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 المستخلص
والشركاء "الداخميين  تكمن مشكمة البحث الحالي في أن الرسائل الموجية الى الزبائن    

من مصادر الاتصال المختمفة يمكن ان تكون متضاربة فتؤدي الى صورة مشوشة  والخارجيين"
فتصبح علاقتيا بجميورىا وزبائنيا علاقة وقتية وىامشية غير مربحة ، وخدمتيا  المنظمةعن 

لأن أىمية فيم متطمبات الاتصالات التسويقية المتكاممة تكمن في التركيز بأتجاه السوق 
 .وتوحيد رسائميا الموجية اليو والشريك وكيفية مخاطبة الزبون

المنتشرة فــي العاصمة   -ين والرشيد وفروعيما الرافد  –وتم اختيار المصارف الحكوميـــة     
( فرداً بدرجة مدير ومعاون مدير مثموا مجتمع البحث ، اختير من 111) قرابةبغداد وقد ضمت 
 % من المجتمع الكمي.11( فرداً كعينة قصدية اي بنسبة 17ىذا المجتمع )

الى فيم أعمق لموضوع امكانية التوصل بوسعى البحث الى تحقيق عدد من الاىداف تمثمت  
القطاع  وشركاء الاتصالات التسويقية المتكاممة ومدى علاقتيا وتأثيرىا في إدارة علاقة زبائن

 المصرفي الحكومي في العراق ، وأي من مرتكزاتيا ذات تأثير أكبر.
ستخدمت استمارة الاستبانة بوصفيا أداة اعتمد البحث عمى المنيج الوصفي التحميمي و او    

وتبنى البحث انموذجاً افتراضياً يعكس لجمع بيانات ومعمومات الجانب الميداني لمبحث ، رئيسة 
 الأساسيةطبيعة الارتباط والاثر بين ركائز الاتصالات التسويقية المتكاممة كمتغير مستقل بأبعادىا 

ستجيب النتائج( ومراحل إدارة علاقة الزبائن كمتغير مو القناة، و المحتوى، و المصالح ،  أصحاب) 
تبادل المعمومات، و الترحيب بالزبون، و الاجابة عن تساؤلات الزبون ، و بأبعادىا ) جذب الزبون ، 

دارة المشاكل، و تطوير العلاقة ، و   وادارة علاقة الشريك "الداخمي والخارجي" استعادة الزبون(و ا 
 .ةرئيس فرضيات أربعمستنداً الى 

 الآتي: أىمياوتوصل البحث الى مجموعة من الاستنتاجات كان من    
المصارف المبحوثة قادرة عمى تأمين الاتصال والتواصل  أنليس ىناك ما يشير الى  -

وشركائيا  ومخاطبة زبائنيا الحاليين والمرتقبين والداخمية المحيطة بيا المستمر مع بيئتيا
قنوات الاتصالات التسويقية  أنشطةيم من خلال توحيد والتأثير في "الداخميين والخارجين" 

 نواياىم الحقيقية. اكتشافالمعمومات ليم ومعرفة آرائيم فتصبح غير قادرة عمى  لإيصال
 أن عدم تأثير ركائز الاتصالات التسويقية المتكاممة في مراحل إدارة العلاقة مع الزبائن -

يستنتج منيا أن إدارات تمك المصارف لم تخطط مسبقاً لكيفية  كاء "الداخميين والخارجين"والشر 
كسب الزبون ولم تيتم بدرجة رضا الزبون وولائو ولا بمتابعة المنافسين ومنعيم من تغيير 

كة حقيقية بين عدم وجود علاقة شرا فضلا عن قناعتو بتمك الادارات وكسبو لصالحيم
 . ارجين"شركائيا "الداخميين والخو  المصارف المبحوثة 

 


