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The marketing mix of banking services and its impact on achieving 
sustainable customer value 

 المزِيجَ التّسويقيُّ لمِخدماتِ المصرفيّة وتأثيرُهُ فِي تَحِقيقِ قِيمةِ الزَّبون المستدامة
  ٖ٘ٚبحث تحميمي لآراء عينة من الموظفين في مصرف الرافدين /فرع العباس 

 
خاصأ.م.د عادل عباس عبد حسين                                                     محمد سعيد م  

الباحث   جامعة كربلاء/كمية الادارة والاقتصاد                                                              

     الممخص

يسعى هذا البحث الى تحديد العلاقة بين المزيج التسويقي لمخدمات المصرفية وتحقيق قيمة الزبون المستدامة ، ومن أجل 

تحقيق ذلك تم اعتماد عناصر المزيج التسويقي لمخدمات المصرفية ) السعر، الخدمة، التوزيع، الترويج، الأفراد، العمميات، 

( وجرى اعتماد ابعاد القيمة المستدامة لمزبون ) اكتساب 2102، الشغف( استناداً إلى )الزامل وآخرون ،الدليل المادي

وقد تم اختيار مصرف الرافدين فرع العباس  (Cuptaetal,2006) الزبون، التوسع بالزبون، الاحتفاظ بالزبون( واستناداً إلى

( عضواً من رؤساء الأقسام والوحدات والشعب . وتم استخدام 31استمارة أستبانه شممت ) طريق عنميداناً لمبحث  573

الوسط الحسابي الموزون والانحراف المعياري وتحميل الارتباط وتحميل الانحدار . وتم التوصل الى مجموعة من 

لتسويقي الاستنتاجات، أختتم البحث بعدد من التوصيات المناسبة كان أهمها، قيام المصرف بتعزيز ودعم عناصر المزيج ا

 .لديها بكل ما هو جديد ومميز من إجراءات يعد كمتطمب أساسي لمواجهه تحديات المنافسة

Recalled 

This research seeks to determine the relationship between the marketing mix of banking 

services and the achievement of the value of a sustainable customer. In order to achieve 

this, the elements of the marketing mix of banking (price, service, distribution, promotion, 

individuals, operations, physical evidence) were adopted. (Captali, 2006) Al-Rafidain Bank, 

Al-Abbas Branch, has selected 375 research fields through a questionnaire of 50 heads of 

departments, units and divisions. The weighted arithmetic mean, standard deviation, 
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correlation analysis, and regression analysis were used. Watt reached a set of conclusions, 

concluded the research with a number of appropriate suggestions. 

 المقدمة

تحتااااج المصاااارف عماااى اخاااتلاف أنواعهاااا بوصااافها أسااااس النشااااطات الاقتصاااادية فاااي البمااادان إلاااى تطبياااق عناصااار المااازيج 

التسااويقي لمعرفااة مااا أذا كااان تطبيقهااا يحقااق أهاادافها المرجااوة أو لا، وذلااك عاان طريااق قياااس ماادى فاعميااة هااذ  العناصاار فااي 

قاماا ة علاقااات بعياادة الأمااد معهاام بمااا يحقااق أهااداف الطاارفين كمااا يعااد المحافظااة عمااى الزباااان الحاااليين وكسااب زباااان جاادد وا 

تسااويق الخاادمات المصاارفية ماان الموضااوعات الحدي ااة والمهمااة وهااو أك اار صااعوبة ماان عمميااة تسااويق الساامع، وذلااك بساابب 

المصارفي، الخصااص التي تتميز بها الخدمات، ويلاحظ أنَّ المصارف اتجهت منذ بداية السبعينات إلاى الاهتماام بالتساويق 

كونااه اصااب  ماان الوظااااف الرايسااة فااي المصااارف الحدي ااة . وهااذا يتطمااب دراسااة هااذا النشاااط عمااى درجااة عاليااة ماان الدقااة 

والأهميااة مااع مواكبااة التطااور السااريع والتغياار المسااتمر لحاجااات ور بااات الزباااان وماان  اام تحديااد الماازيج التسااويقي المناسااب 

وهااي )الخدمااة ، السااعر ، التوزيااع ،  8PSانيااة والتااي يرمااز لهااا اختصاااراً بااالرمز الخاااص بالخاادمات المتم مااة بالعناصاار ال م

الترويج ، عممية تقديم الخدمة ، الأفراد، الإظهار المادي، الشغف( وقد تم إضافة عنصر  امن وهاو االشاغفا أي الموظفاون 

ور بااات الزباااان وتحقيااق الرضاااا الشااغوفون بعممهاام يسااتطيعون تقااديم خاادمات مصاارفية متمياازة بجاااودة عاليااة تحقااق حاجااات 

المنشاااود عماااى خااادمات المصااارف وقاااد تم مااات مكوناااات القيماااة المساااتديمة لمزباااون باااا )التوساااع باااالزبون ، الاحتفااااظ باااالزبون ، 

واكتساب الزبون (،ولتحقيق ذالك تم تقسيم البحث الى اربعه مباحاث تضامن الأول عارض منهجياه البحاث بفقراتهاا الاسياسايه 

عمااى عاارض الخمفيااه النظريااه لممتغياارات فااي حااين اسااتعرض المبحااث ال الااث الجانااب الميااداني لمبحااث وأخياارا واشااتمل ال اااني 

 تضمن المبحث الرابع عرض موجز لاهم الاستنتاجات والتوصيات المناسبه.
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 المبحث الأول

 منيجية البحث

 يتضمن ىذا المبحث الفقرات الرئيسة لمنيجيو البحث العممي وكما يأتي:

 أولًا: مشكمة البحث 

إنَّ ماااا تشاااهد  بيااااة الأعماااال الحدي اااة مااان تطاااورات متساااارعة ولا سااايما قطااااع المصاااارف مااان أبرزهاااا المنافساااة الكبيااارة بينهاااا  

لمحصااول عمااى الحصااة السااوقية وتوساايع أعمالهااا والتقاادم التكنولااوجي فااي مجااال الاتصااالات والمعمومااات وفااي عمميااة تقااديم 

ااار  دورة  حيااااة المناااتج، عولماااة الأساااواق، تساااويق حاجاااات ور باااات الزبااااان قاااد أ َّااار عماااى تحقياااق القيماااة التاااي المقترحاااات، قصَّ

 تضيفها المصارف لمزبون من حيث حاجته لخدمه مصرفية تمتاز بجودة عالية وأن يكون مستعداً لمدفع لأجمه.

ؤسساات المصارفية بمهمياة عناصار . ومن هنا تنبع مشكمة البحث التي تتم ل )بضاعف وعاي المصاارف العراقياة وخاصاة الم

المزيج التسويقي المصرفي( الأمر الذي يحدُّ بصورة مباشرة أو  ير مباشرة عمى قدرة المصرف عمى تحقيق حاجات ور بات 

الزباااان والااذي يعااد الهاادف الأساسااي لممصااارف الأن ومعرفااة هاال هناااك تاام ير لمماازيج التسااويقي المصاارفي فااي تحقيااق قيمااه 

 في المصارف العراقية؟ الزبون المستدامة

 ثانياً: أىمية البحث 

البحاااث أهميتاااهه مااان أهمياااة متغيراتاااه وطبيعاااة العلاقاااات التاااي تربطهاااا والبحاااث الحاااالي يتضااامَّنه متغيااارين هماااا المااازيج  يساااتمد

 -التسويقي لمخدمات المصرفية، قيمة الزبون المستدامة، ويمكن تمخيص أهمية الدراسة بالآتي: 

 عناصر المزيج التسويقي لمخدمات المصرفية في فهم قيمة الزبون المستدامة في المصرف المبحوث.التعرف عمى دور  -0

مساعد  المصر ف المبحوث في كسب  قة الزبون عن طريق مساعدته في فهم كيفية تقاديم خادمات تنساجم ماع توقعاتاه  -2

 وتفوق عميها. 

حوث وأعطااء فهام مشاترك لكيفياة التعامال باين المصارف إبراز أهمية المزيج التسويقي لمخدمات المصرفية لممصرف المب -5

 والزبون.
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 ثالثاً: أىداف البحث 

 -في ضوء تحديد المشكمة والأهمية يسعى البحث الحالي لتحقيق الأهداف الأتية: 

 تحميل ودراسة أ ر المزيج التسويقي المصرفي في تحقيق القيمة المستدامة لمزبون في المصرف المبحوث. -0

تبنااي المصاارف المبحااوث لمتغياارات الدراسااة المتم مااة بعناصاار الماازيج التسااويقي المصاارفي وتوظيفهااا معرفااة ماادى  -2

 لتحقيق قيمة الزبون المستدامة.

تقديم بعض الأليات والممارسات من أجل تحقياق وتبناي مفهاوم المازيج التساويقي المصارفي كفمسافة ومكاون أساساي  -5

 في النسيج ال قافي لممصرف المبحوث.

اقع الفعمي لممصرف المبحوث والكشف عن إمكانيته في تبني تطبيق عناصر المزيج التساويقي المصارفي دراسة الو  -4

 ووضع الحمول والمعالجات عن طريق ما تتوصل إليه الدراسة الحالية من نتااج وتوصيات. 

 رابعاً : مخطط البحث الفرضي  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 الخدمة

 السعر

 الإظهار المادي

 الأفراد

 الترويج

 التوزيع

 الخدمةعملية تقديم 

 الشغف

 متغير مستقل

 

 التوسع بالزبون

 الاحتفاظ بالزبون

 اكتساب الزبون

 متغير تابع



  

 (56العدد )                                              (           14المجلد )                  لادارية(                    المجلة العراقية للعلوم ا   ( 
  

276 
 

 خامساً: فرضيات البحث 

الفرضااايتين إنساااجاماً ماااع المعطياااات الفكرياااة لمبحاااث ومخططاااة الفرضاااي وتحقيقااااً لأهدافاااه والإجاباااة عماااى مشاااكمته تااام وضاااع 
 - :الرايستين الأتيتين

الفرضاااية الرايساااة الأولاااى: لا توجاااد علاقاااة ارتبااااط ذات دلالاااه معنوياااه باااين المااازيج التساااويقي المصااارفي وتعزياااز القيماااة  -0
 وتتفرع إلى الفرضيات الفرعية الأتية المستدامة لمزبون

المزيج التسويقي المصارفي وتعزياز القيماة المساتدامة الفرضية الرايسة ال انية يوجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين  -2

 لمزبون

 -سادسا: حدود البحث: 

فاااي محافظااة كاااربلاء المقدسااة لأجاااراء الجاناااب  573تااام اختيااار مصااارف الرافاادين فااارع العباااس  الحدددود المكانيدددة: -0

متماك عادة فاروع الميداني لمبحاث، مصارف الرافادين وهاو مان أكبار وأشاهر المصاارف التجارياة الحكومياة العراقياة وي

 كافة. المحافظات العراقيةفي 

وهااي الماادة المتم مااة ببدايااة  0/00/2107ولغايااة  3/7/2107تم ماات الحاادود الزمانيااة لمماادة ماانالحدددود الزمانيددة:  -ٕ

كتابة البحاث ولغاياة اساتكمال التحميال الإحصاااي. وتضامنت جماع بياناات البحاث النظاري والعمماي. ومرحماة توزياع 

 ة عمى مفردات عينة البحث وتفريغها وتحميمها لموصول إلى نتااج عممية.استمارات الاستبان

 

 المبحث الثاني : الجانب النظري

 المطمب الأول :المزيجْ التسّويقيُّ لمخدماتِ المصرفيةِ 

 لمخدمات المصرفية.أولًا: مفيوم المزيج التسويقي 

يعد المزيج التسويقي من الأنشطة والوساال التاي يتخاذها المصارف لإقنااع الزبااان بشاراء خدماتاه وقاد ظهار مصاطم  المازيج 

، أذ يجااد شااخص المسااوق نفسااه فااي مواجهااة العديااد ماان 0692التسااويقي لأول ماارة عمااى يااد البروفسااور جيااروم ماااكر ي عااام 

والوساال التي تصل إلى الزباان وبما يتناسب مع ظروف المصرف وماا  التوزيع وأساليب التسعير طرااقالخيارات والخدمات 

يحيط به من تغيرات بياية وعمى الشخص المسوق أن يشَّكل  هاذ  الأنشاطة بالقادرة التاي تناساب المصارف والموقاف التساويقي 
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المزيج التسويقي التقميدي من وعميه أيضا أن يطور من مكونات هذا المزيج باستمرار، ليتناسب مع المتغيرات البياية ويتكون 

 -وكالآتي:   4PS of marketingأربعة عناصر أساسية يطمق عميه عادة 

 Product (service)الخدمة  -0

 Priceالسعر  -2

 Placeالتوزيع  -5

 Promotionالترويج  -4

أنَّ هاذ  العناصار الأربعاة  يعادوعمى ذلك فمن النشاط التسويقي حقيقي يجب أن يشتمل عماى قادر مناساب مان هاذ  العناصار 

تشكل إطار الخطة التسويقية المتكاممة وقاد يشاتمل كال عنصار عماى مجموعاة مان العناصار الفرعياة التاي تضامن نجااح كال 

 (.69-63،  2112عنصر في ظروف التطبيق المختمفة )أبو تايه: 

يجيات والوساال التساويقية ويساتخدم مصاطم  وهذ  العناصر الأساسية التي يعمل التسويق بمعيتها في تخطيط وتنفيذ الاسترات

4PS  فااي المنظمااات الإنتاجيااة والخدميااة معاااً إلًا أن حاادي اً ونتيجااة التطااورات التااي حااد ت عمااى قطاااع الخاادمات وتزايااد عاادد

الاهتماام المنظمات الخدمية وتعقيد أعمالها وانتشارها الواسع وسعيها لموصل إلى العالمية وتزايد حدة المنافسة أبرزت الحاجة 

 (.26:2102وتشمل هذ  العناصر ما يمتي: )الزامل وآخرون: 4Psبدلًا من  8PSبمربعة عناصر إضافية 

 Peopleالأفراد  -0

 Processesالعمميات   -2

 Physical الدليل المادي    -5

 Passionالشغف   -4

 ثانياً: أىمية المزيج التسويقي لمخدمات المصرفية 

فاااي عااادة معاااايير تساااعى إلاااى رباااط الأهاااداف والاساااتراتيجيات والسياساااات وجمياااع  تظهااار أهمياااة المااازيج التساااويقي المصااارفي

العناصاار المكونااة لهااا وجعمهااا تعماال بشااكل متاارابط ومتفاعاال بعلاقااة وطياادة، كااذلك فااي كونااه الوساايمة الفعالااة لتحقيااق أهااداف 

 (.22:2115فعالية )معلا،توفيق،المصرف في تسويق خدماته إلى الزباان الحاليين والمحتممين بدرجة عالية من الكفاءة وال
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وكونااه الوساايمة الفعالااة فااي تحقيااق أهااداف المصاارف بدرجااة عاليااة ماان الكفاااءة والفعاليااة إذا كاناات هناااك درجااة ماان التناسااق 

والتوافق فيه فضلًا عن كونه وسيمة متكاممة لاستيعاب كل متطمبات الأداء التسويقي الفعال في المصرف حتى لا ياؤدي إلاى 

باااااين جاااااودة ماااااا يقدماااااه المصااااارف مااااان خااااادمات مصااااارفية ومتطمباااااات الساااااوق لتماااااك الخااااادمات )صاااااميدعي ظهاااااور فجاااااوة 

 (.51:2113ويوسف:

 ثالثاً: عناصر المزيج التسويقي لمخدمات المصرفية 

 -تسميط الضوء عمى هذ  العناصر:  يمتييتكون المزيج التسويقي لمخدمات المصرفية من  مانية عناصر وسيتم فيما 

 (Product أو   ) المنتج        Serviceأولًا: الخدمة 

جواناااب تتعماااق بالخدماااة م ااال مااادى أو نطااااق الخااادمات  ةمااان المصاااارف أن تعيااار اهتمامااااً لعااادتتطماااب الخدماااة المصااارفية 

ات المصرفية المقدمة وجودة وتميز الخدمات المصرفية المقدمة كما ينبغي عمى المصارف إيالاء اهتماام أكبار بمساتوى الخادم

المصرفية المقدمة، كما ينبغي عمى المصرف إيلاء الاهتماام لجواناب أخارى مهماة م ال ضامان الخدماة وخادمات ماا بعاد بياع 

 الخدمة المصرفية.

يتبااين المازيج المصارفي بشاكل اكبار اعتماااداً عماى نطااق الخادمات المصارفية المقدماة ماان المصاارف الكبيارة قياسااً إلاى تمااك 

صاااغيرة أو متوساااطة الحجااام أو النشااااط، وكماااا يمكااان تعرياااف الخدماااة المصااارفية بمناااه ) ماااا يقدماااه التاااي تقااادمها المصاااارف ال

المصاارف ماان تسااهيلات أو ضاامانات أو قااروض أو كاال مااا لااه علاقااة بتسااهيل حصااول الزباااان عمااى مااا يحتاااجون إليااه ماان 

 (.002-007: 2102خدمات المصارف( )الزامل وآخرون 

 -: (033،  2112) البرواري ،البرزنجي: ة منيا:،وىناك تعاريف عدة لممنتج أو الخدم

 مجموعة من الخصااص الممموسة و ير الممموسة التي تمبي حاجات المستهمك ور باته عن طريق منافعها. -0

 ما يقدمه المصرف بهدف إشباع حاجات المستهمك ور باته. -2

مصااطم  ويم اال فااي أي ساامعة أو خدمااة أو فكاارة والتااي يتهياام عباار إشااباع الحاجااات والر بااات ويمكاان تقااديمها فااي  -5

 التبادل. 

 أي شيء يمكن أن يطمب في السوق لإشباع حاجة أو ر بة.  -4

 



  

 (56العدد )                                              (           14المجلد )                  لادارية(                    المجلة العراقية للعلوم ا   ( 
  

279 
 

 -ثانياً : سمات وخصائص الخدمات المصرفية: 

ق عميهاا مان قبال البااح ين المتخصصاين فاي هاذا المجاال مع السمع بعدد من السمات والخصااص المتفا هتنفرد الخدمة مقارن

 (033،  2112) البرواري ،البرزنجي: -ومن أبرز هذ  السمات: 

إنَّ أبرز ما يميز الخدمة عن السمعة أن الخدمة  ير ممموسة بمعنى ليس لها وجود ماادي أبعاد مان أنهاا  اللا ممموسية: -0

تنااتج أو تحضاار  اام تسااتهمك أو يااتم الانتفاااع منهااا عنااد الحاجااة إليهااا وماان جانااب آخاار فاامن عمميتااي الإنتاااج والاسااتهلاك 

 تحد ان في آنٍ واحد 

ة ذاتهااا أو الشااخص الااذي يتااولى تقااديمها فنقااول إنَّ درجااة الااتلازم مااع مقاادمها درجااة التاارابط بااين الخدماا التلازميددو: تعنددي -2

 أعمى بك ير من الخدمات مقارنة مع السمع ويترتب عمى خاصية التلازم الآتي:

 وجود علاقة مباشرة بين مؤسسة الخدمة والمستفيد منها. - أ

 ضرورة مساهمة أو مشاركة الزبون )المستفيد من الخدمة( في إنتاجها.  - ب

ن النتااااج التلازميااه فااي أداء الخاادمات زيااادة درجااة الااولاء إلااى حااد كبياار أي أن المسااتفيد )الزبااون( يصاار عمااى ماا - ت

 طمب الخدمة من مقدم خدمة معين.

نعني بهذ  الخاصية الصعوبة البالغة أو عدم القدرة في ك ير من الحاالات عماى تنوياع  عدم تماثل المعمومات )التنويع(: -5

 تمك التي يعتمد تقديمها عمى الإنسان بشكل كبير وواض .  لاسيماالخدمات 

يتميز الطمب عمى بعض الخدمات بالتذبذب وعدم الاستقرار فهو لا يتذبذب بسابب فصاول السانة فحساب  تذبذب الطمب: -4

ية بل من يوم لآخر من أيام الأسبوع بال مان سااعة إلاى أخارى فاي الياوم الواحاد فالسافر إلاى المنتجعاات الساياحية الصايف

 يتقمص الشتاء ويزداد في الصيف

يعد السعر أك ر عناصر المزيج التسويقي مرونة والأك ر من ذلك فمناه عنادما تتصاف الخادمات المصارفية  -ثالثاً : السعر :

بدرجة عالية من حساسيتها لمسعر فمن السعر يصب  أك ر العوامل الديناميكية تم يراً عمى المبيعات والربحية يضاف إلى ذلك 

هناك علاقة مدركة بين السعر وجاودة الخدماة المصارفية ، بمعناى أن هنااك قطاعاات مان الزبااان يعتبارون الساعر مؤشار  أن

فمنهم يقيًمون  الب الخدمات ذات السعر المرتفع والعكس صاحي  ومان هاذ  الزاوياة فامن لمساعر أبعااداً نفساية  ومن  ملمجودة 

ة داخااال المااازيج التساااويقي ومااان ناحياااة أخااارى فااامن لمساااعر فاااي الخااادمات عميقاااة تجعااال مناااه عنصاااراً هامااااً وذا دلالات هامااا
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المصاارفية اعتبااارات خاصااة ماان حيااث أن هناااك قاادراً ماان الرقابااة التااي تمااارس عمااى مسااتوى المصاارف المركاازي فيمااا يتعمااق 

 دمة.بمسعار الفاادة عمى الودااع والقروض أو حتى عمى العمولات التي تحصل عميها المصارف لقاء قيامها بالخ

القاارارات السااعرية وتتاام ر  فاايوياارتبط السااعر بعلاقااة تكامميااة مااع العناصاار الأخاارى فااي الماازيج التسااويقي المصاارفي أذ تااؤ ر 

محادداً اساتراتيجيا  يعادباالقرارات التاي تتخاذها إدارة المصارف بالنسابة لتارويج الخادمات المصارفية وتوزيعهاا ولهاذا فامن الساعر 

 ومان  املتسويقية التي يقوم بهاا المصارف بالإضاافة إلاى تام ير  عماى تكمفاة أداء هاذ  الأنشاطة لك ير من الأنشطة والفعاليات ا

 (.www.uobabylonedu.iq/lectureعمى هوامش الرب  المخطط من قبل إدارة المصرف )

عاتهم وحساب ( أدناا  يوضا  مجموعاة آرااهام واساتطلا0تباينت آراء الكتاب والباح ين في تحديد مفهوم الساعر والجادول رقام )

 التسمسل الزمني. 

 المفيوم المصدر ت

ٔ Kotler and Armstrong: 2005,224  .المبمغ الذي يطمب مقابل الحصول عمى المنتج أو الخدمة 

ٕ Evans: 2006,18 
أحد عناصر المزيج التسويقي الأكثر مرونة ويعد العنصر 

 الوحيد الذي يدر الإيرادات لممصرف. 

 ٙٓٔ،  ٕٙٓٓالصميدعي ويوسف:  ٖ
مجموعة كل القيم التي يستند عمييا الزبون عن طريق مقارنة 

 فوائد الاستيلاك، المنافع، الاستفادة، الاستعمال من المنتج.

 انفاالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد عمى الأدبيات الواردة 

 رابعاً : الترويج

خدمية وهو أسااس نجاحهاا  أمكانت صناعية أيعد نشاط الترويج أساساً لكل منظمة سواء  مفيوم الترويج المصرفي: -0

فااي ظاال ظااروف المنافسااة، كمااا يتطمااب ظهااور المنتجااات المصاارفية الإلكترونيااة بشااكل مسااتمر ماان المصاارف لمقيااام 

،  2102ماال وآخااارون: بالأنشااطة الترويجيااة المناساابة لتساااهيل مهمااة الاتصااال مااع الزبااااان الحاااليين والماارتقبين )الزا

524  .) 

أو اهو الطرااق المستعممة للاتصال مع الزباان الحاليين والمحتممين م ال الإعالان والنشار والعلاقاات العاماة والبياع  - أ

الشخصاي وتاارويج المبيعااات والتسااويق المباشار، بهاادف الوصاال إلااى زيااادة قادرة وجاهزيااة المصاارف لمحصااول عمااى 

 (.Ennew &Waite: 2007,209المركز التسويقي المناسب ا)
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أو اهااو الجهااد المبااذول ماان جانااب البااااع لأقناااع المشااتري بقبااول معمومااات معينااة عاان ساامعة أو خدمااة وحفظهااا فااي  - ب

 (.512،  2101ذهنه بشكل يمكنه استرجاعهاا )معلا وتوفيق: 

عتبااار تقااديم منتجااات التارويج المصاارفي عمااى إنااه اتصااال فعمااي مااع الزباااان يرافقااه الأخااذ بنظاار الا  Kauraفاي حااين عاارف

 (.Kaura : 55:2013جديدة وتغيير معدل الفاادة وفت  فروع جديدة. )

 خامساً : التوزيع 

يم اال هااذا العنصاار مكانااة ممياازة فااي صااناعة الخاادمات المصاارفية والوظيفيااة الرايسااية لمقنااوات التوزيعيااة وهااي جعاال الخدمااة 

تعريف التوزيع عمى إنه اعبارة عن نشاط ديناميكي من النشااطات المصرفية متوفرة لممشتري حين الطمب عميها فقط، ويمكن 

والجهااود التسااويقية التااي تخااص انتقااال ممكيااة الساامع والخاادمات ماان مصااادر أنتاجهااا إلااى المسااتهمك أو المنتجا)الصااميدعي: 

2112  ،45 .) 

يتطماب تاوفير قادرات توزياع في حين يارى الابعض عماى أناه محاولاة تاوفير السامع والخادمات بحياث تصاب  متاحاة لممساتهمك و 

تتمتااع بكفاااءة عاليااة ويتضاامن هااذا العنصاار قاارارات تتعمااق بتحديااد نوعيااة وعاادد القنااوات لموسااطاء التااي يمكاان الاعتماااد عميهااا 

 (.09،  2119)عاشور: 

مكاان تقاديم وعميه فمن أنواع قنوات التوزيع المستعممة وتغطية قنوات التوزيع تعاد مان القضاايا المرتبطاة بعممياة الوصاول إلاى 

الخدمة المصرفية مع الأخذ بنظر الاعتبار العادات الشرااية لمزباان فضلًا عن أن الزبون يختار المصارف عادة التي تحقاق 

له الملاامة وتحقق له المنفعة الأعمى وتستعمل المصاارف عاادة القناوات المباشارة لمتوزياع وتقاوم بتقاديم الخادمات مباشارة إلاى 

مجاام المصااارف إلااى قنااوات  ياار مباشاارة والاسااتعانة بمحااد الوسااطاء أو الااوكلاء لتوصاايل الخدمااة المصاارفية الزبااون ونااادراً مااا ت

 (.002،  2102عوضاً عنها )الزامل وآخرون: 

 -ويمكن تقسيم قنوات توزيع الخدمة المصرفية وحسب الأتي: 

وتشاامل مباااني المصاارف وفروعهااا ومكاتبهااا أي عاان طريقهااا يااتم إيصااال  قنددوات التوزيددع التقميديددة أو فددروع المصددرف: -0

 2112ة لفاروع المصارف: )الصاميدعي: وهنالاك أناواع رايسا لاسيماالخدمة المصرفية من المصرف إلى الزبون بكفاءة، 

 ،026) 
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نطاااق  وهااي فااروع تمااارس الأنشااطة المصاارفية وتقااوم بتقااديم مختمااف أنااواع الخاادمات عمااى فددروع الدرجددة الأولددى: - أ

 صناعية.  مكانت تجارية أأة سواء ات الاقتصادية الرايسشامل وتوجد هذ  الفروع في مراكز النشاط

وهي فروع يقل حجمها عن فروع الدرجة الأولى تقوم بتقاديم خادمات مصارفية أساساية م ال  فروع الدرجة الثانية: - ب

 كز المحافظات والمناطق الرايسية والنااية.خدمات الإيداع وخدمات الااتمان وتوجد هذ  الفروع في الأقاليم ومرا

وهاي فااروع يقتصار عممهاا عماى تقااديم الخادمات المصارفية دون  يرهااا م ال خادمات قبااول  فدروع الدرجدة الثالثددة: - ت

ادخاار وتقاديم السامف والقاروض بمباال   محساابات تاوفير أ مانت عمى شكل وداااع جارياة عادياة أكأالودااع سواء 

صغيرة أو محدودة وفق نسب تحددها، وتوجد هذ  الفروع فاي المنااطق الريفياة حياث يقال عادد الساكان والأنشاطة 

 (.026،  2112الاقتصادية )الصميدعي: 

 (274،  2112)البكري والرحومي: قنوات التوزيع الحديثة وتشمل:  -ٕ

يعااد وساايمة مهمااة ورايسااية معتماادة ماان قباال المصااارف فااي تسااويق وتقااديم العديااد ماان  (:ATMالصددراف الآلددي )  - أ

الخاادمات المصاارفية التااي يحتاجهااا الزباااان والتااي تتساام بخصااااص وممياازات ك ياارة تتجمااى فااي الساارعة بالحصااول 

 عمى الخدمة في خارج أوقات العمل الرسمي وعمى مدار الساعة في اليوم وفي أماكن مختمفة ...الخ.

هااو نظااام محكاام ودقيااق لمناقمااة الأمااوال عنااد نقاااط البيااع لتجااار  ناقمددة الإلكترونيددة للمددوال عنددد نقدداط البيددع:م - ب

البااع لمحصول عمى قيمة الفاتورة من حساب المشاتري ويعاد هاذا النظاام عان  لدنالتجزاة أذ يمكن استعماله من 

 ع من حسابة المصرفي إلى حساب التاجر.طريق استعمال المشتري لمبطاقة المصرفية التي تخوله عممية الدف

يمكان أيضااً الاصاطلاح عمياة باا) التمفون(الاذي يمكان الزباون الاتصاال بالمصارف ويطماب ماا  المصرف النداطق: - ت

 يحتاج أو الاطلاع عمى خدماته.

 سادساً : الإظيار المادي 

دوراً فااي عممياة التبااادل فااي السااوق وعميااه فاامن لا يوجاد إلا القمياال ماان الخاادمات المصاارفية التاي لا يااؤدي الاادليل المااادي فيهااا 

مكاون الاادليل المااادي ساوف تااؤ ر فااي قناعاة المسااتفيدين حااول منظمااة الخدماة المعنيااة ويتضاامن الادليل المااادي عناصاار م اال 

ممها البيااة المادياة )الأ ااث، الماون، الاديكور، الضوضااء( والسامع التاي تساهل عممياة تقاديم الخدماة ما لًا )السايارات التاي تساتع

شااركة لتاامجير الساايارات( وأشاااياء ممموسااة أخاارى م اال الإشاااارات التعريفااة التااي تسااتعممها شاااركات الطيااران لممسااافرين عنهاااا. 

 (.56،  2105)الضمور: 
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أن الدليل المادي يعني البياة المادي م ل )الأ اث، المون، الديكور( والمعدات التي تسهل عممية تقاديم الخدماة م ال الصاراف 

لات عدً وفرز النقد وأشياء ممموسة أخرى م ال أرقاام حساابات الزبااان أو بطاقاات الااتماان التاي تمنحهاا المصاارف الآلي والآ

لهم والتي لها انعكاسات نفساية إيجابياة التاي تحسان مان الصاورة الذهنياة لادى الزباون ويمكان تقسايم الادليل الماادي إلاى أربعاة 

 (.020-021،  2102يل المادي: )الزامل وآخرون: أبعاد يحتوي كل منها عمى عدد من عناصر الدل

 وتشمل الإضاءة، والألوان المستخدمة والموسيقى وتوفير المكيفات ووساال الراحة و يرها. العوامل المادية: - أ

 وتشمل توفير النباتات والصور والرسومات والمساحة المتاحة والخصوصية. المؤ رات العاطفية: - ب

مل تتعمق بالمعمومات المتوفرة وعوامل تتعمق بالموارد البشارية م ال الازي الرسامي وتتضمن عوا ميسرات الاستعمال: - ت

 وعوامل خارجية تقع خارج المبنى. 

م ااال مكاتاااب وطااااولات الماااوظفين وماااا تحتوياااه مااان التجهيااازات والمسااااحة المتاحاااة لمكتاباااة  ميسااارات تقاااديم الخدماااة: - ث

 والأقلام المستخدمة و يرها.

 اد(سابعاً : المشاركون )الأفر 

عرفااه بعااض العمماااء )أنهاام الموظفااون الااذين يقومااون باامدوار مشااتركة تتم اال فااي أنتاااج الخدمااة وبيعهااا بااذات الوقاات( وبالتااالي 

يم مون داله معينة لأعمال عناصار المازيج التساويقي المصارفي فاي تعزياز صاورة المصارف لادى الجمهاور العاام والمساتهدف 

ة بحاجاااة إلاااى صاااورة ذهنياااة وتكاااوين رأي فاااي العدياااد مااان المجاااالات )البكاااري ، أن الزباااون أو المشاااتري لمخدماااة المصااارفياذ

 (.61:  2112ورحومي: 

ويمكاان القااول إن الأفااراد هااام الااذين يسااهمون بشااكل مباشااار فااي عمميااة الاتصااال بالمساااتهمكين الااذين يطمبونهااا وبالتااالي فااامن 

مااازيج التساااويقي ولعااال هاااذا الأمااار يرجاااع إلاااى الاتصاااال المتخفاااي عبااار رجاااال البياااع يمتمكاااون دالاااه معيناااة لأعماااال عناصااار ال

 (.220:  2119الأسباب الآتية: )البكري :

شعور الزبون بامن قارار الشاراء المتخاذ مان قابمهم فياه الك يار مان المخااطر إذا لام يساتعن باالآراء التاي يقادمها الباااع  - أ

 الخدمة المصرفية. عن

 منتجها )بااعها(. لدندمة دون توضي  ذلك من من الصعوبة بمكان تحديد مستوى النوعية ودرجة الخدمة المق - ب

الر بة الأكيدة لدى الزبون في المقارنة بين ما يدفعه من نقود وما يحصل عميه من خدماة إنطلاقااً مان كاون ساموك  - ت

 الزبون أساسياً يميل إلى الرشد والعقلانية في قرارات الشراء 
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 ثامناً : عممية تقديم الخدمة المصرفية 

الفعمية التي تشمل تدفق النشاطات المساهمة فاي تقاديم الخادمات والسامع وتتقياد باالخطوات الفعمياة لتساميمها  تتم ل الإجراءات

إلى الزباان وتزويدهم بمجموعة مان الآراء المناسابة لماتحكم أو التعامال ماع السامعة أو الخدماة عممااً بامن عممياة تقاديم الخدماة 

 (.www.mawd003.comأو السمع )تتميز بمنها تقدم دليلًا لمزبون عن الخدمات 

في حين يرى )الضمور( أن العنصر السابع لممازيج التساويقي هاو عممياة تقاديم الخدماة وعرفهاا) بمنهاا السياساات والإجاراءات 

والإيرادات المعمول بها ودرجاة الأولوياة المساتخدمة فاي تقاديم الخدماة ودرجاة اهتماام الإدارة المصارفية بعممياة تقاديم الخدماة( 

رضااااااا الزباااااااان عاااااان الخدمااااااة المصاااااارفية ويجعمهااااااا أيضااااااا موضااااااع اهتمااااااام إدارة التسااااااويق  فاااااايي تااااااؤدي إلااااااى التاااااام ير والتاااااا

 (.2002112)الضمور:

 

 ثامناً: الشغف 

تكاون  اذفي هذا السياق يمكننا تعريف الشغف بمناه الر باة القوياة لإحاداث فاارق وهاو ماا ياربط النااس بمساتوى عاطفاة معيناة 

ل ماا بوساعك لتحقيقاه لأناه يهماك، فالشاغف هاو مفتااح النجااح وأول بداياة لمانهج التعميماي الصاحي  شغوفا بشي فمنك تباذل كا

والشغف هو الأ ارة التي يحد ها ما هو  ير متوقع وهو الر بة في التصرف بورع واليقين أننا ساننج  فاي تحقياق الحمام الاذي 

وتصاور عاالي فهناه يكاون مساتعداً لباذل الوقات والجهاد   طالما راودنا، عمى النقيض فمن الزبون مهما وصل إلى مستوى ذهناي

لايس بالضاارورة أن يتباع عواطفااه  نفسااه لكان قاد يصااب  صاعباً أن يبقااى تركياز الزباون عمااى الأشاياء المنطقيااة والمقبولاة الوقات

ي ذلاك لمحصول عمى الخدمة المطموبة من قبل ، عمى سبيل الم ال من  المنطقي أن اذهب لمعمل  لكني لا اشعر بشغف فا

 (. www.abae.co.uk79675whatpassionومن  م اشعر به كعمل روتيني ممل )

 

 المطمب الثاني

 قيمة الزبون المستدامة 

 -أولًا: مفيوم قيمة الزبون المستدامة: 

القاارن الماضاي يرتكااز أساساااً عماى ماادخل الكمفااة والااذي  كاان البناااء الأساسااي لعمام الإدارة حتااى نهايااة الساتينات ماان 

يعني أن القيمة تساوي العااد المتحقق عمى الكمفة )القيمة = العااد/الكمفة( مع ارتفاع شدة المنافسة وزيادة أهمياة الزباون فامن 

 (.Finch,2003:79القيمة أصبحت مرتبطة بمنفعة الزبون )القيمة = المنفعة / الكمفة( )

http://www.abae.co.uk79675whatpassion/
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م القيمااة فااي الفكاار الإداري تطااوراً واضاا  بشااكل تاادريجي فبعااد إن كاناات القيمااة تركااز فااي تحقيااق أعمااى شااهد مفهااو  

معاادلات الأرباااح بمعنااى تعظاايم قيمااة حممااة الأسااهم ، أنتقاال التطااور إلااى التركيااز عمااى أصااحاب المصااال  وماان بياانهم الزباااان 

ال ، أصب  الزبون من أولويات المصرف وياتم التركياز والذين يتم الاعتماد عميهم كمصدر أساسي لمقيمة في أي منظمة أعم

عمايهم وفهام ماا يادفعهم لمحصاول عماى الخدماة ، ولايس ماا يادفع  ويعاد هاو مركاز الاهتماام، و ماا يدفعاه لممصارف لمحصاول 

 (.503، 2112عمى الخدمة المنتجة، وهو المؤشر الأك ر أهمية في نجاح أو فشل المصرف )نجم،

( أدناا  يباين بعاض 2وجهات نظر الباح ين لمفهوم قيمة الزبون المستدامة ويبين الجادول )وفي هذا المجال تعددت  

 هذ  المفاهيم عمى وفق التسمسل الزمني لها.

 المفيوم الصفحة الباحث ت

 ٖٗٗ ٕٛٓٓنجم  ٔ
القيمة الحالية الصافية لمربح الذي يستحقو المصرف عمدى متوسدط الزبدائن الجددد عبدر عددد مدن 

 السنين.

 ٛٔٔ ٜٕٓٓفرحان وآخرون  ٕ

وسيمة منظمات الأعمال لتحقيق التفوق التنافسي ويمكن إن تكدون أسداس النجداح المسدتقبمي إذ 

أخددذت بنظددر الاعتبددار جوانددب رئيسددية عدددة منيددا المنافسددة الشددديدة والبيئددة المتغيددرة وحاجددات 

 ورغبات الزبائن ونوعية وقيمة المنتجات والخدمات المقدمة.

 ٖٕ ٜٕٓٓإبراىيم  ٖ
قددددرة المصدددرف عمدددى صدددياغة وتطبيدددق الاسدددتراتيجيات التدددي تجعميدددا فدددي مركدددز أفضدددل بالنسدددبة 

 لممصارف المنافسة الأخرى.

ٗ 
العبادي وآخرون 

ٕٜٓٓ 
ٕٛٙ 

الاىتمددام بالمنتجددات البيئيددة والسدديطرة عمددى التكدداليف فضددلًا عددن العمميددات البيئيددة التددي تددزود 

البيئيدددة لتحقيدددق التدددوازن ولددديس الأداء الاجتمددداعي منظمدددات الأعمدددال بالمعمومدددات عبدددر الإدارة 

 والأداء الاقتصادي.

 ٜٕٗ ٕٓٔٓالطائي  ٘

عممية المبادلة التي يجرييا الزبدون بدين المندافع التدي يحصدل عمييدا مدن المنتجدات أو الخددمات 

وبددين تكمفددة الحصددول عمييددا إذ إن نظددر منظمددات الأعمددال إلددى القيمددة المسددتدامة لمزبددون عبددر 

التكاليف وتتدرجم عدن طريدق سدعر البيدع ولكنيدا فدي نظدر الزبدون مجموعدة المندافع التدي أجمالي 

 سوف يحصل عمييا.

 انفاالمصدر: إعداد الباحث بالاعتماد عمى الأدبيات الواردة 
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 ثانياً: عناصر قيمة الزبون

 (.  Kotler,1997,38) -وهي سمسمة من العناصر تشمل منافع الزبون وكمف الزبون كالاتي: 

 قيمة الزبون الإجمالية  -ٔ
وهي مجموعة من المنافع التي يحصل عميهاا الزباون مان المناتج أو الخدماة وهاذ  المنفعاة تضام قيماة المناتج وقيماة  

 الخدمة والقيمة الشخصية وقيمة المكانة الذهنية أو النفسية 
 ويقصد بقيمة المنتج الخصااص المادية لممنتج نفسه وتتضمن:  قيمة المنتج: - أ

 ويقصد به مستوى الخصااص الابتدااية لممنتج م ل السرعة والدقة. الأداء: -0

 احتمالية إن يكون لمزبون مشاكل مع المنتج. المعوليو: -2

 الدرجة التي تطابق تصميمات المنتج وخصااص العمميات لممواصفات المتوقعة. المطابقة: -5

 : القوة المتوقعة لممنتج.المتانة -4

 ج.: سهولة خدمة المنتالجمالية -3

 -أصبحت الخدمة التي تعزز المنتج ذات أهمية متزايدة لمتميز، وأن مجالات تميز الخدمة هي:  قيمة الخدمة: - ب

 الزبون.  لدن: الكفاءة أو السهولة في طمب المنتج من تسييلات الطمب -0

 : السرعة والكفاءة في تسميم المنتج.التسميم -2

جااهزاً بنااءً عماى طماب الزباون والتادريب والاستشاارة : التسهيلات التي يتمتاع بهاا المناتج ليصاب  التنصيب -5

 والمساعدة،) دعم إضافي يقدم لمزبون(.

 : جودة الصيانة والدعم اللاحق.خدمات ما بعد البيع -4

 : الضمان الشامل يمكن إن يقمل من مخاطر الشراء المدركة.الضمان -3

بشكل خاص فاي التساويق الموجاه نحاو نماو أصب  العاممون في المصرف مصدراً مهماً لتحقيق التميز و قيمة شخصية:  - ت

الخدمة والجودة العالية لمخادمات الشخصاية وهاي صاعبة التقمياد مان قبال المنافساين لأنهاا تعتماد عماى  قافاة العااممين فاي 

المصاارف ومهااارات الإدارة فااي تمكااين العاااممين وتحفيااز إدراك الخااط الأول وهناااك خصااااص معينااة لمفاارد تضاااف عبرهااا 

 د تكون هذ  الخصااص الاحتراف، الكياسة، المجاممة، الاعتمادية الجديرة بال قة، الم ابرة .... الخ.قيمة الزبون وق

المكانااة الذهنيااة هااي طريقااة ملاامااة لمشااارة إلااى مجموعااة ماان القاايم النفسااية التااي قيمددة المكانددة الذىنيددة أو النفسددية:  - ث

 الرسالة الإعلانية أو عبر التعباة والتغميف.يستممها الزبون من الشراء وتبرز المكانة الذهنية عبر 
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 كمفة الزبون الإجمالية: -ٕ

الجاازء الأخياار ماان القيمااة هااو الكمفااة التااي يتحممهااا الزبااون قاادراً كبيااراً منهااا، ويااتم التعبياار عنهااا بكمااف الزبااون الإجماليااة وهااي 

 (Falldin&Petterson,2002,65تنقسم بصورة عامة إلى قسمين: )

د بها السعر عندما يتم مناقشة الكمف أو التضحيات التي يتحممها الزبون فمن الزباان ينظر إلى إن : يقصالكمف النقدية - أ

 التضحية الأكبر التي يتحممها أوهي السعر الذي يدفع من أجل شراء السمع والخدمات.

بدفع الساعر ولكان  يار  كما وضحنا إنفاً الكمف النقدية تتعمق بالسعر أما الجانب الآخر فيتم أيضاً  الكمف غير النقدية: - ب

 (:Duman,2002:57 ير النقدية وتتكون من)تجات وهذا ما يطمق عميه بالكمف نقدي لشراء أو استهلاك المن

الوقاات  مااين جااداً لكاال شااخص ماان الأشااخاص الااذي تعااد كمفااة الوقاات عنااد  اعمااى ماان كمفااة النقااود  -كمددف الوقددت:  -0

 وهذا ما يظهر بوضوح لدى الزباان الذين لا ير بون بمن يكون لديهم وقت ضااع.

المجهود الذي يقوم به الزبون لمحصول عمى المنتج أو الخدمة إذ إن المجهود الياومي أو الفعماي  -: كمف المجيود -2

 و كمفة يدفعها الزبون.ه

: تتضاامن الكمااف النفسااية التعاماال مااع مااوظفين جاادد والحاجااة لفهاام الإجااراءات الجدياادة والمجهااود الكمددف النفسددية -5

 المبذول من أجل الحصول عمى الخدمات المصرفية.

 وتعني كمف نفاذ المخزون. -د: كمف النفا -4

 رابعاً: بعض نماذج قيمة الزبون المستدامة 

من أشهر الباح ين والكتاب فاي مجاال القيماة المساتدامة لمنظماات الأعماال  Chris Laszloيعد الباحث  :Laszloنموذج  -0

فيماااا يتعماااق فاااي موضاااوع القيماااة المساااتدامة وعااارض   2115( فاااي عاااام Sustainable Valueوقااادم عااان طرياااق كتاباااة )

 ( Laszlo,2008:27مكونات القيمة في ستة مصادر كالاتي: )

 ة الحصة السوقية والوصول إلى أسواق جديدة موجهه باتجا  حاجات الزبون والمجتمع.ويتضمن زياد السوق: - أ

 ويتضمن قواعد الأعمال من أجل تحقيق ميزة تنافسية تخمق استراتيجية مستدامة. بيئة الأعمال أو محيط الأعمال: - ب

حسااين الخصااااص الفنيااة تااتمخص بتبنااي اسااتراتيجيات تمااايز المنتجااات أو الخاادمات عمااى أساااس ت المنددتج أو الخدمددة: - ت

 والبياية والاجتماعية والاقتصادية لممنتج أو الخدمة. 

 تخفيض مؤشرات استعمال الطاقة وزيادة كفاءة إجراءات العمميات عبر تخفيض التكاليف. العمميات: - ث
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 بتوجيه الإدارة نحو تقميل المخاطر وحماية حق المصرف بالعمل والاستمرارية. المخاطر: - ج

 تطوير  قافة الاستدامة وهوية العلامة التجارية.  ة:العلاقات /الثقاف - ح

 ٜٕٓٓنموذج الشريفي  -ٕ

فاااي الآوناااة الأخيااارة  ولا سااايما العقاااد الماضاااي ازدادت الااادعوات إلاااى وجاااود مباااادئ أخلاقياااة شااااممة تعااازز الساااموك الأخلاقاااي 

الأخضر الذي يهيئ الطرياق أماام لممنظمات والأفراد معاً لأن معرفة التصرف الصحي  أو السموك الصحي  يعد م ل الضوء 

المنظمات لمولوج في عالم المنافساة والبيااة الشاديدة التعقياد فمنظماات الأعماال تعمال فاي ظال منافساة تواجاه تحاديات حقيقياة 

فاي ترجماة قادراتها الاساتراتيجية إلاى ممارساات أخلاقياة تساعى عبرهااا لتحقياق القيماة المساتدامة لمزباون لاذلك يمكان إباراز اهاام 

 ونات لمفهوم القيمة المستدامة .المك

يتبين مما تقدم تباين الباح ين في تحديد أبعاد القيمة المستدامة لمزبون وحسب وجهات نظرهم لمموضوع أما البحث الحالي أذ 

( الذي أوض  إن هناك  لاث أبعاد لمقيمة المستدامة لمزبون تم مت ب )اكتساب الزبون، 2116أعتمد عمى نموذج )الشريفي 

 -حتفاظ بالزبون، التوسع بالزبون( للأسباب التالية: الا

 تلاؤمه مع بياة العمل. -0

 تلاؤمه مع طبيعة الدراسة الحالية. -2

 شمولية هذ  الأبعاد. -5

  -ويتناول البحث هذ  الأبعاد وبشكل مختصر وكالآتي:  

طاوير الساوق أو التوساع يمكن النظر إلى اكتساب الزبون بمنه  الحصول عمى زبااان جادد عان طرياق ت اكتساب الزبون: - أ

بالحصاااة الساااوقية عبااار الفااااوز بزبااااان المنافساااين ويعااارف أيضاااااً بمناااه عممياااة اكتسااااب الزبااااون المناساااب بالاساااتناد إلااااى 

خصااص معروفة أو مكتشفة وأن كل مصرف يحتاج إلاى الأخاذ بنظار الاعتباار اساتمرارية اكتسااب الزبااان لأن الزبااان 

أولااك الاذين أنهاو علاقاتهم ماع المصارف لسابب أو آخار فحتاى لاو كانات الخدماة الجدد سيكونون ضروريين ليحمو محل 

المقدمااة ممتااازة فاامن بعااض الزباااان يقومااون بمنهاااء علاقااتهم مااع المصاارف  و يكااون ذلااك بساابب تغياار اهتمامااات بعااض 

الكمااي لمزباااان  الزباااان أو وفاااتهم أو ذهااابهم إلااى مكااان بعيااد لااذا فاامن نشاااط اكتساااب الزبااون ضااروري لمحفاااظ عمااى العاادد

وتعزيز  لأن أنخفاض العدد الكمي لمزباان سيؤ ر في رب  المصرف وأن عممية اكتساب الزبون تتعمق بما يمتي )الصفار: 

2105  ،47 :) 
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 اكتساب الزبون بمقل الكمف. -0

 اكتساب أكبر عدد ممكن من الزباان. -2

 اكتساب الزبون الأك ر ربحية -5

الحالياة ماع  بالزبون ىو العممية التي يحافظ بواسطتيا المصرف عمى علاقة التعامدلالاحتفاظ بالزبون: أن الاحتفاظ  - ب

الزبااان لجعمهام يشاترون الخادمات بشاكل مساتمر كماا يمكان تعريفاه بمناه نياة الزباون بالاساتمرار فاي اساتعمال الخادمات 

 ااال تغيااار العواماااال المعروضاااة مااان قبااال المصااارف، أن المصاااارف الياااوم تواجااااه بعاااض الحقاااااق التساااويقية الجديااادة م

من الزباان الجادد  ًقميلا ًاالديمو رافية النمو المتسارع للاقتصاد وشد المنافسة ... كل هذ  العوامل تعني إن هنالك عدد

وأن الاحتفاااظ بالزباااان الحاااليين يقاادم مياازة تنافسااية مسااتدامة أك اار ماان اكتساااب زباااان جاادد لااذلك وعمااى الاار م ماان إن 

كرس لجذب زباان جدد فمن الاحتفاظ بالزباان الحاليين يجاب إن يكاون لاه الأولوياة العمياا فاي معظم الجهود التسويقية ت

المصااااارف لاااااذلك تحاااااول تركياااااز المصاااااارف  نحاااااو الاحتفااااااظ بالزبااااااان الحاااااالين بااااادلًا مااااان اكتسااااااب زبااااااان جااااادد ، ) 

 (32:2105الصفار،

 التوسع بالزبون - ت

التغيار المتسااارع فاي بياااة الأعماال، وماان  ام أذواق الزباااان لااذا تواجاه عمميااة التوساع بااالزبون عادة تحااديات فاي ظاال  

يضع المصرف عدة بداال استراتيجية لمحيمولة دون فقادان الزباون ، أن التوساع باالزبون يتطماب إدارة ذات كفااءة عالياة تعمال 

ت المطموبااة فااي الوقااات كوحاادة واحاادة عباار اساااتعمال أفااراد عاااممين ماااؤهمين وماادربين عمااى الالتااازام بالوقاات وتااوفير المعموماااا

المناسب كما يعمل المصرف عمى إعادة تصميم الأعمال بما يتلاام مع المصرف والقوانين الخاصاة بالمصارف وتقاديم مناتج 

بكمفااة ملاامااة لكاال ماان الزبااون والمصاارف عاان طريااق وضااع اسااتراتيجيات تتناسااب مااع كافااة المتغياارات التااي تحاادث فااي بياااة 

 (.56:  2119زبون من أجل بناء علاقات فاعمة معهم )السهروردي: الأعمال كما تتنوع حسب نوع ال

( فاي Kotler:2000:50( و )Robbins :2001:164وتتطماب عممياة التوساع باالزبون خطاوات عاد  وفقااً لآراء كال مان )

 الآتي: 

 الشك ي ير الخطوة الأولى لمزبون الذي قد يقوم بشراء المنتج أو الخدمة. -0

 ذي يمتمك الر بة في الحصول عمى المنتج.تحرير الزبون المحتمل ال -2

زبااون لأول ماار ، يسااعى المصاارف إلااى تحوياال الزباااان المحتممااين والمااؤهمين إلااى زباااان أول ماار   اام زباااان متكاارري  -5

 الشراء. 



  

 (56العدد )                                              (           14المجلد )                  لادارية(                    المجلة العراقية للعلوم ا   ( 
  

290 
 

 زباان متكرري الشراء، أي يطمبون ذات المنتج أو الخدمة باستمرار. -4

إلى زبون متكرر الشراء بالتعامال ماع المصارف المناساب لاذا  زباان داامين قد يستمر الزبون الذي تعامل لأول مرة -3

 تبذل المصارف قصارى جهودهم لتحويمهم إلى زباان داامين لها. 

زبااان ماادافعين، التحادي الااذي يجعال الزبااون مادافعاً عاان المصاارف ويم ال دعايااة مشاغوفة لااه أو ماا يعاارف بتاارويج  -9

 ان جدد.الكممة المنطوقة والتي تؤ ر ك يراً في اكتساب زبا

 زباان شركاء يعمل الزبون والمصرف من أجل تحقيق أهداف الطرفين. -7

 المبحث الثالث: الإطار العممي

 وصف عينة البحث حسب النوع الاجتماعي أولا :

 النسبة المئوية التكرار العينة المستيدفة المتغيرات

 النوع الاجتماعي
 %ٖٓ ٘ٔ الذكور

 %ٓٚ ٖ٘ الإناث

 %ٓٓٔ ٓ٘ المجموع

 المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد عمى استمارة الاستبيان.

 ثانياً: وصف وتشخيص عينة البحث.

وتحميمهاا فاي ماا يخاص متغيارات البحاث  ةهام النتاااج توصال إليهاا الباحاث عان طرياق الاساتبيانالأ ًايتناول هذا المحور عرض

وذلك بما يتفق مع فرضية وأهداف البحث إذ اساتعمل الباحاث مقيااس ليكارت الخماساي الاذي يتاوزع ماا باين اعماى وزن لمفقارة 

درجااة( وبينهمااا  االاث أوزان أخاارى هااي  0درجااات( إلااى أوطاائ وزن لمفقاارة )لا اتفااق تماماااً وأعطياات  3)اتفااق تمامااا وأعطياات 

 درجة(. 2درجات ولا اتفق أعطيت  5درجات واتفق إلى حداً ما  4يت )اتفق أعط

التكرارات والنسب الماوية والأوساط الحسابية الموزونة والانحراف المعياري لمتغير المزيج التسويقي لمخدمات ( ٖالجدول )

 المصرفية

 



  

 (56العدد )                                              (           14المجلد )                  لادارية(                    المجلة العراقية للعلوم ا   ( 
  

291 
 

غير
لمت
 ا

ماً 
تما
ق 
 اتف

 

بتو
نس

فق 
 ات

بتو
نس

 

 ما
حد
ى 
ق إل

 اتف

بتو
نس

فق 
لا ات

 

بتو
نس

 

اماً 
 تم
فق
لا ات

 

بتو
نس

 

ون
وز
الم
ي 
ساب
الح
ط 
وس
 ال

راف
نح
  الا

ري
عيا
الم
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التكرارات 

FI 
% 

التكرارات 

FI 
% 

التكرارات 

FI 
% 

التكرارات 

FI 
% 

التكرارات 

FI 
% 

x1 18 36% 17 34% 10 20% 4 8% 1 2% 3.94 1.04 

x2 10 20% 20 40% 10 20% 8 16% 2 4% 3.56 1.11 

x3 6 12% 25 50% 14 28% 2 4% 3 6% 3.58 0.97 

x4 7 14% 27 54% 10 20% 4 8% 2 4% 3.66 0.96 

x5 14 28% 18 36% 12 24% 5 10% 1 2% 3.78 1.04 

x6 15 30% 23 46% 11 22% 1 2% 0 0% 4.04 0.78 

x7 12 24% 30 60% 6 12% 2 4% 0 0% 4.04 0.75 

x8 6 12% 28 56% 10 20% 6 12% 0 0% 3.68 0.84 

x9 18 36% 18 36% 12 24% 2 4% 0 0% 4.04 0.88 

x10 16 32% 20 40% 10 20% 2 4% 2 4% 3.92 1.03 

x11 8 16% 28 56% 8 16% 5 10% 1 2% 3.74 0.92 

x12 2 4% 8 16% 12 24% 18 36% 10 20% 2.48 1.11 

x13 18 36% 19 38% 10 20% 2 4% 1 2% 4.02 0.96 

x14 20 40% 21 42% 7 14% 2 4% 0 0% 4.18 0.83 

x15 17 34% 25 50% 5 10% 3 6% 0 0% 4.12 0.82 

x16 15 30% 30 60% 5 10% 0 0% 0 0% 4.2 0.61 

x17 21 42% 18 36% 10 20% 1 2% 0 0% 4.18 0.83 

x18 15 30% 20 40% 12 24% 2 4% 1 2% 3.92 0.94 

x19 17 34% 23 46% 9 18% 1 2% 0 0% 4.12 0.77 

x20 22 44% 25 50% 3 6% 0 0% 0 0% 4.38 0.66 

x21 15 30% 20 40% 10 20% 3 6% 2 4% 3.86 1.05 

x22 16 32% 17 34% 12 24% 4 8% 1 2% 3.86 1.03 

x23 20 40% 23 46% 6 12% 1 2% 0 0% 4.24 0.74 

x24 23 46% 18 36% 8 16% 1 2% 0 0% 4.26 0.80 
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 21.47 93.8  27  79  222  521  351 المجموع

 المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد عمى نتااج الحاسبة الإلكترونية. 

 يوض  التكرارات والنسب الماوية والأوساط الحسابية والانحراف المعياري لمتغير قيمة الزبون المستدامة( ٗالجدول )
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5 4 3 2 1 

y1 10 20% 24 48% 10 20% 4 8% 2 4% 3.72 1.01 

y2 6 12% 25 50% 15 30% 3 6% 1 2% 3.64 0.85 

y3 9 18% 20 40% 11 22% 7 14% 3 6% 3.5 1.13 

y4 11 22% 10 20% 24 48% 5 10% 0 0% 3.54 0.95 

y5 7 14% 28 56% 12 24% 3 6% 0 0% 3.78 0.76 

y6 8 16% 23 46% 17 34% 2 4% 0 0% 3.74 0.78 

y7 10 20% 22 44% 14 28% 3 6% 1 2% 3.74 0.92 

y8 10 20% 20 40% 16 32% 2 4% 2 4% 3.68 0.98 

y9 8 16% 19 38% 12 24% 9 18% 2 4% 3.44 1.09 

 0.95 3.64  11  38  131  191  79 المجموع

 المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد عمى نتائج الحاسبة الإلكترونية. 

 رابعاً: تحميل إجابات أفراد العينة المبحوثو فيما يتعمق بالمتغير المستقل المزيج التسويقي لمخدمات المصرفية:

إذ تبين أن الوسط الحسابي الموزون  (1.04) وبانحراف معياري x1 (3.94) بم  الوسط الحسابي الموزون لهذ  الفقرة -0

( وهااذا يشااير إلااى وضااوح هااذ  الفقاارة لأفااراد عينااة البحااث وهاام يتفقااون 5هااو أكباار ماان الوسااط الحسااابي الفرضااي البااال  )

عمااى صااحة مااا جاااء فيهااا وهااذ  كاناات تاانص عمااى )يسااعى المصاارف جاهااداً إلااى تقااديم خاادمات مصاارفية لزباانااه عاليااة 

 الجودة(.

إذ ظهار أن الوسااط الحسااابي  (1.11) وبااانحراف معياااري x2 (3.56) الحساابي المااوزون لهااذ  الفقارة بما  الوسااط -2

( وهاذا يشاير إلاى وضاوح هاذ  الفقارة لأفاراد عيناة البحاث وهام 5الموزون هو أكبر من الوسط الحسابي الفرضاي الباال  )
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وتطاااوير خدماتاااه المصااارفية  يتفقاااون عماااى صاااحة ماااا جااااء فيهاااا وهاااذ  كانااات تااانص عماااى )يمجااام المصااارف إلاااى تحاااديث

 باستمرار لمواجهة المصارف المنافسة(.

إذ ظهار أن الوسااط الحسااابي  (0.97) وباامنحراف معياااري x3 (3.58) بما  الوسااط الحساابي المااوزون لهااذ  الفقارة -5

م ( وهاذا يشاير إلاى وضاوح هاذ  الفقارة لأفاراد عيناة البحاث وها5الموزون هو أكبر من الوسط الحسابي الفرضاي الباال  )

يتفقون عمى صحة ما جاء فيها وهذ  كانت تنص عماى )يقادم المصارف خادمات مصارفية متنوعاة تتناساب ماع حاجاات 

 ور بات وأذواق زباانه(.

إذ ظهار أن الوساط الحساابي  ( 0.96 )  وبامنحراف معيااري x4 ( 3.66)  بما  الوساط الحساابي الماوزون لهاذ  الفقارة -4

( وهاذا يشاير إلاى وضاوح هاذ  الفقارة لأفاراد عيناة البحاث وهام 5ضاي الباال  )الموزون هو أكبر من الوسط الحسابي الفر 

يتفقااون عمااى صااحة مااا جاااء فيهااا وهااذ  كاناات تاانص عمااى )يتناسااب سااعر الخدمااة مااع مسااتوى جااودة الخدمااة المصاارفية 

 المقدمة من قبل المصرف(.

إذ ظهار أن الوساط الحساابي  ( 1.04 )  وبامنحراف معيااري x5 ( 3.78)  بما  الوساط الحساابي الماوزون لهاذ  الفقارة -3

( وهاذا يشاير إلاى وضاوح هاذ  الفقارة لأفاراد عيناة البحاث وهام 5الموزون هو أكبر من الوسط الحسابي الفرضاي الباال  )

يتفقون عمى صحة ما جاء فيها وهذ  كانت تنص عمى ) يتمتع المصرف بسمعة ومكانة جيدة في السوق بين أنخفاض 

 مة(.أسعار خدماته المصرفية المقد

إذ ظهار أن الوساط الحساابي  ( 0.78 )  وبامنحراف معيااري   x6 ( 4.04) بم  الوسط الحساابي الماوزون لهاذ  الفقارة -9

( وهاذا يشاير إلاى وضاوح هاذ  الفقارة لأفاراد عيناة البحاث وهام 5الموزون هو أكبر من الوسط الحسابي الفرضاي الباال  )

يعتباار السااعر أحااد الأساااليب التااي يعتماادها المصاارف لبناااء يتفقااون عمااى صااحة مااا جاااء فيهااا وهااذ  كاناات تاانص عمااى ) 

 الصورة الجيدة لمزباان(.

إذ ظهار أن الوساط الحساابي  ( 0.75 )  وبامنحراف معيااري x7 ( 4.04)  بما  الوساط الحساابي الماوزون لهاذ  الفقارة -7

لأفاراد عيناة البحاث وهام ( وهاذا يشاير إلاى وضاوح هاذ  الفقارة 5الموزون هو أكبر من الوسط الحسابي الفرضاي الباال  )

يتفقون عمى صحة ما جاء فيها وهاذ  كانات تانص عماى ) يتمياز المصارف بتقاديم خدماتاه المصارفية لكافاة زبااناه عبار 

 فروعة المنتشرة جغرافيا(.

إذ ظهار أن الوساط الحساابي  ( 0.84 )  وباانحراف معيااري x8 ( 3.68)  بما  الوساط الحساابي الماوزون لهاذ  الفقارة -2

( وهاذا يشاير إلاى وضاوح هاذ  الفقارة لأفاراد عيناة البحاث وهام 5و أكبر من الوسط الحسابي الفرضاي الباال  )الموزون ه
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يتفقاون عماى صاحة ماا جااء فيهاا وهاذ  كانات تانص عماى ) يساتطيع المصارف تقاديم خدماتاه المصارفية لزبااناه بسااهولة 

 أينما كانوا(.

إذ ظهار أن الوسااط الحسااابي  (0.88) انحراف معياااريوباا x9 (4.04) بما  الوسااط الحساابي المااوزون لهااذ  الفقارة -6

( وهاذا يشاير إلاى وضاوح هاذ  الفقارة لأفاراد عيناة البحاث وهام 5الموزون هو أكبر من الوسط الحسابي الفرضاي الباال  )

يتفقون عمى صحة ما جاء فيها وهذ  كانت تنص عمى )يسهم تقديم الخدمة المصرفية لمزبون في المكان المناسبين فاي 

 حاجات ور بات الزبون(. إشباع

إذ ظهار أن الوساط الحساابي  (1.03) وباانحراف معيااري x10 (3.92) بما  الوساط الحساابي الماوزون لهاذ  الفقارة -01

( وهاذا يشاير إلاى وضاوح هاذ  الفقارة لأفاراد عيناة البحاث وهام 5الموزون هو أكبر من الوسط الحسابي الفرضاي الباال  )

ناات تاانص عمااى )يحتاال المصاارف موقعااا متقاادما فااي السااوق بساابب مصااداقية يتفقااون عمااى صااحة مااا جاااء فيهااا وهااذ  كا

 المعمومات التي تتضمنها حملاته الترويجية(.

إذ ظهار أن الوساط الحساابي  (0.92) وباانحراف معيااري x11 (3.74) بما  الوساط الحساابي الماوزون لهاذ  الفقارة -00

ر إلاى وضاوح هاذ  الفقارة لأفاراد عيناة البحاث وهام ( وهاذا يشاي5الموزون هو أكبر من الوسط الحسابي الفرضاي الباال  )

يتفقون عمى صحة ما جاء فيها وهذ  كانت تنص عمى )يمجم المصرف إلى اعتماد وساال ترويجية متنوعة فاي تعرياف 

 الجمهور بخدماته المصرفية(.

ط الحساابي إذ ظهار أن الوسا (1.11) وباانحراف معيااري x12 (2.48) بما  الوساط الحساابي الماوزون لهاذ  الفقارة -02

( وهاذا يشاير إلاى عادم وضاوح هاذ  الفقارة لأفاراد عيناة البحاث 5الموزون هو أقل مان الوساط الحساابي الفرضاي الباال  )

وهم لا يتفقون عمى صحة ما جاء فيها وهذ  كانت تنص عمى )يعتمد المصرف عماى تقاديم الخادمات المجانياة والهادايا 

 التذكارية كوسيمة ترويجية في تصريف خدماته(.

إذ ظهار أن الوساط الحساابي  (0.96) وباانحراف معيااري x13 (4.02) بما  الوساط الحساابي الماوزون لهاذ  الفقارة -05

( وهذا يشير وضوح هذ  الفقرة لأفراد عينة البحث وهم يتفقون 5الموزون هو أكبر من الوسط الحسابي الفرضي البال  )

عاات وصاالات اساتراحة مؤ  اة ومكيفاة لزبااناه عمى صحة ما جاء فيها وهذ  كانات تانص عماى )يخصاص المصارف قا

 أ ناء انتظارهم لمخدمة المصرفية(.

إذ ظهار أن الوساط الحساابي  (0.83) وباانحراف معيااري x14 (4.18) بما  الوساط الحساابي الماوزون لهاذ  الفقارة -04

( وهاذا يشاير إلاى وضاوح هاذ  الفقارة لأفاراد عيناة البحاث وهام 5الموزون هو أكبر من الوسط الحسابي الفرضاي الباال  )
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يتفقاون عماى صاحة ماا جاااء فيهاا وهاذ  كانات تاانص عماى )يهاتم المصارف بااالمظهر الخاارجي بالناحياة الجمالياة للأبنيااة 

 فيها(. يوجدالداخمية التي 

إذ ظهر أن الوساط الحساابي  (0.82) وبانحراف معياري   x15 (4.12) الوسط الحسابي الموزون لهذ  الفقرة بم  -03

( وهاذا يشاير إلاى وضاوح هاذ  الفقارة لأفاراد عيناة البحاث وهام 5الموزون هو أكبر من الوسط الحسابي الفرضاي الباال  )

المصرفي  لمملاكمصرف ونظافتها وحسن المظهر يتفقون عمى صحة ما جاء فيها وهذ  كانت تنص عمى )تعد أبنية ال

 من المتغيرات ذات التم ير في الصورة المدركة لمزبون(.

إذ ظهار أن الوساط الحساابي  (0.61) وباانحراف معيااري   x16 (4.2) بم  الوساط الحساابي الماوزون لهاذ  الفقارة -09

ضاوح هاذ  الفقارة لأفاراد عيناة البحاث وهام ( وهاذا يشاير إلاى و 5الموزون هو أكبر من الوسط الحسابي الفرضاي الباال  )

يتفقون عمى صحة ما جااء فيهاا وهاذ  كانات تانص عماى )يعتماد المصارف عماى الكاوادر الإدارياة والفنياة المحترفاة ذات 

 التحصيل الدراسي العالي والتخصص المصرفي والمالي في تقديم خدماته المصرفية(.

إذ ظهر أن الوساط الحساابي  (0.83) وبانحراف معياري   x17 (4.18) بم  الوسط الحسابي الموزون لهذ  الفقرة -07

( وهاذا يشاير إلاى وضاوح هاذ  الفقارة لأفاراد عيناة البحاث وهام 5الموزون هو أكبر من الوسط الحسابي الفرضاي الباال  )

المتخصصااة وذات الكفاااءة  الملاكاااتيتفقاون عمااى صااحة ماا جاااء فيهااا وهاذ  كاناات تاانص عماى )يعتمااد المصاارف عماى 

 ية وسرعة الأنجاز في بناء الصورة المدركة لزباانه(.العال

إذ ظهار أن الوساط  ( 0.94 ) وباانحراف معيااري   x18 (3.92) بما  الوساط الحساابي الماوزون لهاذ  الفقارة -02

( وهااذا يشااير إلااى وضااوح هااذ  الفقاارة لأفااراد عينااة 5الحسااابي المااوزون هااو أكباار ماان الوسااط الحسااابي الفرضااي البااال  )

قااون عمااى صااحة مااا جاااء فيهااا وهااذ  كاناات تاانص عمااى ) يمتاااز معظاام الأفااراد العاااممين فااي المصاارف البحااث وهاام يتف

 بكونهم من ذوي الخبرة والسمعة الطيبة في مجال العمل المصرفي(.

إذ ظهار أن الوساط  ( 0.77 )  وباانحراف معيااري   x19 ( 4.12) بما  الوساط الحساابي الماوزون لهاذ  الفقارة -06

( وهااذا يشااير إلااى وضااوح هااذ  الفقاارة لأفااراد عينااة 5كباار ماان الوسااط الحسااابي الفرضااي البااال  )الحسااابي المااوزون هااو أ

البحااث وهاام يتفقااون عمااى صااحة مااا جاااء فيهااا وهااذ  كاناات تاانص عمااى ) تسااهم مشاااركة الزبااون فااي تقااديم الخدمااة إلااى 

 نجاحها(.

إذ ظهار أن الوساط  ( 0.66 )  وباانحراف معيااري   x20 ( 4.38) بما  الوساط الحساابي الماوزون لهاذ  الفقارة -21

( وهااذا يشااير إلااى وضااوح هااذ  الفقاارة لأفااراد عينااة 5الحسااابي المااوزون هااو أكباار ماان الوسااط الحسااابي الفرضااي البااال  )
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البحث وهم يتفقون عمى صحة ما جاء فيها وهذ  كانت تنص عمى ) يعتبر الترحياب والاساتقبال الجياد وحسان المعامماة 

 ملا لعممية أنتاج وتقديم الخدمة المصرفية (.المصرفي جزءا مك الملاك لدنمن 

إذ ظهار أن الوساط  ( 1.05 )  وباانحراف معيااري   x21 ( 3.86) بما  الوساط الحساابي الماوزون لهاذ  الفقارة -20

( وهااذا يشااير إلااى وضااوح هااذ  الفقاارة لأفااراد عينااة 5الحسااابي المااوزون هااو أكباار ماان الوسااط الحسااابي الفرضااي البااال  )

مى صحة ما جاء فيها وهذ  كانت تنص عمى ) أن العالمين في المصارف مساتعدين لمجاباة عان البحث وهم يتفقون ع

 أي تساءل يحسن من مستوى تقديم الخدمة المصرفية(.

إذ ظهار أن الوساط  ( 1.03 )  وباانحراف معيااري   x22 ( 3.86) بما  الوساط الحساابي الماوزون لهاذ  الفقارة -22

( وهااذا يشااير إلااى وضااوح هااذ  الفقاارة لأفااراد عينااة 5حسااابي الفرضااي البااال  )الحسااابي المااوزون هااو أكباار ماان الوسااط ال

البحث وهام يتفقاون عماى صاحة ماا جااء فيهاا وهاذ  كانات تانص عماى ) موظفاو المصارف شاغوفون فاي تقاديم الخادمات 

 المصرفية (.

الوساط الحساابي إذ ظهر أن  (0.74) وبانحراف معياري   x23 (4.24) بم  الوسط الحسابي الموزون لهذ  الفقرة -25

( وهاذا يشاير إلاى وضاوح هاذ  الفقارة لأفاراد عيناة البحاث وهام 5الموزون هو أكبر من الوسط الحسابي الفرضاي الباال  )

يتفقااون عمااى صااحة مااا جاااء فيهااا وهااذ  كاناات تاانص عمااى )يخمااق شااغف العااالمين بوظاااافهم حالااة ماان التسااابق لخدمااة 

 الزبون(.

( إذ ظهاار أن الوسااط 0.80وبااانحراف معياااري  )   x24 ( 4.26)رة بماا  الوسااط الحسااابي المااوزون لهااذ  الفقاا -24

( وهااذا يشااير إلااى وضااوح هااذ  الفقاارة لأفااراد عينااة 5الحسااابي المااوزون هااو أكباار ماان الوسااط الحسااابي الفرضااي البااال  )

 البحث وهم يتفقون عمى صحة ما جاء فيها وهذ  كانت تانص عماى ) الموظفاون الاذين يحباون عممهام يساتطيعون تقاديم

 خدمات مصرفية ذات جودة عالية (.

 خامساً: تحميل إجابة أفراد العينة المتعمقة بقيمة الزبون المستدامة:

إذ ظهار أن الوساط الحساابي  ( 1.01 )  وباانحراف معيااري y1  ( 3.72)  بم  الوسط الحساابي الماوزون لهاذ  الفقارة -0

شاير إلاى وضاوح هاذ  الفقارة لأفاراد عيناة البحاث وهام ( وهاذا ي5الموزون هو أكبر من الوسط الحسابي الفرضاي الباال  )

عماى اكتسااب  ًاقاادر ً امتطاور ً اتساويقي ًايتفقون عمى صحة ما جاء فيها وهذ  كانت تنص عمى ) يستخدم المصارف مزيجا

 زباان جدد(.
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حساابي إذ ظهار أن الوساط ال ( 0.85 )  وبامنحراف معيااريy2  ( 3.64)  بم  الوسط الحساابي الماوزون لهاذ  الفقارة  -2

( وهاذا يشاير إلاى وضاوح هاذ  الفقارة لأفاراد عيناة البحاث وهام 5الموزون هو أكبر من الوسط الحسابي الفرضاي الباال  )

يتفقون عمى صحة ما جاء فيها وهذ  كانت تنص عمى ) يوفر المصرف برامج تدريبية جيد  لمقدمي الخدمة المصرفية 

 لتطوير قدراتهم في اكتساب الزباان (.

إذ ظهار أن الوساط الحساابي  ( 1.13 )  وباانحراف معيااري y3  ( 3.5)  الحساابي الماوزون لهاذ  الفقارةبما  الوساط  -5

( وهاذا يشاير إلاى وضاوح هاذ  الفقارة لأفاراد عيناة البحاث وهام 5الموزون هو أكبر من الوسط الحسابي الفرضاي الباال  )

 الخدمة المصرفية بالبساطة وسرعة الأنجاز(.يتفقون عمى صحة ما جاء فيها وهذ  كانت تنص عمى ) تتميز إجراءات 

إذ ظهار أن الوساط الحساابي  ( 0.95 )  وباانحراف معيااري y4  ( 3.54)  بم  الوسط الحساابي الماوزون لهاذ  الفقارة -4

( وهاذا يشاير إلاى وضاوح هاذ  الفقارة لأفاراد عيناة البحاث وهام 5الموزون هو أكبر من الوسط الحسابي الفرضاي الباال  )

صحة ما جاء فيها وهذ  كانت تنص عمى ) يسعى المصرف إلاى الاحتفااظ بزبااناه المهماين وتقميال معادل يتفقون عمى 

 فقدانهم(.

إذ ظهار أن الوساط الحساابي  ( 0.76 )  وباانحراف معيااري y5  ( 3.78)  بم  الوسط الحساابي الماوزون لهاذ  الفقارة -3

يشاير إلاى وضاوح هاذ  الفقارة لأفاراد عيناة البحاث وهام ( وهاذا 5الموزون هو أكبر من الوسط الحسابي الفرضاي الباال  )

يتفقون عمى صحة ما جاء فيها وهذ  كانت تنص عمى ) يسعى المصرف إلى الاحتفاظ بزباانه مدى الحياة عن طرياق 

 تقديم خدمات مصرفية تفوق توقعاتهم(.

إذ ظهار أن الوساط الحساابي  ( 0.78 )  وباانحراف معيااري y6  ( 3.74)  بم  الوسط الحساابي الماوزون لهاذ  الفقارة -9

( وهاذا يشاير إلاى وضاوح هاذ  الفقارة لأفاراد عيناة البحاث وهام 5الموزون هو أكبر من الوسط الحسابي الفرضاي الباال  )

يتفقون عمى صحة ما جاء فيها وهذ  كانت تنص عمى ) يقدم المصرف خدمات مصرفية متنوعة وبفوااد اقل من فواااد 

 المصارف المنافسة (.

إذ ظهار أن الوساط الحساابي  ( 0.92 )  وباانحراف معيااري y7  ( 3.74)  سط الحساابي الماوزون لهاذ  الفقارةبم  الو  -7

( وهاذا يشاير إلاى وضاوح هاذ  الفقارة لأفاراد عيناة البحاث وهام 5الموزون هو أكبر من الوسط الحسابي الفرضاي الباال  )

عماى إقاماة فاروع مصارفية متعاددة لتنوياع يتفقون عمى صحة ما جاء فيهاا وهاذ  كانات تانص عماى ) يحارص المصارف 

 خدماته المصرفية (.
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إذ ظهار أن الوساط الحساابي  ( 0.98 )  وباانحراف معيااري y8  ( 3.68)  بم  الوسط الحساابي الماوزون لهاذ  الفقارة -2

هام ( وهاذا يشاير إلاى وضاوح هاذ  الفقارة لأفاراد عيناة البحاث و 5الموزون هو أكبر من الوسط الحسابي الفرضاي الباال  )

يتفقااون عمااى صااحة مااا جاااء فيهااا وهااذ  كاناات تاانص عمااى ) تضااع إدارة المصاارف دراسااة خاصااة باا راء الزباااان حااول 

 خدماته المقدمة(.

( إذ ظهار أن الوساط الحساابي  1.09 وبامنحراف معيااري  )y9  ( 3.44)بما  الوساط الحساابي الماوزون لهاذ  الفقارة   -6

( وهاذا يشاير إلاى وضاوح هاذ  الفقارة لأفاراد عيناة البحاث وهام 5ال  )الموزون هو أكبر من الوسط الحسابي الفرضاي البا

يتفقااون عمااى صااحة مااا جاااء فيهااا وهااذ  كاناات تاانص عمااى ) يضااع المصاارف الأليااات الحدي ااة لتبساايط إجااراءات الخدمااة 

 المصرفية المقدمة(.

 رابعا: اختبار فرضيات الارتباط بين متغيرات الدراسة

علاقااات الارتباااط بااين متغياارات البحااث وهااو مااا تضاامنته الفرضااية الرايسااة الأولااى، أذ  يهاادف المبحااث الحااالي إلااى اختبااار  

ساايتم أولا اختبااار علاقااات الارتباااط عمااى مسااتوى الفرضاايات الفرعيااة التااي انب قاات عاان الفرضااية الرايسااة الأولااى وماان  اام يااتم 

( وعاان طريااق البرنااامج Pearsonساايط )اختبااار علاقااات الارتباااط عمااى المسااتوى الكمااي عباار اسااتعمال معاماال الارتباااط الب

 (.SPSS V.23الإحصااي )

المزيج التسويقي المصرفي وتعزيز نصت الفرضية الرايسة الأولى عمى إنه )لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين    

ورد فاااي منهجياااة (، ولقاااد تفرعااات عااان الفرضاااية الرايساااة فاااي أعااالا   ماااان فرضااايات فرعياااة وحسااابما القيماااة المساااتدامة لمزباااون

 الدراسة، ويوض  الجدول أدنا  اختبار الفرضيات الفرعية والرايسة:

 (  علاقات الارتباط بين متغيرات الدراسة٘جدول )

 x1 x2 x3 x4 x5 x6 x7 x8 X 

Y 

Pearson Correlation .344* .342* .272 .329* .419** .340* .399** .401** .520** 

Sig. (2-tailed) .014 .015 .056 .019 .002 .016 .004 .004 .000 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 

 %3*الارتباط معنوي عند مستوى   -%  0** الارتباط معنوي عند مستوى 
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%، فقااد 3% أو 0( أن جميااع علاقااات الارتباااط بااين متغياارات الدراسااة كاناات معنويااة عنااد مسااتوى 3يتضاا  ماان الجاادول )  

( وهاااي قيمااة معنوياااة عناااد Y ( )1.544( وقيمااة الزباااون المسااتدامة )x1كاناات قيماااة علاقااة الارتبااااط بااين كااال ماان الخدماااة )

( وهي قيمة 1.542( بمغت )Y( وقيمة الزبون المستدامة )x2) %( . أما قيمة علاقة الارتباط بين كل من السعر3مستوى )

( Y( وقيماااااة الزباااااون المساااااتدامة )x3%(. بمغااااات قيماااااة علاقاااااة الارتبااااااط باااااين كااااال مااااان التوزياااااع )3معنوياااااة عناااااد مساااااتوى )

 ( وقيماةx4%(. أما ما يخص قيمة علاقة الارتبااط باين كال مان التارويج )3وهي أيضا قيمة معنوية عند مستوى ))1.272)

%(. وكانات قيماة علاقاة الارتبااط باين كال مان الادليل 3( وهاي قيماة معنوياة عناد مساتوى )1.526الزبون المساتدامة بمغات )

%(.أماا قااوة العلاقاة باين كال ماان 0( وهاي قيماة معنويااة عناد مساتوى )1.406( وقيماة الزباون المسااتدامة بمغات )x5الماادي )

%(. وفيما يخص قوة العلاقاة باين 3( وهي علاقة معنوية عند مستوى )1.541( وقيمة الزبون المستدامة بمغت )x6الأفراد )

%(.وأخيااار بمغااات قاااوة 0( وهاااي معنوياااة عناااد مساااتوى )1.566( وقيماااة الزباااون المساااتدامة بمغااات )x7عممياااة تقاااديم الخدماااة )

 %(.0( وهي قيمة معنوية عند مستوى )1.410( وقيمة الزبون المستدامة )x8العلاقة بين الشغف )

عماى مساتوى الفرضايات الفرعياة، أمااا عماى المساتوى الكماي أذ بمغات قاوة علاقااة الارتبااط باين كال مان عناصار الماازيج هاذا   

 %(.0( وهي قيمة معنوية عند مستوى )1.32( وقيمة الزبون المستدامة )Xالتسويقي الخدمي )

علاقاة ارتبااط ذات دلالاة معنوياة باين  عميه يستدل الباحث عمى رفض فرضية العدم، وقبول الفرضية البديماة بمعناى )توجاد  

جمالا(.  عناصر المزيج التسويقي الخدمي وقيمة الزبون المستدامة تفصيلا وا 

 خامسا: اختبار فرضيات التأثير بين متغيرات الدراسة

تهدف الفقرة الحالية إلى اختبار علاقات التم ير بين متغيارات البحاث ، أذ سايتم اختباار تام ير أبعااد المتغيار المساتقل         

الأول ) عناصاااار الماااازيج التسااااويقي الخاااادمي( عمااااى القيمااااة المسااااتدامة لمزبااااون  عباااار اسااااتعمال معاماااال الانحاااادار  المتعاااادد 

(Multiple Regression Analysis )( وباساتعمال أساموب الحاذف التراجعايBackward ومان اهام مزاياا هاذ  الطريقاة ،)

(. ام سايتم اختباار تام ير Field,2009:213أنها تقوم بحذف الأبعااد التاي يكاون تم يرهاا  يار معناوي عماى المتغيار المعتماد )

نحدار البسيط. وسيتم قيااس القاوة عناصر المزيج التسويقي الخدمي وبشكل عام عمى  قيمة الزبون المستدامة عبر معامل الا

( المحساوبة لمعامال الانحادار المتعادد، كماا tالتم يرية لممتغيرات المستقمة في المتغيار المعتماد عان طرياق قيااس معنوياة قايم )

مج ( الااذي يقاايس القاوة التفساايرية لممتغياارات المساتقمة فااي المتغياار التاابع ،وعاان طريااق البرنااا R2تام اسااتعمال معاماال التحدياد )

 (.SPSS V.23الإحصااي )
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نصاات الفرضااية الرايسااة ال انيااة عمااى إنااه )لا توجااد علاقااة أ اار ذات دلالااة معنويااة بااين عناصاار الماازيج التسااويقي الخاادمي   

 وقيمة الزبون المستدامة(، 

يج ( التاااي نصااات عماااى إناااه )لا توجاااد علاقاااة أ ااار ذات دلالاااة معنوياااة باااين عناصااار الماااز H0سااايتم اختباااار فرضاااية العااادم)   

( والتاي تانص عماى )توجاد علاقاة أ ار ذات دلالاة H1التسويقي الخدمي وقيمة الزبون المستدامة(. في مقابل الفرضية البديمة)

معنوية بين عناصر المزيج التسويقي الخدمي وقيمة الزبون المستدامة(. يبين الجدول في أدنا  نتااج اختبار الانحدار البسيط 

 بين الأبعاد المذكورة 

 (  تحميل علاقات الانحدار المتعدد باستعمال أسموب الحذف التراجعيٙجدول)

coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 1.008 .663  1.521 .136 

x1 .113 .144 .161 .786 .437 

x2 .158 .188 .185 .842 .405 

x3 -.193- .184 -.241- -1.045- .302 

x4 .099 .171 .124 .580 .565 

x5 .163 .125 .242 1.300 .201 

x6 -.033- .138 -.044- -.241- .810 

x7 .260 .143 .285 1.818 .076 

x8 .188 .127 .213 1.481 .146 

2 

(Constant) 1.022 .653  1.563 .125 

x1 .097 .126 .138 .769 .446 

x2 .165 .184 .193 .896 .375 

x3 -.200- .180 -.250- -1.110- .273 

x4 .090 .165 .112 .545 .588 

x5 .168 .122 .250 1.377 .176 

x7 .245 .126 .268 1.943 .059 
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x8 .187 .126 .211 1.488 .144 

3 

(Constant) 1.041 .647  1.608 .115 

x1 .096 .125 .137 .769 .446 

x2 .174 .182 .203 .955 .345 

x3 -.157- .160 -.196- -.976- .334 

x5 .193 .113 .286 1.709 .095 

x7 .252 .124 .276 2.031 .048 

x8 .178 .124 .201 1.443 .156 

4 

(Constant) 1.074 .643  1.670 .102 

x2 .259 .143 .303 1.814 .077 

x3 -.168- .159 -.210- -1.056- .297 

x5 .200 .112 .297 1.788 .081 

x7 .231 .121 .254 1.919 .061 

x8 .206 .118 .233 1.751 .087 

5 

(Constant) .987 .638  1.546 .129 

x2 .172 .117 .201 1.473 .148 

x5 .138 .096 .206 1.449 .154 

x7 .213 .120 .234 1.784 .081 

x8 .223 .117 .252 1.909 .063 

6 

(Constant) .976 .646  1.511 .138 

x2 .250 .105 .292 2.379 .022 

x7 .235 .120 .257 1.958 .056 

x8 .256 .116 .289 2.214 .032 

a. Dependent Variable: Y 

R2=0.32 

 المصدر: إعداد الباحث
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تضاامن النمااوذج الأول ) عناصاار الماازيج التسااويقي الخاادمي( ويتبااين منااه أن أيااا ماان العناصاار لاام تحقااق معاماال التاام ير     

(  كونه كاان المتغيار الأقال تام يراً مان باين المتغيارات x6%(، عميه تم حذف متغير الأفراد )3% أو 0المعنوي عند مستوى )

% أو 0( الاذي فشال أيضاا فاي تحقياق معامال التام ير المعناوي عناد مساتوى )2ج الأخرى ، وتم إعاادة بنااء النماوذج ) النماوذ

(، لأنه كان المتغير الأقل تم يراً بين المتغيرات الأخرى ، وتام إعاادة بنااء النماوذج x4%(، عميه تم حذف متغير الترويج  )3

%(، عمياااه تااام حاااذف متغيااار 3 % أو0( الاااذي فشااال أيضاااا فاااي تحقياااق معامااال التااام ير المعناااوي عناااد مساااتوى )5) النماااوذج 

( الاذي فشال أيضاا 4(  لأنه كان المتغير الأقل تم يراً بين المتغيرات الأخرى ، وتم إعادة بناء النموذج ) النماوذج x1الخدمة)

( لأناه كاان المتغيار الأقال x3%(، عميه تام حاذف متغيار التوزياع )3% أو 0في تحقيق معامل التم ير المعنوي عند مستوى )

( الاذي فشال أيضاا فاي تحقياق معامال التام ير المعناوي 3ن بين المتغيرات الأخرى وتام إعاادة بنااء النماوذج ) النماوذج تم يراً م

( لأنااه كااان المتغياار الأقاال تاام يراً ماان بااين المتغياارات x5%(، عميااه تاام حااذف متغياار الاادليل المااادي )3% أو 0عنااد مسااتوى )

 منه يتبين الاتي:( و 9الأخرى ، ولقد تم التوصل إلى النموذج رقم )

( وهااذا يعناي أن قيماة الزبااون المساتدامة سااتزداد 1.23( عماى قيمااة الزباون المساتدامة )x2كاان معامال انحاادار الساعر ) - أ

المصاارف. عمماا أن هاذا التام ير كاان معنويااا  لادن( إذ ماا اساتمرت السياساة السااعرية المعتمادة حالياا مان 1.23بمقادار )

( وهاااي قيمااااة معنوياااة عنااااد المسااااتوى 2.576سااااوبة لمعامااال الانحاااادار كاناااات )( المحt%( لان قيماااة )3عناااد مسااااتوى )

 المذكور.

( وهااذا يعنااي أن قيمااة الزباااون 1.253( عماااى قيمااة الزبااون المسااتدامة )x7كااان معاماال انحاادار عمميااة تقااديم الخدمااة ) - ب

أن هااذ  التاام ير كااان  ( إذا ازدادت عمميااة تقااديم الخدمااة بمقاادار وحاادة واحاادة. عممااا1.253المسااتدامة سااتزداد بمقاادار )

( وهاااي قيماااة معنوياااة عناااد 0.632( المحساااوبة لمعامااال الانحااادار كانااات )t%( لان قيماااة )3.9معنوياااا عناااد مساااتوى )

 المستوى المذكور.

( وهذا يعني أن قيمة الزبون المساتدامة ساتزداد 1.239( عمى قيمة الزبون المستدامة )x8كان معامل انحدار الشغف ) - ت

%(، 3زداد شغف العاممين بمقدار وحدة واحدة. عمماا أن هاذ  التام ير كاان معنوياا عناد مساتوى )( إذا ا1.239بمقدار )

 ( وهي قيمة معنوية عند المستوى المذكور2.204( المحسوبة لمعامل الانحدار كانت )tلان قيمة )

%( مان 52نسابته ) ( وهاذا يعناي أن الأبعااد ال لا اة تفسار ماا1.52( النماوذج الساادس )R2بمغت قيمة معامال تحدياد ) - ث

 التغيرات التي تطرأ عمى قيمة الزبون المستدامة، أما النسبة المتبقية فتعود لعوامل أخرى  ير داخمه في النموذج.
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( بمعناى توجاد علاقاة H1( وقباول فرضاية الوجاود )H0عميه يستدل الباحث من التحميال فاي أعالا  رفاض فرضاية العادم)    

 %57.3ر المزيج التسويقي الخدمي وقيمة الزبون المستدامة( وكان قبول الفرضية بنسبة تم ير ذات دلالة معنوية بين عناص

 الاستنتاجات :

أن قياام المصااارف الحكوميااة بتعزيااز ودعاام عناصاار الماازيج التسااويقي لمخاادمات المصاارفية لااديها بكاال مااا هااو جديااد  -ٔ

عمى تمبية حاجاات ور باات زباانهاا  ومميز من إجراءات يعد مطمب أساسي لمواجهة تحديات المنافسة وهذا ينعكس

عداد البحاوث المساتمرة والمتعمقاة بتحساين المازيج التساويقي  عبر تحسين أداء العاممين في أقسام البحث والتطوير وا 

 المصرفي.

تباين أن قيماة الزباون المساتدامة تاتم عان طرياق تقاديم الخادمات الجيادة وتاوفير أمااكن اساتراحة جيادة ومكيفاة وتبنااي  -ٕ

ة ترويجيااة متطااورة قااادرة عمااى اكتساااب زباااان جاادد والمحافظااة عمااى الزباااان الحاااليين عاان طريااق التعاماال اسااتراتيجي

الجيد والترحيب من قبل العاممين في المصرف والاهتماام الكاافي بمتغيار الادليل الماادي لماا لاه مان ا ار فاي إعطااء 

لاامة لدى الزباان ويتم ذلك عن طرياق صورة إيجابية عن المصرف، إضافة إلى كونه يعمل عمى خمق الأجواء الم

عمااى الصااورة   وماان  اامالاهتمااام بالشااكل الخااارجي لممصاارف وتصااميم الأبنيااة والااديكورات و يرهااا ، والااذي ياانعكس 

 الإيجابية في ذهن الزباان عن المصرف.

صارف المبحااوث الماديرين والعااممين فاي الم لاادنلام ينال المازيج التساويقي لمخاادمات المصارفية الاهتماام الكاافي مان  -ٖ

 وظهر ذلك في مستوى أجابتهم المعتدلة.

 التوصيات:

عماى الاار م ماان النتااااج التااي ماان يقاول أنهااا جياادة  التااي توصاال إليهااا الباحاث عباار عاارض وتحمياال البيانااات الخاصااة بمجوبااة 

 ممة: أفراد العينة وهذا لا يمنع من تقديم مجموعة من التوصيات إلى المصرف موضوع البحث بتحسين وتطوير ع

العماال عمااى اهتمااام المصاارف بالوساااال والتقنيااات الحدي ااة فااي الحصااول عمااى المعمومااات لمعرفااة حاجااات ور بااات  -0

 الزباان والعمل عمى إشباعها. 

العماال عماااى قياااام المصااارف بجاااذب زباااان جااادد عااان طرياااق تبناااي اسااتراتيجيات تروجياااه فًعالاااة وتقيااايم المناااافع التاااي  -2

 يحصل عميها الزبون.

دارة كوادر تتمتع بالكفاءة والخبارة المصارفية ينبغي  -5 استحداث قسم متخصص بالتسويق المصرفي يخضع لأشراف وا 

 العالية والعمل عمى تبني المفاهيم والأسس المعتمدة عالمياً في مجال التسويق المصرفي.
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 المقترحات:

لتااي ياارى فيهااا ضاارورة وأهميااة دراسااتها بعااد هااذ  المرحمااة الشاايقة فااي هااذا البحااث يمكاان لمباحااث أن يقاادم بعااض المقترحااات ا

 -باح ين آخرين لهم علاقة بموضوع البحث الحالي كالاتي:  لدنمستقبلًا من 

 أجراء دراسات وأبحاث مما مة في قطاعات أخرى صناعية أو خدمية أو زراعية أو عقارية و يرها.  -0

غف، لمااا يم مااه ماان عنصاار حااديث ومااا عنصاار الماازيج التسااويقي المتم اال بالشاا ولاساايماالباادء فااي برنااامج لمتطااوير،  -2

 دور مميز ورااد في مجال تحقيق قيمة مستدامة لمزبون. تمديةيمكنه من 

 

 المصادر والمراجع

 المصادر العربية

 أولًا : الكتب

الأردن، -،دار واااال لمنشاار ،عمااان 0ا طالتسددويق المصددرفي بددين النظريددة والتطبيددقأبوتايااه، صااباح محمااد أبوتايااه ، ا -0

2112. 

الأردن،  –، ال اراء لمنشار والتوزياع، عماان 0ا،ط تسويق الخددمات المصدرفيةالزامل . احمد محمود الزامل وآخرون ، ا  -2

2102. 

-، ال ااراء لمنشاار والتوزيااع، عمااان 0، ط“ تسددويق الخدددمات الماليددةالبكااري،  ااامر ياساار البكااري، ورحااومي احمااد ، ا  -5

 .2112الأردن،

 .2115الأردن،-، دار واال لمنشر ،عمان 0ا، طأصول التسويق /مدخل تحميميمعلا ، ناجي ، وتوفيق ، رااق ، ا  -4

،  0ا ، طالتسويق المصرفي مدخل استراتيجي * عممي تحميمديالصميدعي ، محمد جاسم ويوسف ، ردينة ع مان ، ا -3

 .2113الأردن-دار المناهج لمنشر والتوزيع ، عمان 

–الشاااركة العربياااة المتحااادة لمتساااويق والتوريااادات ، القااااهرة  ،0الضااامور ، هااااني حاماااد ، والعااالاق ، بشاااير عبااااس، ط -9

 .2105مصر،

، دار المناااهج  0ا ، ط المفدداىيم ، الأسددس –إدارة التسددويق الصااميدعي ، محمااد جاساام ويوسااف ، ردينااة ع مااان ، ا -7

 .2119الأردن،-لمنشر والتوزيع ، عمان



  

 (56العدد )                                              (           14المجلد )                  لادارية(                    المجلة العراقية للعلوم ا   ( 
  

305 
 

 –،دار الباازوري العممياة لمنشار والتوزياع ، عماان 0ا،ط مبداد  التسدويقعاشور ، نعيم العيد ، وعاود  ، رشايد النمار، ا -2

 .2119الأردن، 

، دار المنااهج لمنشار والتوزياع، عماان 0ط“، إدارة الأعمال الدوليةالصميدعي، محمد جاسم، ويوسف، ردينة ع ماان، ا  -6

 . 2112الأردن،  –

الأردن،  –ة لمنشاار والتوزيااع، عمااان ، دار البااازوري العممياا“ التسددويق /أسددس ومفدداىيم معاصددرةالبكااري،  ااامر ياساار، ا -01

2119. 

 –، مؤسساااة الاااوراق لمنشااار والتوزياااع، عماااان 0ا، طإدارة المعرفدددة والمفددداىيم والاسدددتراتيجيات والعمميددداتنجااام، نجااام،ا  -00

 . 2112الأردن،

 –، دار الباازوري العممياة لمنشار والتوزياع ، عماان  0ا، ط  التسدويق الحدديث مددخل شداملالطااي، حمياد، وآخارون، ا -02

 .2101الأردن، 

 –، دار صااافاء لمطباعاااة والنشااار والتوزياااع ، عماااان 0ا، طأساسددديات المقارندددة المرجعيدددةفرحاااان ، عااالاء ، وآخااارون، ا -05

 . 2116الأردن،

 ثانياً : الإطاريح والرسائل

، قيمااة الزبااون اسااتنادا إلااى مفهااوم تسااويق العلاقااة وأ اارة فااي زيااادة قيمااة  2119السااهروردي، هاادى محمااد سااميم ،  -0

، رساااالة  ACA -المصااارف دراساااة حالاااة الشاااركة العربياااة لصاااناعات المضاااادات الحيوياااة ومساااتمزماتها ) الحاااال (

 كمية الإدارة والاقتصاد. –ماجستير الجامعة المستنصرية 

، تام ير إدارة علاقاات الزباون فاي تحقياق الأهاداف الاساتراتيجية : دراساة اساتطلاعية 2105م فاؤاد ، الصفاء ، وساا -2

تحميميااااة مقارنااااة لأداء عينااااة ماااان الماااادراء العااااالمين فااااي المصااااارف التجاريااااة العراقيااااة الحكوميااااة والأهميااااة ،رسااااالة 

 كمية الإدارة والاقتصاد . -جامعة كربلاء -ماجستير

 المصادر الأجنبية 
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2002. 

 الأنترنت

B:Internet 

1- www. mawdoo3.com 

2- www.abahe.co.uk/79675 what passion 
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 يمجم المصرف إلى اعتماد وساال ترويجية متنوعة في تعريف الجمهور بخدماته المصرفية. -11
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 يهتم المصرف بالمظهر الخارجي بالناحية الجمالية للأبنية الداخمية التي يتواجد فيها. -14

 مظهر لمكادر المصرفي من المتغيرات ذات التم ير في الصورة الجيدة لمزبون.تعد ابنيه المصرف ونظافتها وحسن ال -15
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