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 ي السوريالمصرف التجارمدى إدراك العاملين في 
تطبيقهو للتسويق المصرفي الحديث  

)بحث ميداني(  

  

  سليمان فارسالدكتور 
  قسم إدارة الأعمال

  جامعة دمشق - كلية الاقتصاد
  الملخص

تعرف مدى إدراك العاملين في المصرف التجاري السوري للتسويق المـصرفي            إلى هدف هذا البحث  
استبانة على عينة عشوائية مـن  ) 120(طاته، ومن ثم تعرف مدى تطبيقه، وقد وزعتْ         الحديث ونشا 

  : مجتمع البحث الأصلي، وقد توصل الباحث إلى مجموعة من النتائج أهمها
ـ يدرك معظم العاملين بالمصرف التجاري السوري طبيعة التسويق المصرفي الحديث ونـشاطاته              1

  .وأهمية تطبيقه
ليست هناك علاقة ذات دلالـة إحـصائية بـين          : "ة الفرضية البحثية التي تنص على أنه      ثبت عدم صح  ـ  2

  ".ممارسة بحوث التسويق المصرفي بالمصرف التجاري السوري، وتطبيق التسويق المصرفي الحديث
ليست هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين    : "البحثية التي تنص على أنه     ثبت عدم صحة الفرضية   ـ  3

املين في مجال التسويق المصرفي بالمصرف التجاري الـسوري، وتطبيـق التـسويق          تدريب الع 
  ".المصرفي الحديث

ـ أظهرت نتائج البحث أن المصرف التجاري السوري يقوم بتطبيق التسويق المـصرفي الحـديث،        4
وذلك من خلال وجود وحدات تنظيمية متخصصة في المـصرف التجـاري الـسوري لممارسـة                

ية تتمثل في إدارة تسويق مستقلة تمارس نشاطاتها من خلال خطـط تـسويقية   النشاطات التسويق 
  . وفقاً لأسس علمية سليمة
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  :لمقدمةا
ة مد وخلال هذه ال   ، في القطاع المالي والمصرفي    لعقود الماضية تطوراًً ملحوظاً     شهدت سورية خلال ا   

ات الماليـة والمـصرفية     سعى الجهاز المالي والمصرفي في سورية إلى مواكبة التطورات والمستجد         
 . رغم الصعوبات  والعراقيل العديدة التي واجهته،السائدة في العالم

متأخرة من القـرن  أوقات التي ظهرت في الحديثة التسويق المصرفي الحديث من أبرز المفاهيم       ويعد 
تجارية ام والمصارف الع  لما له من أهمية كبرى في تحقيق نجاح المؤسسات المالية بشكل،المنصرم

 لكي  ،بشكل خاص، مما دفع بالمنظمات المصرفية في سورية إلى ضرورة تطبيق فلسفة هذا المفهوم             
تتمكن من توجيه اهتمامها إلى الزبائن وتلبية حاجاتهم من الخـدمات المـصرفية وتحديـد الـسوق              

عـاتهم   لكي تصل إلى المستوى الذي به ترتقي جودة الخدمة المقدمة لهـم، لتـوائم توق               ،المستهدفة
  .واحتياجاتهم

  :منهجية البحث:أولاً
 في إنجاز هذا البحث وذلك على النحـو         اتبعت المنهجية التي    تالخطوات والإجراءا  يأتي   نعرض فيما 

  :الآتي

  :مشكلة البحث
إدراك العاملين لفلسفة المفهوم الحديث للتسويق المصرفي الأساس الذي تعتمد عليه المـصارف              يعد 

 إلا من خلال إدراك العاملين أنفسهم       ، فلا نستطيع تطبيق فلسفة هذا المفهوم      ،ةفي تطبيق تلك الفلسف   
 الذي يؤدي بدوره إلى التميز في تقديم الخدمات المصرفية بموجب مواصفات ومعايير عالية              ،بأهميته
  .الجودة

لتجـاري  ومن خلال الدراسة الاستطلاعية التي قام بها الباحث للعاملين في الإدارة العامة بالمصرف ا            
  :الآتيةالسوري  استطاع أن يبلور مشكلة البحث في الإجابة عن التساؤلات 

  ؟ الحديثالمصرفيللتسويق مدى إدراك العاملين بالمصرف التجاري السوري   ما ـ
   ؟ المصرف التجاري السوري الحديث في التسويق المصرفي هل يتم تطبيقـ

 المصرف التجـاري    الحديث في ويق المصرفي   التستطبيق  هل تؤدي ممارسة بحوث التسويق إلى       ـ  
   ؟السوري
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 الحديث في التسويق المصرفي    تطبيق    هل يؤدي تدريب العاملين في مجال التسويق المصرفي إلى         ـ
   ؟المصرف التجاري السوري

  :البحثأهمية 
  :يأت فيما يالبحثتتمثل أهمية 

دوره فـي تحقيـق أهـداف     من أهمية التسويق المـصرفي الحـديث و        ه أهميت البحث استمد هذ ي. 1
   .المصارف التجارية وتمكينهـا مـن القيـام بوظيفتهـا الاقتـصادية علـى النحـو المطلـوب                 

2 .الخدمات جودة  نتائج هذا البحث سوف تساعد إدارة المصرف التجاري السوري في تحسين          إن
  . ورغباتهم وذلك بالشكل الذي يشبع حاجات عملائه،وتطويرهاالمصرفية المقدمة 

درة البحوث والدراسات الميدانية التي تناولت موضوع التسويق المصرفي الحديث فـي القطـاع        ن. 3
  .المصرفي السوري

   .من القطاعات الرائدة في المجتمع تطبيق هذا البحث على قطاع مهم وحيوي .4

  :البحثأهداف 
  : في الآتيالبحثتتمحور أهداف 

1 .الحديثللتسويق المصرفي  لسوريبالمصرف التجاري اف مدى إدراك العاملين تعر .  
2 .المـصرف التجـاري    الحديث ب التسويق المصرفي   في تطبيق   ف أثر ممارسة بحوث التسويق      تعر

    ؟السوري
3 .الحـديث  التـسويق المـصرفي     مجال التسويق المصرفي في تطبيق      ب تدريب العاملين    دورف  تعر

  .  المصرف التجاري السوريب
  . الميدانيةالبحثوء ما يتم التوصل إليه من نتائج تقديم بعض التوصيات في ض. 4

  :لبحثفروض ا
ــ  ــشكلة م ــتعراض م ــلال اس ــثن خ ــالبح ــد ه ، وأهداف ــروض صــيغتفق ــى البحــث ف    عل

  :الآتيالشكل 

 علاقة ذات دلالة إحصائية بين إدراك العاملين بالمصرف التجـاري           ليست هناك  ":الفرضية الأولى 
  ".طبيقه وت، الحديثالسوري  للتسويق المصرفي
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 علاقة ذات دلالة إحصائية بين ممارسة بحوث التسويق المـصرفي           ليست هناك " :الثانيةالفرضية  
  ." وتطبيق التسويق المصرفي الحديث،بالمصرف التجاري السوري

 علاقة ذات دلالة إحصائية بين تدريب العاملين في مجال التـسويق            ليست هناك " :الثالثةالفرضية  
  ." وتطبيق التسويق المصرفي الحديث،ري السوريبالمصرف التجاالمصرفي 

  :منهج البحث
اعتمد البحث على المنهج الوصفي التحليلي الذي يتضمن استخدام الأسلوب الميداني التحليلـي فـي               

فضلاً جمع البيانات بوساطة الاستبانة المعدة لهذا الغرض وتحليلها إحصائياً لاختبار صحة الفروض،             
  .لمصادر والمراجع العلمية لتغطية الجانب النظري من البحث اى اعتماد الباحث علعن

  :مجتمع البحث
 والبـالغ  ، جميعهميتكون مجتمع البحث من العاملين في الإدارة العامة في المصرف التجاري السوري  

  .موظف حسب تقرير مديرية التخطيط بالمصرف) 450(عددهم 

  :عينة البحث
البـالغ  من المجتمع الأصلي %) 33( ما نسبته اًموظف) 150 ( مكونة من  طبقية عينة عشوائية    سحِبتْ
 عـدد   ا واستبعد منه  ،استبانه) 128( استرجع منها    ةاستبان) 150 (وزغَتْموظف، وقد   ) 450(حجمه

  .استبانة صالحة للتحليل الإحصائي) 120( لتبقى ، غير صالحة للتحليلثماني استبانات
 والبحـوث الاطلاع على العديد من الدراسـات       ب هداف البحث، تم تطوير استبانة خاصة لأ     :أداة البحث 

 يتضمن الجـزء الأول الخـصائص   ،جزئينالسابقة ذات العلاقة والاستفادة منها، تتألف الاستبانة من    
  ). سنوات الخبرة، المستوى التعليمي، المستوى الوظيفي،الجنس(الديموغرافية للأفراد العينة 

  : تغطي مجال البحثئلة يحتوي كل سؤال منها على مجموعة فقراتأس ستة فيشمل أما الجزء الثاني
المـصرف  فـي    بالتسويق المـصرفي الحـديث  إدراك العاملين  المتمثل في  المستقل الأول  المتغيرـ  

  . ويضم كلاً منها مجموعة فقرات6ـ س5 ويقاس من خلال سالتجاري السوري
 في مجـال التـسويق المـصرفي بالمـصرف          تدريب العاملين المتمثل في    الثاني    المستقل ـ المتغير 

  .  ب،السؤال السابع بشقيه أ ويقاس من خلال التجاري السوري
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ممارسة بحوث التسويق المصرفي بالمصرف التجاري السوري    المتمثل في  ـ المتغير المستقل الثالث   
  . ج، ب،السؤال الثامن بشقيه أويقاس من خلال 

 ـ  9فهوم الحديث للتسويق المصرفي ويقاس مـن خـلال س  تطبيق المالمتمثل في ـ المتغير التابع 
         .ويضم كلاً منها مجموعة فقرات 10س

  :صدق أداة البحث وثباتها
للتحقق أكاديميين متخصصين في مجال التسويق  قام الباحث بعرض الاستبانة على مجموعة محكمين    

اء تعديل بسيط في صـياغة       ووافق المحكمون على الاستبانة مع إجر      ،من مدى صدق محتوى البحث    
ف مفردة من أفـراد العينـة  لتعـر   ) 30( عينة استطلاعية قوامها بأخذ كما قام الباحث   ،بعض البنود 

 صياغة بعض البنـود لتكـون   وأُعيدت ،درجة وضوح وفهم بنود الاستبانة من وجهة نظر المبحوثين   
%) 86(اخلي ووجد انه يـساوي      للاتساق الد ) ألفاكرونباخ  ( معامل   استخراج حيث تم    .أكثر وضوحاً 

  :الآتي وكانت متغيرات البحث على النحو .وهي نسبة ثبات عالية
  ألفا كرونباخ  المتغير

  %82  إدراك العاملين بالمصرف التجاري السوري
  %91   في مجال التسويق المصرفي تدريب العاملين

  %89  ممارسة بحوث التسويق المصرفي
  %83  المصرفيتطبيق المفهوم الحديث للتسويق 

  %86  المتوسط

ومناسبة لأغـراض   جميعها   مرتفعة لمتغيرات البحث     ألفا قيم كرونباخ    أنويتبين من الجدول السابق     
  .   البحث

   :أدوات التحليل الإحصائي
 على أسـاليب التحليـل   الاستبانةعتمد الباحث في تحليل البيانات المتحصل عليها من خلال استمارة   ا

والمعروف اختـصاراً ببرنـامج     " الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية     "دام برنامج    باستخ ،الإحصائي
)(spss          شـتمل التحليـل    ا و ،، بعد القيام بالخطوات اللازمة للتجهيز البيانات وتهيئتها لعملية التحليـل

الإحصائي على تطبيق بعض أساليب الإحصاء الوصفي والاستنتاجي التي تـتلاءم وطبيعـة بيانـات              
 فضلاً عن  ، حيث سيتم استخدام بعض مقاييس الإحصاء الوصفي كالتكرارات والنسب المئوية          ،البحث

المتمثلـة  البحث  للتحقق من صدق أداة ، باستخدام معامل ألفا كرونباخ   ،الثبات الصدق و  إجراء اختبار 
  .الاستبانة وثباتهافي استمارة 
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لـة فـي بعـض اختبـارات الدلالـة           استخدام بعض مقاييس الإحصاء الاستنتاجي المتمث      فضلاً عن  
الخطـي  تحليل الانحـدار     و ،بيرسونومنها معامل ارتباط     ،لبحثض ا والإحصائية في إثبات صحة فر    

  .المتعدد

   :المفاهيم الإجرائية

ويقصد به تحديد احتياجات العملاء ثم التخطيط لتلبيـة هـذه        : ـ المفهوم الحديث للتسويق المصرفي    
  .   المتغيرات البيئيةالحسبانلمصرف والعملاء والمجتمع، آخذين في الاحتياجات بما يحقق أهداف ا

ويقصد به الإلمام النظري والعملي للعاملين بالمـصارف التجاريـة بـالمفهوم الحـديث              : ـ الإدراك 
  . للتسويق المصرفي

ويقصد بها النشاط الذي يوفر لإدارة المصرف قاعدة المعلومات اللازمة : ـ بحوث التسويق المصرفي  
  .  لاتخاذ القرارات التسويقية

ويقصد به الأساليب التي من خلالها يتم تزويد العاملين بالقطاع المـصرفي بالمعلومـات       : ـ التدريب 
والمعارف والسلوكيات المتعلقة بالتسويق المصرفي التي تكـسبهم المهـارة فـي أداء أعمـالهم       

    .بكفاءة

  :الدراسات السابقة: ثانياً
التسويق المصرفي في الجزائـر بـين النظريـة    " :بعنوان) 2007ري محمد، العربي، طا ( دراسة   -1

ف مدى تطبيق التـسويق المـصرفي فـي    تعر إلى   هدفت هذه الدراسة،"والتطبيق ـ دراسة حالة 
المصارف التجارية الجزائرية، من خلال تقييم البيئة التنظيمية والتـشريعية التـي تنـشط فيهـا                

  .  ودراسة التهديدات والفرص التي تفرزهاالمصارف التجارية الجزائرية،
عدم وجود أسس وقواعد علميـة تـستند إليهـا    : أهمها،وقد توصل الباحث إلى مجموعة من النتائج      

المصارف في تخطيط مواقع الوكالات المستقبلية، وعدم قيام المصارف بدراسات متخصصة فـي             
 وجود إدارات تسويق مـستقلة فـي   تحديد الحجم الأمثل للوكالة المرغوب في فتحها، وكذلك عدم        

  .المصارف قيد الدراسة
 نتـائج الأداء  فيأثر الاستراتيجيات التسويقية ": بعنوان) 2007المنصوري، أحمد راشد،  ( دراسة   -2

 نتائج الأداء المصرفي    فيأثر الاستراتيجيات التسويقية    تعرف  إلى  هدفت هذه الدراسة    . "المصرفي
  .ماراتبالمصارف الوطنية في دولة الإ
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توجد فروق معنوية بـين معـدلات الأداء فـي          :  أهمها ، إلى مجموعة من النتائج    وقد توصل الباحث  
المصارف الوطنية بدولة الإمارات والخصائص المستخدمة في تكـوين القطاعـات، ويختلـف إدراك             

 السوق،  مديري التسويق بالمصارف في دولة الإمارات لتأثير العوامل المختلفة المستخدمة في تقسيم           
 التسويقية ومعدلات الأداء في المصارف الوطنيـة بدولـة          نشاطاتوكذلك توجد علاقة معنوية بين ال     

  . التسويقية في مكونات المزيج التسويقينشاطات وتتمثل ال،الإمارات
 أثر الابتكار التسويقي فـي جـودة الخـدمات          " :بعنوان) 2007التميمي، وفاء صبحي،    ( دراسة   -3

مـدى تـأثير الابتكـار      تعرف   إلى    هدفت هذه الدراسة   "مصارف التجارية الأردنية  المصرفية في ال  
الابتكـار علـى    والابتكار على مـستوى الإجـراءات،       والابتكار على مستوى الأفراد،     (التسويقي  

الاعتماديـة،  والجوانب الملموسـة،    (في جودة الخدمات المصرفية بأبعادها      ) مستوى التكنولوجيا 
  .بالمصارف التجارية الأردنية) الأمان، والتعاطفومدى الاستجابة، و

وجود تأثير معنوي لمجمـل عناصـر الابتكـار         :  أهمها ، إلى مجموعة من النتائج    وقد توصل الباحث  
التسويقي في إجمالي أبعاد جودة الخدمات المصرفية للمـصارف التجاريـة الأردنيـة كمـا يراهـا                 

 مـستوى الأفـراد   فـي ري الابتكـار التـسويقي    المتعاملون معها، كذلك وجود تأثير معنوي لعنـص       
  .مدى الاستجابة، والأمانوالاعتمادية، ووالإجراءات في كل من الجوانب الملموسة، 

أثر التسويق الداخلي وجودة الخدمات المصرفية في       ": بعنوان) 2006، صالح،   يالجر يد ( دراسة   -4
أثـر  تعرف  دفت هذه الدراسة إلىه، "رضا الزبون ـ دراسة تطبيقية لعينة من المصارف اليمنية  

  .التسويق الداخلي وجودة الخدمات في رضا الزبون، دراسة تطبيقية لعينة من المصارف اليمنية
هناك علاقة ارتباط قوية بين التسويق الـداخلي         : أهمها ، إلى مجموعة من النتائج    وقد توصل الباحث  

رضا الزبائن، وكذلك هناك أثر للعلاقة بين وجودة الخدمات، وعلاقة ارتباط قوية بين جودة الخدمات و       
  . التسويق الداخلي وجودة الخدمات في رضا الزبون

التسويق المصرفي كرافد لتنشيط النظام المـصرفي فـي   ": بعنوان) 2005خضر، عزي،   (دراسة   -5
دور التسويق المصرفي كرافد لتنشيط النظام المـصرفي        تعرف   هدفت هذه الدراسة إلى   . "الجزائر

الجزائر، وإبراز دوره في استغلال الطاقات الادخارية لخدمة التنمية الاقتصادية والاجتماعيـة            في  
  .وتشجيع الإنتاج باستغلال الشبكة المصرفية الجزائرية

عدم حداثة النظام المصرفي في الجزائر، كونـه        : أهمها ، إلى مجموعة من النتائج    وقد توصل الباحث  
التي تتميز بها الـسوق     ومتطلباتها  يب لشروط التحولات الاقتصادية      لأنه لا يستج   ،ما يزال غير فعال   



 )بحث میداني (دراك العاملین في المصرف التجاري السوري للتسویق المصرفي الحدیث وتطبیقھمدى إ

 320 

 فهي لا   ،الجزائرية، كذلك اتصاف الخدمات المصرفية الحالية المقدمة بالمصارف الجزائرية بالتقليدية         
  .  ورغباتهاتلبي احتياجات السوق الجزائرية

  :الإطار النظري: ثالثاً
  :ـ ماهية التسويق المصرفي

 متأخرة  أوقاتم الحديث للتسويق في الدول النامية بالاهتمام الكافي والملموس إلا في            لم يحظ المفهو  
 أن مصطلح التسويق المصرفي لم يكن معروفـاً فـي المنظمـات        هممن القرن العشرين، ويرى بعض    

  . المصرفية إلا مع مطلع الستينيات من القرن المنصرم
حاجـات   بتحديد   أوجه النشاط الخاصة  ": ريفه بأنه في تع " هالسيد عبد "فالتسويق المصرفي كما أورده     

 وتوجيه موارد المصرف نحو ما يمكن تقديمه من المزيج الخاص مـن الخـدمات                ودراستها السوق
والأسعار والتوزيع والترويج الذي يحقق الإشباع لهذه الحاجات، وبمـا يحقـق أهـداف المـصرف                

  ).28: 2003("والمجتمع
 يركز أولاً على تلبية حاجات العملاء ورغباتهم والعمل بكل الـسبل            وهذا يعني أن التسويق المصرفي    

 التي تمارسها المصارف، ويعتمد فـي        كلّها لجهود التسويقية ل ويصفها بأنها نقطة انطلاق      ،لإشباعها
 يتكون من أربعة عناصر رئيسة متمثلة في         الذي  المصرفي يتحقيق أهدافه على نظام للمزيج التسويق     

  .لترويج والتوزيعالمنتج والسعر وا
 في أي مؤسسة مالية؛ وذلك لأنـه  ة الرئيسنشاطاتفيرى التسويق المصرفي بأنه أهم ال" أبو تايه"أما  

 الأخرى في المؤسسة المالية، التـي  نشاطات الايوفر قاعدة من المعلومات الأساسية التي ترتكز عليه  
  ).32: 2008(تهاتبني عليها الإدارات والوحدات الإدارية الأخرى خططها وقرارا

ويبرز في هذا الرأي دور التسويق المصرفي في تزويد إدارات تلك المصارف بالمعلومات والبيانـات               
طبيعـة  تعرف  ومن ثم تحليلها بالشكل الذي يمكّن الإدارة من    ،التي يتم جمعها من مصادرها المختلفة     

ل القرارات التي تتخذ مـستندةً     وغيرها من المعلومات التي تجع     ، وطبيعة المنافسة  ،السوق المصرفية 
  .  إلى قاعدة من المعلومات الدقيقة والكافية

 ذلك النشاط الذي يشمل الجهود    ": تعريفاً للتسويق المصرفي مفاده   " الخضيري"وفي الإطار نفسه أورد     
 التي تؤدى في المصرف، والتي تكفل تدفق المنتجات والخدمات المصرفية التي يقدمها المصرف              كلّها
العميل، سواء إقراضاً أو اقتراضاً أو إيداعاً أو خدمات مصرفية متنوعة، ويعمل التـسويق علـى     إلى  
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إشباع رغبات واحتياجات ودوافع هذا العميل بشكل مستمر، بما يكفل رضاه عن المصرف واسـتمرار   
  ). 16: 1999("تعامله معه

ل بدلاً مـن تركـه للمنافـسين،     الهدف النهائي للمصرف هو كسب ولاء العمي  أنويؤكد هذا التعريف    
وتتوقف هذه العملية على مدى نجاح المصرف في إشباع حاجات عملائه بقـدر أكبـر ممـا يقدمـه           

  . سيد السوقبوصفه ، وعليه فإن نجاح المصرف مرتهن بكسب ولاء العميل،المنافسون
 رِضا عمحاولة اسـتهدفت   يجدر بنا أن نبرز أهم ، من محاولات لتعريف التسويق المصرفيفضلاً عم

وضع تعريف عملي للتسويق المصرفي، وهي التي قدمها واير، والتي بمقتضاها عـرف التـسويق                
  النشاط الذي ينطوي على تحديد أكثر الأسواق ربحية في الوقت": المصرفي بأنه

 الحاضر والمستقبل، وتحديد الحاجات الحالية والمستقبلية للعملاء، فهـو يتعلـق بتحديـد أهـداف               
صرف وتصميم البرامج اللازمة لتحقيق تلك الأهداف متضمناً عملية التكييف التي يتطلبها التغيـر              الم

  ). 16: 2007معلا،"(البيئي
وتكمن أهمية هذا التعريف بوضوح في تركيزه على رضا العملاء وتحقيق الربحية للمصرف، فتحقيق             

 وتوجيه الخدمات المصرفية لإشـباع      قالأخيرة لا تتوافر إلا بقدرة إدارة المصرف على تحديد الأسوا         
 من  أما رضا العملاء فيتحقق بتقديم تلك الخدمات المصرفية بمستوى عالٍ        ، ورغباتهم حاجات عملائها 

  . الجودة المتميزة تكون قادرة على الوفاء بتلك الاحتياجات والرغبات

  :ـ مراحل تطور التسويق المصرفي
 أو مـن  اً لها المصارف التجارية سواء من بعضها بعض      إن تزايد حدة المنافسة التي أصبحت تتعرض      

 تـرتبط   ،جانب المؤسسات المالية الأخرى، تعكس درجة الاهتمام بالوظيفة التسويقية على عدة نواحٍ           
أساساً بتغير فلسفة إدارة المصرف نحو الكيفية التي يجب أن تتم بها عملية اتخاذ القرارات خاصة ما              

لتسويقي بعناصره المختلفة، ومن هذا المنطلق أصبحت المصارف تـربط  يتعلق منها بتخطيط المزيج ا   
بين مقومات بقائها واستمرارها، وبين قدرتها على استيعاب المفاهيم الحديثة للتسويق والعمل وفقـاً            

  .لها
وفي ضوء ما سبق يتبين أن تغير اتجاهات المصارف نحو الاهتمام بالوظيفـة التـسويقية، وتزايـد                

يق المفاهيم والأساليب التسويقية الحديثة لم يحدث طفرة واحدة، فقـد مـر التـسويق               الاهتمام بتطب 
  : المصرفي في تطوره بعدة مراحل هي

  : مرحلة إنتاج الخدمات المصرفية وتقديمها-1
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هدف الرئيس للمصرف هو تقديم أكبـر        العرض ولذلك كان ال    لىتميزت هذه المرحلة بزيادة الطلب ع     
 وتمثلـت الوسـائل     ،)304: 2006رمضان وآخرون،   (ية لمواجهة الطلب  عدد من الخدمات المصرف   

ها المصارف لتحقيق هذا الهدف في هذه المرحلة التوسع في عدد الفروع وزيـادة  اتبعتالرئيسة التي  
  . ويحقق أهداف المصرف،العاملين وتقديم خدمات جديدة لزيادة إنتاج الخدمات بما يقابل الطلب

هذه المرحلة في أوائل الستينيات من القرن المنصرم مع بدايـة اهتمـام              سادت   : مرحلة الترويج  -2
المصارف بالتسويق، ويدور معنى التسويق في هذه المرحلة حول مفهوم الإعـلان أو الإعـلان               

وفي هذه المرحلة تتبلور الوظيفة الأساسية للتسويق     ،)27: 2006المساعد،(والعلاقات العامة معاً    
 كالإعلان بهدف اجتذاب عملاء جدد إلى المصرف، أو المحافظـة         ،لترويجية ا نشاطاتفي القيام بال  

 أو زيادة حجم تعامل العملاء الحاليين، وقد قامت المصارف في تلك   ،على العدد الحالي من العملاء    
المرحلة بإنشاء وحدات تنظيمية متخصصة بالتسويق، أو بتغيير تسمية إدارات العلاقـات العامـة            

  . مفهوم الترويج في تلك المرحلةسويق، مع التأكيد أن مفهوم التسويق لم يتعدلتصبح إدارات الت
 بدأت هذه المرحلة مع بداية اقتناع المصارف بعـدم جـدوى          : مرحلة الاهتمام الشخصي بالعملاء    -3

 لم يواكبه تغيير مماثل في طريقة معاملة المـصرف لعملائـه،   أو فاعليته ما دامالنشاط الترويجي   
هذا الاعتقاد بعد تزايد ضرورة الاهتمام بالعملاء نتيجة عوامل المنافسة، حيـث بـات              وقد ترسخ   

واضحاً أن الكيفية التي يتم بها تقديم الخدمة لا تقل أهمية عن الخدمة ذاتها كعامل أساسـي فـي               
استمرار العملاء في تعاملهم مع المصرف، وقد أخذ هذا الاهتمام عـدة صـور وأشـكال، منهـا                

  ):31: 2004طوني، (
 ذوي الاتصال المباشر بالعملاء، من ولاسيما تدعيم مفهوم التوجه بالعملاء لدى موظفي المصرف،   -أ

تباعها فـي  اكيفية التعامل معهم والأساليب الواجب      تعرف  خلال إقامة الدورات التدريبية لهم بغية       
  .ذلك

 الخدمات وتقليـل معـدلات      ، بما يؤدي إلى سرعة أداء      وأساليبه  تحديث أنظمة العمل بالمصارف    -ب
  .شكاوى العملاء

  . تقديم الخدمات الاستشارية للعملاء، ومساعدتهم على اتخاذهم للقرارات المالية بطريقة سليمة-ج
 التحديث المستمر لأماكن تأدية الخدمات وصالات الانتظار، بما يجعلها أكثر جاذبية، ويعطي العميل             -د

  .انطباعاً بأنه موضع ترحيب مستمر
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 بدأت المصارف بتطوير مفهوم التسويق المصرفي وصولاً إلى مفهـوم    : مرحلة التطوير والابتكار   -4
  التجديد والابتكار، سواء من حيث نوعية الخدمات التـي تقـدمها أو الكيفيـة التـي تـتم بهـا                   
ــدى   ــر المــشبعة ل ــر إشــباع ممكــن للحاجــات غي ــك لتحقيــق أكب عمليــة التقــديم، وذل

، وفي هذه المرحلة انتقل الاهتمام بالعميل إلى مرحلة جديدة، فلم            )51: 2005الصميدعي،(العملاء
يعد يقتصر على تطوير أساليب التعامل معه، وإنما تعدى ذلك إلى الدراسة والبحث المستمرين عن           
سلوك العميل والحاجات المالية غير المشبعة لديه، بهدف العمل على تقديم أو تطوير مـا يقابلهـا مـن           

 من إنجازات هـذه المرحلـة خـدمات       يعدى تحقيق أهداف كل من العميل والمصرف، و       خدمات تؤدي إل  
  . الإنترنت)الشابكة (الصراف الآلي وبطاقات الائتمان والتعامل مع المصرف عبر الهاتف أو

  : مرحلة التركيز على قطاع محدد من السوق-5

وأنه لابد لهـا مـن التخـصص    أدركت المصارف أنها لا تستطيع تلبية رغبات وحاجات كل العملاء،         
والاهتمام بفئات معينة من السوق، وعليه سعت إلى محاولة خلق صورة مميزة للمصرف لـدى فئـة     

، وذلك بوضع برنامج تسويقي معين يوحي لهـم بـاختلاف      )28: 2006،أبو نبعة (مختارة من السوق  
 ـ        ة يتبلـور هـدف   الخدمات التي يقدمها المصرف وتميزه عن المصارف الأخرى، وفي هـذه المرحل

المصرف بزيادة كفاءة استخدام موارد المصرف في مقابلة احتياجات السوق، ويهتم المصرف بنشاط             
  . تسويقيةنشاطاتبوصفها بحوث التسويق، ويستخدم نظم المعلومات التسويقية 

 بوصـفه  وفي هذه المرحلة ازداد الاهتمام بالتسويق من قبـل المـصارف        : مرحلة نظم التسويق   -6
 أساسياً في تحقيق الاستقرار والنمو في ظل الظروف البيئية المتغيرة، حيث دخل التسويق              عنصراً

 التـسويقية فـي     نشاطاتالمصرفي مرحلة أخرى من مراحل تطوره، بقيام المصارف بممارسة ال         
  .إطار أنظمة متكاملة للمعلومات وإعداد الخطط التسويقية والرقابة عليها

وتدعيم وتطويرها  بإعداد أنظمة بحوث التسويق والمعلومات التسويقية   ومن هنا بدأ اهتمام المصارف    
التطورات التي حدثت فـي أنظمـة       بأنظمة الاتصالات التسويقية، وقد ارتبط العمل وفقاً لهذا المفهوم          

  . المعلومات سواء في مجال حفظ المعلومات أو استرجاعها أو إجراء العمليات عليها
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 تعد هذه المرحلة أحدث مراحل التسويق المـصرفي، نتيجـة لتطـور           : مرحلة التوجه الاجتماعي   -7
مفاهيم حماية المستهلك والمسؤولية الاجتماعية، وضرورة أخذ المصلحة العامة للمجتمع برمتـه            

  ).34: 2001الحداد،(إلى جانب مصلحة العميل الفرد 

أهمها تأكيد أهمية تحقيق المـصرف     ، من   انعكس تطبيق هذا المفهوم على عدة نواحٍ       وبناء على ذلك  
لأهداف العملاء كأساس لتحقيق أهدافه، من خلال إعداد أنظمة وأسـاليب متطـورة لتقيـيم درجـة                 
رضاهم، وتأكيد تمويل المشاريع وتوجيه الاستثمارات إلى المجالات التي تسهم بشكل أكبر في تحسين           

أفراد المجتمع، وكذلك مساعدة العملاء في الجودة وتحقيق إشباع أكثر لاحتياجات أكبر عدد ممكن من       
اتخاذ قراراتهم المالية والاستثمارية على أسس سليمة، وتوجيههم إلى المجالات التي يؤدي الاستثمار          

  .بها إلى تحقيق مصلحتهم ومصلحة المجتمع

   :تحليل البيانات واختبار الفرضيات: ابعاًر

   خصائص عينة البحث_ 1

 في حينمن مجموع المبحوثين % 58.3 تبلغالإناث أن نسبة   ) 1(ل رقم   يتبين من الجدو  . ـ الجنس 
 بالمصرف التجاري  وهذا يعني أن أكثر العاملين   ،من إجمالي المبحوثين  % 41.7الذكوربلغت نسبة   

  .السوري هم من الإناث

رؤساء % 13.3 و،نوموظفمن أفراد عينة البحث % 78.3أن ) 1( يتبين من الجدول رقم .الوظيفةـ 
المـصرف  ب  البحث شمل كل المـستويات الإداريـة        وهذا يعني أن    إدارات يرومد% 8.3 و ،قسامأ

  .التجاري السوري

 معهـد يحملـون مؤهـل      من أفراد عينة البحث      %50 أن) 1( يتبين من الجدول رقم    .المستوى التعليمي ـ  
أو دون  امة  عيحملون مؤهل ثانوية     % 16.67 و ، وما فوق  اًجامعي يحملون مؤهلاً % 33.33 و ،متوسط
  .  العالية وهذا يعني أن المصرف التجاري السوري يولي اهتمام بتوظيف المؤهلات العلمية،ذلك

من أفراد عينة البحث تتراوح سنوات الخبـرة    % 35أن) 1( يتبين من الجدول رقم      .ـ سنوات الخبرة  
كثر  سـنة فـأ    15مـن     وتبلغ نسبة الذين خبـرتهم     ، سنة 15  سنوات إلى أقل من    10 لديهم من 

 فـي حـين   ،%31.7 سنوات 10 سنوات إلى أقل من     5 وبلغت نسبة الذين خبرتهم من       ،22.5%
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 وهذا يدل أن أكثر العاملين في       ،% 8.3 سنوات   5بلغت نسبة الذين خبرتهم من سنة إلى أقل من          
  .المصرف التجاري السوري لديهم خبرة طويلة في مجال العمل المصرفي

   وفقاً للخصائص الديموغرافيةوتكرارها  المستهدفة بالتحليل ةيبين توزيع العين) 1(جدول رقم 
  النسبة المئوية  التكرارات  البيان  المتغير

  %58.3  70  أنثى  الجنس  %41.7  50  ذكر
  %13.3  16  رئيس قسم  الوظيفة  %8.3  10  مدير إدارة

  %78.3  94  موظف  
  %16.67  20  ثانوية عامة أو دون ذلك

  المستوى التعليمي  %50  60  متوسط معهد
  %33.33  40  جامعي وما فوق

  %2.5  3  قل من سنةأ
  %8.3  10   سنوات5من سنة إلى أقل من 

  %31.7  38   سنوات10 سنوات إلى أقل من 5من 
  %35  42   سنوات15 سنوات إلى أقل من 10من 

  سنوات الخبرة

  %22.5  27   سنة فأكثر15من 

  .المتغير التابعـ الإحصاء الوصفي للمتغيرات المستقلة و2
  .ـ ما مدى إدراك العاملين بالمصرف التجاري السوري للتسويق المصرفي الحديث

من أفراد عينة البحث تدرك التـسويق المـصرفي الحـديث،           % 86.7أن  ) 2(يتبين من الجدول رقم     
  وهذا يعني أن معظم العاملين     ،من أفراد عينة البحث لا يدركون التسويق المصرفي الحديث        % 13.3و

  .بالمصرف التجاري السوري يدركون التسويق المصرفي الحديث
  .ـ ما مدى تلقي العاملين بالمصرف التجاري السوري دورات تدريبية في مجال التسويق المصرفي

من أفراد عينة البحث تلقوا أكثر من دورة تدريبية في مجـال            % 58.3أن  ) 2(يتبين من الجدول رقم     
 لـم   نْفي حين بلغت نسبة م     ،دورة تدريبية واحدة في ذات المجال     تلقوا  % 35 و ،التسويق المصرفي 

 التجـاري   ، وهـذا يعنـي أن المـصرف       %6.7مصرفي  يتلق أي دورة تدريبية في مجال التسويق ال       
  .  السوري يقوم وبشكل منتظم بدورات تدريبية في مجال التسويق المصرفي

  .ريـ ما مدى ممارسة بحوث التسويق في المصرف التجاري السو



 )بحث میداني (دراك العاملین في المصرف التجاري السوري للتسویق المصرفي الحدیث وتطبیقھمدى إ

 326 

من أفراد عينة البحث تؤكـد ممارسـة المـصرف التجـاري      % 86.7أن  ) 2(يتبين من الجدول رقم     
يقـوم   هـل من أفراد عينة البحث لا يعلمون       % 13.3 في حين    ،السوري لبحوث التسويق المصرفي   

وهـذا يعنـي أن المـصرف     ؟المصرف التجاري السوري بممارسة بحوث التسويق المـصرفي أم لا   
  .ي يقوم بممارسة بحوث التسويق المصرفيالتجاري السور

  .ـ ما مدى تطبيق المصرف التجاري السوري للتسويق المصرفي الحديث
من أفراد عينة البحث يؤيدون تطبيق التسويق المصرفي الحديث        % 90أن  ) 2(يتبين من الجدول رقم     

المصرفي الحديث من أفراد العينة لا يؤيدون تطبيق التسويق     % 10 و ،في المصرف التجاري السوري   
 وهذا يعني أن المصرف التجاري السوري يطبق التسويق المصرفي          ،في المصرف التجاري السوري   

  . الحديث
لمتغيرات المستقلة والمتغير وفقاً لوتكرارها بالتحليل  المستهدفة ةيبين توزيع العين) 2(جدول رقم 

  .التابع

النسبة   التكرارات  البيان                المتغير
  ئويةالم

ما مدى إدراك العاملين بالمـصرف التجـاري الـسوري للتـسويق               %86.7  104  نعم
  %13.3  16  لا  المصرفي الحديث

  %35  42  نعم
  %58.3  70  نعم أكثر من مرة

ما مدى تلقي العاملين بالمصرف التجاري الـسوري دورات تدريبيـة         
  .في مجال التسويق وبشكل منتظم

  %6.7  8  لا
  .حوث التسويق في المصرف التجاري السوريما مدى ممارسة ب  %86.7  104  نعم
  %13.3  16  لا
ما مدى تطبيق التسويق المصرفي الحديث فـي المـصرف التجـاري          %90  108  نعم

  %10  12  لا  .السوري

  :ـ اختبار الفرضيات3
لة والمتغير    تحليل الانحدار الخطي المتعدد للمتغيرات المستق       استُخدِم فرضيات البحث     صحة ولاختبار

ومعامـل  ) بيرسون(لإيجاد القيمة المحسوبة الارتباط      " spss" بالاستناد إلى البرنامج الإحصائي      ،عالتاب
أو مدة لقبول الفرضـيات     تالمع) 0.05(ومقارنتها بقيمة الدلالة الإحصائية    ،F ومستوى قيمة    ،الانحدار
  : يأتيوذلك كمارفضها 

ة مستوى الدلالة المحسوبة لأي اختبار أكبر من قيمة مستوى           إذا كانت قيم    السالبة ـ قبول الفرضية  
  ).0.05(الدلالة الإحصائية 
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 السالبة إذا كانت قيمة مستوى الدلالة المحسوبة لأي اختبار أقل من قيمة مستوى              ـ رفض الفرضية  
  ).0.05(الدلالة الإحصائية 

  لمستقلة والمتغير التابعنتائج الانحدار الخطي المتعدد للمتغيرات ا) 3(جدول رقم ويبين ال

    معامل ارتباط 
  بيرسون

         مقاييس الاختبار   دلالة النموذج الخطي  معامل الانحدار
  

  

قيمة   المتغيرات
  المعامل

مستوى 
  الدلالة

 t قيمة 

  المحسوبة
مستوى 
  الدلالة

قيمة ف 
  المحسوبة

مستوى 
  الدلالة

إدراك العاملين بالمصرف التجـاري الـسوري       
  0.000  68.018  0.000  8.247  0.000  0.605  المصرفي الحديثللتسويق 

تدريب العاملين بالمصرف التجـاري الـسوري     
  0.000  50.115  0.000  7.079  0.000  0.546  في مجل التسويق المصرفي

ممارسـة بحـوث التــسويق المـصرفي فــي    
  0.000  398.075  0.000  14.025  0.000  0.878  .المصرف التجاري السوري

 علاقة ذات دلالة إحصائية بين إدراك العاملين بالمصرف التجـاري           ليست هناك " :ولىالفرضية الأ 
  ". وتطبيقه،السوري  للتسويق المصرفي الحديث
 ـ إدراك العاملين للتسويق المـصرفي الحـديث         أثروتهدف هذه الفرضية إلى معرفة ما        ي تطبيـق   ف

 الاختبارات الإحـصائية لهـذه       وقد أظهرت  ،المصرف التجاري السوري  بالتسويق المصرفي الحديث    
  : الآتيةالفرضية النتائج 

 ـ  بلغت  ـ  1  التـسويق المـصرفي   ققيمة معامل الارتباط المحسوبة بين متغير الإدراك ومتغيـر تطبي
 وهي أقل   ،)0.000(  وبمستوى دلالة محسوبة   ،)0.605 (  في المصرف التجاري السوري    الحديث

  ).0.05(من مستوى الدلالة الإحصائية
 تطبيـق التـسويق      متغيـر  فيقيمة معامل الانحدار المحسوبة لدرجة تأثير متغير الإدراك         ت  بلغـ  2

 وهي  ،)0.000(بمستوى دلالة محسوبة    ) 8.247(المصرف التجاري السوري    بالمصرفي الحديث   
  ).0.05(أقل من مستوى الدلالة الإحصائية 

متغير تطبيق التـسويق المـصرفي      المحسوبة لدرجة العلاقة بين متغير الإدراك و      ) F(قيمةبلغت  ـ  3
وهي أقـل   ،  )0.000(بمستوى دلالة محسوبة    ) 68.018(الحديث في المصرف التجاري السوري      

  ).0.05(من مستوى الدلالة الإحصائية 
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 علاقة بين إدراك العاملين     ليست هناك   أنه التي تنص على  الأولى   الفرضية السالبة    رفِضتِوعليه فقد   
  .قه في المصرف التجاري السوريللتسويق المصرفي وتطبي

 أكدت أن إدراك العاملين للتسويق المصرفي من شأنه أن يـؤدي      كلّها   نتائج الاختبارات السابقة     إذ إن
  .إلى تطبيق التسويق المصرفي الحديث في المصرف التجاري السوري

ق المـصرفي    علاقة ذات دلالة إحصائية بين ممارسة بحوث التسوي        ليست هناك ": الفرضية الثانية 
  ". وتطبيق التسويق المصرفي الحديث،بالمصرف التجاري السوري

وتهدف هذه الفرضية إلى معرفة أثر ممارسة بحوث التسويق في تطبيق التسويق المصرفي الحـديث         
  : الآتية وقد أظهرت الاختبارات الإحصائية لهذه الفرضية النتائج ،بالمصرف التجاري السوري

 التسويق  قرتباط المحسوبة بين متغير ممارسة بحوث التسويق ومتغير تطبي        قيمة معامل الا  بلغت  ـ  1
 ،)0.000(  وبمستوى دلالة محسوبة   ،)0.878( المصرفي الحديث في المصرف التجاري السوري       

  ).0.05(وهي أقل من مستوى الدلالة الإحصائية
متغيـر  التـسويق فـي    قيمة معامل الانحدار المحسوبة لدرجة تأثير متغير ممارسة بحوث          بلغت  ـ  2

بمستوى دلالة محسوبة ) 14.025(المصرف التجاري السوري بتطبيق التسويق المصرفي الحديث  
  ).0.05( وهي أقل من مستوى الدلالة الإحصائية ،)0.000(

المحسوبة لدرجة العلاقة بين متغير ممارسة بحـوث التـسويق ومتغيـر تطبيـق     ) F(قيمةبلغت  ـ  3
بمستوى دلالة محـسوبة    ) 398.075(ي المصرف التجاري السوري     التسويق المصرفي الحديث ف   

  ).0.05( وهي أقل من مستوى الدلالة الإحصائية ،)0.000(
ممارسة بحوث  علاقة بين  ليست هناك  التي تنص على أنه      الثانية الفرضية السالبة    رفِضتِوعليه فقد   

  .جاري السوري وتطبيق التسويق المصرفي الحديث بالمصرف الت،التسويق المصرفي
 ؤدي ت أن   امن شأنه ممارسة بحوث التسويق المصرفي      أكدت أن     كلّها  نتائج الاختبارات السابقة   إذ إن

  .إلى تطبيق التسويق المصرفي الحديث في المصرف التجاري السوري
 علاقة ذات دلالة إحصائية بين تدريب العاملين فـي مجـال التـسويق              ليست هناك  ":الفرضية الثالثة 

  ". وتطبيق التسويق المصرفي الحديث،في بالمصرف التجاري السوريالمصر
وتهدف هذه الفرضية إلى معرفة أثر تدريب العاملين في مجال التسويق المصرفي بتطبيق التـسويق               

 وقد أظهرت الاختبارات الإحصائية لهـذه الفرضـية         ،المصرفي الحديث بالمصرف التجاري السوري    
  : الآتيةالنتائج 
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 ـ        قيمبلغت  ـ  1  التـسويق المـصرفي     قة معامل الارتباط المحسوبة بين متغير التدريب ومتغير تطبي
 وهي أقل   ،)0.000(  وبمستوى دلالة محسوبة   ،)0.546( الحديث في المصرف التجاري السوري      

  ).0.05(من مستوى الدلالة الإحصائية
يـر تطبيـق التـسويق      قيمة معامل الانحدار المحسوبة لدرجة تأثير متغير التدريب في متغ         بلغت  ـ  2

 ،)0.000(بمستوى دلالـة محـسوبة   ) 7.079(المصرفي الحديث في المصرف التجاري السوري     
  ).0.05(وهي أقل من مستوى الدلالة الإحصائية 

المحسوبة لدرجة العلاقة بين متغير التدريب ومتغير تطبيق التـسويق المـصرفي            ) F(قيمةبلغت  ـ  3
 وهي أقـل    ،)0.000(بمستوى دلالة محسوبة    ) 50.115(الحديث في المصرف التجاري السوري      

  ).0.05(من مستوى الدلالة الإحصائية 
 تدريب العاملين  علاقة بينليست هناك  الفرضية السالبة الثالثة التي تنص على أنه         رفِضتِوعليه فقد   

  . وتطبيق التسويق المصرفي الحديث بالمصرف التجاري السوري،في مجال التسويق المصرفي
من شـأنه  تدريب العاملين في مجال التسويق المصرفي  أكدت أن  كلّها نتائج الاختبارات السابقة إن إذ

  .ؤدي إلى تطبيق التسويق المصرفي الحديث في المصرف التجاري السورييأن 

   نتائج البحث وتوصياته:خامساً
   :أـ النتائج

  :يأتخلص الباحث إلى مجموعة من النتائج أهمها ماي
  طبيعـة أن معظم العاملين بالمصرف التجـاري الـسوري يـدركون     ) 2(من الجدول رقم     يتضح   ـ1

   . وأهمية تطبيقهنشاطاته والتسويق المصرفي الحديث
 علاقـة ذات دلالـة      ليست هنـاك  : " التي تنص على أنه    الثانية ثبت عدم صحة الفرضية البحثية       ـ2

 وتطبيق التـسويق   ،ري السوري إحصائية بين ممارسة بحوث التسويق المصرفي بالمصرف التجا       
  ).3(ويتبين ذلك من الجدول رقم ، "المصرفي الحديث

لا توجد علاقة ذات دلالة إحـصائية بـين         : " التي تنص على أنه    الثالثة ثبت عدم صحة الفرضية   ـ  3
 وتطبيـق التـسويق   ،تدريب العاملين في مجال التسويق المصرفي بالمصرف التجاري الـسوري        

  ).3 (،)2(تبين ذلك من الجدول رقم وي ،"المصرفي الحديث
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 ، أن المصرف التجاري السوري يقوم بتطبيق التسويق المـصرفي الحـديث     البحث ت نتائج أظهرـ  4
ممارسـة  ل  المـصرف التجـاري الـسوري       وجود وحدات تنظيمية متخصصة في     وذلك من خلال  

 خطـط تـسويقية   ا من خلالنشاطاته التسويقية تتمثل في إدارة تسويق مستقلة تمارس  نشاطاتال
  . وفقاً لأسس علمية سليمة

    :ب ـ التوصيات
  :صي الباحث بمجموعة من التوصيات أهمهاوفي ضوء النتائج السابقة ي

وممارستها بشكل متخـصص    الاهتمام بالوظيفة التسويقية في المصرف التجاري السوري          زيادة ـ1
  . التنظيمي للمصرفمن خلال إدارة للتسويق لها تقسيمات فرعية مختلفة ضمن الهيكل

للعـاملين بالمـصرف التجـاري    ـ العمل على زيادة مستوى المعرفة والخبرة الإدارية والتسويقية        2
 ، في مجال التسويق المـصرفي      الفعالة الاهتمام المتزايد بإعداد البرامج التدريبية    بوذلك   ،السوري

ارة الأعمال أكثر من غيرهـا    التركيز على توظيف حملة المؤهلات العلمية العالية في إد         فضلاً عن 
   .من ذوي التخصصات الأخرى

سهم في تزويـد إدارة     ت ا كونه ،علمية لهذا النشاط  اللأسس  لـ زيادة الاهتمام ببحوث التسويق وفقاً       3
المصرف التجاري السوري بالبيانات والمعلومات اللازمة لوضـع الخطـط وتنفيـذ الـسياسات              

  .ية التي يقدمها المصرفالتسويقية وتحسين جودة الخدمات المصرف
 والعمـل علـى    ،ـ ضرورة توفير بيئة عمل مادية مناسبة للعاملين في المصرف التجاري السوري           4

  .ه ب تطبيق التسويق المصرفي الحديثعوامل تسهم في باعتبارها ،تنمية مهاراتهم الابتكارية
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  ن الكراموالأخوة العامل
  

  : يقوم الباحث بإعداد بحث بعنوان

  
  مدى إدراك العاملين في المصرف التجاري السوري للتسويق المصرفي الحديث وتطبيقه

  

لمـصرف  للتسويق المصرفي الحديث وتطبيقه فـي ا    مدى إدراك العاملين  تعرف  هدف هذا البحث إلى             
المشاكل والمعوقات التي تحد أو تمنـع مـن تطبيـق التـسويق          تعرف   ومن ثم      ،التجاري السوري 
  .المصرفي الحديث

وختامـاً  . الأثر في إنجاز البحث    نود الإشارة إلى أن مساهمتكم بالإجابة عن الأسئلة المرفقة، له بالغ          
 نتائج هذا البحث سوف تـستخدم فقـط   نبأ يتقدم الباحث بخالص الشكر والتقدير لتعاونكم سلفاً علماً     

  . لأغراض البحث العلمي
  
  

  وتفضلوا بقبول خالص التحية
  د  سليمان الفارس خليل   . أ:                                     الباحث
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  بيانات عامة: القسم الأول
  الجنس : 1س

         أنثى          ذكر 

    الوظيفي للمشاركالمسمى :2س
      موظف       رئيس قسم  دير إدارة    م

      

  المستوى التعليمي الذي وصلت إليه: 3س
    ثانوية أو دون ذلك                                

     متوسط معهد
     عالمعهد

    بكالوريوس أو ليسانس                 
    ماجستير فما فوق                    

  سنوات الخبرة: 4س
    .أقل من سنة

    . سنوات5من سنة إلى أقل من 
    . سنوات10إلى أقل من سنوات 5من 
    . سنة15 سنوات إلى أقل من 10من 
    . سنة فأكثر15

  بيانات تتعلق بإدراك العاملين للمفهوم الحديث : القسم الثاني
  .للتسويق المصرفي

م الحـديث للتـسويق     يرجى اختيار العبارة المناسبة التي تعبر أكثر من غيرها عـن المفهـو            : 5س
  :المصرفي المطبق بالمصرف

حاجات إلى  دون النظر  ، وبيعها  المفهوم الحديث للتسويق المصرفي هو ترويج الخدمات المصرفية        -
  .وإمكاناتهمورغباتهم العملاء 

 وتقديم خدمات   ، المفهوم الحديث للتسويق المصرفي هو تحسين جودة الخدمات المصرفية المقدمة          -
 . بغَض النظر عن  حاجات العملاء ورغباتهم وإمكاناتهم والتغيرات التي تطرأ عليها،مصرفية جديدة

 المفهوم الحديث للتسويق المصرفي هو دراسة احتياجات العملاء، ثم التخطيط والسعي لتلبية هذه              -
  .الاحتياجات، بما يحقق أهداف المصرف والعملاء والمجتمع



 سلیما ن فارس                                        2009-الثاني العدد -25 المجلد –مجلة جامعة دمشق للعلوم الاقتصادیة والقانونیة

 

 335 

بحوث التسويق (ة في المفهوم الحديث للتسويق المصرفي       الرئيس نشاطاتعدد من ال   يأتي   فيما: 6س
والمطلـوب اختيـار النـشاط    )  تخطيط الخدمة– توزيع الخدمة – ترويج الخدمة  – تسعير الخدمة    –

  :الآتيةالتسويقي المناسب لكل عبارة من العبارات 
 ميزاتهـا وبإن النشاط الذي يستهدف تنشيط الطلب على خدمات المصرف من خلال التعريف بهـا     _ 

  ...........................................................لجمهور العملاء هو
 عملائـه  تإن النشاط الذي يستهدف تطوير تشكيلة خدمات المصرف بما يتناسب دائماً مع احتياجا   _ 

  ....................................................................هوورغباتهم 
 النشاط الذي يستهدف توصيل خدمات المصرف إلى عملائه في المكان والزمان المناسبين إن_ 
  ................................................................................هو
 تأثراً بتحكم المصرف المركزي     نشاطاتإن النشاط الذي يرتبط بعاملي الإيراد والتكلفة ويعد أكثر ال         _ 
  ...............................................................هورقابته و

 لإدارة المصرف قاعدة المعلومات اللازمـة لاتخـاذ القـرارات التـسويقية             يوفرإن النشاط الذي    _ 
  ..................................................................................هو

  بيانات تتعلق بالتدريب في مجال التسويق المصرفي : القسم الثالث
 هل يقوم المصرف الذي تعمل به  بتدريب العاملين في مجال التسويق المصرفي بصفة -)أ:(7س

  مستمرة؟
            لا             نعم 

  ال؟ هل سبق لك أن تلقيت دورات تدريبية في هذا المج،أعلاه بنعم) أ(إذا كانت الإجابة في الفقرة_ ب
    . نعم تلقيت دورة تدريبية في مجال التسويق المصرفي

    .تلقيت أكثر من دورة تدريبية في مجال التسويق المصرفي وبشكل منتظم
    . لا، لم أتلقَّ أي دورة تدريبية في مجال التسويق المصرفي

  بيانات تتعلق بممارسة بحوث التسويق المصرفي: القسم الرابع
  م بممارسة بحوث التسويق المصرفي ؟  هل يقوم مصرفك-)أ:(8س

    لا أدري               لا            نعم 

أعلاه بنعم، هل توجد وحدة تنظيمية متخصصة بممارسة بحـوث          ) أ(إذا كانت الإجابة في الفقرة      _ ب
  التسويق المصرفي ؟
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     . نعم توجد وحدة تنظيمية متخصصة بممارسة بحوث التسويق المصرفي
    ظيمية متخصصة بممارسة بحوث التسويق المصرفيلا توجد وحدة تن

توجد وحدة تنظيمية أخرى غير قسم التسويق تقوم بوظيفة بحوث التسويق المصرفي، 
  ......................................................تذكر

  

ويق أعلاه بالنفي، فإن أسـباب عـدم ممارسـة بحـوث التـس         ) ب(إذا كانت الإجابة في الفقرة      _ ج
  :المصرفي

    عدم مواجهة أي مشاكل تسويقية حتى الآن
    عدم وجود كفاءات متخصصة في هذا المجال

    عدم وجود منافسة في السوق
    أخرى تذكر

 بيانات تتعلق بتطبيق المفهوم الحديث للتسويق المصرفي: القسم الخامس

  هل توجد وحدة تنظيمية متخصصة بإدارة التسويق في مصرفكم؟: 9س
    . عم توجد وحدة تنظيمية متخصصة بإدارة التسويق  ن

    . لا توجد وحدة تنظيمية متخصصة بإدارة التسويق
    .............................. توجد وحدة تنظيمية أخرى غير إدارة التسويق تقوم بوظيفة التسويق تذكر

  .ها مصرفكم التسويقية التي يقوم بنشاطاتحدد درجة الموافقة على جوانب ال: 10س

موافق   العبارة
غير   محايد  موافق  تماماً

  موافق

غير 
موافق 

على 
  الإطلاق

ومن إن رغبات العملاء واحتياجاتهم معروفة على مستوى السوق كله،          
لا توجد حاجة لإجراء دراسات متخصصةثم .            

وتقـديم  ةطالما أن المصرف يحقق أرباحاً مناسبة فـلا داعـي للمخاطر          
            .خدمات جديدة

من المجدي تقديم خدمات جديدة باستمرار، حتى لو أقـدم المنافـسون             
            .على تقليدها

يقدم المصرف الخدمات التي تلبي رغبات العملاء وحاجـاتهم بالكيفيـة           
            .التي تسمح بتحقيق أرباح

يقدم المصرف مجموعة من الخدمات المصرفية، بغَـض النظـر عـن            
            .ف الأخرىظروف المنافسة من المصار

يسعى المصرف لتحقيق أهدافه بغـض النظـر عـن تلبيـة الحاجـات              
            .المتنوعة للعملاء

            .يقدم المصرف مجموعة من الخدمات المصرفية التي تلبي احتياجات السوق
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همة بين العملاء تبرر تقـسيمهم إلـى مجموعـات          موجد اختلافات   تلا  
            .منها تسويقية مختلفة لكل نشاطاتوتقديم 

آخر، وتعديلها فـي  إلى يقوم المصرف بمراجعة أسعار خدماته من حين       
            .ضوء ظروف السوق وأهدافه

لا يهتم المصرف بأخذ أسعار المنافسين في الحسبان عند تحديد أسـعار           
            .خدماته

لا يوجه المصرف اهتمامه الكـافي لتـوفير معلومـات عـن خـدمات              
            .السوق المختلفةلقطاعات جميعها المصرف 

تنتشر فروع المصرف بحيث تحقق التغطية المناسبة لقطاعات العمـلاء          
            .التي يقوم المصرف بخدمتها

يعتمد المصرف على الحمـلات الإعلانيـة الفعالـة لتـرويج خدماتـه             
            .المصرفية

.  

                                                
 .22/4/2009تاريخ ورود البحث إلى مجلة جامعة دمشق 


