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 أثر تكنكلكجيا المعمكمات عمى كلاء العميؿ في المؤسسات المصرفية
 تجارب بعض المصارؼ العالمية(( 

 أـ البكاقي -أ. دردكر أسماء جامعة العربي بف مييدم                                     
 الملخص:    

تقدـ ىذه الكرقة الإطار المفاىيمي الذم يساعد عمى الفيـ بشكؿ أفضؿ كالتقييـ لتأثيرات      
تكنكلكجيا المعمكمات عمى كلاء العميؿ في القطاع المصرفي، لمقياـ بذلؾ نعرؼ كلاء العميؿ 

الإطار المفاىيمي لتأثيرات تكنكلكجيا المعمكمات عمى كلاء العميؿ كنميز أسبقياتو. إف تطكر 
يعكد أساسا إلى أدبيات التسكيؽ ، عمـ النفس الاجتماعي كالاتصاؿ، يفترض الإطار بأف 

 عمى الكلاء عمى حسب نكع العميؿ الأعماؿ المصرفية الإلكتركنية لربما يككف ليا تأثيرات مختمفة
المعمكمات بالقطاع المصرفي لو صمة برضا العميؿ كبالنتيجة  إف تطبيؽ مستكل تكنكلكجيا  

 يقكد إلى كلاء العميؿ كالاحتفاظ بو.
 .تكنكلكجيا المعمكمات، إدارة العلاقة مع العميؿ، رضا العميؿ، كلاء العميؿ.الكممات المفتاحية: 

Abstract : 

In this paper, we present a conceptual framework that helps to better understand and 

assess the impacts of information technology on customer loyalty in the banking sector. 

To do so, we define the concept of customer loyalty and identify its antecedents. A 

conceptual framework describing the impacts of information technology on loyalty is 

developed based on the literature in marketing, social psychology, and communication. 

The framework suggests that electronic banking might have different effects on loyalty 

depending on the type of customer.  

The level of information technology implemented by the banking sector has links to 

customer satisfaction which consequently leads to customer loyalty and customer 

retention. 

Key words: Information technology, customer relationship management (CRM), 

customer satisfaction, customer loyalty. 

 
 مقدمة:

أصبح لتكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات شأنا أساسيا في الحياة اليكمية لمجتمعات كأعماؿ    
المؤسسات الاقتصادية عمكما كالمالية كالمصرفية خصكصا، حيث يتزايد اىتماـ القطاع 
المصرفي العالمي بتقديـ الخدمات المالية كالمصرفية بكساطة الانترنت كالتجارة الإلكتركنية 
لمكصكؿ إلى قاعدة جديدة كعريضة مف العملاء. كعمى ىذا الأساس فإف المصارؼ التي لا 
تستثمر في الأنظمة المعمكماتية كلا تعتمد عمى التكنكلكجيا الكافية كالمتطكرة التي تمكنيا مف 
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تطكير استراتيجياتيا المصرفية، لاشؾ أنيا ستكاجو تحديات شديدة تحد مف نشاطاتيا المالية 
 رفية كخاصة في الأسكاؽ المتطكرة.كالمص

ىذا كقد كفرت تكنكلكجيا المعمكمات كسائط يتمكف العملاء مف خلاليا تحقيؽ التفاعؿ مع 
المؤسسة المصرفية المعنية، كبالشكؿ الذم يلائميـ كالحصكؿ عمى المعمكمات المرغكبة، كما 

، الياتؼ المحمكؿ....( في أدركت المؤسسات المصرفية ما تحققو الكسائط التكنكلكجية)الانترنت
ممارسة أعماليا مف فكائد قد تنعكس عمى أدائيا التسكيقي مف حيث زيادة حصتيا في السكؽ، 

شباع حاجاتيـ  .كزيادة درجة رضا ككلاء عملاءىا كا 
كعمى ىذا الأساس فإف السؤاؿ الممكف طرحو في ىذا السياؽ ىك: ما ىك مستكل تكنكلكجيا 

بؿ المؤسسات المصرفية، ما ىي العلاقة بيف تكنكلكجيا المعمكمات المعمكمات المستخدمة مف ق
 ككلاء العميؿ؟ كىؿ يكجد رابط بيف جكدة العلاقة مع العميؿ ككلاءه ؟

: تضمف إدارة العلاقة مع العميؿ عممية إدارة إدارة العلاقة مع العميؿ كالكصكؿ إلى كلاءه -1
دارة كؿ مرحم ة مف مراحؿ تفاعؿ العميؿ مع المؤسسات المعمكمات التفصيمية عف العملاء كا 

 المصرفية كصكلا إلى تعظيـ كلاءه.
يمكف إيجاز مراحؿ  تطكرالتسكيؽ إلى الإطار المفاىيمي )التطكر الحديث لمتسكيؽ(:  1-1

 خمس مراحؿ حديثة كميمة مبنية عمى تطكر مفيكـ الكلاء:
صر العممية عند الحديث عف العنا مف الاستيلاء إلى القدرة عمى الاحتفاظ: 1-1-1

لاستراتيجية الدفاعية كالتي تستخدـ كتكتيؾ لمدفاع عف الحصة السكقية فلابد مف ربطيا 
 dodson)الاتصاؿ كالتي ارتكزت في الماضي عمى (dawkins et reichheld1990بسياسات الكلاء)

et al1978, tellis1988.الجكدة ك الرضا ،) 
عمى برامج حقيقية في إطار مقاربة أكثر  Barnes 1997, bass1974كلقد ركز كؿ مف     

البرامج ظيرت مياـ الاستيلاء  عمى العملاء كالتي كانت تيدؼ لتجنب  علاقاتية، كتكممة ليذه 
حكؿ: كىذا المفيكـ حديث يضـ مقاربات عامة  عممية استغلاؿ المؤسسة مف طرؼ العملاء 

 .الرضا، العلاقة، كعكائؽ المبادلة
لقد ركز التسكيؽ التقميدم عمى الميزة  التكجو بالعميؿ:مف التكجو بالمنتج إلى  1-1-2

معتمدا بصكرة أساسية عمى (، porter 1985تمكضعو )أك عمى  (levitt 1960التنافسية لممنتج)
التنظيـ كىيكمة التفضيلات،  فالكلاء كاف لممنتج أك الماركة )العلامة(. ىذه المقاربة الكلاسيكية 
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( berry 1983عميؿ" كالذم ركز عمى عمكمية العلاقة )تركت المجاؿ كاسعا ؿ "تسكيؽ ال
فالتكجو بالعميؿ يعد مصدرا لمدراسات الأكاديمية كالإدارية مف جية كيعد عنصرا ميما في ثقافة 
المؤسسة التي تبحث عف الكفاءة كالفعالية كمف السمككيات الأساسية لخمؽ قيمة عالية تقدـ 

 saxe et weitz 1982, kohli et joworski 1990, narver et slater 1990) أخرللمعميؿ مف جية 
 deshpande, farley)كما يعبر عف مجمكعة مف الاعتقادات التي تضع العميؿ ضمف الأكلكيات )

et webster 1993 .) 
التغير الحديث لاىتماـ التسكيؽ  مف المقاربة التجميعية إلى المقاربة الشخصية: 1-1-3

ميؽ بشخصنة المبادلات إضافة إلى إدماجيا مف طرؼ العديد مف بالعميؿ سببو الاىتماـ الع
الباحثيف كغالبا ما تككف أمر بمعمكمات شخصية )فردية( كالبعض يسمييا "نمكذج قاعدة 

كيقية، ك ىك المعمكمات" بمعنى ممجأ اعتيادم كنظامي لقاعدة معمكمات العميؿ كسند لمعممية التس
 .شكؿ جديد مف التفكير

تبحث المؤسسة عف رابط مستمر كدائـ  كذج التبادلي نحك نمكذج العلاقات:مف النم 1-1-4
في إطار تسكيؽ العلاقات، كلـ تيتـ فقط بالعلاقة التجارية ك أيضا بالفترة الزمنية، فالخدمة أك 

 المنتج أداة مثيرة للاىتماـ في إطار تبادلي ك أساس كؿ العلاقات التجارية.
 لبنؾ كالاستجابة التسكيقية(: خمؽ رابط في ا1الجدكؿ رقـ )

 تسكيؽ العلاقات التسكيؽ التبادلي 
الرابط 
 التجارم

الإستراتيجية التبادلية: مجردة 
مف الرابط الاجتماعي كترتكز 
عمى المبادلات التعاقدية البحتة 

  DABمثؿ سحب النقكد مف اؿ 

إستراتيجية طرؼ إلى طرؼ: تدكر بالدرجة الأكلى حكؿ الرابط 
المدل الطكيؿ مثؿ تسيير قاعدة المعمكمات بيدؼ التجارم عمى 

  émailing,SMS,MMS, phoning, Mailingكصكؿ 

الرابط 
 الاجتماعي

إستراتيجية التقارب: تصكر 
عمى المدل القصير كبيدؼ 
تعاقدم  بحت مثؿ الاتصاؿ 
مع مسئكؿ الشباؾ لإتماـ عممية 

 تقميدية، سحب النقكد.

ميؿ: تقكـ عمى أساس علاقة إستراتيجية إدارة العلاقة مع الع
مستمرة كدائمة مع العميؿ، خلاؿ كخارج أكقات الشراء بيدؼ 
إقامة علاقات امتيازيو مع كؿ عميؿ عمى حدا مثؿ خمؽ امتياز 
اتصاؿ بيف المؤسسة كالعميؿ، الاتصاؿ بو بالياتؼ أك الانترنت 

 عف طريؽ أماكف البيع
Source : Notebaert J.-F., Assadi D. et Attuel-Mendes L., Revue management et 

avenir 2008/2, N° 16, p 176 . 
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، كالذم يتـ servuctionفي منيج  شخصية العلاقة بالعميؿ عمى الانترنت:1-1-5
اعتماده كمنيج لصناعة الخدمة يمر الكلاء بتحضير علاقة تدريب ميني بيف المؤسسة 

كمف جية أخرل يمكف لممؤسسة أف تسير كعميميا، مما يسمح بتمبية الحاجات الفردية لو، 
قاعدة المعمكمات قبؿ الاستجابة لمحاجات الفردية في إطار إستراتيجية ، العديد مف أصناؼ 

 العلاقات التجارية يمكف أف تتطكر نتيجة علاقة بيف مؤسسة مصرفية كعملاءىا.
تكاجو المؤسسات   : marketing one to oneالتسكيؽ مف طرؼ إلى طرؼ 1-2

دـ الكلاء ليا مف طرؼ العملاء كتأكؿ ىكامش الربح، لذلؾ لابد مف استغلاؿ المزايا مشاكؿ ع
 التي تتيحيا التكنكلكجيا لخمؽ علاقات شخصية طرؼ إلى طرؼ عمى المدل الطكيؿ.

يتـ تكجيو كؿ مكارد المؤسسة لإرضاء مختمؼ الحاجات الخاصة بكؿ عميؿ بالطريقة         
لطرؼ"، كتعمؿ عمى أساس تعامميا مع عميؿ كاحد كتفضؿ  التي تسمح بالتعبير عف "طرؼ

 .المشاركة الفعالة لمعميؿ في تطكير المنتج كالخدمة
أكؿ مف أدخؿ مفيكـ تسكيؽ العلاقات إلى  مفيكمو كمستكياتو :1تسكيؽ العلاقات 1-3

 مع العميؿ"كعرفو "جذب، حفظ كتقكية العلاقة  1983سنة   berryالأدبيات العممية
ينات مف القرف برزت نظرية تسكيؽ العلاقات منذ الخمس سكيؽ العلاقات:أصكؿ ت 1-3-1

 1958الأكلى مقالة   ليياكؿ الاقتصادية، كذلؾ بفضؿ دراستاف: الماضي بفضؿ نظرية
alderson  الييكمي بإدماج العكامؿ الاجتماعية كالنفسية،  الذم نشر كغير النظرة نحك الاقتصاد
التسكيؽ، منيا الكظيفة      لذم ضـ ستة أنشطة لقائمة أنشطةكا Mc garry 1951الثانية مقالة

التعاقدية التي بالرغـ مف الجانب الرسمي ليا تضع الأىمية لمشراكة كالتبعية المتبادلة بيف 
 مختمؼ المتعامميف كمف تـ انعكاس الأفاؽ العلاقاتية

اصة بعد أعماؿ كقد أثرم التفكير العلاقاتي بقكة في سنكات الستينات كالسبعينات خ   
Adler1966  الذم لاحظ العلاقات التكافمية بيف المنظمات كأيضاArndt1979  الذم سجؿ

اتجاىات المؤسسات كالتزاميا بالعلاقة بيف المؤسسات، إضافة إلى تطكر العلاقات طكيمة الأجؿ 
 مع أىـ العملاء كالمكرديف.

سنكات السبعينات ك الثمانينات مف  كف النظرية الأكثر تأثيرا في تسكيؽ العلاقات ظيرت في   
 1975سنة  Bagozziالتكجو التبادلي كالتكجو العلاقاتي، إذ أعاد   خلاؿ اختبار الفصؿ بيف 

 .المبادلة  تعريؼ أىـ أىداؼ التسكيؽ بتطبيؽ نظرية
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يعرؼ الاتجاه العلاقاتي عمى أنو"قدرة القكاعد كالأسس  تطكر الاتجاه العلاقاتي: 1-3-2
(، فيك ferguson, paulin, bergeron, 2005عمى الحضكر في المبادلات") الاجتماعية

يعبر عف ميكانيزـ داخمي يستطيع تحسيف أداء المبادلة كربط تدفقات المعمكمات الخاصة 
 (.Uzzi, 1999كالعامة في مصفكفة لمترابط الاجتماعي)

قاتية كىك يتطكر ( عبارة عف قكاعد كقيـ علاMacneilالمعنى العاـ للاتجاه العلاقاتي )
 بسبب المنيج الاجتماعي أيف أطراؼ تفيـ كتدرؾ انتظارات أطراؼ أخرل.

، كالتطبيؽ العممي  Macneilلقد تطكر الاتجاه العلاقاتي بفضؿ نظرية العقد الاجتماعي ؿ
لعسس التعاقدية، كقد عرؼ العقد عمى أنو " يكافؽ علاقات مقابمة لأطراؼ مف خلاؿ منيج 

تقبمية أك العقد يقدـ أك يزكد إطار متعدد الأبعاد أيف تككف الأطراؼ كاعية عرض مبادلة مس
. كيرتكز 2لتقاريرىا السابقة، كتمتقي كتتبادؿ بحذر لضماف استمرار العلاقة  في المستقبؿ

الاتجاه العلاقاتي عمى ميزتيف أساسيتيف ىما: التفاعؿ الذم يأخذ بعيف الاعتبار المحتكل 
ي لممبادلات، كالأفاؽ الزمنية الطكيمة المدل التي تسمح بدراسة الاقتصادم كالاجتماع

 العلاقات في إطارىا العاـ.
بداية الثمانينات رجع الاىتماـ بتسكيؽ أسباب عكدة الاىتماـ بتسكيؽ العلاقات:  1-3-3

 العلاقات كزادت أىميتو كذلؾ راجع إلى خمسة عكامؿ:
سبعينات أصبح الاحتفاظ بالعملاء مف بعد أزمة الطاقة في سنكات ال تطكر الاقتصاد: -‌أ

الأىداؼ الرئيسية، كأدل إلى بركز مبادلة علاقاتية مستمرة عكس ما كاف مع المبادلات في الصفقات 
 يرتكز عمى الخدمات.، إضافة إلى التكجو نحك اقتصاد (sheth, 2002)عمى المدل القصير

الات جديدة في البحث بركز تسكيؽ الخدمات الذم سمح بفتح مج تطكر نظاـ التسكيؽ: -‌ب
كالفيـ، تتميز بخصكصية كبيرة مختمفة عف تسكيؽ المنتجات خاصة بعدما أصبح العميؿ "منتج 

كتركيز المؤسسات عمى تأكيد العلاقات مع  B to Bمساعد" لمخدمة. ضؼ إلى ذلؾ تطكر تسكيؽ 
 مكردييا كالتي بينت بصكرة كاضحة التكجو العلاقاتي .

طبيعة المنافسة الشديدة، زيادة تجزئة أسكاؽ  لأسكاؽ:تطكر المنافسة كطبيعة ا - ج
 المستيمكيف.

تطكر تكنكلكجيا المعمكمات: نذكر عمى سبيؿ المثاؿ: التقدـ الميـ في تكنكلكجيا  - د
المعمكمات، أثار تكنكلكجيا المعمكمات كالانترنت، البرامج الجديدة لإدارة العلاقة مع العميؿ، 
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كات الإلكتركنية )الانترنت( يمغي الحاجة إلى إقامة علاقات إذ يؤكد الخبراء بأف انفجار الشب
مع العملاء، كلكف العكس صحيح إذ عرؼ تسيير العلاقة مع العميؿ نجاحا مممكسا خاصة 

 مع تعدد استعماؿ المناىج كالبرمجيات المكضكعة مف طرؼ المؤسسات الاستشارية.
، كأكثر كعيا إضافة إلى تطكر سمكؾ العملاء: إذ أصبح العملاء أكثر تطمبا، حذرا - ق

التغيرات السريعة لأشكاؿ الشراء لمعملاء كزيادة رغبتيـ في الحصكؿ عمى مزايا خاصة 
ترتكز عمى مبادلة تعتمد عمى العلاقة: انخفاض الخطر المحصؿ، ثقة عالية، شراكة 

 كمركنة كبيرة.
مف خلاؿ الأىداؼ التي تكتسب إدارة العلاقة مع العميؿ أىميتيا إدارة العلاقة مع العميؿ:  1-4

تسعى إلى تحقيقيا، إذ أف اليدؼ الأساسي منيا ىك تكفير المعرفة كالمعمكمات عف العملاء 
بشكؿ دائـ كمستمر كترجمتيا إلى سمكؾ يخدـ أىداؼ المؤسسة كيساعدىا في تحديد حاجات 

يجاد الحمكؿ المناسبة لمشاكميـ  :مع العميؿ أىـ أدكات إدارة العلاقةكمف  .كرغبات العملاء كا 
كىي أداة تسمح لمتجار بييكمة كتجزئة البيانات حكؿ : l’automatisation آلية قكة البيع  -

 العملاء
 تنظيـ آلية المكالمات الياتفية مع العملاء)الداخؿ كالخارج(.مراكز المكالمات:  -
ع عف تسمح لمجمكعة مف العمميات التجارية، تضـ الدف الشخصنة كالتجارة الإلكتركنية: -

 طريؽ الانترنت، كىذا ما يسمح بتفاعؿ أكبر مع العميؿ.
عادة ما يتـ الاتصاؿ مع العميؿ بالياتؼ في حيف أف جزء  : webالخدمة بكاسطة الكيب  -

رضاءىا بكاسطة مكقع الكيب الذم يضـ أدكات أخرل متقدمة.  مف الطمبيات يمكف تمبيتيا كا 
علاقة بيف مختمؼ الأطراؼ يشكؿ إف تحقيؽ جكدة جكدة العلاقة كرضا العميؿ:  1-4

ميكانيزـ أساسي قادر عمى ضماف علاقة نشطة كمستمرة ضركرية لضماف النجاح المستقبمي 
 لممؤسسة كالكصكؿ إلى رضا العميؿ.

جكدة العلاقة عمى أنيا"تقدير عاـ لقكة العلاقة كامتدادىا إلى غاية  smith 1988 عرؼ
 .رتكز عمى النجاح عبر الزمف"الاستجابة للانتظارات كحاجات الأطراؼ كت

فعرفيا "إمكانية الأخذ بعيف الاعتبار قدرة العميؿ عمى الاندماج التجارم   crosby 1990أما
مكانية زيادتو لمكفاءة المستقبمية لممؤسسة  .كا 
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: يككف العميؿ أكثر رضا إذا ما زادت الفكائد التي يحصؿ عمييا عند رضا العميؿ 1-4-2
ا عمى مستكل تكقعاتو، إذ أف امتلاؾ قاعدة مف العملاء الراضيف تعد شراءه سمعة اك خدمة م

أصكلا تسكيقية ميمة فيما يضيفو مف عكائد كمف خفض لمتكاليؼ التسكيقية. كما نظر البعض 
إلى رضا العميؿ بكصفو مقياسا لمرقابة التسكيقية كيتـ مف خلالو قياس ما ىك متكقع مف قبؿ 

 و فعلا.العميؿ مقارنة مع ما يحصؿ عمي
"مقارنة نتائج البرنامج التسكيقي مع التكقعات التي كضعت لذلؾ  يعرؼ الرضا عمى أنو    

كما عرفو ككتمر "إحساس بالسعادة اك الإحباط يشعر بو العميؿ، كالناتج عف مقارنة  3البرنامج"
كلمستكل  الأداء المتحقؽ مف المنتج كعلاقة ذلؾ بتكقعاتو"، فرضا العميؿ يمثؿ مقياسا لمتكقعات

الأداء المتحقؽ مف المنتج، فإذا ما انخفضت نسبة الأداء عف تكقعات العميؿ عندىا يككف 
ذا تساكل الأداء مع التكقعات فإف ذلؾ يعني رضا العميؿ، كلكف إذا زاد  العميؿ غير راض، كا 
الأداء عف ما ىك متكقع سيككف العميؿ راضيا كسعيدا، كىذا يعني أف تسعى المؤسسات 

ية إلى تحقيؽ حالة الرضا بدرجة عالية كالمحافظة عمى ىذه الدرجة، إذ أف حالة الرضا المصرف
العادية قد تعرض العملاء إلى الانتقاؿ إلى منتجات أخرل ما دامت ىذه الأخيرة تمبي حاجاتيـ 

كمف إحدل الطرؽ لمتميز عمى المنافسيف في مجاؿ تكنكلكجيا المعمكمات تنفيذ  عمى نحك أفضؿ.
في العمميات المنجزة، إذ تضـ ىذه العمميات مجمؿ الخبرات في مجاؿ إنتاج المنتجات، التفكؽ 

ككذلؾ في مجاؿ الخدمات المقدمة لمعميؿ، كالاىتماـ بالعمميات التي تقكد إلى خمؽ القيمة 
 مف أىـ نتائج الرضا كالرضا لدل العميؿ.

غير رسمي مف  تعرؼ بأنيا " صنؼ  :word of mouth (WOM)الكممة المنطكقة  -أ
، كتستقر أىميتيا في أثرىا عمى  4الاتصاؿ بيف أطراؼ خاصة ترتبط بتقييـ المنتجات كالخدمات"

اختيار العميؿ كالذم غالبا ما يتأثر بيا خاصة في المشتريات الأكثر أىمية بالنسبة لو. في 
لاء أكثر الحقيقة أف الكممة المنطكقة فعالة جدا فيي مصدر لممعمكمات، كيعد زملاء العم

 مصادر المعمكمات مكضكعية كبالتالي يركنيا أكثر جدارة بالثقة مف مصادر المعمكمات الأخرل.
مكانياتيا في ضماف  :كلاء العميؿ -ب إف نجاح المؤسسات الخدمية يعتمد عمى قدرتيا عمى كا 

 قاعدة متينة مف العملاء المكاليف لو.
ؽ بطريقة نظامية لإعادة شراء منتج أك خدمة التزاـ معميمكف تعريؼ الكلاء العميؿ عمى أنو: 

أكثر مف المنتجات الأخرل، بالرغـ مف الظركؼ المتغيرة كأنشطة التسكيؽ التي تقدـ أثر محتمؿ 
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، كفي مجاؿ التجارة الإلكتركنية يعرؼ "مكقؼ أك 5(oliver 1997كافي لتطكر السمككيات)
 كضع ملائـ لمعميؿ، كيترجـ بالشراء المتكرر.

الأكثر كلاء ىك الأقؿ تأثرا بالسعر مف العميؿ العادم، كقد أشارت بعض الدراسات أف كالعميؿ 
ىنالؾ عدة عكامؿ تجعؿ العميؿ يفضؿ العكدة إلى المكقع منيا: جكدة المحتكل، سيكلة 

 الاستعماؿ، سرعة التخزيف كالتردد. 
لتكنكلكجيا، فالكلاء فمتطكير علاقة العميؿ أىمية بالغة لكف ذلؾ لف يككف بمنأل عف استخداـ ا
    6"مزيج مف سمكؾ متعمد لإعادة الشراء كمرفقات نفسية لتكفير خدمة معينة لمعميؿ

أثر التطكر السريع في مجاؿ  أثر استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات في المؤسسات المصرفية:-2
ار مف تكنكلكجيا المعمكمات كاستخداميا مف طرؼ المؤسسات المصرفية عمى قدرتيا عمى الابتك

 جية كعمى خمؽ ما يسمى بتكنكلكجيا المعمكمات المالية الآنية عمى الخط.
لقد كاف لمتطكر السريع في مجاؿ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات  : الابتكار التسكيؽ 2-1

أثر في تعزيز قدرة المؤسسات المصرفية عمى الابتكار، فالمؤسسات المعاصرة باتت تكاجو 
ة حادة، مما يجعميا تسعى باستمرار إلى استخداـ التقنيات الحديثة، فضلا تحديات جديدة كمنافس

عف ما تممكو مف إمكانيات كقدرات داخمية في كضع خطط التطكير، مف أجؿ تمبية احتياجات 
مكانية النفاذ إلى الأسكاؽ الجديدة مف أجؿ زيادة حصتيا في السكؽ، كبالتالي  السكؽ الحالية، كا 

 زيادة أرباحيا.
صلا، أك ىك فالابتكار ىك العممية التي يتـ مف خلاليا الحصكؿ عمى شيء لـ يكف مكجكدا أ    

طريقيا تحكيؿ الأفكار الإبداعية إلى منتجات كعمميات تسيـ في تقديـ  العممية التي يمكف عف
سيككف ليا دكر كاضح في كسب عملاء جدد  ، كىذه العممية7أشياء تفكؽ تكقعات العملاء

 أداءىا التسكيقي. كلائيـ لممؤسسة المصرفية كبالتالي تحسيف كتطكير  يتسمكف بزيادة
: يمكف تقسيـ أعماؿ المعمكمات الآنية عمى تكنكلكجيا المعمكمات المالية الآنية عمى الخط 2-2

 الخط إلى ثلاث أنكاع رئيسية بناء عمى حجـ المعمكمات المعطاة كعمى التخصص:
مثؿ:   basic servicesمات كخدمات سريعة كأساسيةقطاع الشركات التي تزكد المعمك   -أ

 أسعار الأسيـ كالعملات كتفيد شركات السمسرة غالبا.
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 wide range of on lineقطاع شركات تنقؿ حجما ىائلا مف المعمكمات عمى الخط -ب
information  مف مختمؼ المصادر لمختمؼ الأسكاؽ إلا أنيا معمكمات أكثر خصكصية

 كتحديدا.
في مجالات   business informationشركات تزكد خدمات معمكمات تجارية عامة قطاع -ج

 مختمفة كتديرىا شركات متخصصة.
كقد قسمت التطبيقات الآنية في مجاؿ المعمكماتية كالاتصالات إلى تطبيقات لأنظمة المعالجة 

 OLAPكأخرل خاصة بالمالية  OLAP marketingالتحميمية عمى الخط خاصة بالتسكيؽ
finance  كالجدكؿ التالي يبيف أىـ الآثار كالمنافع مف استخداـ ىذه التطبيقات في المجالات ،

 ذات العلاقة بالمؤسسات المصرفية كعملاءىا.
أصبحت تكنكلكجيا المعمكمات تكنكلكجيا المعمكمات كالتسكيؽ بالمؤسسات المصرفية:  2-3

ات المصرفية، كبالتالي أثرت عمى مف أىـ العكامؿ المؤثرة عمى التطكر المستقبمي لممؤسس
 (.bitner et al, 2000التسكيؽ كاستراتيجيات الأعماؿ بيا)

إف القكل الدافعة كراء ىذا التطكر السريع ىي التغيرات الجذرية في البيئة الاقتصادية بشكؿ عاـ 
سكاؽ كالابتكارات في مجاؿ تكنكلكجيا المعمكمات، تجديد المنتجات المالية، تحرير كتكحيد الأ

 (.lustsik,  2003المالية، التحرر مف قيكد الكساطة المالية)
التطكرات الحديثة في تكنكلكجيا المعمكمات بما في ذلؾ تطكر أجيزة الكمبيكتر تميد الطريؽ أماـ 
منتجات مصرفية جديدة، كتغير طريقة عمؿ القطاع المصرفي التقميدم، كما تضيؼ بعدا جديدا 

 (.boon& yu, 2000)ية التي تشكمت في قطاع الخدمات الماليةفيما يخص الضغكط التنافس
إضافة إلى تمكيف المؤسسة مف جمع بيانات تفصيمية عف العملاء كالسكؽ مف خلاؿ الإدارة 

 الكاممة لتنفيذ عممياتيا بما في ذلؾ تخطيط الطمب.
ت منيا اسـ تكضع في أماكف تجمع الأفراد، تحكم العديد مف المعمكما أجيزة الصراؼ الآلي: -

 المصرؼ الذم يمتمؾ الجياز كيمكف أف تحتكم قائمتو عمى الشبكات المتصمة بو.
ىك الخدمة التي تقدميا المؤسسة المالية كالتي تسمح لمعملاء بمراقبة  الياتؼ المصرفي: -

 حساباتيـ سكاء في المصرؼ الرئيسي أك غيرىا مف المؤسسات.
لمعملاء الاطلاع عمى رصيد الحسابات، نشاط بطاقة  تتيحالخدمات المصرفية عبر الانترنت:  -

الائتماف، تحكيؿ الأمكاؿ كالقياـ بدفع الفكاتير مف خلاؿ مكقع المصرؼ عمى شبكة الانترنت، 
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كتكاليؼ العممية الكاحدة ىي أقؿ مف التكاليؼ باستخداـ أجيزة الصراؼ الآلي، كالخدمات 
 ة إلى الانتقاؿ مف الأفاؽ المحمية إلى العالمية.المصرفية عبر الانترنت تفتح أفاقا جديدة إضاف

: العديد مف المؤسسات استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات في إدارة العلاقة مع العميؿ 2-4
المصرفية كفرت خيارات متعددة قائمة عمى تكنكلكجيا المعمكمات لخدمة عملاءىا كمف المتكقع أف 

كدة المنتج، تحسيف رضا العميؿ، زيادة الإنتاجية ىذه الخدمات تحقؽ العديد مف المنافع: تحسيف ج
 : 8ىنالؾ ثلاث أنكاع لتكنكلكجيا إدارة العلاقة مع العميؿ كتضـ كتحسيف الأداء المالي.

العميؿ ك تطبيقات إدارة العلاقة معو مثؿ أتمتة إدارة العلاقة مع العميؿ التشغيمية )التنفيذية(:  -
 تسكيؽ ، ممحقات المكتب الأمامي.(، مشركع أتمتة الSFAقكة المبيعات )

يضـ مخازف البيانات التي يتـ استخداميا مف قبؿ التطبيقات كأف تطبؽ إدارة الجزء التحميمي:  -
 خكارزميات لتحميؿ البيانات كتقديميا في شكؿ يمكف الاستفادة منو.

ؿ كالتي يتفاعؿ نقطة اتصاؿ بيف العميؿ ككؿ كسائؿ الاتصاإدارة العلاقة مع العميؿ التعاكنية:  -
 .  Webالعميؿ معيا مثؿ: البريد الإلكتركني، المكالمات الياتفية، صفحات المكقع

عندما يتـ إدخاؿ تكنكلكجيا المعمكمات في إدارة العلاقة مع العميؿ، فإنيا تمعب دكرا مساندا 
يرات كمباشرا مف حيث التنسيؽ كاستعادة ثقة العملاء خصكصا عندما تقترف مع التدريب كالتغي

 (.evangelia 2006التنظيمية)
 أثر تكنكلكجيا المعمكمات عمى كلاء العميؿ بالمؤسسات المصرفية -3 

لتكنكلكجيا المعمكمات دكر ميـ في تمكيف المؤسسات المصرفية مف إدارة البيانات المطمكبة لفيـ 
ؿ، علاكة عمى العميؿ، كمف تـ صياغة الاستراتيجيات الفعالة في مجاؿ إدارة العلاقة مع العمي

ذلؾ فإف تكنكلكجيا المعمكمات تمكف ىاتو المؤسسات مف تجميع كتبكيب كفرز البيانات اللازمة 
 كالضركرية لتحديد اقتصاد جذب العملاء كالاحتفاظ بيـ كتقديـ قيمة دائمية مضافة ليـ.

 يمكف إيجازىا فيما يمي: الأدكات التكنكلكجية المستعممة لدعـ كلاء العميؿ: 3-1
قنيات الاتصاؿ الفكرم كفي الكقت المناسب عبر الكيب بيف العميؿ كممثؿ خدمة العملاء، مما ت -

يضمف حؿ المشاكؿ كمعالجة الشكاكم بنفس السرعة التي تتيحيا المكالمة الياتفية كبنفس الاىتماـ 
 .9الشخصي أيضا

يتيح لو الحصكؿ عمى  استخداـ نماذج البريد الإلكتركني التي تربط العميؿ بإدارة المكقع، مما -
 إجابات كاضحة حكؿ استفساراتو.
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، بناء عمى خبرة المؤسسة في 10( مع إجاباتياFAQتكفير قائمة بالأسئمة المتكررة) -
الأعماؿ الإلكتركنية كالتجارة الإلكتركنية فإنيا تتكقع الأسئمة التي يتكرر طرحيا مف جانب 

 .  FAQسية تحت عنكافالعملاء، كتخصص ليا بندا خاصا ضمف الصفحة الرئي
استخداـ أسمكب غرؼ المحادثة لتدعيـ العلاقة مع العميؿ: يستخدـ ىذا الأسمكب  -

للاتصاؿ بالعملاء كمخاطبتيـ سكاء شفكيا أك كتابيا كالاستماع إلى أرائيـ كشكاكييـ حكؿ 
 ية.المؤسسة كمنتجاتيا مما يساعد في فيـ كتحديد حاجات العملاء كرغباتيـ بصكرة أكثر فاعم

 مزادات الانترنت. -
إف الحفاظ عمى العلاقات مع العملاء يعتمد عمى القدرة عمى خمؽ  شركط دعـ كلاء العميؿ: 3-2

الكلاء مف خلاؿ تقديـ خدمات تتناسب كاحتياجاتيـ المتغيرة، كمع شدة المنافسة المتزايدة كالتي 
لاءىا، تشكمت مخاكؼ صعبت في السنكات الأخيرة عمى المؤسسات المصرفية الحفاظ عمى عم

اقتصادية جديدة حكؿ بركز تيديدات تمس أكاصر الكلاء لمعميؿ، فالثقة ىي العنصر الأساسي 
 . 11  2009لمكلاء، فمؤشر ثقة العملاء تراجع خاصة بعد الأزمة الاقتصادية سنة

د في كحتى تزدىر المؤسسات المصرفية في البيئة الاقتصادية اليكـ لابد مف أف تعيد النظرمف جدي
استراتيجياتيا كطرؽ الحفاظ عمى عملاءىا، كمف الضركرم تجديد التزاميا اتجاه عملاءىا 

 الميميف، كمف الشركط الكاجب تكفرىا لدعـ كلاء العميؿ في ظؿ تكنكلكجيا المعمكمات ما يمي:
عمؽ الإدارة الفعالة لمقنكات التكنكلكجية المؤدية لمسكؽ مف خلاؿ التحميؿ كاتخاذ القرار المت -

بالعركض، حكافز المبيعات، التسعير، تقديـ الخدمات لمجميع ككميا أبعاد تساعد في اختبار 
 العميؿ.

إدارة كلاء العميؿ: فالقنكات كالعكامؿ أصبحت أكثر تعقيدا في السنكات الأخيرة مما يجعؿ إدارة  -
قدرة للاستجابة كلاء العميؿ أكثر تعقيدا كذلؾ، كىنا يجب عمى مقدـ الخدمة المحافظة عمى ال

 بسرعة لاحتياجات العملاء المتغيرة كظركؼ السكؽ.
معرفة ما الذم تبحث عنو: معظـ المؤسسات المصرفية تعرؼ الكثير عف عملاءىا كلكف القميؿ  -

منيا يعرؼ العكامؿ المؤثرة في اكتسابيـ كالحفاظ عمييـ، تحقيؽ أداء عالي في المحافظة عمى 
يؽ بيف الأنشطة خلاؿ دكرة حياة العلاقة، بما في ذلؾ حيازة كاستخداـ العملاء كتكفير كسائؿ التكف

التحميؿ الاقتصادم القياسي كالعائد عمى الاستثمار لمدراسة كتحقيؽ أقصى قدر مف معدلات 
 التحكيؿ كغيرىا مف سمككيات العملاء عبر مختمؼ القنكات.
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ت الخاصة بو، يعتبر الكلاء معرفة ماذا نقيس: عند محاكلة قياس ربحية العميؿ كالمؤشرا -
أكثر تعقيدا مف درجات الرضا لذلؾ لابد مف إنشاء إدارة كظيفية تقيس مؤشرات الأداء 
الرئيسية خلاؿ كؿ دكرة حياة العميؿ مما يساعد عمى منع فقداف قيمة العملاء الحالييف 

 كالمحتمميف.
في دعـ كلاء  لتكنكلكجيا المعمكمات  استعماؿ المؤسسات المصرفية العالمية 3-3

سجمت الاقتصاديات المتقدمة أعمى أداء لمؤسساتيا المصرفية خلاؿ الفترة الممتدة  عملاءىا:
، كفي مرحمة ما بعد الأزمة تكاجو  %26إذ أف متكسط عكائدىا كصؿ إلى  2000-2007

ىذه المؤسسات المصرفية تحديات حقيقية إذ أصبحت تعمؿ تحت إشراؼ أكثر صرامة كفي 
 تحاكؿ استعادة ثقة عملاءىا. الكقت نفسو

مؤسسة مصرفية مف جميع أنحاء العالـ كمقابلات مع أكثر مف 150كبعد تحميؿ أكثر مف 
مف قادتيا فضلا عف خبراء الأسيـ الخاصة فإف ىذه المؤسسات سكؼ تتخذ قرارات  30

بناء عمى  2012، 2011، 2010جريئة حكؿ أعماليا كنماذج التشغيؿ في غضكف سنكات 
 .12    % 15عمى حقكؽ المساىميف يصؿ إلى عائد 

تمعب تكنكلكجيا المعمكمات دكرا متزايد الأىمية في عممية التحكؿ في الصناعة المصرفية، إذ 
تساعد الانترنت في تعزيز سرعة كمركنة كتمكيف المؤسسات المصرفية مف تدعيـ كترشيد 

 تكاليؼ تقنية المعمكمات كخمؽ "الافتراضية".
ترنت في تعريؼ النمكذج التشغيمي المستقبمي لجميع المصارؼ مف خلاؿ كما تساعد الان

الحصكؿ عمى البرمجيات كخدمة، كىذا مف شأنو تخفيض التكاليؼ كتحسيف الإنتاجية، كأثر 
تكنكلكجيا المعمكمات يتجاكز تخفيض التكاليؼ كتحسيف الإنتاجية إلى تعريؼ جديد لمنجاح 

تحميؿ العملاء، تحسيف الأسعار، إدارة القركض مف خلاؿ تحميؿ المخاطر التشغيمية، 
 المتعثرة الصناعية مما يسمح مف متابعة تسكيؽ أكثر فعالية.

مف العملاء  %42عف رضا العملاء أف  2008تشير البحكث كفي مسح عالمي لسنة 
 تحكلك عف المصرؼ بسبب سكء الخدمة.

فة كبأسعار مميزة، نمكذج منخفض التكم  الإيطالي:  che-bancaتجربة مصرؼ 3-3-1
الرائد في   gruppo mediobancaكفي إطار الاستثمار المصرفي أطمؽ بنؾ الاستثمار

كىك مشركع التجزئة المصرفية الجديدة  2008سنة  che-banca إيطاليا مصرؼ أسماه
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الذم يقدـ لمعملاء منتجات مبتكرة عبر القناة التي يختاركنيا كتعني "يالو مف مصرؼ"، كفي 
لأكؿ أثبت شعبية كبيرة خاصة في صفكؼ الشباب الإيطالي كقد تـ فتح عاميا ا

منتج يكميا، بما فييا  2000كبيع في المتكسط    مميكف أكرك 5300حساب بقيمة 170000
حسابات التكفير، الرىكف العقارية كأغمبية حساباتيا جديدة نشأت عمى الانترنت، كقدـ 

فرع  50عبر الانترنت كقناة إضافية، كفتح الخيار المصرفي المنزلي 2009المصرؼ سنة 
 .2011فرع سنة  110ك  2009في يكنيك 

حاكؿ المصرؼ تخفيض التكاليؼ كصمـ فركع بمنتيى الدقة كالركعة، لتككف ذات كفاءة 
عالية كتـ تدريب المكظفيف كالعمؿ في ساعات أكثر ملائمة لمعملاء مف البنكؾ التقميدية، 

 إلى حساباتيـ عف طريؽ الخدمة الذاتية في مراكز التسكؽ.  كما يمكف العملاء مف الكصكؿ
: في كثير مف الأسكاؽ الناشئة تعاني المناطؽ النائية الكينية  PESA-Mتجربة 3-3-2

مف سكء التسييلات المصرفية كأسعار الخدمات المصرفية التقميدية مرتفعة خاصة بالنسبة 
 لذكم المداخيؿ الضعيفة.
كتعني الأمكاؿ   PESA-Mبكينيا اسميا 2007دمة مصرفية سنة مف أجؿ ذلؾ تـ إطلاؽ خ
ملاييف مشترؾ، مكجية  6)شرؽ إفريقيا( خدمة تضـ أكثر مف  المتنقمة بالمغة السكاحمية

لمعماؿ المياجريف في المناطؽ الحضرية الذيف يرغبكف في إرساؿ الأمكاؿ إلى عائلاتيـ في 
حيث التكمفة إذ تعمؿ اليكاتؼ النقالة في زيادة الريؼ، كىذه الخدمة أمنة كسريعة كفعالة مف 

 الناتج المحمي الإجمالي في الدكؿ النامية.
كما تسمح ىذه الخدمة بإجراء عمميات نقؿ الأمكاؿ كالمدفكعات عبر اليكاتؼ الخميكية بدكف 

إلى الأسكاؽ الإفريقية الأخرل  PESA-Mلتكسيع vodafoneحسابات مصرفية كما تخطط
كقت نفسو أطمقت خدمة مماثمة عبر فرعيا المحمي في أفغانستاف لمحك الأمية كاليند، كفي ال
 في ىذا البمد.

نتيجة الأزمة الاقتصادية تجربة مصارؼ التجزئة بالكلايات المتحدة الأمريكية:  3-3-3
التي ميزت الاقتصاد العالمي كالتي أدت إلى انييار الائتماف كالأنظمة الجديدة كتشديد الرقابة 

أف بنكؾ التجزئة في الكلايات المتحدة الأمريكية لف   BAIN’sيلاكية تتكقع دراسةالاست
 كما ىك مكضح في الجدكؿ التالي: 2015قبؿ سنة 2006تستعيد مستكيات أرباحيا لسنة
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 (: أرباح بنكؾ التجزئة الأمريكية4الجدكؿ رقـ)
 مقدرة2015 2009 2006 السنة

 130 05 125 المبمغ )بميكف دكلار(
 9 0.4 13 (%نسبة المئكية )ال

 1rapport bain&company pالمصدر:
إف التقدـ نحك الأماـ بالنسبة لمبنكؾ يتطمب التحكـ في الاقتصاد مف خلاؿ كلاء العملاء، مع 
خفض كبير في التكاليؼ فيي بحاجة إلى إيجاد أكلى الخطكات العممية التي مف شأنيا تحقيؽ 

 تقدـ مممكس في ىذا المجاؿ.
كالذم قاـ بمسح لكلاء الأفراد  في مجاؿ الخدمات المصرفية   Bain’sذا التقرير الذم اعدهفي ى

كأكد أف البنكؾ قد حققت تقدما في تعزيز الدعكة لمعميؿ كأف الفرص مازالت مكجكدة، فمف أجؿ 
تحسيف كلاء العميؿ بأكبر قدر مف الفعالية كالعائدات لابد مف الخكض في عمؽ التفاعلات 

 ت الأكثر أىمية.كالقنكا
حساب تابع لممصارؼ كالاتحادات الائتمانية في مختمؼ أنحاء الكلايات 97000شمؿ البحث 

عميؿ بنؾ لمعرفة مختمؼ 5100المتحدة الأمريكية، كندا، المكسيؾ كالبرازيؿ كمتابعتيا مع 
ف ك التفاعلات لكسب الكلاء، فالكلاء ليست مبادرة يقكدىا البنؾ فيك عممية تحصؿ عبر الزم

كسيمة ممارسة أعماؿ تجارية مبنية عمى أساس القيادة اليكمية كالسمككيات كالإجراءات مع ثقافة 
 التحسيف المستمر.

الردكد العفكية لمعملاء عند سؤاليـ عف عكامؿ كسب كلاءىـ كيفية قيادة الكلاء:  3-3-3-1
كتقديميا براحة كخبرة  تؤكد عمى أف بناء التفاعؿ يككف مف خلاؿ الخدمات الاستثنائية لمعميؿ،

تدعـ سمعة البنؾ كالعلاقات العاطفية الأخرل، كما أف كسب الكلاء يتطمب إزالة كتفادم مصادر 
 عدـ الرضا كتسميـ الخبرات التي تسره كتسعده.

الرد عمى المسح الذم تـ إجراءه كاف عشر تعميقات إيجابية لكؿ تعميؽ سمبي، فالتدفؽ القكم 
معملاء لو دكر بالغ الأىمية في بناء الكلاء لعلامتيا التجارية مع تفادم لمتعميقات الإيجابية ل
 خطر التعميؽ السمبي.

 ىنالؾ عدة إجراءات لدعـ كلاء العميؿ:ما يجب فعمو:  3-3-3-2
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صنع تفاعلات ركتينية: إذ يطمب العملاء خدمات ذات سرعة، راحة كثقة بينما البنكؾ تحتاج  -
اليؼ، فالمؤسسات المصرفية تغرم العملاء إلى التكجو إلى لجعؿ ىذه العناصر خارج التك

 القنكات الرخيصة بتسييؿ استعماليا ككجكدىا في كؿ مكاف.
مضاعفة لحظات الحقيقة: غمؽ حمقة التعميقات الخاصة بالعملاء عف طريؽ تجميع عملاء  -

خدمة كالكشؼ كالحد داخؿ مفتاح التفاعلات، ثـ المتابعة الفكرية لمعملاء غير الراضيف لتحسيف ال
نيائيا مف أسباب تسربيـ، أخيرا تعرض التعميقات عمى مكظفي الخطكط الأمامية كالمراقبيف 

 لتعميـ استمرارية تحسيف الأداء.
الاستثمار في تجارب النجاح الباىر: كالتي تجمع العملاء المتحمسيف الذيف يطبقكف  -

ميا أسرع، أكثر سيكلة كىذا محكر أساسي أيف التكنكلكجيا الجديدة في المعاملات الركتينية، كجع
 يمكف أف تستغؿ المصارؼ الكبيرة المصارؼ الصغيرة كتبدأ بكسب مزايا كلاءىا.

أغمبية المصارؼ ليا فرصة كبيرة لإثارة قدرتيا عمى تعريؼ "لحظة الحقيقة" أيف كلاء العميؿ  -
ـ مف جناح العميؿ بمكاجية يككف أكثر عمى الخط، كتعمؿ عمى زيادة أدائيا بقياـ كؿ مستخد

 طمبات العميؿ في الخطكط الأمامية عمى الانترنت)عمى الخط(.
 الخاتمة:

بشكؿ عاـ، سكاء كانت المؤسسة المصرفية تتعامؿ في العالـ الكاقعي أك الافتراضي، فإف عمييا 
ة أف تحدد الإستراتيجية الملائمة لإدارة العلاقة مع العميؿ، كمف تـ تطكير قاعدة ملائم

لتكنكلكجيا المعمكمات تستجيب كتتكافؽ مع متطمباتيا الخاصة في الكقت الراىف كفي المستقبؿ. 
كقد يستدعي ذلؾ مزيجا ابتكاريا مؤلفا مف بنى تحتية خاصة بتكنكلكجيا المعمكمات تبدأ بقكاعد 

نة إدارة بيانات كتتصاعد باتجاه قكاعد المتاجرة كمستكدعات البيانات كالحمكؿ المتكاممة كالمتضم
العلاقة مع العميؿ باستخداـ التجارة الإلكتركنية، إف اليدؼ مف كراء كؿ ذلؾ ينحصر في 
تشخيص كتحديد الفرص المكاتية لزيادة الربحية كالإنتاجية كتعزيز التنافسية كالارتقاء إلى مستكل 

كؿ ثـ الأداء المتميز مف خلاؿ إحداث قفزات راقية في مجالات جذب العملاء في المقاـ الأ
الاحتفاظ بيـ ككسب رضاىـ ككلاءىـ في المقاـ الثاني. كعمى ضكء ما تـ التعرض إليو في ىذه 

 الكرقة يمكف إيجاز جممة مف النتائج فيما يمي:
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تمعب تكنكلكجيا المعمكمات دكرا حيكيا في تمكيف المؤسسات المصرفية مف تحقيؽ أقصى ربح  -
السكقية كالقطاعات الفرعية الجزئية ضمف ىذه ممكف مف خلاؿ الاستيداؼ الأدؽ لمقطاعات 

 القطاعات.
استغلاؿ المداخؿ التكنكلكجية الجديدة الفعالة التي تنطكم عمى استخداـ قكاعد البيانات  -

كمستكدعات البيانات كالتنقيب عف البيانات في تحضير برامج التسكيؽ مف طرؼ إلى 
كلاء كربحية كحماية اليكامش، كبعث (، مف خلاؿ حيازة العملاء الأكثر one to oneطرؼ)

ىذه البرامج مف خلاؿ تعريؼ، تمييز كالحكار مع العملاء ثـ شخصنة المنتجات لإرضاء 
 الحاجات الفردية لمعملاء.

تمكف تكنكلكجيا المعمكمات مف صياغة استراتيجيات فعالة في مجاؿ إدارة العلاقة مع العميؿ،  -
ع كفرز البيانات الضركرية كاللازمة لتحديد اقتصاديات فيي تمكف المؤسسات المصرفية مف تجمي

 جذب العملاء كالاحتفاظ بيـ كتقديـ قيمة دائمية مضافة ليـ.
تعتبر الثقة، الالتزاـ، الاتصاؿ، إدماج الميمة، صعكبة الالتقاء مف العناصر التي تسبؽ  -

ادر عمى ضماف الكصكؿ إلى جكدة العلاقة بيف المصرؼ كعميمو، كأف تحقيؽ ىذه الجكدة ق
 علاقة نشطة كمستمرة ضركرية لضماف النجاح المستقبمي.

يككف العميؿ أكثر رضا إذا ما زادت الفكائد التي يحصؿ عمييا عند شراءه سمعة اك خدمة ما  -
عمى مستكل تكقعاتو، إذ أف امتلاؾ قاعدة مف العملاء الراضيف تعد أصكلا تسكيقية ميمة فيما 

لمتكاليؼ التسكيقية. كما نظر البعض إلى رضا العميؿ بكصفو يضيفو مف عكائد كمف خفض 
مقياسا لمرقابة التسكيقية كيتـ مف خلالو قياس ما ىك متكقع مف قبؿ العميؿ مقارنة مع ما يحصؿ 

 عميو فعلا.
مف إحدل الطرؽ لمتميز عمى المنافسيف في مجاؿ تكنكلكجيا المعمكمات تنفيذ التفكؽ في  -

تضـ ىذه العمميات مجمؿ الخبرات في مجاؿ إنتاج المنتجات، ككذلؾ في العمميات المنجزة، إذ 
مجاؿ الخدمات المقدمة لمعميؿ، كالاىتماـ بالعمميات التي تقكد إلى خمؽ القيمة كالرضا لدل 

 العميؿ.
تساعد تجارب النجاح الباىر عمى تحكيؿ العملاء السمبييف إلى أنصار بتطبيؽ تكنكلكجيا  -

الجديدة، كبتحكيؿ خدمة ركتينية إلى تجربة رابحة أيف العملاء سيرغبكف في  المعمكمات بكسائميا
 إخبار زملاءىـ أصدقائيـ عف ذلؾ كيصبحكف عملاء ناجحكف عمى المدل الطكيؿ.
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