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 :  صلخستلما

 ،  هدفت الدراسة الحالية الى اختبار قياس انموذج التعافي التسويقي على عينة زبائن مصرف الرافدين في مدينة الموصل

 إذ أن مشكلة الدراسة حددت بالتساؤل الاتي :

افدين في مدينة الموصل؟ - افر أبعاد التعافي التسويقي في مصرف الر  ما مدى تو

امةةةا  علةةةى هةةةسا التسةةةاؤل فقةةةد يةةةل اعةةةداد فرصةةةيات للدراسةةةة ويةةةل يصةةةميل اسةةةتمار  اسةةةتبانة يقةةة   ذلةةة  ال ةةةر ، وللإجابةةةة

 12زبةةون ، اسةةتبعدت  262مجتمةةا الدراسةةة فتكةةون مةةن عةةدد مةةن زبةةائن مصةةرف الرافةةدين فةةي مدينةةة الموصةةل ، بلةة    م ةةا 

عتمةةةةد الباحةةةة  لتدليةةةةل إجابةةةةات عينةةةةة اسةةةةتمار  صةةةةالحة ا 250 الاسةةةةتجاباتإسةةةةتبانة صاةةةةل صةةةةالحة للتدليةةةةل لتصةةةةب  عةةةةدد 

المتوسة  الحسةا ي و  ( علةى أسةاليع عةد  م  ةاSPSS V.26( و Amos V.23البدة  واسةتاراج النتةائن مةن خةمل برمجيةة  

الثبةةةةات التدليةةةل العةةةاملي التونيةةةد  و الفةةةةا و  مقيةةةاس نرونبةةةا و   P-Valueو  لعينةةةةة واحةةةد  tاختبةةةار الاندةةةراف المعيةةةار  و 

( إذ يوصةةةةةةلت الدراسةةةةةةة الحاليةةةةةةة الةةةةةةى جملةةةةةةة مةةةةةةن AVEمعةةةةةةدل التبةةةةةةاين المسةةةةةةتال   ( و Composite Reliabilityالمرنةةةةةةع  

زبائن مصرف الرافدين في مدافظة ن نوى لدي ل إيمان مسبق بأن المصرف سيقدم ل ل التعويض ستتتاجات أهم ا أن الا 

 وتعويض ل عن أ  صرر يتتن من قبل العةاملان فةي المصةرف ، نمةا قةدمت 
ً
 أو معنويا

ً
بكل أنواعه سواءً كان التعويض ماديا

ر ثقافةةة التعةةافي التسةةويقي لةةدى العةةاملان فةةي مصةةرف الرافةةدين فةةي الدراسةةة الةةى مجموعةةة مةةن المقرلحةةات أبرزهةةا صةةرور   شةة

بشةكل أنرةل فةي  الاهتمةاممدافظة ن نوى والمحافظة على اسرلاييجية التعافي التسويقي المتبعة من قبل المصرف من خمل 

ية والتوسا أبعاد التعافي المتمثلة ب  التعويض والاعتسار وسرعة الاستجابة وحل المشكمت( وذل  لزياد  الحصة السوق

 على حساب المنافسان .

 التعافي التسويقي ، زبائن مصرف الرافدين في مدينة الموصل. الكلمات المفتاحية:
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Testing a Marketing Recovery An Measurement Model: 
Exploratory Study of the Opinions of a Sample of Rafidain 

Bank Customers in the City of Mosul  

 Lecturer. Dr.. Mustafa Obay Al-Dewachi  

College of Management and Economics/Department of Business Administration 

 

Abstract : 

        The current study aimed to evaluate a marketing recovery model using a sample of customers from 

Al-Rafidain Bank in the city of Mosul. The research problem was defined by the following question: 

- To what extent are the dimensions of marketing recovery available at Al-Rafidain Bank in Mosul? 

      To address this question, the study developed a number of hypotheses and designed a questionnaire 

to measure the relevant factors. The study population consisted of several customers from Al-Rafidain 

Bank in Mosul, totaling 262 customers. After excluding 12 invalid questionnaires from the total number 

of questionnaire forms , the number of valid responses for analysis was 250. The researcher analyzed the 

data and extracted results using (Amos V.23) and (SPSS V.26) through various methods, including mean, 

standard deviation, one-sample t-test, P-Value, Cronbach's alpha, confirmatory factor analysis, composite 

reliability, and average variance extracted (AVE). 

      The study concluded with several key findings, most notably that Al-Rafidain Bank's customers in 

Nineveh Governorate have a pre-existing belief that the bank will provide compensation, whether 

material or moral, for any harm caused by bank employees.  

      Additionally, the study presented a set of recommendations, emphasizing the importance of 

promoting a culture of marketing recovery among the bank's employees in Nineveh and maintaining the 

bank’s current marketing recovery strategy. This includes a greater focus on recovery dimensions such as 

compensation, apology, responsiveness, and problem resolution to increase market share and gain a 

competitive advantage. 

Key Words: marketing recovery , customers from Al-Rafidain Bank in Mosu 
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 المقدمة:
الخةةدمات المصةةرفية اليةةوم يواجةةه منافسةةة حةةاد  واةةديد  فةةةي ةةةل الزيةةاد  الحاصةةلة فةةي أعةةداد المصةةارف وينةةو  فروع ةةةا       

وزيةةةةاد  الاقبةةةةال علد ةةةةا فةةةةي مدينةةةةة الموصةةةةل والاةةةةت يتعةةةةر  لم موعةةةةة مةةةةن العقبةةةةات الاةةةةت تعيةةةةق المصةةةةارف عةةةةن يدقيةةةةق التمةةةةايز 

 على اقبال الزبائن علد ا ، لس
ً
ل  يتطلع وجود اسرلاييجية تسويقية فاعلةة لمعال ةة يلة  القصةور والتفوق والات يؤثر سلبا

الاةةةةت تعيةةةةق التقةةةةدم فةةةةي الخةةةةدمات المصةةةةرفية وهنةةةةا يةةةةأتي دور التعةةةةافي التسةةةةويقي باسةةةةرلاييجيات وممارسةةةةات وأبعةةةةاد وامكانيةةةةة 

 عةةن يدقيةةق حالةةة الرصةةا لةةدي ل مةةن خةةم
ً
ل يطبيةةق يطبيةةق تعةةالك يلةة  القصةةور ويدسةةن مةةن عمقةةة الزبةةائن بالمصةةرف فضةةم

أبعةةةةةاد التعةةةةةافي التسةةةةةويق التطبيةةةةةق اعمثةةةةةل عرةةةةةل التعةةةةةويض والاعتةةةةةسار ومسةةةةةاعد  ل فةةةةةي حةةةةةل المشةةةةةكمت وسةةةةةرعة الاسةةةةةتجابة 

لمتطلبةةةا  ل مةةةن جانةةةع ، أمةةةا ال انةةةع الاخةةةر ف ةةةو ذلةةة  ال انةةةع الةةةس  يتعلةةةق بالمصةةةرف ذايةةةه ومةةةا يدققةةةه التعةةةافي التسةةةويقي 

 عةةن يقةةديل جةةود  خدمةةة متماةة   للزبةةائن للمصةةرف والةةس  يصةةل بةةه الةةى النمةةو والبقةةاء والاسةةت
ً
مرارية ويدقيةةق الاربةةالا فضةةم

 ويدقيق أهدافه. 

 الفصل الأول : منهجية البحث
 :مشكلة الدراسة : 

ً
صالبية المنظمات في يومنا هسا يكاف  من أجل البقاء في ةل وجود منافسة حاد  في ماتلف أولا

القطاعات ولا ي يع عن ذل  القطا  المصرفي في مدينة الموصل إذ تعر  لإزماتٍ عديد  ويجارب ماتلفة أدت الى يراجا 

 زبائن مصرف الرافدين أداء المصرف في السنوات الاخال  وهسا ما دفا الباح  الى التطرق الى التع
ً
افي التسويقي مست دفا

في مدينة الموصل كون الزبون أفضل من يقيل وجود حالة التعافي التسويقي من خمل معرفة مدى يوآفر التعويضات 

الات يقدم من المصرف ومدى سرعة الاستجابة للعاملان ومقدر  ل على حل المشكلة الات يواجه الزبون خمل التعامل ما 

 عن يوافر ثقافة  المصرف
ً
الحقيقي لدى العاملان في المصرف ومن هنا يتبلور مشكلة الدراسة بالتساؤل  الاعتسارفضم

افدين في مدينة الموصل؟ الرئ   الآتي : افر أبعاد التعافي التسويقي في مصرف الر  ما مدى تو

: أهداف الدراسة
ً
 الدراسة الحالية الى يدقيق الاتي :   دف:  ثانيا

   مدى يوافر أبعاد التعافي التسويقي في مصرف الرافدين في مدينة الموصل .تشخي – 1

 وصا إطار تشخيص ت عبعاد التعافي التسويقي في مصرف الرافدين في مدينة الموصل.  -2

 يقي  .اختبار انموذج قياس التعافي التسويقي في ب ئة المصارف والتعرف على درجة يطبيق كل بعد من ابعاد التعافي التسو   -3

: أهمية الدراسة : 
ً
يكمن أهمية البد  الحالي في التطرق الى أنموذج قياس التعافي التسويقي والتعرف على أبعاده ثالثا

 الى اسرلاييجية التعافي التسويقي ونيفية يطبيقه في المنظمات ، لما ل ا من أهمية نبال  في نمو 
ً
بشكل مفصل وصولا

أن اعهمية الفعلية للدراسة يأتي من أبعاد الدراسة  وحسن يوجيه يل  اعبعاد على المنظمات وديمومت ا وبقائ ا ، إذ 

الميدان الس  يمئم ا ، إذ جرى تسلي  أبعاد التعافي التسويقي على مصرف الرافدين في مدينة الموصل واختيار زبائن 

 لميدان المبدوث.المصرف عينة للدراسة الحالية لمعرفة مدى يوافر أبعاد التعافي التسويقي في ا

: فرضية الدراسة
ً
 خامسا

لا يتوافر أبعاد التعافي التسويقي بأبعاده  التعويض ، الإعتسار ، سرعة الاستجابة، حل المشكمت( في مصرف الرافدين 

 في مدينة الموصل



             
 

 
بي الديوه چيم.د.  

ُ
 2025اذار  ( 76) العدد(20)المجلد /مجلة العلوم الاقتصادية .. . مصطفى أ

 

  189 
  

 : حدود الدراسة 
ً
 خامسا

 ان حدود الدراسة يتمثل بالحدود الزمانية والمكانية ونما يلي :

 . 20/5/2024الى  3/1/2024: امتدت الحدود الزمانية في الفرل   الزمانية. الحدود 1

: مصرف الرافدين في مدينة الموصل. . الحدود المكانية2  

: زبائن مصرف الرافدين في مدينة الموصل الحدود البشرية . 3  

 أولا: أساليب جمع البيانات: 

 بيانات الدراسة الرئ سة جمعت من خمل مصدرين وهما:

 بالمراجا . الجانب النظري: 1
ً
الاطم  على العديد من البدوث السابقة الات اريبطت بدوث ل بدراسات الحالية متجسد 

 عن البدوث العربية ونسل  البد  في مواقا الِإنرلنت الرص نة.
ً
 اعجنبية فضم

سئلة الا  . الجانب الميداني :2
َ
ساسية للقياس، إذ يل يطوير أ

َ
دا  أ

َ
ستبانة لقياس مت ال الدراسة الحالي الاستبانة كأ

 التعافي التسويقي( بأبعاده  التعويض، الاعتسار، سرعة الاستجابة، حل المشكمت( لعدم يوافر مقياس جاهز يق   

بعاد الدراسة الحالية، ومن أجل جما البيانات ل ر  انمال التدليل الِإحصائي، وزعت الاستبانة على الزبائن في 
َ
أ

ن الدراسات ذات الاريباط بالبد  الحالي ومدى الإفاد  من ال  ود 1في مدينة الموصل وال دول  مصرف الرافدين  ِ
( يبا 

 السابقة في يطوير الاستبانة. 

 مصادر بناء استمار  الإستبانة  (1ال دول  
 المت الات المصادر

 التعافي التسويقي  (2020الربيعاوي والعقابي،)

 

 

 

(,2023et. Al Musnaini) 

(,2023et. Al Musnaini) 

((Avraham, & Vidić,2024   

 المصدر: من إعداد الباح  بالاستناد على المصادر الوارد  في ال دول 

 الفصل الثاني : الجانب النظري 
: مفهوم التعافي التسويقي

ً
 أولا

التسةةويقي ف ةةو اعةةاد  الزبةةون السةةابق الةةى ان التسةةويق هةةو تشةةخي  ويلبيةةة احتياجةةات الا سةةان والم تمةةا. امةةا التعةةافي       

المنظمةةةة ليصةةةب  زبةةةون يتصةةةف بةةةالولاء، التعةةةافي التسةةةويقي هةةةو مف ةةةوم جديةةةد وهةةةو اسةةةتادام اةةةمولي للمةةةدخل التسةةةويقي 

والس  يوصف بة  ادا  البداية ال ديةد ( لتموصةا واعةاد  يموصةا العممةة التجاريةة بعةد ازمةة او كارثةة او عسةباب ماتلفةة. 

 ,etسةةةويقي هةةو مجموعةةةة  شةةاطات يةةةريب  بالسةةوق وال ةةةدف اعةةةاد  ال يكلةةة بعةةةد مواج ةةة مشةةةكلة مثةةل الازمةةةة  التعةةافي الت

.2020:66Al Palmeira,)  التعافي التسويقي من الممارسات الشائعة الات يطبق ا المسوقان في صناعة المنتجات والخةدمات

( ، التعةةافي ,3:2021Purwantoفةةي السةةوق او الزبةةون  عنةةد يةةوقع ل عثةةر سةةل ت مبااةةر او صاةةل مبااةةر عحةةداث سةةلبية يةةؤثر 

التسةويقي هةةو عمليةةة اعةةاد  نسةةع او اسةرلجا  او يدسةةان الفعةةل او المحتمةةل لخةة تء قةد صةةا  او اخةةس نتيجةةة موقةةف سةةل ت 

 ( . ,et, Al. Najar 2018:19نبال. 
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( بمةةةا ان اقتصةةةاد كةةةل دولةةةة هةةةو نظةةةام تسةةةويق يفةةةاعلي معقةةةد فقةةةد يةةةل 2023:1et. Al Musnaini,فيمةةةا جةةةاءت دراسةةةة        

تعريةةف التعةةافي التسةةويقي علةةى انةةه: مجموعةةة  شةةاطات تسةةويقية متكاملةةة   ةةدف الةةى يدسةةان الم تمةةا الةةس  يةةأثر اقتصةةاده 

ل ادفةةة الةةى بسةةبع كارثةةة طبيعيةةة او مةةر  او ازمةةة سياسةةية او حةةروب او صالهةةا. التعةةافي التسةةويقي هةةو ال  ةةود التسةةويقية ا

الاستفاقة واسرلجا  ش تء ربما يضيا نتيجة حدث او موقف سل ت مثل الازمة  وباء كوفيد( والةس  يةؤثر فةي عمليةة ايصةال 

 & ,Pareja (2023:763,نما أاارت دراسةة (،   Avraham, & Vidić,2024:88السلا او الخدمات من المنتن الى المست ل . 

Sánchez (  الى أن التعافي التسويقي هو يل  الوةيفية التنظيمية المتألفة من جملة من العمليات الات يولد ويةرب  ويقةوم

 عةن إدار  عمقت ةا مةا الزبةون مدققةة بةسل  المنفعةة لكةل مةن الزبةون والمنظمةة . إذ أن 
ً
هةدف بتوصيل القيمة الزبائن فضةم

 لخةةةةدمات تسةةةةوق الةةةةى المسةةةةتادمان بأسةةةةر  فرةةةةل  ممكنةةةةة بعةةةةد التوقةةةةفالتعةةةةافي التسةةةةويقي يسةةةةاى الةةةةى صةةةةمان ان المنتجةةةةات وا

 (  2018Najar,  &Gordhan 23:هي:  التعافي التسويقي في صالبية المنظمات  اسرلاييجيةويطبيق 

 طمأنة الزبون واصحاب المصالح ان ل سوف يستمرون بالتمتا بالمنتجات المناسبة ل ل دون ان يتأثروا باعزمة . -1

وقيت استعاد  العافية نفس ا والات تعتمد على التكامل ما بان خطة ايصالات التسويق وخطة التعافي سرعة وي -2

 واسرلاييجية ادار  المخاطر للتشاطات التش يلية. 

ف ل مدى الضرر الس  يص ع نفاء  وفاعلية البنى التدتية التش يلية والمتشآت وصياصة رسائل تسويق يضمن  -3

 ا هو متوقا. يطبيق خطة التعافي نم

: استراتيجية التعافي التسويقي
ً
 ثانيا

الابدا  في المنتجات له أثر على التعافي التسويقي بل هو مفتالا اساس ت في اسرلاييجية التعافي التسويقي فردود 

افعال الزبائن يكون ايجابية يجاه المنتجات الابداعية وهل يوصون الاخرين باستادام ا اذا لبت احتياجا  ل 

بل ايضا على وسائل التسويق الابداعية ، إذ وصا  ومتطلبا  ل وهسا الكمم لا يقتصر على المنتجات الابداعية

Avraham and Ketter 2008  ج متعدد الخطوات لتعديل سمعة المكان من خمل
 
على الخطوات التالية :  اعتمادهأنموذ

 ,2023:8et. Al Musnaini  7:2021( وPurwanto, ) 

انية من خمل المؤيمرات الصحفية والاستجابة التعاون ما وسائل الاعمم والعمقات الاعممية خاصة الحر  والم  -1

 الى الصحفيان اثناء مواج ة ازمة. 

 الض   على المنافس الاعممية في حال يناول ل للمنظمة بصور  سلبية والشكوى م  ا.  -2

 استادام وسائل اعمم بديلة للوصول الى ال م ور ال دف مباار . -3

 التعامل وكأن المسوقان لل يتأثروا باعزمة او انه لل يددث ازمة او صرر.  -4

 ان يظ ر الادار  وكأنه لل يطرأ ش تء وان العمل جار  نما هو.  -5

 يقليل   ل الازمة ا  اة ار بان الاصرار طفيفة او مددود  ولا يتعلق بال م ور المست دف.  -6

 ستقبل افضل. الاعرلاف باعثر السل ت ويقديل الوعود بان الم -7

 ارسال رسالة معانسة من خمل اة ار صور ايجابية او رسائل ايجابية للمنظمة.  -8

 ارسال معلومات عن نيفية التعامل ما الازمة او التصحيدات الات يطبق.  -9
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 استضافة فعاليات ثقافية او رياصية. -11

التعافي التسويقي تعتمد على مزين تسويقي صال المزين التسويق التقليد  مزين التعافي التسويقي  اسرلاييجيةإذ أن 

التسويق المتكاملة  والتوزيا واللوجستيات  تايصالا هو مف وم ادار  للعممة التجارية والموارد المالية المستقبلية ويكييف 

 (2   ال دول والرلنا  على الزبون ونما مبان في 

 ( مزين التعافي التسويقي2  جدول 
 التوزيع واللوجستيات  التسويق المتكاملة  تاتصالا  الموارد المالية  العلامة التجارية 

مفهوم التموضع واعادة 

 التموضع

التضحية المتوقعة للموارد المالية 

 المستقبلية 

  العمقات العامة 

  استادام وسائل التواصل الاجتماعي 

  المتددث باسل المنظمة 

  اصحاب المصالح 

  

Soursec:Palmeira, M., Semprebon, E., & Musso, F. (2020). Recovery Marketing for Economies after Devastation. A 

Multi-Case Research. International Journal of Economic Behavior (IJEB), 10(1), 66 

: تطبيق التعافي التسويقي
ً
 ثالثا

ربما يتأثر العممة التجارية بعناصر مسيطر علد ا او صال مسيطر علد ا نتيجة الازمة، لسا على عند حدوث ازمة 

المنظمات ان يقود عملية اعاد  يموصا العممة التجارية ا  يميا  العممة التجارية إذ يمكن يطبيق يميا  العممة 

و خدمة او مدل او شخ  او مكان او منظمة او التجارية في ا  مكان وعلى ا  منتن سواء كان سلعة مادية او دواء ا

 ,Avrahamفكر  وأن يطبيق التعافي التسويقي يجع ان يتبا برويوكول معان لتوجيه سلسلة اجراءات بعد الازمة م  ا:  

& Vidić,2024:101 2023:4,( وet. Al Musnaini) 

تشكيل او يوةيف فريق تسويق يتسق ال  ود وله خرل  ومن الممكن الل وء الى متاصصان في مجال التسويق  -1

 والاعمم او مدرلفان. 

اختيار متددث او ناطق باسل المنظمة معروف بعد حدوث الازمة ما الابتعاد عن السياسيان السين هل عاد  صال  -2

 شاهال لدعل المنظمةمرحع ب ل في هكسا مواقف ويمكن الل وء الى الم

 استادام بدوث المست ل  لمعرفة مدى رصبة المست ل  في ان يبدأ بداية جديد  ما المنظمة  -3

اعاد  يري ع مصفوفة مزين التعافي حسع الموقف لتطوير هوية عممة يجارية جديد  واعتماد وسائل الاعمم  -4

 للوصول الى انرل عدد من الناس

 ان عملية التعافي سوف يكون فاعلة واجراء التعديمت علد ا حسع الضرور . يصميل اجراءات متابعة لضمان -5

 : أبعاد التعافي التسويقي 
ً
 رابعا

 (320: 2023(  صالح و صادق 88: 2020الربيعاو  والعقا ي، يتمثل أبعاد التعافي التسويقي بالتالي : 

الإيمانةةات والخصةةومات التةةد  يدصةةل علد ةةا الزبةةون نتيجةةة المنةةافا الماديةةة او النقديةةة او : التعةةويض هةةي يلةة  التعوووي  -1
(، التعةةويض هةةو مةةن أهةةل الابعةةاد فةةي عمليةةة Jung & Seock,2017:28التعةةر  للضةةرر أو الخسةةار  عنةةد يلقيةةه الخدمةةة   

الربيعةةةةةةاو  التعةةةةةةافي التسةةةةةةويق بةةةةةةل إن العديةةةةةةد مةةةةةةن الدراسةةةةةةات اعترةةةةةةلت ان بعةةةةةةد التعةةةةةةويض هةةةةةةو الاهةةةةةةل إذ أاةةةةةةارت دراسةةةةةةة  

( الى أن التعويض هةو عمليةة الاسةتجابة الحاصةلة مةن قبةل المنظمةات عةن فشةل سةببته المنظمةة يجةاه 89: 2020ي،والعقا 
الزبائن والحقت الضرر ب ل ، إن عملية تعويض الزبون عن الفشل في يقديل المنتن أو الخدمة يعترل أعلةى مراحةل التعةافي 
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فسةة ت الةةس  يسةةبع الاحتفةةائ بالزبةةائن وهةةسا مةةا أنديةةه دراسةةة ، التسةةويقي فةةي المنظمةةات ولمةةا سةةاليب  فيةةه ذلةة  ال انةةع الن

فةةي سةةياق التعةةافي التسةةويقي للخةةةدمات وجةةد ان تعةةويض الزبةةائن بعةةةد إخفاقةةات فةةي الخدمةةة يقلةةةل مةةن حالةةة عةةدم الرِصةةةا ف
كوى والشةةكوى مةةةن قبةةةل الزبةةةائن. ج ةةةود التعةةةافي التسةةويقي ل ةةةا اثةةةر ايجةةةا ي علةةةى مسةةةتوى الرصةةا ويقلةةةل ميةةةل الزبةةةون الةةةى الشةةة

 وهسا ما أنديه دراسة  
ً
 (.2018:21et, Al Najar .ويناقل الكلمة الس ئة حول المنظمة وهسا يزيد من نية اعاد  الشراء مستقبم

: الحةةد اعد ةة  مةةن العمليةةات الاةةت يقةةوم ب ةةا المنظمةةة وذلةة  لإجةةراء تعةةويض بسةةي  عةةن الضةةرر الةةس  تسةةببت بةةه الاعتوورار -2

 بدرجةةة نباةةةل  إذا 
ً
المنظمةةة يجةةاه الزبةةون إذ أن الاعتةةةسار يعترةةل اةةرط م ةةل لتعةةةافي الخدمةةة المقدمةةة الةةى الزبةةةون ويكةةون فةةاعم

 إذا مةةةةا كا
ً
 & Jung نةةةةت خسةةةةار  الزبةةةةون نباةةةةل  وهةةةةسا مةةةةا أنديةةةةه دراسةةةةة كانةةةةت خسةةةةار  الزبةةةةون صاةةةةل نباةةةةل  ويعترةةةةل صةةةةعيفا

Seock,2017:30 ) عةةةةن الضةةةةيق أو 
ً
، الاعتةةةةسار هةةةةو ذلةةةة  التبةةةةادل النفسةةةة ت الحاصةةةةل بةةةةان المنظمةةةةة ومقةةةةدمي الخدمةةةةة عوصةةةةا

الإاةةةكال الحاصةةةل مةةةن قبةةةل المنظمةةةة يجةةةاه الزبةةةون وبن العمقةةةة بةةةان رصةةةا الزبةةةان ويقةةةديل الإعتةةةسار هةةةو التعةةةافي وصةةةرور  أن 
ةان الاعتةةسار ي  س شةةعر الزبةةون بعةةدم التقةةدير والعكةة  صةةحي  إن كة

ً
ةان  اةةكليا  فةةيذا كة

ً
 ولةة   اةةكليا

ً
كةةون الاعتةةسار حقيقيةةا

 وهسا ما 
ً
 ( .91: 2020به دراسة  الربيعاو  والعقا ي، جاءتحقيقيا

مةةةل المسةةةؤولية ( الةةةى أن سةةةرعة الاسةةةتجابة تعنةةةت يد92: 2020أاةةةارت دراسةةةة  الربيعةةةاو  والعقةةةا ي،: الاسوووتجا ةسووورعة  -3

دون الاخفةةةاق ويةةةوفال اجةةةراءات عمةةةل عادلةةةة للزبةةةون ويمكةةةان العةةةاملان لدرجةةةة امةةةتمن ل المقةةةدر  علةةةى الاسةةةتجابة للشةةةكوى 

المقدمةةةةة مةةةةةن قبةةةةل الزبةةةةةون وحل ةةةةةا بسةةةةرعة ، فمةةةةةن الضةةةةرور  علةةةةةى المنظمةةةةةات إعطةةةةاء العةةةةةاملان الاسةةةةتقملية ليصةةةةةب  لةةةةةدي ل 
مجمل الا شطة الات يقومةون ب ةا دون الرجةو  الةى الادارات العليةا والااةرافية  استجابة عالية من خمل ايااذ القرارات في

 .9036piaralal,et: في المنظمة أ  اعور العاملان بالسعاد  والرفاهية خمل القيةام بةاداء العمةل وهةسا مةا أنديةه دراسةة  
Al,201) ونيا  ل والعكةةة  مةةةن ذلةةة  إذا كةةةان . انتظةةةار الزبةةةائن لفرةةةلٍ  طويلةةةة سةةةيقود الةةةى صضةةةس ل وعةةةدم السةةةيطر  علةةةى سةةةل

 بةةه وهةةسا يةةدل علةةى أن 
 
انتظةةار الزبةةون قصةةال ويلقةة  إسةةتجابة سةةريعة مةةن قبةةل المنظمةةة س شةةعر الزبةةون بةةأن المنظمةةة م تمةةة

 في عملية التعافي التسويقي  
ً
 . (Lan  &Quy 2015:1078,السرعة في الاستجابة صرورية جدا

: امكانيةةة يصةةحي  مسةةار المشةةكلة مةةن خةةمل اجةةراءات سةةليمة يتبع ةةا المنظمةةات ويرةةلز فاعليت ةةا فةةي عمليةةة  حوول المشوو لات -5

التعةةةةةافي التسةةةةةويقي الفةةةةةرد  ، إذ مةةةةةن خمل ةةةةةا يمكةةةةةن إعةةةةةاد  الزبةةةةةون الةةةةةى يلقةةةةةي الخدمةةةةةة وهةةةةةو ال ةةةةةدف المتشةةةةةود بالتسةةةةةبة 

ةل مسةاعديه فةي ( ، حةل المشةكلة يعنةت طةرلا المعلو ,2023:44et. Al Chojnacka,للمنظمات  
س
مةات ومشةور  الزبةون ومةن ث

حةةةةةةةةل المشةةةةةةةةةكلة بعةةةةةةةةد الاخفةةةةةةةةةاق الحاصةةةةةةةةل مةةةةةةةةةن قبةةةةةةةةل المنظمةةةةةةةةةة واسةةةةةةةةتيعاب ال ضةةةةةةةةةع والحةةةةةةةةد مةةةةةةةةةن مسةةةةةةةةةتواها الربيعاو  

( إذ أن حل ااكالية الزبائن صال الراصةان عةن الخدمةة المقدمةة مةن قبةل قبةل المنظمةة او الزبةائان 93: 2020والعقا ي،

خدمة أو الفشل سا يد ذل  مةن رصةا الزبةائن وولائ ةل لةسل  يجةع يمكةان العةاملان فةي السين حصل مع ل يقصال في ال
المقةةةةةةدر  علةةةةةى حةةةةةل المشةةةةةةكمت لمةةةةةا فد ةةةةةا مةةةةةةن الاهميةةةةةة فةةةةةي التعةةةةةةافي المنظ ةةةةةت وهةةةةةسا مةةةةةةا أنديةةةةةه دراسةةةةةةة  اليمتلكةةةةةو المنظمةةةةةات 

 ,2023:760 Pareja, & Sánchez)  . 
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 الفصل الثالث : الجانب الميداني
هسه المرحلة احدى المراحل الاساسية في الدراسة، كون ا يات  باختبار انموذج القياس الس  يل يبتيه في الدراسة  يمثل      

 الحالية، فضم عن ان يدقيق ال دف الاساس للدراسة س تل في هسه الخطو . وس تل اختبار الانموذج على الندو الاتي:

: مؤشرات حسن المطا قة
ً
 أولا

وات الم مة في اختبار ا  انموذج قياس في اطار نمسجة المعادلات البنائية يتمثل في يدديد مؤارات حسن ان احدى الخط      

( المؤارات الات يل اختيارها ومستويات القبول والات يل 2المطابقة الات س تل الاعتماد علد ا في يقويل الانموذج. ويوضح ال دول  

 . )64McDonald & Ho, 200 ,2-(82الاعتماد يبند ا من   

 مؤارات حسن المطابقة وحدود قبول ا  (2جدول  

Source: McDonald RP, & Ho MHR, 2002, Principles and Practice in Reporting Structural Equation Analyses, Psychological Methods, Vol. 7, No. 

1, PUBMED, PP:64-82. 

 (.3حسع   ل عينة الدراسة ونما في ال دول   0.35الات يزيد عن  (SRWنما يتل الاعتماد على قيل معاممت الانددار المعيارية  

 على   ل العينة(: قيل 3جدول  
ً
 التشبعات اعتمادا

Source: Hair, J. F., Black, W. C., Babin, B. J., & Anderson, R. E: Multivariate data analysis. Englewood Cliffs: Prentice Hall, 7th ed., 2010, P 116. 

 

 حدود القبول  المؤشر

  مطابقة جيد ( CMIN/DF 1-3 النسبة الاحتمالية )درجات الحرية(

 (GFIمؤشر حسن المطا قة )

Goodness of Fit Index 

  مطابقة صعيفة( 0.90أقل من 

  مطابقة جيد ( 0.90أنرل أو تساو  

 (AGFIحسن المطا قة المصحح ) مؤشر 

Adjusted Goodness of Fit Index 

  مقبول( 0.85أنرل من 

  مطابقة جيد ( 0.90أنرل أو تساو  

 (NFIمؤشر المطا قة المعياري )

Normative Fit Index 

  مطابقة جيد ( 0.90أنرل أو تساو  

 (PGFIمؤشر جودة المطا قة الاقتصادي )

Parsimony Goodness of fit index 

  مطابقة جيد ( 0.60أنرل أو تساو  

 (RFIمؤشر المطا قة النسبي )

Relative Fit Index 

  مطابقة جيد ( 0.90أنرل أو تساو  

 (RMR) مؤشر جرر متوسط مربعات البواقي

Root Mean Square Residual 

  مطابقة جيد ( 0.08أقل أو تساو  

 حجم العينة المطلوب لتحقيق المعنوية Factor Loadingتشبع العامل 

0.30 350 

0.35 250 

0.40 200 

0.45 150 

0.50 120 

0.55 100 

0.60 85 

0.65 70 

0.70 60 

0.75 50 
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: اختبار نموذج قياس
ً
 التعافي التسويقي ثانيا

( فقر  ويمثلت بأر عةة فقةرات  مؤاةرات( لكةل 16يل قياس هسا العامل الكامن المس ى  التعافي التسويقي( بالاعتماد على  

يةل اختبةار النمةوذج فةي مرحلتةه اعولةى بالاعتمةاد  وهي كل من  التعويض، الاعتسار، سرعة الاسةتجابة، حةل المشةكمت( بعد

( نتةةائن يدليةل المرحلةة اعولةةى مةن اختبةار نمةةوذج 4( وال ةدول  2علةى جميةا مؤاةرات القيةةاس السةتة عشةر، ويبةةان الشةكل  

 المطابقة في المرحلة الاولى نما مبان ادناه :قياس التعافي التسويقي وفيما يتعلق بمؤارات حسن 

 عافي التسويقي في المرحلة اعولى(: اختبار نموذج القياس للت2اكل  

. 

 Amos23المصدر: إعداد الباح  بالاعتماد على برمجية 
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 (: يدليل الانددار للتعافي التسويقي للمرحلة اعولى4جدول  
Latent Factor Indicator Estimate SRW 

 X1_1 1 0.099 التعوي 

X1_2 3.470 0.564 

X1_3 6.886 0.950 

X1_4 6.257 0.893 

 X2_1 1 0.751 الاعترار

X2_2 1.201 0.937 

X2_3 1.145 0.946 

X2_4 0.826 0.680 

 X3_1 1 0.920 سرعة الاستجا ة

X3_2 0.678 0.604 

X3_3 1.051 0.883 

X3_4 0.745 0.569 

 X4_1 1 0.752 المش لاتحل 

X4_2 0.803 0.796 

X4_3 0.900 0.820 

X4_4 0.777 0.618 

       

( والاةةةةت يمثةةةةل تشةةةةبعات SRW( أن جميةةةةا قةةةةيل معةةةةاممت الاندةةةةدار القياسةةةةية الموزونةةةةة  4( وال ةةةةدول  2يتبةةةةان مةةةةن الشةةةةكل  

والاةت يةةن  علةى عالتعويضةةات الاةت يقةةدم ا  (X1_1باسةتنناء الفقةةر    0.35اعسةئلة مةا البعةةد الاةت يتت ةةت إليةه هةةي أعلةى مةةن 

( وهةي قيمةةة 0.099المصةرف عةن اعصةرار الاةت يلحةةق  ةي نزبةون متعامةل معةةه تعةد مقنعةة بالتسةبة الةي ع والاةةت جةاءت بقيمةة  

 الةةى ان بعةةض 
ً
صةةعيفة جةةدا ولا يمكةةن اعتمادهةةا فةةي قيةةاس العامةةل الكةةامن المسةة ى التعةةويض. والسةةبع فةةي ذلةة  يعةةود احيانةةا

صةةةارف قةةةد لا يقةةةدم التعةةةويض اصةةةم، وبالتةةةالي فالمسةةةالة اصةةةبدت لا يتعلةةةق بالقناعةةةة بةةةالتعويض بقةةةدر مةةةا تعلق ةةةا بمةةةدى الم

. و عةةةد الحةةةسف كانةةةت مؤاةةةرات حسةةةن  (X1_1)وجةةةود التعةةةويض مةةةن عدمةةةه. وفقةةةا لةةةسل ، فلقةةةد يةةةل حةةةسف مؤاةةةر القيةةةاس 

 مطابقة الانموذج النموذج نما يأتي:

CMIN/DF=4.731, GFI=0.697, AGFI=0.763, NFI=0.703, PGFI=0.448, RFI=0.682, RMR=0.101 

إذ  يمحظ أن معايال حسن المطابقة صال مستوفية، و عد الرجو  إلى مؤارات التعديل لوحظ وجود اريباط عالي بان 

X4_4  و عض الفقرات اعخرى مثلX4_3 وX4_1 وX3_2 وX1_2 لسا فقد حسف هسا المؤار، فصارت معايال دقة ،

 ذج نما يأتي:النمو 

CMIN/DF=3.931, GFI=0.734, AGFI=0.790, NFI=0.729, PGFI=0.500, RFI=0.787, RMR=0.093 

بالرصل من يدسن معايال حسن المطابقة إلا أن ا بقيت صال مستوفية، و عد الرجو  إلى مؤارات التعديل لوحظ وجود 

، لسا فقد حسف هسا المؤار، فصارت معايال X2_4و X1_2و X3_2و عض الفقرات اعخرى مثل  X3_4اريباط عالي بان 
 دقة النموذج نما يأتي:

CMIN/DF=3.073, GFI=0.805, AGFI=0.802, NFI=0.819, PGFI=0.581, RFI=0.851, RMR=0.068 



 

 
 

 

 

 اختبار انموذج قياس التعافي التسويقي : دراسة استطمعية لآراء عينة من زبائن مصرف الرافدين في مدينة الموصل
 

 

    196  
 

 

 ما بقاء البعض صال مستوفي، و عد الرجو  إلى 
ً
من الواضح يدسن معايال حسن المطابقة وأن بعض ا صار مستوفيا

، لسا فقد X4_1و X4_2و X2_4و عض الفقرات اعخرى مثل  X2_1عديل لوحظ وجود اريباط عالي بان مؤارات الت
 حسف هسا المؤار، فصارت معايال دقة النموذج نما يأتي:

CMIN/DF=1.932, GFI=0.901, AGFI=0.916, NFI=0.912, PGFI=0.631, RFI=0.922, RMR=0.058 
( X1_4( و X1_2رات التعديل كان هناك إمكانية رب  البواقي لكل من  ولتدسان دقة النموذج وبالاطم  على مؤا

 ( فدصلنا على معايال الدقة نما يأتي:X2_4( و X2_3ونسل  بان  

CMIN/DF=1.820, GFI=0.916, AGFI=0.921, NFI=0.918, PGFI=0.642, RFI=0.928, RMR=0.055 

( 3(، والشكل  2ل دقة النموذج الات ذنرت في ال دول  وبسل  فقد يل الحصول على نموذج يمتاز باستيفائه لمعايا

 ( يب نان نتائن يدليل المرحلة اعولى من اختبار نموذج قياس التعافي التسويقي:5وال دول  

 افي التسويقي في المرحلة اعخال (: اختبار نموذج القياس للتع3اكل  

 

 .Amos23المصدر: إعداد الباح  بالاعتماد على برمجية 
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 لتعافي التسويقي للمرحلة اعخال (: يدليل الانددار ل5جدول  
Latent Factor Estimate S.E. C.R. P SRW 

 0.620    1.000 التعوي 

2.128 0.237 8.996 <0.001 0.940 

1.951 0.195 10.010 <0.001 0.891 

 0.936    1.000 الاعترار

0.956 0.033 29.397 <0.001 0.947 

0.679 0.052 13.042 <0.001 0.671 

 0.930    1 سرعة الاستجا ة

0.647 0.062 10.519 <0.001 0.583 

1.016 0.048 21.085 <0.001 0.863 

 0.793    1 حل المش لات

0.812 0.056 14.453 <0.001 0.849 

0.802 0.062 12.878 <0.001 0.770 

 .Amos23المصدر: إعداد الباح  بالاعتماد على برمجية 

 هي أقل من  P( أن جميا المؤارات  الفقرات( معنوية عن قيمة 5ونمحظ من ال دول  
ً
 .0.05ل ا جميعا

: اختبار الصدق والثبات
ً
 ثالثا

 لتقييل أدا  القياس وللتأند من دقة المقياس، وبمكانية يطبيقه يل الاستعانة بالاختبارات الآيية:

: الصدق التقاربي
ً
 أولا

 AVE )Average Variance Extractedالنو  من الصدق إذا كان ال سر الرلبياي لمعدل التباين المستال   يتدقق هسا 

 (.6. وقد يل حساب معدل التباين المستال  وكانت النتائن نما في ال دول  0.5أنرل من 

 (: معدل التباين المستال  وال سر الرلبياي ل ا6جدول  
Latent Factor R

2
 ∑ 𝑹𝟐  AVE √𝑨𝑽𝑬 

 0.829 0.687 2.062 0.384 التعوي 

0.884 

0.794 

 0.861 0.741 2.223 0.876 الاعترار

0.897 

0.450 

 0.806 0.650 1.950 0.865 سرعة الاستجا ة

0.340 

0.745 

 0.805 0.648 1.943 0.629 حل المش لات

0.721 

0.593 

 .Amos23المصدر: إعداد الباح  بالاعتماد على برمجية 
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تشال إلى يدقق الصدق التقار ي عن ال سر الرلبياي لمعدل التباين المستال  هو  AVE( أن نتائن 6ونمحظ من ال دو ل 

 ل ميا اعبعاد. 0.5أنرل من 

: صدق  ناء المفهوم
ً
 ثانيا

يتدقق صدق بناء المف وم عند بلوغ مؤارات حسن مطابقة النموذج المستوى المقبول، وقد ايضح من خمل مارجات 

 يدقق جميا معايال حسن المطابقة مما يدل على يدقق صدق بناء المف وم. Amosبرنامن 

CMIN/DF=1.820, GFI=0.916, AGFI=0.921, NFI=0.918, PGFI=0.642, RFI=0.928, RMR=0.055 

: الثبات  استخدام صدق الاتساق الداخلي
ً
 رابعا

ويقصد به مدى اتساق كل فقر  من فقرات الاستبانة ما المحور الس  يتت ت إليه الفقر ، ومن الإجراءات اعنثل 

 في يقدير ثبات الاتساق الداخلي هي معامل نرونبا  ألفا ونما في ال دول  
ً
 (7استعمالا

   ألفا(: نتائن معامل نرونبا7جدول  
Latent Factor Items 𝐂𝐫𝐨𝐧𝐛𝐚𝐜𝐡 𝐀𝐥𝐩𝐡𝐚 

 X1_2 0.857 التعوي 

X1_3 

X1_4 

 X2_2 0.903 الاعترار

X2_3 

X2_4 

 X3_1 0.831 سرعة الاستجا ة

X3_2 

X3_3 

 X3_1 0.836 حل المش لات

X3_2 

X3_3 

 .SPSS26المصدر: إعداد الباح  بالاعتماد على برمجية 

 ، وبسل  فأن هناك ثبات عالي.0.7( أن قيل معاممت نرونبا  ألفا ل ميا اعبعاد هي أنرل من 7نلحظ من ال دول  

 : الثبات  استخدام الثبات المركب
ً
 خامسا

( لتقييل ثبات مجموعة من المؤارات لبناء مقياس معان. SEMهو مقياس يستادم في يدليل النماذج ال يكلية  

 ( يوضح نتائن الثبات المرنع.8وال دول  
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 نتائن الثبات المرنع(: 8جدول  
Latent Factor Items R R

2
 1-R

2
 Composite Reliability 

 X1_2 0.620 0.384 0.616 0.865 التعوي 

X1_3 0.940 0.884 0.116 

X1_4 0.891 0.794 0.206 

Sum 2.451 - 0.938 

 X2_2 0.936 0.876 0.124 0.894 الاعترار

X2_3 0.947 0.897 0.103 

X2_4 0.671 0.450 0.550 

Sum 2.554 - 0.777 

 X3_1 0.930 0.865 0.135 0.843 سرعة الاستجا ة

X3_2 0.583 0.340 0.660 

X3_3 0.863 0.745 0.255 

Sum 2.376 - 1.050 

 X4_1 0.793 0.629 0.371 0.846 حل المش لات

X4_2 0.849 0.721 0.279 

X4_3 0.770 0.593 0.407 

Sum 2.412 - 1.057 

 .Amos23المصدر: إعداد الباح  بالاعتماد على برمجية 

 0.7( أن قيل معاممت الثبات ل ميا اعبعاد هي أنرل من 8نلحظ من ال دول  
ً
 مقبولا

ً
، وبسل  فأن العامل الكامن قد حقق ثبايا

 في القياس.

: اختبار 
ً
افر سادسا  فرضيات التو

لاختبار يوافر مت ال  التعافي التسويقي( وأبعاده  t( اعوساط الحسابية والاندرافات المعيارية وقيمة اختبار 9يوضح ال دول  

  التعويض، الاعتسار، سرعة الاستجابة، حل المشكمت(.

 (: نتائن اختبار التوافر9جدول  
 Mean Std. Deviation T P 

 0.001> 26.896 0.660 4.123 التعوي 

 0.001> 17.754 0.866 3.972 الاعترار

 0.001> 16.126 0.794 3.809 سرعة الاستجا ة

 0.001> 21.901 0.704 3.975 حل المش لات

 0.001> 22.691 0.676 3.970 التعافي التسويقي

 .SPSS26المصدر: إعداد الباح  بالاعتماد على برمجية 

( أننةةا نةةرفض الفرصةةية الاةةت يةةن  علةةى عةةدم يةةوافر مت اةةل  التعةةافي التسةةويقي( وأبعةةاده  التعةةويض، الاعتةةسار، 9نمحةةظ مةةن ال ةةدول  

سةةرعة الاسةةتجابة، حةةل المشةةكمت( فةةي المنظمةةة المبدوثةةة ويقبةةل الفرصةةية الاةةت يةةن  علةةى يةةوافر أبعةةاد التعةةافي التسةةويقي فةةي المنظمةةة 

 عةةن المت اةةل ذايةةه نمةةا أن يري ةةع اعبعةةاد مةةن حيةة  الوسةة  المبدوثةةة ، إذ أة ةةرت النتةةائن  يةةوافر جميةةا أبعةةا
ً
د التعةةافي التسةةويقي فضةةم

عةةةد الاعتةةةسار 3.975(، يليةةةه حةةةل المشةةةكمت بوسةةة  حسةةةا ي  4.123الحسةةةا ي جةةةاء بعةةةد التعةةةويض بةةةأعلى وسةةة  حسةةةا ي قةةةدره   ( ثةةةل ب 

 ( .3.809 ي قدره  (، وفي المريبة اعخال  جاءت سرعة الاستجابة بوس  حسا3.972بوس  حسا ي يساو   
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 الفصل الرابع: الاستنتاجات والمقترحات

 المبحث الأول: الاستنتاجات 

أة ةةةةر التدليةةةةل العةةةةاملي التونيةةةةد  عنمةةةةوذج القيةةةةاس المتعلةةةةق بالبدةةةة  الحةةةةالي ثبةةةةات وصةةةةدق الانمةةةةوذج لقيةةةةاس التعةةةةافي  -1

ل على ش تء يدل حسن اختيار العوامل الكامنة ومؤار القي  اس لكل عامل .التسويقي وهسا إن دس

عةد  -2  عن المت ال ذايه نما أن يري ع اعبعاد من حية  الوسة  الحسةا ي جةاء ب 
ً
يوافر جميا أبعاد التعافي التسويقي فضم

عد الاعتسار وفي المريبة اعخال  جاءت سرعة الاستجابة .  التعويض بأعلى وس  حسا ي يليه حل المشكمت ثل ب 

( التابعةةة للعامةةل الكةةامن التعةةويض والاةةت يةةن  علةةى ع X1-1تسةةويقي يةةل حةةسف الفقةةر   خةةمل اختبةةار أنمةةوذج التعةةافي ال -3

( X4-4التعويضةةةةات الاةةةةت يقةةةةدم ا المصةةةةرف عةةةةن اعصةةةةرار الاةةةةت يلحةةةةق  ةةةةي نزبةةةةون متعامةةةةل معةةةةه تعةةةةد مقنعةةةةة بالتسةةةةبة لةةةةي ع و  

-X3الات واج تنتع والفقر    والتابعة للعامل الكامن حل المشكمت والات ين  على عيقدم المصرف أنثل من حل للمشكلة

( التابعةةةةةةةة للعامةةةةةةةل الكةةةةةةةامن سةةةةةةةرعة الاسةةةةةةةتجابة والاةةةةةةةت يةةةةةةةن  علةةةةةةةى ع يوةةةةةةةةف المصةةةةةةةرف العديةةةةةةةد مةةةةةةةن الوسةةةةةةةائل  التقليديةةةةةةةة 4

( التابعة للعامل الكامن الاعتسار والات ين  على X2-1والالكرلونية ( لتلقي استفسارات الزبائن والاجابة علد اع والفقر   

 ي المصرف الاعتسار فور حدوث أ  إاكال ع وبالتالي فأن ثبات ومصداقية الانموذج قد يدققت.ع يقدم العاملون ف

 AVEعن طريق أختبارات الصدق والثبات ومن خمل الاستعانة بالصةدق التقةار ي يبةان أن معةدل التبةاين المسةتال   -4

عبعاد ويدقةق صةدق بنةاء المف ةوم مةن خةمل ل ميا ا 0.5يشال الى يدقق الصدق التقار ي كون ال سر الرلبياي له أقل من 

 فةةي 
ً
 مقبةةولا

ً
يدقةق جميةةا معةةايال حسةن المطابقةةة وأن هنالةة  اتسةاق داخلةةي بةةان الفقةةرات وأن العامةل الكةةامن قةةد حقةق ثبايةةا

 القياس.

ن نةوى يوصلت نتائن الدراسة الحاليةة ومةن خةمل التدليةل العةاملي التونيةد  بةان زبةائن مصةرف الرافةدين فةي مدافظةة  -5

 وتعويضة ل عةن 
ً
 أو معنويةا

ً
لدي ل إيمان مسبق بأن المصرف سيقدم ل ل التعةويض بكةل أنواعةه سةواءً كةان التعةويض ماديةا

أ  صةةةةرر يتةةةةتن مةةةةن قبةةةةل العةةةةةاملان فةةةةي المصةةةةرف وبالتةةةةالي سةةةةةيؤد  الةةةةى نسةةةةع زبةةةةائن جةةةةةدد للمصةةةةرف والتوسةةةةا علةةةةى حسةةةةةاب 

 المصارف المنافسة.

يوافر ثقافة الاعتسار من قبل العاملان في مصةرف الرافةدين فةي مدافظةة ن نةوى بتسةبة متوسةطة وهةسا يةدل علةى وجةود  -6

 صعف في يمكان العاملان من قبل ادار  المصرف .

أنةةةد زبةةةائن مصةةةرف الرافةةةدين فةةةي مدافظةةةة ن نةةةوى قةةةدر  وسةةةرعة اسةةةتجابة العةةةاملان فةةةي المصةةةرف بالتةةةدخل عنةةةد حةةةدوث  -7

 ور وقوع ا والات بدورها تعزز من التعافي التسويقي ولك  ا دون المستوى المطلوب .المشكمت ف
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 المبحث الثاني : المقترحات

صرور   شر ثقافة التعافي التسويقي لدى العاملان في مصرف الرافدين في مدافظة ن نوى والمحافظة على اسرلاييجية  -1

مةةةةةن خةةةةةمل الإهتمةةةةةام بشةةةةةكل أنرةةةةةل فةةةةةي أبعةةةةةاد التعةةةةةافي المتمثلةةةةةة ب  التعةةةةةويض التعةةةةةافي التسةةةةةويقي المتبعةةةةةة مةةةةةن قبةةةةةل المصةةةةةرف 

 والاعتسار وسرعة الاستجابة وحل المشكمت( وذل  لزياد  الحصة السوقية والتوسا على حساب المنافسان .

اديةةةةة زيةةةةاد  اهتمةةةةام المصةةةةرف ببعةةةةد التعةةةةويض الةةةةس  يقةةةةدم لزبةةةةائن مصةةةةرف الرافةةةةدين فةةةةي مدافظةةةةة ن نةةةةوى مةةةةن المنةةةةافا الم -2

والنقديةةةةة المقدمةةةةة الةةةةد ل نتيجةةةةة التعةةةةر  للخسةةةةار  والضةةةةرر جةةةةراء يلقةةةةي الخدمةةةةة كةةةةون بعةةةةد التعةةةةويض أحةةةةد أهةةةةل الابعةةةةاد 

 الرئ سة للتعافي التسويقي والس  يعترل البعد الانثل أهمية في أبعاد التعافي التسويقي .

ئ ل سةةةةلطة اياةةةةاذ القةةةةرار ليصةةةةب  لةةةةدى صةةةةرور  زيةةةةاد  يمكةةةةان العةةةةامان فةةةةي مصةةةةرف الرافةةةةدين فةةةةي مدافظةةةةة ن نةةةةوى وبعطةةةةا -3

 عةن سةرعة الاسةتجابة لتلبيةة جميةا متطلبةا  ل 
ً
العاملان فةي المصةرف المقةدر  علةى حةل المشةكمت الاةت يواجةه الزبةائن فضةم

 واحتياجا  ل.

تعامةل مةا يوجيه العاملان مصرف الرافدين في مدينة الموصل على زياد  الاهتمام بثقافة الإعتسار و شةرها ويبند ةا فةي ال -4

الزبةةةةائن كون ةةةةا بعةةةةد رئ سةةةة ت مةةةةن أبعةةةةاد التعةةةةافي التسةةةةويقي ولمةةةةا لةةةةه مةةةةن دور هةةةةام فةةةةي عمليةةةةة التعةةةةافي التسةةةةويق وجةةةةسب الزبةةةةائن 

 واستدامت ل .
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