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  الزبون رضا تعزیز في التسویقي المزیج دور
   مختارة من مدینة الموصل مصارف على میدانیة دراسة

  
   الیمانيعلاء عبدالسلام یحیى

  قسم ادارة الاعمال/مدرس مساعد
  جامعة الموصل/كلیة الإدارة والاقتصاد

  

 

 المستخلص
، الت سعیر الخدم ة، سیاس ة (ـب  لةالمتمث التسویقي المزیج عناصر بین العلاقة تحدید إلى البحث یسعى

 الم  صارف م  ن ع  دد ف  ي الزب  ون رض  ا ومع  اییر) الزب  ون خدم  ة، العملی  ات، ف  رادالأ، التوزی  ع، الت  رویج
  .نینوى محافظة في العاملة

  الخدمیة أم منھا نتاجیةلإا ًسواء المنظمات تمارسھا التي الرئیسة نشطةلأا حد أالتسویقي المزیج ویعد
 المنظم ات ف يً وخ صوصا الزب ون رض ا تحقی ق إل ى المؤدی ة الأساس یة الركائزإحدى  بھ الاھتمامیمثل و

إذ  .ملم وسال غی ر مج الال ف ي وبخاص ة ال سلع ع ن تختل ف ھاوت سویق الخ دمات إنتاج عملیة نلأ الخدمیة
 م زیج بن اء ف ي وال ضعف الت سویقیة الأن شطة م ستوى ف ي انخف اض م ن تع اني المصارف أن البحث بین

 الخ دمات واق ع عل ى والتع رف الاط لاع الأم ر یتطل ب علی ھ الزب ائن، ورغب ات وحاج ات مءیتلا تسویقي
 البح ث وتوص ل، عنھ ا رض اھم وم دى الزب ائن قب ل من وتقییمھا البحث عینة المصارف قبل من المقدمة

ً فضلا المبحوث القطاع في الزبون ورضا التسویقي المزیج متغیرات بین قوي معنوي ارتباط وجودإلى 
وھن ا ، الزب ائن ل دى المتحق ق الرض ا وم ستوى الم زیج ذل ك عناص ر بع ض ب ین معن وي تأثیر جودو عن

 العملی   ات مج   ال ف   ي الحدیث   ة التط   ورات مواكب   ة ض   رورة بحوث   ةمال الم   صارفعل   ى  یف   رض ب   دوره
   .تنافسیة میزة كسب من یمكنھا بما متمیزة خدمات تقدیم في التقنیات واستخدام المصرفیة

  
  مقدمة

 الإجمالي نشاطھ إلى ینظر عندما الواحد البلد ن أذلك، واسعة سسأو مفاھیم للخدمات
، بالاعتب  ار أخ  ذھا الواج  ب العلمی  ة المع  اییر ض  من ت  أتى الخ  دمات ف  ان، ونم  وه وتقدم  ھ
 التي الخدماتلى ع بالغفي ال یذھب الفرد إنفاق غدا بحیث للخدمات كبیرة أھمیة وبرزت
 حت لت ، والإقلیمی ةالعالمی ة الاقت صادیات وفي) وغیرھا الھاتف، الصحة، التعلیم (یحتاجھا

 لقی ت الت ي الم صرفیة الخ دمات تسویق خاص وبشكل التسویقي الجانب في كبیرة مساحة
 من للأفراد الیومیة الحیاة تسھیل في سھمتأو، والمؤسسات الأفراد قبل منً كبیراً اھتماما

 الإنترن  ت ش  بكة واس  تخدام تیرالف  وا اس  تلام الآل  ي إل  ى ال  صراف خ  دمات تق  دیمھا خ  لال
 قناعلإ كبیرة تسویقیةً جھودا یتطلب وھذا،  الأخرىالقطاعات من وغیرھا الھاتف وخدمة

 ف ي ترغ ب الت ي الم صارف أو النامی ة المجتمع ات ف ي وبخاص ة وبفوائ دھا بھ ا الجمھور
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 تمتل ك الت ي فالم صارف، ًح دیثا تقدم ھ ال ذي الخ دمي مزیجھ ا ض من الخدمات ھذهإدخال 
ذل ك  س یجعلھا ورغب اتھم الزب ائن حاج ات م ع مءی تلا مزیج تقدیم لھا تتیح التيلإمكانات ا

 الزب ائن رض ا عل ى الحصول من ویمكنھا المنافسین بقیة عن تمیزھا تنافسیة بمیزة تتمتع
 م ع یتناس ب ت سویقي م زیج بن اء خ لال م نّ إلا ذل ك إل ى التوص ل یمك ن ولا خ دماتھا من

  . إلیھاخدماتھ تقدیم في المصرف بیرغ التي السوقیة الفئات
  

   البحث مشكلة
 م  ن الكثی  ر وبل  وغ الع  الم ف  ي الم  صرفي القط  اع ی  شھده ال  ذي المتزای  د التط  ور نإ

 يف   التط  ور درج  ة یعك  س الن  ضوج مرحل  ة الم  صارف تق  دمھا الت  ي الم  صرفیة الخ  دمات
 طةن شلأا م ستوى ت دني م ن عین ة البح ث الم صارف تع اني ذإ ،المصرفیة الخدمات سوق

 وحاجات مءیتلا تسویقي مزیج بناء في الضعف عنً فضلا ،للزبائن تقدمھا التي التسویقیة
   .الزبائن ورغبات

    البحث ھدف
 مكانی  ةإو الزب  ون رض  ا ف  ي الت  سویقي الم  زیج ث  ر أعل  ى التع  رف إل  ى البح  ث یھ  دف

 التع رف ع نً ف ضلا، رض اھم وتحقی ق الزب ائن لجذب تنافسیة كمیزة المزیج ذلك استخدام
 بع  ض وتق  دیم البح  ث عین  ة الم  صارف تقدم  ھ ال  ذي الت  سویقي للم  زیج الزب  ون تقی  یم ل  ىع

  .زبائنھا حاجات وتلبي المصارف تلك عمل تخدم التي المقترحات
    البحث ھمیةأ

 بجان  ب الم  صارف دارات إجان  ب م  ن ٍمتن  ام ح  ساس إخی  رةلأا ال  سنوات ف  ي ظھ  ر لق  د
 تنتجھ ما تسویق عملیة في الرئیسة دخلاتالم حدىإ بوصفھا وتكاملھا ونوعیتھا الخدمات

 ،الم صرفیة ال سوق إلیھ ا آل ت التي التنافسیة الطبیعة الإحساس ھذا زاد وقد ،الخدمات من
 الم صارف قب ل م ن المقدم ة الخ دمات واقع على الاطلاع من تنبع البحث ھمیة أنإف علیھ
 المنظم ات ق درة ع نً ف ضلا ،عنھ ا رض اھم وم دى الزب ائن قب ل من وتقییمھا البحث عینة

 ذل ك وأث ر وتوقع اتھم الزب ائن رغب ات یحق ق خ دمي ت سویقي م زیج بن اء عل ى الم صرفیة
  .العراقیة السوق في المناسبة التنافسیة المیزة وكسب الرضا مستوى زیادة في المزیج

   البحث فرضیات
  :الأولى الرئیسة الفرضیة -

   .الزبون ورضا التسویقي المزیج بین معنویة ارتباط علاقة توجد
  :الثانیة الرئیسة الفرضیة -

  .الزبون ورضا التسویقي المزیج بین معنویة تأثیر علاقة توجد
  

   البحث عینة
، )الم صارف (الخ دمي القط اع منظم ات ف ي الحالی ة البحث متغیرات لوضوحً نظرا

دینة الموص ل م في المصارف من عینة مع المتعاملین بالزبائن الحالة الدراسیة تمثلت فقد
   :تيلآابالشكل و
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   .الموصل/المركزي البنك. ١
   .الموصل/العقاري المصرف. ٢
   .١١٢ نینوى/الرافدین مصرف. ٣
   .الجامعة فرع/الرافدین مصرف. ٤
   .٥٠٤ الجزیرة/الرشید مصرف. ٥
   .١٣٠ الدواسة/الرشید مصرف. ٦
   .٦ الموصل/الإسلامي المصرف. ٧
  .٨٧٤ الموصل/السلام دار مصرف. ٨
  
  والعناصر والأھمیة المفھوم: للخدمة التسویقي المزیج

 عل  ىً دوم  ا الاھتم  ام ت  صب أن الت  سویق إدارة خ  لال وم  ن المنظم  ات اغل  ب تح  اول
 ث م ومن ،ھذا المستھلك إلى للوصول الجھود وتوحید العمل یتم إذ ،المستخدم أو لمستھلكا

 الم ستھلكین جموع ةم أو الم ستھلك تحدی د یتم وعندما ،ورغباتھ حاجاتھ مبدأ تحقیق كیفیة
 ،لم ستھلكالى ا الوصول مھمة فانً وعملیا، السوقي بالھدف علیھ یطلق ما ھذا فان ھؤلاء

 ف  ي ضمت   ت  سویقیة اس  تراتیجیة خ  لال م  ن ألا ت  أتي لا ورغبات  ھ حاجات  ھ تحقی  ق ث  م وم  ن
 جھ  ة وم  ن المطل  وب الھ  دف إل  ى الوص ول یمك  ن خلالھ  ا وم  ن ،عدی  دة عناص  ر محتواھ ا

 تق  وم خلالھ  م م  ن الت  ي الم  ستھلكین م  ن مجموع  ة ف  ي یكم  ن ال  سوقي الھ  دف ف  ان أخ  رى
 م  زیج ابتك  ار یفت  رض ال  سوقي الھ  دف اختی  ار وعن  د ،تج  اھھم جھودھ  ا بتوجی  ھ المنظم  ة
 بكون ھ ع رف الت سویقي ف المزیج، ال سوقي الھ دف حاج ات إش باع خلال ھ م نی تم  تسویقي

 الھ دف ولاختی ار ،)الت رویج اوأخی ر التوزی ع، السعر، المنتج: عوامل اربعة بین الترابط(
 لم اً وفق ا یتب این ت سویقي م زیج ابتك ار یتطل ب ب دوره الھ دف ھ ذا تحلی ل ث م ومن السوقي

 علی ھ ال سوقي، الھ دف لحاجةً تبعا وقیم مكانات إمن العوامل ھذه من عامل لكل یخصص
 ل   دى الإش   باع حال   ة تحق   ق أن یمك   ن اس   تراتیجیاتھا خ   لال وم   ن الواح   دة المنظم   ة ف   ان

  ).٢٩، ١٩٩٩، جي الدیوه. (مستھلكینال
 رض  اءلإ ال  سعي حی  ث م  ن الخ  دمات عل  ى ینطب  ق المادی  ة ال  سلع عل  ى ینطب  ق وم  ا

 لتلبی  ة وتط ویره ملائ  م ت سویقي م زیج یج  اد إیتوج ب مم ا، احتیاج  اتھم وتلبی ة الم ستھلكین
  .ھاوسد المطلوب السوقي لھدفا احتیاجات

 علیھ   ا ال   سیطرة یمك   ن الت   ي اتالمتغی   ر" یكم   ن ف   ي للخ   دمات الت   سویقي ف   المزیج
 وتق  دیمھا تن  سیقھا ف  ي منظم  ة و أمؤس  سة أی  ة ت  سعى والت  يً ی  ضا أبھ  ا وال  تحكم وتنظیمھ  ا

  ).٢٣، ١٩٩٩، رمان بوأ". (احتیاجاتھ وتلبیة السوقي الھدف شباعلإ
 یمك  ن الت  ي المتغی  رات م  ن مجموع  ة "بأن  ھ الخ  دمي الت  سویقي الم  زیج ع  رف كم  ا

 شباع لإوتعدیلھا تنمیتھا إلى خدمیة منظمة یة أتسعى والتي ھاب والتحكم وتنظیمھا ضبطھا
  ".تستخدمھ الذي المستھدف السوق حاجة

 ،الت سعیر ،)المن تج (الخدم ة سیاس ة: المعروف ة بعناص ره الت سویقي الم زیج ختلفوی
 باللاملموسیة واتسامھا الخدمات خصائص بسبب ،السلع تلك عن نسبیا والتوزیع ،الترویج
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  ).٣١، ١٩٩٩، الطائي. (الخدمات مجال في المتغیرات تلك وضوح لىع ینعكس مما
 ولع  ل فاع  ل ت  سویقي م  زیج ابتك  ار یج  ب لخ  دماتم  ن ا الم  ستھلك حاج  ات ش  باعولأ

 لل  سلع الت  سویقي الم  زیج ع  ن یختل  ف مبادئ  ھ ف  ي الم  صرفیة للخ  دمات الت  سویقي الم  زیج
 العملی   ات ل   ىع الم   صرفي الت   سویقي الم   زیج اص   طلاح ویطل   ق ، الأساس   یةوعناص   ره
 الحالیة الزبائن حاجات تلبي التي المصرفیة الخدمات توفیر تستھدف التيكافة  والفعالیات

 أرب اح ویعظ م الزب ائن ھ ؤلاء رض ا من مستوى أقصى یحقق الذي بالأسلوب والمستقبلیة
  .المصرف

 الوس یلة ی شمل فان ھ والتواف ق التناس ق درجة المزیج ھذا تصمیم في روعي ما ذاإو

 لزی  ادةً ونظ را، والفاعلی  ة الكف اءة م  ن عالی ة بدرج ة الم  صرف أھ داف تحقی  ق ف ي ل ةالفعا
 م ن الب احثین جھ ود اس تمال ق د ذل ك ف ان الم صارف ف ي التسویق مفھوم بتطبیق الاھتمام

 م ن الم زیج یكن لم فإذا المصرفي، التسویقي المزیج سیتضمنھا التي العناصر تحدید اجل
 س یؤدي ذل ك ف أن المصرف في الفعال السوقي الأداء طلباتمت لاستیعاب الكافیة الشمولیة

 تل ك من السوق متطلبات وبین خدمات من المصرف یقدمھ ما جودة بین فجوة ظھورإلى 
  ).٧٠، ٢٠٠١، معلا. (الخدمات

 الاخرى التسویق مجالات بقیة عن المصرفي القطاع في التسویق مھام تمییز ویمكن
 الم صرفیة الخدم ة ب ین العام ة بالاختلاف ات ی رتبط ذيوال  ولھم اأ، اثن ین بعدین خلال من

 المھ ام ت صمیم فی ھ یج ري الذي الإداري السیاق و أالبیئي بالمحیط یتمثل والثاني ،السلعو
ً وفق ا المادی ة ال سلع ع ن المصرفیة الخدمات تفریق ویمكن ،ھاوتنفیذ ھاوتخطیط التسویقیة

، الخ  زن عل  ى الق  درة ع  دم، ل  بتذب  ذب الط، التب  این، اللاملموس  یة ھ  ي خ  صائص لخم  س
 المطالب ة ال ى Baker and Steven بالعالمین حدا ما وھذا، ًمعا والاستھلاك نتاجلإاً خیراأو

 خ لال م ن وذل ك ،الم صرفیة الخ دمات ومنھ ا الخ دمات ت سویق ف ي محددة نظریة بوجود
 ةال سیاس ع ن تختل ف الم صرفیة للخدمات تسویقیة سیاسة صیاغة في فریدة عملیة تطویر

 عناص ر ح ولً ج دلا یث ار م ا ع ادة نھإف المنھجیة ھذه علىً اوبناء ،المادیة للسلع التسویقیة
 ف ان وعلیھ، الخدمة تسویق في بالصعوبة تتعلق لاعتبارات الخدمات في التسویقي المزیج
 ت سویق عملی ة لتنفی ذ تنظیمی ة وتراكی ب وسیاس ات جدی دة وس ائل إلى یحتاجون نیالمسوق

 الم  صرفیة الخدم  ة ت  سویق ن إل  ى أBateson ش  ار أفق  د ول  ذلك فاع  ل نح  و عل  ى الخ  دمات
 الت  سویق ف  ي رب  علأا المتغی  رات متطلب  ات عل  ى تعتم  د لا خ  رىلأا الخ  دمات م  ن وغیرھ  ا

 عناص ر أخ رى للم زیج ة ثلاث ض اف أنم اإو) الت رویج، التوزی ع، ال سعر، المن تج (فحسب
 الت  سویق عملی  ة تفعی  ل ج  لون لأخدم  ة الزب  ، العملی  ات، الت  سویقي التقلی  دي وھ  ي الأف  راد

 خ  رىلأا الخدمی  ة المنظم  ات و أالم  صرف داخ  ل الع  املین ف  رادلأا خ  لال م  ن ال  داخلي
(Bateson, 1992, 82).  

 ال سیطرة یمك ن والتي لھ المكونة العناصر طبیعة من التسویقي المزیج ھمیةأ وتبرز
 الخارجی ة والم ؤثرات العناص ر م ن بمجموعة بدورھا ثرأتت المتغیرات ھذه ن أّلا إعلیھا،
 الاقت صادیة والظ روف كالمناف سة عدی دة م ؤثرات وت ضم ،الت سویقیة بالبیئ ة تعرف والتي

 ھ  ذه ن أّلاإ، بھ  ا وال  تحكم والق  وانین والت  شریعات والتم  دن الثقاف  ة ومظ  اھر والتكنولوجی  ا
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 اتب المتغیر ثرأیت  المتغی رات م ن متغیر كل ن أعلمنا ما ذا إومحكمة تامة لیست السیطرة
 ف  ان متكام  ل نح  و عل  ى وح  سابھ ق  راره إت  م م  ا ذا إًم  ثلا فال  سعر، بعی  د ح  د ل  ى إالخارجی  ة

 أو ترف ع موق ف في المنظمة ستجعل السائدة الاقتصادیة والحالة السوق سعار إلى أالنظرة
 نإف خرىلأا للعناصر بالنسبة الحال وھكذا، المتغیرات ھذه تأثیر بحكم السعر من تخفض

  ) .٣٢، ١٩٩٩، جي ه الدیو (ًواضحا دویب علیھا ثیرأالت
 بالعناص  ر الاكتف  اء س  یتم ذإ، الخ  دمي الت  سویقي الم  زیج لعناص  ر ش  رح يأتی   وفیم  ا

   :الزبون خدمة ًخیراأو، العملیات،  إلیھا الأفرادًمضافا المعروفة التقلیدیة
    الخدمة سیاسة. ١

 ھ و بم ا تع دیلھاو الخدم ة تكیی ف حالات في الواسع المدى الخدمة سیاسة في یلاحظ
 المتفاوت ة وطلب اتھم المتباین ة حاج اتھم خ لال وم ن الزب ائن ن إذإ ،المطلوبة للحال مناسب

 الت  سابق یجع  ل موق  ع ف  ي ھ  ذه التكیی  ف عملی  ات جعل  ت ودرجاتھ  ا الخدم  ة نوعی  ة ح  ول
 الخدمة سیاسة فان ثانیة جھة ومن ،واضحة ظاھرة للخدمة المنتجة الجھات بین والتنافس

 الزب ائن یتوقع ھ م ا تق دیم ف ي للخدم ة المقدم ة الجھ ات قیام خلال منً ملحوظاً اتنوع تشھد
 على والسحب الاعتمادات فتح خدمات تقدیمً فمثلا ،الاستثنائیة الخدمات ضمن تنقاد والتي

 والای  داع وال  سحب التحوی  ل عملی  ات تم  امإو الم  صارف ف  ي المالی  ة والوس  اطة المك  شوف
 السیاسات تلك بعض ان الآ ،الخدمة سیاسة في واضحة ادرةومب جدیدة سمة ھيً الكترونیا

 ارتبط ما وھذا ،تقلیدھا عن المنافسة الجھة تعجز قد الاخر والبعض بسرعة اتقلیدھ یمكن
، آخ ر بع دً یوم ا المب ادرة ص احبة نوتك  والتي الواسعة الامكانات ذات بالمصارفً اساسا
. الاخ رون یقدم ھ م ا تق دیم ع نً بیان س تعج ز العم ل والمح دودة الصغیرة المصارف ولكن

(Courtland L.Bovee and John V.Thill,1992, 730)  
   السعر. ٢

 الت  شغیلیة والنفق  ات التك  الیف تحدی  د ن  سبي ب  شكل الخدمی  ة المنظم  ات عل  ى ی  صعب
 عدی  دة لخ  دمات تق  دیمھا عن  دً وخ  صوصا المنظم  ات تق  دمھا الت  ي بالمنتج  ات المرتبط  ة
 م ن واح دة وح دة نت اج إتكالیف معدل تحدید أو معرفة لمسوقا قدرة عدم وعند ومتنوعة،

 تذب ذب الاعتب ار بنظ ر أخ ذنا م ا ذاإو، البی ع س عار أمعدل تحدید علیھ یصعب فأنھ الخدمة
 یمتلك ون الخ دمات م سوقي ب أن نجد فأننا الزمني بالوقتً متأثرا كبیر بشكل الطلب وتقلب
 مماثل ة منتج ات تقدیم في والبضائع السلع مسوقي یمتلكونھا التي المرونة من أكبر مرونة

   ال              سوق  ف              ي متنوع              ة ش              رائح وال              ى مختلف              ة وبأس              عار
)Lovelock,  1983, 364 (.  

 ینبغ  ي ال  ذي لل  سعر یةالأساس   الأرض  یة تع  د فأنھ  ا والنفق  ات للتك  الیف بالن  سبة أم  ا 
ً س قفا تمثل للزبون بالنسبة القیمة كون عنً فضلا، معین منتوج على الحصول لقاء تحدیده
 ف أن وب ذلك، المت شابھة أو البدیل ة المنتج ات عل ى المنافسون یفرضھا التي للأسعارً محددا

 لتحقی  ق ت  سعى الت  ي والمنظم  ات س  عار، الأم  ستوى ویع  ین یح  دد ال  ذي ھ  و ال  سقف ھ  ذا
 الخدم   ة نت   اجإ بعملی   ة المرتبط   ة والنفق   ات التك   الیف ك   ل تغطی   ة علیھ   ا یتع   ین الارب   اح

 ف يً ب ارزاً دورا ال سعرؤدي ی  وق د، الأرب اح م ن مرض یة نسبة فةأضا ثم ومن، ھاوتسویق
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 الأس عار رب ط إل ى الزب ائن یلج أ إذ ،المقدم ة الخ دمات نوعی ة عن واضحة صورة عطاءإ
 Robert). الأساس یة الخدم ة وس مات لخ صائص بالنسبة للأداء العالیة بالمستویات العالیة

O. Reld, 1989, 40-41) لأی ة النھائی ة الاساس یة القیم ة م ن یزی د أن الم سوق وی ستطیع 
 النفق ات تقلی ل خ لال م ن أو ض افیة إومن افع فوائ د ض افة إخ لال م ن إم اویرفعھ ا  منتوج
 ھمواستقطاب الزبائن من ممكن عدد أكبر جذب إلى تتطلع قد الخدمیة المنظمات فأن وعلیھ
 عل  ى لعم  لوا كام  ل ب  شكل ھاواس  تغلال للمنظم  ة الكلی  ة الم  صادر اس  تخدام ل  ضمان وذل  ك

 لا بھ م والاحتف اظ الزب ائن ج ذب أن إلا ،العام ة جم اھیر ل دى المنظمة ھذه صورة تعزیز
 الت  ي س  عارلأوبا المقدم  ة الخدم  ة نوعی  ة ع  ن رض  اھم عل  ى الح  صول دون تحقیق  ھ یمك  ن

   ( Lovelock, op cit , 389).السوق في المنافسین وأسعار دخولھم ومستوى تتناسب
   الترویج. ٣

 ومنافذ المعقول السعر وتحدید ھاوطرح الخدمات تھیئة على التسویق اطنش یقتصر لا
 وفوائ دھا بخ دماتھا للتعری ف نظ ام عن البحث اتمالمنظ من یتطلب بل، مةئالملا التوزیع

  ) .١٢٨، ١٩٩١، حمید الطائي، (الزبائن إلى یصالھاإو
  طری ق ع ن بھ ا التعری ف ال صعب م ن فأنھ مادیة وغیر ملموسة غیر الخدمات وكون

 ملم وس وغی ر مادي غیر شئ  وتخیل تصور السھل من لیس أذ المختلفة الترویج وسائل
 نإف وعلیھ مسموعة أم ،مرئیة ،مقروءة الاعلان وسیلة أكانت سواء الاعلان مجالات في

 المادی ة التع ابیر عل ىً كبی راً تركی زا یرك ز أن یج ب لھ ا والت رویج الخدمات عن الاعلان
 الزب  ائن قب  ل م  ن والاس  تیعاب الادراك س  ھلة تك  ون والت  ي لمختلف  ةا للخ  دمات الملموس  ة

 هدیع   م  ا تبن  ي ال  ى ؤديی   الخ  دمات لم  س امكانی  ة ع  دم ف  أن ل  ذلك ونتیج  ة ،أكب  ر ب  صورة
 ف  ي الع  املون یمارس  ھ ال  ذي الشخ  صي للبی  ع ویمك  ن الت  رویج، م  نً عالی  اً ش  كلا ال  بعض

 العن صر یع د الشخ صي لبی عا أن أذ ،وتطویرھ ا الخ دمات ت رویج في یسھم أن المصارف
 الخ دمي  المنت وج طبیع ة ال ى أولی ة ب صورة ھ ذا ویع ود الترویج ي، الم زیج ف ي المھیمن

 للاف راد الع الي الت دریب أن ع نً ف ضلا الخ دمات، وأنت اج أس تھلاك ف ي الزب ون وأشتراك
 لأج ل والعام ل الزب ون ب ین والتفاع ل الت داخل واس تغلال الطل ب تحفیز الى یقود العاملین

 ةم  المنظ وأس  م س  معة وت  رویج جدی  دة ض  مانات وتق  دیم الزب  ون ل  دى ال  شك حج  م تقلی  ل
 لترویج أسلوب أفضلیعد  الخدمة ومقدم الزبون بین والمواجھة الاتصال وعامل ،الخدمیة

    (Skinner, 1990,633)ت الخدما
    التوزیع. ٤

 قن وات نم  أكث ر ومباش رة س ھلة الأحی ان أغل ب ف ي تكون الخدمات توزیع قنوات نإ
 وم  سوقي منتج  ي نإف   علی  ھ، الخ  دمات  عن  د ملموس  یة ال  لا ب  سبب وذل  ك ال  سلع توزی  ع

 قن وات ی ستخدمون وھم والتحمیل والنقل الخزن لعملیاتً كبیراً اھتماما یولون لا الخدمات
 الخدمی ة المنظم ات م ن العدی د ف ي تكون ماً غالبا وھي نموذجي نحو وعلى أقصر توزیع

  .(Berkowitz, 1989, 617) الوكلاء أو الوسطاء یتخللھا أو المنظمةو الزبون بین مباشرة
، الخدمی ة المنظم ات من العدید فيً واضحا أثرھم یظھر التوزیعیة القناة في فالوسطاء

 المالی   ة والبطاق   ات الآل   ي ال   صراف وأجھ   زة الانترنی   ت عملی   ات ف   ي یلم   س م   ا وھ   ذا
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MASTER CARD  ،كبی ر ع دد الى ھاونشر خدماتھا توزیع من المنظمة یمكن ما  وھذا 
  . العالم من واسعة جغرافیة مناطق في المستفیدین من

 ب  ین العلاق ة دیموم ة ھ  ي الاعتب ار بنظ ر أخ  ذھا یج ب الت ي المھم  ة الاعتب ارات وم ن
 مع ین م صرف م ع التعام ل ف ي الاس تمرار ل ھ یمك ن ف الزبون، والزبائن الخدمات مقدمي

 المنظم ة موق ع ویع د ،ص ورة بأف ضل لدی ھ تحق ق قد والارتیاح الرضا عامل كان ما متى
 الإنت اج ب ین ال تلازم طبیع ة ب سبب الخدمة تسویق سیاسة تطویر فيً رئیساً عاملا الخدمیة

 المنظم ات ف ي  الأھم العنصران ھما الخدمة ومقدم التوزیع موقع لأن وذلك ،والاستھلاك
  ). Schwartz, 1989, 33-35( الخدمیة

  الأفراد . ٥
ف ي  التنویع حالة وبخاصة لھم وتسلیمھا الخدمة إنتاج فيً یا اساسًاعنصرفراد  الأیعد

 یرك ز التقلی دي الت سویق ن أیلاح ظ إذ، المختلف ة ال سوقیة التق سیمات إلى والدخول الخدمة
 رج ال ن شغال اوزاد، ًحتم الا اأكث ر الزب ون رضا یجعل وھذا الزبائن حاجات إشباع على

 ب ات إذ الزب ون عل ى التركی ز ع صر ف ي والع املین لزب ائنا م نً كلا حاجات في التسویق
  . الأخرىالقنواتً متجاوزاً امباشر المستھلك إلى المنتج من التسویق

 ال سعي بمب دأ یأخ ذان وھم ا التكاملي والتسویق بالعلاقات بالتسویق یعرف ما وظھر
 لاس تھداف الأھمی ة یمی ز وھ ذا والع املین، الزب ائن م ن لك ل الرض ا تحق ق من التأكد نحو

، معینة علاقات لبناء شخصي بأسلوب العمل من الكادر یمكن والذي منھم لكل الاتصالات
ً دورا  الع املون یلع ب واقعی ة للق یم المتجمع ة الوع ود كانت ما بأنھ إذا المصارف وتتمیز
 الع املین أن م ن التأك د الم صارف ھ ذه عل ى یتح تم وعلی ھ الوع ود، ھذه تسلیم فيً حاسما

 ،وزبائن  ھ الم  صرف ب  ین المتبادل  ة العلاق  ات ع  ن الناتج  ة الق  یم ھ  ذه كام  ل شكلب   یفھم  ون
 أف ضل أداء یق دموا لأن حتمالی ةا أكثر ھم جیاتھیستراتاو مصرفھم لقیم الحاملین والعاملین

(Gilbert and Beter, 1995, 387).  
  

  العملیات. ٦
 وبما، ًمعا كلاھما أو روتینیة أم میكانیكیة أكانت سواء المختلفة الإجراءات في نموتك

 مفھ وم نإف  علی ھ،  الإج راءاتھ ذه خ لال م ن للزب ائن المتمی زة الخ دمات تق دیم من یمكن
 عناص  ر یت  ضمنً ھ  یكلا ت  ستخدم جی  دة دارة إتأس  یس أو بن  اء ف  ي یكم  ن الت  سویقي الم  زیج
 الت سویقیة الإس تراتیجیة تطبی ق إل ى یؤدي الذي التسویقي البرنامج إعداد في تسھم منوعة

   ٠ أھدافھ وتحقیق المصرف بنجاح لكفیلةا
   الزبون خدمة. ٧

 الت سویقي الم زیج ف يً اعن صربوص فھا  الزب ون خدمة لتضمین متعددة أسباب ھناك
 الأھمی ة عطاءإو، عالیة خدمة مستوى مع عدیدة مطالب لھم زبائن یتضمن وھذا، للخدمة
 الزب ائن إرض اء نح وً كبی راً توجھ ا شھدت أسواق فيً اتنافسیً اسلاح لتكون الزبون لخدمة

 ,Payne, 1995 (ًثبات ا أكث ر تك ون الزبائن مع محكمة علاقات لبناء والحاجة ثقتھم وكسب

22.(  
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  والأھمیة المفھوم: الزبون رضا . ب
 م ع للمنت وج المتحق ق الأداء مقارنة عن ناتج بالسعادة شخصي إحساس ھو الرضا أن

  . معینة تبادل لعملیة لمستھلكا یجریھ الذي للتقییم ناتج ویمثل المتوقع،
 ال شراء ق رار اتخ اذ لعملی ة نت ائج لا إھ ي م ا التكمیل ي وال سلوك الزبون رضا وعدم

)  الإیج  ابيأو ال  سلبي (الطبیع ي ال  شعور الرض  ا وع دم الرض  ا م  نً ك لا وی  صف للزب ون،
  .الرضا عدم حال عن صریح تعبیرّ إلا ھي ما الزبون وشكوى الشراء بعد یحدث الذي

 بخ صوص الزب ون توقع ات ب ین م ا المقارنة عن ناتج الرضا وعدم بالرضا موالحك
 علیھ ا الح صول ت م التي الخدمة عائد كان مافإذا ، للخدمة الفعلي والأداء المشتراة الخدمة

ً إیجابی ا الأث ر ك ان ما إذا في حین، سلبیة وثقةً شعورا ذلكیعطي  المتوقعة النتائج من أقل
   .إیجابیینً وشعورا ثقة ویعطي العكس یأخذ ذلك فأن عةالمتوق النتائج من وأكثر

 نح و المنظم ة توج ھ یك ون عن دماً خصوصا أھمیة المعاییر أكثر من الزبون ورضا
 یتلقونھ ا الت ي الخدمة مع سعداء الزبائن كان إذا ما تحدید إلى الحاجة تظھر وھنا، الجودة

 الم ستند للرض ا بالن سبة أما ،اريتج تبادل على المستند الزبون رضا یمثل ما وھذا ،لا أم
 ةم د عبر خدمة على والحصول الشراء خبرة إجمالي عن ناتج فھو تراكمیة تبادلات على

 الحاض  ر م  نً ك  لا ف  ي الخدم  ة دور أداء لتقی  یمً مھم  ا  ًمؤش  را یع  د وھ  ذا ،معین  ة زمنی  ة
 بونالز رضا أن كما، رضاه مستوى تحدد أن الزبون لخبرة ویمكن والمستقبل، والماضي

 ال سعر عل ى یعتم د الرض ا أنّإلا ، والجودة السعر منً ازیجم تمثل التي القیمة على یعتمد
  السابقة الخبرات على یعتمد الرضا نإف كذلك، السعر على تعتمد لا قد الجودة في حین ان

  .(Wiliam Thomas and Raymond, 1995, 121) المستقبل في والمتوقعة
 الزب ون قب ل م ن المدرك ة الخدم ة ج ودة م ستوى ل ىع ی ستند الرض ا ان یعن ي وھذا

 درج  ة الإش  باع درج  ةس  تحدد و ل  سدھا، ی  سعى الت  ي وحاجات  ھ لرغبات  ھ ش  باعھا  إوم  دى
 الت ي التوقع ات م ستوىب مقارنت ھ خلال من یتحدد المتحقق الرضا مستوى أن أي، الرضا

 لاس  تھلاكھ علی  ھ ح  صل ال  ذي الفعل  ي الن  اتج م  ع بھ  ا أث  رت الت  ي والعوام  ل یحملھ  ا ك  ان
 والعك س الخدمة عن ٍعال رضا مستوى إلى سیؤدي الفعلي الناتج تفوق فأن علیھ، للخدمة
 مقیاس وغدا الأكادیمیة البحوث منً كبیراً اھتماما لقي الزبون رضا بأن ویلاحظ، صحیح
 قاع  دة ام  تلاك وأص  بح ال  صناعات م  ن العدی  د ف  ي المرجعی  ة المقارن  ات ف  يً مھم  ا الرض ا

  م ن یرافق ھ وما الولاء زیادة إلى سیقود كونھ المھمة التسویقیة الأصول أحد الزبون رضا
  .(Gilbert and Peter, 1959, 176) التسویقیة التكالیف في وتخفیض عائد

 للم ستفید التراكمي الرضا بین ما إختلاف بوجود یقر أن المصرف على یتوجب علیھ
  .)٢٦٦، ١٩٩٩ الطائي،، قالعلا (الآتیة للأسباب وذلك المدركة الخدمة وجودة

 الج ودة دراك إیمك ن ف ي ح ین، الرض ا یح دد لك ي الخدمة مع خبرة إلى المستفید یحتاج .١
  . فعلیة جودة غیر من

 علی ھ ،والج ودة ال سعر م ن مركب ة القیم ة تك ون عندما القیمة على المستفید رضا یعتمد .٢
  .السعر على یعتمد الرضا فأن
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 وتل ك ال سابقة الخب رات إل ى الرضا یستند في حین ةالحالی بالادراكات ترتبط الجودة إن .٣
  .المستقبل في المتوقعة

 ج ودة قی اس عند اذ ،التوقعات تحدید كیفیة في یكمن والرضا الجودة بین فالاختلاف
 عن د ح ین ف ي یتوقع ھ ان الزب ون عل ى ال ذي م ا إل ى ت ؤدي المقارن ة فان المدركة الخدمة

 ح ال ف ي أن ھ أي ،الخدم ة م ن الزب ون یتوقع ھ م ا أساس على المقارنة تكون الرضا قیاس
 ف روع م ن بف رع المتعلق ة السابقة الزبون خبرات على فقط یستند لا فالتوقع الخدمة جودة

 ت ستلزم وھ ي ،خ رىلأا الم صرف فروع تقدمھ ما لأفضل وتقییمھ توقعھ نماإو المصرف
 م دى ق صر أارمعی الرضا أن حین في الزبون لتوقعات الطویل المدى على عامة  دراسة

 لھ ذین والمرك ز ال دقیق والاھتمام ،الخدمة من والشعوري الشخصي الفعل رد على یركز
 Altem and) رض اه وزی ادة ب الزبون الاحتف اظ زی ادة إل ى یق ود أن ش أنھ م ن الت ركیبین

Peter, 1998, 45) .  
  
  

  المیداني الجانب
   البحث مجتمع وصف. أ

 وم  واقفھم رائھ  مآ لمعرف  ة للزب  ائن اخصی  ص الم  صممة الاس  تمارات م  ن ع  دد وزع  ت
 عل ى الم زیج ذلك قدرة ومدى البحث عینة المصارف تعتمده الذي التسویقي المزیج حول

  .ورغباتھم حاجاتھم شباع إخلال من رضاھم تحقیق
 ٨ س تبعدت االاس تمارات وبمراجع ة فردا ١٢٠ على الاستمارات توزیع عملیة وتمت
 ١١٢ المقبول ة الاس تمارات ع دد یصبح وبذلك ،الكاملب و أًجزئیا مستوفاة غیر استمارات

  . استمارة
 فق د المھن ة حی ث فم ن ،الشخ صیة بالبیان ات المح ددة المؤش رات ١ الملحق ویوضح

 أيً فردا ٤٥ وبواقع حرةً  أعمالایمارسون الذین ھم البحث عینة على الغالبة النسبة كانت
 ف  ي سیینی  التدر م  ن% ١٨.٧ و الم  وظفین م  ن% ٣٣ یلیھ  ا العین  ة حج  م م  ن% ٤٠.٣

% ٢٥.٨ بمع دل س نة ٤٠-٣٦ م ن المجیب ین أعم ار وقرب ت، الطلب ة م ن% ٨ و الجامعة
، المت زوجین م ن ك انوا الزب ائن من% ٦٠.٧ نأو، %١٨.٧ بمعدل سنة فاكثر -٥١ یلیھا

٧٨.٥ فیھا الذكور وشكل  البكالوریوس شھادة حملة من ھم الزبائن من% ٤٣.٧ وان، %ِ
  %.١٥.٢ بمعدل المتوسطة شھادة حملة یلیھا

 في، متوسط بمدى المصرف مع یتعاملون البحث عینة أفراد من% ٥٦.٢ أن وتبین
  .المصرفي القطاع معً محدودا تعاملھم یكون% ٢٩.٤ أن حین

  ھاوتشخیص متغیرات البحث وصف. ب
  :التسویقي المزیج متغیرات تشخیص وصف. ١

 عل ى متفق ون البح ث عین ةأفراد  من% ٥٧.٩ إلى أن إجابات ٢ الملحق نتائج تشیر
، المناف سة الأخرى المصارف مع مقارنة بالتنوع تتسم مصارفھم تقدمھا التي الخدمات نأ
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 التسعیر یخص فیما أما ،١.١٣٥ معیاري وبانحراف ٣.٤٠٢ حسابي بوسط ذلك جاء وقد
 منخف ضة م صارفھم ف ي الخ دمات أس عار ك ون عل ى یتفق ون لا الأفراد من% ٦٨.٧ نإف

 معی  اري وب  انحراف ٢.١١٦ ح  سابي بوس  ط ذل  ك وج  اء ، الأخ  رىالم  صارف إل  ى ًقیاس  ا
 بحم لات الم صرف قی ام عل ى یتفق ون لا% ٥٥.٣ ف ان الترویج ي الجان ب وفي ،٠.٨٠٢

 م ن% ٧٩.٤ نأو للزب ائن یق دمھا الت ي بخدمات ھ التعری ف إل ى یق ود جی د ب شكل ترویجیة
 ذلك وجاء، معھ للتعامل دفعتھم لتيا ھي للمصرف الجیدة السمعة أن على متفقونالأفراد 

 من% ٦٥.١ نإف التوزیع ناحیة ومن. ٠.٨٠٣ معیاري وبانحراف ٤,٣٥٧ حسابي بوسط
 ف ي والاس تفادة ارتی اده عل یھم ی سھل الم صرف موق ع أن عل ى متفق ون البحث عینةأفراد 

% ٧٠.٥ وان، ١.٦٦٢ معی اري وب انحراف ٣.٦٧٩ ح سابي بوس ط ذل ك وج اء ،خدماتھ
 والكفاءة الجید بالأداء یتمیزون المصرف في نیالعامل أن الأفراد على متفقون نالزبائ من
 عل ى یتفق ون لا الأف راد م ن% ٥٥.٢ ف ان العملی ات یخ ص وفیما، الخدمة تقدیم حیث من

 الانتظ ار لام اكن ِوتوفیره خدماتھ تقدیم في الحدیثة التقنیات على بالاعتماد المصرف قیام
 م نأم ا ، ١.١١١ معی اري وب انحراف ٢.٥٩٨ حسابي بوسط لكذ وجاء للزبائن المناسبة

 الت ي الخ دمات أن عل ى متفق ون الأف راد م ن% ٥٨.٨ نإف  للزبائن المقدمة الخدمات جھة
 عل ى یتفق ون لا م نھم% ٣٨.٣ أن حین في، البسیطة بالإجراءات تتمیز المصرف یقدمھا

 ذل ك وج اء م ستمر كلب ش یق دمھا الت ي الخ دمات عن المعلومات لھم یوفر المصرف كون
  .١.٢٩٢ معیاري وبانحراف ٢.٩٢٩ حسابي بوسط

  ھاوتشخیص الزبون رضا متغیرات وصف. ٢

 ك  ون عل  ى یتفق  ون لا البح  ث عین  ة أف  راد م  ن% ٥٦.٢ أن ٣ الملح  ق نت  ائج توض  ح
 تع املھم أن عل ى متفق ون م نھم% ٥٥.٢ أن ح ین ف ي ورغباتھم حاجاتھم یتفھم المصرف

 وب  انحراف ٣.٧٢٣ ح  سابي بوس  ط ذل  ك وج  اء، بالأم  ان ی  شعرھم الم  صرف م  وظفي م  ع
 صالات بتوفیر المصرف قیام على یتفقون لا الزبائن من% ٤١.٩ وان، ٠.٧٣٧ معیاري
 نإو، خدمات   ھ كلف  ة ع  ن كافی   ة معلوم  ات بتق  دیم قیام  ھ ع   نً ف  ضلا، لاس  تقبالھم مناس  بة

 الم صارف بقی ة عل ى المصرف ھذا یفضلون كونھم على یتفقون لا الزبائن من% ٤١.٩
 ومنتظم  ة دقیق  ة س  جلات بت  وفیر الم  صرف قی  ام عل  ى متفق  ون م  نھم% ٤٨.١ والأخ  رى 

 بإنجاز المصرف قیام على یتفقون لا الأفراد من% ٥٦.١ وان، بسھولة إلیھا العودة یمكن
 بوس  ط ذل ك وج اء، الزب ائن ورغب  ات وحاج ات ی تلاءم وال ذي المح  دد الوق ت ف ي خدمات ھ
  .١.١٦٠ اريمعی وبانحراف ٢.٥٧١ حسابي

  البحث متغیرات بین والتأثیر الارتباط علاقات تحلیل. ت
   الارتباط علاقات تحلیل .١

 فرض  یاتھ اختب  ار ی  تم وطبیعتھ  ا البح  ث متغی  رات ب  ین العلاق  ة ق  وة عل  ى للتع  رف
 الفرض  یة ص  حة م  ن التحق  ق العلاق  ة ھ  ذه م  ضمون ویمث  ل ،الارتب  اط معام  ل باس  تخدام

 التسویقي المزیج من كل بین معنویة ارتباط علاقة وجود على تنص التي ولىلأا الرئیسة
   .الزبون ورضا

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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  ١ جدولال
  الزبون ورضا التسویقي المزیج متغیرات بین الارتباط علاقات نتائج

    التسویقي المزیج متغیرات

 سیاسة
  الخدمة

  ملیاتالع  الأفراد  التوزیع  الترویج  التسعیر
 خدمة

  الزبون

 رضا
  الزبون

٠.٨٥٩  *٠.٩٢٠  *٠.٩٢٤  *٠.٩٢٦
*  ٠.٩١٢  *٠.٩٠٦  *٠.٩٠٢*  

  ١١٢= ن، )٠.٠٥ (مستوى عند معنوي* 

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 الم زیج متغی رات ب ین موجب ة معنوی ة ارتب اط علاق ة وج ود ١ الج دول م ن ویتضح

) الزب ون خدم ة، العملیات، الأفراد، التوزیع، الترویج، التسعیر، الخدمة سیاسة (التسویقي
 یمكن وكفوء جید تسویقي مزیج وجود ضرورة ھو العلاقة ھذه وتفسیر ،الزبون رضا مع
 الترویجی ة ب الحملات القی ام ع نً ف ضلا ،مقبول ة  وبأس عارمناسبة بجودة خدمات تقدیم من

 بلغ ت الزب ون برضا التوزیع قةعلاً فمثلا، المصرف مع التعامل على الزبائن تشجع التي
 ك ون إل ى یع ود وال سبب ٠.٠٥ معنوی ة م ستوى تح ت قوی ة معنوی ة علاقة وھي ٠.٨٥٩

 عملی ة علی ھ وی سھل ھورغبات  الزب ون حاج ات م ع ی تلاءم ب شكل الم صرف فروع توزیع
 وك ذلك، رض اه تحقی قإل ى  ی ؤدي س وف خدمات ھ م ن والاس تفادة الم صرف ل ذلك ارتیاده
 الزب  ون ثق  ة ك  سب عل  ى ق  درتھم وم  دى الم  صرف ف  ي الع  املینللأف  راد  بالن  سبة الح  ال

 الأعمال نجازإو الحدیثة للتقنیات استخدامھ حیث من المصرف في تجري التي والعملیات
  .٠.٩٠٦ الارتباط علاقة قیمة وبلغت، المناسبین والمكان الوقت في المصرفیة

 م ستوى تح ت ٠.٩١٢ تبلغ فقد الزبون برضا وعلاقتھا الزبون خدمة یخص فیماو
 نج از إحی ث م ن الم صرف یوفرھ ا الت ي الخ دمات كون إلى یعود والسبب ٠.٠٥ معنویة

 الم صرفیة جراءات ھإو نشاطھ عن الكافیة المعلومات وتقدیم وسھل یسیر بشكل المعاملات
  .الخدمات تلك عن الزبون رضا تحقیق إلى سیؤدي

 الت ي الرئی سة الفرض یة قب ول توص لن الارتب اط تحلیل نتائج من تقدم ما علىً اوبناء
  .الزبون ورضا التسویقي المزیج بین معنویة ارتباط علاقة وجود على تنص

  التأثیر علاقات تحلیل .٢
عل ى  ت نص الت ي الثانی ة الرئی سة الفرضیة صحة من التحقق ھذه التأثیر علاقة تمثل

 الانح دار معامل دامباستخ الزبون ورضا التسویقي المزیج بین معنویة تأثیر علاقة وجود
  .المتعدد

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
  ٢ جدولال

  الزبون ورضا التسویقي المزیج متغیرات بین التأثیر علاقات نتائج
  المستقل المتغیر

  
  المعتمد المتغیر

 الخدمة سیاسة

B1  

(t)  

  التسعیر

B2 

(t) 

  الترویج

B3 

(t) 

  التوزیع

B4 

(t) 

  الأفراد

B5 

(t) 

  لعملیاتا

B6 

(t) 

  الزبون خدمة

B7 

(t) 
R2  F  
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  الزبون رضا
٠.٠٩٤  

١.٠٩  
٠.٣٠٢  

*٥.١١  
٠.١٣٥  

١.٣٣  
٠.٢٠٩  

٣.٠٣*  
٠.٣٠٤  

*٣.٠٠  
٠.٤٤٧  

*٥.٥٦  
٠.٦١٦  

*٥.٢٦  
٢٧.٩  ٧٢.٤  

)t المحسوبة(           N=112              *P ≤ 0.05  

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
  

 الت   سویقي الم   زیج متغی   رات ب   ین معنوی   ة ت   أثیر ق   ةعلا وج   ود ٢ الج   دول یوض   ح
 F قیم ةوتدعم ھ ، الزب ون ورض ا). الزب ون خدم ة، العملیات، الأفراد، التوزیع، التسعیر(

 وھ ي، ١٠٥،٧ حریـ ـة ودرجت ي ٠.٠٥ معنویة مستوى وتحت ٢٧.٩ والبالغة المحسوبة
 الم  ستقل للمتغی  ر التف  سیریة الق  درة بلغ  ت وق  د، ٢.٧ البالغ  ة الجدولی  ة قیمتھ  ا م  نأعل  ى 

R (دـالتحدی   معام  ل ح  سب) ونـالزب   رض  ا (مدـالمعت   المتغی  ر ف  ي) الت  سویقي الم  زیج(
2 (

 للمزیج تعود المستقل للمتغیر المعتمد المتغیر استجابة من% ٧٢ نسبتھ ما أن أي، ٧٢.٤
  .البحث نطاق خارج لمتغیرات تعود الاستجابة من% ٢٨ نإف وبالمقابل التسویقي

، ٠.٤٤٧، ٠.٣٠٤، ٠.٢٠٩، ٠.٣٠٢ والبالغ    ة B مع    املات ع    ةمتاب خ    لال م    ن
، ٣.٠٠، ٣.٠٣، ٥.١١ بلغ  ت والت  ي المح  سوبة t قیم  ة ذل  ك وی  دعم الت  والي عل  ى٠.٦١٦

 B7 ل ـ كب رلأا التأثیر یظھرو، ١.٦٦ البالغة الجدولیة قیمتھا من كبر أوھي ٥.٢٦، ٥.٥٦
 خدمات  ھ طبیع  ة ع  ن افی  ةالك للمعلوم  ات الم  صرف ت  وفیرن إ إذ الزب  ون خدم  ة تمث  ل الت  ي

 ف يً مھم اً دورا یلعب والسرعة البسیطة بالإجراءات الخدمات تلك وتمیز للزبائن المقدمة
 ت تم الت ي الم صرفیة العملی ات تمثل والتي B6 وكذلك، رضاھم وتحقیق الزبائن استقطاب

 يف الخدمات وتقدیم إنجاز الأعمال في الحدیثة التقانات استخدام حیث من المصرف داخل
 س یؤدي العوامل ھذه توفر فان علیھ، الزبائن ورغبات لحاجات المناسبین والمكان الوقت
  .الزبون رضا مستوى زیادةإلى 

 ورض ا التسویقي المزیج متغیرات بین التأثیر علاقات نتائج من تقدم ما علىً اوبناء
 ةـ ـلاقع وج ودعلى  تنص والتي الثانیة الرئیسة البحث فرضیة قبول إلى نتوصل الزبون

  .الزبون ورضا التسویقي المزیج بین معنویة تأثیر
  

  والتوصیات الاستنتاجات
   الاستنتاجات. ًأولا

 م ن للزب ائن المناس بة الخ دمات تق دیم ف ي مھم ا دورا یلع ب التسویقي المزیج أن تبین .١
 یتناس ب وبم ا الملائم ین والزم ان المكان في الخدمات تلك على حصولھم مینأت حیث

  .حاجاتھم مع
 ب  التنوع تت  سم م  صارفھم تق  دمھا الت  ي الخ  دمات أن عل  ى متفق  ون الزب  ائن أن أت  ضح .٢

 للم صرف الجی دة ال سمعة أن عل ى یؤك د م ن وم نھم، الأخ رى الم صارف م ع مقارنة
 بالاعتم اد المصرف قیام على یتفقون لا كما أظھر الوصف أنھم ،معھ للتعامل دفعتھم

  .خدماتھ تقدیم في الحدیثة التقنیات على
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 وقیام ورغباتھم لحاجاتھم المصرف تفھم على یؤكدون لا البحث عینة الأفراد أن بینت .٣
 ی وفر لا الم صرف نأب  یعتق دمنھم م ن و، المحدد الوقت في خدماتھ بإنجاز المصرف

 ال ضروریة المعلوم ات بتق دیم قیام ھ ع دم ع ن ف ضلا ،لاس تقبالھم مناسبة صالات لھم
 .الزبائن تخدم التي

 الم زیج متغی رات ب ین ق وي معن وي ارتب اط وجود إلى المیداني لیلالتح نتائج أشارت .٤
  .المبحوث القطاع في الزبون ورضا التسویقي

 الت سویقي الم زیج متغی رات ب ین معنوي تأثیر وجود عن الانحدار تحلیل نتائج كشفت .٥
 ل  م ح  ین ف  ي الزب  ون ورض  ا) الزب  ون خدم  ة، العملی  ات، الأف  راد، التوزی  ع، الت  سعیر(

 المتحق ق الرض ا م ستوى عل ى والت رویج الخدم ة سیاس ة م ن لكل معنوي تأثیر یظھر
  .الزبائن لدى

  
  التوصیات. ًثانیا

 الدراس  ات م  ع وان  سجاما الت  سویقي ب  المزیج البح  ث مجتم  ع الم  صارف اھتم  ام زی  ادة .١
 الخ  دمات أف  ضل تق  دیمف  ي  وأھمیت  ھ الت  سویقي الم  زیج دور عل  ى تؤك  د الت  ي الحدیث  ة
 حاج ات إش باع إل ى تؤدي التي المزیج ذلك عناصر وتحدید اراختی طریق عن لزبائنھا
  .ھمورغبات الزبائن

 واستخدام المصرفیة العملیات مجال في الحدیثة للتطورات المصارف مواكبة ضرورة .٢
 قی   ام ع   ن ف   ضلا، المناس   بین والمك   ان الوق   ت ف   ي الخ   دمات تق   دیم ف   ي التقنی   ات تل   ك

 إل  ى وتق  ود زبائنھ  ا تخ  دم والت  ي ھاأن  شطت ع  ن الكافی  ة المعلوم  ات بتق  دیم الم  صارف
 .جدد زبائن استقطاب

 ع نً ف ضلاھا، وتح سین خ دماتھا نوعی ة  تط ویر نح و الم صارف توج ھ وترسیخ تعزیز .٣
 شكل عتباراتاب والاھتمام واضحة تنافسیة صورة رسم لأجل الإعلانیة الحركة تنشیط

  . الزبائن عند واضحة بمكانة تحظیان اللتین والداخلیة الخارجیة وھیأتھ البناء

  
  المراجع

   المراجع باللغة العربیة-ًأولا
 الفن ادق م ن عینة على دراسة النزلاء نظر وجھة من الفندقیة الخدمات تسویق، رمان أبوحماد  اسعد .١

   .١٩٩٩، الموصل جامعة، والاقتصاد الإدارة كلیة، منشوره غیر دكتوراه أطروحة، الأردنیة
  .١٩٩٩، صلوالم جامعة، والنشر للطباعة الكتب دار، ٢ ط، یقالتسو إدارة، جي الدیوهسعید  أبي .٢
، الموص ل جامع ة، والن شر للطباعة الكتب دار، والفندقي السیاحي التسویق، الطائيالغني  عبد حمید .٣

١٩٩١.  

 التق  سیم م  دخل باعتم  اد ونوعیتھ  ا ال  صحیة الخ  دمات ت  سویق تن  شیط، الط  ائيالله  عب  د محم  د ع  ادل .٤
 غی  ر ماج  ستیر رس  الة، نین  وى محافظ  ة ف  ي س  ینا واب  ن الزھ  راوي ست  شفيم عل  ى ب  التطبیق ال  سوقي
  .١٩٩٩، الموصل جامعة، والاقتصاد الإدارة كلیة، منشوره

، عم  ان، العق  ل دار، ووظیف  ي اس  تراتیجي م  دخل: الخ  دمات ت  سویق، الط  ائيحمی  د ، الع  لاقب  شیر  .٥
  . ١٩٩٩، الأردن



 )٢٧ (٧٨  تـنمية الرافديـنجامعة الموصل/كلیة الادارة والاقتصاد] ٨٤[

 

  .٢٠٠١، الأردن، عمان، ٢ط، المصرفي للتسویق العلمیة الأصول، معلاناجي  .٦
  

  الأجنبیة  المراجع باللغةً-ثانیا
1. Adrian Payne, The Essence of Service Marketing, Prentice-Hall, International (UK) Ltd, 

1995. 
2. Altoman, Ellen and Hemon Peter, Service Quality & Customer Satisfaction Do Matter, 

American Libraries, vol. 29, Aug, 1998.    
3. Bateson, J. E., G., Managing Service Marketing: Text & Reading, 2

nd
.ed., The Dryden Press, 

London, 1992.   

4. Berkowitz Kerim, Marketing, 2
nd

 Ed., Allyn & Bacol, Singapore, 1989.   

5. Chriastopher H. Lovelock, Classifying Service to Gain Strategic Marketing, Journal of 

Marketing, vol. 47, Summery, 1983 .  
6. Courtland L. Bovee and John V. Thill, Marketing, McGraw-Hill, Inc., Toronto, 1992. 
7. Gilbert A.churchill and J.paul Beter, Marketing: Greating Value for Gustomer, Richard D. 

Irwin, Inc, 1995.   
8. M. H. Sehwartz, Equality Issue: Bank Product and Service, Bank Administration , Vol  65 

.,May, 1989 . 
9. Robert D. Reld, Hospitality Marketing Management, 2nd Ed., Van Nostrand Reinhold , 

Newyork, 1989 . 

10. Steven S. Skinner, Marketing, Hoaghton Miffin Co., Boston, 1990. 

11. William O. Bearden, Thomas N. Ingram & Raymond W. Leforge, Marketing Principles and 

Perspective, Richard D. Irwin, INC., 1995.  

 

 

The Role of the Marketing Mix in Supporting The Client-Satisfaction 

A Filed Study on Some of The Banks in Mosul City 

 

ABSTRACT 
This study seeks to identify the relationship between the elements of the marketing mix such 

as service policy, pricing, promotion, distribution, operations, client serving and the standards 

of the client satisfaction in several working banks in Mosul. The marketing mix is one of the 

main activities practiced by the organizations either to be productive ones or the services. The 

concentration on it is one of the basic principles that lead to the client satisfaction specially in 

the services organization because the operation of producing and marketing services differ from 

the goods specially in the filed of abstractivity. 

The study points out that the banks suffer of decreasing in the marketing levels and leakage 

in constructing a marketing mix suitable for the client wishes. Thus, this subject requires a sort 

of acknowledging the situation of the valuable services by several banks.  The evaluation is 

conducted by the client and the degree of the their satisfaction. This study concluded that there 

is a sort of abstract connection between the elements of the mix and the standard of the 

satisfaction by the clients. Hence, it is important to confirm the necessity of accompaniment it 

the recent developments in the filed of banking operations and using these techniques in giving 

distinct services that may yield a competitive criteria. 
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  ١ الملحق
 ،يالدراس التحصیل الجنس، الاجتماعیة، الحالة العمر، المھنة، وفق البحث عینة أفراد توزیع 

  المصرف مع التعامل مدى

%  
 أفراد عدد(التكرار

  )العینة
  المتغیر

١٨.٧  
  جامعي أستاذ  ٢١

  موظف  ٣٧  ٣٣

  كاسب  ٤٥ ٤٠.٣

  طالب  ٩  ٨

  المھنة

  المجموع  ١١٢  ١٠٠

٢٥- ٢٠  ٦  ٥.٣  

٣٠ - ٢٦  ١٩  ١٦.٩  

٣٥ - ٣١  ٨  ٧.٢  

٤٠ - ٣٦  ٢٩  ٢٥.٨  

٤٥ - ٤١  ١٧  ١٥.٤  

٥٠ - ٤٦  ١٢  ١٠.٧  

  فأكثر - ٥١  ٢١  ١٨.٧

  العمر

  المجموع  ١١٢  ١٠٠

  أعزب  ٣٧  ٣٣.٢

  متزوج  ٦٨  ٦٠.٧

  مطلق  ٤  ٣.٥

  أرمل  ٣  ٢.٦

  الاجتماعیة الحالة

  المجموع  ١١٢  ١٠٠

  ذكر  ٨٨  ٧٨.٥

  أنثى  ٢٤  ٢١.٥
  الجنس

  المجموع  ١١٢  ١٠٠

  التحصیل الدراسي  دكتوراه ٩  ٨
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  ماجستیر  ١٣  ١١.٦

  بكالوریوس  ٤٩  ٤٣.٧

  فني دبلوم  ٨  ٧.٣

  إعدادیة  ١١  ٩.٨

  متوسطة  ١٧  ١٥.٢

  لا یحمل شھادة  ٥  ٤,٤

  جموعالم  ١١٢  ١٠٠

  كبیر   ١٦  ١٤.٤٤

  متوسط  ٦٣  ٥٦.٢

  صغیر  ٣٣  ٢٩,٤

  مدى التعامل مع المصرف

  المجموع  ١١٢  ١٠٠

  ٢ الملحق
  التسویقي المزیج لمتغیرات التكراري التوزیع

  الاستجابة قیاس

  أتفق  بشدة أتفق
 حد إلى أتفق

  ما
  ةبشد أتفق لا  أتفق لا

  تسلسل
  الأسئلة

  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت

  الوسط
  الحسابي

 الانحراف
  المعیاري
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  ٣ الملحق
  الزبون رضا لمتغیرات التكراري التوزیع

   الاستجابةقیاس

  بشدة أتفق لا  أتفق لا  ما حد إلى أتفق  أتفق  بشدة أتفق
  تسلسل
  الأسئلة

  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت

  الوسط

  الحسابي
 الانحراف
  المعیاري



 )٢٧ (٧٨  تـنمية الرافديـنجامعة الموصل/كلیة الادارة والاقتصاد] ٨٨[
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