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 المستخلص: 
يسعى البحث إلى بيان تأثير ممارسات إدارة الجودة التسويقية في تعزيز أبعاد رضا الزبائن في المصرف العراقي للتجارة 
، وقد تمثل الهدف الرئيس للبحث في التعرف على تأثير إدارة الجودة التسووووووووووووويقية بممارسوووووووووووواتها   التسوووووووووووووي  المت امل، 

لي ، التسوي  الاجتماعي، التسوي  بالعلاقات( واستخدامها كعوامل حاسمة للنجاح من أجل تعزيز وتطبي  التسوي  الداخ
، ولتح ي  هذا الهدف قد  الرضووا عن ارجراتات، الرضووا عن العاملين، الرضووا عن الخدمات الم دمة(أبعاد رضووا الزبائن 

اعتمد الباحث على المنهجين الوصوو ي والتحليلي لضرت تحليل أومو و وفرضوويات البحث وتحدلد العلاقات المنطقية بين 
متضيرات البحث ، إ ا عد البحث ممارسات إدارة الجودة التسويقية متضيرا مست لا     التسوي  المت امل، التسوي  الداخلي 

) ,(Kotler,2009:54   ,((David,2000:343)عي، التسوووووووووووووووي  بالعلاقات( اسووووووووووووووتنادا إلى ، التسوووووووووووووووي  الاجتما
Michael and Hdam,2005:9))   وتم اعتماد أبعاد رضوووا الزبائن متضيرا معتمدا و لس اسوووتنادا إلى عدد من ال تا

(  ، ) 2014:71(،) )العبيددددد  ، Haq&Muhammad,2012:2)  والوبووووووواحوثويون فوي هوووووووذا الوموجوووووووا  ومونوهوم 
Kotler,2005:616.) 

في محافظة كربلات لاختبار هذا البحث من خلا  اسوووووووووووتمارة الاسوووووووووووتباوة  TBIوقد تم اختيار المصووووووووووورف العراقي للتجارة 
( فردا  من العاملين في اردارة 48بوصوووووووووو ها أداة أسوووووووووواسووووووووووية في جمم البياوات المختل ة بالجاو  الميداوي و وووووووووومل     

 ومختلف أقسام ووحدات المصرف.

لاختبوار معنوية العلاقة  (Z) ( لقيوا  علاقة الارتبوا  بين المتضيرات واختبوار Rم اسووووووووووووووتخودام معوامل الارتبوا    وقد ت
لتحيد معنوية معادلة الاوحدار  وتم  (F)واختبار ( Multiple Regression Analysis) وتحليل الاوحدار المتعدد 

 لت سير م دار تأثير المتضيرات المست لة في المتضير التابم. (2R) استخدام 

ومن أهم الاستنتاجات التي توصل إليها البحث هو أن ممارسات إدارة الجودة التسويقية لها دورٌ فاعلٌ وأساٌ  في تعزيز 
رفية ووتيجة وتح ي  رضوووووووا الزبائن من الخدمات الم دمة من قبل المصووووووورف وبالتالي ت وقن في ميدان الصوووووووناعة المصووووووو
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لوجود تأثير قوي و وي دلالة معنوية للمتضيرات المسووت لة لممارسووات إدارة الجودة التسووويقية  التسوووي  المت امل، التسوووي  
 الداخلي، التسوي  الاجتماعي، التسوي  بالعلاقات( في أبعاد رضا الزبائن.

 وقد اختتم البحث بعدد من التوصيات ومنها: 

  الأساسي الذي تدور حولن السياسات التسويقية هو الزبون لأن تعاملات الزبون تت رر ضرورة أن يكون المحور
 كالسح  وارلداع وطل  ال روت ... إلخ.

  يج  التأكيد بضووووووووورورة اسوووووووووتمرار الاهتمام بجودة المنتجات والخدمات الم دمة من قبل المصووووووووورف عينة البحث
السووووووورعة في ت ديم الخدمة وجودة اسووووووولو  التعامل مم والاسوووووووتمرار أيضوووووووا بمزايا ووتيرة المصووووووورف فيما لتعل  ب

 الزبائن. 

  الاهتمام بتباد  الآرات الشووووووووووخصووووووووووية والم ترحات والأف ار الجدلدة من قبل الموف ين وتزويدهم بالمعرفة ال افية
 .عن طبيعة العمل داخل المصرف.

إدارة الجودة التسووويقية، ممارسووات إدارة الجودة التسووويقية، رضووا الزبائن، أبعاد رضووا الزبائن،  كلمات مفتاحية:
 المصرف العراقي للتجارة.

 
Abstract: 

The research seeks to show the impact of marketing quality management practices in 
enhancing the dimensions of customer satisfaction in the Trade Bank of Iraq. In order to 
enhance and apply the dimensions of customer satisfaction (satisfaction with procedures, 
satisfaction with employees, satisfaction with the services provided), and to achieve this 
goal, the researcher has relied on the descriptive and analytical approaches for the purpose 
of analyzing the research model and hypotheses and determining the logical relationships 
between the study variables, if the research considered marketing quality management 
practices. An independent variable (Integrated Marketing, Internal Marketing, Social 
Marketing, Relationship Marketing) based on (David, 2000:343), (Kotler, 2009:54), 
(Michael and Hadam, 2005:9) and the dimensions of customer satisfaction were adopted 
as a variable It is based on a number of writers and researchers in this field, including (Haq 
& Muhammad, 2012:2), (Al-Obaidi, 2014:71), (Kotler, 2005: 616). 

The Trade Bank of Iraq TBI in Karbala governorate was chosen to test this research through 
the questionnaire as an essential tool in collecting various data on the field side, and 
included (48) individuals from bank managers, departments and units, as well as a group 
of bank customers. 
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The correlation coefficient (R) was used to measure the correlation between the variables, 
the test (Z) to test the significance of the relationship, multiple regression analysis, and the 
test (F) to neutralize the significance of the regression equation, and (R2) was used to 
explain the effect of the independent variables on the dependent variable. 

One of the most important conclusions reached by the study is that the practices of 
marketing quality management have an active and fundamental role in enhancing and 
achieving customer satisfaction with the services provided by the bank, and consequently 
its superiority in the field of the banking industry and as a result of a strong and significant 
impact of the independent variables of marketing quality management practices (integrated 
marketing). Internal marketing, social marketing, relationship marketing) in the dimensions 
of customer satisfaction. 

The study concluded with a number of recommendations, including: 

- The necessity that the main axis around which the marketing policies revolve is the 
customer, because customer transactions are repeated, such as withdrawals, deposits, 
requesting loans...etc. 

 - It must be emphasized the need to continue to pay attention to the quality of products 
and services provided by the bank, the research sample, and also to continue the 
advantages and pace of the bank with regard to the speed in providing service and the 
quality of the method of dealing with customers. 

  - Interest in exchanging personal opinions, proposals and new ideas by employees and 
providing them with sufficient knowledge about the nature of work within the bank. 

Keywords: Marketing quality management, marketing quality management practices,  
customer satisfaction, dimensions of customer satisfaction, Trade Bank of Iraq                                             
. 
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 المبحث الأول / منهجية البحث

سووتناو  في هذا المبحث منهجية البحث من خلا  التطرإ إلى مشووكلة البحث، وأهدافها، وأهميتها وال رضوويات التي بني  
عليها، وحدودها الزماوية والمكاوية والبشوووووووورية، وعرت أومو و البحث والذي لوضووووووووا أهم المتضيرات التي تناولها البحث، 

 في جمعن للبياوات والمعلومات.  فضلا عن عرت المصادر التي اعتمد عليها الباحث 

 :أولا : مشكلة البحث

يعد م هوم إدارة الجودة التسووووووووووووووويقية من الم احيم اردارية الحدلثة، حيث بدأت العدلد من المنظمات اروتاجية والخدمية 
للزبائن ،كما كالبنوك التجارية بتطبي  م احيمها، حيث تهدف الجودة الشاملة إلى تحسين مستوى جودة الخدمات الم دمة 

لهدف التسوووووي  في المصووووارف إلى إ ووووباع حاجات الزبائن ورةباتهم وتلبية متطلباتهم في الوق  المكان الملائمين وبأقل 
ت ل ة من خلا  عناصر المزيج التسوي ي الموسم، وقد تم التنوووووواو  في هووووووذا البحووووووث ال ي يووووووة التووووووي يمكوووووون موووووون خلالها 

موووووووون خوووووووولا  اسووووووووتخدام ممارسات الجودة التسويقية ،  ،TBIن  لدى المصرف العراقي للتجارة تحسين وتح ي  رضا الزبائ
وبالنظر لزيادة أهمين ربط الجودة بالأوشطة التسويقية باعتبووووووارم عوووووواملا أساسيا لتعزيز رضا سبائن المرسسات المصرفية، 

 ساؤ  الآتي:  وتأسيسا على موا ت ودم يمكون تجسيد مشكلة البحث من خلا  طرح الت

 "" ما دور ممارسات إدارة الجودة التسويقية في تعزيز رضا الزبائن لدى المصرف العراقي للتجارة ""

 ويندرو ضمن هذم التساؤ  مجموعة من التساؤلات ال رعية:

 هل هنالس تصور واضا لدى المصرف عينة البحث عن م هوم إدارة الجودة التسويقية؟ . .1
 المصرف عينة البحث عن م هوم رضا الزبائن؟ . هل هنالس تصور واضا لدى .2
 وماهي مظاهر الاهتمام بها؟. ما مدى قناعة القيادات الادارية بتطبي  مجالات الجودة التسويقية .3
 ما طبيعة علاقتي الاثر والارتبا  بين إدارة الجودة التسويقية ورضا الزبائن في المصرف عينة البحث؟. .4
راد المبحوثين حو  إدارة الجودة التسوويقية ورضوا الزبائن في المصورف عينة هل هنالس اخلاف في إجابات الأف .5

 البحث؟.
 -(: Research importanceثانياً: أهمية البحث )

 أهمية البحث بالنسبة للمرسسات المصرفية:  .1
 التعرف على مجالات عمل إدارة الجودة التسويقية كأدوات تستخدم في تعزيز رضا الزبائن. -
بشووووكل   وووورات رضووووا الزبائن المرسووووسووووات الم دمة للخدمة بشووووكل عام والمرسووووسووووة المصوووورفيةالتعرف على مر  -

 خاص.

 سيادة الوعي بأهمية تطبي  ممارسات إدارة الجودة التسويقية في تعزيز رضا الزبائن وف  مر راتها. -

 أهمية البحث بالنسبة إلى الباحثين والمهتمين بموضوع الدراسة:  .2
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العلمي من التعرف على مجووالات عموول الجودة التسووووووووووووووويقيووة واليووات تطبي هووا في تمكين المهتمين بووالبحووث  -
 المرسسات المصرفية.

إعطات المزيد من تسوووووووليط الضووووووووت على م هوم الجودة التسوووووووويقية ومجالاتها والتي أصوووووووبح  من المجالات  -
 المهمة.

 ها اطارا عمليا يسوووواعد ت من أهمية البحث في النتائج والتوصوووويات التي توصوووول اليها وتيجة التحليل ، بوصوووو -
المرسووووووسووووووات المصوووووورفية من تح ي  وتعزيز رضووووووا الزبائن ، ووظرا ل لة الدراسووووووات المحلية التي تناول  هذا 

 الموضوع في الواقم العملي.
 أهمية البحث بالنسبة للباحث: .3

ردارة يأمل الباحث في أن تسووووووووووووهم الدراسووووووووووووة في سيادة معرفتن العلمية العملية في هذا المجا  من مجالات ا -
 بشكل عام ومجالات إدارة الجودة والتسوي  بشكل خاص .

 ستشكل الدراسة و طة الاوطلاإ وحو دراسات أخرى مست بلية في مجا  التسوي  في المرسسات المصرفية. -
 (:Search objectivesأه اف البحث  )  ثالثا:

ت إدارة الجودة التسويقية  التسوي  المت امل، ممارساإن الهدف الرئيس لهذا البحث لتمثل في محاولة التعرف على تأثير 
  التسوي  الداخلي، التسوي  الاجتماعي، التسوي  بالعلاقات( في تعزيز رضا الزبائن  لدى المصرف عينة البحث.

 وتت رع من هذا الهدف عدة أهداف فرعية أخرى وهي:

 التعرف على واقم إدارة الجودة التسويقية لدى المصرف عينة البحث.  -1
 التعرف على أهم العوامل التي ترثر في تطبي  ممارسات الجودة التسويقية.  -2
 ومحاولة تعزيزم في المصرف موضوع البحث.م احيم رضا الزبائن التعرف على  -3
 .رضا الزبائنفي تعزيز  التعرف على ووع العلاقة ومستوى التأثير لممارسات عمل الجودة التسويقية -4
التوصوووووووووووويات والم ترحات بنات على النتائج المتح  ة والتي تعمل على سيادة مسووووووووووووتوى محاولة الخروو بمجموعة من  -5

 التن يذ الناجا لممارسات الجودة التسويقية.
 

 رابعا : المخطط الإجرائي للبحث: 

في ضوووووت مشووووكلة وأهداف الدراسووووة وبنات على الجاو  النظري لمتضيرات الدراسووووة فأن المعالجة المنهجية تتطل  تصووووميم 
 افتراضي تحدد فين أهم علاقات الارتبا  والتأثير بين متضيرات الدراسة:مخطط 
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 ( المخطط الفرضي للبحث1الشكل )
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 المصدر : من إعداد الباحث 

 

 

 التسويق المتكامل

 

 التسويق الداخلي

 

 التسويق بالعلاقات

 

الاجتماعيالتسويق   

 

 

ممارسات إدارة الجودة التسويقية

 

مؤشرات رضا الزبائن
الرضا عن 

 العاملين

الرضا عن 

 الإجراءات

الرضا عن 

 الخدمات
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 : (Search Hypothesesخامسا: فرضيات البحث )

  -لنطوي البحث على فرضيتين رئيسيتين وهي على النحو الاتي:  

التسووووووووويقية   التسوووووووووي  ممارسووووووووات الجودة : لا توجد علاقة  ات دلالة إحصووووووووائية بين الفرضدددددية الرئيسدددددية الأول  .1
المت امل، التسوووووووووووي  الداخلي، التسوووووووووووي  الاجتماعي، التسوووووووووووي  بالعلاقات(  وأبعاد رضووووووووووا الزبائن   الرضووووووووووا عن 

 ارجراتات، الرضا عن العاملين، الرضا عن الخدمات( لدى المصرف عينة البحث
 وتت رع منها ال رضيات الآتية:

 ممارسة الجودة التسويقية   التسوي  المت املدلالة إحصائية بين  ال رضية ال رعية الأولى: لا توجد علاقة  ات  ) 
وأبعاد رضووووا الزبائن   الرضووووا عن ارجراتات، الرضووووا عن العاملين، الرضووووا عن الخدمات( لدى المصوووورف عينة 

 البحث.
 سوووي  الداخلي (  ال رضووية ال رعية الثاوية: لا توجد علاقة  ات دلالة إحصووائية بين ممارسووة الجودة التسووويقية   الت

وأبعاد رضووووا الزبائن   الرضووووا عن ارجراتات، الرضووووا عن العاملين، الرضووووا عن الخدمات( لدى المصوووورف عينة 
 البحث.

  ال رضية ال رعية الثالثة: لا توجد علاقة  ات دلالة إحصائية بين ممارسة الجودة التسويقية   التسوي  الاجتماعي
رجراتات، الرضووا عن العاملين، الرضووا عن الخدمات( لدى المصوورف عينة (  وأبعاد رضووا الزبائن   الرضووا عن ا

 البحث.
  ال رضوية ال رعية الرابعة: لا توجد علاقة  ات دلالة إحصوائية بين ممارسوة الجودة التسوويقية   التسووي  بالعلاقات

لدى المصوورف عينة (  وأبعاد رضووا الزبائن   الرضووا عن ارجراتات، الرضووا عن العاملين، الرضووا عن الخدمات( 
 البحث.

لا لوجد أثر  و دلالة معنوية لممارسات الجودة التسويقية   التسوي  المت امل، التسوي   الفرضية الرئيسة الثانية: .2
الداخلي، التسوي  الاجتماعي، التسوي  بالعلاقات(  في تعزيز أبعاد رضا الزبائن   الرضا عن ارجراتات، الرضا 

 لخدمات( لدى المصرف عينة البحثعن العاملين، الرضا عن ا
 وتت رع منها ال رضيات الآتية:

  ال رضووية ال رعية الأولى: لا لوجد أثر  و دلالة معنوية : لا لوجد أثر  و دلالة معنوية لممارسووة الجودة التسووويقية
لرضووووا عن   التسوووووي  المت امل(  في تعزيز أبعاد رضووووا الزبائن   الرضووووا عن ارجراتات، الرضووووا عن العاملين، ا

 الخدمات( لدى المصرف عينة البحث.
  ال رضوووية ال رعية الثاوية: لا لوجد أثر  و دلالة معنوية : لا لوجد أثر  و دلالة معنوية لممارسوووة الجودة التسوووويقية

  التسووووووي  الداخلي(  في تعزيز أبعاد رضوووووا الزبائن   الرضوووووا عن ارجراتات، الرضوووووا عن العاملين، الرضوووووا عن 
 البحث.  ى المصرف عينةالخدمات( لد

  ال رضوووية ال رعية الثالثة: لا لوجد أثر  و دلالة معنوية : لا لوجد أثر  و دلالة معنوية لممارسوووة الجودة التسوووويقية
  التسوووي  الاجتماعي(  في تعزيز أبعاد رضووا الزبائن   الرضووا عن ارجراتات، الرضووا عن العاملين، الرضووا عن 

 بحث. ال الخدمات( لدى المصرف عينة
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  ال رضووية ال رعية الرابعة: لا لوجد أثر  و دلالة معنوية : لا لوجد أثر  و دلالة معنوية لممارسووة الجودة التسووويقية
  التسووووي  بالعلاقات(  في تعزيز مر ووورات رضوووا الزبائن   الرضوووا عن ارجراتات، الرضوووا عن العاملين، الرضوووا 

 البحث. عن الخدمات( لدى المصرف عينة

 (: limits Searchح ود البحث  )سادسا: 

 وتتمثل حدود البحث بما يأتي: 

 : الح ود المكانية للبحث -أ
 حدودً مكاوية للبحث.  TBIاتخذ الباحث من المصرف العراقي للتجارة 

 الح ود الزمانية للبحث:  -ب
 ( 2023 /1/2( وتنتهي    2022 /1/12يست مل هذم البحث ب ترة سمنية ابتدأ من   

 الح ود البشرية للبحث:  -ت
إنَ الحدود البشوووووورية للبحث تتمثل بمجموعتين الأولى: من مدرات الأقسووووووام والشووووووع  في المصوووووورف، والثاوية مجموعة من 

 سبائن المصرف عينة البحث.

 المبحث الثاني : الإطار النظر  للبحث

 أولا: إدارة الجودة التسويقية: المفهوم، الأهمية، الممارسات:

 إدارة الجودة التسويقيةمفهوم  .1

) مجي  والزيادات، قبل التطرإ إلى م هوم إدارة الجودة التسووويقية لا بد من توضوويا م هوم الجودة التسووويقية، إ  لوضووا 
بأوها تلس الدرجة من الرضووووووووووووووا التي يمكن أن تح  ن الم دمة للزبون عن طري  إ ووووووووووووووباع حاجاتن ورةباتن  (16: 2007

( على أوها قيام المنظمة بت ديم خدمة حسووووووو  المواصووووووو ات التي يحددها 234: 2008 ) مصدددددطف ،وتوقعاتن، وأ وووووووار 
التسووووووووووويقية مبني على تطوير وت ييم وتنمية البرامج التسووووووووووويقية والعمليات والاوشووووووووووطة الادارية التي تح   التوسووووووووووم في 

إلى أن إدارة الجودة التسويقية هي فلس ة تسويقية تسعى بشكل متواصل  ( (Nwokah, 2005: 25ويشير التسوي ، 
للإي ات بمتطلبات الزبائن المت   عليها، عبر إطلاإ العنان رمكاويات العاملين وتتضوووووووومن إدارة الهياكل التشووووووووضيلية، كما 

منظموووة الزبوووائن، والمهوووارات تعتمووود في الضوووالووو  على الربط بين الزبون والمنظموووة، التي تعزس بمهوووارات العوووال وووات بين ال
أن الجودة التسووووووووويقية هي فلسوووووووو ة تسووووووووويقية حدلثة تعمل على الجمم بين  (Kotler,2009:54) ويرى  الاجتماعية، 

توجهين هما الجودة الشوووواملة والتسوووووي  وتربطهما قيمة اسوووواسووووة وهي التركيز على الزبون وتوفير جودة عالية في الخدمة 
هي قيمة التسوووي  المت املة التي تسووعى إلى تأسوويس علاقات طويلة الأمد مم الزبائن عن  التي تلبي حاجاتن ورةباتن أي

إلى أن  (2009:25) الع يني، طري  خل  قيمة مضووووووووافة ررضووووووووات حاجاتهم في المرة الأولى وكل مرة، ويرى أيضووووووووا 
 .ع والترابط بين المنظمة والزبائنإوشات وتصميم وتطبي  البروامج التسوي ي الذي يعتمد على الاتساالجودة التسويقية هي 

ومما ت دم لرى الباحث أن السوووووووعي لتح ي  إدارة الجودة التسوووووووويقية يسوووووووهم بشووووووومل كبير في إعادة بنات المنظمات وجعل 
الزبائن يكررون عملية  ووووووورات المنتجات بشوووووووكل مرت م لأوها  ات جودة عالية، وورى أن إدارة الجودة التسوووووووويقية هي من 

للمنظمووات الخوودميووة و لووس لأن الجودة التي لتم تطبي هووا في تلووس المنظمووات هي مكيووار لت ييم ال  وواتة  العواموول المحووددة
فلس ة تسويقية حدلثة تسعى إلى تح ي  جودة عالية من الاوشطة وال اعلية للأوشطة التسويقية التي ت وم بها، وهي أيضا 
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لزبائن، وخل  قيمة مضووووووافة ررضووووووات حاجات ورةبات والخدمات الم دمة من قبل المنظمات، لتأسوووووويس عال ات طويلة با
  .الزبائن بشكل مستمر

 خصائص إدارة الجودة التسويقية:  .2

 (Burdette,2007:31هنالس مجموعة من الخصائص الأساسية ردارة الجودة التسويقية وهي   

وتعود أهمية تطبي  إدارة إن إدارة الجودة التسوووووويقية تطب  في جميم المنظمات سووووووات أكاو  صوووووناعية أم خدمية  .أ
الجودة التسووووووويقية في المنظمات الخدمية وتيجة للدور ال بير الذي لردين مسووووووتوى الخدمة الم دمة للزبائن وتح ي  

 رضاهم.
 إن إدارة الجودة التسويقية تجعل الجودة التسويقية من المسروليات الأساسية ل ل فرد في المنظمة. . 
م حدوث أخطات في ت ديم الخدمة أو الت ليل منها قدر المسووووووتطاع، بمعنى أن تتضوووووومن إدارة الجودة التسووووووويقية عد .ت

أهم خصوووووائص إدارة الجودة التسوووووويقية اوها تختار مسوووووتوى الجودة الخاص بالخدمة وكافة النظم الرئيسوووووة وال رعية 
 الخاصة بتح ي   لس المستوى كما اوها تهتم بكافة الاوشطة الخاصة بالرقابة على الجودة.

 ئ الأساسية لإدارة الجودة التسويقية: المباد .3

إن المبادئ الأسوووواسووووية ردارة الجودة التسووووويقية متبناة من المبادئ الأسوووواسووووية ردارة الجودة الشوووواملة والتي تتمثل بالآتي:  
 GladSon Nwokah and Aloy Chindu Ezirim,2010:97) 

ة التسوووويقية بالاعت اد أن الجودة يمكن تحسوووينها هو ال لسووو ة ال املة ورات مبدا إدارة الجود التحسدديا المسددتمر: .أ
دائما عندما ت ون المبادئ الأسووووواسوووووية لأوشوووووطة التسووووووي  واضوووووحة وقابلة للتن يذ، وأن المزيد من تح ي  أهداف 
التحسوووووين المسوووووتمر هو و طة اوطلاإ ب اعلية لتح ي  كل الأهداف وأن تحسوووووين الجودة هو جهد مسوووووتمر على 

إدارة الجودة التسووووووووووووووويقية في التطوير ال ائم على المعرفة وبنات منظمة ابداعية متعلمة المدى الطويل، إ ا تهتم 
 وبالتالي ت ييم مهارات وقدرات جدلدة من خلا  التدري . 

تتضووووووومن إدارة الجودة التسوووووووويقية إعادة التوجن من الممارسوووووووات الادارية الت ليدية  ات الرقابة تمكيا العامليا:  .ب
، اي تمكينهم وت ويضوووووووووووهم ومشووووووووووواركتهم في اتخا  ال رارات وهذا ما لزيد من عمليات والسووووووووووويطرة على العاملين

المشوووووووووواركة في توليد الأف ار وحل المشوووووووووواكل في المنظمة وهنالس خمسووووووووووة م اتيا لتمكين العامل الناجا الذي 
 ,.GladSon Nwokah and Aloy Chindu Ezirim,2010:97) (Ahiauzu V. A. Lاقترحوووة   

2008: 96)  
 التحسين المستمر في رأ  الما  البشري. -
 التحو  من الوضم الروتيني إلى ت ويض ومنا الصلاحيات للعاملين. -
 تباد  الآرات والمعلومات عن أدات العمل لجميم العاملين. -
 الضات التسلسل التنظيمي.  -
 استبدا  الهرم التنظيمي ب رإ العمل. -
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اإ حو  الآرات والأف ار كما أوها تعطي فرصوووووووووووة واسوووووووووووعة فرإ العمل: العمل الجماعي يسوووووووووووما للعاملين بالات  .ت
للمساهمة الجدية في تح ي  الأهداف التنظيمية، فضلا عن أن العمل الجماعي يضمن طاقة إوتاجية أكبر من 

 مجموع الجهود المبذولة من ال رد و لس لأن الات اإ يعزس الطاقة البشرية وي لل من الخلافات بينهم.
المنظمة تنبني إدارة الجودة التسوووووويقية بل لنبضي أن يكون هنالس التزام كامل من جاو   دعم القيادة: ليس على .ث

اردارة العليووا لت عيوول هووذا الم هوم، وبووالمثوول لنبضي أن للتزم كوول العوواملين بوون و لووس عن طري  توودريبهم ودفعهم 
  هذا الم هوم، وللتحو  من لتسوووووووليم كل مبادى إدارة الجودة التسوووووووويقية التي تأتي من خلا  قيادة داعمة لتطبي

 قيادة ت ليدية إلى إدارة الجودة التسويقية لنبضي الحرص على ما يأتي:
 ال ضات على الأهداف المتعارضة  -
 اساحة حاجز الاتصالات. -
 التعرف على العاملين  وي ال  اتة والمهارة العالية. -
 دعم العاملين لقيامهم بالأعما  الجيدة. -
 تمكين العاملين. -
 على الرؤية وهدف ثاب .ارب ات  -

 أهمية إدارة الجودة التسويقية: .4

 إن إدارة الجودة التسووووووووووووووويقيوووة تردي إلى سيوووادة رضوووووووووووووووووا الزبون كموووا يسووووووووووووووهم بووودرجوووة كبيرة في ولات الزبون للمنظموووة 
(Cronin,2005:55) أن تطبي  إدارة الجودة التسووووووووووووووويقية لن أهمية كبيرة وتتجسوووووووووووووود تلس الأهمية من خلا  تطوير  ،

وتطبي  التسوي  الحدلث وجعل المنظمة موجهن لصالا الزبون وصياغة مجموعة استراتيجيات الهدف منها سيادة القيمة 
 (2010:18رحمة،تج عن  لس الرضا  ابو الم دمة لن فضلا عن قيا  المستمر لرضا الزبون وبالتالي سيادة الربا النا

 :ممارسات إدارة الجودة التسويقية .5
: وي صوود بن التركيز على تسوووي  الخدمات من خلا  المزيج التسوووي ي وعناصوورم الاربعة   التسدوي  المتكامل  .أ

، إ ا يسهل (David,2000:343خدمة، سعر، ترويج، توسيم( وبشكل يضمن ت امل تلس العناصر جميعاً   
وي  المت امل عملية التباد  وتنمية العلاقة بين المنظمة والزبون وبشوووووكل مسوووووتمر، كما ي دم خدمات تلبي التسووووو

كما أن التسووووي  المت امل يسوووعى إلى  (،200: 2010) ابو لحمة، تلس الحاجات والرةبات وبسوووعر مناسووو  
تخفيض الت اليف التسووووووووووويقية إ  امكن التسوووووووووووي  بين الأقسووووووووووام المختل ة للمنظمة ويكون ترابطا بين الوفائف 
) التسوووويقية المختل ة، وهذا بالتأكيد يسووواعد المنظمة وبصوووورة مبا ووورة على أدات الجودة التسوووويقية الخاصوووة بها 

Gupta,2005:389.) 
: يسوووتند م هوم التسووووي  الداخلي على توفيف وترتي  وتح يز وتصوووميم السوووياسوووات والبرامج ل اخليالتسددوي  ا . 

الموجهة إلى العاملين بالمنظمة، بهدف تح ي  مسووووتويات عالية من الرضووووا لدلهم، والذي بدورة يمكن أن لردي 
هميووة دور العوواملين في إلى الارت ووات بمسووووووووووووووتوى جودة الخوودمووة الم وودمووة  للزبون الخووارجي، أي أن الاعتراف بووأ

تسووووووي  الخدمة يسوووووتوج  من اردارة النظر اليهم على اوهم يمثلون السووووووإ الأو  للمنظمة، وان وفائ هم تمثل 
منتجات داخلية لها، والتي لنبضي تصوميمها وتطويرها بما لت   وحاجاتهم ورةباتهم ومن ثم سيادة درجة رضواهم 

 (Lovelock,2006:52،) لتسوووووووووي  الداخلي في سيادة مسووووووووتويات الرضووووووووا لدى الافراد وان الاعتماد على ا
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العاملين لردي إلى سيادة رغبتهم في ارضوووووووات الزبون الخارجي وخصووووووووصوووووووا فيما لتعل  بت ديم الخدمات وبذلس 
تصبا الجودة التسويقية مسرولية جميم الافراد العاملين وهذا يعد ركنا أساسيا من اركان إدارة الجودة التسويقية 

 (Lings,2008:412.) 
أن التصووووووووووووووميم والتن يذ والسوووووووووووووويطرة على البرامج هي التي تبحث سيادة قبو  الأف ار  التسدددددددددوي  الاجتما ي: .ت

الاجتماعية اريجابية، فأهمية التسووووووووووووي  الاجتماعي تبرس اكثر في الموضووووووووووووعات الاجتماعية الخادمة للزبون 
، كما اون محاولة (2006:42) الطائي،  بهدف تضيير سوولوكيات وعادات ام ت ديم معلومات صووحيحة يحتاجها

، كما أن (2004:32)  بي ات، جادة لتطبي  الم احيم الأسووووووواسوووووووية للتسووووووووي  على قضوووووووايا اجتماعية محددة 
مرت زات التسوووووووووووي  الاجتماعي هي الاعتبارات الاجتماعية والاخلاقية التي يصوووووووووو ها المسوووووووووووقون لممارسووووووووووتهم 

ن ثلاث امور مهمة وهي اربا المنظمة، ورضووووووووا الزبون، والمصوووووووولحة التسووووووووويقية وعلية لنبضي ايجاد التواسن بي
 .(Lee,2004:24) العامة 

أن التسوووووووووووووووي  بالعلاقة أون جذ  سبائن جدد مم الاحت اا بالزبائن الحاليين والسووووووووووووووعي  التسدددددددددوي  بالعلاقات: .ث
 المتواصل رقامة علاقة دائمة ومستمرة معهم، كما اون ي وم على مجموعة من المرت زات المهمة وهي: 

ات معرفة الزبون: أي إوشووووووووووووووات قاعدة بياوات تحتوي على المدخلات التي تتضوووووووووووووومن كافة المعلومات والبياو -
 .((Michael and Hdam,2005:9الخاصة بزبون المنظمة 

الاتصووووووووا  والحوار مم الزبون: أي تبسوووووووويط وسووووووووائل الاتصووووووووا  مم الزبون وان ت ون تلس الرسووووووووائل ت اعلي  -
 وباتجاهين بين المنظمة وسبووها لضرت الاستماع لن وحل كافة المشاكل وارجابة على اسئلة واست ساراتن.

ل في سوووعي المنظمة المتواصووول لجعل الزبون موالي لها وب ضووول علامتها التجارية عن بنات ولات الزبون لتمث -
 غيرها من المنظمات.

ا وووووتراك الزبون في المنظمة او في علاقتها، إ  يصوووووبا الزبون من خلا  أف ارم وتطلعاتن عنصووووورا مهما في  -
 توجين الاستراتيجيات التسويقية للمنظمة.

 الأهمية ،الأبعادثانيا: رضا الزبائا: المفهوم، 

 مفهوم رضا الزبائا:  .1
يعد رضوووووووووا الزبائن من الموضووووووووووعات المهمة التي ل ي  عناية ال ثير في العصووووووووور الحدلث، فهو ليس بالم هوم 

واصوووووووبا  (،2005:181)  رفة والشدددددبلي، الجدلد لدى منظمات الاعما  التي تبن  م هم التسووووووووي  الحدلث 
رضا الزبائن واحدة من الامور الحيوية ولاسيما في قطاع الاعما  المالية سوات كاو  هذم الاعما  ت دم خدماتها 

ويعرف رضا الزبائن على اون مستوى السعادة التي يشعر (، Haq&Muhammad,2012:2) عالميا ومحليا
 Hansmark andويرى ) (،Arnold et.al,2002:617) بهوووا الزبون  حينموووا تلبي المنظموووة توقعووواتووون 

Albinsoon,2004,47 )  إلى أن رضا الزبائن هو موقف الزبون ال لي تجام م دم الخدمة أو ت اعل عاط ي
إلى أن رضوووووووووووا الزبائن هو  (Kotler,2005:616) بين ما لتوقعن الزبون وبين ما لتل ام من خدمة، ويشوووووووووووير 

ن م اروة أدات المنتج مم التوقعات من جرات اسووووووووووووووتخدامن، مشوووووووووووووواعر الزبائن بالابتهاو او خيبة الامل الناتجة م
إلى أن رضوووووووا الزبائن هو ت ييم القيمة المدركة بين التوقعات والأدات  (Grewal at.al,2010:616) وينظر 
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إلى أن رضووووا الزبائن هو في الواقم ردة فعل الزبائن إلى  (Shanka,2012:7) ال علي للمنتج، وا ووووار أيضووووا 
امر حاسووووووم لتمالز قدرة م دم الخدمة لخل  درجة عالية من الرضووووووا لدى الزبائن ترسووووووخ جودة حالة الرضووووووا وهو 

بأن رضووووا الزبائن هي النتيجة النهائية الناتجة من  (2014:69) العبي  ، المنتج وأسووووس العلاقة معهم، ويرى 
 الخبرة المتراكمة والذي يعكسها الزبون عندما يقيم أدات معين وعندما يشعر بالسعادة او خيبة الامل.

وبناء  ل  ما تق م يرى الباحث أن رضدددددددددا الزبائا هو م ى تطاب  الخ مة المق مة ما المنظمة م  توقعات 
 الزبون.

 بائا:أهمية رضا الز  .2
يكتس  رضا الزبائن أهمية كبيرة إ  تحتاو الية جميم المنظمات الراةبة في تح ي  الاست رار والنمو في السوإ، 
فهو امر بالغ الأهمية لتح ي  النجاح في ايجاد اعما  سووووات ت ليدية او عبر الاوتروي ، ويمكن اسوووتعرات أهمية 

(، ) عباس 2006:58(، ) جواد وحسدددددددديا، Abdul Kadir,2011:1) رضووووووووووووا الزبائن من خلا  الاتي: 
(، ) 2007:60(، ) حسددددددددددددددددا، 2006:51(، ) الدددددددنددددددد ددددددديدددددددمدددددددي، 2005:45وأخدددددددرون، 

Bennett&Thiele,2004:514 ( ،)Singh,2006:2 ،  2014:71(، )العبي:)- 
 يعد رضا الزبائن احد المعالير المستخدمة في الم اروة المرجكية مم أدات المنظمات المنافسة. .أ

 للرقابة التسويقية من خلا  قيا  ما هو متوقم من قبل الزبون مم ما يحصل علين فعلا. يستخدم كمقيا  . 
 يحسن من سمعة المنظمة مما لردي إلى جذ  سبائن إليها. .ت
مرة م اروة بالزبون غير الراضوووووي الذي ي لل  2.8يسوووووهم الزبون الراضوووووي في سيادة واردات المنظمة بمعد   .ث

 ة.مر  1.8من الرادات المنظمة بحوالي 
ان سيادة الرضووووووووووووووا تردي إلى احت اا المنظمة بالزبائن وسيادة ربحيتها وال لمة اريجابية المنطوقة من قبل  .و

 الزبون ترثر في است طا  الزبون وت لل من المصروفات التسويقية.
 أبعاد رضا الزبون : .3

شوووكل مبا ووور على رضوووا   ي ترت البحث أن جودة الخدمات تت ون من ثلاثة أبعاد رئيسوووة ، وهذم الأبعاد تر ثر ب
  (Athanassopoulos al et,2001:964 ) متل ي الخدمة، هذم الأبعاد هي:

: أن اجراتات سوووووووووووير  تشووووووووووومل اوجاس المعاملات في وق  محدد دون تأخير،  بع  الرضدددددددا  ا الإجراءات .أ
 ووضوحُ  ارجراتات وبساطتها وبعدها عن الروتين.

لعاملين يشمل ك اتة العاملين وحسن تعاملهم ويتضمن لطف : أن بعد الرضا عن ابع  الرضا  ا العامليا . 
العاملين في تعاملهم مم المراجعين، واسوووتجابتهم لاحتياجاتهم، وتواجدهم دائما على رأ  أعمالهم، وتن يذهم 

 .المعاملات دون تمييز، وت يدهم بالمواعيد المحددة لا وجاس المعاملات
فاعلية مكت  خدمة الجمهور،   توفر مواقف سيارات   ويشمل بع  الرضا  ا الخ مات المق مة ما ال ائرة .ت

، ملائمة اللوحات ارر ووادية الدالة على مواقم المدلريات والأقسووام ، تواجد النما و والوثائ  الخاصووة بسووير 
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فاعلية ، و، وكذلس   ، توفر المراف  الصووحية، وقاعات اوتظار مناسووبة وخدمة تصوووير وثائ  المعاملة دائما
 . الاتصا  الهات ي مم الدائرة

ويتف  )الباحث( م  ما تم التطرق اليه ا لاه كون أن هذه الأبعاد الرئيسدددة التي تبيا م ى رضدددا الزبون ما 
   مه. 

 المبحث الثالث: الجانب التطبيقي للبحث
 وصف وتشخيص متغيرات البحث واختبار فرضياته

لمتضيرات البحث من خلا  الادوات ارحصووووووووائية كالوسووووووووط  لتم في هذا المبحث عرت التحليل الوصوووووووو ي ارحصووووووووائي
الحسابي المرجا والاوحراف المكياري ومعامل الاختلاف وعلاقات الارتبا  والتأثير لمتضيرات البحث المست لة والمعتمدة 

 واختبار ال رضيات، ومن خلا  المحاور الآتية:

وتشووووخيص أرات عينة البحث، حيث اون لتضوووومن لتناو  هذا المحور وصووووف : وصدددف وتشدددخيص متغيرات البحث: أولا
ممارسووووات عرت البياوات التي أفهرتها اسووووتمارة الاسووووتبيان وتحليل اسووووتجابات أفراد العينة فيما يخص متضيري البحث 

 .إدارة الجودة التسويقية وأبعاد رضا الزبائن

 .ممارسات إدارة الجودة التسويقيةوصف وتشخيص آراء  ينة ال راسة  ا متغير  -أ
 ( 4 ) رقم   ج ول

 المع لات العامة للتوزيعات التكرارية والاوساط الحسابية والانحرافات الم يارية لممارسات إدارة الجودة التسويقية

ممدددارسددددددددددددات إدارة 
 الجودة التسويقية

 

 مقياس الاستجابة
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 أتف 

 تماما

 لا أتف  لا أتف  محاي  أتف 

 تماما

 التسوي  المتكامل

X1-X5  المع ل 

29 34 22.8 10.1 3.7 3.75 1.082 82% 0.304 

63.4 13.8 

 التسوي  ال اخلي

X6-X10  المع ل 

27.2 37.6 26.4 7.3 1.5 3.55 0.931 84% 0.192 

64.8 8.8 

 0.167 %86 0.895 3.71 0.98 8.8 28.9 41.4 20.1 التسوي  الاجتما ي

61.5 9.6 
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X11-X15  
 المع ل

 التسوي  بالعلاقات

X11-X15 
 المع ل

27.2 37.6 26.4 7.3 1.5 3.55 0.931 84% 0.192 

64.8 8.8 

 0.229 %84 0.992 3.67 المع ل العام 

 (SPSS) الإحصائي البرنامج نتائج  ل  بالا تماد :المص ر

( وهو أكبر من الوسووووط الحسووووابي 3.67ال لي   الحسووووابي المرجا لمتضير ممارسووووات إدارة الجودة التسووووويقيةبلغ الوسووووط 
وهذا لد  على تجاوس البياوات، بينما بلض  ال  اية  ((992 .0( واما الاوحراف المكياري ال لي ف د بلغ3ال رضي البالغ  

%( وهذا لد  على أن آرات العينة تعطي اهتماماً بهذا المتضير وهذا ما اوعكس 84النسووووووووووووووبية  رجابة العينة  ما ي ار   
كاو   (15x-1x من إيجاباً على إجابات عينة البحث و ورام واضحاً حيث أن الأوسا  الحسابية المرجحة لجميم ال  رات 

 .%( 59لى من  لعينة البحث جميعها كاو  أع  أعلى من الوسط الحسابي ال رضي وان ال  اية النسبية 
( وهو أكبر من 3.75قد بلغ   ممارسووووة التسوووووي  المت امل( أن الوسووووط الحسووووابي المرجا لمتضير 4يشووووير الجدو   -

( وبينما بلض  ال  اية النسوووبية لهذا 1.082(، واما الاوحراف المكياري ف د بلغ  3الوسوووط الحسوووابي ال رضوووي البالغ 
( ، وهذا يعني أن لعينة البحث تصوووووووووووورا واضوووووووووووحا 0.304بلغ   ( واما معامل الاختلاف ف د(%82المتضير بلض  

حو  أهمية ممارسوووة التسووووي  المت امل من خلا  القيام بتوفير الخدمات لجميم المشوووتركين في اسووورع وق  ممكن 
بما لتناسوو  مم ا واإ واحتياجات المشووتركين بارضووافة إلى اجرات دراسووات وبحوث تهتم بابت ار وتطوير الخدمات 

 بما لتناس  مم التضيير في ا واإ المشتركين.   الجدلدة
( وهو أكبر 3.55قد بلغ   ممارسووة التسوووي  الداخلي( أن الوسووط الحسووابي المرجا لمتضير 4ويتضووا من الجدو    -

( وبينما بلض  ال  اية النسوووبية 0.931(، واما الاوحراف المكياري ف د بلغ  3من الوسوووط الحسوووابي ال رضوووي البالغ 
( ، وهذا لد  على أن المصووووورف عينة البحث 0.192واما معامل الاختلاف ف د بلغ   )%84بلض    لهذا المتضير

لدلها تصوراً واضحاَ لأهمية ممارسة التسوي  الداخلي من خلا  التعاون والتنسي  الوفي ي بين الادارات في خل  
من خلا  الاهتمام بتدري   وت ديم المنتجات والخدمات في المصووووووووورف بارضوووووووووافة إلى حل المشوووووووووكلات التنظيمية

 العاملين وتنمية مهاراتهم في مجا  التعامل مم الزبائن .

( وهو أكبر من 3.71قد بلغ   ممارسة التسوي  الاجتماعي(إن الوسط الحسابي المرجا لمتضير 4ويشير الجدو    -
بلض  ال  اية النسبية لهذا ( وبينما 0.895(، واما الاوحراف المكياري ف د بلغ  3الوسط الحسابي ال رت ي البالغ 

( ،وهذا لد  على أن المصووارف عينة البحث لدلها 0.167واما معامل الاختلاف ف د بلغ   )%86المتضير بلض   
تصوووووووووراَ واضووووووووحاَ لأهمية ممارسووووووووة التسوووووووووي  الاجتماعي من خلا  الاهتمام بالمتطلبات الاجتماعية للمشووووووووتركين 

التي لا تتعارت مم قيم المجتمم والعمل في ضووووول اخلاقيات التسووووووي  واسوووووتخدام الوسوووووائل التسوووووويقية والاعلامية 
بارضووووووووووووووافة إلى عمل المواسوة ما بين احتياجات المسووووووووووووووتهلس واهتمامات البيم والاهتمام برفم مسووووووووووووووتوى الرفاحية 

 مم.الاجتماعية بارضافة إلى تح ي  العدالة والمساواة في توسيم الخدمات  ات ال  اتة العالية على كافة المجت
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( وهو أكبر من 3.71قد بلغ   ممارسووة التسوووي  بالعلاقات(إن الوسووط الحسووابي المرجا لمتضير 4ويشووير الجدو    -
( وبينما بلض  ال  اية النسوووبية لهذا 0.895(، واما الاوحراف المكياري ف د بلغ  3الوسوووط الحسوووابي ال رضوووي البالغ 

( ،وهذا لد  على أن المصووارف عينة البحث لدلها 0.167واما معامل الاختلاف ف د بلغ   )%86المتضير بلض   
تصووووراَ واضوووحاَ لأهمية ممارسوووة التسووووي  بالعلاقات من خلا  امتلاك مهارة كبيرة في ت وين العلاقات مم الزبائن 
والعمل على تحسوووووووين العلاقات بالشوووووووكل الذي يسوووووووما بالمحافظة عليهم والبحث عن سبائن جدد وأيضوووووووا تحسوووووووين 

 الموسعين والموردلن.العلاقات مم 

 .أبعاد رضا الزبائاوصف وتشخيص آراء  ينة ال راسة  ا متغير  .أ
 ( 5 ) رقم   ج ول

 المع لات العامة للتوزيعات التكرارية والاوساط الحسابية والانحرافات الم يارية لا أبعاد رضا الزبائا

 (SPSS) الإحصائي البرنامج نتائج  ل  بالا تماد  :المص ر

وهو أكبر من الوسووط الحسووابي ال رضووي البالغ  (3.59)ال لي   رضا الزبائابلغ الوسووط الحسووابي المرجا لمتضير أبعاد  
وهوذا لود  على تجوواوس البيوواووات، بينمووا بلضوو  ال  ووايوة النسووووووووووووووبيووة   ((0.967واموا الاوحراف المكيوواري ال لي ف وود بلغ (3)

(، وهووذا لوود  على أن آرات العينووة تعطي 0.192وامووا معوواموول الاختلاف ف وود بلغ   %(82)رجووابووة العينووة  مووا ي ووار  
اهتماماً بهذا المتضير وهذا ما اوعكس إيجاباً على إجابات عينة البحث و ورام واضوووووووووووووحاً حيث أن الأوسوووووووووووووا  الحسوووووووووووووابية 

 .كاو  أعلى من الوسط الحسابي (15Y-1Y)المرجحة لجميم ال  رات 

( وهو أكبر من 3.61قد بلغ   بعد  الرضوووا عن ارجراتاتأن الوسوووط الحسوووابي المرجا لمتضير  (5)يشوووير الجدو  -
( وبينما بلض  ال  اية النسووبية لهذا 0.960) ، واما الاوحراف المكياري ف د بلغ(3)الوسووط الحسووابي ال رضووي البالغ

، وهذا يعني أن لعينة البحث تصوووووووووورا واضوووووووووحا  (0.199)واما معامل الاختلاف ف د بلغ  ((%80المتضير بلض  

 
 أبعاد رضا الزبائا
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 لا أتف  لا أتف  محاي  أتف 
 تماما

الرضا  ا 
  Y1-Y5 الإجراءات 

 المع ل

20.6 33.3 35.8 8.4 1.9 3.61 0.960 80% 0.199 

53.9 10.3 

 الرضا  ا العامليا
Y6-Y10  المع ل 

15.7 21.1 43.1 15.7 4.4 3.27 1.044 84% 0.198 

36.8 20.1 

الرضا  ا الخ مات 
 المق مة
Y11-Y15  المع ل 

0.26 0.47 0.18 0.07 0.02 3.89 0.897 81% 0.181 

0.73 0.09 

 0.192 %82 0.967 3.59 المع ل العام
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قدرتها على تبسويط حو  أهمية بعد الرضوا عن ارجراتات كححدى أبعاد تح ي  الرضوا للزبائن وهذا لتم من خلا   
 .و اوجاس المعاملات في وق  محدد دون تأخير، ووضوحُ  ارجراتات وبساطتها وبعدها عن الروتين

وهو أكبر  (3.27)قد بلغ  بعد الرضووا عن العاملينالحسووابي المرجا لمتضير أن الوسووط  (5) ويتضووا من الجدو  -
وبينما بلض  ال  اية النسوووبية  (1.044)، واما الاوحراف المكياري ف د بلغ (3)من الوسوووط الحسوووابي ال رضوووي البالغ

البحث تصوووووووووووووورا لعينة ، وهذا لد  على أن  (0.198)واما معامل الاختلاف ف د بلغ  )%84)لهذا المتضير بلض  
واضووووووووحا لمدى أهمية تح ي  الرضووووووووا عن العاملين لأحدى أبعاد تح ي  الرضووووووووا لدى الزبائن وهذا يكون من خلا  
حسوووووووووووون تعامل العاملين ولط هم في تعاملهم مم المراجعين، واسووووووووووووتجابتهم لاحتياجاتهم، وتواجدهم دائما على رأ  

واعيووود المحوووددة لا وجووواس المعووواملات وتوفير الخووودموووات أعموووالهم، وتن يوووذهم المعووواملات دون تمييز، وت يووودهم بوووالم
 .ساعة 24المصرفية على مدى 

وهو أكبر  (3.89)قد بلغ  بعد الرضا عن الخدمات الم دمةإن الوسط الحسابي المرجا لمتضير (5)ويشير الجدو   -
  ال  اية النسووووبية ( وبينما بلض0.897)، واما الاوحراف المكياري ف د بلغ (3)من الوسووووط الحسووووابي ال رضووووي البالغ

،وهذا لد  على أن لعينة البحث تصوووووووووووووووراً  (0.181)واما معامل الاختلاف ف د بلغ  )%81)لهذا المتضير بلض  
واضووووووووووحاً لأهمية تح ي  الرضووووووووووا عن الخدمات الم دمة للزبائن كححدى أبعاد تح ي  الرضووووووووووا للزبائن المتعاملين مم 

سوووووووعي المصوووووووارف عينة البحث تعزيز الخدمات الم دمة من المصوووووووارف عينية البحث وهذا بدأ واضوووووووحا من خلا  
يارات ، ملاتة اللوحات ارر وووووووووووووووادية الدالة على مواقم  خلا   فاعلية مكت  خدمة الجمهور،   توافر مواقف سوووووووووووووو

، توافر المراف  الصحية، وقاعات اوتظار  المدلريات والأقسام ، تواجد النما و والوثائ  الخاصة بسير المعاملة دائما
 . فاعلية الاتصا  الهات ي مم الدائرة، ومناسبة وخدمة تصوير وثائ 

  -:في  المصرف  ينة البحث.ممارسات إدارة الجودة التسويقية وأبعاد ارضا الزبائا  لاقات الارتباط بيا ثانيا: 
ط ومن ثم اختبار اختبار علاقة الارتبا  بين متضيرات البحث باسووووووووووووووتخدام معامل الارتبا  البسوووووووووووووويويتناو  هذا المحور  

( المحسووووووووووووبة أكبر أو Zتوجد علاقة معنوية إ ا كاو  قيمة  (، حيث Zمعنوية معاملات الارتبا  باسوووووووووووتخدام الاختبار  
( الجدولية فحن العلاقة غير معنوية عند Z( المحسوبة أصضر من قيمة  Z( الجدولية، وإ ا كاو  قيمة  Zمساوية لقيمة  
 %(.1مستوى معنوية  

  الفرضية الفرعية الأول :اختبار 
( Z (من أجل قبو  ال رضوووية ال رعية أعلام او عدم قبولها تم اختبار قيمة معامل الارتبا  البسووويط باسوووتخدام اختبار

( إ ا ,Y1, Y2,Y3بأبعادم   ورضا الزبائا  X11 )من أجل التعرف على معنوية العلاقة بين التسووي  المت امل   
 (5لوضا جدو   
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 ( وأبعاد رضا الزبائا ممارسة إدارة الجودة التسويقية )التسوي  المتكامل نتائج  لاقات الارتباط بيا (6ج ول رقم ) 
  ل  مستوى المصارف قي  البحث )*(

 

الدددمدددتدددغددديدددر          
 المعتم  

 

 

 المتغير المستقل

 أبعاد رضا الزبائا   Yرضا الزبائا

الددددددرضدددددددددددددددا  ددددددا 
 الإجراءات

(Y1) 

 الرضا  ا العامليا

(Y2) 

الرضددا  ا الخ مات 
 المق مة

(Y3) 

 الج ولية Z)) قيمة 

 التسددددوي  المتكامل
X11 

0.87 * 0.842 *0.901 *0.848 1.96            

 درجة الثقة  6.301 6.389 6.794 5.968 المحسوبة   Z)قيمة )

  0.99 م  رضا الزبائا بأبعاده %1توج   لاقة ارتباط موجبة وذات دلالة معنوية  ن  مستوى  نوع العلاقة 

 ≥ p*               (                             SPSS)الإحصدددائي البرنامج نتائج  ل  بالا تماد : المصددد ر
0.01 N=48(*) 

ممارسوووووة إدارة الجودة قوية وموجبة بين الى وجود علاقة ارتبا  6) )وتشوووووير وتائج التحليل الواردة في الجدو  رقم  -
 بلض  قيمة معامل الارتبا إ ا  رضوووووووا الزبائن في  المصوووووووارف مجتمعة، ( وأبعاد التسووووووووي  المت امل) التسوووووووويقية 

ممارسووووووووة إدارة الجودة التسووووووووويقية ( ومما لد  على وجود علاقة ارتبا  قوية موجبة بين 0.87البسوووووووويط قد بلض   
المحسوووووبة والبالضة   Z)بأبعادم، وهي علاقة  ات دلالة معنوية لان قيمة     ورضدددا الزبائا  التسوووووي  المت امل( 

وهذا يعني أن التزام   %1)( عند مسووووووووووووووتوى معنوية  1.96الجدولية والبالضة  Z )أكبر من قيمة     5.968 )
م الممارسووات واهتمام اردارات العليا  في المصوورف عينن البحث بممارسووة التسوووي  المت امل باعتبارم واحدة من أه

القيام بتوفير الخدمات  الأسوووواسووووية ردارة الجودة التسووووويقية يسوووواعد على تعزيز أبعاد رضووووا الزبائن و لس من خلا 
لجميم الزبائن في اسووووووووورع وق  ممكن بما لتناسووووووووو  مم ا واإ واحتياجات الزبائن بارضوووووووووافة إلى اجرات دراسوووووووووات 

تناسوووو  مم التضيير في ا واإ الزبائن بارضووووافة إلى اسووووتخدام وبحوث تهتم بابت ار وتطوير الخدمات الجدلدة بما ل
الوسوووووووائل الترويجية الملائمة والمناسوووووووبة لجميم الزبائن لعرت المنتجات والخدمات في الزمان والمكان المناسوووووووبين 

لتلاتم بارضووووافة إلى تهيئة المنافذ التوسيكية الملائمة ريصووووا  المنتجات والخدمات الم دمة للزبائن بالشووووكل الذي 
 مم رةبات وا واإ ورضا الزبائن.  

  :اختبار الفرضية الثانية- 
 الرضووووووا عن ارجراتات، ) لا توج   لاقة ذات دلالة إحصددددائية بيا ممارسددددة التسددددوي  ال اخلي وأبعاد رضددددا الزبائا 

 ل ى المصرف  ينة البحث.  الرضا عن العاملين، الرضا عن الخدمات الم دمة(
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 ( وأبعاد رضا الزبائا ممارسة إدارة الجودة التسويقية )التسوي  ال اخلي  لاقات الارتباط بيا نتائج (7ج ول رقم ) 
  ل  مستوى المصرف  ينة البحث

 ≥ p*               (                             SPSS)الإحصدددائي البرنامج نتائج  ل  بالا تماد : المصددد ر
0.01 N=48 

ممارسوووووووة إدارة الجود قوية وموجبة بين الى وجود علاقة ارتبا  7) )وتشوووووووير وتائج التحليل الواردة في الجدو  رقم  -
البسيط  بلض  قيمة معامل الارتبا إ ا  رضا الزبائن في  المصرف مجتمعة، ( وأبعاد التسوي  الداخلي) التسويقية 
ممارسووووة إدارة الجودة التسووووويقية  التسوووووي  ( ومما لد  على وجود علاقة ارتبا  قوية موجبة بين 0.82قد بلض   

والبالضة لمحسوووووووووووووووبة اZ)) بأبعادها، وهي علاقة  ات دلالة معنوية لان قيمة   ورضدددددددددا الزبائاوتح ي   الداخلي
وهذا يعني أن اون كلما  ،%1))عند مسووووووووووووووتوى معنوية  (1.96)لجدولية والبالضة ا Z))أكبر من قيمة   (5.625 

ساد اهتمام المصووورف عينة البحث بممارسوووة التسووووي  الداخلي احدى ممارسوووات إدارة الجودة التسوووويقية واسوووتخدامها 
ي  وتعزيز رضوووووا الزبائن بأبعادها المختل ة و لس لما في تسووووووي  وإدارة الخدمات المصووووورفية فان  لس يسووووواعد بتح 

من تعاون وتنسوووووووووي  وفي ي بين الادارات المختل ة في خل  وت ديم المنتجات والخدمات في ت دمة هذم الممارسوووووووووة 
المصووووووورف بارضوووووووافة إلى توافر الخبرات وال  اتات في اردارة العليا والتي تسوووووووتطيم أن تعمل على تطوير العمل 

لى حل المشووووكلات التنظيمية من خلا  الاهتمام بتدري  العاملين وتنمية مهاراتهم في مجا  التعامل مم الاداري وا
 الزبائن .

 :اختبار الفرضية الفرعية الثالثة 
 الرضووووووووووا عن ) لا توج   لاقة ذات دلالة إحصددددددائية بيا ممارسددددددة التسددددددوي  الاجتما ي وأبعاد رضددددددا الزبائا 

 ل ى المصرف  ينة البحث. الرضا عن الخدمات الم دمة( ارجراتات، الرضا عن العاملين،
 
 
 

 

 المتغير المعتم           

 

 

 المتغير المستقل

 أبعاد رضا الزبائا   Y رضا الزبائا

 الرضددددددددددددا  ا الإجراءات
(Y1) 

 الرضا  ا العامليا

(Y2) 

الخدد مدددات الرضدددددددددددا  ا 
 المق مة

(Y3) 

 Z)) قدددددديددددددمددددددة 
 الج ولية

 X11 *0.82 * 0.810 *0.821 *0.779 1.96 التسوي  ال اخلي 

 درجة الثقة 369 .6 493 .6 705 .6 5.625 المحسوبة   Z)قيمة )

 0.99 م  رضا الزبائا بأبعاده %1توج   لاقة ارتباط موجبة وذات دلالة معنوية  ن  مستوى  نوع العلاقة 



Journal of Administration and Economics Vol. (special issue)2023     جامعة كربلاء )عدد خاص( والاقتصاد/ مجلة الإدارة       

 

62 
 

( وأبعاد رضا  ممارسة إدارة الجودة التسويقية )التسوي  الاجتما ي نتائج  لاقات الارتباط بيا (8ج ول رقم )
  ل  مستوى المصرف  ينة البحث الزبائا

 p ≤ 0.01 N=48*                         ( SPSS)الإحصائي البرنامج نتائج  ل  بالا تماد : المص ر

ممارسوووووووووة إدارة الجودة إلى  أن قيمة معامل الارتبا  البسووووووووويط بين  8)  )وتشوووووووووير وتائج التحليل الواردة في الجدو  رقم 
ومما لد  على وجود  (0.86)قد بلض   ( Y) و رضوووووووا سبائن بأبعادم  X13 )) (  التسووووووووي  الاجتماعي) التسوووووووويقية  

بأبعادم، وهي  ورضدددا الزبائا   ( التسووووووي  الاجتماعي) ممارسوووووة إدارة الجودة التسوووووويقية علاقة ارتبا  قوية موجبة بين 
( 1.96الجدولية والبالضة  z))أكبر من قيمة   5.899 )) المحسووووووووووووبة والبالضة (z)علاقة  ات دلالة معنوية لان قيمة  

وهذا يعني اون كلما ساد اهتمام الادارات العليا في المصووورف عينة البحث بممارسوووة التسووووي    %1))عند مسوووتوى معنوية 
ماعية ل افة الزبائن فأن  لس سوووووووف يسوووووواعد على تح ي  وتعزيز أبعاد الرضووووووا للزبائن الاجتماعي وتح ي  الرفاحية الاجت

من خلا  الاهتمووام بووالمتطلبووات الاجتموواعيووة للزبووائن وت ووديم خوودمووات ومنتجووات متواف ووة مم عوواتهم وقيمهم الاجتموواعيووة  
فل اخلاقيات التسوووي  بارضووافة  واسووتخدام الوسووائل التسووويقية والاعلامية التي لا تتعارت مم قيم المجتمم والعمل في

إلى عمل المواسوة ما بين احتياجات المستهلس واهتمامات البيم والاهتمام برفم مستوى الرفاحية الاجتماعية بارضافة إلى 
 .تح ي  العدالة والمساواة في توسيم الخدمات  ات ال  اتة العالية على كافة المجتمم

 :اختبار الفرضية الفرعية الرابعة 
 الرضا عن ارجراتات،  توج   لاقة ذات دلالة إحصائية بيا ممارسة التسوي  بالعلاقات وأبعاد رضا الزبائا ) لا

 ل ى المصرف  ينة البحث. الرضا عن العاملين، الرضا عن الخدمات الم دمة(
 
 
 
 
 

 

 المتغير المعتم           

 

 

 المتغير المستقل

 رضا الزبائا أبعاد   Y رضا الزبائا

 الرضا  ا الإجراءات

(Y1) 

 الرضا  ا العامليا

(Y2) 

الرضدددددددددددا  ا الخدد مدددات 
 (Y3) المق مة

 Z)) قددددديدددددمدددددة 
 الج ولية

 التسدددددددددوي  الاجتما ي 
X11 

0.86 * 0.840 *0.821 *0.779 1.96 

 درجة الثقة 602 .6 755 .6 458 .6 5.899 المحسوبة   Z)قيمة )

 0.99 م  رضضا الزبائا بأبعاده %1توج   لاقة ارتباط موجبة وذات دلالة معنوية  ن  مستوى  نوع العلاقة 
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 ( وأبعاد رضا الزبائا بالعلاقاتممارسة إدارة الجودة التسويقية )التسوي   نتائج  لاقات الارتباط بيا (8ج ول رقم )
  ل  مستوى المصرف  ينة البحث

 p ≤ 0.01 N=48*               (           SPSS)الإحصائي البرنامج نتائج  ل  بالا تماد : المص ر

ممارية إدارة الجودة إلى  أن قيمة معامل الارتبا  البسوويط بين  8)  )وتشووير وتائج التحليل الواردة في الجدو  رقم  -
ومما لد  على  (0.86)قد بلض   ( Y) و رضووووووووا الزبائن بأبعادم  X13 )) (  التسوووووووووي  بالعلاقات) التسووووووووويقية 

 ورضددددددا الزبائا   ( التسووووووووووي  بالعلاقات) ممارسوووووووووة إدارة الجودة التسوووووووووويقية وجود علاقة ارتبا  قوية موجبة بين 
الجدولية z))أكبر من قيمة   5.899 )) المحسوبة والبالضة (z)بأبعادم، وهي علاقة  ات دلالة معنوية لان قيمة  

وهذا يعني اون كلما ساد اهتمام الادارات العليا في المصووووووورف عينة   %1))عند مسوووووووتوى معنوية ( 1.96والبالضة  
البحث في ممارسووة التسوووي  بالعلاقات في ت ديم الخدمات واسووتخدامها فأن  لس سوووف يسوواعد على تح ي  وتعزيز 

قات امتلاك مهارة كبيرة في ت وين العلاقات مم الزبائن والعمل على تحسووووووين العلاأبعاد الرضووووووا للزبائن من خلا  
 بالشكل الذي يسما بالمحافظة عليهم والبحث عن سبائن جدد وأيضا تحسين العلاقات مم الموسعين والموردلن.

  -:في  المصارف قي  البحث.وأبعاد رضا الزبائا   لاقات التأثير لممارسات ادار الجودة التسويقيةثانيا: 
إدارة الجودة التسويقية(  بشكل من رد ومجتمم في المتضير  ويتناو  هذا المحور اختبار تأثير المتضير المست ل  ممارسات

 (  Simple Regression Analysis)( ، و لس بالاعتماد على تحليل الاوحدار البسيط وأبعاد رضا الزبائاالتابم  

لتحوودلوود معنويووة معووادلووة الاوحوودار  (F)واختبووار   Multiple Regression Analysis))وتحليوول الاوحوودار المتعوودد 

( الجدولية  ولا لوجد هذا التأثير إ ا F( المحسوووووبة أكبر من قيمة  Fلبسوووويط والمتعدد ، إ  لوجد تأثير معنوي إ ا كاو   ا

( ، كذلس تم استخدام معامل 0.01( الجدولية عند مستوى معنوية دلالة  F(  المحسوبة اصضر من قيمة  Fكاو  قيمة  

 المست ل للتضيرات التي تطرأ على المتضير المعتمد .( لت سير م دار تأثير المتضير 2Rالتحدلد  

 

 المتغير المعتم           

 

 

 المتغير المستقل

 أبعاد رضا الزبائا   Y رضا الزبائا

 الرضا  ا الإجراءات

(Y1) 

 الرضا  ا العامليا

(Y2) 

الرضدددددددددددا  ا الخدد مدددات 
 (Y3) المق مة

 Z)) قدددددديددددددمددددددة 
 الج ولية

  بددالعلاقدداتالتسدددددددددوي  
X11 

0.86 * 0.840 *0.821 *0.779 1.96 

 درجة الثقة 602 .6 755 .6 458 .6 5.899 المحسوبة   Z)قيمة )

 0.99 م  رضضا الزبائا بأبعاده %1توج   لاقة ارتباط موجبة وذات دلالة معنوية  ن  مستوى  نوع العلاقة 
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 : اختبار الفرضية الفرعية الأول 
في تعزيز وأبعاد رضوا الزبائن  الرضوا عن ارجراتات، الرضا  التسووي  المت امللا لوجد أثر  و دلالة معنوية لممارسوة )

 لدى المصرف عينة البحث.  عن العاملين، الرضا عن الخدمات الم دمة(

( وأبعاد رضا الزبائا  ل   )التسوي  المتكامل لممارسة إدارة الجودة التسويقية  لاقات التأثيرنتائج  (9رقم ) ج ول
 مستوى المصرف  ينة البحث

 ≥ N= (48)df (1 , 46) ,p     (SPSS)الإحصدددددددائي البرنامج نتائج  ل  بالا تماد : المصددددددد ر        
0.05                            

 ما يأتي: (9)لتضا من النتائج الواردة في الجدو  

   التسووووووي  المت امل(  ( المحسووووووبة لأومو و الاوحدار الخطي البسووووويط لممارسوووووة إدارة الجودة التسوووووويقيةfقيمة  ان  .1
X1   وهي أكبر من قيمة  22.503( قد بلض )f   وهذا %1( عند مسوووووووووووووتوى معنوية  3.09( الجدولية والبالضة )

مذكورة أي أن أي تضير م دارم وحدة واحدة ( عند مستوى المعنوية الb= 0.931لد  على ثبوت معامل الاوحدار   
( وهذا يعني ثبوت معنوية أومو و 0.931بم دار   تحقي  رضددددا الزبائالرثر في  من ممارسوووووة التسووووووي  المت امل

 الاوحدار الخطي البسيط.
المت امل ( وهذا يعني أن ممارسوووة إدارة الجودة التسوووويقية   التسووووي  0.757( بلض   2Rان قيمة معامل الت سوووير   .2

 X1  75.7( ت سووووووور ما وسوووووووبتن (%  تحقي  رضدددددا الزبائا من التضيرات التي تطرأ على  Y اما النسوووووووبة المتبقية )
 مساهمة متضيرات أخرى غير داخلة في مخطط الدراسة الحالية. ( فترجم  إلى %24.3والبالضة ت ريبا   

(  ات تأثير  ي دلالة معنوية في X1المت امل(   ت ون ممارسووووووووووة إدارة الجودة التسووووووووووويقية   التسوووووووووووي وبناء  ل  ذلك 
( وعلين ترفض ال رضوووووووية ال رعية الأولى المنبث ة عن ال رضوووووووية الرئيسوووووووة الثاوية والتي Y  تحقي  رضددددا الزبائا بأبعاده 

الزبائن  في تعزيز أبعاد رضووا ( التسوووي  المت امل لممارسووة إدارة الجودة التسووويقيةلا لوجد أثر  و دلالة معنوية م ادها  
 . لدى المصرف عينة البحث.   الرضا عن ارجراتات، الرضا عن العاملين، الرضا عن الخدمات الم دمة(

 

  المستقل المتغير                
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(F) قيمة 

 

   معامل

 2R التفسير
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(Y)  وأبعاد ) رضا الزبائا  

 

0.128 0.931 22.503 3.09 0.757 
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 :اختبار الفرضية الفرعية الثانية 
 لا لوجد أثر  و دلالة معنوية لممارسة التسوي  الداخلي في تعزيز وأبعاد رضا الزبائن   الرضا عن ارجراتات، الرضا 

 لدى المصرف عينة البحث.  لرضا عن الخدمات الم دمة(عن العاملين، ا

( وأبعاد رضا الزبائا  )التسوي  ال اخلي لممارسة إدارة الجودة التسويقية  لاقات التأثيرنتائج   (10ج ول رقم ) 
  ل  مستوى المصرف  ينة البحث

 N= (48)df (1 , 46) ,p ≤ 0.05 (   SPSS)الإحصائي البرنامج نتائج  ل  بالا تماد : المص ر         

 ( ما يأتي:10النتائج الواردة في الجدو    لتضا من

( المحسوووووبة لأومو و الاوحدار الخطي البسوووويط لممارسووووة إدارة الجودة التسووووويقية   التسوووووي  الداخلي ( fان قيمة   -1

 X12   وهي أكبر من قيمة  21.722( قد بلض )f  وهذا %1( عند مستوى معنوية  3.09( الجدولية والبالضة )

( عند مستوى المعنوية المذكورة أي أن أي تضير م دارم وحدة واحدة b= 0.959معامل الاوحدار  لد  على ثبوت 

( وهذا يعني ثبوت معنوية أومو و 0.687بم دار   تحقي  رضدددا الزبائامن ممارسوووووة التسووووووي  الداخلي لرثر في 

 الاوحدار الخطي البسيط. 

أن ممارسووة إدارة الجود التسووويقية   التسوووي  الداخلي( ( وهذا يعني 0.689( بلض   2Rان قيمة معامل الت سووير   -2

 X2  68.9( ت سوووووور ما وسووووووبتن (%  تحقي  رضددددا الزبائامن التضيرات التي تطرأ على  Y اما النسووووووبة المتبقية )

( ت سيرها فتعود إلى مساهمة متضيرات أخرى غير داخلة 2R%( والتي لم يستطيم معامل الت سير  31.1والبالضة  

 لدراسة الحالية.في مخطط ا

(  ات تأثير  و دلالة معنوية في X12وبناتا على  لس ت ون ممارسوووة إدارة الجودة التسوووويقية   التسووووي  الداخلي(  
( وعلية ترفض ال رضووووية ال رعية الثاوية المنبث ة عن ال رضووووية الرئيسووووة الثاوية والتي Yبأبعادم  تح ي  رضووووا الزبائن 
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- 0.007 0.959 21.722 3.09 0.689 
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في تعزيز أبعاد رضوووووووووووا الزبائن  الرضوووووووووووا عن التسووووووووووووي  الداخلي معنوية لممارسوووووووووووة لا لوجد أثر  و دلالة م ادها  
 .. لدى المصرف عينة البحث.  ارجراتات، الرضا عن العاملين، الرضا عن الخدمات الم دمة(

 :اختبار الفرضية الفرعية الثالثة 
)التسدددوي  الاجتما ي( في تعزيز وأبعاد رضدددا الزبائا  لممارسووووة إدارة الجودة التسووووويقية) لا يوج  أثر ذو دلالة معنوية 

 ل ى المصرف  ينة البحث.  الرضا عن ارجراتات، الرضا عن العاملين، الرضا عن الخدمات الم دمة(

رضا الزبائا ( وأبعاد  )التسوي  الاجتما ي لممارسة إدارة الجودة التسويقية  لاقات التأثيرنتائج  (11ج ول رقم )
 المصرف  ينة البحث ل  مستوى 

 N= (48)df (1 , 46) ,p ≤ 0.05 (       SPSS)الإحصائي البرنامج نتائج  ل  بالا تماد : المص ر        

 لتضا من النتائج الواردة في الجدو  اعلام ما يأتي:

( المحسووووبة لأومو و الاوحدار الخطي البسووويط ممارسوووة إدارة الجود التسوووويقية   التسووووي  الاجتماعي( fان قيمة   .1

 X18   أكبر من قيمة   ( وهي20.551( قد بلضf  1( عند مسووووووووووووووتوى معنوية  3.09( الجدولية والبالضة% )

( عند مستوى المعنوية المذكورة أي أن أي تضير م دارم وحدة b= 0.858وهذا لد  على ثبوت معامل الاوحدار  

وية ( وهذا يعني ثبوت معن0.858بم دار   تحقي  رضا الزبائاواحدة من ممارسة التسوي  الاجتماعي لرثر في 

 أومو و الاوحدار الخطي البسيط. 

( وهذا يعني أن ممارسوووووووووووة إدارة الجودة التسوووووووووووويقية   التسووووووووووووي  0.739( بلض   2Rان قيمة معامل الت سوووووووووووير   .2

( اما Y  تحقي  رضددددددا الزبائامن التضيرات التي تطرأ على  %) 73.9( ت سووووووووور ما وسوووووووووبتن  X13الاجتماعي(  

( ت سووويرها فتعود إلى مسووواهمة متضيرات 2Rتي لم يسوووتطيم معامل الت سوووير  %( وال24.1النسوووبة المتبقية والبالضة  

 أخرى غير داخلة في مخطط الدراسة الحالية.

 

  المستقل المتغير             
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0.654 0.858 20.551 3.09 0.739 
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(  ات تأثير  ي دلالة معنوية X13 ممارسوووة إدارة الجودة التسوووويقية   التسووووي  الاجتماعي( وبنات على  لس ت ون 
ال رعية الثالثة المنبث ة عن ال رضووووووووية الرئيسووووووووة الثالثة والتي وعلية ترفض ال رضووووووووية ( Y  تحقي  رضدددددا الزبائافي 

في تعزيز أبعاد رضووووووووا الزبائن  الرضووووووووا عن التسوووووووووي  الاجتماعي لا لوجد أثر  و دلالة معنوية لممارسووووووووة م ادها  
 لدى المصرف عينة البحث.  ارجراتات، الرضا عن العاملين، الرضا عن الخدمات الم دمة(

  عية الرابعة:اختبار الفرضية الفر 
)التسددددوي  بالعلاقات( في تعزيز وأبعاد رضددددا الزبائا  لممارسووووووة إدارة الجودة التسووووووويقية) لا يوج  أثر ذو دلالة معنوية 

 ل ى المصرف  ينة البحث.  الرضا عن ارجراتات، الرضا عن العاملين، الرضا عن الخدمات الم دمة(

رضا الزبائا ( وأبعاد  )التسوي  بالعلاقات إدارة الجودة التسويقيةلممارسة   لاقات التأثيرنتائج  (11ج ول رقم )
  ل  مستوى المصرف  ينة البحث

 N= (48)df (1 , 46) ,p ≤ 0.05 (       SPSS)الإحصائي البرنامج نتائج  ل  بالا تماد : المص ر        

 لتضا من النتائج الواردة في الجدو  اعلام ما يأتي:

لممارسة إدارة الجودة التسويقية   التسوي  بالعلاقات( ( المحسوبة لأومو و الاوحدار الخطي البسيط fان قيمة   .1

 X18   وهي أكبر من قيمة  20.551( قد بلض )f  1( عند مستوى معنوية  3.09( الجدولية والبالضة% )

( عند مسوووووتوى المعنوية المذكورة أي أن أي تضير م دارم b= 0.858وهذا لد  على ثبوت معامل الاوحدار  

( وهذا يعني 0.858بم دار   تحقي  رضدددددا الزبائاالتسوووووووووي  بالعلاقات لرثر في  وحدة واحدة من ممارسووووووووة

 ثبوت معنوية أومو و الاوحدار الخطي البسيط. 

( وهذا يعني أن ممارسووووووووة إدارة الجودة التسووووووووويقية   التسوووووووووي  0.739( بلض   2Rان قيمة معامل الت سووووووووير   .2

( اما Y  تحقي  رضدددا الزبائات التي تطرأ على من التضيرا %) 73.9( ت سوووور ما وسووووبتن  X13بالعلاقات(  

( ت سوووووويرها فتعود إلى مسوووووواهمة 2R%( والتي لم يسووووووتطيم معامل الت سووووووير  24.1النسووووووبة المتبقية والبالضة  

 متضيرات أخرى غير داخلة في مخطط الدراسة الحالية.
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0.654 0.858 20.551 3.09 0.739 
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(  ات تأثير  ي دلالة معنوية X13 ممارسوووووة إدارة الجودة التسوووووويقية   التسووووووي  بالعلاقات( وبنات على  لس ت ون 
وعلية ترفض ال رضوووووووية ال رعية الرابعة المنبث ة عن ال رضوووووووية الرئيسوووووووة الثاوية والتي ( Y  تحقي  رضدددددا الزبائافي 

في تعزيز أبعاد رضوووووووووا الزبائن  الرضوووووووووا عن التسووووووووووي  بالعلاقات لا لوجد أثر  و دلالة معنوية لممارسوووووووووة م ادها  
 لدى المصرف عينة البحث.  ملين، الرضا عن الخدمات الم دمة(ارجراتات، الرضا عن العا

 
 المبحث الراب  / الاستنتاجات والتوصيات

 أولا : الاستنتاجات : 

تبين أن ردارة الجودة التسووويقية أهمية كبيرة ل سوو  الزبائن وارضووائهم وخصوووصووا اوها تركد على ضوورورة عن سوووت  .1
 .ت ديم الخدمة وعادة الخدمة، وضرورة عدم ف دان الزبون 

وجود تباد  داخلي للمعلومات والمعارف بين المصوووووورف وموففين بما يسوووووواهم في تح ي  أهداف وةيات المصوووووورف  .2
لى وجود تعاون وتنسي  وفي ي فعا  بين الادارات مما اوعكس على ت ديم الخدمات بارضافة إلى العمل بارضافة إ

بروح ال رإ الواحد والموضوووووووووبة من قبل كوادر المصووووووووورف على حضوووووووووور الاجتماعات الل اتات الدورية التي يع دها 
 . المصرف لمناقشة الامور المتعل ة بسير العمل

البحث وتشوووخيصوووها، فيما لتعل  بحدارة الجودة التسوووويقية  ومتضيراتها ال رعية أن  لتضوووا من خلا  وصوووف متضيرات .3
 المعد  العام لمتضير إدارة 

الجودة التسوووووووووووووويقية  كان بالاتجام  الايجابي وف  إجابات الافراد المبحوثين، وهذا يعزى إلى ت هم إدارة المصووووووووووووورف 
 .لم هوم إدارة الجودة التسويقية  ومتضيراتها

أفهرت النتائج وجود علاقة  ارتبا  قوية بين بعدي البحث إدارة الجودة التسوووووويقية ورضوووووا الزبائن، الامر الذي لد   .4
على اهتمام إدارة المصوووووووورف  بحدارة الجودة التسووووووووويقية  لتعزيز رضووووووووا الزبائن من خلا  التركيز على تعزيز وادامة 

 .ودة التسويقية جودة العلاقات مم الزبائن باستخدام عناصر إدارة الج
تبين أن ردارة الجودة التسووويقية تأثيرا معنويا في رضووا الزبائن وبنسووبة جيدة، وهذا يشووير إلى اهتمام إدارة المصوورف  .5

 بتطبي  م هوم إدارة الجودة التسويقية لتعزيز رضا الزبائن
يشووووير إلى اهتمام إدارة المصوووورف  تبين أن لمتضيرات إدارة الجودة التسووووويقية تأثيرا معنويا في رضووووا الزبائن وهذا ما  .6

 .بمتضيرات إدارة الجودة التسويقية مما يسهم في تعزيز رضا الزبائن

 ثانيا : التوصيات: 

ضوووورورة أن يكون المحور الأسوووواسووووي الذي تدور حولة السووووياسووووات  التسووووويقية هو الزبون لان تعاملات الزبون  .1
 تت رر كالسح  والالداع وطل  ال روت .... الخ.

يج  التأكيد بضووووووورورة اسوووووووتمرار الاهتمام بجودة المنتجات والخدمات الم دمة من قبل المصووووووورف عينة البحث  .2
والاسووووووتمرار أيضووووووا بمزايا ووتيرة المصوووووورف فيما لتعل  بالسوووووورعة في ت ديم الخدمة وجودة اسوووووولو  التعامل مم 

 الزبائن. 
من قبل الموف ين وتزويدهم بالمعرفة ال افية  الاهتمام بتباد  الآرات الشووووووووووخصووووووووووية والم ترحات والأف ار الجدلدة .3

 عن طبيعة العمل داخل المصرف.
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المحافظة على مسوووووووووووووتوى الاهتمام ال افي بالشوووووووووووووكاوي الم دمة من قبل الجمهور واعطات أهمية أكبر للموف ين  .4
 بأخلاقيات الشركة التسويقية بحيث تساعد بشكل كبير على است طا  سبائن جدد.

صووداقية الذي لتمتم بن المصوورف اما سبائنن والتركيز على تحسووينن باسووتمرار، وتحسووين الح اا على مسووتوى الم .5
 أدات 

الاسووووووووووووووتمرار في التركيز على تطوير قدرات ومهارات الموف ين للح اا على مسووووووووووووووتوى الأدات العالي والمميز  .6
 والجودة العالية بما يعزس من علاقات الموف ين بالزبائن.

مسوووووووووورولية الاجتماعية والاسووووووووووتمرار في دعم ال طاعات المختل ة في المجتمم تعزيز تبني المصوووووووووورف لم هوم ال .7
المحلي والمحافظة على الوسووووووووووووائل الاعلامية المختارة من قبل المصوووووووووووورف بحيث لا تتعارت مم قيم وعادات 

 المجتمم.
يز على المحافظة على مستوى العلاقات مم الشركات والموردلن والموسعين بما يعزس من مكاوة المصرف والترك .8

اختيار الشركات والمردلن والموسعين الذلن لتمتعون بالث ة والمصداقية ومن  وي السمعة الحسنة وسيادة مستوى 
 الاهتمام بت ييم منافذ التوسيم للمصرف بين فترة واخرى.

 المصادر: 

 أولا : المصادر العربية: 

، رسووووووالة ماجسووووووتير منشووووووورة، جامعة الاسهر أبو رحمة، ابراحيم احمد محمد، متطلبات إدارة الجودة التسووووووويقية، .1
2010. 

الطائي، حميد، واخرون، الاسووووووووووس العلمية للتسوووووووووووي  الحدلث، عمان، دار الياسوري العلمية للنشوووووووووور والتوسيم،  .2
2006. 

( واوعكاسووووووواتها في رضوووووووا Servqualت ييم جودة خدمات البلديات باسوووووووتخدام    العبيدي، لمى  وووووووها  احمد،  .3
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