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 المستخلص
إدارة علاقات الزبون في الأداء  تؤديولى الكشف عن التأثير الذي إالدراسة ىذه تسعى        

تم اختيار قطاع قد و , في العراقالحكومية  د أجريت الدراسة في قطاع المصارفي, وقصرفالم
المصارف لما ليا من أىمية ولكونيا من القطاعات الميمة والحيوية مع تزايد اىتمام الزبون بيذا 

وكان ىدف الدراسة الأساسي معرفة مدى تأثير إدارة علاقات الزبون في الأداء القطاع. 
نة من الزبائن عيب التي تمثلتي, ولأجل تحقيق ذلك اليدف جرى تحميل آراء عينة الدراسة صرفالم

ومديري ورؤساء أقسام وحممة الشيادات لمصرفي الرافدين والرشيد والزراعي والصناعي في 
فراد أ, حيث بمغ مجموع اً ( زبون51و) اً ( موظف51) ,( شخصاً لكل مصرف03العراق بواقع )

استخدام الجانب الكمي من خلال قياس نسب السيولة والربحية  عن فضلاً  ( فرداً 523العينة )
وقد شممت الدراسة مجموعة , واعتمدت الدراسة عمى المنيج التحميمي, كفاية رأس المالنسب و 

وقد خرجت الدراسة  الحكومية العراقية من الفرضيات تم اختبارىا عمى عينة من المصارف
قات وطبيعتيا والتأثير ما بين متييرات الدراسة, بمجموعة من الاستنتاجات حددت ملامح العلا

 كذلكي, و صرفداء الملأىميا وجود علاقة ارتباط قوية وطردية بين إدارة علاقات الزبون واأومن 
داء لأامؤشرات في مجتمعة إدارة علاقات الزبون بين مكونات وجود علاقة تأثير معنوية 

ن تفيد أ, كما ختمت الدراسة بجممة من التوصيات المناسبة التي يمكن مجتمعة يصرفالم
العراقية الحكومية المصارف يتطمب من  :الباحثين والجيات ذات العلاقة بيذا المجال, لعل أىميا

وذلك بيدف تحفيز الزبائن عمى  علانيةحملات ترويجية واقيام بالصوب  ديةجالتفكير بصورة 
, وايضاً المتابعة المستمرة من قبل ع ىذه المصارف وجذب زبائن جددالاستمرار في التعامل م

رأس  وكفاية ,والربحية ,السيولة)لنسب ي لعممو من خلال اعتماد اصرفالمالمالي للأداء المصرف 
 .بيذا الجانب الزبائنحجم ر قاعدة يتأثمدى و المال( 

 


