0.662 مميزة X61 0.824 مميزة 
X14 0.572 مميزة X38 0.560 مميزة X62 0.830 مميزة  

X15 0.351 مميزة X39 0.671 مميزة X63 0.413 مميزة 
X16 0.760 مميزة X40 0.532 مميزة X64 ون

زب
 ال
مة
 قي

 مميزة 0.836
X17 ية

من
ض
 ال
فة
عر
لم
 ا

ءة X41 مميزة 0.683
كفا
 ال

 مميزة X65 0.693 مميزة 0.542
X18 0.718 مميزة X42 0.849 مميزة X66 0.396 مميزة 
X19 0.564 مميزة X43 0.737 مميزة X67  ــا

ـ
ض
ر

ون
زب
 ال

 مميزة 0.565
X20  ــد

ـ
حدي
ت

فة
عر
لم
 ا

 مميزة X68 0.803 مميزة X44 0.499 مميزة 0.477
X21 0.809 يزةمم X45 0.612 مميزة X69 0.698 مميزة 
X22 0.724 مميزة X46 0.541 مميزة 
X23  ت

ــا
ـ
غاي

فة
عر
لم
 ا

 مميزة X47 0.771 مميزة 0.734
X24 مميزة 0.430 توليد X48 ية

عل
لفا
 ا

 مميزة 0.731

X70 

ون
زب
 ال
فة
ثقا

 

 مميزة 0.482

  
 لكـل ة نسب التـشبع الكافيـة   ان حققت جميع فقرات الاستب    ،(6) الجدول   واستناداً الى معطيات  
 وهذا ما يؤكد توافق اجابات المعنيين بالعينـة مـع مـضمون فقـرات               متغير من متغيرات الدراسة،   

 علاقات الزبون بالترتيب الاول بين ابعاد البحث يليهـا النجـاح المنظمـي     إدارةت  ة، وقد جاء  انالاستب
  :كما ياتيو  وهذا الترتيب يجيب عن جزء من تساؤل البحث الرابع، المعرفة،إدارةواخيرا 

  ابعاد متغيرات البحث على وفق نسب التشبع ترتيب  مقارنة بين)7(الجدول 
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نسب التشبع على وفـق التحليـل         الأبعاد  ت
  العاملي

 علـى وفـق التحليـل       الترتيب
  العاملي

  الثالث 0.884   المعرفةإدارة  ١

ــات إدارة  ٢  علاقـ
  الاول 0.935  الزبون

  يانالث 0.905  المنظميالنجاح   ٣

  
  اختبار وتحليل فرضيات الارتباط : يانالمطلب الث

ظهـرت  فيمـا بينهـا   الثلاثة وابعادها الفرعيـة  بعد ربط الفقرات التي تخص متغيرات البحث       
، وبهدف التحقق من معنوية هـذه   (8)علاقات الارتباط على وفق معامل كندال وكما مبين في الجدول

   :الآتيةتائج وافرزت الن، (t)العلاقات جرى اختبارها من خلال اختبار 
 (0.95) وبحدود ثقـة     (0.05) المحسوبة اكبر من قيمتها الجدولية بمستوى معنوية         (t) قيمة   ان .١

 ,15 ,14 ,13 ,12 ,11 ,9 ,8 ,7 ,5 ,4 ,3 ,2 ,1)للفرضيات المشار اليها في الجدول بالتسلـسلات  
 .لفرضيات الممثلة لها، وعليه تقبل جميع اات، وهذا ما يؤكد قوة العلاقة بين المتغير(19 ,17 ,16

 (0.95) وبحدود ثقة    (0.05) المحسوبة اصغر من قيمتها الجدولية بمستوى معنوية         (t) قيمة   ان .٢
يؤكد ضعف العلاقة بين المتغيرات ذات الصلة ، وعليه تـرفض    وهذا ما(18 ,10 ,6)للفرضيات 

 :ي مفادهاالفرضيات الممثلة بالتسلسلات المبينة اعلاه وتقبل الفرضيات البديلة الت
 . علاقات الزبون بعلاقة ارتباط ذات دلالة معنويةإدارةلا يرتبط تحديد المعرفة ب  .  أ
 . علاقات الزبون بعلاقة ارتباط ذات دلالة معنويةإدارةلا يرتبط تطبيق المعرفة ب .  ب
  .ةالأهليلا يرتبط رضا الزبون بعلاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بنجاح المصارف  .  ت
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  متغيرات البحثعلاقة الارتباط بين  ل( t )اختبار ) 8(الجدول 

  الفرضيات الرئيسة والفرعية  ت
معامل 
ارتباط 
 كندال

درجة 
الحر
 ية

ــة  القيم
ــة  التائي
المحسو
 بة

القيمة 
التائية 
الجدول
 ية

  الفرضيات الرئيسة والفرعية  ت
معامل 
ارتباط 
 كندال

درجة 
 الحرية

ــة  القيم
ــة  التائي
المحسو
 بة

ــة  القيم
ــة  التائي
 الجدولية

1 
 المعرفة بعلاقة ارتبـاط     إدارةترتبط  

 ـ     علاقـات   إدارةذات دلالة معنوية ب
  الزبون على المستوى الكلي

0.661 49 8.133 1.671 11  

 المعرفــة بعلاقــة إدارةتـرتبط  
ارتباط ذات دلالة معنوية بنجاح     

 على المستوى   ةالأهليالمصارف  
 .الكلي

0.420 49 3.531 1.671 

2  
 علاقـات   إدارةواع المعرفة ب  انترتبط  

الزبون بعلاقـة ارتبـاط ذات دلالـة        
 .معنوية على المستوى الكلي

0.627  49 7.168  1.671 12  

ترتبط المعرفة الظاهرة بنجـاح     
 بعلاقة ارتباط   ةالأهليالمصارف  

 ذات دلالة معنوية
0.693 49 9.250 1.671 

3  

 ـ       إدارةترتبط المعرفـة الواضـحة ب
علاقات الزبون بعلاقة ارتبـاط ذات      

 .عنويةدلالة م
0.691  49 9.170 1.671 13 

ترتبط المعرفة الضمنية بنجـاح     
 بعلاقة ارتباط   ةالأهليالمصارف  

 ذات دلالة معنوية
0.255 49 1.891 1.671 

4  

 ــ   إدارةتـرتبط المعرفــة الـضمنية ب
علاقات الزبون بعلاقة ارتبـاط ذات      

 .دلالة معنوية
0.438 49 3.755 1.671 14 

 علاقـات الزبـون     إدارةترتبط  
علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية     ب

 علـى   ةالأهليبنجاح المصارف   
  المستوى الكلي

0.573 49 5.916 1.671 

5  
 ـ  إدارةترتبط عمليات     إدارة المعرفة ب

علاقات الزبون بعلاقة ارتبـاط ذات      
 دلالة معنوية على المستوى الكلي

0.683 49 8.877 1.671 15 
ترتبط معرفة الزبـون بعلاقـة      

ة معنوية بنجاح   ارتباط ذات دلال  
  .ةالأهليالمصارف 

0.611 49 6.761 1.671  

 1.671 6.228 49 0.588ترتبط تفاعلية الزبـون بعلاقـة       16 1.671 0.183 49 0.029 علاقـات   إدارةرتبط تحديد المعرفة ب   ي  6
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  الفرضيات الرئيسة والفرعية  ت
معامل 
ارتباط 
 كندال

درجة 
الحر
 ية

ــة  القيم
ــة  التائي
المحسو
 بة

القيمة 
التائية 
الجدول
 ية

  الفرضيات الرئيسة والفرعية  ت
معامل 
ارتباط 
 كندال

درجة 
 الحرية

ــة  القيم
ــة  التائي
المحسو
 بة

ــة  القيم
ــة  التائي
 الجدولية

الزبون بعلاقـة ارتبـاط ذات دلالـة        
 .معنوية

ارتباط ذات دلالة معنوية بنجاح     
  .ةالأهليالمصارف 

7  

 علاقات  إدارةط غايات المعرفة ب   ترتب
الزبون بعلاقـة ارتبـاط ذات دلالـة        

 .معنوية
0.561 49 5.673 1.671 17 

ترتبط قيمة الزبون بعلاقة ارتباط     
ــاح   ــة بنج ــة معنوي ذات دلال

  .ةالأهليالمصارف 
0.701 49 9.560 1.671 

8  

 علاقـات   إدارةيرتبط توليد المعرفة ب   
الزبون بعلاقـة ارتبـاط ذات دلالـة        

  .نويةمع
0.551 49 5.484 1.671 18 

يرتبط رضـا الزبـون بعلاقـة       
ارتباط ذات دلالة معنوية بنجاح     

  .ةالأهليالمصارف 
0.093 49 0.650 1.671 

9  

 ـ      إدارةيرتبط خزن وتوزيع المعرفة ب
علاقات الزبون بعلاقة ارتبـاط ذات      

 .دلالة معنوية
0.636 49 7.405 1.671 19 

ترتبط ثقافـة الزبـون بعلاقـة       
باط ذات دلالة معنوية بنجاح     ارت

  .ةالأهليالمصارف 
0.404 49 3.347 1.671 

10  
 علاقات  إدارةرتبط تطبيق المعرفة ب   ي

الزبون بعلاقـة ارتبـاط ذات دلالـة        
 .معنوية

0.193 49 1.389 1.671       
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   باستعمال اسلوب تحليل المسارالتأثيراختبار وتحليل علاقات : المطلب الثالث
  
 المعرفة ونجـاح المـصارف   إدارةبوجود علاقة تاثير مباشرة بين   ( فرضية البحث الرابعة   افادت: اولا
 المعرفـة فـي النجـاح       إدارةوقد بينت قيم المسارات للعلاقة السببية بين         ،)معرفة الزبون  عبر   ةالأهلي

  : وكما ياتي(1)المنظمي عبر معرفة الزبون النتائج التي يبينها الشكل 
 ـنجاح المصارف موجب في ) مباشر(تأثير ) معرفة الزبون(رفة من خلال    المع إدارةسجلت  . ١  ةالأهلي

  . (0.310) بقراءة بلغت
نجاح المـصارف   موجب في   ) غير مباشر (تأثير  ) معرفة الزبون ( المعرفة من خلال     إدارةسجلت   . ٢

  .0.164) (بقراءة بلغت  ةالأهلي
عبر معرفـة    ةالأهلينجاح المصارف    المعرفة في    دارةلإ المباشر وغير المباشر     التأثيربلغ اجمالي   . ٣

  . (0.474) الزبون قراءة بلغت
 من التباين الحاصل    (0.54) المعرفة يفسر    إدارة متغير   انوهذه يعني    (0.542)بلغ معامل التحديد    . ٤

من التباين يعود لعوامـل اخـرى غيـر     (0.46) انعبر معرفة الزبون، و ةالأهلينجاح المصارف في  
  .ةالأهلينجاح المصارف  يعول عليه في تفسير سلوك انمعرفة، وهو معامل جيد يمكن  الإدارة
 المعرفة ونجاح المـصارف     إدارة مباشرة بين    تأثيربوجود علاقة    (الخامسةافادت فرضية البحث    : ياانث

نجـاح   المعرفـة فـي ال  إدارة، وقد بينت قيم المسارات للعلاقة السببية بين  ) عبر تفاعلية الزبون   ةالأهلي
  :يأتي وكما (2) الزبون النتائج التي يبينها الشكل تفاعليةالمنظمي عبر 

 ةالأهليموجب في نجاح المصارف     ) مباشر(تأثير  ) تفاعلية الزبون ( المعرفة من خلال     إدارةسجلت  . ١
  .)0.227(بقراءة بلغت 

ي نجاح المـصارف    موجب ف ) غير مباشر (تأثير  ) تفاعلية الزبون ( المعرفة من خلال     إدارةسجلت   . ٢
  .)0.545( بقراءة بلغت ةالأهلي
 عبر تفاعليـة    ةالأهلي المعرفة في نجاح المصارف      دارةلإ المباشر وغير المباشر     التأثيربلغ اجمالي   . ٣

  .(0.772)الزبون قراءة بلغت 
 مـن التبـاين     (0.378) المعرفـة يفـسر      إدارة متغير   انوهذه يعني    (0.378)بلغ معامل التحديد    . ٤

من التبـاين يعـود لعوامـل        (0.622) ان عبر تفاعلية الزبون، و    ةالأهليل في نجاح المصارف     الحاص
 يعول عليـه فـي تفـسير سـلوك نجـاح         انيمكن   ضعيف لا  المعرفة، وهو معامل     إدارةاخرى غير   
  .ةالأهليالمصارف 
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 المعرفة ونجاح المـصارف     ةإداربوجود علاقة تاثير مباشرة بين       (لسادسةافادت فرضية البحث ا   : ثالثا
 المعرفـة فـي النجـاح      إدارة، وقد بينت قيم المسارات للعلاقة السببية بـين          ) عبر قيمة الزبون   ةالأهلي

  : وكما ياتي(3) الزبون النتائج التي يبينها الشكل قيمةالمنظمي عبر 
 ـارف موجب في نجاح المـص ) مباشر(تأثير ) قيمة الزبون( المعرفة من خلال    إدارةسجلت  . ١  ةالأهلي

  .)0.447(بقراءة بلغت 
موجب في نجـاح المـصارف      ) غير مباشر (تأثير  ) قيمة الزبون ( المعرفة من خلال     إدارةسجلت   . ٢

  .)0.410( بقراءة بلغت ةالأهلي
قيمـة   عبـر    ةالأهلي المعرفة في نجاح المصارف      دارةلإبلغ اجمالي التاثير المباشر وغير المباشر       . ٣

  .(0.887)قراءة بلغت الزبون 
 مـن التبـاين     (0.753) المعرفـة يفـسر      إدارة متغير   انوهذه يعني    (0.753)بلغ معامل التحديد    . ٤

من التباين يعود لعوامل اخـرى     (0.247) ان عبر قيمة الزبون، و    ةالأهليالحاصل في نجاح المصارف     
  .ةالأهليارف  يعول عليه في تفسير سلوك نجاح المصان المعرفة، وهو معامل جيد يمكن إدارةغير 
 المعرفة ونجاح المـصارف     إدارةبوجود علاقة تاثير مباشرة بين       (لسابعةافادت فرضية البحث ا   : رابعا
 المعرفـة فـي النجـاح       إدارة، وقد بينت قيم المسارات للعلاقة السببية بين         ) عبر رضا الزبون   ةالأهلي

  :ي وكما يات(4) الزبون النتائج التي يبينها الشكل رضاالمنظمي عبر 
 ـ   سالبـا) مباشر(تأثير  ) ا الزبون ـرض( المعرفة من خلال     إدارةسجلت  . ١ اح المـصارف   ـ فـي نج

  .)0.229-(بقراءة بلغت  ةالأهلي
موجب في نجـاح المـصارف      ) غير مباشر (تأثير  ) رضا الزبون ( المعرفة من خلال     إدارةسجلت   . ٢

  .)0.212( بقراءة بلغت ةالأهلي
رضـا   عبـر    ةالأهلي المعرفة في نجاح المصارف      دارةلإ وغير المباشر    بلغ اجمالي التاثير المباشر   . ٣

  .( 0.017-)قراءة بلغت الزبون 
 مـن التبـاين   (0.000) المعرفـة يفـسر   إدارة متغير انوهذه يعني  ( 0.000)بلغ معامل التحديد . ٤

ل اخرى  من التباين يعود لعوام    (%100) ان عبر رضا الزبون، و    ةالأهليالحاصل في نجاح المصارف     
 فـي تفـسير سـلوك نجـاح          مطلقـا   يعول عليه  ان يمكن   صفري لا  المعرفة، وهو معامل     إدارةغير  

  .ةالأهليالمصارف 
 المعرفة ونجاح المـصارف     إدارةبوجود علاقة تاثير مباشرة بين       (لثامنةافادت فرضية البحث ا   : خامسا
 المعرفـة فـي النجـاح    إدارةبية بـين  ، وقد بينت قيم المسارات للعلاقة السب     ) عبر ثقافة الزبون   ةالأهلي

  : وكما ياتي( 5) الزبون النتائج التي يبينها الشكل ثقافةالمنظمي عبر 
 ـموجب في نجاح المصارف     ) مباشر(تأثير  ) ثقافة الزبون ( المعرفة من خلال     إدارةسجلت  . ١  ةالأهلي

  .)0.068(بقراءة بلغت 
موجب في نجـاح المـصارف      ) غير مباشر (ثير  تأ) ثقافة الزبون ( المعرفة من خلال     إدارةسجلت   . ٢

  .)0.729( بقراءة بلغت ةالأهلي
ثقافـة   عبـر    ةالأهلي المعرفة في نجاح المصارف      دارةلإبلغ اجمالي التاثير المباشر وغير المباشر       . ٣

  .(0.797)قراءة بلغت الزبون 
 مـن التبـاين   (0.369) المعرفـة يفـسر   إدارة متغير انوهذه يعني  ( 0.369)بلغ معامل التحديد . ٤

من التباين يعود لعوامل اخـرى   (0.631) ان عبر ثقافة الزبون، و ةالأهليالحاصل في نجاح المصارف     
  .ةالأهلييعول عليه في تفسير سلوك نجاح المصارف ضعيف لا  المعرفة، وهو معامل إدارةغير 
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بنجـاح  ) غيـر مباشـرا    (تأثيرا المعرفة   رةإدا لا تؤثر    :افادت فرضية البحث الرئيسة التاسعة    : سادسا
استنادا الى النتائج المتحققة في الفرضـيات        و . علاقات الزبون  إدارة عبر جميع ابعاد     ةالأهليالمصارف  

  :يأتي  اعلاه، تبين ما(8 ,7 ,6 ,5 ,4)
 عبر العلاقـة المباشـرة      ان ك التأثير اتجاه   ان اذ   ،)معرفة الزبون (قبول الفرضية على مستوى      .١

 .اكبر بشكل
 إدارةتـؤثر  ( وقبول الفرضية البديلة التي مفادها )تفاعلية الزبون (رفض الفرضية على مستوى      .٢

 التأثير علاقة   ان اذ   ،)ة عبر تفاعلية الزبون   الأهلي غير مباشرا بنجاح المصارف      تأثيراالمعرفة  
 .ت اكبر وبشكل واضحانغير المباشرة ك

 إدارةتـؤثر   (ل الفرضية البديلة التي مفادهـا        وقبو )قيمة الزبون (رفض الفرضية على مستوى      .٣
، اذ تـساوت تقريبـا      )ة عبر قيمة الزبـون    الأهلي غير مباشرا بنجاح المصارف      تأثيراالمعرفة  
 . غير المباشرة بترجيح ضئيل للعلاقات المباشرةالتأثيرات المباشرة مع التأثيرات

 إدارةتـؤثر   ( التي مفادها     وقبول الفرضية البديلة   )رضا الزبون (رفض الفرضية على مستوى      .٤
 غيـر   التـأثير  ان اذ   ،)ة عبر رضا الزبون   الأهلي غير مباشرا بنجاح المصارف      تأثيراالمعرفة  
 . المباشر قد حقق قيمة سالبةالتأثير ان كان هو المميز بعد انالمباشر ك

 رةإداتـؤثر  ( وقبول الفرضية البديلة التي مفادهـا      )ثقافة الزبون (رفض الفرضية على مستوى      .٥
 التـأثير عـدم  ان اذ ،)ة عبر ثقافـة الزبـون  الأهلي غير مباشرا بنجاح المصارف      تأثيراالمعرفة  

  . غير مباشر عال جداتأثيرالمباشر تقريبا فيما تحقق 

  المبحث الرابع
  الاستنتاجات والتوصيات

 ،الإحـصائية يقدم هذا المبحث اهم الاستنتاجات والتوصيات التي ترشحت عن نتائج التحليلات            
  :ن وكما ياتييوذلك من خلال مطلب

  المطلب الاول
  الاستنتاجات

  :الآتيةية يمكن ادراج الاستنتاجات ان والمشاهدات الميدالإحصائيةاستنادا الى نتائج التحليلات 
، وهذا ما يجيب عن جـزء مـن تـساؤل           ةالأهلي المعرفة في المصارف     إدارةتراجع العمل بفلسفة     .١

 .البحث الثالث
، وهذا ما يجيـب      تمتلك ثقافة زبونية وتفاعلية اسهمت في تحقيق قيمة الزبون         ةهليالأ المصارف   ان .٢

  .عن جزء من تساؤل البحث الرابع
تقـدم معرفـة   الـى   بما يشير    ةالأهليفي المصارف     على المعرفة الضمنية   تقدمت المعرفة الظاهرة   .٣

 .المصارف حول الزبائن والمنافسين وبيئة العمل المصرفية
خفـاض المهـارات المـصرفية لـدى     انبما يؤشر امام المعرفة الظاهرة فة الضمنية   تراجعت المعر  .٤

تجاربهم السابقة في حقل العمل المـصرفي، وهـذا لا           الوظيفية وقلة    همحداثة اعمار العاملين بسبب   
  . التي تواجههم بيسرمعالجة الحالات الاستثنائيةيمكنهم من 

، غايات المعرفة، توليـد المعرفـة، خـزن وتوزيـع           تحديد المعرفة  ( المعرفة إدارةتقدمت عمليات    .٥
 . علاقات الزبون  إدارة بعلاقتها ب  )الواضحة والضمنية  (واع المعرفة ان على   )تطبيق المعرفة  المعرفة،

 المعرفة اكثر ممـا    إدارةة وما تتطلبه عمليات     ان متمكنة من نقل التق    ةالأهلي المصارف   انوهذا يعني   
  . كونها صعبة وغير ظاهرة وغير قابلة للتقليد بسهولةيمكنها من نقل المعرفة الضمنية

ان المصارف لا تعرف على وجه الدقة من هم زبائنها، بما يعني لاحقا تراجع تفاعلها معهم بـشكل                   .٦
 . جدا، وهذا يجيب عن تساؤل البحث الاول حقق مستوى رضا متراجع
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 مـن   الآخـرين بـراتهم وتمكـين      لا تعقد لقاءات مع الخبراء للاستفادة من خ        ةالأهليالمصارف   ان .٧
 هذه المصارف لم تستفيد من خبرة المتميزين مـن العـاملين فيهـا لتقاسـم                انالاستفادة منها، كما    
 .الآخرينالمعرفة بينهم وبين 

 المصارف لم تضع المعرفة التي بحوزتها موضع التنفيذ، فهي لم تعمل بمنطق الفرق المتفاعلـة                ان .٨
هـا لا  انها لم تعتمد معايير واضحة للرقابة على معرفتها، وانال، كما    المث سبيلذات الاستقلالية على    

 .، وهذا يجيب عن جزء من تساؤل البحث الثالثتعتمد طريقة محددة لتطبيق معرفتها
 الزبائن متـاحين    انها تدرك   انب رضا زبائنها اذ      على حسا  ا زيادة أرباحه  ةالأهلي حاول المصرف ت .٩

ها لا تسعى بشكل واضـح  انفضلا عن .  على حساب منافس آخر تسعى لكسبهم انللجميع فلا داعي    
 . وهذا يجيب عن جزء من تساؤل البحث الاول،لخفض كلف الخدمة المقدمة

ان ادارة المعرفة حققت اعلى نجاح منظمي عبر قيمة الزبون، واوطا قيمة نجاح كانت عبر رضـا    .١٠
 .الزبون

من خلال الابعاد، قيمة الزبون اولا، ثقافـة        حققت ادارة المعرفة نجاحا منظميا متسلسلا في شدته          .١١
 .الزبون بالترتيب الثاني، تفاعلية الزبون بالترتيب الثالث، معرفة الزبون بالترتيب الاخير

تؤثر ادارة المعرفة عبر ثقافة الزبون تاثيرا غير مباشرا في النجاح المنظمي بالترتيب الاول تليهـا      .١٢
 . بون واخيرا معرفة الزبونتفاعلية الزبون وقيمة الزبون ورضا الز

 تراجع الدور التفاعلي بين ادارة المعرفة وادارة علاقات الزبون بتقـدم      الإحصائيةاكدت النتائج    .١٣
  .الثانية على الاولى في تاثيرها بتحقيق مستويات متقدمة من النجاح المصرفي

  يانالمطلب الث
  التوصيات

  :، يمكن اجمال اهم التوصيات بما ياتياستنادا لما اسفرت عنه نتائج البحث من استنتاجات
 لواقع ادارة المعرفة فيها وتشخص نوع المعرفـة      قراءتهاان تعيد المصارف المستهدفة بالبحث      

 ومناطق الاستثمار في المعرفة الجديدة بما يحقق تقدم هذا المتغير ويجعله فـي   ، علاقاتها لإدارةاللازمة  
 . متغير ادارة علاقات الزبونلصرفي   بالنجاح المتأثيرهاقل الحدود موازيا في 

 جذب واستقطاب   إستراتيجيةان تعزز المصارف موجوداتها من المعرفة الضمنية وذلك بانتهاج           .١
فاعلة تركز على العاملين ذوو الخبرة في المصارف الحكومية من المتقاعـدين او المـستمرين       

 . في المصارف الاهلية لحداثتهافيها لما يحملوه من معرفة دفينة يمكن ان تخدم قاعدة المعرفة
ان المصارف لابد من ان تصل الى رضا زبائنها من خلال خفض معدلات الكلف التي تحملها                 .٢

 .لخدماتها المقدمة لزبائنها
 أيلابد من ان تعرف المصارف زبائنها على وجه الدقة، وان لا تعتبر الزبائن متـاحين فـي                   .٣

في العراق آخذة بالتوسع وان المصارف المنافـسة       زمان ومكان اذ ان بيئة الصناعة المصرفية        
 .قد تقدم عوامل جذب اكبر لكسب رضا زبائن المصارف الاخرى

ان تتجه المصارف المعنية بالبحث لمعرفة طبيعة وتفضيلات زبائن المصارف المنافسة، وذلك             .٤
طبيعـة  لتصميم توليفة مناسبة من الخدمات القادرة على جذبهم، او على الاقل الاطلاع علـى               

 .خدمات المصارف المنافسة
تدريب العاملين ورفع مستوياتهم المهارية والفكرية وذلك باستقدام الخبراء والاستشاريين مـن             .٥

) من داخـل العـراق او خارجـه       (المصارف الحكومية العريقة في مجال الصناعة المصرفية        
اتهم مـن خـلال حـصر    لتمكينهم من استخدام قدراتهم العقلية بجدية وواقعية وعدم تجميد قدر       

 .المعرفة الضمنية بيد قلة من العاملين او المالكين
ان تثق المصارف بان الربح الحقيقي لها هو المحافظة على زبائنها الحاليين وليس السعي مـن                .٦

  . زيادة ارباحها على حساب رضاهم
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ن بـين حـي   والكشف عن اتجاهاتهم الـسلوكية      اجراء مسوح لتقصي رضا الزبائن وتطلعاتهم        .٧
، لاسيما تلـك     المقدمة اليه  تالخدماواخر، اذ ان المعرفة التي بحوزة الزبون تسهم في تصميم           

 .المعلومات التي تمس معتقداته ونظامه القيمي
 التي من شانها تشجيع العـاملين علـى خلـق الـروابط             والمكافأةالعمل بنظام مشجع للحوافز      .٨

 يعني وجـود زبـون خـارجي راض      مع الزبائن، اذ ان وجود زبون داخلي راض        والأواصر
 .ايضا

  وتحـديثها  ان ترتبط فروع المصارف وإداراتها العامة ربطا الكترونيا يسهل انتقال المعرفة            .٩
ويوفر مزايـا مـضافة قـد لا تتـوافر فـي        والاطلاع على بياناتهم    وتسهل للزبائن تعاملاتهم    

 .سار السريع والمباشر منهم عن تساؤلاتهم او الاستفللإجابة قنوات كإيجاد المصارف الحكومية
  :المصادر

، اثر مكونات ادارة المعرفـة فـي عمليـات       )٢٠٠٤(الخيرو، قتيبة صبحي احمد، وجلال، سحر،        .١
دراسة تحليلية لعينة من القادة الإداريين في شركة المنـصور العامـة للمقـاولات       : القيادة الإدارية 

  .لعلوم الإدارية، جامعة الزيتونة، الأردنالإنشائية، المؤتمر السنوي الرابع، كلية الاقتصاد وا

 الإدارة الإستراتيجية اثرها في نجاح المنظمـات العراقيـة،          ،)١٩٩٩( الركابي، كاظم نزار عطية،    .٢
الجامعـة  /  والاقتـصاد  الإدارة، غير منشورة، مقدمة الى كلية       الأعمالاطروحة دكتوراه في ادارة     

  .المستنصرية

 الـتعلم التنظيمـي والـذاكرة التنظيميـة وتأثيرهمـا فـي        (2006)،، مؤيد يوسف نعمةيالساعد .٣
دراسة تشخيصية تحليلية في عينة من المنظمـات الـصحية،           استراتيجيات إدارة الموارد البشرية،   

  جامعة بغداد كلية الإدارة  والاقتصاد،) غ م(اطروحة دكتوراه 

دار : بغـداد (،  ١، ط نظرية المنظمـة  ): ١٩٨٩(الشماع، خليل محمد حسن وحمود، خضير كاظم         .٤
  ).الشؤون الثقافية 
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  استبانة الدراسة) ١(الملحق 

 جمهورية العراق
  بسم االله الرحمن الرحيم

  السلام عليكم ورحمة االله وبركاته...مةالاخت الكري........ الاخ الكريم
  استبيان راي/ الموضوع

الدور التفاعلي لإدارة المعرفة عبـر إدارة علاقـات         (نضع بين ايديكم استبيان البحث الموسوم       
والذي يروم الباحث تطبيقه في عينـة مـن المـصارف الأهليـة            ) الزبون في نجاح المصارف الأهلية    

لتي تضمن إدارة فاعلة لعلاقة المصارف المعنيـة بزبائنهـا وتوظيـف            العراقية للوقوف على الكيفية ا    
معرفتها في تلبية رغبات زبائنها بهدف نجاحها والمحافظة على ميزتهـا التنافـسية مـع المـصارف                 

  .الاخرى
نود ان نبين انه لاتوجد اجابة صحيحة واخرى خاطئة بقدر ما انكم تعبرون عـن ارائكـم وان            

ج البحث، كما ان المعلومات لا تستعمل الا لأغراض البحث العلمي حـصرا ولا              تباين الاراء يعزز نتائ   
  .داعي لذكر الاسم او العنوان، وان الباحث مستعد للاجابة عن اية استفسارات او اشكاليات تواجهكم

  مع خالص التقدير
  د استاذ مساع                                                                     
  دكتور                                                                         

                                                                  مؤيد يوسف نعمة الساعدي
   هيئة التعليم التقني                                                                 

  . امام الاجابة التي تعتقد انها تعبر عن رايك تماما)×(يرجى وضع اشارة : حظةملا

http://www.elsevier.com
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متفق  الفقرة ت
 متفق تماما

متفق 
الى 

حــد 
 ما

غير 
 متفق

غير 
متفق 
 تماما

      تتوافر لدى المصرف قاعدة معلومات حول حاجات الزبون ١
      يتفهم المصرف خصائص الخدمة التي يطلبها الزبون ٢
      لمصرف معرفة حول كيفية استفادة الزبون من الخدمة المصرفية لدى ا ٣
      المصرف يعرف ما تقدمه المصارف الاخرى من خدمات مصرفية ٤
      المصرف لديه معرفة حول زبائن المصارف المنافسة ٥
      يتابع المصرف حجم القدرات المالية للمصارف المنافسة ٦
      الموارد المتاحة ضمن بيئة الصناعة المصرفية لدى المصرف معرفة عن  ٧
      يهتم المصرف بمعرفة حجم الطلب على الخدمة المصرفية ٨
      يتابع المصرف التغير في الظروف الاقتصادية المؤثرة على العمل المصرفي ٩
      .اعتمد على ما امتلك من قابليات عملية لانجاز المهام التي اكلف بها ١٠
      .مهاراتي تساعدني على اختزال وقت الانجاز ١١
      .احاول ايصال مهاراتي الى العاملين الاخرين في المصرف ١٢
      .لدى معرفة باالحقائق والاحداث الخاصة بالعمل المصرفي ١٣
      . تجربتي في العمل المصرفي تساعدني في توقع الاحداث المستقبلية ١٤
      .ى الفهم والإحساس بالإحداث المرتبطة بعمليلدى القدرة عل ١٥
      .اسهم بقدراتي العقلية  في رسم معالم الأعمال في المصرف ١٦
      .اضع حلول للمشكلات بنفسي حينما لا تتوفر الحقائق ازاءها ١٧

يحصل المصرف على المعرفة من خلال اللقاءات التي تعقد مع الخبراء والمتميـزين        ١٨
      .المصرفداخل 

      .يحصل المصرف على المعرفة بالاستناد الى الوثائق الفنية التي يحتفظ بها ١٩
      .يقارن المصرف معرفتة بالمعرفة لدى المصارف الاخرى ٢٠
      .غاية المصرف من امتلاك المعرفة الوصول الى حاجات ورغبات الزبائن ٢١

حديد حالة التفوق في الاداء المصرفي قياسـا        المصرف يستفيد من المعرفة بغرض ت      ٢٢
      .بالمنافس

      . يحصل المصرف على المعرفة لتحسين العمليات المصرفية ٢٣
      .المصرف يعتمد الخبرة في عقول العاملين  ٢٤
      .يعمد المصرف لتوليد المعرفة من خلال تشكيل لجان من العاملين لهذا الغرض ٢٥
      .صرف على المعرفة السابقة من الاحداث والممارساتيعتمد الم ٢٦

تعتمد الانظمة الخبيرة الداعمة للعمل المصرفي على الحاسوب في خـزن وتوزيـع              ٢٧
      .المعرفة

      .تعد احد وسائل خزن المعرفة وتوزيعها في المصرف) الانترنيت( شبكة المعلومات ٢٨
      شوفات داخليةتخزن المعرفة في صيغة تقارير وك ٢٩
      يجري الاعتماد على اصحاب الخبرة في المصرف ٣٠

يعتمد المصرف في تطبيق المعرفة الجديدة التي يحصل عليها على الفرق المـستقلة              ٣١
      .ذات التفاعلية

      .يعد الاعتماد على خبراء لتدريب فرق العمل بالمصرف احد اساليب تطبيق المعرفة ٣٢
      . الاداء الخدمي للمصرف في السنوات الأخيرةتحسن ٣٣
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متفق  الفقرة ت
 متفق تماما

متفق 
الى 

حــد 
 ما

غير 
 متفق

غير 
متفق 
 تماما

      .تعتمد إدارة المصرف مؤشرات واضحة لقياس الاداء الخدمي للمصرف ٣٤
      .يقدم مصرفنا خدمات كفؤة وجيدة مقارنة بالمصارف الاخرى ٣٥
      .شهدت ودائع المصرف نموا واضحا في خلال الخمس سنوات الاخيرة ٣٦
      .كمية الخدمات في مصرفنا خلال السنوات الاخيرةازدادت  ٣٧
      .شهد المصرف زيادة في عدد المتعاملين معه خلال السنوات الأخيرة ٣٨
      .ازدات الإيرادات الإجمالية التي حققها المصرف خلال السنوات الأخيرة ٣٩
      .الاداء الخدمي للمصرف عزز من قدرته التنافسية ٤٠

 الافراد العاملين في مصرفنا كافيا للقيام بالعمليات التشغيلية للمـصرف بكفـاءة             عدد ٤١
      .عالية

      .تعتمد إدارة المصرف نظاما مميزاً لتسلم اراء المستفيدين لتطوير الاداء الخدمي ٤٢
      .يحصل موظفي المصرف على حوافز متنوعة تجعل العمل يتسم بالانضباط ٤٣
      .ة المصرف الى اعتماد خطط تدريبية في توفير ملاكات ادارية ناجحةتسعى إدار ٤٤
      .تقيم إدارة المصرف شراكات مع المصارف الاخرى لتوفير الخدمات المختلفة ٤٥

ضمن اهداف المصرف واستجابة للمتغيرات البيئة السعى لكسب رضـا المـستفيدين             ٤٦
      .وولائهم

      .ى رضا المستفيدين والمتعاملين معهيسعى المصرف للتعرف عل ٤٧

تعتمد إدارة المصرف لغة الحوار البناء مع العاملين لتحفيزهم على التفكير واكتساب             ٤٨
      .المعرفة

      .تعول إدارة المصرف على طرائق متجددة  لتعزيز معرفتها في القضايا المحاسبية ٤٩
      .حات والندوات لمعرفة رضا المستفيدينتسعى إدارة المصرف الى استخدام المسو ٥٠

 لدى المصرف قاعدة معرفية كبيرة حول حاجات الزبون وتفضيلا ته وجودة الخدمات  ٥١
      .المقدمة أليه

      . قاعدة بيانات الزبون في المصرف تتصف بالدقة المرجوة ٥٢

فة ومحددة من قبـل     خصائص الخدمات التي يطلبها الزبون الحالي والمحتمل  معرو         ٥٣
      .المصرف

      . تجرى بحوث ودراسات حول اتجاهات وسلوكيات الزبائن ٥٤
      . تستخدم المصرف قاعدة بيانات الزبون لغرض تصميم خدمة مناسبة ٥٥
      . توجد قنوات متعددة للإجابة عن تساؤلات الزبون ٥٦
      .بون  يهتم المصرف بسرعة للاستجابة لتساؤلات الز ٥٧
      . ينظر المصرف الى زبائنه بانهم شركاء وليس مجرد زبائن ٥٨

يقوم المصرف بالحملات التسويقية والبيعية لتعريف الزبون بالخدمة وكيفية الاستفادة           ٥٩
      .منها 

      .  يحدث المصرف بياناته عن الزبائن باستمرار وبطرائق مختلفة ٦٠

مـثلهم  (ساليب أدارية وتسويقية مناسبة لجذب الزبائن المميزين          يستخدم المصرف أ   ٦١
      .والمتنقلين حول الزبائن، أصحاب الفاتورة

      . تركز قاعدة بيانات الزبون في المصرف على كسب ولاءه والاحتفاظ به لمدة أطول ٦٢

ن يعطي المصرف اهتماما كبيرا للمحافظة على الزبون الحـالي أكثـر مـن الزبـو               ٦٣
      ).الزبون الجديد( المحتمل
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متفق  الفقرة ت
 متفق تماما

متفق 
الى 

حــد 
 ما

غير 
 متفق

غير 
متفق 
 تماما

      .يهم المصرف ببناء علاقات قيمية طويلة الأمد مع الزبائن ٦٤

      .يسعى المصرف جاهدة لخفض كلف الخدمة المقدمة للزبون ٦٥
      .يحاول المصرف زيادة أرباحه على حساب رضا الزبون ٦٦
      .بهم على حساب منافس آخرالزبائن متاحين للجميع فلا داعي ان نسعى لكس ٦٧
      .يسهل المصرف عملية التعلم لثقافة الزبون العراقي وقيمه ومعتقداته ٦٨
      .تهتم إدارة المصرف ببحوث السوق حول ثقافة الزبون ٦٩

هنالك مشاركات واضحة للزبائن في بعض الفعاليـات والمناسـبات التـي يقيمهـا               ٧٠
      .المصرف

   لان ذلك يبطل الاستبيان مع وافر التقديرتأشير فقرة من دون أي من عدم ترك التأكدى يرج: ملاحظة
 


