
  

ِبسم الله الرحمن الرحيم ِِ َّ َِّ َ ْْ ِ َّ ِ  
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 صدق الله العظیم 

 
  
  
 

  
 

.١١القرآن القریم، سورة المجادلة، من الایة ) *(  



 
  كلیة التجارة      

 عماللأدارة اإ   قسم  
      الدراسات العلیا

  
  

  
 للعمیل ةتصالات الإیجابی على الاةإطار مقترح لتأثیر العلاقات التسویقی

  ةبالتطبیق على عملاء البنوك التجاری
  

  

Proposed Framework for the effect of relationship marketing on 
positive Word Of Mouth communications (WOM): An 

application on Commercial Banks Customers 
 

  إعداد

  أحمد فاروق إلیاس إبراهیم

   الأعمالةالمعید بقسم إدار

   بني سویفةجامع -كلیه التجارة 
 

  عمالدارة الأإ درجة الماجستیر فى لحصول علىمتطلبات ال ًإستكمالا رسالة مقدمة
   

 إشراف

   سلیم محمدعبدالرحمن أحمد/ د
   عمال المساعددارة الأإستاذ أ

   بني سویفةجامع -كلیه التجارة 
  

  
 

 

  م٥/٢٠١٤



  
  ة والحكم على الرسالةلجنة المناقش

  
        -:تتكون لجنة المناقشة والحكم على الرسالة من كل من السادة

         
   )ً وعضواًرئیسا( .........................محمد نمر على أحمد/ تور الأستاذ الدك -١

  كلیة التجارة ـ جامعة سوهاج -  إدارة الأعمال ورئیس قسمأستاذ
  ساتذة والأساتذة المساعدین لترقیات الأ الدائمة العلمیةةعضو اللجنو
  
  )ًعضوا ( .......................................حمد عبدالوهاب حسنأ/ الدكتور -٢

 -  كلیة التجارة –سم ادارة الاعمال ، والقائم بعمل رئیس قأستاذ إدارة الأعمال المساعد
  جامعة بنى سویف

  
  )ًمشرفا( .................................عبد الرحمن أحمد محمد سلیم/ الدكتور  -٣

  جامعة بنى سویف- كلیة التجارة -أستاذ إدارة الأعمال المساعد
  
  
  
  
  
  
  

  قرار اللجنة وتاریخه



 
  هداءإ

  
  إلى والدي رحمة االله

   الغاليةلى والدتىإ
  شيماء وأسماء وأملخواتى ألى إ
  )ندى(  إن شاء االله دربىرفيقةلى إ

، شعبان مبارز/د.أ:  النجاح والتوفيق لىا من يحبلىإ
  .بوالجودأسوسن /د.أ

  
  



 ه  

  تقديرالشكر وال
  .بسم االله، والحمد الله، والصلاة والسلام على رسول االله صلى االله علیه وسلم

  وبعد،،،
: ردد قوله سبحانهوجل، ویعترف بالفضل الله عزین ألا إ فى هذا المقام یسع الباحث فإنه لا

َْالحمد لله الذي هدانا لهذا وما كنا لنهتدي لولا" َ ََ ِ ِ ِ ِ ِ َِ ْ َْ َ ََُّ َ ََ ٰ َ َُّ َّ َ ُ أَن هدانا اللهْ َّْ َ   .٤٣: سورة الاعراف" ََ
سلوب الطالب وتكوینه أذا كانت العلاقة الشخصیة مع المعلم عمیقة الأثر فى صیاغة إ

تقدم بخالص أن ألى جیل، فإنه لمن دواعى سرورى إورسم مستقبله، ونقل العلم والسلوك من جیل 
عمال دارة الأإستاذ أ  سلیم محمدحمدأمن عبدالرح/ الدكتورلى إالشكر والتقدیر والعرفان بالجمیل 

تى خرج هذا البحث شراف وجهد بناء، ودعم للباحث حإ لما بذله من ًالمساعد بالكلیة، وذلك تقدیرا
  .هلى حیز الوجود، أسال االله أن یجعل هذا العمل فى میزان حسناتإ

  

ومعلمه الفاضل ستاذه أى إلفان بالجمیل والعر  آیات الشكرلباحث ان یتقدم بأسمىلیطیب و
عمال بكلیة دارة الأإرئیس قسم القائم بعمل و عمال المساعددارة الأإستاذ إ هاباحمد عبدالو/ الدكتور

التجارة جامعة بنى سویف، الذى عرفناه فى رحاب الدرس وقدرناه وفى مجال البحث فأكبرناه ووجدنا 
أسال االله أن یجعل هذا العمل فى میزان ، بأبنائه والنور الساطع على طلابهستاذ الحفى فیه الأ
  .هحسنات

  

ا ًكما اؤكد بأن كلمة الشكر والتقدیر اصیغها وفاء بحق وحفظا لعهد وتأدیه لواجب واعتراف
یام برؤیاه وسأظل طوال ى الأتنالذى شرف  محمد نمر على احمد،/الاستاذ الدكتوربجمیل لسعادة 

ه عنقى حین تكرم وتفضل بالموافقه على مناقشة هذا هذا الجمیل الذى طوق ب لسعادته ًعمرى شاكرا
  . ویمتعه بالصحة والعافیةًموفورا ًن یكتب له اجراأسال االله تعالى أالبحث بالرغم من كثرة مشاغله 

والشكر موصول ، ساتذتى وزملائى بالكلیهألى كل إتقدم بخالص الشكر والتقدیر أكما 
  . بهیئة التدریس فیهاً ومعاوناًحثا وباًحتضنتنى طالباأ التى لجامعة بنى سویف

یات الحب والتقدیر والعرفان لبحر الحنان ونهر العطاء بلا شطأن آسمى أقدم أن أنسى ألا و
ائها ویجزل لها فى  ویطیل فى الدنیا بقً اسال االله الكریم ان یصب علیها الخیر صباةامى الغالی

 لا حرمنى االله ؛ إخوتى الاعزاء وأسرهم جمیعافراد عائلتىأتقدم بخالص الشكر الى وأ، خره عطائهاالأ
  .ووالدتها ووالدها ان شاء االله، وشریكة حیاتىمن وجودهم بجانبى، 

  الباحث



و  

  فهارس البحث

  

  فهرس الموضوعات -١

 فهرس الجداول -٢

 فهرس الأشكال -٣

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



ز  

  فهرس الموضوعات -١
  

الصفحةرقم  الموضوع  

طار العام للبحثالإ: ولالفصل الأ  ١٨- ١  

  .ة البحث مقدم١/١
  . البحثمشكلة ١/٢
  . البحثأهداف ١/٣
  . البحثفروض ١/٤
  . البحثأهمیة ١/٥
  . إسلوب البحث١/٦
  .یاس متغیرات البحثطریقة ق ١/٧
  .أهم المفاهیم والمصطلحات المستخدمة فى البحث ١/٨
  . البحثهیكل ١/٩

٢ 
٤ 
٧ 
٨ 
٩ 
١٠ 
١٤ 
١٧ 
١٨ 

العلاقات التسویقیة: الفصل الثانى  ٣٨-١٩  

 .ة مفهوم العلاقات التسویقی٢/١
  .ةهمیة العلاقات التسویقیأ ٢/٢
 .ة عناصر العلاقات التسویقی٢/٣
 .ةلتسویقی العلاقات امراحل ٢/٤
  .ة متطلبات نجاح العلاقات التسویقی٢/٥
  .ة للعلاقات التسویقیي المزیج التسویق٢/٦
  الخلاصة ٢/٧

٢٠ 
٢٢ 
٢٦ 
٣٣ 
٣٥ 
٣٦ 
٣٨ 

جودة العلاقة: الفصل الثالث  ٦١-٣٩  

  .ةمفهوم جودة العلاق ٣/١
  . متغیرات جودة العلاقة٣/٢

  . رضا العمیل٣/٢/١   
  . التزام العمیل٣/٢/٢   
  خلاصة ال٣/٣

٤٠ 
٤١ 
٤٥ 
٥٣ 
٦١ 



ح  

الصفحةرقم  الموضوع  

خرینلآاتصالات العمیل با :الفصل الرابع  ٧٧-٦٢  

  .تصالات العمیل بالآخرینا مفهوم ٤/١
  .تصالات العمیل بالآخرینا أهمیة ٤/٢
  .تصالات العمیل بالآخرینا أسباب قوة ٤/٣
  .تصالات العمیل بالآخرینا أنواع ٤/٤
  .عمیل بالآخرینتصالات الا خطوات نجاح ٤/٥
  .تصالات الإیجابیه للعمیل بالآخرینستراتیجیات الاا ٤/٦
  .الخلاصة ٤/٧

٦٣ 
٦٥ 
٦٨ 
٧٠ 
٧٣ 
٧٤ 
٧٧ 

طار المقترحوالأ الدراسات السابقة  مراجعة:مسالفصل الخا  ١٠٧-٧٨  

  الدراسات السابقةمراجعة  ٥/١
  . الدراسات التى تناولت العلاقات التسویقیة٥/١/١  
  .ات التى تناولت جودة العلاقةالدراس ٥/١/٢  
  .الاتصالات الایجابیة للعمیل الدراسات التى تناولت ٥/١/٣  
   طار المقترح العلاقة بین متغیرات البحث والإ٥/٢
  .ٕ ورضا العمیل والتزام العمیلالتسویقیة العلاقه بین العلاقات ٥/٢/١  
  .لتزام العمیلا العلاقه بین رضا العمیل و٥/٢/٢  
  .تصالات الإیجابیه للعمیللتزام العمیل والاالعلاقه بین رضا العمیل و ا٥/٢/٣  
  . التعلیق العام على الدراسات السابقة٥/٣

٨٨-٧٩  
٧٩ 
٨٤ 
٨٦ 

١٠٧-٨٩  
٨٩ 
٩٩ 
١٠١ 
١٠٥ 

الدراسة المیدانیة: الفصل السادس  ١٣١-١٠٨  

   جمع ومراجعة البیانات٦/١
 Sample K-S) نوفسمر-إختبار كولمجروف( إختبار التوزیع الطبیعى ٦/٢
   إختبار اتساق وثبات وصدق قائمة الإستقصاء٦/٣
  : التحلیل الوصفى لمتغیرات الإطار المقترح٦/٤
   تقییم كفاءة الإطار المقترح٦/٥
  إختبار فروض البحث: ٦/٦

١٠٩ 
١٠٩ 
١١٠ 
١٢٢ 
١٢٢ 
١٢٥ 

نتائج والتوصیاتال: الفصل السابع  ١٣٩-١٣١  



ط  

 رقم الصفحة الموضوع
  .بحث نتائج ال٧/١
  . توصیات البحث٧/٢
  .    البحوث المستقبلیة٧/٣

١٣٢ 
١٣٧ 
١٣٨ 

١٥٨-١٤٠  البحثمراجع  
.المراجع العربیة: ًاولا  
.المراجع الانجلیزیة: ًثانیا  

١٤١ 
١٤٥ 

 ملاحق البحث
  . موافقة الجهاز المركزى للتعبئة والإحصاء على جمع البیانات المیدانیة):١(ملحق رقم 
  .ة الاستقصاءقائم: )٢(ملحق رقم 

 ملخص البحث
  . باللغة العربیةملخص البحث

  .اللغة الانجلیزیةملخص البحث ب

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



ي  

  فهرس الجداول -٢

رقم 
 الجدول

ولوان الجدعن  رقم الصفحة 

١/١  
١/٢  
١/٣  
١/٤  
١/٥  
١/٦  
١/٧  
١/٨  

 

٢/١  
٢/٢  

  

٣/١  
٣/٢  

  

٦/١  
٦/٢  
٦/٣  
٦/٤  
٦/٥  
٦/٦  
٦/٧  
٦/٨  
٦/٩  
٦/١٠  
٦/١١  
٦/١٢  
٦/١٣  

 .عد الثقةُبارات التى تقیس بالع
  .عد الاتصالُالعبارات التى تقیس ب
  .عد الترابطُالعبارات التى تقیس ب
  .عد التعاطفُالعبارات التى تقیس ب

  .العبارات التى تقیس متغیر رضا العمیل
  .العبارات التى تقیس متغیر التزام العمیل

  .خرینلآیل باالعبارات التى تقیس متغیر الاتصالات الایجابیة للعم
  .مقیاس لیكرت المستخدم لقیاس متغیرات البحث

 

  .الاختلاف بین المعاملات التسویقیة والعلاقات التسویقیة
  .الدراسات التى تناولت عناصر العلاقات التسویقیة

  

  .الدراسات التى تناولت متغیرات جودة العلاقة
  .مدى توقعات العمیل

  

  .اختبار كولمجروف سمرنوف
  .عد الثقةُرتباط بین كل عبارة من عبارات بمعاملات الا

  .عد الاتصالُمعاملات الارتباط بین كل عبارة من عبارات ب
  .عد الترابطُمعاملات الارتباط بین كل عبارة من عبارات ب
  .عد التعاطفُمعاملات الارتباط بین كل عبارة من عبارات ب

  .میلمعاملات الارتباط بین كل عبارة من عبارات متغیر رضا الع
  .معاملات الارتباط بین كل عبارة من عبارات متغیر التزام العمیل

  معاملات الارتباط بین كل عبارة من عبارات متغیر الاتصالات الایجابیة للعمیل
  .بعادهاأمعاملات الارتباط بین العلاقات التسویقیة و

  .طار المقترحلإمعاملات الارتباط بین متغیرات ا
  .لفا كرونباخأمعامل 

  .للعبارات) ت(امل التحمیل وقیمة معلمة المسار مع
  .المتوسط والانحراف المعیارى للمتغیرات

١٤ 
١٥ 
١٥ 
١٥ 
١٦ 
١٦ 
١٧ 
١٧ 

 

٢٦ 
٢٨ 

 

٤٤-٤٣  
٥٠ 

 

١٠٩ 
١١٠ 
١١١ 
١١١ 
١١٢ 
١١٢ 
١١٣ 
١١٣ 
١١٤ 
١١٤ 
١١٥ 

١٢١-١٢٠  
١٢٢ 



ك  

رقم 
 الجدول

ولعنوان الجد  رقم الصفحة 

٦/١٤  
٦/١٥  
٦/١٦  
٦/١٧  
٦/١٨  

  .ة الاطار المقترحمؤشرات جود
  .طار المقترح للعلاقات التسویقیةتقدیر معلمات المسارات المعیاریة للإ

  .ثار المعیاریة الكلیة المباشرة وغیر المباشرة بین متغیرات الاطار المقترحلآا
  .طار المقترحثار المعیاریة المباشرة بین متغیرات الإلآا
 .طار المقترحلإاثار المعیاریة غیر المباشرة بین متغیرات لآا

١٢٣ 
١٢٦ 
١٢٦ 
١٢٧ 
١٢٧ 

  شكالفهرس الأ -٣

لان الشكوعن رقم الشكل رقم  
 الصفحة

١/١  
٢/١ 

  

٥/١  
٥/٢  
٥/٣  
٥/٤  
٥/٥  
٥/٦  
٥/٧  
٥/٨  
٥/٩  
٥/١٠  
٦/١  
٦/٢  

  
٦/٣  

  .إطار البحث المقترح
  .المزیج التسویقى للعلاقات التسویقیة

 

  .بعاد العلاقات التسویقیةأ
  .جودة العلاقة وولاء العملاء لAborumman et alنموذج 
  .لتزام والتعاون للإFrasquet et alنموذج 

  . للعلاقات التسویقیة وولاء العمیلPrasad and Aryasriطار إ
  .نموذج للعلاقة بین تكتیكات العلاقات التسویقیة وولاء العمیل

  .لتزام لدى العمیللتنمیة علاقات الثقة والإ) خیر الدین(نموذج 
  .لتزام للعلاقة بین القیمة المدركة والرضا والإMoliner et alنموذج 
  .خرینلآیجابیة اتصالات العمیل با لإMak et alنموذج 
  .خرینلآ لجودة العلاقة واتصالات العمیل باMatos and Rossiنموذج 

  .الدراسات السابقة للاطار المقترح
  .معاملات الثبات لعبارات مقیاس العلاقات التسویقیة

الاتصالات عبارات مقیاس رضا العمیل والتزام العمیل ول لثباتعاملات ام
  .الایجابیة للعمیل

المباشرة بین غیر ت الهیكلیة للعلاقات المباشرة وتحلیل مسار المعادلا
 . البحثمتغیرات

٩ 
٣٦ 

 

٩١ 
٩٤ 
٩٥ 
٩٦ 
٩٧ 
٩٨ 
٩٩ 
١٠٣ 
١٠٤ 
١٠٧ 
١١٧ 

 
١١٨ 

 
١٢٥ 

  



  الفصل الاول

  طار العام للبحثالإ 

  

  .البحث مقدمة ١/١

  . البحثمشكلة ١/٢

  . أهداف البحث١/٣

  . فروض البحث١/٤

  . أهمیة البحث١/٥

  .سلوب البحثإ ١/٦

  . طریقة قیاس متغیرات البحث١/٧

  .أهم المفاهیم والمصطلحات المستخدمة فى البحث ١/٨

  . البحثهیكل ١/٩

  
  
  
  
  
 



 ٢

  البحث  مقدمة١/١

 Harker( ةخیــر الأه أحــد أكثــر القــضایا التــى ناقــشها البــاحثین فــى الفتــرالتــسویقیةالعلاقــات تعتبــر 
and Egan, 2006: p.215.( للتـسویق الاهتمـام بمفهـوم العلاقـات ون والممارسـونحیـث وجـه البـاحث 

 ویمكـن القـول). Veloutsou et al., 2002: p.433( علـى العمیـل ة لما له من أثار إیجابیـالتسویقیة
كثـــر أ مـــن ة وتجـــار التجزئـــه العلاقـــات مـــع العمـــلاء والمـــوظفین والمـــوردین والمـــوزعین وتجـــار الجملـــنأ

 ه هــو مجمــوع المعــارف والخبــرات وثقــة المنظمــ،ةس مــال علاقــات المنظمــأن رأ، وة للمنظمــةالعوامــل قیمــ
صـــول مـــن الأ ةثـــر قیمـــكأتكـــون   مـــاً العلاقـــات غالبـــاههـــذومـــع عملائهـــا وموظفیهـــا وموردیهـــا وموزعیهـــا، 

 ).Kotler, 2003: p.151(ة للمنظمة المستقبلیهن العلاقات تحدد القیمأ، حیث ةمنظم للهالمادی

 هً، وهـــدفا ترغـــب فـــى تحقیقـــلیـــهإللوصـــول لاً تـــسعى المنظمـــات  أمـــةتنافـــسیال همیـــزالتحقیـــق  ویعتبـــر
 ضـرورة قیـام هلزم معـالـذى یـست مـر، الأة والحـدة فیهـا بالـشراسة تتـسم المنافـسة فى ظل بیئـ،هوالحفاظ علی

: ٢٠٠٩، الـسید(  تـساعدها علـى تحقیـق هـدفها الـسابقة المنظمات بالبحث المـستمر عـن سـبل جدیـدههذ
 Relationship التـــسویقیة مــــن بینهـــا مفهــــوم العلاقـــات ةوقـــد بـــرز عــــن ذلـــك مفــــاهیم كثیـــر). ٤ص

Marketing .ة علــى المــشاركةبنیــ والمةجــل والمــستمرحیـث یركــز هــذا المفهــوم علــى العلاقــات طویلـة الأ 
ً ســلفا لكــل مـــن ة والموضــوعةهــداف المــشتركیــؤدى إلــى تحقیــق الأ مــر الــذىفــى المنــافع والمخــاطر، الأ

 ).٤٩ص: ٢٠٠٥محمد،  (ة العلاقيطرف

 وهـــم ،ســـهل البیـــع للعمـــلاء الموجـــودین مـــن الأه بأنـــ المنظمـــاتدركُ تـــ بـــدأت،الوقـــت الحاضـــروفـــى 
 فـى جـودة فـشل إلا عنـدما یحـدث ا مـضمونًلعمـلاء الحـالیین أمـراكبـر للبـائع، حیـث یعتبـر اأ ًیحققون ربحا

 ة حیویـةن لهـم فـى الواقـع أهمیـأ حیـث ،ةیعنى أن العملاء الجـدد لـیس لهـم أهمیـ ن ذلك لاأ، كما ةالخدم
 نحــو ه إلــى تحقیــق تــوازن مــابین الجهــود الموجهــة ولكــن هنــاك حاجــة،لمــستقبل معظــم المنظمــات الخدمیــ

: ٢٠٠٨صــادق،  (التــسویقیة العلاقــات مفهــومینطــوى تحــت   وهــذا مــا،لاء الجــددالعمــلاء الحــالین والعمــ
 Deng et) كلف أكثر من تكلفـة الاحتفـاظ بالعمیـل الحـالىتالعمیل الجدید  جذب أن تكلفة كما .)١ص

al., 2010: p.290) .  

 لعملائهــــا مــــن هتقدمــــ  علــــى مــــا،یعتمــــد بقــــاء منظمــــات الاعمــــال ونجاحهــــا فــــى الوقــــت الحاضــــرو
 مـــن ه وماتقدمـــة،، وذلـــك فـــى إطـــار علاقـــة التعامـــل المباشـــر بینهـــا وبـــین العمیـــل مـــن جهـــValueهقیمـــ

مــر وضــع ، وفــى ســعیها لتحقیــق ذلــك، یتطلــب الأه ثانیــة أثنــاء عملیــة التبــادل مــن جهــ وخــدماتمنتجــات
حرى تحقیـــق  أو بـــالأ، تقـــدیم الــسلع والخـــدماتهلـــى مـــاهو أبعـــد مــن عملیـــإ فـــى التفكیــر ة مهمـــةســتراتیجیا



 ٣

 مــن تحقیــق رضــا العمیــل ة بالعمیــل وفلــسفة تــسویق تمكــن المنظمــة المنظمــهستوى جدیــد وعمیــق لعلاقــمــ
  ).٧١ص: ٢٠٠٧الموسوى،  (ة التنافسیة وبما یحقق المیزً طویلاهوالاحتفاظ ب

، التـسویقیةسـاس نجـاح فكـرة العلاقـات أ تعتبـر ، والعمیلةالمنظم بین هویمكن القول ان جودة العلاق
ن جـودة العلاقــات تـضمن الاحتفــاظ أعلـى ) Bove and Johnson, 2001: p.191(كـد أ حیـث

حـــد القـــضایا أویعتبــر مفهـــوم جــودة العلاقـــه مــن . خـــدماتها وةبــالعملاء، كمـــا تحقــق لـــدیهم الــولاء للمنظمـــ
ة  ناجحـــهبحت العلاقــصــأ كلمــا ه مرتفعــةجــودة العلاقــ كلمــا كانـــت نــهأ فــى الوقــت الحــالى، حیــث ةالهامــ

)Athanasopoulou, 2009: p.583 .(مـن المتغیـرات التـى تـساهم عدیـد مـن ةوتتكـون جـودة العلاقـ 
 وغیرهـــا مـــن ، والتـــزام العمیـــل، ومنهـــا علـــى ســـبیل المثـــال رضـــا العمیـــل،التـــسویقیةفـــى نجـــاح العلاقـــات 

  .المتغیرات

ًعدیــــد مــــن المنظمــــات أن رضــــا العمــــلاء یمنحهــــا مبــــررا قویــــا للبقــــاء  أدركــــت ،ومــــن جانــــب آخــــر
 ةعــن الاســتمرار فــى المنافــسه  قــد یجعلهــا عــاجز، إذ أن عــدم تمكنهــا مــن تحقیــق ذلــك الرضــاوالاســتمرار،

 ،ةنتــشار وتوســع منظمــات الخــدمات المــصرفیا ويتقنــ مــن تطــور ه فــى ظــل التحــدیات الراهنــة طویلــهلفتــر
 ة التغیــــرات فـــى أذواق العمــــلاء وحاجـــاتهم ورغبــــاتهم، ویعبـــر رضــــا العمیـــل عــــن مـــشاعر الــــسعادلكوكـــذ

  ). ٩٤ص: ٢٠٠٦الجریرى، ( وتوقعاتهم ةور الناتجین من مقارنة العملاء بین الخدمات المقدموالسر

، والتـــى تتبناهـــا التـــسویقیة العلاقـــات  نجـــاح فـــىةحـــد العوامـــل الهامـــأهـــو لتـــزام  الإنأویمكـــن القـــول 
 اطللارتبـ ههـو نتیجـ هالمنظمـ مـع بالعلاقـات العمیـل التـزام أن . الخـدمات فـى الوقـت الحاضـرمنظمـات

 هالمنظمـ مـع العلاقـات إبقـاء مـن علیها یحصل التي هبان المنفع العمیل عتقادإالعاطفي طویل الاجل، و
 لـدى الـولاء لحـدوث هوضـروری همباشـر دعـم نقطـة یمثـل العمیـل وأن التـزام العلاقـات، إنهـاء منـافع تفـوق

  .)١٣ص: ٢٠٠٧، عبدالوهاب(العمیل

التــى  ،ة فــى المنظمــةحــد الوظــائف الرئیــسیأ  هــوالتــسویقن أعلــى ) Lo, 2012: p.91(كــد وأ
ن التـسویق یخلـق أ للعمـلاء، كمـا ةلى خلـق وتقـدیم القیمـإ من العملیات التى تهدف ةتشتمل على مجموع

 والتـى ،ة التـى تـتم نیابـة عـن المنظمـةنه یخلق الاتـصالات الناجحـأ مع العملاء، بجانب ةالعلاقات الفعال
 Positive Word Of Mouth Communication.خرینلآ بـاةیجابیـلـى اتـصالات العمیـل الإإتـشیر 

(PWOM)    

خــرین، لآ بــین العمیــل والعمــلاء اةلــى الاتــصالات غیــر الرســمیإ ،خرینلآتــصالات العمیــل بــااوتــشیر 
ًو نتیجــة تجربــة المنــتج، وأحیانــا أ بالــشراء، ة النــصیحه أو المتــضمن والخــدمات بتقیــیم المنتجــاتهوالمتعلقــ

: ٢٠٠٧ ،عبــدالوهاب: ورد فــى ( Woo, et al (2001)خــرلآ للعمیــل اهعــعــرض المنــتج أو مناف



 ٤

 عـــن ه لزملائـــه قویـــ)PWOM (ةیجابیـــإحیـــث یقـــدم نـــصائح  وهنـــا یـــأتى دور العمیـــل الراضـــى). ١٠ص
 مـن كـل ةكثـر فعالیـ الأهوهى الوسیل ،)WOM (ةعمال من خلال كلمة الفم المنطوقخدمات منظمات الأ

ـــــل لأم فـــــى تقلیـــــل إحتمـــــال جـــــذب عمـــــلاء منظمـــــة ا، وتـــــساهةوســـــائل الاعـــــلان المدفوعـــــ عمـــــال مـــــن قب
أن ) Zeithaml et al., 1996: p.33(وهــذا یتفــق مــع ). ٧٩ص: ٢٠٠٥مــسعود، (المنافــسین

 ة، وذلـك بالمقارنــهعتبارهـا مـصدر موثـوق ویمكـن الاعتمـاد علیـإلیهـا بإخرین ینظـر لآتـصالات العمیـل بـاا
  .علان والنشر مثل الإةغیر شخصیبالاتصالات 

ل مـن  التـى یتلقاهـا العمیـالتـسویقیة لوضـع إطـار لتـأثیر العلاقـات ة     والبحث الحـالى یمثـل محاولـ
  .خرینلآبالات العمیل یجابیة اتصاإثار ذلك على آتزامه، ومن ثم إلوئه المنظمه ونتائجها على رضا

  

   البحثمشكلة ١/٢

زالــــت هنــــاك حاجــــه  لــــى إنــــه مــــا إ،التــــسویقیة فــــى أدبیــــات العلاقــــات ةت الكتابــــات المتاحــــلقــــد أشــــار
، لما لها من أثـر علـى العمیـل وتعاملـه مـع ة المختلفالتسویقیةثار العلاقات لآلى إطار متكامل إ ةضروری

 :Thurau et al., 2002)٥ص: ٢٠٠٧عبــدالوهاب، (المنظمــه ومــع العمــلاء المحتملــین الآخــرین 

p.231; .  

 ة، تغیـــرات جذریــــقطـــاع الخـــدمات المالیــــة قـــد شــــهد خـــلال العقـــدین الماضــــییننــــه ُوجـــدیر بالـــذكر أ
 . فــــى الـــــسوقةرتفــــاع شـــــدة المنافــــساإلــــى   مــــن التكنولوجیـــــا أدتة أشـــــكال جدیــــدشــــتملت علــــى ظهــــورا

نخفــاض فــى اًیــضا، وعلــى وجــه التحدیــد أصــبح هنــاك أ إلــى ذلــك فقــد تغیــر ســلوك المــستهلك ةضــافوبالإ
 ةوفـــى هـــذه البیئـــ. ًیـــضاأء قـــد تزایـــدات ولاء العمـــلاء تجـــاه البنـــوك، فـــى حـــین أن حـــساسیة الـــسعر للعمـــلا

بــد  ً، ولكنهــا شــرطا لاً للبنــوك لیــست فقـط شــرطا للتقــدم والنمـوةی التنافــسةصــبحت زیــادة القـدرأ، ةالدینامیكیـ
 مـــن خـــلال تخفـــیض ةمنـــه مـــن أجـــل البقـــاء فـــى هـــذه البیئـــه، ولـــذلك یمكـــن للبنـــوك تعزیـــز القـــدره التنافـــسی

هذا قـد یـؤدى إلـى ومه، والعمل على إقامة علاقات مع العملاء، التكالیف، وتحسین جودة الخدمات المقد
 وزیـــادة ولاء العمـــلاء وزیـــادة عملیـــات البیـــع المحتملـــه وتمییـــز البنـــك عـــن منافـــسیه ،تحـــسین صـــورة البنـــك

  ).Lymperopoulos, Chaniotakis, 2008: p.63(وٕایجابیة إتصالات العملاء بالآخرین

نـواع یمكـن أن تـتم إثـارتهم بواسـطة الأ كبـر، ولاأ، ولـدیهم وعـى ًكثـر تغیـراأأصـبح العمـلاء الیـوم وقد 
 .سـعار وحتـى تخفیـضات الأة الترویجیـةنـشطعلانات والأ مثل الإ،ة من أسالیب التسویق التقلیدیةالمختلف

نخفـــاض فـــى ، وأثـــر الإ للعمـــلاءه ویطـــرح بعـــض الخـــصائص الجدیـــدًكثـــر نـــضجاأصـــبح أفالـــسوق الیـــوم 


