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  المستخلص:

 لإدارياالفكر  التسويق برز مع تطور إدارةفي  اً معاصر اً تمثل خبرة العملاء توجهاً فلسفي  

ر تحديد مستوى توف إلىوقد هدف البحث  ،من قبل المنظمات المتميزةحظى باهتمام متزايد ت تأخذو

في الحصول على هذه  إسهامهاومدى  عن خبرة الزبون في المصرف المبحوث الإفصاح تقنيات

العامة  الإدارة( فرداً من المدراء العاملين في 30) وقد تمثل مجتمع البحث بـ ،الخبرة من العملاء

( 30) اوالمستلم منه الاستبانةزعت عليهم استمارات و ،ثمار في بغدادللاست الأوسطلمصرف الشرق 

 Structural Equationالمعادلة البنائية نمذجة ) الإحصائي أسلوبوتم استخدام  ،استمارة

Modelingبنموذجها القياسي والبنائي ) ( ضمن برنامجSMART PLS 3)،  وقد توصل البحث

حوث رف المبعن خبرة العملاء في المص الإفصاحمجموعة من الاستنتاجات أهمها؛ توافر تقنيات  إلى

في  لأكبروا الأولىوبناء العلاقات المساهمة  نظام التعامل مع الشكوى اذ كان لتقنتي ،بنسب متفاوتة

ولم تظهر  ةفي حين كان تقنية بحوث العملاء ضعيف ،لتواص الاجتماعيوسائل ا تليه تقنية ،الأهمية

 .رف المبحوثصفي الم توفير خبرة العملاء أو الإفصاحلها مساهمة في 

 خبرة العملاء. ،تقنيات الإفصاح الكلمات المفتاحية:
 

Disclosure Techniques For customer experience 

Exploratory study of the sample  opinions Of administrative leaders In 

the Middle East Bank For investment 

Abstract: 
  Customer experience represents a contemporary philosophical trend in marketing 

management that has emerged with the development of managerial thought and has 

received increasing attention from distinguished organizations, The aim of the research 

was to determine the level of availability of the techniques of disclosure of the customer 

experience in the respondent bank and the extent of their contribution to obtaining this 

experience from the customers, The research community was represented by (41) 

managers of the Middle East Investment Bank (MIB) in Iraq, Questionnaire forms were 

distributed to them and (31) samples were received. The statistical method was 

used(Structural Equation Modeling(Its standard and structural model within a 

program)SMART PLS 3(,The research has reached a number of conclusions, the most 

important of which are: the availability of techniques to disclose the customer experience 

in the bank in question, As it was to assess the system of dealing with the complaint and 

the construction of relationships and the contribution of the first and the most important, 
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Faculty of Technology and Social Media, While customer research technology was weak 

and did not show a contribution to the disclosure or to provide customer experience at the 

respondent bank. 

Keywords: Disclosure Techniques, customer experience. 

 مقدمةال

 دراكاً إأكثر  أصبحوان مدراء المنظمات والتسويق أ الأعمال إدارةتشير المعطيات الحديثة في   

 أصبحوم الي في تدهور مستمر وان عميل التي يتم تقديمها هي ان معدلات استجابة العملاء للمنتجاتب

فطنة واضطلاع ومعرفة وخبرة من أي وقت مضى، وذلك بمساعدة مجموعة من الوسائل  أكثر

  .أشكالهاتقانة المعلومات الحديثة بجميع ها توالخيارات المتاحة التي قدم

تساعدها في ن إلى البحث عن وسائل من شانها أ اتهذه التغيرات والتحولات دفعت المنظم  

 (العملاء)خبرة  هو التركيز على اهم هذه الوسائل أحدوكان  الأعمالفي بيئة  والاستمرار البقاء

والسؤال هنا كيف يمكن . الأعمال بيئيةفي  حداثة وانسجام مع التطورات الأكثرباعتباره التوجه 

من  لابد للمنظمات إذنبدل من تعطيلها؟  استغلالهاوكيف يمكن  الخبرة؟للمنظمة الاستفادة من تلك 

الاستفادة و العملاء خبرة والتعلم من إلىالتعامل مع والاستماع اعتماد بعض التقنيات التي تمكنها من 

ن في تحقيق زيادة في معدلات استجابة الزبائ العملاءتسخير خبرة  للمنظمات، اذ يمكن منها مستقبلا

  .والذي سينعكس بمجمله حصتها السوقية واستدامتهاجانب زيادة في المبيعات  إلىلمنتجات المنظمة 

تبني رؤية ن تكون على استعداد لإلى تحقيق هذه النتائج ينبغي أالمنظمات التي تسعى وبالتالي   

التفاعل و في الأنشطة التي تقدمها هالإشراك عملاءإيجاد وسيلة  تتمثل في جديدة ومتكاملة للتسويق

حتى يظهروا خبرتهم واحتياجاتهم الخاصة التي يريدونها في بشكل مباشر وغير مباشر معهم 

ي اتجاه المنتجات الت عميلمما يجعل المنظمة على علم ودراية عالية بما يجول في خاطر ال المنتجات

تسليمها قيمة متميزة متأملةً من ذلك كسب ولاءهم والاحتفاظ الذي يساعد المنظمة في  الأمر ،تقدمها

  في البقاء والنمو والتوسع في السوق. أهدافهابهم لأطول فترة ممكنة لتحقيق 
 

 المنهجي الإطارالمحور الأول: 

 مشكلة البحث  .أولاا 

حداثة  ثرالأكباعتباره التوجه  العميلخبرة  إلىنطلاقاً من فلسفة التحول من علاقات الزبون ا  

عالية، القيمة لاالمبتكرة ذات منتجات الفرص التميز وتقديم فيها تضمحل والتي بدأت التسويق  إدارةفي 

ت من هنا أدركاكتساب زبائن جدد.  أوانعدام فرص الاحتفاظ بالعملاء الحالين  أوضعف  لاً عنفض

وتقنيات مبتكرة من اجل تحقيق التميز والبقاء في بيئة  أساليبالبحث عن  المنظمات بانه لابد من

والاحتفاظ بالعملاء وخصوصا المهمين منهم وتقديم خدمات ذات جودة عالية، ولعل من اهم  الأعمال

نها ع فصاحالإ إلىوالتقنيات هو التعرف على الخبرة التي يمتلكها العملاء ودفعهم  الأساليبهذه 

التي  الأهدافيق مة في الحصول على هذه الخبرة وتسخيرها في تحقباستخدام تقنيات تساعد المنظ

 تنشدها المنظمة. 

رف واقع الميداني للمصتشخيص ال ان تمازج وتوافق الرؤية الفلسفية لموضوع البحث مع  

باحثين ال بها جعلتالتي يقوم  الأنشطةمستوى  متكررة والتعرف علىالمبحوث من خلال الزيارات ال

 ما)خبرة العملاء في المصرف المبحوث؟( وكذلك  الإفصاح عنمدى توافر تقنيات حول ) يتساءلون

 ؟(.في الإفصاح عن خبرة العملاء مدى أهمية كل تقنية في حال توفرها
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 البحث أهمية .اا ثاني

برؤية معمقة بدأ يحظى بأهمية متزايدة من قبل  اً معاصر اً تتجلى أهمية البحث بتناول توجه  

مية الخد لمنظماتاعن فضلاً  ،بشكل خاص عمال بشكل عام وأدبيات التسويقالعديد من أدبيات الأ

اكتسابها  إلىالتوجهات الأكثر أهمية والتي تسعى المنظمات  أحدوتعد خبرة العملاء  ،الرائدة

قد وعبر مجموعة من التقنيات والأساليب لتحقيق التميز والجودة في الخدمة المقدمة.  ،واستثمارها

مبحوث المن قبل المصرف تبني هذه التقنيات  الىبعض الممارسات والمؤشرات التي تشير لوحظ 

 مما جعله الميدان الذي يحظى باهتمام خاص من قبل الباحثين.  مقارنة بالمصارف الأخرى

 البحث أهداف .اا ثالث

 ;Lock, 2001التي قدمها )خبرة العملاء  الإفصاح عنتشخيص مدى توافر تقنيات  إلىيهدف البحث 

195 )(Roman, 2011; 4-6 )قد من هذه التقنيات  أيفضلا عن تحديد  ،في المصرف المبحوث

 من قبل المصرف المبحوث مقارنة بغيرها من التقنيات الأخرى. أكبرحصلت على الاهتمام 

 منهجية البحث .ابعاا ر

قنيات المنهج الوصفي التحليلي لوصف تيعتمد في فلسفته وتوجهاته البحث الحالي ان  منهج البحث:. 1

من قبل المصرف المبحوث، فضلا عن تحليل البيانات الأولية  ومدى تبنيهاخبرة العملاء  الإفصاح عن

 من خلال اختبار فرضيات البحث.

حق(، على استمارة الاستبانة )المل جمع البيانات الأولية بشكل رئيس الباحثين فيأعتمد البحث:  أداة. 2

ى الجانب النظري، من اجل قياس تقنيات الإفصاح عن خبرة العملاء تها بالاعتماد علصياغتم والتي 

 . المعرفي هذا المجالفي  المختصينو الخبراء من آراء الاستفادة، فضلا عن ميدانيا

تمثل مجتمع البحث بالقيادات الإدارية العاملة في الإدارة العامة لمصرف الشرق : مجتمع البحث. 3

 ،جمع البياناتالاستبانة ل أداةوقد تم اعتماد  ،(30في بغداد والبالغ عددها ) للاستثمار الأوسط العراقي

 ( استمارة صالحة للتحليل.30وقد استرد منها ) ،ع البحث بالكاملتممج وقد تم توزيعها على

تثمار العراقي للاس الأوسطمصرف الشرق بإدارة العامة لتمثلت الحدود المكانية للبحث حدود البحث: . 4

كه من يمتل عمافضلاً  ،العاملة في الخدمة المصرفية في العراق الأهليةباعتباره من أقدم المصارف 

 كبيرة. تقنيات وخبرات متقدمة في القطاع المصرفي وله حصة سوقية

 مخطط البحث الفرضي .خامساا 

تحديد  لذا يتطلب ،وأهدافهيمثل مخطط البحث بمثابة خارطة طريق في سبيل تحديد توجهاته   

 .الأساسيةمخطط البحث ليتماشى مع توجهاته وأهدافه 

 
 ( مخطط البحث الفرضي1شكل )ال
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 فرضيات البحث .اا سادس

 اح عنللإفصجميع التقنيات التي اعتمدها البحث  تعتمد إدارة المصرف المبحوث الأولى:الفرضية 

 خبرة العملاء 

معنوي في الأهمية التي توليها إدارة المصرف المبحوث لتقنيات  يوجد تباينالفرضية الثانية: 

 خبرة العملاء.  الإفصاح عن

 

 التأطير النظري المحور الثاني: 

 فهوم العملاءم .أولا

تيار توضيح سبب اخانه من الضروري  العملاء( يرى الباحثيننايا )خبرة قبل الغوص في ث  

بالمنظمة في مجال الخدمات تمر بخمسة  العميلوذلك لان علاقة ، مصطلح العملاء بدل من الزبائن

  . وهي (051 :8101 ،)نجم ( وKok, 2006; 3) اليها أشارمراحل كما 

 المنظمة. أهدافتناسب  الناسشريحة من  :زبون مستهدف .1

ب المزيد من المعلومات عن فطل المنظمةالشخص الذي استجاب لعرض قدمته  وهو محتمل:زبون  .2

 منتجاتها.

 الشخص الذي اشترى منتجات المنظمة.: زبون .3

 مرة.من  أكثرفعلي كرر شراء سلع المنظمة او خدماتها  زبون متكرر:زبون  .4

 خبرته وتجربته التعامل مع المنظمة من خلالالذي نصح غيره على  المهم )المربح( الزبون :العميل .5

 أصبح له علاقة قوية مع المنظمة وبدأ يتحدث عن مستوى جودة خدماتها. والذي معها،

 ذلك، و)العميل(وهو العلاقة الخامس من مستويات  ستهدف المستوىي عليه فالبحث الحالي  

من  يمتلكه العميل عمافضلاً  للزبون،قائمة على تحقيق قيمة  مع المنظمة الأمدلوجود علاقة طويلة 

 هذه اكتساب. ويتم طويلة عامل مع المنظمة ومنتجاتها لمدةقد ت لأنه المنظمة،خبرة حول منتجات 

  (.Morris , 2006; 717)المنظمة  ه وبينالتفاعلية بين الأنشطةمن خلال  الخبرة

 مفهوم خبرة العملاء .ثانياا 

 ،العملاءفكرة خبرة  تناولواالباحثين الذين  أوائل( من Pine & Gilmore, 1998يعد )  

 ,Jorge, et al) خبرة العملاء كوسيلة للحصول على الاستدامةل المنظماتالى تبني  أشاراواللذان 

( في ورقة لهم بعنوان )مرحباً بكم في اقتصاد Haeckel & Johston, 1999) أعقبه (.363 ;2012

 لأكثرالمنتجات الخبرة(. اذ لاحظ هؤلاء الباحثين انه مع ا اقتصادالخبرة( وأصبحت كتاب بعنوان )

 التأثيري ف أساسياً والتي بدورها تلعب دوراً  ات الرائدة تتنافس على الخبراتسلاسة أصبحت المنظم

مناقشة مفهوم الخبرة بصورة  وأخذت(. Johnston& Kong, 2011; 2) على قرار الشراء للعملاء

( ان Van Derwagen, 1994( ويؤيده )Katz, 1968. ويرى )2000متزايدة منذ بداية عام 

فريد من  يللان كل عم ،معينة منتجاتالمختلفين قد يكون لديهم تصوراً وخبرات مختلفة عن  العملاء

لذلك  (.Joshi, 2014; 373) مختلفة كل واحد منهم يأتي من خلفية علميةف ،نوعه في فهمة وتحليله

اخر استند هذا الاختلاف على الميدان الذي اعتمده  إلىختلف من باحث ا العميلنرى ان مفاهيم خبرة 

 ( يستعرض بعضاً من تعاريف خبرة العملاء:0والجدول )كل من هؤلاء الباحثين 
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 خبرة العملاء لبعض الباحثين ( تعاريف1الجدول )

 المفهوم السنة/الباحث ت

 (021: 8112 ،)بالمر 0

اكتسابه لمعرفة ناتجة  أوبشعور  العميلهي إحساس 

من مستوى التفاعل مع العناصر المختلفة في سياق 

 صنعه مقدم الخدمة.

8 (Verhoef, et al, 2009: 32) 

نتيجة لمجموعة من التفاعلات التي تحدث بين هي 

 بيةإيجاالعميل والمنظمة مما تخلق ردة فعل قد تكون 

 .سلبية أو

3 (Johnston and Kong, 2011; 8) 

التفسير الشخصي للعميل لعملية الخدمة المقدمة 

وتفاعلها ومشاركتها معه خلال رحلتها من خلال 

سلسلة من نقاط الاتصال، ومعرفة كيف جعل هذه 

 الأشياء العملاء يشعرون.

3 (Joshi, 2014; 373) 
من  لدى الزبون يمكن يزة تفاضليةهي وسيلة لبناء م

 ولاء العملاء. خلالها بناء

5 (Nasution, 2014; 225) 

وردة والتصورات لدى العملاء تراكم للمعرفة هي 

مراقبة هم حول الخدمات المقدمة والعمل على فعل

 الأنشطة التي تقدمها المنظمة.ومشاركته في  العميل

6 (Ponsignon & Chameeva, 2017; 3) 

التي يتعين على  تاوالقرار مجموعة المعرفة بانها

المزود النظر فيها عند إنشاء وإدارة نقاط الاتصال 

 مع العميل لدعم تحقيق تجربة عميل ناجحة.
 

دى لالمتراكمة  ةرفالمعهي  خبرة العملاء""ن ان لفكرية يرى الباحثيامن خلال الطروحات   

طويلة  خدماته لفترة تهم منعملاء المصرف والتي تولدت نتيجة تكرار التعامل مع المصرف واستفاد

تفادة لاسللتعرف على هذه الخبرات وااستخدام مجموعة من التقنيات  إلىيسعى المصرف نسبيا، و

 .التمييز وأالمصرف في البقاء  أهدافحقق تيجيات التسويقية المناسبة التي تالاسترا إعدادمنها في 

 أهمية خبرة العملاء .اا لثثا

بدأت تحظى باهتمام كبير  أنها ألا ،(1980) منذ منتصف اكتسبت خبرة العملاء أهمية كبيرة 

 (Ruchi & Zillur, 2014; 87) :إلىفي هذه الناحية  الأسبابوتعود  ،في العقدين الماضيين

 للمنظمات. الأجلتوفر فرصة للميزة التنافسية طويلة  الإيجابيةخبرة العملاء  -

 الكلمة المنطوقة من هؤلاء العملاء. وإيجابيةالولاء  إلىهم في تشكيل رضا العملاء مما يؤدي ست -

 .اوىكهم في تحسين الاحتفاظ بالزبائن والتقليل من مستوى عدم الرضا والشتس -

الاهتمام  تزيدالمنظمات الرائدة  ان إلى (Tynam & McKechnie, 2009; 510ويشير )  

مة في التي تتبعها المنظ والممارساتخبرة العملاء والمواءمة بين احتياجاتهم والسياسات والعمليات ب

 :مهاهأ أفكارنطلق من مجموعة ت الأهميةوهذه  منتجاتها،تقديم 

 ،كان العاملين والعمليات وتقديم المنتجات تتماشى مع احتياجات العملاء وتوقعاتهم ومتطلباتهم إذا -

  فستتمكن المنظمة من تقديم القيمة التي يبحث عنها العملاء.

 وزيادة الربحية. الإيراداتوالنمو في  ،المنظمة ولاءهمسوف تجني  ،القيمة للعملاءعند تقديم  -

ن لتحسي إجراءاتاستعداد لاتخاذ  أكثربناء خارطة للحصول على خبرة العملاء سيجعل المنظمة  -

 العملاء. خبرةرؤى مستمدة من  إلىاستنادا  هائأدا
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تولي اهتمام بالاقتصاد القائم على  ولذلك بدأت المنظمات في القرن الحادي والعشرين  

وبالتالي أصبحت خبرة  ،(Kim, et al, 2011) الخبرات أكثر من الاقتصاد القائم على الخدمات

  .المنظمي في ظل الاقتصاديات القائمة على خبرة العملاء الأداءالعملاء مقياس مهم في تحديد مستوى 

 عنهاالإفصاح متطلبات بناء خبرة العملاء و رابعاا.

الإفصاح والترتيب المتتابع لتكوين خبرة العملاء معرفة  بأهميةقد سلم عدد من الباحثين ل  

( وانه ينبغي ان يكون Pine &Gilmore, 1999) ( وChase & Dasum 2001) عنها مثل

(. وقدد 022: 8112،بالمر)الموسيقية عات للخبرات هيكل متتابع يتم بناءه على نحو يشبه المقطو

 خبرة العملاء وهي: مستويات لبناء ة( خمسNasution, et al, 2014; 256حدد )

 والرغبات. عن الحاجاتالتي تعبر  صياغة خبرة العملاء وهي :1 المستوى

 خصائص العميل وتفاعله مع استراتيجية التسويق للمنظمة. :2 المستوى

 من قبل تأتيمعها والتي  العملاء يكون لديهم خبرة حول المنظمة التي يتم التعامل :3 المستوى

 وبعد استخدامها. وأثناءاستخدام الخدمة 

مة مما يضيف قيرات والتجارب سوف يتزايد ويتعاظم بمرور الوقت ان تراكم هذه الخب :4 المستوى

 للمنظمة.متميزة 

سوف يؤثر في نهاية المطاف على موقف العميل في الخبرة هذا التزايد والتعاظم  :5 المستوى

 المستقبل تجاه مقدم الخدمة. وسلوكه في

تطلب من المنظمة وإنما ت ،السهل كما يتصوره البعض بالأمر ليستفالإفصاح عملية  أما  

 ,Joshi) وقد حدد، العملاء من تلك الخبراتلحصول على والخطوات ل الإجراءاتتبني مجموعة من 

 :بالآتياكتساب خبرة العملاء  الإفصاح اومتطلبات  (393 ;2014

 .العملاءمهذب في التعامل مع  أسلوبان يكون العاملين ذوي . 0

 .العملاءمع  والحوار في التعاملوثقافة ان يكون العاملين ذوي معرفة . 8

 مميزة. م منتجات بأسعار تنافسية اوالخبرة، كتقدي والإفصاح عنتشجع التفاعل  مبتكرةتقديم قيمة . 3

 بالوقت المناسب. العملاءخدمات سريعة تلبي متطلبات . 3

 خبرة العملاء  الإفصاح عن: تقنيات اا خامس

دورها هم بتوفر مجموعة من التقنيات التي تسعن خبرة العملاء تتطلب  الإفصاحان عملية   

ء لابد من عن خبرة العملافصاح في تسهيل انتزاع هذه الخبرات. وقبل الدخول في تفاصيل تقنيات الإ

 ها.ئعنها من قبل عملا فصاحالتي تسعى المنظمة في الحصول عليها والإتحديد ماهي خبرات العملاء 

باره وذلك باعت ،جودة الخدمةبيؤكد معظم الباحثين انه غالباً ما يرتبط مفهوم خبرة العملاء و  

 ،)بالمر ل مستمربشكالتغذية المرتدة التي تحسن من مستوى الخدمات المقدمة من قبل المنظمة 

مجموعة واحدة من  بشأنالعملاء  آراءالخدمة تدور بشكل جوهري حول  دةجووان  ،(561: 8112

 :يأتي امالتي تقدمها خدمة ما والتي تضم بصورة نموذجية م الإشارات

 للمنظمة. البيئة المادية -

 المنظمة.إجراءات تقديم الخدمة في  -

 العلاقات بين العملاء وموظفي المنظمة. -

 الارتباط بالعلامة التجارية. -
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واضحة الى ان قيمة خبرة العملاء يمكن ان تشتق من تظافر مجموعة من  إشارةوهنا   

  العناصر المختلفة من عملية تقديم الخدمة.

( Roman, 2011; 4-6)( Lock, 2001; 195)التقنيات التي قدمها  نباحثيد العتماوقد   

 :الاتي العملاء وحسبالخبرة التي يمتلكها  الإفصاح عنالتي تساهم في  التقنياتكأحد اهم 

 بحوث العملاء .1

درك ما توفقاً لفلسفة التسويق الحديث فانه يجب على المنظمات ان تفهم عملاءها جيداً وان   

ومن ثم العمل على تقديم منتجات قائمة على المعلومات والخبرات  ،هي المنتجات التي تضيف قيمة لهم

بحوث العملاء هو  تقنيةتعني و (.Hanna et al; 1995; 49) التي تم الحصول عليها من العملاء

دفعهم الى وخصوصا المهمين منهم من اجل  بأجراء مقابلات معمقة مع العملاءان تقوم المنظمة 

وبيئتها المادية وإجراءات تقديم الخدمة  الخبرة التي يمتلكونها حول منتجات المنظمة الإفصاح عن

ي والتي من شأنها ان تساهم ف التي يمتلكها العميل ةوعلاقاتها مع الزبائن وغير ذلك من المعرف ،فيها

ن على ا من اجل إقامة علاقة ذات قيمة عالية ،يرغب العميل التعديلات على المنتجات وفق ما إجراء

وهنا  .(Roman, 2011; 4)يد تتضمن هذه العلاقة عروض في الخدمات والاتصالات وبشكل متزا

كسب ولمقترحاتهم والاستماع  الأسئلة إثارةوتشجيع العاملين على تسعى الى الاقتراب من العملاء 

ير المقابلات المباشرة وغ إجراءعبر  لصالح المنظمةووجهات نظرهم  خبرتهم التي تتمثل في صوتهم

لتطوير وتقديم منتجات تناسب احتياجاتهم  ،المباشرة عبر التقنيات الاجتماعية وبصورة دورية

(Koskall, 2009; 1-4 .)( وهذا ما يؤكدهMunday, 2012; 5)  ستثمار خبرة العملاء ان امن

تلبي احتياجاتهم. وبالتالي يمكن القول ان المكاسب التي تحققها  خدماتقود الى تقديم يمن قبل المنظمة 

 المنظمات هي قائمة على حصولها وفهمها لخبرة عملاءها.

 العملاءبناء علاقات استراتيجية مع  .2

 ،ل عملاءهامع ك قوية تتجاوز التقييمات الذاتية لقيمتها علاقة ع معظم المنظمات نحو بناءتتطل  

 ;Kotler & Keller, 2006) ببرامج الولاء والتمييز النوعي وبرامج بناء الخبرةمن خلال التزامها 

تحصل س فإنهاوبعد عملية الشراء  وأثناءفعندما تلبي المنظمة فعليا احتياجات عملاءها قبل  (.151

 إبداءسيدفع العملاء الى  مما .(Cannon,et al, 2008; 7) هائعلى علاقة متواصلة مع عملا

بعض الخبرات التي يمتلكونها عن منتجات المنظمة من خلال علاقتهم  والإفصاح عنالملاحظات 

 مستمرة ومتواصلة ان تكون العلاقة ومن اجل. (Tain & Munkh, 2010; 161) الطويلة بها

تسهيلات كتقديم ال العميليتوقعه  من منتجات تفوق ما العميليتطلع اليه  ان تقدم المنظمة ماينبغي 

 ،بالمر)فضلا عن متابعة معاملات العملاء وتفقد انقطاعهم  ،المالية والتعرف على مشاكلهم ومعالجتها

فضلا عن قيام المصرف  ،تقدم المصارف عروضاً خاصة لعملائها الدائمينفمثلاً  ،(338: 8112

قد ولة بما يتعلق بالخدمة المالية. شكمن تركه لوحده يواجه الم بحل المشكلات التي تواجه عملائه بدلاً 

 قوية تفصح عن خبرة العملاء هما: يمكن من خلالهما بناء علاقة آليتان( Palmer,2000;201) حدد

 منح العملاء ذوي العلاقات الطويلة مع المنظمة امتيازات مادية )خصومات(. -

 الأنشطةفي  وإشراكهممجاملة العملاء  ،)مساعدة العملاءتعزيز الروابط الاجتماعية مع العملاء  -

من اجل تحسين تبادل المعلومات مع العملاء والاطلاع على خبراتهم بغية تصميم منتجات المصرفية( 

 تتلاءم مع تلك الحاجات.

لكي  ،في الأنشطة التي تقدمها المنظمة المستهدفين العملاء إشراكعلى  تركز هذه التقنيةان    

لمنظمة الى استحصالها من وما هي المعلومات التي تسعى ا ،هاالتي تريد لخبرةامنهم  المنظمةتسمع 
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تصميم ، وهذا يتم من خلال المنظمة في الحصول عليها ترغب المعلومات التي لاوماهي  ؟العملاء

 . (Roman, 2011; 5) برنامج خاص بتسويق العلاقة

عاملين ومؤهلين ومدربين  اً أفرادة مع العملاء تتطلب بالتالي ان عملية بناء علاقات قويو  

ل مكانية التفاعإفضلاً عن  ،قادرين على تقديم المعلومات الى العملاء في الوقت والكمية المحددة

متقن يمكن من خلاله الحصول على المعلومات والخبرات التي تحتاج اليها المنظمة  بأسلوبوالحوار 

 ملائهابما يلبي توقعات وتطلعات عجودة خدماتها والتي يمكن استثمارها في تصميم منتجاتها وتحسين 

 وسائل التواصل الاجتماعي .3

والتقنيات  تالأنترنتكنولوجيا ( تعرف وسائل التواصل بانها استخدام ويكبيديافقاً لموسوعة)و  

تطيع المنظمات تس هذا يعني بناء استراتيجياتحوار تفاعلي.  إلىالنقالة )الخلوية( لتحويل الاتصالات 

ه الوقت الذي تحتاج في الكبيرة فية رفعملاء المهمين وذو الخبرات والمعمن خلالها التواصل مع ال

ويشير  .(Roman, 2011; 6) والمعلومات التي يمتلكها هؤلاء العملاء الى الخبراتالمنظمة 

(Singh, 2010ان المنظمات الذكية تقوم باستخدام شبكات التواصل الاجتم ) اعية من اجل ان تكون

اتهم وخبر أفكارهم على بطرق جديدة يمكن من خلالها التعرف عملائهاجزء من المجتمع والتفاعل مع 

 & Fischer) وهذا ما يؤكده وما ينتج عنها مقترحات حول مستوى الخدمات التي تقدمها المنظمة.

Reuber, 2011)  دثأحمن التفاعل مع العملاء عبر تقديم  أكبربان وسائل التواصل تتيح قدر 

 ومقترحاتهم التي يروها حول الخدمات المقدمة أفكارهمالمعلومات ذات العلاقة بهم والتعرف على 

(Abu Ruman & Alhadid, 2014; 316 .)تصميم برنامج تسويقي ب انه يتطلب القيام وهذا يعني

مة أي وقت تحتاج فيه المنظ العملاء فيمتعدد قنوات الاتصال ومتكامل يساهم في الاستماع لخبرات 

لتي خبرتهم ا الإفصاح عنالقدرة على  الاتصال هذه تبعث في العملاء لهذه المعلومات، كما ان وسائل

 ,Roman) مومعرفته رة العملاءل خصائص المنتجات وفق خبمن شأنها ان تساعد المنظمة في تعدي

 ،فضلا عن كونها من الوسائل التي تتيح الوصول السريع بسهولة الى عملاء المنظمة (. 6 ;2011

 وكونها سهلة الاستخدام ولا تتطلب اي مهارات خاصة. ،وبتكلفة منخفضة

 منصة جيدة جدا لجميع المنظماتوبالتالي يمكن القول ان وسائل التواصل الاجتماعية   

والتواصل معهم مباشرة وتوليد الثقة من خلال الاستماع  ،للتواصل والوصول الى عملائها المستهدفين

والعمل على تحقيقها من قبل المنظمة بما يضمن لها  ،الى ما لديهم من خبرات ومعلومات يقدمونها

 النجاح والتفوق.

  شكاوى العملاء التعامل نظام. 4 

اذا ما تم ف ،قد تكون هذه التقنية الوحيدة للتواصل مع عملائها بالنسبة للكثير من المنظمات  

 للمعلومات تعتمد عليها سياسات مصدراً مهمافأنها يمكن ان تكون التعامل مع الشكوى بطريقة بناءة 

تقنية مهمة في الحصول  (Lock, 2001; 195) حدد(. وقد 528: 8112 ،)بالمر تحسن جودة الخدمة

نظام التعامل مع الشكاوى( وهو يمثل نظام الحصول على المعلومات ) على خبرة العملاء تتمثل في

 أواصروالذي يمكن من خلاله ان تحسن المنظمة جودة منتجاتها وتعزيز  ،والخبرات من العملاء

سمعة المنظمة وثقة عملائها بها. وهذا ما يؤكده )كوتلر  وهذا سيعزز من العلاقة مع عملائها.

 ،على الشكوىالعملاء نظام يشجع  ( على ضرورة قيام المنظمة بتبني338: 8112 ،ارمسترونجو

فهذا  ،جانيةموبطاقات تعليق  ،ط اتصالات مجانيةخطوتوفير ك ،عبر توفير التسهيلات اللازمة لذلك
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: 8113 ،وقد حدد )حسن خدماتها. أداءتحسن مستوى وكيف  ،يداً كيف تعمل ج تعلمفي  المنظمة يساعد

 :أهمها( مجموعة من الخطوات ضمن هذه التقنية يجب اعتمدها 313

وى نقص في مست أوحال وجود أي خلل ووجهات نظرهم على تقديم الشكاوى  تحفيز وتشجيع العملاء -

 مواصفات الخدمة المقدمة.

 .تأخيرشكاوى العملاء حال ورودها دون اعتماد ثقافة المبادرة وسرعة الاستجابة في معالجة  -

العادلة والمنصفة  بالإجراءات موأشعاره ،تفهمبكل  موتقبل شكواهكشركاء مهمين العملاء  معاملة -

  .مضمن حقهالتي ت

 بالمنظمة اً طارتبا أكثرجعلهم مع العملاء وتلقي شكاويهم و وسائل التواصل الاجتماعي تكثيف استخدام -

من  عن الخبرة التي يمكن فصاحوبالتالي يمكن القول ان الشكاوى الوارد للمنظمة بمثابة الإ  

فضلا عن تمكين العاملين من الاتصال المباشر مع  ،خلالها معرفة اهتمام العملاء بشكل مستمر

الخدمات المقدمة لعملاء  أداءبما يسهم في تحسن مستوى  ،العملاء والتفاعل معهم ومعرفة اهتماماتهم

 المنظمة.  
 

 العملي الإطارالمحور الثالث: 

 م جمعهاتتحليل البيانات التي مجموعة من الإجراءات كب مشكلة البحث القيامتستلزم معالجة   

 مضرورة استخدا إلىالعلمية السابقة  الأدبياتوتشير من الميدان المبحوث بواسطة الاستبانة، 

نقوم باختبار ا سلذلك فأنن طبيعة البيانات المتاحة، وطبقاً التي تتوافق مع المناسبة  الإحصائية الأساليب

الإحصائي برنامج ال هذاان  تجدر الإشارة ،(SMART PLS) البيانات من خلال استخدام برنامج

( الذي Partial Least squaresالجزئية ) البنائية بطريقة المربعات لتنفيذ نمذجة المعادلة يستخدم

ووفقاً لذلك  .(Reijsen et al, 2015; 406) (011التي تكون اقل من ) يتعامل مع العينات الصغيرة

ومن ثم نختبر النموذج  (Measurement Model Assessment of) نقُيم النموذج القياسيس

 . للإجابة على تساؤلات البحث ( للبحثTest of Structural Model) البنائي

 (Measurement Model Assessment of): تقييم النموذج القياسي أولا

 الصدق الثبات كاختبار ،اتختبارالا مجموعة من ( لابد من إجراءPLS) باختبارقبل البدء   

(Constant Validity) هي صالحة لإجراء هذا الاختباروهل  لمعرفة مدى دقتها ،لأسئلة البحث، 

 فضلا عن ،جلهأالتأكد بداية من قدرة البيانات على قياس الشيء التي بنيت من  لكي يتسنى للباحثين

 قياس صدق التقاربمن خلال الاعتماد على  ظروفال في مختلفعلى القياس  قدرتها

(Convergent Validity( والصدق التمييزي )Discriminant Validity)، البدء قبل و

مؤشرات جودة المطابقة للنموذج البحثي التي تأتي كتعزيز لمؤشرات  بالتحليل ضرورة ملاحظة

 الصدق والثبات التي تم ذكرها.

 أساليبتحليل صدق التقارب اتباع ثلاثة  يستلزم (:Convergent Validity) صدق التقارب. 1

منه، وهذه  نتائج المرغوبةللكشف عن الصدق والثبات الذي يتمتع به النموذج القياسي في تفسير ال

 Average، ومعدل التباين المستخرج Composite Reliabilityثبات التركيب ) هي الأساليب

variance extracted)، ومعدل التحميل (Factor loading)(1)  التحليل ضمن برنامج إجراءوبعد 

(SMART PLSفقد ظهرت النتائج كما في الجدول ) (8:) 

                                                           
 لا يوجد مجال لتوضيح هذا الاختبار لأنه مطول جداً. (1)
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 ( صدق التقارب لنموذج البحث2) جدولال

 المتغيرات
 بالثبات المرك

Composite Reliability 

 معدل التباين المستخرج

AVE 

 <0.50 <0.70 معيار المقارنة

 0.501 0.652 بحوث العملاء

 0.570 0.863 بناء العلاقات

 0.660 0.904 الشكاوىنظام التعامل مع 

 0.553 0.704 وسائل التواصل الاجتماعي

 0.543 0.766 برة العملاء خ

 .(3SMART PLS) الباحثين اعتمادا على نتائج إعدادالمصدر: 

كانت  ، اذتيناحيمن الن قارب عال  يتبين ان النموذج حصل على صدق ت أعلاهومن متابعة الجدول      

( %65) حصلت على ذإبعد )بحوث العملاء(  ماعدا أجلهمن بنيت  عماتعبر بشكل دقيق  الأبعاد أسئلة

وذج ممعدل التباين المستخرج للن أما، وهي نسبة غير مقبولة على الرغم من قربها من معيار المقارنة

 ما يعني ان النموذج البحثي يتميز بالصدق العالي ضمن هذا الاختبار. فقد كان ضمن الحدود المقبولة

لمتغير ما بشكل منطقي  الأسئلةتباعد  إلىويشير  (:Discriminant Validity) الصدق التمييزي. 2

ول الأ، ويمكن الحصول عليه من خلال اختبارين يتمثل أخرىوعدم تكراراها وتداخلها مع متغيرات 

قيس فقط ولا ي أجلهالذي يقيس ان السؤال المعين يقيس المتغير الذي بني من  (Cross loading) بـ

بينما يتمثل الثاني بالارتباط ما بين المتغيرات  ،(2)جميعاً  إيجابية، وقد كانت نتائجه أخرىمتغيرات 

 & Fornell) يمكن الحصول عليه وفق معيار ا( لذVariable Correlation) الكامنة

Larker1981:وفقاً للقوانين الإحصائية ان مصفوفة الارتباط لكل متغير يجب ان تكون  ( وكالاتي

ومن  ،خر حتى يتصف هذا المتغير بالثباتقيمة ارتباطه مع ذاته اعلى من ارتباطه مع أي متغير ا  

( وهو %20( فان متغير نظام التعامل مع الشكاوى كان ارتباطه مع ذاته بمقدار )3خلال المصفوفة )

اعلى من جميع قيم الارتباط مع المتغيرات الأخرى، يليه بعد ذلك قيمة الارتباط لمتغير بناء العلاقات 

في  ،( تقريباً %68) ارثم قيمة الارتباط لمتغير وسائل التواصل الاجتماعية بمقد ،(%16) بمقدار

وهي قريبة إلى  (%31) حين كانت قيمة الارتباط لبحوث العملاء الأضعف من بين القيم اذ بلغت

 .أعلاه ؤكد اختبار صدق التقاربت هذه القيم ،الدرجة المقبولة

 ( مصفوفة الارتباط بين المتغيرات الكامنة3) جدولال

 ةالمتغيرات الرئيس
بحوث 

 العملاء

بناء 

 العلاقات

 نظام التعامل

 مع الشكاوى

وسائل التواصل 

 الاجتماعي

خبرة 

 العملاء

     0.476 بحوث العملاء

    0,755 0.622 بناء العلاقات 

   0.813 0.688 0.287 نظام التعامل مع الشكاوى

  0.617 0.414 0.495 0.498 الاجتماعي وسائل التواصل

 0.551 0.661 0.881 0.913 0.597 خبرة العملاء

 .(3SMART PLS) الباحثين اعتمادا على نتائج أعدادالمصدر: 

                                                           
 .مجال لذكره بسبب ضيق المساحة للبحث ولا هذا الاختبار مطول جداً  (2)
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والصدق التمييزي فضلاً عن  الصدق والثبات ومن خلال ما تم عرضه من نتائج اختبارات  

ذج البحث نموأوأظهرت النتائج أن  ،النموذج القياسي للبحث إلىالتوصل فقد تم  ،مصفوفة الارتباط

 (:8) في الشكلوكما  ،يتميز بالصدق والثبات

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 ( اختبارات النموذج القياسي8) شكلال

 .(SMART PLS3) الباحثين اعتمادا على نتائج إعدادالمصدر: 

فة والصدق التمييزي فضلاا عن مصفو وبالتالي تؤكد نتائج اختبارات صدق التقارب والثبات  

نيات بتوافر تق"أعلاه الإجابة على سؤال البحث الأول لمتغيرات البحث ونموذجه القياسي  الارتباط

 .""وهذا يعني قبول الفرضية الرئيسة الأولى خبرة العملاء في المصرف المبحوث الإفصاح عن

 (Test of Structural Model) اختبار النموذج البنائي .ثانيا

البيانات  في تمثيلوالثبات الصدق القياسي والتأكد من تقييم نموذج البحث  الانتهاء من بعد  

البحث  ةاختبار فرضي الأنيتم  ،ومستوى توافرها في المصرف المبحوث للتحليل المطابقة وصالحة

اختبار أن و (SMART PLS3) برنامجمن خلال اختبار النموذج البنائي للبحث،  باعتمادالثانية 

 :الآتيةتم من خلال الخطوات النموذج البنائي ي

 الفرعية الأبعادمن  بعدة كل الاختبار مشارك يوضح هذا (:Path Coefficient) معاملات المسار. 1

من  (Bootstrappingاختبار ) ويعد ،(Hair et al,2014:175) عم وبناء المتغير الرئيسيفي د

لكل متغير ( معاملات المسار 3الجدول ) ويوضح، الإحصائيةالقوة  المهمة في تحديدالاختبارات 

عد بحوث العملاء كان غير باستثناء ب (P value)ذات قيمة معنوية بدلالة ها كانت يتبين ان أغلبو

 .أعلاهوهذه النتيجة تتوافق مع اختبارات الصدق والثبات  ،معنوي

 العلاقات ( لتقييم معنويةBootstrapping) ( اختبار4جدول )ال

قيمة 

P 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 

الانحراف 

 المعياري

(STDEV) 

متوسط 

 العينة

(M) 

العينة 

 الأصلية

(O) 

 معاملات المسار

 بحوث العملاء ــــ خبرة العملاء 0.094 0.128 0.057 1.636 0.102

 بناء العلاقات ـــــــ خبرة العملاء 0.425 0.408 0.046 9.225 0.000

 نظام التعامل مع الشكاوى ـــــ خبرة العملاء 0.475 0.447 0.066 95157 0.000

 وسائل التواصل الاجتماعي ــــ خبرة العملاء 0.207 0.197 0.059 3.531 0.000

 (.SMART PLS3) المصدر: مخرجات برنامج
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عن خبرة العملاء في تكون  فصاحلتقنيات الإ (Predictive Relevanceلبيان الأهمية التنبؤية ). 2

( 2q( والذي يرمز له )Blindfoldingيستعمل اختبار ) (خبرة العملاءبناء المتغير الرئيسي ) أو

وبالتالي فان  ،(2F) لقيم لاختبارمشابهة وكقاعدة فان قيمته الحرجة تكون  ،لتقدير الأهمية التنبؤية

وهي قيمة ذات أهمية  0,22q=35قد بلغت عن خبرة العملاء  فصاحالأهمية التنبؤية لتقنيات الإ

تمد عمبحوث يدعم وتكوين خبرة العملاء في المصرف ال إلىوهذا يشير  ،عالية نوعاً ما أومتوسطة 

ان  لاإ ،لكل تقنية التي يعتمدها المصرف وبنسب متفاوتة عن خبرة العملاء فصاحقنيات الإعلى ت

يليه بعد بناء العلاقات بنسبة  ،(17315مع الشكاوى بمقدار ) لبعد التعامل تكان الأكبر المساهمة

نت ( وأخيراً بعد بحوث العملاء الذي كا0.207بعد التواصل الاجتماعي بمقدار )من ثم  ،(0.425)

 ( يوضح ذلك.3والشكل ) ،(0.09وبمقدار ) مساهمته ضعيفة جدً 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( نموذج البحث الشامل3) شكلال

 (.SMART PLS3عداد الباحث باعتماد على برنامج )إالمصدر: 

 ئيسيالمتغير الربناء ان كل بعد من الأبعاد الفرعية تدعم  النموذج الشامل أعلاه نتائج تؤكد  

ل وهذه النتائج تدعم قبو ،بذلك أهداف البحث الثاني ليتحقق لنا ،)خبرة العملاء( بنسب متفاوتة

يوجد تباين معنوي في الأهمية التي توليها إدارة المصرف المبحوث ) الفرضية الرئيسة الثانية

 خبرة العملاء(. الإفصاح عنلتقنيات 
 

 لمحور الرابع: الاستنتاجات والتوصياتا

 الاستنتاجات .اولاا 

من خلال ما تناوله البحث من أفكار وأطر نظرية لوجهات مختلف الباحثين وتحليلها تم   

 مجموعة من الاستنتاجات أهمها: إلىالتوصل 

عن  احالإفصتقنيات  جميعالمصرف المبحوث تستخدم  إدارةللبحث أن  الإحصائيةأظهرت النتائج . 0

 .باستثناء تقنية بحوث العملاء خبرة عملاءها

 لىإوربما يرجع ذلك  ،عن خبرة العملاء في المصرف عينة البحث الإفصاحتتباين أهمية تقنيات . 8

طبيعة النشاطات المصرفة ومن تتصف به من سرية في التعاملات فضلا عن طبيعة المستوى التقني 

 العالي الذي يستخدمه المصرف.
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وبناء العلاقات مع العملاء هما من أثر نظام التعامل مع شكاوى  تيأظهرت نتائج التحليل ان تقني. 3

ة حدة زياد ويرجع السبب في ذلك الى ،المبحوث المصرف من قبل هميةبالأ التقنيات التي حضت

المالية ومستوى الادخار في الفترة  الأنشطةفي هذه الصناعة فضلاً عن تراجع مستوى المنافسة 

 مالية على مستوى الاقتصاد الوطني. أزمةوما رفقتها من  8103بعد أحداث  الأخيرة

لتقنية وسائل التواصل الاجتماعي لم تكن عالية  والأهميةنتائج التحليل ان مستوى الاهتمام  تأظهر. 3

المصرفية وما تمتاز به من سرية في التعاملات فضلا عن  الأنشطةولربما يعلل السبب الى طبيعة 

د تخدمين المتطفلين الذين قكون هذه التقنية أصبحت مخترقة من قبل مقدمي الخدمة فضلاً عن المس

 بالمصرف أضرار كبيرة.  يلحقوا

 وثالمصرف المبح تقنية بحوث العملاء ذات أهمية منخفضة ولم يحظى بالاهتمام من قبل عينة كانت. 5

وقد يرجع ذلك الى خصائص عملاء من حيث أوقاتهم وطبيعة عملهم فضلا عن الوقت والكلفة الذي 

 .الأمر الذي جعل المصرف يعطى اهتمام أكبر للتقنيات الأخرى ،يتحملها المصرف لتفعيل هذه التقنية

 المقترحات .ثانياا 

ضرورة زيادة الاهتمام بتقنية نظام التعامل مع شكاوى العملاء وبناء علاقات مع العملاء لانهما . 0

داثة أكثر حووسائل من خلال إيجاد تقنيات  ،يمثلان الأساس في الإفصاح عن خبرة العملاء وكسبها

 استخدام من قبل العملاء.وسهولة 

في اعتماد تقنية وسائل التواصل الاجتماعي الآمنة لكونها أصبحت أحد أهم ينبغي زيادة الاهتمام . 8

 في المجتمعات فضلا عن سهولة استخدامها. اً انتشاروالأوسع  اً التقنيات الأكثر استخدام

ضرورة الاهتمام بتقنية بحوث العملاء من قبل عينة البحث والعمل على تفعيل هذه التقنية لما لها من . 3

توفير معلومات وخبرات قد تعجز التقنيات الأخرى عن إيجاد من خلال أسلوب الحوار  دور فاعل في

 المباشر والتفاعل وجها لوجه.

واصل ي تفعيل أواصر التفاعل والتضرورة الاهتمام بالجوانب الاجتماعية بشكل عام لما لها أثر كبير ف. 3

عملاء الى المصرف بسهولة وهذا بين العملاء والمصرف والذي سيسهم في نقل خبرات ومقترحات ال

 سينكس بشكل كبير على جودة الخدمات المقدمة ورضا العملاء.

 المصادر:

علا احمد  ،ترجمة بهاء شاهين ،الطبعة الأولى ،"مبادى تسويق الخدمات"(، 8112) ،أدريان ،بالمر. 0

 .مكتوممحمد بن راشد ال  القاهرة ومؤسسة ،مجموعة النيل العربي ،إصلاح ودعاء شراقي

وطن التسويق في ال ،الملتقى العربي الثاني ،( التسويق بالعلاقات8113) ،الهام فخري احمد ،حسن. 8

 (.0 )تشرينأكتوبر  2 - 6 ،قطر الدوحة، ،العربي الفرص والتحديات

علي إبراهيم  ،تعريب سرور ،"أساسيات التسويق" ،(8112) ،جاري ،وأرمسترونجفليب  ،كوتلر. 3

 اض،الري ،دار المريخ للنشر ،عبد النعم بن إبراهيم ،العبد المنعم؛ عبد المرضي حامد عزام،؛ سرور

 السعودية.

دار اليازوري العلمية للنشر  ،"ملموسات إدارة ما لا يقاس إدارة اللا" ،(8101) ،عبود نجم ،نجم. 3
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 بسم الله الرحمن الرحيم

 م / استبيان

 السادة المدراء الأعزاء... 

 تحية طيبة ......

نعرض على جنابكم استبانة بحث في إدارة الأعمال بعنوان "تقنيات الإفصاح عن خبرة   

لعينة من القيادات الإدارية في المصارف الأهلية. ونظراً لما تتمتعون به العملاء" دراسة استطلاعية 

من خبرة ودراية واسعة في ميدان عملكم وتفاعلكم المتبادل ولكونكم الأقدر من غيركم على تحديد 

هذه التقنيات بسبب مواقعكم الوظيفية في منظمتكم، نرجو الإجابة عليها بدقة، وتملؤنا الثقة بأن تحظى 

 ت الاستبانة باهتمامكم وحرصكم.فقرا

 استبانة تقنيات الإفصاح عن خبرة العملاء

 بحوث العملاء:أ.  
اتفق 

 بشدة
 محايد اتفق

لا 

 اتفق

لا اتفق 

 بشدة

0. 
تقوم إدارة المصرف باستقصاء آراء العملاء حول مدى 

 رضاءهم عن إجراءات تقديم الخدمة المصرفية.
     

8. 

تقوم إدارة المصرف بأجراء مقابلات دورية المباشرة وغير 

لعملاء على مدى قوة ثقة ا التقنية للتعرفالمباشرة عبر الوسائل 

 والتزامهم بالتعامل مع مصرفنا.

     

3. 
تشجيع العاملين اعتماد أسلوب إثارة الأسئلة والأصغاء لإسماع 

 بعملائنا. المقترحات ووجهات النظر الخاصة 
     

3. 
نستطلع آراء العملاء عبر المقابلات المعمقة لمعرفة آراءهم 

 المقدمة.حول جو بيئة الخدمة 
     

5. 
نسعى للاستماع لخبرة العملاء لتطوير وتقديم منتجات تناسب 

 احتياجات كل عميل على حدة.
     

      :بناء علاقات استراتيجية مع العملاءب.  

6. 
والتعاملات المالية لعملائها  الحركاتالمصرف تتابع إدارة 

 المهمين وتتفقد أسباب انقطاعهم.
     

1. 
تساعد إدارة المصرف على تقديم التسهيلات المالية لعملائها 

 ومعالجتها. على مشكلاتهمالمهمين والتعرف 
     

2. 

تحث إدارة المصرف العاملين على أبداء المساعدة لعملائها 

بسرعة لهم لزرع الثقة لدى العملاء المهمين والاستجابة 

 وتعزيز ارتباطهم بالمصرف.

     

2. 
توجه إدارة المصرف العاملين على مجاملة العملاء وأشراكهم 

 في الأنشطة المقدمة.
     

01. 

تؤكد إدارة المصرف على أهمية العلاقة وتقويتها بين عملائها 

المعلومات ومقدمي الخدمة المؤهلين والقادرين على تقديم 

 الكافية للعملاء.
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 وسائل التواصل الاجتماعي:ج.  
اتفق 

 بشدة
 محايد اتفق

لا 

 اتفق

لا اتفق 

 بشدة

00. 

يمتلك المصرف عاملين ذوي خبرة ومهارة لتواصل 

الإلكتروني مع العملاء للتعامل مع استفساراتهم ومقترحاتهم 

 ومعالجتها.

     

08. 
تقنية متطورة قادرة على جعله على يمتلك المصرف إمكانيات 

 تواصل دائم مع العملاء المهمين والاستماع لهم.
     

03. 

يمتلك المصرف برامج تسويقية متعددة القنوات الاتصال 

ومتكاملة تسهم في السماع لخبرة العملاء في اي وقت يحتاجها 

 المصرف.

     

03. 

تعتمد إدارة المصرف على مواقع التواصل الاجتماعي بشكل 

رات والخب الى المعلوماتكبير والتي تتيح الوصول السريع 

 بكلفة منخفضة لتحسين خدماتها.

     

05. 

يمتلك المصرف مواقع الكترونية متعدد يتم عبر نشر 

المعلومات وتلقى المعلومات والشكاوى والخبرات من العملاء 

 المهمين.

     

      نظام التعامل مع الشكاوى:د.  

06. 
يوفر المصرف خطوط اتصالات مجانية لتلقي الشكاوى 

 والمقترحات من العملاء.
     

01. 
يقدم المصرف بطاقات مجانية للعملاء المهمين للتعليق على 

 الخدمة المقدمة.
     

02. 
تشجع إدارة المصرف عملائها على تقديم الشكاوى عند عدم 

 حصولهم على الخدمة او المعلومات المطلوبة.
     

02. 
تبادر إدارة المصرف وتتصرف بسرعة في حال ورود اي 

 شكاوى من العملاء والاستفادة منها في تحسين الخدمة المقدمة.
     

81. 
تعتمد إدارة المصرف على وسائل التواصل الاجتماعي في 

 معرفة مدى ارتباط العملاء بخدمات المصرف.
     

 


