
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

دور التسويق الابتكاري في تحقيق 

الاحتفاظ بالزبون / دراسة استطلاعية في 

مصرف الشرق الاوسط العراقي 

 للاستثمار

 م م سهاد برقي كامل
 كلية الصفوة الجامعة

 د.هدى هادي حسن
 كلية المستقبل الجامعة
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 المستخلص

Abstract 

The importance of research is also highlighted by highlighting the dimensions of innovative 

marketing and the importance of the research. And its role in influencing customer retention 

in the banking sector. The research aims to shed light on the concept of innovative 

marketing and its importance and its dimensions, as well as to identify the concept of 

customer retention and the most important benefits obtained from it. The research reached a 

number of results, the most important of which is that there is agreement in the bank sample 

research on the dimensions of innovative marketing, Service innovation, price innovation, 

innovation in promotion, innovation in distribution) and they have a significant impact on 

customer retention, so it is imperative that the Bank's management promote innovative 

marketing methods as a reason for maintaining customer retention. 

 المقدمة

 المبحث الاول
 منهجية البحث ودراسات سابقة

أولًا : منهجية البحث : 
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 يتسويق الابتكارال

 الابتكار في الخدمة

 الابتكار في السعر

 الابتكار في التوزيع

 في الترويج الابتكار

 تأثير 

 رتباطا
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 فرضيات البحث -5
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 ( بعنوان ) العلاقة بين التسويق العلائقي والاحتفاظ بالزبون ( 2011دراسة ) علي :  -1

 ( بعنوان ) انعكاس ابعاد التسويق الابتكاري في نجاح التوجه الريادي لشركة الزيوت النباتية ( 2016دراسة ) نعمه :  -2

 المبحث الثاني
 الجانب النظري
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 المبحث الثالث
 الجانب التطبيقي
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 الرمز عدد الفقرات البعد المتغير

 التسويق الابتكاري

X 

 q 4 الابتكار في الخدمة

 w 3 الابتكار في السعر
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 a 3 الابتكار في التوزيع

 s 3 الابتكار في الترويج

 الاحتفاظ بالزبون

Y 
10 d 

 لمتغيرات الدراسةجدول )  ( يبين نتائج  اختبار التوزيع الطبيعي  

Kolmogorov-Smirnova 
 متغيرات الدراسة

Statistic df Sig. 

 بتكار في الخدمةالا 2000. 60 0.160

 الابتكار في السعر 2000. 60 0.192

 الابتكار في التوزيع 0890. 60 0.202

 الابتكار في الترويج 2000. 60 0.198

 الابتكاري التسويق 1010. 60 0.106

 بالزبون الاحتفاظ 0.068 60 0.102

 البحث قياس لأداة الثبات معاملات( 4) الجدول

 *الصدق
كرونباخ ألفا 

ولابعاد للمتغير  
 متغيرات الدراسة عدد الفقرات

 الابتكار في الخدمة 4 0.901 0.949

 الابتكار في السعر 3 0.902 0.950

 الابتكار في التوزيع 3 0.903 0.950

 ويجالابتكار في التر 3 0.900 0.949

 الابتكاري التسويق 13 0.869 0.932

 بالزبون الاحتفاظ 10 8990. 0.948

 الاستمارة بصورة اجمالية 23 0.912 0.955

 ( يبين مؤشرات حسن المطابقة  للمتغيرات قيد الدراسة 5الجدول ) 

 القاعدة العامة المؤشر

 (Goodness-of-Fit) مؤشرات جودة المطابقة -1
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X  .أ 
2

 اصغر مايمكن كاي سكوير 

 - (DFدرجة الحرية )  .ب 

Xالنسبة بين   .ج 
2

 DFودرجة الحرية  
(X

2
درجة الحرية( اقل من / 

5 

 0.08 - 0.05بين  (( RMSEAمؤشر جذر متوسط مربع الخطأ التقريبي  .د 

 0.90اكبر من  (CFIمؤشر المطابقة المقارن  )  .ه 

 0.90 من اكبر (TLI ) لويس توكرر مؤشر  .و 

  0.5 ≤الاوا زن المقبولة  زن الانحدارية المعيارية )التشبعات المعيارية(الأوا -2

 AMOS V.2برنامج :  المصدر
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 ضعيف جدا 1.79الى  1من 

 ضعيف 2.59الى  1.80من 

 متوسط محايد 3.39الى  2.60من 

 جيد اتفق 4.19الى  3.40من 

 جيد جدا 5الى  4.20من 
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 ومعامل الاختلاف والاهمية النسبية لفقرات متغير  المعياري الانحراف و الحسابي الوسط( 8)  الجدول
 بالزبون الاحتفاظ

 لفقرات ا
الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

معامل 

 الاختلاف
 مستوى الاجابة

يركز المصرف على الاحتفاظ بالزبون من خلال الاجابة 

 على استفساراتهم
 جيد 21.992 0.858 3.900

 جيد 22.622 0.860 3.800 يزود المصرف الزبون بجميع المعلومات التي يحتاجها.

حديد احتياجاتهم بشكل يحث المصرف الزبائن على ت

 مستمر.
 جيد 21.590 0.864 4.000

يقدم المصرف الارباح بشكل مستمر من الاحتفاظ 

 بالزبائن بشكل مستمر.
 جيد 23.641 0.926 3.917

 جيد 20.740 0.823 3.967 يقوم المصرف بمشاركة الزبون بعملية التقييم الدورية.

 جيد 19.331 0.770 3.983 .يحرص المصرف على بناء علاقات ثقة مع الزبون

 جيد 21.293 0.820 3.850 يهتم المصرف بالزبون الذي يحقق له ارباح عالية.

يسهل المصرف من اجراءات تقديم الشكاوي من قبل 

 الزبائن.
 جيد 25.211 1.008 4.000
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تقوم ادارة المصرف بوضع برامج تسويقية مناسبة 

 لغرض الاحتفاظ بالزبون لأكبر قدر ممكن.
 جيد 18.593 0.756 4.067

يقوم المصرف ببيع خدمات اضافية للزبون لغرض 

 الاحتفاظ به.
 جيد 19.711 0.792 4.017

  21.457 0.848 3.950 الاحتفاظ بالزبون

 .أ 

 .ب 

 .ج 

 .د 

 .ه 

( يبين الارتباطات بين ابعاد  التسويق الابتكاري 9جدول )  و الاحتفاظ  

 بالزبون

 الاحتفاظ بالزبون
قيمة الارتباط ومستوى 

 الدلاله

ابعاد التسويق 

 الابتكاري

0.512
**

طالارتبا   
 الابتكار في الخدمة

0.000 Sig 

0.587
**

 الارتباط 
 الابتكار في السعر

0.000 Sig 

0.581
**

 الارتباط 
 الابتكار في التوزيع

0.000 Sig 

0.709
**

 الارتباط 
 الابتكار في الترويج

0.000 Sig 

0.734
**

 التسويق الابتكاري الارتباط 



   

         

 

  
  

0.000 Sig 

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

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

( يبين اختبار وجود مشكلة التعدد الخطي بين ابعاد  التسويق  10جدول ) 

 الابتكاري
الابتكار في 

 الترويج

الابتكار في 

 التوزيع

الابتكار في 

 السعر

 الابتكار في

  الخدمة

 VIFقيم اختبار 

 الابتكار في الخدمة -- 1.896 1.912 1.937

 الابتكار في السعر 1.625 -- 1.718 1.766

 الابتكار في التوزيع 1.629 1.708 -- 1.750

 الابتكار في الترويج 1.530 1.627 1.622 --

 ظ بالزبونالاحتفا فيالتسويق الابتكاري  ابعاد بين الإحصائية المؤشراتيبين  (11) جدول 

التسويق الابتكاريابعاد  التاثير الاحتفاظ بالزبون  a B R
2

 F P 

 الاحتفاظ بالزبون
Y 

 0000. 67.594 0.538 0.930 0.142 التسويق الابتكاري --->

 0000. 20.647 0.263 0.677 1.053 الابتكار في الخدمة --->

 0000. 30.486 0.345 0.568 1.708 الابتكار في السعر --->

 0000. 29.524 0.337 0.557 1.706 الابتكار في التوزيع --->

 0000. 58.475 0.502 0.703 1.054 الابتكار في الترويج --->

 .أ 
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 باستعمال الانحدار الخطي المتعدد الاحتفاظ بالزبون في التسويق الابتكاري ابعاد بين الإحصائية المؤشرات يبين( 12)جدول

التسويق  ابعاد

 الابتكاري

قيمة الحد 

 الثابت

 قيمة

بعد 

الابتكار في 

 الخدمة

B1 

 قيمة بعد

الابتكار في 

 السعر

B2 

 بعد قيمة

الابتكار في 

 التوزيع

B3 

 بعد قيمة

الابتكار في 

 الترويج

B4 

قيمة 

معامل 

التحديد 

2R 

 Fقيمة 

 المحسوبة

 Fقيمة 

 الجدولية
Sig 

مستوى 

الدلالة عند 

(0.05) 

 بعادلاالانموذج كاملا 

 في التسويق الابتكاري

 الاحتفاظ بالزبون

 يوجد تأثير 0.000 2.53 20.258 596. 504. 216. 234. 095. 488.

 الاولي   موذجالان

 بأستعمال

Stepwise 

 تأثير يوجد 0.000 4 58.475 502. 703. --- --- --- 1.054
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ودخول البعد المعنوي 

الابتكار في الاول )

 (الترويج

  بالمرحلة الثانية   الانموذج

 المعنوي البعد ودخول

 (الابتكار في السعر) الثاني

 تأثير يوجد 0.000 3.15 37.452 568. 548. --- 291. --- 544.

 المبحث الرابع
 الاستنتاجات والتوصيات

 أولًا : الاستنتاجات

 


