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 ملخص الدراسة

ة ، وتظهر أهميالدور الذى يلعبهقاا  والشف  ع  تهدف الدراسة الى التعرف على مفهوم التسويق بالعلا    

 على بناء علاقاا  طويلة الأمد مع الزبائ  والمحافظة 
ً
البحث م  أهمية فلسفة التسويق بالعلاقاا  القائم أصلا

 ع  كسب زبائ  ج  
ً
م المنهج الوصفي والمنهج التحليلي للبيانا  التي ت ىدد. قاام البحث علعلى هذه العلاقاة فضلا

المعلوما  الأولية التي تم الحصول عليها م  الاستبيان. تمت  ىوث السابقة بالإضافة إلاجع والبحجمعها م  المر 

( باستخدام النسب المئوية SPSSمعالجة البيانا  بواسطة برنامج الحزم الإحصائية للعلوم الاجتماعية )

لدراسة العلاقاة ( Chi-Squareاختبار الفروض م  خلال اختبار كآي تربيع ) ىالتوزيع التشراري، إضافة إلو 

الارتباطية بين بعض متغيرا  الدراسة لتحديد وجود علاقاة معنوية بينها. وم  أهم النتائج التي تم التوصل إليها 

مسبق هذا التطبيق ينقصه التخطيط ال مدني تطبق التسويق بالعلاقاا  إلا أن   هي أن البنوك التجارية بمدينة ود

ضرورة  ىتوصيا  التي خرجت بها الدراسة علدرا  المالية. وتتمثل أهم الوالالتزام الكامل وفي بعض الأحيان الق

تطبيق التسويق بالعلاقاا  في البنوك وذلك لما له م  دور في تحقيق أهدافها، واكتساب الميزة التنافسية لها، 

 ولما له م  دور في ترسيخ وارتباط الزبائ  بهذه البنوك.
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The Extent of Application of Relationship Marketing in Commercial Banks in Wad 

Medani 

 

Abstract 

 

    The study aims to detect the concept of relationship marketing and to explore the vital role 

played by this approach. The importance of this research represents in the necessity of  

Relationship Marketing which, depends on building and maintaining long term relations with 

customers in addition to attract new ones. The research has followed the descriptive and 

analytical methods. Data were collected from different sources that is, the secondary ones like 

References, previous researches, journals, magazines, while primary data were collected via 

questionnaire. Then data were analyzed by using statistical packages for social science (spss) 

like frequencies, percentages and chi-square test so as to assess the relationship between the 

variables of the study. The study concluded that all banks in Wad Medani are applying the 

concept of Relationship Marketing, however this application lacks proper planning, 

commitment as well as financial obstacles. The study recommended, the importance of 

applying the relationship marketing approach which enables firms to gain the competitive 

advantage and increasing customers loyalty.          
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 مقدمة: 1-1

سووووووووووواا المحلية والدولية منافسووووووووووة  ووووووووووديدة محاطة لأ ل اليوم وهي تمارس أعمالها في االاعماتواجه منظما            

بووالمطوواطر وعوودم التووأكوود، ممووا أجلر عووديوود م  المنظمووا  إعووادة هيكلووة اوضووووووووووووواعهووا بهوودف  عزيز فرصووووووووووووهووا في النمو 

اع أن يفرز ر م  مجوالا  الطودموة المصوووووووووووورفية اسووووووووووووتطيب هوذه التوجهوا  تحول موازف في كثوالاسووووووووووووتمرار، وقاود واكو

 ومنهجيا  جديدة في عمليا  ا
ً
ا بالتسووووووويق المصوووووورفي وأدي هذ امهتمالا زيادة  ىلتخطيط المصوووووورفي أد  إلأنماطا

 بروز مفاهيم  سويقية حديثة م  بينها مفهوم وفلسفة التسويق بالعلاقاا .  ىال

ثة في التسووووويقية الحديوقاد برز  في السوووونوا  الأخيرة توجها  جديدة نحو تطبيق المفاهيم والأسوووواليب 

مجووال الطوودمووا  المصوووووووووووورفيووة، وقاوود واكووب هووذه التوجهووا  تحول مواز في كثير م  مجووالا  الطوودمووة المصوووووووووووورفيووة 

اسووووووووووووتطاع أن يفرز أنماطا ومنهجيا  جديدة في عمليا  التخطيط المصوووووووووووورفي أد  إلي زيادة الاهتمام بالتسووووووووووووويق 

لتي ألت إليها الأسووووووووواا التي  عمل فيها المصووووووووارف المصوووووووورفي، بحيث ةدا ضوووووووورورة تقتضوووووووويها الطبيعة التنافسووووووووية ا

 (.2002والمؤسسا  المالية الأخر، )كوتلر،

 مشكلة البحث: 1-2

يدي مفهوم التسووويق التقل ىعلمنذ بداية التسووعينا  م  القرن المايوومي لم  عد النظرة التسووويق مركزة  

اسووووووووووووتراتيجيوووا  التسووووووووووووويق التقليووودي  ىالتركيز علجوووذب أكلر عووودد م  العملاء م  خلال  ىالوووذي يقوم علفقط، و 

  ثم المووواركوووا  التجووواريوووة وتشثي  المبيعوووا  وم ىعلالمتمثلوووة في تشثي  الحملا  الإعلانيوووة والترويجيوووة والتركيز 

ن  ازداد  الحووووواجوووووة لتجويووووود الطووووودموووووا  ل حتى ا( و 2002تحقيق أهوووووداف الربحيوووووة. تلاحة في الفترة الأخيرة م  )

ي ظل حدة المنافسة الفديدة وتجويد الطدما  المصرفية م  جانب البنوك المصورفية التي تقدمها المصارف ف

 أن   ىب واستراتيجيا  جديدة تركز عللزيادة حصوهها السوقاية، م  خلال جذب أكلر عدد م  الزبائ  وإتباع أسالي

 العملاء هم الركيزة الأساسية لتحقيق أهداف المنفآ  الساعية لتحقيق الربحية.

 : وض البحثفر  1-3

1 
ً
 م  التحول م  بنك لخر. . يفضل عملاء البنوك بالسودان الاحتفاظ بعلاقاة طويلة الأجل مع البنك بدلا

 .تفاظ بالعميل وتكلفة الاحتفاظ به. توجد علاقاة ارتباطية ذا  دلالة احصائية بين الاح2

 هنالك علاقاة ايجابية  بين ولاء الزبون ومستوي رضاءه ع  خدما  البنك.  .3

 لاقاة ايجابية بين طول فترة علاقاة الزبون مع البنك والربحية المتأتية منه.توجد ع .4

 هدف البحث: 1-4

 يهدف البحث لتحقيق الأهداف التالية:

 مفهوم التسويق بالعلاقاا  والشف  ع  الدور الذي يلعبه هذا المفهوم عند الزبائ  . ىالتعرف عل .1

 مدني لمفهوم التسويق بالعلاقاا . الوضع الحالي لاستخدام البنوك التجارية بمدينة ود ىالتعرف عل .2



 

 

 

 م7122( 2)( العدد8مجلة الجزيرة للعلوم الاقتصادية والاجتماعية مجلد)

 م2271( 2)( العدد8للعلوم الاقتصادية والاجتماعية مجلد) مجلة الجزيرة

قيق رضووووواء حابراز أهمية تطبيق مفهوم التسوووووويق بالعلاقاا  وبناء علاقاة جيدة مع العملاء والاحتفاظ بهم في ت .3

 .العملاء وولائهم للبنك

 .لدراسةتقديم مقترحا  بناء على نتائج ا .4

 أهمية البحث: 1-5

        
ً
على بناء علاقاا  طويلة الأمد مع  تظهر أهمية البحث م  أهمية فلسوووووووووووفة التسوووووووووووويق بالعلاقاا  القائم أصووووووووووولا

 ع  كسووووووووب زبائ  جدد، لما في ذلك م  انعكاس على ربحية 
ً
. نفووووووووأةالمالزبائ  والمحافظة على هذه العلاقاة فضوووووووولا

 ع  الشثير م  المنفوووووووووووووآ  تنظر إلى التسووووووووووووويق بووالعلاقاووا  كووأد
ً
اة م  الأدوا  الهووامووة في تجوواوز التحووديووا  فضوووووووووووولا

التسووووووووويقية التي تفرزها التغيرا  البيتية فاي تحقق المنافع  لكل م  مقدم الطدمة والزبون، وللمنفووووووووآ  الشبيرة 

 نتائج التسويق بالعلاقاا  بطيئة لشنها كبيرة. والصغيرة. وعلى الرةم م  أن  

    
 
 واسووووتراتيجيا

ً
 رياديا

ً
و عد البنوك م  المنفووووآ  المالية الحيوية ضووووم  إطار الاقاتصوووواد القومي، حيث تلعب دورا

في تنفيذ أهداف ومكونا  السوياسووة المالية والنقدية للدولة بعناصوورها الائتمانية، الاجتماعية والاقاتصووادية ولذا 

 .لابد م  تفعيل هذه البنوك لرفع  كفاءتها وفعاليهها

ويعوود البحووث م  البحوث العلميووة ذا  المفوواهيم التسووووووووووووويقيووة الحووديثووة التي تركز على تحقيق مسووووووووووووتويووا  رضووووووووووووا 

 .عجلة التنمية الاقاتصاديةمرتفعة للعملاء في القطاع المصرفي وذلك لأهميته في دفع 

 منهجية البحث: 1-6

ول ثانوية وهي البيانا  التي تم الحصووووووووووويتبع البحث المنهج الوصوووووووووووفي التحليلي وتم جمع البيانا  م  مصوووووووووووادر       

عليهوا م  المراجع، البحوث السووووووووووووابقوة، الشتوب والمنفووووووووووووورا  والإنترنوت. وكوذلوك تم جمع البيانا  م  المصووووووووووووادر 

 الأولية المتمثلة في أداة الاستبيان.
 

  11 وومل مجتمع الدراسووة جميع البنوك التجارية بمدينة ومدنل والتي بلد عددها )      
ً
اسووتخدام الحصوور تم  ( بنكا

الفووووووووامل لمديري البنوك ورسسوووووووواء الاقاسووووووووام، بالإضووووووووافة الى ذلك تم تقديم الاسووووووووتبانة لفووووووووريحة العملاء حيث تم 

 111اختيار عينة ميسرة بلد  حجمها 
ً
 .عميلا

 حدود البحث: 1-7

 :ىلاقاتصر  هذه الدراسة ع 

 بالعلاقاا  في البنوك التجارية بمدينة ود: وفيه تم تناول موضوووووووع مدي اسووووووتخدام التسووووووويق الحد الموضووووووو ي  -

 مدني.

 .2011 -2012تم إجراء هذه الدراسة خلال الفترة م   الحد الزمني:  -

 .البنوك التجارية ىعلمدني  : تم إجراء هذه الدراسة في مدينة ودالحد المكاني  -

 الاطار النظري والدراسات السابقة: -2
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 بالعلاقات: مفهوم التسويق 2-1

  أةلبها في ولش   بالعلاقاا ، التسووويق لمفهوم التعريفا  م  العديد هنالك    
 
 متفووابهة لمفهوم أسووس على زترك

 التعريفا : هذه بالعلاقاا  وم  التسويق

 ع   2004يقول اللرواري واللرزنجي) 
ً
العمل،  أداء فلسفة بالعلاقاا  هو أن التسويق ((Lovelock  2001( نقلا

وتطوير  الحاليين بالعملاء الاحتفاظ على التركيز خلال م  استراتيجي للمنفآ  يتم توجه أنه إلى إضافة

  معهم  العلاقاة
ً
 مستمر. بفكل الجدد جذب الزبائ  على فقط التركيز م  بدلا

 ع  2003حسووو ) عرفت      
ً
 والاحتفاظ الزبائ  جذب عملية بأنه بالعلاقاا  ( التسوووويق(Berry 1994( نقلا

 الدائم لجذب السووووووووو ي م  أهمية أكثر الحاليين بالعملاء الاحتفاظ أن   ويعتلر  معهم، العلاقاة بهم و عزيز

 الجدد. العملاء واستقطاب

 ع  2002ويقول صوووووووووووووادا )      
ً
  بووالعلاقاوووا  التسووووووووووووويق ( أن   (Gronroos 1994( نقلا

 
  عري  الزبون  عمليووة هبووأنووو

 وتطوير العلاقاة دعم ثم  وم   به  الاحتفاظ  على العمل ثم وم  واسوووووووههدافه، جذبه على العمل المسوووووووههدف ثم

 تحقيق في يسواعد المصووةحة بالمنفوآ  مما ذا  الأخرى  الأطراف مع المسوتمرة العلاقاا  تطوير إلى إضوافة معه،

 بالفووووووووووووكل الأطراف هذه لجميع المقودمة بوالوعود الوفواء خلال يتحقق م  وهوذا الأطراف، هوذه جميع أهوداف

 والمقبول . المريمي
 

 ع  2002كموا أورد صووووووووووووادا)      
ً
 سووووووووووووويق العلاقاوة يفوووووووووووومول خلق، حفة   ( بوان   (Kotler&Armstrong 1999( نقلا

 
ً
أو  حريرلت للمدى البعيد والهدف هو و عزيز علاقاا  قاوية مع المسووووووووووههلشين والمسوووووووووواهمين الخري .  ويكون موجها

 سويق العلاقاة يحتاج  لأمد للمسههلك. إن  هو الإ باع طويل ا RMإطلاا قايمة طويلة الأمد للمسوههلشين  ومقياس 

 إو  مع التسوووووووويق كفريق لطدمة المسوووووووههلك. ،سووووووووية المنفوووووووأةعمل م  جميع أقاسوووووووام 
 
ه يفوووووووتمل بناء علاقاا  على ن

 مستويا  متعددة، اقاتصادية اجتماعية، تقنية وقاانونية، مما ينتج منه ولاء عالي م  قابل المسههلك. 

 آلية هو التسويق بالعلاقاا  أن   ملاحظة يمش  بالعلاقاا ، التسويق لمفهوم التعاري  هذه دراسة خلال م    

  الاحتفاظ بالعملاء ، ىلإ  س ى التي المستمرة، والططوا  الأنفطة م  مجموعة على  عتمد
ً
 عرفي   ما إلى وصولا

  متفابهة مجموعة أو عميل بكل خاصة تطوير برامج يتطلب الحياة . وهذا مدى بعميل
ً
 العملاء  عتمد م  نسبيا

 علر يحدث ما حدث ع  عبارة وليست الوقات مستمرة علر عملية أنها بهم. أي خاصة بيانا  قااعدة تطوير على

 م  الزم . لحظة

م  الضووووروري قابل الإ ووووارة إلى مفهوم  سووووويق العلاقاة ضوووورورة الإ ووووارة إلى أنواع العلاقاا  النا ووووئة ع   سووووويق     

 يحدد صادا)
ً
  (2002العلاقاة، فمثلا

ً
 ( هذه العلاقاا  بالتالي: 2000) BIoisع   نقلا

 هز ) مع مجهزي السلع والطدما  ( .علاقاا  المج   -1
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 العلاقاا  الجانبية ) مع المنافسين والحكومة والمنظما  الأخرى (. -2

 والعمال والأقاسام (. الإعمالالعلاقاا  الداخلية ) بين وحدا   -3

 والنهائيين (.علاقاا  المفتري ) مع الزبائ  الوسطيين  -4

 2003حسووووووو  ) وعرضوووووووت   
ً
   Ibidع   ( نقلا

ً
ع  أنواع العلاقاة. وبعد عقدي  م   )بدون تاريخ( تصووووووووني  أكثر تطورا

ة مجاميع خمس تصن  إلى دراسة المنفآ  التسويقية حدد ثلاثين نوع م  العلاقاا  وهي العلاقاا  التي يمش  أن  

 :وهي

المسوووووووووتويا  فوا السووووووووووا الملائم كالتحالفا  السوووووووووياسوووووووووية العلاقاا  الضوووووووووطمة وهي العلاقاا  بفوووووووووأن  -1

 والاقاتصادية بين الدول .

 العلاقاا  ما بين المنفآ  كالتحالفا  بين المنفآ  . -2

 العلاقاا  المشثفة كالاتصالا  مع مختل  أجزاء سوا معين . -3

 العلاقاا  الفردية . -4

 العلاقاا  الصغيرة كالعلاقاا  ضم  منفاة معينة. -2

 فردي بفووووووووووووكوول زبون  كوول الاهتمووام بحوواجووا  على يركز التسووووووووووووويق الأحووادي والووذيأن  يعتلر م  وهنوواك

 على يعمل  إ ووباعها، على الزبون والعمل الاهتمام بحاجة لأن بالعلاقاا ، التسووويق لمفهوم تطبيق هو وشووطيوومي

 على التركيز م  بد لا بالعلاقاا ، التسووووويق مفهوم وتطبيق تحقيق معه. وللوصووووول إلى الأجل طويلة علاقاة تطوير

 وهذا بالعلاقاا ، التسوووووووويق لتحقيق الضووووووورورية القوة ذا  الأداة يعتلر ما العملاء وهو بيانا  حول  قااعدة بناء

 التسووويق بالعلاقاا  يكون  معهم. وبذا العلاقاا  بناء إلى يقود والذي العملاء مع الشووطيوومي الاتصووال يسوواعد على

 العملاء. على التعرف لزيادة وفعال متواصل أداء هو

 قاياس منها المكونا  العملية م  مجموعة يتضم  بالعلاقاا  التسويق أن   يؤكد ما الدراسا  م  وهناك    

 أسباب عملية بطريقة إدراك بالزبائ ، الاحتفاظ وإجراءا  سياسا  بالزبائ ، دعم الاحتفاظ هدف وتحقيق

( Safety net programsيعرف ) ما خلال م  بالزبائ  للاحتفاظ ودائمة مستمرة برامج إعداد الزبائ ،  سرب

 خلال م  ذلك مفاكلهم. ويتحقق وحل مع الزبائ  ومتابعههم التعامل كيفية على الموظفين وتأهيل وتدريب

 التالية: الططوا 

 المسههدفة. السوا  الكلية واختيار السوا  تجزئة -1

 المربحين. جذب الزبائ  المسههدفين -2

 بهم.الزبائ  والاحتفاظ  حاجا  إ باع -3

 .العلاقاا  مع الزبون  و عزيز دعم -4

 التمييز بين التسويق بالعلاقات والمفهوم التقليدي:2-2
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 بين مقارنة بين التسويق بالعلاقات والتسويق التقليدي: مقارنة

 :( مقارنة بين التسويق بالعلاقات والتسويق التقليدي1-2جدول )

 التسويق التقليدي التسويق بالعلاقات

  ويبقل الحلول  يقدم
ً
 يختفي ثم ما بصفقة يقوم أفضل نتائج لتقديم متواجدا

 بالأسعار ينافس للعملاء القيمة ويدعم يقدم

 الأجل قاصير وسلوك تفشير الأجل طويل وسلوك تفشير

 الصفقا  حول  العمل فلسفة تبني العلاقاا  حول  العمل فلسفة تبني

 العملاء جذب بالعملاء الاحتفاظ

 توص  أنفطة توجد لا العلاقاا  بالاستمرارية تدعم الأنفطة م  هيكل يخلق

 البيع على يركز العلاقاا  على يركز

 الصفقا  لتنفيذ حوافز يقدم الأجل طويلة حوافز يقدم

 البيع عائدا  على يركز    الثقة عائدا  على يركز

 تكلفة  عني البيع بعد ما خدما  علاقاا  إضافية نحو استثمار هي البيع بعد ما خدما 

 المنتجا  على التركيز والإدراك التوقاعا  على التركيز

 النهاية هي الصفقة البداية هي المبيعا 

 ) 2003حمد )أالمصدر: 
 

  بالعلاقاا  التسويق أن   ( نجد2-1م  جدول )
 
 وتقديم ،العملاء مع والمستمر الدائم الاتصال ز علىيرك

 الإضافية وتقديم الطدما   حلها على والعمل ومفاكلهم، حاجاتهم وإدراك فهم خلال م  لهم. المضافة القيمة

 مع العلاقاة صيانة أن   على مع التركيز العملاء. توقاعا  مواكبة على والدسوب الدائم والعمل للمنتجا ، المرافقة

 تنافسية ظروف ظل في التوجه هذا أهمية تتضح .المنفأة في العاملين لجميع مفتركة مسؤولية هي العملاء

 اهتمام محور  في العملاء حاجا  وضع خلال م  . الأجل طويلة الميزة التنافسية بناء على المنفأة ساعد لي   قااسية،

 الأجل طويلة علاقاا  لبناء التسويق ووظائ  أنفطة جميع تكامل على و عمل والتطبيقا  التسويقية الأنفطة

 مع العملاء. 

 أهمية التسويق بالعلاقات: 2-3

 تفرزها التي التسويقية تجاوز التحديا  على  ساعد التي الهامة الأدوا  م  بالعلاقاا  التسويق يعتلر        

 حد على والصغيرة الشبيرة وللمنفاة واحد في آن والعميل المسوا  م  لكل المنافع تحقق فاي البيتية، التغيرا 

وفيما يلي توضيح  .م(2004كبيرة. صادا) لشنها بطيئة تكون  بالعلاقاا  قاد التسويق نتائج أن   م  الرةم وعلى سواء.

 .(2010مختصر لأهمية التسويق بالعلاقاا  للمنظمة والعميل. ياسين)
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  م  التواصل الدائم مع العملاء، ومحاولة  عزيز وتقوية  ى بالعلاقاا  في الاحتفاظ بمستو يساهم التسويق

حددة  ساعد على الوصول اليهم بفكل سريع ومناسب. العلاقاا  المتعلقة بهؤلاء العملاء م  خلال وسائل م

 وقاد تكون هذه الوسائل مثل: الأنترنت، أو المكالما  الهاتفية، أو ع  طريق المندوب "البيع الشطيمي".

  يركز التسويق بالعلاقاا  على أهمية الاحتفاظ بالعملاء الحاليينRetention كثر م  مجرد الس ي الدائم أ

 العملاء الجدد فقط. Attractiveلاستقطاب 

  يس ي التسويق بالعلاقاا  إلى التركيز على جودة الطدما  المقدمة إلى العملاء، كما يس ى إلى الإبداع والابتكار

فقط إلى جذب العملاء الجدد، وإبرام الصفقا  البيعية  ىشس م  التسويق التقليدي الذي يس الدائم. على الع

 ة الأجل مع العملاء.دون محاولة لبناء علاقاا  متينة وطويل
 

   أنفطة التسويق بالعلاقاا  تناسب منظما  الأعمال للتعامل مع عملائها في الوقات الحالي، الذي يتص

 بالمنافسة الفديدة، والتطور التشنولوجي الهائل وفي ظل بيئة تتص  بالديناميشية والتغيير السريع.

 معهم،  لي توعد بها الفركا  لعملائها عند التعامينظر التسويق بالعلاقاا  إلى موضوع الإيفاء بالوعود الت

الوفاء والصدا مع العملاء نحو تطوير الطدما  التي يحتاجونها عمل يحقق لهم  ن  لأ ويأخذه على محمل الجد، 

 الرضا والولاء والاستمرارية في التعامل.

  والاتصال مع العملاء، م  أجل التسويق بالعلاقاا  يساعد منظما  الأعمال في سهولة إجراء عمليا  التفاعل

معرفة حاجاتهم ورةباتهم والقدرة على تقديمها بالطرا التي يرةب بها العملاء أنفسهم، وبأسلوب أفضل م  

 المنافسين الخري .

  :بالزبائن الاحتفاظ استراتيجيات 2-4

 على  سووواعد قاا  التيبالعلا التسوووويق أدوا  أحد ممشنة فترة لأطول  بالعملاء الاحتفاظ عملية اعتبار يمش 

 التسووووووووويق إليها يسوووووووو ى الأهداف التي أحد هي التي الحياة مدى بعميل يعرف ما أو الموالي العميل إلى الوصووووووووول 

 بالعلاقاا .

 2003حسو  )وقادمت 
ً
 م  الاسووتراتيجيا  مجموعة )Leonard Berry & A. Parasuraman  (1111ع   ( نقلا

 الاستراتيجيا  هذه وم  بالعملاء الاحتفاظ على  عمل إن  أنها م  التي

 تشرار على لتشووووووووووووجيعهم للعملاء مواديوة  حوافز تقووديم على . والقوائموة Financial Bundleالمواليووة  المجموعوة -1

 قابوول م  التقليوود سووووووووووووهلووة الاسووووووووووووتراتيجيووة هووذه مثوول ولش  ممشنووة، فترة لأطول  المنفووووووووووووأة مع الفووووووووووووراء ، وربطهم

 مسوووووتوى  مع تترافق أن بد ولا الأخرى  المبيعا  تنفووووويط وسوووووائل  وووووأن  وووووأنه قاصوووووير الأجل وتأثيرها المنافسوووووين،

 المجموعة:  هذه على الأمثلة العملاء. وم  قابل م  الجودة المدركة م  مناسب

 حزم البيع المطتلط . -1
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 حجم وتشرار المكافآ . -2

 استقرار الاسعار. -3

 وبفوووووووووووكل العملاء مع الاجتماعية العلاقاا  بناء أهمية على والقائمة Social Bundle الاجتماعية  المجموعة -2

  أسووووووووماء، بدون  وجوه اعتبارهم مجرد وليس شووووووووطيوووووووومي
 
 المنفووووووووأة بالنسووووووووبة لإدارة معروفون  أصوووووووودقااء هم ماوإن

يضم   بفكل إ وباعها ومواكبة فهمها على والعمل وحاجاتهم العملاء إلى التعرف في مع  الاسوتمرار فيها. والعاملين

  :المجموعة  هذه على الأمثلة وم  . العملاء ريمي

 .العلاقاا  الشطصية -1

 .العلاقاا  الاجتماعية -2

 .رةووووووموووووالعلاقاا  المست -3

 المناسوووووب المنتج تقديم على والمعتمدة  .Customization Bundleالعملاء  حاجا  مع المتوافقة المجموعة -3

 خلال م  ذلك ويتم عميل.  لكل والمناسوووووووبة الحلول الطاصوووووووة تقديم خلال م  فردي، بفووووووكل العميل لحاجا 

 العروض م  العديد تقديم على الحرص مع عميل، كل حسووووب حاجة تشييفها يمش  التي المرنة العروض تقديم

 :أمثلهها  وم  البدائل أو

 التخصيص الفامل. -1

 .الزبون تأل   -2

 .الابتكارا -3

 الذي  العملاء مع والتكامل المفوووووووووواركة على المجموعة هذه . و عتمدStructural Bundleالهيكلية  المجموعة -4

  التشنولوجيا، أو الموارد أو المعلوما  في سوووووواء الأجل،  طويلة بعلاقاا  المنفوووووأة مع يرتبطون 
ً
 تقديم إلى وصوووووولا

  مما المنافسووووين، قابل م  التقليد صووووعبة المجموعة هذه ومثل .العملاء قابل م  المنتج المطلوب
 
 المنفووووأة  يمش

 المجموعة التالي:  هذه وتضم  .العملاء مع العلاقاا  خلال م  التنافسية، الميزة تحقيق م 

 المعلوما  التكاملية . -1

 الاستثمار المفترك . -2

 مفاركة الموارد والمعدا  . -3

 م  يقدمه وما تميز المنتج على كاف والتزام تأكيد وجود حالة في إلا الاسوووووتراتيجيا  هذه تتحقق أن يمش  ولا    

بالنسووووبة  مربحون  يعتلرون العملاء الذي  مع العلاقاة بناء إلى الاسوووتراتيجيا  هذه وتهدف للعملاء . ومنفعة قايمة

 وم  المسووههدفين، العملاء إلى الصووحيحة   والوصووول  السوووا  تجزئة اسووتراتيجيا  خلال م  يتم وهذا ة ،أفووللمن

 الجذب، وهي بالعلاقاا  التسووووووووووويق مراحل م  خلال يتم وهذا . معهم المسووووووووووتمرة العلاقاا  على المحافظة ثم

 معهم.  العلاقاة استمرار والدعم لضمان التعزيز ثم وم  بالعملاء الاحتفاظ الإ باع،

 الدراسات السابقة:  2-5
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( والتي تناولت اسوووووووووتخدام مفاهيم وأسووووووووواليب التسوووووووووويق بالعلاقاا  دراسوووووووووة تطبيقية علي 2010دراسوووووووووة بدوي ) -1

 لموودة قاوة  ىمفووووووووووووروبووا  الغووازيووة هوودفووت الوودراسوووووووووووووة إلالصوووووووووووونوواعتي الوودقايق و 
ً
بحووث كي  يتغير تقييم العملاء وفقووا

مهم فووووووووووووركوووة يختلفون في تقيالعملاء الوووذي  يختلفون في قاوة ارتبووواطهم بوووال ،  وأن  المنفووووووووووووووأةارتبووواطهم وولائهم مع 

ة العملاء ذو العلاقا الالتزام والثقة م  المفاهيم الأسوووووووووواسووووووووووية في توجهاتهم. م  نتائج الدراسووووووووووة أن   وأن   للفووووووووووركة، 

، المنفوووأةيحققون درجا  عالية م  الرضوووا ويخلرون الخري  ع  السووومعة الجيدة لمنتجا   المنفوووأةالجيدة مع 

  الاستجابة لفكواه . جل مع الزبون وسرعةلأ ة الاهتمام ببناء علاقاة طويلة اوأوصت الدراسة بضرور 

 النتائج التنظيمية،  وم  أهم ىنحو تأثير التسوووووويق بالعلاقاا  عل ( التي تتمحور 2001أظهر  دراسوووووة إسووووولام ) -2

النتائج التي توصوووولت إليها الدراسووووة أهمية كل م  علاقاة الجودة وعلاقاة الفائدة ودورها في التأثير علي الالتزام 

 
 
فائدة ودة وعلاقاا  الالج لعلاقاا  علي التنسوووويق الوظيفي وتكاملية ت الدراسووووة الضوووووءالتنظيمي.  كما سوووولط

  ىوتأثيرها عل
ً
 الالتزام التنظيمي بإتباع سوووووووياسوووووووا  مناسوووووووبة، وتقسووووووويم المواد بفوووووووكل أكثر فاعلية وأكثر نجاحا

 لةططط التسويقية.

 العلاقاا التسووووووويق ب اسووووووتراتيجيةإمكانية تطبيق  ىالدراسووووووة لمعرفة مد ( هدفت هذه2001دراسووووووة ياسووووووين ) -3

 أ ووووووووووووركا  الت أن   ىإلمين.  وقاود توصوووووووووووولوت الدراسووووووووووووة أقاطواع التو ىعل
 
ويق التسوووووووووووو ةاسووووووووووووتراتيجيطبق مين الأردنية ت

هوووذا التطبيق ينقصوووووووووووووه في بعض الأحيوووان التخطيط المسووووووووووووبق والالتزام الكوووامووول وفي بعض  بوووالعلاقاوووا  إلا أن  

 .ةالأحيان القدرا  المالي

الجهود التي بووووذلههوووا الفنوووادا الأردنيووووة  ىف علالتعر   ىإل( هووودفوووت الوووودراسووووووووووووووة 2002بورموووان )أأظهر  دراسووووووووووووووة  -4

وجود صووووووووعوبة في تطبيق أسوووووووولوب التسووووووووويق  ىإلالمبحوثة نحو بناء علاقاا  مع الزبائ  . وتوصوووووووولت الدراسووووووووة 

 .بصورة عامة والفنادا بصورة خاصة بالعلاقاا  في المؤسسا  الطدمية

اسووووووووووووتقطواب الودا ع في  ىعل هاسووووووووووووة  سووووووووووووويق الطودمووا  المصوووووووووووورفيوة وأثر الودر  ( تنواولووت2002دراسووووووووووووة محمود ) -2

إدخال الطدما   ن  أرةبا  للعملاء لم يتم إ باعها. و هنالك حاجا  و  أن   ىإلالسودان. وقاد خلصت الدراسة 

المصوووووورفية الحديثة بالوسووووووائل الالشترونية المتقدمة يؤدي إلى جودة ودقاة وسوووووورعة أداء الطدمة المصوووووورفية 

ية  سويق الطدما  المصرف في  سويقها مما يؤدي إلى زيادة الودا ع .  وكذلك خلصت الدراسة إلى إن   ويساهم

 
ً
  وجد اهتماما

ً
زيادة الودا ع بالمصارف السودانية في السنوا   ن  أل المصارف في الونة الأخيرة . و م  قاب واسعا

 الأخيرة كانت نتيجة للاهتمام بالتسويق المصرفي.  

 قوم  أهم النتائج المسوتخلصوة هو اهتمام المصوارف السوودانية بممارسة المفهوم الحديث للتسوي 

، حيوث يهتم المصوووووووووووورف بتحليول المنافسووووووووووووة في السوووووووووووووا إلى قاطاعا  المصوووووووووووورفي الوذي يتوجوه نحو العميول

جا  أفراد تلك الفووووووووريحة المسووووووووههدفة، ويوفر لها رةبا  وحا ىرائح ويسووووووووههدف بعض منها ويتعرف علو وووووووو



 

 

 

 م7122( 2)( العدد8مجلة الجزيرة للعلوم الاقتصادية والاجتماعية مجلد)

 م2271( 2)( العدد8للعلوم الاقتصادية والاجتماعية مجلد) مجلة الجزيرة

إ ووووووباعها ويحدد المزيج التسووووووويقي المناسووووووب لجذب العملاء مما يحقق رضوووووواءهم  ىالطدمة التي  عمل عل

 ع  الطدما  المصرفية واستمرارهم في التعامل مع المصرف . 

أداء المصوووووووووارف  ىويق الطدما  المصووووووووورفية الحديثة علثر  سوووووووووأ( تناولت الدراسوووووووووة 2002دراسوووووووووة الفوووووووووفيع ) -1

إدارا  المصووووارف بأهمية التسووووويق المصووووورفي، حيث  ىعدم وجود قاناعا  لدظهر  الدراسووووة السووووودانية. وأ

يلاحة ةياب الأقاسووووام المطتصووووة بالتسووووويق المصوووورفي في معظم المصووووارف السووووودانية وكذلك عدم الاهتمام 

بخدمة العملاء . أوصوووووووووووت الدراسوووووووووووة بضووووووووووورورة الاهتمام بجذب العميل والتركيز على خدمته والاهتمام به مما 

 جل الطويل .لأ في اللبنك يولد ربحية 

 / منهجية البحث :3

صول والمقابلا  لةح ع  طريق الاستبيان وتم جمع البيانا  ستخدم الدراسة المنهج الوصفي التحليلي 

 على المعلوما  .

  11والتي بلد عددها ) يمدند مل مجتمع الدراسة جميع البنوك التجارية بمدينة و 
ً
تم استخدام  ( بنكا

حيث  ءديري البنوك ورسساء الاقاسام، بالإضافة الى ذلك تم تقديم الاستبانة لفريحة العملاالحصر الفامل لم

 ( 111)حجمها تم اختيار عينة ميسرة بلد 
ً
 . عميلا

 / عرض النتائج وتحليلها ومناقشتها :4

  فتمل نتائج الدراسة على قاسمين هما :

 دراسة واقاع تطبيق البنوك التجارية للتسويق بالعلاقاا  . -1

 راء العملاء ع  تطبيق التسويق بالعلاقاا  بالبنوك التجارية.آاستطلاع  -2

 داريين :ل لتسويق بالعلاقات من وجهة نظر اواقع البنوك التجارية لممارسة ا 4-1

بعض الأسوووووئلة التي تمش  م  بناء صوووووورة وا وووووحة ع   ىسوووووتبيان المسوووووتخدمة في الدراسوووووة علاحتو  قاائمة الا      

 ةت هذه الأسوووئلة م  معرفة تركيب العينة م  حيث المتغيرا  التالية لأفراد العينة وقاد مشن  الطصوووائص الرئيسوووي

 الوظيفة والطلرة بالسنوا  وهذه المعلوما  الشطصية تمثل متغيرا  ديمغرافية . المؤهل العلمي، ،النوع

 (  نوع أفراد العينة1-4جدول )

 النسبة التكرارات النوع

 %22.8 14 ذكر

 %14.3 2 أنثي

 %100 11 المجموع

 (2012المصدر: نتائج المسح الميداني للمديري ، )
 



 

 

 

 م7122( 2)( العدد8مجلة الجزيرة للعلوم الاقتصادية والاجتماعية مجلد)

 م2271( 2)( العدد8للعلوم الاقتصادية والاجتماعية مجلد) مجلة الجزيرة

م  الإناث  نالإدارييبينما نسبة  %22.8م  الذكور في البنوك تبلد حوالي  نالإداريي( نلاحة إن نسبة 1-4م  جدول )

. ارتفاع نسبة الإداريين م  العنصر الرجالى يعود لطبيعة عمل البنوك وتناسب ذلك %14.3في البنوك تبلد حوالي 

 معهم . 

 (  المستوي التعليمي لأفراد العينة2-4جدول )

 النسبة التكرارات المستوي التعليمي

 %11.1 2 ثانوي 

 %81.2 12 جام ي

 %11.1 2 جام ي فما فوا 

 %100 11 المجموع

 (2012المصدر: نتائج المسح الميداني للمديري  ، )
 

بينما  %81.2 الجامعين تبلد حوالي نالإداريييتضح م  الجدول السابق والطاص بالمستوى التعليمي أن نسبة        

البنوك بتوظي   هتماملا . ويعزي ذلك %11.1م  هم جام ي فما فوا تبلد حوالي  نالإداريينسبة  نجد أن  

 الشفاءا ، وذلك للمساهمة  في تحقيق أهدافها المنفودة.

 (  الوظيفة لأفراد العينة3-4جدول )

 النسبة التكرارات الوظيفة

 %32.1 1 رئيس قاسم

 %42.1 8 مدير

 %11.0 3 نائب مدير

 %100 11 المجموع

 (.2012المصدر: نتائج المسح الميداني للمديري ،) 

 نالإدارييم   %32.1يفغلون منصب مدير ونسبة  نالإدارييم  %42.1نسبة  في الجدول أعلاه نلاحة أن        

 بالبنوك رسساء أقاسام، مما يعطي إجابا  أكثر ثقة وواقاعية.

 فراد العينة( الخبرة بالسنوات لأ 4-4جدول)

 النسبة التكرارات الخبرة بالسنوات

1- 1 1 1.2% 

10- 11 1 32.1% 

 %22.4 1  20أكثر م     

 %100 11 المجموع



 

 

 

 م7122( 2)( العدد8مجلة الجزيرة للعلوم الاقتصادية والاجتماعية مجلد)

 م2271( 2)( العدد8للعلوم الاقتصادية والاجتماعية مجلد) مجلة الجزيرة

 (.2012المصدر: نتائج المسح الميداني للمديري ،) 

م  جملة أفراد  %22.4سنة  تبلد حوالي   20ذوي الطلرة أكثر م   نالإداريينسبة  ( أن  4-4يتضح م  جدول)    

إلى  في تلك البنوك وهذا يؤدى بالطبع نالإدارييالعينة وهذا إن دل إنما يدل على الطلرة الشبيرة التي يتمتع بها 

 تحقيق أهداف البنوك التي يعملون بها.

 استخدام البنوك لأسلوب التسويق بالعلاقات  ( مدي5-4جدول  )

 النسبة التكرارات الجابات البيان

 هل يستخدم البنك أسلوب التسويق بالعلاقاا 
 %81.2 13 نعم

 %23.2 3 لا

 %100 11 المجموع
 

 (2012نتائج المسح الميداني للمديري  ) المصدر :
 

الرةم  ى، وعل%81.2نسبة البنوك التي  ستخدم التسويق بالعلاقاا  تبلد حوالي م  الجدول السابق نجد أن           

أقاسام مختصة بالتسويق بالعلاقاا   ومعظم هذه البنوك لا توجد بها وحدا  أ هذه النسبة عالية نجد أن   م  أن  

، وتقدم خدماتها المصرفية بدون وجود خطط وأساليب محدده ومضمنة في فرعيةباعتبار أنها بنوك صغيرة و 

 استراتيجياتها.

 دجي   ءش يولاء الزبون  (6-4جدول )

 النسبة التكرارات الجابات البيان

 دجي   ءشميهل تتفق مع الرأي القائل إن ولاء الزبون 

 %12.2 12 أوافق

 %4.2 1 لا أوافق

 0.00 0 حد ما ىإل

 %100 11 المجموع

 (2012المصدر: نتائج المسح الميداني للمديري  ، )
 

جيد،  حيث  ءشوميأن ولاء الزبون  ىعل وافق نالإدارييم   %12.2نسوبة  ( أعلاه أن   1-4نلاحة م  جدول )

 ، ويساعدهاالفديدة بالمنافسةأسوواا كثيفة تتصو   ظل في  ة،أللمنفو دفاعية تنافسوية ميزة الزبون  يعتلر ولاء

 م  الحياة، مدى زبون  يعرف ما إلى للوصووووووول  المنفوووووآ  يسوووووواعد لحد ما. وكذلك المنافسووووووة تحديا  تجاوز  على

   صادا( 2002وهو جوهر  سويق العلاقاة. ) الموال  إلى الزبون  الوصول  خلال

 لناجحة بالزبائن كممارسة روتينية( مدي احتفاظ البنوك ا7-4جدول )

 النسبة التكرارات الجابات البيان



 

 

 

 م7122( 2)( العدد8مجلة الجزيرة للعلوم الاقتصادية والاجتماعية مجلد)

 م2271( 2)( العدد8للعلوم الاقتصادية والاجتماعية مجلد) مجلة الجزيرة

اظ الاحتف ىنوك الناجحة تركز بفكل تلقا ي علالب

بالزبائ  كممارسة روتينية وكجزء م  فلسفهها 

 المعروفة

 %11.8 11 أوافق

 %33.3 2 حد ما ىإل

 0.00 0 لا أوافق

 %100 11 المجموع

 (2012المصدر: نتائج المسح الميداني للمديري ،) 
 

معظم  أن   ىوافق علم  المبحوثين  %11.8نسبة تبلد حوالي   ورد في الجدول أعلاه نجد إن   حسب ما

الاحتفاظ بالزبائ  كممارسة روتينية وكجزء م  فلسفهها المعروفة.  ىبفكل تلقا ي علالبنوك الناجحة تركز و 

 الأجل، طويلة ة التنافسيةالميز  بناء على البنك ليساعد  ديدة، تنافسية ظروف ظل في التوجه هذا أهمية وتتضح

 أنفطة جميع تكامل على و عمل والتطبيقا  التسويقية الأنفطة اهتمام محور  في حاجا  الزبائ  وضع خلال م 

 مع الزبائ  . الأجل طويلة علاقاا  لبناء التسويق ووظائ 

 ( بناء علاقات طويلة الأجل مع  الزبائن8-4جدول )

 النسبة التكرارات الجابات البيان

علي البنك بناء علاقاا  طويلة الأجل مع 

الزبائ  م  خلال التأكيد علي الجودة 

 والطدمة والابتكار

 %12.2 12 أوافق

 %4.2 1 إلي حد ما

 0.00 0 لا أوافق

 %100 11 المجموع

 (.2012المصدر: نتائج المسح الميداني للمديري ، )

 أ ىوافق عل نالإدارييم   %12.2نسووووووووووووبووة  أن   ىيفووووووووووووير الجودول أعلاه إل      
 
البنوك بنوواء علاقاووا  طويلووة  ىه علنو

المووودخوول لبنووواء  الجودة والطووودموووة والابتكوووار. وفي هوووذا الصووووووووووووودد نجوود أن   ىم  خلال التووأكيووود عل الأجوول مع الزبوووائ 

يز ترك ىإل علاقاوووووا  طويلوووووة الأجووووول مع الزبوووووائ  ينطوي على درجوووووة تركيز التسووووووووووووويق م  تركيز معووووواملا ي تجووووواري 

بالعلاقاا ، مع التأكيد على الاحتفاظ بالزبون وتقديم خدمة راقاية ومتميزة لإسووووعاد وإ ووووباع رةباته واحتياجاته، 

و عزيز تمسووووووووووووشووه بووالبنووك م  خلال الابتكووار. فووالجودة هنووا هي الفووووووووووووغوول الفوووووووووووواةوول لكووافووة أطراف العلاقاووة )الزبون 

 (  2002والبنك(. )صادا 

 اظ  بعلاقة طويلة الأجل( تفضيل الزبون للاحتف9-4جدول )

 النسبة التكرارات الجابات البيان

إن الزبون يفضل الاحتفاظ بعلاقاة طويلة الأجل 

 
ً
 خرآم  التحول لبنك  مع البنك بدلا

 %81.4 11 أوافق

 %23.2 4 حد ما ىإل

 %4.2 1 لا أوافق



 

 

 

 م7122( 2)( العدد8مجلة الجزيرة للعلوم الاقتصادية والاجتماعية مجلد)

 م2271( 2)( العدد8للعلوم الاقتصادية والاجتماعية مجلد) مجلة الجزيرة

 %100 11  المجموع

 (.2012المصدر: نتائج المسح الميداني للمديري ، )

ل الاحتفاظ الزبون يفضوووووووو   أن   ىوافق عل نالإدارييم   %81.4نسووووووووبة  ( نجد أن  1-4حسووووووووب معلوما  جدول )           

 
ً
لون الاحتفوواظ بعلاقاووا  طويلووة مع البنووك فووالزبووائ  يفضوووووووووووو   ر،لخم  التحول   بعلاقاووة طويلووة الأجوول مع البنووك بوودلا

خلق نوع  ىالطدمة المقدمة م  البنك أد  إل جودة ىبالإضووافة إل لخر م  بنك ول التح   تكالي  م  وذلك للتقليل

( والتي تنص 1م  الولاء والرضوا ع  خدما  البنك . وهذا يدعم ويتوافق مع الفرضوية الأساسية م  البحث رقام )

 )الزبون يفض    ىعل
ً
 م  التحول م  بنك  لخر(. ل الاحتفاظ بعلاقاة طويلة الأجل مع البنك بدلا

 ائن المحتملين:( استهداف الزب11-4جدول )

 النسبة التكرارات الجابات البيان

الزبائ  الموالين المحتملين ينبغي إن يكونوا 

مسههدفين منذ البداية م  قابل البنك م  خلال 

 القيام بتحليل الزبائ  الحالين

 %11.8 11 أوافق

 %33.3 2 حد ماى إل

 0.00 0 لا أوافق

 %100 11  المجموع

 (.2012الميداني للمديري ، )المصدر: نتائج المسح 
 

إن الزبائ  الموالين المحتملين ينبغي إن  ىوافق عل م  المبحوثين %11.8أن نسبه  أعلاهنلاحة في الجدول       

يكونوا مسههدفين منذ البداية م  قابل البنك م  خلال القيام بتحليل الزبائ  الحالين. إن  سويق العلاقاا  ينطوي 

الصريح بالأهمية القصوى التي يجب إن  عيرها البنوك لقاعدة الزبائ  القائمين والمحتملين،  عترافوالا  على الإقارار

والعمل على حماية هذه القاعدة  باعتبارها تمثل أصول أو موجودا  البنك،  وذلك يعود للتقدم الهائل في الثورة 

 بون لين للوصل للزبون الموال وم  ثم ز المعلوماتية التي وفر  قاواعد بيانا   املة ع  الزبائ  الموالين المحتم

 .الحياة  ىمد

 (  إنفاق الزبون علي خدمات البنك:11-4جدول )

 النسبة التكرارات الجابات البيان

الزبون الذي يتمتع بعلاقاا  

 طويلة الأجل مع البنك

 %81.2 12 ينفق أكثر علي خدماته

 %11.0 3 لا ينفق علي خدما  البنك

 %4.2 1 يتردد في الإنفاا

 %100 11 المجموع

 (.2012المصدر: نتائج المسح الميداني للمديري ، )
 



 

 

 

 م7122( 2)( العدد8مجلة الجزيرة للعلوم الاقتصادية والاجتماعية مجلد)

 م2271( 2)( العدد8للعلوم الاقتصادية والاجتماعية مجلد) مجلة الجزيرة

أن الزبون الموال الذي يتمتع  ىم  المبحوثين اتفقوا عل %81.2بة ( يو ح إن نس11-4الجدول رقام )          

( " توجد 4خدماته. نلاحة إن هذه الإجابا  تدعم الفرضية رقام ) ىل مع البنك ينفق أكثر علبعلاقاا  طويلة الأج

 " .علاقاة ايجابية بين طول فترة علاقاة الزبون مع البنك والربحية المتأتية منه

 ( مدي ربحية الزبون الموال للبنك:12-4جدول )

 النسبة التكرارات الجابات البيان

الزبون الموال الذي يتمتع بعلاقاا  

 مع البنك هوطويلة الأجل 

 %81.2 12 أكثر ربحية للبنك

 %14.3 3 متوسط الربحية للبنك

 %1.2 1 اقال ربحية للبنك

 %100 11 المجموع

 (.2012المصدر: نتائج المسح الميداني للمديري ، )
     

ن الزبون الموال الوووذي يتمتع أأجوووابوا بووو م  الإداريين %81.2نلاحة إن نسووووووووووووبوووة  أعلاهم  معلوموووا  الجووودول          

( "توجوود علاقاوووة 4بعلاقاووا  طويلووة الأجوول مع البنووك هو أكثر ربحيوووة للبنووك. وهووذا  يتوافق ويوودعم الفرضوووووووووووويووة رقام )

 ايجابية بين طول فترة علاقاة الزبون مع البنك والربحية المتأتية منه" 

 (  قلة كلفة  الزبون الحالي13-4جدول )

 النسبة التكرارات الجابات البيان

إن التعامل مع الزبون الحالي وخدمته 

والاحتفاظ به مقارنة مع عملية جذب 

 واسههداف الزبون الجديد  عتلر

 %10.4 14 قال كلفةأ

 %4.2 1 كلفة ىعلأ

 %4.2 1 متوسط الكلفة

 %100 11 المجموع

 (2012المصدر: نتائج المسح الميداني للمديري ، )
 

م  عينة الدراسة في رأيهم إن التعامل مع الزبون الحالي وخدمته  %10.4( يو ح أن نسبة 13-4الجدول رقام )        

ة رقام ثبت صحة الفرضيوهذا ي   كلفة.قال أب واسههداف الزبون الجديد  عتلر والاحتفاظ به مقارنة مع عملية جذ

 م  عملية جذب واسههداف كلفة قالأحتفاظ به، وخدمته والا  ( م  البحث " يعتلر التعامل مع الزبون الحالي2)

 الزبون الجديد".

 رؤية عملاء البنوك التجارية لواقع التسويق بالعلاقات : 4-2

  ىسوووتبيان المسووووتخدمة في الدراسووووة علاحتو  قاائمة الا        
 
   م  بناء صووووورة وا ووووحة ع بعض الأسووووئلة التي تمش

ت هذه الأسوووئلة م  معرفة تركيب العينة م  حيث المتغيرا  التالية الطصوووائص الرئيسوووية لأفراد العينة وقاد مشن  

النوع والمؤهل العلمي، وهذه المعلوما  الشوووطصوووية تمثل متغيرا  ديمغرافية تؤثر في التسوووويق بالعلاقاا  وفيما 



 

 

 

 م7122( 2)( العدد8مجلة الجزيرة للعلوم الاقتصادية والاجتماعية مجلد)
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يلي عرض المعلوما  الشوطصوية في  وكل جداول التوزيع التشراري والنسلي للعينة حسب المعلوما  الشطصية 

 في تقويم بيانا  ونتائج الدراسة. وا
ً
 رئيسيا

ً
 لتي سوف تكون مرجعا

 

 (  نوع أفراد عينة الزبائن14-4جدول)

 النسبة التكرارات النوع

 %84.1 121 ذكر

 %22.4 43 أنثي

 %100 111 المجموع

 (.2012المصدر: نتائج المسح الميداني لعملاء البنوك،) 

م  نسووووووووووووبوووة الإنووواث حيوووث تبلد حوالي  ىعلأ ( أن  نسووووووووووووبوووة الزبوووائ  م  الوووذكور في البنوك14-4يظهر م  جووودول)       

 ويرجع ذلك لوضع المرأة الاجتماعي. 84.1%

 لأفراد العينة (  المستوي التعليمي15-4جدول رقم )

 النسبة التكرارات المستوى التعليمي

 %24 41 دون الثانوي 

 %33 21 ثانوي 

 %34 28 جام ي

 %1 12 فوا الجام ي

 %100 111 المجموع

 (2012المصدر: نتائج المسح الميداني لعملاء البنوك،) 
 

م  المبحوثين مستواهم التعليمي جام ي ويعزي  %34نلاحة أن هناك نسبة  أعلاهورد في الجدول  حسب ما        

بمعقولية  ن الإجابا  المتوقاعة ستكون إف ذلك لانتفار التعليم وسط المجتمع السوداني في الونة الأخيرة وبالتالي

 ودراية تامة.

  للبيانا  التي تم الحصوووووووول عليها م  خلال الدراسوووووووة
ً
ائ  الميدانية وسوووووووط الزب الجزء التالي يحوي تحليلا

 ىمعرفة مد ىأسووووووووئلة البحث التي تف وووووووومي إل ىبهدف معرفة النتائج التي تجيب علللبنوك التجارية محل الدراسووووووووة 

 مدني وتم تحليل المعلوما  اسووووووووووووتخودام مفواهيم وأسوووووووووووواليوب التسووووووووووووويق بوالعلاقاوا  في البنوك التجارية بمدينة ود

.وعرض النتائج م  أجل الطروج بالتوصيا  والم
ً
 قترحا  التي يمش  أن يستفاد منها مستقبلا
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 ( تعامل الزبائن مع البنوك16-4جدول) 

 النسبة التكرارات الجابات البيان

 هل تتعامل مع البنوك منذ فترة طويلة
 %12.8 101 نعم

 %38.3 13 لا

 %100 111 المجموع

 (2012المصدر: نتائج المسح الميداني لعملاء البنوك،) 

عاملون مع البنوك منذ فترة م  المبحوثين اثبت أنهم يت% 12.8م  معلوما  الجدول أعلاه نجد أن نسبة          

  المقدمة م  البنوك مثل الوعي المصرفي في المجتمع وذلك لةطدما ازدياد ىإن دل هذا إنما يدل عل .طويلة

  ،التمويل
ً
 نوك مثل المقاصة .ظهور الفبكا  الالشترونية في الب الحوالا  ومؤخرا

 والثقة في التعامل مع البنك  (  الرضا17-4جدول) 

 النسبة التكرارات الجابات البيان

 

الرضا والثقة في التعامل البنك م  أهم دوافع 

 التعامل معه

 %81.1 130 أوافق

 %22.2 32 حد ما ىإل

 .%1 1 لا أوافق 

 %100 111 المجموع

 (2012الميداني لعملاء البنوك ، )المصدر: نتائج المسح 
 

إن الراحوة  والثقوة في  عاملهم مع  ىوافق عل م  الزبوائ % 81.1نجود إن نسووووووووووووبوة  أعلاهبيوانوا  الجودول  ىبنواء عل      

 
ً
البنوك انههاج التسووووويق بالعلاقاا  باسووووتخدام نهج مزيج  ىعل . وبالتالي البنوك م  أهم دوافع التعامل معه مجددا

ب الزبائ . وبالتالي الرضووووووووا والثقة التي يجدونها  عتلر م  أهم دوافع  عاملهم مرة أخري مع البنك التسووووووووويق لاجتذا

ية بين البنك والزبون . وهذا يدعم الفرض بالإضوافة لةطدما  المصرفية  وهذا يدعم فشرة التسويق بالعلاقاا  ما

 ك".(  "هنالك علاقاة بين ولاء الزبون ومستوي رضاءه ع  خدما  البن3رقام )

  العلاقات الاجتماعية مع البنك (18-4جدول)

 النسبة التكرارات الجابات البيان

 الحصول  ىالعلاقاا  الاجتماعية مع البنك  ساعدك عل

 ةلب الحالا أالمعاملة الطاصة في  ىعل

 %22.8 21 أوافق

 %40.2 12 إلي حد ما

 %8.1 12 لا أوافق

 %100 111 المجموع

 (2012الميداني لعملاء البنوك ،)المصدر: نتائج المسح 
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أن العلاقاا  الاجتماعية  ىالعملاء وافق علم   %22.8( نلاحة أن نسبة 12-4حسب ما ورد في جدول )

ةلب الحالا . وهذا يؤدي إلى استنتاج أن جوهر أالمعاملة الطاصة في  ىحصولهم عل ى ساعدهم علمع البنك 

بون م  خدمة الز  ىر، طالما أنها تؤكد علخل م  طرف  التفاعلا  والعلاقاا التسويق بالعلاقاة هو نهج معتمد على 

 خلال معرفة الزبون. 

 ( تفضيل الزبون للاحتفاظ  بعلاقة طويلة الأجل19-4جدول )

 النسبة التكرارات الجابات البيان

ل الاحتفاظ بعلاقاا  إن الزبون يفض   

  طويلة الأجل
ً
م  التحول  مع البنك  بدلا

 . خرآلبنك 

 %82.2 123 أوافق

 %21.3 31 إلي حد ما

 %2.1 4 لا أوافق

 %100 111 المجموع

 (2012، )لعملاء البنوك المصدر: نتائج المسح الميداني

لون الاحتفاظ بعلاقاا  طويلة الأجل مع البنك م  المبحوثين يفض   % 82.2م  الجدول أعلاه نجد أن نسبة           

 
ً
سواء للتكالي  المادية أو الاجتماعية أو النفسية. وتدعم هذه الإجابا  الفرضية الأساسية خر ل م  التحول  بدلا

 ( " الزبون يفض  1رقام )
ً
 .م  التحول م  بنك لخر ل الاحتفاظ بعلاقاة طويلة الأجل مع البنك بدلا

 (  الاهتمام بحاجات الزبون يطور علاقة جيدة وطويلة:21-4جدول)

 النسبة التكرارات الجابات البيان

ى لاهتمام بحاجة الزبون والعمل علا

تطوير علاقاة جيدة  ىإ باعها يعمل عل

 وطويلة مع البنك

 %22.2 142 أوافق

 %13.0 22 حد ما ىإل

 %1.2 2 لا أوافق

 %100 111 المجموع

 (2012،) لعملاء البنوك المصدر: نتائج المسح الميداني

إ باعها  ىالاهتمام بحاجة العميل والعمل علإن  ىعل م  الزبائ  وافق %22.2إن نسبة  ى ( نر 20-4في جدول )      

تطوير علاقاة جيدة وطويلة مع البنك.  سوووووووووووويق العلاقاة يفووووووووووومل خلق، حفة، و عزيز علاقاا  قاوية مع  ىيعمل عل

 
ً
ق ون، ومقيوواس  سووووووووووووويللموودى البعيوود. والهوودف هو لتحرير أو إطلاا قايمووة طويلووة الأموود للزب الزبووائ . ويكون موجهووا

 العلاقاة هو الإ باع طويل الأمد للزبون. 
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 (  أهمية سرعة الاستجابة للشكاوي 21-4جدول)

 النسبة التكرارات الجابات البيان

 
ً
 سرعة الاستجابة للفكاوي تمثل عنصرا

 
ً
 في علاقاة الزبون مع البنك مهما

 %81.3 134 أوافق

 %18.2 21 حد ما ىإل

 %3.2 1 لا أوافق

 %100 111 المجموع

 (.2012المصدر: نتائج المسح الميداني لعملاء البنوك،) 
 

إن سوووووورعة الاسووووووتجابة ى عل م  المبحوثين وافق %81.3إن نسووووووبة  ال ينلاحة  أعلاهم  معلوما  الجدول         

 
ً
  للفووووووكاوي تمثل عنصوووووورا

ً
 على  سوووووواعدهللبنك  راجعة مصوووووودر  غذية يعني مما في علاقاة العميل مع البنك، مهما

  صووحيحة بطريقة العمل إمكانية يحقق وهذا الرضووا، عدم ومعالجة أسووباب العمل تطوير
ً
أورد   وقاد مسووتقبلا

 إلى إدارة مدخل هابأن   الزبائ   وووووووكاوي  م  الواردة ( أن المعلوما   ,2001Lovelock( نقلا ع  )2003)حسووووووو   

  .لديهم عدم الريمي م  حالة و سبب الزبائ  بها يهتم التي النقاط حول  معلوما  م  تنتجه لما الجودة،

 اختبار العلاقات بين متغيرات الدراسة : 4-3

لاختبوووار فروض الووودراسووووووووووووووة م  خلال العلاقاوووا  بين بعض  (²في هوووذا الجزء تم اسووووووووووووتخووودام اختبوووار )كوووأي

مدير  11تم اعتبار أن عدد  هذه البيانا  صووووووحيحة ومعنوية، وعليمتغيرا  الدراسووووووة وذلك لمعرفة ما إذا كانت ه

. وذلك لوجود صووووووووووعوبة في  122=111+11جزء م  الزبائ  بحسووووووووووبان أن لديهم حسووووووووووابا  بنشية وبالتالي إضووووووووووافة 

يمش  أن نتبع  وووووكل إجابا  المديري  "نعم" و "لا" في متبقي أجزاء الاسوووووتبانة، ولش  في الجزء  الجزء الأول لأننا لا

( لعدد ²جراء تحليل )كأيإعدم تمش  الباحثان  م  لةطروج م  مفووووووكلة  11ال( تم تضوووووومين ²التعلق باختبار )كأي

 مفردة. 11

 سويق بالعلاقات ومتغيرات الدراسة(  العلاقة بين الت22-4جدول )

درجات  x²قيمة  البيان بند

 الحرية

مستوي 

 المعنوية

 ملاحظة

1. 

يعتلر التعامل مع الزبون الحالي 

 م  كلفة قالأوخدمته والاحتفاظ به، 

 عملية جذب واسههداف الزبون الجديد

 معنوية 0.034 2 8.321

2. 
بين ولاء الزبون  هنالك علاقاة ايجابية

 ومستوي رضاءه ع  خدما  البنك
 معنوية 0.013 2 2.032
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3. 
تووجووووووود علاقاوووووووة ايجوووووووابيوووووووة بين طول فترة 

عووولاقاوووووووة الوووزبوووون موووع الوووبووونوووووووك والوووربوووحووويوووووووة 

 المتأتية منه.

4.003 2 0.132 
ةير 

 معنوية

4. 
ل الاحتفاظ بعلاقاا  إن الزبون يفض  

 م  التحول 
ً
 رلخطويلة الأجل بدلا

 معنوية .001 2 14.228

 (2012المصدر: نتائج المسح الميداني، )
 

 أ ى( إل²أ ووووووار  نتائج )كأي م  الجدول أعلاه        
 
( 0.2مسوووووووتوي الدلالة ) ىتوجد علاقاة ذا  دلاله إحصووووووائية عله ن

 م  عمليوة جذب واسووووووووووووههداف كلفوة بين التسووووووووووووويق بوالعلاقاوا  والتعوامول مع الزبون الحوالي وخودمتوه بواعتبوارهوا أقاول

 الزبون الجديد.

قد رضووووواءه ع  خدما  البنك ف ى ء الزبون ومسوووووتو أما فيما يتعلق بالعلاقاة الارتباط بين  سوووووويق العلاقاة وولا        

 أ ىل( إ²أ ار  نتائج )كأي
 
 (. 0.2الدلالة ) ى مستو  ىتوجد علاقاة ذا  دلاله إحصائية عله ن

ولتوضوووووويح العلاقاة بين التسووووووويق بالعلاقاا  ووجود علاقاة ايجابية بين طول فترة علاقاة الزبون مع البنك 

لالة مستوي الد ىوجد علاقاة ذا  دلاله إحصائية  علأنه لا ت ىإل (²  نتائج )كأيفقد أ وار  والربحية المتأتية منه،

(0.2   .)  

أنه ى ( عل²خر أ ار  نتائج )كأيآوتفضيل الزبون لعدم التحول لبنك ولبيان العلاقاة بين التسويق بالعلاقاا       

( وهي دالة إحصائية بمعني أن الزبائ  يفضلون 0.2مستوي الدالة ) ىقاة إيجابية ذا  دلاله إحصائية علتوجد علا

 الاجتماعية التكالي  سواء لخر مسوا  م  التحول  تكالي  م  ك للتقليلالاحتفاظ بعلاقاا  طويلة مع البنك وذل

 النفس . أو المادية أو

 / النتائج والتوصيات :5

م اسووتخدام التسووويق بالعلاقاا  ت ىمد مدني حول  بعد الدراسوة التي أجريت علي البنوك التجارية في مدينة ود      

 التوصل للنتائج التالية :

مدني تطبق التسووووووويق بالعلاقاا  إلا إن هذا التطبيق ينقصووووووه التخطيط المسووووووبق  التجارية بمدينة ود. البنوك  1

 .ةوالالتزام الكامل وفي بعض الأحيان القدرا  المالي

. مفهوم التسووووويق بالعلاقاا  يقدم التصوووووور أو الأسوووواس المفاهيمي للتسوووووويق م  طرف إلى طرف آخر طالما إنها 2

 زبون م  خلال معرفة الزبون .تؤكد على  عزيز خدمة ال

3 
ً
زيادة  مسووتوى الرضوووا بالنسوووبة للزبائ  وبالتالي ىعل . تؤثر ممارسووة نفووواطا  التسوووويق بالعلاقاا  وتنعشس إيجابا

 كافة المستويا  والأعمار.  ىبهم فالولاء مما يعزز الثقة بالنسبة للبنك م  جان
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رضووا الزبائ ، أي توجد علاقاة بين إبعاد التسووويق بالعلاقاا  وبين رضووا  ىط التسووويق بالعلاقاا  له تأثير عل. نفووا4

 الزبائ  وولائهم.

تطبيق مفهوم التسويق بالعلاقاا  يمش  أن يتحقق بمساعدة تطبيق  ىقال م  مفهوم التسويق الداخلي إل. الانت2

 برامج الجودة والطدمة والابتكار.

مسوووتويا  متعددة  اقاتصوووادية، اجتماعية  تقنية وقاانونية، مما  بناء علاقاا  على ىعل .   سووويق العلاقاة يفوووتمل1

 ينتج عنه ولاء عالي م  قابل الزبون .

. إن أسوووووووووووولوب التسووووووووووووويق بوالعلاقاوا  قاود لا ينواسووووووووووووب كول الزبوائ ، أي كول قاطواعا  الزبائ ، لذلك يجب أن  عرف 8

نوع م  فاعلية إزاء هذا الأي القطاعا  التي يناسووووبها أسوووولوب التسووووويق بالعلاقاا  والتي  سووووتجيب ب المنفووووأة

 التسويق.

. أثبتوت الودراسووووووووووووة  أن الزبون الموال الوذي يتمتع بعلاقاوا  طويلوة الأجول مع البنوك أكثر ربحية للبنك م  العميل 2

 الجديد.

 سوووواء لخر بنك  م  التحول  تكالي  م  . الزبائ  يفضووولون الاحتفاظ بعلاقاا  طويلة مع البنك وذلك للتقليل1 

 عندما العميل رهاييد التي التحول  تكالي  م  النفسووووووووووووية والتي  عتلر أو المادية أو تماعيةالاج التكالي 

 خر .ل  م  بنك يتحول 

واسووووووووووووههووداف  . أثبتووت الوودراسووووووووووووة إن التعوواموول مع الزبون الحووالي وخوودمتووه والاحتفوواظ بووه مقووارنووة مع عمليووة جووذب10

 للبنك . كلفةقال أالزبون الجديد   عتلر 

 . سوورعة الاسووتجابة 11
ً
  للفووكاوي تمثل عنصوورا

ً
 الزبائ  البنك وثقة في علاقاة الزبون مع البنك حيث أن نجاح مهما

 يقدمها الزبائ . التي الفكاوي  مع التعامل  ىمقدرته عل ىعل يعتمد به 

 

 على النتائج السابقة خلص البحث الى التوصيات التالية : بناء  

كذلك لما له م  دور في تحقيق أهدافها، واكتسووووواب الميزة  . ضووووورورة تطبيق مفهوم التسوووووويق بالعلاقاا  في البنوك1

 التنافسية لها، ولما له م  دور في ترسيخ وارتباط الزبائ  بهذه المنفآ .

. ضووووورورة فهم طبيعة العلاقاة القائمة بين أنفوووووطة التسوووووويق بالعلاقاا  ودورها في بناء الولاء  ودور هذه العلاقاة في 2

اء الاسووتراتيجيا  التي  سوواعد المنفووآ  في تحقيق الأهداف المنفووودة مثل: زيادة مسوواعدة الإدارا  العليا في بن

 ، زيادة الحصة السوقاية، السمعة الطيبة وةيرها.الأرباح

في البنوك موظ ىيصوووال مفهوم التسوووويق بالعلاقاا  إل.  ضووورورة عقد الدورا  التدريبية واللرامج التعليمية بهدف إ3

 المفهوم م  تطوير وتحسين لةطدما .وإيضاح الدور الذي يلعبه هذا 



 

 

 

 م7122( 2)( العدد8مجلة الجزيرة للعلوم الاقتصادية والاجتماعية مجلد)

 م2271( 2)( العدد8للعلوم الاقتصادية والاجتماعية مجلد) مجلة الجزيرة

. الاسووووووووووتمرار في اسووووووووووتشفوووووووووواف الأسووووووووووباب التي ترفع م  مسووووووووووتوي الرضووووووووووا العام للزبائ  والموظفين وبالتالي ضوووووووووومان 4

 زز مستويا  النمو والتطور.الاستمرارية في النمو والتطور والتحسين مما يع  

 الأنفطة والتطبيقا  التسويقية للمنفاة.. الاهتمام ببناء علاقاا  قاوية مع الزبائ  م  خلال جميع 2

 أساس المناطق التي تتعامل معها. ىير استراتيجيا   سويقية مميزة علتطو  ىفي حاجة إل . إن البنوك1

 بناء في الأسووواس حجر لأن . يريده الزبائ  بما القيام إلى أعمال ةأنفوووكم تريد بما القيام م  التحول  المنفوووأة ىعل .8

 يريده الزبائ . ما تحديد وفهم هو بالعلاقاا  للتسويق ناجحة استراتيجية

  وتوقاعا  الزبائ ، حاجا  يحقق الذي الحد إلى للوصووووول  . التطور 2
ً
 الزم ، علر حاجا  الزبائ  متغيرة لكون  نظرا

 لهذه الاسوووووووتجابة م  عال   مسوووووووتوى  على أن تبقل بد لا لذا ،المنفووووووأة قابل م  مواكبته م  بد لا التغيير وهذا

  .المتغيرة والتوقاعا  الحاجا 

. ضوووووووورورة وجود دراسووووووووا  محلية في التسووووووووويق بالعلاقاا   غطي قاطاعا  خدمية ومصوووووووورفية إذ آن هذا المفهوم مهم 1

 
ً
 .لكافة القطاعا  جدا

 قائمة المصادر والمراجع
 

 
 
 الكتب والبحوث: :أولا

 الأسواا،  ىم( كي   سيطر عل2003) بوقاح ، عبد السلامأ. 1
 
 ،الدار الجامعية  ،ابانيةاليم م  التجربة  عل

 الإسشندرية .

م("  سويق الطدما ، مدخل    استراتيجي، وظيفي، 1111، بفير عباس، والطا ي حميد عبد النلي )العلاا. 2
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(، القاهرة معهد الدراسا  spssم(: أساليب التحليل الإحصا ي باستخدام )1111العباس، عبد الحميد) . 8

 والبحوث الإحصائية، جامعة القاهرة. 

م(، مقدمة في اقاتصاديا  النقود والبنوك، مشتبة نهضة 1110.  برعي منصور، محمد خليل وعلي حافة )2

 الفرا، القاهرة. 
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: الرسائل الجامعية:
 
 ثانيا

م(" التسويق بالعلاقاا "، الملتقل العربي الثاني/ التسويق في الوط  العربي/ 2003)الهام فخري  ،حمدأ -1
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 :ثالثا: النترنت
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