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  ABSTRACT    

 

The study aimed to determine the availability of the requirements of applying the 

marketing quality management in private commercial banks operating in Syria, where the 

study community is among the workers in these banks. The study used the deductive 

approach as a general approach to research, descriptive approach, and the questionnaire as 

a tool to collect data from a soft sample, where (150) questionnaires were distributed and 

(135) questionnaires valid for analysis were retrieved. The study adopted the appropriate 

analysis methods using the spss statistical package such as Studenet test, Pearson 

correlation coefficient, variance analysis and regression study. The study found that there 

is a good reality for the requirements of applying the marketing quality in the Syrian 

private commercial banks represented by integrated, internal and social marketing and 

relationship marketing. 
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  ممخّص 
 

الخاصة العاممة في  متطمبات تطبيق إدارة الجودة التسويقية في المصارف التجارية مدى توافر لدراسة إلى تحديدىدفت ا
سورية، حيث تكون مجتمع الدراسة من العاممين في ىذه المصارف. استخدمت الدراسة المقاربة الاستنباطية كمنيج عام 

( استبانة وتم استرداد 051انات من عينة ميسرة، حيث تم توزيع )لمبحث، والمنيج الوصفي، والاستبانة كأداة لجمع البي
 spss( استبانة صالحة لمتحميل. واعتمدت الدراسة أساليب التحميل المناسبة باستخدام الحزمة الاحصائية 035)

واقع جيد  كاختبار ستودنيت ومعامل الارتباط بيرسون وتحميل التباين ودراسة الانحدار. وقد توصمت الدراسة إلى وجود
لمتطمبات تطبيق الجودة التسويقية في المصارف التجارية الخاصة السورية والمتمثمة بالتسويق المتكامل والداخمي 

 والاجتماعي والتسويق بالعلاقات. 
 

التسويق  -التسويق الاجتماعي -التسويق الداخمي-التسويق المتكامل -: إدارة الجودة التسويقيةالكممات المفتاحية
 قات.بالعلا
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 مقدمة:
بمجموعة من التغيرات الاقتصادية والاجتماعية المتسارعة المتمثمة خصوصاً في انتقال دول عديدة نحو  عالم اليوم يتسم

رضاء نظام اقتصاد السوق بكل ما يستمزمو ىذا الانتقال من تحرير التجارة الخارجية، وتزايد الص راع عمى الأسواق وا 
إضافة إلى التطور اليائل لمتكنولوجيا في كل المجالات، وانفجار ثورة الاتصالات  ،ات التنافسيةوكسب الميز العملاء، 

والمعموماتية؛ مما وضع المنظمات عمى محك صعب أمام مواجية شرسة، وحتّم عمييا التعايش معيا لمبقاء والاستمرار 
نشاط التسويق الذي ييدف إلى كسب  خلال ويتم ذلك جزئياً منفي فرض وجودىا بالسعي الجاد لمتكيف مع بيئتيا، 

رضا العميل وكسب ولائو الدائم بتشكيل مزيج تسويقي يُمبي حاجات العملاء الحاليين ورغباتيم المعمنة والضمنية، 
 .وبالتالي الحفاظ عمييم واكتساب عملاء جدد

قراراً معقداً يعتمد عمى مجموعة كما أن قرار المستيمك باختيار منتج ما في السوق أو التعامل مع منظمة ما أصبح 
لكون قرارىم الشرائي لم يعد يعتمد  لذلك فقد لا تنجح المنظمة في تحقيق رضا عملائيا بسيولة متنامية من المتغيرات.

بل إن جودة المنتجات أصبحت تُمثّل أحد العوامل الرئيسة المحددة لمرضا إضافة إلى عوامل أخرى  عمى السعر فقط
الجودة  ومبادئيا، حيث تُعدّ إدارة الجودة الشاممة سباب اتجيت المنظمات إلى تطبيق مفاىيم إدارةليذه الأ عديدة.
كامل مع كل نظم المنظمة الإدارية والإنتاجية والتسويقية، ويتشابك مع كافة مجالات النشاط ومستوياتو، نظاماً يت الشاممة

مما يجعل تطبيقو يقتضي إدخال تغييرات مستمرة وتحسينات متواصمة عمى عدد من الأنشطة والفعاليات في إطار 
 .ودة منتجاتيا، وصولًا إلى تحقيق رضا العملاءمنيجية متكاممة تُمكّن المنظمة من الوصول إلى الريادة في مستوى ج

قائم عمى مجموعة من العمميات الفردية المترابطة   ( TQM – Total Quality Managementوعمى اعتبار أنّ)
التي تتم في كل وظائف المنظمة باختلاف طبيعتيا لتحقيق ىدف النظام ككل بشكل فعّال وبصفة مستمرة، ومع 

وظيفة نجد أنو في بعض الأحيان لا يمكن تحقيق ىدف النظام بسبب خمل في أي وظيفة من  اختلاف النتائج في كل
في التسويق، باعتباره من الوظائف  الجودة الشاممة وظائف المنظمة، وىذا كان نقطة التحول والاتجاه نحو دراسة

 .لأساسية التي ترتكز أنشطتيا عمى تمبية متطمبات العملاء وتحقق رضاؤىم في نفس الوقتا
عمى الاىتمام بحاجات العميل ورغباتو، وتصميم المنتجات من سمع وخدمات   (TQM)تُركّز النظرة التسويقية لمدخل

جراءات الإنتاج وحصر النتائج ثمّ  تطبيق ما سبق عمى مصادر  وأفكار لمواجية ىذه الاحتياجات وتصميم خطط وا 
عمى الإيمان بأنّ الجودة العالية لممنتج وما يرتبط بيا من رضاء العميل  الجودة الشاممة التوريد والتوزيع، كما تقوم إدارة

البحث التعرف عمى مدى توافر المتطمبات اللازمة لتطبيق مفيوم إدارة ، ويحاول ىذا يُمثّل مفتاح النجاح لأي منظمة
 الجودة التسويقية في المصارف التجارية السورية.

 الدراسات السابقة:
 الدراسات العربية:-1

لآراء  دراسة استطلاعية (، بعنوان: دور إدارة الجودة التسويقية في تعزيز سمسمة ربحية الرضا8108دراسة )آل مراد، 
 ينة من العاممين في مطاعم الوجبات السريعة.ع

ىدف وموضوع الدراسة: شيدت العقود الأخيرة تطوراً بارزاً في مجال الخدمات والتي أصبحت تشكل أىمية كبيرة في 
اقتصاديات الدول، مما خمق منافسة شديدة بين مقدمييا وفي ىذه الظروف أصبح ىناك وعي لدى الباحثين والميتمين 

لخدمية بأىمية إدارة الجودة التسويقية في تقديم الخدمات وما تعززه سمسة ربحية الرضا لمزبون، فيي تساعد بالأنشطة ا
 مرار علاقتو بيا، وتوفير ما يحتاج إليو من سمع وخدمات بجودة عالية.تالمنظمة في الاىتمام بالزبون واس

http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/39696/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/39696/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/39696/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/39696/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/39696/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/39696/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/39696/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/39696/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/39696/posts
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يراتيا ) الأداء، رضا الزبون، الاحتفاظ بالزبون، سعى البحث إلى محاولة تعزيز سمسمة ربحية الرضا، والمتمثمة بمتغ
والربحية(، وذلك بالاعتماد عمى إدارة الجودة التسويقية والمتمثمة بـ  ) التسويق المتكامل، التسويق الداخمي، التسويق 

 الاجتماعي، التسويق بالعلاقة( وذلك بالتطبيق عمى عينة من مطاعم الأكلات السريعة في مدينة الموصل.
جية الدراسة: اعتمد البحث في اختبار فرضياتو المنيجين الوصفي والتحميمي وذلك بدراسة العلاقات بين متغيرات مني

الجودة التسويقية ومتغيرات سمسمة ربحية الرضا من خلال جمع البيانات ذات العلاقة بالأفراد المبحوثين في المطاعم 
 المبحوثة وتحميميا.

رضاؤىم وخصوصاً أنيا تؤكد عمى ضرورة نتائج الدراسة: تبين أن لإدار  ة الجودة التسويقية أىمية كبيرة لكسب الزبائن وا 
عادة الخدمة، وضرورة عدم فقد الزبون، إن المطاعم المبحوثة التي تتبنى مفيوم إدارة  التعويض عن سوء تقديم الخدمة وا 

زيادة عوام الإثارة لدى الزبون كالنواحي الجمالية الجودة التسويقية تحاول التركيز عمى استخداميا باتجاه تحسين الأداء و 
لممطاعم مثل الديكورات والتصاميم فضلًا عن توفير المتطمبات الضرورية التي يحتاجيا الزبون وذلك لانعكاساتيا عمى 

ثارة عواطفو.  زيادة سمسمة ربحية الرضا لأنيا تؤدي إلى جذب وا 
 الدراسات الأجنبية:-2

 ( بعنوان: ,Bathie and Sarkar 2002دراسة )
Marketing Quality Management a symbiosis. 

 التكامل. -إدارة الجودة التسويقية
تناقش الدراسة مسألة ىامة، وىي التركيز عمى الزبون كقيمة أساسية بين كل من التسويق  ىدف وموضوع الدراسة:

دارة الجودة الشاممة، وىدفت إلى الجمع بين توجيين في الإدارة ) دارة الجودة الشاممة( يربطيما قيمة أساسية وا  التسويق وا 
 مشتركة ألا وىي التركيز عمى الزبون.

اعتمدت الدراسة المنيج الوصفي، وىي دراسة نظرية تبحث في الأدبيات السابقة المتعمقة بالتسويق  منيجية الدراسة:
دارة الجودة الشاممة وآلية الجمع بينيما بالتركيز عمى الزبون، وذل  ك في المممكة المتحدة.وا 

 توصمت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أىميا: نتائج الدراسة:
دارة الجودة الشاممة قيمة أساسية مشتركة ألا وىي التركيز عمى الزبائن. -0  إنّ لدى التسويق وا 
دارة الجودة الشاممة كأسموبين للإدارة في المؤسسات من ذات المشكم -8 ة الرئيسة المتعمقة يعاني كل من التسويق وا 

 بتطبيق مبدأ التركيز عمى الزبون في العمميات.
ىناك إمكانية كبيرة لتطوير فكرة إدارة العممية التسويقية باستخدام مبادئ تسويق العلاقة لتفعيل أسموب إدارة الجودة  -3

 الشاممة، وتقنيات إدارة الجودة الشاممة لتفعيل التسويق داخمياً في المؤسسة.
 ( بعنوان:, Lai and Cheng,2005دراسة )

Effects of Quality management and marketing on organizational performance. 

 أثار إدارة الجودة والتسويق عمى الأداء التنظيمي.
نحو  ىدف وموضوع الدراسة: اختبار العلاقات بين اتجاه الجودة وتوجو السوق والأداء التنظيمي، يتم النظر إلى التوجو

 الجودة من خلال مستوى إدارة الجودة التي يتم تنفيذىا، بينما يفحص اتجاه السوق مستوى التسويق الذي يتم ممارستو.
( منظمة تمتمك أنظمة إدارة جودة تشغيمية وتم اختيار نموذج ىيكمي لفحص 313منيجية الدراسة: تم جمع بيانات عن )

ق والأداء التنظيمي(، وتم الاعتماد عمى بيانات نوعية إلى جانب البيانات العلاقات بين ) إدارة الجودة والتوجو السو 
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الكمية تم جمعيا من المقابلات المعمقة مع منظمات مختارة من المستجيبين الذين لدييم مستويات مختمفة من الجودة 
 وتوجيات السوق.

متكاملان ويدعمان بعضيما البعض نتائج الدراسة: كشفت نتائج الدراسة أن التوجو نجو الجودة وتوجو السوق 
 ويساىمان في تعزيز الأداء التنظيمي.

 ( بعنوان:Nwokah, 2010دراسة ) 
"Marketing Quality Management and Impression Management for Effective Insurance 

Marketing". 

دارة الانطباع "الصورة الذىنية" من أجل التسوي  ق الفعال لمتأمين.إدارة الجودة التسويقية وا 
ىدف وموضوع الدراسة: تناقش الدراسة اختبار نظرية إدارة الجودة التسويقية من حيث تطبيقيا في شركات التأمين 

 واختبار الأبعاد المختمفة لجودة التسويق.

دارة اممة منيجية الدراسة: اعتمدت الدراسة عمى المنيج الوصفي في وصف تطبيق الصيغ المفاىيمية لإدارة الجودة الش وا 
 الانطباع في التسويق الفعال لمنتجات التأمين، كما وصفت طرق التعامل مع العملاء والعملاء في صناعة التأمين.

نتائج الدراسة: توصمت الدراسة إلى أن ممارسات التسويق التقميدية في ىذه الشركات ليست قابمة لمتطبيق بعد مع ظيور 
ك وسائل التسويق التقميدية كان في فرض أقساط تأمين عالية عمى احتياجات فمسفات التسويق المعاصرة ومصدر ىلا

الزبائن والجودة كأدوات تنافسية وكذلك عدم قدرتيا عمى رؤية التسويق كوظيفة متكاممة فقد تم تصحيح ىذه المفاىيم 
بائن عن طريق خمق قيمة الخاطئة بواسطة إدارة الجودة التسويقية والتي تسعى إلى تأسيس علاقات طويمة الأمد بالز 

 مضافة لإرضاء حاجات الزبائن في المرة الأولى وكل مرة.
 اختلاف الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة

لاحظ أنّ الدراسات التي تناولت إدارة الجودة التسويقية نالاطلاع عمى الدراسات السابقة سواء العربية أو الأجنبية، بعد 
ض مجموعة من الدراسات التي لامست موضوع الدراسة ااستعر  وذلك من خلالداً، بالدراسة ىي دراسات قميمة ج

يفو وما تضىي دراسة جديدة في البيئة المحمية،  ينالحالية، لذلك يمكن القول أنّ الدراسة الحالية في حدود عمم الباحث
 الدراسة الحالية بالمقارنة مع الدراسات السابقة ما يمي:

تسويقية ىي رباعية حددىا كوتمر بما يأتي: التسويق المتكامل، التسويق الداخمي، التسويق إنّ إدارة الجودة ال -0
الاجتماعي، التسويق بالعلاقات، حيث لا توجد دراسات محمية تناولتيا بالدراسة، بالإضافة إلى أنّ الدراسات العربية 

 .الباحثينود عمم والأجنبية التي تناولتيا بالدراسة ىي دراسات قميمة جداً، وذلك في حد
إلى محور التسويق المتكامل في إدارة الجودة التسويقية بعد التسعير، والذي لم تتناولو الدراسات  الدراسةضيف ت -8

السابقة، وذلك نظراً لأىميتو في الدراسة الحالية، ولكونو من أىم العوامل ذات التأثير عمى جانب الإيرادات والأرباح فيو 
؛ بالإضافة إلى أىمية سياسات التسعير بشكل مباشر عناصر المزيج التسويقي الذي يولد الإيراداتالعنصر الوحيد بين 

نجاح الصناعة المصرفية.   في تحقيق التكامل مع العوامل الأخرى وا 
نظراً لمتغيرات الكبيرة التي تشيدىا الأسواق المحمية، خصوصاً في مجال الصناعة المصرفية، بات  مشكمة البحث:-3

الضروري لممصارف أن تعيد النظر في توجياتيا العامة وما تتبناه من فمسفة تحكم نموذج أعماليا في القطاع من 
الخاص، وىذا يتطمب منيا مواكبة التوجيات المعاصرة التي تتلاءم مع سموكيات العميل المصرفي من خلال الفيم 

أنو ينبغي عمى المصارف الخاصة أن  ونالباحث العميق لمكانة أو صورة الخدمة المقدمة من المصارف، حيث يفترض
تتبنى استراتيجيات تنافسية مناسبة تمكنيا من البقاء والنمو في السوق وتساىم في تشكيل صورة ذىنية جيدة عن طبيعة 
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الخدمات المقدمة من قبل ىذه المصارف، ومن بين ىذه الاستراتيجيات استراتيجية إدارة الجودة التسويقية بأبعادىا 
من  مافتراضي ونربعة )التسويق المتكامل، التسويق الداخمي، التسويق المجتمعي، التسويق بالعلاقات(. ويبني الباحثالأ

لمدراسات السابقة المتعمقة بإدارة الجودة التسويقية عمى أنيا فمسفة تستند إلى تطوير وتصميم وتطبيق  مخلال مطالعتي
ويقية التي تحاول تسويق كل الأنشطة التي تسعى لخدمة العميل، حتى برامج وعمميات مصرفية، ومدخل لمعممية التس

تقوم عمى فكرة الاىتمام بالعملاء والعمل عمى إشباع حاجاتيم ورغباتيم بدرجات متميزة وبما ينسجم وأىداف المصرف 
شكيل الصورة التفوق عمى المنافسين ويساىم في ت يحققوالعميل معاً، وذلك من خلال إيجاد مزيج تسويقي متكامل 

 الإيجابية لمعميل.
عمى التناقض الحاصل بين إجابات العاممين والعملاء، وذلك من خلال دراسة  اتيافي افتراض الدراسةستند كما ت

استطلاعية جرى خلاليا تنظيم مجموعة من الأسئمة في بطاقة مقابمة تمّ توجيييا إلى عينة استطلاعية بمغ عددىا 
)تمّ إجراء الدراسة الاستطلاعية في بنك بيمو السعودي  الساحل السوريلخاصة في ( عاملًا في المصارف ا85)

( 85الفرنسي، بنك عودة سورية، بنك سورية والميجر(، وعينة استطلاعية من عملاء المصارف الآنفة الذكر بحجم )
 فيما يمي أسئمة الدراسة الاستطلاعية التي تمّ توجيييا إلى العاممين:و  عميل.

 مل إدارة المصرف عمى تطبيق رؤية تسويقية واضحة يؤمن بتنفيذىا جميع عاممي المصرف؟ىل تع -0
 ىل تعمل إدارة المصرف عمى توضيح أبعاد مضامين الرؤية التسويقية لجميع العاممين الحاليين؟ -8
 ىل تعتمد إدارة المصرف عمى برامج تدريب متطورة لتحسين قدرات العاممين؟ -3
 لمصرف عمى استخدام المعمومات المتوفرة لتطوير قدرات عاممييا لتحقيق التفوق التنافسي؟ىل تعمل إدارة ا -3
 ىل تسعى إدارة المصرف لمراقبة أداء العاممين لتحسين وتطوير التنافس مع الآخرين؟ -5
 ىل تسعى إدارة المصرف إلى إدخال آليات وتقنيات متطورة تساىم بتحسين أداء العاممين؟ -6
 إدارة المصرف عملائيا عمى إبداء الآراء لممساعدة في تقييم أداء العاممين؟ىل تشجع  -7
 ىل تعتمد إدارة المصرف عمى إيجاد العلاقات القوية بين العاممين والعميل عمى حد سواء؟ -8
 ىل تعتمد إدارة المصرف عمى التواصل مع العملاء لمعرفة آرائيم حول الخدمات المقدمة؟ -9

 ة المصرف عمى بناء علاقات مع العميل تقود لتقديم خدمة تجذب العميل؟ىل تعتمد إدار  -01
 ىل تستخدم إدارة المصرف وسائل التواصل الاجتماعي لمتواصل المستمر مع العملاء؟ -00
 ىل تتبني إدارة المصرف خطة لتوجيو جميع العاممين نحو الأىداف التسويقية؟ -08
 العاممين عمى أساس التعمم والتفاىم المتبادل المشترك؟ ىل تتبني إدارة المصرف الانسجام بين -03
 ىل تتبنى إدارة المصرف تحفيز العاممين لمعمل معاً لأداء الميام؟ -03
 ىل تشجع إدارة المصرف العاممين عمى التشاور مع زملائيم لحل المشاكل؟ -05
 عاممين عند وضع الخطة السنوية؟ ىل تأخذ إدارة المصرف بعين الاعتبار صورتو الذىنية لدى جميور المت -06

كان ممخص نتائجيا فيما يخص العاممين ما يمي: أكد العاممون أنّ ىناك صورة ذىنية إيجابية ساىمت تمك المصارف 
في تحقيقيا منذ إنشائيا، حيث أنّ لدييا توجو استراتيجي ورؤية تسويقية، وتعمل وفق مصالح العاممين والعملاء، وىي 

لعلاقة مع العملاء واحترام حقوقيم في تصميم الخدمة المصرفية بوصفيا عوامل تؤثر في بناء ولائيم تسعى إلى تقوية ا
لممصرف، كما تسعى لإيجاد قنوات اتصال مختمفة تعتمد عمى التكنولوجيا الحديثة ووسائل  التواصل الاجتماعي 

اممين يحممون مستوى جيد من ثقافة الخدمة التي المختمفة لتعزيز التفاعل بين العملاء والمصرف بشكل دائم، كما أنّ الع
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تُمكنيم من الرد عمى تساؤلات العملاء وبشكل مستمر، وىذا مرتبط بعممية التأىيل والتدريب المستمر التي يخضع ليا 
 العاممون في ىذه المصارف.

 وفيما يمي أسئمة الدراسة الاستطلاعية التي تمّ توجيييا إلى العملاء:
 مات التي يقدميا المصرف من خلال التمييز باسمو وعلامتو التجارية؟ىل تدرك الخد -0
 ىل أنت عمى استعداد لجذب عملاء جدد من خلال سرد القصص عن تاريخ المصرف؟ -8
 ىل ستستمر في التعامل مع المصرف بما يقدمو من اتصالات تسويقية متكاممة؟ -3
 لمصرف؟ىل كونت انطباع جيد عن جودة الخدمة المقدمة من ا -3
 ىل تعزز علاقتك مع المصرف إدراكك لجودة الخدمة المصرفية المقدمة؟ -5
 ىل يوفر العاممون في المصرف الخدمة المناسبة لاحتياجاتك وفي الوقت المناسب؟ -6
 ىل تيتم إدارة المصرف بالشكوى المقدمة من قبمك وتعمل عمى حميا بشكل مناسب؟ -7
 عو كوادر من العاممين المينيين ذو الكفاءة العالية في خدمتك؟ىل يمتمك المصرف الذي تتعامل م -8
 ىل يمتمك المصرف  الذي تتعامل معو أجيزة ومعدات حديثة وتحضيرات مكتبية مناسبة من أجل توفير أفضل الخدمات؟-9

 ىل يقوم المصرف الذي تتعامل معو بإصدار نشرات ومجلات ومطبوعات محددة بأىداف معينة؟-01
 المصرف الذي تتعامل معو بعقد الندوات والمؤتمرات وورش العمل لمتعريف بنشاطاتو وخدماتو؟ ىل يقوم-00
 ىل المعمومات المقدمة من قبل المصرف الذي تتعامل معو تتصف بالدقة؟-08
 ىل يشعرك المصرف الذي تتعامل معو بالراحة والأمان؟-03
 حسن استقبالك؟ىل يحرص المصرف الذي تتعامل معو عمى الاىتمام بك وي-03
 ىل يقدم المصرف الذي تتعامل معو اليدايا التذكارية لتحفيزك عمى تكرار استخدام خداماتو؟-05

فقد تبين أنّ الصورة الذىنية التي يحمميا العملاء عن طبيعة الخدمات المصرفية في المصارف محل الدراسة لا ترقى 
ورىا الحقيقي في تعزيز الصناعة المصرفية، وقد اتضح ذلك إلى مستوى الطموح الذي يُمكّن ىذه المصارف من أداء د

 من خلال مستوى الإجابات لعينة الدراسة الاستطلاعية من العملاء كما يمي:
  .عدم توفر تشكيمة واسعة من الخدمات المصرفية تمبي رغبات العملاء كافة 

  .عدم أداء الأعمال )الخدمة( في الأوقات المحددة 

  المادية والمعدات ذات التقنية المتطورة.عدم توفر التجييزات 

 .عدم تلاءم المظير العام لممصرف مع طبيعة الخدمات التي يقدميا 

 الآلي  عدم امتلاك عدد كافي من أجيزة الصرافATM .في مختمف المناطق 

 .نقص في الاتصالات التسويقية المتكاممة الموجية لعملاء المصرف 

توفرة لدى العميل والناتجة عن )البيئة المحيطة، والدرجة الثقافية والتعميمية، ووسائل بالإضافة إلى الخمل في المعرفة الم
 اتجاه الخدمة والمصرف من خلال: الأعلام(

 .)عدم وجود أدوات وبرامج علاقات عامة لمتعريف بالأنشطة والخدمات ) مجلات، ندوات، ورش عمل، ىدايا تذكارية 
  لدى العاممين للإجابة عن استفسارات العملاء المختمفة.عدم توفر الميارة والمعرفة اللازمة 
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التساؤل ب الدراسةمشكمة  تي تمّ التوصل إلييا تتجسديناءً عمى الظواىر الآنفة الذكر، ونتائج الدراسة الاستطلاعية ال
يتفرع عنو و  ما ىو واقع تطبيق إدارة الجودة التسويقية في المصارف التجارية العاممة في سورية؟ الرئيسي الآتي:

 مجموعة من الأسئمة الفرعية الآتية:
 العاممة في سورية؟ الخاصة ما ىو واقع تطبيق بعد التسويق المتكامل في المصارف التجارية -0

 العاممة في سورية ؟ الخاصة ما ىو واقع تطبيق بعد التسويق الداخمي المطبق في المصارف التجارية -8
 العاممة في سورية ؟ الخاصة في المصارف التجارية بعد التسويق بالعلاقات ما ىو واقع تطبيق  -3

 ؟العاممة في سورية الخاصة ما ىو واقع تطبيق بعد التسويق الاجتماعي في المصارف التجارية -3

 
 أىمية البحث و أىدافو:

 :أىداف البحث
الخاصة العاممة في  تقدير مدى توافر متطمبات تطبيق إدارة الجودة التسويقية في المصارف التجارية تيدف الدراسة إلى
 ما يمي: سورية من خلال

 تطبيق إدارة الجودة التسويقية في المصارف محل الدراسة.ل كمتطمبالتسويق المتكامل  مدى توافر بعدتحديد  -0
 تطبيق إدارة الجودة التسويقية في المصارف محل الدراسة.كمتطمب لالتسويق الداخمي مدى توافر بعد تحديد  -8
 تطبيق إدارة الجودة التسويقية في المصارف محل الدراسة.ل كمتطمبالتسويق الاجتماعي  وافر بعدمدى تتحديد  -3
 تطبيق إدارة الجودة التسويقية في المصارف محل الدراسة.ل كمتطمبالتسويق بالعلاقات  مدى توافر بعدتحديد  -3

 : أىمية البحث
 ا يمي:تظير أىمية الدراسة في ناحيتين نظرية وعممية تتمثل بم 

 في النقاط الآتية: العممية: تتمثل الأىمية العمميةمن الناحية 
أىمية الموضوع المدروس "إدارة الجودة التسويقية"، حيث أنيا أسموب يضع العميل في مقدمة أىداف المصرف،  -0

والترويج، حيث تؤدي ويؤكد عمى أنّ الحاجة لممبادرة بالجودة يكون في تصميم المنتح )الخدمة(، والتسعير، والتوزيع، 
جودة أداء ىذه الأنشطة إلى تأكيد نجاح الاحتياجات التمييدية لمجودة، ويتطمب اقتراب المصرف من عميمو المستيدف 

 والعمل عمى الاستحواذ عمى رضاه من خلال تقديم الأعمال بطريقة صحيحة ومن أول مرة.
كممة لبعضيما البعض، حيث يستخدم التسويق مفاىيم إنّ إدارة الجودة الشاممة والتسويق تعدان فمسفة عمل م -8

، كما أنّ استخدام الجودة الشاممة في التسويق من شأنو أن يؤدي إلى زيادة الاىتمام (*)وأدوات وتقنيات الجودة الشاممة
قية التي بأداء الأعمال في الوقت المناسب ويوفر أساليب قياس أداء تحسينات الجودة، ونتائج ذلك عمى الأنشطة التسوي
 تكمن في الاعتماد عمى فرق العمل التسويقية التي تعد الطريق الأمثل لإدراك حاجات ورغبات وتوقعات العملاء.

مساعدة المصارف محل الدراسة عمى إعادة صياغة الخطط والاستراتيجيات اللازمة لتطوير أدائيا التسويقي، وبناء -3
 <علاقات وروابط قوية مع العملاء

 ــة العممية: تتمثل الأىمية العممية في النقاط الآتية:ومن الناحيـ

                                                 
 المقصود بالأدوات: المقارنة التطويرية، إعادة ىندسة الأعمال، انتشار وظيفة الجودة، خرائط العمل والرقابة والتدفق.  -*

 .طات الانتشار، التركيز عمى المجموعات، طرق التحسين المستمر، أسموب تاجوشيالمقصود بالتقنيات: مخط
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من التسويق المتكامل، والتسويق الداخمي، والتسويق الاجتماعي والتسويق بالعلاقات، في  إبراز أىمية ودور كل-0
 تطبيق إدارة الجودة التسويقية في المصارف التجارية السورية محل الدراسة.

تطوير مكن أن تسيم بشكل فعال في يمكن أن تحققو من نتائج وتوصيات ين خلال ما كما تأتي أىمية ىذه الدراسة م-8
 عمل المصارف وتحسين أدائيا وتحقيق نتائج إيجابية بصورة مستمرة بحيث تكون أكثر فاعمية في مرحمة إعادة الاعمار.

 البحث:يات فرض
 :الآتية اتيقوم البحث عمى الفرضي

 بتطبيق إدارة الجودة التسويقية في المصارف التجارية السورية محل الدراسة.لا يوجد تسويق متكامل ناضج يسمح  .0
 لا يوجد تسويق داخمي ناضج يسمح بتطبيق إدارة الجودة التسويقية في المصارف التجارية السورية محل الدراسة. .8

 سورية محل الدراسة.لا يوجد تسويق اجتماعي ناضج يسمح بتطبيق إدارة الجودة التسويقية في المصارف التجارية ال .3
 لا يوجد تسويق بالعلاقات ناضج يسمح بتطبيق إدارة الجودة التسويقية في المصارف التجارية السورية محل الدراسة. .3
 
 البحث: يةنيجم

عمى المقاربة الاستنباطية كمنيج عام لمبحث، وعمى المنيج الوصفي وطريقة البحث الميداني من  ت الدراسةاعتمد
نة تتضمن مجموعة من العبارات التي تقيس متغيرات البحث، واستخدم أساليب التحميل المناسبة خلال توزيع استبا

 كاختبار ستودنيت ومعامل الارتباط بيرسون وتحميل التباين ودراسة الانحدار.  spssباستخدام الحزمة الإحصائية  
السورية )المصرف  الخاصة لتجاريةفي المصارف ايشمل مجتمع الدراسة جميع العاممين مجتمع البحث وعينتو: -8

الدولي لمتجارة والتمويل، المصرف العربي سورية، مصرف بيمو السعودي الفرنسي، مصرف عودة سورية، مصرف 
بيبموس سورية، مصرف سورية والميجر، مصرف الأردن سورية، مصرف سورية والخميج، مصرف قطر الوطني 

 (.سورية، مصرف الشرق، مصرف فرنسبنك سورية
عاملًا ممن وزعت  051تضمنت من جميع المصارف التجارية الخاصة السورية، ينة البحث: تم اختيار عينة ميسرة ع

 %.91استبانة صالحة لمتحميل الإحصائي، وبمعدل استجابة بمغ  035عمييم الاستبانات، حيث تم استرجاع 
 حدود البحث:

 .) الأشير أيمول وتشرين الأول والثاني( 8109ذ البحث لمفترة الزمنية الحدود الزمانية: تم تنفي
 السورية. الخاصة الحدود المكانية: المصارف التجارية

 :لمبحث الإطار النظري

قبل التطرق إلى مفيوم إدارة الجودة التسويقية لا بد من توضيح مفيوم الجودة التسويقية،  إدارة الجودة التسويقية:مفيوم 
(  بأنيا " تمك الدرجة من الرضا التي يمكن أن تحققو الخدمة المقدمة 06 ، ص8117إذ عرفيا ) مجيد والزيادات، 

 ."لمزبون عن طريق إشباع وتمبية حاجاتو ورغباتو وتوقعاتو
(عمى أنيا " قيام المنظمة بتقديم خدمة حسب أمر المواصفات التي يحددىا 833،ص8118وأشار ) مصطفى،  

طوير وتقييم وتنمية البرامج التسويقية والعمميات والأنشطة الإدارية التي " ومفيوم الجودة التسويقية مبني عمى تالزبون
 تحقق التوسع في التسويق.

التسويقية بأنيا " فمسفة تسويقية حديثة تعمل عمى الجمع بين  الجودة ( إلى مفيوم إدارةKotler, 2009, p54وأشار ) 
وىي التركيز عمى الزبون وتوفير جودة عالية في الخدمة توجيين ىما الجودة الشاممة والتسويق تربطيما قيمة أساسية 
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التي تمبي حاجاتو ورغباتو أي ىي قيمة التسويق المتكاممة والتي تسعى إلى تأسيس علاقات طويمة الأمد مع الزبائن عن 
 طريق خمق قيمة مضافة لإرضاء حاجاتيم في المرة الأولى ولكل مرة".

قتة بينما تعد إدارة الجودة التسويقية عممية مستمرة وطويمة الأجل، إذا فيي تمثل أي أن الجودة التسويقية تعد عممية مؤ 
أفضل المقاييس لمحكم عمى المنظمات بصورة عامة والمنظمات الخدمية بصورة خاصة، كونيا سلاح تنافسي بين 

 (.Shostack,1997,p22ى أكبر حصة سوقية وكسب رضا الزبون)المنظمات وكذلك أداة لمحصول عم
أن السعي لتحقيق إدارة الجودة التسويقية يسيم بشكل كبير في إعادة بناء المنظمات وجعل ما تقدم تفترض الدراسة م

الزبائن يكررون عممية شراء المنتجات وبشكل مرتفع لأنيا ذات جودة عالية، وبالتالي فإن إدارة الجودة التسويقية ىي من 
ذلك لأن الجودة التي يتم تطبيقيا في تمك المنظمات ىي معيار لتقييم لمنظمات الخدمية، و نجاح االعوامل المحددة ل

 الكفاءة والفاعمية للأنشطة التسويقية التي تقوم بيا.
( إلى أنو لكي تتمكن المنظمة من إدارة الجودة 08، ص 8101أشار )أبو رحمة،  متطمبات إدارة الجودة التسويقية:

 اسية وىي:التسويقية عمييا أن توفر أربع متطمبات أس
التسويق المتكامل: يقصد بو التركيز عمى تسويق الخدمات من خلال المزيج التسويقي وعناصره الأربعة ) خدمة،  .0

(، إذ يسيل التسويق David, 2000, p343سعر، ترويج، توزيع( وبشكل يضمن تكامل تمك العناصر جميعاً)  
زبون وبشكل مستمر، كما يقدم خدمات تمبي تمك الحاجات المتكامل عممية التبادل وتنمية العلاقة بين المنظمة وال

إلى أن التسويق (  Gupta, 2005, p389(، وأشار )  811، ص 8101والرغبات وبسعر مناسب ) أبو رحمة،
المتكامل يسعى إلى تخفيض التكاليف التسويقية إذا أمكن التنسيق بين الأقسام المختمفة لممنظمة ويكون ترابطاً بين 

 لتسويقية المختمفة، وىذا بالتأكيد يساعد المنظمة وبصورة مباشرة عمى إدارة الجودة التسويقية الخاصة بيا.الوظائف ا

التسويق الداخمي: يستند مفيوم التسويق الداخمي عمى توظيف وترتيب وتحفيز وتصميم السياسات والبرامج الموجية  .8
يمكن أن يؤدي إلى الارتقاء ضا لدييم، والذي بدوره إلى العاممين بالمنظمة، بيدف تحقيق مستويات عالية من الر 

بمستوى جودة الخدمة المقدمة لمزبون الخارجي، أي أن الاعتراف بأىمية دور العاممين في تسويق الخدمة يستوجب من 
 الإدارة النظر إلييم عمى أنيم يمثمون السوق الأول لممنظمة، وأن وظائفيم تمثل منتجات داخمية ليا، والتي ينبغي

( وأشار ) Lovelock , 2006, p 52تصميميا وتطويرىا بما يتفق وحاجاتيم ورغباتيم  ومن ثم زيادة درجة رضاىم ) 
Lings, 2008, p412 إلى أن الاعتماد عمى التسويق الداخمي في زيادة مستويات الرضا لدى الأفراد العاممين يؤدي)

يما يتعمق بتقديم الخدمات وبذلك تصبح الجودة التسويقية إلى زيادة رغبتيم في إرضاء الزبون الخارجي وخصوصاً ف
 مسؤولية جميع الأفراد العاممين وىذا يعد ركناً أساسياً من أركان إدارة الجودة التسويقية.

( بأن التصميم والتنفيذ والسيطرة عمى البرامج ىي التي تبحث 38، ص 8116التسويق الاجتماعي: يرى ) الطائي،  .3
ر الاجتماعية الإيجابية، فأىمية التسويق الاجتماعي تبرز أكثر في الموضوعات الاجتماعية الخادمة ة قبول الأفكازياد

( بأنو " 38، ص 8113لمزبون بيدف تغيير سموكيات وعادات أو تقديم معمومات صحيحة يحتاجيا، وأشار ) عبيدات، 
حددة، كما أن مرتكزات التسويق الاجتماعي ة لتطبيق المفاىيم الأساسية لمتسويق عمى قضايا اجتماعية مدمحاولة جا

ىي الاعتبارات الاجتماعية والأخلاقية التي يصفيا المسوقون لممارستيم التسويقية، وعميو ينبغي إيجاد التوزان بين ثلاث 
أمور ميمة وىي أرباح المنظمة، ورضا الزبون، والمصمحة العامة، فضلًا أن ىناك مجموعة من الاعتبارات الأساسية 

 (: Lee, 2004, p 24نجاح حملات التسويق الاجتماعي )لإ

 الاتصال بطريقة مباشرة بالجيات المستيدفة سواء أن كانوا أفراداً أم جماعات. -
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 تقسيم السوق الكمي المستيدف إلى أسواق  أو جماعات فرعية بحسب الخصائص النفسية والديموغرافية. -

تسويقية الاجتماعية، إذ يتضمن ىذا الأمر اختيار يخدم المجتمع اختيار قادة الرأي أفضل الطرق لنقل الرسالة ال -
 الذي يوفر فييم الاحترام والتقدير من قبل الزبائن المستيدفين.

( إن التسويق بالعلاقة أنو جذب زبائن جدد مع Michael and Hdam , 2005, p9التسويق بالعلاقة: يرى ) .3
قامة علاقة دائمة ومستمرة معيم، كما أنو يقوم عمى مجموعة من الاحتفاظ بالزبائن الحاليين والسعي المتواصل لإ
 (:3، ص 8119المرتكزات الميمة وىي ) ابن جروة وبن حوحو، 

معرفة الزبون: أي إنشاء قاعدة بيانات تحتوي عمى المدخلات التي تتضمن كافة المعمومات والبيانات الخاصة  -
 بزبون المنظمة.

تبسيط وسائل الاتصال مع الزبون وأن تكون تمك الرسائل تفاعمية وباتجاىين بين الاتصال والحوار مع الزبون: أي  -
 المنظمة  وزبونيا لغرض الاستماع وحل كافة المشاكل والإجابة عن أسئمة واستفساراتو.

بناء ولاء الزبون يتمثل في سعي المنظمة المتواصل لجعل الزبون موالي ليا ويفضل علامتيا التجارية عن غيرىا  -
 المنظمات.من 

اشراك الزبون في المنظمة أو في علاقتيا، إذ يصبح الزبون من خلال أفكاره عنصراً ميما في توجيو الاستراتيجيات  -
 التسويقية لممنظمة.

 
 :النتائج والمناقشة

استخدم في استبانة البحث مقياس ليكرت خماسي الاتجاه، ووزعت الاستبانة عمى عينة من العاممين في الإدارة في 
، وقد م بموضوع البحثالسورية محل الدراسة، باعتبارىا من الممكن أن يكون ليا إلما الخاصة مصارف التجاريةلا

استخدمت في التحميل المؤشرات الإحصائية الملائمة لطبيعة البيانات، وتم تطبيق اختبار مستوى الصدق والثبات 
 لتحديد مدى ملائمة أسئمة الاستبيان ليدف البحث إضافة إلى مجموعة من اختبارات الفروق بين المتوسطات.

 مقياس الصدق والثبات:
( عامل، وحُسب المتوسط الحسابي لبنود 85طلاعية عمى نحو عشوائي وعددىا )تمّ اختيار عينة است مقياس الصدق:

(، كذلك تمّ حساب المتوسطات الحسابية لممحاور الفرعية، وتمّ ترميزىا وفق الآتي: Xالاستبانة ككل، وتمّ ترميزه بالرمز )
 (.X4ق بالعلاقات )(، التسويX3(، التسويق الاجتماعي )X2(، التسويق الداخمي )X1التسويق المتكامل )

لإيجاد صدق الاتساق الداخمي لمفقرات، توجد معاملات الارتباط ) مصفوفة الارتباط ( بين متوسط العبارات التي تمثل و  
 كل محور عمى حدة، والمتوسط الكمي لممحاور مجتمعة. كما يظير في الجدول الآتي:

 
صدق البناء(( مصفوفة الارتباط لمعلاقة بين متغيرات البحث )1الجدول )  

 X1 X2 X3 X4 X 

X1 

Pearson Correlation 1 .767
**

 .768
**

 .303
**

 .878
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 

N 25 25 25 25 25 

X2 
Pearson Correlation 

.767
**

 
1 .736

**
 .599

**
 .953

**
 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 
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N 25 25 25 25 25 

 

X3 

Pearson Correlation 
.768

**
 

.736
**

 1 .111 .840
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .068 .000 

      

N 25 25 25 25 25 

X4 

Pearson Correlation 
.303

**
 

.599
**

 .111 1 .647
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .068  .000 

N 25 25 25 25 25 

X 

Pearson Correlation 
.878

**
 

.953
**

 .840
**

 .847
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  

N 25 25 25 25 25 

 ، ونتائج الدراسة الاستطلاعيةSPSS.23بالاعتماد عمى مخرجات البرنامج  ينالمصدر: من إعداد الباحث
     

من محاور الاستبانة، مع  ( أنّ ىناك ارتباطاً ذا دلالة إحصائية بين درجة عبارات كل محور0يبين الجدول رقم ) 
والدرجة  ،التسويق المتكاملالدرجة الكمية لعبارات الاستبانة جميعيا، إذ بمغت قيمة معامل ارتباط بيرسون بين درجة بعد 

بما أنّ  (،1.10إحصائياً عند مستوى دلالة )وىو يدل عمى أنّ الارتباط قوي ودالًا  (،1.878ارات )الكمية لجميع العب
01.0000.0الدلالة قيمة احتمال   P ، التسويق الداخميوبمغت قيمة معامل ارتباط بيرسون بين درجة بعد، 

إحصائياً عند مستوى دلالة وىو يدل عمى أنّ الارتباط قوي جداً ودالًا  (،1.953الكمية لمعبارات جميعيا ) والدرجة
01.0000.0بما أنّ قيمة احتمال الدلالة  (،1.10)  P.  وبمغت قيمة معامل ارتباط بيرسون بين درجة بعد

وىو يدل عمى أنّ الارتباط قوي ودالًا إحصائياً عند  (،1.831ة الكمية لمعبارات جميعيا)والدرج ،التسويق الاجتماعي
01.0000.0بما أنّ قيمة احتمال الدلالة  (،1.10ستوى دلالة )م  P. بين  وبمغت قيمة معامل ارتباط بيرسون

وىو يدل عمى أنّ الارتباط قوي ودالًا  (،1.837الكمية لمعبارات جميعيا ) والدرجة ،التسويق بالعلاقاتدرجة بعد 
01.0000.0بما أنّ قيمة احتمال الدلالة  (،1.10إحصائياً عند مستوى دلالة )  P. 

 قياس الثبات:
ساقاً في النتائج عندما تطبق الأداة مرات عدَة. ولحساب قيم ثبات والثبات يعني ات ،البحثيعد الثبات من متطمبات أداة 

 -Alphaباستخدام معامل ألفا كرونباخ  ةبحساب قيم معامل الثبات لكل محاور الاستبان ونقام الباحث ة،الاستبان

Cornpach :وكانت النتائج كما يوضح الجدول الآتي 
 

البحثغيرات ( اختبار الثبات ألفا كرونباخ لمت2الجدول رقم )  

 قيمة ألفا كرونباخ عدد الفقرات جودة التسويقيةالأبعاد 
 1.887 00 التسويق المتكاملبعد 
 1.798 6 التسويق الداخميبعد 
 1.918 6 التسويق الاجتماعيبعد 
 1.865 7 التسويق بالعلاقاتبعد 
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 1.870  الثبات الكمي للاستبانة
 SPSS.23مى مخرجات البرنامج الإحصائي بالاعتماد ع ينالمصدر: من إعداد الباحث

      
 ،1.71وىي أكبر من  (،1.870الاستبانة جميعيا تساوي ) ( أنّ قيمة معامل ألفا كرونباخ لمتغيرات8يبين الجدول )

وىذا يدل عمى ثبات الأداة  ،1.71أكبر من  البحثكذلك أنّ قيم معامل ألفا كرونباخ لكل محور من محاور 
 .والبحث وصلاحيتيا لمقياس

 :ةالسوري ةرف التجارياجودة التسويقية في المصإدارة الواقع 
التسويقية  إدارة الجودةتمّ دراسة واقع  SPSS.23وبالاعتماد عمى البرنامج الإحصائي  بناءً عمى نتائج تفريغ الاستبانة،

 التسويق الاجتماعي،بعد  ،الداخميالتسويق بعد  ،التسويق المتكاملوفقاً لأبعادىا: بعد  ةالسوري ةرف التجاريافي المص
بحساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأىمية النسبية  ونولتحقيق ذلك قام الباحث التسويق بالعلاقات.بعد 

ثمّ حساب  ،ومعاملات الاختلاف واختبار الوسط الحسابي لكل فقرة من فقرات الاستبانة وحسب كل متغير من متغيراتيا
 وذلك وفق الآتي: ،الخام عمى كامل العبارات بالنسبة إلى كل متغير وحساب المتوسط الحسابي العام واختبار معنويتو الدرجات

 السورية:واقع تطبيق بعد التسويق المتكامل في المصارف التجارية  (1

 

ونتائج اختبار الوسط الحسابي لإجابات أفراد  ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأىمية النسبية ومعاملات الاختلاف3الجدول )
ةالسوري ةرف التجارياالمص في التسويق المتكاملالعينة حول واقع بعد   

 التسويق المتكامل الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأىمية 
 النسبية%

معامل 
 الاختلاف%

Test Value = 3 

مؤشر 
 tالاختبار 

احتمال 
 الدلالة

 القرار

0 
يوفر المصرف الخدمات لجميع العملاء في أسرع وقت 

 ممكن.
 دال 000. 14.156 23.17 74.96 0.868 3.748

8 
يوفر المصرف خدماتيا بأشكال مختمفة لتناسب أذواق 

 واحتياجات العملاء.
 دال 000. 20.79 18.12 77.85 0.705 3.893

3 
توجد مواقع الكترونية خاصة بالمصرف تساعد عمى 

 إنجاز طمبات العملاء.سرعة 
 دال 000. 25.842 12.69 74.96 0.476 3.748

3 

يعرض ويروج المصرف خدماتو ومنتجاتو من خلال 
الصحف والمجلات الدورية والبرشورات مختمفة الأحجام 

 بشكل مناسب.
 دال 000. 22.575 13.71 73.93 0.507 3.696

5 
يعرض ويروج المصرف خدماتو من خلال الإذاعة 

 فاز والانترنت.والتم
 دال 000. 8.565 19.18 66.67 0.639 3.333

6 
تتوفر في المصرف لوحات إعلانية مختمفة الأحجام 

 لعرض خدماتو ومنتجاتو.
 دال 000. 4.725 22.86 64.22 0.734 3.211

 دال 000. 38.214 9.45 76.89 0.363 3.844 أسعار خدمات المصرف مقبولة مقارنة بجودتيا. 7
 دال 000. 5.291 26.32 65.56 0.863 3.278لمصرف بدخول السوق بخدمات ذات أسعار يقوم ا 8
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 وعمولات مختمفة وتحديد سعر عال لمنتجاتو.

9 
يقدم المصرف منتجاتو وخدماتو في الزمان والمكان 

 المناسبين.
 دال 000. 7.355 15.17 64.37 0.488 3.219

طق مكاتب لمصرفكم ضمن المدن الصناعية والمنا 01
 الحرة في المحافظات السورية.

 دال 000. 46.545 8.50 79.04 0.336 3.952

 دال 000. 4.569 14.90 62.59 0.466 3.130 يسعى المصرف إلى خمق أسواق جديدة. 00
 (SPSS.23بالاعتماد عمى مخرجات البرنامج الإحصائي ) الباحثينالمصدر: من إعداد 

      
( 3.81-3.30( تقع ضمن المجال )01، 7، 3، 3، 8، 0توسطات الحسابية لمعبارات )أنّ الم (3يبين الجدول رقم ) 

وىي ترتفع عن متوسط المقياس المقابل لمتوسط تدرجات سمم  ،المقابل لشدة الإجابة كبيرة عمى مجالات سمم ليكرت
أن  افقون وبدرجة كبيرة عمىوتدل الأىمية النسبية ليذه العبارات عمى أنّ أفراد العينة يو  ،وبفرق معنوي ،(3ليكرت )

المصرف يوفر خدماتو بأشكال مختمفة لتناسب وأنّ  ،المصرف يوفر الخدمات لجميع العملاء في أسرع وقت ممكن
أيضاً  ،وأنو توجد مواقع الكترونية خاصة بالمصرف تساعد عمى سرعة إنجاز طمبات العملاء ،أذواق واحتياجات العملاء

نتجاتو من خلال الصحف والمجلات الدورية والبرشورات مختمفة الأحجام بشكل يعرض ويروج المصرف خدماتو وم
. كما يبين الجدول أنّ المتوسطات الحسابية أسعار خدمات المصرف مقبولة مقارنة بجودتيايضاف إلى ذلك  ،مناسب

جالات سمم ( المقابل لشدة الإجابة متوسطة عمى م3.31-8.60( تقع ضمن المجال )00، 9، 8، 6، 5لمعبارات )
المصرف وتدل الأىمية النسبية ليذه العبارات أنّ أفراد العينة يوافقون وبدرجة متوسطة عمى أنّ  ،وبفرق معنوي ،ليكرت

حيث تتوفر في المصرف لوحات إعلانية مختمفة الأحجام  ،يعرض ويروج خدماتو من خلال الإذاعة والتمفاز والانترنت
مصرف يقوم بدخول السوق بخدمات ذات أسعار وعمولات مختمفة وتحديد سعر الأيضاً إنّ  ،لعرض خدماتو ومنتجاتو

 ويسعى المصرف إلى خمق أسواق جديدة.، يقدم المصرف منتجاتو وخدماتو في الزمان والمكان المناسبينكما  ،عال لمنتجاتو

متطمبات كأحد  يق المتكاملالتسو وتدل قيم معاملات الاختلاف عمى تجانس إجابات أفراد العينة فيما يتعمق بواقع بعد 
 جودة التسويقية.إدارة ال

بحساب المتوسط الحسابي العام  ونقام الباحث ،جودة التسويقيةمتطمبات إدارة الكأحد  التسويق المتكاملولتحديد واقع بعد 
 وذلك وفق الآتي: ،واختبار معنويتوالتسويق المتكامل لكامل عبارات 

ةالسوري ةرف التجاريافي المص التسويق المتكاملسويقية المتعمق ببعد التإدارة الجودة ( واقع 4الجدول )  

One-Sample Statistics 

N Mean Std. Deviation Std. Error Mean %الأىمية النسبية% معامل الاختلاف 
135 3.5502 .23952 .01458 6.75% 70% 

One-Sample Test 

Test Value = 3 

T Sig. (1-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

37.744 .000 .55017 .5215 .5789 

 (SPSS.23بالاعتماد عمى مخرجات البرنامج الإحصائي ) الباحثينالمصدر: من إعداد 
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ترتفع عن  (3.5518ت )بمغ التسويق المتكامللعبارات ) ( أنّ قيمة المتوسط الحسابي العام3يبين الجدول رقم )     
وتقابل شدة الإجابة كبيرة  ،(4.20-3.41وتقع ضمن المجال ) ،(0.55017وبفرق معنوي بمغ ) ،(3متوسط المقياس )

.05.0000وبفرق معنوي بما أنّ احتمال الدلالة  ،عمى مجالات مقياس ليكرت P،  التسويق المتكامل إذاً إنّ واقع
 75.6CV%ومعامل اختلاف  ،%(70وبأىمية نسبية بمغت ) ،ودة التسويقية ىو واقع جيدجالإدارة متطمبات كأحد 

وبالتالي نقبل الفرضية البديمة أي أنّ ىناك تسويق متكامل ناضج يسمح بتطبيق ل عمى تجانس إجابات أفراد العينة، يد
 لية.إدارة الجودة التسويقية في المصارف التجارية السورية بدرجة عا

 في المصارف التجارية السورية: الداخميواقع تطبيق بعد التسويق  (2

 

ونتائج اختبار الوسط الحسابي لإجابات أفراد  ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأىمية النسبية ومعاملات الاختلاف5الجدول )
ةالسوري ةرف التجاريافي المص التسويق الداخميالعينة حول واقع   

 التسويق الداخمي لرقما
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأىمية 
 النسبية%

معامل 
 الاختلاف%

Test Value = 3 

مؤشر 
 tالاختبار 

احتمال 
 الدلالة

 القرار

0 

 نيوجد تبادل داخمي في المعمومات والمعارف بي
المصرف وموظفيو يساىم في تحقيق أىداف وغايات 

 المصرف.
 دال 000. 17.211 19.28 75.19 0.725 3.759

8 
يوجد تعاون وتنسيق وظيفي فعال بين الإدارات في 

 خمق وتقديم المنتجات والخدمات في المصرف.
 دال 000. 15.619 21.82 75.70 0.826 3.785

3 
إنّ التحديث المستمر لممعمومات التسويقية يجعل ىذه 

 المعمومات ذات جودة عالية.
 دال 000. 32.062 10.71 75.85 0.406 3.793

3 
تيتم الإدارة لعميا لممصرف بتدريب العاممين وتنمية 

 مياراتيم في مجال التعامل مع العملاء.
 دال 000. 21.868 15.82 76.00 0.601 3.800

5 
تيتم الإدارة العميا بتكميف الموظفين بالواجبات التي 

 تشعرىم بأىمية العمل.
 دال 000. 16.116 18.62 73.41 0.683 3.670

6 
تشجع الإدارة العميا تبادل الآراء الشخصية 

 والاقتراحات والأفكار الجديدة.
 دال 000. 16.425 18.11 73.26 0.663 3.663

 (SPSS.23بالاعتماد عمى مخرجات البرنامج الإحصائي ) الباحثينالمصدر: من إعداد 

 

-3.30جميعيا تقع ضمن المجال )الداخمي  سويقالت( أنّ المتوسطات الحسابية لعبارات بعد 5يبين الجدول رقم )
وىي ترتفع عن متوسط المقياس المقابل لمتوسط تدرجات  ،( المقابل لشدة الإجابة كبيرة عمى مجالات سمم ليكرت3.81

 وتدل الأىمية النسبية ليذه العبارات عمى أنّ أفراد العينة يوافقون وبدرجة كبيرة عمى أن ،وبفرق معنوي ،(3سمم ليكرت )
يوجد  ،يوجد تبادل داخمي في المعمومات والمعارف بيم المصرف وموظفيو يساىم في تحقيق أىداف وغايات المصرف

عمى ما يكفي والحصول  ،تعاون وتنسيق وظيفي فعال بين الإدارات في خمق وتقديم المنتجات والخدمات في المصرف
مام الإدارة لعميا لممصرف بتدريب العاممين وتنمية ، واىتمن الفرص لمتفاعل مع من العاممين عمى المستوى الرسمي
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مياراتيم في مجال التعامل مع العملاء، يضاف إلى ذلك اىتمام الإدارة العميا بتكميف الموظفين بالواجبات التي تشعرىم 
 وأنَ الإدارة العميا تشجع تبادل الآراء الشخصية والاقتراحات والأفكار الجديدة. بأىمية العمل،

متطمبات إدارة كأحد  التسويق الداخميمعاملات الاختلاف عمى تجانس إجابات أفراد العينة فيما يتعمق بواقع  وتدل قيم
 التسويقية.الجودة 

بحساب المتوسط الحسابي العام  ونقام الباحث ،جودة التسويقيةمتطمبات إدارة الكأحد التسويق الداخمي ولتحديد واقع 
 وذلك وفق الآتي: ،ختبار معنويتوواالتسويق الداخمي لكامل عبارات 

 
ةالسوري ةرف التجاريالمصافي  التسويق الداخميبجودة التسويقية المتعمق إدارة ال( واقع 6الجدول )  

One-Sample Statistics 

N Mean Std. Deviation Std. Error Mean %الأىمية النسبية% معامل الاختلاف 
135 3.7451 .33322 .02028 8.90% 74.9% 

One-Sample Test 

Test Value = 3 

T Sig. (1-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

36.740 .000 .74506 .7051 .7850 

 (SPSS.23بالاعتماد عمى مخرجات البرنامج الإحصائي ) الباحثينالمصدر: من إعداد 
      

ترتفع عن متوسط  (3.7350بمغت ) التسويق الداخمي( أنّ قيمة المتوسط الحسابي العام لعبارات 6يبين الجدول رقم )
وتقابل شدة الإجابة كبيرة عمى  ،(4.20-3.41وتقع ضمن المجال ) ،(0.74506وبفرق معنوي بمغ ) ،(3المقياس )

.05.0000وبفرق معنوي بما أنّ احتمال الدلالة  ،مجالات مقياس ليكرت P،  كأحد  التسويق الداخميإذاً إنّ واقع
ل يد 9.8CV%ومعامل اختلاف  ،%(73.9وبأىمية نسبية بمغت ) ،جودة التسويقية ىو واقع جيدمتطمبات إدارة ال

إدارة  وبالتالي نقبل الفرضية البديمة أي أنّ ىناك تسويق داخمي ناضج يسمح بتطبيقعمى تجانس إجابات أفراد العينة، 
 الجودة التسويقية في المصارف التجارية السورية بدرجة عالية.

 في المصارف التجارية السورية: الاجتماعيواقع تطبيق بعد التسويق  (3

 

 ونتائج اختبار الوسط الحسابي لإجابات أفراد ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأىمية النسبية ومعاملات الاختلاف7الجدول )
في المصارف التجارية السورية الاجتماعيالتسويق العينة حول واقع   

 الاجتماعيالتسويق  الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأىمية 
 النسبية%

معامل 
 الاختلاف%

Test Value = 3 

مؤشر 
 tالاختبار 

احتمال 
 الدلالة

 القرار

0 
يوجد اىتمام بالغ بالمتطمبات 

 دال 000. 18.743 19.52 77.19 0.753 3.859 لمعملاء.الاجتماعية 

 دال 000. 41.138 9.36 78.37 0.367 3.919يساىم المصرف في توعية الحس  8
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 بالمسؤولية الوطنية بين عملائو.

3 
أن أخلاقيات المصرف التسويقية تساعد 
 بشكل كبير عمى استقطاب عملاء جدد.

الد 000. 6.646 25.95 67.04 0.870 3.352  

3 
تتبنى سياسة المصرف رعاية صحية 

 ملائمة لمموظفين.
 دال 001. 3.334 17.60 62.22 0.548 3.111

5 
اىتمام المصرف بقضايا المجتمع يعتبر 
 جزء من البرنامج التسويقي لممصرف.

 دال 000. 17.559 17.86 74.15 0.662 3.707

6 
يولي المصرف اىتماماً بالغاً بأسر 

 الراعية ليم. الشيداء والمؤسسات
 دال 000. 24.411 14.73 76.81 0.566 3.841

      (SPSS.23بالاعتماد عمى مخرجات البرنامج الإحصائي ) الباحثينالمصدر: من إعداد 

( المقابل 3.81-3.30( تقع ضمن المجال )6، 5، 8، 0( أنّ المتوسطات الحسابية لمعبارات )7يبين الجدول رقم ) 
وىي ترتفع عن متوسط المقياس المقابل لمتوسط تدرجات سمم ليكرت  ،مى مجالات سمم ليكرتلشدة الإجابة كبيرة ع

يوجد وتدل الأىمية النسبية ليذه العبارات عمى أنّ أفراد العينة يوافقون وبدرجة كبيرة عمى أن  ،وبفرق معنوي ،(3)
حيث  ،س بالمسؤولية الوطنية بين عملائوويساىم المصرف في توعية الح ،اىتمام بالغ بالمتطمبات الاجتماعية لمعملاء

كما يولي المصرف اىتماماً بالغاً بأسر  ،اىتمام المصرف بقضايا المجتمع يعتبر جزء من البرنامج التسويقي لممصرف
 الشيداء والمؤسسات الراعية ليم.

المقابل لشدة الإجابة ( 3.31-8.60( يقع ضمن المجال )3، 3كما يبين الجدول أنّ المتوسطات الحسابية لمعبارتين )
وتدل الأىمية النسبية ليذه العبارات عمى أنّ أفراد العينة يوافقون  ،وبفرق معنوي ،متوسطة عمى مجالات سمم ليكرت

تتبنى ، كما أخلاقيات المصرف التسويقية تساعد بشكل كبير عمى استقطاب عملاء جددوبدرجة متوسطة عمى أنّ 
 مموظفين.سياسة المصرف رعاية صحية ملائمة ل

متطمبات كأحد التسويق الاجتماعي وتدل قيم معاملات الاختلاف عمى تجانس إجابات أفراد العينة فيما يتعمق بواقع 
 جودة التسويقية.إدارة ال

بحساب المتوسط الحسابي العام لكامل  ونقام الباحث ،جودة التسويقيةمتطمبات الكأحد التسويق الاجتماعي ولتحديد واقع 
 وذلك وفق الآتي: ،واختبار معنويتوسويق الاجتماعي التعبارات 

ةالسوري ةرف التجاريافي المص التسويق الاجتماعيجودة التسويقية المتعمق ببعد إدارة ال( واقع 8الجدول )  

One-Sample Statistics 

N Mean Std. Deviation Std. Error Mean %الأىمية النسبية% معامل الاختلاف 
135 3.6315 .34921 .02125 9.68% 78.63% 

One-Sample Test 

Test Value = 3 

T Sig. (1-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

29.713 .000 .63148 .5896 .6733 

 (SPSS.23بالاعتماد عمى مخرجات البرنامج الإحصائي ) الباحثينالمصدر: من إعداد 
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ترتفع عن  (3.6305بمغت ) التسويق الاجتماعي( أنّ قيمة المتوسط الحسابي العام لعبارات بعد 8بين الجدول رقم )ي
وتقابل شدة الإجابة كبيرة  ،(4.20-3.41وتقع ضمن المجال ) ،(0.63148وبفرق معنوي بمغ ) ،(3متوسط المقياس )

.05.0000دلالة وبفرق معنوي بما أنّ احتمال ال ،عمى مجالات مقياس ليكرت P،  التسويق إذاً إنّ واقع بعد
ومعامل اختلاف  ،%(78.63وبأىمية نسبية بمغت ) ،ىو واقع جيدالتسويقية  متطمبات إدارة الجودةكأحد  الاجتماعي

%62.9CV ك تسويق اجتماعي وبالتالي نقبل الفرضية البديمة أي أنّ ىنال عمى تجانس إجابات أفراد العينة، يد
 ناضج يسمح بتطبيق إدارة الجودة التسويقية في المصارف التجارية السورية بدرجة عالية.

  في المصارف التجارية السورية: بالعلاقاتواقع تطبيق بعد التسويق  (4

 
ختبار الوسط الحسابي لإجابات أفراد ونتائج ا ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأىمية النسبية ومعاملات الاختلاف9الجدول )

 ةالسوري ةرف التجاريافي المصالتسويق بالعلاقات العينة حول واقع 

 التسويق بالعلاقات الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأىمية 
 النسبية%

معامل 
 الاختلاف%

Test Value = 3 

مؤشر 
 tالاختبار 

احتمال 
 الدلالة

 القرار

0 
يمتمك ميارة كبيرة في تكوين  المصرف

 دال 000. 23.075 14.33 75.11 0.538 3.756 العلاقات مع العملاء.

8 
يعتبر المصرف أن الاىتمام بالعملاء الحاليين 

 أفضل من استقطاب عملاء جدد.
 دال 000. 23.458 14.20 75.26 0.534 3.763

3 
أشعر أني أساعد في عممية تحسين العلاقات 

 ع العملاء.بشكل مستمر م
 دال 000. 24.33 14.32 76.15 0.545 3.807

3 
أشعر من خلال علاقاتي مع بعض العملاء 

 أنيم لا يرغبون التوجو إلى منافس آخر.
 دال 000. 6.984 14.96 64.07 0.479 3.204

5 
أشعر أن استمرار الحوار مع العملاء ضروري 

 لمعرفة حاجاتيم.
 دال 000. 61.808 6.46 79.26 0.256 3.963

6 
أن العلاقة القوية مع العملاء ىي السبب في 

 زيادة الأرباح.
 دال 000. 48.745 8.05 78.81 0.317 3.941

7 
العلاقة الجيدة مع العميل تولد البيجة لو وأن 

 يتكمم في مصمحة المصرف.
 دال 000. 53.748 7.14 78.30 0.280 3.915

 (SPSS.23خرجات البرنامج الإحصائي )بالاعتماد عمى م الباحثينالمصدر: من إعداد 
     

( 3.81-3.30( تقع ضمن المجال )7، 6، 5، 3، 8، 0( أنّ المتوسطات الحسابية لمعبارات )01يبين الجدول رقم ) 
وىي ترتفع عن متوسط المقياس المقابل لمتوسط تدرجات سمم  ،المقابل لشدة الإجابة كبيرة عمى مجالات سمم ليكرت

وتدل الأىمية النسبية ليذه العبارات عمى أنّ أفراد العينة يوافقون وبدرجة كبيرة عمى أنّ  ،ق معنويوبفر  ،(3ليكرت )
رف أن الاىتمام بالعملاء الحاليين أفضل اعتبر المصتكما  ،المصرف يمتمك ميارة كبيرة في تكوين العلاقات مع العملاء

حيث أن  .العملاءتحسين العلاقات بشكل مستمر مع في عممية والشعور بوجود المساعدة  من استقطاب عملاء جدد،
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، أن العلاقة القوية مع العملاء ىي السبب في زيادة الأرباح كما ،استمرار الحوار مع العملاء ضروري لمعرفة حاجاتيم
 . كما يبين الجدول أنّ وأنَ العلاقة الجيدة مع العميل تولد البيجة لو وبالتالي يمكن أن يتكمم في مصمحة المصرف

( المقابل لشدة الإجابة متوسطة عمى مجالات سمم 3.31-8.60( يقع ضمن المجال )3المتوسط الحسابي لمعبارة رقم )
و من خلال وتدل الأىمية النسبية ليذه العبارة أنّ أفراد العينة يوافقون وبدرجة متوسطة عمى أنّ  ،وبفرق معنوي ،ليكرت

 وجو إلى منافس آخر.العلاقات مع بعض العملاء أنيم لا يرغبون الت
متطمبات إدارة كأحد التسويق بالعلاقات وتدل قيم معاملات الاختلاف عمى تجانس إجابات أفراد العينة فيما يتعمق بواقع 

 جودة التسويقية.ال
بحساب المتوسط الحسابي العام  ونقام الباحث ،التسويقيةمتطمبات إدارة الجودة كأحد التسويق بالعلاقات ولتحديد واقع 

 وذلك وفق الآتي: ،لكامل عبارات البعد الفني واختبار معنويتو
 

ةالسوري ةرف التجاريافي المصبالتسويق بالعلاقات جودة التسويقية المتعمق إدارة ال( واقع 11الجدول )  

One-Sample Statistics 

N Mean Std. Deviation Std. Error Mean %الأىمية النسبية% معامل الاختلاف 
135 3.7640 .21180 .01289 5.63% 75.88% 

One-Sample Test 

Test Value = 3 

T Sig. (1-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

59.274 .000 .76402 .7386 .7894 

 (SPSS.23بالاعتماد عمى مخرجات البرنامج الإحصائي ) الباحثينالمصدر: من إعداد 
       

ترتفع عن  (3.7631بمغت ) التسويق بالعلاقات( أنّ قيمة المتوسط الحسابي العام لعبارات 00يبين الجدول رقم )
وتقابل شدة الإجابة كبيرة  ،(4.20-3.41وتقع ضمن المجال ) ،(0.76402وبفرق معنوي بمغ ) ،(3متوسط المقياس )

.05.0000نّ احتمال الدلالة وبفرق معنوي بما أ ،عمى مجالات مقياس ليكرت P،  التسويق إذاً إنّ واقع
ومعامل اختلاف  ،%(75.88وبأىمية نسبية بمغت ) ،جودة التسويقية ىو واقع جيدمتطمبات إدارة الكأحد بالعلاقات 

%63.5CV أنّ ىناك تسويق بالعلاقات  وبالتالي نقبل الفرضية البديمة أيل عمى تجانس إجابات أفراد العينة، يد
 ناضج يسمح بتطبيق إدارة الجودة التسويقية في المصارف التجارية السورية بدرجة عالية.

 
 الاستنتاجات والتوصيات:

 الاستنتاجات:
وأنّ ىناك تسويق متكامل ناضج يسمح  ،إنّ واقع التسويق المتكامل كأحد متطمبات الجودة التسويقية ىو واقع جيد (0

 %(.70وبأىمية نسبية بمغت )رة الجودة التسويقية في المصارف التجارية السورية بدرجة عالية. بتطبيق إدا

وأنّ ىناك تسويق داخمي ناضج  ،إنّ واقع التسويق الداخمي كأحد أبعاد جودة المعمومات التسويقية ىو واقع جيد (8
 %(.73.9وبأىمية نسبية بمغت )عالية.  يسمح بتطبيق إدارة الجودة التسويقية في المصارف التجارية السورية بدرجة
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وأنّ ىناك تسويق اجتماعي ناضج يسمح  ،إنّ واقع التسويق الاجتماعي كأحد متطمبات إدارة الجودة ىو واقع جيد (3
 %(.78.63وبأىمية نسبية بمغت )بتطبيق إدارة الجودة التسويقية في المصارف التجارية السورية بدرجة عالية. 

وأنّ ىناك تسويق بالعلاقات ناضج  ،علاقات كأحد متطمبات إدارة الجودة التسويقية ىو واقع جيدإنّ واقع التسويق بال (3
 %(.75.88وبأىمية نسبية بمغت )يسمح بتطبيق إدارة الجودة التسويقية في المصارف التجارية السورية بدرجة عالية. 

 
 :التوصيات

 بالآتي: ونالباحثوصي يفي ظل الاستنتاجات السابقة 
يد عمى ضرورة تعامل المصارف التجارية السورية مع إدارة الجودة التسويقية عمى أساس إنيا منيج وثقافة، التأك (0

 وزيادة الاىتمام بيا.

إعادة النظر في الييكل التنظيمي والإداري في أغمب المصارف التجارية المدروسة، ووضع ىيكل متكامل يتضمن  (8
قية بما يضمن تزويد إدارة التسويق بجميع المعمومات التي تستخدميا في قسم ييتم بشكل خاص في إدارة الجودة التسوي

 دراسة متطمبات إدارة الجودة التسويقية لإعداد الاستراتيجيات التسويقية.

تدريبية لتنمية قدرات العاممين وتطوير مياراتيم في مجال إدارة الجودة التسويقية، ووضع الإمكانيات الدورات ال زيادة (3
مالية أمام الكادر التسويقي بحيث يتمكن من الإبداع والتفكير استراتيجياً لكي تتعزز القدرة التنافسية لدى كل البشرية وال

 مصرف عمى حدة في ظل ىذه المنافسة الشديدة.

ضرورة حضور المصارف التجارية السورية في المحافل الاقتصادية والاجتماعية، والعمل عمى وضع بصمة  (3
 في المجتمع. واضحة لكل مصرف تجاري
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