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 1  المقدمة  1.
حديثاً من قبل الكتاب والباحثين،   االإهتمام به  رة الذهنية من المواضيع التي زاد تعد الصو 

دارات  جميع  ليها  اإ حيث اصبح من الأهداف الرئيسة التي تسعى   المصارف الخاصة  كونها    اإ

فيه بما  العصر  متطلبات  مع  وتكييفها  المصرفي  القطاع  نجاح  في  تساعد  عناصر    اتتضمن 

على  عمل  ال  وتحسين مس توى أأدائها، و ،الميزة التنافس ية المس تدامة وذلك بتحقيق أأهدافها  

في   للمصرف  ايجابي  سلوك  وخلق  انطباعات  على  ذهان  أأ تكوين  يتوجب  لذا   . الزبائن 

دارات    الزبائن  الالمصارف    اإ لدى  ذهنية  صورة  خلق  كيفية  حول  بحتة  بدراسات  قيام 

المصرفية. الإس تدامة  لتحقيق  الزبائن  لمعرفة مايرغبه  قياسها  طرق  عن  البحث   وكذلك 

في حاجات  بسبب التطور السريع في بيئة الأعمال  التي تتميز  بالتسارع والتغير والتعقيد

ضغوطات تتعلق بزيادة المنافسة والوعي لدى الزبائن  المصارف  تواجه  ورغبات الزبائن.  

البديلة.   خيارات  ووجود  الخدمة  خصائص  والوصول  أأ ومن  حول  العمل  اس تمرارية  جل 

اتها  هداف المخطط لها يقوم القطاع المصرفي بالبحث عن مزيج تسويقي يميز خدمالأ لى  اإ 

خدمات مميزة    التي تقدمف  ار ن الزبون يتعامل مع المصأأ عن غيرها من المصارف ، حيث  

على المدى البعيد، ويتم ذلك من خلال خلق صورة ذهنية لديهم ،    وتتمتع بسمعة جيدة 

 
 ( . ٢٠٢٦) ١، العدد ٩المجلد  .مجلة جامعة كويه للعلوم الانسانية والاجتماعية .  1

   ٢٠٢٥ شوباط  ٢؛ قبُل في ٢٠٢٤ تشرين الثاني  ١٤أُس تلم البحث في  

 ٢٠٢٦ أ ذار ١٠ورقة بحث منتظمة: نشُرت في 

التسويق   المزيج  اصبح  الرئيسلذا  الوظائف  من  وظيفة  الإ المصرفي  في  العامة  دارات  ة 

 ( . 375،2020الغفور، )عبد   مصارف الخاصةلل

تم  فقد  اإ وعليه  البحث  تقس يم  رئيس  س تة  لى  المجلة،ة  أأقسام  لترتيب  الأرقام    وفقاً  وهي 

عدد من الدراسات السابقة   فضلا عنمنهجية البحث  :  يأأتيو كما    1,2,3,4,5,6التالية:

، الاطار  اوعناصره  متغيرات البحث همية  أأ ادراج مفهوم و مع  ، الإطار النظري للبحث  

للبحث فرضي ،  الميداني  وتشخيص  عرض  خلال  س تنتاجات لإ ا،البحث    اتمن 

 المصادر. و الملاحق ، ،والمقترحات

 منهجية البحث 1. 1 

البحث    منهجية  الباحثان  في  والأدوات يس تعرض  ومنهجيته،  للبحث،  العام  الإطار 

الاحصائية المعتمدة لتحليل البيانات واختبارات الفرضيات، ومجتمع البحث وعينته، على  

 النحو ال تي:

 مشكلة البحث: 1. 2   

ن تحديد المزيج التسويقي المصرفي يتطلب فهم التسويق المصرفي مع مراعات التغيرات أأ 

المتسارعة في بيىئة الاعمال وفي حاجات ورغبات الزبائن. وتختلف المصارف بشكل عام  

 kasar.mohammed@uoz.edu.krd   البريد الإلكتروني للمؤلف :

. هذه مقالة الوصول اليها مفتوح  كسر علي محمد و عبد الواحد طه شكري  ٢٠٢٦حقوق الطبع والنشر ©  

 .0CC BY-NC-ND 4  -موزعة تحت رخصة المشاع الإبداعي النسبية  

تأأثير المزيج التسويقي المصرفي في خلق صورة ذهنية لدى 

 دراسة ميدانية في المصارف الخاصة العاملة في محافظ دهوك؛  الزبائن
   ٢عبد الواحد طه شكريو    ١  كسر علي محمد 

 قسم علوم المالية والمصرفية، كلية الإدارة والإقتصاد، جامعة زاخو،اقليم كوردس تان العراق  ١،٢

______________________________________________________________________________________ 

 المس تخلص 

عمال واحتياجات ورغبات الزبائن. يختلف  يس تدعي تحديد المزيج التسويقي المصرفي فهمًا دقيقًا لتسويق الخدمات المصرفية مع الأخذ بعين الاعتبار التغيرات السريعة في بيئة الأ 

فراد وكيفية بناء صورة ذهنية لديهم. يعد ذلك من الأهداف التي تسعى  اهتمام المصارف وبالأخص المصارف الخاصة بعناصر المزيج التسويقي من حيث تحديدها ومعرفة متطلبات الأ 

لى دراسة تأأثير أأبعاد  المصارف لتحقيقها بشكل مخطط. تكمن مشكلة البحث في السؤال حول تأأثير المزيج التسويقي المصرفي في تشكيل صورة ذهنية لدى الزبائن. ويه دف البحث اإ

( ب  المتمثلة  المصرفي  التسويقي  العاملة في المزيج  الخاصة  المصارف  في  الزبائن  لدى  صورة ذهنية  خلق  على  المادي(  الدليل  العمليات،  الأفراد،  الترويج،  التوزيع،  السعر،    الخدمة، 

لخدمات للعملاء، فضلا عن عينة ون ا محافظة دهوك. اعتمد الباحثان على المنهج الوصفي التحليلي من خلال تصميم اس تمارة اس تبيان وتوزيعها على عينة من الموظفين الذين يقدم

لى نتائج البحث بالإعتماد على البر . وقد ظهر في     SPSSنامج الإحصائيمن الزبائن المتعاملين مع المصارف المدروسة. اس تخدم في البحث الحالي أأدوات احصائية عدة للوصول اإ

وع ومتميز، وأأن لهذا المزيج تأأثيًرا واضًحا في تشكيل الصورة الذهنية لدى الأفراد في العينة. يوصي  نتائج البحث أأن المصارف الخاصة في محافظة دهوك تعتمد على مزيج تسويقي متن 

لك من خلال زيادة تدريب الموظفين  البحث الاهتمام بعنصر الخدمة لما له من أأهمية في تكوين الصورة الذهنية للمصرف ،تحسين نوعيتها وجودتها والابتكار في طرق تقديمها وذ

 سن التعامل مع الزبائن وتطوير مهاراتهم في التواصل والتعامل مع العملاء بفعالية. على ح 

 ون.  الزب، عناصر المزيج التسويقي المصرفي، المزيج التسويقي المصرفي، ، الصورة الذهنية، المصارف الخاصة مفاتيح الكلمات: 

______________________________________________________________________________________ 
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الخاصةوالم وتحديده    صارف  التسويقي  المزيج  بعناصر  اهتمامها  حيث  من  خاص  بشكل 

هداف  لأ من ا يعدن ذلك  أأ ومعرفة متطلبات الأفراد وخلق صورة ذهنية لديهم ، حيث  

 لى تحقيقها.  اإ المصارف جميع المخططة التي تسعى 

وجود تأأثير للمزيج التسويق المصرفي وفي ضوء ما س بق نرى ضرورة الكشف عن طبيعة  

 محافظة دهوك .  المصارف الخاصة  العاملة  في  في خلق صورة ذهنية لدى زبائن

 ومن هنا تبرز مشكلة البحث في التساؤلت ال تية:

 ما هو تواجد مس تويات المزيج التسويقي في المصارف المبحوثة؟  .أأ 

ما هي مس تويات الصورة الذهنية من وجهة نظر الزبائن المس تجيبين في المصارف   .ب

 المبحوثة؟ 

الذهنية .ث الصورة  تحقيق  في  وأأبعاده   ، التسويقي  المزيج  تأأثير  هو  نظر     ما  من وجهة 

  .الزبائن  المس تجيبين في المصارف المبحوثة

 أأهمية البحث :   1. 3 

ل دراس ته  خلال  من  البحث  أأهمية  المهمة لتنبع  القطاعات  من  يعد  الذي  المصرفي  قطاع 

كما الدولة،  قتصاد  اإ تنمية  في  الصورة    يكتسبوالمؤثرة  معرفة  خلال  من  أأهميته  البحث 

في  عينة البحث والعوامل التي تساعد  ل   صارف الخاصة لمفي االذهنية التي يمتلكها الزبائن  

تظهر   وكذلك  المصرفيأأ تكوينها،  التسويقي  المزيج  أأبعاد  تحديد  خلال  من  البحث    همية 

 . الخدمة، السعر، الترويج، التوزيع، الأفراد، العمليات، والدليل المادي 

 أأهداف البحث: 1. 4 

ن لى  هفي ضوء عنوان البحث فاإ   :يهدف اإ

طار نظري مف  .الرئيسة ا اهيمي حول متغيرات البحث وأأبعادهأأ. تقديم اإ

 .ة لدى الزبائن الصورة الذهني  خلق المزيج التسويقي في  بيان تأأثير ب. 

 .ت. معرفة مس توى متغيرات البحث في المصارف المبحوثة

 .ث. بناء أأنموذج للبحث واختبارها

الدراسة  مجتمع  هي  التي  المصارف  قطاع  تخدم  ومس تقبلية  حالية  مقترحات  تقديم  ج. 

حداث التراكم المعرفي والعلمي المطلوب.   والباحثين لتكملة المشوار العلمي واإ

 فرضيات البحث:  1. 5 

 في ضوء مشكلة البحث والمخطط الفرضي فاإن البحث يحاول اختبار الفرضيات ال تية:

دللة احصائية للمزيج التسويقي المصرفي في    ذي   ي"هناك تأأثير معنو :  ة الفرضية الرئيس

 خلق صورة ذهنية لدى الزبائن" . 

 : ال تية   وتتفرع عنها الفرضيات 

لدى   .1 الذهنية  صورة  خلق  في  المصرفية  للخدمة  احصائية  دللة  ذي  تأأثير  هناك 

 الزبائن. 

 هناك تأأثير ذي دللة احصائية للسعر في خلق صورة الذهنية لدى الزبائن.  .2

 هناك تأأثير ذي دللة احصائية للتوزيع في خلق صورة الذهنية لدى الزبائن.  .3

احصائية   .4 دللة  ذي  تأأثير  اهناك  لدى لعنصر  الذهنية  صورة  خلق  في          لترويج 

 الزبائن. 

 لأفراد في خلق صورة الذهنية لدى الزبائن. لعنصر اهناك تأأثير ذي دللة احصائية   .5

هناك تأأثير ذي دللة احصائية لعنصر الدليل المادي في خلق صورة الذهنية لدى   .6

 الزبائن. 

 هناك تأأثير ذي دللة احصائية للعمليات في خلق صورة الذهنية لدى الزبائن.  .7

 : مخطط البحث الفرضي 1. 6 

تصورات   تعطي  والتي  الأنموذج،  متغيرات  بين  العلاقة  طبيعة  ويوضح  افتراضي  مخطط 

 أأولية لفرضيات وتساؤلت مشكلة البحث، ويتضمن المخطط المتغيرات الرئيسة للبحث: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 نموذج البحث أأ ( 1الشكل )

عداد الباح   ثينالمصدر : من اإ

 ليب جمع البيانات والمعلومات: ا س أأ   1. 7 

الباحثان   من  اعتمد  مجموعة  على  البحث  لإنجاز  اللازمة  والمعلومات  البيانات  جمع  في 

 الأساليب كال تي:  

على مجموعة من الكتب، البحوث، الرسائل الماجس تير استند الباحثان  في الجانب النظري  

فرة  ادهما على بعض الكتب المتو عتمااإ فرة على ش بكة الأنترنيت فضلا عن  اوالأطاريح المتو 

 في مكتبة الكلية. 

على   توزيعها  تم  اس تبيان  اس تمارة  الباحثان  اس تخدم  العملي  الجانب  في  دارات بينما   اإ

س تمارة اس تبيان  مصارف عينة البحث وبعض زبا ة لجمع البيانات داة رئيسأأ ئنها. حيث تعد اإ

البحث متغيرات  الخماسي  حول  ليكارت  مقياس  اس تخدام  خلال  صياغتها من  تم  لذا   ،

فراد عينة البحث. فضلا عن اجراء مقابلات أأ ا من قبل  شكل الذي يمكن الإجابة عليهل با

 مع تلك الأفراد لتوضيح الفقرات الواردة في فيها.  

  : الأساليب الاحصائية المس تخدمة في البحث 1. 8 

الباحثان   النظري  اس تخدم  الإطار  الوصفي  في  البحث  المنهج  ومتغيرات  لوصف مفاهيم 

اس تخدم   العملي  الإطار  في  النهج  المأأما  خلال  من  الإحصائي  برالتحليلي   .SPSSنامج 

 لإس تخراج نتائج البحث. 

  : وصف مجتمع وعينة البحث 1. 9 

سهاماً مباشراً في نجاح أأو فشل   يعد تحديد مجتمع البحث من المحاور المهمة التي تسهم اإ

واختبر  بالبحث،  الخاصة  البيانات  على  للحصول  الأساسي  المصدر  باعتباره  البحث، 

  البحث عدد من مجتمع ،  بينما يمثل كميدان البحث  البحث فرضياته في  المصارف الخاصة

للعملاء الخدمات  يقدمون  الذين  عنالموظفين  مع    عدد  ،فضلا  المتعاملين  الزبائن  من 

المدروسة  )      المصارف  التجاريفي  الإقليم  للتجارة،مصرف  العراقي  مصرف  ،المصرف 

التجاري العراقي،الخليج  الأهلي  جيهان ، المصرف  محافظة   مصرف  في  البالغ     دهوك (  

 

 المزيج التسويقي المصرفي المتغير المس تقل

 العمليات الأفراد الترويج التوزيع السعر الخدمة

الدليل المادي

المتغير التابع

 الصورة الذهنية لدى الزبائن 
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( عضواً ، وعلى وفق الإجابات 100أأما عينة البحث فبلغ عددهم ).  مصارف(  5عددهم )  

 (  الذين أأجابوا عن فقرات الاستبانة على وفق أ رائهم. 75التي تم الحصول عليها من ) 

   سابقة: الدراسات ال 1. 10 

و 2010دراسة )النسور،  ء الزبائن:  ل (، " تأأثير المزيج التسويقي للخدمة المصرفية على 

 . " دراسة تطبيقية على الزبائن العاملين في مدينة عمان الأردن 

معرفة أأثر عناصر المزيج التسويقي المصرفي على ولء الزبائن    الغرض من هذه الدراسة

في الأردن وكذلك تحديد حجم التأأثير للخصائص الديموغرافية للعميل على مس توى ولئه 

)عمره،مس تو  الوصول  مثل  أأجل  ومن  تعليمه،جنسه(.  اس تخدم  اإ ى  الدراسة  نتيجة  لى 

عاملا من العاملين    ( 200سلوب العينة المسيرة،حيث اختار عينة متكونة من )أأ الباحث  

في العمان وتبينت في نتائج الدراسة أأن هناك اختلاف في التأأثير لعناصر المزيج التسويقي 

المصرفي على ولء الزبائن في الأردن،حيث ظهرت في النتائج الدراسة أأن عنصر الكوادر  

بينما ظهرت نتائج مخ  تلفة لعناصر  البشرية تؤثر بشكل ايجابي على مس توى ولء الزبائن 

 المزيج التسويقي المصرفي الأخرى.

(: " أأثر المزيج التسويق المصرفي في تكوين الصورة  2021قطاف،   و   دراسة )بن ناصر     

 . ليج الجزائر " الخ لاء بنك  عم الذهنية لدى  

عملاء   لدى  المصرفي  التسويقي  المزيج  عناصر  أأثر  بيان  هو  الدراسة  هذه  من  الغرض 

لى ذلك أأعتمد الباحثتان على اس تمارة اس تبيان  اإ الخليج الجزائر، من أأجل الوصول    مصرف 

 ( من  متكونة  عينة  على  توزيعها  تم  الدراسة    زبوناً (  65التي  عينة  مصرف  وكالة  لدى 

الدراسة   توصلت  وقد  صورة  اإ بسكرة،  خلق  في  أأثر  المصرفي  التسويق  للمزيج  أأن  لى 

 .  الذهنية لدى عملاء المصرف 

أأثر عناصر المزيج التسويقي الإبتكاري على الصورة   : "   ( 2022، وأ خرون  دراسة )علماء 

 الذهنية : دراسة تطبيقية لمستشفيات التأأمين الصحي في مصر ". 

لى البحث عن أأثر عناصر المزيج التسويقي الإبتكاري على الصورة  اإ الدراسة  هذه  هدفت  

 ت الباحث  ت خلال دراسة الموضوع حاولين الصحي ، ومن  أأمستشفيات الت م الذهنية في  

  ا لى تحديد العنصر الأكثر تأأثيراً من عناصر المزيج التسويقي الإبتكاري ، وتوصلت اإ الوصول  

الذهنية  اإ  الصورة  وبين  الإبتكاري  التسويقي  مزيج  بين  تأأثير  علاقة  هناك  أأن  نتيجة  لى 

 لمستشفيات عينة الدراسة .

أأثر المزيج التسويقي في تحسين الصورة الذهنية لمؤسسة    ، " ( 2022  بلقاسم، دراسة )  

 خدمية :دراسة اتصالت الجزائر"  

اإ  الدراسة  المهدفت  أأثر  ظهار  اإ لملؤسسة زلى  الذهنية  الصورة  تحسين  في  التسويقي  يج 

  . جزائر  لعرض اتصالت  الوصفي  المنهج  للبحث  النظري  الإطار  في  الباحث  اس تخدم 

أأما في الإطار الميداني اس تخدم    تحديد العلاقة بينهما.في  مفاهيم المتعلقة بمتغيرات البحث و

الباحث المنهج الإحصائي لدراسة حالة وذلك عن تصميم اس تمارة اس تبيان وتوزيعها على  

جزائر، اتصالت  مؤسسة  زبائن  من  عشوائية  الباحث    عينة  اس تعمل  برنامج  الوقد 

ن مؤسسة عينة البحث تطبق جميع أأ لى اس تنتاجات أأهمها  وتوصل اإ    SPSSالإحصائي  

عناصر المزيج التسويقي والتي تؤثر على الصورة الذهنية لدى الزبائن وهذا ما يساعدها   

   في اكتساب صورة ذهنية جيدة لدى زبائنها.

 (  018Aljawarneh et al.,2 ) “The Impact of Marketing Mixدراسة 

Elements on Forming Mental Images about Islamic Bank in 

Jordan: An Inpayarycal Study “ 

"أأثر عناصر المزيج التسويقي في تشكيل الصورة الذهنية عن البنك الإسلامي في الأردن:  

 دراسة ميدانية" 

عناصر المزيج التسويقي في قطاع المصارف وكيفية   تأأثيرالغرض من هذه الدراسة معرفة  

لى اإ ومن أأجل الوصول   خلق صورة ذهنية للمصارف الإسلامية الأردنية لدى زبائنهم .

( توزيع  خلال  من  التحليلي  الوصفي  المنهج  الباحثون  اس تخدم  الدراسة  (  500هدف 

أأعضاء  على  الأردنيةالجم   اس تبيان  الإسلامية    تأأثيروجود  الدراسة  نتائج  ظهرت  أأ و  ،  عية 

و  عينة    حصائي اإ معنوي  للمصارف  ذهنية  صورة  تكوين  في  التسويقي  المزيج  لعناصر 

تحسين   البحث. على  الأردنية  الإسلامية  المصارف  تركيز  بضرورة  الدراسة  وأأوصت 

 استراتيجيات تسعير الخدمات المصرفية. 

   ,Jazilah & Ikhwani )2023 دراسة ) 

مَدَني    " في  حالة  دراسة  العملاء:  ولء  على  التجارية  والعلامة  التسويقي  المزيج  “تأأثير 

 ". ميكار شريعة، فرع العاصمة الوطنية وناساري”  

لى البحث عن تأأثير المزيج التسويقي وصورة العلامة التجارية على  اإ دفت هذه الدراسة  ه

جل الوصول  أأ عالمية فرع وناساري والمدني. من  ولء الزبائن في شركة مكار الس ياريه ال

اس تخدم  اإ  الدراسة  نتائج  عشوائية   الباحثانلى  عينة  على  توزيعها  تم  اس تبيان   اس تمارة 

ن المزيج التسويقي له تأأثير سلبي على ولء  أأ ظهر في اجاباتهم  و   ( فرد،99مكونة من )

دني،ظهر  مالزبائن عكس العلامة التجارية التي لها تأأثير كبير على ولء الزبائن في فرع  

ولء الزبائن  أأ في نفس الوقت   والعلامة التجارية لها أأثر ايجابي على  ن المزيج التسويقي 

 لفرع وناساري.  

   Asma, 2023)دراسة ) 

   " The effect of elements of the banking marketing mix on the 

mental image of the commercial banks: case study of Assalem 

Bank " 

: دراسة حالة  ة ك التجاري و زيج التسويق المصرفي على الصورة الذهنية للبنعناصر الم "تأأثير  

 " ال بنك الس 

صورة  اللى البحث عن أأثر المزيج التسويقي المصرفي على  اإ   هدفت هذه الدراسة الميدانية

االذهنية   التحليلي    تاس تخدم   .التجارية  للمصارف  الوصفي  المنهج  من  الباحثة  وذلك 

السال التجاري على عينة من الزبائن في مصرف  ا خلال تصميم اس تمارة اس تبيان وتوزيع 

لعناصر المزيج التسويقي المصرفي في خلق  لى وجود تأأثير ايجابي اإ ،وقد توصلت الدراسة 

   مصرف عينة البحث.  للزبائن صورة ذهنية 

للبحث . 2 النظري  و  : الإطار  المصرفي  التسويقي  لدى  الذ صورة  الالمزيج  هنية 

 . الزبائن 

 المزيج التسويق المصرفي 2. 1 

ظهر المزيج التسويقي من خلال التطور السريع الذي  مفهوم المزيج التسويق المصرفي : 

نتاج والخدمات  الشهدته التكنولوجيا في   عصر الحديث وكان ذلك سبباً لتطور عمليات الإ

التسويق،الد، برجال  الإهتمام  زيادة  جديدة،  أأسواق  في  جديدة    خول  مفاهيم  ظهور 

المؤسسة  عمل  اس تمرارية  لضمان  التسويق  بعملية  القائمين  أأداء  على  والتركيز  للتسويق 

 ( 33:2018)عبدالحميد،سعي نحو تحقيق أأهدافها.ال و 

المفاهيم و  هذه  الم  من  عرف  التسويقي  :  قبل  زيج    (Kotler et al .,2005: 34)من 

انه " على  بع  ا  مع  المترابطة  العناصر  من  بضمجموعة  الإدارة  لقيام  البعض  وظيفتها ها  أأداء 

والوصول   مس بقاً الأ لى  اإ التسويقية  لها  المخططة  المصرفي  أأما   . "هداف  التسويقي  المزيج 

" به  وتقديم    فيقصد  لتصميم  المصارف  تس تخدمها  التي  والعناصر  الأنشطة  من  مجموعة 
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التنافس ية  قدراتهم  من  ويعزز  رضاهم  يحقق  بشكل  للعملاء  خدماتها 

. (Kotler&Keller,2015:p345 ) 

" مجموعة من الخطط والأدواة التي تس تخدمها    ا على أأنه  المزيج التسويق المصرفيكما عرف  

ش باع حاجات الزبائن ورضاهم وتحقيق مكانة مرموقة  الإدارة لتحقيق أأهداف المتعلقة باإ

وهناك من عرف المزيج التسويق    (.  55:2008في السوق من بين المنافسين" ،)ش ياع،

"مجموعة من الطرق والوسائل التي يتوجب الس يطرة عليها لمواكبة التطورات   ا نهبأأ المصرفي  

الوسائل   هذه  ومن  الشديدة  بالمنافسة  المحيطة  التسويقية  البيئة  في  تحدث  التي 

ناصر   المنتج،السعر،التوزيع،الترويج،الدليل و    المادي،العملية،والأفراد"،)بن 

   (. 25:2021قطاف،

وعة متكاملة من  مجم"  انهعلى أأ   (Almeida & Saurin, 2015:p3947)   وقد عرف 

الأنشطة التسويقية التي تتفاعل وتترابط فيما بينها بهدف تنفيذ وظائف التسويق بشكل  

   ". مخطط داخل المنظمةكما هو منظم و 

مما س بق يمكن تعريف المزيج التسويق المصرفي على أأنه "مجموعة من المتغيرات التي يمكن 

س تخدامها في التأأثير على أ راء الزبائن". ن أأ  دارة المصرف واإ  تس يطر عليها اإ

 Banking Marketing Elements Mixعناصر المزيج التسويق المصرفي: . 2.1.2

عناصر المزيج السويقي من    تالمصرفية تطور  تهطور الفكر التسويقي ومعرفة أأهمي بعد ت

من   المتكون  ،التوزيع،الترويج،الدليل)   7Pلى  اإ   4Pالمزيج    المنتج،السعر 

المزيج  المادي،العملية،الأفراد(، عناصر  تكيف  بضرورة  تنادي  وأأصوات  انتقادات  بعد 

غفلت عنها  أأ هامة والتي    لى أأمور اإ قدون  المنت   يقي مع الخدمة المصرفية حيث أأشار التسو 

التقليدي   ليمكن    4Pالمزيج  صيغة  وأأنها  المصرفية  الخدمات  احتياجات  تلبية  عدم  منها 

وأأنها اعدت لإدارة تسويق السلع الملموسة.   الإس تفادة منها لتسويق الخدمات المصرفية 

وذلك بعد   7Pوينتج عن هذه الإنتقادات المزيج التسويقي المعدل  ( 88:2019)حساني،

ضافة العناصر الجديدة وقد لقى هذا التعديل دعما كبيراً و في   ( سوف ندرج  1دول )الجاإ

 العناصر القديمة والعناصر المضافة. 

 ( 1جدول ) 

 عناصر المزيج التسويق المصرفي
 العناصر المضافة  العناصر القديمة 

 المنتج )الخدمة(  .1

 السعر  .2

 التوزيع)المكان( .3

 الترويج   .4

 .الأفراد 5

 .الدليل المادي6

عنصرا اخر   1995وقد اضيفة في    .العملية .7

 وهو خدمة الزبون  

 ( 56: 2008المصدر:)ش ياع،

الخدمة  product) المنتج   أأو   )(service) :    ش يئ عن  "عبارة  أأنه  على  المنتج  يعرف 

بغرض  للسوق  تقديمه  يمكن  الفكرة  أأو  كالخدمة  ملموس  غير  ش يئ  أأو  كالمنتج  ملموس 

والمؤسسات   الأفراد  ورغبات  حاجات  تلبية  أأو  الفكرة    ت أأصبح ،وقد  الإس تهلاك  هذه 

م توفير  في  والخدمات  ال تبتكر  يرغبعلى  نتجات  ما  تظهر    به  حسب  بحيث  الزبون 

عناصر المهمة ال عد الخدمة من  ت( و 17:2018" . )عبد الحميد،  المؤسسة قدراتها في المنتوج

في المزيج التسويقي المصرفي وتحتل مركز الأولى حيث أأنه بدون الخدمة ل يمكن تنفيذ 

 Kotler et al.,2005) ة الأخرى من انشطة المزيج التسويقي المصرفي  طأأو القيام بأأنش

في    ( 35 : كانت  سواء  غيرها  عن  تتميز  الخدمة  تجعل  التي  بشكل 

 ( 31:2011)الجنابي،.اللون،الجودة،السعر،التصميم،الضمان،خدمات مابعد البيع وغيرها  

يمثل السعر القيمة التي يقوم الزبون بدفعها مقابل الحصول على المنفعة :  ( priceالسعر ) 

القيمة مقياساً  كمياً لمقارنة المنتوجات مع بعضها،وتمثل المنفعة  [وتع من السلعة أأو الخدمة،

(  283:2018،حقانة و بن يوسفخاصية المنتج في اش باع حاجات ورغبات الزبائن،)

من    ديعو  للمصرف  السعر  يخلق  والذي  أأهمية  الأكثر  المصرفي  التسويقي  المزيج  عناصر 

م في  ويجعلها  زبائنه  لدى  ذهنية  سعر  ال صورة  تحديد  خلال  من  غيره  مع  التنافسي  ركز 

 ( 30:2022،بلقاسمن.)ئيمكن قبوله من قبل الزبا

 ( التسويقي   (: distributionالتوزيع  المزيج  العناصر  من  أأساس ياً  عنصرا  التوزيع  يعد 

التوزيع  وتتضمن  المصرف  بها  قامت  التي  الأخرى  التسويقية  للجهود  اس تكمال  المصرفي 

جغرافية   اماكن  في  والوسطاء  بالمصرف،  الخاصة  المعارض  في  البيع  الذين  أأ مجال  خرى 

المصرف بناء    يتطلب منف في تسهيل عملية بيع الخدمة، ولتنفيذ ذلك  صر يساعدون الم

الأسواق  في  السكان  بعدد  متعلقة  جوانب  عدة  الى  بالنظر  وذلك  توزيعية  استراتيجية 

تكون   قد  الأسواق  المس تهدفة  ،هذه  في    عالمية  النظر  التسعير،الترويج  وكذلك  قرار 

وحملاتها،حجم الخدمات حسب احتياجات الزبائن أأو مس توى الخدمات الإجمالية التي 

الزبائن. وتساهم وسطاء التوزيع في خلق صورة ذهنية لدى الزبائن في الأماكن  يحتاجها  

   ( 32:2022)امين، المختلفة.

الترويج من العناصر المزيج التسويقي الذي يتضمن مجموع   ديع  :   promotion)الترويج ) 

مداده   جهود التسويقية الخاصة بالإتصال مع ال خرين بحيث تعرف الخدمة للزبون وذلك باإ

عن غيرها في اش باع   قناعه بمقدرة الخدمة  عن المزايا الخاصة بالخدمة لغرض اإ المعلومات 

عليها.)بش بيش   هحاجات والإس تمرار  التقدم  على  اقناعه  ومحاولة  و    ورغباته، 

 (  16:2021وت،غبوز

عتمد  ،ت هذا العنصر عنصراً اساس ية يصعب فصله عن الخدمة    يعد  (: peopleالأفراد ) 

فراد. لذا يتطلب من الشخص الذي  لى طريقة تقديم الخدمة من قبل الأ الميزة التنافس ية ع

يقدم الخدمة أأن يتمتع بدور المبتكر والمميز والمتمكن والمنسق في س ياق الخدمات المصرفية 

الخدمة موظفي  أأفعال  ردود  على  بناء  الخدمة  جودة  تقييم  مايتم  على    ،.عادة  يجب  لذا 

محور   الموظين  خدمة  جودة  يجعل  وأأن  والزبائن  المؤظفين  بين  العلاقات  تعزيز  المصرف 

 ( Hossain al.et,2020:365)  الرئيسي لإهتماماتهم. 

ثناء أأ يئة المحيطة بالزبائن والموظفين  يقصد به الب :  ( physical Evidenceالدليل المادي ) 

ا  ا عناصر مادية ملموسة يمكن مشاهدتها وخلق صورة ذهنية منهأأنهو  أأ تقديم الخدمات ،  

و  الديكورات  الأثاث،  ودرجة أأ كالأبنية،  وجوها  المكان  نظافة  والمعدات،  الأجهزة  لوانها، 

المادية.   التسهيلات  وكافة  الهواء،الضوضاء،  احرارتها،  في  ؤدي  مهما  دوراً  المادي  لدليل 

عتها  التأأثير على سلوك الزبون وقبوله على الخدمة والإس تمراية عليها حيث أأن الخدمة بطبي 

تخزينها   ليمكن  ملموسة  واس تعمالها.) اإ غير  شرائها  تم  ذا  اإ )سمية41:2022،  بلقاسمل    و ( 

 ( 559: 2021نجوى،

 يقصد بها الإجراءأ ت والس ياسات التي يتخذها المصرف أأثناء:  ( The prosesالعملية ) 

ضافة   ن المصرف يطلب من الزبون أأن يعطى رأأيه عن  أأ لى  اإ تقديم الخدمات المصرفية، اإ

اسلوب تقديم الخدمة، من هنا يجب أأن تأأخذ الإدارة بعين الإعتبار الوقت الزمني لتقديم  

وا من قسم  الخدمة  الزبون  تحويل  في  العمل  اإ لإقتصار  يجعل  الذي  بشكل  أ خر  قسم  لى 

   (Asma ,2022 :209 المصر في متوازي وأ من.)

  : The Importance of The Marketing Mix المصرفي   أأهمية المزيج التسويقي 

تظهر أأهمية المزيج التسويقي المصرفي من خلال التطور السريع الذي شهدته التكنولوجيا  

نتاج والخدمات،  الفي   خول في أأسواق  الدعصر الحديث وكان ذلك سبباً لتطور عمليات الإ

والتركيز على   للتسويق،  جديدة  ظهور مفاهيم  التسويق،  برجال  الإهتمام  زيادة  جديدة، 
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أأداء القائمين بعملية التسويق لضمان اس تمرارية المؤسسة والسعي نحو تحقيق أأهدافها.)عبد 

 (. 33:2018الحميد،

  : Mental Image of Bnking Service الصورة الذهنية للخدمة المصرفية 2. 2 

الذهنية  الصورة  المؤسسات  : What is a Mental Image  ماهية  نجاح  تتوقف 

الخدمية في هذا الوقت على القدرة في تكوين الصورة الذهنية لدى الزبائن لحصولها على  

الميزة التنافس ية في القطاع الخدمي. وعرف الصورة الذهنية على أأنها " أ راء الزبائن عن  

أأو علامة تجارية قد أأثرت هذه الصورة بتجربة مباشرة  ،أأو خدمة    ،المؤسسة حول سلعة

ة على الأدلة والوثائق  د وغير مباشرة ، وقد تكون رش يدة أأو غير رش يدة، مدروسة ومس تم

وأأنهم  أأو قد تكون اشاعة من مصادر غير موثوقة، المهم أأنها تكونت في اذهان الزبائن 

نها " الصورة التي تسعى المؤسسة أأ يضاً على  أأ (. وعرفها  49:2022مقتنعون بها " .)امين،

لتكوينها في ذاكرة الزبون والإحتفاظ بها، وتساهم هذه الصورة في بناء ميزة تنافس ية تؤدي  

لى  (  81:2008تسويق الخدمة المصرفية " .)ش ياع ، اإ

الباحثان على    ويرى  الحكم  في  وتوقعاتهم  الزبائن  مقارنة  نتيجة  هي"  الذهنية  الصورة  أأن 

أأو   السلعة  حول  درأكاتهم  واإ توقعاتهم  على  الإعتماد  خلال  من  وذلك  السلعة  أأو  الخدمة 

 الخدمة والجهة المقدمة لهم". 

تكمن أأهمية الصورة   :  The Importance of Mental Image أأهمية الصورة الذهنية 

ة وسلوكه ورأ يه  عن الش ياء قفالذهنية بقدرة الفرد في التكيف مع الحياة، والإهتمام بموا

عتباره أأساس المجتمع وتتحكم الصورة الذهنية له على سلوك حياته ،ردود أأفعاله ومقدرته  باإ

 .(40:2023)اسلام، في الوصول الى أأبعاد أأخرى ل يكن يراها في الواقع.

الذهنية   الصورة  )خواليدية   : Component of Mental Imageمكونات 

 ( 20:2022وأ خرون،

المؤسسة ويعبر ذلك عن شخصية   تمتلكهسم المؤسسة من أأهم ما  ا  ديع   أأ.اسم المؤسسة:

 المؤسسة ومنتجاتها ويعتمد ذكر اسم المؤسسة على جودة منتجاتها وخدماتها. 

لقيام بأأنشطتها اليومية لوهي شكل الأش ياء التي تس تخدمها المؤسسة  ب.شكل الماديات: 

أأنها   غير  الحاجة  عن  زائدة  كمالية  أأش ياء  أأو  والأبنية  كالأثاث  ضرورية  أأش ياء  تكون  قد 

 تضاف جمالً الى المبنى وتطبع صورتها في ذهن الزبون. 

 . يمثل شكل مختصر للمؤسسة يعبر من خلاله فكرتها وأأهداف المخططة لها الشعار: ج.    

للمؤسسة2. 3  الذهينة  الصورة  تكوين  في  التسويقي  المزيج   The Impact of أأثر 

The Banking Marketing Mix on Forming the Mental Image  : 

تكوين الصورة الذهنية لدى الزبائن يعتمد على قدرة المؤسسة في تطبيق المبادئ والمعايير  

من   الصورة  تكوين  تؤثر  ،قد  الزبون  لدى  انطباعات  تكوين  في  تساعد  التي  السلوكية 

ة يسئ خلال جودة السلع والخدمات حيث أأن جودة المنتجات والخدمات هي الوس يلة الر 

ش باع حاجات ورغبات الزبائن وتكو  ن صورة الخدمة أأو السلعة لدى  ي التي تساعد في اإ

ن سعر السلعة تؤثر في تكوين الصورة الذهنية لدى الزيون حيث أأن الزبون  أأ الزبون كما  

لعة التي لديه الإمكانية في شرائها ويقارنها بالجوة في أأغلب الأحيان  سيسعى الى اختيار ال 

فيتكون صورة في   يكون الزبون مس تعداً لدفع السعر الذي يتوافق مع المنتج أأو الخدمة. 

أأو الخدمة التي    ذهنه على هذا الأساس ويشعر بالثقة ويرتاح لأنه يدرك تماماً أأن السلعة

ن تش بع حاجته فيتكون صورة المؤسسة أأو المنتج في ذهنه على هذا أأ اشتراها تس تطيع 

يامها بتحديد الأسعار من  لى أأن على المؤسسة عند قأأ  الأساس وعلى الرغم مماس بق ذكره

لزبون بنظر الإعتبار وتعد هذه الوس يلة الناجمة لكسب  لقدرة الشرائية  الن تأأخذ  أأ الأفضل  

 ( 599:2022، بلقاسمولء الزبون وتحسين نظرته تجاه المؤسسة.)

 زيج التسويق المصرفي في خلق الصورة الذهنية لدى الزبائن متأأثير  . 3

The Impact of The Banking Marketing Mix in Creating The 

Mental Image: 

 عرض نتائج البحث وتحليلها

 المزيج التسويقي المصرفي 3. 1 

س تبيان وحساب المتوسطات الحسابية والإنحرافات   تبين من نتائج تحليل الإحصائي للاإ

( الجدول  في  كما  في  2المعيارية  ذكرهم  تم  التي  المصرفي  التسويقي  المزيج  عناصر  لكل   )

ن هناك نس بة قبول لدى أأفراد العينة  أأ اتضح على المس توى الكلي  قد  و الجانب النظري ،

(، أأما على مس توى 0.275( وانحرافه المعياري)4.065حيث أأن المتوسط الحسابي بلغ )  

(  4.231الجزئي لكل بعد اتضح أأن عنصر)الأفراد( جاء بالمرتبة الأولى بمتوسط حسابي)

( المعياري  بمتوسط  0.395وانحرفه  الثانية  بالمرتبة  )السعر(  ذلك  بعد  وجاء   ،)

المعياري)4.151حسابي) وانحراف  )العملية(  0.551(  الثالثة    تاءف (،أأما  بالمرتبة 

( ،وقد جاء )التوزيع( في  0.463)ه ( وانحرافه المعياري قدر 4.093بمتوسط حسابي بلغ )

الحسابي)  متوسطه  بلغ  حيث  )العملية(  بعد  الرابعة  وانحرافه  4.062المرتبة   )

(  4.0044المرتبة الخامسة بمتوسط حسابي قدره )(،يليه )الترويج( في  0.532المعياري)

سابي  ح )الخدمة( بوسط  توفي المرتبة السادسة جاء (،0.532وانحرافه المعياره مقداره)

اء في المرتبة الأخيرة  ف( ،أأما عنصر)الدليل المادي(  0.562( وانحرافه المعياري) 4.0033)

 (. 0.513عياري)م ( وانحراف  3.920سابي )ح بمتوسط 

 ( 2الجدول )

 المتوسط الحسابي والإنحراف المعياري لمحور المزيج التسويقي المصرفي
المتوسط  المزيج التسويقي المصرفي عناصر 

 الحسابي

الإنحراف 

 المعياري 

درجة  

 التوافق 

 متفق  0.562 4.0033 الخدمة 

 متفق  0.551 4.1511 السعر  

 متفق  0.532 4.0044 الترويج 

 متفق  0.513 4.0622 التوزيع

 متفق بشدة 0.395 4.2311 الأفراد

 متفق  0.513 3.9200 الدليل المادي

 متفق  0.463 4.0933 العملية 

المزيج التسويقي المصرفي على 

 مس توى الكلي 

 متفق  0.275 4.065

عدا الباحثين بالإعتماد على نتائج  (Spss) المصدر: من اإ

: الصورة الذهنية :من نتائج التحليل الإحصائي تبين أأن متغير الصورة الذهنية  3.2

( وهذا يعني  0.562( وانحراف معياري )4.0033حصل على متوسط حسابي قدره ) 

 أأن المتغير أأخذ نس بة قبول مرتفعة 

 ( 3الجدول )

 المتوسط الحسابي والإنحراف المعياري لمحور الصورة الذهنية

عداد الباحث  ( Spssبالإعتماد على نتائج ) ينالمصدر: من اإ

 درجة الموافقة  الإنحراف المعياري  المتوسط الحسابي المتغير 

 متفق  0.562 4.0033 الصورة الذهنية
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ختبار فرضيات البحث   3.3  اإ

 الفرضيات المش تقة من الفرضية الرئيسة: 

 هناك تأأثير ذي دللة احصائية للخدمة المصرفية في خلق صورة الذهنية لدى الزبائن. 

 (4)الجدول

 الإنحدار الخطي البس يط لعنصر الخدمة وخلق الصورة الذهنية لدى الزبائن. 

باين  ت ل ال
ي تحل

ت  
مجموع المربعا

 

 (
D

F
( درجة الحرية 

 

ت 
ط المربعا

توس م
 

(F) 
سوبة 

المح
 

) 2
(R

  
تحديد  ل ال

معام
 

 (T
سوبة 

( المح
 

(1
B

إنحدار  ل ال
( معام

 

 
توى الدللة   س 

م
sig.

 

 0.00 1 0 1 0 23.437 1 23.437 الإنحدار 

      0 73 0 البواقي 

عداد الباحثين بالإعتماد على نتائج  (Spss) المصدر: من اإ

من نتائج الجدول أأعلاه تبين أأن هناك تأأثير ذي دللة احصائية للخدمة المصرفية في خلق   

المحسوبة   T ( ،ويؤكد على ذلك قيمة  0.05صورة الذهنية عند مس توى الدللة المعنوية )

(0( المعنوية  الدللة  مس توى  عند   )0.00   ( الدللة  مس توى  من  أأقل  وهي   )0.05  ،)

( وهو يمثل نس بة التغير في خلق الصورة  1الذي بلغ قيمته )   R2 ويشير معامل التحديد

التأأثير معامل  المصرفية.أأما  الخدمة  عنصر  في  التغير  نتيجة  نسبته  B الذهنية  بلغ  فقد 

( وهو يدل على أأنه هناك تأأثير للخدمة المصرفية في خلق الصورة الذهنية لدى  1.00)

 .الزبائن

 

 هناك تأأثير ذي دللة احصائية لعنصر التسعير في خلق الصورة الذهنية لدى الزبائن. 

 ( 5الجدول )

 الإنحدار الخطي البس يط لعنصر التسعير وخلق الصورة الذهنية لدى الزبائن. 

باين  ت ل ال
ي تحل

ت  
مجموع المربعا

 

 (
D

F
( درجة الحرية 

 

ت 
ط المربعا

توس م
 

(F) 
سوبة 

المح
 

) 2
(R

  
تحديد  ل ال

معام
 

 (T
سوبة 

( المح
 

(1
B

إنحدار  ل ال
( معام

 

 

توى الدللة   س 
م

sig.
 

 0.19 0.276 2.400 0.073 5.762 1.714 1 1.414 الإنحدار 

      0.298 73 21.722 البواقي 

عداد الباحثين بالإعتماد على نتائج   (Spss) المصدر: من اإ

  

( تبين أأن هناك تأأثير ذي دللة احصائية لتسعير الخدمة المصرفية 5من نتائج الجدول )

 ( ، ويؤكد على ذلك قيمة  0.05في خلق صورة الذهنية عند مس توى الدللة المعنوية )

T ( )2.400المحسوبة  المعنوية  الدللة  مس توى  عند  مس توى   0.00(  من  أأقل  وهي   )

( وهو يمثل نس بة 0.073الذي بلغ قيمته )  R2 (، ويشير معامل التحديد0.05الدللة ) 

فقد   B التغير في خلق الصورة الذهنية نتيجة التغير في عنصر التسعير. أأما معامل التأأثير

 ( نسبته  صورة  0.276بلغ  خلق  في  المصرفية  للخدمة  تأأثير  هناك  أأنه  على  يدل  وهو   )

 .الذهنية لدى الزبائن

لدى  .3.3.1.3 هناك تأأثير ذي دللة احصائية لعنصر التوزيع في خلق الصورة الذهنية 

 .الزبائن

 

 

 

 (6) الجدول

 الإنحدار الخطي البس يط لعنصر التوزيع وخلق الصورة الذهنية لدى الزبائن. 

باين  ت ل ال
ي تحل

ت  
مجموع المربعا

 

 (
D

F
( درجة الحرية 

 

ت 
ط المربعا

توس م
 

(F) 
سوبة 

المح
 

) 2
(R

  
تحديد  ل ال

معام
 

 (T
سوبة 

( المح
 

(1
B

إنحدار  ل ال
( معام

 

 

توى الدللة   س 
م

sig.
 

 0.00 0.154 1.331 0.024 1.772 0.556 1 0.556 الإنحدار 

      0.313 73 22.881 البواقي 

عداد الباحثين بالإعتماد على نتائج   (Spss) المصدر: من اإ

( تبين أأن هناك تأأثير ذي دللة احصائية لتوزيع الخدمة المصرفية في 6من نتائج الجدول) 

 T ( ،ويؤكد على ذلك قيمة  0.05خلق الصورة الذهنية عند مس توى الدللة المعنوية ) 

( وهي أأقل من مس توى الدللة    0.00( عند مس توى الدللة المعنوية )1.331المحسوبة )

ويشيرمعامل التحديد0.05)  ،) R2  ( بلغ قيمته  يمثل نس بة التغير 0.024الذي  وهو   )

فقد بلغت   B في خلق الصورة الذهنية نتيجة التغير في عنصر التوزيع. أأما معامل التأأثير

( وهو يدل على أأنه هناك تأأثير للخدمة المصرفية في خلق الصورة الذهنية  0.154نسبته )

 .لدى الزبائن 

 هناك تأأثير ذي دللة احصائية لعنصر الترويج في خلق الصورة الذهنية لدى الزبائن. 

 (7)الجدول

 الإنحدار الخطي البس يط لعنصر الترويج وخلق الصورة الذهنية لدى الزبائن. 

باين  ت ل ال
ي تحل

ت  
مجموع المربعا

 

 (
D

F
( درجة الحرية 

 

ت 
ط المربعا

توس م
 

(F) 
سوبة 

المح
 

) 2
(R

  
تحديد  معامل ال

 

 (T
سوبة 

( المح
 

 (1
B

إنحدار  ( معامل ال
 

 

توى الدللة   س 
م

sig.
 

 0.03 0.342 3.114 0.117 9.696 2.748 1 2.748 الإنحدار 

      0.283 73 20.689 البواقي 

عداد الباحثين بالإعتماد على نتائج )  ( Spssالمصدر: من اإ

( تبين أأن هناك تأأثير ذي دللة احصائية لترويج الخدمة المصرفية 7من نتائج الجدول ) 

  T( ،ويؤكد على ذلك قيمة    0.05في خلق صورة الذهنية عند مس توى الدللة المعنوية )

( وهي أأقل من مس توى الدللة    0.00( عند مس توى الدللة المعنوية )3.114المحسوبة )

( وهو يمثل نس بة التغير  0.117الذي بلغ قيمته )   R2(، ويشير معامل التحديد  0.05)

التأأثير معامل  أأما  الترويج.  عنصر  في  التغير  نتيجة  الذهنية  الصورة  نسبته    Bفي  بلغ  فقد 

( وهو يدل على أأنه هناك تأأثير للخدمة المصرفية في خلق صورة الذهنية لدى 0.342)

 الزبائن. 

 هناك تأأثير ذي دللة احصائية لعنصر الأفراد في خلق صورة الذهنية لدى الزبائن 

 ( 8الجدول) 

 الإنحدار الخطي البس يط لعنصر الأفراد وخلق الصورة الذهنية لدى الزبائن. 

باين  ت ل ال
ي تحل

ت  
مجموع المربعا

 

 (
D

F
( درجة الحرية 

 

ت 
ط المربعا

توس م
 

(F) 
سوبة 

المح
 

) 2
(R

  
تحديد  معامل ال

 

 (T
سوبة 

( المح
 

 (1
B

إنحدار  ( معامل ال
 

 

توى الدللة   س 
م

sig.
 

نحدار   0.000 0.179 1.553 0.032 2.412 0.750 1 0.750 الإ

      0.311 73 22687 البواقي 

عداد الباحث  ( Spssبالإعتماد على نتائج ) ينالمصدر: من اإ
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تغير  ملة احصائية لعنصر الأفراد في  ( تبين أأن هناك تأأثير ذي دل8من نتائج الجدول )

المحسوبة    T( ، ويؤكد على ذلك قيمة    0.05صورة الذهنية عند مس توى الدللة المعنوية )ال

(،  0.05( وهي أأقل من مس توى الدللة )  0.00( عند مس توى الدللة المعنوية )1.553)

التحديد   معامل  )  2Rويشير  قيمته  بلغ  خلق  0.032الذي  في  التغير  نس بة  يمثل  وهو   )

التأأثير   معامل  أأما  الأفراد.  عنصر  في  التغير  نتيجة  الذهنية  نسبته   Bالصورة  بلغ  فقد 

على  0.179) يدل  وهو  خلق  أأ (  في  الأفراد  لعنصر  تأأثير  هناك  لدى  الن  الذهنية  صورة 

 الزبائن. 

صورة الذهنية لدى  الهناك تأأثير ذي دللة احصائية لعنصر الدليل المادي  في خلق  

 الزبائن. 

 ( 9الجدول) 

 الإنحدار الخطي البس يط لعنصر الدليل المادي وخلق صورة الذهنية لدى الزبائن. 

باين  ت ل ال
ي تحل

ت  
مجموع المربعا

 

 (
D

F
( درجة الحرية 

 

ت 
ط المربعا

توس م
 

(F) 
سوبة 

المح
 

) 2
(R

  
تحديد  معامل ال

 

 (T
سوبة 

( المح
 

 (1
B

إنحدار  ( معامل ال
 

 

توى الدللة   س 
م

sig.
 

نحدار   0.314 0.118 1.014 0.014 1.028 0.325 1 0.325 الإ

      0.317 73 23.111 البواقي 

عداد الباحث  ( Spssبالإعتماد على نتائج ) ينالمصدر: من اإ

لدليل المادي في خلق  أأ من نتائج الجدول   دللة احصائية  علاه تبين أأن هناك تأأثير ذي 

المحسوبة    T( ، ويؤكد على ذلك قيمة    0.05صورة الذهنية عند مس توى الدللة المعنوية )

(،  0.05( وهي أأقل من مس توى الدللة )  0.00( عند مس توى الدللة المعنوية )1.014)

( وهو يمثل نس بة التغير في الصورة  .0140الذي بلغ قيمته )   2Rويشيرمعامل التحديد  

(  0.118بلغ نسبته )  فقد  Bأأما معامل التأأثير    الذهنية نتيجة التغير في عنصرالدليل المادي .

 نه هناك تأأثير لعنصر الأفراد في خلق صورة الذهنية لدى الزبائن. أأ وهو يدل على 

 هناك تأأثير ذي دللة احصائية لعنصر العملية في خلق صورة الذهنية لدى الزبائن 

 ( 10الجدول )

 صورة الذهنية لدى الزبائن. الالإنحدار الخطي البس يط لعنصر العمليىة وخلق 

باين  ت ل ال
ي تحل

ت  
مجموع المربعا

 

 (
D

F
( درجة الحرية 

 

ت 
ط المربعا

توس م
 

(F) 
سوبة 

المح
 

) 2
(R

 
 

ل  
معام

تحديد  ال
 

 (T
سوبة 

( المح
 

 (1
B

ل  
معام

 )

إنحدار  ال
 

 
توى الدللة   س 

م
sig.

 

نحدار   0.00 0.029 0.248 0.01 0.061 0.020 1 0.020 الإ

      0.321 73 23.437 البواقي 

عداد الباحثين بالإعتماد على نتائج )  ( Spssالمصدر: من اإ

من نتائج الجدول أأعلاه تبين أأن هناك تأأثير ذي دللة احصائية لعنصر العملية في خلق  

المحسوبة    T( ، ويؤكد على ذلك قيمة    0.05الصورة الذهنية عند مس توى الدللة المعنوية )

(،  0.05( وهي أأقل من مس توى الدللة )  0.00( عند مس توى الدللة المعنوية )0.248)

التحديد   معامل  )   R2ويشير  قيمته  بلغ  خلق  0.01الذي  في  التغير  نس بة  يمثل  وهو   )

التأأثير   معامل  أأما  عنصرالعملية.  في  التغير  نتيجة  الذهنية  نسبته   Bالصورة  بلغت  فقد 

لدى 0.029) الذهنية  صورة  خلق  في  الأفراد  لعنصر  تأأثير  هناك  أأنه  على  يدل  وهو   )

 الزبائن. 

في   المصرفي  التسويقي  للمزيج  احصائية  دللة  ذي  معنوي  تأأثير  هناك  الرئيسة:  لفرضية 

 خلق الصورة ذهنية لدى الزبائن. 

خلق    في  عناصره  من  عنصر  وكل  المصرفي  التسويقي  المزيج  تأأثير  يبين  التالي  الجدول 

 الصورة الذهنية لدى الزبائن. 

 ( 11الجدول )

الإنحدار الخطي البس يط للمتغير المزيج التسويقي المصرفي وخلق الصورة الذهنية لدى 

 الزبائن. 
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توى الدللة   س 
م

sig.
 

نحدار   0.00 0.578 6.057 0.334 36.692 7.840 74- 1 7.840 الإ

        15.597 البواقي 

عداد الباحثين بالإعتماد على نتائج  (Spss) المصدر: من اإ

يتضح من نتائج الجدول أأعلاه أأن هناك أأثر معنوى للمزيج التسويقي المصرفي في خلق   

( عند 6.057المحسوبة )  T(،حيث بلغت قيمة  0.05صورة ذهنية عند مس توى الدللة )

( ، والذي يشير 0.334)  R2( ، وبلغت قيمة مامل التحديد  0.000مس نوى الدللة )

أألى نس بة التغير لمتغير المزيج التسويقي المصرفي في متغير الصورة الذهنية ويرجع النسب  

لى أأن هناك تأأثير للزيج التسويقي  B  (0.578الأخرى الى متغيرات أأخرى، ويفسر قيمة   ( اإ

لى قبول الفرضية  المصرفي في خلق صورة الذهنية لدى الزبائن. ويؤكد النتائج السابقة اإ

ذي   معنوي  تأأثير  هناك  أأن  على  نص  الذي  للبحث  للمزيج الرئيسة  حصائية  اإ دللة 

 التسويقي المصرفي في خلق صورة الذهنية. 

 .الإس تنتاجات والمقترحات 4

 الإس تنتاجات: 4. 1   

حيث    تبين أأن هناك نس بة قبول مرتفعة للمزيج التسويقي المصرفي لدى عينة البحث،  

 أأن:

( حسب أ راءعينة البحث  4.231بلغ)والذي  عنصر الأفراد حصل على أأعلى مس توى  1. 

وأأن المصارف  أأ اتضح   ن حسن المعاملة والاس تقبال الجيد يؤثر في خلق صورة ذهنية 

 تقوم بتوظيف كوادر وظيفية متخصصة ذات خبرة وكفاءة عالية لتقديم خدماتها. 

ذ أأوضحت نتائج الدراسة أأن انخفاض سعر  2.  هناك نس بة قبول مرتفعة لعنصر التسعير اإ

ن المصارف تعتمد على جودة  أأ السلعة يؤثر في بناء صورة الذهنية لدى الأفراد وكذلك  

 الخدمة لتحديد اسعارها. 

المصرفية3.  الخدمة  تقديم  على  عملية  قبول  حصلت  لدى    نس بة   عينة  أأ مرتفعة  فراد 

هتمام من قبل   جراءات تقديم الخدمة ووجود اإ  وظفينالمالبحث، حيث أأكدت النتائج أأن اإ

أأثناء عملية تقديم الخدمة هي عنصر الأساسي في تسويقها وانها تؤثر في عملية خلق صورة  

 . لدى زبائن المصرف  ذهنية

كما اكد افراد العينة أأن المصارف تعتمد في توزيع بعض خدماته المصرفية على الهاتف 4. 

أأو المواقع الألكترونية وعرض جميع المعلومات الازمة لكي يس تطيع الزبون حصول عليها  

 سواء كان مباشرة من المصرف أأو عن طريق الصراف ال لي. 

خذ نس بة قبول جيدة  أأ امسة، نلاحظ بأأنه  أأما عنصر الترويج والذي جاء بالمرتبة الخ5. 

 لك المصداقية وتعتمد على الملصقات وبعض الهدايا في ترويج منتجاتها. يمت  لنه؛
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بأأن المصارف تعمل على توفير  أأ أأما بخصوص الخدمة المصرفية ف6.  كدت عينة الدراسة 

حتياجات الزبائن، وعلى تطويرها لتواكب   خدمات ومنتجات بأأشكال مختلفة لتتناسب مع اإ

 التطورات وانطباعاتهم التكنولوجي . 

رغم  7.  المادي  الدليل  الأخيرة  أأ اما  بالمرتبة  جاء  بقليل    نهأأ لى  اإ نه  ليس  قبول  نس بة  أأخذ 

في المصارف   ان مظاهر الموظفينأأكدت النتائج   ( لدى الأفراد حيث3.920والتي بلغت ) 

المص بيئة  وأأن  ومرتبة  المصاانيقة  وأأن  والهدوء،  بالراحة  تمتاز  الداخلية  تلك تم رف  ارف 

نعكس على انطباعاتهم ايجابياً ة وجذابة ميم أأنيقاتص  .مما اإ

نه من خلال  8.  التي توصل     نتائجال بالنس بة للمتغير الثابت والمتمثل في الصورة الذهنية فاإ

مرتفعةاإ  قبول  نس بة  هناك  أأن  نجد  البحث  )  ليه  بلغت  أأكدت 4.0033والتي  حيث   ،)

ش باع رغبات زبائنهم  أأفراد العينة وجود مزايا لدى مصارف عينة البحث وأأنها تسعى في اإ

هتماماً  ، وأأن لها صورة وسمعة للمصارف وللخدمات   كبيراً  طيبة في أأذهانهم ولهذا يولون اإ

 التي تقدمها. 

العينة    9. أأكدته  ما  خلال  من  نجد  عام  الخاصةن  أأ بشكل  محافظة   المصارف  في  العاملة 

دهوك تعتمد على تشكيل مزيج ترويجي متنوع و مميز بما فيه الكفاية وأأن هناك تأأثير للمزيج 

 فراد عينة البحث. أأ المصرفي في خلق صورة ذهنية لدى  التسويق

 المقترحات: 4. 2 

الصورة    تكوين الاهتمام بعنصر الخدمة لما له من أأهمية في  العناية بجودة الخدمة والموظفين:   .1

وذلك من خلال    الابتكار في طرق تقديمها والذهنية للمصرف وتحسين نوعيتها وجودتها  

التواصل   في  مهاراتهم  وتطوير  الزبائن  مع  التعامل  حسن  على  الموظفين  تدريب  زيادة 

  والتعامل مع العملاء بفعالية 

2.   : الاستثمار في  زيادة    و   وسعرهابين الخدمة  خلق التوازن  التركيز على التسعير العادل 

القدرة التنافس ية للسعر للتمكن من المنافسة في ظل التطورات التكنولوجية الحاصلة في  

    التمسك بالمراكز الريادية مع المصارف المتواجدة في الاسواق. و  بيئة العمل 

والإسراع في اجراءأ ت تقديم الخدمات مما يقلل   .3 تحسين تقديم الخدمة المصرفية:السهولة 

 من وقت انتظار والسعي لجعل الزبون يشعر بالإهتمام  لكسب رضاهم.  

الإهتمام براحة المتعاملين وذلك من خلال توفير قنوات تعزيز القنوات الرقمية والتوزيع:    .4

شامل  مسح  وعمل  متعددة  مع   توزيع  المتعاملين  جميع  رغبات  وتلبية  المجتمع  لمتطلبات 

 القريبة من المتعاملين لتقديم خدماتها.  المصرف بمختلف مواقعهم وتوفير أأماكن 

وسائل الترويج:   .5 وسائل الترويج لتشمل التسويق الرقمي مثل قيام الشركة  توس يع  تنويع 

لى فئات وشرائح أأخرى  وكذلك تقديم عروض وهدايا جذابة اإ   تقديم تخفيضات لعروضهاب 

 وزيادة الحملات الإعلانية عبر وسائل التواصل الإجتماعي.  من المجتمع غير زبائنها

مع  .6 المدى  وطويلة  علاقات مس تمرة  بناء  على  العمل  الزبائن:  مع  والثقة  المصداقية  تعزيز 

حتياجاتهم وتقديم التفاصيل حول المنتجات والخدمات التي تقدمها ل   الزبائن والإهتمام باإ

 بشفافية ومصداقية. 

مس تمرة   .7 ودوريات  بحوث  جراء  اإ متجددة:  تسويقية   استراتيجيات  وتطوير  الأداء  قياس 

لدى العملاء والاهتمام   عناصر المزيج التسويقي على الصورة الذهنية  لمعرفة مدى تأأثير 

 بنتائج التحليل وبالتغذية العكس ية من الزبائن. 
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 الملاحق: الإس تبيان 
   ....  لى حضرة الس يد/ة المحترمين اإ 

جراء بحث في    يحاول .... تحية طيبة و بعد  وتأأثيره    المصرفي   " المزيج التسويقي الباحثان اإ

جابة على فقرات الاستبانة  بالإ  التفضللذا يرجى   في خلق صورة ذهنية لدى الزبائن " 

علـى حرصـنا  لكـم  مؤكـدين  تعـاونكم  حسـن  لكم  شاكرين  التي   التالية،  المعلومات  سرية 

 .س تقدمونها، وأأنها س توظف لأغراض البحث العلمي فقط

 متغيرات البحث: 

 : المزيج التسويقي هو " مجموعة من العناصر المكملة لبعضها.المزيج التسويقي المصرفي 1

فعل المس تهلك تجاه منتج ما   البعض والتي تس تطيع المنظمة من خلالها التأأثير على رد 

ها  ض مجموعة من العناصر المترابطة مع بعأأما المزيج التسويقي المصرفي فهيي"  أأو خدمة" .

البعض لقيام الإدارة بأأداء وظيفتها التسويقية والوصول الى أأهداف المخططة لها  

 ". مس بقاً 

عادة   : الزبائن .صورة ذهنية لدى  2 صرار الانطباع حسي الناتج عن اإ انها "عبارة عن اإ

تنش يط النس يج العصيبي"، أأو أأنها "مجموعة الإعتقادات الإجابية  والسلبية التي ينس بها  

 شخص ما لمؤسسة معينة".  

 

 المحور الأول: معلومات خاصة بعينة البحث: 

 المؤهل العلمي  -1

 دبلوم  )  (      بكالوريوس )  (      ماجس تير )  (    دكتوراه)  ( 

 س نوات الخبرة في الوظيفية :  -2

س نوات ومافوق )      10س نوات )   (      10-5س نوات )   (            5اقل من   

 ) 

 نوع المصرف :  -3

 حكومي )      (    اهلي  )        (       

 المسمى الوظيفي:               -4

 أأخرى )        ( )         (       مدير )       (    موظف )     (  رئيس قسم

 

المحور الثاني :  فقرات المتعلقة بالمزيج التسويقي المصرفي وتأأثيره في خلق صورة ذهنية  

 لدى الزبائن 

شارة )   ( داخل مربع الإجابة المناس بة :√الرجاء وضع اإ
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 الفقرات  ت 

 فقرات المتعلقة بالخدمة:  أأ 

 يقدم المصرف خدمات ذات جودة عالية لزبائنه.  1

 يسعى المصرف الى تقديم خدمات الى الزبائن حسب حاجات ورغباتهم.  2

يس تمر المصرف في تحديث خدماته لمواجهة التغيرات التي تحدث في السوق وخاصة في   3

 المصارف المنافسة. 

 تساهم الخدمة المصرفية المقدمة للزبائن في بناء صورة الذهنية لدى الزبائن. 4

 فقرات المتعلقة بالسعر  ب 

 يعتمد المصرف على جودة الخدمة المقدمة لتحديد اسعارها.  5

 انخفاض سعر الخدمة تساعد في بناء صورة الذهنية لدى الزبائن.  6

 يساهم السعر في بناء صورة ذهنية لدى الزبائن.  7

 فقرات المتعلقة بالتوزيع:  ج 

 يس تطيع المصرف تقديم خدمات مصرفية لأماكن بعيدة جغرافيا.  8

 تعد سرعة تقديم الخدمة من العناصر المهمة لجودة الخدمة. 9

 يمتلك المصرف فروع منتشرة جغرافيا لتقديم خدماته.  10

 فقرات متعلقة بالترويج:  د 

 يس تخدم المصرف مصداقية المعلومات في حملاته الترويجية.  11

 تقدم المصرف الهدايا وبعض الخدمات البس يطة مجانًا لترويج خدماته.  12

يقوم المصرف باس تخدام وسائل ترويجية متنوعة كالشاشات الألكترونية في الأماكن العامة   13

 لبناء صورة ذهنية لدى الزبائن.

 فقرات متعلقة بالأفراد  ه 

 يقوم المصرف بتوظيف كوادر وظيفية متخصصة ذات خبرة وكفاءة عالية لتقديم خدماته.  14

دارة شؤونه على كوادر ادارية في اختصاصات مالية ومصرفية ذات   15 يعتمد المصرف في اإ

 تحصيل دراسي عالي.

يؤثر الترحيب وحسن المعاملة والإس تقبال الجيد من قبل موظف المصرف في بناء صورة   16

 ذهنية لدى زبائنه.

 فقرات المتعلقة بالدليل المادي:  و 

 .يجهز المصرف صالت انتظار ذات تكيف وتبريد جيد لإستراحة الزبائن 17

بناء   18 في  يوثر  ذلك  لأن  لكوادره  الالبسة   وحسن  ونظافتها  الأبنية  بجمال  المصرف  يهتم 

 .صورة ذهنية لدى زبائنه

 فقرات المتعلقة بالعملية:  

 .تعتبر عملية انتاج الخدمة العنصر الأساسي في تسويق الخدمة 19

 .يسعى المصرف الى تحسين جودة خدماتها من خلال تعريف الخدمة لزبائنه  20

 .الأخذ بأ راء الزبائن يعزز في بناء روابط بين المصرف وزبائنها 21

 الفقرات  ت 

 . يولد انطباع الزبون حول المصرف من خلال اش باعه الفعلي للخدمة 22

الإهتمام بتغير وتحسين أأداء الخدمة تساهم في بناء علاقات وروابط بين المصرف  23

 .وزبائنه

 .عداد مزيج تسويقي مصرفي كفؤ يعزز من خدمة الزبوناإ  24

يتعامل الزبون مع المصرف الذي يقدم له معلومات دقيقة عن طريق وسائل ترويجة   25

 .متنوعة

 لى التعامل مع المصرف.اإ جودة الخدمة تدفع الزبون  26

 اسلوب مقدمي الخدمة مس توى الإقبال على الخدمة.أأ يحدد 27

المحافظة على الس يولة وحماية الأموال المودعة للزبائن تدفع الزبون للتعامل مع  28

 المصرف.

 لى الإقبال على الخدمة التي تتمتع بخصائص تكنولوجة حديثة. اإ يسعى بعض الزبائن  29

 يرغب الزبون للتعامل مع المصرف الذي يشعره بمكانته الإجتماعية أأمام ال خرين.  30

ما يحفز الزبون للتعامل مع المصرف هو الإحترام والتقدير الذي يحصل عليه أأثناء  31

 تعامله مع المصرف. 

 يتعامل الزبون مع المصرف ذات اجراءات ادارية مبسطة. 32

يرغب الزبائن في التعامل مع المصرف الذي يقدم عمولت وفوائد تساعده في تحقيق   33

 الربح والإبتعاد عن مخاطر الخسارة. 

 يتكون انطباع الزبون  على اساس الخدمة المقدمة له.  34

https://doi.org/10.14500/kujhss.v9n1y2026.pp277-286

