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Abstract 
 

This study aimed to demonstrate the nature of the correlational and influential 

relationship between the banking marketing mix and customer relationship management. 

The research variables were the banking marketing mix with its seven dimensions: 

service, price, promotion, distribution, individuals, process, and physical evidence as an 

independent variable, and customer relationship management with its three dimensions: 

customer satisfaction, customer loyalty, and customer value as a dependent variable. The 

research problem is answering the following question: Is there a role for the banking 

marketing mix in managing customer relationships? To what extent is the bank sample of 

the research interested in managing customer relationships? The International 

Development Bank was chosen as a site for implementing the research. The questionnaire 

form was adopted as a tool for collecting data, and the descriptive analytical approach 

was used to analyze the responses of the sample members. The research sample consisted 

of (43) responses from the bank’s employees. The data was analyzed using the statistical 

analysis program SPSS v.26. Some appropriate statistical tools were used to analyze the 

data in order to reach the results. The research showed a correlation between the banking 

marketing mix and customer relationship management. The results also showed that the 

International Development Bank seeks to localize the relationship of customers with the 

bank by relying on marketing mix tools, especially quality—service, and promotion in 

customer relationship management. The bank also pays great attention to the service 

providers and the general atmosphere within the bank to make the service experience 

comfortable and enjoy the customer’s satisfaction and interest, and to simplify the 

procedures in the processes of providing banking services to add value to the customer 

and improve the management of the relationship with them. 

      

 دراسة تحليلية في مصرف التنمية الدولي :ي ودوره في ادارة علاقات الزبائنالمزيج التسويقي المصرف

*محمد عيدان باني الخزرجي
a

 bعباس حميدرامي  و

a العراق -بغداد /معهد الادارة الرصافة /طىالجامعة التقنية الوس. 

b العراق -الجامعة التقنية الوسطى/ معهد الادارة الرصافة/ بغداد.  

 الملخص

لبحة  فةي هدفت الدراسة الى معرفة طبيعة العلاقةة الاربباطيةة والتيرير ةة بةيم المةز س الت ةو قي الماةرفي وادارة علاقةان الزبةا مت بماتةت متغيةران ا

 بيبعةادهة علاقان الزبا م ال بعة الخدمة وال عر والترو س والتوز ع والافراد والعمتية والادلة الماد ة كمتغير م تقل وادار بيبعادهالمز س الت و قي المارفي 

مارفي في ادارة الالاث رضا الزبون ولاء الزبون قيمة الزبون كمتغير بابعت ببرز مشكتة البح  في الاجابة عتى الت اؤل هل هناك دور لتمز س الت و قي ال

ماةرف التنميةة الةدولي كموقةع لتطبيةح البحة ت وقةد علاقان الزبا م؟ وما مدى اهتمام المارف عينة البح  في ادارة علاقان الزبا م. وقةع الاتتيةار عتةى 

( اجابةة لمةويفي 43)اعتمدن استمارة الاستبيان كإدة لجمع البيانان واستخدم المنهس التحتيتي الوصفي في بحتيل اجابان افراد العينةت بماتت عينة البح  في 



 

    54 

 65-53ت 2024ت 2العدد: - 14المجتد: ت مجتة المانى لتعتوم الادار ة والاقتااد ة تحميدو  الخزرجي

وقةد اسةتخدمت بعةلا الادوان الاحاةا ية المناسةبة لتحتيةل البيانةان بغيةة  spss v.26المارفت جرى بحتيل البيانان باستخدام برنةامس التحتيةل الاحاةا ي 

 س ان ماةرف الوصول الى النتا ست ايهرن نتا س البح  ان هناك علاقة اربباط بيم المز س الت و قي المارفي وادارة علاقةان الزبةا مت كمةا ايهةرن النتةا

تلال الاعتماد عتى ادوان المز س الت و قي لا سيما جودة الخدمة والترو س فةي ادارة علاقةان التنمية الدولي   عى الى بوطيم علاقة الزبا م بالمارف مم 

ه وبب يط الزبا مت كما ان المارف  هتم جدا في مقدمي الخدمة والاجواء العامة داتل المارف لجعل بجربة الخدمة مر حة وبحظى برضى الزبون واهتمام

 . تزبون وبح يم ادارة العلاقة معهمارفية لإضافة قيمة لالاجراءان في عمتيان بقد م الخدمان الم

  . س المارفيت مارف التنمية الدوليالمز س الت و قي المارفيت ادارة علاقان الزبا مت الخدمان المارفيةت التروالكلمات المفتاحية: 

 المقدمة

بعتبةةر ادارة العلاقةةان مةةع الزبةةا م مةةم الجوانةةع المهمةةة فةةي عمةةل 

المؤس ان لاسيما بتك المؤس ان التي بعمل في قطاع الخدمان الماليةة 

والبنةةوك. ان ادارة علاقةةان الزبةةون فت ةةفة عمةةل ب ةةعى المؤس ةةة مةةم 

تلالها الى معرفة حاجان ورغبان الزبا م وبجهيزهم بالخدمان الوقت 

والتةةي بةةتلا م مةةع بطتعةةابهم والمحافظةةة عتةةى بتةةك العلاقةةة مةةم المناسةةع 

تةةةلال انشةةةاء قنةةةوان اباةةةال فعالةةةة  بةةةؤدز الةةةى بعز ةةةز رقةةةة الزبةةةون 

بالمؤس ة وبحقةح الرضةا الةولاء والمنفعةة لكةل اطةراف العمتيةة )تتة  

(.ان فهةم المةز س الت ةو قي الماةرفي  عةد  مةرا 151: 2022والقي يت 

الت ةةةةو قية و اةةةةمم النجةةةةا   ضةةةةرور ا لتحقيةةةةح اهةةةةداف الماةةةةرف

والاسةةةتدامة فةةةي القطةةةاع الماةةةرفيت ان بنةةةاء وصةةةياغة اسةةةترابيجيان 

ب ةةو قية مبنيةةة عتةةى المةةز س الت ةةو قي فةةي ادارة العلاقةةان مةةع الزبةةا م 

 تطتةةع فهمةةا واسةةعا ودوان وعناصةةر المةةز س الت ةةو قي و جةةع ان  ةةتم 

 ,Kumarبحتيتهةةا بمةةا  ةةتلاءم مةةع طبيعةةة الخةةدمان الماةةرفية.  ةةرى )

( ان المز س الت و قي المارفي مم الاساسيان الاةرور ة 19 :2013

فةي اسةةترابيجيان الماةةرف الت ةةو قية. اد  ةةؤدز دورا هامةةا فةةي بحقيةةح 

النجةةا  و قةةوز المركةةز التناف ةةي لتماةةرف و ز ةةد مةةم رضةةا الزبةةا م 

(Rumiyati and Syafarudin, 2021: 86 حاول البح  الحالي  .)

لعلاقةةة بةةيم المةةز س الت ةةو قي الماةةرفي وادارة اتتبةةار نةةوع وطبيعةةة ا

علاقان الزبا م وب تيط الاوء عتى الفوا ةد والمزا ةا التةي مةم الممكةم 

ان بتحقح لتماةرف والزبةا م. بةرزن مشةكتة البحة  فةي الاجابةة عتةى 

الت اؤلان التالية  ما طبيعة وابجاه علاقتي الارر والاربباط بةيم المةز س 

علاقان الزبا م؟ وما م توى اهتمام وسعي  الت و قي المارفي وادارة

ادارة المارف فةي اسةتخدام المةز س الت ةو قي الماةرفي فةي الت ةو ح 

لخدمان المارف؟  حاول البح  الحالي اتتبار علاقة الارر والاربباط 

بيم المز س الت و قي المارفي وادارة علاقان الزبا م وب تيط الاةوء 

مكةةةم ان بحققهةةةا لتماةةةرفت وقةةةع عتةةةى الفوا ةةةد والمزا ةةةا التةةةي مةةةم الم

الاتتيار عتى مارف التنميةة الةدولي احةد الماةارف الخاصةة العامتةة 

فةي العةراق كموقةةع لتطبيةح البحةة  وبماتةت عينةة البحةة  فةي المةةويفيم 

( 43والم ؤوليم في المارف عينةة البحة ت بماتةت عينةة البحة  فةي )

ان واسةةتخدم اجابةة وقةد اسةتخدمت اسةتمارة الاسةتبانة كةيداة لجمةع البيانة

 spssالمنهجي التحتيتي الوصةفي باسةتخدام برنةامس التحتيةل الاحاةا ي 

اد بةةةم التجةةةوء الةةةى اسةةةتخدام هةةةلا البرنةةةامس لتحتيةةةل البيانةةةان واتتبةةةار 

الفرضةةيان والتوصةةل الةةى النتةةا س لكونةةه الان ةةع فةةي بحتيةةل البيانةةان 

غيةران الاحاا ية وا جاد نتا س اتتبار علاقتي الارر والاربباط بةيم المت

وقةد بةةم بق ةةيم المبحة  الةةى اربعةةة مباحةة  بماتةت فةةي الجانةةع المنهجةةي 

  .والنظرز والعمتي وعرض الاستنتاجان والتوصيان

 

 

 

 مشكلة البحث

ببرز مشكتة البح  الر ي ة في هل  عتمد مارف التنمية الدولي     

عتى المز س الت و قي المارفي في ادارة علاقان الزبا م؟ مم هنا 

  مكم التعبير عم مشكتة البح  في الت اؤلان التالية:

  ما طبيعة وابجاه علاقتي الارر والاربباط بيم المز س الت و قي

 ا م؟المارفي وادارة علاقان الزب

  ما م توى اهتمام وسعي ادارة المارف في استخدام المز س

 الت و قي المارفي في الت و ح لخدمان المارف؟

  وما مدى اهتمام الادارة العتيا بزبا م المارف وهل ب عى الى

 بحقيح رضا الزبون مم تلال ادارة علاقان الزبا م؟

 اهمية البحث

 كت ع البح  اهميته مم اهمية الدور اللز  ؤد ه المز س الت و قي     

المارفي في الت و ح لخدمان المارفت فالا عم اهمية الاهتمام 

في ادارة علاقان الزبا م فتحقيح رضا الزبون  قود الى الولاء ولا 

 مكم دلك الا مم تلال اضافة قيمة لتزبا م بالاعتماد عتى جودة 

 ا المرافقة والاهتمام بالزبون وال عي الى ك ع رضاه الخدمة والمزا

المارف و ك بها مركز بناف ي قوز في  لإدارةوهلا كته  عود بالنفع 

القطاع المارفيت وببرز اهمية البح  مم اهمية الدور اللز  تعبه 

مارف التنمية الدولي في القطاع المارفي في العراقت كما سي اهم 

تتح يم في ادارة علاقان الزبا م مم تلال البح  في بقد م مقترحان ل

استخدام المز س الت و قي المارفي وبقد م بوصيان  مكم ان ب تفيد 

 منها الادارة العتيا في ب و ح تدمان المارف.

 اهداف البحث

   عى البح  الحالي بحقيح الاهداف التالية:    

 دارة اتتبار نوع وطبيعة العلاقة بيم المز س الت و قي المارفي وا

علاقان الزبا م وب تيط الاوء عتى الفوا د والمزا ا التي مم 

 الممكم ان بتحقح لتمارف والزبا م.

  بقد م معتومان لاناع القرار في المارف بيهمية الاهتمام بالمز س

الت و قي لتح يم جودة الخدمة المقدمة وما  نعكس عتيها مم مزا ا 

بقد م اليان بح م مم بجعل الزبا م اكار رضا وبز د مم ولا هم و

 ادارة علاقان الزبا م وباي  قيمة لزبا م المارف.

   بقد م مجموعة مم التوصيان والمقترحان الخاصة بموضوع البح

والتي مم الممكم ان ب هم في بطو ر الواقع الفعتي لتمارف ورفع 

كفاءة وجودة الخدمة المقدمة وادارة علاقة الزبا م بالطر قة التي 

 الزبون وبحقح الرضا والولاء لزبا م المارف. بز د مم قيمة

  للبحثالمخطط الفرضي 

( لتبحة   Xiبمال المتغير الم تقل )المز س الت ةو قي الماةرفي  

في سبعة ابعاد هي )المنتس/ الخدمةت ال عرت الترو ست التوز عت الافرادت 

العمتيةةةت الادلةةة الماد ةةة( فةةي حةةيم بماةةل المتغيةةر التةةابع )ادارة علاقةةان 
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  :سيعبر المخطط الفرضي لتبح  مم المتغيران الآبية( و تيل  مم )رضا الزبونت ولاء الزبونت قيمة الزبون( اد  Yiالزبا م 

 
 المصدر: من اعداد الباحثان

 بحثفرضيات ال

اساسيتيم عتى وفح المخطط الاجرا ي جرى صياغه فرضيتيم 

 لتبح  سيتم اتتبارهم لاحقا وهي كالابي:

: بوجد علاقة اربباط دان  رر معنوز (H1) الفرضية الرئيسة الأولى

( Yiادارة علاقان الزبا م  ) ( وXiبيم المز س الت و قي المارفي )

 وبتفرع منها الفرضيان التابعة لها:

- (H1-1بوجد علاقة اربباط دان ) رر معنوز بيم المنتس/ الخدمة و  

 ادارة علاقان الزبا م.

- (H1-2 )ادارة  بوجد علاقة اربباط دان  رر معنوز بيم ال عر و

 علاقان الزبا م.

- (H1-3 )ادارة  بوجد علاقة اربباط دان  رر معنوز بيم الترو س و

 علاقان الزبا م.

- (H1-4 )ادارة  بوجد علاقة اربباط دان  رر معنوز بيم التوز ع و

 علاقان الزبا م.

- (H1-5 ) ادارة  و الافرادبوجد علاقة اربباط دان  رر معنوز بيم

 علاقان الزبا م.

- (H1-6 )ادارة  بوجد علاقة اربباط دان  رر معنوز بيم العمتية و

 علاقان الزبا م.

- (H1-7 )بوجد علاقة اربباط دان  رر معنوز بيم الادلة الماد ة و 

 ادارة علاقان الزبا م.

: هناك بيرير ا جابي معنوز لتمز س (H2) الفرضية الرئيسة الثانية

(. وبتفرع Yi( في ادارة علاقان الزبا م  )Xiالت و قي المارفي )

 منها الفرضيان الفرعية التالية: 

- (H2-1وجد بيرير ا جابي معنوز بيم المنتس/ الخدمة و  )  ادارة

 علاقان الزبا م.

- (H2-2 )ادارة علاقان  ز بيم ال عر و وجد بيرير ا جابي معنو

 الزبا م.

- (H2-3 )ادارة علاقان   وجد بيرير ا جابي معنوز بيم الترو س و

 الزبا م.

- (H2-4 )ادارة علاقان   وجد بيرير ا جابي معنوز بيم التوز ع و

 الزبا م.

- (H2-5 ) ادارة علاقان  و الافراد وجد بيرير ا جابي معنوز بيم

 الزبا م.

- (H2-6 ) ادارة علاقان  ا جابي معنوز بيم العمتية و وجد بيرير

 الزبا م.

- (H2-7 )ادارة   وجد بيرير ا جابي معنوز بيم الادلة الماد ة و

 علاقان الزبا م.

 منهج البحث

اعتمد الباح   ستوب الدراسة التحتيتية والمنهس التحتيتي الوصفي 

 في بنفيل البح  بغية الوصول الى بحقيح  هدافه.

 البحثمجتمع وعينة 

بةةم اتتيةةار ماةةرف التنميةةة الةةدولي كمجتمةةع لتدراسةةة كونةةه مةةم  

الماارف المهمة والتةي بتمتةع بمركةز بناف ةي قةوز ضةمم الماةارف 

الاهتية العامتةة فةي العةراق. وقةد بةم اتتيةار عينةة البحة  مةم المةويفيم 

( 51والم ؤوليم العةامتيم فةي الماةرف عينةه البحة  والبةالم عةددهم )

( اسةتبانة 46ستماران الاستبانة عتيهم وبم استرداد )فردا جرى بوز ع ا

( اسةةتبيان مةدقح وصةةالحة 43وكةان عةدد الاسةةتبانان الاةالحة لتقيةاس )

 SPSS  للاتتبةارت اعتمةد الباحاةان عتةى برنةامس التحتيةل الإحاةا ي

V.26 عمتيةةة بحتيةةل ومعالجةةة واتتبةةار الفرضةةيان وصةةولا الةةى  فةةي

 Likertاهةةداف البحةة . بةةم الاعتمةةاد عتةةى اسةةتمارة الاسةةتبانة مقيةةاس 

المةةةز س  تماسةةةي التةةةدرتت بةةةم باةةةميم الاسةةةتبانة فةةةي المقيةةةاس الاول

(ت 2023بالاعتمةةاد عتةةى مقيةةاس )مزعةةل وجايةةرت  الت ةةو قي الماةةرفي

ى الباحةةة  بعةةةد لان ( بعةةةد ان اجةةةر251: 2022و)رسةةةم وتاةةةيرت 

ليتناسع مع مجتمةع وعينةة البحة ت كمةا جةرى اتتيةار نمةودت )الةدليمي 

 ( لقياس المتغير التابع ادارة علاقان الزبا م.2016وم تمت 

 الإطار النظّري

 اولا: المزيج التسويقي المصرفي

 مفهوم المزيج التسويقي المصرفي -1

بقع بحت ان المز س الت و قي تتيط اونشطة والاجراءان التي 

سيطرة الشركة والتي مم تلالها  مكم بقد م منتس او تدمة بتوافح مع 

حاجان ورغبان الزبا م بال عر المناسع اللز  امم لتمارف 

المناف ة مع الماارف اوترى والترو ح لها بالشكل اللز  عرف 

الزبا م بنوع الخدمة المقدمة ومزا اها وبوز عها وا االها  لتمكان 

اسع وبالطر قة التي بتلا م مع بطتعان الزبا م مم اجل والزمان المن
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بحقيح اقاى درجان الاستفادة لتزبون وضمان ربحية المارف 

(4Thabit and Raewf, 2018: ( كما  عرف .)Routal 2023: 

( المز س الت و قي المارفي بينه مجموعة العناصر التي  مكم 1

ية وبما  مكنه مم بقد م لتمارف ان   يطر عتيها لتنفيل اهدافه الت و ق

الخدمة بشكل جيد و امم له حاة سوقية جيدة وموقع بناف ي قوز. 

( ان المز س الت و قي هو مجموعة متكامتة 88: 2022 رى  )عتيت 

مم الانشطة الت و قية المترابطة والتي بتوافح فيما بينها لتكمل احدهما 

المز س الت و قي الاترى لتنفيل الخطة الت و قية بالشكل المطتوب. ان 

هو نشاط او وسيتة  تجي اليها المارف لاقناع الزبا م في شراء تدمان 

المارف و حدد الادوان المناسبة التي بز د مم جودة الخدمة وبحد د 

الخدمان بناء عتى احتياجان الزبا م ووضع تطة ب و قية متكامتة ببدا 

كان والوقت مم الت عير الى التوز ع التي بجعل الخدمة متاحة بالم

المناسع وبرو جية بالشكل اللز  امم بعر   الزبون بالخدمة 

ومحاولة التيرير عتى قراران الزبون مم تلال بب يط الاجراءان 

وح م الاستقبال وجعل جو الخدمة مشوق ومر ح حتى  شعر الزبون 

بالراحة و ابح م تمر في التعامل مع تدمان المارف )رسم 

لفشل في بخطيط از عنار عناصر (. ان ا250: 2022وتايرت 

المز س الت و قي  ؤرر عتى اداء العناصر الاترى و ؤرر عتى الهدف 

العام لتمز س لانه بب اطة نظاما متكاملا  عتمد كل عنار عتى الاتر 

في بكميته ووييفة ادارة الت و ح التيكد مم التناسح والتناغم بيم هله 

اتل بنظر الاعتبار جميع العناصر مم تلال صياغة تطة استرابيجية ب

 (.Ijibec et al., 2018: 1العناصر في اعدادها )

 ابعاد المزيج التسويقي المصرفي  -2

(ت في ان ابعاد المز س 333: 2023 رى كل مم )مزعلت 

( المنتست وال عرت 4P'Sالت و قي التقتيد ة هي اربعة متماتة )

( Alnaser et al., 2017: 22والترو ست والتوز عت في حيم  رى )

( ان ابعاد المز س الت و قي المارفي 251: 2022و)رسم وتايرت 

( بتمال في الخدمة وال عر والترو س والتوز ع والافراد 7P'Sهي )

 والعمتية والادلة الماد ة وكما  تي:

  :الخدمة 

بتمال الخدمة في القطاع المارفي بمجموعة مم اونشطة 

المارف لغرض بتبية حاجان والعتميان المارفية التي  قدمها 

: 2022)عتيت  عرف (. Joudeh et al., 2023: 4ورغبان الزبون )

( الخدمة المارفية بانها كل الانشطة والفعاليان الخدمية المارفية 31

التي  وفرها المارف لزبا نه ل د حاجابهم ورغبابهم. فهي انشطة غير 

والا تمان وفتح متموسة  قدمها المارف مقابل مادز متماتة بالقروض 

الح ابان المارفية والم تندان والحوالان وتدمان الا داع وتدمان 

 Siregar and)الدفع المالي الالكتروني والتعبئة الالكترونية 

Hasibuan, 2023: 1064.) 

 :السعر 

( ال عر بانه Darmawan and Grenier, 2021: 79 عرف )

عتى المنتس او الخدمة. المبتم النقدز اللز  دفعه الزبون لقاء حاوله 

ان ال عر المارفي  مال م تو ان الفا دة والقروض والعمولان 

وشروط الا تمان والدفعت وان مقدار الفا دة والقروض هي ما بميز 

(. ان اح اس الزبون 251: 2022الخدمة مارفية )رسم وتايرت 

بالفا دة والقيمة النابجة مم حاوله عتى الخدمة المارفية بال عر 

عقول وبالجودة الجيدة هي اعتباران غا ة في الاهمية في المز س الم

الت و قي المارفي اد ان سياسة ب عير الخدمة المارفية  جع ان بتم 

 :Kebede et al., 2023وفقا لاعتباران كايرة منها المناف ة الزبون )

(. ان الت عير له تاوصية مهمة عند الماارف فهو العنار 122

الاربا  في المز س الت و قي واللز لا  حمل كتفة  الوحيد اللز  حقح

فينبغي ان  كون معقولا مع بحميل هامش ربح معقول وان  كون 

(.  جع 31: 2022متوافقا مع المزا ا والمنافع المرافقة لتخدمة )عتيت 

ان بتحدد اهداف الت عير في ضوء النظرة العامة لتمز س الت و قي وان 

ان  تحقح بعد الت عير امكانية حاول بتوافح مع اهداف المؤس ة و

الزبون عتى الخدمة وان بزداد معدلان الشراء وان بحافظ عتى الزبا م 

 (. Kumar and Almoula, 2020: 244الحالييم )

 التوزيع: 

 عني بالتوز ع المارفي جعل الخدمة المارفية في متناول  د 

ز ع والتي الزبا م وان بال الخدمة الى الزبون مم تلال قنوان التو

بمال حتقة الوصل ما بيم الخدمة والم تفيد منها 

(Mohammadkazemi et al., 2022: 209 مم تلال فتح افرع .)

لتمارف في مناطح متفرقة وبوفير تدمان الدفع الالكتروني وتدمان 

الاراف الالي واستخدام بطاقان الا تمان والتي بامم انتقال الخدمة 

ستس ومباشر مم دون الحاجة الى  مم المارف الى الزبون بشكل

 (.32: 2022وسطاء )عتيت 

 :الترويج 

 تيل  المز س الترو جي مم عناصر متعددة والتي بهدف جميعها 

في التيرير عتى الزبون وبحفيزه عتى الشراء منها البيع الشخاي 

والاعلانان بينواعها المختتفة والترو س الالكتروني والرقمي وبنشيط 

(. ان الترو س Dewi and Hidayat, 2023: 198المبيعان )

المارفي هو نشاط  هدف الى بوليد الاباال الفعال مع الزبا م 

وبعر فهم بخدمان المارف وفروعه ومعدل الفا دة والقروض التي 

: 2022(.  عرف )عتيت 251: 2022 قدمها لزبا نه )رسم وتايرت 

اية ( المز س الترو جي المارفي هو مجموعة الانشطة الشخ33

وغير الشخاية التي   تخدمها المارف في بوعية زبا نه بالخدمان 

المارفية التي  قدمها وكيفية الاستفادة منها عبر استخدامه قنوان 

الاعلان المقروءة والم موعة وادوان بنشيط المبيعان والبيع 

الشخاي لتوليد وسا ل بواصل مع الزبا م بعرف الزبون بمزا ا 

 هم عتى الشراء.تدمان المارف لتحفيز

 :الافراد 

 تمال الافراد بالمويفيم العامتيم في المارف والل م بقع 

وييفتهم في بقد م الخدمان المارفية وان عمتهم  قوم عتى انجاز 

(.  عرف Kebede et al., 2023: 122الخدمة وبقد مها الى الزبون )

(Budiyono et al., 2021: 2005 بجميع الافراد الل م  شتركون )

ي اداء الخدمة وبقد مها الى الزبا م. ان مقدمي الخدمة في القطاع ف

المارفي وقطاع الخدمان غا ة في الاهمية لانه  مال نقطة اباال 

مهمة بالزبون و تحدد جودة الخدمة بمقدمها و ترك انطباع كبير في 

(. للا بولي العد د مم 251: 2022دهم الزبون )رسم وتايرت 

ر ع وبيهيل المويفيم الل م  كونون عتى بماس الاداران المارفية بد

مباشر مع الزبا م و دربوهم عتى التعامل بتباقة واهتمام عال مع 

 .(Alnaser et al., 2017: 23)الزبون 
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  :العملية 

بتمال العمتية في الخدمان المارفية بجميع الاجراءان 

يت وال ياسان والعمتيان في بقد م الخدمان المارفية لتزبون  )عت

(. فهي بتمال باجراءان العمل والمهام والجداول واونشطة 33: 2022

 Nugraha etالتي بتم مم تلالها عمتية ب تيم الخدمة الى الزبون )

al., 2024: 18 وهي بتامم نقاط الاباال التي  كون الزبون جزء .)

مم عمتية ب تم الخدمة وادارة التفاعل بيم مقدمها وم تقبتها 

(Alnaser et al., 2017: 23) وبكت ع العمتية اهمية في المز س .

الت و قي الموسع لان فشل العمتية في بقد م الخدمة الى الزبون بالشكل 

المطتوب  ؤدز الى نتا س غير مرضة كما ان عمتية بناء علاقان طيبة 

مع الزبا م  يبي مم الاهتمام بتوفير اجراءان ست ة وب يطة وسهتة 

 (.251: 2022حقح طموحة )رسم وتايرت لتزبون وبالشكل اللز  

 :الادلة المادية 

بتمال الادلة الماد ة بجميع الاشياء الماد ة التي بحيط بالمارف  

 Sintaniوالتي  مكم ان بنقل انطباعان مختتفة لتزبون عم المارف )

et al., 2019: 508 ان الادلة الماد ة جزءا مهما في القطاع .)

بعدم المتموسة ومما  اعع عتى الزبون  المارفي اللز بتميز تدمابه

(.  رى )عتيت 251: 2022بقييم الخدمة م بقا )رسم وتايرت 

( ان الادلة الماد ة مهمة جدا في التيرير عتى الزبا م لتقييم 34: 2022

الخدمة و عطي انطباعا ا جابيا م بقا عم جودة الخدمة المقدمة. بتامم 

عدان والجو العام والموسيقى الادلة الماد ة الد كور والاراث والم

وتدمان الاراف الالي وعدادة النقود وبمتد الى بعلا الخدمان 

 ,.Alnaser et alالمتموسة كبطاقان الا تمان والح ابان المميزة )

2017: 22.) 

 ثانيا: ادارة علاقات الزبائن

 مفهوم ادارة علاقات الزبائن -1

شامتة بهدف  استرابيجية عملبعرف ادارة علاقان الزبا م بانها 

لاكت اب الزبا م والمحافظة عتيهم وجعتهم بماابة شركاء لتمؤس ة 

والعمل عتى بوليد قيمة ماافة لتزبون والمؤس ة والعمل عتى انجاز 

الاعمال بكفاءة وفاعتية مم تلال بكاي  جهود الت و ح والمبيعان 

(. Gil-Gomez et al., 2020والتن يح بينهم ) وتدمة الزبا م

( ادارة علاقان الزبا م بانه مجموعة Abdi et al., 2019 عرف )و

الانشطة التي بقوم بها المنظمة لتحد د وجلب وا جاد الزبا م ومحاولة 

الاحتفاي بهم لز ادة ولا هم مم تلال بقد م ستع وتدمان بتوافح مع 

رغبابهم واحتياجابهم ومعامتتهم بطر قة بز د مم رضاهم. فهي بمال 

التي بتفاعل بها المؤس ة مع الزبون وادارة هله الكيفية والطر قة 

(. Aloqool et al., 2022الانشطة لتوليد علاقان قو ة وفعالة معهم )

و عتمد جودة ادارة علاقان الزبون عتى ادارة العمتيان الداتتية لتخدمة 

المقدمة لتزبون والرقابة عتيها والتكنولوجيا الم تخدمة في اداربها 

(Youn and  Jin, 2021 ان ادارة 5: 2022(.  رى )عباس وعتيت )

علاقان الزبا م عبارة عم منظومة متكامتة مهمتها بطو م العلاقة مع 

الزبا م الحالييم وادارة العلاقة مع الزبا م المحتمتيم لك ع رضاهم 

وبناء قاعدة معتومان كامتة عم زبا م المنظمة. اد  ن ادارة علاقان 

لمرببطة بتطو ر الزبا م والمحافظة الزبون هي نشاطان المنظمة ا

عتيهم لللك ب عى الماارف الى الاهتمام بهلا النشاط لتوطيد العلاقة 

 :Mistrean, 2021مع زبا م المارف وبحقيح مركز بناف ي قوز )

(  ن الاحتفاي بالزبا م  هم Migdadi, 2020: 112(.  عتقد )488

قان الزبا م بشكل عامل في ادارة علاقان الزبون. ولتعز ز ادارة علا

افال لا بد مم بدر ع المويفيم عتى التعامل مع الزبا م واستخدام 

ستوكيان بعزز مم بفاعل مقدمي الخدمة مع الزبون وبطو ر بيئة العمل 

وبزو د المويفيم بالمهاران الارور ة والتقنيان التكنتوجية التي لتتبع 

اولا باول  رضا الزبون واستقبال شكاو هم والتعامل معها وحتها

(Alshurideh, 2022: 327 فادارة علاقان الزبا م بركز في .)

الاساس بجمع معتومان بفايتية عم بفايلان الزبا م وبوجهابهم 

ورغبابهم وبعمل المؤس ة الى بح يم عمتيابها بالتركيز عتى نقاط 

الاباال مع الزبا م واضافة قيمة لخدمابها لتحقيح الرضا رم الولاء 

 (.153: 2015عتيها )الطا ي والعميدزت والمحافظة 

 اهمية ادارة علاقات الزبائن: -2

ببرز اهمية ادارة علاقان الزبا م في ز ادة ربحية المؤس ة 

وبح يم مركزها التناف ي وجلب زبا م جدد والمحافظة عتى الزبا م 

 Khan et شير )(. وDiffley and McCole, 2018: 39الحالييم )

al., 2022: 5 اهمية  داء ادارة علاقان الزبون ببرز في ( الى ان

( في هلا Zhang et al., 2020رضا الزبون وك ع ولا ه. و ؤكد )

الادد ان ادارة علاقان الزبا م بامم بحقيح درجان اعتى مم الرضا 

 ن بزو د المويفيم  اد والولاء وبولد زبا م مواليم   هل الاحتفاي بهم.

ة لمعرفة زبا نهم وفهم حاجابهم ومقدمي الخدمة بالمعتومان الارور 

ورغبابهم  وفر امكانية بناء علاقان قو ة وبشكل اكار فاعتية بيم 

لللك مم الارورز ان  (.Li et al., 2023: 5المؤس ة وزبا نها )

 كون التوجه نحو الزبون اهم ركيزة ادارة عالقان الزبا م وان بشعر 

ية المؤس ة وان  كون الادارة العتيا باهميته حتى بامنه في استرابيج

بوجه المؤس ة باكمتها مناع نحو الزبون في رؤ تها ورسالتها وان 

بعمل المؤس ة عتى اضافة قيمة الزبون كاساس في كل مرحتة مم 

: 2022مراحل العمتية ولجميع الم تو ان )ال بعاوز والحمدانيت 

160.) 

 ابعاد ادارة علاقات الزبائن: -3

ة كل مم )العدواني والحمدانيت بتفح الدراسة الحالية مع دراس

( في ان ابعاد ادارة 41: 2016( و)الدليمي والكعبيت 260: 2018

علاقان الزبا م بكمم في رضا الزبون وولاء الزبون وقيمة الزبون 

 وفيما  تي شر  موجز لكل منها:

 رضا الزبون 

 عد رضا الزبون الركيزة اوساسية لمفهوم ادارة علاقان الزبون 

ز ب عى المؤس ان الى بحقيقه هو رضا الزبون ومم تلاله فالهدف الل

بتحقح اوهداف اوترى كز ادة المبيعان وبحقيح م تو ان اربا  

عالية ومركز بناف ي قوز وغيرها فهو الدليل عتى اشباع حاجان 

الزبون ورغبابه وعتى نجا  المنظمة في ك ع ولا ه )النعيميت 

(. فالزبا م الراضون هم Ghafoor et al., 2023: 125؛ 28: 2013

اقل ميلا ورغبة لتعلامان التجار ة المناف ة واقل بيررا لحملابها 

الاعلانية و  هل الاحتفاي بهم و بقى ولاؤهم لفترة  طول وهم ا اا 

 (. Rahimi and Kozak, 2017: 47اقل ح اسية بجاه اوسعار )

 ولاء الزبون 

(. فكتما Mandal, 2022: 7 عد الولاء مرحتة التي بتي الرضا )

استطاعت المؤس ة مم بحقيح الرضا زادن مم قوة العلاقة مع الزبون 

فز ادة حجم الرضا  ك ع الزبون رقه في التعامل مع المؤس ة وبالتالي 

 تحقح الولاء اللز  كون فيه الزبون اكار وفاء لتمؤس ة از انه لم 
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 ,Chatterjee and Chaudhuri  تبدلها باز مؤس ة رانية  )

(. فعندما  حظى الزبم باهتمام ومعامتة مميزة مم 181 :2023

المؤس ة سيشعر بالرضا ومع بكرار التجارب الناجحة والا جابية مع 

(. ستتكرر عمتية الشراء Zahra, 2023: 236تدمان المؤس ة )

وسيابح زبون موالي وهو هدف بطمح ان بحققه  ز مؤس ة لانه  عد 

 :Erfariani et al., 2021وق )مادر ربح وقوة لتمؤس ة في ال 

( ولاء الزبون بانه استعداد Payne, 2016: 443(.  عرف )416

الم تهتك لايهار الولاء والوفاء لتمؤس ة باستمرار التعامل معها 

بحي  بظهر درجة بطابح الزبون مع المؤس ة ودرجة اربباطه بها 

 تدمابها. وهو معاودة الشراء والاستمرار مم الاستفادة مم منتجابها و

 قيمة الزبون 

قيمة الزبون بمال اوربا  المتموسة وغير المتموسة المتحققةة مةم 

نشةةاطان ادارة علاقةةان الزبةةون والتةةي ب ةةاعد عتةةى بنظةةيم العلاقةةة مةةع 

(. اد  عتمةد Rehman et al., 2023: 330الزبون بشةكل جيةد وفعةال )

ومةا بقدمةه نجا  المؤس ة وبقا ها عتى قدربها فةي اضةافة قيمةة لزبا نهةا 

لهم مم منتجان وتدمان مم تةلال طبيعةة التعامةل المباشةر مةع الزبةون 

 Mogili andوما بايفه المنتجان والخدمان مم فا دة لتزبون ا اةا )

Natarajan, 2021: 187 قيمةة 3: 2022(. و عرف )عبةاس وعتةيت )

ع الزبون بانها القيمة التي  حال عتيها الزبون لقاء عتمية التبادل والمناف

التي  حال عتيها مقابل الحاول عتةى المنةتس والخدمةة مقارنةة بةالكت  

  التي دفعها لقاء الحاول عتى بتك الخدمة.

 الجانب العملي

 اولا: المبحث الاول/ اختبارات الصدق والثبات للاستبانة

مم اجل اتتبار صدق وربةان للاسةتبانة ولتبيانةان التةي بةم جمعهةا 

الباحاةةةان الةةةى اتتبةةةار معامةةةل ربةةةان مةةةم اجابةةةان افةةةراد العينةةةة لجةةةي 

(Cronbach's Alpha لكشةة  الاةةدق والابةةان فةةي الاسةةتبانةت اد )

( Cronbach's Alpha( ان قيمةةةة معامةةةل الابةةةان )1 شةةةير جةةةدول )

( وهةةي 0.835لتمتغيةةر الاول المةةز س الت ةةو قي الماةةرفي قةةد بتغةةت )

ل ( مما  دل عتةى وجةود ربةان عةالي لمجمة0.500ن بة عالية اكار مم )

فقةران المتغيةةر الم ةةتقلت امةةا المتغيةةر التةةابع ادارة علاقةةان الزبةةا م فقةةد 

( ممةةا  ةةدل عتةةى ربةةان عةةالي 0.880سةةجتت معامةةل الابةةان مةةا مقةةداره )

ا اا في المتغير التابعت وقد سجتت مجمل فقران الاستبانة قيمة معامةل 

 ( وكما في الجدول التالي.0.301ربان عالية بقدر ب )

 ( لفقرات الاستبانةCronbach's Alpha( نتائج اختبار الثبات )1جدول )

 اانبعتيح الباح م توى الابان معامل ربان متغيران الدراسة

X 
المز س الت و قي 

 المارفي
 عال 0.835

المز س الت و قي وجود  ربان  عال  في فقران  

 المارفي

Y عال 0.880 ادارة علاقان الزبا م 
ادارة علاقان وجود ربان عال في فقران 

 الزبا م

 وجود ربان عال في مجمل فقران الاستبانة عال 0.301 مجمل فقران الاستبيان

 SPSS V26المصدر: اعـــداد الباحثان على وفق نتائج برنامج 

الوصاافي لمسااتوا اجابااات العينااة علااى فقاارات الماازيج ثانيااا: التحلياا  

 التسويقي المصرفي وادارة علاقات الزبائن.

التحلياا  الوصاافي لمسااتوا اجابااات العينااة علااى فقاارات الماازيج  .1

 التسويقي المصرفي.

بتةةةم قيمةةةة الوسةةةط الح ةةةابي المةةةوزون لبعةةةد المةةةز س الت ةةةو قي    

( 2لفرضةي البةالم )( وهي اكبر مم قيمةة المتوسةط ا3.654المارفي )

مما  ظهر ان اجابان افراد العينة لهةلا المتغيةر قةد ابجهةت نحةو الابفةاق 

(ت 1.433(ت وقيمة التبا م )1.131في حيم سجل الانحراف المعيارز )

وهةةةلا  ؤكةةةد بجةةةانس اجابةةةان افةةةراد العينةةةة لمتغيةةةر المةةةز س الت ةةةو قي 

ة عتةى بحقيةح المارفيت وهله النتا س بشير الى ابفاق اغتع افراد العينة

 المز س الت و قي المارفي في المارف قيد الدراسة.

 المزيج التسويقي المصرفي( مستوا اجابات العينة على فقرات البعد المستق  2جدول )
رمز 

 الفقرة
 نص الفقرات

الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

 التباين

 النسبية

MS1 
 تتناسب عالية وكفاءة جودة ذات متنوعة خدمات بتقديم المصرف قومي

 الزبائن واحتياجات
3.953 1.090 1.188 

MS2 
 جديدة خدمات واستحداث خدماته لتطوير دراسات بأجراء المصرف يقوم

 .التنافسي مركزه لدعم
3.581 1.239 1.535 

MS3 
 الزبون الى وايصالها الخدمة انجاز وقت من التقليل الى المصرف يسعى

 المناسبين والزمان المكان في
3.628 1.254 1.573 

MS 1.432 1.194 3.721 المنتج/ الخدمة 

MP1 1.494 1.222 3.512 الزبائن من ممكن عدد اكبر ذبلج ممكنة كلفة باقل خدماته رفصالم يقدم 



 

    53 

 65-53ت 2024ت 2العدد: - 14المجتد: ت مجتة المانى لتعتوم الادار ة والاقتااد ة تحميدو  الخزرجي

MP2 
 بكأسلو  القروض على هافضوخ الودائع على الفوائد بزيادة المصرف يقوم

 للمنافسة جديد
3.698 1.337 1.787 

MP3 
 مقارنة جدا مناسبة خدماته لقاء المصرف هااضايتق التي ولاتوالعم الفوائد

 .خرىلاا بالمصارف
3.628 1.134 1.287 

MP 1.522 1.231 3.612 السعر 

MA1 
 خدماته عن للترويج الحديثة الوسائل كافة استخدام الى المصرف يسعى

 1.467 1.211 3.093 الاجتماعي التواصل ومواقع الانترنت عبر

MA2 
 الخدمات عن الزبون لدى كافية معلومات كهنا تكون بان المصرف يهتم

 1.816 1.348 3.395 .يقدمها التي

MA3 
 الزبائن بلجد للمصرف قوة نقطة تعاملهم وحسن الموظفين مظهر يعتبر

 1.824 1.351 3.558 .المصرف في المهمة الترويج اساليب من وهي

MA 1.702 1.303 3.349 الترويج 

MD1 
 قبل من بسهولة اليه الوصول ويمكن مناسب للمصرف الجغرافي الموقع

 الزبائن
3.628 1.346 1.811 

MD2 
 نتشارالا يحقق وبما نترنيتلاا عبر خدماته تقديم الى المصرف يسعى

 جغرافي الواسع
3.628 1.273 1.620 

MD3 1.255 1.120 3.465 .الزبائن من المزيد ذبلج ةناسبوم ةافيك فروعا المصرف كيمتل 

MD 1.561 1.246 3.573 التوزيع 

ME1 1.588 1.260 3.535 .يؤمن جميع العاملين في المصرف بفلسفة إن الزبون مهم جدا للمصرف 

ME2 
يتميز المصرف عن بقية المصارف  بخدمة الزبائن لديه بكفاءة إنتاجية 

 0.867 0.931 3.884 . المصارف المنافسةعالية بالمقارنة مع 

ME 1.227 1.095 3.709 الافراد 

MO1 جراءات الحصول على الخدمة تتسم بالسهولة وعدم التعقيد  1.027 1.013 3.791 مسارات وا 

MO2 1.277 1.130 3.907 يتم إنجاز معاملات الزبائن والمصادقة عليها بأسرع وقت دون تأخير الزبون 

MO 1.151 1.071 3.849 العملية 

MV1 
تحرص إدارة المصرف على إظهار التصميم الداخلي لبناية المصرف بما 

 . فيه ) اللون و الديكور و الأثاث ( بمظهر متميز
3.721 1.202 1.444 

MV2 
يستخدم المصرف آلات و معدات تكنولوجية حديثة في خدمة الزبائن أو 

 . إدارات المصرف
3.814 1.200 1.441 

MV 1.442 1.201 3.767 الادلة المادية 

BMM 1.433 1.191 3.654 المزيج التسويقي المصرفي 

  SPSS V26المصدر: اعداد الباحثان على وفق معطيات برنامج 

( بتوافةةةح مةةةع دراسةةةة 2ان النتةةةا س التةةةي اشةةةار اليهةةةا الجةةةدول )

(Ameer et al., 2022 في ان المز س الت و قي اداة مهمةة واساسةية )

في النشاط الت و قي وز مؤس ةة. وان الماةرف عينةة الدراسةة  عتمةد 

لتخةدمان التةي  5p'sفي سياسابه الت و قية عتى مز س ب ةو قي متكامةل 

  قدمها.
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التحلي  الوصفي لمستوا اجابات العينة على فقرات ادارة علاقاات  .2

 الزبائن

الح ةةابي المةةوزون لبعةةد ادارة علاقةةان الزبةةا م  بتةةم قيمةةة الوسةةط

( ممةا  ظهةر 2( وهي اكبر مم قيمة المتوسةط الفرضةي البةالم )3.524)

ان اجابةان افةراد العينةة لهةةلا المتغيةر قةد ابجهةت نحةةو الابفةاق فةي حةةيم 

(ت وهلا  ؤكةد 1.385( قيمة التبا م )1.154سجل الانحراف المعيارز )

متغير ادارة علاقان الزبةا مت وهةله النتةا س بجانس اجابان افراد العينة ل

بشير الى ابفاق اغتع افراد العينة عتى بحقيح ادارة علاقان الزبا م في 

 المارف قيد الدراسة.

 ( مستوا اجابات العينة على فقرات ادارة علاقات الزبائن3جدول )

 نص الفقرات رمز الفقرة
الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 التباين

CS1 
ب تطتع ادارة المارف اراء زبا نها حول م توى الخدمة المقدمة لقياس 

 رضاهم
3.884 1.138 1.296 

CS2 
بهتم ادارة المارف بالشاكوى المقدمة مم زبا نها وبعمل عتى معالجتها اول 

 باول
3.814 1.075 1.155 

CS3 
التوقعان الم تقبتية لتتبية احتياجان الزبا م  تابع المارف باهتمام كبير 

 الجد دة
3.512 1.183 1.399 

CS4 1.141 1.068 3.953 بقدم ادارة المارف هدا ا وم ابقان دور ة لزبا نها لك ع رضاهم 

CS5 
بهتم ادارة المارف بقياس رضا الزبون عم الخدمة المقدمة عبر استطلاع 

 ارا هم عتى مواقع التواصل الاجتماعي
3.767 1.288 1.659 

CS 1.324 1.150 3.786 رضا الزبون 

CL1 1.312 1.146 3.791 ب عى ادارة المارف الى بناء قاعدة ولاء قو ة بيم الزبون والمارف 

CL2 
بعزز ادارة المارف رقتها بالزبا م مم تلال الوفاء بالتزامان المارف 

 ابجاههم
3.698 1.372 1.883 

CL3  1.589 1.261 3.512 دهنية ا جابية راسخة في ادهان زبا نهلدى المارف صورة 

CL4 
 كرر الزبا م القانعيم التعامل مع المارف والاستفادة مم تدمابه 

 و فاتونها عتى باقي المناف يم
3.791 1.245 1.550 

CL 1.583 1.255 3.697 ولاء الزبون 

CV1 
الا جابية المرافقة هناك اهتمام كبير مم ادارة المارف في بعظيم المنافع 

 لتخدمة لتعز ز قيمة الزبون
3.651 1.066 1.137 

CV2 
 قدم المارف تدمان متميزة بتبي بوقعان الزبا م بشكل افال مم 

 المناف يم
3.651 1.110 1.233 

CV3 
ساعة لخدمة الزبا م والرد عتى  24بتيح ادارة المارف ارقام هواب  بعمل 

 استف اران واستقبال شكاو هم
3.791 1.103 1.217 

CV4 
 هتم المارف بحاول الزبون عتى الخدمة بوقت قياسي وبطرق مناسبة 

 وب يطة
3.674 1.190 1.415 

CV 1.250 1.117 3.691 قيمة الزبون 

CRM 1.385 1.174 3.724 ادارة علاقات الزبائن 

 SPSS V26المصدر: اعداد الباحثان على وفق اجابات عينة الدراسة ومعطيات برنامج 

( ان الماةةةرف عينةةةة الدراسةةةة بةةةولي اهتمةةةام 3 ظهةةةر الجةةةدول )

واضح في ادارة علاقان الزبا م وبدرك جيةدا اهميةة دلةك عتةى العلاقةة 

مةةع الزبةةون والمحافظةةة عتةةيهم وك ةةع زبةةا م جةةدد. اد بظهةةر دراسةةة 

 ماةةل اداة ر ي ةةة فةةي ( ان ادارة علاقةةان الزبةةا م 2022)الخزرجةةيت 

سماع صون الزبون وحةل مشةكلابهم وز ةادة رضةا هم ومةم رةم بعز ةز 

 الولاء لتعلامة التجار ة.

 

ثالثا: اختبار فرضيات الارتباط بين المزيج التسويقي المصرفي وادارة 

 علاقات الزبائن.  

التي بةن   H1( قبول الفرضية الر ي ة اوولى 4 شير الجدول ) 

قةةة ارببةةاط معنو ةةة دان دلالةةة احاةةا ية بةةيم المةةز س عتةةى )بــةةـوجد علا

الت ةةةو قي الماةةةرفي وادارة علاقةةةان الزبةةةا م( عنةةةد م ةةةتوى معنو ةةةة 

%(. اد بتغت قيمة معامل الاربباط بيرسةون 33( وبن ــــبة رقة )0.01)

**( ليؤكد دلك وجةود ارببةاط طةردز مقبةول بةيم 511بيم المتغير م ).

 رة علاقان الزبا م.المز س الت و قي المارفي وادا
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 ( نتائج اختبار الارتباط بين المتغيرات4جدول )

Correlations 

 BMM MS MP MA MD ME MO MV 

CRM 

Pearson 

Correlation 
.511** .540** .482** .384** .429** .570** 

.546*

* 

.441*

* 

Sig. (2-

tailed) 
.000 .0001 .000 .000 .000 .000 .002 .001 

N 43 43 43 43 43 43 43 43 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 SPSS V26برنامج  مخرجات ىبالاعتماد عل انالمصدر: اعـــداد الباحث

-H1-1, H1( قبول الفرضيان الفرعية التالية )4 ظهر الجدول )

2, H1-3, H1-4, H1-5, H1-6, H1-7 عنةةد م ةةتوى معنو ةةة )

 %.33( وبن بة رقة 0.01)

رابعاااا: اختباااار فرضاااية تااااثير المااازيج التساااويقي المصااارفي وادارة 

 علاقات الزبائن.   

( لبيةةان قبةةول او رفةةلا F-TESTان عتةةى اتتبةةار )اعتمةةد الباحاةة

فرضةةية بةةيرير المةةز س الت ةةو قي وابعةةاده فةةي ادارة علاقةةان الزبةةا مت اد 

المحت ةةبة  صةةغر مةةم  Fفةةادا كانةةت القيمةةة الاحتماليةةة المنةةايرة لقيمةةة 

( ستقبل الفرضيةت بما  ؤكد قبول الفرضية بن بة 0.01م توى معنو ة )

ير ادارة علاقان الزبةا م لتتغيةران التةي %(ت  ما لإيهار ن بة بف 33)

بطةةر  عتةةى المةةز س الت ةةو قي الماةةرفي سةةيتم الاعتمةةاد عتةةى معامـةةـل 

% مةةةم بةةةيرير المةةةز س 40( والتةةةي بف ةةةر 40.51البالغةةةة ) R2التحد ةةةد 

المحت ةةبة  Fالت ةةو قي عتةةى ادارة علاقةةان الزبةةا م. كمةةا بتغةةت قيمةةة 

(ت فيمةةا بتغةةت قيمةةة معامـةةـل 0.05( عنةةد م ةةتوى معنو ةةة )34.631)

التحد د ) %( مؤشرة بللك ن بة بيرير المةز س الت ةو قي الماةرفي فةي 

المتغيةةر التةةابع ادارة علاقةةان الزبةةا م وبالتةةالي بقبةةل الفرضةةية الةةر يس 

الاانيةةة التةةي بةةن  عتةةى: قبوجةةد علاقةةة بةةيرير دان دلالةةة معنو ةةة بةةيم 

لمز س الت و قي الماةرفي وادارة علاقةان الزبةا م ق و ظهةر الجةدول ا

-H2-1, H2-2, H2-3, H2-4, H2( قبةول الفرضةيان الفرعيةة )5)

5, H2-6, H2-7 اد بجاوزن قيمةة )F  المحت ةبة القيمةة الجدوليةة عنةد

( وهو ما  ؤكد قبةول الفرضةيان الفرعيةة جميعةا 0.01م توى معنو ة )

 %.33بن بة رقة 

 ( نتائج تاثير المزيج التسويقي المصرفي وادارة علاقات الزبائن5جدول )

المتغير 

 المستق 
 المتغير التابع

معام  

Rالتحديد 
2
 

% 

 Fاختبار 

 Fقيمة   نتيجة الاختبار

 المحتسبة

القيمة 

 الاحتمالية

المز س 

الت و قي 

 المارفي

علاقان ادارة 

 الزبا م
40.51% 34.631 0.000 

 وجد بيرير المز س الت و قي المارفي وادارة 

وبالتالي قبول الفرضية الر ي ة علاقان الزبا م 

 (  H2الاانية )

المنتس/ 

 الخدمة

ادارة علاقان 

 الزبا م
39.93% 25.210 0.000 

 وجد بيرير لتمنتس/ الخدمة في ادارة علاقان 

 (H2-1قبول الفرضية )وبالتالي الزبا م 

 ال عر
ادارة علاقان 

 الزبا م
40.17% 63.338 0.002 

 وجد بيرير ال عر في ادارة علاقان الزبا م 

 (H2-2وبالتالي قبول الفرضية )

 الترو س
ادارة علاقان 

 الزبا م
37.06% 45.258 0.000 

 وجد بيرير الترو س في ادارة علاقان الزبا م 

 (H2-3وبالتالي قبول الفرضية )

 التوز ع
ادارة علاقان 

 الزبا م
36.35% 40.334 0.001 

 وجد بيرير التوز ع في ادارة علاقان الزبا م 

 (H2-4وبالتالي قبول الفرضية )

 الافراد
ادارة علاقان 

 الزبا م
38.24% 51.542 0.000 

 وجد بيرير التوز ع في ادارة علاقان الزبا م 

 (H2-5وبالتالي قبول الفرضية )

 العمتية
ادارة علاقان 

 الزبا م
36.11% 33.533 0.000 

 وجد بيرير التوز ع في ادارة علاقان الزبا م 

 (H2-6وبالتالي قبول الفرضية )

 الادلة الماد ة
ادارة علاقان 

 الزبا م
34.82% 48.632 0.000 

 وجد بيرير التوز ع في ادارة علاقان الزبا م 

 (H2-7وبالتالي قبول الفرضية )

 SPSS V26على وفق نتائج برنامج  انالمصدر: اعـــداد الباحث 
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 الاستنتاجات والتوصيات

  :الاستنتاجات 

 بوصل البح  الى جمتة مم الاستنتاجان منها:

هناك علاقة اربباط بيم المز س الت ةو قي الماةرفي وادارة علاقةان  .1

النتةا س ان ماةرف التنميةة الةدولي   ةعى الةى الزبا مت كما ايهةرن 

بةةوطيم علاقةةة الزبةةا م بالماةةرف مةةم تةةلال الاعتمةةاد عتةةى ادوان 

المز س الت و قي لا سيما جةودة الخدمةة والتةرو س فةي ادارة علاقةان 

الزبةةا مت كمةةا ان الماةةرف  هةةتم جةةدا فةةي مقةةدمي الخدمةةة والاجةةواء 

وبحظةى برضةى العامة داتل المارف لجعل بجربة الخدمة مر حة 

الزبةةون واهتمامةةه وبب ةةيط الاجةةراءان فةةي عمتيةةان بقةةد م الخةةدمان 

 المارفية لإضافة قيمة لتزبون وبح يم ادارة العلاقة معهم.

ان بطبيح المز س الت و قي المتكامل فةي الخةدمان الماةرفية   ةاهم  .2

في معرفة حاجان ورغبان الزبا م و ح م مم جودة الخدمةة بشةكل 

طتعابهمت كمةا و ز ةد مةم فاعتيةة الخطةط الت ةو قية كبير لتتوافح مع ب

و ز د مم جهود الت ةو ح فةي التركيةز عتةى الزبةون وبحقيةح الرضةا 

 والولاء المطتوبيم في ادارة علاقان الزبا م.

ان عناصر المز س الت و قي المارفي مرببطةة واحةدة فةي الاتةرى  .3

وبتكامةةل سةةو ة فةةلا  مكةةم التركيةةز عتةةى عناةةر دون اتةةرت فالهةةدف 

مشترك في جميع العناصر لكم بختتة  درجةة بةيرير كةل عناةر فةي 

 ادارة العلاقة مع الزبون. 

بمتاز الخدمة بعدم المتموسية وهلا  جعل مم عنار الافراد )مقةدمي  .4

الخدمة( اداة اباال مهمةة بعكةس مةدى جةودة الخةدمان التةي  قةدمها 

ر المارفت كما ان الجةو العةام مةم الةد كور والارةاث والمعةدان بةؤر

عتةةى اح ةةاس الزبةةون وبعطةةي شةةعورا ا جابيةةا باةةل الةةى الرضةةا 

تاوصةا ادا كانةت اجةراءان العمتيةة وتطةوان بقةد م الخدمةة بت ةةم 

 بال لاسة وال هولة.

ان ادارة علاقان الزبا م عمتية م تمرة ببدا منةل دتةول الزبةون الةى  .5

المارف وب تمر حتةى بعةد بجربةة الخدمةة ب ةتهدف ادارة علاقةان 

يم بجربة الزبون مم تلال اضافة القيمة في كل مرحتةة الزبا م بح 

مةةم مراحةةل نقةةاط اباةةال الزبةةون بالخدمةةةت ب ةةعى ادارة علاقةةان 

الزبةةةا م الحاةةةول عتةةةى رضةةةا الزبةةةون مةةةم تةةةلال جعةةةل الخدمةةةة 

ومتحقابهةةةا بتخطةةةى بوقعةةةان الزبةةةا م حتةةةى بنةةةال رضةةةاهم وبتةةةرك 

ل عتةةى الانطبةةاع الا جةةابي الةةلز  عةةزز درجةةان الةةولاء لةةد هم والعمةة

ادامة هله العلاقة مم تلال بوليد قنوان اباال م ةتمرة مةع الزبةون 

 .في الرد عتى استف ارابهم والتعامل مع المشكلان التي  واجهونها

  :التوصيات 

 بناء عتى الاستنتاجان المقدمة نوصي بالتالي:

عتةةى ادارة الماةةرف بنةةاء مةةز س ب ةةو قي ماةةرفي متكامةةل بخطةةة  .1

ة حاجةةان الزبةةون ورغبابةةه فةةي المقدمةةة ب ةةو قية واضةةحة باةةع بتبيةة

وان بت م بالخدمان المقدمة بالجودة وبال ةعر المناسةع الةلز  اةمم 

مركةةز بناف ةةي قةةوز وان بكةةون الخةةدمان متاحةةة لتجميةةع وضةةمان 

بوز ةةع الخدمةةة فةةي منةةاطح متنوعةةة والاعتمةةاد عتةةى مةةز س برو جةةي 

 رقمةةي  عةةرف الزبةةا م بالخةةدمان والعةةروض والمزا ةةا التةةي  منحهةةا

 المارف لزبا نه 

ضةةرورة اهتمةةام ادارة الماةةرف بمقةةدمي الخدمةةة والافةةراد العةةامتيم  .2

باباةةال مباشةةر مةةع الزبةةون مةةم تةةلال بطةةو ر مهةةاران الاباةةال 

والتواصةةل الفعةةال وبةةدر بهم التةةدر ع الكفةةوء الةةلز  قةةود الةةى بقةةد م 

 الخدمة بالشكل المطتوب وبطو ر مهارابهم في التعامل مع الزبا م.

رز بقةةةد م تةةةدمان مرافقةةةة لتخدمةةةة بواكةةةع التطةةةور مةةةم الاةةةرو .3

التكنولةةةوجي كامكانيةةةة الاباةةةال بمركةةةز تدمةةةة الزبةةةا م بةةةاز وقةةةت 

وبخاي  ارقام لتتعامل مع شكاوز الزبا م والعمل عتةى حتهةا اول 

بةةاول وانشةةاء بطبيةةح تةةاف بالماةةرف عتةةى الهوابةة  النقالةةة  مكةةم 

 نيا.لزبا م المارف الاستفادة مم تدمان المارف الكترو

ضةرورة الاعتمةاد عتةةى ادوان التفاعةل والتواصةةل الالكترونيةة التةةي  .4

بعزز مم بفاعل الزبون بالماةرف كمواقةع التواصةل الاجتمةاعي او 

البر ةةد الالكترونةةي وب ةةخيرها كمناةةان لادارة العلاقةةة مةةع الزبةةون 

والةةةةرد عتةةةةى الاستف ةةةةاران وبقةةةةد م الةةةةدعم الم ةةةةتمر للاسةةةةتجابة 

ز بجربةة الزبةون وبحقيةح الرضةا ومةم رةم لاحتياجةان الزبةا م لتعز ة

 الولاء مم تلال ز ادة القيمة الماافة لخدمان المارف.

اجراء المز ةد مةم الدراسةان حةول المةز س الت ةو قي الماةرفي فةي  .5

الم ةةتقبل مةةع اقتةةرا  اتتبةةاره فةةي الماةةارف الحكوميةةة وربطةةه مةةع 

متغيةةر ال ةةمعة التنظيميةةة وبنةةاء العلامةةة التجار ةةة لتماةةرفت كمةةا 

 قتر  البح  الحالي م تقبلا اتتبار استخدام اللكاء الاصطناعي فةي 

 AIادارة علاقان الزبا م وحل المشكلان مم تلال اعتماد بطبيقان 

 .في سماع صون الزبون وبناء المز س الت و قي المارفي

 المصادر

: الزبون صون يل في الر ادز الت و ح(. 2022. )الخزرجيت محمد

 .المحمول الهاب  شبكان زبا م مم عينة لآراء استطلاعية دراسة

Journal of Al-Rafidain University College For 

Sciences, (1), 155-170.  

 في الزبون علاقة ادارة (. بيرير2022تت ت نورت والقي يت د نا )

 فنادق مم لعينة بطبيقية دراسة الفندقية الخدمة جودة بح يم

 لتعتوم بغداد كتية بغدادت مجتة مد نة في الممتازة الدرجة

 152-143 الافحانت 63 العددت  المجتدت الجامعة الاقتااد ة

 علاقان ادارة(. 2016الدليميت حيدر حمزةت والكعبيت اسراء م تم. )

 مم عينة في بحتيتية دراسة المالي اوداء في و ررها الزبون

 34ت ت والاقتااد الادارة مجتةت العراقية الحكومية الماارف

(108.) 143-161 

 استرابيجية (. بيرير2022رسمت عتي جاسمت وتايرت ارادن حابم. )

 الادارة المارفيةت مجتة لتخدمة الت و قي المز س في الإبداع

 262-245 الافحانت 133 العددت 40 المجتدت والاقتااد

 (.  بعاد2022ال بعاوزت برزان عتيت والحمدانيت علاء عبد ال لام. )

 دراسة الزبا م علاقان ادارة لتح يم مدتل حرباءال المنظمة

 العراق ز م شركة في المد ر م مم عينة لآراء استطلاعية

ت والاقتااد ة الادار ة لتعتوم كركوك جامعة للاباالانت مجتة

 185-146 الافحانت 2 العددت 12 المجتد

 المشاهير (. ب و ح2015الطا يت  وس  حجيمت والعميدزت ضرغام. )

 دراسة الزبا م علاقان ادارة في مؤررة ب و قية استرابيجية

الر اضيةت  لتتجهيزان التجار ة المحلان لاصحاب استطلاعية

ت 1-3 العددت 14 المجتدت والادار ة الاقتااد ة لتعتوم الغرز مجتة

 188-164 الافحان

 في الزبون علاقان بناء (. دور2022عباست بباركت وعتيت محمود. )

 في العامتيم مم عينة عتى ميدانية دراسة الابداعيت الت و ح

المقدسةت  كربلاء في لتزا ر م( ال لام عتيه)الح يم الامام مد نة

 24-1 الافحانت 44 العددت 11 المجتدت والإقتااد الإدارة مجتة
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 (. دور2018العدوانيت عبد ال تارت والحمدانيت علاء عبد ال لام. )

 فاعتية في الاسترابيجي المعتومان نظام مخرجان تاا  

 الجاهزة اولب ة معمل في دراسية حالة الزبا م علاقان ادارة

ت 115 العددت 35 المجتدت الرافد م بالموصلت بنمية( ولدز)

 263-251 الافحان

 النظر ة بيم المارفي الت و قي (. المز س2022عتيت فا زة عبد الله. )

 مارف في حالة دراسة: المارف بطو ر في ودوره والتطبيح

ت 38 العددت  المجتدت المناور والاستامارت مجتة لتتمو ل الشمال

 108-83 الافحان

 الت و قي المز س عناصر دور (. 2023. )جاير وفاء تمزعل

 الالكترونية المارفية الخدمان عتى الطتع ز ادة في المارفي

 التجار ة الماارف اداران مم عينة لآراء استطلاعية دراسة

 348-336 (.15)5ت العتمية وارث مجتةت العراقية

 المارفي الت و قي المز س عناصر (. دور2023مزعلت وفاء جاير. )

 دراسة الالكترونية المارفية الخدمان عتى الطتع ز ادة في

العراقيةت  التجار ة الماارف اداران مم عينة لآراء استطلاعية

 .348-336 الافحانت 15 العددت 5 المجتدت العتمية وارث مجتة

 ادارة ببني اطار في اللهنية المكانة (. بح يم2013النعيميت حنان. )

 لبعلا الزبا م مم عينة لآراء استطلاعية دراسة الزبون علاقان

نينوىت رسالة ماج تير غير  محافظة في الرافد م مارف فروع
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