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  ABSTRACT    

 

The study mainly aimed at clarifying the relationship between the mental image with its 

dimensions (the cognitive dimension, the emotional dimension, the behavioral dimension, 

and the social dimension), one of the dimensions of the golden marketing square, and the 

marketing performance of public commercial banks in the Syrian coast. 

The study followed the analytical descriptive approach, and a set of methods including 

reliance on secondary and primary data through a questionnaire designed and distributed to 

(127) respondents, (120) of which were retrieved, and (113) questionnaires were valid for 

analysis, and the research community consisted of a cadre Workers in commercial bank 

branches on the Syrian coast (branch manager, heads of departments, heads of divisions, 

and employees), then the SPSS program was relied upon as a tool for analyzing the 

available data. 

The study concluded that there is a significant relationship between the mental image with 

its dimensions (the cognitive dimension, the moral dimension, the behavioral dimension, 

the social dimension), one of the dimensions of the golden marketing square, and the 

marketing performance of public commercial banks in the coast, and the acceptance of 

regression equations for the three dimensions (the cognitive dimension in building the 

mental image and the dimension The emotional dimension in building the mental image 

and the behavioral dimension in building the mental image).. 
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  ممخّص 
 

 

، البعد الوجدانيرة الذىنية بأبعادىا )البعد المعرفي، البعد الصو ىدفت الدراسة بشكؿ رئيس إِلى بياف العلاقة بيف 
السموكي، البعد الاجتماعي( إحدى أبعاد مربع التسويؽ الذىبي والأداء التسويقي لممصارؼ التجارية العامة في الساحؿ 

 السوري.
لثَّانوية، والأوليَّة مف خلاؿ اتَّبعت الدراسة المنيج الوصفي التحميمي، ومجموعة طرائؽ منيا الاعتماد عمى البيانات ا

( استبانة صالحة لمتَّحميؿ، 771(، وكانت )721( مبحوث، استرد منيا )721استبانة تّـَ تصميميا، وتّـَ توزيعيا عمى )
ف مجتمع البحث مف كادر العامميف في فروع المصارؼ التجارية في الساحؿ السوري )مدير فرع، رؤساء أقساـ،  وتكوَّ

فرة. SPSSفيف(، ثـ تّـَ الاعتماد عمى برنامج الػػػ رؤساء شعب، وموظَّ   كأداة لتحميؿ البيانات المتوَّ
 السموكي، البعد الأخلاقي، البعد المعرفي، البعد) بأبعادىا الذىنية الصورة بيف معنوية توصمت الدراسة إلى وجود علاقة

قبوؿ الساحؿ، و  في العامة التجارية لممصارؼ التسويقي والأداء الذىبي التسويؽ مربع أبعاد إحدى( الاجتماعي البعد
 الصورة بناء الوجداني في الذىنية والبعد الصورة بناء في المعرفي بالنسبة للأبعاد الثلاثة )البعد معادلات الانحدار

 الذىنية(. الصورة بناء في السموكي الذىنية والبعد
 

، الأداء الاجتماعي البعد السموكي، البعد ،الوجداني عدالب المعرفي، البعد ،الذىنية الصورة: الكممات المفتاحية
 .التسويقي

 

 سورية، يحتفظ المؤلفوف بحقوؽ النشر بموجب الترخيص -جامعة تشريفمجمة :  حقوق النشر  
 CC BY-NC-SA 04 
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ذقية ــ سورية. **  مدرس ــ عضو ىيئة تدريسية قسم إدارة الأعمال ــ كمية الاقتصاد ــ جامعة تشرين ــ اللاا

 .جامعة تشرين –كمية الاقتصاد –( في قسم إدارة الأعمالدكتوراهطالب دراسات عميا ) ***
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 مقدمة 
اتيـ عمى الرغـ مف صعوبة التنقيب في التصورات العقمية لمبشر، إلا أنيا تنعكس بشكؿ كبير في ردود أفعاليـ، وتصرف

تجاه القضايا التي تعنييـ، واحتؿ موضوع الصّورة الذّىنيّة، ودراسات ىذه التصورات مكاناً ميمّاً في الأبحاث القديمة 
 والمعاصرة، واعتبُِرَت بمنزلة العالـ الداخميّ الصّغير الذي يسعى العمـ والفكر إلى اكتشافو.

اعتبارىا أداة، أو ممكية لمنظّمة ما، ذلؾ أنيا قد تخرج عف سيطرة عمى الرغـ مف أنو لا يمكف لمس الصّورة الذّىنيّة، أو 
المنظّمات في أغمب الأحياف، إلا أنّيا تشكؿ مجالًا يحيط بالمنظّمة، ولا ينفصؿ عنيا، وىنا يقع عمى عاتؽ المنظّمة 

مف: المنظّمات، والأفراد  الحفاظ عمى مستوى جيد مف ىذا المجاؿ في البيئة الداخمية والخارجية، وىذا ما تعمؿ عميو كؿ  
لتسوّغ وجودىا، واستمراريتيا، وسمعتيا. ومف الجدير بالذكر أنو مف الممكف قياس مدى فاعميتيا مف خلاؿ ردود 
الأفعاؿ، والتصرفات، والأفكار التي تعكسيا عمى جميورىا. وىذا ما سمّاه )وليـ بوكانف وىادلي كانتريؿ( بتمثيؿ السمة 

ىنيّة، عمى أنو لا يمكف النظر إلى الصورة الذّىنيّة بوصفيا شيئاً وَجَدَ نفسَوُ بنَفسِوِ، بؿ إف الصّورة الأساسية لمصورة الذّ 
 الذّىنيّة ىي نتائج لأفعاؿ أو لأسباب خارجية.

الجيود إفّ مجمؿ الدّراسات والأبحاث التي أبدت اىتماماً واسعاً بمفيوـ الصّورة الذّىنيّة، اجتمعت عمى أنّو لا بدّ مف بذؿ 
لتحسيف ىذه الصّورة عبر جميع الوسائؿ الممكنة لمكونات المجتمع الفرديّة والمنظّمية، مف وسائؿ اتصاؿ، وأساليب 
ترويج، وخطط إعلامية؛ لربط الصّورة الذّىنيّة بالواقع القائـ ليذه المنظّمات، وعمى الرّغـ مف أنيا عنصر حسّي، إلا أنيا 

لواقعي، وعمى المنظّمات أف لا تعتمد تزييؼ الوقائع أماـ الجماىير المستيدفة، كما أف تتعمؽ بالخبر الصادؽ الحقيقي ا
نما ىي نتاج يتراكـ بالتجربة والخبرة عمى مدى سنوات عدة  .الصّورة الذّىنيّة ليست ردة فعؿ عمى فكرة أو منتج ما، وا 

دى أبعاد مربع التسويؽ الذىبي والأداء التسويقي إف الغاية مف الدراسة الحالية ىو بياف العلاقة بيف الصورة الذىنية إح
 في المصارؼ التجارية السورية العامة في الساحؿ السوري.

 وفييا يعرض الباحث موجز عف الدِّراسات السَّابقة الَّتي تناولت ىذه العلاقة.: المراجعة الَأدبياة والنقدياةــــ 2
 الدِّراسات العربياة: 

 ( بعنوان:2222، للهوعبد االشربيني دراسة ) 
 (.السياحة المصرية: الإبداع الإداري کمتغير وسيط لشرحاتدور اليقظة الاستراتيجية في تحسين الأداء التسويقي )

بوصفيما متغيرات ميمة في ادارة -دور اليقظة الاستراتيجية والابداع الاداري : ىدفت الدراسة الى تحديد أىداف الدّراسة
تحسيف ورفع معدؿ الاداء التسويقي والتوصؿ الي نموذج واقعي لمربط بيف متغيرات البحث بما  السياحة ػػػػػ فيشرکات 

 .السياحة لشركاتينسجـ مع الواقع الميداني 
 بالشركاتالعامميف  عمىـ توزيع استمارات استبياف : تّـ اعتماد المنيج الوصفي التحميمي في الدراسة، منيجيّة الدّراسة

اىتماما بالبعد الاستراتيجي عند ادارة اعماليا،  الأكثر، حيث انيا ىي الكبرىؽ محافظة القاىرة السياحية فئة أ بنطا
 %.1..7مفردة، وکانت نسبة الاستجابة  711عينة الدراسة القابمة لمتحميؿ مف  وتكونت

ياحة المصرية تساعد في الس بشركاتف اليقظة الاستراتيجية لمعامميف : توصمت نتائج الدراسة الى أف أىم نتائج الدّراسة
 .الاداريمع وساطة الابداع  ذلؾتحسيف الاداء التسويقي، ويزيد 
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 ( بعنوان:2222، عيساوي ومروشدراسة ) 
دراسة ميدانية عمى عينة من زبائن وكالة : التجارية العلامة خلال)الصورة الذىنية لممؤسسة الخدماتية من 

 موبيميس بأم البواقي(.
، وبياف التجارية في تكويف الصورة الذىنية لوكالة موبيميس العلامةمساىمة  بيافت الدراسة الى : ىدفأىداف الدّراسة

مدى تأثير العالمة التجارية عمى  ، وبيافالعالمة التجارية خلاؿوالخدمات التي تقوـ بيا وكالة موبيميس مف  الأنشطة
 .الصورة الذىنية موبيميس لدى زبائنيا

عمى المنيج  وبالاعتماد العرضية )الصدفية(أسموب المعاينة  منيجية الدراسة باستعماؿ تمثمت: منيجيّة الدّراسة
 مُستقصى. 01 عمىـ توزيع استمارات استبياف ت وقد ،الوصفي التحميمي
التجارية لوكالة موبيميس في تكويف صورتيا الذىنية  العلامة أنو تسيـ: توصمت نتائج الدراسة الى أىم نتائج الدّراسة

فكؿ مف رمزىا وشكميا وشعارىا وألوانيا تؤثر عمى  مكوناتيا،الدور الذي يمعبو كؿ مكوف مف  خلاؿزبائنيا مف لدى 
 .الزبوف بشكؿ إيجابي

 ( وىي بعنوان:2222، بن حياىم وسعايديةدراسة ) .
لمعدني السياحية دراسة حالة المركب ا ور إدارة الجودة الشاممة في تحسين الأداء التسويقي في المؤسسةد"

 ".قالمة–بوشيرين
 .تحميؿ وقياس أثر إدارة الجودة الشاممة في الرفع مف الأداء التسويقيو ىدفت الدِّراسة إلى بياف  الَأىداف:
عمى تحميؿ نظري الى متغيرات الدراسة والعلاقة  بناءً المنيج الوصفي التحميمي،  الدراسة استخدمت الدِّراسة:منيجياة 

والتحكـ فييا ولتقييـ نموذج الدراسة والتحميؿ التطبيقي انطلاقا مف دراسة ميدانية لمركب فيما بينيما قصد فيميا 
استمارة مسترجعة  17بوشيريف حيث قدمت استمارة بغرض جمع البيانات وقد وزعت عمى الموظفيف ولقد تـ تحميؿ 

 .الاجتماعيةائية لمعموـ بغرض اختبار الفرضيات بالاعتماد عمى الأساليب الإحصائية المتاحة لمحزمة الإحص
مت الدِّراسة إلى  بعض نتائج الدِّراسة: ف ىناؾ تأثير ذو دلالة إحصائية لإدارة الجودة الشاممة بأبعادىا مجتمعة أتوصَّ

 .عمى الرفع مف الأداء التسويقي
 الدِّراسات الأجنبياة: 

 دراسة (Jennifer A, 2022) وىي بعنوان: 
(Pricing Strategies and Marketing Performance of Telecommunication Firms in Port 

Harcourt (. 
استراتيجيات التسعير والأداء التسويقي لشركات الاتصالات السمكية واللاسمكية في بورت العنوان بالمغة العربية: )

    (.ىاركورت
يقي لشركات الاتصالات السمكية في استراتيجيات التسعير والأداء التسو  البحثىدفت ىذه الدراسة إلى : الَأىداف

 واللاسمكية في بورت ىاركورت.
مع مراجعة  رئيسبشكؿ  ثانويةكاف مصدر البيانات المستخدمة في ىذه الدراسة ىذه الدراسة وصفية، : منيجياة الدِّراسة

 المتغيريف.كلا  تفسرالأدبيات ذات الصمة التي 
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مت الدِّراسة إِلىبعض نتائج الدِّراسة ود علاقة إيجابية بيف التسعير القائـ عمى القيـ والأداء التسويقي. كما وج : توصَّ
كشفت الدراسة عف وجود علاقة إيجابية بيف التسعير القائـ عمى التكاليؼ والأداء التسويقي. وبناءً عمى النتائج خمصت 

 التسويؽ.الدراسة إلى وجود علاقة إيجابية بيف استراتيجيات التسعير وأداء 
 راسةد (Amin et al, 2022) وىي بعنوان 

)Effect of mental imagery and motor representation strategies on acquisition and 

retention of shooting skills: an RCT trial). 

والاحتفاظ تأثير الصور الذىنية واستراتيجيات التمثيل الحركي عمى اكتساب ميارات التصوير  العنوان بالمُّغة العربياة:)
 .(تجربة عشوائيةبيا: 

تأثير الصور الذىنية واستراتيجيات التمثيؿ الحركي عمى اكتساب ميارات التصوير ىدفت الدِّراسة إلى تحديد : الأىداف
 .والاحتفاظ بيا

العسكرية تتراوح  طالبًا جامعيًا في العموـ 7.إجراء ىذه الدراسة السريرية العشوائية المضبوطة عمى  تّـَ : منيجياة الدِّراسة
 . 7990-7991ودرسوا في الفصؿ الدراسي الثاني مف  عاماً، 27و 70أعمارىـ بيف 

أظيرت النتائج أنو عمى الرغـ مف عدـ وجود فرؽ كبير بيف التمثيؿ الحركي ومجموعات التصوير : بعض نتائج الدِّراسة
 = Pلحركي ومجموعات التصوير المعرفي )لوحظ فرؽ كبير بيف التمثيؿ ا الاختبار،المعرفي في مرحمة ما بعد 

( في مرحمة الاحتفاظ. تظير النتائج أف الصور الذىنية وتدخلات التمثيؿ الحركي يمكف أف تحسف أداء الرماة 0.006
 العقمية.عمى الرغـ مف أف التمثيؿ الحركي مف المرجح أف يكوف أكثر فعالية مف الصور  المبتدئيف،العسكرييف 

 دراسة (Hidayat et al, 2022) وىي بعنوان: 
(The effect of the Interactive Self-talk and Mental Imagery program on Badminton 

Motor Skills and Self-Confident of Youth Beginner Student- Athletes). 

لميارات الحركية لكرة الريشة تأثير برنامج التحدث الذاتي التفاعمي والصور الذىنية عمى االعنوان بالمغة العربية: )
 (.الرياضيين-والثقة بالنفس لدى الشباب المبتدئين 

تأثير برنامج التحدث الذاتي التفاعمي والصور الذىنية عمى الميارات الحركية لكرة تحديد  إلى الدراسة ىدفتالَأىداف: 
 .الرياضييف-الريشة والثقة بالنفس لدى الشباب المبتدئيف 

عامًا )ذكر =  72+  ..77تـ تقسيـ ثمانيف طالبًا رياضيًا مبتدئًا في كرة الريشة تتراوح أعمارىـ بيف  سة:منيجياة الدِّرا
 EG: 2-function ST x( مف خلاؿ أخذ عينات طبقية غير متناسبة إلى أربع مجموعات تجريبية )1.أنثى =  ،1.

2-function MI( ومجموعة مراقبة واحدة )CG جمسة وثلاث مرات في  .2ثمانية أسابيع )(. كاف برنامج التدخؿ
وأكمموا مقياس الثقة  BMSأجروا اختبار  التدخؿ،الأسبوع(. أكمؿ المشاركوف فحص الأمانة في كؿ جمسة. في نياية 

 .بالنفس
)وظائؼ  SCو  BMS تأثير كبير عمى إتقاف MIو  STلاستراتيجيات  أنوأظيرت النتائج : بعض نتائج الدِّراسة

عمية( ، بطرؽ متعددة المتغيرات وحيدة المتغير ، باستثناء أنو ، بشكؿ مستقؿ ، لـ يكف ليا تأثير كبير عمى مستقمة وتفا
SC تأثير .I-ST> MST  وتأثيرC-MI> M-MI  عمىBMS  ولكف لـ يكف ىناؾ تأثير مختمؼ عمى ،SC في .

، لـ يكف لػ  C-MIي وظيفة . وفي الوقت نفسو ، فSCو  BMSعمى إتقاف  I-ST> M-ST، تأثير  M-MIوظيفة 
I-ST  وM-ST  تأثير تفاعؿ مختمؼ عمىBMS  وتأثيرM-ST> I -ST  عمىSC  في وظيفةC-MI في وظيفة .
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M-ST  تأثير ،C-MI> M-MI  عمىBMS  وSC  ولكف لـ يكف ىناؾ اختلاؼ في تأثير التفاعؿ عمى ،BMS 
 .I-STفي حالة 

أبعاد مربع  ىحدلمصورة الذىنية إخمصَت معظـ الدِّراسات أَفَّ  :سّابقةاختلاف الدِّراسة الحالية عن الدِّراسات ال
تشابيت الدِّراسة الحاليَّة مع نا جاءت أَىميَّة ىذه الدِّراسة؛ حيث ، ومف ىالأداء التسويقيي ف اً ميم اً تأثير  التسويؽ الذىبي
في  الرَّئيس لمدِّراسة الحاليَّة عف الدِّراسات السَّابقة،وكاف الاختلاؼ  ؛والمستقؿ قة مف حيث المتغيِّر التابعابالدِّراسات السَّ 
وتحسينو، حيثُ أَفَّ ىذه  الأداء التسويقينظراً لدوره في التَّأثير عمى  الصورة الذىنيةوقد اختار الباحث  ،بيئة التطبيؽ

 الدِّراسة لـ ترد في أَي مف الدِّراسات السَّابقة.
 مشكمة البحث:ــــ 3

 لدى المنظمات ومنيا )المصارؼ التجارية( الصورة الذىنيةات والتقارير إلى أف ىناؾ علاقة ما بيف تشير بعض الدّراس
، وقد تبيف مف خلاؿ والأداء التسويقي ، وسمعتيا، والرضا عف خدماتياالمنظماتلدى المستيمكيف أو الزبائف عف ىذه 

 المصارؼ التجاريةىناؾ قصوراً في معرفة ما إذا كانت  المعنييف بيذه الدّراسة أفّ  العامميفبعض  الأولية معالمقابلات 
في علاقتيا مع زبائنيا، وماىي العلاقة بيف محوريّ الدّراسة، إذ تكمف مشكمة البحث؛  أبعاد الصورة الذىنيةتقوـ باتباع 

 .المصارؼ والأداء التسويقي، وما يتصوّره عملاء ىذه ليذه المصارؼ الصورة الذىنيةوىما: 
مف حيث مكانتيا الميمة في جذب شريحة واسعة مف  المصارؼواتباع حث بتوضيح ىذه العلاقة، االب لذلؾ سيقوـ

حث عمى دراسة اويقوـ الب خدمات،، وما يمكف أف تقدمو ليـ مف المصارؼىذه المستيمكيف، والزوّار، وانطباعيـ حوؿ 
بوصفيا حالة عممية لمتحقؽ مف فرضيات البحث ، بالارتكاز عمى دراسة العلاقة بيف الصورة الذىنية والأداء التسويقي

 وتساؤلاتو، لذلؾ سيجيب ىذا البحث عف التساؤلات الآتية:
العلاقة بين الصورة الذىنية إحدى أبعاد مربع التسويق الذىبي والأداء التسويقي لممصارف التجارية العامة في ما 

 ؟الساحل السوري
 لات الفرعيَّة: وعف ىذا التَّساؤؿ تتفرع مجموعة مف التَّساؤ 

البعد المعرفي إحدى أبعاد الصورة الذىنية والأداء التسويقي لممصارؼ التجارية العامة في الساحؿ  بيف العلاقة ػػػ ما
 السوري؟

إحدى أبعاد الصورة الذىنية والأداء التسويقي لممصارؼ التجارية العامة في الساحؿ  الوجدانيما العلاقة بيف البعد ػػػ 
 السوري؟

إحدى أبعاد الصورة الذىنية والأداء التسويقي لممصارؼ التجارية العامة في الساحؿ  السموكيما العلاقة بيف البعد ػػ 
 السوري؟

إحدى أبعاد الصورة الذىنية والأداء التسويقي لممصارؼ التجارية العامة في الساحؿ  الاجتماعيما العلاقة بيف البعد ػػ 
 السوري؟
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 :ىدافوأَىمياة البحث وأَ  
 :تظير أىميَّة الدِّراسة مف ناحيتيف نظريَّة وعمميَّة

: مف خلاؿ استعراض الدراسات السابقة العربية والأجنبية وجد الباحث أف ىذه الدراسات لـ تأخذ فمن الناحية النظرية
ىذه الدراسات كانت ، فأغمب الصورة الذىنيةكوف جوىر ىذه الدراسة يتمحور حوؿ  الصورة الذىنيةبحسبانيا جميع أبعاد 

تركز عمى بعد أو بعديف مف ىذه الأبعاد عمى الأكثر. في حيف أف ىذه الدراسة سوؼ تأخذ في حسبانيا أىـ ىذه 
الأبعاد مف وجية نظر الباحث، وبالتالي سوؼ يقدـ نموذجاً عممياً يقدـ لو نظرياً مف خلاؿ المراجع العربية والأجنبية 

ـ كؿ بعد وربط ىذه الأبعاد وبالنتيجة تقديـ نموذجاً فعاؿ، نظراً لمدراسات القميمة ذات الصمة بالموضوع بشرح وتقدي
، ومف مبدأ ربط الجامعة بمشاكؿ القطاعات الخدمية الصورة الذىنيةالمتوفرة في الجميورية العربية السورية بخصوص 

 .والإنتاجية و....الخ
الصورة ، مف حيث الصرافةف كونيا، تركز عمى واقع قطاع : تتجمى أىمية الدراسة عممياً مومن الناحية العممياة

، نظراً لممعاناة الكبيرة التي يتكبدىا العامميف في ىذا المجاؿ، وما لذلؾ مف تأثير كبير عمى شريحة كبيرة مف الذىنية
 نية.في سورية، بالإضافة إلى ما يمكنو أف تقدمو الدراسة مف نتائج لييئات والقطاعات المع الصرافةقطاعات 

، البعد الوجدانيالصورة الذىنية بأبعادىا )البعد المعرفي، البعد  بياف العلاقة بيف إِلى رئيسبشكؿ  ييدُف البحث
الساحؿ السموكي، البعد الاجتماعي( إحدى أبعاد مربع التسويؽ الذىبي والأداء التسويقي لممصارؼ التجارية العامة في 

 السوري.
 

 فرضياات البحث:
بين الصورة الذىنية  ةمعنوي توجد علاقةلا  ؽ البحث مف فرضيَّة رئيسة مفادىاينطمة البحث الرائيسة: فرضيا 

إحدى أبعاد مربع التسويق الذىبي والأداء ( ، البعد السموكي، البعد الاجتماعيالوجدانيالبعد المعرفي، البعد بأبعادىا )
 حيث يمكف اشتقاؽ الفرضيَّات الفرعيَّة الآتية: .التسويقي لممصارف التجارية العامة في الساحل السوري

 والأداء التسويقي الصورة الذىنيةلا توجد علاقة معنوية بيف البعد المعرفي إحدى أبعاد  :الفرضياة الفرعياة الأولى -1
 .لممصارؼ التجارية العامة في الساحؿ السوري

 والأداء التسويقي الصورة الذىنيةإحدى أبعاد الوجداني البعد بيف  لا توجد علاقة معنوية :الفرضياة الفرعياة الثاانية -2
 .لممصارؼ التجارية العامة في الساحؿ السوري

 والأداء التسويقي الصورة الذىنيةإحدى أبعاد  البعد السموكيلا توجد علاقة معنوية بيف : الفرضياة الفرعياة الثالثةػػػػػػ 1
 .ؿ السوريلممصارؼ التجارية العامة في الساح

 والأداء التسويقي الصورة الذىنيةإحدى أبعاد  البعد الاجتماعيلا توجد علاقة معنوية بيف : الرابعةالفرضياة الفرعياة ػػػػػػ 1
 لممصارؼ التجارية العامة في الساحؿ السوري.

 :منيجياة البحث
والأوليَّة مف  الثَّانوية،ؽ منيا الاعتماد عمى البيانات ومجموعة طرائ ،في دراستو بع الباحث المنيج الوصفي التحميميتَّ ا 

( استبانة صالحة 771وكانت ) (،721استرد منيا ) مبحوث،( 721وتّـَ توزيعيا عمى ) تصميميا،ؿ استبانة تّـَ خلا
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ف مجتمع البحث لمتَّحميؿ، ء رؤسا ،فرع)مدير  فروع المصارؼ التجارية في الساحؿ السوريمف كادر العامميف في  وتكوَّ
فرة. SPSSثـ تّـَ الاعتماد عمى برنامج الػػػ أقساـ، رؤساء شعب، وموظَّفيف(،   كأداة لتحميؿ البيانات المتوَّ

 مجتمع وعينة البحث: ــــ 7
حيث تـ الحصوؿ عمى عينة  ،المصارؼ التجارية العامة في الساحؿ السوريشمؿ مجتمع البحث العامميف في دوائر 

 .ستقصىمُ  771ميسرة مكونة مف 
المصارؼ التجارية السورية دوائر  ومكانياة: .2121كانوف الثاني  فيفترة توزيع الاستبانة  حدود البحث: زمانياة:
 .العامة في الساحؿ السوري

 الإطار النظري لمبحث:ـــــ 8
ليا لمتعرؼ  التسويقي الأداءلقياس مؤشرات  ىعمميا، وتسع مجالاتفي شتي  الصورة الذىنية عمى المصارؼتعتمد 
التسويقي وامداد العنصر البشري  الأداءعمييا تحسيف  النصيب السوقي ليا والوضع التنافسي لخدماتيا، فبات لزاماً  عمى

واتخاذ القرارات ومساعدة االدارة العميا في حماية  المشكلاتفي حؿ  في صورتيا الذىنية والإبداع الابتكاربمساحة مف 
 .ادائو العاـ ىسيف وتحسيف مستو بيف المناف المصرؼورفع قدر 

 : الصورة الذىنيةمفيوم  -1
( ىي الناتج النيائي للانطباعات الذاتية التي تتكوف عد الأفراد أو الجماعات 27، ص2122حمداف، )مف وجية نظر 

معينة، أو أي إزاء شخصاً معيناً، أو نظاماً أو شعباً أو جنساً أو منشأةً أو مؤسسة أو منظمة محمية أو دولية أو مينة 
شيء آخر يمكف أف يكوف لو تأثير عمى حياة الآخريف وتتكوف ىذه الانطباعات مف خلاؿ التجارب المباشرة أو غير 
المباشرة وترتبط ىذه التجارب بعواطؼ الأفراد واتجاىاتيـ وعقائدىـ، بغض النظر عف صحة أو عدـ صحة المعمومات 

بالنسبة لأصحابيا واقعاً ينظروف مف خلالو إلى ما حوليـ ويفيمونو أو  التي تتضمنيا خلاصة ىذه التجارب؛ فيي تمثؿ
 يقدرونو عمى أساسيا.

الصّورةُ الذّىنيّةُ في العممية المعرفية التي تؤكد وجودىا مف خلاؿ تقنيات الاستقراء، وتعرؼ الاختلافات الفردية مف و 
 .(Dahl, 1992, P: 23) خلاؿ القدرة عمى تجربة ىذه الاختلافات

( ىي محصمة عدة تجارب حسية، تترتب في وجداف الجماىير تجاه أي كياف 1، ص2122عبودة وغويني، وبحسب )
مع ىذه الجماىير سواء كاف فرداً أو منظمة وخلاؿ فترة زمنية طويمة، وىي تعبر عف الواقع سواء كاف لو اتصاؿ 

 صحيحاً أو غير صحيحاً وتظير كمما انتمائيا يرتبط بيذه التجارب.
فَت إنيا الصّورة أو التمثيؿ لمصورة التي تتشكؿ عند الفرد عف عنصر ما في العالـ المحيط بوو   ,Eysenck) عُرِّ

2012, P: 43). 
( عمى أنيا تقوـ عمى الإدراؾ العقمي السابؽ دوف أف تكوف ليا انعكاسات سمبية 1، ص2122وبحسب )عبودة وغويني، 

مؾ الصورة الذىنية عاطفية يصيبيا النسياف أو التخدير أو إعادة النظر عمى تفاعؿ الأفراد والجماعات لأف معظـ ت
 بمرور الزمف لاعتمادىا عمى الإقباؿ بالدرجة الأولى.

الصورة الذىنية ىي مقدار ما يكتنزه الفرد من اتجاىات وعواطف تجاه جية أو منتج أو شخص ويرى الباحث أنا 
عو لتكوين سموك إيجابي أو سمبي تجاىو، وبناء عميو يتخذ القرار بشأن معين نتيجة تراكم التجارب والخبرات مما يدف

 .استمرار التعامل أو عدم التعامل معو
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 :مصادر تكوين الصورة الذىنيةـــ 2
 :يرى تركستاني أف الصورة الذىنية تتكوف مف مصدريف ىما( 99، ص2122قميؿ ومرجاجو، )بحسب 

والقوانيف  والأنظمةوالمؤسسات  الأفراداحتكاؾ الفرد اليومي بغيره مف إف  :Expériences Directالمباشرة لخبرة ا
الذاتية عف شخص أو منظمة أو فكرة أو دولة، وىذه الخبرة المباشرة أقوى  الانطباعاتيعد مصدرا مباشرا ومؤثرا لتكويف 

مة في تعامميا المباشر، حيث في تأثيرىا عمى عقمية الفرد وعواطفو إذ أحسف توظيفيا، وىذه ميمة أجيزة العالقات العا
يقوـ رجاؿ العالقات العامة وما قدموا الخدمات في الوزارات والييئات والمنظمات الرسمية وغير رسمية بدور ميـ في 

 الآخريف.التي تشكؿ الصورة الذىنية لدى  الانطباعات تكويف ىذه
عف  الإعلاـا مف أصدقاء أو عبر وساجؿ شخصية يسمعي رسائؿإف ما يتعرض لو الفرد مف  لخبرة الغير المباشرة:ا

مؤسسات وأحداث وأشخاص ودوؿ لـ يرىـ ولـ يسمع منيـ مباشرة تعد خبرة منقولة وفي ىذا النوع مف الخبرة تؤدي 
 .ليا الصورة الذىنية النيائيالتي يشكؿ الناتج  الانطباعات المسموعة والمرجية دورا أساسيا في تكويف الإعلاـ وسائؿ

يرى الباحث بالإضافة إلى ما سبق أن التجربة ودرجة الرضا عن النتائج من الممكن أن تكون مصدر من  يووبناءً عم
 مصادر تكوين الصورة الذىنية لدى الفرد إيجابية كانت أم سمبية.

 : الصورة الذىنية وأىمية أَىدافــــ 3
 :تتمثؿ أىداؼ الصورة الذىنية بػػ (91، ص2122)قميؿ ومرجاجو، بحسب دراسة 

 .زيادة ثقة الجماىير المختمفة بالمؤسسةػػػػػػػ 
 .جذب مصادر التمويؿ لدعـ المؤسسة، وزيادة تمويؿ برامجيا وأنشطتياػػػػػػػ 
 .تساعد عمى استقطاب الميارات البشرية لمتطوع في أنشطة المؤسسةػػػػػػػ 
 .لممؤسسة في نفوس العامميف فييا والانتماءتولد الشعور بالثقة ػػػػػػػ 
 بالمؤسسة ودورىا في خدمة المجتمع الإعلاـ ووسائؿزيادة اىتماـ قادة الرأي ػػػػػػ ػ
 تتمثؿ أىمية الصورة الذىنية بػػػ: 1(91، ص2122)قميؿ ومرجاجو، بحسب دراسة و 
 الأفراد.وتشكيؿ سموؾ  القراراتواتخاذ  الآراءقوـ بدور محوري في تكويف ػػػػػػػ 
ات والقيادات في رسـ الخطط واتخاذ الؽ ار ارت التي تكوف صورة إيجابية عف المؤسسة تساعد المنظمات والمؤسسػػػػػػػ 

 .التي تتفؽ مع احتياجات الجماىير
والنفسية  والاجتماعية والإداريةتؤدي الصورة الذىنية دورا ميـ في إثراء أو تقديـ الرؤية المتكاممة لمدراسات العممية ػػػػػػػ 

 .في السموكيات والقرارات الحياتية في تسيير أمور حياتنا نظرا لكونيا تقوـ بدور مؤثر
 .تسيـ في تكويف الرأي وتشكيؿ الرأي العاـ اتجاه المنظمات والمؤسسات في المجتمعػػػػػػػ 

، اتخاذ قرار ماالاتي يتطمابيا  الجيدةبالمعارف والميارات  الزبائنتييئة  من أىداف الصورة الذىنيةويرى الباحث 
عدادىم بالشاكل الاذي  التسويقيةعمى أَداء أَعماليم  رتووزيادة قد الاذي يمكِّنيم من تجنب الَأخطاء قدر الِإمكان، واِ 

 .والحصول عمى الأفضل يم التسويقيةيمكِّنيم من تحقيق أَىداف
 
 

                                                           
1
: الجامعٌٌن الجزائرٌٌن دور العالقات العامة فً تحسٌن الصورة الذهنٌة للتعلٌم عن بعد لدى الطلبةقمٌل، خولة؛ مرجاجو، عرجونة.  

 الاجتماعٌةكلٌة العلوم ر منشورة، . رسالة ماجستٌر غٌبجامعة أم البواقً الإنسانٌةدراسة مٌدانٌة على عٌنة من طلبة قسم العلوم 

 .36(، ص2222، جامعة العربً بن مهٌدي، أم البواقً، )والإنسانٌة
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  :مفيوم الأداء التسويقي ـــ4
طمح يستخدـ مف قبؿ المتخصصيف في الأداء التسويقي مص  O’suilvan & Abela (2007, p: 79)بحسب وجية نظر

ذلؾ بالتركيز بيف مخرجات الأنشطة واستراتيجيات التسويؽ اءة وفعالية العممية التسويقية، التسويؽ لوصؼ وتحميؿ كف
 (.73، ص2122، لعبيدي وشاويوبيف الأىداؼ المطموبة لتمؾ الأنشطة والاستراتيجيات )

ى أنو مجموعة النتائج المترتبة عمى الأنشطة والممارسات التي عُرؼ عم (David, 2011, P: 220)ومف وجية نظر 
 تقوـ بيا المؤسسة والتي يتوقع منيا أف تقابؿ الأىداؼ المخططة والموضوعة.

مقياس لمدى مساىمة الوظيفة التسويقية في تحقيؽ  (Asiegbu & Christopher, 2012, p: 172)ومف وجية نظر 
 أىداؼ وغايات المؤسسة

الأداء التسويقي ىو مدى قدرة المصرف عمى تحقيق أىدافو من ي الباحث عن آراء الباحثين فيو يرى أن ولا يخرج رأ
 .الناحية التسويقية بكفاءة وفعالية وبدرجة تجعمو يتفوق عن غيره من المصارف الأخرى

 : التسويقي الأداءأىمية  ــــ 5
جذبت العديد  التي المجالات الحيويةالتسويقي مف  الأداء ( يعتبر7.، ص2122مف وجية نظر )فوغالي وبف قيراط، 

 المؤسسات أىميتو في نجاحيا وتكمف أىمية الأداء التسويقي في: ت، حيث أدركالأبحاثمف 
 وقراراتيا استراتيجيتياتنفيذ  فيأساسيا لنجاح الشركات وفشميا  ػػػػ يمثؿ محوراً 

 إنجاز أىداؼ المؤسسة.تعرؼ عمى مدى ػػػػ 
معمومات لممستويات الإدارية المختمفة في المؤسسة لاستخداميا في التخطيط واتخاذ القرار والرقابة وفؽ ػػػػ توفير ال

 أسموب عممي وواقعي.
 ػػػػ يسيؿ تحقيؽ الشمولية والعقلانية في عمميتي التخطيط واتخاذ القرار.

 التأكد مف التنسيؽ بيف أىداؼ المؤسسة المختمفة.
 لشركة في السوؽ.ػػػػػ يمكف مف معرفة موقع ا

ػػػػػ يعكس تحقيؽ أىداؼ المؤسسة الرئيسة متمثمة في زيادة حصتيا السوقية، وزيادة الأرباح المحققة، والأداء التسويقي 
 يرتبط كذلؾ بتحقيؽ أىداؼ المجتمع ككؿ، وتتحدد طبقاً لثلاث أسس:
 )الأساس القانوني الاقتصادي، الأساس الأخلاقي، الأساس القانوني(

، 2122إلى ذلؾ فإف الأداء التسويقي تظير أعميتو مف خلاؿ الأبعاد الثلاثة الآتية )ضوايفية وعثماني، إضافة 
 (:22ص

 : المتمثؿ بالمضاميف والدلالات المعرفية سواء أكانت بشكؿ مباشر اـ ضمني.البعد النظري
 : غنف طريؽ استعماؿ الدراسات والبحوث.البعد التجريبي
 تطبيؽ الأساليب المتعمقة بتقويـ نتائج الأداء التسويقي. : عف طريؽالبعد الإداري

 : المصرفيالتسويقي  الأداءبمفيوم  العلاقةالمصطمحات ذات ــــ 6
 :التسويقي المصرفي بكؿ مف الأداءمفيوـ  ط( يرتب0، ص2122)بوقريقة، 

ؽ قدر معيف مف المخرجات باستخداـ لكفاءة التسويقية فيي تتعمؽ بمدى قدرة المصرؼ عمى تحقي لكفاءة التسويقية:اــــ 
 .الإنتاجوبالتالي فيي تشير إلى مدى قدرة المؤسسة المصرفية عمى تخفيض تكاليؼ  المدخلاتقدر أقؿ مف 
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؛ أما الفعالية التسويقية فتمثؿ القدرة الأىداؼالصحيحة لتحقيؽ  الأشياءيقصد بالفاعمية تحديد  :الفعالية التسويقيةــــ 
 .في تكويف المزيج التسويقي الخاص بالمؤسسة المصرفية المستخدمة )الموارد(يؼ عمى تقميؿ التكال

ليست ىدفا في ذاتيا  ، فالإنتاجيةبيف النتائج المحققة فعاؿ والوسائؿ المستخدمة لبموغيا العلاقةتتمثؿ في  :الإنتاجيةــــ 
 ورفع الفاعمية.وانما ىي وسيمة لموصوؿ إلى أىداؼ المؤسسة المصرفية 

فترة زمنية محددة، أي ىناؾ أىداؼ  خلاؿتمثؿ تعبيرات محددة عما ترغب المؤسسة المصرفية في تحقيقو  :ـ الأىدافـــ
 ى.المد وأخرى قصيرةبعيدة المدى 

 : المصرفيالتسويقي  الأداء مستوياتــــ 7
 الآتي:التسويقي المصرفي تتمثؿ في  للأداءمستويات  ثلاثةتوجد ( 71، ص2122)بوقريقة، 

تنبثؽ مف  الاستراتيجيالتسويقي  الأداءإف مفيوـ ومكونات  لوظيفة التسويق: الاستراتيجي الأداء: الأولمستوى ال
ىي المنيج الذي  الاستراتيجية الإدارةرسالة المؤسسة المصرفية ورؤيتيا المستقبمية وكذلؾ أىدافيا واستراتيجياتيا، أي أف 

التسويقي  الأداءلوظيفة التسويؽ، وعميو فإف  الاستراتيجي الأداءلموصوؿ إلى  العميا في المؤسسة المصرفية الإدارةتتبعو 
والزبائف والمنافسيف،  الأسواؽيتطمب القياـ بعدة خطوات تتمثؿ في: بحوث التسويؽ لجمع المعمومات حوؿ  الاستراتيجي

 .تيا بكفاءةومف ثـ تجزئة السوؽ واختيار القطاعات السوقية التي تستطيع المؤسسة المصرفية خدم
 الأنشطةالمحققة عمى مستوى  بالإنجازات: يتـ التعبير عنو التكتيكي لوظيفة التسويق الأداءالمستوى الثاني: 

 .والعمميات الرئيسية المتعمقة بعناصر المزيج التسويقي المصرفي
ستوى التنفيذي لممؤسسة المحققة عمى الم الإنجازات: ىو مجموعة التنفيذي لوظيفة التسويق الأداءالمستوى الثالث: 

 والاستراتيجيةالتكتيكية  الأىداؼالمصرفية أي تحويؿ الخطط التسويقية إلى تصرفات وأنشطة، والتي تقود إلى تحقيؽ 
 .لممؤسسة المصرفية

 النتائج والمناقشة:
ة لجمع البيانات، مع قيامو بالمقابلات الشخصية مع عدد مف أفراد اعتمد الباحث عمى الاستبانة كأدا أداة الدراسة:أولًا: 

 العلاقة بيف الصورة الذىنية إحدى أبعاد مربع التسويؽ الذىبيجمع بيانات حوؿ  ت الاستبانةتناولحيث عيّنة البحث، 
 .عمى مقياس ليكرت الخماسيعبارة، وقد اعتمد الباحث  26 تُمثؿوىي  والأداء التسويقي

ألفا كرونباخ لحساب ثبات المقاييس )غدير،  استخدـ الباحث معامؿ :ختبار ثبات وصدق المقياساثانياً: 
2012 ،P ،234-246بات جميع عبارات الاستبانة معاً كما ىو موضّح (، حيث تّـ حساب معامؿ كرونباخ لحساب ث

 .ةت متغيّرات الدّراسة كؿّ عمى حدحساب ثباو  (؛1بالجدوؿ رقـ )
Case Processing Summary عدد العبارات الداخمة في التحميل والمستثناة (1)الجدول   

 N % 

Cases 

Valid 552 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 113 100.0 

 .20اصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميؿ الإحصائي باستخداـ برنامج 
)معامؿ ثبات مرتفع( وىي أكبر  0.869ساوي أفّ قيمة ثبات معامؿ الثبات ألفا كرونباخ الكمّية ي (2)يُظير الجدوؿ و 

 ، وىذا يدؿّ عمى أفّ جميع العبارات تتمتع بثبات جيّد ولا داعي لحذؼ أيّة عبارة.0.6مف 
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  معامل ألفا كرونباخ لجمٌع عبارات الاستبانة (2)الجدول  

Cronbach's Alpha N of Items 

.869 26 

 .20اصدار  SPSSبرنامج المصدر: نتائج التحميؿ الإحصائي باستخداـ 

 
قاـ الباحث بحساب معامؿ الثبات ألفا كرونباخ لمتغيّرات  كما :ةمعامل ثبات متغيرات الدراسة كلّ عمى حد

 وكانت النتائج كالآتي: ةالدراسة كؿّ عمى حد
ةمعامل ألفا كرونباخ لكل متغيّر عمى حد (3)الجدول   

 Cronbach's Alpha N of Items المتغيز

 7 658. الذىنية الصورة بناء في معرفيال البعد

 4 663. الذىنية الصورة بناء في الوجداني البعد

 4 647. الذهنيت الصورة بناء في السلوكي البعد

 7 727. الذهنيت الصورة بناء في الاجتماعي البعد

 52 837. التسويقي الأداء

 .20اصدار  SPSSئي باستخداـ برنامج لمصدر: نتائج التحميؿ الإحصاا                            
( أفّ قيمة معامؿ ألفا كرونباخ لمعبارات المستخدمة في قياس كؿ متغير عمى حدة 3وجد الباحث مف خلاؿ الجدوؿ )

، وىذا يدؿّ عمى ثبات مقبوؿ لمبيانات وصلاحيتيا لمدراسة ولا داعي لحذؼ أيّة عبارة مف 0.6كانت جميعيا أكبر مف 
 العبارات.
قاـ الباحث بدراسة علاقة طرفيّات عدّة في الدّراسة مع  حيث الصّدق )الاتّساق الداخمي لفقرات الاستبانة(: مقياس

، واختبار تمؾ العلاقات؛ حيث كانت العلاقات ( P ،247-248، 2012)غدير، طرؼ أساسيّ كالمتوسّط الإجمالي 
، Sig = p = 0.000 < ɑ =0.01 صدؽ المقياس.الناتجة معنوية أي ذات دلالة إحصائية؛ وكاف ذلؾ مؤشّراً عمى 

دّراسة ؽ عمى عيّنة اليوبذلؾ يكوف الباحث قد تأكّد مف صدؽ وثبات فقرات الاستبانة، وأصبحت الاستبانة صالحة لمتطب
 .الأساسيّة

 اختبار الفرضيّات:
سط إجابات أفراد العينة ات الوصفية لكؿ عبارة مف عبارات الاستبانة وذلؾ لمعرفة متو الإحصاء بحسابقاـ الباحث 

عمى بنود محاور الاستبانة كانت لإجابات أفراد العينة  المتوسطات الحسابية جميعأفّ ( 4الجدوؿ )حيث تبيّف مف خلاؿ 
التوجو إيجابي ويوجد تطبيؽ جيد لمصورة الذىنية ويوجد أداء بيف أف ، والذي ي3 المقياس المستخدـمف متوسط  أكبر

 وفؽ إجابات أفراد العينة.  تجارية العامةتسويقي جيد لممصارؼ ال
الإحصائيات الوصفية الخاصّة ببنود الاستبانة (4الجدول )  

 Mean عبارات الاستبانة البعد
Std. 

Deviation 
Sig 

بعد
ال

 
رفي

لمع
ا

 
 في

ناء
ب

 
ورة

لص
ا

 
نية

لذى
ا

 

 000. 585. 3.88 .ونشاطاتو بالمصرؼ لمتعرٌؼ العمؿ وورش والمؤتمرات الندوات عقد

 000. 676. 3.84 شعاره مف المصرؼ ىوٌية تمييز عمى القدرة

 000. 365. 3.97 المصرؼ فًي العامة العلاقات وادوات لبرامج الفعاؿ الاستخداـ

 000. 094. 4.01 المصرؼ خدمات عف المقدمة المعمومات دقة

 000. 26671. 3.9447 المتوسط الإجمالي لمبعد

بعد
ال

وج 
ال

ني
دا

ناء في 
ب

ال  صو  لذى رة
ا

 000. 517. 3.90 الزبائف مع التعامؿ عند والأماف بالراحة الزبائف شعور نية
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 000. 527. 3.91 الشراء عمى لمتحفٌز التذكارية اليدايا تقدٌـ

 000. 186. 4.04 المصرؼ ومعدات واجيزة اثاث حداثة

 000. 132. 4.02 الزبائف لاحتيٌاجات وموافقتيا المنظمة وخدمات انشطة ملائمة

 000. 24978. 3.9580 المتوسط الإجمالي لمبعد

عد
الب

 
ي

وك
سل

ال
 

ي
ف

 
اء

بن
 

رة
صو

ال
 

يت
هن

لذ
ا

 

 000. 378. 3.98 والحوار الاقناع على العامليٌن قدرة

 000. 327. 4.00 الزبائف وخصوصٌية سرٌية عمى الحفاظ

 000. 397. 3.95 الٌييـ المنوطة لممياـ العاممٌيف اداء وسرعة كفاءة

 000. 437. 3.93 .المصرؼ لخدمات المتوقع الطمب بخصائص الجٌيد التنبؤ

 000. 26045. 3.9358 لمبعدالمتوسط الإجمالي 

عد
لب
ا

 
ي
ع
ما
جت
لا
ا

 
ي
ف

 
ء
نا
ب

 

رة
و
ص
ال

 
يت
هن
لذ
ا

 

 000. 298. 3.98 ككؿ المجتمع تجاه جٌيدة اجتماعٌية علاقات بناء

 000. 231. 4.00 السوؽ فًي المصرؼ وبقاء ثبات عمى المحافظة

 000. 557. 3.89 .والموضوعٌية التعامؿ فًي التفاؤليٌة عمى المصرؼ تأكيٌد

 000. 495. 3.93 .لدٌيو العاممٌيف لاحتيٌاجات المستمرة المتابعة عمى المبادرة

 000. 21091. 3.9513 المتوسط الإجمالي لمبعد

 000. 16378. 3.9475 المتوسط الإجمالي لمحور الصورة الذىنية

ء
دا
لأ
ا

 
ي
يق
سو

لت
ا

 

 000. 250. 3.99 التسويقية لأنشطتو الجيد الاداء خلاؿ مف أرباحو لزيادة المصرؼ يسعى

 000. 810. 3.78 ارباحو زيادة في يسيـ الزبوف ارضاء بأف المصرؼ يؤمف

 000. 560. 3.91 لعملائو وخضراء نظيفة بيئة لتوفير المصرؼ يسعى

 000. 267. 4.00 موارده ىدر مف التقميؿ في يساىـ التسويقية تالعمميا في المصرؼ كفاءة

 000. 743. 3.83 دورية بصورة العملاء شكاوى معالجة يتـ

 000. 546. 3.93 مستيمكيو مف عالية بثقة المصرؼ يتمتع

 000. 210. 4.03 يقدميا التي والخدمات المتاحة قدراتو مع السوؽ في المصرؼ حصة تتناسب

 000. 409. 3.96 منافسيو مف اعمى سوقية بحصة المصرؼ يتميز

 000. 565. 3.86 منافسيو اماـ لو تنافسية ميزة العالية السوقية الحصة المصرؼ يعتبر

 000. 625. 3.83 فاعميتو قياس مؤشرات كأحد بالبيئة الاضرار عدـ بعنصر المصرؼ ييتـ

 000. 32820. 3.9150 المتوسط الإجمالي لممحور

 .20اصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميؿ الإحصائي باستخداـ برنامج 
  بعد ذلؾ قاـ الباحث باختبار الفرضية الرئيسة والفرضيات المتفرّعة عنيا:

 الفرضية الرئيسة لمبحث: 
 :ينطمؽ البحث مف فرضيَّة رئيسة مفادىافرضياة البحث الرائيسة:  

 البعد ،الوجداني البعد المعرفي، البعد) بأبعادىا الذىنية الصورة بين معنوية علاقة توجد : لاHoفرضية العدم 
 في العامة التجارية لممصارف التسويقي والأداء الذىبي التسويق مربع أبعاد إحدى( الاجتماعي البعد السموكي،
 .السوري الساحل

 البعد ،الوجداني البعد لمعرفي،ا البعد) بأبعادىا الذىنية الصورة بين معنوية علاقة توجد: H1الفرضية البديمة 
 في العامة التجارية لممصارف التسويقي والأداء الذىبي التسويق مربع أبعاد إحدى( الاجتماعي البعد السموكي،
 حيث يمكن اشتقاق الفرضياات الفرعياة الآتية:السوري،  الساحل
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 إحدى المعرفي البعد بيف عنويةم علاقة توجد لا التي تنص عمى: ة اختبار الفرضية الفرعية الأولىنتيج 
استخدـ ىذه الفرضية  ولاختبار، السوري الساحؿ في العامة التجارية لممصارؼ التسويقي والأداء الذىنية الصورة أبعاد

 ( ما يمي:5) رقـ الجدوؿ أظيرحيث  ،الباحث تحميؿ الانحدار الخطي
 Model Summary ار الفرضية الفرعية الأولى(: اختب5الجدول رقم )

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 
F Change df1 df2 

Sig. F 

Change 

1 .897
a

 .805 .803 .14573 .805 457.088 1 111 .000 

 .22إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 إحدى المعرفي البعدبيف  قوي ، وىذا يدؿ عمى وجود ارتباط0.897الجدوؿ السابؽ أف معامؿ الارتباط بمغ يتضح مف 

، 0.805، كما بمغ معامؿ التحديد السوري الساحؿ في العامة التجارية لممصارؼ التسويقي والأداء الذىنية الصورة أبعاد
 ،الذىنية الصورة أبعاد إحدى المعرفي البعد لتغيراتتتبع  الأداء التسويقي% مف تغيرات 80.5وىو يدؿ عمى أف 

( والعوامؿ النفسية وبيئة المصرؼ، اتجاىات العملاءتتبع لعوامؿ أخرى مثؿ ) الأداء التسويقي% مف تغيرات 79.7و
 ادأبع إحدى المعرفي بيف البعد علاقة معنوية، مما يعني أف ىناؾ وغيرىا مف العوامؿ التي لـ تظير ضمف ىذه الدراسة

 > Sig= P= 0.000، وبما أف السوري الساحؿ في العامة التجارية لممصارؼ التسويقي والأداء الذىنية الصورة

a=0.05 ،علاقة عدم وجود وبالتالي يتم رفض فرضية العدم التي تنص عمى، فيذا يدؿ عمى أف الارتباط معنوي 
 الساحل في العامة التجارية لممصارف التسويقي والأداء الذىنية الصورة أبعاد إحدى المعرفي البعد بين معنوية
 .معنوية علاقةة البديمة التي تقول بوجود ، ويتم قبول الفرضيالسوري

 إحدى الوجداني البعد بيف معنوية علاقة توجد لا: نتيجة اختبار الفرضية الفرعية الثانية التي تنص عمى 
ولاختبار ىذه الفرضية استخدـ ، السوري الساحؿ في العامة يةالتجار  لممصارؼ التسويقي والأداء الذىنية الصورة أبعاد

 ( ما يمي:6تحميؿ الانحدار الخطي، حيث أظير الجدوؿ رقـ )الباحث 

 .Model Summaryالثانية (: اختبار الفرضية الفرعية 6الجدول رقم )

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 
F Change df1 df2 

Sig. F 

Change 

1 .223a .050 .041 .32139 .050 5.802 1 111 .018 

 .21إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميؿ الإحصائي باستخداـ برنامج 
 البعدبيف وـ وشبو معدضعيؼ ، وىذا يدؿ عمى وجود ارتباط 0.223يتضح مف الجدوؿ السابؽ أف معامؿ الارتباط بمغ 

، كما بمغ معامؿ السوري الساحؿ في العامة التجارية لممصارؼ التسويقي والأداء الذىنية الصورة أبعاد إحدىالوجداني 
 الصورة أبعاد إحدىالوجداني  البعد لتغيرات تتبع التسويقي الأداء% مف تغيرات 5، وىو يدؿ عمى أف 0.05التحديد 
 وبيئة النفسية والعوامؿ العملاء، اتجاىات) مثؿ أخرى لعوامؿ تتبع التسويقي الأداء تغيرات مف% 97، والذىنية

الوجداني  البعد بيف معنوية علاقة ىناؾ أف يعني مما الدراسة، ىذه ضمف تظير لـ التي العوامؿ مف وغيرىا( المصرؼ
 =Sig= P، وبما أف وريالس الساحؿ في العامة التجارية لممصارؼ التسويقي والأداء الذىنية الصورة أبعاد إحدى

0.018 < a=0.05 ،عدم وجودفرضية العدم التي تنص عمى  رفضوبالتالي يتم ، فيذا يدؿ عمى أف الارتباط معنوي 
 في العامة التجارية لممصارف التسويقي والأداء الذىنية الصورة أبعاد إحدىالوجداني  البعد بين معنوية علاقة

 .علاقة معنويةلبديمة التي تقول بوجود الفرضية ا قبول، ويتم السوري الساحل
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 إحدى  البعد السموكيلا توجد علاقة معنوية بيف : ة اختبار الفرضية الفرعية الثالثة التي تنص عمىنتيج
( ما 7، حيث أظير الجدوؿ رقـ )لممصارؼ التجارية العامة في الساحؿ السوري والأداء التسويقي الصورة الذىنيةأبعاد 
 يمي:

  Model Summary ةلث(: اختبار الفرضية الفرعية الثا7الجدول رقم )

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 
F Change df1 df2 

Sig. F 

Change 

1 .254a .065 .056 .31885 .065 7.671 1 111 .007 

 .21إصدار  SPSSلإحصائي باستخداـ برنامج المصدر: نتائج التحميؿ ا
 ، وىذا يدؿ عمى وجود ارتباط ضعيؼ وشبو معدوـ بيف البعد0.254يتضح مف الجدوؿ السابؽ أف معامؿ الارتباط بمغ 

السوري، كما بمغ معامؿ  الساحؿ في العامة التجارية لممصارؼ التسويقي والأداء الذىنية الصورة أبعاد إحدى السموكي
 الصورة أبعاد إحدى السموكي تتبع لتغيرات البعد الأداء التسويقي% مف تغيرات 7، وىو يدؿ عمى أف 0.065التحديد 

تتبع لعوامؿ أخرى مثؿ )اتجاىات العملاء، والعوامؿ النفسية وبيئة  % مف تغيرات الأداء التسويقي91الذىنية، و
 السموكي ا يعني أف ىناؾ علاقة معنوية بيف البعدالمصرؼ( وغيرىا مف العوامؿ التي لـ تظير ضمف ىذه الدراسة، مم

 =Sig= Pالسوري، وبما أف  الساحؿ في العامة التجارية لممصارؼ التسويقي والأداء الذىنية الصورة أبعاد إحدى

0.007 < a=0.05 ،وبالتالي يتم رفض فرضية العدم التي تنص عمى عدم وجود ، فيذا يدؿ عمى أف الارتباط معنوي
 في العامة التجارية لممصارف التسويقي والأداء الذىنية الصورة أبعاد إحدى السموكي البعد بين يةمعنو  علاقة

 .معنوية السوري، ويتم قبول الفرضية البديمة التي تقول بوجود علاقة الساحل
 دى إح البعد الاجتماعيلا توجد علاقة معنوية بيف : نتيجة اختبار الفرضية الفرعية الرابعة التي تنص عمى

( ما 8، حيث أظير الجدوؿ رقـ )لممصارؼ التجارية العامة في الساحؿ السوري والأداء التسويقي الصورة الذىنيةأبعاد 
 يمي:

 Model Summaryالرابعة (: اختبار الفرضية الفرعية 8الجدول رقم )

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 
F Change df1 df2 

Sig. F 

Change 

1 .140a .020 .011 .32645 .020 2.208 1 111 .140 

 .21إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميؿ الإحصائي باستخداـ برنامج 
 بيف البعد، وىذا يدؿ عمى وجود ارتباط ضعيؼ وشبو معدوـ 0.140يتضح مف الجدوؿ السابؽ أف معامؿ الارتباط بمغ 

السوري، كما بمغ معامؿ  الساحؿ في العامة التجارية لممصارؼ التسويقي والأداء الذىنية الصورة أبعاد إحدى الاجتماعي
 الصورة أبعاد إحدى الاجتماعي البعد لتغيرات تتبع التسويقي % مف تغيرات الأداء2، وىو يدؿ عمى أف 0.02التحديد 
 وبيئة النفسية والعوامؿ العملاء، اتجاىات) مثؿ أخرى لعوامؿ تتبع لتسويقيا الأداء تغيرات % مف90والذىنية، 
 البعد بيف معنوية علاقة ، مما يعني أنو لا توجدالدراسة ىذه ضمف تظير لـ التي العوامؿ مف وغيرىا( المصرؼ
 =Sigالسوري، وبما أف  الساحؿ في العامة التجارية لممصارؼ التسويقي والأداء الذىنية الصورة أبعاد إحدى الاجتماعي

P= 0.140 > a=0.05 ،وبالتالي يتم قبول فرضية العدم التي تنص عمى ، فيذا يدؿ عمى أف الارتباط غير معنوي
 التجارية لممصارف التسويقي والأداء الذىنية الصورة أبعاد إحدى الاجتماعي البعد بين معنوية علاقة عدم وجود

 الفرضية البديمة التي تقول بوجود علاقة معنوية.السوري، ويتم رفض  الساحل في العامة
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  البعد) بأبعادىا الذىنية الصورة بيف معنوية علاقة توجد لا :عمى التي تنص اختبار الفرضية الرئيسةنتيجة 
 التسويقي والأداء الذىبي التسويؽ مربع أبعاد إحدى( الاجتماعي البعد السموكي، البعد ،الوجداني البعد المعرفي،
، قاـ باختبار الفرعية الأربعةأف قاـ الباحث باختبار الفرضيات  بعد، فالسوري الساحؿ في العامة التجارية ؼلممصار 

 ( ما يمي:9، حيث أظير الجدوؿ رقـ )الفرضية الرئيسة

 
  Model Summary رئيسة(: اختبار الفرضية ال9الجدول رقم )

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 
F Change df1 df2 

Sig. F 

Change 

1 .596a .355 .350 .26468 .355 61.209 1 111 .000 

 .20اصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميؿ الإحصائي باستخداـ برنامج 
 الذىنية عمى وجود ارتباط ضعيؼ بيف الصورة، وىذا يدؿ 0.596يتضح مف الجدوؿ السابؽ أف معامؿ الارتباط بمغ 

 التسويقي والأداء الذىبي التسويؽ مربع أبعاد إحدى( الاجتماعي البعد السموكي، البعد ،الوجداني البعد المعرفي، البعد)
% مف 35.5، وىو يدؿ عمى أف 0.355السوري، كما بمغ معامؿ التحديد  الساحؿ في العامة التجارية لممصارؼ
( الاجتماعي البعد السموكي، البعد ،الوجداني البعد المعرفي، البعد) الذىنية الصورةتتبع لتغيرات  داء التسويقيالأتغيرات 
تتبع لعوامؿ أخرى مثؿ )اتجاىات العملاء،  % مف تغيرات الأداء التسويقي7..9، والذىبي التسويؽ مربع أبعاد إحدى

مؿ التي لـ تظير ضمف ىذه الدراسة، مما يعني أف ىناؾ علاقة والعوامؿ النفسية وبيئة المصرؼ( وغيرىا مف العوا
 مربع أبعاد إحدى( الاجتماعي البعد السموكي، البعد ،الوجداني البعد المعرفي، البعد) الذىنية الصورةمعنوية بيف 

 > Sig= P= 0.000السوري، وبما أف  الساحؿ في العامة التجارية لممصارؼ التسويقي والأداء الذىبي التسويؽ

a=0.05 ،علاقةوبالتالي يتم رفض فرضية العدم التي تنص عمى عدم وجود ، فيذا يدؿ عمى أف الارتباط معنوي 
 أبعاد إحدى( الاجتماعي البعد السموكي، البعد ،الوجداني البعد المعرفي، البعد) بأبعادىا الذىنية الصورة بين معنوية
، ويتم قبول الفرضية البديمة السوري  الساحل في العامة التجارية لممصارف التسويقي والأداء الذىبي التسويق مربع

 .معنوية التي تقول بوجود علاقة
 أبعاد الصورة الذىنية والأداء التسويقي معلاقة بينل تحميل التباين 

 التسويقي والأداء الذىنية الصورة أبعاد بين لمعلاقة التباين تحميل(: 02) جدول

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

البعد المعرفي في بناء 
 الصورة الذىنية

Between Groups 7.415 14 .530 94.131 .000 

Within Groups .551 98 .006   

Total 7.967 112    

البعد الوجداني في بناء 
 الصورة الذىنية

Between Groups 2.039 14 .146 2.884 .001 

Within Groups 4.949 98 .051   

Total 6.988 112    

البعد السموكي في بناء 
 الصورة الذىنية

Between Groups 2.953 14 .211 4.451 .000 

Within Groups 4.644 98 .047   

Total 7.597 112    

البعد الاجتماعي في 
 بناء الصورة الذىنية

Between Groups .887 14 .063 1.516 .119 

Within Groups 4.095 98 .042   

Total 4.982 112    

 .22إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
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وىي أصغر مف مستوى  Sig= 0.00( أف قيمة احتماؿ الدلالة 21-7)ويبيف جدوؿ تحميؿ التبايف لمنماذج المدروسة 
لاثة الأولى )البعد المعرفي في بناء الصورة وىذا يعني قبوؿ معادلات الانحدار بالنسبة للأبعاد الث α= 0.05الدلالة 

أف قيمة احتماؿ الدلالة وبما  الذىنية(،والبعد السموكي في بناء الصورة  في بناء الصورة الذىنية الوجدانيالذىنية والبعد 
Sig= 0.119  ،مف مستوى الدلالة  أكبروىي بالنسبة لمبعد الاجتماعيα= 0.05  الانحدار  معامؿ رفضوىذا يعني

 الذىنية(. الصورة بناء في الاجتماعي لمبعد الرابع )البعدبالنسبة 
 

 الاستنتاجات والتاوصيات:
 :الاستنتاجات

 ختبار الفرضيات تمكّف الباحث مف الوصوؿ لعدد مف النتائج أىمّيا:لاوكنتيجة 
 التجارية صارؼلمم التسويقي والأداء الذىنية الصورة أبعاد إحدى المعرفي البعد بيف معنوية وجود علاقة .1

 السوري. الساحؿ في العامة
 التجارية لممصارؼ التسويقي والأداء الذىنية الصورة أبعاد إحدىالوجداني  البعد بيف معنوية علاقة وجود .2

 السوري. الساحؿ في العامة
 التجارية لممصارؼ التسويقي والأداء الذىنية الصورة أبعاد إحدى السموكي البعد بيف معنوية وجود علاقة .3

 السوري. الساحؿ في العامة
 لممصارؼ التسويقي والأداء الذىنية الصورة أبعاد إحدى الاجتماعي البعد بيف معنوية علاقة عدـ وجود .4

 السوري. الساحؿ في العامة التجارية
 البعد السموكي، البعد الأخلاقي، البعد المعرفي، البعد) بأبعادىا الذىنية الصورة بيف معنوية وجود علاقة .5

 الساحؿ. في العامة التجارية لممصارؼ التسويقي والأداء الذىبي التسويؽ مربع أبعاد إحدى( تماعيالاج

 الوجداني في الذىنية والبعد الصورة بناء في المعرفي بالنسبة للأبعاد الثلاثة )البعد قبوؿ معادلات الانحدار .6
 .الذىنية( الصورة بناء في السموكي الذىنية والبعد الصورة بناء

 .الذىنية( الصورة بناء في الاجتماعي لمبعد الرابع )البعد بالنسبة الانحدار معامؿ فضر  .7

  :التوصيات
 يوصي الباحث بالآتي:

الاىتماـ الكافي لما لو مف دور ميـ في بناء الصورة الذىنية  المعرفيعمى المصارؼ أف تولي البعد  .1
 وورش والمؤتمرات الندوات ليذه المصارؼ مف خلاؿ عقدلممصارؼ، بالشكؿ الذي ينعكس إيجاباً عمى الأداء التسويقي 

 وادوات لبرامج الفعاؿ الاستخداـ، و شعاره مف المصرؼ ىوٌية تمييز عمى القدرة، و ونشاطاتو بالمصرؼ لمتعرٌؼ العمؿ
 المصرؼ. خدمات عف المقدمة المعمومات دقة، و المصرؼ فًي العامة العلاقات

الاىتماـ الكافي لما لو مف دور ميـ في بناء الصورة الذىنية  المصارؼ أف تولي البعد الوجدانيعمى  .2
 والأماف بالراحة الزبائف شعور لممصارؼ، بالشكؿ الذي ينعكس إيجاباً عمى الأداء التسويقي ليذه المصارؼ مف خلاؿ

 ومعدات واجيزة اثاث حداثة، والاىتماـ بالشراء عمى لمتحفٌز التذكارية اليدايا تقدٌـ، وأف الزبائف مع التعامؿ عند
 .الزبائف لاحتٌياجات وموافقتيا المنظمة وخدمات انشطة ملائمة، و المصرؼ
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الاىتماـ الكافي لما لو مف دور ميـ في بناء الصورة الذىنية السموكي عمى المصارؼ أف تولي البعد  .3
 الاقناع عمى عاممٌيفال لممصارؼ، بالشكؿ الذي ينعكس إيجاباً عمى الأداء التسويقي ليذه المصارؼ مف خلاؿ قدرة

 الجٌيد التنبؤ، و الٌييـ المنوطة لممياـ العاممٌيف اداء وسرعة كفاءة، و الزبائف وخصوصٌية سرٌية عمى الحفاظ، و والحوار
 المصرؼ. لخدمات المتوقع الطمب بخصائص

نية عمى المصارؼ أف تولي البعد الاجتماعي الاىتماـ الكافي لما لو مف دور ميـ في بناء الصورة الذى .4
 جٌيدة اجتماعٌية علاقات بناء لممصارؼ، بالشكؿ الذي ينعكس إيجاباً عمى الأداء التسويقي ليذه المصارؼ مف خلاؿ

 التعامؿ فًي التفاؤليٌة عمى المصرؼ تأكيٌد، و السوؽ فًي المصرؼ وبقاء ثبات عمى المحافظة، و ككؿ المجتمع تجاه
 لدٌيو. العاممٌيف لاحتيٌاجات المستمرة المتابعة عمى المبادرة، و والموضوعٌية

سوية الأداء  أىـ أبعاده التي مف شأنيا أف ترفع مف ، وتحديدالصورة الذىنيةبأبحاث  الاستمرار ضرورة .5
أىدافو تحقيؽ  مف المصرؼ يمكفبالشكؿ الذي  والاىتماـ بتمؾ الأبعاد ،عاـبشكؿ المصرفي  في الأداء وتؤثر التسويقي
 .المختمفة
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