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 الشكر والإهداء

انزي بهذٌوِ ًيَنِّوِ تم ىزا انعًم الدرٌاضع. ًلأٌَّ انفضٍهحَ لذا  ,ري انفضمِ ً الإَعاو ,الحًذُ للهِ انعهًِّ انعهَّاو

فإَني أذٌجو بجضٌم انشكشِ ًًافش الايرناٌ  ,ًعشفاَاً يني تالجًٍم ,ً الأعًالَ الجهٍهَحَ لذا صاَعٌىا ,سًَّادىُا

ًفي يقذيريى  ,ًفكِّ لي قفلاً يسرعصٍاً يٍ أقفال انفيى ,ٌس تصيرذوإلى كمِّ يٍ يذَّ إليَّ شعاعاً يٍ َ

 ,انزي غًشًَ تفٍضِ عطاٌاهُ ًجادَ عهًَّ تِصٍَِّةٍ يٍ غًاوِ فكشه انذكرٌس سايش الدصطفىأسراري الأكشو 

ٌصفيى ًانشُّكشُ يٌصٌلٌ إلى أستاب انعقٌلِ انزٌٍَ   .ًانثٌابء أسأل الله نو انصحح ً انعافٍح ًتماو الجضا

 يٍ انزي ٌثني ًٌنُشئُ أَفُساً ًعقٌلا   ..... أعهًِدَ أششفَ أً أجمَّ  :انٌاصف تقٌنوِ

الأسرار انذكرٌس عهً إٌَّ انشَّجاعح في انقهٌبِ كثيرجٌ ًًجذخُ شُجعاٌَ انعقٌلِ قهٍلاً فٍا أٌيا انقهٍمُ الدٍايين 

رً انٍذِ  محًذ انعهًانذكرٌس  ،عًٍذ كهٍَّح الاقرصاد الأجم الأسرار انذكرٌس عذَاٌ غالً ،الجهٍم الخضش

 .شفٍفح انقهة سٌصاٌ عثٍذًانذكرٌسج  ،ءانثٍضا

ذصفحيا ًتمحٍصيا ء ًيسك الخراو ششَّفرى الأطشًححَ ً صاحثيا تقثٌنكى تحكًٍيا ًذكثُّذكى عنا 

سخً ًلا ٌفٌذني أٌ أذٌجو تعظٍى انشكش لأساذزذً ء فأثاتكى الله كم ثٌابٍ عظٍى ًجضاكى كمَّ جضا

 .ًدعائً لذى تكم خير ,كهٍح الأقرصاد عهى سٌادتهى ً عهٌِّ كعثيى في كافحِ المحافم الأفاضم في

انذكرٌس أحمذ ً انشكشُ يٌصٌلٌ أٌضاً نهسادج انكشاو انزٌٍ كاٌ لذى انفضم انكثير في إتماو ىزا انعًم 

 . أحمذ ٌٌَس سيضاٌ، يشىف الإتشاىٍى حسٍ الخضش، ستٍع سمٍا،
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 الإهداء

 

 إلى يٍ كاٌ دعاؤه صاداً لي ...  إلى يثهى الأعهى 

 تًأ        

 حٍاذً        َثضإلى انقهة انطاىش الحنٌٌ ... إلى 

 أيً    

 طشق إلى يٍ ساَذًًَ ًَصحًٌَ ًعهًًٌَ أٌ انعهى خير الأتٌاب انتي ذُ

 خٌذًإ 

 تً طهٍح دساستي  اإلى أصذقائً انشعشاء ًالأدتاء ًالدثقفين انزٌٍ أحاطٌ

 جعفش ،داٍَال ،ىادي سعٍذ، يشىف، محسٍ، يين،أ ٌعشب، أحمذ،                                   
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 الملخص:

تسعى المنظمات إلى بناء الصورة الذهنٌة الجٌدة فً أعٌن عملائها لما فً ذلك من أهمٌة بالغة لها، 

وتتجلى هذه الأهمٌة بتجنٌبها المزٌد من التكالٌف التروٌجٌة المستقبلٌة للتعرٌف عنها بإكتسابها أهم 

هم العملاء أنفسهم. لذلك كان لابد للمصارف الخاصة من استغلال كافة جهودها وسٌلة تروٌجٌة 

 التسوٌقٌة لتحقٌق هذا الهدف.

هدفت هذه الدراسة إلى معرفة أثر وسائل الإعلان والدلٌل المادي فً بناء الصورة الذهنٌة للمصارف 

قً والإعلان عن ، حٌث تضمنت دراسة وسائل الإعلان، تحلٌل الإعلان الطرةالخاصة فً سورٌ

موقع التواصل الاجتماعً  -البرٌد الالكترونً  –طرٌق الانترنت بوسائله المختلفة ) الموقع الالكترونً

Facebook –   شكل   –محركات البحث ( بٌنما تضمن الدلٌل المادي دراسة كل من ) تحدٌد الموقع

 شكل التصمٌم الخارجً (. –التصمٌم الداخلً 

دف الدراسة تم توزٌع استبٌان على العملاء الحالٌٌن فً المراكز الرئٌسٌة من أجل الوصول إلى ه

(، 656للمصارف الخاصة فً مدٌنة دمشق، حٌث بلغ عدد العملاء الذٌن تم توزٌع الاستبٌان علٌهم )

( استبٌان فقط صالحة للتحلٌل وهو  623وبعد استرداد الاستبٌانات قام الباحث بتفرٌغها وكان منها ) 

% تقرٌبا  وهً نسبة عالٌة. كما قام الباحث بإجراء مقابلات شخصٌة مع بعض إدارات 88ه مانسبت

المصارف الخاصة للوقوف على مدى اعتماده على وسائل الإعلان الحدٌثة منها والتقلٌدٌة واستعراض 

 آرائهم فً دور كل من الإعلان والدلٌل المادي فً بناء الصورة الذهنٌة.

لتً توصلت إلٌها الدراسة بأن هناك تأثٌر للدلٌل المادي  بكافة عناصره بالإضافة كان من أهم النتائج ا

فً بناء الصورة الذهنٌة لدى عملاء للإعلان الطرقً وبعض عناصر الإعلان عبر الانترنت 

فً بناء   facebookموقع التواصل الاجتماعً بٌنما لم نلحظ أثر ل المصارف الخاصة الحالٌٌن.

سلبً لمحركات البحث فً بناء الصورة الذهنٌة للمصرف الخاص  أٌضا  أثر ووجد الصورة الذهنٌة،

 لدى عملائه الحالٌٌن.

كما تم التوصل إلى وجود بعض الفروق الجوهرٌة فً تقٌٌم العملاء الحالٌٌن لوسائل الإعلان تعود 

لمتغٌر الجنس وذلك لعنصري "الإعلان الطرقً والإعلان عبر مواقع التواصل الاجتماعً 

facebook" بٌنما لا ٌوجد أي اختلافات فً إجابات عٌنة الدارسة عن باقً العناصر تعزى للذكور ،

تعود لمتغٌر الجنس، كما وجد اختلافات جوهرٌة فً إجابات عٌنة الدارسة عن عنصري شكل التصمٌم 

، ع المصرف الخاص تعزى للذكور أٌضا  وذلك لمتغٌر الجنسالداخلً للمصرف الخاص وتحدٌد موق

بٌنما لاٌوجد اختلافات فً إجابات العٌنة المدروسة حول شكل التصمٌم الخارجً للمصرف تعود 

عناصر ل جابات عٌنة الدراسةإاختلافات جوهرٌة فً د ووجإلى  وتم التوصل أٌضا   تغٌر الجنس.لم

 التصمٌم الداخلً للمصرف وهً لصالح الفئة منالدلٌل المادي تعود للفئات العمرٌة وذلك لعنصر شكل 

 .65-15 سن

ت للمصارف وقدمت الدراسة مجموعة من المقترحات من أهمها: العمل على وضع إشارات ودلالا

ٌُستدل بها عن بعد من قبل عملائها الجدد، مما ٌوفر لهم الوقت والجهد عند قٌامهم بالبحث عن  الخاصة 

هذه المصارف. كما تضمنت هذه الاقتراحات اهتمام المصارف الخاصة بموقع التواصل الاجتماعً لها 

Facebook نها من الوسائل الحدٌثة وضرورة تنظٌمها وتحدٌث معلوماتها وأخبارها بشكل مستمر، كو

 والأكثر انتشارا  التً ٌمكن اعتمادها من أجل استقطاب أكبر عدد من العملاء.
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 :الدراسةمقدمة  -2

تسعى كافة المنظمات فً سببٌل جبذب العمبلبء إلبى التعرٌبؾ بمنتجاتهبا وخبدماتها 

منتجبات والخبدمات فبً لتلب  ال إٌجابٌة التً تقدمها، من خلبل تكوٌن انطباع وصورة

أسبالٌبها وجهودهبا لنقبل أفضبل صبورة ترٌبدها علبى أذهان العملبء، مركّزة فً ذلب  

 إلٌهم، وهذا ما تسعى إلٌه المصارؾ لما فً ذل  من أهمٌة بالؽة فً تحقٌق أهدافها.

 وتببؤتً أهمٌببة بنبباء الصببورة الذهنٌببة التببً ترٌببد المصببارؾ نقلهببا إلببى العمببلبء

مببن خببلبل تجنببب المزٌببد مببن التكببالٌؾ التروٌجٌببة المسببتقبلٌة  وتكرٌسببها فببً أذهببانهم

فً ذل  أهم وسٌلة تروٌجٌة لهبا  مستخدمة  للتعرٌؾ عنها وعن الخدمات التً تقدمها، 

 عن طرٌق العملبء أنفسهم.

ومن تل  الأسالٌب التً قد تعتمد علٌها المصارؾ الخاصة لبناء الصبورة الذهنٌبة 

الإنترنبت ( والبدلٌل  -ى وسبابل الإعبلبن ) الطرقبًفً أذهان العملبء هً التركٌز عل

الموقبع ( لمبا لهمبا مبن أثبر  –المادي للمصارؾ ) شكل التصمٌم الخارجً والداخلً 

 فً نقل تل  الصورة إلٌهم.

( الإنترنت -وسابل الإعلبن )الطرقًفً معرفة أثر  الدراسةوهنا ٌكمن موضوع     

الموقع (  –صمٌم الخارجً والداخلً والدلٌل المادي للمصارؾ الخاصة ) شكل الت

 فً بناء الصورة الذهنٌة للمصارؾ لدى العملبء.

 :الدراسةمصطلحات  -2

(: هً عبارة عن مجموعة من الانطباعات التبً ٌحملهبا imageالصورة الذهنٌة)

الأفراد عن المنظمة ككل
2
  . 

 هو عبارة عن الوسٌلة ؼٌر الشخصٌة لتقدٌم الأفكار(:advertisingالإعلبن )

والتروٌج عن السلع والخدمات بواسطة جهة معلومة مقابل أجر مدفوع
1
. 

هبببو عنصبببر مبببن عناصبببر المبببزٌج  (:Physical evidenceالبببدلٌل المبببادي)

 المحٌطة والبٌبة الخدمة، من الملموسة الجوانب مثل المادٌة الأدلةٌتضمن  ،التسوٌقً

 تسببوٌقفببً  اتالخببدم منظمببات تسبباعدالتببً  المنظمببة وتخطببٌط والببدٌكور والموقببع

 .بكفاءة خدماتها
3
 

 
                                                           

2
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nd
 ed، London، Thomson، 1000، p76. 

1
 .23، ص2997محمد فرٌد الصحن، "الإعلبن"، الاسكندرٌة:الدار الجامعٌة، 

3
Philip Kotler،" Marketing Management: Analysis، Planning، implementation and Control". Prentice-

Hall of India، New Delhi، 2990، p. 467. 
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 :الدراسةمشكلة  -3

أشارت الدراسات فً معظمها إلى وجود ضعؾ فً استخدام المنظمات لوسابل 

 الاعلبن، وعدم الاهتمام الكافً بالدلٌل المادي لتؤدٌة الؽرض المطلوب منها.

لذل  قام الباحث بزٌارة المراكز الربٌسٌة للمصارؾ الخاصة العاملة فً مدٌنة 

مشق للبطلبع على واقع استخدامها لهذه العناصر، وتبٌن أن البعض منها مستقل د

ببناءٍ خاصٍ به، ومنها ماهو قرٌب من مراكز النشاط التجاري أو ضمنه، كما تبٌن 

ٌّزه عن الآخر.  وجود تصمٌم داخلً خاص لكل مصرؾ ٌم

ة فً فترات مختلفتجول الباحث فً العدٌد من المناطق داخل مدٌنة دمشق و

فً اعتماد  فكان هنا  تباٌن علبنات الطرقٌة للمصارؾ الخاصة،لملبحظة توزع الإ

 هذه المصارؾ على الاعلبنات الطرقٌة.

ولٌتعرؾ الباحث على مدى اعتماد هذه المصارؾ على الأسالٌب الحدٌثة للئعلبن، 

قام بزٌارة المواقع الالكترونٌة وموقع التواصل الاجتماعً للمصارؾ المعنٌة 

لهذه المصارؾ عبر المواقع  مختلفا  بشكل عام بؤن هنا  نشاطا   فتبٌندراسة. بال

 المختلفة.

 ٌمكننا صٌاغة التساإل الرئٌس التالً:مما تقدم  انطلاقا  

ماهو دور وسابل الاعلبن والدلٌل المادي فً بناء الصورة الذهنٌة للمصارؾ 

 لدى عملببها؟

 ٌة التالٌة:ٌتفرع عن التساإل الربٌس التساإلات الفرع

  مببا مببدى أهمٌببة دور الإعببلبن للمصببارؾ الخاصببة فببً التعرٌببؾ عنهببا وعببن

 خدماتها للعملبء؟.

  مببا مببدى أهمٌببة تحدٌببد موقببع المصببارؾ الخاصببة فببً تسببهٌل تعببرؾ العمببلبء

 علٌها؟. 

  مببا مببدى أهمٌببة التصببمٌم الخببارجً للمصببارؾ الخاصببة فببً مسبباعدة العمببلبء

 لتقبلها والتعرؾ علٌها؟.

 قبببة ببببٌن وسبببابل الإعبببلبن وبنببباء الصبببورة الذهنٌبببة للمصبببارؾ مبببا هبببً العلب

 الخاصة؟.

  ما هً العلبقة ببٌن اختٌبار موقبع المصبارؾ الخاصبة وبنباء الصبورة الذهنٌبة

 لها لدى العملبء؟.
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  مببا هببً العلبقببة بببٌن أسببلوب التصببمٌم الخببارجً للمصببارؾ الخاصببة وبنبباء

 الصورة الذهنٌة لها لدى العملبء؟.

  أسببلوب التصببمٌم الببداخلً للمصببارؾ الخاصببة وبنبباء مببا هببً العلبقببة بببٌن

 الصورة الذهنٌة لها لدى العملبء؟.

 : الدراسةأهمٌة  -4

 إلى: الدراسةتقسم أهمٌة 

 الأهمٌة النظرٌة:

مببن خببلبل مراجعببة الأدبٌببات الدراسببٌة والمإكببدة ماتضببمنته  هببذه الأهمٌببةتنبببع و

سبتراتٌجٌات التروٌجٌبة أهبم الا ىحبدإمشكلة البحث بالتركٌز علبى وسبابل الإعبلبن ك

 سبوؾ ٌبتمالتبً  المهمبةوالتركٌز على الدلٌل المادي للمنظمة باعتباره من المواضٌع 

صببورة وتقببدٌم  التطببرق إلٌهببا، لمعرفببة دوره فببً المنظمببات وخاصببة الخدمٌببة منهببا.

والبرٌببد الالكترونببً و الموقببع الالكترونببً عببلبن عبببر الانترنببت )حة حببول الإواضبب

ً رسببم ( ودورهببا فببالبحببث والإعببلبن عبببر محركببات جتمبباعًواقببع التواصببل الاوم

عببلبن لببدى الانطببباع للمنظمببات، والإعببلبن الطرقببً ودور كببل منهببا فببً ترسببٌ  الإ

 عملبء المنظمات.

همٌببة فببً دراسببة موقببع المنظمببات وشببكل تصببمٌمها الببداخلً كمببا تببؤتً هببذه الأ

   لمنظمات.أفعال العملبء تجاه هذه الخارجً وتؤثٌر كل منها على ردود وا

 الأهمٌة العملٌة:

 الخاصبةهذه المتؽٌرات على قطاع المصبارؾ تؤثٌر تؤتً هذه الأهمٌة فً دراسة 

حزمبة فهً تتعامل مبع القطاعات التً تقدم فً جوهرها خدمة للعملبء  باعتبارها من

المصببارؾ الخاصببة  قٌببامٌسببتوجب ممببا  ،تفتقببد فببً صببفاتها إلببى الملموسببٌة خببدمات

مبن  ،الوسابل لتعرٌؾ العملبء بها وبالتالً الخبدمات التبً تقبدمها بتفعٌل وتكثٌؾ هذه

محققبة ببذل  لأهبم اسبتراتٌجٌة تروٌجٌبة  عملببهبا،لبدى لهبا أجل بناء وتكوٌن صبورة 

لها وهم العملبء أنفسهم، ومختصرة عنصبرا  مهمبا  مبن عناصبر التكلفبة التبً تتكببدها 

وهبذا  ،خبدماتها المقدمبة المصارؾ الخاصة فبً سببٌل التبروٌج للتعرٌبؾ عنهبا وعبن

ٌّز بتقدٌم خدماتها وتنمٌة قدراتها للوقوؾ فبً وجبه المنافسبٌن  بدوره ٌساعدها فً التم

 فً عالم ٌتمٌز بالمنافسة الشدٌدة. 

 فً الآتً: بشكل عام الدراسةأهمٌة وٌمكن تلخٌص 

  لمصارؾ تفٌد فً توضٌح أهمٌة الدلٌل المادي لها من ناحٌة لتقدٌم دراسة

مٌم الخببارجً وتحدٌببد الموقببع وضببرورة التركٌببز الشببدٌد علببى شببكل التصبب
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ومببدى تفاعببل هببذٌن المتؽٌببرٌن لنقببل الصببورة ورسببم  ،وسببابل الإعببلبن

وبالتبالً ضبمان اسبتمرارٌتها فبً عبالم  ،الانطباع الذي ترٌده إلى العمبلبء

 ٌتمٌز بالمنافسة الشدٌدة.

 للعدٌبد هبا امتبداد المساهمة فً رفد المكتبة العربٌة بدراسة ٌعتقد الباحبث أن

 لدراسات فً مجال إدارة التسوٌق.من ا

 :الدراسةأهداف  -5

 :بالنقاط التالٌة الدراسةتتلخص أهداؾ 

  درجة الأهمٌة التً تولٌها المصارؾ الخاصبة لوسبابل الإعبلبن فبً تحدٌد

 التعرٌؾ عنها وعن الخدمات التً تقدمها لعملببها.

 فببً بنبباء الصببورة الذهنٌببة مسبباهمة وسببابل الإعببلبن  معرفببة أثببر ومسببتوى

 .لدى عملببهاللمصارؾ الخاصة 

  ًمعرفببة دور كببل مببن تحدٌببد الموقببع وشببكل التصببمٌم الخببارجً والببداخل

 .عملببهاللمصارؾ الخاصة فً بناء الصورة الذهنٌة لدى 

  عببن المصببارؾ  العمببلبءالتعببرؾ علببى الصببورة الذهنٌببة المتكونببة لببدى

 الخاصة.

  ثر وسابل الإعلبن والبدلٌل المبادي فبً حول الأالوصول لنتابج وتوصٌات

 بناء الصورة الذهنٌة للمصارؾ لدى عملببها.

 :الدراسةمتغٌرات  -6

 بالآتً: الدراسةمتؽٌرات تتمثل 

 : ةالمستقل اتالمتغٌر

 الدلٌل المادي: وٌتمثل فً الآتً: -2

 .تحدٌد الموقع 

 .ًشكل التصمٌم الخارج 

 .ًشكل التصمٌم الداخل 

 

 وسابل الاعلبن: -1

 ن الطرقً.الإعلب 

 ( البرٌد  -الموقع الالكترونً للمصرؾ الاعلبن عبر الانترنت: وٌتمثل بـ

 - facebookموقع التواصل الاجتماعً   -الالكترونً للمصرؾ 

 محركات البحث(.

 .للمصرؾ الخاص : وٌتمثل فً بناء الصورة الذهنٌةالتابع المتغٌرأما 
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 فرضٌات الدراسة: -7

ٌإثر الدلٌل المادي للمصارؾ الخاصة فً بناء  :الأولىالفرضٌة الرئٌسٌة 

 الصورة الذهنٌة لها لدى عملببها الحالٌٌن. وتتفرع عنها الفرضٌات الفرعٌة التالٌة:

  ٌإثر تحدٌد موقع المصارؾ الخاصة فً بنباء الصبورة الذهنٌبة لهبا لبدى

 عملببها الحالٌٌن.

  ٌببإثر شببكل التصببمٌم الخببارجً للمصببارؾ الخاصببة فببً بنبباء الصببورة

 الذهنٌة لها لدى عملببها الحالٌٌن.

  ٌببإثر شبببكل التصبببمٌم البببداخلً للمصبببارؾ الخاصبببة فبببً بنببباء الصبببورة

 الذهنٌة لها لدى عملببها الحالٌٌن.

 تإثر وسابل الإعلبن فً بناء الصورة الذهنٌة :الثانٌةالرئٌسٌة الفرضٌة 

 ة التالٌة:. و تتفرع عنها الفرضٌات الفرعٌعملببها الحالٌٌنلدى  للمصارؾ الخاصة

  لبدى ٌإثر الإعلبن الطرقً فً بناء الصورة الذهنٌة للمصارؾ الخاصبة

 .عملببها الحالٌٌن

 ( البرٌد  -الموقع الالكترونً للمصرؾ ٌإثر الإعلبن عبر الإنترنت

 - facebookموقع التواصل الاجتماعً   -الالكترونً للمصرؾ 

لدى صة ( فً بناء الصورة الذهنٌة للمصارؾ الخامحركات البحث

 عملببها الحالٌٌن.

إثر وسبابل الإعبلبن والبدلٌل المبادي فبً بنباء الصبورة تب الفرضٌة الرئٌسٌة الثالثةة:

 .لدى عملببها الحالٌٌن الخاصة الذهنٌة للمصارؾ

توجد اختلبفبات جوهرٌبة فٌمبا ٌتعلبق بوسبابل الإعبلبن )  الفرضٌة الرئٌسٌة الرابعة:

 لببدى العمببلبء للمصببارؾ الخاصببة هنٌببةالإنترنببت ( وبنبباء الصببورة الذ –الطرقببً 

 للمتؽٌرات الدٌمؽرافٌة. وفقا   الحالٌٌن

توجببد اختلبفببات جوهرٌببة فٌمببا ٌتعلببق بالببدلٌل المببادي  الفرضةةٌة الرئٌسةةٌة الخامسةةة:

( وبنباء شبكل التصبمٌم البداخلً –شكل التصمٌم الخارجً  –تحدٌد موقع المصرؾ )

وفقبببا  للمتؽٌبببرات  لحبببالٌٌنعملببهبببا البببدى  للمصبببارؾ الخاصبببة الصبببورة الذهنٌبببة

 الدٌمؽرافٌة. 
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 :الدراسةنموذج  -8

 ٌكمن تمثٌل متؽٌرات الدراسة من خلبل  النموذج  الذي افترضه الباحث:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  الدراسات السابقة : -9

 وفً ما ٌلً جدول لهذه الدراسات:

 بالإعلانالدراسات السابقة المتعلقة 

 الدراسات العربٌة

اسم 
 ةالدراس

منهج  مضمون الدراسة اسم الباحث
 الدراسة

 النتائج

أثر استخدام 
محركات 

البحث على 
التسوٌق 

 الالكترونً

علبء الكرابلٌة، 
1024 

هدفت هذه الدراسة إلى 
قٌاس أثر استخدام 

محركات البحث من 
خلبل استخدام 

استراتٌجٌات محر  
البحث الأمثل واستخدام 
إعلبنات الدفع لكل نقرة 

محر  البحث واستخدام 

Google  واستخدام

المنهج 
الوصفً 
 التحلٌلً

 توصلت إلى النتابج التالٌة:
الدفع لكل نقرة  إعلبناتتإثر  -2

 .عبر الانترنت العملبءعلى جذب 
ثر محركات البحث ٌإ -1

GoogleوYahoo على جذب

العملبء عبر الانترنت، كما لها 
تؤثٌر على الإعلبنات عبر 

الانترنت وذل  بالنسبة للشركات 
التً تستخدم  التسوٌق والتجارة 

 

 الدلٌل المادي

 الموقعتحدٌد  -

 الخارجً التصمٌمشكل  -

 شكل التصمٌم الداخلً -

 

 

  وسائل الإعلان

الإعلان الطرقً. -  

 الإعلان عبر الإنترنت -

البرٌد  –)محركات البحث 

الموقع  –الالكترونً 

مواقع  –الالكترونً 

 التواصل الاجتماعً(.

 

 المتغٌر المستقل

ٌ  الم   ابِع رتغ  التَّ

  ٌ تغ لةالم   (رات )الم عدَّ

الخصائص 

ٌَّة ٌموغراف  :الد 

الجنس والعمر  

 والمإهل العلمً  

بناء الصورة الذهنٌة 

 للمصرؾ

 ث.المصدر: إعداد الباح
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و Yahooمحركً البحث 

Bing  على التسوٌق

الالكترونً والذي ٌشتمل 
عبر  العملبءعلى جذب 

الانترنت والإعلبنات 
 على الانترنت.

 .2الالكترونٌة فً مدٌنة عمان
 
 
 
 
 

 

تقٌٌم جودة 
الموقع 

الالكترونً 
لجامعة 
 ورقلة

ابراهٌم بختً، 
ربٌعة بن 

 1023زٌد،

هدفت هذه الدراسة إلى 
معرفة تؤثٌر جودة الموقع 
الالكترونً للجامعة ) 
سلبمة المحتوى وتعدد 
الصفحات والارتباطات 

التشعبٌة والصور 
والرسوم وآلٌة التواصل( 

 على عملبء الجامعة.
فت إلى التعرؾ كما هد

على دور الشبكات 
 ،Facebookالاجتماعٌة)

Twitter،(Linkedin 

 ة الموقع.على زٌادة شعبٌ

المنهج 
الوصفً 
 التحلٌلً

 توصلت الدراسة إلى:
له أهمٌة إلى أن موقع الجامعة 

 الدى عملببه خاصة ) مقبولة(
ولكنة ٌعانً من ناحٌة التصمٌم 

افة إلى مشاكل التوقؾ والبناء، إض
المتكرر، والموقع لاٌتمتع بمٌزة 

 تعدد اللؽات.
كما توصلت الدراسة إلى أهمٌة 

 ،Facebookعٌة)الشبكات الاجتما

Twitter،(Linkedin  فً زٌادة

شعبٌة الموقع من خلبل جذب 
 .1للجامعة عملبء جدد

 دور
 فً الانترنت
 مجال
 تسوٌق
 الخدمات

بوباح 
 1022عالٌة،

ؾ هذه الدراسة إلى دته
إبراز دور الانترنت فً 
مإسسات الاتصالات 

 معرفة ، والجزابرٌة
 لدى المطبقة الوسابل
 نلتحسٌ المإسساتهذه 
 التً الخدمات جودة
 .تقدمها

المنهج 
الوصفً 
 التحلٌلً

 أثر هنا  أن إلى ت الدراسةتوصل
فً  الخدمات على للبنترنت

 :خلبل من مإسسات الاتصالات
 و واسعة معلومات قاعدة توفٌر
 الموقع فً المعلوماتٌد هذه تجد

 .التطوٌر و بالبحث
 وصولٌساعد الانترنت فً  كما

 و واسعة شرابح إلى هذه الخدمات
 الحالٌٌن العملبء من مختلفة

 .3والمحتملٌن

 الدراسات الأجنبٌة
مباشرة إلى 
 المستهل 

Liza 
Stavchansky

،2999 

الاهتمام بآراء 
المستهلكٌن من خلبل 

ودراسة  ،الإعلبنات
أثرها باتخاذ قرار الشراء 
السلٌم وذل  بعد تعرضهم 

 .لتل  الإعلبنات

أن  الدراسة إلى توصلت  
فً عملٌة  محفزات بمثابة الإعلبن

التروٌج الموجهة للمستهلكٌن 
المستهدفٌن ولها تؤثٌر فعال على 

 .4سلوكهم

دراسة 
اتجاهات 
مستخدمً 
الانترنت 

نحو 

Anne .  
Schlosser، 

Alaina   
Kanfer، 

9111 

هدفت هذه الدراسة إلى 
التعرؾ على اتجاهات 

مستخدمً الانترنت نحو 
الإعلبن عبر شبكة 
الانترنت ومقارنته 

المنهج 
الوصفً 
 التحلٌلً

توصلت الدراسة إلى أن صدقٌة 
المعلومات فً الإعلبن وفاعلٌة 
المواد المعلن عنها تإثر على 
اتجاهات مستخدمً الانترنت 

المشاهدٌن للئعلبن من خلبلها، 

                                                           
2
اثر استخدام محركات البحث على التسوٌق الالكترونً: دراسة تطبٌقٌة على الشركات التً تستخدم التسوٌق علبء الكرابلٌة،"  

 .1024،مان: جامعة الشرق الأوسط "، عة فً مدٌنة عمانوالتجارة الالكترونٌ
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 01 

إعلبنات 
عبر شبكة 
 الانترنت

بالإعلبن العادي التقلٌدي  
والتعرؾ على مزاٌا هذه 

 الاتجاهات.

نتج عن ذل  التؤثٌر اتخاذ قرار وٌ
 .2الشراء من عدمه

قٌاس فعالٌة 
الإعلبن 
عبر 

الانترنت 
 فً الأردن

 
 
 
 

Bashir Al 
Alak، Rashad 

Al 
Saed،1006 

الهدؾ الربٌسً من 
الدراسة معرفة ردة فعل 
العملبء تجاه مواقع الوٌب 

وتؤثٌرها اللبحق على 
مواقفهم تجاه العلبمة 
إذا التجارٌة، وتقٌٌم ما 

كانت مواقع الوٌب لها تؤثٌر 
على اتجاهات العملبء نحو 

 إعلبن الانترنت نفسه .

المنهج 
الوصفً 
 التحلٌلً

توصلت الدراسة أن معظم أفراد 
العٌنة افادوا أن لمواقع الوٌب تؤثٌر 

اٌجابً على استذكار العلبمة 
المعروضة على شبكة الانترنت، 
أكثر من كونها وسٌلة  لعرض 

 .1لهاالإعلبن خلب
 

فعالٌة جذب 
عملبء 

الانترنت 
عبر أدوات 
التسوٌق 

 الالكترونً

Efendioglu، 
1021 

هدفت هذه الدراسة إلى 
المقارنة بٌن أدوات 
التسوٌق الالكترونً) 
البرٌد الالكترونً 
ووسابل التواصل 

الاجتماعً والتسوٌق 
بواسطة محركات البحث 
( فً قدرتها على جذب 
أكبر عدد ممكن من 

الجدد لجامعة  العملبء
لولٌا للتكنولوجٌا فً 

 السوٌد

المنهج 
الوصفً 
 التحلٌلً

توصلت الدراسة إلى أن التسوٌق 
بواسطة محركات البحث ٌعتبر 
أفضل وسٌلة لجذب عملبء جدد 
للجامعة  نتٌجة الثقة المرتفعة بها 

وؼناها بالمعلومات أكثر من 
 البرٌد الالكترونً.

و توصلت إلى دور وسابل 
لاجتماعً فً جذب التواصل ا

العملبء الجدد نتٌجة الاقبال 
 المتزاٌد على هذه الوسابل.

كما توصلت الدراسة إلى أن 

( ppcإعلبنات الدفع لكل نقرة)

 .3لاتجذب عملبء جدد

 الدراسات المتعلقة بالصورة الذهنٌة

 
 الدراسات العربٌة

تحلٌل 
الصورة 
الذهنٌة 

وعلبقتها 
بدرجة 
الولاء 
للركاب 
 المسافرٌن

على خطوط 
 الطٌران

 
 

عابشة 
 1004المنٌاوي،

تؤثٌر الصورة معرفة 
الذهنٌة المدركة بشكل 
عام على الولاء وكٌفٌة 
تكوٌنها وتحدٌد أهم 

متؽٌرات الصورة الذهنٌة 
فً قطاع حٌوي مثل 

عالم الطٌران بالمقارنة 
مع الطٌران منخفض 

التكالٌؾ بالنسبة للركاب 
 .المصرٌٌن

المنهج 
الوصفً 
 ًالتحلٌل

هنا  اختلبؾ بٌن الركاب 
المصرٌٌن وؼٌر المصرٌٌن على 
أساس أهم العوامل التً تعكس 

 الصورة الذهنٌة.
ٌتوقؾ تحسٌن الصورة الذهنٌة 
للركاب المصرٌٌن بدرجة كبٌرة 

 على أسعار التذاكر.
ٌتوقؾ نجاح شركات الطٌران إلى 
حد كبٌر على قدرتها على الالتزام 

 .4بمواعٌد الإقلبع والهبوط

                                                           
2
 Anne.Schlosser، Alaina Kanfer.'' Survey of Internet Users' Attitudes Toward Internet Advertising'' ، 

Journal Of Interactive Marketing،vol23،n3،2999. 
2
 Bashir Al-Alak and Rashad Al- Saed،'' Measuring the Effectiveness of Internet Advertising in Jordan 

: A Field Study''، Jordan Journal of Business Administration، Vol 2، No. 2، 2116. 
3
 Efendioglu،A." Attracting customer’s online effectiveness of online marketing tools"، Luleå 

University of Technology، Sweden،1021. 
4
عابشة مصطفى المنٌاوي،" تحلٌل الصورة الذهنٌة وعلبقتها بدرجة الولاء للركاب المسافرٌن على خطوط الطٌران"، جامعة عٌن  

 .1004الشمس،



 

 00 

بناء 
الصورة 
الذهنٌة 
المدركة 

وأثرها فً 
ولاء عملبء 
المنظمات 

 لخدمٌةا
 

هانً 
الحتٌرشً،

1022 

التعرؾ على درجة تؤثٌر 
عوامل بناء الصورة 

الذهنٌة على ولاء عملبء 
الخطوط الجوٌة 

السعودٌة، بالإضافة إلى 
توصٌؾ العلبقة بٌن 

مستوى الصورة الذهنٌة 
لدى العملبء ومستوى 

 .لتعامل معهاولابهم فً ا

المنهج 
الوصفً 
 التحلٌلً

ٌولً الركاب أهمٌة كبٌرة لأسعار 
التذاكر وكذل  للدقة فً مواعٌد 

 الإقلبع والهبوط لعٌنة الدراسة.
تعكس جودة الخدمة تؤثٌرا  اٌجابٌا  
على ولاء العملبء لتل  الخطوط 

 .2عٌنة الدراسة

دور 
التسوٌق 

الالكترونً 
فً تحسٌن 
الصورة 
الذهنٌة 

خدمات لل
الصحٌة: 

دراسة حالة 
من وجهة 
نظر عملبء 

الشركة 
الأردنٌة 
الفرنسٌة 
 للتؤمٌن

 
فادي عبد المنعم 

أحمد عبد 
 1022الفتاح،

هدفت هذه الدراسة إلى 
التعرؾ على دور 

التسوٌق الالكترونً فً 
تحسٌن الصورة الذهنٌة 
للخدمات الصحٌة من 
وجهة نظر عملبء 

 الشركة الأردنٌة الفرنسٌة

ج المنه
الوصفً 
 التحلٌلً

توصلت الدراسة إلى أن عنصر 
السعر ٌحتل المرتبة الأولى فً 
بناء الصورة الذهنٌة ٌلٌه عنصر 
التوزٌع، فٌما كان لعنصر التروٌج 
والخدمة دورا  أقل فً بناء 
الصورة الذهنٌة للخدمات الصحٌة 

 .1لمجتمع عٌنة الدراسة

  الدراسات الأجنبٌة
إدراكات 

المستهلكٌن 
ورة للص

الذهنٌة 
 للمنظمة

Trakolsri،

1003 

تحلٌل الصورة الذهنٌة 
المرؼوبة وذل  من 
جع توجهة نظر مدٌر من

Amornphant Villa ،

إضافة إلى التعرؾ على 
إدراكات المستهلكٌن 

للصورة التً ٌحملونها 
 .عن المنتجع

أسلوب 
 المقابلة

خلبل المقابلة التً تم التوصل من 
ى أن مع مدٌر المنتجع إل أجرٌت 

الصورة الذهنٌة التً ٌرؼب أن 
تتكون لدى المستهلكٌن تتمثل فً 

المنتجع ٌقدم خدمة أن اعتبارهم 
جٌدة وبؤسعار مقبولة إضافة إلى 
توفٌره للجو المناسب. كما توصل 
إلى أن المستهلكٌن النظامٌٌن ) 
الذٌن ٌترددون إلى المنتجع 
بصورة دورٌة( ٌحملون 
تً انطباعات جٌدة عن الخدمات ال

ٌقدمها المنتجع، إضافة إلى توفٌره 
للجو العام، كما ٌعتبرون أسعاره 

 .3مقبولة

أثر الصورة 
الذهنٌة 

للجامعة فً 
سلو  

Helena Alves 
And Ma'rio 

Raposo،

1020 

تحلٌل أثر الصورة 
الذهنٌة على رضا وولاء 

 .طلبب الجامعات

نموذج 
المعادلات 
 الهٌكلٌة

مباشر وجود تؤثٌر مباشر وؼٌر 
للصورة الذهنٌة على رضا طلبب 
الجامعات، فقد كان التؤثٌر 
الإجمالً للصورة الذهنٌة على 

                                                           
2
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3
 Jutiporn Trakolsri،." Consumer Perceptions Of The Corporate Image: A Case Study Of Amornphant 

Villa"،Master، University Of The Thai Chamber Of Commerce،1003. 



 

 02 

%، 86رضا الطلبب معادل لـ الطلبب
بٌنما كان تؤثٌرها على ولاء 

%، مما ٌدل 73الطلبب معادل 
على أن تؤثٌر الصورة الذهنٌة 
للجامعات فً رضا الطلبب أعلى 

 .2منه فً ولابهم

تؤثٌر جودة 
الخدمة 

والصورة 
الذهنٌة 
ورضا 

الزبابن فً 
إدرا  
 الزبابن

Muhammad 
Sabbir 

Rahman،

1021 

معرفة العوامل المإثرة 
فً إدرا  الزبابن 

لشركات الاتصال فً 
 .بنؽلبدش

أسلوب 
 الاستقصاء

الأؼلبٌة العظمى من عٌنة البحث 
ٌهتمون بجودة الخدمة تلبها 
اهتمامهم بالصورة الذهنٌة للشركة 

لمشؽل الخدمة الذي  عند اختٌارهم
ٌتعاملون معه، بٌنما كان الرضا 

 .1أقل أهمٌة بالنسبة لهم

 الدراسات المتعلقة بالدلٌل المادي

 الدراسات العربٌة
أثر بٌبة 
العمل 

المادٌة فً 
أداء 

 العاملٌن

أرٌج 
 1025قاسم،

أثر بٌبة  التعرؾ على
العمل المادٌة ببعدٌها 
المختلفٌن ) التصمٌم 

لتصمٌم وا –المعماري 
الداخلً( فً أداء 

العاملٌن قبل وجود مركز 
الإٌواء وبعده لمعهد 

 دمشق المتوسط

المنهج 
الوصفً 
 التحلٌلً

فٌما ٌتعلق ببعد التصمٌم المعماري 
كان للعوامل الآتٌة: تخطٌط 
الفراؼات وتصمٌمها وتحدٌد 
مساحاتها، والراحة الحرارٌة 
والرطوبة، اثر اٌجابً قبل وجود 

 .مركز الإٌواء
وفٌما ٌتعلق ببعد التصمٌم الداخلً 
كان للعوامل التالٌة: الأثاث 
والمعدات، والإضاءة، والأمن 
والسلبمة أثر اٌجابً على أداء 
العاملٌن قبل وجود مركز 

 .3الإٌواء
 

 الدراسات الأجنبٌة
 جودة أثر

الدلٌل 
 فً المادي
 التعلٌم كفاءة

 الالكترونً
 المدارس فً

 فً الخاصة
 عمان

Nawal 
Hashem Al-

Husseini 

،1023 

هدفت إلى التعرؾ على 
أثر جودة الدلٌل المادي 

على كفاءة التعلم 
الإلكترونً بالمدارس 
 الخاصة فً عمان.

المنهج 
الوصفً 
 التحلٌلً

المدارس الخاصة فً عمان إن 
لدٌها دلٌل مادي متمٌز، كما تمتل  

متخصصة تساهم فً رامج ب
 تحسٌن كفاءة التعلم الإلكترونً.

أن أجواء الفصول الدراسٌة فً 
المدارس الخاصة فً عمان من 

، والنظافة، الإضاءة)ناحٌة 
 تعتبررابحة، ودرجة الحرارة( الو

 نظرا   ،للبٌبة التعلٌمٌة مناسبة وفقا  

                                                           
2
 Helena Alves ، Ma'rio Raposo،" The Influence Of University Image On Student Behavior"، 
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Customers Perception: An Exploratory Study On Telecom Customers In Bangladesh، Business 
Intelligence، Journal-January،Vol.5،No.2،1021. 

3
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 .1025لً لإدارة الأعمال ،الإٌواء وبعده"، المعهد العا
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لعبه فً تلبٌة تللدور المهم الذي 
 .2كلب المعلمٌن والطلبب

 

 

 ٌمٌز الدراسة الحالٌة عن الدراسات السابقة: ما -01

علبن عبر اءت هذه الدراسة مكملة لبعض الدراسات التً قامت بدراسة الإج

(، ودراسة 1024الانترنت فقط من خلبل محركات البحث كدراسة ) علبء كرابلٌة،

التً قامت بدراسة جودة الموقع الالكترونً  (1023ابراهٌم بختً، ربٌعة بن زٌد،)

ثرهما مجتمعٌن أفً دراسة  وبعض مواقع التواصل الاجتماعً، لتكون متمٌزة عنها

 فً بناء صورة ذهنٌة للمصارؾ الخاصة لدى العملبء.

فً رسم صورة  لمعرفة تؤثٌرهعلبن الطرقً ٌز فً مجال دراسة الإهذا التمّ  وٌؤتً

 .الحالٌٌن والعملبء الجدد المستقطبٌن من خلبله ذهنٌة هامة لدى  العملبء

( التً تناولت بٌبة العمل 1025وأتت هذه الدراسة مكملة لدراسة ) أرٌج قاسم،

المادٌة مركزة على التصمٌم المعماري والتصمٌم الداخلً، بٌنما كانت متمٌزة عنها 

فً فً دراسة التصمٌم الخارجً للمصرؾ وموقع المصرؾ لما لهما من تؤثٌر 

 تكوٌن صورة ذهنٌة عند العملبء.

الدراسات مجتمعة إن هذه الدراسة قامت بدراسة هذه المتؽٌرات التً تناولتها 

لمعرفة دور كل منها على حدا ومعرفة مدى تفاعل هذه المتؽٌرات فً بناء الصورة 

  الذهنٌة للمصارؾ الخاصة فً أعٌن عملببها.

 :والعٌنة الإحصائٌة الدراسة مجتمع -00

ة للمصارؾ الخاصة مراكز الربٌسالحالٌٌن للعملبء الٌتمثل مجتمع الدراسة بجمٌع 

هورٌة العربٌة السورٌة، بٌنما اقتصرت عٌنة الدراسة على عٌنة العاملة فً الجم

، 1027متاحة خلبل الفترة من بداٌة الشهر الثانً حتى نهاٌة الشهر الثالث من عام 

 مفردة. 356لػ عددهم والبا

 

 :الدراسةمنهج  -02

 تبنى الباحثالأهداؾ الموضوعة لهذا البحث واختبار صحة الفرضٌات  لتحقٌق

، وذل  بالاعتماد على الكتب بؤسلوب استنتاجً كمً التحلٌلً صفًالمنهج الو

والدورٌات والدراسات السابقة المرتبطة بكل من وسابل الإعلبن والدلٌل المادي 

 والصورة الذهنٌة بؽرض تكوٌن الإطار النظري للبحث.

                                                           
2
 Nawal Hashem Al-Husseini،" The Impact of Physical Evidences’ Quality on E-Learning 

Efficiency in Private Schools in Amman"، Middle East University، Master in E-Business،1023. 
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الباحث بالاعتماد على جمع البٌانات من مفردات العٌنة باستخدام قابمة  قامكما 

، بالإضافة للمقابلبت SPSS 12ستقصاء لتحلٌلها عبر البرنامج الإحصابًالا

 من أجل إتمام الجزء العملً من الدراسة. الشخصٌة

 أسالٌب التحلٌل الإحصائٌة: -03

سٌتم إخضاع البٌانات للتحلٌل الإحصابً باستخدام الحاسب الآلً من خلبل بعض 

برامج الإحصابٌة للعلوم الاجتماعٌة الأسالٌب الإحصابٌة التً توفرها مجموعة من ال

(SPSS:ًوه ) : 

 ( معامل ألفا كرو نباخAlpha و )Spearman-Brown   نذٌلال 

 استخدما لحساب ثبات محاور الاستبٌان.

  التكرارات والنسب المبوٌة لوصؾ مفردات عٌنة البحث وفقا  لمتؽٌرات

 المإهل العلمً( –العمر –)الجنس 

 حرافات المعٌارٌة لإجابات مفردات عٌنة الدراسة المتوسطات الحسابٌة والان

 على عبارات الاستبٌان.

  ( اختبارOne Sample T-Test)  وذل  للدلالة الإحصابٌة على

 .3العبارات مقارنة مع المتوسط المعٌاري للقٌاس 

 تحلٌل الانحدار الخطً لدراسة الفرضٌات الفرعٌة.  

 ( الانحدار الخطً المتعدد باستخدام طرٌقةEnter)  والذي من خلبله ٌقوم

ٌكون لها تؤثٌر ذا قٌمة احصابٌة وٌحدد النموذج الدال  بعزل المحاور التً لا

حصابٌا  والمفسر للعلبقة بٌن المتؽٌرات المستقلة المتعلقة بوسابل الإعلبن إ

 والدلٌل المادي والصورة الذهنٌة.

  ٍ اختبارIndependent Sample t test ٌن وذل  لمقارنة الفروق ب

 للمتؽٌر الدٌموؼرافً )النوع الاجتماعً(. لمإشرات تبعا  ا

 ( اختبار تحلٌل التباٌن الأحاديOne Way ANOVA لكشؾ الفروق )

المإهل  -بٌن وجهات نظر أفراد العٌنة تبعا  للخصابص الدٌموؼرافٌة )العمر

 العلمً(.

 محددات الدراسة: -04        

 :للفترة  المبحوثٌنراء على آلتعرؾ لاقتصرت هذه الدراسة  الحدود الزمانٌة

التً سٌتم فٌها توزٌع الاستقصاء، وهذه الفترة استمرت من بداٌة الشهر 

 .1027الثانً ونهاٌة الاسبوع الأخٌر من الشهر الثالث من عام 

 :اقتصرت الدراسة على المراكز الربٌسٌة للمصارؾ  الحدود المكانٌة

تتموضع م هذه المراكز الخاصة ضمن نطاق مدٌنة دمشق، كون أن معظ

 تضن قسم كبٌر من العملبء عٌنة الدراسة.ضمن حدود مدٌنة دمشق وتح
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 :اقتصرت الدراسة فً مجال وسابل الإعلبن على وسٌلتٌن  حدود بحثٌة

كمحاولة جمعت ما بٌن الوسابل التقلٌدٌة والحدٌثة لمعرفة مدى تؤثٌرها فً 

ر الانترنت ) البرٌد بناء الصورة الذهنٌة المنشودة وهما الإعلبن عب

صفحة التواصل  –الموقع الالكترونً للمصرؾ  –الالكترونً للمصرؾ 

لم تكن  كمامحركات البحث( والإعلبن الطرقً،   -Facebookالاجتماعً 

إدارات جمٌع المصارؾ التً قام بزٌارتها الباحث متعاونة بالشكل اللبزم 

 مما حد من التوسع فً المقابلبت الشخصٌة .
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 الفصل الأول: وسائل الإعلان والدلٌل المادي فً المنظمات الخدمٌة

 وٌتضمن هذا الفصل المباحث التالٌة:

 طرقه، تصمٌمه، دعائمه ( المبحث الأول: الإعلان عبر شبكة الانترنت ) مفهومه،

 تمهٌد -0

 مفهوم الإعلان عبر الانترنت وأهمٌته:  -2

 مفهوم شبكة الانترنت 1-2

 الإعلبن عبر شبكة الانترنت  1 -1

 * مفهوم الإعلبن عبر الانترنت

 * أهداؾ الإعلبن عبر الانترنت

 مزاٌا ومحددات الإعلبن عبر الانترنت  1-3

 عبر شبكة الانترنت مقاٌٌس الإعلبن 4 -1

 طرق دفع الإعلبن عبر شبكة الانترنت 5 -1

 طرق الإعلان عبر شبكة الانترنت -3

 ًالشرٌط الإعلبن  3-2

 إعلبنات الرعاٌة الرسمٌة 3-1

 إعلبنات الانترنت المفاجبة 3-3

 الإعلبنات الفاصلة 3-4

 إعلبنات رعاٌة الأحداث المهمة 3-5

 النس  الإعلبنً 3-6

 نماذج إعلبنٌة أخرى  3-7

 دعامات الإعلان عبر الانترنت -4

 الإعلبن بالبرٌد الالكترونً 4-2

 الإعلبن فً محركات البحث 4-1

 لبن عبر الموقع والمحادثة  الإع 4-3

 تصمٌم الإعلان عبر شبكة الانترنت -5

 بناء موقع على شبكة الانترنت  5-2

 * آلٌة تصمٌم الموقع الالكترونً على شبكة الانترنت

 * هٌكلٌة الموقع الالكترونً

 استخدام الموقع الالكترونً للئعلبن 5-1
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 المبحث الثانً: إعلانات الطرق ووسائل النقل

 

 مهٌد.ت -2
 

 .مزاٌا وعٌوب إعلبنات الطرق -1

 .وسابل الإعلبن الخارجٌة -3

 خصابص جمهور وسابل الإعلبن الخارجٌة. -4

 مفهوم الرسالة الإعلبنٌة وتعرٌفها. -5

 أنواع الرسالة الإعلبنٌة. -6

 عناصر الرسالة الإعلبنٌة. -7

 الرسالة الإعلبنٌة الخارجٌة )الطرقٌة وخارج وسابل النقل(. -8

 الدلٌل المادي فً المنظمات الخدمٌة المبحث الثالث:

 تمهٌد. -2

 مفهومه وتعرٌفه. -1

 الدور الاستراتٌجً للدلٌل المادي. -3

 أهمٌته النسبٌة وتصنٌفه. -4

 تعقٌدات شكل الخدمة. -5

 التقٌٌم للدلٌل المادي. -6
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 طرقه، تصمٌمه، دعائمه ( الإعلان عبر شبكة الانترنت ) مفهومه،المبحث الأول: 

 تمهٌد: -0

علٌه المصرؾ فً تقدٌم  ل الإعلبن أحد العناصر المهمة فً المزٌج التروٌجً الذي ٌعتمدٌمث

عنه وعن خدماته إلى عملببه فً السوق، وٌقصد بالإعلبن الوسٌلة ؼٌر الشخصٌة المعلومات 

 لتقدٌم الأفكار والسلع والخدمات وتروٌجها بواسطة جهة معلومة مقابل أجر مدفوع.

 :2ن وهًهنا  عدة أنواع للئعلب

 الإعلبن الإعلبمً: وهو إمداد العمٌل بالمعلومات والبٌانات عن المصرؾ وخدماته. -2

 الإعلبن التعلٌمً: وهو تعرٌؾ العملبء بالخدمات التً ٌقدمها المصرؾ وخصابصها. -1

الإعلبن الإرشادي: وهو تعرٌؾ العملبء بؤماكن التحصٌل على الخدمة المصرفٌة  -3

 وتكلفتها.

ن التنافسً: وٌعنً إظهار الخدمات التً ٌقدمها المصرؾ تجاه المصارؾ الإعلب -4

 المنافسة.

الإعلبن التذكٌري: وٌتعلق بتذكٌر العملبء بالخدمات التً ٌقدمها المصرؾ وممٌزاتها  -5

 حتى ٌكون العملبء على صلة بالمصرؾ. 

 أما وسابل الإعلبن الأكثر استخداما  فً المصارؾ هً:

 تالصحؾ والمجلب -أ

 التلفزٌون والإذاعة. -ب

 البرٌد المباشر. -ت

 الملصقات فً الشوارع. -ث

 اللوحات المضٌبة. -ج

 شبكة الانترنت. -ح

 :1وعلٌه ٌمكن تقسٌم الإعلبن وفق الوسٌلة الإعلبنٌة المستعملة إلى

الإعلبن المقروء: وٌتضمن الوسابل المطبوعة كالصحؾ والمجلبت ) العامة  -2

 بات، الكتالوجات، الدورٌات، والنشرات.والمتخصصة(، الكتٌ

 الإعلبن المسموع: وتستخدم فٌه الإذاعة كوسٌلة إعلبنٌة وٌمتاز بانخفاض تكلفته. -1

                                                           
2
 .263،ص1009خايؼح سكٍكسج،: ، اندعائط"ذسٌٕك انرسياخ" فطٌس كٕضذم،  
1
 .266،ص1024، يُشٕضاخ خايؼح زيشك،"الاذصالاخ انرسٌٕمٍح" ػهً انرضط، سايط انًصطفى، 
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الإعلبن المربً: وهو الإعلبن الذي ٌتم بثه من خلبل الوسابل المربٌة المختلفة  -3

 كالإعلبن التلفزٌونً والسٌنمابً.

 الإعلبن البرٌدي. -4

 رق ووسابل النقل.إعلبن الط -5

المباشر  والبرٌد كالإنترنتالإعلبن التفاعلً: تستخدم فٌه وسابل الإعلبن التفاعلٌة  -6

 وؼٌرها، وٌتٌح هذا النوع للعمٌل الاندماج بعمق فً عملٌة اتصال ذي اتجاهٌن مع المعلن.

ٌة دراسة جٌدة وواع ٌعتمد علىإن علبقة الإعلبن بؤهداؾ المصرؾ تكمن فً أن الإعلبن 

والسوق المصرفٌة التً ٌعمل فٌها المصرؾ والظروؾ المحٌطة به، وأنواع الخدمات  ،للعملبء

التً ٌقدمها، ومستوى تقدٌمها، سواء  بالنسبة للمصرؾ نفسه أو المصارؾ المنافسة وتصمٌم 

الوسٌلة الإعلبنٌة المناسبة التً تضمن للمصرؾ تحقٌق أهدافه واختٌار  الحملة الإعلبنٌة،

رسالته الإعلبنٌة وحث العملبء على التعامل مع المصرؾ وتقبل خدماته وزٌادة الوعً  وإٌصال

 .2لدى عملبء المصرؾ

وكنتٌجة للتطورات الحاصلة فً مجال الاتصالات الرقمٌة وظهور الانترنت كؤهم وسٌلة 

ة الكبٌرة و تزاٌد حدة المنافسة والنمطٌ ،1للتروٌج والتً نقلت التسوٌق من المحلٌة إلى الإقلٌمٌة

من أجل البقاء فً  المصارؾكان لابد لهذه  ،3فً الخدمات المصرفٌة المقدمة وصعوبة تمٌٌزها

 Cost reductionالتكالٌؾ  تقلٌص: وهً:هذه الوسٌلة لما تحققه من منافع  تبنً السوق من

 تحسٌن الاتصالاتو Competitive advantage المٌزة التنافسٌةو Capabilityالقدرة و

Communication improvement  والرقابةControl  العمٌل خدمة وتحسٌن 
4
Customer Service improvement . 

 .هذه الشبكةهو ولٌد لتبنً المصارؾ لالإعلبن عبر الانترنت  وكان

 

 همٌته: أمفهوم الإعلان عبر الانترنت و -2

 مفهوم شبكة الانترنت: 2-0

، مما فرض على ات تكنولوجٌة سرٌعة ومتلبحقةٌشهد عالمنا الٌوم ثورة رقمٌة ضخمة وتطور

نها من ربط معلوماتها مكّ معظم المصارؾ أن تحجز لنفسها مكانا  فً هذا الفضاء الجدٌد الذي ٌُ 

 والاستفادة من تقنٌات هذه الوسٌلة فً توسٌع قاعدة عملها لتشمل كافة نشاطات المصرؾ.

 أجهزة كل بٌن ترابط هً  بل ،بإدارتها ومتق دولٌة منظمة أو دولة تملكهالا الانترنت شبكة نإ

 قبل من تدار التً الحواسٌب وأجهزة العالم شعوب مختلؾ تملكها التً الحكومٌة الحواسٌب

 IBM مثل الكبٌرة التجارٌة المنظمات قبل من الحكومٌة والكمبٌوترات الجامعات مبات

                                                           
2
 264فطٌس كٕضذم،"ذسٌٕك انرسياخ"، يطخغ سثك شكطِ،ص 

1
 Mack، Tim، USA Today “ The Growth of Electronic Marketing”، USA Today (Magazine) ، 1001. 

3
 نهُشط انًُاْح زاض :ػًاٌ ، "ذحهٍهً كًً، اسرطاذٍدً، يسذم :انًصطفً انرسٌٕك" ٌٕسف، ػثًاٌ زٌُحض انصًٍسػً، خاسى يحًٕز. 

 .301ص، 1002، الأٔنى انطثؼح ٔانرٕظٌغ،
4
 .38، ص1005اندايؼح الاضزٍَح،: ، ػًاٌ "أصٕل انرسٌٕك"َاخً يؼلا، ضائك ذٕفٍك،  



 

 21 

 ٌسٌطر من ٌوجد لبوعلٌه  ف ،America on line الانترنت  على وأمرٌكا وماٌكروسوفت

 .2الانترنت نشاط على

 وبناء على هذا المفهوم ٌمكن تعرٌف شبكة الانترنت على أنها:

"شبكة  دولٌة واسعة النطاق ؼٌر خاضعة لأي تحكم مركزي، تضم بداخلها مجموعة شبكات 

 .1حاسبات آلٌة منتشرة فً جمٌع أنحاء العالم"

كة عالمٌة من الشبكات الحاسوبٌة المختلفة أنها " شب ( على1007عرفها )رضوان العمر،كما 

 .3والمتصلة ببعضها البعض بحٌث تتمكن كل منها من بث البرامج نفسها فً وقت واحد"

ؤنها " شبكة عنكبوتٌة مإلفة من شبكات حاسوبٌة ترتبط ( ب1004كما عرفها )بشٌر العلبق،

وصول إلى المعلومات ببعضها البعض بطرٌقة تمكن المستخدم من البحث عن، واستثمار، وال

 .4التً ٌوفرها الآخرون"

أنها " شبكة واسعة الامتداد وترتبط بملبٌٌن الشبكات دون ( على 1004وعرفها )سعد ٌاسٌن،

اعتبار للحدود الجؽرافٌة وتُعرؾ بالشبكة الدولٌة للمعلومات وهً مكونة من مجموعات 

بعض باستخدام لؽة مشتركة الحواسٌب فً أماكن مختلفة فً العالم التً تتصل ببعضها ال

)بروتوكول محدد( حٌث ٌتم هذا الاتصال بؽض النظر عن نوعٌة الأجهزة وأنظمة التشؽٌل 

 .5الانترنت هً وسٌلة اتصال وتبادل للمعلومات"شبكة المنصبة فٌها، ف

 

 .6وهنا لابد من توضٌح بعض المصطلحات الرائجة على شبكة الانترنت

 Web Sites الإلكترونٌة المواقع

 والمحتوٌة البعض ببعضها المرتبطة  )الوٌب) الالكترونٌة صفحاتال مجموعة عن عبارة ًه

 الكمبٌوتر جهاز فً برامج عبر الوٌب مواقع مشاهدة وٌمكن معٌن، اسم ولها معلومات على

 .(Internet Explorer) مثل الوٌب متصفحات تدعى

 Click Through النفاذ معدل

 للبنتقال علٌه بالضؽط الإعلبن مع الزابر تفاعل معدل عن وٌعبر بالإعلبنات خاص مقٌاس وهو

 . المعلن موقع إلى الناشر موقع من

 Domain Nameالاسم  مجال

  واستخدامه فهمه للمستخدم ٌسهل بشكل IP Addressالإنترنت  عنوان ٌعكس تسمٌة نظام هو

 تشٌر ( .Mil) ، لتعلٌمٌةا للمواقع تشٌر ( .Edu)، التجارٌة للمواقع تشٌر (.Com )فمثلب: 

، للربح ؼٌر الهادفة للمنظمات (org) الإنترنت،  خدمات لمواقع ( .Net)  العسكرٌة،  للمواقع

(Gov. ) الحكومٌة. للمنظمات 

 

                                                           
2
 .32،ص1007انساض اندايؼٍح،: ُسضٌح، الإسك"إتطاو انؼمس الانكرطًَٔ" ذانس يًسٔذ اتطاٍْى، 
1
 .335،ص1006انساض اندايؼٍح نهُشط،: ، الإسكُسضٌح"ُْسسح الإػلاٌ ٔالإػلاٌ الانكرطًَٔ" ػثس انسلاو أتٕ لحف، طاضق طّ احًس، 
3
 .329،ص1007زاض ٔائم نهُشط،: ، الأضزٌ"انرسٌٕك انسٔنً" ضضٕاٌ انًحًٕز انؼًط، 
4
 .95،ص1006زاض انٕضاق نهُشط،:الأضزٌ(" ذطثٍمً/يسذم ذحهٍهً)مٍح الانكرطٍَٔحالاذصالاخ انرسٌٕ" تشٍط انؼلاق، 
5
 .000،ص4002سؼس غاَى ٌاسٍٍ، تشٍط انؼلاق،" انرداضج الانكرطٍَٔح"، ػًاٌ:زاض انًُاْح، 
6
 .93ص.1006زاض انٍاظٔضي،: ، ػًاٌ"ذطٕج..ذطٕج : شثكاخ انحاسٕب ٔالاَرطَد" ػثس انفراذ انرًًًٍ، ػًاز أتٕ ػٍس، 
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Referring URL 2: 

 ما. موقع إلى المستخدم به ٌصل الذي العنوان وهو

 Cookie Fileالكوكً  ملف

 وٌتم الإنترنت، على معٌنة لصفحة طلبه عند لمستخدما حاسب على إدخاله ٌتم نصً ملؾ هو

 متابعة الناشر ٌستطٌع وبالتالً الموقع مع المستخدم تفاعل عن الناتجة المعلومات تخزٌن فٌه

 الملؾ. هذا إلى النظر خلبل من المستخدم

التً تقدمها شبكة الانترنت فً عملٌة الاتصال كونها أهم وسٌلة اتصالٌة  الخصائصعدد توت

 لاتصال:اطورة ومن أهم هذه الخصابص فً عملٌة مت

الدنٌا: وبالتالً إٌصال الرسابل الاتصالٌة لٌس فقط  الحدودتقلٌص فترات الاتصال إلى  - 2

 بسرعة هابلة وإنما بالوقت الحقٌقً للبتصال.

تحقٌق مستوى عالً من التفاعل فً الاتصال: ٌتحول الاتصال عبر شبكة الانترنت إلى  -1

 وح وقد ٌعتمد أسلوب الإجابة والرد، وٌظهر ذل  جلٌا  فً حالة الإعلبنات التً ٌرؼب حوار مفت

 .1بالاستفسار عنها عمٌلال

تقلٌص حجم الشكاوى المرتبطة بسوء فهم محتوى الرسالة الاتصالٌة، وذل  نتٌجة التفاعل  -3

تبة على عملٌة المستمر بٌن البابع والعمٌل، وتسهم هذه الوسٌلة فً تقلٌص التكالٌؾ المتر

الاتصال، مع ضمان أعلى درجات الكفاءة والجودة فً عملٌة الاتصال، كما أن عملٌة الاتصال 

 ساعة دون انقطاع، وهذا ما لا ٌتوافر فً وسابل الاتصال التقلٌدٌة. 14بالشبكة تتم على مدار 

ٌة التجارٌة وتؤتً أهمٌة شبكة الانترنت كوسٌلة اتصال وتواصل مبتكرة، خصوصا  من الناح -4

من مجموعة الفرص التً ٌتم عرضها فٌها، سواء  كانت هذه الفرص على شكل سلع أو خدمات 

 .3أو معلومات

 الإعلان عبر شبكة الانترنت ) مفهومه وأهدافه( 2 -2

 * مفهوم الإعلان عبر الانترنت:

تنامى دوره ، حٌث لهابلة دخول الانترنت إلى عالمناكان من أبرز نتابج ثورة المعلوماتٌة ا

وتعاظمت أهمٌته كوسٌلة اتصال تفاعلٌة مبتكرة لٌس فقط بالنسبة للمستخدمٌن، وإنما أٌضا  

على اختلبؾ أنواعها وؼٌرها من الجهات المعنٌة بالاتصال  والمصارؾللمنظمات بالنسبة 

 والتواصل المعلوماتً والمعرفً عبر هذه التقنٌة الراقٌة.

لأفكار والمعلومات إلى الناس بهدؾ تؽٌٌر آرابهم أو تعزٌزها، ولما كان الإعلبن وسٌلة لنقل ا

فإنه لٌس بالمستؽرب إطلبقا  أن نجد شبكة الانترنت تعج بالإعلبنات على اختلبؾ أنواعها. 

فالإمكانٌات الكبٌرة للئعلبنات على الشبكة فً التؤثٌر على المتلقٌن وإقناعهم باتخاذ قرار أو 

من أكثر وسابل التروٌج جاذبٌة  وحضورا  إذا ما أحسن استخدامه  االقٌام بسلو  معٌن، جعلته

 . 4وعرفت أسراره وآلٌاته

                                                           
2
 .205، ص1003زاض انًطٌد نهُشط،: و سطٔض ػهً سطٔض، انطٌاض .، ذؼطٌة ز"انحاسثاخ ٔالاذصالاخ ٔالاَرطَد"  كاتطٌٔ، 
1
 332،ص1005انساض اندايؼٍح نهُشط،: ، الإسكُسضٌح"انرسٌٕك ٔانرداضج الانكرطٍَٔح" طاضق طّ،  
3
 .98ثٍمً("، يطخغ سثك شكطِ، صتشٍط ػلاق، "الاذصالاخ انرسٌٕمٍح الانكرطٍَٔح)يسذم ذحهٍهً ذط 
4
 .281،ص1003، انًُظًح انؼطتٍح نهرًٍُح الإزاضٌح،"انرسٌٕك فً ػصط الاَرطَد ٔالالرصاز انطلًً" تشٍط انؼلاق، 
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الإعلبن عبر الانترنت بؤنه " شكل من أشكال الإعلبن  (1006عرؾ )عبد السلبم أبو قحؾ،

 .2التً تشٌر إلى جمٌع أشكال العرض الإعلبنً المقدم من قبل المعلن من خلبل شبكة الانترنت"

بؤنه " أحد السٌاسات التروٌجٌة التً تعتمد على الوسابل ( 1022فه )أسامة سلٌمان،بٌنما عر

 .1الالكترونٌة فً نقل الرسالة التسوٌقٌة بهدؾ جذب العملبء، وإقناعهم بشراء المنتج أو الخدمة"

" نقل ؼٌر شخصً للمعلومات عبر شبكة الانترنت، وهو  ( بؤنه1003)بشٌر العلبق،وعرفه 

فً طبٌعته حول المنتجات أو الخدمات والأفكار، وٌكون مدفوع الثمن على الموقع  عادة  إقناعً

 .3الشبكً أو على شكل برٌد الكترونً"

إذا  الإعلبن عبر الانترنت هو عملٌة نقل المعلومات التً ٌرٌد المعلن إٌصالها للعملبء عبر 

 .شبكة الانترنت مقابل دفع معٌن لقاء حجز مساحة على الشبكة

 اف الإعلان عبر الانترنت* أهد

، هو أحد الأهداؾ الربٌسٌة للئعلبن تؽٌٌر مٌول وسلو  واتجاهات العملبء المحتملٌن إن

 ،فالمعلن ٌحاول أن ٌؽري العمٌل لشراء سلعة أو خدمة من خلبل استخدام الإعلبن المناسب

ومات التً ٌحتوٌها وبالتالً توفٌر الإقناع الذي بدونه لا ٌتحقق هذا الأمر وذل  عن طرٌق المعل

 . 4هذا الإعلبن

 تمثل أهداف الإعلان عبر الانترنت بالآتً:وت

شد انتباه العملبء المحتملٌن، واستحواذ اهتمامهم حول المادة المعلن عنها لأقصى حد ممكن  -2

وذل  عن طرٌق استخدام أنواع الإعلبن عبر الانترنت بؤشكاله كافة  وحسب الؽرض المطلوب 

 منه.

الحصول على حصص سوقٌة مرتفعة. وٌتم ذل  من خلبل المصارؾ المعلنة من  تمكٌن -1

القدرة الكبٌرة للئعلبن عبر الانترنت على التعرٌؾ بالمنتجات والخدمات المطروحة على 

الموقع الالكترونً، وقدرته على إٌجاد الآلٌة المناسبة لخلق طلب أولً على هذه الخدمات 

. كما تعد عملٌة كسب ولاء مل على زٌادة الطلب مستقبلب  والمنتجات بصورة مبدبٌة، والع

العملبء للمنظمة من الأهداؾ الأساسٌة التً ٌسعى إلى تحقٌقها الإعلبن عبر الانترنت. وٌتم ذل  

من خلبل زٌارات العملبء المتكررة لموقع المنظمة على شبكة الانترنت، الأمر الذي ٌإدي إلى 

 زٌادة درجة الولاء للمنظمة.

خلق صورة ذهنٌة إٌجابٌة لدى متلقً الإعلبن، وذل  من خلبل تصمٌم الرسالة الإعلبنٌة  -3

بجودة عالٌة، وعرضها على الموقع الالكترونً للشركة باستخدام الشكل الإعلبنً الأكثر قدرة 

 وجاذبٌة على تسوٌق المادة المعلن عنها.

إقلٌمٌا  وبؤقصر وقت ممكن. بمعنى استقطاب أكبر عدد ممكن من العملبء المحتملٌن محلٌا  و -4

 ة العالمٌة وذل إلى سوق المنافس المصارؾ خدماتبن هذا النوع من الإعلبن ٌسعى للدخول أ

                                                           
2
 .342ػثس انسلاو أتٕ لحف، طاضق طّ احًس، "ُْسسح الإػلاٌ ٔالإػلاٌ الانكرطًَٔ" يطخغ سثك شكطِ، ص 
1
 .24،ص9، انؼسز1022، يدهح انثاحث،"طاذٍدٍح  نلإػلاٌ الانكرطًَٔ فً  سٕق انرؤيٍٍ انًصطييؼٕلاخ ذثًُ إسر" أسايح سهًٍاٌ، 
3
 .228يطخغ سثك شكطِ، ص "،انرسٌٕك فً ػصط الاَرطَد ٔالالرصاز انطلًً" تشٍط ػلاق،  
4
 .01،ص4002ٔنى،فاضتً، "فٍ الإػلاٌ"، ذطخًح ػثس انحكٍى انرعايً، انماْطج: زاض انفدط نهُشط ٔانرٕظٌغ، انطثؼح الأ 
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الخدمات وتسوٌقها الكترونٌا  إلى كافة أنحاء العالم وبؤقل تكلفة ممكنة  عن طرٌق عرض هذه

 .2مقارنة مع الأشكال الأخرى للئعلبن

 لان عبر الانترنتمزاٌا ومحددات الإع  2-3

لتروٌج لخدماتها بتكلفة منخفضة ل المصارؾ المجال أمام فتح فً عبر الانترنت الإعلبن ٌساهم

، وعلٌه فإنه ٌوجد العدٌد من المزاٌا المرتبطة بالإعلبن مقارنة مع باقً أشكال الإعلبن التقلٌدٌة

 عبر شبكة الانترنت:

 الإعلبنٌة، الحملبت تنفٌذ فً والسرعة ولةبالسه الإلكترونً الإعلبن وطرق آلٌات تتسم -2

 .التقلٌدي الإعلبن بآلٌات مقارنة

 الدعاٌة ولعملٌات الإلكترونً التسوٌق لبٌبة المصاحبة البرمجٌة التقنٌات استخدام خلبل من -1

 وتحدٌد إعلبنٌة، حملة أي فً النجاح مدى وقٌاس تقٌٌم ببساطة ٌمكن الرقمٌة، البٌبة هذه فً

 حالة فً هتحقٌق ٌصعب ما وهو المطلوبة، التعدٌلبت إجراء وسهولة والقوة، الضعؾ نقاط

 .التقلٌدي الإعلبن

 المربٌة الأجهزة عبر الإعلبن عنمتاز ٌ أصبحو فاعلٌه، أكثر الانترنت الإعلبن عبر -3

 معرفة خلبل من للمنظمة feedbackالتؽذٌة العكسٌة  ٌوفر الانترنت أن حٌث والمسموعة

 .1المرتقبٌن عملببها من المنظمات تتلقاها التً والاستفسارات وقع،الم زوار عدد

 فً المعلن المنتج عن والإحصاءات المعلومات من هابل كم على الحصول للعمٌل ٌمكن كما -4

 المتشابهة المنتجات بٌن المقارنات من العدٌد ٌعقد أن وٌمكن مكانه، ٌؽادر أن دون ٌرٌد وقت أي

 كاملتٌن. وسرعة براحة

 المعلنة المنظمات قدرة كبٌرة بسرعة تتطور حٌث ،ٌنالمستهدف العملبء اهتمامات متابعة -5

 ٌتم والتً الدقٌقة البٌانات على اعتمادا   جؽرافٌا   المستهدؾ السوق قطاعات إلى الوصول على

 اهتمام ونوعٌة مدى بتتبع الإنترنت إعلبن ٌسمح كما .الإنترنت لمستخدمً باستمرار تحدٌثها

 بمعلومات اهتماما   الأكثر العملبء على التعرؾ السٌارات صانعو ٌستطٌع حٌث بالماركة، ٌلالعم

 استجابة قٌاس أٌضا   ٌستطٌعون كما معٌن، بمودٌل المتصلة السرعة أو الإكسسوار أو الأمان

 مختلؾ متؽٌر وهو ،الإعلبن على الضؽط فٌها ٌتم التً المرات عدد خلبل من للئعلبن المتلقً

 .الخارجٌة الإعلبنات أو الصحؾ أو التلٌفزٌون فً التقلٌدٌة علبناتالإ عن

الحملبت الإعلبنٌة أكثر جاذبٌة: تتٌح العدٌد من البرامج الحاسوبٌة للمسوقٌن الالكترونٌٌن  -6

إنشاء الإعلبنات التفاعلٌة مثل مقاطع الفٌدٌو والموسٌقى والصور المتحركة والتً تإثر بشكل 

 .3ء ورفع مستوى الرضا لدٌهمكبٌر فً جذب العملب

سهولة الانخراط مع الجمهور: الإعلبن على شبكة الانترنت ٌجعل من السهل للعملبء إشرا   -8

ن قادرٌن على الحصول على مزاٌا من ردود الأفعال وأنفسهم مع  الإعلبنات حٌث ٌكون المعلن

 . 4من العملبء وبالتالً تحسٌن جودة الإعلبنات

                                                           
2
، "زضاسح يٍساٍَح ػهى انًُشآخ انسٍاحٍح فً انساحم انسٕضي: فً ذسٌٕك انرسياخ انسٍاحٍح زٔض الإػلاٌ تالإَرطَد " ضٌى يانك، 

 .27،ص1022ضسانح زكرٕضاِ، : خايؼح ذشطٌٍ
1
 Rana، N.'' E-marketing intelligence transforming brand & increasing sales using digital channes''، Ottawa: 

library and archives Canada،1009،p57. 
3
، يدهح كهٍح "زضاسح يٍساٍَح نلإػلاَاخ انًظههح فً الاَرطَد: زٔض ٔسائم الإػلاو الانكرطٍَٔح فً حًاٌح انًسرٓهك" يحًس انؼايطي، خؼفط ْاشى، 

 .536،ص201اَزاب،انؼسز
4
 .322ص، 1007 دار الٌازوري، :، عمان"أسس، نظرٌات، تطبٌقات ) مدخل متكامل ( :التجاريعلان التروٌج و الإ" بشٌر العلبق، علً ربابعة، 
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 : التالٌة الحالات فً فائدة ذا ٌكون الإنترنت لىع الإعلان أن واتضح

 .المحلً التواجد ذاتت المصارؾ ولٌس والإقلٌمٌة العالمٌة المصارؾ   -2

 .والوسٌلة العمٌل بٌن ودابما   قوٌا   لب  بتقا الموقؾ ٌتطلب عندما  -1

 على تواجدها خلبل من تقوٌتها ٌمكن معٌنة ذهنٌة وصورة معروؾ اسم لها التً المصارؾ -3

 . الإنترنت

 على بالقدرة ترتبط ذهنٌة صورة وخلق التنافسٌة القوة على الحفاظ مثل تنافسٌة لأسباب -4

 . 2جدٌد هو ما كل مواكبة

 محددات الإعلان عبر الانترنت:

 تتمثل محددات الإعلان عبر الانترنت فً الآتً:

 أن كما ،العملبء من دللعدٌ الممتعة ؼٌر الأنشطة من ٌعتبر الإنترنت عبر التصفح إن -2

 .معه التعامل ٌستطٌعون لا مازالوا الكثٌرٌن

 استخدام احتمال الكثٌرون ٌخشى حٌث الإنترنت، عبر المالٌة الحماٌة ضعؾ مخاوؾ -1

 .المصرفٌة لحساباتهم المتسللٌن

 مام  -سٌما دول العالم الثالث – العالم دول من العدٌد فً الكمبٌوتر أجهزة امتلب  محدودٌة  -3

 .واسع نطاق على الإعلبنً الاستخدام أمام عابقا   ٌمثل

 والرؼبة جدٌدة، إعلبنٌة كوسٌلة الإنترنت تجاه العملبء من العدٌد جانب من التقلٌدي التخوؾ -4

 الوسابل من علٌه ٌحصل أن تعود ما تتفوق مإكدة قٌمة على الحصول من التؤكد فً الدابمة

 .التقلٌدٌة

 إجراء صعوبة إلى ٌإدي قد مما الإعلبنٌة العروض من محدود ؼٌر لعدد العملبء تعرض -5

 .1الشرابٌة القرارات لاتخاذ الضرورٌة المقارنات

 عبر شبكة الانترنت مقاٌٌس الإعلان 4 -2

فً محاولة من المعلنٌن لمعرفة مصٌر إعلبناتهم على الانترنت ومدى استهدافها من قبل 

د أفعالهم تجاهها، تم إٌجاد مجموعة من المقاٌٌس مستخدمً الانترنت وتفاعلهم معها وردو

، علما  ردود العملبء م لتحسٌن الإعلبنات بما ٌتفق معوالبرامج لتتبع سلوكهم ومعرفة اتجاهاته

 . 3الشراء الفعلً وإتمامها القٌام بعملٌة أن التفاعل الحقٌقً مع هذه الإعلبنات لا ٌكون إلا عند

ت برامج مخصصة لمتابعة سلو  المشاهدٌن والعملبء للئعلبن ن على شبكة الانترنور القابمطوّ 

 Hitsوالخبطات  Clicksعلى المواقع الالكترونٌة وتستخدم هذه البرامج  أسلوب عدد النقرات 

لسلو  العمٌل الحقٌقً فلب ٌمكن  ا  دقٌق ا  كمقٌاس لسلو  العمٌل، لكن هذه البرامج لا تعطً مقٌاس

وفٌما إذا كان  أمر عارضط على الرابط بؤنه سلو  مقصود أو التنبإ بسلو  العمٌل عند الضؽ

 .4العملبءهذا التحمٌل للئعلبن ٌرضً توقعات 

                                                           
2
 Kassaye ، W.Wossen. Global advertising and the world wide web- includes biography . Business 

Horizons (May/June)، 2997،p17. 
1
 و الانكرطٍَٔح فً حًاٌح انًسرٓهك: زضاسح يٍساٍَح نلإػلاَاخ انًظههح فً الاَرطَد"،يحًس انؼايطي، خؼفط ْاشى، " زٔض ٔسائم الإػلا 

 .537يطخغ سثك شكطِ،ص
3
 Bashir Al-Alak and Rashad Al- Saed،'' Measuring the Effectiveness of Internet Advertising in Jordan : 

A Field Study''، Jordan Journal of Business Administration، Vol 1، No. 1، 1006،p327. 
4
 Anne.Schlosser، Alaina Kanfer.'' Survey of Internet Users' Attitudes Toward Internet Advertising''، 

Journal Of Interactive Marketing،vol23،n3،2999،p34. 
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 : 2عموما  فإن أسالٌب القٌاس عبر الانترنت تعتمد على

على  الضؽط فٌها ٌتم التً المرات عدد على ٌدل والذيclick Through : النفاذ  معدل -2

  . معلنال موقع إلى للبنتقال الإعلبن

 ما لموقع العمٌل ٌطلبها التً الرسوم أو الصفحات عدد إلى تشٌر : والتً (Hits)الخبطات  -1

 عدة من تتؤلؾ الواحدة لأن الصفحة الموقع لفعالٌة ا  جٌد ا  مقٌاس تكون لا وقد الإنترنت، من خادم

 ورسوم وأشكال. صور عدة من الصفحة تتؤلؾ خبطات فقد

مٌل فً الموقع، وٌعتبر هذا المقٌاس من المقاٌٌس الجٌدة لأدابه، فكلما المدة التً ٌقضٌها الع -3

 فً الموقع كلما زاد احتمال الشراء. العمٌلطال الوقت الذي ٌقضٌه 

:الذي ٌوفره خادم الانترنت عند قدوم العمٌل إلى موقع ما على  Log Fileملؾ اللوج  -4

عملبء لكنه ٌتتبع سلوكهم على الموقع، عن ال شخصٌةٌمد بمعلومات  الانترنت، هذا الملؾ لا

وٌشتمل هذا الملؾ على معلومات مثل اسم ورقم الحاسب للعمٌل وتارٌ  ووقت طلب المستند أو 

 الصفحة وؼٌرها من المعلومات الهامة.

 عدد عن النظر معٌنة بؽض فترة خلبل واحدة وذل  لمرة الموقع ٌزورون الذٌن العملبء عدد -5

  . ضوهااستعر التً الصفحات

 الذٌن للعملبء المبوٌة النسبة أو ،عللموق العمٌل ٌعنً تكرار زٌارة (:(Loyaltyالولاء -6

  . ثانٌة مرة بعملٌة الشراء للقٌام سنة خلبل للموقع ٌعودون

عملبء  ٌعتبرون والذٌن الموقع لزوار المبوٌة بالنسبة إما : وٌقاسReach)) 1الوصول -7

 فً السنة الكتب مشتري من :20 لبثفم ، الموقع من المشترٌن لعدد المبوٌة النسبة أو محتملٌن،

 على الحصة ٌدل الرقم وهذا كتاب لشراء الأقل على واحدة مرة Amazonموقع  ٌزورون

 .للموقع السوقٌة

ا على 15 مضى شراء فإذا عملٌة آخر أو للموقع زٌارة آخر على ٌمر الذي الوقت -8  آخر ٌوم 

 الولاء المقٌاس ٌشبه وهذا ، ٌوم 15 كل مرة الموقع لزٌارة سٌعود عمٌلال أن ٌعنً فهذا زٌارة،

 ثانٌة. مرة الموقع زٌارة إلى العمٌل دفع على الموقع قدرة ٌقٌس لأنه

 .للمصرؾعملبء  إلى تحولوا الذٌن للزوار المبوٌة النسبة -9

  .الأولى الزٌارة سنة بعد خلبل الموقع لزٌارة ٌعودون لا الذٌن للعملبء المبوٌة النسبة -20

 هذه تشٌر النهاٌة، وقد حتى ٌكملوها لم أنهم إلا الشراء بعملٌة باشروا للذٌن المبوٌة النسبة -22

 عبر بالشراء عدم الثقة أو التصمٌم فً كالضعؾ بالموقع المرتبطة المشكلبت إلى النسبة

 الإنترنت.

 المقٌاس بانتظام وهذا الموقع من بالشراء ٌقومون الذٌن الحالٌٌن للعملبء المبوٌة النسبة -21

 .الولاء مقٌاس ٌشبه

 الإعلان عبر شبكة الانترنتمقابل دفع الطرق  5 -2

المواقع فً ٌتم عادة التوصل إلى اتفاق بٌن المعلن وناشر الإعلبن فً محركات البحث أو 

 : ٌلً ومن الطرق المتبعة لدفع الإعلبن ماالأخرى ذات المشاهدات العالٌة، 

                                                           
2
 .71"،يطخغ سثك شكطِ ، صفاضتً،"فٍ الإػلاٌ 

1
 Laudon ، Kenneth C. & Taver، Carol Guercio.'' E-Commerce : Business-Technology-Society'' . 

Addison Wesly،1002،p419 . 
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(: ٌقوم المعلن بدفع مبلػ من المال إذا قام العمٌل بالنقر على PPCع لكل نقرة )الدف -أ

الإعلبن الذي قد تم وضعه من قبل المعلن لقراءة المزٌد من المعلومات عن المنتج أو 

، وعادة 2الخدمة ومعرفة السعر الأفضل وؼٌرها من التفاصٌل التً تهم العمٌل من الإعلبن

( التً تتٌح keywordsنص الإعلبن ووضع الكلمات المفتاحٌة )ما ٌقوم المعلن بتصمٌم 

صول إلى للو ا  مهم ا  ظهور الإعلبن مع نتابج صفحات محركات البحث التً تعتبر طرٌق

 . 1بالبحث عبر الانترنت بواسطة محركات البحث قٌامهم عدد كبٌر من العملبء عند

ن مقابل كل حدث ٌقوم به العمٌل القٌمة التً ٌدفعها المعل و(: وهCPAالدفع لكل حدث) -ب

 امج .....ال (.ن) مثل: تنزٌل ملؾ، تحمٌل بر

(: وتشمل القٌمة التً ٌدفعها المعلن على كل ألؾ CPMالدفع لكل ألؾ انطباع ) -ت

 مشاهدة أو انطباع من قبل العملبء.

جرٌها عملٌة النقر الفعلٌة على الإعلبن التً ٌ و: وه ( Click through )النقر الفعلً -ث

 للتعرؾ أكثر على تفاصٌل الإعلبن. مالعملبء حٌث تقوده

(: وهو مبلػ من المال ٌدفعه المعلن على كل مشاهدة تمت من PPVالدفع لكل مشاهدة ) -ج

 قبل العملبء. 

عبارة عن القٌمة التً ٌدفعها المعلن عن كل عملٌة  و(: وهCPSالدفع لكل عملٌة بٌع ) -ح

 .3بٌع تمت

 عبر شبكة الانترنتطرق الإعلان  -3

 ( :Bannerالشرٌط الإعلانً )البانٌر   3-0

 مستطٌل عن عبارة وهو ،شٌوعا   الإنترنت إعلبنات أشكال أكثر من الشرٌط الإعلبنً ٌعتبر

 الإعلبنٌة، للمواقع الأخرى الصفحات أو الربٌسٌة الصفحة أسفل أو أعلى وضعه ٌتم إعلبنً

 تواجه وهنا  مشكلة المعلنة، منظمةال لموقع الربٌسٌة الصفحة إلى تقود ارتباطات على وٌحتوي

 دفع على بقدرته وإنما الانتباه، جذب مجرد على بقدرته فاعلٌته تقاس أنه لا حٌث هذا الإعلبن

عادة فً  ٌوضع ، متفاوتة مساحات الإعلبنً الشرٌط وٌتضمن .المعلن موقع نحو للبتجاه عمٌلال

ودعوة  المعلنة للشركة المصور الشعار أو المكتوب الشعار الشرٌط الإعلبنً الأصؽر حجما  إما

 من أسرع وهو الأزرار ٌسمى الشرابط إعلبنات من صؽٌر شكل ٌوجد لزٌارة الموقع، كما

 والتوضٌحات الملفات كل به موقع إلى المستخدم ٌقود هلٌع الضؽط أن حٌث الشرٌط إعلبن

 ،4سرٌعة حمٌلت عملٌات إلى ٌقود كما الإعلبنً، بالموضوع الخاصة

توجد ثمانٌة أحجام موحدة للشرٌط الإعلبنً البانٌر حسب تصنٌؾ مكتب الإعلبن التفاعلً و

IAB (Internet Advertising Bureau:ًكما ٌل ) 

  468 × 60(pixels) كامل بانٌر -

                                                           
2
 Hamza Khraim، Ala' Alkarablieh،" The Effect of Using Pay Per Click Advertisement on Online 

Advertisement Effectiveness and Attracting Customers in E-marketing Companies in Jordan"، 
International Journal of Marketing Studies; Vol. 7، No. 2; 1025،pp281. 
1
 Calcott، L. Weller، B “A guide to using Google ad words”. ABA Bank Marketing، v 6،n44، 1021، p 29. 
3
 Fjell، K. “Online advertising: pay-per-view versus pay-per-click with market power”. Journal of 

revenue and pricing management، v3،n9)، 1020.  p298-103. 
4
زٔض ٔسائم الإػلاو الانكرطٍَٔح فً حًاٌح انًسرٓهك: زضاسح يٍساٍَح نلإػلاَاخ انًظههح فً الاَرطَد"،  ، "ْاشى خؼفط ،انؼايطي يحًس 
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  391× 71(pixels) كامل بانٌر- 

  134× 60(pixels) بانٌر نصؾ- 

  210× 140(pixels) العمودي البانٌر- 

  210×90 (pixels) واحد زر- 

  210×60(pixels) اثنٌن زر- 

  215× 215(pixels) مربع زر- 

  88×32 (pixels) مجهري زر- 

وٌبقى اختٌار المقٌاس حسب رؼبة المعلنٌن وحسب المادة المعلن عنها، وكلما كان الشرٌط أكبر 

 نقر.حجما  كلما ساعد ذل  فً جذب انتباه العملبء وحثهم على ال

 وبناء   .للمنتج أو الخدمة الانتباه لجذب المواقع على العدٌد من  من الإعلبن النمط هذا وٌوضع

 :لسببٌن الشرٌط إعلبن ٌستخدمون المعلنٌن فإن سبق ما على

 للحصول على مزٌد الأساسً الموقع إلى فٌتجه الإعلبنً الشرٌط على العمٌل ٌضؽط أن -0 

 .الماركة حول التفاصٌل من

 وٌستطٌع .للصفحة ضهاتعراس خلبل مركزة أو عابرة بطرٌقة سواء   العمٌل ٌلبحظه أن -2 

 :أهمها من أهداف عدة تحقٌق الإعلبنً الشرٌط

A.  الإعلبنً الموقع إلى فٌنتقل الإعلبن على العمٌل ٌضؽط حٌن وذل : المحتوى تقدٌم 

 ٌجري البحث التً اشرةالمب الاستجابة الأداء هذا وٌمثل التفصٌلٌة، المعلومات ٌقدم الذي

 .عنها

B. بالبٌع الإقناع مرحلة بدء إلى الإعلبنً التعرض مرحلة من الانتقال احتمال زٌادة. 

C. برٌده عنوان ذكر فً العمٌل ٌبدأ فقد الإعلبن، من التفاعلً الهدؾ تحقٌق بدء 

 قوي كمذكر الإعلبنً الشرٌط ٌعمل أن وٌمكن .البٌانات بعض طلب أو الإلكترونً

 .2 .عنها المعلن الخدمة وأ للسلعة

 إعلانات الرعاٌة الرسمٌة 3-2

 :1تنقسم إعلبنات الرعاٌة إلى نوعٌن

لجهة معٌنة تمل  موقع على شبكة  المصرؾعهد ٌتلبنات رعاٌة اعتٌادٌة: بمقتضاها إع -أ

على صفحات موقعها، وذل  نظٌر أجر  خدماتهالانترنت بؤن تكون راعٌا  رسمٌا  للئعلبن عن 

 الموقع. لىمساحة التً ٌحتلها الإعلبن عمقابل ال

على  خدمات المصرؾإعلبنات رعاٌة المحتوى: هنا لا ٌقوم الراعً الرسمً بالإعلبن عن  -ب

الانترنت فقط، بل ٌقوم بصٌاؼة محتوى الرسالة الإعلبنٌة الموجهة للعملبء المستخدمٌن لشبكة 

 الانترنت.

رعاه شخص معٌن أو أعمال معٌنة. وبشكل عام تكون إعلبنات الرعاٌة جزء من الموقع الذي ٌ

 فإن هذه الصفحات أو المعلومات تجعل موقع الراعً مرتفع القٌمة والفابدة للعملبء.

 

 
                                                           

2
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 . 2بواقع ملٌون دولار لكل حدث 2996منذ عام  Super Bowlراعً لموقع  IBMتعتبر 

 إعلانات الانترنت المفاجئة 3-3

مواقع الانترنت، أو أثناء  ضهاتعراسأثناء  للعمٌلفاجبة ٌظهر هذا النوع من الإعلبن بصورة م

 محاولته الدخول إلى موقع معٌن.

وٌتخذ هذا الإعلبن شكل مربع أكبر حجما  من الشرٌط الإعلبنً، وعند الضؽط علٌه ٌتم الانتقال 

 إلى موقع المعلن.

 :1ربٌسٌن هما شكلٌنتتخذ الإعلبنات المفاجبة على الانترنت 

للموقع على شبكة  ضهاتعراسهذا النوع ٌظهر للعمٌل أثناء بداٌة المفاجئة: إعلانات ال -أ

 الانترنت، أو أثناء محاولته الدخول إلى موقع معٌن.

 
 https://www.google.com/webhp?sourceid=chrome              المصدر:

instant&ion=2&espv=1&ie=UTF-88q=electronics 

 لبداٌة المفاجبة التً تظهر أثناء البحث فً محركات البحث ( ٌبٌن اعلبنات ا2-2الشكل )

وهو إعلبن ٌظهر للعمٌل بصورة مفاجبة أثناء خروجه من  إعلانات النهاٌة المفاجئة: -ب

 الموقع على شبكة الانترنت، أو أثناء الانتهاء من نس  برنامج معٌن.

 الإعلانات الفاصلة 3-4

 إعلبنات من فكرتها مستلهمة قلٌلة ثوانٍ  لمدة وقعالم صفحة على فجؤة الإعلبنات هذه تظهر

 ٌستطٌع ولا المعروضة، الفنٌة والأعمال البرامج تقتحم أو تتداخل التً والرادٌو التلٌفزٌون

 آخر موقع إلى الانتقال أو الربٌسٌة الصفحة إلى الدخول العمٌل أراد فإذا علٌها، السٌطرة العمٌل

 فنٌا   الفواصل إعلبنات تصمم كما أولا ، الإعلبن صفحة برع ٌمر أن فلببد ما، صفحة تحمٌل أو

 حٌث الضابع، الوقت فً الإنترنت استخدام لإمكانٌة لتحمٌلها مادة هنا  ٌكون حٌن للظهور

                                                           
2
 Ziff ، Robbin & Aronson ، Brad، ''Advertising on the internet . Journal of Advertising Research 
،USA:John Wily& Sons،inc، 2997،p52. 

1
ضٌى يانك، "زٔض الإػلاٌ تالإَرطَد  فً ذسٌٕك انرسياخ انسٍاحٍح: زضاسح يٍساٍَح ػهى انًُشآخ انسٍاحٍح فً انساحم انسٕضي"،  
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 لها، التعرض العمٌل ٌحاول التً الصفحة معظم الإعلبن وٌؽطً التحمٌل وقت مع ذل  ٌتداخل

 هذا المعلنون وٌستخدم، أخرى مرة الربٌسٌة لصفحةا تظهر أن قبل الإعلبن ٌنتهً ما وؼالبا  

 إعلبنات أشكال أكبر أحد نفسه الوقت فً مقدمٌن ملبحظته، لضمان الإعلبنات من الشكل

 .جدلا   الإنترنت

 Pop-Up Window الصؽٌرة النوافذ إعلبن ٌسمى الفواصل علبناتإ من مهم نوع وهنا  

 .العمٌل شاشة على بالفعل الموجود المحتوى عن ةمستقل نافذة فً فجؤة ٌظهر الذي الإعلبن وهو

 مسٌطرة إعلبنٌة كمادة لها العمٌل مشاهدة من المعلن بتؤكد تتمٌز الفواصل إعلبنات كانت وإذا 

 إلى دفع العملبء مما سلبٌة لاستجابة إثارتها واحتمال المقتحم طابعها ٌعٌبها أنه إلا الشاشة، على

 .2شاشاتهم على ظهورها نعوم لمواجهتها عدٌدة برامج إٌجاد

 إعلانات رعاٌة الأحداث المهمة 3-5

 بعض تقوم حٌث الإنترنت إعلبنات فً فعالا   شكلب   المهمة الأحداث رعاٌة إعلبن ٌمثل

 أو القدم، كرة بطولات أو العالمٌة، الٌخوت سباقات: مثل الكبرى الأحداث برعاٌة المنظمات

 بهذه المهتمٌن العملبء لجذب حفلبت الأوبرا أو الكبرى، الأزٌاء عروض أو التنس، بطولات

 ، واستثمارالتً تقدمهاوالمنتجات والخدمات  الراعٌة بالشركة وتعرٌفهم موقعها إلى الأحداث

 لهذه الخاصة الذهنٌة الصورة تدعٌم فً الأحداث هذه برعاٌة المتعلقة الإٌجابٌة الاتجاهات

 كبٌرة زٌادة حدوث المتتالٌة الأحداث أثبتت حٌث ،ومستقبلب   حالٌا   الإٌرادات وزٌادة المنظمات

 .1الأحداث خلبل الراعٌة المنظمات مواقع ارتٌاد فً

 النسخ الإعلانً 3-6

 للعمٌل التروٌجٌة الرسالة بدفع المعلن قٌام ومفادها التروٌجً الدفع تقنٌات مفهوم على تعتمد

 لمستخدم فٌها ٌتاح تروٌجٌة رسابل إعداد ٌتم إذ المنظمة، لموقع زٌارته انتظار دون المحتمل

 .3به الخاص الآلً الحاسب إلى الشبكة من نسخها الانترنت

 نماذج إعلانٌة أخرى  3-7

 ً ٌؤخذها الإعلان عبر شبكة الانترنت بالاتً:تتمثل النماذج الت

 الإعلان الجانبً:  -أ

 وكذل  أقوى، عالنو هذا تؤثٌر و بعمودٌته، وٌمتاز السحاب، ناطح بالإعلبن أٌضا وٌعرؾ

 إلى الأخٌر هذا ٌنزل حالما ٌختفً لا لأنه ذل  العمٌل، إلى المعلن رسالة فً إٌصال فاعلٌته

 النقر فرص من ٌزٌد مرأى العمٌل، مما فً أي الجانب، إلى ٌبقى بل الإلكترونٌة، الصفحة أسفل

 4علٌه

 

. 
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 إعلانات الدفع:  -ب

 بطرٌقة تكنولوجٌا ملببمة، وتستخدم العمٌل نحو المعلومة دفع إلى تهدؾ تسوٌقٌة سٌاسة هً

 رؼباته، وٌحدد المطلوبة، المصلحة ضمن نفسه ٌسجل أن ٌكفً بل ٌطلبها، أن دون مباشرة

 الرسابل نشر ٌتم المعلومة مع بالموازاة و المختارة، المواضٌع حول معلومات بانتظام لٌستقبل

 عملبء مع العرض محتوى تطابق كانٌةبإم الطرٌقة هذه تتمٌز و ،القناة هذه ضمن الإعلبنٌة

 الإبداع هذا النوع من الإعلبنات أسلوب نشر ٌتضمن سابقا ، وٌعتبر الطلبات معروفًٌن مستهدف

 .التجاري والاتصال المعلوماتً المحتوى بٌن بتوازن ٌتسم أن شرٌطة ،

 مٌلالع من طلب أو تدخل دون الحاسوب شاشة على تظهر صورة شكل الإعلبنً الدفع ٌؤخذ

 إلكترونً، موقع لزٌارة دعوة إعلبن أو بمعلومة أو تتعلق أن ٌمكن و اهتماماته توافق وهً

 بعملٌةwww.vinternet.net  قام موقع مثلب  ف إعلبن شكل على ٌكون وأؼلب الأحٌان

 باستعمال فً شبكة الانترنت بالبحث العمٌل قٌام الٌاهو فبمجرد على كلمتٌن بشراء تروٌجٌة

 شرٌط ٌظهر Yahoo البحث  محر  على Champagne أو Vinsمفتاحٌتٌن ال الكلمتٌن

 إلى الموقع مباشرة الانتقال ٌتم علٌه النفر بمجرد و الشاشة، أعلى فً إعلبنً

www.vinternet.net 2. 

 إعلانات الكتالوجات على الانترنت: -ت

 للكتالوج الأساسٌة ٌفةفالوظ التقلٌدٌة، الكتالوجات الإنترنت على   Catalogالكتالوجات تشبه 

 الألوان باستخدام المنتجات عرض من تمكن الإلكترونٌة الكتالوجات أن إلا السلع عرض هً

 المنتج خصابص كافة شرح إمكانٌة إلى بالإضافة هذا ،الأصلً للمنتج المشابهة والأحجام

 . الأسعار عن المعلومات وتقدٌم بالتفصٌل ومكوناته

 قاعدة على تحتوي كتالوجات منتج تصمم  10 -25 من أكثر لىع تحتوي التً المواقع معظم

 كما الموقع، على الموجود التعدٌل خٌار على الضؽط طرٌق عن بسهولة تؽٌٌرها ٌمكن بٌانات

 1. الموقع من مباشرة الشراء العملبء ٌستطٌع

ما  والتً ؼالبا   (on-line)ٌمكن استخدام هذا النوع من الكتالوجات فً المصارؾ بإرسالها 

وتحتوى على المادة التً ترؼب المصارؾ فً   أو فٌدٌو CDتكون مطبوعة أو على شكل 

 .3إطلبع عملببها علٌها

 دعامات الإعلان عبر الانترنت -4

 الإعلان بالبرٌد الالكترونً 4-0

 إلكترونٌا   الرسابل لنقل وسٌلة وهو شٌوعا ، الإنترنت تطورات أكثر من الإلكترونً البرٌد ٌعد

 .الوقت نفس فً العملبء آلاؾ إلى الرسالة نفس إرسال ٌمكن حٌث والمنظمات العملبء بٌن

 من ٌزٌد ومما ،آنٌة النقل عملٌة تجعل درجة إلى الكبٌرة بالسرعة الإلكترونً البرٌد وٌمتاز

 أو العادي البرٌد من بكثٌر أرخص فهو الاتصال وسابل أرخص أنه الإلكترونً البرٌد أهمٌة

                                                           
2
 Jean-Jacques Rechenmann، "Internet &Marketing" ، Édition d'Organisation، 1e édition، Paris، 1002،  

p 249. 
1
 Laudon ، Kenneth C. & Taver، Carol Guercio، op.ct،p414. 

3
إٌ انًصاضف زٌُاصٕضاخ ذٕاخّ )ضزٍَح انرسٌٕك انًصطفً الانكرطًَٔ ٔانمسضج انرُافسٍح نهًصاضف الأ" شاكط إسًاػٍم، 

 .20،ص1007ػًاٌ، انًؤذًط انؼهًً انرايس تؼُٕاٌ َحٕ يُاخ اسرثًاضي ٔأػًال يصطفٍح انكرطٍَٔح،: ، الأضزٌ("الاَمطاض
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 الرسابل بتبادل الشبكة على المتصلٌن للؤشخاصبالإضافة إلى السماح  .لهاتفًا الاتصال من

 .مجهود بؤي ٌقوموا أن ودون سهولة بكل الشخصٌة حواسٌبهم باستخدام والملفات

 :2وتؤخذ العملٌة الإعلبنٌة عبر البرٌد الالكترونً شكلٌن

أو  الإعلبن، بمضمون( informative ) إخباري  إلكترونً لبرٌد إعلبنٌة رسابل إدراج -2  

 .المتخصصة أو ، العامة الإعلبمٌة الأخبار من لمجموعة

 المنظمات، إحدى موقع زاروا قد كانوا بذاتهم، مستهدفٌن عملبء إلى تجارٌة رسابل توجٌه -1

  .الخط على سلعة أٌة بشراء قاموا لعملبء وإما بهم، خاصة بٌانٌة معلومات وتركوا

 :1وأهمها الالكترونً لبرٌداالمتمثلة ب التروٌجٌة الأداة هذه املاستخد أسالٌب عدة وهنا 

المراسلة  قوابم إحدى فً المنظمة اسم لإدراج المجانً الالكترونً البرٌد بمواقع الاستعانة - أ  

 .مدفوع مالً مقابل فً

 و الموزعٌن و الموردٌن و المستثمرٌن و الحالٌٌن مع العملبء موقعها المنظمة تربط أن -ب 

 و معهم دابم اتصال على تكون بحٌث الالكترونً برٌدها خلبل من المصالح أصحاب من ؼٌرهم

 .فاعلة بصورة معهم تتفاعل و طلباتهم تلبً

الأنشطة  بعض تنظٌم خلبل من اهتماماتهم و عناوٌنهم و جدد عملبء أسماء على الحصول -ت 

 (. ....مشاركات و تفتاءاتاس و مسابقات عقد مثل) المنظمة موقع صفحة على التروٌجٌة

 المتمٌزة الوسابل إحدى هً و الحالٌٌن العملبء خلبل من جدد عملبء إلى رسابل إرسال -ث 

 عن صدٌق  أخبر أو صدٌق ، إلى رسالة أرسل :عنوان ٌحمل الأؼلب فً النموذج)

 (. ال ...الموقع

 التروٌج فإن طاقم هذا ٌع،والب التروٌج طاقم ٌرسلها التً والتحفٌزٌة التوضٌحٌة الرسابل  -ج 

 رسابل إلٌهم وتوجه الحالٌٌن والمرتقبٌن، العملبء مع والمراسلة المخاطبة عملٌة ٌنفذ الذي هو

 . ومنتجاتها المنظمةحول  وتحفٌزٌة  -وتعلٌمٌة وتوضٌحٌة إعلبمٌة

على  خلبلها من تتعرؾ التً الخدمات بعض صفحتها ضمن للعملبء المنظمة توفر أن -ح 

 .المختلفة بالمناسبات التهنبة بطاقات إرسال كخدمة الالكترونٌة أصدقابهم وعناوٌن همعناوٌن

على البرٌد الالكترونً فً تواصلها مع العملبء نظرا  للفوابد العدٌدة التً  وقد اعتمدت المنظمات

ملٌون عمٌل  2.7إلى  American Airlinesٌقدمها، فمثلب  تصل شركة أمرٌكان اٌرلاٌنز 

 .3سبوعٌا  من خلبل البرٌد الالكترونً وذل  دون  تخصٌص أي مٌزانٌةمرتقب أ

لإرسال الوثابق المطلوب إلحاقها بالرسابل أو المصارؾ ٌمكن استخدام البرٌد الإلكترونً فً 

استلبم الوثابق المطلوب استلبمها، وٌتم ذل  عن طرٌق تؤمٌن الوثابق إلكترونٌا  وإرسالها 

 .4قأو كمرف Attachmentكملحق 

 

                                                           
2
،  "نًؼاصطجكؤحس أشكال انرداضج انراضخٍح ٔإيكاٍَح ذطثٍمٓا فً سٕضٌح فً ظم انًرغٍطاخ انسٔنٍح ا الإنكرطٍَٔحنرداضج ا" تاسى غسٌط،  

 .54يطخغ سثك شكطِ،ص
1
 .199،ص1004 ٔائم، زاض :ػًاٌ ،"الانتزنت عبز التسويقي المزيج عناصز-الالكتزوني التسويق" فاضج، أتٕ أحًس ٌٕسف 
3
 .197ػهً انرضط، سايط انًصطفى، "الاذصالاخ انرسٌٕمٍح"، يطخغ سثك شكطِ،ص 
4
ج انرُافسٍح نهًصاضف الأضزٍَح ) إٌ انًصاضف زٌُاصٕضاخ ذٕاخّ شاكط إسًاػٍم، "انرسٌٕك انًصطفً الانكرطًَٔ ٔانمسض 

 .22الاَمطاض("، يطخغ سثك شكطِ، ص
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 الإعلان فً محركات البحث 4-2

أو لطلب خدمات مصرفٌة  المصارؾالخدمة المصرفٌة عادة بالبحث عن  وٌقوم العملبء وطالب

إضافٌة من خلبل محركات البحث المنتشرة على شبكة الإنترنت، وهذه المحركات توصل 

وٌختار العمٌل الإلكترونً عدد كبٌر من البدابل المتوافرة بالعملبء إلى أهدافهم البحثٌة بتزوٌدهم 

 منها ما ٌناسبه وٌلببمه. 

فمحركات البحث هً أدوات تستخدم للبحث داخل شبكة الانترنت ٌقوم من خلبلها العمٌل  

ثم ٌقوم محر  البحث بعرض  ،بإدخال كلمة أو أكثر ذات علبقة بالموضوع الذي ٌبحث عنه

 النتابج المخزنة من قواعد البٌانات الخاصة به.

وؼٌرها وٌعتبر  Yahooو  Bingو  Googleلمحر  البحث العدٌد من الأدوات مثل ٌوجد 

 الأكثر انتشارا  واستخداما  فً العالم. Googleمحر  البحث 

ولمحر  البحث دور كبٌر فً الإعلبن عبر الانترنت وذل  من خلبل زٌادة حركة المرور 

لبزم للئعلبن حٌث ٌتم الإعلبن فً للعملبء على الموقع الالكترونً للمنظمة وتوفٌر الوقت ال

 .2ٌوم واحد بدلا  من الانتظار لشهور طوٌلة

 1 قوم مبدأ محركات البحث من خلبل تطبٌق أربع آلٌات أساسٌة:ٌ

ٌقوم محر  البحث بعملٌة الاستكشاؾ للعثور على المواقع الالكترونٌة من خلبل الذهاب  -2

 .Robotsخدام برمجٌات تسمى إلى الروابط الخاصة بها وتتم هذه الخطوة باست

 Googleقوم ٌتلخٌص الروابط وملخصات عن الصفحة والمعلومات ذات العلبقة و -1

 لإتمام هذه الخطوة. Index Serverبالاتصال بنظام ٌسمى 

العمل على ترتٌب الصفحات المخزنة فً قواعد البٌانات من خلبل وضع رتبة لكل  -3

 Google. وٌقوم محر  البحث موضوع البحثى أهمٌتها وعلبقتها بصفحة بناء  عل

 لإنجاز هذه الخطوة. Page Rankباستخدام آلٌة تعرؾ ب 

بعد ذل  ٌتم عرض نتابج البحث على صفحة نتابج محركات البحث سواء أكانت نتابج  -4

 مدفوعة أو نتابج أصلٌة للرد على استعلبم العمٌل.

 3 نترنت:استخدام محركات البحث للمعلنٌن عبر الا دئفواأما 

الؽالبٌة العظمى من مستخدمً الانترنت ٌستخدمون محركات البحث للوصول إلى  - أ

المعلومات التً ٌرٌدونها، وذل  مع توفر ملٌارات الصفحات التً تقوم محركات البحث 

 بتنظٌمها وفهرستها لتسهٌل وصول العملبء إلٌها حسب احتٌاجاتهم.

% من مستخدمً 95ً للبنترنت، حٌث أن تعتبر محركات البحث المدخل الربٌس - ب

 .1007الانترنت فً العالم قاموا بزٌارة محركات البحث فً شهر آب عام 

% من نتابج 72ارتفاع مستوٌات الثقة والأمان من قبل العملبء حٌث وصلت إلى  - ت

 محركات البحث سواء كانت هذه النتابج طبٌعٌة أو نتابج مدفوعة الأجر.

ى من مستخدمً الانترنت ٌضعون المواقع الالكترونٌة لمحركات البحث الؽالبٌة العظم - ث

 فً الصفحات الربٌسٌة الأولى من متصفح الانترنت.

                                                           
2
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1
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3
 Stokes، R." The essential Guide to digital marketing"، London: Quirk. ، 5th edition، 1022،p120. 
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تعمل محركات البحث على التقلٌل من دورة الشراء وذل  مع تقدٌمها معلومات كافٌة  -ج

 عن السلعة أو الخدمة المقدمة مما ٌساهم فً إتمام عملٌات الشراء بسرعة.

 (  Chatالإعلان عبر الموقع والمحادثة ) 4-3

 واجهة بمثابة المواقع هذه تعد حٌث ومنتجاتها، المنظمة عن ا  إعلبن الإلكترونٌة المواقع تعتبر

 المنظمة عن المعلومات من الكثٌر العمٌل  ٌجد أن ٌمكن حٌث Front  Storeمتجر 

 . ومنتجاتها

 لتروٌج Brochure منشورات  بمثابة بكةالش على لها مواقع إنشاء المنظمات بعض تعتبر

 مواقع تصمٌم وتحاول والمعلومات التسلٌة لنشر وسٌلة أخرى منظمات تجدها بٌنما ، منتجاتها

 متاجر بمثابة المواقع هذه أن أخرى منظمات ترى بٌنما إلٌها، العملبء جلب على قادرة جذابة

 .المتاجر هذه خلبل من أعمالها تدٌر حٌث الكترونٌة

استخدامها  باستثناء ومنتجاتها المنظمة عن إعلبن مجرد فقط لٌست الإلكترونٌة مواقعفال

  ٌتم وقد العمٌل، تهم التً المعلومات ونشر للتسلٌة وسٌلة تكون فقد Brochure كمنشورات 

 .2المواقع عملبء وتعلٌقات أسبلة و الشراء طلبات تستقبل حٌث المواقع هذه طرٌق عن البٌع

 ع الالكترونٌة:خصائص المواق

هنا  العدٌد من الخصابص التً ٌفترض توافرها فً الموقع الالكترونً لتقدٌم الخدمات 

 :1الالكترونٌة للعملبء وإبراز صورة المنظمة ومن أهمها ما ٌلً

وأن ٌسهل التعامل معه، وأن ٌتمٌز بوضوح  ا  أن ٌكون تصمٌم الموقع الالكترونً بسٌط -2

معرفة طبٌعة الخدمات التً ٌقدمها الموقع الالكترونً  الهدؾ بحٌث ٌستطٌع العمٌل

 والخدمات التً ٌستطٌع الاستفادة منها من خلبل الصفحة الأولى للموقع.

تجاوب مع تأن تكون المعلومات المتاحة فً الموقع الالكترونً محددة ومترابطة، وأن  -1

 اته.ؤخذ بعٌن الاعتبار آراءهم فً الموقع وخدمتاحتٌاجات العملبء، و

تم زٌادة بنٌة الموقع الالكترونً أكثر من اللبزم، وأن ٌكون شعار المنظمة ) تأن لا  -3

فً جمٌع صفحات الموقع، وأن تكون الروابط فً مكان مناسب  ا  علبمتها التجارٌة ( ظاهر

وثابت على جمٌع الصفحات وأن تكون ألوان الصفحات تتناسب مع طبٌعة المعلومات 

فٌها، وأن ٌكون نوع وحجم الخط المستخدم فً الموقع الالكترونً والخدمات المعروضة 

 مناسب لعرض المعلومات.

تم زٌارتها من تأن تكون واجهة الموقع الالكترونً جذابة وتظهر بسرعة كبٌرة عندما  -4

 .العملبءقبل العملبء، وأن ٌستوعب الموقع الالكترونً أكبر عدد ممكن من 

لالكترونً من قبل مزود خدمة ٌوفر سرعات وسعات تخزٌن أن ٌتم استضافة الموقع  ا -5

 عالٌة لمحتوٌات الموقع وأن ٌمتاز بالاستقرار والموثوقٌة والحماٌة من الاختراق.

 سهولة التصفح وأن ٌتمكن العمٌل من الانتقال بٌن صفحاته بسهولة.بأن ٌمتاز  -6

 عن طبٌعة نشاط المنظمة. أن ٌكون عنوان الموقع الالكترونً سهلب  ومختصرا ، وٌعبر -7

وجد العدٌد من المواقع الالكترونٌة التً تقوم  بالتروٌج عبر الانترنت مثل تو

www.Amazoon.com  .والذي ٌختص فً بٌع مختلؾ الكتب العلمٌة وؼٌرها 

                                                           
2
  Arens ، William F." Contemporary Advertising". USA: McGrow Hill .2999، p525. 

1
 .282،ص1000دار الفاروق الحدٌثة، الطبعة الأولى ،  "العولمة و التجارة الإلكترونٌة : رإٌة إسلبمٌة" ، القاهرة: بهاء شاهٌن، 
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 (:Chatالمحادثة )

 ٌقوم إذ المحادثة، خلبل ؼرؾ من المرتقبٌن و نالحالٌٌ بالعملبء  المصارؾ من تتصل الكثٌر

 .المصرؾخدمات  بشراء إقناعهم و العملبء إعلبم على بالعمل البٌع و التروٌج أفراد

  : 2المحادثة لؽرؾ  أساسٌان نوعان هنا  و

  محادثة ؼرؾ بإنشاء المصارؾ بعض تقوم إذ ،بالمصرؾ خاصة المحادثة ؼرؾ -2

هذه  ٌزورون الذٌن العملبء مع التحاور تستطٌع ؽرؾال هذه خلبل من و بها، خاصة

 .لزٌارتها تدعوهم أو الؽرؾ،

تقوم  و ،المحادثة هو الأساسً تصنٌفها ٌكون لمواقع تابعة هً و عامة محادثة ؼرؾ -1

 أما .ذل  ؼٌر أو اللؽات أو الدول أو الموضوعات حسب مختلفة مجامٌع إلى المحادثة بتقسٌم

هذه  ضمن أكثر أو بإنشاء ؼرفة  المصرؾ قومٌ أن فهو الحالة ههذ فً المعتمد الأسلوب

 ٌستطٌع و .خلبلها من التسوٌقً نشاطها تمارس و مرتفعة، ؼٌر رسوم مقابل العامة المواقع

 التً لزٌارة الؽرفة أخرى ؼرؾ من أفراد دعوة المتواجدون فٌها  الأفراد أو الؽرفة مدٌر

 .فٌها ٌتحاورون

 شبكة الانترنت تصمٌم الإعلان عبر -5

إن مجال المنافسة الإعلبنٌة الإلكترونٌة واسع جدا  وسرٌع التؽٌر مما ٌستوجب جلب اهتمام 

فالإقبال على هذا الإعلبن أو ذا  لا ٌؤتً  ،العمٌل وإقناعه بالنقر على الإعلبن بشتى الطرق

لبن أو بصورة عشوابٌة بل تزٌد درجته وتنقص وفق أسالٌب التصمٌم المعتمدة سواء للئع

 :1للمواقع الإعلبنٌة والذي ٌتطلب تضافر عدة جهود وهذا ما سنوضحه فً الفقرات التالٌة

 

 بناء موقع على شبكة الانترنت: 5-2

 * آلٌة تصمٌم الموقع الالكترونً على شبكة الانترنت:

ٌشكَل الموقع الالكترونً من قبل شخص أو من قبل المنظمة بقصد عرض المعلومات 

 دد كبٌر من العملبء.ونشرها على ع

 التالٌة: بالمراحلتمر عملٌة تصمٌم الموقع الالكترونً على شبكة الانترنت 

 مرحلة التحلٌلالمرحلة الأولى: 

فً عملٌة تصمٌم الموقع على شبكة الانترنت، فهً تزود المصمم  المهمةوهً من المراحل 

مة، وتتضمن هذه المرحلة للموقع بمعلومات كافٌة عن عملببه من الجمهور المستهدؾ للمنظ

تحدٌد الجمهور المستهدؾ ووضع الأهداؾ التً ٌسعى الموقع إلى تحقٌقها  سواء أكانت 

أهداؾ تسوٌقٌة أو بٌعٌة أو ؼٌرها، وترجمة هذه الأهداؾ من أجل  تصمٌم الصفحات 

 الالكترونٌة داخل الموقع بما ٌنعكس على تحقٌقها.

 مرحلة التصمٌمالمرحلة الثانٌة: 

ٌتم فً هذه المرحلة تحدٌد المحتوٌات التً تتضمنها صفحات الموقع الالكترونً سواء       

كانت نصٌة أو رسومات أو صور أو مقاطع فٌدٌو وؼٌرها، وتحدٌد العناصر التً ستظهر 

                                                           
2
 .195-194يطخغ سثك شكطِ، ص  ،"الانتزنت عبز التسويقي المزيج عناصز-الالكتزوني التسويق"ٌٕسف أتٕ فاضج، 
1
 .455-454ثك شكطِ، صيطخغ س، "انرسٌٕك ٔانرداضج الانكرطٍَٔح" طاضق طّ،  
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لعمٌل الموقع، وٌجب تصمٌم هذه الصفحات بما ٌرضً العملبء وٌجب تعدٌلها حسب 

 اهتماماتهم.

عن المنتجات  عها العمٌل مثل معلوماتقع المعلومات التً ٌتوقوٌجب أن ٌتضمن المو

وتحدٌث هذه المعلومات  ،ومواصفاتها من حٌث التصمٌم والجودة والمنافع والعلبمات التجارٌة

بما ٌطرأ على هذه المنتجات كالعروض والخصومات، وكذل  معلومات خاصة بإجراءات 

لالكترونً معلومات عن الشركة وتارٌخها الشراء وشروط الدفع، وٌجب أن ٌحتوي الموقع ا

 وعدد العاملٌن وقٌمة الأسهم وؼٌرها من المعلومات التً تهم العمٌل.

 مرحلة البناءالمرحلة الثالثة: 

وهً المرحلة الأخٌرة فً عملٌة تصمٌم الموقع الالكترونً على شبكة الانترنت، وهدؾ هذه 

موقع الالكترونً بسهولة، وتسهٌل عملٌة المرحلة مساعدة العمٌل فً التنقل بٌن صفحات ال

البحث عن المعلومات التً ٌرٌدها، وهنا ٌؤتً دور الأٌقونات وشرٌط الأدوات والأزرار فً 

تسهٌل  تجوال العمٌل فً الموقع، أي ٌجب أن ٌبنى الموقع الالكترونً بحٌث ٌوفر الوقت 

 .2والجهد أمام العمٌل من أجل الحصول على ما ٌرٌده

فً توجٌه  National Semi Conductorناشٌونال سٌمً كوندكتور  نجحت شركة

والفضل بذل   واحدٍ  معلومات إلى ثلث السوق المحتملة على المستوى العالمً دون إنفاق سنتٍ 

ألؾ من مهندسً  500ما ٌزٌد عن  ٌرجع إلى الموقع الالكترونً للمنظمة والذي ٌزوره شهرٌا  

 .1التصمٌمات

 كترونً* هٌكلٌة الموقع الال

ٌتضمن الموقع الالكترونً للمنظمات والشركات المسوقة لمنتجاتها وخدماتها عن طرٌق 

الانترنت مجموعة من الصفحات الالكترونٌة، تشكل هذه الصفحات بمجملها الهٌكل العام للموقع 

 :3الالكترونً، وٌمكن ذكر هذه الصفحات على الترتٌب بالشكل الآتً

 الصفحة الرئٌسٌة: -0

هذه الصفحة على نموذج تسجٌل الدخول للعمٌل الذي ٌرٌد زٌارة موقع المنظمة، وذل  تحتوي 

فً المنظمة وكذل  كلمة المرور الخاصة  عن طرٌق إدخال برٌده الالكترونً الذي ٌسجل به 

 به.

كما تمتاز هذه الصفحة بمٌزة تسجٌل العمٌل إذا كان من المتعاملٌن لأول مرة مع المنظمة، 

 ة الربٌسٌة على قابمة عامة بمجمل المنتجات التً تعتمدها الشركة.وتحتوي الصفح

 صفحة المنتجات: -2

المجموعات الفرعٌة الموجودة  إحدى ٌتم الدخول إلى هذه الصفحة عندما ٌضؽط العمٌل على

 ضمن القابمة العامة لمنتجات المنظمة فً الصفحة الربٌسٌة للموقع الالكترونً للشركة.

حة عرض المنتجات المتوافرة، كما ٌتم عرض معلومات مفصلة عن المنتج وٌتم فً هذه الصف

 مثل صورة المنتج ورقمه واسمه وسعره.

                                                           
2
 . Rashid Saeed ،Ahmer Naeem." Consumer’s Attitude Towards Internet Advertising in 

Pakistan" World Applied Sciences Journal،V 4،N15،1023،p613 
1
 .196ػهً انرضط، سايط انًصطفى، "الاذصالاخ انرسٌٕمٍح"، يطخغ سثك شكطِ،ص 
3
بالانترنت فً تسوٌق الخدمات السٌاحٌة: دراسة مٌدانٌة على المنشآت السٌاحٌة فً الساحل  دور الإعلان" ضٌى يانك، 

 .13يطخغ سثك شكطِ، ص "، السوري
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 ٌختار العمٌل المنتجات التً ٌرٌد شراءها فً سلة المشترٌات الموجودة ضمن نفس الصفحة.

 صفحة الشراء:  -3

شرابه بشكل نظامً ومن ثم قبل أن ٌتم تفعٌل هذه الصفحة، لابد أن ٌقوم العمٌل بتثبٌت طلب 

ة التً ٌجب على العمٌل الإجابة علٌها، بما فً ٌتظهر على الصفحة مجموعة من الأسبلة التفصٌل

ذل  رقم بطاقته الالكترونٌة ورقمه السري وؼٌرها من المعلومات، ومن ثم ٌتم تؤكٌد طلب 

 الشراء بشكل نهابً.

الة الكترونٌة إلى برٌد العمٌل المسجل وأخٌرا  ٌتم عرض نتابج طلب الشراء وٌتم إرسال رس

 لدى الشركة.

 استخدام الموقع الالكترونً للإعلان 5-2

ٌمكن وصؾ الموقع الالكترونً بؤنه موقع ذو بنٌة جٌدة عندما ٌكون هذا الموقع قادرا  على 

 ل الذي ٌرٌده، بمعنى أنتزوٌد العمٌل بالمعلومات التً ٌرٌدها فً الوقت الذي ٌرٌده وبالتفصٌ

ٌستطٌعون الحصول على أجوبة عن أسبلتهم الخاصة فً الوقت الذي ٌناسبهم، وهذا العملبء 

ٌزٌد إحساسهم بالرضا وٌولد لدٌهم ولاء أقوى وٌضمن للمنظمة حصة أكبر من مشترٌات هإلاء 

 العملبء.

على المنظمة فإن لكً ٌنجح الموقع الالكترونً فً الإعلبن عن منتجات وخدمات منظمة ما، 

سوقة أن تنظر بمنظار العمٌل إلى كل صفحة تنشبها، وإلى كل خطوة تبدأ بها، وإلى الفرص الم

التً تؤخذها للتفاعل مع العمٌل بالطرٌقة المناسبة التً تضمن كسب ولابه، فاكتساب ولاء 

 . 2ٌعنً الاحتفاظ بهم للؤبد لعملبءا

إلى التفكٌر بعملببه  أن ٌسعى الموقع الالكترونً المخصص لأعراض الإعلبنٌُفترض كما 

ن ٌقوم أكممتلكات، بمعنى أن ٌركز على اعتبار العلبقة مع العمٌل قٌمة ٌجب الحفاظ علٌها، و

ة الصافٌة للربح الذي ٌولده عمٌل واحد، والعمل على جذب عملبء جدد ٌبحساب القٌمة الحقٌق

 لالكترونً. دابمٌن لموقعها ا ا  لٌصبحوا مع مرور الزمن عملبء دابمٌن للمنظمة وزوار

مراعاة  فإن علٌهولكً ٌحقق الموقع الالكترونً للشركة أو للمنظمة نجاحا  بوصفه موقعا  إعلبنٌا  

 :1النقاط الآتٌة

 أن ٌستهدؾ العملبء المناسبٌن. -2

 أن ٌراعً حاجات العملبء ورؼباتهم. -1

 أن ٌستطٌع مجاراة المواقع المنافسة. -3

 م وعاداتهم.أن ٌتٌح الفرصة للعملبء للتعبٌر عن حاجاته -4

 أن ٌعمل على تزوٌد كل عمٌل بخدمة مخصصة تناسبه. -5

 أن ٌقدم رإٌة شاملة وواضحة للعلبقة مع العمٌل. -6

وبناء على ذل  فإن الخدمة الإعلبنٌة الجٌدة تخلق قٌمة إضافٌة للمنتج أو الخدمة المعلن عنها. 

شكال الخدمة الإعلبنٌة وتعد الخدمة المإتمتة المقدمة عن طرٌق الموقع الالكترونً من أفضل أ

 التً لا تضاهى، لذا ٌجب على المنظمات أن تسعى للتمٌز فً الخدمة التً تقدمها.

                                                           
2
 Efendioglu، A. "Attracting customer’s online effectiveness of online marketing tools"، Luleå 

University of Technology، Porsön: Sweden.، 1021،p219. 
1
 .34-31،ص1003يكرثح انؼثٍكاٌ،: ، ذطخًح تاسم انحاج لسٔض، انطٌاض"ذسيح انعتائٍ ػهى الاَرطَد"خى سرطٌ،  
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 خلاصة المبحث الأول:

قبال المتزاٌد  للعملبء على شبكة الانترنت أدى إلى قٌام المنظمات باستخدام ٌمكن القول بؤن الإ

 نات عبرها.هذه الوسٌلة للتوجه إلى عملببها عن طرٌق نشر الإعلب

) كالموقع عامات الاعلبن عبر الانترنت لم ٌقتصر استخدام المنظمات لشبكة الانترنت على د

الالكترونً والبرٌد الالكترونً ومحركات البحث( فً التواصل مع عملببها، بل إن ظهور 

ن م شدٌدا   الدردشة وؼٌرها من البرامج التً تشهد إقبالا   جمواقع التواصل الاجتماعً وبرام

والاستفادة منها من أجل نشر العملبء إلٌها، جعل هذه المنظمات تعٌد التفكٌر فً هذه البرامج 

علبناتها والتواصل مع العملبء لتحقٌق أهدافها وزٌادة حصتها السوقٌة ورسم صورة لها عبر إ

 هذه الوسٌلة فً أعٌن عملببها.
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 قلالمبحث الثانً: إعلانات الطرق ووسائل الن

 :تمهٌد -0

تعد الإعلبنات فً مجال الخدمات ذات أهمٌة كبٌرة فً بناء انطباعات اٌجابٌة واتجاهات موجبة 

وٌعود ذل  إلى الخاصٌة التً تتمتع  ،عن المنظمة ةجٌد ورإٌةتإدي بدورها إلى تكوٌن صورة 

ه الخدمات، وؼٌرها من الصفات التً تتمتع بها هذنفسها والمتمثلة فً اللبملموسٌة  بها الخدمات

 المجال استخدام وتكثٌؾ هذه الإعلبنات هذا فًالتً تعمل الأمر الذي ٌستوجب على المنظمات 

للتعرٌؾ عنها وعن خدماتها وخلق صورة قوٌة وشعور وإحساس بالمصداقٌة والثقة والاطمبنان 

 .2لدى العملبء

 تتمٌز حٌث ن،الإعلب فً المستخدمة الطرق أقدم من النقل ووسائل الطرق إعلانات تعدو

وٌقصد بإعلبنات الطرق تل   تكلفة، بؤقل الجؽرافٌة المناطق لمختلؾ تؽطٌتها خلبل من بالمرونة

وسابل النقل تتمثل باللوحات  وإعلبناتاللبفتات المعدة خصٌصا  لتركٌبها فً مواقع معٌنة ثابتة، 

ثناء ركوبهم تل  فً داخل المركبات أو خارجها لٌشاهدها الناس أثناء مرورهم علٌها، أو أ

 .1المركبات

 ، والخدمة المعلن عنه بالمنتج العمٌل لتذكٌر تهدؾ إعلبنٌة رسالة عن عبارةوهذه الإعلبنات 

 السلعة عرض إمكانٌة مع إضافٌة تكلفة تحمل دون الإعلبن تكرار بإمكانٌة الوسٌلة هذه وتتمٌز

 للئعلبن، الركاب تعرض احتمال زٌادة على النقل وسابل تساعدكما  الطبٌعٌة، وألوانها بحجمها

 أو اللوحة فٌها تقع التً منطقةال فً المتواجد الجمهور على الإعلبن ٌقتصر قد ذل  معو

 مفصلة، معلومات لعرض تصلح لا وقد المستمرة الصٌانة إلى اللوحات هذه تحتاج كما ،الملصق

 .3المضٌبة لأشكالا المنقوشة، واللوحات الملصقات أهمها أشكال عدة الوسٌلة هذه وتؤخذ

 مزاٌا وعٌوب إعلانات الطرق -2

 :4إعلبنات الطرق بما ٌلً مزاٌاتتخلص 

  تكرار مشاهدة الإعلبن من قبل العملبء. -2

 إمكانٌة عرضه على فبات مختلفة من العملبء. -1

 ٌتم التركٌز فً هذه الإعلبنات على فبة معٌنة من العملبء ضمن منطقة جؽرافٌة معٌنة. -3

 التحكم بحجم الإعلبن. إمكانٌة -4

لفت انتباه العملبء باستخدام طرق مثٌرة كالتلبعب بالألوان وؼٌرها ودعوة العملبء  -5

 لاتخاذ سلو  معٌن تجاه هذه الإعلبنات كالاتصال بالمنظمة أو زٌارتها.

                                                           
2
هانً الضمور، محمد الشرٌدة،" مدى تؤثٌر عناصر المزٌج التروٌجً على قرارات المستهل  الأردنً فً استخدام خدمة الهاتؾ  

 .385،ص1007ة،الخلوي"، الأردن: مجلة الدراسات الأردنٌ
1
 .104 ص ، 1006 والتوزٌع، للنشر حامد دار ، عمانوالتروٌج" التسوٌقٌة الاتصالات " البكري، ثامر  
3
خوٌلد عفاؾ،" فعالٌة الإعلبن فً ظل تكنولوجٌا المعلومات والاتصال لدى المإسسات الاقتصادٌة الجزابرٌة"، مجلة الباحث، العدد  

 .355،ص1020، 7
4
 .24،ص2996، "إدارة التروٌج"، جامعة المل  سعود،صالح الفحطانً  
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 بعض هذه الإعلبنات تصبح كنقاط علبم ٌستخدمها العملبء فً المنطقة الموجودة فٌها. -6

 فتتلخص: هعٌوبأما 

 ملمٌن بالقراءة. عملبءهذه الإعلبنات تحتاج إلى  -2

 تحتاج إلى صٌانة مستمرة لهذه الإعلبنات. -1

 عرض معلومات قلٌلة )تذكٌري(. -3

 ٌمكن تؽطٌتها كاملة. كثرة الطرق بحٌث لا -4

 التركٌز على مواقع محددة. -5

 كثرة هذه الإعلبنات مما ٌسبب الضجر. -6

ى أن كثرة الملصقات واللوحات والتركٌبات المقامة على جانبً الطرٌق تإدي وٌجدر الإشارة إل

إلى تشوٌه منظر بعض الأماكن ذات الأهمٌة كدور العبادة والأماكن الأثرٌة، كما تإدي كثرتها 

 إلى تشوٌه جمال الطرٌق، فضلب  عن وقوع بعضها بؤخطاء لؽوٌة.

 2 الإعلبن فً الطرق: شروطأما 

 علبن كبٌرا  ما أمكن حتى ٌلفت النظر إلٌه.أن ٌكون حجم الإ  (2

 استخدام الألوان الجذابة واعتماد أسلوب التضاد فً الألوان لجذب الانتباه. (1

 أن تكون كلمات الإعلبن قلٌلة ومعبرة وسهلة الفهم والإدرا . (3

 أن ٌكون الإعلبن جمٌلب  وجذابا  من الناحٌة الفنٌة. (4

 

 وسائل الإعلان الخارجٌة -3

 وإعلبنات الطرقٌة الإعلبنات وسابل :هما ربٌسٌن إلى نوعٌن الخارجٌة لإعلبنا وسابل تقسم

 .النقل وسابل

 ،والمتاجر المحلبت مداخل توضع أعلى لافتات شكل على ظهورها بدأ  أ.  الإعلانات الطرقٌة :

 تل  بها توجد التً بالمدن ثم بالشوارع تعرض فصارت اللبفتات تدرٌجٌا ، استخدامها اتسع ثم 

 فً ضهاوعر اللبفتات استخدام فً أصحابها توسع ثم ،وجودها أماكن على للدلالة لمتاجرا

  . منظماتهم عن للئعلبن الدولة أو المدٌنة من متفرقة أماكن

  1 :التالٌة للؤسباب الحدٌث العصر فً أهمٌتها زادت ولقد

 المتنامً المصدر هذا من للبستفادة المعلنٌن دفع مما ،كعناصر مستهلكة النساء دور زٌادة .2

 .عدٌدة حالات فً الشراء قرار ٌصنعن أنهن حٌث الشرابٌة، للقوة

                                                           
2
 .38،ص1020أحمد إبراهٌم عبد الهادي، "إدارة الحملبت الإعلبنٌة"، جامعة بنها: كلٌة التجارة، مركز التعلٌم المفتوح، 
1
ة اتصالات الجزابر"، بار  نعٌمة،" الابتكار فً الإستراتٌجٌة الإعلبنٌة وأهمٌتها فً جذب انتباه للمستهل  بالإشارة إلى مإسس 

 .333، ص1022أبحاث اقتصادٌة وإدارٌة، العدد العاشر،دٌسمبر،
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 هذه لاستؽلبل أٌضا   أدى " الاوتوسترادات " السرٌعة والطرق والشوارع المدن تطور إن .1

 .الطرٌق امتداد على الإعلبنٌة اللوحات وضع عبر المعلنٌن قبل من الفرصة

كتطور  الطرقً الإعلبن إنتاج نوعٌة تحسٌن فً همن الاستفادة ٌةوإمكان التكنولوجً التطور .3

 .شاشات العرض واللوحات الضوبٌة الالكترونٌة

 البٌع ونقاط الضٌقة الممرات وصولا  إلى الطرقات من مكان كل فً الإعلبناتهذه  تواجد  . 4

 على ملصقة رقٌةالط الإعلبنات نشاهد أن المعتاد من أصبح وقد الأبنٌة، جوانب وعلى والشراء

 .المطارات أرضٌات

 . المضٌبة والأشكال المنقوشة اللوحات ، الملصقات : 2ًوه ربٌسٌة أشكال الوسٌلة هذه وتتخذ

 الملصقات: 

 خصٌصا   تقام تركٌبات على تلصق ومن ثم الإعلبن علٌها ٌطبع الأوراق التً عبارة عن وهى

 العملبء تجمعات فٌها كثرت التً مهمةال الشوارع وفً المدن فً التسوق بمراكز الؽرض لهذا

 .المدن بٌن الواصلة الطرق وفً

تلعب الملصقات دورا  هاما  فً التعرٌؾ بالخدمة، حٌث احتلت المرتبة الثالثة بعد الأصدقاء 

والعابلة، والتلفٌزٌون فً التعرٌؾ عن خدمات مإسسة موبٌلٌس للبتصالات بالجزابر وبنسبة 

والانترنت والجرابد والمجلبت وتنشٌط  والإذاعةشخصً % متفوقة على البٌع ال28.9

 المبٌعات.

 :اللوحات المنقوشة 

 وأبعاده، علٌها عرضه المطلوب الإعلبن لتصمٌم وفقا   للمعلن خصٌصا   منها الواحدة إعداد ٌتم و

 علٌها الإعلبن وٌنقش البنابٌة، المواد من أو معدنٌة أو خشبٌة تركٌبات شكل على تكون وقد

 بعد على ترى التً العالٌة للمبانً الخلفٌة أو الجانبٌة الحوابط عن عبارة تكون أو. نبالألوا

 .الؽرض لهذا تهٌبته بعد ذاته الحابط على ٌنقش وحٌنبذ أمكن ما الفتحات من خالٌة تكون بحٌث

 :1 الأشكال المضٌئة 

اللٌل  أثناءفابدة هذه المٌزة للدلالة على الؽرض المعلن عنه وتكون ذات فً ستخدم الأضواء تُ  

وقد انتشر استخدامها بشكل كبٌر فً ، الإعلبنلقراءة مضمونها من  إلٌهالجذب انتباه المارة 

 . فً الطرقات الأخٌرة الآونة

 :اللافتات واللوحات الإعلانٌة 

موجودة بالأحجام والأشكال المختلفة فً وسط المدن الربٌسٌة والطرق السرٌعة وكذل   وتكون

مسٌطرة  أصبحتنشبت لافتات الكترونٌة والتً أُ مع التقدم والتطور التكنولوجً فً الملبعب، و
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فً قطاع المصارؾ رؼم ارتفاع أسعارها مقارنة مع اللبفتات العادٌة بهدؾ جذب وجلب اهتمام 

 .العملبءكبر عدد ممكن من أ

  النقل وسائل إعلانات .ب

 داخل والإعلبنات النقل وسابل خارج الإعلبنات  :هما صنفٌن إلى النقل وسابل إعلبنات تقسم

 لأنه  كبٌر، بشكل الاهتمام لا ٌلقى النقل وسابل بإعلبناتالاهتمام  حجم أن إلا .النقل وسابل

 بشكل مناقشتها ٌتم عندما وحتى الخارجٌة، النقل وسابل عنوان تحت مناقشتها ٌتم وللؤسؾ

 .بداخلها التً وتل  النقل لوساب خارج الإعلبنات خصابص بٌن التمٌٌز لاٌتم فإنه منفصل

 النقل وسائل خارج الإعلانات .أولا  

 معظم علٌها تنطبق بحٌث الطرقٌة الإعلبنات بعٌد حد إلى النقل وسابل خارج الإعلبنات تشبه

 على وضعها ٌتم كبٌرة، أو صؽٌرة إعلبنٌة ملصقات عن عبارة بؤنها وتم تعرٌفها. خصابصها

 والوصول، الإقلبع محطات جدران على أو المستخدمة قلالن وسٌلة خلؾ أو أمام أو جانبً

 لخط واسعة مناطق فً المعلن ٌضعها  ثم ومن المركبات وسابقً المارة انتباه إثارة على لتعمل

 .المركبة سٌر

 النقل وسائل داخل الإعلانات .ثانٌا  

 ٌتم الحجم ومتوسطة صؽٌرة ملصقات عن عبارة بؤنها النقل وسابل داخل الإعلبنات تعرؾ

 اهتمام إثارة بهدؾ المركبات هذه مستخدمً على وتركز المستخدمة، النقل وسٌلة داخل وضعها

 .2المركبة داخل سٌقضٌها التً المدة وهً طوٌلة لفترة الراكب

 خصائص جمهور وسائل الإعلان الخارجٌة -4

 لجمٌعفا أعمارهم و توجهاتهم الاستهلبكٌة تنوع على الجماهٌر كافة إلى الوسابل هذه تصل

 العملبء حٌث أن النقل، وسابل لإعلبنات بالنسبة الأمر وكذل  الوسابل، هذه فً استهدافهم ٌمكن

 أحسن وفً المنخفضة الدخول من ذوي ونؼالبا  ما ٌكون العامة النقل وسابل ونستقلٌ نالذٌ

 عبر ولٌس العامة المركبات عبر ونٌنتقل مأنه اعتبار على المتوسطة، الدخول ذوي من الأحوال

 بالمنتجات متخصصا   ٌكون أن ٌفضل ثماره الإعلبن ٌإتً وحتى هفإن ولذل  ة،اصالخ السٌارات

 مثل علٌها الحصول تؤخٌر ٌمكن والتً الرفاهٌه خدمات أو الخاصة بالمنتجات ولٌس الأساسٌة

 .1السٌاحٌة الخدمات أنواع بعض

 وسابل من النقٌض على و لوسابلا هذه فإن الطرقٌة، الإعلبن وسابل نحو العملبء اتجاهات أما

 نحوها سلبٌا   اتجاها   هنا  إن بل ،العملبء قبل من لها تفضٌل أي لاتمتل  الأخرى الإعلبن

 الطرقٌة اعتبار الإعلبنات ٌل هذه الاتجاهات إلىتم فقد المتحدة، والولاٌات أوربا فً وخصوصا  

 لكن البٌبة، حماٌة جماعات من دابمة مناهضة وتلقى البصري، للتلوث ومبعثا   مشوهة للمدٌنة

 دراسة ففً، إعلبنٌة كوسٌلة نهابٌا   بمنعها المطالبة درجة إلى تجاهها لاترقى السلبٌة النظرة هذه
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 اللوحات نحو العملبء اتجاهات حول للؤبحاث( (Maritz Ameripollp  مركز قبل من مقدمة

 %) 51 ( أجاب بٌنما منعها، تمٌ أن لاٌجب بؤنه العٌنة من (% 61 أجاب) الطرقٌة، الإعلبنٌة

 الإعلبنٌة اللوحة تجلب هل سُبلوا وعندما لتنظٌمها، صارمة قوانٌن هنا  تكون أن ٌجب هبؤن

 لوابس وعندما والتسلٌة، المتعة لاتجلب بؤنها المستقصٌٌن من  (%80 (أجاب والتسلٌة المتعة

 نعم، قالوا فقط (% 17 )فإنّ  المستقبل فً لهم مسلٌة اللوحات هذه تكون أن الممكن من هل

 تفضٌل لعدم نظرا   الطرقٌة الإعلبنات استخدام فً ٌترددون المعلنٌن من العدٌد فإن ولذل 

 .لها العملبء

 فً ٌترددون المعلنٌن من كثٌرا   فإن ولذل  النقل، وسابل إعلبنات على ٌنطبق نفسه الأمر وهذا

ٌّة العلبمة قٌمة من ذل  ٌنقص أن خشٌة الوسابل هذه إعلبناتهم على وضع  فإن ٌكن وأٌا   .التجار

 ربما والتً الرأي لمسوحات وتخضع عاما   اتجاها   تبقى الإعلبنٌة الوسٌلة نحو العملبء اتجاهات

 .2لآخر مجتمع من تتباٌن

 مفهوم الرسالة الإعلانٌة وتعرٌفها -5

 المرسل نم الذي ٌحوٌه الإعلبن الفعلً الاتصال مضمون أنها على الإعلبنٌة الرسالة تعرؾ

 مع علبقات بناء أو وتذكٌر وإبلبغ لإقناع الضرورٌة المعلومات كل والمتضمن المستقبل، إلى

 المثٌرة. الموسٌقى أو الصورٌة الخلفٌات مثل اللفظٌة وؼٌر اللفظٌة والعناصر العملبء،

 هابنقل المعلن  ٌرؼب التً الاتجاهات أو المشاعر أو والآراء المعلومات أنها على تعرؾ كما

 .1معٌن سلو  إلى مهتوجٌه و إخبارهم بهدؾ الرموز عبر العملبء إلى

 كلبهما أو عقلً أو عاطفً وجوهر جهة، من الفنٌة العناصر من مجموعة إذا   الإعلبنٌة فالرسالة

 .تبلٌػ أو تذكٌر أو إقناع من الإعلبن هدؾ لتحقٌق أخرى، جهة من

 أنواع الرسالة الإعلانٌة -6

الإعلبنٌة وتختلؾ مسمٌاتها وفقا لطرٌقة عرض المنتج أو الخدمة وأهم تتعدد أنواع الرسابل 

 3 أنواعها ماٌلً:

 الرسالة الوصفٌة: -2

 وأسالٌب وطرق هااستعمال وكٌفٌة هاوخصابص أو الخدمة المنتج ممٌزات لوصؾ تهدؾ

 ما ا  وؼالب، والرتابة الملل عن بعٌدا   والحركة بالحٌوٌة الوصؾ هذا ٌتسم أن وٌجب ،هااستخدام

 الرسوم أو بالصور عنها التعبٌر لاٌمكن التً المنتجات لوصؾ الرسابل من النوع هذا ٌستخدم

 .الأخرى الشرح وسابل أو
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 الرسالة الرمزٌة: -1

 أي المجاز، أو الاستعارة أو هالتشبٌ عبر رمزٌة بصٌؽة أو الخدمة  المنتج عرض على تعتمد

 وخلق هماهتما وإثارة العمٌل انتباه جذب فً لأثرا عظٌم هل ٌكون مما الرمزٌة المعانً خلق

 وٌتم صرٌحة، ؼٌر بطرٌقة ولكن مفٌدة معلومة حول الرسالة تدور حٌث قوي، ذهنً انطباع

 إلى هٌدفع مما العمٌل، لدى  مرٌح معنى هل معٌن وموقؾ المنتج بٌن الارتباط من نوع خلق

  .الإعلبنٌة الرسالة فكرة وبٌن الرمز بٌن  العلبقة لٌكتشؾ للئعلبن النظر إطالة و التفكٌر

 2 الرسالة الخفٌفة: -3

 فً تإثر جذابة وصٌاؼة فنٌة وبصورة المرح، و الخفة بطرٌقة المعلومات تقدٌم على تعتمد

 نص على الاعتماد من بدلا   وذل  العرض وسلبمة الفكرة طرافة خلبل من العقل قبل العاطفة

 لاٌإدي حتى الإعلبنٌة الأفكار لتحرٌر الفكاهة استخدام فً المؽالاة عدم وٌنبؽً، وجامد صرٌح

 .العملبء قبل من سلبً تفسٌر إلى ذل 

 الرسالة القصصٌة: -4

 تظهر ثم ومن طبٌعً بشكل الإعلبن ٌبدأ حٌث معٌنة، مشكلة تتضمن قصة سرد على تقوم

أو  منتجال لٌؤتً المشكلة تتضخم بعدها محددة عقدة أو مشكلة تعرض درامٌة قصصٌة أحداث

 للتجاوب نفسٌا   استعد قد العمٌل ٌكون القصة سرد وأثناء الإعلبن، ةٌنها فً لها كحل الخدمة 

 .هعلٌ المطروحة الإعلبنٌة الأفكار وتقبل معها

  1 الرسالة الجدلٌة: -5

 العلبمة أو المنتج تشتري أن ٌجب لماذا :التالً السإال فتطرح، المنطق على قابم جدل أساسها

 .عنها؟ المعلنة أو الخدم

 الرسالة التفسٌرٌة: -6

 الحاجات حٌث من أو الخدمة جللمنته شراب سبب للعمٌل تفسر التً الأسباب لطرح تهدؾ

 أخرى جهة منو ، جهة من البٌعٌة المؽرٌات بكافة المنتج وممٌزات الاستهلبكٌة والمشاكل

 ؼٌر العملبء ٌكون ندماع وتستخدم ،المقصودة الإثارة محاولة دون المنطق و العقل مخاطبة

 عملٌة فً المحتمل للعمٌل تردد أي لإزالة وذل  أو الخدمة  المنتج مزاٌا أو بفوابد ٌنمقتنع

 .الشراء

 الرسالة المقارنة: -7

تعتمد على مقارنة علبمة تجارٌة بعلبمة أخرى دون التطرق لذكر اسم هذه الاخٌرة بطرٌقة 

 مباشرة.
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 عناصر الرسالة الإعلانٌة -7

 الرسالة الإعلبنٌة من العناصر التالٌة: تتؤلؾ

 العنوان الرئٌسً: 7-0

 وفعالٌته وطرق العنوان سلبمة على ٌتوقؾ الإعلبن فشل أو نجاح أن الخبراء من كثٌر ٌرى

 صرٌحا   تؤثٌرا   وٌحدث للئعلبن المشاهد أو المستمع أو القارئ ٌجذب هلأن تحرٌره، و تصمٌمه

 فً الواردة الأفكار بؤهم الاهتمام لزٌادة وٌإدي سماعه، أو رإٌتهأو  قراءته بمجرد ومباشرا  

 مٌزة أهم تضمٌنه من لابد لذل  الإعلبنٌة، الرسالة مفتاح الربٌسً العنوان ٌشكل الإعلبن، حٌث

. ومن أهم الوظابؾ للعنوان الربٌسً التً ٌمكن أن ٌقدمها للرسالة المنتج ٌحتوٌها تنافسٌة

  2 هً: الإعلبنٌة

 والانسجام التناسق ذل  فً وٌساعده ،وسلوكه العمٌل نفس فً ومباشرا   سرٌعا   ؤثٌرا  ت ٌحدث  .2

 .الإعلبنٌة الرسالة ومحتوى ورسوم صور من الإعلبنٌة الرسالة عناصر باقً مع

 .الإعلبن إلٌهم الموجه العملبء انتباه جذب إلى ٌإدي . 1

 الإعلبن فً علٌها التركٌز المراد لهامةا الأفكار على العمٌل اهتمام تركٌز فً زٌادة  ٌساعد  .3

 .التجاري

 .لها   مكملب   ٌكون وقد والشعارات، والرموز للئشارات مساعدا   عاملب   ٌعتبر  .4

 .المحتمل العمٌل على أو الخدمة المنتج منافع إبراز عبر الإعلبنٌة الرسالة كامل توصٌل  .5

 .الإعلبن متن إلى العمٌل استدراج  .6

عنوان الربٌسً الوظابؾ المطلوبة منه لابد من مراعاة مجموعة من القواعد عند وحتى ٌحقق ال

 :1تصمٌمه وأهمها

 قل عدد من الكلمات فً العنوان.أاستخدام  (2

 ٌفضل أن ٌدخل اسم الشًء المعلن عنه فً عنوان الإعلبن. (1

 ٌفضل أن ٌعطً فكرة سرٌعة عن محتوٌات الإعلبن. (3

 عدد منها العوامل من جملة على ذل  ٌتوقؾ بل الإعلبن حجم لتحدٌد أساسٌة قاعدة هنا  ولٌس

 ،العمٌل طبٌعة الرسالة، تفاصٌل ازدحام أو قلة المستخدمة، الإعلبنٌة الوسٌلة طبٌعة كلماته،

ٌّة. العلبمة  شهرة مدى  التجار
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 أشكال وصٌغ العنوان الرئٌسً

 2 ٌؤخذ العنوان الربٌسً الأشكال والصٌػ التالٌة:

 ،المنظمة اسم أو التجارٌة العلبمة أو السلعة اسم ٌشمل عنوان وهو : رٌفالتع عنوان -أ

 أو السلعة ٌعرؾ العمٌل كان إذا ما حالة فً بالإعلبن العناوٌن من النوع هذا وٌستخدم

 . عنها معلومات ولدٌه الخدمة

 .( مرسٌدس أنها ٌكفى( مثل المعلن أو السلعة عن ٌكون العنوان وهذا : التفاخر عنوان -ب

 جدٌد. هو لما العمٌل لجذب ٌستخدم  العنوان هذا : إخباري عنون -ت

 .أحد أهدافه للعمٌل تحقق فكرة ٌعرض النوع هذا : المنفعة إثارة عنوان -ث

 . على الإجابة للتعرؾ العمٌل اهتمام إثارة إلى ٌهدؾ : استفهامً عنوان -ج

 العمٌل إلى توجٌه المعلومات فً الأمر بصٌؽة الإعلبن مصمم ٌلتزم حٌث : أمر عنوان -ح

 منفعة على ٌركز وهو الحركة على تحفز العمٌل التً الإعلبن أشكال أقوى من وٌعتبر

 .الدفاٌات( إحدى عن إعلبن ( البرد تتحمل لا : ذل  أمثلة معٌنة  ومن

 دون والؽرابز المشاعر إثارة على كامل بشكل النوع هذا ٌركزللشعور:  المثٌر العنوان -خ

 و المعلن، إلٌه ٌرمً الذي السبب ٌتساءل عن العمٌل جعل بهدؾ مفٌدة، معلومة أي تقدٌم

 ؼرٌزة المعلن ٌثٌر حٌث ،"الإعلبن هذا "لا تقرأ مثل تفكٌره، و العمٌل بتنبٌه حواس ذل 

 .2الإعلبن هذا ٌقرأ ٌجعله و العمٌل لدى الفضول

 فً خاصا   سحرا   تمل  والتً ؾ،كٌ كلمة ٌستخدم العناوٌن من النوع هذاالعنوان الكٌفً:  -د

 "كٌؾ" بكلمة البدء بؤن ٌرون نٌالإعلبنٌّ  الكتّاب من الكثٌر الإعلبنٌة، وهنا  العناوٌن

 وحلولا   بها موثوق مجدٌة، ونصابح بمعلومات وعدا   تحمل لأنها العنوان لنجاح حتما   سٌإدي

 .إثرةم تكون " كٌؾ " كلمة تلً التً الكلمات فإن العادة وفً للمشكلة،

 العنوان الفرعً:   7-2

 3 ٌمثل العنوان الفرعً همزة وصل بٌن العنوان الربٌسً والنص الإعلبنً وٌستخدم بهدؾ:

 تؤكٌد ما جاء من العنوان الربٌسً. -أ

 تقدٌم فكرة مختصرة عن الرسالة الإعلبنٌة تسهل عملٌة الفهم وتعطً شٌبا  جمالٌا . -ب

لبن، وعادة ما ٌظهر العنوان الفرعً بلون وحجم استدراج العمٌل نحو تكملة الإع -ت

 مختلؾ عن العنوان الربٌسً.

 

                                                           
2
 .201احمد ابراهٌم عبد الهادي، "إدارة الحملبت الإعلبنٌة"،مرجع سبق ذكره،ص 
1
 .12،ص1008("، دمشق:دار السندٌان،2روبرت بلً، ترجمة دارٌن الكحل،" دلٌل صناعة الاعلبن) 
3
بار  نعٌمة، " الابتكار فً الإستراتٌجٌة الإعلبنٌة وأهمٌتها فً جذب انتباه للمستهل  بالإشارة إلى مإسسة اتصالات الجزابر"،  

 .328مرجع سبق ذكره، ص
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 النص الإعلانً:  7-3

ٌدور حول الفكرة الربٌسٌة التً ٌرؼب المعلن فً توصٌلها إلى العملبء، وعادة  ما ٌتضمن 

مات المزاٌا التً ٌحصل علٌها العمٌل من اقتنابه المنتج أو الخدمة المعلن عنها، وٌتضمن الكل

والجمل التً تساعد على تحفٌز العملبء للقٌام بالسلو  تجاه الإعلبن كما ٌتضمن الأدلة 

 0 والبراهٌن التً تثبت صحة مضمون الإعلبن.

 الشعار:  7-4

 أن تردٌدها على وٌترتب والوضوح، بالسهولة تتمٌز إعلبنٌة جملة عن بؤنه عبارة الشعار ٌعرؾ

 وٌتم .أو الخدمة للماركة الولاء من درجة خلق على لتالًبا تُساعد و بؤذهان العملبء ترتبط

 فً تكراره وٌتم  (Slogon) المكتوب الشعار هو الأول الشعارات، من نوعٌن بٌن هنا التمٌٌز

 رسم عن عبارة وهو (Logo) المرسوم الشعار فهو الثانً النوع أما الإعلبنٌة، الأنشطة جمٌع

 .1ؤلوانب مكتوبة أحرؾ مجموعة أو معٌن رمز أو

 وتكمن وظابؾ الشعارات الإعلبنٌة فً ماٌلً:

إٌجاد هوٌة خاصة للمنظمة والتً تعبر عن شخصٌتها، وتعكس انطباعا بالقوة والأناقة  .2

 والخبرة.

 تحقٌق الاستمرار للحملبت الإعلبنٌة. .1

دعم حالات التذكر، حٌث ٌساعد الشعار فً زٌادة قدرة العملبء باستدعاء اسم المنظمة  .3

 ج أو الخدمة.أو المنت

 3 :الشعار تصمٌم عند اتباعها ٌُمكن التً الإرشادات ومن

 .تذكره لٌسهل مختصرا   ٌكون أن -2

 الموسٌقى واختٌار مطبوعة، وسٌلة فً كان إذا الشعار كلمات بٌن تناسق هنا  ٌكون أن -1

 .الشعار انتشار على المساعدة بؽٌة وذل  مربٌة الوسٌلة كانت إذا المرافقة الملببمة

 المنافسة المنتجات عنه عن المعلن أو الخدمة المنتج تمٌٌز على قادرا   الشعار ٌكون أن -3

 .الهامة خصابصال إحدى على التركٌز عبر الأخرى

 .هاعن المعلن أو الخدمة المنتج لاستعمال وبسٌطة محددة فوابد الشعار ٌُبرز أن -4

 اللؽوٌة المحسنات هفٌ ٌستخدم وأن الوقت، نفس فً وبلٌؽا   هتركٌب فً بسٌطا   ٌكون أن -5

 .والطباق كالسجع

 :الألوان  7-5

 فقط المشاعر لإثارة لاتستخدم والتً الألوان، هو الإعلبنٌة الرسالة عناصر من الخامس العنصر

 الإعلبنٌة الحملة أهداؾ لخدمة أٌضا   بل – ذل  فً الربٌسٌة مهمتها من الرؼم على  -
                                                           

2
زابر"، بار  نعٌمة،" الابتكار فً الإستراتٌجٌة الإعلبنٌة وأهمٌتها فً جذب انتباه للمستهل  بالإشارة إلى مإسسة اتصالات الج 

 .328المرجع السابق مباشرة، ،ص
1
 .4،ص1009طلعت عٌسى، "الإعلبن كتابة وتصمٌم"،ؼزة: كلٌة الآداب ،قسم الصحافة والاعلبن، 
3
 .242 ص، 1007عمان، ،"التلفزٌون و  السٌنما فً والإعلبن الدعاٌة "النادي، الدٌن نور 
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ٌّة طةنق اللون ٌشكل عندما وخصوصا    مهما   ٌؽدو الألوان استخدام فإن ولذل  للمنتج، فرٌدة بٌع

 2 :التالٌة للؤسباب

 .فٌها محدد لعنصر أو الإعلبنٌة للرسالة الانتباه جذب  .2

 من درجة إضفاء و ،هاعن المعلن أو الخدمة المنتج عن الإٌجابٌة الانطباعات من نوع تحقٌق  .1

 .هعلٌ والبهاء الرونق

 .الحقٌقٌة خصابصها ٌبرز بشكل والخدمة المنتج تقدٌم طرٌق عن اقعٌةالو إضفاء  .3

 من أطول لفترة الذاكرة فً هلترسخ المعلومات واسترجاع التذكر عملٌة على الألوان تساعد  .4

 .والأسود الأبٌض اللونٌن ذات والصور الرسوم أو الكلمات

 نفسً مدلول و رمز لون لكل بحٌث البشرٌة النفس فً ومإثرة حٌة لؽة الألوان تشكل . 5

 .معٌن

 من كعنصر فاعلٌتها من تزٌد الأضواء فتلوٌن الأضواء، باستخدام الألوان استخدام وٌرتبط

 على الصناعً الضوء وٌتفوق الحركة، بعنصر اقترن لو خصوصا   الانتباه جذب عناصر

 1 :التالٌة للؤسباب الطبٌعً الضوء

 .الطلب حسب هوتوسٌع هتكٌف ٌمكن .2

ٌُمكن الذي الشمس ضوء من أكثر ٌُومض .1  .تركٌزه لا

 .هوتوزٌع هوتسلٌط هنقل سرعة سهولة .3

 وفقا   وكذل  وجنس عمر من للعملبء الدٌمؽرافٌة الخصابص بتباٌن الألوان تؤثٌر وٌختلؾ

 الدول معظم فً السعادة عن للتعبٌر الأبٌض اللون ٌستخدم فبٌنما البلدان، بٌن المختلفة للثقافات

 .الحزن مشاعر عن للتعبٌر هباستخدام ذل  و الصٌن فً ذل  عكس على ٌُعتبر هفإن بٌة،العر

 العملبء أو الخدمة، المنتج من كل طبٌعة منها، عدٌدة عوامل على الألوان استخدام وٌعتمد

 والأهداؾ. المحتوى حٌث من الإعلبنٌة والرسالة الإعلبن ووسٌلة المستهدفون

 تخدام الألوان:الاعتبارات الأساسٌة فً اس

هنا  مجموعة من الاعتبارات التً ٌجب أخذها بعٌن الاعتبار عند استخدام الألوان فً الرسابل 

 3 الإعلبنٌة وهً:

ٌصبح التصمٌم عبارة عن خلٌط من الألوان  تحدٌد لون أساسً للتصمٌم: حتى لا - أ

محوري المتناقضة والبشعة، وهذا لا ٌعنً استخدام لون واحد فقط، بل اختٌار لون 

 واحد وتتناؼم من حوله بقٌة الألوان بحٌث ٌكون أشبه بالمسٌطر على التصمٌم.

                                                           
2
 .82مرجع سبق ذكره،صل والتؤثٌر ورد الفعل "، " الرسالة الإعلبنٌة بحث فً تقنٌات التوصٌاحمد العمار، 
1
 .205النور دفع الله احمد، ، "الإعلبن الأسس والمبادئ"، مرجع سبق ذكره،ص 
3
 .23طلعت عٌسى، "الإعلبن كتابة وتصمٌم"، مرجع سبق ذكره،ص 
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توافق الألوان: وهو ما ٌشٌع الراحة حٌث تتناؼم الألوان المستخدمة دون تنافر، مما  - ب

 ، الأحمر والزهري.ٌولد لدى العملبء شعورا بالراحة، مثل البنً والرمادي

وان لا ٌوجد بٌنها صفة مشتركة، وٌبرز كل لون تباٌن الألوان: حٌث ٌتم استخدام أل - ت

 اللون الآخر مثل اللونٌن )الأبٌض والأسود(.

 الصور والرسوم:  7-6

 إلى  المصممون ٌلجاو الإعلبن لنجاح حاسمة الإعلبنات بعض فً والرسوم الصور تكون قد

 تحقق فهً ،والانطباعٌة الشفافٌة مكملبت من وهً معٌنة، حالات لتجسٌد والرسوم الصور هذه

 2 منها: للئعلبن الوظابؾ من جملة

 الصورة والرسم ٌجسدان الفكرة بسرعة من خلال: -أ

 إظهار مزاٌا المنتج أو الخدمة والتركٌز على النقاط البٌعٌة الفرٌدة جدا .  -2

 تصوٌر المشكلة التً تواجه العمٌل وتقدٌم المنتج أو الخدمة كحل لهذه المشكلة.  -1

 تبدو وتبرزه هتبٌن المنتج عن صورة فتقدٌم  عٌة على الرسالة الإعلانٌة:إضفاء الواق -ب

 رأى من أن قاعدة على هعن المطبوع الشرح أو هعن الإذاعً التحدث من مصداقٌة أكثر

 تصوٌر لصعبا من حٌث خاص بشكل الخدمات فً الصور أهمٌة وتظهر سمع، كمن لٌس

 الخدمة، تؤدٌة فً تستخدم التً المادٌة حًالنوا طرٌق عن ذل  ٌكون وإنما ذاتها، الخدمة

 مشاهدتها المتوقع الجذب مناطق بعض وتصوٌر السٌاحٌة الرحلبت بعض عن كالإعلبن

ٌّة الطابرات كتصوٌر أو الرحلة، أثناء  .داخلها المعاملة وكٌف

 عملٌات إٌداع النقود أو المصرؾ رسم ٌتم فعندما  :2ٌنالمستهدف العملاءجذب انتباه  -ت

 .الإعلبنٌة للرسالة انتباههم ٌنجذب من أكثر همؤعمال المصارؾ ب المهتمٌن فإن

 المعبرة الجمٌلة فالصورةإثارة اهتمام القارئ للعناصر الأخرى من الرسالة الإعلانٌة:  -ث

 من الإعلبنٌة الرسالة عناصر بقٌة متابعة إلى هتدفع ثم بداٌة للئعلبن المتعرض انتباه تجذب

 عن التذكر من عالٌة درجة تخلق كما أخرى، معلومات و فرعٌة ٌنوعناو ربٌسً عنوان

 .بؤكملها الإعلبنٌة والرسالة المنتج بٌن الربط طرٌق

 أو " التقلٌد احذروا " عبارة أو الحركة إلى تدعو بجملة عادة الرسالة تختتم  الخاتمة: 7-7

  الإشارة مع المعلن، اسم أو التجارٌة العلبمة لاسم وتردٌد تكرار أو بانتظاركم نحن

 .3والبرٌد الالكترونً الاتصال لرقم

 

 :)الطرقٌة وخارج وسائل النقل( الرسالة الإعلانٌة الخارجٌة -8

 نم ،ومختصرة ومباشرة بسٌطة   وخارج وسابل النقل الطرقٌة الإعلبنٌة الرسالة تكون أن ٌنبؽً

 )الفكاهة(  ةالمضحك العبارات أو البسٌطة الشعارات لإبراز تصلح فهً كلمات، لسبع خمس

                                                           
2
 .280،ص1001زٌع،عصام الدٌن أبو علفة، "التروٌج"، الإسكندرٌة: مإسسة حورس الدولٌة للطباعة و النشر والتو 
1
 .281،ص1008علً فلبح الزؼبً،" الاعلبن الفعال"، عمان: دار الٌازوري، 
3
 .282عصام الدٌن أبو علفة، "التروٌج"، مرجع سبق ذكره،ص 
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 والأحجام الأبعاد برازلإ والإخراج التصمٌم فً عالٌة دقةتعكس و واحد، سطر من تتكون التً

 .أو الرموز ،المجسمة الأشكال استخدامذل  بو والوضوح

 تقتصر وأن الطرٌق، فً المار للعمٌل موجهة لأنها الألوان ووضوح الحروؾ فً فخامة مع

 مادامت واحدة كلمة حتى أو واحدة عبارة أو بالشعار كتفىٌُ  وأحٌانا   اثنتٌن، أو صورة على

 وكذل  العام الاستخدام ذات للمنتجات تروج التً الرسابل فً وتستخدم، المطلوب الؽرض تإدي

 معٌنة،أو خدمة  لماركة ثقة و واسع إدرا  بناء أي الذهنٌة، الصورة لبناء تهدؾ التً للرسابل

  .2المعلن ماس لتذكر قلٌلة كلمات استخدام مع

 تصمٌم من تمكن خصابصها بسبب الطرقٌة الإعلبنات وسابل أنّ  نستنتج أن ٌمكن هعلٌ وبناء  

 1 :بماٌلً تتسم إعلبنٌة رسالة

 وكافة الجذابة المضاءة المتحركة والصور الألوان واستخدام كبٌرة بحروؾ الطباعة  .2

 .الأخرى المربٌة العناصر

 .كلمات لسبع خمس من وبسٌطة قصٌرة إعلبنٌة رسالة  .1

 .الفعالٌة تتحقق حتى وذل  الاتصال أجل من أساسً فٌها هوعنوان المعلن اسم  .3

 كالخدمة الذهنٌة صورة بناء حملبت أجل من جداُ  هامة التجارٌة الماركة واسم المعلن شعار . 4

 .والمصرفٌة السٌاحٌة

 الإعلبنٌة الرسابل هذه فً ةالصوتٌ والمإثرات والموسٌقى الأصوات استخدام الصعب من . 5

  .منها الالكترونٌة حتى

 كما ولكن الطرقات، فً المتنقلٌن للعملبء ومحفز كبٌر بشكل فٌها الاستدلالٌة الرسالة تستخدم. 6

 .أصواتهم سماع من التمكن دون صورهم على تقتصر فإنها المطبوعة الإعلبنٌة الوسابل فً

 وذل  الؽنابٌة أو الحوارٌة أو المقارنة أو التفسٌرٌة أو القصصٌة الرسابل باستخدام تسمح لا  .7

 لاٌبدو الأمر وهذا أصواتهم، لسماع تتحاور أشخاص إلى بحاجة الرسابل من الأنواع هذه لأن

 .الطرقات فً منطقٌا  

ٌُحبذ بل الخفٌفة، الرسالة استخدم ٌمكن . 8  .فٌها الفكاهة استخدام و

 لٌُوصِ  أن ٌجب هلأن الإعلبنٌة، الرسالة جوهر الطرقً لبنالإع فً الربٌسً العنوان ٌعتبر . 9

ٌُفضل الإعلبنٌة، الرسالة كامل الأخرى المربٌة والعناصر الصور مع  واحدا ، سطرا   ٌكون أن و

 كانت إعلبن ) 1000 (من أكثر على الدراسات إحدى ففً ،ٌنمقبول ٌُعدان ناسطروإن صٌاؼة 

 العنوان استخدام الرسالة تصمٌم عند لاٌجب هأن إلا. كلمات ثمانً حوالً بالمتوسط العناوٌن

 لتفكٌر بحاجة جمٌعها لأنها الأسباب عنوان أو ،الاستدلالً أو الكٌفً أو المبهم أو المباشر ؼٌر

                                                           
2
 .83النور دفع الله احمد، "الإعلبن الأسس والمبادئ"، مرجع سبق ذكره،ص 
1
 .78مرجع سبق ذكره،صصٌل والتؤثٌر ورد الفعل "، " الرسالة الإعلبنٌة بحث فً تقنٌات التواحمد العمار، 
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 وهو ألا الخارجٌة  الإعلبنٌة الرسالة متطلبات أهم مع ٌتناقض الأمر وهذا بالتعقٌد وتتسم

 .2المعمّق والتفكٌر للتفسٌر هفٌ مهٌؤ وضع فً لٌس رٌقالذي ٌسٌر فً الط فالعمٌل البساطة

 وتضاد وتوازن تناسب من الجٌد التصمٌم خصابص استخدام من عالٌة بدرجة تمكن . 20

 الإنتاج لنوعٌة ذل  فً الفضل وٌعود لنجاحها، شرطا   ذل  وٌعتبر بل والوحدة البصر وحركة

 .المرتفعة

 الإعلبنات على ٌنطبق ما علٌها ٌنطبق هفإن قلالن وسابل خارج للئعلبنات بالنسبة . 22

 عدم الوقت وبنفس النقل لوسٌلة  الكبٌر الحجم من الاستفادة هو شًء أهم ولكن الطرقٌة،

 .كبٌرة وبخطوط جذابة واحدة عبارة من أكثر استخدام

 

 خلاصة المبحث الثانً:

 فٌها المنظمات لنشر إعلبناتها علبن الطرقً من الوسابل الاعلبنٌة الهامة التً تلجؤ إلٌهاٌعد الإ

 من أجل تعرٌؾ العملبء بمنتجاتها وخدماتها المقدمة وذل  فً معظم الدول. 

تلعب عناصر الاعلبن الطرقً دورأ مهما  فً جذب الانتباه ) كالشعار والصور والرسوم 

وجعل العمٌل ٌركز على الاعلبن ومضمونه. لذل  من المفترض على والألوان والعنوان( 

منظمات التً تستخدم هذه الوسٌلة الاهتمام بهذه العناصر إذا أرادت الحصول على أكبر قدر ال

 علبنات.إلاء المارة لقراءة ما تنشره من إممكن من ه

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
2
 Tom Duncan،" Principles Of Advertising & Ims"، New York: United States، 4001 P 326. 
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 المبحث الثالث: الدلٌل المادي فً المنظمات الخدمٌة

 :تمهٌد -0

ضم إلى جانب عناصر فهو ٌ ،( 7Psٌتؤلؾ المزٌج التسوٌقً للخدمات من سبعة عناصر )

المادٌة  البٌبةوهً العملٌة والناس وعناصر ربٌسٌة أخرى  ة( ثلبث4Psمزٌج التسوٌقً للمنتج )ال

 .)الدلٌل المادي( للخدمة

وأهمٌة  ،تحتل دورا  جوهرٌا  )كإحدى عناصر المزٌج التسوٌقً الخدمً( البٌبة المادٌة ولعل 

فقد أثبتت الدراسات  ،ناصر المزٌج التسوٌقً الخدمًنسبٌة عالٌة  نوعا  ما إذا ما قورنت ببقٌة ع

ٌعود ذل  بالدرجة  ،2% من العملبء ٌتحولون عن المنتج بسبب سوء الخدمات المرافقة68أن 

ة التً  تتسم التً تنشؤ عن اللبملموسٌ المشكلبتالأولى إلى قدرتها على التؽلب على بعض أهم 

 1 :بـمتعلقة  المشكلبتوهذه  ،بها الخدمات عموما  

 .العمٌلمن قبل  قبل استهلبكها الصعوبة فً تقٌٌم الخدمة -2

 الصعوبة التً ٌواجهها مقدم الخدمة للتَعرٌؾ بهذه الخدمة .  -1

، إلى حد كبٌر فً التؽلب على مثل هذه الصعوبات ،تسهم البٌبة المادٌة التً تإدى فٌها الخدمة

 اذه قرار الشراء للخدمة.التً ٌتعرض لها العمٌل عند اتخالمشكلبت والحد من 

ولكن السإال الذي ٌطرح نفسه هنا هو هل للخدمات التالٌة على اختلبؾ أنواعها وفقا  لمعاٌٌر 

 3؟)دلٌل( ماديبٌبة أو ،تصنٌفها

 قابلة للتسوٌق.ال( كإحدى أنواع الخدمات ؼٌر Public Servicesالخدمات العامة ) - أ

 (.E-Servicesالخدمات الإلكترونٌة ) - ب

 High or Low Contactالخدمات على اختلبؾ درجة مشاركة العمٌل فٌها) - ت

Services\.) 

 .Banking and hotel services ))الخدمات المصرفٌة والفندقٌة  - ث

ولكن ما  ،السابقة تتمتع جمٌعها ببٌبة مادٌة تإدى فٌها الخدمة اتإن أنواع الخدم فً الحقٌقة

تً تحتلها البٌبة المادٌة )كعنصر من عناصر المزٌج التسوٌقً ( ٌمٌزها هو الأهمٌة النسبٌة ال

 بالنسبة لعناصر المزٌج التسوٌقً الخدمً الأخرى.

 

 

                                                           
2
 .28، ص1020،مإسسة بداٌة للنشر والتوزٌع ،القاهرة،  "فن خدمة العملبء وكٌفٌة المحافظة علٌهم"،  الفقً ابراهٌم 
1
، 18"،مجلة كلٌة بؽداد للعلوم الاقتصادٌة، العدد  الاهلٌة المصارؾ فً المصرفً التسوٌق أهمٌة ،"عبدالفتاح سعاد ،مرهون مثال 

 .67، ص1022
3
 الأولى، الطبعة والتوزٌع، للنشر تسنٌم دار :عمان ،" والتقلٌدٌة الإسلبمٌة البنو  فً المصرفٌة الخدمات "عرابً، أبو محمد مروان 

 .88، ص1006
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 مفهومه وتعرٌفه.الدلٌل المادي  -2

على تلمٌحات ملموسة، أو دلٌل مادي لتقٌٌم  -طالما أن الخدمات ؼٌر ملموسة  -ٌعتمد العملبء 

وقد  دى رضاهم عن الخدمة خلبل استهلبكها) الانتفاع بها(.الخدمة قبل شرابها، وكذل  لتحدٌد م

على أنه البٌبة المادٌة  (1020)صفٌح أحمد، عرفه ، فقدتعددت التعارٌؾ حول الدلٌل المادي

للمصرؾ المحٌطة بالعاملٌن والعملبء أثناء إنتاج وتسلٌم الخدمة، مضافا  إلٌها عناصر ملموسة 

 تستخدم للبتصال ودعم دور الخدمة.

حٌث تإدي عناصر الدلٌل المادي دورا  مهما  فً راحة العملبء أثناء تلقٌهم الخدمات المصرفٌة  

ولذل  تعد عاملب  مإثرا  فً إدرا  العملبء للخدمة المصرفٌة من حٌث جودتها والمستوى 

 2 السرٌع فً تنفٌذها.

 المحسوسة لمادٌةا الجوانب جمٌعبؤنه عبارة عن ( 1008)صالح محمد أبو التاٌه،عرفه بٌنما 

 المصرفٌة الخدمات معظم تكون حٌث. معها والتعامل المعنٌة الخدمة استخدام تسهل التً

 تمثل سواء   ،المصرؾ عن العملبء رضا على التؤثٌر فً ا  مهم ا  دور له ٌكون مادي بدلٌل مصحوبة

 1 :فً ذل 

 :المادٌة البٌئة 0-

 أن ٌفضل العمٌل أن ذل  العملبء، جذب ًف مهما   دورا   ٌلعب الذي المصرؾ مبنى فًتمثل وت

 بطرٌقة ا  ومصمم الأمن،و الراحة، سبل كل فٌه متوفرا   معه ٌتعامل الذي المصرؾ مبنى ٌكون

 لتوقؾ مساحة مع توفٌر تكٌٌؾ،وال دٌكور،وال لون،وال بالأثاث، تعلقٌ فٌما سواء نظره تجذب

 .إل ...المكان اتساعو العملبء، سٌارات

 :الأخرى دٌةالما العناصر 2-

 وتدقٌق عد آلات الحاسوب، كالمكاتب، الخدمة تقدٌم عملٌة تسهل التً المعدات جمٌع فً والمتمثلة

 فً العاملٌن عن إٌجابٌة بتصورات للعملبء ٌوحً الذي الموحد كالزي العامل ومظهر النقد

 .إل  ....المصرؾ

ٌُعنى بالعم ٌنمن التعرٌف ٌل من لحظة دخوله إلى المصرؾ أو السابقٌن نستنتج بؤن الدلٌل المادي 

المنظمة إلى لحظة خروجه مرورا  بموظؾ الاستقبال والانتظار وصولا  إلى موظؾ الخدمة 

 وتلقٌها. 

للمنظمة المادٌة " شكل الخدمة " كما تتضمن أشكالا   ا  أي تتضمن عناصر الدلٌل المادي مظاهر

 أخرى من الاتصال المادي الملموس.

: العناصر المادٌة الخارجٌة، خدمة التً تإثر فً العمٌل كلب منلفتتضمن عناصر شكل ا

 3 والعناصر الداخلٌة، وٌعرض هذا الجدول التالً أهم هذه العناصر:

 ( عناصر شكل الخدمة2-2الجدول )

 العناصر الداخلٌة العناصر الخارجٌة

 حجم البناء المادي -
 شكل وتصمٌم البناء -
 تصمٌم مدخل المبنى -
 ةالإضاءة الخارجٌ -

 التصمٌم الداخلً -
 الألوان -
 المعدات ووسابل العرض -
 الإضاءة الداخلٌة -

                                                           
2
 .121،ص1020الإسكندرٌة: مإسسة الثقافة الجامعٌة، ،"المستهل  وسلو  المصرفً التسوٌق" احمد، ٌقور د،أحم صفٌح 
1
  .99ص ، 1008 والتوزٌع، للنشر وابل دار :عمان ،"والتطبٌق النظرٌة بٌن :المصرفً التسوٌق" التاٌة، أبو محمد صالح  
3
 .377-376،ص1005للنشر والتوزٌع، هانً حامد الضمور ،" تسوٌق الخدمات"، عمان :دار وابل 
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 المواد المستعملة فً البناء -
 المداخل -
 التعرٌفٌةالإشارات  -
 العربات ومواقؾ السٌارات -

 التكٌٌؾ والتدفبة -
 المعدات والمواد الداعمة كالقرطاسٌة -
 

 .377-376،ص1005نشر والتوزٌع،هانً حامد الضمور ،" تسوٌق الخدمات"، عمان:دار وابل للالمصدر: 

 العدٌد فً مدروسا   عملب   ٌكون أن ٌجب ضمنها المرٌح النفسً الجو خلق و المادٌة البٌبة تهٌبة إن

 عند المنظمة تواجه المشاكل من نوعٌن وجود بسبب صعبة مهمة تعد لكنها الخدمات، منظمات من

 :البٌبة هذه إٌجاد محاولتها

 .ما نوعا   محدودة تعد لها المكونة العناصر وبالأخص و لبٌبةا بتؤثٌر المعرفة إن :أولا  

 ٌستجٌبون و بٌباتهم مع ٌتعاملون إنهم حٌث ،العملبء اختلبؾ فً تكمن الثانٌة الصعوبة إن :ثانٌا  

 .متنوعة شخصٌة بطرق لها

 كما أن التحدي الأكبر فً المنظمات الخدمٌة ٌدور حول تصمٌم المجال المادي /الدلٌل المادي/

الذي ٌدعم حاجات وتفضٌلبت كلب من العملبء والموظفٌن فً الوقت نفسه، فمثلب  فً دراسة 

د العملبء وأكدوا أن المصرؾ ٌجب تفضٌلبت الموظفٌن والعملبء فً البٌبة المادٌة للمصرؾ، أٌّ 

أن لا ٌظهر بمظهر أن نقودا  كثٌرة صرفت على الدٌكور، حٌث قد ٌتصور العملبء أن ما 

ٌر خدمات المصرؾ هو عابد فً جزء منه إلى هذا الدٌكور المؽالً فً تكلفته. من ٌدفعونه نظ

جهة أخرى قد ٌفهمها الموظفون على أنها إشارة تدل على اهتمام الإدارة بمشاعرهم لقٌامهم 

 بعملهم وإرضابهم للئدارة. 

 عدٌ  قد ذيال المنظمة شخصٌة صنع فً ٌساهم المادي الدلٌلض النظر عن هذه التحدٌات فإن ؽوب

 الطرٌقة فهو السوق، فً لها المنافسة الأخرى الخدمة منظمات من ؼٌرها من ٌمٌزها أساسٌا   عاملب  

 .هوٌتها هو و نفسها المنظمة  بها تعرض التً

رضا العملاء على المصارف التجارٌة  فًففً دراسة هدفت لمعرفة أثر المزٌج التسوٌقً 

 :2بالضفة الغربٌة بفلسطٌن

 –لببق الالخارجً  المصرؾمظهر  –ها الفقرات التالٌة ) مظهر الموظفٌن اللببق لدى اختبار

 –مطبوعات ومنشورات مفهومة  للمصرؾٌوجد  –مفهومة ال واضحة وال المصرؾكشوفات 

( و المصرؾتتعدد مواقؾ السٌارات القرٌبة من  –جمٌل ومتناسق  ًالداخل المصرؾدٌكور 

 على رضا العملبء.المتعلقة بالدلٌل المادي وتؤثٌره 

 كانت هذه الفقرات مرتبة حسب تؤثٌرها فً رضا العملبء على الشكل التالً:

 مظهر الموظفٌن اللببق. -2

 واضحة ومفهومة. المصرؾكشوفات  -1

                                                           
2
شادي ربحً الشرٌؾ،" أثر المزٌج التسوٌقً على رضا العملبء: دراسة مٌدانٌة على المصارؾ التجارٌة فً الضفة الؽربٌة فً  

 .132،ص1009، 23فلسطٌن"، مجلة جامعة الأقصى، العدد الأول، المجلد 
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 مطبوعات ومنشورات مفهومة. للمصرؾٌوجد  -3

 .المصرؾتتعدد مواقؾ السٌارات القرٌبة من  -4

 ناسق.الداخل جمٌل ومت المصرؾدٌكور  -5

 الخارجً لابق. المصرؾمظهر  -6

 منكان لها دورا  كبٌرا    الداخلً المصرؾ دٌكور وتناسق بجمال والمتعلقة الفقرة تم ملبحظة أن

 فترة منذ تؤسست قد وفروعها المصارؾ معظم أن إلى ذل  وٌعزى للعملبء إرضابها عدم حٌث

وكذل  اعتبر مظهر  ،الٌومً دامللبستخ ونتٌجة الزمن مع وتمٌزها جمالها وفقدت الزمن من

 الخارجً ؼٌر مرضً للعملبء لنفس السبب.  المصرؾ

فقد كان لها نصٌبا  فً عدم إرضاء  المصرؾأما فٌما ٌتعلق بمواقؾ السٌارات القرٌبة من 

لوقوؾ سٌارات العملبء لدى حضورهم  المصرؾالعملبء، لعدم وجود مساحات كافٌة بجانب 

باختٌار الأماكن القرٌبة من المدٌنة  المصارؾى رؼبة إدارة ، وٌعود ذل  إلالمصرؾإلى 

 والأماكن التجارٌة حٌث الازدحام الشدٌد.

 الدور الاستراتٌجً للدلٌل المادي. -3

ٌؤتً دور الدلٌل المادي فً عملٌة تسوٌق الخدمات كنتٌجة للطبٌعة ؼٌر الملموسة لها،  ومساعدة 

 2 الشراء للخدمة من خلبل: العمٌل من تقلٌل المخاطرة المرتبطة بعملٌة

الدور الخارجً للمنظمة: والذي ٌتضمن التصمٌم الخارجً للمنظمة واللبفتات أولا : 

ظر الطبٌعٌة والبٌبة المحٌطة )بناء منشؤة على سفح جبل مطل على اومواقؾ السٌارات والمن

 (. بحٌرة

ة، التصمٌم الداخلً الدور الداخلً للمنظمة: وٌتضمن الدلٌل المادي داخل المنظم ثانٌا :

 والشارات التعرٌفٌة والصٌانة ونوعٌة الهواء ودرجة الحرارة...ال 

وٌتمثل أٌضا  بالأشٌاء الملموسة الأخرى مثل بطاقات الأعمال والفواتٌر والتقارٌر ومظهر 

 الموظؾ والزي الرسمً والكتٌبات.

لى أخرى فمثلب  المشافً جدر الإشارة إلى أن دور الدلٌل المادي ٌختلؾ من منظمة خدمٌة إتو

والمنتجعات وروضات الأطفال ؼالبا  ما ٌلعب الدلٌل المادي الدور الأكبر فً هذه الخدمات، فً 

المقابل منظمات الخدمات مثل منظمة التؤمٌن والبرٌد السرٌع ؼالبا  ماٌكون تؤثٌر الدلٌل المادي 

 فٌها محدود.
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 John E.G. Bateson، K. Douglas Hoffman،"services marketing"south western،4

th
،1008.p107. 
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 ام الدلٌل الماديٌوضح الاختلبفات فً استخد والشكل التالً

             

 

                                     

 

 دلٌل مادي مرتفع                                                          دلٌل مادي محدود         

John E.G. Bateson، K. Douglas Hoffman،"services marketing"south western،4
th
،1008.p107. المصدر:   

 ( ٌوضح الاختلبفات فً استخدام الدلٌل المادي1-2الشكل )

جمٌع منظمات الخدمات تدر  أهمٌة الدور الذي ٌلعبه الدلٌل المادي فً عملٌة تسوٌق الخدمة 

 2 من خلبل:

 تؽلٌؾ الخدمة: -2

 ٌؤتً الدور المادي فً عملٌة تؽلٌؾ الخدمة نتٌجة الطبٌعة ؼٌر الملموسة لها، حٌث ٌضٌؾ قٌمة

للخدمة من خلبل تحسٌن صورتها أمام العملبء، الأمر الذي ٌإدي إلى تحسٌن إدراكاتهم نحو 

الخدمة وٌقلل من مخاطر عملٌة الشراء ومن مستوٌات التنافر المعرفً بعد عملٌة الشراء، 

                                 وتر  انطباع لدى مستخدم الخدمة عن مستوى الجودة المتوفرة.

ملٌار  23( حٌث تبلػ تكلفتها airbus A380)  لدىالأمثلة على استخدام الدلٌل المادي  وأحد

فً طابقٌن وٌمكن إعادة  ا  راكب 840( طوابق، وتحمل على متنها 7دولار وارتفاعها ما ٌعادل )

التصمٌم لتشمل محلبت تجارٌة ومطاعم فً الطابق الأسفل مع الحفاظ على مساحة الركاب فً 

 على.الطابق الأ

 تسهٌل عملٌة تقدٌم الخدمة: -1

وهو استخدام آخر للدلٌل المادي فً منظمات الخدمة والتً تساعد العمٌل فً عملٌة حصوله 

على الخدمة مثل اللبفتات لإرشاد العمٌل والقوابم والكتٌبات التً تشرح عروض المنظمة، 

 ر والحواجز.وتنظٌم عملٌة تدفق العملبء أثناء حصولهم على الخدمة كصفوؾ الانتظا

 الشكل التالً ٌوضح الدور الذي ٌلعبه الدلٌل المادي عند تؤدٌة الخدمة )الإٌواء( فً الفنادق.وهذا 

 

 

 

  

                                                           
2
 .134-133،،ص1006"، منشورات جامعة دمشق: كلٌة الاقتصاد،"تسوٌق الخدمات"،  محمد ناصر، ؼٌاث ترجمان، 

 المشافً
 المنتجعات

 ض الأطفالرٌا

 منظمات التؤمٌن
 البرٌد السرٌع

 خدمات التنظٌؾ
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John E.G. Bateson، K. Douglas Hoffman، op.ct.p108-120. المصدر:   

 ( ٌبٌن الدور الذي ٌلعبه الدلٌل المادي فً أداء الخدمة3-2الشكل رقم )

 اعٌة للموظفٌن والعملبء:التنشبة الاجتم -3

التنشبة الاجتماعٌة: هً العملٌة التً ٌتكٌؾ فٌها الفرد مع القٌم والأعراؾ وأنماط السلو   

المطلوبة من المنظمة، والدلٌل المادي ٌلعب دورا  مهما  فً عملٌة التنشبة من خلبل نقل الأدوار 

والعملبء، والؽرض من التنشبة والسلوكٌات، والعلبقات بٌن الموظفٌن أنفسهم وبٌن الموظفٌن 

 الاجتماعٌة إعطاء صورة اٌجابٌة ومتسقة للعملبء. 

كما أن صورة المنظمة تنعكس من خلبل صورة الموظؾ المتعامل مع الأدلة المادٌة كاستخدام 

الزي الرسمً، كما تسهل التنشبة الاجتماعٌة قبول الأهداؾ التنظٌمٌة عند الموظفٌن وتإثر على 

 2 ء نحو الخدمة و أثبتت الدراسات أن استخدام الزي الرسمً:تصورات العملب

 ٌساعد فً تحدٌد موظفً المنظمة. -أ

 ٌجسد المثل العلٌا للمجموعة وٌدل على تماسكها. -ب

 ٌعبر عن الرتبة والوظٌفة. -ت

مظهر الموظفٌن عاملب  من عوامل التفرٌق بٌن المنظمات وله تؤثٌر  ٌعد وسٌلة للتماٌز: -4

إدرا  العملبء وخاصة إذا كانت المنظمة نفسها تتعامل مع عدة جوانب للخدمة. مباشر على 
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ٌُنظر إلٌهم على أنهم ذو مستوى  ووأظهرت الدراسات أن الأفراد الذٌن ٌرتدون ملببس جٌدة 

 . ا  من الذكاء وٌكون التعامل معهم مرٌح

، وٌمكن أن كما أن تحسٌن مرافق المنظمة ٌإدي إلى تحسٌن صورتها فً أذهان العملبء

تستقطب قطاعات من السوق أكثر من المرؼوب فٌه، الأمر الذي ٌإدي إلى تمٌزها عن 

 منافسٌها.

 وتصنٌفهللدلٌل المادي النسبٌة  الأهمٌة -4

الأهمٌة التً تحتلها البٌبة المادٌة مقارنة ببقٌة عناصر بالمادي  النسبٌة للدلٌلٌقصد بالأهمٌة 

تسلٌط لعدة معاٌٌر لتصنٌؾ الخدمات وهنا   ،س و العملٌة (المزٌج التسوٌقً الخدمً )وهً النا

 0 الضوء على الأهمٌة النسبٌة التً تشؽلها البٌبة المادٌة من نوع لآخر.

 : التصنٌف وفقا  لنوعٌة الخبرة المطلوبة فً تقدٌم الخدمة 

الخدمة  لابد لمقدم أو مزودوهنا  ،التً تتطلب مستوى عالٍ من الخبرة  العدٌد من الخدمات هنا

حد عناصر كؤا ٌكون التركٌز على مقدم الخدمة المحامً ( وهن ، الحلبقمن أن ٌتمتع بها مثل )

 أكثر من البٌبة المادٌة التً تإدى فٌها الخدمة. ،المزٌج التسوٌقً الخدمً

فً حٌن أن هنال  خدمات لا تتطلب ذل  المستوى العالً من الخبرة فً مقدم الخدمة )   

 عارض (.الم ،كالمسارح 

بازدٌاد مقدار الخبرة  ،النسبٌة للدلٌل المادي غالبا  ما تنخفض الأهمٌةنستطٌع القول: )

 المطلوبة لتؤدٌة الخدمة (.

 :التصنٌف تبعا  لدرجة الاتصال بالعمٌل 

  العدٌد من الخدمات التً تتطلب مستوى عالٍ من الاتصال )أي تواجد المستفٌد من الخدمة هنا

فً حٌن أن هنال  خدمات أخرى لا تتطلب  ،دى بها الخدمة( كالخدمات الطبٌةفً البٌبة التً تإ

 .الاتصالاتذل  المستوى من الاتصال كخدمات 

 بازدٌاد درجة الاتصال بالعمٌل(. )غالبا  ما تزداد الأهمٌة النسبٌة للدلٌل المادينستطٌع القول :

 : التصنٌف تبعا  لقابلٌة الخدمة للتسوٌق 

الهدؾ الأساسً لها هو تحقٌق  ،قبل منظمات ؼٌر ربحٌةلخدمات المقدمة من   العدٌد من اهنا

وطبعا  ذل  ٌنطبق بالدرجة الأولى على الخدمات الحكومٌة )كخدمة التعلٌم  ،أكبر منفعة اجتماعٌة

  الكثٌر من هنا نفسهفً الوقت  ،التً تتسم بصعوبة فً التسوٌق لهاو الإسكان ( هذه الخدمات 

 كالمصارؾالتً تقدم خدمات تهدؾ بالدرجة الأولى إلى تحقٌق الربح ) منظمات الأعمال

 وخدمات التؤمٌن ( .

قابلة للتسوٌق مقارنة الولكن ما هً الأهمٌة التً تشؽلها البٌبة المادٌة فً الخدمات ؼٌر 

 بالخدمات التً ٌمكن تسوٌقها؟

قابلة النٌؾ الخدمات ؼٌر فً الحقٌقة لا ٌمكن لنا أن نتعامل مع الخدمات )التً تندرج تحت تص

خدمة فمثلب   ،للتسوٌق( على حدٍ سواء فٌما ٌتعلق بالأهمٌة النسبٌة التً تشؽلها البٌبة المادٌة

الاستمتاع بالحدابق العامة، والمشافً الحكومٌة، والطرق العامة، وتكون متاحة أمام جمٌع 
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الحصول على الخدمة  ومهم فٌها هالعملبء، لذل  ٌكون الاهتمام بالدلٌل المادي محدودا  فٌها فال

 إلى عملٌة تسوٌق لها.  وفً مثل هذه الخدمات لاتحتاج ،العامخدمة التعلٌم كما هو الحال ب

فهذه الخدمات ٌمكن توزٌعها وحصر منافعها  ،وكذل  الأمر بالنسبة للخدمات القابلة للتسوٌق

لػ تترتب علٌهم لقاء الاستفادة بؤولب  الذٌن ٌرؼبون فً الحصول علٌها، ومستعدون لدفع أٌة مبا

اصة، خدمات رعاٌة من تل  الخدمات مثل : الخدمات الصحٌة الخاصة، الخدمات التعلٌمٌة الخ

، فً هذه الخدمات ٌحتل الدلٌل المادي أهمٌة كبٌرة فٌها من أجل استقطاب هذه الأطفال وؼٌرها

 الشرٌحة من العملبء.

حٌث  النسبٌة للدلٌل المادي وقابلٌة الخدمة للتسوٌقعلاقة بٌن الأهمٌة هناك (نستطٌع القول: 

 .( تزداد عند قابلٌة الخدمة للتسوٌق

 تعقٌدات شكل الخدمة -5

ٌعرض هذا الجدول صورة كاملة لتصنٌؾ المنظمات الخدمٌة، وفقا  لبعدٌن ٌظهران الاختلبفات 

 2 المإثرة فً إدارة شكل الخدمة.

 ( أنواع شكل الخدمة1-2)الجدول 

 كل الخدمةتعقٌدات ش

 شكل منخفض )مفتقر( شكل عالٍ )متقن( استخدام شكل الخدمة

 الصراؾ الآلً - ملعب ؼولؾ - خدمة ذاتٌة " فقط للعمٌل"
 البرٌد السرٌع -
 خدمات انترنت -

خدمة مشتركة "كلب العمٌل 
 والموظؾ"

 فندق -
 مطعم -
 عٌادة صحٌة -
 مشفى -
 مدرسة -
 مصرؾ -

 مصبؽة -
 صالون حلبقة -

شركة هواتؾ  - خدمة عن بعد " فقط الموظؾ"
 واتصالات

 شركة تؤمٌن -

الرسابل الصوتٌة  -
 الاتوماتٌكٌة

 .Valatie A، Mary Jo، ''services marketing"، Mc Graw -Hill  ، 1002، p155المصدر: 

آخر ٌإثر على إدارة شكل الخدمة. فبعض البٌبات  فً هذا الجدول ٌبٌن البعد الأفقً عاملب  

لٌلة ومساحتها صؽٌرة وعدد المعدات فٌها قلٌل، وضعت الخدمٌة بسٌطة وتحتوي على عناصر ق

تحت عنوان بٌبة مفتقرة، وبالنسبة للؤشكال الخدمٌة المفتقرة تكون قرارات التصمٌم بسٌطة 

ومباشرة، خاصة فً حالة الخدمة الذاتٌة والخدمة عن بعد، حٌث لاٌوجد فٌها تفاعل بٌن العملبء 

 والموظفٌن.

ن معقدة جدا  وضعت تحت عنوان بٌبة متقنة، ومثال علٌها وهنا  أشكال خدمٌة أخرى تكو

المشفى بؽرفها وطوابقها العدٌدة وتجهٌزاتها العالٌة والتقنٌة والوظابؾ المعقدة، التً تإدى داخل 

 المنظمة المادٌة.
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فً مثل هذه البٌبة المعقدة تتحقق أهداؾ المنظمة والأهداؾ التسوٌقٌة من خلبل العناٌة الجٌدة 

البٌبة المادٌة للخدمة(، مثلب  ؼرفة المرٌض تصمم لتحقٌق راحة ورضا المرٌض، ) خدمةبشكل ال

وبالوقت نفسه تسهل إنتاجٌة الموظؾ. المنشآت مثل المشافً التً وردت تحت عنوان متقن، 

 وأفقٌا  عند خدمات مشتركة تواجه أكثر قرارات شكل الخدمة تعقٌدا .

مة أن تضع نفسها فً الخلٌة التً تنطبق علٌها، وتجٌب ومن خلبل الجدول السابق تستطٌع المنظ

 :2على الأسبلة التالٌة

ٌُستشار فً صنع قرارات شكل الخدمة؟. ٌمكنمن  -2  أن 

إذا وجدت المنظمة نفسها فً خلٌة " خدمة ذاتٌة " فٌجب أن تركز على الحاجات والأمور 

بعد "  فٌجب أن تركز على  المفضلة عند العملبء، بٌنما إذا وجدت نفسها فً خلٌة " خدمة عن

الموظفٌن، بٌنما إذا وجدت نفسها فً خلٌة "خدمات مشتركة " فٌجب أن تعلم أن القرارات حول 

 العملبء والموظفٌن. تإثر على كل منشكل الخدمة 

 ق تصمٌم شكل الخدمة؟.ٌما أهداؾ المنظمة التً ٌمكن استهدافها عن طر -1

تركٌز على أهداؾ تسوٌقٌة تتعلق بجذب وإرضاء بالنسبة لمنظمات الخدمة الذاتٌة ٌكون ال

العملبء، أما بالنسبة لمنظمات الخدمة عن بعد تعطى الأولوٌة لحاجات الموظفٌن وتحفٌزهم على 

 الإنتاجٌة. أما بالنسبة للخدمات المشتركة فكلب الأهداؾ التسوٌقٌة ٌمكن استهدافها.

 مدى تعقٌد مجموعة قرارات شكل الخدمة؟. ما -3

حٌث كلما كان  ارات أكثر تعقٌدا فً البٌبات الخدمٌة المتقنة منها فً البٌبات المفتقرة،تكون القر

شكل الخدمة متقنا  أكثر من حٌث المكان والمعدات وتنوع الخدمات المقدمة، كانت القرارات 

حول تصمٌم الخدمة أكثر تعقٌدا ، بالإضافة إلى أن التعقٌد سٌتطلب أٌضا مصادر أكثر من حٌث 

والنقود، وأكثر قرارات شكل الخدمة تعقٌدا  تكون فً خلٌة الخدمات المشتركة المتقنة  الوقت

 بالحسبان احتٌاجات كل من الموظفٌن والعملبء وتفاعلبتهم. تؤخذحٌث 

 التقٌٌم للدلٌل المادي. -6

، وتتضمن عملٌة التقٌٌم ٌإثر الدلٌل المادي للمنظمة على تجربة العمٌل طول مدة اللقاء بالخدمة

ملموس بدءا  من المرافق المادٌة للمنظمة ووصولا  إلى الكتٌبات وبطاقات العمل  ءل شًك

 :1لموظفً المنظمة، وتشمل عملٌة التقٌٌم فً المطاعم النواحً التالٌة

 التقٌٌم القبلً للخدمة: (2

ها تبدأ عملٌة تقٌٌم العملبء للمطعم بدءا  من مشاهدة الإعلبن ) الوسٌلة التً تم عرض الإعلبن فٌ

موقع المطعم، سهولة مور التً تقود العملبء للمطعم كالتلفاز أم الانترنت أو ؼٌرها (، كذل  الأ

الوصول للمطعم، درجة المطعم، وٌدخل فً عملٌة التقٌٌم المبنى نفسه من ناحٌة تصمٌمه 

 وجاذبٌته، بالإضافة إلى توفر أماكن توقؾ السٌارات والنظافة والروابح المحٌطة بالمطعم، كل

 هذه القضاٌا تإثر فً تصورات وتوقعات العملبء للمطعم قبل التفكٌر بتجربة الخدمة.
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 الخدمة:تقدٌم التقٌٌم أثناء  (1

تستمر عملٌة التقٌٌم عند العملبء من لحظة الدخول إلى المطعم واستقبالهم من عناصر الاستقبال 

لمطعم وسهولة التنقل مرورا بؤثاث المطعم والنظافة والجو العام، والرد من قبل موظفً ا

العثور على الهواتؾ ودورات المٌاه بمساعدة الشارات التعرٌفٌة ومن دون الحاجة لسإال أحد، و

والجلوس على الكراسً والطاولات النظٌفة ونظافة الأطباق والمنادٌل، كما ٌدخل فً التقٌٌم 

المطعم، كذل   قابمة الطعام من ناحٌة جاذبٌة تصمٌمها وما تعرضه من مؤكولات ومشروبات

تعامل طاقم المطعم مع باقً العملبء والحالة التً ٌبدو علٌها هإلاء العملبء ونظرتهم إلى 

 المطعم.

 التقٌٌم البعدي للخدمة: (3

هل كانت الوجبة كما كان ٌتوقعها، هل تم  وجبة، ٌتم التقٌٌم من قبل العمٌلبعد الانتهاء من ال

حٌب من قبل طاقم المطعم بكلمات مثل ) أهلب إعداد الفاتورة وهل هً صحٌحة، هل تم التر

 إلى خروجهم من المطعم.التقٌٌم ستمر ٌو ،وسهلب أو شكرا لكم لزٌارتنا(

 خلاصة المبحث الثالث:

ٌقتصر فقط بحصول العمٌل على المنتج  ٌعتبر الدلٌل المادي من أحد عناصر التسوٌق والذي لا

وله ومقابلته موظؾ المنظمة وحصوله على هدفه أو الخدمة المسوق لها، وإنما ٌمتد من بداٌة دخ

 وانتهاء  بالخروج منها.

ٌعكس كل من المظهر الخارجً والداخلً بالإضافة إلى موقع المنظمة لدى العمٌل صورة 

ل ٌتفعب تقوم أن ، علٌهاللمنظمة التً ٌتعامل معها، فالمنظمات التً ترٌد تكوٌن أفضل صورة لها

 العملبء القادمٌن للحصول على منتجاتها وخدماتها. من هذه العناصر لكسب رضاكل 
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 الفصل الثانً:  الصورة الذهنٌة فً المنظمات الخدمٌة

 

 أنواعها ( –أهمٌتها ــ خصائصها  –المبحث الأول : الصورة الذهنٌة ) مفهومها 

 
 مفهوم الصورة الذهنٌة. -2

 

 أهمٌة الصورة الذهنٌة. -1

 
 خصابص الصورة الذهنٌة. -3

 
 أنواع الصورة الذهنٌة. -4

 
 مزاٌا الصورة الذهنٌة. -5

 
 العلبقة بٌن شخصٌة المنظمة وهوٌتها وصورتها الذهنٌة. -6

 
 أبعادها ( –مستوٌاتها   -استراتٌجٌاتها  –المبحث الثانً: الصورة الذهنٌة ) تكوٌنها 

 

 مراحل تكوٌن الصورة الذهنٌة. -2
 

 استراتٌجٌات الصورة الذهنٌة. -1
 

 رة الذهنٌة.مستوٌات الصو -3
 

 أبعاد الصورة الذهنٌة. -4
 

 المبحث الثالث: الصورة الذهنٌة فً المصارف
  

 العوامل المإثرة فً تحدٌد الصورة الذهنٌة للمصرؾ. -2
 

 القواعد الأساسٌة فً تحدٌد الصورة الذهنٌة للمصرؾ. -1
 

 قٌاس الصورة الذهنٌة. -3
 

 حماٌة الصورة الذهنٌة أثناء الأزمات. -4
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 أنواعها ( –أهمٌتها ــ خصائصها  –لمبحث الأول : الصورة الذهنٌة ) مفهومها ا

 مفهوم الصورة الذهنٌة: -0

 المحٌط الخارجً فً وخصوصا   مصارؾال بها تمر التً التؽٌرات سرعة الوقت مع تزداد

 وٌستدعٌهراره، لاستم حٌوٌا   أمرا   للمصرؾ الذهنٌة الصورة تحدٌد من ٌجعل والذي المإثر بها،

 همدفع فً كبٌر أثر من لها اٌجابٌة لنشاطاته وخدماته لدى عملببه، لما ذهنٌة صورة خلق إلى

 .المصرؾ مع للتعامل

 السلو  واتخاذ القرارات وتشكٌلراء الآ تكوٌن فً ومحوري هام بدورٍ  الذهنٌة الصورة تقوم

 إلى عنه وماتالمعل وتحمل الواقع تعكس فهً المختلفة، والقطاعات المصارؾ تجاه للعملبء

 على ٌعتمد مباشر ؼٌر بشكل ٌواجهه وإنما مباشرة الواقع ٌواجه لا الذي الإنسانً العقل

 .الوصؾ

 السٌاسات واتخاذ، العملبء أذهان فً السابدة صورتهادراسة  أهمٌة المنظمات أدركت لذل 

 ذل  ستخداموا المنظمات تل  تتمناه الذي النحو على الصورة هذه تكوٌنب الكفٌلة الخطط ورسم

الاستراتٌجٌات  وضع على شدٌد بتركٌز مضطربة، عملت صورتها كانت إذاو أنشطتها. دعم فً

 كل تحقٌقه إلى تسعى أساسٌا   هدفا   الإٌجابٌة الصورة تكوٌن وأصبح وتؤكٌدها، لتحسٌنها المختلفة

 . العملبء احتٌاجات خلبل مواكبة من المنظمات

 أكثر التجارٌة العلبمة أصبحت ،والخدمات المنتجات بٌن الشدٌدة والمنافسة العولمة ظل وفى

 على وتحافظأو الخدمة  المنتج أو المنظمة سما على للتؤكٌد الأسواق تخترق التً فهً أهمٌة

 . الشدٌدة  بالمنافسة تتسم التً الأسواق فً وتواجدها التجارٌة سمعتها

 دفعها المصرفٌة الخدمات على بالطل وزٌادة للمنافسة وكنتٌجةالمصارؾ  عدد ازدٌاد وبسبب

 اسمها لتمٌٌز لهذه المصارؾ لدى عملببها،راسخة  ذهنٌة صورة إٌجاد بفكرة الاهتمام إلى ذل 

 وجه فً بالتالً والصمود السوق فً موقعها على المحافظة أجل من تقدمها، التً والخدمات

 .ٌهاإل وتهدؾ تسعى التً السوقٌة الحصة وتحقٌق المنافسة

 اختلبفات تخلق أن تستطٌع المصارؾ فً التجارٌة للعلبمة الناجحة الإدارة أن القول نناٌمك لذل 

 .2العملبء لدى الذهنٌة صورتها إلى وبالتالً لخدماتها بالنسبة ملحوظة

" انطباع صورة الشًء فً الذهن" أو  (1007وفق ما أوضحتها )فاتن فاروق، الصورة الذهنٌةف

فً الذهن" وٌعود مصطلح الصورة الذهنٌة فً أصله  بتعبٌر أدق "حضور صورة الشًء

  1( "ٌحاكً" أو " ٌمثل".(IMITARI( والمتصلة بالفعل  (IMAGEاللبتٌنً إلى كلمة 

                                                           
2
تٌجٌات التؽٌٌر كما ٌرانا الؽرب؟"، المدٌنة برس ، أٌمن منصور ندا،" الصورة الذهنٌة والاعلبمٌة عوامل التشكٌل واسترا 

 .26،ص1004
1
 ،"العصر وتحدٌات العولمة بٌن الإنترنت شبكة على التجارٌة للعلبمات الذهنٌة الصورة ،"قطب محمد ،عترٌس مٌسون ،فاروق فاتن 

 57 ص ، 1007 سبتمبر ، 4-1بالإنترنت للتعلٌم السادس الدولً المإتمر إلى مقدم
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وعلى الرؼم من أن المعنى اللؽوي للصورة الذهنٌة ٌدل على المحاكاة والتمثٌل إلا أن معناها 

معجم )وٌبستر( " تصور عقلً شابع بٌن الفٌزٌابً " الانعكاس"، وهو المعنى الذي أشار إلٌه 

 به المورد حٌن ترجم تل  الكلمة بــٌنة نحو شخص أو شًء معٌن"، وصرح أفراد جماعة مع

"الانطباع الذهنً"، ولكن هذه الانطباع أو الانعكاس الفٌزٌابً لٌس انعكاسا  تاما  وكاملب  وإنما 

سة فً المرآة فهً لٌست إلا الجزء هو انعكاس جزبً، ٌشبه إلى حد كبٌر تل  الصورة المنعك

تصور محدود ٌحتفظ به  فلب تعكسها المرآة، وبالتالً فهوالمقابل للمرآة فقط أما الأجزاء الأخرى 

 2 الإنسان فً ذهنه عن أمر ما، وهذا التصور ٌختزل تفاصٌل كثٌرة فً مشهد واحد.

 الصورة" بؤنها  (1003علً عجوة،) عرفهاقد ؾ فٌما ٌخص الصورة الذهنٌة فوتتعدد التعارٌ

 التجربة من الصورة هذه تتكون وقد المختلفة، المنظمات عن الناس أذهان فً تتكون التً الفعلٌة

 أو والوثابق الأدلة على تعتمد وقد رشٌدة ؼٌر أو عقلبنٌة تكون وقد ؼٌر المباشرة أو المباشرة

 فً ٌحملونها لمن بالنسبة ا  صادق ا  واقع تمثل النهاٌة فً لكنها الموثقة، ؼٌر والأقوال الإشاعات

 .1"أذهانهم

على أنها عبارة عن " الناتج النهابً الذي  (Richard J . Ray et al، 1006) عرفها بٌنما

ٌتكون من تفاعل كل من الخبرات، الانطباعات، المعتقدات، المشاعر والمعرفة التً ٌحملها 

 .3عن المنظمة" العمٌل

أٌضا  بؤنها عبارة عن " الانطباع الموجود فً  (Rafael Bravo et al، 1009ها )عرف و

 .4عن المنظمة والناتج عن تراكم ما ٌستقبله من رسابل مختلفة منها" العملبءأذهان 

: هً عملٌة معرفٌة نفسٌة نسبٌة (1022وفق ما أوضحها )هانً الحتٌرشً، الصورة الذهنٌةف

هم ( تقوم على إدرا  الأفراد الانتقابً ذات أصول ثقافٌة ) عواطؾ الأفراد واتجاهاتهم وعقابد

، فرد، جماعة، مجتمع، نظام ( منظمةالمباشر وؼٌر المباشر لخصابص وسمات موضوع ما )

وتكوٌن اتجاهات عاطفٌة نحوه ) سلبٌة أو اٌجابٌة ( وما ٌنتج عن ذل  من توجهات سلوكٌة ) 

الاتجاهات والتوجهات شكلب  باطنة ( فً إطار مجتمع معٌن وقد تؤخذ هذه المدركات و –ظاهرة 

 6 . ومن هذا التعرٌؾ نلبحظ ما ٌلً:5ثابتا  أو ؼٌر ثابت، دقٌقا  أو ؼٌر دقٌق

إن الصورة الذهنٌة عملٌة دٌنامٌكٌة متفاعلة تمر بمراحل متعددة تتؤثر كل مرحلة بما  -2

 لب مختلفة.ٌسبقها وتإثر فٌما ٌلحق بها كما أنها متطورة ومتؽٌرة وتؤخذ أشكالا  عدٌدة وقوا

إن هذه العملٌة معرفٌة: وٌعنً أنها تمر بمراحل العملٌات المعرفٌة من إدرا  وفهم  -1

 وتذكر وتخضع للمتؽٌرات والعوامل التً تخضع لها العملٌات المعرفٌة أو تتاثر بها.

                                                           
2
 .325لمصطفى، علً الخضر، "الاتصالات التسوٌقٌة"،مرجع سبق ذكره،صسامر ا 
1
 .25، ص1003علً عجوة،" العلبقات العامة والصورة الذهنٌة"، القاهرة: عالم الكتب، 

3
 Richard J . Ray،" Relationships between Corporate social Responsibility Orientation and employer 

Attractiveness"، PHD،  The George Washington University،1006،p44. 
4
 Rafael Bravo، Teresa Montaner and Jose M. Pina،" The role of bank image for customers versus non-

customers"، International Journal of Bank Marketing،Vol.17،no.4،1009،pp324-334. 
5
ء الصورة الذهنٌة المدركة وأثرها فً ولاء عملبء المنظمات الخدمٌة: دراسة مٌدانٌة مقارنة بٌن هانً بن ناصر الحتٌرشً،" بنا 

 .62. ص1022الخطوط الجوٌة العربٌة السعودٌة والطٌران الاقتصادي"، كلٌة الاقتصاد: اطروحة دكتوراه، 
6
 .326سامر المصطفى، علً الخضر، "الاتصالات التسوٌقٌة"، مرجع سبق ذكره، ص 
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إن هذه العملٌة نفسٌة: مما ٌعنً كونها عملٌات داخلٌة لها أبعاد شعورٌة إلى جانب  -3

 المعرفٌة.أبعادها 

 لها خصابص ثابتة. أنها متؽٌرة من موضوع لآخر ولٌس إن هذه العملٌة نسبٌة: أي -4

إن هذه العملٌة تتكون وتتطور فً إطار ثقافً معٌن: أي أن الصورة الذهنٌة لا تنشؤ من  -5

 فراغ وإنما تتؤثر بكل الظروؾ المحٌطة بها.

المعلوماتً للصورة،  بً وٌعنً الجانكونات: مكون إدراكإن هذه العملٌة لها ثلبثة م -6

ومكون عاطفً وٌتضمن الاتجاهات العاطفٌة ) سلبٌة أو إٌجابٌة ( نحو الظاهرة موضوع 

الصورة، ومكون سلوكً وٌتضمن السلوكٌات المباشرة مثل التحٌز ضد جماعة ما أو 

 وؼٌرها. لها التعصب

ن بعضها قد ٌكون ثابت والبعض إن هذه المكونات السابقة للصورة الذهنٌة متؽٌرة: أي أ -7

الآخر ؼٌر ثابت، كما أن هذه المدركات والاتجاهات والسلوكٌات المكونة للصورة الذهنٌة 

قد تكون دقٌقة فً بعض الأحٌان وأحٌانا  أخرى قد تكون مشوهة وخاطبة أي أنها لا تؤتً 

 دابما  على صورة واحدة.

مل فً إطار مجتمعً معٌن: فالصورة تنبع إن هذه المكونات الثلبثة للصورة الذهنٌة تع -8

 من المجتمع وتوجد فٌه وتختلؾ تبعا  لخصابص كل مجتمع.

 أهمٌة الصورة الذهنٌة: -2

ن أصحاب المصالح المختلفون والعملبء أ هو مة إلى الاهتمام بصورتها الذهنٌةإن ما ٌدفع المنظ

لمنظمة عند اتخاذهم بشكل خاص ٌعتمدون على المعلومات والمدركات التً ٌحملونها عن ا

 لقرار التعامل معها، حٌث ٌحصلون على هذه المعلومات من مصادر مختلفة.

كما أدركت العدٌد من المنظمات أهمٌة بناء صورة ذهنٌة اٌجابٌة، لذل  تسعى باستمرار إلى 

ترسٌخها فً أذهان العملبء، فالصورة الذهنٌة قادرة على إٌجاد قٌمة للمنظمة، ولها تؤثٌر على 

 ٌعكس الحقٌقة الموضوعٌة لها. لو  العمٌل من خلبل إدراكه لهذه الصورة والذي قد لاس

ها، و الصورة الصورة الذهنٌة فً جذب العملبء وتعد عاملب  أساسٌا  فً رضاهم وولابهم لتساهم 

تحسٌن السلو  والمواقؾ الفردٌة للعاملٌن، وتعتبر فً لمنظمات الأعمال تساهم الذهنٌة الاٌجابٌة 

ومن خلبلها تستطٌع المنظمة  ،مثابة مٌزة تنافسٌة تعٌق دخول منافسٌن جدد إلى السوقب

استقطاب العمالة الأفضل، والمحافظة على العملبء الحالٌٌن وربط سعر الخدمة وجودة الخدمة 

مع اسم المنظمة، وتلعب دورا  هاما  فً جذب الموردٌن والمساهمٌن، إضافة إلى الحصول على 

 بشكل عام. دعم المجتمع
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الصورة الذهنٌة السلبٌة للمنظمة إلى فقدانها لثقة هذه الأطراؾ ما ٌحملها تكالٌؾ باهظة تإدي 

 2الأمر الذي سٌقودها بالنهاٌة إلى الخروج من السوق. 

 خصائص الصورة الذهنٌة: -3

الصورة الذهنٌة للمنظمة هً انطباعات عقلٌة ذاتٌة تتكون فً أذهان الأفراد أو الجماعات، 

تمٌز الصورة الذهنٌة توبناء  على ذل   ،ومواقفهم وأحكامهم تجاه المنظمة تشكل اتجاهاتهمو

 1 بالخصابص التالٌة:

الجزبٌة: وتعنً أن أٌة رسالة تتضمن معلومات معٌنة عن  منظمة ما أو شخص ما أو  -2

 جماعة ما منقولة عن طرٌق الاتصال الإنسانً وهذا لا ٌمثل إلا جزءا  من المعلومات

الشاملة والكاملة عن هذه المنظمة أو هذا الشخص أو هذه الجماعة والتباٌن بٌن الأفراد من 

 حٌث استقبالهم للرسالة الإعلبنٌة.

التلون: وهو أن أٌة رسالة إعلبمٌة ترسل عن طرٌق وسابل الاتصال الجماهٌري  -1

لبمٌة عن طرٌق تتعرض إلى منافسة، وذل  من خلبل قٌام المنافسٌن بإرسال رسابلهم الإع

هذه الوسابل مما ٌإدي إلى تؤثر المعانً التً تتضمنها هذه الرسالة بالمعانً التً تحملها 

الرسابل الأخرى، وبالتالً تتؽٌر وتتلون إلى حد ما معالم الصورة الذهنٌة المنقولة من خلبل 

بعض المعانً الرسالة الإعلبمٌة فتضاؾ إلٌها بعض المعانً التً لم تكن تحملها وتفقد بذل  

 التً كانت تحملها.

باستخدام أسالٌب البحث العلمً، وٌمكن التعرؾ  الصورة الذهنٌة للمنظمة قابلة للقٌاس -3

على طبٌعة الصورة المتكونة لدى الجمهور، وتحدٌد أٌة تؽٌرات تطرأ علٌها سواء  كانت 

 3 سلبٌة أو إٌجابٌة.

تلون الذي تتعرض له الصورة الذهنٌة لدى مستقرة نسبٌا : بالرؼم من الالذهنٌة الصورة  -4

الأفراد نتٌجة الضؽوط فً وسابل الاتصال الجماهٌري، إلا أنها فً النهاٌة تعبر عن معارؾ 

خلبل فترة معٌنة، وهذه الاتجاهات بطبٌعتها تتمٌز بالاستقرار النسبً،  العملبءواتجاهات 

زة تتمتع بها المنظمة، فهو ٌمثل مٌ –إذا كانت جٌدة  –وٌعتبر الاستقرار النسبً للصورة  

لكسب ولاء العملبء، وٌعتبر حصنا  ضد المنافسٌن لأنه لا ٌمكن القضاء على صورة  ا  أساس

 جٌدة للمنظمة فً أعٌن عملببها.

 

 

                                                           
2
فاتح عبد القدر الحوري وآخرون،" إدارة الصورة الذهنٌة للمنظمات الأردنٌة فً إطار واقع المسإولٌة الاجتماعٌة: دراسة مٌدانٌة  

 19-17فً شركات الاتصال الخلوٌة الأردنٌة"، الأردن: عمان، ورقة عمل مقدمة إلى المإتمر الثالث فً جامعة العلوم التطبٌقٌة، 
 .8،ص1009نٌسان،

1
ح عبد القدر الحوري وآخرون،" إدارة الصورة الذهنٌة للمنظمات الأردنٌة فً إطار واقع المسإولٌة الاجتماعٌة: دراسة مٌدانٌة فات 

 .20فً شركات الاتصال الخلوٌة الأردنٌة"، المرجع السابق مباشرة، ص
3
ارة الأزمات"، القاهرة: عالم الكتب، الطبعة علً عجوة، فرٌد كرٌمان،" إدارة العلبقات العامة بٌن الإدارة الإستراتٌجٌة  وإد 

 .219،ص1005الأولى،
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 أنواع الصورة الذهنٌة: -4

 2 تتعدد التصنٌفات للصورة الذهنٌة للمنظمة فمنهم من صنفها إلى:

 تً ترى المنظمة نفسها من خلبلها.هً الصورة الوالصورة المرآة :  -2

 .بها هً التً ٌرى الآخرون المنظمةالصورة الحالٌة : و -1

ً الصورة التً تود المنظمة إٌصالها إلى العملبء، وتتكون فً هالصورة المرؼوبة : و -3

 أذهانهم.

ً أمثل صورة ٌمكن أن تتحقق إذا تم الأخذ بعٌن الاعتبار منافسة هالصورة المثلى : و -4

 الأخرى و جهودها فً التؤثٌر على الجماهٌر . المنظمات 

لممثلٌن مختلفٌن للمنظمة ٌعطً كل  العملبءتحدث عندما ٌتعرض الصورة المتعددة : و -5

فإما أن ٌتحول إلى  ،ولاٌستمر هذا التعدد طوٌلب   ،منهم انطباعا  مختلفا  عن هذه المنظمة

موحدة تظلها ٌن صورة أو أن تجمع بٌن الجانب ،صورة اٌجابٌة أو إلى صورة سلبٌة

 .العملبءالسلبٌة تبعا لدرجة تؤثٌر كل منها على هإلاء العناصر الاٌجابٌة و

 2 والبعض الآخر صنفها إلى :

 الصورة الذهنٌة الذاتٌة: -2

وهً عبارة عن إحساس المنظمة بنفسها. وٌتطلب بناء صورة ذهنٌة ناجحة من المنظمات أن 

ٌث أن التؽٌٌر فً الصورة المدركة ٌقع على عاتق الأفراد تبدأ أولا  بتؽٌٌر صورتها الذاتٌة، ح

العاملٌن فً المنظمة، وأن الاتصال الذي بٌنهم وبٌن الجمهور إما أن ٌقوي أو ٌضعؾ الصورة 

 هً الصورة التً ترى المنظمة نفسها من خلبلها.الذاتٌة الذهنٌة لدٌهم. إذا  الصورة الذهنٌة 

 لها (: الصورة الذهنٌة المرؼوبة ) المخطط -1

. وٌجب على المنظمة أن تخطط العملبءوتمثل ما ترؼب المنظمة فً توصٌله عن نفسها إلى 

بشكل جٌد بحٌث تكون واضحة وبدون ؼموض، وٌسترشد  عملببهالصورتها فً أذهان 

Marchand   بشركةAT&T  التً تصور نفسها بمجموعة من الأبطال الصبورٌن القادرٌن

صال العالم بعضه ببعض. إذا  الصورة الذهنٌة المرؼوبة هً على قهر الظروؾ الصعبة لإٌ

 نقلها للعملبء. المنظمةترٌد الصورة التً 

 الصورة الذهنٌة المدركة: -3

حقٌقتهم  العملبءهً عبارة عن التصورات، الأحاسٌس، العلبقات. وٌعكس الإدرا  عند 

ت بؤن الصورة الذاتٌة وإدراكهم الشخصً الذي ٌإثر على قراراتهم الشرابٌة. وتشٌر الدراسا

                                                           
2
 .8علً عجوة، "العلبقات العامة والصورة الذهنٌة"، مرجع سبق ذكره،ص 
1
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هً ماذا ٌفكر الموظفون وبماذا ٌشعرون والصورة المتوقعة هً ماذا تفعل المنظمة، وأن 

 الصورة المدركة هً ماذا ٌفكر العمٌل وما الذي ٌإثر على سلوكه تجاه هذه المنظمة.

اول برامج للصورة الذهنٌة تتن بإجراءتسعى الإدارات القابمة بالجانب الاتصالً للمنظمات 

 جزبٌة من الأجزاء التالٌة:

تعمل فً السوق  منظمةذهنٌة من الصفر: أي أن ٌكون منتجا  جدٌدا  أو الصورة البناء  -2

 أنشبت حدٌثا .

: وهً ما تستخدمها كثٌر من المنظمات العملبءذهنٌة لدى الصورة التعدٌل أو تعزٌز  -1

منتجات لكن هدؾ هذه ال العملبءٌعرؾ حٌث مثل كوكا كولا وبٌبسً فً إعلبناتها. 

) مثل إعلبنات كوكا كولا  موإٌصال رسابل متنوعة له بالعملبءالإعلبن تعزٌز علبقته 

 التً تدعو للبهجة والسرور (.

سلبٌة: تعد من أصعب مراحل تكوٌن الصورة الذهنٌة، وهً الذهنٌة الصورة التصحٌح  -3

وؼٌرها من  تؽٌٌر قناعات الآخرٌن تجاه منتج أو منظمة، مثل السٌارات الصٌنٌة

وٌتطلب الأمر إعادة  العملبءالمنظمات أو المنتجات التً كونت صورة ذهنٌة سٌبة لدى 

تصحٌحها، أو التخفٌؾ من الآثار المترتبة علٌها، وقد ٌنحصر تؤثٌرها فً الأجٌال 

 القادمة.

 مزاٌا الصورة الذهنٌة: -5

 2 :ةالمزاٌا الآتٌللمنظمة   تكوٌن الصورة الذهنٌة الاٌجابٌةٌحقق 

 مساعدة المنظمة فً اجتذاب أفضل العناصر للعمل بها. -2

 الخارجٌة.المنظمة مع جماهٌرها الداخلٌة و تدعٌم علبقة -1

الجماهٌر بؤهمٌة الدور الاجتماعً للمنظمة فً خدمة إقناع الحكومة والسلطات و -3

 المجتمع.

 زمات.استعداد الجماهٌر للترٌث قبل إصدار الحكم على المنظمة فً أوقات الأ ةتنمٌ -4

 التنفٌذٌة فً الدولة.ة للمنظمة مع الجهات التشرٌعٌة وتدعٌم العلبقات الطٌب -5

 المساعدة فً إقناع الهٌبات المالٌة باستثمار أموالها فً المنظمة. -6

 المساعدة فً دعم الجهود التسوٌقٌة للمنظمة.  -7

ع عٌنة من وقد توصلت نتابج الدراسة التً قام بها ٌافكلوفٌش حٌث قام بإجراء مقابلبت م

نه من الفوابد أإلى  ،رإساء المنظمات الأمرٌكٌة  الكبرى و مدٌري البحوث و الإدارات  المالٌة

و تزاٌد  ،الطٌبة للصورة الذهنٌة الاٌجابٌة للمنظمة القدرة على جذب أفضل العناصر للعمل بها 

ورة ذهنٌة كما أشارت إلى أن المنظمات التً تتمتع بص ،قدرتها على اجتذاب مساهمٌن جدد

                                                           
2
على شركة زٌن للبتصالات اللبسلكٌة  ةة المنظمة: دراسة تحلٌلٌأزهار أبو ؼنٌم،" دور أبعاد المواطنة التسوٌقٌة فً إدارة صور 

 .56،ص 1023، 16،العدد9المتنقلة فً العراق"، مجلة الؽري للعلوم الاقتصادٌة،المجلد
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% ( من العٌنة بان تل   65فقد أشارت إجابات )  ،طٌبة تحظى بتؤٌٌد المجتمعات المحلٌة

المنظمات تحظى بالتؤٌٌد و التشجٌع لمواقفها تجاه مجتمعها وذل  عندما طلب منهم إجابات 

 محددة على مواقؾ مفترضة فً المستقبل.

 نٌة :العلاقة بٌن شخصٌة المنظمة و هوٌتها و صورتها الذه -6

إن أدبٌات العلبقات العامة اهتمت بتحدٌد الروابط بٌن عدة مفاهٌم ذات علبقة وثٌقة بمفهوم 

 2 الصورة الذهنٌة وهً :

 ( العلبقة بٌن شخصٌة المنظمة وهوٌتها وصورتها الذهنٌة 2-1الجدول )

 التفسٌر المبسط له السإال المعبر عنه المفهوم

أسواقها  ،عمل المنظمة  طبٌعة ماذا عنا نحن ؟ هوٌة المنظمة

 ،استراتٌجٌاتها  ،أداءها  ،

 تارٌخها

الثقافة التنظٌمٌة المهٌمنة على  من نحن ؟ شخصٌة المنظمة

و  ،كل إدارات المنظمة 

ها بعضهم فٌتعاملبت العاملٌن 

 البعض

ما هً الصفات المنسوبة  سمعة المنظمة

 للمنظمة ؟

الانطباعات الثابتة عن 

 ، لدى الأفراد المنظمة

 الجماعات أو الرأي العامو

ما هً الانطباعات الحالٌة  الصورة الذهنٌة للمنظمة

 للجمهور عن المنظمة ؟

 المدركات العقلٌة الحالٌة عن

 ،دالمنظمة لدى الأفرا

 أو الرأي العام ،الجماعات و

 .310مرجع سبق ذكره،ص علً الخضر، "الاتصالات التسوٌقٌة"، سامر المصطفى،المصدر: 

فمن خلبل ما تنقله لهم عن  ،ه إستراتٌجٌة الإدارة العلٌا فً العمل أداء كل إدارات المنظمةو توج

كما  ،( من ناحٌة تشكل الثقافة التنظٌمٌة التً تحكم عمل أعضاء المنظمة ) داخلٌا   ،فلسفة العمل

جٌة أنها تحكم مضمون الرسابل الاتصالٌة التً توجهها العلبقات العامة إلى الجماهٌر الخار

 الصورة الذهنٌة لدٌهم . فًللمنظمة و التً تإثر 
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فلسفتها  ،و إن الرسابل الاتصالٌة التً ٌنقلها جهاز العلبقات العامة  تحمل معلومات عن المنظمة

و التً تإثر فً الجماهٌر الخارجٌة المستقبلة لتل   ،بما ٌعكس الهوٌة الذاتٌة المنظمة ،و أعمالها

و تصدر عن هذه الجماهٌر ردود  أفعال  ،كٌل الصورة الذهنٌة لدٌهمو تساهم فً تش ،المعلومات

أي أن هنا  عملٌة تؤثٌر و تؤثر متبادل من  ،تعود للتؤثر بنظام و ثقافة العمل داخل المنظمة

 و من الجماهٌر على المنظمة. ،المنظمة على الجماهٌر

ها من خلبل الأنشطة الاتصالٌة ب للموظفٌنن رإٌة قٌادة المنظمة ٌتم تفسٌرها أ و مما سبق ٌتبٌن

و هم من جانب آخر ٌعكسون  ،و بالتالً تإثر على رإٌتهم للمنظمة ،المختلفة التً تتم معهم

الأفكار و الآراء التً تشكل ثقافة المنظمة فً تعاملبتهم الرسمٌة و ؼٌر الرسمٌة مع الجماهٌر 

خبراتهم الشخصٌة المباشرة فً من وذل  صورة جزبٌة لها نون كوّ الذٌن ٌُ  ،الخارجٌة للمنظمة

الرسابل الاتصالٌة الصادرة عن المنظمة مصدرا  آخرا   تشكلو  ،تعاملبتهم مع المنظمة

حٌث تحمل إعلبنات المنظمة و البٌانات التً تنشرها هوٌة  ،لانطباعات الجماهٌر عن المنظمة

ٌر ثم تعود ردود أفعال لمنظمة لدى الجماهلفً تشكٌل معالم الصورة الذهنٌة  و تساهم ،المنظمة

 2 .ٌد فً عملٌة تؤثٌر و تؤثر متبادلالجماهٌر لتإثر على رإٌة إدارة المنظمة من جد

 

 :جوجلحالة عملٌة شركة 

 

صفر. وٌعكس  200وراءها  2ٌعنً  "Googol"اسم مشتق من التعرٌؾ الرٌاضً  جوجل

 الاسم تشكٌلة مختلفة من النتابج الموجودة على الانترنت.

بالتؽٌٌر فً الكلمة قلٌلب  فؤصبحت  Sergey Brinو  Larry Pageن امإسسالقام 

Google. 

 : جوجلهوٌة المنظمة لشركة 

فً تنظٌم المعلومات حول العالم وتسهٌل الوصول إلٌها والإفادة منها  Google تتمثل مهمة

ا  ٌ  .عالم

                                                           
2
 9علبقات العامة"، جامعة بؽداد: كلٌة الاعلبم، مجلة الباحث الاعلبمً، العددإرادة زٌدان الجبوري،" مفهوم الصورة الذهنٌة فً ال 
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رجً برٌن لاري بٌج وسٌ Google وكخطوة أولى لإنجاز هذه المهمة، قام مإسِسا شركة

بتطوٌر أسلوب جدٌد للبحث على الإنترنت، وقد نشؤ هذا الأسلوب فً إحدى قاعات جامعة 

 Google ستانفورد، ثم انتشر بسرعة بٌن الباحثٌن عن المعلومات حول العالم. وأصبحت

معروفة الآن على نطاق واسع بؤنها صاحبة أكبر محر  بحث على مستوى العالم ٌوفر خدمة 

 .لاستخدام وٌعطً عادة  النتابج ذات الصلة فً جزء من الثانٌةمجانٌة سهلة ا

 :جوجلشخصٌة المنظمة لشركة  

إلى حدٍ كبٌر منذ افتتاحها فً  Google على الرؼم من نمو شركة: جوجلالثقافة السابدة فً 

الؽداء، ٌتناول كل حافظ على طابع الشركات الصؽٌرة. ففً وقت تزال تا لا نه، فإ2998

ؼداءهم فً المكان المخصص لتناول الطعام، وٌجلسون على أٌة منضدة  ا  رٌبالأشخاص تق

ا بالابتكار على هوٌعتمد التزام وٌتبادلون الحدٌث مع موظفٌن آخرٌن من فرق أخرى بالشركة

ا الآراء والأفكار. فكل موظؾ ٌسهم بشكل فعلً هٌع كً ٌشاركوإخلبء مساحة من الحرٌة للجم

إمن بؤن كل تا هلأن ا  شركة لدٌه مسإولٌات عدٌدة. ونظرداخل الفً أداء الشركة، وكل شخص 

ا، فلب ٌتردد أي شخص فً طرح همن نجاح ا  مهم ا  ٌعتبر جزء Google موظؾ من موظفً

)قبل نهاٌة  ا  أسبوعٌ الأسبلة بشكل مباشر على لاري أو سٌرجً فً الاجتماعات التً تقام

 .ة الرٌاضٌة داخل الشركةأو ٌتم السماح بممارسة بعض الأنشط -الأسبوع( 

ا هفضل الكفاءة على الخبرة. ولدٌتكبٌر فً عملٌة تعٌٌن الموظفٌن، وا نظرة شاملة إلى حد هلدٌ

ا من التركٌة إلى  Google مكاتب فً جمٌع أنحاء العالم وٌتحدث موظفو بمبات اللؽات، بدء 

 ٌكون الموظفون فً وعندما لا Google التٌلوؼو. وتتمثل نتٌجة ذل  فً فرٌق ٌمثل مستخدمً

العمل، فإنهم ٌمارسون هواٌاتهم، التً تشمل ركوب الدراجات عبر الرٌؾ وتناول المشروبات 

 .2والطٌران وممارسة الألعاب الأخرى

 حالة عملٌة ثانٌة:

 العربً المصرف
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التً توضح من خلبلها تارٌ  وهوٌة وشخصٌة  للمصرؾعلى الموقع الالكترونً  الإدارةكلمة 

 :المصرؾ

 العربً الإلكترونً.  المصرؾٌسرنً أن أرحب بكم فً موقع "

من خلبل تصفحكم لموقعنا سٌكون بإمكانكم التعرؾ على تارٌخنا وأبرز إنجازاتنا وكذل  

الاطلبع على أحدث الخدمات والمنتجات التً نقدّمها. كما ٌتٌح لكم هذا الموقع إلقاء نظرة عن 

، والتً انبثقت عن 2930ا مإسستنا منذ تؤسٌسها عامكثب على الرإٌة والقٌم التً انتهجته

 العربٌة.  الاقتصاداتالتزامنا الراس  بدعم وتنمٌة 

العربً على نفسه مهد الطرٌق له للمضً قدما  فً مسٌرة  المصرؾإنّ هذا الالتزام الذي قطعه 

رفٌة العربً أكبر شبكة مص المصرؾلٌصبح  ،تمرة منذ ما ٌزٌد عن ثمانٌة عقودنجاحه المس

 فرع عبر خمس قارات.  600عربٌة تمتد من خلبل ما ٌزٌد عن 

إننا نفخر دابما بكل ما حقّقناه من إنجازات ونجاحات، ونسعى إلى مواصلة مسٌرة التقدم والنمو 

واضعٌن المستقبل نصب أعٌننا ومستندٌن إلى مجموعة من الركابز المبنٌة على الأسس السلٌمة 

رسات المصرفٌة مع التركٌز على تحقٌق النمو المستدام. ومن هذا للعمل المصرفً وأفضل المما

المنطلق فإننا نسخّر كافة إمكانٌاتنا لدعم وتطوٌر كوادرنا البشرٌة بكافة فباتها و التً هً 

رأسمالنا الأساسً مع استمرار التزامنا الكامل تجاه عملببنا ومساهمٌنا والمجتمعات التً 

 نخدمها. 

ٌّز فً العمل المصرفً؛ مختطٌن نهجا  و ها نحن الٌوم نوا صل وضع معاٌٌر الرٌادة والتم

 جوهره الاستدامة وركٌزته التطور والنماء لمواصلة مسٌرة التقدم والنجاح. 

 مرة أخرى .. أهلب  وسهلب  بكم فً موقعنا 

 صبٌح المصري 

 .2"ربٌس مجلس الإدارة

 خلاصة المبحث الأول:

م ؾ الأساسٌة التً تسعى المنظمات إلى الوصول إلٌها، وتستخدتعتبر الصورة الذهنٌة من الأهدا

تحقٌقها أو من أجل تصحٌح صورة ؼٌر مرؼوبة ومتكونة عند كافة الوسابل والاستراتٌجٌات ل

 عملببها تجاهها.

ولكً تصل المنظمات إلى الهدؾ المنشود، فعلٌها أن تحدد الصورة التً ترى المنظمة نفسها 

. للعملبء بإٌصالهماهو مرؼوب  كٌؾ ٌراها الآخرون، ومقارنتها مع ٌدمن خلبلها، ومن ثم تحد

ومن أجل الاستفادة من المزاٌا المتوخاة من تكوٌن صورة اٌجابٌة لها لدى العملبء، فإن على 

المنظمة فً حال كانت الصورة المتكونة عند العملبء ؼٌر الصورة المرؼوبة أن تسعى جاهدة 

 تها واعادة تحسٌنها فً نفوس عملببها.مستخدمة وسابلها لإنقاذ صور

                                                           
2
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 أبعادها ( –مستوٌاتها   -استراتٌجٌاتها  –المبحث الثانً: الصورة الذهنٌة ) تكوٌنها 

 مكونات الصورة الذهنٌة: -0

 Functionalتتكون الصورة الذهنٌة للمنظمة من مكونٌن ربٌسٌٌن هما المكون الوظٌفً 

Component  ًوالمكون العاطفEmotional Component  حٌث ٌتعلق المكون

الوظٌفً بالخصابص الملموسة للمنظمة والتً ٌمكن قٌاسها بسهولة، أما المكون العاطفً 

 العمٌلفٌرتبط بالأبعاد السٌكلوجٌة التً تظهر من خلبل المشاعر والاتجاهات التً ٌحملها 

لمعلومات معها، ومن خلبل ا للعمٌلتجاه المنظمة، والتً تتشكل نتٌجة الخبرة الشخصٌة 

 .2التً ٌمتلكها عن خصابصها المادٌة والتً تشكل المكون الوظٌفً للصورة الذهنٌة

كما أن هنا  عدة أبعاد للصورة الذهنٌة للمنظمة تساهم مجتمعة فً تشكٌل اتجاهات وآراء 

 1 أصحاب المصالح المختلفٌن عن المنظمة تمثلت بــ:

منظمة والتصمٌم الداخلً والخارجً : وهً عبارة عن شكل الVisualالبعد المربً  -2

 فً المنظمة، الإنارة والأضواء، شكل العلبمة ... وظفٌنمالللمبنى، مظهر 

وتمثل الإعلبنات والحوارات العامة التً تجرٌها  : Verbalالبعد اللفظً ) الشفهً (  -1

 المنظمة مع فبات معٌنة من أصحاب المصالح.

بالمسإولٌة الاجتماعٌة للمنظمة والنتابج المالٌة  : وتتعلقBehavioralالبعد السلوكً  -3

 التً تحققها، وجودة المنتجات التً تقدمها ...

 مراحل تكوٌن الصورة الذهنٌة: -2

 3 تتمثل مصادر تكوٌن الصورة الذهنٌة بــ:

 والقوانٌن والأنظمة العملبء من بؽٌره الٌومً العمٌل احتكا ٌعد : المباشرة الخبرة  -2

 المباشرة الخبرة وهذه .المنظمة عن الذاتٌة الانطباعات إثرا  لتكوٌنمباشرا  وم مصدرا  

 .توظٌفها أحسن إذا وعواطفه العمٌل عقلٌة على تؤثٌرها فً أقوى

 ووسابل أصدقاء من العمٌل ٌسمعها التً الشخصٌة الرسابل : إنالمباشرة ؼٌر الخبرة -1

ولة، وفً هذا النوع من تعد خبرة منق التعامل معها أو دون رإٌتها عن المنظمة إعلبم

 الانطباعات تكوٌن فًالخبرة تلعب وسابل الإعلبم المربٌة والمسموعة دورا  أساسٌا  

 . لها  النهابٌة ٌشكل الناتج النهابً الصورة التً

 

 

                                                           
2
 Nha Nguyen، Gaston Leblanc،"Contact Personnel، Physical Environment And The Perceived 

Corporate Image Of Intangible Services By New Clients"، International Journal Of  Service Industry 
Management،Vol.23،No.3،1001،P143. 
1
  Orzekauskas ، Smaizien، Corporate Image Audit ، Vadyba / Management. M. Nr. 2(20).1006،p92. 

3
، 1009هشام الكٌلبنً،" العلبقات العامة وتكوٌن الصورة الذهنٌة للمنظمة"، جامعة المل  سعود: دار الرٌاض للنشر والتوزٌع ،  

 .21ص
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 وتتكون الصورة الذهنٌة للمنظمة من بعض أو كل العناصر التالٌة:

وقادتها، وخدماتها التً تقدمها، وفلسفتها،  اسم المنظمة، ورمزها الرسمً أو شعارها، وموظفٌها

وسٌاستها، وقراراتها، وتارٌخها، وإنجازاتها، ولباس موظفٌها وموقعها وسٌاراتها، ودورها فً 

خدمة المجتمع، ومساهمتها فً الحٌاة العامة السٌاسٌة والاجتماعٌة والاقتصادٌة، وتشمل أٌضا  

لبٌة على الإنسان والبٌبة، وفً هذا الإطار إن إخفاقاتها ومشكلبتها ونزاعاتها وآثارها الس

ٌشكل صورة فورٌة عن المنظمة وٌقوم بؤول اتصال  العمٌلالانطباعات الأولى تعتبر مهمة لأن 

له بها سواء  عبر الموقع الالكترونً أو الهاتؾ أو الزٌارة الشخصٌة أو شراء المنتج أو الاستفادة 

 من الخدمة.

 الجمهور الداخلً ) الموظفٌن(:تكوٌن الصورة الذهنٌة لدى  -

 التً فالمنظمات الخارج، إلى الداخل من بدأت لمنظمةلذهنٌة لا الصورة وتطوٌر بناءعملٌة إن 

 الأشٌاء على التعرؾ من لابد ولكن الذهنٌة، صورتها بناء علٌها  ٌسهل الأساس هذا على تستند

 دراسات إلى بحاجة وهذا الذهنٌة، ورةالص بتكوٌن البدء قبل المنظمة تجاه العملبء بها ٌفكر التً

 تكامل إلى بحاجة العملبء لدى الصورة وتشكٌل المتبعة، الاستراتٌجٌة لبناء معمقة وبحوث

 العامة العلبقات إدارة إلى التنفٌذٌٌن المسإولٌن كبٌر منابتداء   فٌها، المتبعة الرسمٌة السٌاسات

 وطرق المرؼوبة الذهنٌة الصورة بنود بوضع هاكل تقوم التً البشرٌة، الموارد إدارةب وانتهاء  

 الصورة، تل  تحقٌق على الإدارٌة الدوابر جمٌع جهود تكامل على متوقؾ ذل  ونجاح تنفٌذها،

 ستجد نهاأ ش  لا الموظفٌن، مع التعامل فً مشتركة واحدة ثقافة على الدوابر هذه تتحد فعندما

 .ذل ل نتٌجةالمرؼوبة  الطٌبة صورةلا
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 الشكل التالً: فً نوضحها المنظمة عن الموظفٌن انطباع ترسم التً العوامل من عدد وثمة

 

 206، ص1003.عبٌكان  مكتبة شحادة، ولٌد تعرٌب الشركة" ، سمعة تكوٌن داولٌنػ،" ؼراهامالمصدر: 

 المنظمة عن الموظفٌن انطباع ترسم التً العوامل :(2-1الشكل )

 نشاطات إلى بحاجة الداخلً الجمهور لدى الصورة تشكٌل أن سابقال الشكل خلبل من ٌتضح

 ولذل  الصورة، من جزء فً التشوٌش ٌعنً منها بواحد فالإخلبل المستوٌات كافة وعلى متعددة

 بالصورة، بها الالتزامب المعنٌة الأطراؾ جمٌع قومت ثقافة تشكٌل من التنفٌذٌٌن للمسإولٌن بد لا

 نظرال وأٌضا   ،بها جمٌعها الأخذ فإنه لابد من الشكل فً امل الواردةالعو جمٌع لأهمٌة ا  نظرو

الذهنٌة  الصورة إلى ٌإدي الذي هو بعضها مع العوامل هذه تراكم لأن حدة على عامل كل إلى

 2 .المطلوبة

 تكوٌن الصورة الذهنٌة لدى الجمهور الخارجً ) العملاء (: -

 الجمهور من وؼٌرهم للعملبء الحقٌقٌة الصورة هارلإظ ملببمة داخلٌة بٌبة المنظمة اٌأن ته بعد

 المنظمة تكون وبالتالً، الخارج إلى الداخل من بدأإ القابل بالمبدأ عملت قد تكون الخارجً،

 وٌمكن للثقة وأهل وفرٌدة نزٌهة لةٌأص كشركة الخارجً إلى الجمهور اتهذا لتقدٌم مهٌؤة

                                                           
2
 206،ص1003.عبٌكان مكتبة شحادة، ولٌد تعرٌب ،"الشركة سمعة تكوٌن "داولٌنػ، ؼراهام 
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ا بارالاعت بعٌن تؤخذ أن ٌجب ولكن علٌها، الاعتماد الشكل  فً نلخصها التً العوامل من عدد 

 :التالً

 

ا"، الأكادٌمٌة السورٌة تكوٌن الصورة الذهنٌة للشركات ودور العلبقات العامة فٌه" صالح الشٌ ،المصدر: 

 24،ص1009الدولٌة،

 المنظمة عن العملبء انطباع ترسم التً العوامل: (1-1) الشكل

 بكل ٌتؤثران ما منظمة نحو شعورهم وطرٌقة العملبء بها كرٌف التً الأشٌاء بؤن القول وٌمكن

 المختصة والنشاطات الجهود جمٌع تكامل ضرورة لابد من ولذل  الشكل الواردة فً القٌم

 رضا عنها ٌنتج الخارجً الجمهور لدى اتهوصور الخدمة جودة إن فمثلب   ،الذهنٌة بالصورة

 جودة ذات خدمة تقدم التً بالمنظمة الظن نٌحسنو بالرضا شعروا الذٌن والعملبء العملبء،

 وٌشكلون المنظمة، عن ٌرضون عملبء تكوٌن من السهل ٌصبح الصورة تحسن ومع عالٌة،

 .2الأخرى العوامل جمٌع شؤن وهكذا عنها، إٌجابٌا   انطباعا  

 استراتٌجٌات الصورة الذهنٌة. -3

 1 ٌمكن تقسٌم استراتٌجٌات الصورة للمنظمات إلى:

                                                           
2

 .24،ص1009ات ودور العلبقات العامة فٌها"، الأكادٌمٌة السورٌة الدولٌة،تكوٌن الصورة الذهنٌة للشرك" صالح الشٌ ،
1
 Arijana Hubanic and Vedrana Hubanic،" Brand Identity and Brand Image – a case study of the 

Nordstan brand"،bachelor thesis in Business Administration، 25 ECTS. Major in 
business and marketing، School of Business Economics and Law at Gothenburg University،1009،p28. 



 

 76 

 الموظفٌن مع الاتصال برنامج تؤسٌس خلبل من :الداخلٌة الذهنٌة الصورة استراتٌجٌة -2

 .العاملة القوى مع الحوار وتشجٌع، علٌه والمحافظة

 والقطاع الحكومة مع العلبقة تطوٌر خلبل من الخارجٌة: الذهنٌة الصورة استراتٌجٌة  -1

 .والمنظمات المماثلة الخاص

 المستمر التدفق خلبل من: والمتبرعٌن الداعمٌن لدى الذهنٌة الصورة استراتٌجٌة -3

 .واللقاءات والدعوات الشخصٌة الزٌارات عبر المباشر  والتواصل للمعلومات

 تطوٌر خلبل من: المنظمات خدمات من المستفٌدٌن لدى الذهنٌة الصورة استراتٌجٌة -4

 .الحاجة وإشباع الخدمة وتحسٌن الأداء

 ومراقبتها، وتحدٌدها والأزمات ضاٌاالق بحث خلبل من: القضاٌا إدارة استراتٌجٌة -5

 للمنظمات، الإٌجابٌة الفرص ولزٌادة السلبٌة، التؤثٌرات لتقلٌل وٕإدارتها وتقوٌمها

 .الإعلبمً برنامج الاتصال وتنفٌذ وتطوٌر

 تبنً التً التعلٌم وبرامج الفعّال الاتصال لتطوٌر: الاجتماعٌة العلبقات استراتٌجٌة -6

 .المجتمع رادأف عامة مع التؤٌٌد قاعدة

 وسابل مع وقوٌة دابمة اتصال قنوات إٌجاد خلبل من الإعلبمٌة: العلبقات استراتٌجٌة -7

 المربٌة والمسموعة. الإعلبم

  مهارات الاتصال وتوفٌر المهنٌة التطوٌر فرص متابعة خلبل من: المهنً التطوٌر -8

 .للمنظمة والنصح

 جمٌع ودمج العملبء مع قاتالعلب تنمٌة: للئنترنت المنظمات استخدام استراتٌجٌة -9

 على المنظمة موقع إلٌهم ٌرسلها التً الإلكترونٌة الرسابل خلبل من للمنظمة المإٌدٌن

 معهم لعالتفا المنظمة، موقع لزٌارة العملبء جذب استمرار الحرص علىو الإنترنت

 خدامباست معهم التواصلوإمكانٌة  لهم، الإلكترونٌة بإرسال الرسابل فقط الاكتفاء ولٌس

 أداء لمستوى المستمر والتحسٌن الاتصال، التقٌٌم طرق من ومتنوعة مختلفة مجموعة

 .الموقع

استراتٌجٌة الولاء: من خلبل بناء علبقات طوٌلة الأجل مع العملبء الدابمٌن للمنظمة  -20

 لهم.  وتقدٌم عروض خاصة

فٌما تكامل تحقٌق المن ولتحقٌق استراتٌجٌة فعالة لبناء صورة ذهنٌة اٌجابٌة عن المنظمة لابد 

 :2بٌن الجوانب التالٌة 

 وٌشمل الجوانب التالٌة: :الإداريالجانب  - أ

 وأسلوب الأشخاص ومسإولٌة الحدٌثة الإدارة أنظمة على المعتمد الجٌد الإداري الهٌكل -2  

 . - ذات الخبرة البشرٌة الكفاءات توظٌؾ - القرار اتخاذ

  .علٌهمبالموظفٌن والاعتماد الوثوق   -1

 موقعه. حسب كل ا  وسلوكٌ ا  ومهنٌ ا  إدارٌ البشرٌة الكفاءات تطوٌر  -3

                                                           
2
 Chang، C-H.، Tu، C-Y،"Exploring Store Image، Customer Satisfaction and Customer Loyalty 

Relationship: Evidence from Taiwanese Hypermarket Industry"، The Journal of American Academy of 
Business، (1005)، Vol. 7، No. 1، pp. 297-101. 
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 فً الإٌجابٌة الصورة بناء فً الخٌرٌة الجمعٌات عمل أسالٌب من القصوى الاستفادة -4

 .المحلٌة للبٌبة مناسب هو ما ونقل مجتمعاتها

 النشاط: - ب

 وٌتمثل فً النقاط التالٌة:

 شخص لكل شًء كل معرفة هذا ٌعنً ولا الأنشطة فً الكامل وضوحوال العمل فً الشفافٌة  -2

 . والأعمال النظام وضوح ولكن

 ٌجعل العمٌل الأعمال فً الشدٌد التنوع لأنص فً النشاط الذي تقوم به المنظمة، التخص  -1

 .الأنشطة هذه جمٌع من التؤكد لصعوبة المنظمة على الحكم فً ٌتردد وقد حٌرة فً

 المنفذة. الأنشطة عن الدورٌة اءاتالإحص نشر  -3

 .القادمة والخطط والانجازات والعقبات الأعمال عن الدورٌة التقارٌر إصدار  -4

 والاحتٌاجات. والنفقات المالً ركزوالم ) العلبقة لذوي ( السنوٌة المٌزانٌات نشر  -5

  العلاقة مع الغٌر: - ت

 وتشمل ماٌلً:

 وأنشطتها بالمنظمة التعرٌؾ بؽرض الرأي وقادة عامةال للشخصٌات الشخصٌة الزٌارات  -2

 .العملبء لدى إٌجابٌة صورة بناء فً الشخصٌات هذه من والاستفادة

 لعرض  -الخصوص وجه على المحلٌة – الكبٌرة والتجمعات العامة المناسبات من الاستفادة -1

 . المنظمة أنشطة

 دورها على والتعرؾ المنظمة لزٌارة العلبقة وذوي والمسإولٌن المحلٌة القٌادات دعوة -3

 .والثقافٌة الاجتماعٌة وآثاره ونشاطها

 كافة وسابل الإعلبم المحلٌة والخارجٌة ) إذا كان للمنظمة نشاط خارجً (.  مع التواصل -4

 مستوٌات الصورة الذهنٌة: -4

المنظمة، وهذا  تتؽٌر الصورة الذهنٌة للمنظمة لدى الفرد مع زٌادة المعلومات التً ٌستقبلها من

التؽٌٌر فً الصورة الذهنٌة ٌتؤثر بالمعلومات التً ٌتلقاها الفرد، إضافة إلى العوامل السٌكلوجٌة 

 الخاصة به.
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:مستوٌات الصورة الذهنٌة للمنظمةالتالً وٌظهر الشكل 

 

 Otto Koskela،" The Corporate Image Of Posiva"، Internationalالمصدر: 

Business and Marketing Logistics، Satakunta University of Applied 

Sciences.1020،p24-25. 

 ( مستوٌات الصورة الذهنٌة 3-1شكل رقم ) 

مزٌدا  من  العمٌلٌلبحظ من الشكل السابق، كٌؾ تتؽٌر الصورة الذهنٌة للمنظمة عندما ٌستقبل 

لى علم باسم المنظمة فقط، ع العمٌلالمعلومات عن المنظمة، ففً مرحلة الوعً بالمنظمة ٌكون 

بعض الأشٌاء المحدودة عن المنظمة إضافة إلى اسمها، ولكن  العمٌلأما فً مرحلة الألفة ٌعلم 

ن انحو المنظمة، لذل  تسمى المرحلت أٌة آراء أو اتجاهات العمٌل لدى تولدته المرحلة لا فً هذ

 الصورة الذهنٌة الصافٌة للمنظمة.بالأولى والثانٌة 

عن المنظمة، وفً هذه  اتجاه اٌجابً أو سلبً أو محاٌد العمٌلالاتجاه ٌتولد لدى  فً مرحلة

المرحلة تتحول الصورة الذهنٌة للمنظمة من الصورة الذهنٌة النقٌة )الصافٌة( إلى الصورة 

الذهنٌة الدابمة )الثابتة( لأن التؽٌٌر فً الاتجاهات ٌعتبر صعبا  نسبٌا . وعند هذه النقطة ٌبدأ 
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بالبحث عن معلومات عن المنظمة، وٌكون أكثر انفتاحا  للمعلومات التً تتفق والصورة  لالعمٌ

 الذهنٌة التً ٌحملها عن المنظمة سواء  كانت اٌجابٌة أو سلبٌة.

المنظمة أفضل من ؼٌرها من المنافسٌن فً بعض  العمٌلأما فً مرحلة التفضٌل ٌرى 

معتقدات معٌنة عن مالكً المنظمة وٌنتقل  مٌلالعالجوانب، أما فً مرحلة التجربة ٌصبح لدى 

وفً هذه المرحلة تتحول الصورة الذهنٌة للمنظمة إلى الصدق الداخلً أو  ،إلى تجربة منتجاتها

 2 ما ٌسمٌه البعض السمعة.

 أبعاد الصورة الذهنٌة: -5

تمثل إجماع بٌن معظم الباحثٌن على أن الصورة الذهنٌة تشتمل على ثلبثة أبعاد أساسٌة ت ٌوجد

 1 فٌما ٌلً:

: وٌقصد به المعلومات التً تتعلق Cognitive componentالبعد المعرفً  -2

عن المنظمة  العمٌلبموضوع أو قضٌة أو شًء ما تبنى علٌه الصورة الذهنٌة التً ٌكونها 

أو الآخرٌن، ومستوى دقة المعلومات التً نحصل علٌها تإثر فً دقة الصورة الذهنٌة التً 

 المنظمة أو عن الآخرٌن.نكونها عن 

: وهو المٌل بالإٌجاب أو السلب تجاه Affective component  3البعد الوجدانً  -1

موضوع أو قضٌة أو شخص أو منظمة، فً إطار مجموعة من الصور الذهنٌة التً ٌكونها 

. وٌتشكل الجانب الوجدانً مع الجانب المعرفً، ومع مرور الوقت تتلبشى العملبء

وتبقى الجوانب الوجدانٌة التً تمثل اتجاهات  العملبءوالمعارؾ التً كونها المعلومات 

نحو الأشخاص والمنظمات والموضوعات المختلفة، وٌتدرج البعد الوجدانً بٌن  العملبء

الاٌجابٌة والسلبٌة تبعا  لمجموعة من العوامل أهمها مصادر المعرفة المتاحة، وطبٌعة 

 التجربة.

طبٌعة الصورة  العمٌل: ٌعكس سلو  Behavioral component البعد السلوكً  -3

الذهنٌة المتشكلة لدٌه، حٌث ترجع أهمٌة الصورة الذهنٌة فً أحد أبعادها إلى أنها تمكن من 

 ٌفترض منطقٌا  أنها تعكس اتجاهاتهم فً الحٌاة. العملبء، فسلوكٌات العمٌلالتنبإ بسلو  

 خلاصة المبحث الثانً:

الذهنٌة للمنظمات ٌبدأ من استخدام استراتٌجٌتها الداخلٌة لبناء صورتها ورة إن عملٌة بناء الص

الداخلٌة لدى موظفٌها من أجل تكوٌن ثقافة مشتركة وموحدة فً التعامل مع العملبء، وٌنتهً 

الخارجٌة فً التعامل مع الحكومة والداعمٌن والمتبرعٌن لها ومع وسابل الاعلبم  بالاستراتٌجٌة

للوصول إلى ولاء العملبء المنشود وإقامة علبقات طوٌلة الأمد معهم وتقدٌم  المروجة لها،

 عروض خاصة لهم. 

                                                           
2
  Otto Koskela،" The Corporate Image Of Posiva"، International Business and Marketing Logistics، 

Satakunta University of Applied Sciences.1020،p24-25. 
1
 .285ع سبق ذكره،صعلً عجوة،"العلبقات العامة والصورة الذهنٌة"، مرج 
3
 .311سامر المصطفى، علً الخضر،"الاتصالات التسوٌقٌة"مرجع سبق ذكره،ص 
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 المبحث الثالث: الصورة الذهنٌة فً المصارف

 العوامل المإثرة فً تحدٌد الصورة الذهنٌة للمصرف. -0

 ةالمصرفٌ الخدمات مجال فً الذهنٌة الصورة تحدٌد فً تإثر التً العوامل من العدٌد ٌوجد

 عبر للمصرؾ الناجح الموقع اختٌار فان وبالتالً ملموسة ؼٌر بطبٌعتها الخدمات لان وذل 

 الخدمات عن واختلبفها الخدمة تمٌز ٌرى ٌجعله العمٌل لدى الاٌجابٌة الذهنٌة الصورة خلق

 حاسم شكلب تإثر والتً المتمٌزة خصابصها خلبل من المنافسة الأخرى المصارؾ من المقدمة

 .للخدمة الشرابٌة النٌة فً

 كما للمصرؾ الذهنٌة الصورة تحدٌد فً تساهم التً ةٌالربٌس العوامل مجموعة تلخٌص وٌمكن

 :التالً الشكل هو فً

 

المصدر: ناجً معلب،" استراتٌجات التسوٌق فً المصرؾ والمإسسات المالٌة"،عمان: معهد الدراسات 

 .63،ص2995المصرفٌة، الطبعة الأولى ،

 فً تحدٌد الصورة الذهنٌةهم ا( العوامل الربٌسٌة التً تس 4-1رقم ) الشكل

 الخدمة أو المنتج عن العمٌل ٌملكه الذي الذهنً بالموقع مرتبط الذهنٌة الصورة تحدٌد عملٌة إن

 .المنافسة للمنتجات بالنسبة العمٌل عقل فً موقعا   ٌحتل والذي

 المصرؾ عن اٌجابٌة ذهنٌة صورة قخل على ٌعتمد العملبء لدى الصورة هذه تكوٌن عملٌة إن

 وسابل طرٌق عن المصرؾ ٌبثها التً، وهنا ٌؤتً دور المعلومات ٌقدمها التً والخدمات

 استلبمهم خلبل من إدرا  العملبء على التؤثٌر فً والفعال الأساس الدور التً تلعبالإعلبن 
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 من موجود هو ما مع ومقارنتها المعلومات واختٌار بتصفٌة العملبء ٌقوم حٌث للمعلومات،

 2 .المصرؾ تجاه المناسبة الذهنٌة الصورة تكوٌن ثم ومن سابقة وتجارب معلومات

 الصورة الذهنٌة للمصرؾ: فًوهنا  عدة قضاٌا تإثر 

والتً تعكس قٌمه ومبادبه وتحدد رإٌته الاستراتٌجٌة وثقافته  شخصٌة المصرف: -0

ي بدوره إلى زٌادة وعً العملبء فً المصرؾ مع بعضهم وهذا ٌإد الموظفٌنوتعامل 

 بؤهداؾ المصرؾ.

 :تماعٌة ٌنشر فً موقعه الالكترونًالعربً مثلب فً ثقافته عن المسإولٌة الاج فالمصرؾ

العربً شرٌكا  فعّالا  فً المجتمع، وراعٌا  للعمل الخٌريّ.  المصرؾمنذ تؤسٌسه، كان " 

تعامل مع القضاٌا المرتبطة على طرٌقة الممارسة الفُضلى للالمصرؾ وتركّز قٌادة 

بالنواحً الاقتصادٌة والاجتماعٌة لأعمالها، وفٌما ٌتعلقّ بالمجتمعات التً تقع ضمن 

 .1"نطاق عملها، ومع المساهمٌن

 وعن التوظٌؾ وعلبقة العاملٌن فً المصرؾ ٌنشر رسالته فً موقعه الالكترونً:

ٌّة، بل ٌنعكس العربً لا ٌنعكس فقط فً تعدّد موا المصرؾإنّ تنوّع "  قعه الجؽراف

بالكثٌر من نجاحاته لآلاؾ الموظّفٌن  المصرؾأٌضا  على موظفٌه، حٌث ٌدٌن 

ًّ للسمعة  المحترفٌن ذوي الكفاءات العالٌة حول العالم الذٌن ٌشكّلون العصب الأساس

 .الممتازة التً نتمتّع بها

موظّؾ حول  6000فرص توظٌؾ متساوٌة، حٌث ٌعمل لدٌه أكثر من  المصرؾٌمنح 

% من العاملٌن 40العالم ومن مختلؾ الأصول والأعراق. وتشكّل النّساء ما ٌقارب 

 .العربً حول العالم المصرؾلدى 

ٌّة لموظّفٌنا  وبٌنما ننظر للتنوّع على أنّه أساس قوّتنا، نركّز أٌضا  على المإهلبت التعلٌم

ٌّة وشهادات عالٌة% من موظّفٌنا شهادات جام60المحترفٌن، حٌث ٌحمل أكثر من   ،ع

 .ومبعث ارتٌاح لعملببنا وشركابنا ،ممّا ٌخلق فً بٌبة العمل لدٌنا تحدٌا  مستمرّا  للجمٌع

ٌّة فً جمٌع  ٌّة لتدرٌب طاقم موظّفٌنا. ولهذا لدٌنا أقساما  تدرٌب لطالما أعطٌنا الأولو

ٌُعطى الموظّفون فرصة تحسٌن مهاراتهم المهنٌّ  ٌّة عن البلدان التً نعمل فٌها. و ة واللؽو

ٌّة داخل  ودورات تنظّمها مإسسات متخصّصة  المصرؾطرٌق الالتحاق ببرامج تدرٌب

بتطوٌر آلٌة  2985والتّموٌل بشكل منتظم. ونحن نقوم منذ عام  المصارؾفً مجال 

ٌّة مدمجة ذات إطار مسإولٌة واضح لضمان التزام شبكتنا بالكامل بؤعلى  ضبط داخل

 .3"دارةالمقاٌٌس الدّولٌة للئ

                                                           
2
ناجً معلب،" استراتٌجات التسوٌق فً المصرؾ والمإسسات المالٌة"، عمان: معهد الدراسات المصرفٌة، الطبعة الأولى  

 .63،ص2995،
1
 http://www.arabbank.com/ar/corporatesocialresponsibilities.aspx 
3
 http://www.arabbank.com/ar/careers.aspx 
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الطرٌقة التً ٌقدم فٌها المصرؾ نفسه للعملبء، وهذه الطرٌقة  ًوه هوٌة المصرف: -2

تمٌز المصرؾ عن ؼٌره من المصارؾ المنافسة فً السوق، ففً الجانب المربً من الهوٌة 

 شعار المصرؾ ورمزه وألوانها. هً

الوطن العربً ٌلخص شعاره فً "النجاح مسٌرة" ورمزه ٌشٌر إلى  المصرؾففً 

 2العربً والعالم. 

 

 

إن الصورة الذهنٌة للمصرؾ تتوقؾ على ادراكات العملبء لهوٌة  التواصل مع العملاء: -3

المصرؾ التً تصل لهم عبر أدوات اتصال كوسابل الإعلبن حٌث ٌقوم المصرؾ بإخبار 

العملبء عن مستجداته فً مجال العمل المصرفً وخدماته الجدٌدة سواء  فً موقعه 

لكترونً أو أٌة وسٌلة إعلبنٌة أخرى، كما أن رعاٌة الأحداث الاجتماعٌة والرٌاضٌة الا

 ذهنٌة للمصرؾ فً أذهان العملبء. تلعب دورا  هاما  فً بناء صورة 

وهً مجموعة العناصر المحٌطة بعملٌة تقدٌم الخدمة وتساعد  البٌئة المادٌة للمصرف: -4

والمتمثلة بالتصمٌم الداخلً والخارجً والإنارة  فً عملٌة إدرا  الصورة الذهنٌة للمصرؾ

ملموسة الؼٌر قدمة عن نوعٌة الخدمة المتوقعة وأماكن الجلوس والانتظار، وتعطً فكرة م

 1 تعامل.الإضافة إلى مقدمً الخدمة من موظفٌن وما ٌتعلق بهم من الزي الرسمً و

 القواعد الأساسٌة فً تحدٌد الصورة الذهنٌة للمصرف. -2

 على التؤكٌد إلى سرٌعة بصورة المقدمة المصرفٌة الخدمات وتنوع وازدٌاد المنافسة داداشت أدى

 خلبل من ٌتحقق ،المصرؾ فً الإدارة أهداؾ وتحقٌق الؽاٌات إلى الوصول فً النجاح ثمن أن

 إلى وهذا بدوره ٌإدي ،المنافسة بوجه والصمود جدٌدة، أسواق وفتح خدماته، وتمٌٌز تطوٌر

 .العملبء لدى إٌجابٌة ٌةذهن خلق صورة

                                                           
2
 http://www.arabbank.com/ar/ 
1
 Melwer،T.C.،Karaosmanoglu،E،" Corporate Communications، Identity And Image: A Research 

Agenda"، Journal Of Brand Management،Vol.24،1006،Pp296-106. 
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 2 :للمصرؾ ما ٌلً الذهنٌة الصورة تحدٌد تنظم التً الربٌسٌة القواعد ومن

 الأولى:  القاعدة - أ

 العملبء نإف ٌفعل لم وإذا إلٌها، ٌتطلع كما الذهنٌة الصورة تحدٌد إلى المصرؾ ٌسعى أن 

 إدارة على صعبا   ٌكون مما المصرؾ عن ٌرونها كما الصورة هذه ٌحددون سوؾ أنفسهم

 .بعد فٌما تؽٌٌرها المصرؾ

 مقدمً واختٌار المناسبة الإعلبنٌة والوسٌلة الإعلبنً اختٌار النشاطوٌنبؽً على المصرؾ 

 .الملببمة الذهنٌة الصورة تكوٌن فً تساعد معلومات ٌستلم العمٌل ٌجعل الذي بالشكل الخدمة

 : الثانٌة القاعدة - ب

هً  وما هم ٌستطٌع تحدٌد من بحٌث تامة معرفة المستهدفٌن عملببه معرفة المصرؾ على 

 المصرؾ تجاه لدٌهمالتً  الذهنٌة الصورة هً وما والنفسٌة، الدٌمؽرافٌة وخصابصهمتهم طبٌع

 للمنتجات الشراء لدٌهم دوافع فً الصورة هذه أثر ومعرفة المنافسة، المصارؾ وتجاه

 الصورة لخلق علٌها التركٌز الواجب النقاط ٌدوبناء  على هذه المعلومات ٌتم تحد المصرفٌة،

 .العملبء لدى وجودها المطلوب الذهنٌة

 1 :الثالثة القاعدة - ت

 ٌرؼبون التً والخدمات المنتجات من العملبء متطلبات تحدٌد دابما   ٌحاول أن المصرؾ على 

 .المصرفٌة لهم والمنتجات الخدمات هذه طرح و المصرؾ من علٌها الحصولب

 ورؼباته حاجاته وتلبً تحقق كانت إذا العملبء لدى تنافسٌة مٌزة تحمل المصرفٌة دمةفالخ 

 فعلٌا   علٌه حصلوا ما بإجراء مقارنة بٌن ٌقومون فالعملبء إلٌها، حاجته وقت فً توقعاته وتوافق

 التجربة بهذه تتعزز سوؾ الصورة فإن تقارب هنال  كان فإذا ،لدٌهم التً الذهنٌة الصورة وبٌن

 الذهنٌة الصورة نإف للتوقعات مطابق ؼٌر علٌه واحصل ما كان وإذا ،ةاٌجابٌأكثر  تصبحو

 .المصرؾ تجاه سلبٌة تصبح وقد تتؽٌر سوؾ الإٌجابٌة

 :القاعدة الرابعة - ث

ٌّزه تؤكٌد المصرؾ على  العملبء ٌجعل الذي الأساسً فالسبب المنافسٌن، من ؼٌره عن تم

 قدرة هو المنافسة والمنتجات الخدمات من بدلا   المصرؾ ماتوخد منتجات ٌشترون المستهدفٌن

 كان سواء   المصرفٌة السوق فً المنافسٌن عن مختلفا   و ومتمٌزا   متفردا   ٌكون أن على المصرؾ

 .معنوٌا   كان أم ملموسا   الاختلبؾ

 

 
                                                           

2
فعالٌة المسإولٌة الاجتماعٌة  للمنظمات وأثرها على بناء صورتها الذهنٌة: دراسة مٌدانٌة بالتطبٌق على  سمٌر رمزي عطٌة،" قٌاس 

 .56،ص1007شركات المشروبات الؽازٌة بمصر"، مصر: الاسكندرٌة، اطروحة دكتوراه ؼٌر منشورة،
1
 Stone ، Dong، “The Five Key Rules of Market Positioning : Bank Marketing” Chicago، 

American Bankers Association،  Vol. 17، 2995،p 29-12. 
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 قٌاس الصورة الذهنٌة للمصارف: -3

خلبل إجراء مقابلبت مع إدارات هذه  ٌتم قٌاس الصورة الذهنٌة التً ٌتطلع إلٌها المصرؾ من

المصارؾ لمعرفة ما ٌرٌدون إٌصاله وتكوٌنه لدى العملبء، وعادة ما ٌلخص شعار المصرؾ 

 مسٌرة المصرؾ والصورة التً ٌرٌد تشكٌلها لدى عملببه.

أما قٌاسها لدى عملبء هذه المصارؾ ٌكون بالتوجه إلٌهم وإجراء المقابلبت مع بعض العملبء 

والدابمٌن لدى المصرؾ لمعرفة ما ترس  من الصورة التً أراد المصرؾ إٌصالها ٌن مالمه

لهم، وبإجراء مسح عن طرٌق استبٌان ٌوزع على العملبء الجدد أو المتعاملٌن مع المصرؾ 

لفترة قصٌرة لمعرفة الأسباب التً اختاروا فٌها هذا المصرؾ عن ؼٌره وبؤي وسٌلة اتصالٌة 

 ٌإثر على العملبء الخصابص الملموسة فً المصرؾ.وصلوا إلٌه؟. وعادة ما 

ٌتم مقارنة ما أراد المصرؾ إٌصاله لعملببه وبٌن ما تم ترسخه فً أذهان عملببه، وعلٌه إما أن 

ٌقوم المصرؾ بتعزٌز ما توصلت إلٌه هذه النتابج إذا كان هذا ٌقارب ما أراده، أو محاولة سد 

ملبء إذا خلصت النتابج إلى ما هو مؽاٌر بٌن المصرؾ الفجوة بٌن ما رسمه وبٌن ما هو لدى الع

 وعملببه.

 نقوم ولكً بالسإال، إلٌهم التوجه من خلبل عملبءلالدى  نطباعاتلاا مقدار قٌاس ٌتم وبشكل عام

 البحث منهجٌة وتعتبر المنظمة، صورة لقٌاس نموذج صنع ٌنبؽً جٌدة بطرٌقة العمل بهذا

 2 :ب تتلخص والتً للقٌاس دةجٌ طرٌقة مراحل ثلبث من والمإلفة

 .الذهنٌة للصورة الممٌزة الصفات المنظمة لتكتشؾ النوعً البحث أسالٌب استخدام - 2

 للمنظمة وتصنٌفهم تقدٌراتهم خلبله من العملبء قدمٌ الرأي لاستطلبع نموذج وضع - 1

 .ومنافسٌها

 والضعؾ القوة نقاط ٌاسوق الذهنٌة الصورة تحدٌد بؽٌة الإحصابٌة للؤرقام تحلٌل إجراء - 3

 .فٌها

 وصفهم فً العملبء ٌستعٌن بها التً الخصابص عن للكشؾ طرٌقة أفضل ٌعتبر النوعً فالبحث

 :هً النوعٌة البحوث فً ا  رواج الأكثر والأسالٌب ٌعرفونها التًالذهنٌة  للصورة

 .ودوافعها لأفكارها الإدارة فحص  -أ

 .نالمهمٌ ءالعملب بعض مع معمقة مقابلبت إجراء  - ب

 عن البحث عٌنة تراها التً المناسبة الأسس عن معلومات إعطابنا فً البحوث هذه تفٌدنا

 فً التؽٌٌر لإجراء البحث نتابج توضع حٌث بالعملبء الخاصة النتابج وكذل  ،الذهنٌة الصورة

 .الذهنٌة للصورة المحركة القوى

 

                                                           
2
 .358مرجع سبق ذكره،ص الشركة"، سمعة تكوٌن "،، داولٌنػ ؼراهام 
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 :فتتم عن طرٌق للرأي الاستطلبع بحوث وأما

 تقصاء.الاس  -أ

 .الملبحظة الشخصٌة - ب

  المقابلبت. - ت

 هذه أفضل البحوث لجان تقدر حٌث خاص، أسلوب على تعتمد الطرق هذه من طرٌقة وكل

 معرفة بؽرض إحصابٌة وجداول أرقام إلى نحولها البٌانات جمع وبعد وتعتمدها، للقٌاس الطرق

 2 .وتصحٌحها الضعؾ نقاط لمعرفة أو وتعزٌزها القوة نقاط

 حماٌة الصورة الذهنٌة أثناء الأزمات. -4

تعلق بالمنظمة نفسها من ناحٌة تتتعرض المنظمات فً سوق الأعمال إلى أزمات خاصة 

لهذه  حلولا   ه، وٌجب على هذه المنظمات أن تجدأعمالها، وإلى أزمات عامة تطال المجتمع كل

ا، وأن تحتاط لهذه الأزمات التً تتعرض لها كً تحافظ على سمعتها وصورتها لدى عملببه

الأزمات وأن تضع بحسبانها كٌفٌة التعامل معها ومع وسابل الإعلبم عند حدوثها، فً حٌن 

 تحاول بعض المنظمات الهروب من وسابل الإعلبم عند حدوث مثل هذه الأزمات.

والمصارؾ تتعرض لهذه الأزمة سواء على صعٌد المصرؾ نفسه أو على المستوى العالمً، 

 .1008الأزمة المالٌة العالمٌة عام كما حدث فً 

كبر على أن المصارؾ الإسلبمٌة أظهرت قدرة بؤففً دراسة أجراها صندوق النقد الدولً أشار 

تجاوز آثار الأزمة المالٌة العالمٌة. ففً تل  الدراسة التً قام بها اقتصادٌان من الصندوق تمت 

لأصول المالٌة فً المصارؾ الإسلبمٌة مقارنة تؤثٌرات الأزمة على الربحٌة والإقراض ونمو ا

والمصارؾ التقلٌدٌة. وتإكد الدراسة بؤن المصارؾ الإسلبمٌة كانت أفضل من المصارؾ 

ن تل  الأزمة لم تإثر سلبا  على ربحٌتها فً أالتقلٌدٌة فً تحمل آثار الأزمة المالٌة العالمٌة، و

ص فإن محافظها الاستثمارٌة كما هو الحال فً المصارؾ التقلٌدٌة. وبشكل خا 1008عام 

الأصؽر والرافعة المالٌة الأدنى والتمس  بمبادئ الشرٌعة الإسلبمٌة والذي ٌمنعها من التموٌل 

أو الاستثمار فً نوع الأدوات المالٌة التً أثرت سلبا  على منافسٌها من المصارؾ التقلٌدٌة قد 

 لإسلبمٌة.ساعدتها على تحجٌم التؤثٌر السلبً للؤزمة على المصارؾ ا

وتإكد النتٌجة أعلبه ورقة العمل التً نشرها صندوق النقد الدولً بعنوان )آثار الأزمة     

و  Maher Hasanالمالٌة العالمٌة على المصارؾ الإسلبمٌة والتقلٌدٌة( التً قام بها كل من 

Jemma Didi   والتً أشارت إلى أن المصارؾ الإسلبمٌة كانت أفضل من المصارؾ

ٌة خلبل فترة الأزمة، حٌث عانت المصارؾ التقلٌدٌة من خسابر كبٌرة فً أوربا التقلٌد

ؾ الإسلبمٌة والولاٌات المتحدة الأمرٌكٌة من جراء الأزمة المالٌة العالمٌة. فً حٌن أن المصار

ؼٌر مسموح لها بالاستثمار فً المشتقات المضرة والخطرة )  هلم تتؤثر كثٌرا  لأن

Pernicious derivatives  والتً كانت مسإولة عن تفجٌر الأزمة، وأنها مرتبطة )

                                                           
2
 .360المرجع السابق مباشرة،ص الشركة"، سمعة تكوٌن "،، داولٌنػ ؼراهام 
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ارتباطا  شدٌدا  مع الاقتصاد الحقٌقً الذي ٌبعدها عن إمكانٌة مساهمتها فً التجاوزات 

 2 والمشكلبت.

 خلاصة المبحث الثالث:

ٌوجد العدٌد من العوامل التً تإثر فً تحدٌد الصورة الذهنٌة للمصرؾ منها المتعلقة بشخصٌة 

صرؾ وهوٌته وكٌفٌة تعامله مع عملببه وسرعة انجاز الخدمة والثقة والأمان، بالإضافة إلى الم

 البٌبة المادٌة للمصرؾ والتً تعطً فكرة مقدمة عن نوعٌة الخدمة المتوقعة.

عود لفلسفتها وسمعتها وقدرتها على الإحاطة بجوانب ٌإن نجاح المصارؾ وعلى العموم ف

ا ومدى مساندة المجتمع لها ووقوؾ عملببها معها من خلبل الصورة الأزمة وكٌفٌة التعامل معه

 التً قامت ببنابها لدٌهم.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
2
 .23.ص1021الٌة العالمٌة"،مدحت القرٌشً،" المصارؾ الإسلبمٌة فً مواجهة تحدٌات الأزمة الم 
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 الفصل الثالث: ربط المتغٌرات المستقلة بالمتغٌر التابع
 

 بناء الصورة الذهنٌةبالمبحث الأول: علاقة الإعلان عبر شبكة الانترنت  
 

 .تمهٌد -2
 

 بحث وعلبقته بالصورة الذهنٌة.الإعلبن عبر محركات ال -1
 

 علبقة الإعلبن عبر الموقع الالكترونً فً الصورة الذهنٌة. -3
 

 الإعلبن بالبرٌد الالكترونً والصورة الذهنٌة. -4
 

 الإعلبن عبر مواقع التواصل الاجتماعً والصورة الذهنٌة. -5
 

 الصورة الذهنٌةفً بناء الإعلان الطرقً  دور المبحث الثانً:
 

 .تمهٌد -2
 

 الشعار فً إعلبنات الطرق ودوره فً الصورة الذهنٌة. -1
 

 مٌزة الألوان فً إعلبنات الطرق دورها فً الصورة الذهنٌة. -3
 

 العنوان فً الإعلبنات الطرقٌة ودوره فً الصورة الذهنٌة. -4
 

 الصور والرسوم فً الإعلبنات الطرقٌة ودورها فً الصورة الذهنٌة. -5
 

 مادي فً بناء الصورة الذهنٌةالمبحث الثالث: دور الدلٌل ال
 

 .تمهٌد -2    
 

 دور عناصر الدلٌل المادي فً بناء الصورة الذهنٌة. -1    
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 المبحث الأول: علاقة الإعلان عبر شبكة الانترنت  فً بناء الصورة الذهنٌة

 :تمهٌد -0

ل الأعمال أن ٌرتبط نجاح أي منظمة أعمال بنجاحها فً عملٌة تسوٌق منتجاتها، وقد وجد رجا

ظهور الانترنت ٌعتبر أحد أهم أسالٌب التسوٌق فً مجال الأعمال التجارٌة والاقتصادٌة ووسٌلة 

 2 لتجاوز  الوسابل التقلٌدٌة فً التجارة بجهد قلٌل وتكلفة أقل وانتشار أوسع. مباشرة 

ت التؽلب وعلى الرؼم أن الانترنت وسٌلة حدٌثة ظهرت فً أوابل التسعٌنات إلا أنها استطاع

على باقً الوسابل التروٌجٌة الأخرى كالتلفاز والرادٌو والصحؾ وؼٌرها، وذل  لما توفره من 

 أجرتها دراسة وفًسهولة فً الحصول على المعلومات ونقلها مع إمكانٌة عالٌة فً التفاعل، 

Morgan Stanley كوسٌلة الإنترنت لتبنً الجمهور استؽرقه الذي الزمنً المدى لمعرفة 

 التً السنوات عدد احتساب تم حٌث) التلفاز – )الرادٌو اتصال وسابلمع  بالمقارنة تصالا

 شبكة الإنترنت أن تبٌن - أمرٌكا فً مستخدم ملٌون 50 إلى للوصول الوسابل تل  استؽرقتها

 للوصول سنة 38 استؽرق بٌنما المذٌاع  مستخدم ملٌون 50 إلى لتصل فقط سنوات 5 استؽرقت

 من العدد نفس إلى للوصول سنة 23 إلى التلفاز احتاج بٌنما المستخدمٌن من ددالع نفس إلى

 الاتصال بوسابل بالمقارنة نموا   اتصال وسٌلة أسرع وهذا ٌدل على أن الإنترنت المستخدمٌن

 1 الأخرى.

فشبكة الانترنت تم تعرٌفها بؤنها شبكة عنكبوتٌة مإلفة من شبكات حاسوبٌة ترتبط ببعضها 

رٌقة تمكن المستخدم من البحث عن، واستثمار، والوصول إلى المعلومات التً البعض بط

 3ٌوفرها الآخرون".

فالمعلومات التً ٌوفرها المعلنون تعتبر من الفرص التً ٌسعى العمٌل للحصول علٌها، فالعمٌل  

ٌتوقع أن ٌحصل على معلومات صحٌحة ومقنعة، بؤقصر وقت وأقل جهد، كما أن شبكة 

 عج بالإعلبنات المنافسة.الانترنت ت

وٌستخدم المعلنون دعامات الإعلبن عبر شبكة الانترنت والمتمثلة فً الإعلبن عبر محركات 

البحث ، والإعلبن عبر الموقع الالكترونً، والإعلبن عبر البرٌد الالكترونً ، ومواقع التواصل 

قناعهم بشراء المنتج أو الاجتماعً، لإٌصال رسالتهم الإعلبنٌة إلى أكبر عدد من العملبء وإ

 .الحصول على الخدمة

 الإعلان عبر محركات البحث وعلاقته بالصورة الذهنٌة: -2

أو لطلب خدمات مصرفٌة  المصارؾٌقوم العملبء وطالبو الخدمة المصرفٌة عادة بالبحث عن 

وصل إضافٌة من خلبل محركات البحث المنتشرة على شبكة الإنترنت، وهذه المحركات تُ 

إلى أهدافهم البحثٌة بتزوٌدهم بعدد كبٌر من البدابل المتوافرة وٌختار العمٌل منها ما العملبء 

 ٌناسبه وٌلببمه. 

فمحركات البحث هً أدوات تستخدم للبحث داخل شبكة الانترنت ٌقوم من خلبلها العمٌل  

بإدخال كلمة أو أكثر ذات علبقة بالموضوع الذي ٌبحث عنه ثم ٌقوم محر  البحث بعرض 

 نتابج المخزنة من قواعد البٌانات الخاصة به.ال

                                                           
2
 .190علً الخضر، سامر المصطفى، " الاتصالات التسوٌقٌة"، مرجع سبق ذكره،ص 

1
Hyland ، Tom. ''Why Internet Advertising?'' . Webvertising ، SCN Education B. V،1001،p26. 

3
 .95،صكره"،مرجع سبق ذ انرسٌٕك فً ػصط الاَرطَد ٔالالرصاز انطلًً" تشٍط انؼلاق، 
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و  Google( أن محركات البحث مثل 1023) KarmaSnack.com إحصابٌاتأشارت 

Bing  وYahoo  تعتبر أهم أدوات محركات البحث انتشارا  فً العالم إذ تشكل حصتها

شهر ( أ2-3% بالمقارنة مع محركات البحث الأخرى وٌوضح الشكل )95السوقٌة أكثر من 

 أدوات محركات البحث وحصتها السوقٌة.

 
 أشهر أدوات محركات البحث وحصتها السوقٌة ( 2-3الشكل ) 

 KarmaSnack.com.المصدر: 

  

الأكثر انتشارا  واستخداما  فً العالم، وٌعود ذل  للعدٌد من  Googleإذا  ٌعتبر محر  البحث 

 العوامل منها:

دٌث المستمر للبٌانات، الأدوات والممٌزات التً ٌقدمها مثل الثقة فً النتابج التً ٌعرضها، والتح

(Google Map، Google Gmail  ًبالإضافة للسرعة فً الحصول على النتابج والت ، )

 2 دودة.علا تستؽرق إلا ثوانً م

فإنه ٌساعد على كسب  Googleوفقا لهذه العوامل والحصة السوقٌة التً ٌحتلها محر  البحث 

فالمنظمات وجذب اهتمامهم إلى ما ٌعرضه من نتابج حول ما ٌبحثون عنه،  ثقة المستخدمٌن

                                                           
2   Palanisamy، R، “Evaluation of search engines aconcptual madel and research issues”. 

International journal of business and management،V 8 ،N6، 1023،p2-25. 
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 Googleما ٌوفره محر  البحث مالتً ترٌد بناء صورة جٌدة لدى عملببها تحاول الاستفادة 

 .الأولى ومن شعبٌته المتزاٌدة وعرض نتابجها ضمن نتابج محر  البحث

ع مستوى الوعً للعلبمة التجارٌة بنسبة حٌث أثبتت الدراسات أن محركات البحث تعمل على رف

أن % وخاصة النتابج الأولٌة التً تظهر فً بداٌة صفحة نتابج محركات البحث حٌث 110

نتابج و ٌهملون الباقً لذل  ٌجب على صاحب الموقع  المستخدمٌن ٌركزون على أول ست

 2 لبحث.الالكترونً أن ٌعمل على رفع مستوى ظهور موقعه فً صفحة نتابج محركات ا

( تتٌح ظهور الإعلبن مع نتابج keywordsاستخدام الكلمات المفتاحٌة )أن الإشارة إلى  روتجد

لمساعدة العملبء فً الوصول إلى هدفهم التً تعتبر طرٌقا  مهما  وصفحات محركات البحث 

 1 .البحثً باستخدام محركات البحث

وذل  من خلبل زٌادة حركة المرور  كما أن لمحر  البحث دور كبٌر فً الإعلبن عبر الانترنت

للعملبء على الموقع الالكترونً للمنظمة وتوفٌر الوقت اللبزم للئعلبن حٌث ٌتم الإعلبن فً 

 3 ٌوم واحد بدلا  من الانتظار لشهور طوٌلة.

بنابها فً بصورة التً ترؼب الكل هذه العوامل تساعد المنظمات فً استقطاب عملبء لها وبناء 

 .Googleا عن طرٌق محركات البحث مثل أذهان عملببه

تقوم المصارؾ الخاصة باستخدام هذه المٌزة لإرشاد عملببها إلى المعلومات التً تنشرها فً 

موقعها الرسمً، ونلبحظ سهولة واضحة فً عملٌة البحث عنها وٌوضح هذا الشكل نتٌجة 

 .اربً فً سورٌالع للبن البحث عن الفرع الربٌسً 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
2
 Stokes، R،OP.CT،p120. 
1
 Calcott، L. Weller، B OP.CT، p 29. 

3
رفً الالكترونً والقدرة التنافسٌة للمصارؾ الأردنٌة )إن المصارؾ دٌناصورات تواجه " التسوٌق المص،شاكط إسًاػٍم 

 .22يطخغ سثك شكطِ، ص  الانقراض("،
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 googleبمحر  البحث  "الفرع الربٌسً للبن  العربً فً سورٌة": من نتابج البحث عن درالمص

 Googleضمن محر  البحث  ةرع الربٌسً للبن  العربً فً سورٌ( الف1-3الشكل )

كلمات  بكتابةعدم الالتزام  سورٌةسهولة البحث عن المصارؾ الخاصة فً  مما ٌدل علىو

العربً" كما هو موضح فً الشكل  البن  الب  عند كتابة "سورٌول إلٌها فمثللوص حرفٌا   البحث

تً تم الحصول علٌها عند إدخال لنتابج المشابهة لحد التطابق لنحصل على نتابج بحث  التالً

 .ضمن محر  البحث للمصرؾسم الحرفً الا
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 google" بمحر  البحث العربً البن  سورٌا: من نتابج البحث عن "المصدر

 Googleالعربً" ضمن محر  البحث  البن  ا( نتابج البحث عن " سور3ٌ-3الشكل ) 

من خلبل ما سبق نستطٌع القول بؤن المصارؾ الخاصة استطاعت الاستفادة من هذه المٌزة فً 

ظهور نتابجها ضمن النتابج الأولى فً عملٌة البحث، وهذا ٌسهل لعملبء هذه المصارؾ 

 ،. وٌولد لدٌهم فكرة عن مركزها المالGoogleًالوصول إلٌها عن طرٌق محر  البحث 

 المصرؾشهرة هذا  ذل  على التصدر ضمن النتابج الأولى للبحث وٌدل الاستطاعته وذل 

 .الواسعة

 علاقة الإعلان عبر الموقع الالكترونً فً الصورة الذهنٌة: -3

عبر التً هدفت إلى اكتشاؾ فعالٌة الإعلبنات   Ghajarzadeh et al.، 1020فً دراسة 

قٌاس مدى استجابة العملبء لهذه الإعلبنات وتؤثٌر ذل  على زٌادة أرباح من خلبل الانترنت 

لشركة، مستهدفة بشكل خاص المواقع الالكترونٌة لشركات الجهاز المحمول فً مالٌزٌا وهً  ا

Dell  وAcer  وHPتصمٌم الموقع الالكترونً لشركة  أن ، توصلت الدراسة إلىDell  أكثر
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أكثر قدرة على جذب  Acerللعملبء، فٌما أن الموقع الالكترونً التابع لشركة  ا  وإقناع فاعلٌة

 .2العملبء من الشركتٌن الأخٌرتٌن

الانترنت فً تسوٌق الخدمات السٌاحٌة والتً هدفت إلى معرفة دور عبر دراسة دور الإعلبن بو

تها فً الوصول إلى كافة المواقع الالكترونٌة للخدمات السٌاحٌة فً جذب السٌاح ومدى قدر

أفراد المجتمع، توصلت إلى أن تصمٌم صفحات الموقع الالكترونٌة للخدمات السٌاحٌة ٌساعد 

دونها، كما أن المواقع ٌعلى جذب السٌاح وتساعدهم فً الحصول على كافة المعلومات التً ٌر

تصال بالبرٌد صممت بشكل ٌساعد السٌاح على التنقل بٌن صفحاتها، وتضمن الموقع خاصٌة الا

 .1الالكترونً وخاصٌة الاتصال المباشرة بالشركة وذل  لمزٌد من الاستفسارات

صممت المواقع بحٌث ٌستطٌع العمٌل التنقل بٌن صفحاته بسهولة،  سورٌةوالبنو  الخاصة فً 

لعرض خدماتها بشكل مختصر  ةسورٌ –العربً  للمصرؾفقد صممت الصفحة الربٌسٌة 

وصفحة أخرى عن الخدمات  ةالعربً فً سورٌ المصرؾخاصة عن بالإضافة إلى صفحة 

العربً وصفحة لعلبقته بالمستثمرٌن وصفحة أخرى للؤخبار  المصرؾوالمنتجات التً ٌقدمها 

 .بالمصرؾ وأخرى للبتصال المصرؾعن 

 بصفحاته المختلفة. ةالعربً فً سورٌ للمصرؾالموقع الالكترونً  وٌوضح الشكل التالً

 

 / syria.com-http://www.arabbank المصدر:

 بصفحاته المختلفة ةالعربً فً سورٌ للمصرؾ( الموقع الالكترونً  4-3) الشكل 

                                                           
2
 Ghajarzadeh، A. Sahebjamnia، N. Sahaleh، K. Chavosh، A. Halimi، A. “A new model of online 

advertising effectiveness on customer responsiveness: a case of laptop companies in Malaysia”. 
Journal of business and policy research، V5،N1، 1020، 137-162. 

1
" دور الإعلبن بالانترنت فً تسوٌق الخدمات السٌاحٌة: دراسة مٌدانٌة على المنشآت السٌاحٌة فً الساحل رٌم مال ،  

 .234مرجع سبق ذكره، صالسوري"، 

http://www.arabbank-syria.com/
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من خلبل  الاجتماعٌةمسإولٌته  ةسورٌ –العربً  المصرؾكما تضمن الموقع فً صفحته عن 

 لتعلٌمٌة وؼٌرها فً البلدان المتواجدة فٌها فروعه.منح قروض للمشارٌع التربوٌة وا

 

 http://www.arabbank-syria.com/index.php?show=sections&id=29 المصدر: 

إن التصمٌم الممٌز للبنو  الخاصة وسهولة التنقل بٌن صفحاته وتوفٌر المعلومات التً ٌحتاجها 

اته ومنتجاته وٌإدي إلى بناء صورة العمٌل ٌساعد على جذب العملبء وإقناعهم بشرابهم خدم

 العملبء من خلبل مسإولٌته تجاه المجتمع الموجود فٌه. لدىذهنٌة 

 الإعلان بالبرٌد الالكترونً والصورة الذهنٌة: -4

 حٌث والمنظمات العملبء بٌن إلكترونٌا   الرسابل لنقل وسٌلة (E-Mailٌعتبر البرٌد الالكترونً )

 .الوقت نفس فً العملبء ؾآلا إلى الرسالة نفس إرسال ٌمكن

 من ٌزٌد ومما آنٌة، النقل عملٌة تجعل درجة إلى الكبٌرة بالسرعة الإلكترونً البرٌد وٌمتاز

 من أو العادي البرٌد من بكثٌر أرخص فهو الاتصال وسابل أرخص أنه الإلكترونً البرٌد أهمٌة

 الرسابل بتبادل شبكةال على المتصلٌن للؤشخاصالسماح  بالإضافة إلى .الهاتفً الاتصال

 .2مجهود بؤي ٌقوموا أن ودون سهولة بكل الشخصٌة حواسٌبهم باستخدام والملفات

ٌمتاز البرٌد الالكترونً بالتفاعلٌة كؤهم صٌؽة له حٌث ٌدور النقاش بٌن المسإول عن المصرؾ 

للنقاش، و  والعملبء سواء  فً اللحظة نفسها أو متى ٌشاء العمٌل، كما ٌتم من خلبله تحدٌد موعد

ٌمكن استخدام البرٌد الإلكترونً فً العملٌات المصرفٌة لإرسال الوثابق المطلوب إلحاقها 

                                                           
2
،  "كؤحس أشكال انرداضج انراضخٍح ٔإيكاٍَح ذطثٍمٓا فً سٕضٌح فً ظم انًرغٍطاخ انسٔنٍح انًؼاصطج الإنكرطٍَٔحنرداضج ا" تاسى غسٌط،  

 .54يطخغ سثك شكطِ،ص
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بالرسابل أو استلبم الوثابق المطلوب استلبمها، وٌتم ذل  عن طرٌق تؤمٌن الوثابق إلكترونٌا  

 .2أو كمرفق Attachmentوإرسالها كملحق 

من خلبل الموقع الالكترونً   ةرؾ الخاصة فً سورٌلكترونً للمصاٌتم الحصول على البرٌد الا

 الكتٌبات التً ٌعطٌها المصرؾ لعملببه.و

إن الراحة فً التواصل الذي ٌولده البرٌد الالكترونً من سهولة التعامل معه والحصول على 

المعلومات من خلبله أو إرسال المعلومات إلى المصرؾ، ٌولد لدى العملبء الراحة والثقة 

 الذي ٌتعامل معه.بالمصرؾ 

 الإعلان عبر مواقع التواصل الاجتماعً والصورة الذهنٌة: -5

للتواصل الاجتماعً  كموقع facebookمع تقدم برامج المحادثة والتواصل الاجتماعً ظهر 

صفحات  الذٌن ٌتابعون أخبارعبر شبكة الانترنت وأداة لآخر الأخبار بالنسبة للعملبء 

 .اهتماماتهم

حساب لها فً هذه  الخاصة من خلبل إنشاء للمصارؾبالنسبة  Facebookوهنا ٌؤتً دور 

، وإصدار آخر الأخبار والنشاطات المتوفرة لدٌها إلى عملببها، كما تضع هذه البنو  لموقعا

مجموعة من الأعضاء من العلبقات العامة للبتصال بالعملبء والإجابة على استفساراتهم عن 

 facebook. كما ٌتم عن طرٌق  Facebookموقع طرٌق برنامج الدردشة المخصصة فً

إرسال الصور والمستندات كما هو الحال فً البرٌد الالكترونً بالإضافة إلى مٌزة الأخبار التً 

 تقوم المصارؾ بوضعها أمام عملببها.

فً صورة الؽلبؾ صورة  واضعا   facebook على موقعنشؤ له حساب أالعربً  فالمصرؾ

قراءة أخباره بمهتمٌن ، وهإلاء ( عضوا  356لمشتركٌن فً الصفحة )العربً وعدد ا للمصرؾ

 . facebookعن طرٌق 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

2
" التسوٌق المصرفً الالكترونً والقدرة التنافسٌة للمصارؾ الأردنٌة )إن المصارؾ دٌناصورات تواجه شاكط إسًاػٍم، 

 .22ثك شكطِ، صيطخغ س الانقراض("،
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 .facebook على موقعالعربً له  المصرؾٌوضح المجموعة التً كونها  الشكل التالً

 

 facebook.com/ArabBankSyria/info/?tab=page_infohttps://www.المصدر: 

 .facebook على موقعالعربً له  المصرؾ( ٌوضح المجموعة التً كونها 5-3الشكل )

ٌعبر عن مقدرته وسعٌه للتواصل مع  المصرؾن مواكبة هذه التطورات المتسارعة من قبل إ

الحصول على عملبء ته فً رؼبو وإطلبعهم على كل جدٌد بخصوص منتجاته وخدماته، عملببه

 جدد عن طرٌق شبكة الانترنت وماتفرضه من جدٌد فً عالمها.

 خلاصة المبحث الأول: 

نتابجها فً ترتٌب مقبول، بالإضافة  لإظهارتستخدم محركات البحث بشكل عام إن المصارؾ 

مات إلى سهولة فً التنقل بٌن الصفحات فً موقعها الالكترونً وخدمة الاتصال بموظفً الخد

 والتواصل عن طرٌق البرٌد الالكترونً.

للتواصل مع عملببها  facebookمثل  بالإضافة إلى مٌزة استخدام برامج التواصل الاجتماعً

 والحصول على عملبء جدد.

 

 

 

 

 

https://www.facebook.com/ArabBankSyria/info/?tab=page_info
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 المبحث الثانً: دور الإعلان الطرقً فً بناء الصورة الذهنٌة

 :تمهٌد -0

 تتمٌز حٌث الإعلبن، فً المستخدمة طرقال أقدم من النقل ووسائل الطرق إعلانات تعد

وٌقصد بإعلبنات الطرق تل   تكلفة، بؤقل الجؽرافٌة المناطق لمختلؾ تؽطٌتها خلبل من بالمرونة

وسابل النقل تتمثل باللوحات  وإعلبناتاللبفتات المعدة خصٌصا  لتركٌبها فً مواقع معٌنة ثابتة، 

أثناء مرورهم علٌها، أو أثناء ركوبهم تل   العملبءفً داخل المركبات أو خارجها لٌشاهدها 

 2 المركبات.

ونظرا  لقدرة هذه الإعلبنات فً الوصول إلى شرابح واسعة من العملبء، وقدرتها على لفت 

الانتباه للعملبء بطرق مثٌرة كالتلبعب بالألوان وإظهار الرموز والشعارات، فضلب  عن التطور 

لبنات الطرقٌة الضوبٌة واللبفتات الالكترونٌة، فإن الحاصل على هذه الإعلبنات كظهور الإع

هذه الطرٌقة فً الإعلبن لاتزال تحافظ على قدرتها فً التروٌج لهذه المنظمات، فضلب  عن 

 1 استخدامها كنقاط علبم.

أن تظهر هذه الإعلبنات فً أماكن محددة وأن تكون مصممة بحٌث تجعل  من المفترضلذل  

مضمونها وأن تكون مختصرة وتعطً العمٌل صورة عن المنظمة العملبء بنجذبون لقراءة 

اوٌن نشعارات وعالمعلنة وعما ٌتم إعلبنه فٌها، وهنا ٌؤتً تكامل عناصر هذا الإعلبن من 

، لما لها من دور فً جذب العملبء لقراءة وصور وألوان التً تدخل تصمٌم هذه الإعلبنات

 مضمون الإعلبن.

 :فً الصورة الذهنٌة هورالشعار فً إعلانات الطرق ود -2

الشعار عبارة عن اختصار لفكرة الرسالة الإعلبنٌة فً جملة بسٌطة وسهلة الحفظ والتذكر 

وتتعرض لموضوع الإعلبن بهدؾ جذب العمٌل وخلق نوع من التؤثٌر النفسً علٌه لتولٌد 

 3 الرؼبة لدٌه فً معرفة ما وراء الشعار.

 ترتبط أن تردٌدها على وٌترتب والوضوح، بالسهولة تتمٌز إعلبنٌة جملة عن عبارة فالشعار

 هنا التمٌٌز وٌتم للماركة أو الخدمة. الولاء من درجة خلق على بالتالً تُساعد و بؤذهان العملبء

 جمٌع فً تكراره وٌتم  (Slogon) المكتوب الشعار هو الأول الشعارات، من نوعٌن بٌن

 أو رسم عن عبارة وهو (Logo) المرسوم شعارال فهو الثانً النوع أما الإعلبنٌة، الأنشطة

 .بؤلوان مكتوبة أحرؾ مجموعة أو معٌن رمز

وأهم مٌزة للشعار هو دعم حالات التذكر، حٌث ٌساعد فً زٌادة قدرة العملبء على استدعاء اسم 

 أو الخدمة المنتج  تمٌٌز على قادرا   الشعار ٌكون المنظمة أو المنتج أو الخدمة، كما ٌجب أن

 4 .الهامة إحدى الخصابص على التركٌز عبر الأخرى المنافسة المنتجات عنه عن لنالمع

                                                           
2

 .6،ص" والتروٌج التسوٌقٌة الاتصالات " ،البكري ثامر
1
 .24صالح القحطانً، "إدارة التروٌج"، مرجع سبق ذكره،ص 
3
 .32محمد ناصر، " الدعاٌة والإعلبن والعلبقات العامة"، مرجع سبق ذكره،ص 
4
 .4طلعت عٌسى،" الإعلبن كتابة وتصمٌم"، مرجع سبق ذكره، ص 
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 :2وهنا  عدة أنواع للشعارات الإعلبنٌة أهمها

 الشعارات المإسسٌة: -0

المتمٌزة، وتتمٌز  المنظمةبتكر لإٌجاد صورة ذهنٌة تعكس مكانة وهً الشعارات التً تُ 

 .للمنظمةعن فكر استراتٌجً بالاستمرارٌة لفترات طوٌلة، لأنها تعبر 

 ومن أمثلتها:

World Financial bank : "No family left behind" 

 شعارات البٌع المباشر: -2

وهً الشعارات التً تركز على خصابص السلعة المعلن عنها، وتتؽٌر بتؽٌٌر الحملبت 

 الإعلبنٌة.

 ومن أمثلتها:

Capital One bank: "What's in your wallet?" 

 

ٌّزها بالآتً ن أسالٌب ابتكار شعارات إعلبنٌة فعالةوم  :تم

 بساطة الفكرة: -أ

وتعنً البساطة جعل الفكرة فً متناول مختلؾ العملبء، والوصول مباشرة إلى الهدؾ من 

 الحملة دون الؽاز ودون السماح بوضع افتراضات من قبل العملبء.

 ومن أمثلتها:

 Security Pacific Bank: "Smarter Money" 

 قابلٌة الوعد للتصدٌق: -ب

فالوعد الإعلبنً ٌجب أن ٌكون قابلب  لتصدٌق كنقطة مركزٌة للبٌع، دون مبالؽة أو تهوٌل فوق 

العملبقة ذات الصورة الذهنٌة الطٌبة تستطٌع تقدٌم وعود واثقة  فالمنظمات، المنظمةقدرات 

 الصؽٌرة. المنظماتقوٌة فً حٌن لا تستطٌع ذل  

 ومن أمثلتها:

IndyMac bank: "You can count on us" 

 

                                                           
2
 .7" الإعلبن كتابة وتصمٌم"، مرجع سبق ذكره،ص طلعت عٌسى، 
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 دورها فً الصورة الذهنٌة:و مٌزة الألوان فً إعلانات الطرق -3

فً جذب العٌن واستمالتها، فاللون ٌإثر بدرجته وبتشبعه وبالحٌز الذي  ٌعد اللون عنصرا  أساسٌا  

انتباه العملبء  ن الملون فً جذبٌشؽله وبتباٌنه مع الألوان الأخرى على العمٌل، فحصٌلة الإعلب

كون أعلى من حصٌلة الإعلبن بالأبٌض والأسود، فقد أشارت إحدى الدراسات إلى أن نسبة ت

% عن الأفراد التً تستهوٌهم نفس 54 م الإعلبنات الملونة تزٌد بمقدارالأفراد الذٌن تجذبه

 2 الإعلبنات لو كانت ؼٌر ملونة.

 1 :وأما وظابؾ الألوان فً الإعلبنات فقد انحصرت فً

 جذب الانتباه. -2

تؤدٌة وظابؾ رمزٌة: كانحصار اللون الأسود للحزن واللون الأبٌض للنقاء واللون  -1

 الأخضر للنماء والازدهار.

الراحة والجمال: فالألوان تسهم فً راحة العٌن وتعطٌها تؤثٌرا  سارا  وتساعد على جمال  -3

 التصمٌم للئعلبن وتدفعه لقراءة مضمونه.

بالمنتج أو الخدمة: حٌث ٌرتبط اللون بالمنتج أو الخدمة المعلن عنها أو المنظمة  التذكٌر -4

وفودافون  Marlboroطٌلة حٌاتها ارتباطا   وثٌقا ، مثل ارتباط الأحمر مع ) مارلبورو 

Vodafone (، والأحمر والذهبً بــ )ماكدونالدزMcDonald's وٌإدي ارتباط اللون .)

دوث نوع من التؤثٌر على الذاكرة، حٌث أن واقعٌة اللون وحٌوٌته بالأفكار الإعلبنٌة إلى ح

وتؤثٌره النفسً تساعد على عملٌة التذكر والاستدعاء، واثبت الدراسات أن اللون دروا  

 أساسٌا  فً عملٌة التذكر.

استخدام الألوان فٌه كتحدٌد لون أساسً للتصمٌم واختٌار مراعاة عند تصمٌم الإعلبنات  حبذوٌُ 

محوري تتوافق وتتناؼم من حوله بقٌة الألوان، وهذا التوافق بالألوان ٌولد شعور بالراحة لون 

 لدى العملبء عند قراءة الإعلبن.

 فً رسم الصورة الذهنٌة لموضوع الإعلبن لدى العملبء. إذا  تلعب الألوان دورا  

 فً الإعلانات الطرقٌة ودورها فً الصورة الذهنٌة: وانالعن -4

وإثارة  العمٌلهم عناصر الإعلبن، حٌث ٌقع علٌه العبء الأكبر فً جذب انتباه العنوان أ ٌعد

اهتمامه وحثه لتكملة قراءة بقٌة الإعلبن، والذي ٌتطلب من مصمم الإعلبن مهارة خاصة فً 

كتابته وصٌاؼته، فهو الجزء الذي ٌجعل العمٌل ٌقرأ الإعلبن أو ٌنصرؾ عنه وبالتالً نجاح 

 الإعلبن أو فشله.

                                                           
2
محمد الحجار،" أثر الإعلبن التجاري على السلو  الشرابً لمستخدمً الهواتؾ الذكٌة المحمولة فً مدٌنة عمان"،  

 .23،ص1022جامعة الشرق الأوسط: رسالة ماجستٌر،
1
 .23طلعت عٌسى،" الإعلبن كتابة وتصمٌم"،  مرجع سبق ذكره، ص 
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ٌُعتبر الإعلبن عند بعض خبراء الإعلبن جزءا  من النص الإعلبنً وٌتشكل من جملة أو كم ا 

عدة جمل وتبرز أهمٌته بموضوعه فً الإعلبن وبنوع الخط الذي ٌكتب به، وتُقرأ حروؾ 

العنوان وكلماته أكثر من النص الإعلبنً وهو ما أكدته الدراسة المٌدانٌة التً أجراها مكتب 

نٌة فً الولاٌات المتحدة على عٌنة من الإعلبنات، واتضح أن عدد قراء العنوان البحوث الإعلب

 %.60زٌد من عدد قراء النص الإعلبنً بنسبة ٌُ 

 2 ون سوى العنوان.إ% من قراء الإعلبن لاٌقر80كما توصلت دراسة أخرى إلى أن 

 1 وٌساهم الإعلبن فً تحقٌق مجموعة من الوظابؾ منها:

 إلى الإعلبن. جذب انتباه العملبء -2

 التعرٌؾ بالسلعة والخدمة المعلن عنها وخصابصها. -1

 إعطاء فكرة سرٌعة عن محتوٌات الإعلبن. -3

 تقدٌم وعود بفابدة مباشرة للعمٌل. -4

 ومنتجاتها وخدماتها فً أذهان العملبء. للمنظمةالإسهام فً خلق صورة ومركز متمٌز  -5

 نطباع تجاه الإعلبن والمنظمة المعلنة. وهذا ٌدل على أهمٌة العنوان فً جذب العملبء ورسم الا

 لطرقٌة ودورها فً الصورة الذهنٌة:الصور والرسوم فً الإعلانات ا -5

 إلى الإعلبن مصمم ٌسعى الذي الهدؾ تخدم وأن لابد الإعلبن ًف رسم أو صورة إضافة إن

وإنما ٌجب  ًوالمعان بالكلمات التعبٌر خلبل من العمٌل إلى أفكاره نقل ٌستطٌع لا حٌث تحقٌقه،

  .3والرسومات بالصور دعمها

 :4للئعلبن بالنسبة ٌإدٌها أن المصور للتعبٌر ٌمكن ًالت الوظابؾ لبعض عرض ًٌل وفٌما

 . المشاهدة أو القراءة بمجرد الإعلبنٌة الأفكار عن التعبٌر - 2

 . المرتقبٌن أو الحالٌٌن العملبء من معٌنة فبة انتباه جذب  -1

 . إعلبنٌة رسابل من الإعلبن ٌحتوٌه بما لعملبءا اهتمام إثارة - 3

 .الإعلبن بواقعٌة الإٌحاء  -4

 بعض نتابج تشٌرحٌث  ،الإعلبنً الهٌكل ًف الصورة أهمٌة إبراز المفضل من كما أنه

 بعض ًف صورةال تشؽل و الإعلبن، مساحة نصؾل الصورة إلى ضرورة شؽل الدراسات

أو الخدمة المعلن  المنتج وممٌزات خصابص لإبراز الإعلبن حجم من % 90 من أكثر الأحٌان

  عنها.

                                                           
2
 George E. Belch، Michael A. Belch، "Advertising and Promotion: An Integrated Marketing 

Communications Perspective، New York: McGraw Hill، 6th ed، 1003، p 183. 
1
 .99،ص1006صفوت محمد العالم، نهلة الحفناوي،" فن الإعلبن الصحفً"، جامعة القاهرة: كلٌة الإعلبم،  
3
  ذكره، سبق مرجعمدخل متكامل"، -"التروٌج والإعلبن التجاري: أسس، نظرٌات، تطبٌقات ربابعٌة، محمد علً العلبق، عباس بشٌر 

 329 ص
4
 .93أحمد عبد الهادي، "إدارة الحملبت الإعلبنٌة"، مرجع سبق ذكره، ص 
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فالصور تساعد على ترسٌ  الإعلبن وفكرته والمنظمة المعلنة عنه فً أذهان العملبء وتساعده 

 على استدعاء هذا الإعلبن لمجرد ذكر الصورة أو المنظمة أو الإعلبن.

كن المستهدفة والمزدحمة بحٌث تقوم المصارؾ الخاصة بالإعلبن عنها فً الطرقات وفً الأماو

تستطٌع الوصول إلى أكبر شرٌحة من العملبء لقراءة الإعلبن معتمدة  فً تصمٌم الإعلبن على 

 الصور ورمز المصرؾ وشعاره بالإضافة إلى خدمة التواصل مع المصرؾ.

 والخلٌج صورة إعلبن طرقً لمصرؾ سورٌةٌوضح  التالًالشكل 

                               

 من إعداد الطالب: المصدر

 ( ٌوضح صورة إعلبن طرقً لمصرؾ سورٌة والخلٌج6-3الشكل )

 خلاصة المبحث الثانً:

تقوم المصارؾ الخاصة فً سورٌا باستخدام الاعلبن الطرقً لتعرٌؾ العملبء بها وبخدماتها 

من خلبلها،  الحجم الكبٌر للصورة التً توضح هدفها فٌه علىالمقدمة، وتقتصر فً اعلبناتها 

ومستخدمة الألوان لإثارة انتباه المارة لقراءة هذا الاعلبن، كما توضح فً إعلبناتها شعارها 

 عنوان ربٌسً جذاب متناسق مع الصورة فً متن الاعلبن. إلى المرسوم والمكتوب بالإضافة
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 المبحث الثالث: الدلٌل المادي ودوره فً بناء الصورة الذهنٌة

 :تمهٌد -0

الدلٌل المادي بالعمٌل من لحظة دخوله إلى المنظمة إلى لحظة خروجه مرورا  بموظؾ ٌُعنى 

 الاستقبال والانتظار وصولا  إلى موظؾ الخدمة وتلقٌها. 

فالدلٌل المادي ٌتضمن عناصر تمثل مظاهر المنظمة المادٌة من )عناصر خارجٌة كحجم المبنى 

لإشارات ومواقؾ السٌارات، ومن عناصر ا –وتصمٌم مدخل المبنى  –شكل وتصمٌم البناء  –

 –الإضاءة الداخلٌة  –المعدات ووسابل العرض  –الألوان  -داخلٌة كالتصمٌم الداخلً للمبنى  

 2 التكٌٌؾ والتدفبة ( كما تتضمن أشكالا  أخرى من الاتصال المادي الملموس كالزي الرسمً.

 دور عناصر الدلٌل المادي فً بناء الصورة الذهنٌة: -2

هنا  العدٌد من الدراسات التً هدفت إلى دراسة عناصر الدلٌل المادي منها الدراسة التً هدفت 

المدارس الخاصة فً بعلى كفاءة التعلم الإلكترونً الدلٌل المادي التعرؾ على أثر جودة إلى 

 1 عمان.

عٌنة  تم تطبٌق هذه الدراسة على القطاع الخاص من المدارس فً العاصمة عمان، حٌث تم أخذ

. فقرة( 32بتصمٌم استبانة مكونة من ) ةالباحث تعشوابٌة. من أجل تحقٌق أهداؾ الدراسة، قام

تم توزٌعها بٌن المعلمٌن الذٌن ٌستخدمون المعدات التكنولوجٌة من خلبل العملٌة التعلٌمٌة لجمع 

 .المعلومات الأولٌة من عٌنة الدراسة

 توصلت الدراسة إلى النتابج التالٌة:

متخصصة تساهم رامج لدٌها دلٌل مادي متمٌز، كما تمتل  بالمدارس الخاصة فً عمان  إن. 2

 تحسٌن كفاءة التعلم الإلكترونً.فً 

، والنظافة، الإضاءة)أن أجواء الفصول الدراسٌة فً المدارس الخاصة فً عمان من ناحٌة . 1

لعبه فً تللدور المهم الذي  ظرا  ن ،للبٌبة التعلٌمٌة مناسبة وفقا   تعتبررابحة، ودرجة الحرارة( الو

 المعلمٌن والطلبب. كل منتلبٌة 

كما توصلت دراسة أخرى والتً هدفت لمعرفة أثر بٌبة العمل المادٌة ببعدٌها المختلفٌن ) 

  فً أداء العاملٌن قبل وجود مركز الإٌواء وبعده والتصمٌم الداخلً( –التصمٌم المعماري 

 3 التالٌة: لمعهد دمشق المتوسط إلى النتابج

فٌما ٌتعلق ببعد التصمٌم المعماري كان للعوامل الآتٌة: تخطٌط الفراؼات وتصمٌمها  -أ

 ٌجابً قبل وجود مركز الإٌواء.أثر إ والراحة الحرارٌة والرطوبة، تها، وتحدٌد مساحا

                                                           
2
 .377-376هانً حامد الضمور ،" تسوٌق الخدمات"، مرجع سبق ذكره،ص 

1
 Nawal Hashem Al-Husseini،" The Impact of Physical Evidences’ Quality on E-Learning 

Efficiency in Private Schools in Amman"، Middle East University، Master in E-
Business،1023،p71. 

3
ط التابع للؤونروا قبل وجود مركز أرٌج قاسم،" أثر بٌبة العمل المادٌة فً أداء العاملٌن: دراسة مقارنة فً معهد دمشق المتوس 

 .86،ص1025الإٌواء وبعده"، المعهد العالً لإدارة الأعمال: رسالة ماجستٌر،
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وفٌما ٌتعلق ببعد التصمٌم الداخلً كان للعوامل التالٌة: الأثاث والمعدات، والإضاءة،  -ب

 الأمن والسلبمة أثر اٌجابً على أداء العاملٌن قبل وجود مركز الإٌواء.و

إذا  المظهر الجمالً لبناء المنظمة والتصمٌم الداخلً من أثاث ومعدات وإضاءة والألوان والأمن 

 والسلبمة والتكٌٌؾ والتدفبة كلها عوامل تإثر على أداء العاملٌن.

وكون الاتصال التً ترى المنظمة نفسها من خلبلهم، هم الصورة المرآة  الموظفٌنباعتبار أن و

ى إما أن ٌقوي أو ٌضعؾ الصورة الذهنٌة لد هذا الاتصالإن ، فمع العملبء ٌتم عن طرٌقهم

 2 .العملبء

هدفت لمعرفة أثر المزٌج التسوٌقً على رضا العملبء على المصارؾ  أخرىفً دراسة 

 1 التجارٌة بالضفة الؽربٌة بفلسطٌن

 –الخارجً لابق  المصرؾمظهر  –ارها الفقرات التالٌة ) مظهر الموظفٌن اللببق ولدى اختب

دٌكور  –ٌوجد للبن  مطبوعات ومنشورات مفهومة  –واضحة ومفهومة  المصرؾكشوفات 

( و المتعلقة المصرؾتتعدد مواقؾ السٌارات القرٌبة من  –جمٌل ومتناسق  ًالداخل المصرؾ

 ا العملبء، توصلت إلى النتابج التالٌة:بالدلٌل المادي وتؤثٌره على رض

 كانت هذه الفقرات مرتبة حسب تؤثٌرها فً رضا العملبء على الشكل التالً:

 مظهر الموظفٌن اللببق. -2

 واضحة ومفهومة. المصرؾكشوفات  -1

 ٌوجد للبن  مطبوعات ومنشورات مفهومة. -3

 .المصرؾتتعدد مواقؾ السٌارات القرٌبة من  -4

 جمٌل ومتناسق. ًالداخل مصرؾالدٌكور  -5

 الخارجً لابق. المصرؾمظهر  -6

 منكان لها دورا  كبٌرا    الداخلً المصرؾ دٌكور وتناسق بجمال والمتعلقة الفقرة تم ملبحظة أن

 من فترة منذ تؤسست قد وفروعها البنو  معظم أن إلى ذل  وٌعزى للعملبء إرضابها عدم حٌث

وكذل  اعتبر مظهر  ،الٌومً للبستخدام ونتٌجة الزمن مع وتمٌزها جمالها وفقدت الزمن

 الخارجً ؼٌر مرضً للعملبء لنفس السبب.  المصرؾ

فقد كان لها نصٌبا  فً عدم إرضاء  المصرؾأما فٌما ٌتعلق بمواقؾ السٌارات القرٌبة من 

لوقوؾ سٌارات العملبء لدى حضورهم  المصرؾالعملبء، لعدم وجود مساحات كافٌة بجانب 

، وٌعود ذل  إلى رؼبة إدارة البنو  باختٌار الأماكن القرٌبة من المدٌنة والأماكن  المصرؾإلى 

 التجارٌة حٌث الازدحام الشدٌد.
                                                           

2
 .329سامر المصطفى، علً الخضر، " الاتصالات التسوٌقٌة"، مرجع سبق ذكره،ص 
1
التجارٌة فً الضفة الؽربٌة فً  شادي ربحً الشرٌؾ،" أثر المزٌج التسوٌقً على رضا العملبء: دراسة مٌدانٌة على المصارؾ 

 .132،ص1009، 23فلسطٌن"، مجلة جامعة الأقصى، العدد الأول،المجلد
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كما تنعكس صورة المنظمة من خلبل صورة الموظؾ المتعامل مع الأدلة المادٌة كاستخدام 

 2 الزي الرسمً، وأثبتت الدراسات أن استخدام الزي الرسمً:

 د فً تحدٌد موظفً المنظمة.ٌساع -2

 ٌجسد المثل العلٌا للمجموعة وٌدل على تماسكها. -1

 ٌعبر عن الرتبة والوظٌفة. -3

     عتبر مظهر الموظفٌن عاملب  من عوامل التفرٌق بٌن المنظمات وله تؤثٌر مباشر على ٌُ  -4    

لخدمة. وأظهرت إدرا  العملبء وخاصة إذا كانت المنظمة نفسها تتعامل مع عدة جوانب ل

ٌُنظر إلٌهم على أنهم ذو مستوى من الذكاء  الدراسات أن الأفراد الذٌن ٌرتدون ملببس جٌدة 

 وٌكون التعامل معهم مرٌح. 

    كما أن تحسٌن مرافق المنظمة ٌإدي إلى تحسٌن صورتها فً أذهان العملبء، وٌمكن أن  -5

الذي ٌإدي إلى تمٌزها عن  تستقطب قطاعات من السوق أكثر من المرؼوب فٌه، الأمر

 منافسٌها.

ومن خلبل هذه الدراسات نلبحظ أن لعناصر الدلٌل المادي ) التصمٌم الخارجً والتصمٌم 

 الخارجً والموقع(  دورا  مهما  فً بناء صورة للمنظمة فً أعٌن عملببها.

 .مبٌنا  تصمٌمها الخارجً المصارؾ الخاصة فً سورٌةوهذه صور لبعض 

 ٌبٌن المظهر الخارجً لمصرؾ بن  عودة فً سورٌة ًالتال الشكل 

 

 المصدر: من إعداد الطالب

 (  ٌبٌن المظهر الخارجً لمصرؾ بن  عودة فً سورٌة7-3الشكل )

                                                           
2
 John E.G. Bateson، K. Douglas Hoffman، op.ct.p108-120. 
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 أما الشكل التالً ٌبٌن المظهر الخارجً لبن  بٌمو السعودي الفرنسً فً سورٌة

 

 المصدر: إعداد الطالب

 لبن  بٌمو السعودي الفرنسً فً سورٌة( ٌبٌن المظهر الخارجً 8-3الشكل )

 

 خلاصة المبحث الثالث:

تحظى معظم المصارؾ الخاصة فً سورٌة على مظهر خارجً أنٌق وموقع ضمن مراكز 

عٌبها من ناحٌة الدلٌل المادي عدم استقلبلٌة ، إلا أنه ٌُ لمدٌنة حٌث تمركز النشاط التجاريا

 .لدى البعض ت العملبءم توفر مواقؾ لسٌارادبناء خاص لها وعبالبعض 
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 الفصل الرابع: الدراسة الميدانية

 

 

 

 

 المبحث الأول: لمحة عن المصارف الخاصة.

 : اختبارات الصدق والثبات وأساليب المعالجة الاحصائية.الثانيالمبحث 

 .والمقترحاتالنتائج استخلاص و  فرضيات الدراسة: اختبار الثالثالمبحث 
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 لمحة عن بعض المصارف الخاصة. المبحث الأول:

 فٌما ٌلً بعض المصارؾ الخاصة العاملة فً سورٌا:

 المصرف الدولً للتجارة والتموٌل: -0

فً دمشق،  1003تم تؤسٌس المصرؾ الدولً للتجارة والتموٌل فً شهر كانون الأول من العام 

 .ملٌار لٌرة سورٌة 5.15برأسمال مدفوع ٌبلػ 

% من أسهم المصرؾ الدولً للتجارة 49.2رة والتموٌل، ما مجموعه ٌمل  بن  الإسكان للتجا

والتموٌل، وٌقدم المصرؾ الدولً للتجارة والتموٌل خدمات مصرفٌة شاملة لعملببه فً قطاعً 

فرع منتشرة فً المحافظات  32الأفراد والشركات، وٌمتل  شبكة فروع واسعة تتؤلؾ من 

 .السورٌة

الاقتصادٌة والأمنٌة الاستثنابٌة التً تعٌشها سورٌا من بداٌة على الرؼم من استمرار الظروؾ 

الأزمة والتحدٌدات الهابلة التً تواجه عمل المصارؾ، فقد حقق المصرؾ أعلى أرباح منذ 

ملٌار لٌرة سورٌة بزٌادة كبٌرة جدا  عن الأرباح  7.2التؤسٌس حٌث بلؽت الأرباح قبل الضرٌبة 

ملٌون لٌرة سورٌة، أما الأرباح الصافٌة بعد الضرٌبة فقد  3 والتً بلؽت 1025فً عام  ةالمحقق

 .2ملٌون لٌرة فً العام السابق 10.5ملٌار لٌرة مقابل  5.8بلؽت 

 بنك سورٌا والمهجر: -2

سُجل بن  سورٌا والمهجر ش.م.م.ع فً السجل التجاري بمحافظة دمشق فً كانون الأول عام 

/ ملٌار لٌرة 2.5برأسمال وقدره / 1004لثانً ، وسُجل فً سجل المصارؾ فً كانون ا1003

سورٌة، وهو من أول المصارؾ التً باشرت العمل فً السوق السورٌة، والٌوم أصبح أحد 

أكبر المصارؾ المحلٌة الذي ساهم منذ تؤسٌسه فً دعم حركة الاستثمار، من خلبل تقدٌم 

من مختلؾ فبات المجتمع منتجات وخدمات مصرفٌة شاملة تلبً متطلبات واحتٌاجات العملبء 

 سواء  كانوا أفرادا  أو شركات.

 ٌقدم بنك سورٌا والمهجر الخدمات المالٌة والأعمال المصرفٌة لعملائه، ومن أهمها:

 قبول الودابع باللٌرة السورٌة والعملبت الأجنبٌة. -2

تمادات العملٌات المصرفٌة المتعلقة بالتجارة الداخلٌة والخارجٌة وتموٌلها وفتح الاع -1

 الص التصدٌر والحوالات وؼٌرها.ووتحصٌل ب المستندٌة

 منح القروض والتسهٌلبت التجارٌة. -3

 إصدار كتب كفالات. -4

 تنظٌم تعهدات التصدٌر. -5
                                                           

2
التقرٌر السنوي للمصرؾ الدولً للتجارة والتموٌل الصادر عن هٌبة الأوراق والأسواق المالٌة السورٌة  

32/0http://scfms.sy/company/ar// 

http://scfms.sy/company/ar/31/0/


 

 018 

 خدمات التموٌل التجاري. -6

 توطٌن الرواتب. -7

 إصدار بطاقات الدفع المحلٌة. -8

 توطٌن فواتٌر الهاتؾ لمشتركً الخلٌوي. -9

 .2خدمة البن  الالكترونً -20

 بنك بٌمو السعودي الفرنسً: -3

 اسمٌة بقٌمة سهمملٌون  3 على موزع سورٌة لٌرةملٌار  2.5 قدره برأسمال المصرؾ تؤسس

 لٌصبح تدرٌجً بشكل المصرؾ رأسمال زٌادة تم وقد الواحد، للسهم سورٌة لٌرة 500 تبلػ

 20إلى مقسم سورٌة لٌرةملٌار  5 هقدر والمدفوع به والمكتتب المصرح المصرؾ رأسمال

 تجزبة وتم .1009 شباط  1 تارٌ  منذ المالٌة للؤوراق  دمشق سوق فً مدرجة سهمملٌون 

 وقدرها إسمٌة بقٌمة سهم ملٌون 50 لتصبح1021 الأول كانون 22 بتارٌ  المصرؾ أسهم

 .الواحد للسهم سورٌة لٌرة 200

 23902 رقم التجاري السجل فً مسجلة سورٌة مساهمة شركة الفرنسً هو السعودي بٌمو بن 

 الربٌسً المركز ٌقع . 8 الرقم  تحت سجل المصارؾ وفً 1003 الأول كانون 19 تارٌ  فً

 .سورٌة دمشق، الشام، فندق بناء فً للمصرؾ

 والخدمات الأنشطة بتقدٌم المصرؾ ٌقوم ، 1004 الثانً كانون 4 فً أعماله المصرؾ باشر

 مإقتا   العمل إٌقاؾ تمّ  أنه علما   ومكتبا   وثلبثون فرعا   ثمانٌة من مكونة بكةش خلبل من المصرفٌة

 العربٌة الجمهورٌة فً المناطق بعض تشهدها التً للظروؾ نتٌجة ومكتبا   فرعا   عشر اثنً فً

 إدلب، نجار، الشٌ  حلب المحافظة، حلب المدٌنة، حلب صحناٌا، دوما، عدرا، السورٌة: وهً

 حالٌا   تعمل التً والمكاتب الفروع أصبح عدد حٌث .والرقة الزور دٌر قنٌطرة،ال درعا، سٌاء،ح

 .16 هً

 الطلٌانً، البرامكة، وهً نهابً بشكل ومكاتب فروع 8 إؼلبق تم الماضٌة الأعوام خلبل

 الربٌسً حمص مكتب الموؼامبومول، ، سنتر سٌتً الشام مكتب توما، باب مكتب المالكً،

 .1طرطوس مرفؤ ومكتب

 البنك العربً سورٌة: -4

والمعدل  11/9/1004تارٌ   34عنوان المصرؾ: دمشق ابو رمانة، رقم الترخٌص: رقم 

 .4/2/1005تارٌ   18بالقرار رقم 

 .1005شركة مساهمة خاضعة لأحكام قانون مصرؾ سورٌة المركزي، باشر عمله فً عام  

                                                           
2
التقرٌر السنوي لبن  سورٌا والمهجر الصادر عن هٌبة الأوراق والأسواق المالٌة السورٌة  

31/0http://scfms.sy/company/ar// 
1
  بٌمو السعودي الفرنسً الصادر عن هٌبة الأوراق والأسواق المالٌة السورٌة التقرٌر السنوي لبن 

http://scfms.sy/company/ar/30/0/ 
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وفرع واحد فً كل من  ( فروع فً دمشق ورٌفها، وثلبثة فروع فً محافظة حلب،8له )

حماه بالإضافة إلى مدٌنة جبلة  -السوٌداء -درعا -اللبذقٌة -طرطوس -المحافظات التالٌة: حمص

 .2وأحُدث فً عدرا فرع له أٌضا  

 بنك عودة: -5

تارٌ   11عنوان المصرؾ: دمشق كفرسوسة بناء الشام سٌتً سنتر، رقم الترخٌص: 

 .12/6/1007  تارٌ 42والمعدل بالقرار رقم  2/6/1005

ملٌار لٌرة سورٌة، تم زٌادة رأس المال عام  1.5  برأسمال قدره بن  عوده سورٌة  تؤسس

 5تم زٌادة رأس المال لٌصل إلى  1022ملٌارات لٌرة سورٌة، وفً عام  5لٌصل إلى  1009

لؾ لٌرة سورٌة، تساهم فٌه مجموعة أملٌارات وسبعمابة وأربع وعشرون ملٌون وخمسمابة 

% بالإضافة إلى نخبة من أهم رجال الأعمال السورٌٌن المقٌمٌن 47رادار بنسبة عوده س

 .1والمؽتربٌن

 بنك بٌبلوس: -6

 السادس البن  لٌكون 1005 لعام الاول تشرٌن 10 فً م.م.ش سورٌا بٌبلوس بن  تؤسٌس تم

دماته المصرفٌة مبتدءا    .السورٌة السوق فً خ 

 . البن  رأسمال من % 59.87 بنسبة ل.م.ش لبنان بٌبلوس بن  ٌساهم

 التجزبة، وقروض ابتمانٌة تسهٌلبت :التالٌة المصرفٌة الخدمات سورٌا بٌبلوس بن  ٌقدم

بالإضافة إلى خدمات مصرفٌة عامة من حسابات جارٌة، ودابع لأجل، إصدار وتحصٌل 

 .كفالات صدارإ شٌكات، اعتمادات مستندٌة، بوالص شحن،

( موظفا  وفروعه التسعة فً 206من خلبل مركزه الربٌسً )ٌقوم البن  بممارسة أنشطته 

 .3موظؾ فً ثلبثة فروع( وفً السوٌداء وحلب وحمص وحماه واللبذقٌة وطرطوس 43دمشق)

 بنك سورٌا والخلٌج: -7

 فً المركزي سورٌة مصرؾ قام فقد .سورٌة فً تؤسٌسه ٌتم بن  سابع هو والخلٌج سورٌة بن 

 مجموعة قبل من البن  تؤسٌس تم وقد  .والخلٌج سورٌة لبن  ٌصالترخ بمنح  1006نٌسان  23

 الأعمال رجال من عدد جانب إلى الهامة واللبنانٌة الكوٌتٌة والبحرٌنٌة المالٌة المإسسات من

 .البارزٌن السورٌٌن

 من العدٌد رافقها والتً .1026 عام  شهدها التً الاقتصادٌة التحدٌات من الرؼم على

 أن إلا المصارؾ، لعمل الناظمة التشرٌعات لتحدٌث النقدٌة قبل السلطات من ذةالمتخ الإجراءات

 حٌث الإدارة، مجلس قبل من المعتمدة تنفٌذ الاستراتٌجٌة على العمل فً كبٌرا   جهدا   بذل البن 

 :أهمها 1026 العام خال الإنجازات من العدٌد حقق
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  .ورٌةس لٌرة ملٌار 58.5 إلى لتصل الأصول مجموع ارتفاع -2

 العملبء ودابع فً زٌادة تحقٌق تم كما سورٌة لٌرة ملٌار 9.47 مبلػ التسلٌفات محفظة بلؽت -1

 .سورٌة لٌرة ملٌار 40 ٌفوق ما إلى  لتصل 23 % بنسبة

 . 3 % الأصول مجموع على بناء   للبن  السوقٌة الحصة  -3

 .سورٌة لٌرة ملٌار 4.15 التشؽٌلٌة الأرباح -4

 حٌث محافظات ثمانً فً سورٌة فً وتنتشر فرعا ، عشر اثنا المصرؾ فروع شبكة تتضمن

 واللبذقٌة وحماة وحمص حلب من كل فً واحد وفرع ستة، ورٌفها فً دمشق الفروع عدد ٌبلػ

 .الزور ودٌر وطرطوس

 فً وقوعها نتٌجة البن  فروع من ثلبثة فً العملٌات إٌقاؾ تم أنه الاعتبار بعٌن الأخذ مع

 ودٌر حمص فروع من كلب   المناطق هذه تضمنت حٌث السلبمة، ٌها شروطف تؽٌب مناطق

 .2دمشق رٌؾ فً والتل الزور

 بنك الشام الاسلامً: -8

ملٌارات لٌرة  5برأسمال قدره  1006اٌلول  7تؤسس بن  الشام كشركة مساهمة مؽفلة فً 

رقم . وسُجل فً سجل المصارؾ بالمصرؾ المركزي ب24809سجل تجاري رقم  –سورٌة 

 .1007آب عام  17، وبدأ المصرؾ بممارسة أنشطته فً  25

ٌعتبر بن  الشام أول مصرؾ إسلبمً فً سورٌا ٌتخذ الشرٌعة الاسلبمٌة منهجا  له وتخضع 

أنظمة وعملٌات البن  لرقابة مصرؾ سورٌا المركزي والجهات التابعة له وأحكام ومبادئ 

 .1الشرٌعة الاسلبمٌة ورقابة الهٌبة الشرعٌة

 بنك سورٌة الدولً الاسلامً: -9

 مجلس رباسة قرار بموجب 1006 أٌلول 7 بتارٌ  عامة مساهمة كشركة المصرؾ تؤسس

  24886 رقم تحت التجاري السجل وحصل على .1007 نٌسان 9 تارٌ  م/ 67 رقم الوزراء

  1005 لعام 35 رقم التشرٌعً المرسوم لأحكام وٌخضع والتجارة الاقتصاد مدٌرٌة لدى

 التنفٌذٌة وتعلٌماته 1002 لعام 18 رقم والقانون الإسلبمٌة عمل المصارؾ بتنظٌم لخاصا

 19 الشركات رقم وقانون 1007 لعام 33 رقم التجارة وقانون 1001 للعام 13 رقم والقانون

 الشرٌعة أحكام مع ٌتعارض لا بما والتسلٌؾ النقد مجلس ٌضعها التً وللؤنظمة 1022 لعام

 .الإسلبمٌة
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 بوصفه 26 الرقم تحت المركزي سورٌة مصرؾ لدى المصارؾ سجل فً المصرؾ تسجٌل تم

 لا بما ذل  وكل المالٌة للؤوراق سوق دمشق فً المصرؾ بؤسهم التداول وتم . خاصا   مصرفا  

 .الإسلبمٌة الشرٌعة أحكام مع ٌتعارض

 المعلمٌن دار انبج شرقٌة فٌلبت المزة منطقة دمشق مدٌنة فً له ربٌسا   مركزا   المصرؾ اتخذ

 من مصرفٌة وخدمات أنشطة عدة بتقدٌم المصرؾ ٌقوم .سورٌة-دمشق المزة، 4168 رقم عقار

 :هً مكاتب3 و فرعا   13 عددها بلػ والتً ومكاتبه وفروعه الربٌسً مركزه خلبل

 فندق أٌار، 19 ، شرقٌة فٌلبت مزة ، عدرا ، حرستا ، حرٌقة ، المزة ، الروضة ( دمشق

 درعا، ،)الفرقان الدولة، سٌؾ ، بحرات سبع ، السبٌل ، العزٌزٌة( ، حلب)ٌعفور دٌدٌمان،

 شام مكتب(  ومكاتب .الرقة القامشلً، ادلب، طرطوس، اللبذقٌة، الزور، دٌر حمص، حماه،

 طرطوس(. مرفؤ اللبذقٌة، مكتب مرفؤ مكتب سنتر، ستً

 بقٌمة سهمملٌون  20 على موزع سورٌة لٌرةملٌار  5 مقداره مال برأس المصرؾ تؤسس وقد

 بزٌادة 1020 الثانً تشرٌن شهر المصرؾ خلبل قام الواحد، للسهم سورٌة لٌرة 500 اسمٌة

 .2سورٌة لٌرة 462،382،500 بمقدار رأسماله

 بنك البركة: -01

 مجلس قرار بموجب مؽفلة مساهمة كشركة ع.س.م.م.ش سورٌة البركة لبن  الترخٌص تم

  )و.م (6/رقم  بالقرار والمعدل 1007 حزٌران 18 بتارٌ  الصادر  )و.م (48/  رقم الوزراء

 بتارٌ  الصادر(  26059 ) رقم التجاري السجل وبموجب 1009 الثانً كانون 28 بتارٌ 

 .1009كانون الأول 19

 على بناء   مؽفلة مساهمة كشركة سورٌة البركة لبن  الأساسً النظام اعتماد على الموافقة تمت

 النقد مجلس وقرار ، 1009حزٌران 12 بتارٌ  / 2564 / رقم والتجارة لاقتصادا وزارة قرار

 المرسوم لأحكام وٌخضع ، 1009 أٌار 23 بتارٌ  ) 4ب/ ن م (522/  رقم والتسلٌؾ

 لعام 18 رقم والقانون الإسلبمٌة المصارؾ عمل بتنظٌم الخاص 1005 لعام 35 رقم التشرٌعً

 التنفٌذٌة. وتعلٌماته والمشتركة الخاصة مصارؾال بإحداث الخاص وتعدٌلبته 1002 

 مجلس رباسة مبنى بعد الشهبندر شارع  -دمشق فً هو للبن  الربٌسً المركز عنوان إن

 .السورٌة العربٌة الجمهورٌة 3119 رقم عقار سابق ا الوزراء

 وفً لأساسًا للنظام ووفق ا النافذة والأنظمة القوانٌن وفق البنكٌة العملٌات كافة البن  ٌمارس

 احدى عددها أصبح التً وفروعه الربٌسً مركزه خلبل من الإسلبمٌة الشرٌعة أحكام ضوء

 .ومكتبان ا  فرع عشر

 البن ، فروع من فرعٌن إؼلبق السورٌة، العربٌة الجمهورٌة فً الراهنة للؤوضاع نتٌجة تم

 على موافقةال تمت،  1024 العام خلبل .الدروبً – حمص وفرع الفرقان – حلب فرع وهً

 الخصوص وجه على وللبن  .المالٌة للؤوراق دمشق سوق فً سورٌة البركة بن  أسهم إدراج

 :التالٌة الأنشطة مباشرة
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 .الجارٌة حسابات فتح  -

 التصرؾ حرٌة له التً والأموال البن  أموال مع وخلطها المطلقة الاستثمار حسابات فتح - 

 .معاملبت من البن  فً الشرعٌة الرقابة بةهٌ تجٌزه ما فً واستثمارها بها المطلق

 مافٌ واستثمارها المٌزانٌة خارج المالً المركز بٌان فً المدرجة ؼٌر الاستثمار حسابات فتح - 

 .معاملبت من البن  فً الشرعٌة الرقابة هٌبة تجٌزه

 .بالاستثمار الوكالة أو المضاربة بصٌؽتً الاستثمار حسابات إدارة  -

 وتؤسٌس المنتجة المشروعات إقامة خلبل من المباشر والاستثمار جارةوالإ التموٌل - 

 .المالٌة الأوراق شراء خلبل من المالً والاستثمار الشركات،

 البن . فً الشرعٌة الرقابة هٌبة تجٌزها التً البنكٌة الخدمات تقدٌم  -

 الشهادات ةحمل وٌشكل ، 1026 عام نهاٌة فً وموظفة موظف ا 145 البن  موظفً عدد بلػ

 سٌتم والتً الفروع عدد زٌادة مع العدد هذا زٌادة ٌتم أن المخطط من و .منهم   88 %الجامعٌة

 .1026  عام خلبل افتتاحها

 فروع البنك: 

 دمشق:

بو أاتوستراد المزة مقابل طلعة الاسكان، فرع   -السبع بحرات، فرع المزة   -الفرع الربٌسً  

ؼربً المٌدان مقابل شركة البرٌد  -كاتب البرٌد، فرع المٌدان شارع الجلبء مقابل م –رمانة 

 شارع عبد الرحمن الشهبندر. –السرٌع، مكتب الشهبندر 

 طرطوس:

 شارع المٌنا. –فرع طرطوس 

 حلب:

 شارع الفٌصل جوار القنصلٌة الفرنسٌة. –فرع الفٌصل 

 حماه:

 شارع القوتلً. –فرع القوتلً 

 اللبذقٌة:

 .2ً منطقة الشٌ  ضاهر العقارٌةفرع الكورنٌش الؽرب

 بنك فرانسبنك سورٌة: -00

تؤسس مصرؾ فرانسبن  سورٌة كشركة مساهمة سورٌة ؼاٌتها قبول الودابع وتوظٌفها والقٌام 

ملٌون لٌرة  2.750بجمٌع العملٌات المالٌة والمصرفٌة وفق القوانٌن النافذة، برأسمال وقدره 

ابة الؾ سهم وقد سجل فرانسبن  سورٌة فً سجل سورٌة، مقسمة على ثلبثة ملبٌٌن وخمسم

. وبناء  على 1009كانون الثانً  25، وباشر أعماله المصرفٌة فً 28المصارؾ تحت الرقم 

تعلٌمات السلطات الرقابٌة المرتكزة على قوانٌن الجمهورٌة العربٌة السورٌة، أقرت الهٌبة 

ادة رأس مال فرانسبن  سورٌة لٌصبح زٌ 1020آذار  19العامة ؼٌر العادٌة المنعقدة بتارٌ  

 ملٌون لٌرة سورٌة. 5.150

بقوم فرانسبن  سورٌة بتقدٌم جمٌع الأعمال المصرفٌة والمالٌة من خلبل مركزه وفروعه، منها 

 على سبٌل المثال:
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 فتح الحسابات الجارٌة وحسابات التوفٌر وقبول الودابع لأجل بالعملبت المختلفة. -

للٌرة السورٌة والعملبت الأجنبٌة ة ومنح القروض والسلؾ باتموٌل العملٌات التجارٌ -

 والتموٌل المسبق للصادرات والمستوردات.

تموٌل الشركات والتً ٌتضمن ) متطلبات رأس المال العامل، التسهٌلبت، تموٌل  -

 المشارٌع، القروض المجمعة أو المشتركة(.

 خصم الأوراق التجارٌة وأسناد الأوامر. -

 القابلة للتداول أو ؼٌر القابلة له. خصم أسناد القروض -

الخدمات المصرفٌة بالتجزبة: كقروض شخصٌة / استهلبكٌة وقروض سكنٌة للؤفراد  -

 وتقدٌم خدمات بطاقات الابتمان.

 له عدة فروع موزعة بالمحافظات بالإضافة إلى مركزه الربٌسً كما ٌلً:

 دمشق: أبو رمانة وشارع بؽداد.

 فٌصل. حلب: العزٌزٌة، شارع المل 

 طرطوس: شارع الثورة.

 اللبذقٌة: شارع الكورنٌش الؽربً.

 .2حمص مؽلق حالٌا  بالإضافة إلى رٌؾ دمشق: السٌدة زٌنب

 بنك الأردن سورٌة: -02

% من بن  49سورٌة هو شركة مساهمة مؽفلة عامة سورٌة مملوكة بنسبة  –بن  الأردن 

تم  1002لعام  18خاصة رقم الأردن ش.م.ع. تؤسس البن  بموجب قانون المصارؾ ال

/م. والصادر عن رباسة 16بموجب القرار رقم  1007اٌار  17الترخٌص لإنشابه بتارٌ  

مجلس الوزراء فً الجمهورٌة العربٌة السورٌة وتم تسجٌله فً السجل التجاري لمحافظة دمشق 

 19تارٌ   27وفً سجل المصارؾ تحت الرقم  1008اٌار  18تارٌ   25352تحت الرقم 

 .1008تموز 

وهو ٌقوم بكافة الخدمات والأعمال  1008تشرٌن الثانً  28باشر المصرؾ أعماله فً 

شارع بؽداد وفروعه داخل الجمهورٌة  –المصرفٌة والمالٌة من خلبل مركزه فً مدٌنة دمشق 

العربٌة السورٌة وعددها أربعة عشر فرعا  علما  أن هنا  ثلبثة فروع مؽلقة ومكتب لم ٌفتح فً 

 حافظة حمص فً الوقت الحالً.م

سهم بقٌمة اسمٌة ملٌون  3لٌرة سورٌة موزعة على ملٌار  2.5تؤسس البن  برأسمال مقداره 

 17لٌرة سورٌة للسهم الواحد، وافقت الجمعٌة العمومٌة ؼٌر العادٌة المنعقدة بتارٌ   500

 ة.لٌرة سورٌملٌار  3، على زٌادة رأسمال البن  لٌصبح بقٌمة 1009حزٌران 

نتٌجة الظروؾ الاستثنابٌة التً تشهدها بعض المناطق فً الجمهورٌة العربٌة السورٌة تم اٌقاؾ 

حرستا، وذل  بعد  –الحمدانٌة بحلب  –العمل بشكل مإقت فً ثلبثة فروع للبن  هً: صحناٌا 

موافقة مصرؾ سورٌا المركزي على ذل  بشكل مإقت لحٌن زوال الظروؾ الاستثنابٌة لتعود 

 .1لفروع للخدمةهذه ا
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http://scfms.sy/company/ar/60/0/
http://scfms.sy/company/ar/59/0/
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 بنك الشرق: -03

 اللبنانً البن  قبل من 49 % بنسبة مملوكة سورٌة عامة مساهمة شركة هو الشرق بن 

 .و.م/ 16 رقم اررالق بموجب 1008 نٌسان 20فً المصرؾ تؤسٌس تم .ل.م.ش الفرنسً

 الرقم تحت التجاري السجل فً المصرؾ سجل 1002 لعام 18 رقم المصارؾ قانون وبموجب

 بوصفه 29 الرقم تحت المصارؾ سجل وفً ، 1008 الأول كانون 11 بتارٌ  25626

 1،5 على موزع سورٌة لٌرةملٌار  1،5 مقداره مال برأس المصرؾ تؤسس وقد .خاصا   مصرفا  

 هٌبة وافقت 1021 أٌلول 4 بتارٌ  .الواحد للسهم سورٌة لٌرة 2000 اسمٌة بقٌمة سهمملٌون 

 لٌرة مابة لتصبح الشرق بن  لسهم الأسمٌة القٌمة تعدٌل على السورٌة ةالمالٌ والأسواق الأوراق

 200 اسمٌة بقٌمة سهمملٌون  15 البن  لأسهم الإجمالً العدد ٌكون وبذل  الواحد للسهم سورٌة

  .سورٌة-دمشق فً له ربٌسا   ا  زمرك المصرؾ اتخذ .الواحد للسهم سورٌة لٌرة

 فً الكابن الربٌسً إدارته مقره خلبل من مصرفٌة توخدما أنشطة عدة بتقدٌم المصرؾ ٌقوم

 داخل المنتشرة السبعة وفروعه 20 / 1335عقار جادة صالحٌة عرنوس تنظٌم الشعلبن -دمشق

 واللبذقٌة حمص، وحلب،  )والحرٌقة المالكً الشعلبن،(  دمشق فً السورٌة العربٌة الجمهورٌة

 الظروؾ ظل وفً أنه إلى الإشارة مع .قٌةاللبذ مرفؤ فً الكابن مكتبه إلى إضافة وطرطوس،

 المركزي سورٌة مصرؾ موافقة على الحصول بعد حمص فرع فً العمل إٌقاؾ تم الراهنة،

  21021. آب 30 تارٌ  (3253/ 26) رقم

 بنك قطر الوطنً سورٌة: -04

 بموجب عامة سورٌة مؽفلة مساهمة كشركة ع.س.م.ش ٌةسور - الوطنً قطر بن  تؤسس

 22 ٌ تار )أ ل (2435/ رقم القرار وبموجب 1002 لعام 18 رقم الخاصة صارؾالم قانون

 30 ٌ بتار 25962 رقم تحت التجاري السجل بموجب البن  قٌد وتم 1009 الثانً ٌنتشر

 .. 10 برقم المصارؾ سجل فً 1009 أٌلول

وفقا  لأحكام ٌقوم المصرؾ بجمٌع الأعمال المصرفٌة والمالٌة وفق القوانٌن والأنظمة النافذة و

 النظام الأساسً، ومن هذه الأعمال:

 .مختلفة لآجال والأجنبٌة ٌةالسور بالعملة الودابع قبول  -

 .وإسناده التسلٌؾ وثابق جمٌع خصم عامة وبصورة الأمر، وإسناد ٌةالتجار الأوراق خصم  -

 .للتداول القابلة ؼٌر أو القابلة القروض سنادأ خصم  -

 والأجنبٌة السورٌة بالعملة أنواعها بجمٌع والسلؾ القروض ومنح تجارٌةال العملٌات تموٌل  -

 سورٌة مصرؾ ٌحددها التً الضمانات من وؼٌرها شخصٌة، أو عٌنٌة ضمانات مقابل

 .المركزي

 .والأجنبٌة السورٌة بالعملة توفٌر وحسابات جارٌة حسابات فتح  -

 .والتحصٌل الدفع خدمات تقدٌم  -

 .1البن  رأسمال من % 50.82 ةببنس قطر – الوطنً قطر بن  ٌساهمكما و

                                                           
2

 /http://scfms.sy/company/ar/58/0 التقرٌر السنوي لبن  الشرق الصادر عن هٌبة الأوراق والأسواق المالٌة السورٌة   

 
1
التقرٌر السنوي لبن  قطر الوطنً سورٌة الصادر عن هٌبة الأوراق والأسواق المالٌة السورٌة  

http://scfms.sy/company/ar/61/0/ 

http://scfms.sy/company/ar/58/0/
http://scfms.sy/company/ar/62/0/


 

 005 

 : اختبارات الصدق والثبات وأساليب المعالجة الاحصائية.الثانيالمبحث 
الإجراءات والخطوات العملٌة ومنهج الدراسة المتبع ومجتمع الدراسة  المبحثٌتضمن هذا 

والتحقق من ثبات الأداة  والعٌنة التً طبقت علٌها الدراسة والأداة المستخدمة لجمع المعلومات

الفرضٌات والإجابة عن التساإلات  اختباروبٌان الأسالٌب الإحصابٌة التً تم استخدامها و

وعرض النتابج التً توصل إلٌها وتفسٌرها وفقا  للتحلٌل الإحصابً وفً ضوء الدراسات 

فً ارف الخاصة صراكز الرئٌسٌة للململتوزٌع الاستبٌان على العملاء الحالٌٌن السابقة . وتم 

 . SPSS 12مدٌنة دمشق، كما تم إدخال البٌانات ومعالجتها باستخدام البرنامج الإحصابً 

 منهج الدراسة: 3-0

تم التحقق من الأهداؾ الموضوعة لهذا البحث واختبار صحة الفرضٌات من خلبل تبنً المنهج 

السابقة المرتبطة بكل من  ، وذل  بالاعتماد على الكتب والدورٌات والدراساتالتحلٌلً الوصفً

 وسابل الإعلبن والدلٌل المادي والصورة الذهنٌة بؽرض تكوٌن الإطار النظري للبحث.

كما قام الباحث بالاعتماد على جمع البٌانات من مفردات العٌنة باستخدام قابمة الاستقصاء 

 راسة.من أجل إتمام الجزء العملً من الد SPSS 12لتحلٌلها عبر البرنامج الإحصابً

 حدود الدراست : يحدد هذه الدراست مايلي: 3-2

الحدود الزمانٌة: اقتصرت هذه الدراسة على التعرؾ لآراء المستقصٌن للفترة التً سٌتم فٌها 

بداٌة الشهر الثانً ونهاٌة الاسبوع الأخٌر من  ما بٌن، وهذه الفترة استمرت توزٌع الاستقصاء

   الحدود الزمانٌة للدراسة.وتعتبر تل ،1027الشهر الثالث من عام 

الحدود المكانٌة: اقتصرت الدراسة على المراكز الربٌسٌة للمصارؾ الخاصة ضمن نطاق مدٌنة 

ضن قسم كبٌر من عة وتقع ضمن حدود مدٌنة دمشق وتحت، كون معظم هذه المراكز متجمدمشق

 .العملبء عٌنة الدراسة

كمحاولة جمعت ما بٌن  وسٌلتٌنن على علبل وسابل الإحدود بحثٌة: اقتصرت الدراسة فً مجا

علان الإ الوسابل التقلٌدٌة والحدٌثة لمعرفة مدى تؤثٌرها فً بناء الصورة الذهنٌة المنشودة وهما

صفحة التواصل  – للمصرؾ الموقع الالكترونً – للمصرؾ ) البرٌد الالكترونً عبر الانترنت

لم تكن إدارات جمٌع  كما، قًعلان الطروالإمحركات البحث(   -Facebook الاجتماعً

المصارؾ التً قام بزٌارتها الباحث متعاونة بالشكل اللبزم مما حد من التوسع فً المقابلبت 

 .الشخصٌة 

 : مجتمع الدراست والعينت الإحصائيت 3-3

 مجتمع الدراست : 3-3-1

 . صح فً يسٌُح زيشكانسضاسح يٍ ػًلاء انًطاكع انطئٍسٍح نهًصاضف انراٌركٌٕ يدرًغ 
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  :العٌنة الإحصائٌة 3-3-2

بٌسٌة للمصارؾ لمراكز الرالعملبء الحالٌٌن لت عٌنة الدراسة على عٌنة مٌسرة من رصاقت

 356فً مدٌنة دمشق، بلػ عدد العملبء الذٌن تم توزٌع الاستبٌانات علٌهم الخاصة العاملة 

نات قام الباحث ، وبعد استرداد الاستبٌا1027من عام  (3-1)مفردة وذل  خلبل الشهرٌن 

% تقرٌبا  وهً نسبة 88استبٌان فقط صالحة للتحلٌل وهو ما نسبته  324بتفرٌؽها وكان منها 

( جزء منها كانت تحتوي 41أما بقٌة الاستبٌانات ؼٌر الصالحة للتحلٌل فكان عددها ) عالٌة.

أؼفل على أكثر من إجابة لبعض الأسبلة والبعض الآخر أجاب على جزء بسٌط من الأسبلة و

 الإجابة على بقٌتها، لذل  قام الباحث بإهمالها.

 saunders2قانون تم اختٌار عٌنة البحث المذكورة من أجل توزٌع الاستبٌان علٌها من خلبل 

N=p%*q%*(z/e%)1 

N.الحد الأدنى لحجم العٌنة المطلوبة : 

p%.نسبة الاستجابة ضمن العٌنة الأولٌة : 

q%ٌنة الأولٌة.: نسبة عدم الاستجابة ضمن الع 

q%=(2-p%) 

Z( ً2.96: الدرجة المعٌارٌة وه.) 

e% ً5: نسبة الخطؤ وه. % 

منها (  17( استمارة على العملبء الحالٌٌن لهذه البنو  كعٌنة أولٌة وتم استرداد )30تم توزٌع )

 (.3فٌما بلػ عدد الاستمارات التً لم تستجٌب فً هذه العٌنة )

 لى الحد الأدنى للعٌنة المطلوبة:وبتطبٌق القانون السابق نحصل ع

N=90:*20:*(2.96/5:)1 

N= 238.1 

 (.239أي أن الحد الأدنى لحجم العٌنة المطلوبة )

( استبٌان على عٌنة البحث أي ضعفٌن ونصؾ للحد الادنى للعٌنة 356وقد قام الباحث بتوزٌع )

لٌٌن للبنو  الخاصة . لعملبء الحاالمطلوبة، وذل  من أجل أن ٌشمل الاستبٌان عدد أكبر من ا

ملببمة لمعظم  500والأقل من  30( أن أحجام العٌنات الأكبر من Roscoe:1وٌرى )روسكو

 البحوث.

                                                           
2
Saunders،m،et.al،" Research Methods for Business Students، prentice hall، 5

th
،1009،p582. 

1
،  4أوما سٌكاران،" طرق البحث فً الإدارة: مدخل لبناء المهارات البحثٌة"، ترجمة اسماعٌل بسٌونً، الرٌاض: دار المرٌ ، ط 

 .411،ص1004
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 سبلة حول متؽٌرات الدراسة:من الرسابل لصٌاؼة الأالاستعانة بعدد فً هذا الاستبٌان كما تم 

فً  3فاطمة العاصًو 1ورسالة فادي عبد الفتاح  2تم الاعتماد على رسالة هانً الحتٌرشً

 صٌاؼة الأسبلة المشتركة المتعلقة بالصورة الذهنٌة.

فً صٌاؼة  5ورسالة اعتدال الفقهاء 4تم الاعتماد على رسالة ابراهٌم بختً وربٌعة بن زٌد

 الاسبلة المشتركة فٌما ٌتعلق بالموقع الالكترونً.

ً صٌاؼة الاسبلة المشتركة ف  7Efendiogluورسالة  6تم الاعتماد على رسالة علبء الكرابٌلٌة

 المتعلقة بمحركات البحث.

فً صٌاؼة الاسبلة المشتركة  9ورسالة أرٌج قاسم 8تم الاعتماد على رسالة شادي ربحً الشرٌؾ

 المشتركة المتعلقة بالدلٌل المادي من ناحٌة التصمٌم الداخلً والخارجً والموقع.

 متعلقة بالإعلبن الطرقً.فً صٌاؼة بعض الأسبلة ال20تم الاعتماد على رسالة لإي البنً 

 أداة الدراسة: 3-4

 تم استخدام استبانة لقٌاس أثر وسابل الإعلبن والدلٌل المادي فً بناء الصورة الذهنٌة للمنظمة

، كما تم إجراء مقابلبت مع إدارات  22(2ساسٌة كما ورد فً ملحق رقم )الأجزاء الامن خلبل 

 :نو  التالٌةبعض المصارؾ الخاصة وشملت هذه المقابلبت الب

 بن  الشام. -2

 بن  البركة. -1

 بن  الشرق. -3

 : الأول الجزء

 -ٌضم الجزء الأول أسبلة عامة حول الخصابص الدٌموؼرافٌة لأفراد عٌنة الدراسة ) العمر

 المستوى العلمً(. -الجنس
                                                           

2
لاء عملبء المنظمات الخدمٌة: دراسة مٌدانٌة مقارنة بٌن الخطوط هانً الحتٌرشً،" بناء الصورة الذهنٌة المدركة وأثرها فً و 

 .مرجع سبق ذكرهالجوٌة السعودٌة والطٌران الاقتصادي"، 
1
دور التسوٌق الالكترونً فً تحسٌن الصورة الذهنٌة للخدمات الصحٌة: دراسة حالة من وجهة ، " فادي عبد المنعم أحمد عبد الفتاح 

 .مرجع سبق ذكرهالفرنسٌة للتؤمٌن"،  نظر عملبء الشركة الأردنٌة
3
فاطمة العاصً، "أثر الخداع التسوٌقً فً بناء الصورة الذهنٌة للمستهل  فً سوق الخدمات لدى شركات تزوٌد الانترنت فً قطاع  

 .1025ؼزة"، الجامعة الاسلبمٌة ؼزة: كلٌة التجارة، رسالة ماجستٌر،
4
 الموقع الالكترونً لجامعة ورقلة"، مرجع سبق ذكره.ابراهٌم بختً، ربٌعة بن زٌد،"تقٌٌم جودة  
5
اعتدال عبدالله هملبن الفقهاء،" جودة الموقع الالكترونً والثقة الالكترونٌة واثرهما فً رضا متلقً الخدمة: دراسة مٌدانٌة فً دابرة  

 .1024الاراضً والمساحة الأردنٌة"، جامعة الشرق الأوسط: كلٌة الأعمال، رسالة ماجستٌر،
6
علبء الكرابلٌة،" اثر استخدام محركات البحث على التسوٌق الالكترونً: دراسة تطبٌقٌة على الشركات التً تستخدم التسوٌق  

  مرجع سبق ذكره.والتجارة الالكترونٌة فً مدٌنة عمان"، 
7
 Efendioglu،A." Attracting customer’s online effectiveness of online marketing tools"، obcit. 

8
شادي ربحً الشرٌؾ،" أثر المزٌج التسوٌقً على رضا العملبء: دراسة مٌدانٌة على المصارؾ التجارٌة فً الضفة الؽربٌة فً  

 فلسطٌن"، مرجع سبق ذكره.
9
د مركز أرٌج قاسم،" أثر بٌبة العمل المادٌة فً أداء العاملٌن: دراسة مقارنة فً معهد دمشق المتوسط التابع للؤونروا قبل وجو 

 الإٌواء وبعده"، مرجع سبق ذكره .
20
لإي البنً،" أثر وسابل الاعلبن فً اختٌار المقصد السٌاحً: دراسة مٌدانٌة عن واقع الاعلبن السٌاحً ووسابله فً سورٌا"،  

 .1021جامعة دمشق: كلٌة الاقتصاد، رسالة ماجستٌر،
22
 ( اسبلة الاستبٌان 1ملحق رقم ) 
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 الجزء الثانً:

خلبل المحاور التالٌة تم استخدام متؽٌرات البحث المتعلقة بوسابل الإعلبن والدلٌل المادي من 

 وهً:

 المتغٌر المستقل وفٌه:

 مُمثلب  بـ: المادي الدلٌل -2

 ( عبارات 6ممثلب  ب ) للمصرؾ  الخارجً التصمٌم. 

 ( عبارات 9ممثلب  ب ) للمصرؾ  الداخلً التصمٌم. 

 ( عبارات 4ممثلب  ب ) المصرؾ  موقع. 

 

 .(عبارات 8من )  وتكون الإعلان الطرقً: -1

 

 : بـ وٌتمثلنترنت الاعلان عبر الا -3

  ( عبارات 7الموقع الالكترونً ممثلب  ب ). 

  ( عبارات 7البرٌد الالكترونً ممثلب  ب ). 

  ( عبارات 7مواقع التواصل الاجتماعً ممثلب  ب ). 

  ( عبارات 6محركات البحث ممثلب  ب ). 

الممثلة لهذا العبارات ( وكانت عدد الصورة الذهنٌة للمصرؾبناء ) : ٌتمثل بـالمتغٌر التابع

 .( عبارة21)ٌر المتؽ

 ثبات وصدق أداة الدراسة : 3-4-0

ٌقصد بصدق الاستبانة أن تقٌس أسبلة الاستبانة ما وضعت لقٌاسه، وقام الباحث بالتؤكد من 

 صدق الاستبانة بثلبث طرق:

 صدق المحكمٌن: 3-4-0-0

إدارة تدرٌسٌة فً قسم ن أعضاء الهٌبة العلى مجموعة من المحكمٌن م عرض الباحث الاستبانة

، وقد استجاب الباحث لآراء المحكمٌن وقام بإجراء ما 2عمال فً كلٌة الاقتصاد فً دمشقالأ

ٌلزم من حذؾ وتعدٌل فً ضوء المقترحات المقدمة، وبذل  خرج الاستبٌان فً صورته 

 النهابٌة.

 :Cronbach's Alpha Coefficient /معامل ألفا كرونباخ الثبات 3-4-0-2

، ( مبحوث30الاستبٌان على عٌنة استطلبعٌة )خدم الباحث طرٌقة ألفا كرونباخ لقٌاس ثبات است

 – 0) ما بٌنحٌث ٌعبر عن متوسط الارتباط الداخلً بٌن العبارات التً ٌقٌسها وتتراوح قٌمته 

 وكلما اقتربت قٌمته من الواحد الصحٌح كلما ارتفعت ،فؤكثر 0.60وتعتبر القٌمة المقبولة له  (2

 (2-4درجة ثبات الأداة وصلبحٌاتها للبستخدام وكانت النتابج كما هً مبٌنة فً جدول )
                                                           

2
 كمٌن ( اسماء المح3الملحق ) 
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 نباخ  لقٌاس ثبات الاستبانةكرو( ٌوضح  نتائج اختبار ألفا 0-4جدول )

 المتؽٌر
عدد 

 العبارات

معامل الفا 

 كرونباخ

معامل صدق 

 التكوٌن

 1.93 1.86 6 التصمٌم الخارجً للمصرؾ

 1.89 1.79 9 للمصرؾالتصمٌم الداخلً 

 1.86 1.74 4 موقع المصرؾ

 1.94 1.89 8 الإعلبن الطرقً للمصرؾ

 1.90 1.82 7 الموقع الالكترونً للمصرؾ

 1.84 1.70 7 للمصرؾ البرٌد الالكترونً

موقع التواصل الاجتماعً 
facebook 

7 1.89 1.94 

 1.96 1.93 6 محركات البحث

 1.91 1.80 02 الصورة الذهنٌة للمصرؾ

 spss 12الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد على برنامج 

 0.72بٌن ( أن قٌمة معامل ألفا كرونباخ كانت مرتفعة وتراوحت 2-4توضح النتابج فً جدول )

استبانة الدراسة مما ٌجعله على ثقة وبذل  ٌكون الباحث قد تؤكد من صدق وثبات  0.93و  

لنتابج والإجابة على أسبلة الدراسة واختبار فرضٌاتها. بصحة الاستبانة وصلبحٌتها لتحلٌل ا

 وٌإكد ذل  معامل صدق التكوٌن الذي كانت قٌمته مرتفعة بالنسبة لجمٌع العبارات.

وتم اجراء معامل الثبات بطرٌقة التجزبة النصفٌة للحصول على معامل الارتباط والذي ٌسمى 

مطبق، سٌتم قسمة هذا المقٌاس بالنصفٌن، معامل الاتساق الداخلً بما أن لدٌنا مقٌاس واحد 

نصؾ أسبلة خاصة درجاتها فردٌة، والنصؾ الآخر للدرجات الزوجٌة، ونطبق هذا على 

المجموعة، ونطبق النصؾ الثانً بمفرده على المجموعة ونحسب معامل الثبات بٌن تكرار 

 .النصفٌن

 وكانت النتابج كما هً موضحة فً الجدول التالً:

 ( اختبار الثبات بطرٌقة التجزبة النصفٌة 1-4جدول رقم )

Reliability Statistics  التصمٌم الخارجً للمصرفشكل  

Correlation Between Forms 0.876 

Spearman-Brown Coefficient Equal Length 0.934 

Unequal Length 0.934 

Guttman Split-Half Coefficient 0.934 

مصرف التصمٌم الداخلً للشكل   Reliability Statistics 

Correlation Between Forms 0.581 

Spearman-Brown Coefficient Equal Length 0.736 

Unequal Length 0.738 

Guttman Split-Half Coefficient 0.678 

موقع المصرف   Reliability Statistics 
Correlation Between Forms 0.490 
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Spearman-Brown Coefficient Equal Length 0.658 

Unequal Length 0.658 

Guttman Split-Half Coefficient 0.634 

 Reliability Statistics الاعلان الطرقً للمصرف 

Correlation Between Forms 0.851 

Spearman-Brown Coefficient Equal Length 0.910 

Unequal Length 0.910 

Guttman Split-Half Coefficient 0.929 

 Reliability Statistics الموقع الالكترونً للمصرفا  

Correlation Between Forms 0.813 

Spearman-Brown Coefficient Equal Length 0.903 

Unequal Length 0.904 

Guttman Split-Half Coefficient 0.880 

 Reliability Statistics البرٌد الالكترونً للمصرف

Correlation Between Forms 0.325 

Spearman-Brown Coefficient Equal Length 0.479 

Unequal Length 0.483 

Guttman Split-Half Coefficient 0.443 

 facebook Reliability Statisticsموقع التواصل الاجتماعً 
Correlation Between Forms 0.807 

Spearman-Brown Coefficient Equal Length 0.893 

Unequal Length 0.895 

Guttman Split-Half Coefficient 0.889 

 Reliability Statistics محركات البحث
Correlation Between Forms 0.930 

Spearman-Brown Coefficient Equal Length 0.964 

Unequal Length 0.964 

Guttman Split-Half Coefficient 0.964 

الصورة الذهنٌة للمصرف   Reliability Statistics 

Correlation Between Forms 0.558 

Spearman-Brown Coefficient Equal Length 0.726 

Unequal Length 0.726 

Guttman Split-Half Coefficient 0.721 

 spss 12الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد على برنامج 

ٌن الجدول أن هنا  علبقة بٌن العبارات الداخلٌة لكل محور بعد أن تم تقسٌمها إلى جزبٌن ٌب

)أسبلة فردٌة وزوجٌة( مما ٌإكد على وجود الثبات بٌن العبارات فً كل محور وهو ما تم 

 لٌه من خلبل دراسة الثبات باستخدام الفا كرونباخ.إالتوصل 

 ""Internal Validity الداخلً الاتساق صدق   3-4-0-3

المحور الذي  مع المقٌاس عبارات من عبارة كل اتساق مدى" :الداخلً الاتساق بصدق ٌقصد

معامل  حساب خلبل من وذل  للمقٌاس، الداخلً الاتساق حساب تم وقد الفقرة، هذه إلٌه تنتمً

تمد للمحور نفسه حٌث اع الكلٌة والدرجة للمقٌاس، فقرات مجالات من فقرة كل بٌن الارتباط

(  30العٌنة الاستطلبعٌة )  على الدراسة لمتؽٌرات الداخلً صدق الاتساق استخراج فً الباحث

 وكانت النتابج كالتالً : للبستبٌان قبل التوزٌع النهابً مبحوث

( والدرجة التصميم الخارجي لممصرف( معامل الارتباط بين كل عبارة من عبارات )3-4جدول )
 الكمية لمبُعد  

 لخارجً للمصرفالتصمٌم ا

ٌوفر المصرؾ الذي أتعامل معه  -2
 .مواقؾ ملببمة لسٌارات عملببه

Correlation Coefficient .967
**

 

Sig. (1-tailed) 0.000 

N 30 
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البناء الخارجً للمصرؾ الذي  -1
 .أتعامل معه جمٌل وجذاب

Correlation Coefficient .944
**

 

Sig. (1-tailed) 0.000 

N 30 

توجد إشارات ودلالات واضحة تدل -3
 عن بعد على المصرؾ الذي أتعامل

  معه

Correlation Coefficient 0.345
*

 

Sig. (1-tailed) 0.041 

N 30 

البناء الخارجً للمصرؾ الذي -4
ٌُوحً بؤنه مصرؾ.  أتعامل معه 

Correlation Coefficient .743
**

 

Sig. (1-tailed) 0.000 

N 30 

ء الخارجً للمصرؾ الذي البنا -5
 أتعامل معه ممٌز عن بقٌة أبنٌة

 .المصارؾ الأخرى

Correlation Coefficient .975
**

 

Sig. (1-tailed) 0.000 

N 30 

ٌنفرد المصرؾ الذي اتعامل معه  -6
 ببناء مستقل.

Correlation Coefficient 0.340
*

 

Sig. (1-tailed) 0.042 

N 30 

 spss 12لباحث بالاعتماد عمى برنامج الجدول من اعداد ا

( أن معامل الارتباط لجمٌع العبارات الممثلة لعنصر التصمٌم الخارجً 3-4ٌوضح الجدول )

وتراوحت قٌمة معامل  0.05أقل من  sigللمصرؾ كانت ذات دلالة معنوٌة حٌث قٌمة 

التصمٌم الخارجً عبرة عن بعد مووبذل  تعتبر العبارات صادقة   0.97و  0.34الارتباط بٌن 

 للمصرؾ، على الرؼم من انخفاض نسبة التمثٌل لبعض العناصر.

 ( والدرجة الكلٌة للبُعدالتصمٌم الداخلً للمصرؾ( معامل الارتباط بٌن كل عبارة من عبارات )4-4جدول )

 التصمٌم الداخلً للمصرف

طرٌقة الاستقبال والترحٌب من قبل   -2
   جٌدة موظفً المصرؾ الذي أتعامل معه

Correlation Coefficient .858
**

 

Sig. (1-tailed) 0.000 

N 30 

مظهر موظفً المصرؾ الذي أتعامل   -1
 .معه أنٌق 

 

Correlation Coefficient .882
**

 

Sig. (1-tailed) 0.000 

N 30 

التكٌٌؾ )التبرٌد( داخل المصرؾ الذي   -3
  .أتعامل معه ملببم

Correlation Coefficient .844
**

 

Sig. (1-tailed) 0.000 

N 30 

ٌوفر المصرؾ الذي أتعامل معه لوحات   -4
على  الكترونٌة ترشدنً لمكان حصولً

 .الخدمة

Correlation Coefficient .683
**

 

Sig. (1-tailed) 0.000 

N 30 

الإضاءة الداخلٌة فً المصرؾ الذي  -5
 أتعامل معه مرٌحة.

 

Correlation Coefficient .764
**

 

Sig. (1-tailed) 0.002 

N 30 

الألوان فً المصرؾ الذي أتعامل معه  -6
 .جمٌلة

Correlation Coefficient 0.750 

Sig. (1-tailed) 0.003 

N 30 

قاعة الاستقبال فً المصرؾ الذي  -7
 .أتعامل معه واسعة ومرٌحة

Correlation Coefficient .793
**

 

Sig. (1-tailed) 0.000 

N 30 

أثاث المصرؾ الذي أتعامل معه جمٌل  -8
 .وجذاب

Correlation Coefficient .789
*

 

Sig. (1-tailed) 0.024 

N 30 

المعدات الموجودة فً المصرؾ الذي   -9
 .أتعامل معه كافٌة

Correlation Coefficient .863
**

 

Sig. (1-tailed) 0.002 

N 30 
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التصمٌم الداخلً ( أن معامل الارتباط بٌن كل عبارة من عبارات )4-4ٌوضح الجدول )

و  6830.( حٌث تراوحت قٌمه بٌن  0.05( دالة إحصابٌا  عند مستوى معنوٌة ) للمصرؾ

 وبذل  تعتبر الأبعاد صادقة لما وضعت لقٌاسه. 8630.

 ( والدرجة الكلٌة للبُعدموقع المصرؾرتباط بٌن كل عبارة من عبارات )( معامل الا5-4جدول )

 موقع المصرف

أجد سهولة فً الوصول إلى المصرؾ  -2
 .معه الذي أتعامل

Correlation Coefficient .865
**

 

Sig. (1-tailed) 0.000 

N 30 

مكان المصرؾ الذي أتعامل معه هو  -1
 .مكان ملببم له

Correlation Coefficient .765
**

 

Sig. (1-tailed) 0.000 

N 30 

مكان المصرؾ الذي أتعامل معه ملببم  -3
 .لمكان إقامتً

Correlation Coefficient .851
**

 

Sig. (1-tailed) 0.000 

N 30 

مكان المصرؾ الذي اتعامل معه  -4
  .ضمن تمركز النشاط التجاري

Correlation Coefficient 0.845 

Sig. (1-tailed) 0.001 

N 30 

 spss 12الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد على برنامج 

الة ( دموقع المصرؾ( أن معامل الارتباط بٌن كل عبارة من عبارات )5-4ٌوضح الجدول )

وبذل   7650.( حٌث كانت قٌمة معامل الارتباط أعلى من 0.05إحصابٌا  عند مستوى معنوٌة )

 معبرة عن موقع المصرؾ صادقة و ممثلة له.تعتبر العبارات ال

( والدرجة الإعلان الطرقً للمصرف( معامل الارتباط بٌن كل عبارة من عبارات )6-4جدول )

 الكلٌة للبُعد

 الإعلان الطرقً للمصرف

تبدو ألوان الاعلبن الطرقً للمصرؾ  -2
 .معه متناسقة الذي أتعامل

Correlation Coefficient .691
**
 

Sig. (1-tailed) 0.000 

N 30 

تبدو ألوان الاعلبن الطرقً للمصرؾ  -1
  .الذي أتعامل معه جذابة

Correlation Coefficient .722
**
 

Sig. (1-tailed) 0.000 

N 30 

ٌحتوي الاعلبن الطرقً للمصرؾ الذي . -3
 أتعامل معه صورا  معبرة

Correlation Coefficient .875
**
 

Sig. (1-tailed) 0.000 

N 30 

ٌحتوي الاعلبن الطرقً للمصرؾ الذي  -4
 .أتعامل معه عنوانا  ممٌزا  

Correlation Coefficient .893
**
 

Sig. (1-tailed) 0.000 

N 30 

ٌتضمن الاعلبن الطرقً للمصرؾ الذي  -5
 ومفهومة أتعامل معه معلومات واضحة

Correlation Coefficient .881
**
 

Sig. (1-tailed) 0.000 

N 30 

مكان عرض الاعلبن من قبل المصرؾ  -6
 .الذي أتعامل معه ملببم

Correlation Coefficient .887
**
 

Sig. (1-tailed) 0.000 

N 30 

ٌإمن الاعلبن الطرقً للمصرؾ الذي  -7
موقع  ) أتعامل معه وسابل للتواصل معه

 (الكترونً، برٌد الكترونً، هاتؾ .... ال 

Correlation Coefficient .746
**
 

Sig. (1-tailed) 0.000 

N 30 

حجم الاعلبن الطرقً للمصرؾ الذي   -8
 .أتعامل معه مناسب

. 

Correlation Coefficient .638
*
 

Sig. (1-tailed) 0.025 

N 30 
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الإعلبن الطرقً باط بٌن كل عبارة من عبارات )( أن معامل الارت6-4ٌوضح الجدول )

( حٌث تراوحت قٌمة معامل الارتباط   0.05( دالة إحصابٌا  عند مستوى معنوٌة ) للمصرؾ

وبذل  تعتبر العبارات المفسرة لبعد الاعلبن الطرقً للمصرؾ صادقة  0.893و 6380.بٌن 

 وقادرة على تمثٌله. 

( الموقع الإلكترونً للمصرؾبارة من عبارات )( معامل الارتباط بٌن كل ع7-4جدول )

 والدرجة الكلٌة للبُعد

 الموقع الالكترونً للمصرف

 ٌعد الموقع الالكترونً للمصرؾ الذي أتعامل معه وسٌلة للتعرؾ على -2
 خدماته واعلبناته 

Correlation 
Coefficient 

0.952
**
 

Sig. (1-tailed) 0.000 

N 30 

 ٌقدمها الموقع الالكترونً للمصرؾ الذي اتعامل معهالمعلومات التً . -1
 .معلومات شاملة

 

Correlation 
Coefficient 

.941
**
 

Sig. (1-tailed) 0.000 

N 30 

 .معه باستمرار استخدم الموقع الالكترونً للمصرؾ الذي اتعامل -3

Correlation 
Coefficient 

0.789
*
 

Sig. (1-tailed) 0.019 

N 30 

 حات الموقع الالكترونً للمصرؾ الذي أتعامل معه مبوبة بشكلصف -4
 .واضح

Correlation 
Coefficient 

.664
**
 

Sig. (1-tailed) 0.020 

N 30 

 تصمٌم الموقع الالكترونً للمصرؾ الذي أتعامل معه جذاب  -5

Correlation 
Coefficient 

0.685
*
 

Sig. (1-tailed) 0.030 

N 30 

 التً ٌقدمها الموقع الالكترونً للمصرؾ الذي اتعامل معه المعلومات -6
 .معلومات محدّثة

Correlation 
Coefficient 

.940
**
 

Sig. (1-tailed) 0.000 

N 30 

 .للمصرؾ الذي اتعامل معه كافٌة  المتاحة الموقع الالكترونً  لؽات  -7

Correlation 
Coefficient 

.637
**
 

Sig. (1-tailed) 0.000 

N 30 
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الموقع الإلكترونً ( أن معامل الارتباط بٌن كل عبارة من عبارات )7-4ٌوضح الجدول )

و  6370.( حٌث تراوحت قٌمه بٌن  0.05( دالة إحصابٌا  عند مستوى معنوٌة ) للمصرؾ

 وضعت لقٌاسه. وبذل  تعتبر الأبعاد صادقة ومعبرة عما  0.952

( للمصرف البرٌد الالكترونً( معامل الارتباط بٌن كل عبارة من عبارات )8-4جدول )

 والدرجة الكلٌة للبُعد

 للمصرف البرٌد الالكترونً

استخدم البرٌد الالكترونً للمصرؾ   -2
 .معه باستمرار الذي اتعامل

Correlation Coefficient .618
**
 

Sig. (1-tailed) 0.000 

N 30 
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أتواصل مع المصرؾ الذي أتعامل  -1
 .معه عبر البرٌد الالكترونً

Correlation Coefficient .677
**
 

Sig. (1-tailed) 0.000 

N 30 

أقوم بإرفاق الوثابق والمستندات الى  -3
البرٌد  المصرؾ الذي أتعامل معه عبر

 .الالكترونً

Correlation Coefficient .693
**
 

Sig. (1-tailed) 0.000 

N 30 

أقوم باستلبم الوثابق والمستندات من  -4
البرٌد  المصرؾ الذي أتعامل معه عبر

 .الالكترونً

Correlation Coefficient .684
**
 

Sig. (1-tailed) 0.000 

N 30 

أجد سرعة فً التواصل )التفاعل( مع  -5
البرٌد  المصرؾ الذي أتعامل معه عبر

 .الالكترونً

Correlation Coefficient .899
**
 

Sig. (1-tailed) 0.005 

N 30 

أهتم بالرسابل المستمرة التً ٌرسلها  -6
البرٌد  المصرؾ الذي أتعامل معه عبر

 .الالكترونً

Correlation Coefficient .640
**
 

Sig. (1-tailed) 0.000 

N 30 

أتابع أخبار واعلبنات المصرؾ الذي  -7
 .الالكترونً برٌدأتعامل معه عبر ال

Correlation Coefficient .469
**
 

Sig. (1-tailed) 0.009 

N 30 

 spss 12الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد على برنامج 

البرٌد الإلكترونً ( أن معامل الارتباط بٌن كل عبارة من عبارات )8-4ٌوضح الجدول )

و  4690.( حٌث تراوحت قٌمه بٌن  0.05( دالة إحصابٌا  عند مستوى معنوٌة ) للمصرؾ

 جله. أوبذل  تعتبر الأبعاد صادقة ومفسرة لما وضعت من   0.899

موقع التواصل الاجتماعً )كل عبارة من عبارات  ( معامل الارتباط بٌن9-4جدول )

facebook) بالإضافة إلى محركات البحث والدرجة الكلٌة للبُعد 

 facebookموقع التواصل الاجتماعً 

للمصرؾ الذي  facebook استخدم صفحة -2
 .باستمرار أتعامل معه

Correlation Coefficient .471
**

 

Sig. (1-tailed) 0.008 

N 30 

للمصرؾ الذي أتعامل معه  facebook صفحة  -1
 .منظمة وجذابة

Correlation Coefficient .802
**

 

Sig. (1-tailed) 0.000 

N 30 

المصرؾ الذي أتعامل  ناتأتابع أخبار واعلب  -3
 .facebook معه عبر صفحة

Correlation Coefficient .841
**

 

Sig. (1-tailed) 0.000 

N 30 

أتواصل مع المصرؾ الذي أتعامل معه عبر  -4
 .facebook صفحة

Correlation Coefficient .864
**

 

Sig. (1-tailed) 0.000 

N 30 

ي أتعامل معه أتواصل مع عملبء المصرؾ الذ -5
 .facebook عبر صفحة

Correlation Coefficient .713
**

 

Sig. (1-tailed) 0.000 

N 30 

إلى المصرؾ الذي  أرفق الوثابق والمستندات  -6
 .facebook أتعامل معه عبر صفحة

Correlation Coefficient .887
**

 

Sig. (1-tailed) 0.000 

N 30 

ابق من المصرؾ الذي استلم المستندات والوث 7-
 .facebook أتعامل معه عبر صفحة

Correlation Coefficient .773
**

 

Sig. (1-tailed) 0.000 

N 30 

 محركات البحث

أقوم عادة بالبحث عن المصرؾ الذي أتعامل   -2
 .محركات البحث معه عبر

Correlation Coefficient .746
**

 

Sig. (1-tailed) 0.000 

N 30 

استخدم الكلمات المفتاحٌة ) الدلٌلٌة( لدى بحثً -1
 .أتعامل معه فً محركات البحث عن المصرؾ الذي

Correlation Coefficient .869
**

 

Sig. (1-tailed) 0.000 

N 30 
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تكون نتابج بحثً عن المصرؾ الذي أتعامل معه  -3
 .لنتابج محر  البحث ضمن الصفحة الاولى

Correlation Coefficient .942
**

 

Sig. (1-tailed) 0.000 

N 30 

المصرؾ الذي أتعامل  تظهر نتابج بحثً عن 4-
للصفحة الأولى لمحر   معه ضمن النتابج الأولى

 .البحث

Correlation Coefficient .816
**

 

Sig. (1-tailed) 0.000 

N 30 

استخدم مٌزة البحث المتقدم فً محركات البحث  -5
 الذي أتعامل معه رؾلدى بحثً عن المص

Correlation Coefficient .878
**

 

Sig. (1-tailed) 0.000 

N 30 

الترجمة ...ال ( فً  –توفر مزاٌا ) اللؽة  -6
عملٌة البحث عن المصرؾ  محركات البحث تجعل

 .الذي اتعامل معه مرٌحة

Correlation Coefficient .913
**

 

Sig. (1-tailed) 0.000 

N 30 

 spss 12ل من اعداد الباحث بالاعتماد على برنامج الجدو

 الاجتماعيموقع التواصل ( أن معامل الارتباط بين كل عبارة من عبارات )9-4يوضح الجدول )
  091.و  047.( حيث تراوحت قيمو بين  0.5.( دالة إحصائياً عند مستوى معنوية ) لممصرف

الأمر ذاتو ينطبق عمى العبارات 0 أجمومن لما وضعت ومفسرة وبذلك تعتبر الأبعاد صادقة 
 المتعمقة بمحركات البحث فيي دالة احصائياً وبالتالي تمثل المتغير الذي تقيسو0

( الصورة الذهنٌة للمصرف بناء( معامل الارتباط بٌن كل عبارة من عبارات )20-4جدول )

 والدرجة الكلٌة للبُعد

 الصورة الذهنٌة للمصرفبناء 

المصرؾ الذي معلوماتً عن   -2
 .أتعامل معه كافٌة

Correlation Coefficient .667
**
 

Sig. (1-tailed) 0.000 

N 30 

أستدل وأمٌز المصرؾ الذي أتعامل   -1
 .معه عن باقً المصارؾ

Correlation Coefficient .645
**
 

Sig. (1-tailed) 0.000 

N 30 

ٌتمتع المصرؾ الذي أتعامل معه   -3
 .بسمعة حسنة

Correlation Coefficient .784
**
 

Sig. (1-tailed) 0.007 

N 30 

ٌتمتع المصرؾ الذي أتعامل معه   -4
 .بملبءة مالٌة عالٌة

Correlation Coefficient .656
**
 

Sig. (1-tailed) 0.000 

N 30 

 .أثق بالمصرؾ الذي اتعامل معه -5

Correlation Coefficient .688
**
 

Sig. (1-tailed) 0.004 

N 30 

اتذكر المصرؾ الذي اتعامل معه   -6
 .عند الحدٌث عن المصارؾ

Correlation Coefficient .692
**
 

Sig. (1-tailed) 0.000 

N 30 

ٌقودنً المصرؾ الذي أتعامل معه  -7
بالبحث عن بدابل   إلى عدم التفكٌر

 .أخرى

Correlation Coefficient .655
**
 

Sig. (1-tailed) 0.000 

N 30 

أفضل أن أتعامل مع هذا المصرؾ   -8
 .دون ؼٌره من المصارؾ

Correlation Coefficient .687
**
 

Sig. (1-tailed) 0.000 

N 30 

لدي الرؼبة فً الاستمرار بالتعامل   -9
 .مع هذا المصرؾ

 
 
 

Correlation Coefficient .539
**
 

Sig. (1-tailed) 0.001 

N 30 
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أزور المصرؾ الذي أتعامل معه   20-
 .بشكل متكرر

Correlation Coefficient .595
**
 

Sig. (1-tailed) 0.002 

N 30 

أستفٌد من العدٌد من الخدمات التً  -22
 .معه ٌقدمها المصرؾ الذي أتعامل

Correlation Coefficient .677
**
 

Sig. (1-tailed) 0.008 

N 30 

تعامل مع هذا أنصح الآخرٌن بال  -21
 .المصرؾ دون ؼٌره من المصارؾ

Correlation Coefficient 0.644
**
 

Sig. (1-tailed) 0.005 

N 30 

 spss 12الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد على برنامج 

الصورة الذهنٌة بناء ( أن معامل الارتباط بٌن كل عبارة من عبارات )20-4ٌوضح الجدول )

( حٌث كانت قٌمة معامل الارتباط  0.05ٌا  عند مستوى معنوٌة ) ( دالة إحصابللمصرؾ

العٌنة الاستطلبعٌة عن كل عبارة من عبارات الاستبٌان المفسرة لمتؽٌر بناء الصورة  لإجابات

 وبذل  تعتبر العبارات صادقة ومفسرة لما وضعت لقٌاسه.  0.539الذهنٌة أعلى من 

سٌقوم الباحث بتحلٌلها تتبع التوزٌع الطبٌعً أم لا  ذا كانت البٌانات التًإوللتعرؾ على ما 

فإذا كانت تتبع   Kolmogrove-Smirovوؾ  نرٌسم -سٌستخدم اختبار كولمجروؾ 

التوزٌع الطبٌعً فإن الاختبارات المعلمٌة سوؾ تُستخدم وتُطبق، أما إذا كانت البٌانات لا تتبع 

  تُستخدم. التوزٌع الطبٌعً فإن الاختبارات ؼٌر المعلمٌة سوؾ

 One-Sample Kolmogorov-Smirnov( التالً ٌظهر نتابج اختبار 22-4والجدول )

Test : 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 
الاعلبن 

 الطرقً

الموقع 

الالكترو

 نً

البرٌد 

الالكترو

 نً

موقع 

توا

 صل

محر

  

 بحث

تصم

ٌم 

خارج

 ي

تصم

ٌم 

داخل

 ي

موقع 

المصر

 ؾ

 

صور

ة 

 ذهنٌة

N 324 324 324 324 324 324 324 324 324 

Normal 
Paramet

ersa،b 

Mean 3.7696 3.7668 4.0328 4.013
5 

3.684
7 

4.070
2 

1.929
9 

3.0901 3.977
1 

Std. 
Deviat

ion 

.63378 .53521 .65728 .6402
9 

.6327
7 

.4833
0 

.6219
0 

.93998 .3903
7 

Most 
Extreme 
Differenc
es 

Absolut
e 

.257 .087 .294 .211 .094 .225 .254 .228 .070 

Positi
ve 

.257 .058 .072 .099 .094 .200 .219 .228 .049 

Negat
ive 

-.218 -.087 -.294 -.211 -.080 -.225 -.254 -.205 -.070 

Kolmogorov-
Smirnov Z 

.700 .744 .437 .466 .653 .500 .510 .823 .446 

Asymp. Sig. (1-
tailed) 

.231 .138 .092 .281 .387 .564 .150 .113 .289 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

 spss 12الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد على برنامج 

   0.05هً أعلى من  Asymp. Sig. (1-tailed)من خلبل الجدول السابق نلبحظ أن قٌمة 

 فً هذه الدراسة تتبع التوزٌع الطبٌعً.وبالتالً نستطٌع القول بؤن البٌانات المستخدمة 
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 ر فرضٌات الدراسة.وبالتالً سنستخدم الاختبارات المعلمٌة فً اختبا

 أساليب المعالجت الإحصائيت: 3-5

مقٌاس لٌكرت الخماسً وتم القٌبام بحسباب تجمٌبع المقٌباس فبً كبل محبور مبن استخدم  الباحث 

 ،المحاورعبارات والنسبة لكل عبارة من  محاور الدراسة للحصول على قٌمة المتوسط الحسابً

تحدٌببد طببول الخلبٌببا فببً مقٌبباس لٌكببرت الخماسببً مببن خببلبل حسبباب  المببدى  بببٌن درجببات وتبم 

، ومن ثم تقسٌمه على أكبر قٌمة فً المقٌاس للحصول علبى طبـول الخلٌبة  (  4=2-5المقٌاس ) 

المقٌباس بداٌبة المقٌباس وهبً ، وبعد ذل  تم اضافة هذه القٌمة إلى أقل قٌمة فً  0.80=4/5أي 

خلبٌا كما هو موضح الواحد صحٌح ) وذل  لتحدٌد الحد الأعلى لهذه الخلٌة، وهكذا أصبح طول 

 فً الجدول الآتً( .

 طول خلاٌا مقٌاس لٌكرت الخماسً (02-4) الجدول

 الوزن النسبً  طول الخلٌة

 المقابل له

 مدى الاتباع

 والاعتماد 

 متدنٌة جدا   % 36-%  10من  2.80-2من 

 متدنٌة % 51-% 36أكبر من  1.60 – 2.80أكبر من 

 متوسطة % 68-%  51أكبر من  3.40- 1.60أكبر من 

 عالٌة % 84 -%  68أكبر من  4.10 – 3.40أكبر من 

 عالٌة جدا   % 200- %84أكبر من  5- 4.10أكبر من 

 الجدول من إعداد الباحث

لدراسة الأسالٌب المناسبة لطبٌعة هذه الدراسة وذل  على واستخدم الباحث فً معالجة بٌانات ا

 النحو التالً : 

 ( معامل ألفا كرو نباخAlpha و )Spearman-Brown   استخدما لحساب  نذٌلال

 ثبات محاور الاستبٌان.

  العمر –التكرارات والنسب المبوٌة لوصؾ مفردات عٌنة البحث وفقا  لمتؽٌرات )الجنس

 المإهل العلمً( –

 توسطات الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة لإجابات مفردات عٌنة الدراسة على الم

 عبارات الاستبٌان.

  ( اختبارOne Sample T-Test)  وذل  للدلالة الإحصابٌة على العبارات مقارنة

 .3مع المتوسط المعٌاري للقٌاس 

 تحلٌل الانحدار الخطً لدراسة الفرضٌات الفرعٌة.  
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 الانحدار الخطً المتع( دد باستخدام طرٌقةEnter)  والذي من خلبله ٌقوم بعزل

المحاور التً لاٌكون لها تؤثٌر ذا قٌمة احصابٌة وٌحدد النموذج الدال احصابٌا  والمفسر 

للعلبقة بٌن المتؽٌرات المستقلة المتعلقة بوسابل الإعلبن والدلٌل المادي والصورة 

 الذهنٌة.

  ٍ اختبارIndependent Sample t test ذل  لمقارنة الفروق بٌن للمإشرات تبعا  و 

 للمتؽٌر الدٌموؼرافً )النوع الاجتماعً(.

 ( اختبار تحلٌل التباٌن الأحاديOne Way ANOVA لكشؾ الفروق بٌن وجهات )

 المإهل العلمً(. -نظر أفراد العٌنة تبعا  للخصابص الدٌموؼرافٌة )العمر

 تحميل البيانات 3-6

وٌة للتعرف على الصفات الشخصٌة لمفردات الدراسة مئسب الحساب التكرارات والن 3-6-0

 وتحدٌد استجابات أفرادها تجاه العبارات التً تتضمنها أداة الدراسة:

 البٌانات التعرٌفٌة )متغٌر النوع الاجتماعً(: - أ

 .الجنسمن خلبل الجدول والشكل التالٌٌن سنستعرض توزع عٌنة الدراسة حسب 

 الجنساسة حسب متؽٌر ( توزع عٌنة الدر23-4جدول )

 

 الجنس

 

 %النسبة التكرار

 78.7 353 ذكر

 53.3 363 أنثى

 311 337 المجموع

 الجدول من اعداد الباحث

 
 ( توزع عٌنة الدراسة حسب الجنس2-4) شكل رقم

153 

161 

145

150

155

160

165

 أنثى ذكر

 توزع عٌنة الدراسة حسب الجنس
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ناث  حٌث كانت نسبة الإ ٌبٌن الجدول والشكل السابقٌن توزع عٌنة الدراسة حسب الجنس

%، وبالتالً نستطٌع القول بؽلبة عدد  48.7بٌنما كانت نسبة الذكور  علىوهً الأ%  52.3

 ناث على الذكور رؼم تقارب النسبتٌن.الإ

 البٌانات التعرٌفٌة )الفئات العمرٌة( -ب

 ٌظهر الجدول والشكل التالٌٌن توزع عٌنة الدراسة وفقا  للفبات العمرٌة

 لعمرٌة( توزع عٌنة الدراسة حسب متؽٌر الفبات ا24-4جدول )

 الفئات

 العمرية

 %النسبة التكرار الفئات

 33.5 98 سنة 55أقل من 

 53.6 365 سنة 35-55من 

 6.7 51 سنة 75-36من 

 7 55 سنة 55-76من 

 3.8 35 سنة 55أكثر من 

 311 337 المجموع

 الجدول من اعداد الباحث

سنة بنسبة  35-15ة  و سن 15%  أقل من  32.1توزعت العٌنة حسب الفبة العمرٌة إلى 

 7.0سنة بنسبة  55-46% و من  6.4سنة بنسبة  45-36الأعلى ، والفبة من وهً  %  52.6

سنة. وبالتالً نستطٌع القول أن النسبة الأكبر من عٌنة الدراسة  55% للفبة أكثر  3.8% ، و 

راسة جمالً عٌنة الدإ% من 83سنة حٌث وصلت الى ما ٌقارب  35كانت أعمارهم أقل من 

  :وهو ما ٌوضحه الشكل التالً

 

 توزع عينة الدراسة حسب العمر (1-4)شكل رقم

 

31.20% 

51.60% 

6.40% 7.00% 3.80% 
0.00%

10.00%

20.00%

30.00%

40.00%

50.00%

60.00%

 سنة 55أكثر من  سنة 55-46من  سنة 45-36من  سنة 35-15من  سنة 15أقل من 
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 (المستوى التعلٌمً البٌانات التعرٌفٌة ) متغٌر  -ث 

 لمتؽٌر المستوى التعلٌمً.ٌظهر الجدول والشكل التالٌٌن توزع عٌنة الدراسة وفقا  

 ً( توزع عٌنة الدراسة حسب متؽٌر المإهل العلم25-4جدول )

 

 المؤىل العممي

 ة%النسب التكرار الفئات 

 8.3 56 ثانوي من أقل

 35.3 38 معيد أو ثانوية

 58.3 383 جامعي

 51.7 67 ماجستير

 3.1 3 دكتوراه

 311.1 337 المجموع

 الجدول من اعداد الباحث

لاجازة من خلبل الجدول السابق نلبحظ أن النسبة الأكبر من عٌنة الدراسة هم من حملة ا

قل نسبة حٌث لم % بٌنما كان حملة شهادة الدكتوراه هم الأ58الجامعٌة حٌث تجاوزت نسبتهم 

  :%.والشكل التالً ٌوضح ذل 2تتجاوز نسبتهم 

 

 المستوى التعميميتوزع عينة الدراسة حسب ( 3-4)شكل رقم

 المإشرات الاحصائٌة للإجابة على تساإلات الدراسة واختبار فرضٌاتها    3-7

حصابٌة والاختبارات لقٌاس  أثر وسابل الإعلبن والدلٌل المادي فً بناء جراء العملٌات الإإتم 

ثبات أو نفً إو الذي من خلبله ٌمكن الاجابة عن تساإلات الدراسة والصورة الذهنٌة للمنظمة 

 فرضٌاتها.

 

26 38 

183 

64 3 
0

50

100

150

200

 دكتوراه ماجستٌر جامعً ثانوٌة أو معهد أقل من ثانوي
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 :قل(متغيرات الدراسة )التابع والمستتقييم آراء أفراد عينة الدراسة تجاه  3-7-3

لى دراسة إ بالإضافة" متوسط حسابًساسٌة "سٌقوم الباحث بحساب مقاٌٌس النزعة المركزٌة الأ

تمثل المتوسط الحسابً  (3)جابات العٌنة عن قٌمة افتراضٌة هًإمدى وجود اختلبفات فً 

 .One Sample T-Testالافتراضً المعتمد فً هذه الدراسة وذل  باستخدام اختبار 

 ت )المستقل(: بالنسبة لمتغٌرا 

o :الدلٌل المادي 

 التصمٌم الخارجً للمصرف -0

الجدول التالي يبين كلًا من المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لإجابات عينة الدراسة عن 
كل عبارة من العبارات الممثمة لمتغير التصميم الخارجي لممصرف كما تظير الوزن النسبي لقيم 

 إجابات العينة وترتيبيا0
( التوزع النسبً و المتوسط الحسابً، الانحراؾ المعٌاري، لتقٌٌم إجابات أفراد 26-4الجدول )

 (للمصرؾ العٌنة على عبارات )التصمٌم الخارجً

 % العدد المقٌاس العبارة
 المتوسط
 الحسابً

 الانحراف
 المعٌاري

 الدالة
T 

 الوزن
 النسبً

 الدلالة
 المعنوٌة

 الرتبة

ٌوفر المصرؾ 
الذي أتعامل 

اقؾ معه مو
ملببمة لسٌارات 

 عملببه.

ؼٌر موافق 
 بشدة

0 0.0: 

3.55 0.90 20.78 72 0.000  4 

 :24.6 46 ؼٌر موافق

 :19.3 91 حٌادي

 :41.7 234 موافق

 :23.4 41 موافق بشدة

Total 324 200.0: 

البناء   -1
الخارجً 

للمصرؾ الذي 
أتعامل معه 
 ب.جمٌل وجذا

ؼٌر موافق 
 بشدة

0 0.0: 

4.35 0.58 42.16 87 0.000  2 

 :0.6 1 ؼٌر موافق

 :3.5 22 حٌادي

 :55.7 275 موافق

 :40.2 216 موافق بشدة

Total 324 200.0: 

توجد  -3
إشارات 
ودلالات 
واضحة تدل 
عن بعد على 
المصرؾ الذي 
 أتعامل معه.

 ؼٌر موافق

 بشدة
93 19.61: 

1.62 
 

2.08 -1.05 53 0.000 5  

 :30.15 95 ؼٌر موافق

 :25.62 49 حٌادي

 :20.52 33 موافق

 :24.02 44 موافق بشدة

Total 324 200.0: 

البناء  -4
الخارجً 

للمصرؾ الذي 

ؼٌر موافق 
 بشدة

0 0.0: 
4.07 0.52 37.32 82 0.000  1 

 :2.0 3 ؼٌر موافق
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أتعامل معه 
ٌُوحً بؤنه 
 مصرؾ.

 :6.7 12 حٌادي

 :76.4 140 موافق

 :25.9 50 موافق بشدة

Total 324 200.0: 

البناء   -5
الخارجً 

للمصرؾ الذي 
أتعامل معه 
ممٌز عن بقٌة 
أبنٌة المصارؾ 
 الأخرى .  

ؼٌر موافق 
 بشدة

0 0.0: 

3.66 2.00 22.79 73 0.000  3 

 :24.0 44 ؼٌر موافق

 :19.9 94 حٌادي

 :32.8 200 موافق

 :14.1 76 موافق بشدة

Total 324 200.0: 

ٌنفرد  -6
المصرؾ الذي 
اتعامل معه 
 ببناء مستقل.

80 15.48: 80 

1.55 
 

2.16 -1.85 47 0.005 

 6 

84 16.75: 84 

62 29.43: 62 

74 13.57: 74 

25 4.78: 25 

Total 324 200.0: 
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( بعض الإحصاءات الوصفٌة لإجابات العٌنة المشاركٌن فً الدراسة 26-4ٌبٌن الجدول رقم )

متوسط وترتٌب لإجابات المستقصى آرابهم ، ومصرؾالتصمٌم الخارجً للعلى عبارات 

 (:التصمٌم الخارجً للمصرف) لـ)العٌنة( على كل عبارة من العبارات الستة 

( المرتبة الأولى فً البناء الخارجً للمصرؾ الذي أتعامل معه جمٌل وجذاب.احتلت العبارة )

سابل الإعلبن والدلٌل تقٌٌم عبارات )التصمٌم الخارجً للمصرؾ( كمإشر من مإشرات أثر و

ٌّن الجدول اختبار   tالمادي فً بناء الصورة الذهنٌة للمنظمة حسب آراء عٌنة الدراسة وب

والدلالة المعنوٌة بوجود دلالة معنوٌة على أن العملبء الحالٌٌن للمصرؾ ٌجدون أن البناء 

العٌنة وصل الخارجً للمصرؾ الذي ٌتعاملون معه جمٌل وجذاب فالمتوسط الحسابً لإجابات 

وهو ضمن الموافق بشدة وفقا  لمقٌاس لٌكرت الخماسً المعتمد فً هذه الدراسة. كما  4.35الى  

ٌم عالً جدا ، واحتلت المرتبة الثانٌة ٌ% وهو تق 87كان الوزن النسبً لتقٌٌم هذا البند هو 

ٌُوحً بؤنه مصرؾعبارة ) ل المإثرة كؤحد العوام (البناء الخارجً للمصرؾ الذي أتعامل معه 

 4.07% وبمتوسط حسابً  82فً تقٌٌم التصمٌم الخارجً للمصرؾ بوزن نسبً عالٍ بلػ 

، بٌنما جاء فً وهً ضمن الموافق وفقا  لمقٌاس لٌكرت الخماسً المعتمد فً هذه الدراسة 

البناء الخارجً للمصرؾ الذي أتعامل معه ممٌز عن بقٌة أبنٌة المصارؾ المرتبة الثالثة عبارة )

 .% تقٌٌم عالٍ  73ووزن نسبً  3.66( بمتوسط خرىالأ

تعامل معه ببناء مستقل." بمتوسط حسابً أٌنفرد المصرؾ الذي  أما العبارة الأقل أهمٌة كانت "

فراد عٌنة أوهو ضمن ؼٌر موافق وفقا  لمقٌاس لٌكرت الخماسً وبالتالً ٌرى معظم  1.55بلػ 

، وٌإكد ذل  معها لا تنفرد بؤبنٌة مستقلة ٌتعاملون الدراسة بؤن المراكز الربٌسٌة للمصارؾ التً
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وهو ضمن  %47قل والذي بلػ السالبة كما كان الوزن النسبً لهذه العبارة هو الأ  Tقٌمة 

 المتدنً وفقا  للمقٌاس المعتمد.

جابات العٌنة حول عبارة " توجد إشارات ودلالات واضحة تدل عن إكما ننوه الى أن متوسط 

ؼٌر موافق حٌث بلػ لى إقرب أالذي أتعامل معه." كان ضمن المحاٌد ولكن  بعد على المصرؾ

 . دنًلى المتإوهو ضمن المتوسط وأقرب %  53بلػ  نسبًوبوزن  1.62

أجرى الباحث زٌارات مٌدانٌة لعدد من المصارؾ المشمولة بالدراسة وقابل مجموعة من 

الموارد البشرٌة، بالإضافة لبعض المختصٌن فً مجالات العلبقات العامة والتسوٌق وإدارة 

رض استكشاؾ واقع اعتماد المصارؾ على كل من الدلٌل المادي تنفٌذٌن وذل  بؽالمهندسٌن ال

ووسابل الإعلبن خلبل الفترة السابقة، وكانت إجاباتهم حول التصمٌم الخارجً متوافقة إلى حد 

البناء الخارجً وتمٌٌزه عن كبٌر مع آراء العملبء  وخصوصا  فٌما ٌتعلق فً تجمٌل وتحسٌن 

ؼٌره من المصارؾ، كما لاحظ الباحث وجود اتفاق بٌن ما صرح به موظفو المصارؾ وآراء 

العملبء فٌما ٌتعلق فً عدم وجود مواقؾ ملببمة للسٌارات، بٌنما كان الاختلبؾ بٌن آراء 

لة حٌث أكد العملبء و تصرٌحات موظفً بعض المصارؾ بالنسبة لانفراد المصرؾ بؤبنٌة مستق

 .بن  الشرق وبن  الشام على سبٌل المثال على وجود مبنى مستقل للئدارة والمركز الربٌسً

 التصمٌم الداخلً للمصرف -2

( بعض الإحصاءات الوصفٌة لإجابات العٌنة المشاركٌن فً الدراسة 27-4ٌبٌن الجدول رقم )

مستقصى آرابهم )العٌنة( متوسط وترتٌب لإجابات ال، والتصمٌم الداخلً للمصرؾعلى عبارات 

 (:التصمٌم الداخلً للمصرف)لـ على كل عبارة من العبارات التسعة 

( التوزع النسبً و المتوسط الحسابً، الانحراؾ المعٌاري، لتقٌٌم إجابات أفراد 27-4الجدول )

 ( للمصرؾ العٌنة على عبارات )التصمٌم الداخلً

 % العدد المقٌاس العبارة
 المتوسط
 الحسابً

نحرافالا  
 المعٌاري

 الدالة
T 

 الوزن
 النسبً

 الدلالة
 المعنوٌة

 الرتبة

طرٌقة  -2
الاستقبال 
والترحٌب 
من قبل 
موظفً 
المصرؾ 
الذي أتعامل 

 .جٌدةمعه 

ؼٌر موافق 
 بشدة

0 0.0: 

4.08 0.82 13.50 81 0.000  2 

 :0.0 0 ؼٌر موافق

 :19.3 91 حٌادي

 :33.8 206 موافق

 :36.9 226 موافق بشدة

Total 324 200.0: 

مظهر  -1
موظفً 
المصرؾ 
الذي أتعامل 
 معه أنٌق.

ؼٌر موافق 
 بشدة

0 0.0: 

4.02 0.66 17.04 80 0.000 1  

 :0.0 0 ؼٌر موافق

 :12.3 67 حٌادي

 :56.4 277 موافق

 :11.3 70 موافق بشدة

Total 324 200.0: 

التكٌٌؾ  -3
)التبرٌد( 
داخل 

ؼٌر موافق 
 بشدة

0 0.0: 

 :23.4 41 ؼٌر موافق 7  0.000 71 22.48 0.94 3.62

 :32.1 98 حٌادي
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المصرؾ 
الذي أتعامل 
 معه ملببم.

 :36.3 224 موافق

 :29.2 60 موافق بشدة

Total 324 200.0: 

فر ٌو -4
المصرؾ 
الذي أتعامل 
معه لوحات 
الكترونٌة 
ترشدنً 
لمكان 
حصولً 
 على الخدمة.

ؼٌر موافق 
 بشدة

4 2.3: 

3.56 2.03 9.95 72 0.000 9  

 :25.6 49 ؼٌر موافق

 :17.2 85 حٌادي

 :37.6 228 موافق

 :28.5 58 موافق بشدة

Total 324 200.0: 

ضاءة الإ -5
الداخلٌة فً 
المصرؾ 
الذي أتعامل 

 .مرٌحةمعه 

ؼٌر موافق 
 بشدة

4 2.3: 

3.60 2.02 22.33 71 0.000 8  

 :22.2 35 ؼٌر موافق

 :30.9 97 حٌادي

 :39.5 214 موافق

 :27.1 54 موافق بشدة

Total 324 200.0: 

الألوان   -6
فً المصرؾ 

مل الذي أتعا
 معه جمٌلة.

ؼٌر موافق 
 بشدة

1 0.6: 

3.64 0.89 21.79 73 0.000  5 

 :9.9 32 ؼٌر موافق

 :30.3 95 حٌادي

 :43.3 236 موافق

 :25.9 50 موافق بشدة

Total 324 200.0: 

قاعة    -7
الاستقبال فً 
المصرؾ 
الذي أتعامل 

واسعة معه 
 .ومرٌحة

وافق ؼٌر م
 بشدة

6 2.9: 

3.78 0.93 23.43 76 0.000  4 

 :8.9 18 ؼٌر موافق

 :18.0 88 حٌادي

 :32.5 99 موافق

 :19.6 93 موافق بشدة

Total 324 200.0: 

أثاث  -8
المصرؾ 
الذي أتعامل 
معه جمٌل 
 وجذاب.

ؼٌر موافق 
 بشدة

1 0.6: 

3.99 0.92 29.39 80 0.000 3  

 :8.3 16 ؼٌر موافق

 :21.7 40 حٌادي

 :47.8 250 موافق

 :30.6 96 موافق بشدة

Total 324 200.0: 

المعدات  -9
الموجودة فً 
المصرؾ 
الذي أتعامل 
 معه كافٌة.

ؼٌر موافق 
 بشدة

0 0.0: 

3.61 0.98 22.34 71 0.000  6 

 :25.3 48 ؼٌر موافق

 :17.4 86 حٌادي

 :36.9 226 موافق

 :10.4 64 موافق بشدة

Total 324 200.0: 

 spss12الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج 
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عن قٌمة عٌنة الدراسة  لإجاباتلة معنوٌة الجدول السابق ٌظهر أن هنال  اختلبفات ذات دلا

( فً كل عبارة من عبارات متؽٌر التصمٌم 3ابً الافتراضً والذي قٌمته )المتوسط الحس

الموجبة على   Tٌجابً حٌث دلت قٌمة لاختلبفات هً بالاتجاه الإوهذه اللمصرؾ الداخلً 

 لإجاباتموافقة أفراد العٌنة على توافر أؼلب العبارات، كما كانت قٌمة الانحراؾ المعٌاري 

 ً ضمن الحدود المقبولة.العٌنة عن معظم العبارات ه

طرٌقة الاستقبال والترحٌب من قبل موظفً المصرؾ الذي أتعامل معه احتلت العبارات )وقد 

أثاث المصرؾ الذي أتعامل معه جمٌل  ،جٌدة، مظهر موظفً المصرؾ الذي أتعامل معه أنٌق

وزن نسبً وب 3.99( على التوالً المراتب الثلبث الأولى بمتوسطات حسابٌة أعلى من وجذاب.

% وبالتالً هً ضمن الموافق وفقا  لمقٌاس لٌكرت الخماسً كما ٌمكن 81% الى 80بٌن 

 اعتماد تقٌٌمها بؤنه عالٍ وفقا  لنفس المقٌاس.

الإضاءة الداخلٌة فً المصرؾ الذي أتعامل معه مرٌحة،  قل هو للعبارات"بٌنما كان التقٌٌم الأ

حٌث  ونٌة ترشدنً لمكان حصولً على الخدمة."ٌوفر المصرؾ الذي أتعامل معه لوحات الكتر

وهً ضمن الموافق أٌضا  والوزن النسبً  3.6لم تتجاوز قٌمة المتوسط الحسابً لكلتا العبارتٌن 

أٌضا  ولكنه أقرب الى المتوسط.  % على التوالً وهو ضمن عالٍ 71% و72للعبارتٌن هو 

تٌن العبارتٌن وٌظهر ذل  قٌمة اجابات العٌنة حول هإوهو ٌدل على وجود بعض التباٌن فً 

 الصحٌح"  مقارنة بانحراؾ باقً العبارات. 2"أعلى من  لانحراؾ المعٌاري المرتفعة نسبٌا  ا

وعند سإال بعض موظفً المصارؾ عن مدى اهتمام ادارة المصرؾ بالتصمٌم الداخلً، أكدوا 

طرٌقة اختٌار على وجود اهتمام كبٌر من قبل ادارات المصارؾ وخصوصا  فٌما ٌتعلق ب

موظفً المكتب الأمامً من ذوي المهارة واللباقة فً التعامل مع العملبء والاعتناء بالأثاث 

وقاعات الاستقبال وهو ما ٌتوافق بشكل كبٌر مع آراء عٌنة الدراسة من عملبء المصارؾ 

الحالٌٌن. والهدؾ من هذا التصمٌم من وجهة نظر هذه المصارؾ هو إرضاء العمٌل وشعوره 

 بالراحة.

 تحديد الموقع -3

( بعض الإحصاءات الوصفٌة لإجابات العٌنة المشاركٌن فً الدراسة 28-4ٌبٌن الجدول رقم )

، و متوسط وترتٌب لإجابات المستقصى آرابهم )العٌنة( على كل موقع المصرؾعلى عبارات 

 (:تحدٌد الموقع) الأربعة لـ عبارة من العبارات

لتقٌٌم إجابات أفراد  المتوسط الحسابً، الانحراؾ المعٌاري، ( التوزع النسبً و28-4الجدول )

 العٌنة على عبارات )تحدٌد الموقع( 

 % العدد المقٌاس العبارة
 المتوسط
 الحسابً

 الانحراف
 المعٌاري

 الدالة
T 

 الوزن
 النسبً

 الدلالة
 المعنوٌة

 الرتبة

أجد  -2
سهولة فً 
الوصول 

إلى 
المصرؾ 

الذي أتعامل 
 معه.

 ؼٌر موافق
 بشدة

0 0.0: 

4.24 0.71 18.20 83 0.000 2  

 :1.5 8 ؼٌر موافق

 :21.2 38 حٌادي

 :54.2 270 موافق

 :32.1 98 موافق بشدة

Total 324 200.0: 
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مكان  -1
المصرؾ 

الذي أتعامل 
معه هو 

مكان ملببم 
 له.

ؼٌر موافق 
 بشدة

1 0.6: 

3.91 0.91 27.70 78 0.000  4 

 :8.9 18 ؼٌر موافق

 :25.9 50 حٌادي

 :47.2 248 موافق

 :17.4 86 موافق بشدة

Total 324 200.0: 

مكان  -3
المصرؾ 

الذي أتعامل 
معه ملببم 

لمكان 
 إقامتً.

ؼٌر موافق 
 بشدة

1 0.6: 

4.08 0.81 13.18 81 0.000  1 

 %4.5 24 ؼٌر موافق

 :21.7 40 حٌادي

 :52.0 260 موافق

 :32.1 98 موافق بشدة

Total 324 200.0: 

مكان  -4
المصرؾ 

الذي اتعامل 
معه ضمن 
تمركز 
النشاط 
 التجاري.

ؼٌر موافق 
 بشدة

1 0.6: 

3.99 0.92 29.39 80 0.000  3 

 :8.3 16 ؼٌر موافق

 :21.7 40 حٌادي

 :47.8 250 موافق

 :30.6 96 موافق بشدة

Total 324 200.0: 

 spss12الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج 

( بعض الإحصاءات الوصفٌة لإجابات العٌنة المشاركٌن فً الدراسة 28-4ٌبٌن الجدول رقم )

سط وترتٌب لإجابات المستقصى آرابهم )العٌنة( على عبارات تحدٌد الموقع للمصرؾ، و متو

 على كل عبارة من العبارات الأربعة )موقع المصرؾ(:

ة الأولى فً ( المرتبأجد سهولة فً الوصول إلى المصرؾ الذي أتعامل معهاحتلت العبارة )

لمصرؾ( كمإشر من مإشرات أثر وسابل الإعلبن والدلٌل المادي فً اتقٌٌم عبارات )موقع 

ٌّن الجدول اختبار آالصورة الذهنٌة للمنظمة حسب بناء  والدلالة المعنوٌة  tراء عٌنة الدراسة وب

ضمن الموافق  4.24بوجود دلالة معنوٌة على أهمٌة سهولة الوصول إلى المصرؾ فالمتوسط 

مكان المصرؾ الذي % تقٌم عالً واحتلت المرتبة الثانٌة عبارة ) 83والوزن النسبً للتقٌٌم 

( كؤحد العوامل المإثرة فً تقٌٌم موقع المصرؾ بوزن نسبً عه ملببم لمكان إقامتً.أتعامل م

المرتبة الثالثة عبارة )مكان المصرؾ الذي اتعامل معه ضمن تمركز النشاط % ، وفً  81

% تقٌٌم عالً. والمرتبة الأخٌرة )مكان المصرؾ  80ووزن نسبً  3.99التجاري( بمتوسط 

% من تقٌٌم عبارات موقع المصرؾ من  78ملببم له( بوزن نسبً  الذي أتعامل معه هو مكان

 حٌث الأهمٌة.

جابات العٌنة عن كل عبارة من إكما نلبحظ أن قٌمة الانحراؾ المعٌاري المعبرة عن تشتت 

ن هذا الانحراؾ ضمن ؤ( الصحٌح وبالتالً نستطٌع القول ب2عبارات هذا المحور هً أقل من)

 الحدود المقبولة.
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طابق بٌن إجابات العملبء المستقصٌن وبٌن ما توصل إلٌه الباحث من خلبل مقابلبته مع وهنا  ت

المصارؾ التً شملتها عملٌه المقابلة، إذ أكدت هذه المصارؾ بؤن السبب فً اختٌارها لمواقعها 

الحالٌة لكً تكون قرٌبة من عملببها، فضلب  عن استقطابها للعملبء الجدد من خلبل الموقع 

 ز ضمن المدٌنة وفً مركز النشاط التجاري.المتمرك

o علان:لإا وسائل 
 :الإعلان الطرقي لممصرف -0

( بعض الإحصاءات الوصفٌة لإجابات العٌنة المشاركٌن فً الدراسة 29-4ٌبٌن الجدول رقم )

شارات وذل  من حٌث الصور والألوان والعنوان والإللمصرؾ على عبارات الاعلبن الطرقً 

 علبن.هذا الإ خرى التً ٌتضمنهاالأ

( التوزع النسبً و المتوسط الحسابً، الانحراؾ المعٌاري، لتقٌٌم إجابات أفراد 29-4الجدول )

 ( للمصرؾ العٌنة على عبارات )الإعلبن الطرقً

 % العدد المقٌاس العبارة
 المتوسط
 الحسابً

 الانحراف
 المعٌاري

 الدالة
T 

 الوزن
 النسبً

 الدلالة
 المعنوٌة

 الرتبة

ألوان تبدو  -2
الاعلبن 
الطرقً 
للمصرؾ 
الذي أتعامل 
 معه متناسقة.

ؼٌر موافق 
 بشدة

0 0.0: 

3.96 0.83 10.55 79 0.000  7 

 :1.5 8 ؼٌر موافق

 :18.7 90 حٌادي

 :38.5 212 موافق

 :30.3 95 موافق بشدة

Total 324 200.0: 

تبدو ألوان  -1
الاعلبن 
ً الطرق

للمصرؾ 
الذي أتعامل 
 معه جذابة.

ؼٌر موافق 
 بشدة

0 0.0: 

3.99 0.84 10.87 80 0.000  6 

 :1.5 8 ؼٌر موافق

 :18.0 88 حٌادي

 :37.6 228 موافق

 :32.8 200 موافق بشدة

Total 324 200.0: 

ٌحتوي   -3
الاعلبن 
الطرقً 
للمصرؾ 
الذي أتعامل 

صورا   معه
 معبرة .

ؼٌر موافق 
 بشدة

0 0.0: 

4.03 0.87 10.94 82 0.000 4  

 :2.9 6 ؼٌر موافق

 :30.6 96 حٌادي

 :30.6 96 موافق

 :36.9 226 موافق بشدة

Total 324 200.0: 

ٌحتوي  -4
الاعلبن 
الطرقً 
للمصرؾ 
الذي أتعامل 
معه عنوانا  
 ممٌزا .

ر موافق ؼٌ
 بشدة

0 0.0: 

4.09 0.71 16.70 81 0.000  1 

 :0.0 0 ؼٌر موافق

 :11.0 69 حٌادي

 :47.2 248 موافق

 :30.9 97 موافق بشدة

Total 324 200.0: 
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ٌتضمن   -5
الاعلبن 
الطرقً 
للمصرؾ 
الذي أتعامل 
معه معلومات 
واضحة 
 ومفهومة.

ؼٌر موافق 
 شدةب

0 0.0: 

4.07 0.72 16.81 82 0.000  3 

 :0.3 2 ؼٌر موافق

 :10.7 65 حٌادي

 :50.6 259 موافق

 :18.3 89 موافق بشدة

Total 324 200.0: 

مكان  -6
عرض 

الاعلبن من 
قبل المصرؾ 
الذي أتعامل 
 معه ملببم.

ؼٌر موافق 
 بشدة

0 0.0: 

4.20 0.83 13.46 81 0.000  2 

 :2.9 6 ؼٌر موافق

 :14.1 76 حٌادي

 :35.7 221 موافق

 :38.1 210 موافق بشدة

Total 324 200.0: 

ٌإمن  -7
الاعلبن 
الطرقً 
للمصرؾ 
الذي أتعامل 
معه وسابل 
للتواصل معه 
) موقع 
الكترونً، 
برٌد 

الكترونً، 
هاتؾ .... 
 ال (

ر موافق ؼٌ
 بشدة

0 0.0: 

3.94 0.85 29.69 79 0.000 8  

 :1.5 8 ؼٌر موافق

 :32.1 98 حٌادي

 :36.0 223 موافق

 :30.3 95 موافق بشدة

Total 324 200.0: 

حجم  -8
الاعلبن 
الطرقً 
للمصرؾ 
الذي أتعامل 
 معه مناسب.

ؼٌر موافق 
 بشدة

0 0.0: 

4.02 0.87 10.47 80 0.000 5  

 :3.5 22 ؼٌر موافق

 :17.2 85 حٌادي

 :34.4 208 موافق

 :35.0 220 موافق بشدة

Total 324 200.0: 

 spss12الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج 

نة المشاركٌن فً الدراسة ( بعض الإحصاءات الوصفٌة لإجابات الع29ٌ-4ٌبٌن الجدول رقم )

على عبارات الإعلبن الطرقً للمصرؾ، و متوسط وترتٌب لإجابات المستقصى آرابهم 

 )العٌنة( على كل عبارة من العبارات الثمانٌة لـ )الإعلبن الطرقً للمصرؾ(:

( المرتبة مكان عرض الاعلبن من قبل المصرؾ الذي أتعامل معه ملببم.احتلت العبارة )

تقٌٌم عبارات )الإعلبن الطرقً للمصرؾ( كمإشر من مإشرات أثر وسابل الإعلبن الأولى فً 

ٌّن الجدول اختبار آوالدلٌل المادي فً بناء الصورة الذهنٌة للمنظمة حسب  راء عٌنة الدراسة وب

t علبن الطرقً حٌث بلػ والدلالة المعنوٌة بوجود دلالة معنوٌة على أهمٌة مكان وضع الإ

وهً ضمن الموافق وتصنؾ بؤنها ذات  4.20العٌنة عن هذه العبارة  لإجاباتالمتوسط الحسابً 

ٌحتوي الاعلبن الطرقً %. الأمر ذاته ٌنطبق على أهمٌة أن "  81حٌث بلؽت  وزن نسبً عالٍ 
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للمصرؾ الذي أتعامل معه عنوانا  ممٌزا ." حٌث بلػ المتوسط الحسابً لإجابات العٌنة قٌمة 

% وهً قٌمة عالٌة وفقا  81وبوزن نسبً بلػ  4.09عبارة السابقة وهً مقاربة لقٌمة المتوسط لل

 لمقٌاس لٌكرت المعتمد فً هذه الدراسة.

لاحظ الباحث أن قٌمة المتوسط الحسابً لكافة العبارات الممثلة لهذا المحور هً ضمن  اكم

اتٌجٌة علبن الطرقً فً استرالموافق وذات وزن نسبً عالٍ الأمر الذي ٌدل على أهمٌة الإ

 الإعلبن التً تعتمدها المصارؾ الخاصة فً سورٌة .

كما أن الانخفاض النسبً لقٌمة الانحراؾ المعٌاري لإجابات مفردات العٌنة ٌدل على توافق عام 

 حول النتابج التً تم التوصل الٌها من ناحٌة أهمٌة الإعلبنات الطرقٌة للمصرؾ.

مقابلة الباحث لهم مقابلة شخصٌة وسإالهم عن دارات المصارؾ وموظفٌها عند إراء آ توتطابق

كد علٌه عملبء المصارؾ المشمولٌن أكدوا ما أحٌث  ،بعض النقاط المتعلقة بالإعلبن الطرقً

علبن وحجمه الذي ٌلفت نظر المارة فٌما ٌتعلق بالمكان الملببم لعرض الإ بالدراسة وخصوصا  

 .مع الألوان من أجل جذب المارة لقراءة مضمونه

 علان عبر الانترنت:الإ -2

 الموقع الالكتروني لممصرف -0
( بعض الإحصاءات الوصفٌة لإجابات العٌنة المشاركٌن فً الدراسة 10-4ٌبٌن الجدول رقم )

 للمصرؾ. على عبارات الموقع الالكترونً

( التوزع النسبً و المتوسط الحسابً، الانحراؾ المعٌاري، لتقٌٌم إجابات أفراد 10-4الجدول )

 لى عبارات )الموقع الالكترونً للمصرؾ( العٌنة ع

 % العدد المقٌاس العبارة
 المتوسط
 الحسابً

 الانحراف
 المعٌاري

 الدالة
T 

 الوزن
 النسبً

 الدلالة
 المعنوٌة

 الرتبة

ٌعد الموقع  -2
الالكترونً 

للمصرؾ الذي 
أتعامل معه 

وسٌلة للتعرؾ 
على خدماته 
 واعلبناته.

ؼٌر موافق 
 بشدة

0 0.0: 

4.05 0.79 13.58 82 0.000 

1  

 :3.8 21 ؼٌر موافق

 :27.1 54 حٌادي

 :49.0 254 موافق

 :19.9 94 موافق بشدة

Total 324 200.0: 

المعلومات  -1
التً ٌقدمها 

الموقع 
الالكترونً 

للمصرؾ الذي 
اتعامل معه 
معلومات 
 شاملة.

 
 
 
 
 

ؼٌر موافق 
 بشدة

0 0.0: 

3.97 0.76 11.78 79 0.000 

 3 

 :3.1 20 ؼٌر موافق

 :10.4 64 حٌادي

 :51.1 264 موافق

 :14.1 76 موافق بشدة

Total 

324 200.0: 
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استخدم  -3
الموقع 

الالكترونً 
للمصرؾ الذي 
اتعامل معه 
 باستمرار.

ؼٌر موافق 
 بشدة

0 0.0: 

4.08 0.71 16.51 81 0.000 

2  

 :3.1 20 ؼٌر موافق

 :21.7 40 حٌادي

 :56.7 278 موافق

 :17.4 86 موافق بشدة

Total 324 200.0: 

صفحات  -4
الموقع 

الالكترونً 
للمصرؾ الذي 
أتعامل معه 
مبوبة بشكل 

 واضح.

ؼٌر موافق 
 بشدة

0 0.0: 

3.46 0.99 8.30 69 0.000 

5 

 :29.4 62 موافق ؼٌر

 :32.5 99 حٌادي

 :31.5 201 موافق

 :26.6 51 موافق بشدة

Total 324 200.0: 

تصمٌم   -5
الموقع 

الالكترونً 
للمصرؾ الذي 
أتعامل معه 

 جذاب .

ؼٌر موافق 
 بشدة

0 0.0: 

3.44 0.97 7.58 68 0.000 

6  

 :10.7 65 ؼٌر موافق

 :31.1 202 حٌادي

 :32.1 98 موافق

 :25.9 50 موافق بشدة

Total 324 200.0: 

المعلومات  -6
التً ٌقدمها 

الموقع 
الالكترونً 

للمصرؾ الذي 
اتعامل معه 
معلومات 
 محدّثة.

ؼٌر موافق 

 بشدة
0 0.00: 

3.88 0.72 6.75 72 0.000 

4 

 :22.78 37 ؼٌر موافق

 :25.91 50 حٌادي

 :44.90 242 موافق

 :17.39 86 موافق بشدة

Total 324 200.0: 

لؽات   -7
الموقع 

الالكترونً 
المتاحة  

للمصرؾ الذي 
اتعامل معه 

 كافٌة.

ؼٌر موافق 
 بشدة

0 0.0: 

3.42 0.99 7.41 67 0.000 

7  

 :12.3 67 ؼٌر موافق

 :32.1 98 ديحٌا

 :31.1 202 موافق

 :25.3 48 موافق بشدة

Total 324 200.0: 

 spss12الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج 

( بعض الإحصاءات الوصفٌة لإجابات العٌنة المشاركٌن فً الدراسة 10-4ٌبٌن الجدول رقم )

للمصرؾ، و متوسط وترتٌب لإجابات المستقصً آرابهم  على عبارات الموقع الالكترونً

 لـ )الموقع الالكترونً للمصرؾ(: السبعة)العٌنة( على كل عبارة من العبارات 

( المرتبة تعامل معه باستمرار.أاستخدم الموقع الالكترونً للمصرؾ الذي احتلت العبارة )

ر من مإشرات أثر وسابل الأولى فً تقٌٌم عبارات )الموقع الالكترونً للمصرؾ( كمإش

ٌّن الجدول  الإعلبن والدلٌل المادي فً بناء الصورة الذهنٌة للمنظمة حسب آراء عٌنة الدراسة وب
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والدلالة المعنوٌة بوجود دلالة معنوٌة على أهمٌة الموقع الالكترونً للمصرؾ كوسٌلة  tاختبار 

% تقٌم  81والوزن النسبً وهو ضمن الموافق  4.08للتعرؾ على الخدمات المقدمة فالمتوسط 

ٌعد الموقع الالكترونً للمصرؾ الذي أتعامل معه وسٌلة عالٍ واحتلت المرتبة الثانٌة عبارة )

( كؤحد العوامل المإثرة فً تقٌٌم الموقع الالكترونً للمصرؾ للتعرؾ على خدماته وإعلبناته

مها الموقع الالكترونً المعلومات التً ٌقد% ، وفً المرتبة الثالثة عبارة ) 82بوزن نسبً 

 % تقٌٌم عالٍ. 79ووزن نسبً  3.97( بمتوسط للمصرؾ الذي أتعامل معه معلومات شاملة.

لؽات الموقع أما العبارة الأقل أهمٌة فً تقٌٌم عبارات )الموقع الإلكترونً للمصرؾ( عبارة )

وسط حسابً % وبمت 67( بوزن نسبً الالكترونً المتاحة  للمصرؾ الذي أتعامل معه كافٌة.

 وهو ضمن الموافق وفقا  لمقٌاس لٌكرت المعتمد فً هذه الدراسة. 3.42

كما لاحظ الباحث اختلبؾ قٌمة المتوسط الحسابً لإجابات عٌنة الدراسة عن متؽٌر الموقع 

( حٌث كانت قٌم المعنوٌة المقابلة 3الالكترونً للمصرؾ عن القٌمة الافتراضٌة التً هً )

وهً القٌمة المعتمدة فً هذه الدراسة، كما أن هذه الاختلبفات  0.05من لجمٌع العبارات أقل 

  Tهً فً الاتجاه الإٌجابً دل على ذل  قٌمة المتوسط الحسابً العالً بالإضافة إلى قٌمة 

 الموجبة.

المعٌاري المقابلة لجمٌع العبارات هً ضمن الحدود  الانحراؾكما لاحظ الباحث أن قٌمة 

 المقبولة.

بقت آراء العملبء المستقصٌن مع المصارؾ التً تمت مقابلتها من حٌث الموقع تطاكما و

الالكترونً للمصرؾ، إذ أن المصارؾ قد صممت مواقعها بحٌث تتٌح للعمٌل الوصول ضمنها 

إلى هدفه بسهولة وراحة تامة، كما أنها تستجٌب لآراء العملبء حول تعدٌلبت على هذا الموقع 

 كاوى متكررة.إذا لاحظت بؤن هذه  الش

 لممصرف: الالكتروني البريد -2

( بعض الإحصاءات الوصفٌة لإجابات العٌنة المشاركٌن فً 12-4رقم ) التالً ٌبٌن الجدول

  للمصرؾالدراسة على عبارات الموقع البرٌد الالكترونً 

 ( التوزع النسبً و المتوسط الحسابً، الانحراؾ المعٌاري، لتقٌٌم إجابات أفراد12-4الجدول )

 (للمصرؾ العٌنة على عبارات )البرٌد الالكترونً

 % العدد المقٌاس العبارة
 المتوسط
 الحسابً

 الانحراف
 المعٌاري

 الدالة
T 

 الوزن
 النسبً

 الدلالة
 المعنوٌة

 الرتبة

استخدم  -2
البرٌد 

الالكترونً 
للمصرؾ 

الذي اتعامل 
معه 

 باستمرار.

ؼٌر موافق 
 بشدة

0 0.0: 

4.28 0.64 31.91 84 0.000 

 1 

 :0.0 0 ؼٌر موافق

 :21.7 40 حٌادي

 :56.2 276 موافق

موافق 
 بشدة

98 32.1: 

Total 324 200.0: 
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أتواصل  -1
مع المصرؾ 
الذي أتعامل 
معه عبر 
البرٌد 

 الالكترونً.

ؼٌر موافق 
 بشدة

0 0.0: 

4.15 0.59 37.91 85 0.000 

 2 

 :1.5 8 ؼٌر موافق

 :0.0 0 حٌادي

 :66.9 120 موافق

موافق 
 بشدة

96 30.6: 

Total 324 200.0: 

أقوم  -3
بإرفاق 
الوثابق 

والمستندات 
الى المصرؾ 
الذي أتعامل 
معه عبر 
البرٌد 

 الالكترونً.

ؼٌر موافق 
 بشدة

0 0.0: 

3.99 0.84 10.87 80 0.000 

6  

 :1.5 8 ؼٌر موافق

 :18.0 88 حٌادي

 :37.6 228 موافق

موافق 
 بشدة

200 32.8: 

Total 324 200.0: 

أقوم  -4
باستلبم 
الوثابق 

والمستندات 
من المصرؾ 
الذي أتعامل 
معه عبر 
البرٌد 

 الالكترونً.

ؼٌر موافق 
 بشدة

0 0.0: 

4.06 0.81 11.93 82 0.000 

4  

 :0.6 1 افقؼٌر مو

 :18.7 90 حٌادي

 :35.0 220 موافق

موافق 
 بشدة

221 35.7: 

Total 324 200.0: 

أجد سرعة  -5
فً التواصل 
)التفاعل( مع 
المصرؾ 

الذي أتعامل 
معه عبر 
البرٌد 

 الالكترونً.

ؼٌر موافق 
 بشدة

1 0.6: 

4.08 0.81 13.18 81 0.000 

 3 

 :4.5 24 موافق ؼٌر

 :21.7 40 حٌادي

 :52.0 260 موافق

موافق 
 بشدة

98 32.1: 

Total 324 200.0: 

أهتم  -6
بالرسابل 

المستمرة التً 
ٌرسلها 

المصرؾ 
الذي أتعامل 
معه عبر 
البرٌد 

 الالكترونً.

ؼٌر موافق 
 بشدة

0 0.0: 

4.03 0.85 12.30 82 0.000 

 5 

 :1.5 8 ؼٌر موافق

 :17.4 86 حٌادي

 :35.0 220 موافق

موافق 
 بشدة

220 35.0: 

Total 324 200.0: 

أتابع  -7
أخبار 

واعلبنات 
المصرؾ 

الذي أتعامل 
معه عبر 
البرٌد 

 الالكترونً.

ؼٌر موافق 
 بشدة

1 0.6: 

3.90 0.93 27.11 78 0.000 

7  

 :8.9 18 فقؼٌر موا

 :27.8 56 حٌادي

 :44.6 240 موافق

موافق 
 بشدة

88 18.0: 

Total 324 200.0: 

 spss12الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج 
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( بعض الإحصاءات الوصفٌة لإجابات العٌنة المشاركٌن فً الدراسة 12-4ٌبٌن الجدول رقم )

ارات البرٌد الالكترونً للمصرؾ، و متوسط وترتٌب لإجابات المستقصى آرابهم على عب

 )العٌنة( على كل عبارة من العبارات السبعة لـ )البرٌد الالكترونً للمصرؾ(:

المرتبة الأولى  أتواصل مع المصرؾ الذي أتعامل معه عبر البرٌد الالكترونً" احتلت العبارة "

لكترونً للمصرؾ( كمإشر من مإشرات أثر وسابل الإعلبن فً تقٌٌم عبارات )البرٌد الا

ٌّن الجدول اختبار آوالدلٌل المادي فً بناء الصورة الذهنٌة للمنظمة حسب  راء عٌنة الدراسة وب

t  والدلالة المعنوٌة بوجود دلالة معنوٌة على أهمٌة التواصل باستخدام البرٌد الالكترونً مع

% تقٌم عالٍ جدا  واحتلت  85ق بشدة والوزن النسبً ضمن المواف 4.15المصرؾ فالمتوسط 

( كؤحد استخدم البرٌد الالكترونً للمصرؾ الذي اتعامل معه باستمرارالمرتبة الثانٌة عبارة )

%  وهو ضمن تصنٌؾ  84العوامل المإثرة فً تقٌٌم البرٌد الالكترونً للمصرؾ بوزن نسبً 

فً التواصل )التفاعل( مع المصرؾ الذي أتعامل أجد سرعة ، وفً المرتبة الثالثة عبارة )عالٍ 

 % تقٌٌم عالٍ. 81ووزن نسبً  4.08( بمتوسط معه عبر البرٌد الالكترونً.

أقوم بإرفاق أما العبارات الأقل أهمٌة فً تقٌٌم عبارات )البرٌد الإلكترونً للمصرؾ( عبارة )

 80( بوزن نسبً لكترونً.الوثابق والمستندات الى المصرؾ الذي أتعامل معه عبر البرٌد الا

( بوزن علبنات المصرؾ الذي أتعامل معه عبر البرٌد الالكترونً.إأتابع أخبار و% وعبارة )

 % وهً المرتبة الأخٌرة من تقٌٌم عبارات البرٌد الإلكترونً للمصرؾ من حٌث الأهمٌة. 78

رٌد الالكترونً كانت بٌن وبالتالً نلبحظ أن قٌمة المتوسط الحسابً لجمٌع العبارات المتعلقة بالب

الموافق إلى الموافق بشدة وهً ضمن التصنٌؾ عالٍ إلى عالٍ جدا  وذل  وفق مقٌاس لٌكرت 

 الخماسً المعتمد فً هذه الدراسة.

تطابقت آراء العملبء المستقصٌن مع المصارؾ التً تمت مقابلبتها من حٌث البرٌد الالكترونً 

سبلة واستفسارات العملبء عبر أساعة للرد على  14للمصرؾ، إذ تخصص وقتها على مدار 

وبن  البركة تخصص الدوام  بٌنما بن  الشام  ،هذه الوسٌلة كما هو الحال فً بن  الشرق

الواردة على برٌدها الالكترونً، فضلب  عن ذل  إلى العملبء الرسمً من أجل الرد على اسبلة 

 امتلب  بن  الشرق عنوانٌن للبرٌد الالكترونً له.

 Facebook الاجتماعً التواصل وقعم -3

( بعض الإحصاءات الوصفٌة لإجابات العٌنة المشاركٌن فً الدراسة 11-4ٌبٌن الجدول رقم )

 .Facebookموقع التواصل الاجتماعً على عبارات 

( التوزع النسبً و المتوسط الحسابً، الانحراؾ المعٌاري، لتقٌٌم إجابات أفراد 11-4الجدول )

 ( Facebookرات )موقع التواصل الاجتماعً العٌنة على عبا

 % العدد المقٌاس العبارة
 المتوسط
 الحسابً

 الانحراف
 المعٌاري

 الدالة
T 

 الوزن
 النسبً

 الدلالة
 المعنوٌة

 الرتبة

استخدم  -2
صفحة 

Facebook 
للمصرؾ الذي 
أتعامل معه 

ؼٌر موافق 
 بشدة

6 2.9: 

3.20 0.69 1.61 61 0.009 

2  

 :23.4 41 موافقؼٌر 

 :57.3 280 حٌادي

 :17.4 86 موافق
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 :0.0 0 موافق بشدة باستمرار.

Total 324 200.0: 

صفحة  -1
Facebook 
للمصرؾ الذي 
أتعامل معه 

 منظمة وجذابة.

ؼٌر موافق 
 بشدة

26 5.2: 

1.87 0.83 -1.85 57 0.005 

 5 

 :16.8 84 ؼٌر موافق

 :44.6 240 اديحٌ

 :13.6 74 موافق

 :0.0 0 موافق بشدة

Total 324 200.0: 

أتابع   - 3
أخبار 

واعلبنات 
المصرؾ الذي 
أتعامل معه 
عبر صفحة 

Facebook. 

ؼٌر موافق 
 بشدة

25 4.8: 

1.88 0.82 -1.63 58 0.009 

 4 

 :15.5 80 ؼٌر موافق

 :46.8 247 حٌادي

 :11.9 71 موافق

 :0.0 0 موافق بشدة

Total 324 200.0: 

أتواصل  -4
مع المصرؾ 
الذي أتعامل 
معه عبر 
صفحة 

Facebook. 

ؼٌر موافق 
 بشدة

15 8.0: 

1.79 0.84 -4.51 56 0.000 

 7 

 :13.9 75 ؼٌر موافق

 :49.7 256 حٌادي

 %28.5 58 موافق

 :0.0 0 موافق بشدة

Total 324 200.0: 

أتواصل  -5
مع عملبء 

المصرؾ الذي 
أتعامل معه 
عبر صفحة 

Facebook. 

ؼٌر موافق 
 بشدة

14 7.6: 

1.87 0.88 -1.69 57 0.007 

6  

 :13.1 73 ؼٌر موافق

 :43.9 238 حٌادي

 :15.1 79 موافق

 :0.0 0 دةموافق بش

Total 324 200.0: 

أرفق   -6
الوثابق 

والمستندات 
إلى المصرؾ 
الذي أتعامل 
معه عبر 
صفحة 

Facebook. 

ؼٌر موافق 
 بشدة

22 3.5: 

1.97 0.82 -0.56 59 0.578 

1  

 :13.6 74 ؼٌر موافق

 :44.9 242 حٌادي

 :18.0 88 موافق

 :0.0 0 موافق بشدة

Total 324 200.0: 

استلم  -7
المستندات 

والوثابق من 
المصرؾ الذي 
أتعامل معه 
عبر صفحة 

Facebook. 

ؼٌر موافق 
 بشدة

24 4.5: 

1.96 0.80 -0.78 59 0.439 

 3 

 :10.4 64 ؼٌر موافق

 :49.4 255 حٌادي

 :15.8 82 موافق

 :0.0 0 موافق بشدة

Total 324 200.0: 

 spss12الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج 
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( بعض الإحصاءات الوصفٌة لإجابات العٌنة المشاركٌن فً الدراسة 11-4ٌبٌن الجدول رقم )

، و متوسط وترتٌب لإجابات المستقصى Facebookموقع التواصل الاجتماعً على عبارات 

لــ  )موقع التواصل الاجتماعً  السبعةلى كل عبارة من العبارات آرابهم )العٌنة( ع

Facebook:) 

( المرتبة للمصرؾ الذي أتعامل معه باستمرار. Facebookاستخدم صفحة احتلت العبارة )

( كمإشر من مإشرات أثر Facebookالأولى فً تقٌٌم عبارات )موقع التواصل الاجتماعً 

ٌّن وسابل الإعلبن والدلٌل المادي ف ً بناء الصورة الذهنٌة للمنظمة حسب آراء عٌنة الدراسة وب

والدلالة المعنوٌة بوجود دلالة معنوٌة على أهمٌة استخدام صفحة  tالجدول اختبار 

Facebook  ٌم متوسط ٌ% تق 61أقرب إلى الحٌاد والوزن النسبً  3.20للمصرؾ فالمتوسط

لمستندات إلى المصرؾ الذي أتعامل معه عبر أرفق الوثابق واواحتلت المرتبة الثانٌة عبارة )

للمصرؾ بوزن   facebook( كؤحد العوامل المإثرة فً تقٌٌم متابعة Facebookصفحة 

% ؼٌر دالة احصابٌا  )لا ٌوجد اختلبؾ مع درجة الحٌاد(، وفً المرتبة الثالثة عبارة  59نسبً 

( بمتوسط .Facebookصفحة  استلم المستندات والوثابق من المصرؾ الذي أتعامل معه عبر)

تٌن احتلتا لوبالتالً العبارتٌن ال % تقٌٌم متوسط ؼٌر دال احصابٌا . 59ووزن نسبً  1.96

 جابات مفردات العٌنة عنهما ضمن الحٌاد.إالمرتبٌن الثانٌة والثالثة تتركز 

رة ( عباFacebookأما العبارات الأقل أهمٌة فً تقٌٌم عبارات )موقع التواصل الاجتماعً 

 57( بوزن نسبً Facebookأتواصل مع عملبء المصرؾ الذي أتعامل معه عبر صفحة )

أتواصل مع المصرؾ الذي أتعامل معه عبر % تتجه نحو عدم الموافقة ودالة احصابٌا  وعبارة )

% وهً المرتبة الأخٌرة من تقٌٌم عبارات موقع التواصل  56( بوزن Facebookصفحة 

 ٌث الأهمٌة وتتجه نحو عدم الموافقة.من ح Facebookالاجتماعً 

هنا  اختلبؾ بٌن كما توصل الباحث من خلبل المقابلة التً أجراها مع المصارؾ بؤن 

، فبن  Facebookالمصارؾ نفسها من ناحٌة اعتمادها على موقع التواصل الاجتماعً 

كة ٌتابعون الشرق لا ٌستخدم هذه الوسٌلة فً التواصل مع عملببه، بٌنما بن  الشام والبر

صفحتهم وٌتفاعلون مع عملببهم على هذه الصفحة، كما أن هنا  إقبال على هذا الصفحة من 

 قبل العملبء والمهتمٌن بالمصارؾ.

 البحث محركات -4

( بعض الإحصاءات الوصفٌة لإجابات العٌنة المشاركٌن فً الدراسة 13-4ٌبٌن الجدول رقم )

 .محركات البحثعلى عبارات 

التوزع النسبً و المتوسط الحسابً، الانحراؾ المعٌاري، لتقٌٌم إجابات أفراد ( 13-4الجدول )

 العٌنة على عبارات )محركات البحث( 

 % العدد المقٌاس العبارة
 المتوسط
 الحسابً

 الانحراف
 المعٌاري

 الدالة
T 

 الوزن
 النسبً

 الدلالة
 المعنوٌة

 الرتبة

أقوم عادة  -2
بالبحث عن 
المصرؾ 

الذي أتعامل 
عبر  معه

ؼٌر موافق 
 بشدة

30 9.55: 

3.24 
2.00 2.41 

63 
0.26 2  

 :17.07 85 ؼٌر موافق

 :37.58 228 حٌادي
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محركات 
 البحث.

 :11.93 71 موافق

 :9.14 19 موافق بشدة

Total 324 200.00: 

استخدم  -1
الكلمات 

المفتاحٌة ) 
الدلٌلٌة( لدى 
بحثً عن 

صرؾ الم
الذي أتعامل 

معه فً 
محركات 
 البحث.

ؼٌر موافق 
 بشدة

36 22.46: 

1.81 
2.06 -0.75 

56 
0.03 5  

 :32.85 200 ؼٌر موافق

 :30.57 96 حٌادي

 :25.91 50 موافق

 :20.29 31 موافق بشدة

Total 324 200.00: 

تكون  -3
نتابج بحثً 

عن المصرؾ 
أتعامل الذي 

معه ضمن 
الصفحة 

الاولى لنتابج 
محر  
 البحث.

ؼٌر موافق 
 بشدة

14 7.64: 

3.01 
2.24 2.78 

60 
0.08  1 

 :30.57 96 ؼٌر موافق

 :19.61 93 حٌادي

 :26.56 51 موافق

 :25.62 49 موافق بشدة

Total 324 200.00: 

تظهر  -4
نتابج بحثً 
رؾ عن المص

الذي أتعامل 
معه ضمن 

النتابج الأولى 
للصفحة 
الأولى 
لمحر  
 البحث.

ؼٌر موافق 
 بشدة

19 9.14: 

1.93 
2.01 -1.05 

59 
0.04  3 

 :18.98 92 ؼٌر موافق

 :30.57 96 حٌادي

 :11.19 70 موافق

 :8.91 18 موافق بشدة

Total 324 200.00: 

 استخدم -5
مٌزة البحث 
المتقدم فً 
محركات 

البحث لدى 
بحثً عن 
المصرؾ 

الذي أتعامل 
 معه

ؼٌر موافق 
 بشدة

14 7.64: 

1.82 
2.04 -2.24 

56 
0.05  6 

 :32.12 98 ؼٌر موافق

 :19.94 94 حٌادي

 :28.79 59 موافق

 :9.14 19 موافق بشدة

Total 324 200.00: 
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توفر  -6
مزاٌا ) اللؽة 

الترجمة  –
...ال ( فً 
محركات 

البحث تجعل 
عملٌة البحث 
عن المصرؾ 
الذي اتعامل 
 معه مرٌحة.

ؼٌر موافق 
 بشدة

35 22.25: 

1.83 
2.00 -1.08 

57 
0.04 4  

 :32.12 98 ؼٌر موافق

 :19.94 94 حٌادي

 :28.79 59 موافق

 :8.91 18 موافق بشدة

Total 324 200.00: 

 spss12الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج 

( بعض الإحصاءات الوصفٌة لإجابات العٌنة المشاركٌن فً الدراسة 13-4ٌبٌن الجدول رقم )

على عبارات محركات البحث، و متوسط وترتٌب لإجابات المستقصً آرابهم )العٌنة( على كل 

 لـ )محركات البحث(: الستةرات عبارة من العبا

(  أقوم عادة بالبحث عن المصرؾ الذي أتعامل معه عبر محركات البحث.احتلت العبارة )

المرتبة الأولى فً تقٌٌم عبارات )محركات البحث( كمإشر من مإشرات أثر وسابل الإعلبن 

ٌّن الجدول اختبار والدلٌل المادي فً بناء الصورة الذهنٌة للمنظمة حسب آراء عٌنة الدراسة و ب

t  والدلالة المعنوٌة بعدم وجود دلالة معنوٌة على قٌام عملبء المصارؾ بالبحث عن المصارؾ

% وهو 63بوزن نسبً  3.24التً ٌتعاملون معها عبر محركات البحث. بمتوسط حسابً بلػ 

 ضمن المتوسط.

عامل معه ضمن الصفحة تكون نتابج بحثً عن المصرؾ الذي أتواحتلت المرتبة الثانٌة عبارة )

 60( كؤحد العوامل المإثرة فً تقٌٌم محركات البحث بوزن نسبً ولى لنتابج محر  البحث.الأ

تظهر نتابج بحثً عن ، وفً المرتبة الثالثة عبارة )0.05حصابٌا  أكبر من إولكن ؼٌر دالة 

وزن نسبً المصرؾ الذي أتعامل معه ضمن النتابج الأولى للصفحة الأولى لمحر  البحث( ب

 .% 59بلػ 

استخدم مٌزة البحث المتقدم أما العبارات الأقل أهمٌة فً تقٌٌم عبارات )محركات البحث( فهً" 

استخدم الكلمات المفتاحٌة )  ،فً محركات البحث لدى بحثً عن المصرؾ الذي أتعامل معه

% 56 الدلٌلٌة( لدى بحثً عن المصرؾ الذي أتعامل معه فً محركات البحث" بوزن نسبً

 .0.05قل من أوبدلالة احصابٌة 

 .بالنسبة لعملاء المصارف الحاليينىمية محركات البحث أمن خلال ما سبق نلاحظ انخفاض 
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 للمصرف المتغٌر التابع: بناء الصورة الذهنٌة 

( التوزع النسبً و المتوسط الحسابً، الانحراؾ المعٌاري، لتقٌٌم إجابات 14-4الجدول )

 ( للمصرؾ الصورة الذهنٌةبناء عبارات محور التابع )أفراد العٌنة على 

 % العدد المقٌاس العبارة
 المتوسط
 الحسابً

 الانحراف
 المعٌاري

 الدالة
T 

 الوزن
 النسبً

 الدلالة
 المعنوٌة

 الرتبة

معلوماتً  -2
عن المصرؾ 
الذي أتعامل 
 معه كافٌة.

ؼٌر موافق 
 بشدة

0 0.0: 

3.64 0.86 23.27 73 0.000 

21  

 :9.6 30 موافقؼٌر 

 :31.8 203 حٌادي

 :42.7 232 موافق

 :25.9 50 موافق بشدة

Total 324 200.0: 

أستدل  -1
وأمٌز 
المصرؾ 
الذي أتعامل 
معه عن باقً 
 المصارؾ.

ؼٌر موافق 
 بشدة

0 0.0: 

3.65 0.84 23.61 73 0.000 

22  

 :8.6 17 ؼٌر موافق

 :33.4 205 حٌادي

 :41.4 233 موافق

 :25.6 49 موافق بشدة

Total 324 200.0: 

ٌتمتع  -3
المصرؾ 
الذي أتعامل 
معه بسمعة 
 حسنة.

ؼٌر موافق 
 بشدة

0 0.0: 

3.68 0.84 24.31 74 0.000 

 20 

 :7.6 14 ؼٌر موافق

 :33.4 205 حٌادي

 :41.4 233 موافق

 :26.6 51 موافق بشدة

Total 324 200.0: 

ٌتمتع  -4
المصرؾ 
الذي أتعامل 
معه بملبءة 
 مالٌة عالٌة.

ؼٌر موافق 
 بشدة

0 0.0: 

4.01 0.79 11.94 80 0.000 

7  

 :4.5 24 ؼٌر موافق

 :26.6 51 حٌادي

 :52.6 261 موافق

 :17.4 86 موافق بشدة

Total 324 200.0: 

أثق  -5
بالمصرؾ 
الذي اتعامل 

 معه.

ؼٌر موافق 
 بشدة

0 0.0: 

4.28 0.64 31.40 84 0.000 

2  

 :0.0 0 ؼٌر موافق

 :23.4 41 حٌادي

 :55.4 274 موافق

 :32.1 98 موافق بشدة

Total 324 200.0: 

 اتذكر -6
المصرؾ 
الذي اتعامل 
معه عند 
الحدٌث عن 

ؼٌر موافق 
 بشدة

0 0.0: 

4.25 0.68 30.04 83 0.000 

 1 

 :0.3 2 ؼٌر موافق

 :25.6 49 حٌادي

 :51.9 266 موافق
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 :32.1 98 موافق بشدة المصارؾ.

Total 324 200.0: 

ٌقودنً  -7
المصرؾ 
الذي أتعامل 

إلى عدم معه 
التفكٌر  
بالبحث عن 
 بدابل أخرى.

ؼٌر موافق 
 بشدة

0 0.0: 

4.21 0.70 18.57 81 0.000 

 3 

 :0.6 1 ؼٌر موافق

 :26.9 53 حٌادي

 :52.9 263 موافق

 :30.6 96 موافق بشدة

Total 324 200.0: 

أفضل أن  -8
أتعامل مع هذا 
المصرؾ 
من دون ؼٌره 
 المصارؾ.

ؼٌر موافق 
 بشدة

0 0.0: 

4.04 0.73 15.47 82 0.000 

 6 

 :0.6 1 ؼٌر موافق

 :11.3 70 حٌادي

 :49.0 254 موافق

 :18.0 88 موافق بشدة

Total 324 200.0: 

لدي  -9
الرؼبة فً 
الاستمرار 
بالتعامل مع 
 هذا المصرؾ.

ؼٌر موافق 
 بشدة

0 0.0: 

4.02 0.70 15.41 80 0.000 

 9 

 :2.0 3 ؼٌر موافق

 :12.3 67 حٌادي 

 :53.5 268 موافق

 :14.1 76 موافق بشدة

Total 324 200.0: 

أزور  -20
المصرؾ 
الذي أتعامل 
معه بشكل 
 متكرر.

ؼٌر موافق 
 بشدة

0 0.0: 

4.20 0.71 16.89 81 0.000 

5  

 :2.3 4 ؼٌر موافق

 :27.8 56 حٌادي

 :52.0 260 موافق

 :19.9 94 موافق بشدة

Total 324 200.0: 

أستفٌد  -22
من العدٌد من 
الخدمات التً 
ٌقدمها 
المصرؾ 
الذي أتعامل 

 معه.

ؼٌر موافق 
 بشدة

0 0.0: 

4.21 0.66 30.10 81 0.000 

 4 

 :2.0 3 ؼٌر موافق

 :23.4 41 حٌادي

 :58.0 281 موافق

 :17.7 87 موافق بشدة

Total 324 200.0: 

أنصح -21
الآخرٌن 
بالتعامل مع 
هذا المصرؾ 
دون ؼٌره من 
 المصارؾ.

ؼٌر موافق 
 بشدة

0 0.0: 

4.02 0.82 11.13 80 0.000 

 8 

 :2.3 4 ؼٌر موافق

 :18.0 88 حٌادي

 :38.9 211 موافق

 :32.8 200 موافق بشدة

Total 324 200.0: 

 spssالجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج 
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( بعض الإحصاءات الوصفٌة لإجابات العٌنة المشاركٌن فً الدراسة 14-4ٌبٌن الجدول رقم )

مصرؾ، و متوسط وترتٌب لإجابات المستقصى آرابهم على عبارات بناء الصورة الذهنٌة لل

 )العٌنة( على كل عبارة من عبارات المتؽٌر التابع )بناء الصورة الذهنٌة للمصرؾ(:

الصورة بناء ( المرتبة الأولى فً تقٌٌم عبارات )أثق بالمصرؾ الذي اتعامل معهاحتلت العبارة )

ذهنٌة للمصرؾ حسب آراء عٌنة ( كمإشر من مإشرات بناء الصورة الللمصرؾ الذهنٌة

ٌّن الجدول اختبار  والدلالة المعنوٌة بوجود دلالة معنوٌة على أهمٌة الثقة مع  tالدراسة وب

واحتلت المرتبة  % تقٌم عالٍ  84هً ضمن الموافق والوزن النسبً  4.28المصرؾ فالمتوسط 

( كؤحد العوامل رؾتذكر المصرؾ الذي اتعامل معه عند الحدٌث عن المصاأالثانٌة عبارة )

ٌقودنً المصرؾ الذي % ، وفً المرتبة الثالثة عبارة ) 83تكون الصورة الذهنٌة بوزن نسبً 

%  81ووزن نسبً  4.21( بمتوسط أتعامل معه إلى عدم التفكٌر  بالبحث عن بدابل أخرى.

 تقٌٌم عالٍ.

ٌتمتع ( عبارة )رؾللمص الصورة الذهنٌةبناء أما العبارات الأقل أهمٌة فً تقٌٌم عبارات )

أستدل وأمٌز المصرؾ % وعبارة ) 74( بوزن نسبً المصرؾ الذي أتعامل معه بسمعة حسنة

معلوماتً عن المصرؾ الذي % وعبارة ) 73( بوزن الذي أتعامل معه عن باقً المصارؾ

الصورة الذهنٌة للمصرؾ من  بناء ( وهً المرتبة الأخٌرة من تقٌٌم عباراتأتعامل معه كافٌة

 الأهمٌة. حٌث

وبشكل عام نستطيع القول أن ىنالك توافق بين أغمب إجابات أفراد العينة حول العبارات المتعمقة 
 ببناء الصورة الذىنية لممصرف وىذا التوافق ىو إيجابي ينحى نحو الموافق والموافق بشدة0

ك توافق بين ولاحظ الباحث من خلال المقابمة التي أجراىا مع عدد من إدارات المصارف بأن ىنا
المصارف نفسيا وبين آراء العملاء حول الصورة الذىنية التي تريد المصارف تكوينيا وما ىو 

ن ما أعمى  في المصارفتيم ا من تمت مقابمكدو مرسوم عند العملاء الحاليين ليم، حيث أ
 حيا0 الثقة بيم والسمعة الحسنة وأنيم مشاركين معيا في تحقيق نجاىو لو لمعملاء ايريدون ايص
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 .والمقترحاتالنتائج استخلاص و  فرضيات الدراسةاختبار المبحث الثالث: 

 فرضيات الدراسة:اختبار  -3
ٌببإثر الببدلٌل المببادي للمصببارؾ الخاصببة فببً بنبباء  :الأولةةىالفرضةةٌة الرئٌسةةٌة 

 الصورة الذهنٌة لها لدى عملببها الحالٌٌن. وتتفرع عنها الفرضٌات الفرعٌة التالٌة:

  ٌإثر تحدٌد موقع المصارؾ الخاصة فبً بنباء الفرعٌة الأولى: الفرضٌة

 الصورة الذهنٌة لها لدى عملببها الحالٌٌن.

الدراسة فً بناء الصورة  موضعموقع المصارؾ الخاصة تحدٌد لدراسة مدى وجود أثر بٌن 

 الذهنٌة لها سنقوم بالتعرؾ بداٌة على مدى وجود علبقة ارتباط بٌن هذٌن المتؽٌرٌن. 

الصورة بناء موقع المصرؾ وبٌن تحدٌد ( مدى وجود علبقة ارتباط بٌن 15-4ل رقم)جدو

 الذهنٌة للمصرؾ

Model Summary 

Model R 
R 

Square 
Adjusted R 

Square F Sig. 

2 0.614
a
 0.389 0.431 138.832 0.000

b
 

a. Predictors: (Constant)،  موقع المصرؾتحدٌد  

 spssعتماد عمى برنامج الجدول من اعداد الباحث بالا
ولدٌنا مقٌاس معامل التفسٌر الذي   جٌدة  0.614 قٌمته Rلدٌنا مإشر معامل الارتباط 

% على المتؽٌر  38.9ن المتؽٌر المستقل فً هذا النموذج له تؤثٌر إ% وبالتالً ف 38.9قٌمته 

( موقع المصرؾد تحدٌمما ٌعنً أن المتؽٌر المستقل ) بناء الصورة الذهنٌة للمصرؾ( ) التابع

بناء الصورة الذهنٌة التابع )المتؽٌر % من التؽٌرات الحاصلة فً   38.9استطاع أن ٌفسر

، كما ى إلى عوامل أخرى وهو دور إٌجابًوهذا التؤثٌر إٌجابً الاتجاه والباقً ٌعز (للمصرؾ

موذج عن ٌبٌن الجدول تحلٌل التباٌن والذي ٌمكن التعرؾ من خلبله على القوة التفسٌرٌة للن

( وهً أصؽر sig =0.000) ومعنوٌة الدلالة الحسابٌة  F=138.83وهً   Fطرٌق إحصابٌة 

مما ٌإكد القوة التفسٌرٌة لنموذج الانحدار الخطً من   sig=0.05من معنوٌة الدلالة القٌاسٌة 

 .الناحٌة الإحصابٌة أي النموذج كله ذو دلالة معنوٌة

التابع بناء موقع المصرؾ وتحدٌد ادلة أثر ( المإشرات الاحصابٌة لمع16-4جدول )

 الصورة الذهنٌة للمصرؾ
Coefficients

a
 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

2 (Constant) 1.400 0.203   13.126 0.000 

موقع تحدٌد 
 المصرؾ

0.392 0.015 0.658 25.454 0.000 

a. Dependent Variable: الصورة الذهنٌة للمصرؾ 

 spssالجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج 
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تحدٌد للتعرؾ على نمط هذه العلبقة ٌمكننا صٌاؼة معادلات الانحدار الخطً البسٌط بٌن أثر 

ٌط ، وبٌن الصورة الذهنٌة للمصرؾ  حٌث أن انموذج الانحدار الخطً البسموقع المصرؾ

Simple Linear Regression Model  الذي ٌوضح العلبقة الخطٌة بٌن  النموذجهو

متؽٌر الاستجابة  iY Response Variable  ومتؽٌر توضٌحً واحد iX 

Explantory Variable   : وٌمكن التعبٌر عن العلبقة بالشكل 

niXY iii ,.....,2,1,10   

 ٌمثل الخطؤ العشوابً   iأن حٌث 

 Yi = α + βXi بالعلبقة :     أو ٌمكن التعبٌر عن المعادلة بشكلها المبسط 

دلالة معنوٌة فً  متؽٌر موقع المصرؾ كمإشر مستقل لهنجد أن السابق من خلبل الجدول 

وتكون   sig=0.000وقٌمتها  sig<0.05 حٌث  الدالة المعنوٌة Tهذا النموذج بحسب نموذج 

 معادلة الانحدار المقدرة هً: 

y=a+bx 

 5.7* تحديد موقع المصرف+1.393بناء الصورة الذىنية لممصرف= 

بمقدار وحدة واحدة ٌقابله موقع المصرؾ تحدٌد تدل المعادلة السابقة أن كل زٌادة فً تقٌٌم 

ٌجابً مما إوهو تؤثٌر  0.39هنٌة للمصرؾ( بمقدار تزاٌد فً قٌمة الأثر فً )بناء الصورة الذ

 أثر ذو دلالة إحصابٌة.ٌدل على 

ٌببإثر تحدٌببد موقببع المصببارؾ الخاصببة فببً بنبباء نقبةةل الفرضةةية الفرعيةةة الأولةةى ) نتيجةةة:

 (.الصورة الذهنٌة لها لدى عملببها الحالٌٌن.
  :ٌببإثر شببكل التصببمٌم الخببارجً للمصببارؾ الفرضببٌة الفرعٌببة الثانٌببة

 صة فً بناء الصورة الذهنٌة لها لدى عملببها الحالٌٌن.الخا

بناء وبٌن  شكل التصمٌم الخارجً للمصرؾ( مدى وجود علبقة ارتباط بٌن 17-4جدول رقم)

 الصورة الذهنٌة للمصرؾ

Model Summary 

Model R 
R 

Square 
Adjusted R 

Square F Sig. 

2 .583
a
 0. 340 0.247 54.982 .000

b
 

 a. Predictors: (Constant)،  التصمٌم الخارجً للمصرؾشكل  

 spssالجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج 
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ولدٌنا مقٌاس معامل التفسٌر الذي  وهً جٌدة  0.583قٌمته  Rلدٌنا مإشر معامل الارتباط 

متؽٌر على ال % 34وبالتالً فإن المتؽٌر المستقل فً هذا النموذج له تؤثٌر بمقدار %34قٌمته 

التصمٌم الخارجً شكل مما ٌعنً أن المتؽٌر المستقل ) بناء الصورة الذهنٌة للمصرؾ( ) التابع

بناء الصورة التابع )المتؽٌر من التؽٌرات الحاصلة فً  %34( استطاع أن ٌفسر للمصرؾ

وهذا التؤثٌر إٌجابً الاتجاه والباقً ٌعزى إلى عوامل أخرى وهو دور  (الذهنٌة للمصرؾ

، كما ٌبٌن الجدول تحلٌل التباٌن والذي ٌمكن التعرؾ من خلبله على القوة التفسٌرٌة إٌجابً

( sig =0.000) ومعنوٌة الدلالة الحسابٌة F=54.9وهً    Fللنموذج عن طرٌق إحصابٌة 

مما ٌإكد القوة التفسٌرٌة لنموذج الانحدار   sig=0.05وهً أصؽر من معنوٌة الدلالة القٌاسٌة 

 .حٌة الإحصابٌة أي النموذج كله ذو دلالة معنوٌةالخطً من النا

التصمٌم الخارجً للمصرؾ و التابع شكل ( المإشرات الاحصابٌة لمعادلة أثر 18-4جدول )

 بناء الصورة الذهنٌة للمصرؾ

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardi
zed 

Coefficie
nts 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

2 

(Constant) 2.078 0.213 
 

23.049 0.000 

التصمٌم شكل 
 الخارجً للمصرؾ

0.638 0.031 0.587 4.425 0.000 

a. Dependent Variable: الصورة الذهنٌة للمصرؾبناء   

 spssالجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج 

 المعاملبت وٌحتوي على: هو جدول  السابقالجدول 

 . Bمتؽٌرات التً دخلت المعادلة الموجودة فً العمود معاملبت ال -

 .Std.Errorالخطؤ المعٌاري لكل عمود فً عمود  -

معاملبت المتؽٌرات المستقلة التً دخلت المعادلة بعد تحوٌلها إلى علبمات معٌارٌة  -

Standardization  والموجودة فً عمودBeta  المقابلة لكل متؽٌر، وفً العمودٌن

 Betaومستوى الدلالة الخاصتٌن باختبار دلالة قٌمة  tن هذا الجدول تظهر قٌمة الأخٌرٌن م

فهذا ٌعنً أن المتؽٌر المقابل لهذه القٌم  0.05قل من أ  Betaقٌم لالمقابلة  .Sig وبما أن قٌمة

 ثر كبٌر ذو دلالة إحصابٌة.أله 

مإشر مستقل التصمٌم الخارجً للمصرؾ كشكل متؽٌر نجد أن  السابق من خلبل الجدول

وقٌمتها  sig<0.05 حٌث  الدالة المعنوٌة Tدلالة معنوٌة فً هذا النموذج بحسب نموذج  له

sig=0.000   :ًوتكون معادلة الانحدار المقدرة ه 
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y=a+bx 

 3.178* شكل التصميم الخارجي لممصرف + 1.638بناء الصورة الذىنية لممصرف = 

بمقدار وحدة التصمٌم الخارجً للمصرؾ شكل ٌم تدل المعادلة السابقة أن كل زٌادة فً تقٌ

وهو تؤثٌر  0.638واحدة ٌقابله تزاٌد فً قٌمة الأثر فً )بناء الصورة الذهنٌة للمصرؾ( بمقدار 

 أثر ذو دلالة إحصابٌة.إٌجابً مما ٌدل على 

ٌإثر شكل التصمٌم الخبارجً للمصبارؾ الخاصبة نقبل الفرضية الفرعية الثانية )نتيجة: 

 (.الصورة الذهنٌة لها لدى عملببها الحالٌٌن.فً بناء 

 :ٌإثر شبكل التصبمٌم البداخلً للمصبارؾ الخاصبة  الفرضية الفرعية الثالثة

 فً بناء الصورة الذهنٌة لها لدى عملببها الحالٌٌن.

بناء وبٌن  شكل التصمٌم الداخلً  للمصرؾ( مدى وجود علبقة ارتباط بٌن 19-4جدول رقم)

 ؾالصورة الذهنٌة للمصر

Model Summary 

Model R 
R 

Square 

Adjusted 
R 

Square F Sig. 

2 0.658
a
 0.434 0.075 16.463 0.000

b
 

a. Predictors: (Constant)،  التصمٌم الداخلً للمصرؾشكل  

 spssالجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج 

ٌنا مقٌاس معامل التفسٌر الذي ولد نسبٌا  عالٌة  0.658قٌمته  Rلدٌنا مإشر معامل الارتباط 

% على 43.4وبالتالً فإن المتؽٌر المستقل فً هذا النموذج له تؤثٌر بمقدار %43.4قٌمته 

التصمٌم شكل مما ٌعنً أن المتؽٌر المستقل ) بناء الصورة الذهنٌة للمصرؾ( ) المتؽٌر التابع

بناء التابع )المتؽٌر  % من التؽٌرات الحاصلة فً 43.4( استطاع أن ٌفسر الداخلً للمصرؾ

ى إلى عوامل أخرى وهو وهذا التؤثٌر إٌجابً الاتجاه والباقً ٌعز (الصورة الذهنٌة للمصرؾ

، كما ٌبٌن الجدول تحلٌل التباٌن والذي ٌمكن التعرؾ من خلبله على القوة التفسٌرٌة دور إٌجابً

( sig =0.000ٌة)ومعنوٌة الدلالة الحساب F=16.46وهً    Fللنموذج عن طرٌق إحصابٌة 

مما ٌإكد القوة التفسٌرٌة لنموذج الانحدار   sig=0.05وهً أصؽر من معنوٌة الدلالة القٌاسٌة 

 .الخطً من الناحٌة الإحصابٌة أي النموذج كله ذو دلالة معنوٌة

التصمٌم الداخلً للمصرؾ و التابع شكل ( المإشرات الاحصابٌة لمعادلة أثر 30-4جدول )

 نٌة للمصرؾالصورة الذهبناء 
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Coefficients

a
 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. B 
Std. 
Error Beta 

2 (Constant) 2.109 0.252   23.172 0.000 

التصمٌم شكل 
الداخلً 
 للمصرؾ

0.504 0.040 0.480 5.244 0.000 

a. Dependent Variable:  هنٌة للمصرؾالصورة الذبناء  

 spssالجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج 

دلالة  التصمٌم الداخلً للمصرؾ كمإشر مستقل لهشكل متؽٌر من خلبل الجدول نجد أن 

وقٌمتها  sig<0.05 حٌث  الدالة المعنوٌة Tمعنوٌة فً هذا النموذج بحسب نموذج 

sig=0.000   :ًوتكون معادلة الانحدار المقدرة ه 

y=a+bx 

 3.519* شكل التصميم الداخمي لممصرف+1.517بناء الصورة الذىنية لممصرف=

بمقدار وحدة التصمٌم الداخلً للمصرؾ شكل تدل المعادلة السابقة أن كل زٌادة فً تقٌٌم 

وهو  0.504واحدة ٌقابله تزاٌد فً قٌمة الأثر فً ) بناء الصورة الذهنٌة للمصرؾ( بمقدار 

 أثر ذو دلالة إحصابٌة.ٌدل على تؤثٌر اٌجابً مما 

التصميم الداخمي شكل يؤثر ) : نقبل الفرضية الفرعية الثالثة التي تنص عمىنتيجة
 .(عملائيا الحاليينلممصارف الخاصة في بناء الصورة الذىنية ليا لدى 

لدراسة أثر عناصر الدلٌل المادي مجتمعة فً بناء الصورة الذهنٌة للمصرؾ قمنا باعتماد و 

 :وكانت النتابج كما هً مبٌنة فً الجدولٌن التالٌٌن Enterبار الانحدار المتعدد بطرٌقة اخت

الصورة بناء معاملبت الارتباط والتفسٌر بٌن عناصر الدلٌل المادي وبٌن  (32-4)جدول

 نهًصطف الذهنٌة

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 

Estimate 

2 .717a .519 .514 .16919 

a. Predictors: (Constant)،  للمصرؾ خارجًال تصمٌمشكل ال ،للمصرؾ خلًادال تصمٌمشكل ال ،المصرؾ موقعتحدٌد 

 12spss الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج 
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 ( المعاملبت الدال على أثر عناصر الدلٌل المادي فً بناء الصورة الذهنٌة31-4جدول)

 للمصرؾ

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 

2 

(Constant) 2.652 .247 
 

22.105 .000 

 موقعتحدٌد 

 لمصرؾا

.387 .014 .303 7.705 .000 

 تصمٌمشكل 

 خارجًال

.353 .030 .073 2.772 .008 

 تصمٌمشكل ال

 خلًادال

.553 .015 .594 24.182 .000 

a. Dependent Variable: بناء الصورة الذهنٌة للمصرؾ 

 12spss الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج  

 من الجدولٌن السابقٌن نلبحظ ما ٌلً

ط طردٌة ذات دلالة معنوٌة بٌن كل عنصر من عناصر الدلٌل المادي هنال  علبقة ارتبا -2

الصورة الذهنٌة للمصرؾ من وجهة نظر عملببه الحالٌٌن دل على ذل  قٌمة بناء وبٌن 

 ومعنوٌة هذا الارتباط فً الجدول الثانً.  الأول مل الارتباط الاٌجابً فً الجدولامع

 0.717للعناصر مجتمعة  هاالارتباط عالٌة نسبٌا  بلؽت قٌمتدرجة  ٌمكن القول أن -1

بناء  " من التؽٌرات الحاصلة فً المتؽٌر التابع% 51.9وبالتالً قادرة على تفسٌر 

 ". الصورة الذهنٌة

 بالاعتماد على الجدول الثانً ٌمكن صٌاؼة معادلة الانحدار المتعدد على الشكل التالً: -3

شكل *1.353موقع المصرف+تحدٌد * 1.387= الصورة الذهنٌة للمصرفبناء 

 0.650ً للمصرف+التصمٌم الداخلشكل * 1.553+ التصمٌم الخارجً للمصرف

عند دراسة أثر عناصر الدليل المادي مجتمعة في بناء الصورة الذىنية تبين أن شكل التصميم 
الداخمي لممصرف ىو الأكثر تأثيراً يميو تحديد موقع المصرف وشكل التصميم الخارجي عمى 

 التوالي. وىو ما أظيرتو أمثال المتغيرات الفرعية في المعادلة السابقة. 

مى ما تقدم نستطيع القول بصحة الفرضية الرئيسية الأولى التي تقول بوجود علاقة بناءً ع
ذات دلالة معنوية بين عناصر الدليل المادي لممصرف وبين بناء الصورة الذىنية لو لدى 

 عملائو الحاليين. 
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 ممصارف الخاصةل: تؤثر وسائل الإعلان في بناء الصورة الذىنية الثانيةالفرضية الرئيسية 
 . و تتفرع عنيا الفرضيات الفرعية التالية:عملائيا الحاليينلدى 

يةؤثر الإعةةلان الطرقةي فةي بنةةاء الصةورة الذىنيةةة لممصةارف الخاصةةة  الفرضةية الفرعيةة الأولةةى:
 .عملائيا الحاليينلدى 

يق الانحدار الخطي لدراسة تم تطبلوسائل الإعلان في بناء الصورة الذىنية ثر المتوقع لدراسة الأ
 وسائل الإعلانوالمستقل الممثل ببعد  بناء الصورة الذىنية لممصرفثر بين التابع الممثل ىذا الأ

 كما يمي :

الصورة بناء وبٌن  الإعلبن الطرقً للمصرؾمدى وجود علبقة ارتباط بٌن ( 33-4جدول )

 الذهنٌة للمصرؾ
Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square F Sig. 

2 0.736
a
 0.541 0.034 21.08 0.002

b
 

a. Predictors: (Constant)، الإعلبن الطرقً للمصرؾ 

 spss 12الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج 

علبن  من الجدول السابق نلبحظ وجود علبقة ارتباط  ٌمكن وصفها بالعالٌة نسبٌا  بٌن الإ

 اصة  وذل  من وجهة نظر عملبء المصارؾ.الصورة الذهنٌة للمصارؾ الخبناء الطرقً وبٌن 

 0.05لى أقل من إ Sig وهذا الارتباط ذو دلالة معنوٌة دل على ذل  انخفاض قٌمة معامل

 وهً القٌمة المعتمدة فً هذه الدراسة.

 0.541وكانت قٌمته   R Squareأما من ناحٌة نسبة التفسٌر فقد دل علٌها  معامل 

  الحاصلةمن التؽٌرات  0.541علبن الطرقً ٌفسر ما نسبته لإوبالتالً فإن المتؽٌر المستقل ا

 " .للمصرؾ الصورة الذهنٌةبناء فً المتؽٌر التابع " 

، كما ٌبٌن ى إلى عوامل أخرى وهو دور إٌجابًوهذا التؤثٌر إٌجابً الاتجاه والباقً ٌعز

نموذج عن طرٌق الجدول تحلٌل التباٌن والذي ٌمكن التعرؾ من خلبله على القوة التفسٌرٌة لل

( وهً أصؽر من sig =0.002) ومعنوٌة الدلالة الحسابٌة F=21.08وهً    Fإحصابٌة 

مما ٌإكد القوة التفسٌرٌة لنموذج الانحدار الخطً من   sig=0.05معنوٌة الدلالة القٌاسٌة 

 .الناحٌة الإحصابٌة أي النموذج كله ذو دلالة معنوٌة
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الإعلان الطرقي لممصرف والتابع بناء الصورة عادلة أثر ( المؤشرات الاحصائية لم34-4جدول )
 الذىنية لممصرف

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardiz
ed 

Coefficient
s 

t Sig. B Std. Error Beta 

2 (Constant) 2.495 0.240   8.911 0.000 

الإعلبن الطرقً 
 للمصرؾ

0.710 0.034 0.693 1.477 0.002 

a. Dependent Variable:  الصورة الذهنٌة للمصرؾبناء  

 spss 12الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج 

دلالة معنوٌة  متؽٌر الإعلبن الطرقً للمصرؾ كمإشر مستقل لهمن خلبل الجدول نجد أن 

  sig=0.002 وقٌمتها sig<0.05 حٌث  الدالة المعنوٌة Tفً هذا النموذج بحسب نموذج 

 هً:  المعبرة عن هذه العلبقة  البسٌط وتكون معادلة الانحدار

 +3.795الإعلان الطرقي لممصرف * (1.751)بناء الصورة الذىنية لممصرف =

بمقدار وحدة واحدة الإعلبن الطرقً للمصرؾ تدل المعادلة السابقة أن كل زٌادة فً تقٌٌم 

صورة الذهنٌة للمصرؾ( بمقدار بتناسب مع المعادلة ٌقابله تزاٌد فً قٌمة الأثر فً )بناء ال

 سابقة الذكر.

يؤثر الإعلان الطرقي في بناء ) : نقبل الفرضية الفرعية الأولى التي تنص عمىنتيجة
وىذا التأثير يمكن وصفو بالقوي  (عملائيا الحاليينالصورة الذىنية لممصارف الخاصة لدى 

 نسبياً.

البريد  -لممصرف الإعلان عبر الإنترنت )الموقع الالكتروني  يؤثر الفرضٌة الفرعٌة الثانٌة:
فةي بنةاء   (محركةات البحةث - facebook موقع التواصل الاجتمةاعي - لممصرف الالكتروني

 .عملائيا الحاليينالصورة الذىنية لممصارف الخاصة لدى 

عناصر ام سٌقوم الباحث بدراسة أثر كل متؽٌر من المتؽٌرات الفرعٌة المعبرة عن استخد

على دراسة أثر  سٌقومالصورة الذهنٌة للمصرؾ ومن ثم بناء الإنترنت وأثره فً الإعلبن عبر 

للمإشرات الفرعٌة المستقلة  Enterالمتؽٌرات مجتمعة عن طرٌق الانحدار المتعدد بطرٌقة 

 :للمصرؾ الصورة الذهنٌةبناء الأربع على التابع الممثل ب
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الصورة بناء وبٌن  الموقع الالكترونً للمصرؾرتباط بٌن مدى وجود علبقة ا( 35-4جدول )

 الذهنٌة للمصرؾ

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 

Estimate 

2 .613a .388 .386 .30596 

a. Predictors: (Constant)، الموقع الالكترونً للمصرؾ 

 spss 12عمى برنامج  الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد

الصورة بناء الجدول السابق ٌظهر أن معامل الارتباط بٌن الموقع الالكترونً للمصرؾ وبٌن 

بٌنما القدرة التفسٌرٌة لهذا العنصر بلؽت  0.613وبلؽت ذهنٌة له عالٌة نسبٌا  واٌجابٌة ال

رونً للمصرؾ ٌرون أن الموقع الالكت  بالدراسة  % أي أن عملبء المصارؾ المشمولٌن38.8

 الصورة الذهنٌة للمصرؾ. بناء  % تقرٌبا  من التؽٌرات التً قد تحدث فً 39ٌساهم فً 

معادلته نستعٌن بجدول المعاملبت المفسر للعلبقة بٌن  ولتبٌان درجة التؤثٌر وتوصٌؾ

 المتؽٌرٌن.

الصورة بناء في  الموقع الالكتروني لممصرفحصائية لمعادلة أثر ( المؤشرات الإ36-4جدول )
 الذىنية لو

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

2 

(Constant) 1.560 .201  15.023 .000 

 الموقع             

 للمصرؾ ترونًكالال

.385 .017 .613 24.054 .000 

a. Dependent Variable: لصورة الذهنٌة للمصرؾبناء ا  

 spss 12الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج 

ومن خلبل الجدول السابق نلبحظ أن العلبقة بٌن الموقع الالكترونً للمصرؾ وبٌن بناء 

  0.05المنخفضة أقل من  sigالصورة الذهنٌة له هً علبقة ذات دلالة معنوٌة دل علٌها قٌمة 

 فً هذه الدراسة. وهً القٌمة المقبولة

ٌمكن لنا صٌاؼة معادلة الانحدار البسٌط المعبرة عن العلبقة بٌن   Tوبالتالً وفقا  لنموذج 

 الموقع الالكترونً للمصرؾ وبٌن الصورة الذهنٌة له:

 2852للمصزف+ الالكتزوني الموقع *583.5 للمصزف= هنيتذال الصورة بناء
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سنقوم باعتماد  تروني لممصرف وبين الصورة الذىنية لوالبريد الالكأيضاً لدراسة العلاقة بين 
 ة بين المتغيرين0مكانية وجود علاقإعد التعرف عمى سموب الانحدار البسيط بأ

 ( مدى وجود ارتباط بٌن البرٌد الالكترونً للمصرؾ والصورة الذهنٌة له37-4جدول رقم)

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 

Estimate 

2 .539a .192 .189 .31916 

a. Predictors: (Constant)، البرٌد الالكترونً للمصرؾ 

 spss 12الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج 

من خلال الجدول السابق نلاحظ أن ىنالك علاقة ارتباط ايجابية بين البريد الالكتروني لممصرف 
بمغت   R Squareكما  أن قيمة   0539.الذىنية لو وىي قيمة مقبولة بمغت  الصورةبناء وبين 

% من التغيرات 19وبالتالي نستطيع القول بأن البريد الالكتروني لممصرف يفسر حوالي  0192.
 الصورة الذىنية لممصرف لدى عملائو الحاليين0بناء الحاصمة في 

 :بجدو المعاملات التاليولمتعرف عمى مدى معنوية العلاقة ونمطيا نستعين 

( جدول المعاملبت المفسر للعلبقة بٌن البرٌد الالكترونً وبناء الصورة 38-4جدول رقم )

 الذهنٌة للمصارؾ الخاصة

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 

2 

(Constant) 1.104 .258  23.966 .000 

 الالكترونً البرٌد

 للمصرؾ

.436 .039 .539 22.321 .000 

a. Dependent Variable:بناء الصورة الذهنٌة للمصرؾ 

 spss 12الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج 

ة الصورة الذىنية لممصارف الخاصبناء الجدول السابق يظير أن العلاقة بين البريد الالكتروني و 
وىي أقل من  ..0.لك قيمة المعنوية المقبولة ذعمى  يجابية وذات دلالة معنوية دل  إىي علاقة 

 Bو المعامل  Tيجابية لمعامل لى القيمة الإإ بالإضافةالقيمة المعتمدة في الدراسة  0.5.
 0لممصرف المقابمة لعنصر البريد الالكتروني

ء معادلة الانحدار البسيط المعبرة عن العلاقة كما نستطيع الاعتماد عمى الجدول السابق في بنا
 بين المتغيرين وذلك عمى النحو التالي :
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 5.51* البريد الالكتروني+ 1.736الصورة الذىنية لممصرف = بناء 
 

الصورة بناء وبٌن  facebookموقع التواصل الاجتماعً بنفس الطرٌقة سنختبر العلبقة بٌن 

 .الذهنٌة للمصارؾ

 facebook للمصرؾ  موقع التواصل الاجتماعًمدى وجود ارتباط بٌن ( 39-4جدول رقم)
 والصورة الذهنٌة له

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 

Estimate 

2 .042a .001 -.001 .39066 

a. Predictors: (Constant)، facebook موقع التواصل الاجتماعً للمصرؾ 

 spss 12ل من اعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج الجدو 

من خلبل الجدول السابق نلبحظ أن علبقة الارتباط  بٌن بناء الصورة الذهنٌة للمصارؾ وبٌن 

 هً علبقة ضعٌفة جدا  ٌمكن اهمالها دلّ  facebook للمصرؾ  موقع التواصل الاجتماعً

 %.0.1ٌة  لم تتجاوز وقدرة  تفسٌر % 4التً بلؽت حوالً   Rعلى ذل  قٌمة 

لا ترتبط ببناء الصورة  facebookوبالتالً نستطٌع القول بؤن موقع التواصل الاجتماعً 

ٌضا  عن طرٌق الانحدار البسٌط مستعٌنٌن بجدول أثر الذهنٌة ولكن سنقوم بدراسة نمط الأ

  .المعاملبت

ل الاجتماعً ( جدول المعاملبت المفسر للعلبقة بٌن موقع التواص 40-4جدول رقم ) 

facebook وبناء الصورة الذهنٌة للمصارؾ الخاصة 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 

2 

(Constant) 3.902 .207  36.192 .000 

 الاجتماعً التواصل موقع

 facebook للمصرؾ 

.016 .036 .042 .717 .468 

a. Dependent Variable: بناء الصورة الذهنٌة للمصرؾ 

 spss 12الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج 

بناء وبٌن  facebookلجدول السابق ٌظهر أن معنوٌة العلبقة بٌن موقع التواصل الاجتماعً ا

المتؽٌرٌن ؼٌر معنوٌة وبالتالً العلبقة بٌن  0.05الصورة الذهنٌة للمصرؾ هً أعلى من 

ضعٌفة  facebookالمقابلة للمتؽٌر مواقع التواصل الاجتماعً  Bوٌمكن إهمالها كما أن قٌمة 

 جدا . 
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موقع التواصل الاجتماعي من خلال ما سبق نستطيع القول بعدم وجود علاقة بين 

facebook  ىنية لممصارف.ذالصورة البناء وبين 

فً  محركات البحثعلبقة بٌن اعتماد العملبء الحالٌٌن على كما قام الباحث أٌضا  بدراسة ال

للمصارؾ وكانت النتابج كما هو موضح   الصورة الذهنٌةبناء وبٌن  متابعة أخبار مصارفهم 

 فً الجداول التالٌة:

 ( مدى وجود ارتباط بٌن محركات البحث وبٌن بناء الصورة الذهنٌة 42-4) جدول رقم

 للمصرؾ

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 

Estimate 

2 .182a .079 .076 .37513 

a. Predictors: (Constant)، محركات البحث 

 spss 12الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج 

ة الصورة الذهنٌبناء الجدول السابق ٌظهر وجود علبقة ارتباط بٌن محركات البحث وبٌن 

% 8ة لم تصل الى ٌوبقدرة تفسٌر  0.182للمصرؾ ولكن هذه العلبقة ضعٌفة لم تتجاوز 

الصورة الذهنٌة للمصارؾ بناء وبالتالً نستطٌع القول بوجود علبقة بٌن محركات البحث وبٌن 

ولكن هذه العلبقة ضعٌفة جدا  وللبستدلال على معنوٌة هذه العلبقة وطبٌعتها نستعٌن بجدول 

 التالً:المعاملبت 

الصورة كات البحث وبٌن بناء ( جدول المعاملبت المفسر للعلبقة بٌن محر41-4جدول رقم )

 الخاصة الذهنٌة للمصارؾ

Coefficients
a
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 

2 
(Constant) 3.626 .073 

 
49.618 .000 

حركاتم  000. 5.274 182. 013. 227. البحث 

a. Dependent Variable: بناء الصورة الذهنٌة للمصرؾ 

 spss 12الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج 
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 sigمن خلبل الجدول السابق نلبحظ أن العلبقة بٌن المتؽٌرٌن كانت معنوٌة دل على ذل  قٌمة 

كما أن العلبقة اٌجابٌة دل على ذل   0.05كات البحث أقل من لعنصر محر  المقابلة المنخفضة 

 الموجبة المقابلتٌن لعنصر محركات البحث.  Bو  Tالقٌمة الموجبة لكل من 

 . Constant ولكن ضعؾ هذه العلبقة ٌتضح من خلبل ارتفاع القٌم المقابلة ل

 التالي:ونستطيع صياغة معادلة الانحدار البسيط المفسرة لمعلاقة عمى الشكل 

 3.636* محركات البحث +  1.337الصورة الذىنية لممصرف= بناء 

الانترنت كان ليا أثر متباين  الإعلان عبرمن خلال كل ما تقدم نستطيع القول بأن عناصر 

ذا ما قيس أثر كل منيا عمى حده حيث يوثر كل من لممصرف إ الصورة الذىنيةبناء في 

الصورة بناء يجابية وجيدة في إالالكتروني لو بصورة الموقع الالكتروني لممصرف والبريد 

في بناء الصورة  facebookالذىنية لممصرف بينما لا تؤثر مواقع التواصل الاجتماعي 

يجابي ولكن ضعيف إ، أما محركات البحث فكان ليا أثر لدى عملائو الحاليين الذىنية لممصرف

 .لحاليينلدى عملائو ا لممصرف جداً في بناء الصورة الذىنية

 ولكن ىل تؤثر العناصر السابقة مجمعة في بناء الصورة الذىنية لممصرف؟

للئجابة على هذا السإال سنعتمد على دراسة علبقة الانحدار المتعدد بٌن العناصر الأربعة 

 المفسرة لاستخدام الإعلبن عبر الانترنت وبٌن بناء الصورة الذهنٌة للمصرؾ.

باط بٌن عناصر الإعلبن عبر الانترنت وبٌن بناء الصورة ( مدى وجود ارت43-4جدول رقم)

 الذهنٌة للمصرؾ

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 

Estimate 

2 .807a .652 .647 .13295 

a. Predictors: (Constant)، تماعًالاج التواصل موقع ،للمصرؾ الالكترونً البرٌد ،البحث محركات 

facebook،  للمصرؾ ترونًكالال الموقعو 

 spss 12الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج 



 

 064 

الإعلبن عبر الجدول السابق ٌظهر وجود علبقة ارتباط اٌجابٌة قوٌة جدا  بٌن عناصر استخدام 

ن % م65.2الصورة الذهنٌة للمصرؾ وهً قادرة على تفسٌر بناء معة وبٌن تمج الانترنت

الصورة الذهنٌة للمصرؾ وللتعرؾ على المعادلة المفسرة للعلبقة  بناء التؽٌرات الحاصلة فً

 بٌن هذه المتؽٌرات الفرعٌة المستقلة وبٌن المتؽٌر التابع نستعٌن بجدول المعاملبت التالً:

( جدول المعاملبت المفسر للعلبقة بٌن عناصر الإعلبن عبر الانترنت وبٌن 44-4جدول رقم )

 اء الصورة الذهنٌة للمصارؾ الخاصةبن

Coefficients
a
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 

2 

(Constant) .872 .245  5.988 .000 

 000. 25.604 645. 016. 399. للمصرؾ ترونًكالال الموقع

 000. 24.896 501. 017. 406. الالكترونً البرٌد

 الاجتماعً التواصل موقع

facebook 

.032 .012 .049 2.459 .246 

 048. 2.989- 081.- 027. 034.- البحث محركات

a. Dependent Variable: بناء الصورة الذهنٌة للمصرؾ 

 spss 12الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج 

، للمصرؾ قة ذات دلالة معنوٌة لكل من الموقع الالكترونً  علبالجدول السابق ٌظهر أن هنا

الصورة الذهنٌة للمصرؾ بٌنما هذه بناء ، ومحركات البحث فً للمصرؾ والبرٌد الالكترونً

وبٌن بناء الصورة الذهنٌة  facebookالعلبقة هً ؼٌر معنوٌة بٌن موقع التواصل الاجتماعً 

إلٌه سابقا  عند دراسة العلبقة بشكل منفصل لكل  للمصرؾ، وهو الأمر المماثل لما تم التوصل

 عنصر على حده.

ولكن ٌظهر الجدول أٌضا  تؽٌر فً نمط العلبقة والأثر من الإٌجابً إلى السلبً لمحركات 

 المقابلة لهذا العنصر. Bالبحث فً الصورة الذهنٌة دلّ على ذل  قٌمة كل 

المتعدد المعبرة  نحدارالايمكننا صياغة معادلة  نات الواردة في الجدول السابقاواستناداً عمى البي

 الصورة الذىنية لممصرف عمى النحو التالي :بناء في  الإعلان عبر الانترنتعن أثر عناصر 

 البريد *716.+لممصرف ترونيكالال الموقع *399. = الصورة الذىنية لممصرفبناء 

 873.+البحث محركات  137.*- الالكتروني
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راسة أثر اعتماد المصارؾ على الإعلبن الطرقً والإعلبن عبر الانترنت فً كما قام الباحث بد

بناء الصورة الذهنٌة للمصارؾ الخاصة وذل  باستخدام معامل الانحدار المتعدد المفسر للعلبقة 

 على الشكل التالً:

( مدى وجود علبقة ارتباط بٌن الإعلبن الطرقً والإعلبن عبر الانترنت فً 45-4جدول رقم)
 اء الصورة الذهنٌة للمصرؾبن

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 

Estimate 

2 .803a .645 .643 .13333 

a. Predictors: (Constant)، ًإعلبن عبر الانترنت،إعلبن طرق  

 spss 12الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج 

ر وجود علبقة ارتباط إٌجابٌة وعالٌة بٌن استخدام الإعلبن الطرقً الجدول السابق ٌظه

والإعلبن عبر الانترنت معا  وبٌن بناء الصورة الذهنٌة للمصرؾ لدى عملببه الحالٌٌن 

% من التؽٌرات الحاصلة فً بناء الصورة الذهنٌة للمصارؾ 64.5واستطاعا معا  أن ٌفسرا 

 لدى عملببها.

 فسرة لهذه العلبقة نستعٌن بجدول المعاملبت التالً :ولاستخراج المعادلة الم

لأثط اسررساو الاػلاٌ انططلً ٔالإػلاٌ ػثط  ج( خسٔل انًؼايلاخ انًفسط24-2خسٔل ضلى )

 فً انصٕضج انصٍُْح نهًصاضف انراصح الاَرطَد

. 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 

2 

(Constant) .950 .233 
 

7.268 .000 

عبر  اعلبن

 الانترنت

.368 .012 .596 27.625 .000 

 000. 25.026 508. 017. 420. طرقً اعلبن

a. Dependent Variable: بناء الصورة الذهنٌة للمصرؾ 

 spss 12الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج 

الإعلبن عبر عنوٌة العلبقة أولا  بٌن عنصري الاعلبن الطرقً واستخدام الجدول السابق ٌظهر م

كما ٌظهر أن هذه العلبقة إٌجابٌة  ،الانترنت وبٌن بناء الصورة الذهنٌة للمصارؾ لدى عملببها

وكنا قد أكدنا على أن درجة الارتباط عالٌة وبالتالً نستطٌع القول بوجود علبقة قوٌة طردٌة 

بٌن الإعلبن الطرقً والإعلبن عبر الانترنت من جهة وبٌن بناء الصورة  وذات دلالة معنوٌة

الذهنٌة للمصرؾ من جهة أخرى، وٌمكن بناء المعادلة المعبرة عن هذه العلبقة استنادا  الى 

 الجدول السابق على الشكل التالً:
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 ترنتالان الإعلان عبر  *3681.* الاعلان الطرقي+1.731الصورة الذىنية لممصرف= بناء 

+.9511 

التي تقول تؤثر  الثانيةاستناداً الى ما تقدم نستطيع القول بشكل عام بصحة الفرضية الرئيسية 

 .عملائيا الحاليينممصارف الخاصة لدى لوسائل الإعلان في بناء الصورة الذىنية 

كما نستطيع القول بصحة الفرضية الفرعية الأولى يؤثر الإعلان الطرقي في بناء الصورة 

 .عملائيا الحاليينذىنية لممصارف الخاصة لدى ال

بينما نقبل الفرضية الفرعية الثانية بصورة جزئية حيث لا تؤثر مواقع التواصل الاجتماعي 

facebook  عملائيا الحاليينفي بناء الصورة الذىنية لممصارف الخاصة لدى . 

فبً بنباء الصبورة  إثر وسبابل الإعبلبن والبدلٌل المباديت الفرضٌة الرئٌسٌة الثالثة: 

 .الحالٌٌن الذهنٌة للمصارؾ لدى عملببها

وبببٌن بنبباء الصببورة  وسببابل الإعببلبن والببدلٌل المببادي مببدى وجببود ارتببباط بببٌن ( 47-4جببدول )

 الذهنٌة للمصرؾ
Model Summary 

Model R 
R 

Square 
Adjusted 
R Square F Sig. 

2 0.830a 0.689 0.530 67.150 0.000b 

a. Predictors: (Constant)،  الدلٌل المادي ،وسابل الإعلبن  

 spss 12الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج 

ولدٌنا مقٌاس معامل التفسٌر الذي قٌمته  عالٌة0.83قٌمته  Rلدٌنا مإشر معامل الارتباط 

ى % عل68.9تؤثٌر بمقدار افً هذا النموذج له ةالمستقل ات% وبالتالً فإن المتؽٌر 53.3

وسابل ) ةالمستقل اتمما ٌعنً أن المتؽٌر )بناء الصورة الذهنٌة للمصرؾ( المتؽٌر التابع

التابع المتؽٌر % من التؽٌرات الحاصلة فً   68.9فسر تأن  ت( استطاعالإعلبن، الدلٌل المادي

وهذا التؤثٌر إٌجابً الاتجاه والباقً ٌعزى إلى عوامل أخرى  (بناء الصورة الذهنٌة للمصرؾ)

هو دور إٌجابً، كما ٌبٌن الجدول تحلٌل التباٌن والذي ٌمكن التعرؾ من خلبله على القوة و

= sigومعنوٌة الدلالة الحسابٌة) F=67.1وهً    Fالتفسٌرٌة للنموذج عن طرٌق إحصابٌة 

مما ٌإكد القوة التفسٌرٌة لنموذج   sig=0.05( وهً أصؽر من معنوٌة الدلالة القٌاسٌة 0.000

 .لخطً من الناحٌة الإحصابٌة أي النموذج كله ذو دلالة معنوٌةالانحدار ا
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و المتغير  وسائل الإعلان، الدليل المادي( المؤشرات الاحصائية لمعادلة أثر 48-4جدول )
 التابع بناء الصورة الذىنية لممصرف

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. B 
Std. 
Error Beta 

2 (Constant) 0.921 0.265   5.519 0.000 

 0.000 22.552 0.529 0.043 0.697 الدلٌل المادي

 0.000 6.998 0.324 0.046 0.514 وسابل الإعلبن

a. Dependent Variable:  صورة الذهنٌة للمصرؾلابناء  

 spss 12الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج 

دلالة  المتؽٌرات المستقلة )وسابل الإعلبن، الدلٌل المادي( لهامن خلبل الجدول نجد أن 

وتكون معادلة  sig<0.05 حٌث  الدالة المعنوٌة Tمعنوٌة فً هذا النموذج بحسب نموذج 

 المقدرة هً:  المتعدد الانحدار

Y=a+Bx3+Cx5 

* الدليل 1.697*وسائل الاعلان+1.557الصورة الذىنية لممصرف= بناء 
1.935المادي+  

بمقدار وحدة واحدة للمصرؾ  الدلٌل المادي تدل المعادلة السابقة أن كل زٌادة فً تقٌٌم 

وهو تؤثٌر  0.697الصورة الذهنٌة للمصرؾ( بمقدار بناء ٌقابله تزاٌد فً قٌمة الأثر فً )

علبن قٌمة واحدة أثر ذو دلالة إحصابٌة، وكل زٌادة فً تقٌٌم وسابل الااٌجابً مما ٌدل على 

 .0.514تزٌد الصورة الذهنٌة 

وسائل الإعلان نستطيع القول بصحة الفرضية الرئيسة الثالثة التي تقول بوجود أثر لنتيجة 
 .الحاليين لدى عملائيا الخاصةوالدليل المادي في بناء الصورة الذىنية لممصارف 

ٌل المادي وعناصر وسابل بعد الانتهاء من دراسة أثر العناصر المتعلقة بكل من الدل

لى دراسة إد الباحث مَ عَ  ،الصورة الذهنٌة للمصارؾ الخاصةبناء علبن كل على حده فً الإ

للتعرؾ على أكثر العناصر تؤثٌرا  حٌث قام بإدخال  Stepwiseالانحدار المتعدد باستخدام  

رجً للمصرؾ، موقع المصرؾ، شكل التصمٌم الخاتحدٌد بٌانات العناصر الثمانٌة التً هً " 

علبن الطرقً، الموقع الالكترونً للمصرؾ، البرٌد شكل التصمٌم الداخلً للمصرؾ، الإ

، محركات البحث" وكانت facebook الالكترونً للمصرؾ، موقع التواصل الاجتماعً

 النتابج كما هً مبٌنة فً الجداول التالٌة:
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 Stepwiseتحلٌل  (  تحدٌد العناصر الأكثر تؤثٌرا  باستخدام49-4جدول رقم )

Variables Entered/Removed
a
 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

2 

 :Stepwise (Criteria . للمصرؾ داخلًالتصمٌم شكل ال

Probability-of-F-to-enter 

<= .050، Probability-of-

F-to-remove >= .200). 

1 

 :Stepwise (Criteria . للمصرؾ كترونًلموقع الاال

Probability-of-F-to-enter 

<= .050، Probability-of-

F-to-remove >= .200). 

3 

 :Stepwise (Criteria . للمصرؾ كترونًلالا برٌدال

Probability-of-F-to-enter 

<= .050، Probability-of-

F-to-remove >= .200). 

4 

 :Stepwise (Criteria . المصرؾ موقعتحدٌد 

Probability-of-F-to-enter 

<= .050، Probability-of-

F-to-remove >= .200). 

a. Dependent Variable: بناء الصورة للمصرؾ 

 spss 12الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج 
ن مجتمعة لم تكن ذات لبعمن الجدول السابق نلبحظ أن عناصر الدلٌل المادي ووسابل الإ

 التصمٌم الخارجًشكل علبن الطرقً، الإ همال تؤثٌر كلب  من "إتم  حٌث ،تؤثٌر متساوي

ثٌر ؤبٌنما كان الت "facebook   ، محركات البحث، وموقع التواصل الاجتماعًللمصرؾ

لتصمٌم الداخلً للمصرؾ تلبه كلب  من الموقع الالكترونً والبرٌد الالكترونً شكل اكبر هو لالأ

 .موقع المصرؾ على التوالًتحدٌد و

ربعة فً بناء الصورة الذهنٌة للمصارؾ وللتعرؾ على نسبة تؤثٌر هذه العناصر الأ

 الخاصة نستعرض الجدول التالً:

معاملبت الارتباط والتفسٌر بٌن عناصر الدلٌل المادي ووسابل الاعلبن  (50-4)جدول

 وبٌن الصورة الذهنٌة

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 

Estimate 

2 .658
a
 .434 .431 .19417 

1 .842
b
 .707 .705 .12293 

3 .863
c
 .744 .741 .29830 

4 .869
d
 .756 .753 .29407 

a. Predictors: (Constant)، للمصرؾ خلًالدا تصمٌمشكل ال 
b. Predictors: (Constant)، صرؾللم الكترونً موقعال، للمصرؾ خلًالدا تصمٌمشكل ال، 

c. Predictors: (Constant)، للمصرؾ الكترونً برٌدال ،للمصرؾ الكترونً موقعال ،للمصرؾ خلًالدا تصمٌمشكل ال 
d. Predictors: (Constant)، موقعتحدٌد  ،للمصرؾ الكترونً برٌدال ،للمصرؾ الكترونً موقعال ،للمصرؾ خلًالدا تصمٌمشكل ال 

 المصرؾ
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 spss 12لاعتماد عمى برنامج الجدول من اعداد الباحث با
ن خلبل الجدول السابق نلبحظ أن درجة ارتباط التصمٌم الداخلً منفردا  مع الصورة م

لٌه سابقا  عند دراسة أثر التصمٌم الداخلً فً الصورة إتم التوصل  وهو ما  0.658الذهنٌة هو 

ع الالكترونً للمصرؾ دخال متؽٌر الموقإبٌنما نلبحظ زٌادة درجة الارتباط عند  ،بشكل مستقل

دخال العناصر إعند  0.869على العلبقة السابقة وٌزداد معامل الارتباط تباعا  حتى ٌصل الى 

 الكترونً برٌدال ،للمصرؾ الكترونً موقعال ،للمصرؾ خلًالدا تصمٌمشكل ال ربعة "الأ

 ." المصرؾ موقعتحدٌد  ،للمصرؾ

 لبقة السابقة نستعرض الجدول التالً:المتعدد المفسرة للع رولتحدٌد معادلات الانحدا

المادي  ر الاكثر أهمٌة فً الدلٌلللعلبقة بٌن العناص ةالمعاملبت المفسر (52-4) جدول
 الصورة الذهنٌة للمصرؾبناء ووسابل الاعلبن وبٌن 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 

2 

(Constant) 2.109 .252 
 

23.172 .000 

 تصمٌمشكل ال

 للمصرؾ خلًادال

.504 .040 .480 5.242 .000 

1 

(Constant) 2.299 .095 
 

24.747 .000 

 تصمٌمشكل ال

 للمصرؾ خلًادال

.340 .028 .573 28.410 .000 

 لكترونًالا موقعال

 للمصرؾ

.317 .029 .530 27.045 .000 

3 

(Constant) .931 .223 
 

8.169 .000 

 تصمٌمشكل ال

 للمصرؾ خلًادال

.145 .011 .423 20.982 .000 

 لكترونًالا موقعال

 للمصرؾ

.335 .028 .543 28.625 .000 

 لكترونًالا برٌدال

 للمصرؾ

.101 .030 .150 6.714 .000 

4 

(Constant) .916 .221 
 

8.918 .000 

 تصمٌمشكل ال

 رؾللمص خلًادال

.139 .011 .401 20.901 .000 

 لكترونًالا موقعال

 للمصرؾ

.399 .014 .646 26.433 .000 

 لكترونًالا برٌدال

 للمصرؾ

.110 .030 .171 7.391 .000 

 موقعتحدٌد 

 المصرؾ

.291 .014 .250 3.818 .000 

a. Dependent Variable: بناء الصورة الذهنٌة للمصرؾ 

 spss 12حث بالاعتماد عمى برنامج الجدول من اعداد البا
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ربعة أنفة الذكر وبٌن الجدول السابق ٌظهر وجود علبقة ذات دلالة معنوٌة بٌن العناصر الأ

وهً القٌمة المقبولة المعتمدة  0.05الصورة الذهنٌة للمصرؾ حٌث قٌمة المعنوٌة أقل من بناء 

 .فً هذه الدراسة

 :الًة كالتأربع معادلات ربٌسومنه نستطٌع وضع 

 الصورة الذهنٌة للمصرؾ بناء التصمٌم الداخلً فً شكل ثر أ

 0.219للمصرف+ الداخلً التصمٌم *شكل1.514للمصرف= الذهنٌة الصورة بناء 

فً بناء الصورة الذهنٌة  للمصرؾ التصمٌم الداخلً والموقع الالكترونًشكل أثر 

 للمصرؾ

 * 1.327+ اخلً للمصرف*شكل التصمٌم الد1.341= بناء الصورة الذهنٌة للمصرف

 0.099+ الموقع الالكترونً للمصرف

والبرٌد الالكترونً للمصرؾ فً  للمصرؾ  التصمٌم الداخلً والموقع الالكترونًشكل أثر 

 بناء الصورة الذهنٌة له

 *1.335 + *شكل التصمٌم الداخلً للمصرف1.245= بناء الصورة الذهنٌة للمصرف

 1.932* البرٌد الالكترونً للمصرف+1.212+ الموقع الالكترونً للمصرف

 والبرٌد الالكترونً للمصرؾ للمصرؾ  التصمٌم الداخلً والموقع الالكترونًشكل أثر 

 فً بناء الصورة الذهنٌة له وتحدٌد موقع المصرؾ

 * 1.399+ *شكل التصمٌم الداخلً للمصرف1.239= بناء الصورة الذهنٌة للمصرف

موقع تحدٌد * 1.092* البرٌد الالكترونً للمصرف +1.221الموقع الالكترونً للمصرف +

 1.926المصرف +

توجببد اختلبفببات جوهرٌببة فٌمببا ٌتعلببق بوسببابل الإعببلبن )  الفرضةةية الرئيسةةية الرابعةةة:

الإنترنببت ( وبنبباء الصببورة الذهنٌببة للمصببارؾ الخاصببة لببدى العمببلبء  –الطرقببً 

 الحالٌٌن وفقا  للمتؽٌرات الدٌمؽرافٌة.

 من حيث الجنس:
لمقارنةةة الفةةروق فةةي تقيةةيم أثةةر وسةةائل  Independent t testقةةام الباحةةث بةةاجراء اختبةةار 

 الإعلان في بناء الصورة الذىنية تبعاً لمجنس وكانت النتائج التالية:
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 ( الدالات الإحصائية لاختبار الفروق في تقييم وسائل الإعلان تبعا لمجنس51-4جدول )

 N Mean الجنس
Std. 

Deviation 

Std. 
Error 
Mean t df 

Sig. 
(2-

tailed) 

الإعلبن الطرقً 
 للمصرؾ

 0.05 0.65 4.08 253 ذكر
2.648 321 0.003 

 0.05 0.62 3.97 262 أنثى

الموقع الالكترونً 
 للمصرؾ

 0.06 0.70 3.62 253 ذكر
-0.161 321 0.794 

 0.05 0.69 3.63 262 أنثى

 البرٌد الالكترونً
 للمصرؾ

 0.04 0.49 4.22 253 ذكر
2.403 321 0.261 

 0.04 0.48 4.03 262 أنثى

موقع التواصل 
الاجتماعً 
facebook 

 0.05 0.63 1.95 253 ذكر
 أنثى 0.026 321 0.730

262 1.90 0.60 0.05 

 0.08 0.98 3.21 253 ذكر محركات البحث
0.613 321 0.534 

 0.07 0.90 3.06 262 أنثى

 spss 12الباحث بالاعتماد عمى برنامج الجدول من اعداد 

 يبين الجدول ما يمي:
صؽٌرة عند درجة حرٌة  T=2.64تقٌٌم أثر )الإعلبن الطرقً للمصرؾ( إن دالة الاختبار  -2

إذا ٌوجد فروق ذات دلالة  0.05أصؽر من القٌاسٌة  Sig=0.003و الدلالة المعنوٌة  321

رؾ ( على بناء الصورة الذهنٌة للمصرؾ تبعا  معنوٌة فً تقٌٌم أثر )الإعلبن الطرقً للمص

( وهو أعلى من المتوسط الحسابً 4.08)تعود للذكور حٌث بلػ المتوسط الحسابً  للجنس

 .للئناث

صؽٌرة عند درجة  T=-0.16( إن دالة الاختبار الموقع الالكترونً للمصرؾتقٌٌم أثر )  -1

ٌوجد فروق ذات  إذا لا 0.05ٌاسٌة أكبر من الق Sig=0.79و الدلالة المعنوٌة  321حرٌة 

( على بناء الصورة الذهنٌة للمصرؾ الموقع الالكترونً للمصرؾدلالة معنوٌة فً تقٌٌم أثر )

 تبعا  للجنس.

صؽٌرة عند درجة  T= 2.40( إن دالة الاختبار البرٌد الالكترونً للمصرؾتقٌٌم أثر ) -3

ٌوجد فروق ذات  إذا لا 0.05قٌاسٌة أكبر من ال Sig=0.26و الدلالة المعنوٌة  321حرٌة 

( على بناء الصورة الذهنٌة للمصرؾ للمصرؾ البرٌد الالكترونًدلالة معنوٌة فً تقٌٌم أثر )

 تبعا  للجنس.

صؽٌرة  T= 0.73( إن دالة الاختبار facebookموقع التواصل الاجتماعً تقٌٌم أثر ) -4

إذا ٌوجد  0.05صؽر من القٌاسٌة أ Sig=0.026و الدلالة المعنوٌة  321عند درجة حرٌة 

( على بناء facebookموقع التواصل الاجتماعً فروق ذات دلالة معنوٌة فً تقٌٌم أثر )

( وهو 1.95)تعود للذكور حٌث بلػ المتوسط الحسابً  الصورة الذهنٌة للمصرؾ تبعا  للجنس

 .أعلى من المتوسط الحسابً للئناث

و  321صؽٌرة عند درجة حرٌة  T= 0.61الاختبار  ( إن دالةمحركات البحثتقٌٌم أثر ) -5

ٌوجد فروق ذات دلالة معنوٌة فً  إذا لا 0.05أكبر من القٌاسٌة  Sig=0.53الدلالة المعنوٌة 

 ( على بناء الصورة الذهنٌة للمصرؾ تبعا  للجنس.محركات البحثتقٌٌم أثر )
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لمذكور سائل الاعلان تعود نستطيع القول بوجود بعض الفروق الجوىرية في تقييم العملاء لو 
" بينما facebookوذلك لعنصري "الاعلان الطرقي والاعلان عبر مواقع التواصل الاجتماعي 

 جابات عينة الدارسة عن باقي العناصر تعود لمتغير الجنس.إلا يوجد أي اختلافات في 

 من حيث الفئة العمرية:  
 للفبة العمرٌة  لفروق للمإشرات تبعا  لمقارنة ا One Way Anovaقام الباحث بإجراء اختبار 

 ( الدالات الإحصابٌة لاختبار الفروق فً تقٌٌم وسابل الإعلبن تبعا للفبة العمرٌة 53-4جدول )
ANOVA 

  
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

 Between Groups 0.630 4 0.257 0.394 0.823 الإعلبن الطرقً للمصرؾ

Within Groups 213.416 309 0.399     

Total 214.055 323       

 Between Groups 2.390 4 0.347 0.729 0.579 الموقع الالكترونً للمصرؾ

Within Groups 249.139 309 0.483     

Total 250.619 323       

 Between Groups 0.564 4 0.242 0.602 0.661 للمصرؾ البرٌد الالكترونً

Within Groups 71.547 309 0.135     

Total 73.221 323       

موقع التواصل الاجتماعً 
facebook 

Between Groups 2.557 4 0.389 2.037 0.388 

Within Groups 226.012 309 0.375     

Total 227.579 323       

 Between Groups 4.983 4 2.146 2.427 0.118 محركات البحث

Within Groups 172.572 309 0.879     

Total 176.554 323       

 spss 12الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج 

 يبين الجدول ما يمي:
صؽٌرة عند درجة  F=0.39تقٌٌم أثر )الإعلبن الطرقً للمصرؾ( إن دالة الاختبار  -2

لا ٌوجد فروق ذات دلالة  ا  إذ 0.05أكبر من القٌاسٌة  Sig=0.82و الدلالة المعنوٌة  4حرٌة 

معنوٌة فً تقٌٌم أثر )الإعلبن الطرقً للمصرؾ( على بناء الصورة الذهنٌة للمصرؾ تبعا  

 للفبة العمرٌة.

صؽٌرة عند درجة  F= 0.72( إن دالة الاختبار الموقع الالكترونً للمصرؾتقٌٌم أثر ) -1

ٌوجد فروق ذات دلالة  لا إذا   0.05أكبر من القٌاسٌة  Sig=0.57و الدلالة المعنوٌة  4حرٌة 

( على بناء الصورة الذهنٌة للمصرؾ تبعا  الموقع الالكترونً للمصرؾمعنوٌة فً تقٌٌم أثر )

 للفبة العمرٌة.

و  4صؽٌرة عند درجة حرٌة  F= 0.60( إن دالة الاختبار البرٌد الالكترونًتقٌٌم أثر ) -3

ٌوجد فروق ذات دلالة معنوٌة فً  لا إذا   0.05أكبر من القٌاسٌة  Sig=0.66الدلالة المعنوٌة 

( على بناء الصورة الذهنٌة للمصرؾ تبعا  للفبة البرٌد الالكترونً للمصرؾتقٌٌم أثر )

 العمرٌة.
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صؽٌرة  F= 2.03( إن دالة الاختبار facebookموقع التواصل الاجتماعً تقٌٌم أثر ) -4

ٌوجد فروق  لا إذا   0.05ر من القٌاسٌة أكب Sig=0.38و الدلالة المعنوٌة  4عند درجة حرٌة 

( على بناء الصورة facebookموقع التواصل الاجتماعً ذات دلالة معنوٌة فً تقٌٌم أثر )

 الذهنٌة للمصرؾ تبعا  للفبة العمرٌة.

و  4صؽٌرة عند درجة حرٌة  F= 2.4( إن دالة الاختبار محركات البحثتقٌٌم أثر ) -5

ٌوجد فروق ذات دلالة معنوٌة فً  لا إذا   0.05كبر من القٌاسٌة أ Sig=0.11الدلالة المعنوٌة 

 ( على بناء الصورة الذهنٌة للمصرؾ تبعا  للفبة العمرٌة.محركات البحثتقٌٌم أثر )

جابات العينة عن محور وسائل إمما سبق نستطيع القول بعدم وجود اختلافات جوىرية في 
 علان تعزى لمفئة العمرية.الإ

 التعميمي: من حيث المستوى
لمقارنة الفروق للمإشرات تبعا للمستوى  One Way Anovaقام الباحث بإجراء اختبار 

 التعلٌمً 

 للمستوى التعلٌمً ( الدالات الإحصابٌة لاختبار الفروق فً تقٌٌم وسابل الإعلبن تبعا   54-4جدول )
ANOVA 

 
Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F Sig. 

 الإعلبن الطرقً للمصرؾ

Between Groups 2.106 4 0.302 0.758 0.553 

Within Groups 211.850 309 0.398 
  

Total 214.055 323 
   

 الموقع الالكترونً للمصرؾ

Between Groups 1.540 4 0.635 2.315 0.160 

Within Groups 248.088 309 0.479 
  

Total 250.619 323 
   

 للمصرؾ البرٌد الالكترونً

Between Groups 2.321 4 0.318 2.421 0.130 

Within Groups 72.800 309 0.131 
  

Total 73.221 323 
   

موقع التواصل الاجتماعً 
facebook 

Between Groups 2.219 4 0.181 0.749 0.559 

Within Groups 226.449 309 0.377 
  

Total 227.579 323 
   

 محركات البحث

Between Groups 4.076 4 2.029 2.256 0.332 

Within Groups 171.478 309 0.881 
  

Total 176.554 323 
   

 spss 12الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج 

 يبين الجدول ما يمي:
صؽٌرة عند درجة  F=0.75تقٌٌم أثر )الإعلبن الطرقً للمصرؾ( إن دالة الاختبار  -2

ٌوجد فروق ذات دلالة  لا إذا   0.05أكبر من القٌاسٌة  Sig=0.55نوٌة و الدلالة المع 4حرٌة 

معنوٌة فً تقٌٌم أثر )الإعلبن الطرقً للمصرؾ( على بناء الصورة الذهنٌة للمصرؾ تبعا  

 للمستوى التعلٌمً.

صؽٌرة عند درجة  F=2.31( إن دالة الاختبار الموقع الالكترونً للمصرؾتقٌٌم أثر ) -1

ٌوجد فروق ذات دلالة  لا إذا   0.05أكبر من القٌاسٌة  Sig=0.16لة المعنوٌة و الدلا 4حرٌة 

( على بناء الصورة الذهنٌة للمصرؾ تبعا  الموقع الالكترونً للمصرؾمعنوٌة فً تقٌٌم أثر )

 للمستوى التعلٌمً.
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صؽٌرة عند درجة  F= 2.42( إن دالة الاختبار للمصرؾ البرٌد الالكترونًتقٌٌم أثر ) -4

ٌوجد فروق ذات دلالة  لا إذا   0.05أكبر من القٌاسٌة  Sig=0.13و الدلالة المعنوٌة  4ة حرٌ

( على بناء الصورة الذهنٌة للمصرؾ تبعا  للمصرؾ البرٌد الالكترونًمعنوٌة فً تقٌٌم أثر )

 للمستوى التعلٌمً.

صؽٌرة  F= 0.74( إن دالة الاختبار facebookموقع التواصل الاجتماعً تقٌٌم أثر ) -5

ٌوجد فروق  لا إذا   0.05أكبر من القٌاسٌة  Sig=0.55و الدلالة المعنوٌة  4عند درجة حرٌة 

( على بناء الصورة facebookموقع التواصل الاجتماعً ذات دلالة معنوٌة فً تقٌٌم أثر )

 الذهنٌة للمصرؾ تبعا  للمستوى التعلٌمً.

و  4صؽٌرة عند درجة حرٌة  F= 2.25( إن دالة الاختبار محركات البحثتقٌٌم أثر ) -6

ٌوجد فروق ذات دلالة معنوٌة فً  لا إذا   0.05أكبر من القٌاسٌة  Sig=0.33الدلالة المعنوٌة 

 ( على بناء الصورة الذهنٌة للمصرؾ تبعا  للمستوى التعلٌمً.محركات البحثتقٌٌم أثر )

ينة عن محور وسائل إجابات العمما سبق نستطيع القول بعدم وجود اختلافات جوىرية في 
 .لممستوى التعميميعلان تعزى الإ

توجد اختلبفات جوهرٌة فٌما ٌتعلق بالبدلٌل المبادي )تحدٌبد  الفرضية الرئيسية الخامسة:

شكل التصمٌم الداخلً( وبناء الصورة  –شكل التصمٌم الخارجً  –موقع المصرؾ 

 الذهنٌة للمصارؾ الخاصة لدى عملببها الحالٌٌن.

لمقارنةةة الفةةروق فةةي تقيةةيم أثةةر الةةدليل  Independent t testاجراء اختبةةار قةةام الباحةةث بةة
 المادي في بناء الصورة الذىنية تبعاً لمجنس وكانت النتائج التالية:

 لمجنس تبعاً  الدليل المادي( الدالات الإحصائية لاختبار الفروق في تقييم 55-4جدول )
 

 N Mean الجنس
Std. 

Deviation 

Std. 
Error 
Mean 

t Df 
Sig. 
(2-

tailed) 

التصمٌم شكل 
 الخارجً للمصرؾ

 0.06 0.68 3.74 253 ذكر
-0.847 321 0.398 

 0.05 0.58 3.80 262 أنثى

التصمٌم شكل 
 الداخلً للمصرؾ

 0.04 0.53 3.78 253 ذكر
0.528 321 0.005 

 0.04 0.54 3.75 262 أنثى

موقع تحدٌد 
 المصرؾ

 0.05 0.61 4.05 253 ذكر
0.580 321 0.023 

 0.05 0.70 4.02 262 أنثى

 spss 12الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج 

 يبين الجدول ما يمي:
صؽٌرة عند  T=-0.84التصمٌم الخارجً للمصرؾ( إن دالة الاختبار شكل تقٌٌم أثر ) -2

ٌوجد فروق  لا إذا   0.05أكبر من القٌاسٌة  Sig=0.39و الدلالة المعنوٌة  321درجة حرٌة 
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الصورة الذهنٌة بناء التصمٌم الخارجً للمصرؾ( على شكل ذات دلالة معنوٌة فً تقٌٌم أثر )

 للمصرؾ تبعا  للجنس.

صؽٌرة عند  T= 0.52التصمٌم الداخلً للمصرؾ( إن دالة الاختبار شكل تقٌٌم أثر ) -1

ٌوجد فروق  إذا   0.05سٌة القٌا تساوي Sig=0.005و الدلالة المعنوٌة  321درجة حرٌة 

الصورة الذهنٌة بناء التصمٌم الداخلً للمصرؾ( على شكل ذات دلالة معنوٌة فً تقٌٌم أثر )

( وهو أعلى من 3.78)تعود للذكور حٌث بلػ المتوسط الحسابً  للمصرؾ تبعا  للجنس

 .المتوسط الحسابً للئناث

صؽٌرة عند درجة حرٌة  T= 0.58موقع المصرؾ( إن دالة الاختبار تحدٌد تقٌٌم أثر ) -3

ٌوجد فروق ذات دلالة  إذا   0.05من القٌاسٌة  أصؽر Sig=0.023و الدلالة المعنوٌة  321

 الصورة الذهنٌة للمصرؾ تبعا  للجنسبناء ( على تحدٌد موقع المصرؾمعنوٌة فً تقٌٌم أثر )

 .سابً للئناث( وهو أعلى من المتوسط الح4.05)تعود للذكور حٌث بلػ المتوسط الحسابً 

شكل جابات عينة الدارسة عن عنصري إوبالتالي نستطيع القول بوجود اختلافات جوىرية في 
بينما لا يوجد اختلافات في  لمذكور موقع المصرف تعودتحديد التصميم الداخمي لممصرف و 

 التصميم الخارجي تعود لمتغير الجنس.شكل جابات العينة حول إ

 العمرية: من حيث الفئة
 تبعااً الادليل الماادي لمقارناة الفاروق لممؤشارات  One Way Anovaاختباار  باججراءالباحاث قاام 

  لمفئة العمرية0
لمفئة العمرية تبعاً  الدليل المادي( الدالات الإحصائية لاختبار الفروق في تقييم 56-4جدول )  

ANOVA 

  
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

التصمٌم الخارجً شكل 
 للمصرؾ

Between Groups 
2.099 4 0.175 0.682 0.605 

Within Groups 
214.617 309 0.403     

Total 215.716 323       

التصمٌم الداخلً شكل 
 للمصرؾ

Between Groups 
3.768 4 0.941 3.390 0.020 

Within Groups 
85.862 309 0.178     

Total 89.619 323       

 Between Groups موقع المصرؾتحدٌد 
0.926 4 0.119 0.517 0.726 

Within Groups 
234.166 309 0.435     

Total 235.281 323       

 spss 12الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج 
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صؽٌرة عند  F=0.68التصمٌم الخارجً للمصرؾ( إن دالة الاختبار شكل تقٌٌم أثر ) -2

ٌوجد فروق ذات  لا إذا   0.05أكبر من القٌاسٌة  Sig=0.60المعنوٌة و الدلالة  4درجة حرٌة 

الصورة الذهنٌة بناء التصمٌم الخارجً للمصرؾ( على شكل دلالة معنوٌة فً تقٌٌم أثر )

 للمصرؾ تبعا  للفبة العمرٌة.

كبٌرة عند درجة  F=3.39التصمٌم الداخلً للمصرؾ( إن دالة الاختبار شكل تقٌٌم أثر ) -1

ٌوجد فروق ذات دلالة   إذا   0.05أصؽر من القٌاسٌة  Sig=0.02و الدلالة المعنوٌة  4حرٌة 

الصورة الذهنٌة للمصرؾ بناء التصمٌم الداخلً للمصرؾ( على شكل معنوٌة فً تقٌٌم أثر )

 :حسب اختبار تشٌفٌه التالً 35- 15سن تبعا  للفبة العمرٌة وهً لصالح الفبة من 

 لمفئة العمرية ( اختبار تشيفيو57-4جدول)

Scheffea،b 

 N الفبات العمرٌة

Subset for 
alpha = 0.05 

2 

 3.7601 98 سنة 15أقل من 

 9545 .3 261 سنة 35-15من 

 3.8150 10 سنة 45-36من 

 7366 .3 11 سنة 55-46من 

 3.8622 21 سنة 55أكثر من 

 spss 12الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج 

 4صؽٌرة عند درجة حرٌة  F=0.51تقٌٌم أثر )تحدٌد موقع المصرؾ( إن دالة الاختبار   -3

ٌوجد فروق ذات دلالة معنوٌة  لا إذا   0.05أكبر من القٌاسٌة  Sig=0.72و الدلالة المعنوٌة 

 فً تقٌٌم أثر )تحدٌد موقع المصرؾ( على بناء الصورة الذهنٌة للمصرؾ تبعا  للفبة العمرٌة.

 شكلجابات عينة الدراسة حول إستطيع القول بأنو يوجد اختلافات جوىرية في وبالتالي ن
 35- 55وىي لصالح الفئة من سن لى الفئة العمرية إالتصميم الداخمي لممصرف تعود 

تحديد موقع التصميم الخارجي و شكل جابات العينة عن متغيري إفي  قي فروأنما لا توجد يب
 ة.تعود لمتغير الفئة العمري المصرف

 لمستوى التعميميا من حيث

 لمقارنة الفروق للمإشرات الدلٌل المادي تبعا   One Way Anovaقام الباحث بإجراء اختبار 

 للمستوى التعلٌمً 
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 لممستوى التعميمي تبعاً  الدليل المادي( الدالات الإحصائية لاختبار الفروق في تقييم 58-4جدول )
ANOVA 

  
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

التصمٌم الخارجً شكل 
 للمصرؾ

Between Groups 2.406 4 0.351 0.874 0.480 

Within Groups 214.310 309 0.401     

Total 215.716 323       

 Between Groups 0.304 4 0.076 0.163 0.901 التصمٌم الداخلً للمصرؾشكل 

Within Groups 89.315 309 0.189     

Total 89.619 323       

 Between Groups 1.643 4 0.662 2.540 0.290 موقع المصرؾتحدٌد 

Within Groups 231.539 309 0.419     

Total 235.281 323       

 spss 12الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج 

أكبر من القٌاسٌة  Sig=0.48والدلالة المعنوٌة  4حرٌة عند درجة 0.87إن دالة الاختبار  -2

( التصمٌم الخارجً للمصرؾشكل ٌوجد فروق ذات دلالة معنوٌة فً تقٌٌم أثر ) لا إذا   0.05

 على بناء الصورة الذهنٌة للمصرؾ تبعا  للمستوى التعلٌمً.

صؽٌرة عند درجة  F=0.16( إن دالة الاختبار التصمٌم الداخلً للمصرؾشكل تقٌٌم أثر ) -1

ٌوجد فروق ذات دلالة  لا إذا   0.05أكبر من القٌاسٌة  Sig=0.90لة المعنوٌة والدلا 4حرٌة 

( على بناء الصورة الذهنٌة للمصرؾ التصمٌم الداخلً للمصرؾشكل معنوٌة فً تقٌٌم أثر )

 تبعا  للمستوى التعلٌمً.

 4صؽٌرة عند درجة حرٌة  F=2.54( إن دالة الاختبار موقع المصرؾتقٌٌم أثر )تحدٌد  -3

ٌوجد فروق ذات دلالة معنوٌة  لا إذا   0.05أكبر من القٌاسٌة  Sig=0.29الدلالة المعنوٌة و

( على بناء الصورة الذهنٌة للمصرؾ تبعا  للمستوى موقع المصرؾتحدٌد فً تقٌٌم أثر )

 التعلٌمً.

جابات العينة عن الدليل المادي إوبالتالي نستطيع القول بعدم وجود اختلافات جوىرية في 
 .ى لعامل المستوى التعميميتعز 

 التحلٌل العاملً لمتغٌرات محاور الدراسة ونتائجها:

 :0فعالٌة وسائل الإعلان والدلٌل المادي فً بناء الصورة الذهنٌة للمصرف

سٌتم مناقشة فعالٌة وسابل الإعلبن والدلٌل المادي فً بناء الصورة الذهنٌة للمصرؾ وقبل ذل  

ٌّة:لابد من التطرق لبعض المفاه  ٌم الأساس

ٌّرات والعوامل التً تتكثّؾ علٌها، التشبّعات:  -0 وهً عبارة عن معاملبت الارتباط بٌن المتؽ

ٌّرات التً لدٌها تشبّع أكبر من )  (.0.4وسٌتمّ اعتماد المتؽ

ٌّة ٌتمّ فٌها إهمال كلّ عامل تصلاختٌار العوامل:  -2  قٌمة الجذر الكامن فٌه إلى أقل وهو عمل

 .Kaiser( الصحٌح، وذل  وفقا  لمعٌار 2) من الـ

                                                           
2
ٌّة،   ٌّة والتربو ٌّة لأدوات القٌاس فً البحوث النفس  .1006حسن السٌد محمّد أبوهاشم،الخصابص السٌكومتر
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ٌّرات التً (: Eigenvalue) الجذر الكامن -3 ٌقٌس الجذر الكامن حجم التباٌن فً كلّ المتؽ

 تحسب على عامل واحد.

سٌتمّ تطبٌق التحلٌل العاملً للتعرّؾ على أهمّ العوامل التً تإثّر فً بناء الصورة الذهنٌة من  

ٌّرات باستخدام التحلٌل وجهة نظر العملبء من خلبل إ ٌّة لكل عامل بما ٌحوٌه من متؽ عطاء أهم

العاملً الاستكشافً، وما ٌحققه من تجمٌع لأهمّ المتؽٌرات على شكل تركٌب خطًّ بداخل كلّ 

ٌّة )  ( وفقا  للآتً: PCAعامل كما سنجد، بالاعتماد على اسلوب تحلٌل المكوّنات الأساس

اب مصفوفة الارتباط لهذا المقٌاس ثم التؤكد من كفاٌة حجم سنقوم بحس؟ أولا : الدلٌل المادي

 العٌنة له ثم استخلبص المكونات الأساسٌة وترتٌبها حسب التشبع الأكبر. 

 :نة للتصمٌم الداخلً للمصرف ٌّ   كفاٌة حجم الع

 للتصمٌم الداخلً للمصرؾ( كفاٌة حجم العٌنة 59ـ4الجدول رقم )

KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0.752 

Bartlett's Test of Sphericity 

Approx. Chi-Square 499.018 

Df 36 

Sig. 0.000 

 spss 12الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج 
  ( تساوي sig)أنّ احتمال الدلالة  بحٌث وجدناللتصمٌم الداخلً تم التؤكد من كفاٌة حجم العٌنة 

ٌّنة كاؾٍ وملببم لإجراء التحلٌل العاملً  0.05)  ( وهً أصؽر من 0)  ( وبالتالً فحجم الع

 (.499.018( بما ٌكفً ) X2وٌرافقه قٌمة كبٌرة ل) 

   :ة للتصمٌم الداخلً للمصرف ٌّ  استخلاص المكوّنات الأساس

 ؾ( المكونات الأساسٌة للتصمٌم الداخلً للمصر60ـ4الجدول رقم )

Total Variance Explained 

Component 

Initial Eigenvalues 
Extraction Sums of Squared 

Loadings 

Total 

% of 

Varianc

e 

Cumulativ

e % 
Total 

% of 

Varianc

e 

Cumulativ

e % 

2 1.003 11.154 11.154 1.003 11.154 11.154 

1 2.669 28.543 40.797 2.669 28.543 40.797 

3 2.295 23.176 54.073 2.295 23.176 54.073 

4 2.046 22.613 65.696 2.046 22.613 65.696 

5 .918 20.307 76.003       

6 .818 9.298 85.102       

7 .671 7.461 91.664       

8 .439 4.875 97.539       

9 .112 1.462 200.000       

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

 spss 12الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج 
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ٌّة بعد استبعاد  تم استخلبص المكونات الأساسٌة ووجدنا أنه تمّ استخراج أربعة مكوّنات أساس

فٌما ٌتعلقّ لتصمٌم الداخلً ( الصحٌح، وٌفسّر ا2المكوّنات التً لدٌها جذور كامنة أقلّ من الـ)

)التصمٌم الداخلً( فً بناء الصورة الذهنٌة للمصرؾ  من وجهة نظر عملبء  بؤثر الدلٌل المادي

% ( من إجمالً 11.154دمشق، وقد كان المكوّن الأوّل ٌفسّر)  مدٌنةالمصارؾ الخاصّة فً 

ٌّرات فً الصورة الذهنٌة من وجهة نظر عٌنة البحث ثمّ المكوّن الثان %( ثمّ 28.543ً) التؽ

( كما بلػ إجمالً تؤثٌر المكوّنات 22.613)ـ %( ثمّ المكوّن الرابع ب23.176) بـالمكوّن الثالث 

، بالتالً ٌإثّر الدلٌل المادي %(65.696ً الصورة الذهنٌة نسبة )مجتمعة مع بعضها البعض ف

 )التصمٌم الداخلً(  فً بناء الصورة الذهنٌة وفق الترتٌب الآتً:

 داخلً للمصرؾمصفوقة المكونات للتصمٌم ال (62ـ4الجدول رقم )

Component Matrix 

 البند 
Component 

F0 F2 F3 F4 

طرٌقة الاستقبال والترحٌب من قبل موظفً  -2

       0.90 المصرؾ الذي أتعامل معه جٌدة.

       0.90 مظهر موظفً المصرؾ الذي أتعامل معه أنٌق. -1

     0.74   أثاث المصرؾ الذي أتعامل معه جمٌل وجذاب. -3

قاعة الاستقبال فً المصرؾ الذي أتعامل معه  -4

     0.66   واسعة ومرٌحة 

     0.43   الألوان فً المصرؾ الذي أتعامل معه جمٌلة.. -5

المعدات الموجودة فً المصرؾ الذي أتعامل معه  -6

   0.87     كافٌة 

التكٌٌؾ )التبرٌد( داخل المصرؾ الذي أتعامل معه  -7

   0.63     ملببم..

الإضاءة الداخلٌة فً المصرؾ الذي أتعامل معه  -8

 0.82       مرٌحة

ٌوفر المصرؾ الذي أتعامل معه لوحات الكترونٌة  -9

 0.54       ترشدنً لمكان حصولً على الخدمة..

 spss 12الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج 
o :نة للتصمٌم الخارجً للمصرف ٌّ  كفاٌة حجم الع

 للتصمٌم الخارجً للمصرؾ( كفاٌة حجم العٌنة 61ـ4ول رقم )الجد

KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 

Adequacy. 
0.754 

Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 4849.720 
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Sphericity Df 42 

Sig. 0.000 

 spss 12مج الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى برنا

( وهً  0( تساوي إلى)  sigأنّ احتمال الدلالة ) تم التؤكد من كفاٌة حجم العٌنة بحٌث وجدنا

ٌّنة كاؾٍ وملببم لإجراء التحلٌل العاملً وٌرافقه قٌمة  0.05أصؽر من)  ( وبالتالً فحجم الع

 (.4849.720( بما ٌكفً) X2كبٌرة ل) 

o  ة ٌّ  :ارجً للمصرفللتصمٌم الخاستخلاص المكوّنات الأساس

 للتصمٌم الخارجً للمصرف ( المكونات الأساسٌة63ـ4الجدول رقم )

Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared 
Loadings 

Total % of 
Variance 

Cumulative 
% 

Total % of 
Variance 

Cumulative 
% 

2 4.58 76.33 76.33 4.58 76.33 76.33 

1 2.02 26.83 93.26 2.02 26.83 93.26 

3 0.16 4.33 97.49       

4 0.08 2.33 98.81       

5 0.05 0.83 99.65       

6 0.01 0.33 200       

 spss 12الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج 

 ووجدنا أنه تمّ استخراج مكونٌن للتصمٌم الخارجً للمصرؾتم استخلبص المكونات الأساسٌة 

التصمٌم ( الصحٌح وتفسّر 2) من الـ وّنات التً لدٌها جذور كامنة أقلفقط بعد استبعاد المك

من وجهة نظر الصورة الذهنٌة  فٌما ٌتعلقّ بؤثر وسابل الإعلبن فً بناء الخارجً للمصرؾ

% ( من إجمالً 76.33دمشق، وقد كان المكوّن الأوّل ٌفسّر)  مدٌنةعملبء المصارؾ فً 

ٌّرات ف  %(26.83)  ً الصورة الذهنٌة من وجهة نظر عملبء المصارؾ ثمّ المكوّن الثانًالتؽ

مجتمعة مع بعضها البعض فً الصورة الذهنٌة نسبة  كما بلػ إجمالً تؤثٌر المكوّنات

فً بناء الصورة   الدلٌل المادي )التصمٌم الخارجً للمصرؾ(%( ، وبالتالً ٌإثّر 93.26)

 الذهنٌة وفق الترتٌب الآتً:
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 للتصمٌم الخارجً للمصرؾ ( ترتٌب البنود حسب التشبعات الأكبر64ـ4الجدول رقم )

 البنود 
Component 

2 1 

   0.97 لبناء الخارجً للمصرؾ الذي أتعامل معه جمٌل وجذاب.ـ ا2

ٌُوحً بؤنه مصرؾ.ـ 1   0.89 البناء الخارجً للمصرؾ الذي أتعامل معه 

تعامل معه ممٌز عن بقٌة أبنٌة المصارؾ البناء الخارجً للمصرؾ الذي أـ 3

 الأخرى
0.87  

  0.72 ٌوفر المصرؾ الذي أتعامل معه مواقؾ ملببمة لسٌارات عملببهـ 4

توجد إشارات ودلالات واضحة تدل عن بعد على المصرؾ الذي أتعامل ـ 5

 معه
  0.98 

 0.89   ٌنفرد المصرؾ الذي اتعامل معه ببناء مستقل. -6

 spss 12عداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج الجدول من ا

  :نة لموقع المصرف ٌّ  كفاٌة حجم الع

  لموقع المصرؾ ( كفاٌة حجم العٌنة65ـ4الجدول رقم )

KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0.678 

Bartlett's Test of Sphericity 

Approx. Chi-Square 580.406 

Df 35 

Sig. 0.000 

 spss 12الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج 

( وهً  0( تساوي إلى)  sigأنّ احتمال الدلالة ) بحٌث وجدنا تم التؤكد من كفاٌة حجم العٌنة

ٌّنة كاؾٍ وملببم لإجراء التحلٌل العاملً وٌرافقه قٌمة  0.05أصؽر من)  ( وبالتالً فحجم الع

 (.580.406) ( بما ٌكفً X2ل)  كبٌرة

  :ة ٌّ  استخلاص المكوّنات الأساس

 لموقع المصرؾ ( المكونات الأساسٌة66ـ4الجدول رقم )

 
Total Variance Explained 

Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared 
Loadings 

Total % of 
Variance 

Cumulative 
% 

Total % of 
Variance 

Cumulative 
% 

2 3.322 81.787 81.787 3.322 81.787 81.787 

1 0.394 9.857 91.644       

3 0.116 5.658 98.301       

4 0.068 2.698 200       

Extraction Method: Principal Component 
Analysis. 

      

 spss 12الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج 
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المكونات الأساسٌة ووجدنا أنه تمّ استخراج مكوّن أساسً واحد بعد استبعاد  تم استخلبص

فٌما ٌتعلقّ  ( الصحٌح، وٌفسّر موقع المصرؾ2من الـ) منة أقلالمكوّنات التً لدٌها جذور كا

بؤثر الدلٌل المادي  )موقع المصرؾ( فً بناء الصورة الذهنٌة للمصرؾ  من وجهة نظر عملبء 

% ( من إجمالً 81.787دمشق، وقد كان المكوّن الأوّل ٌفسّر)  مدٌنةً المصارؾ الخاصّة ف

ٌّرات فً الصورة الذهنٌة من وج بالتالً ٌإثّر الدلٌل المادي )موقع  هة نظر عٌنة البحث،التؽ

 المصرؾ(  فً بناء الصورة الذهنٌة وفق الترتٌب الآتً:

 

 لموقع المصرؾمصفوقة المكونات  (67ـ4الجدول رقم )

Component Matrixa 

  Component 

 0.888 أجد سهولة فً الوصول إلى المصرؾ الذي أتعامل معه. -2

 0.864 مكان المصرؾ الذي أتعامل معه ملببم لمكان إقامتً. -1

 0.973 مكان المصرؾ الذي اتعامل معه ضمن تمركز النشاط التجاري. -3

 0.92 مكان المصرؾ الذي أتعامل معه هو مكان ملببم له  -4

 spss 12الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج 

 ثانٌا : وسائل الإعلان:

 :ًنة للإعلان الطرق ٌّ  كفاٌة حجم الع

 للئعلبن الطرقً( كفاٌة حجم العٌنة 68ـ4الجدول رقم )

KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0.841 

Bartlett's Test of Sphericity 

Approx. Chi-Square 7315.125 

Df 90 

Sig. 0.000 

 spss 12الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج 

احتمال الدلالة  أن تم التؤكد من كفاٌة حجم العٌنة كما هو موضح فً الجدول السابق بحٌث وجدنا

(sig تساوي إلى )  (وهً أصؽر من 0 )  (وبال 0.05 ) ٌّنة كاؾٍ وملببم لإجراء تالً فحجم الع

 (.7315.125( بما ٌكفً ) X2التحلٌل العاملً وٌرافقه قٌمة كبٌرة ل) 

 ٌّة  :للإعلان الطرقً استخلاص المكوّنات الأساس

 للإعلان الطرقً( استخلاص المكونات الأساسٌة 69ـ4الجدول رقم )

 

Total Variance Explained 

Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared 
Loadings 

Total % of 
Variance 

Cumulative 
% 

Total % of 
Variance 

Cumulative 
% 

2 4.232 52.639 52.639 4.232 52.639 52.639 
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1 2.698 12.112 71.86 2.698 12.112 71.86 

3 2.013 21.789 85.65 2.013 21.789 85.65 

4 0.412 5.156 90.906       

5 0.307 3.842 94.747       

6 0.15 3.21 97.866       

7 0.235 2.684 99.55       

8 0.036 0.45 200       

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

 spss 12الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج 

ٌّة بعد استبعاد  هأن تم استخلبص المكونات الأساسٌة كما ووجدنا تمّ استخراج ثلبثة مكوّنات أساس

( الصحٌح، وٌفسّر الإعلبن الطرقً فٌما ٌتعلقّ 2المكوّنات التً لدٌها جذور كامنة أقلّ من الـ)

، وقد كان ذهنٌة من وجهة نظر عملبء المصارؾبؤثر وسابل الإعلبن فً بناء الصورة ال

ٌّرات % ( من إجمالً 52.639المكوّن الأوّل ٌفسّر ) من وجهة نظر  فً الصورة الذهنٌةالتؽ

%( ،كما بلػ 21.789%( ثمّ المكوّن الثالث ب)12.112عملبء المصارؾ، ثمّ المكوّن الثانً)

، %(85.65) إجمالً تؤثٌر المكوّنات مجتمعة مع بعضها البعض فً الصورة الذهنٌة نسبة

 وفق الترتٌب الآتً: لصورة الذهنٌةبالتالً ٌإثّر وسابل الإعلبن ) الإعلبن الطرقً(  فً بناء ا

 مصفوفة المكونات للئعلبن الطرقً (70ـ4الجدول رقم )

Component Matrix 

  Component 

  2 1 3 

   0.917 مكان عرض الاعلبن من قبل المصرؾ الذي أتعامل معه ملببم.ـ 2

   0.906 ٌحتوي الاعلبن الطرقً للمصرؾ الذي أتعامل معه عنوانا  ممٌزا .ـ 1

ٌتضمن الاعلبن الطرقً للمصرؾ الذي أتعامل معه معلومات واضحة ـ 3
 ومفهومة

0.841   

   0.763 ٌحتوي الاعلبن الطرقً للمصرؾ الذي أتعامل معه صورا  معبرةـ 4

  0.908  حجم الاعلبن الطرقً للمصرؾ الذي أتعامل معه مناسبـ 5

  0.9  ل معه جذابة.تبدو ألوان الاعلبن الطرقً للمصرؾ الذي أتعام -6

 0.772   تبدو ألوان الاعلبن الطرقً للمصرؾ الذي أتعامل معه متناسقةـ 7

ٌإمن الاعلبن الطرقً للمصرؾ الذي أتعامل معه وسابل للتواصل معه ) ـ 8
 موقع الكترونً، برٌد الكترونً، هاتؾ .... ال (

  0.746 

 

 spss 12الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج 
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 :)نة للإعلان عبر الإنترنت )الموقع الإلكترونً للمصرف ٌّ  كفاٌة حجم الع

 للموقع الالكترونً للمصرؾ( كفاٌة حجم العٌنة 72ـ4الجدول رقم )

KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0.752 

Bartlett's Test of Sphericity 

Approx. Chi-Square 5847.745 

Df 176 

Sig. 0.000 

 spss 12الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج 

بحٌث وجدنا أنّ احتمال الدلالة السابق تم التؤكد من كفاٌة حجم العٌنة كما هو موضح فً الجدول 

(sig( تساوي إلى )ٌّنة كاؾٍ وملببم لا 0.05( وهً أصؽر من) 0 جراء ( وبالتالً فحجم الع

 (5847.745( بماٌكفً ) X2التحلٌل العاملً وٌرافقه قٌمة كبٌرة ل )

 :ًة للموقع الإلكترون ٌّ  استخلاص المكوّنات الأساس

 للموقع الالكترونً للمصرؾ( استخلبص المكونات الأساسٌة 71ـ4الجدول رقم )

Total Variance Explained 

Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared 
Loadings 

Total % of 
Variance 

Cumulative 
% 

Total % of 
Variance 

Cumulative 
% 

2 3.159 46.558 46.558 3.159 46.558 46.558 

1 1.294 32.348 77.906 1.294 32.348 77.906 

3 0.56 8.006 85.921       

4 0.424 5.908 92.81       

5 0.326 4.508 96.319       

6 0.112 3.254 99.483       

7 0.036 0.527 200       

Extraction Method: Principal Component 
Analysis. 

      

 spss 12الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج 
ٌّان بعد استبعاد  تم استخلبص المكونات الأساسٌة ووجدنا بؤنّه تمّ استخراج مكوّنان أساس

( الصحٌح، وٌفسّر الموقع الإلكترونً للمصرؾ 2ت التً لدٌها جذور كامنة أقلّ من الـ)المكوّنا

فٌما ٌتعلقّ بؤثر الإعلبن عبر الإنترنت )الموقع  الإلكترونً للمصرؾ( فً بناء الصورة الذهنٌة 

% ( من إجمالً 46.558من وجهة نظر عملبء المصارؾ ، وقد كان المكوّن الأوّل ٌفسّر )

ٌّرات  %( 32.348فً الصورة الذهنٌة من وجهة نظر عملبء المصارؾ ثمّ المكوّن الثانً) التؽ

،كما بلػ إجمالً تؤثٌر المكوّنات مجتمعة مع بعضها البعض فً الصورة الذهنٌة نسبة 

، بالتالً ٌإثّر موقع المصرؾ الإلكترونً  فً بناء الصورة الذهنٌة وفق الترتٌب %(77.906)

 الآتً:
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 مصفوفة المكونات للموقع الالكترونً للمصرؾ( 73ـ4الجدول رقم )

Component Matrixa 

  Component 

  2 1 

  0.849 استخدم الموقع الالكترونً للمصرؾ الذي اتعامل معه باستمرار. - -2

ٌعد الموقع الالكترونً للمصرؾ الذي أتعامل معه وسٌلة للتعرؾ على  -1
 خدماته واعلبناته.

0.834  

التً ٌقدمها الموقع الالكترونً للمصرؾ الذي اتعامل معه  المعلومات 3
 معلومات شاملة.

0.964  

المعلومات التً ٌقدمها الموقع الالكترونً للمصرؾ الذي اتعامل معه  -4
 معلومات محدّثة.

0.948  

صفحات الموقع الالكترونً للمصرؾ الذي أتعامل معه مبوبة بشكل   -5
 واضح..

 0.831 

 0.898  وقع الالكترونً للمصرؾ الذي أتعامل معه جذابتصمٌم الم -6

 0.805  لؽات  الموقع الالكترونً المتاحة  للمصرؾ الذي اتعامل معه كافٌة. -7

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

a. 1 components extracted. 

 spss 12الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج 

 نة ك ٌّ  :    للبرٌد الإلكترونًفاٌة حجم الع

 للبرٌد الالكترونً للمصرؾ( كفاٌة حجم العٌنة 74ـ4الجدول رقم )

KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0.825 

Bartlett's Test of Sphericity 

Approx. Chi-Square 2145.21 

Df 34 

Sig. 0.000 

 spss 12الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج 

( وهً  0( تساوي إلى)  sigأنّ احتمال الدلالة ) تم التؤكد من كفاٌة حجم العٌنة كما بحٌث وجدنا

ٌّنة كاؾٍ وملببم لإجراء التحلٌل العاملً وٌرافقه قٌمة  0.05أصؽر من)  ( وبالتالً فحجم الع

 (.2145.21( بما ٌكفً ) X2كبٌرة ل) 

 :)ٌّة للإعلان عبر الإنترنت ) البرٌد الإلكترونً للمصرف  استخلاص المكوّنات الأساس

 للبرٌد الالكترونً للمصرؾ( المكونات الأساسٌة 75ـ4الجدول رقم )

Total Variance Explained 

Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared 
Loadings 

Total % of 
Variance 

Cumulative 
% 

Total % of 
Variance 

Cumulative 
% 

2 4.232 59.022 59.022 4.232 59.022 59.022 

1 2.09 25.565 74.576 2.09 25.565 74.576 

3 0.993 24.283 88.759       
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4 0.311 4.603 93.362       

5 0.194 4.294 97.556       

6 0.235 2.917 99.483       

7 0.036 0.527 200       

Extraction Method: Principal Component 
Analysis. 

      

 spss 12الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج 

ٌٌّن بعد استبعاد  تم استخلبص المكونات الأساسٌة ووجدنا أنه تمّ  استخراج مكوّنٌن أساس

الصحٌح، وٌفسّر البرٌد الإلكترونً فٌما ٌتعلقّ  (2المكوّنات التً لدٌها جذور كامنة أقلّ من الـ )

بؤثر الإعلبن عبر الإنترنت )البرٌد الإلكترونً( فً بناء الصورة الذهنٌة  من وجهة نظر عملبء 

ٌّرات فً الصورة 59.022المصرؾ، وقد كان المكوّن الأوّل ٌفسّر)  % (من إجمالً التؽ

%( ،كما بلػ إجمالً تؤثٌر 25.565نً )ثمّ المكوّن الثا ،ملبءالذهنٌة من وجهة نظر الع

، وبالتالً ٌإثّر %(74.576المكوّنات مجتمعة مع بعضها البعض فً الصورة الذهنٌة نسبة )

 الإعلبن عبر الإنترنت )البرٌد الإلكترونً(  فً بناء الصورة الذهنٌة وفق الترتٌب الآتً:

 مصرؾ( مصفوفة المكونات للبرٌد الالكترونً لل76ـ4الجدول رقم )

Component Matrixa 

  Component 

  2 1 

  0.746 أتواصل مع المصرؾ الذي أتعامل معه عبر البرٌد الالكترونً. -2

  0.772 استخدم البرٌد الالكترونً للمصرؾ الذي اتعامل معه باستمرار. -1

أجد سرعة فً التواصل )التفاعل( مع المصرؾ الذي أتعامل معه عبر البرٌد  3
  -ونً.الالكتر

0.841  

أقوم باستلبم الوثابق والمستندات من المصرؾ الذي أتعامل معه عبر البرٌد  -4
 الالكترونً.

0.764  

أهتم بالرسابل المستمرة التً ٌرسلها المصرؾ الذي أتعامل معه عبر البرٌد  -5
 الالكترونً.

0.918  

معه عبر البرٌد أقوم بإرفاق الوثابق والمستندات الى المصرؾ الذي أتعامل  -6
 الالكترونً.

0.906  

 0.784  أتابع أخبار واعلبنات المصرؾ الذي أتعامل معه عبر البرٌد الالكترونً. -7

 spss 12الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج 

 ( نة للإعلان عبر الإنترنت ٌّ  (:facebookموقع التواصل الاجتماعً  كفاٌة حجم الع

 facebookلموقع التواصل الاجتماعً  (كفاٌة حجم العٌنة77ـ4الجدول رقم )

KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0.694 

Bartlett's Test of Sphericity 

Approx. Chi-Square 2124.12 

Df 28 

Sig. 0.000 

 spss 12الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج 
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( وهً  0( تساوي إلى)  sigأنّ احتمال الدلالة ) تم التؤكد من كفاٌة حجم العٌنة بحٌث وجدنا

ٌّنة كاؾٍ وملببم لإجراء التحلٌل العاملً وٌرافقه قٌمة  0.05أصؽر من)  ( وبالتالً فحجم الع

 (.2124.12( بما ٌكفً ) X2كبٌرة ل) 

  ة ٌّ  :facebookلاجتماعً لموقع التواصل ااستخلاص المكوّنات الأساس

 facebookلموقع التواصل الاجتماعً ( المكونات الأساسٌة 78ـ4الجدول رقم )

Total Variance Explained 

Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared 
Loadings 

Total % of 
Variance 

Cumulative 
% 

Total % of 
Variance 

Cumulative 
% 

2 1.679 0.381 0.381 1.679 38.171 38.171 

1 0.987 0.242 0.513    

3 0.914 0.231 0.655    

4 0.895 0.217 0.781       

5 0.884 0.216 0.908       

6 0.547 0.078 0.986       

7 0.084 0.021 200.000       

 spss 12الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج 

تمّ استخراج مكون واحد  فقط بعد استبعاد  ووجدنا أنه لمكونات الأساسٌة تم استخلبص ا

( الصحٌح، وٌفسّر موقع التواصل الاجتماعً 2المكوّنات التً لدٌها جذور كامنة أقلّ من الـ)

facebook ( فٌما ٌتعلقّ بؤثر الإعلبن عبر الإنترنتfacebook فً بناء الصورة الذهنٌة )

ٌّرات فً الصورة الذهنٌة من وجهة 38.171ٌفسّر)  وقد كان المكوّن الأوّل %( من إجمالً التؽ

فً بناء الصورة الذهنٌة وفق  facebookبالتّالً ٌإثّر  وهً نسبة ضعٌفة، نظر العملبء 

 الترتٌب الآتً:

 facebookلموقع التواصل الاجتماعً  مصفوفة المكونات( 79ـ4الجدول رقم )

Component Matrixa 

 Component 2 

 0.824 للمصرؾ الذي أتعامل معه باستمرار. facebookاستخدم صفحة  -2

 facebook. 0.778أرفق الوثابق والمستندات إلى المصرؾ الذي أتعامل معه عبر صفحة  -1

 facebook. 0.684استلم المستندات والوثابق من المصرؾ الذي أتعامل معه عبر صفحة  3

 facebook. 0.582لذي أتعامل معه عبر صفحة أتابع أخبار واعلبنات المصرؾ ا-4

 0.488 للمصرؾ الذي أتعامل معه منظمة وجذابة. facebookصفحة  -5

 facebook. 0.472أتواصل مع عملبء المصرؾ الذي أتعامل معه عبر صفحة   -6

 

 spss 12الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج 
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 نة للإعلان عبر الإ ٌّ  نترنت) محركات البحث(:كفاٌة حجم الع

 لمحركات البحث( كفاٌة حجم العٌنة 80ـ4الجدول رقم )

KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0.745 

Bartlett's Test of Sphericity 

Approx. Chi-Square 2957.608 

Df 25 

Sig. 0.000 

 spss 12بالاعتماد عمى برنامج الجدول من اعداد الباحث 

( وهً  0( تساوي إلى)  sigأنّ احتمال الدلالة ) تم التؤكد من كفاٌة حجم العٌنة بحٌث وجدنا

ٌّنة كاؾٍ وملببم لإجراء التحلٌل العاملً وٌرافقه قٌمة  0.05أصؽر من)  ( وبالتالً فحجم الع

 (.29357.608( بما ٌكفً ) X2كبٌرة ل) 

 ٌّة استخلاص المكوّنات ا  : لمحركات البحثلأساس

 لمحركات البحث( المكونات الأساسٌة 82ـ4الجدول رقم )

Total Variance Explained 

Component 

Initial Eigenvalues 
Extraction Sums of Squared 

Loadings 

Total 
% of 

Variance 

Cumulative 

% 
Total 

% of 

Variance 

Cumulative 

% 

2 3.278 51.962 51.962 3.278 51.962 51.962 

1 2.368 11.803 75.764 2.368 11.803 75.764 

3 .968 26.236 92.900       

4 .330 5.495 97.395       

5 .245 1.409 99.804       

6 .021 0.296 200.000       

 spss 12الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج 

تمّ استخراج مكونٌن فقط بعد استبعاد المكوّنات  ووجدنا أنّه تم استخلبص المكونات الأساسٌة

( الصحٌح، وتفسّر محركات البحث فٌما ٌتعلقّ بؤثر الإعلبن 2التً لدٌها جذور كامنة أقلّ من الـ)

عبر الإنترنت )محركات البحث( فً بناء الصورة الذهنٌة  من وجهة نظر عملبء المصارؾ 

ٌّرات فً الصورة الذهنٌة من 51.962وقد كان المكوّن الأوّل ٌفسّر)  % ( من إجمالً التؽ

%( كما بلػ إجمالً تؤثٌر المكوّنات 11.803وجهة نظر عملبء المصارؾ، ثمّ المكوّن الثانً)

، بالتالً تإثّر محركات %(75.764ً الصورة الذهنٌة نسبة )مجتمعة مع بعضها البعض ف

 تً:البحث  فً بناء الصورة الذهنٌة وفق الترتٌب الآ
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  مصفوفة المكونات لمحركات البحث( 81ـ4الجدول رقم )

  البنود
Component 

F2 F1 

   0.954 أقوم عادة بالبحث عن المصرؾ الذي أتعامل معه عبر محركات البحث. -2

تكون نتابج بحثً عن المصرؾ الذي أتعامل معه ضمن الصفحة الاولى لنتابج  -1

   0.924 محر  البحث.

ج بحثً عن المصرؾ الذي أتعامل معه ضمن النتابج الأولى للصفحة تظهر نتاب -3

 0.790 الأولى لمحر  البحث.
 

الترجمة ...ال ( فً محركات البحث تجعل عملٌة البحث  –توفر مزاٌا ) اللؽة  -4

 0.925   عن المصرؾ الذي اتعامل معه مرٌحة.

مصرؾ الذي أتعامل معه استخدم الكلمات المفتاحٌة ) الدلٌلٌة( لدى بحثً عن ال -5

  فً محركات البحث.
0.705 

استخدم مٌزة البحث المتقدم فً محركات البحث لدى بحثً عن المصرؾ الذي  -6

  أتعامل معه
0.653 

 spss 12الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج 

ٌّنة للمتغٌر التابع ) الصورة الذهنٌة(:  ثالثا  -  كفاٌة حجم الع

 للصورة الذهنٌة( كفاٌة حجم العٌنة 83ـ4رقم ) الجدول

KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0.743 

Bartlett's Test of Sphericity 

Approx. Chi-Square 2154.725 

Df 18 

Sig. 0.000 

 spss 12الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج 

( وهً  0( تساوي إلى)  sigأنّ احتمال الدلالة ) تم التؤكد من كفاٌة حجم العٌنة بحٌث وجدنا

ٌّنة كاؾٍ وملببم لإجراء التحلٌل العاملً وٌرافقه قٌمة  0.05أصؽر من)  ( وبالتالً فحجم الع

 (.2154.725( بما ٌكفً ) X2كبٌرة ل) 

ٌّة  : للصورة الذهنٌة استخلاص المكوّنات الأساس

 للصورة الذهنٌة( المكونات الأساسٌة 84ـ4دول رقم )الج

Total Variance Explained 

Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared 
Loadings 

Total % of 
Variance 

Cumulative 
% 

Total % of 
Variance 

Cumulative 
% 

2 3.897 31.471 31.471 3.897 31.471 31.471 
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1 3.006 15.046 57.528 3.006 15.046 57.528 

3 1.046 27.046 74.564 1.046 27.046 74.564 

4 0.812 6.845 82.409       

5 0.7 5.832 87.14       

6 0.572 4.759 92.998       

7 0.383 3.291 95.292       

8 0.114 2.869 97.06       

9 0.274 2.452 98.522       

20 0.089 0.741 99.153       

22 0.053 0.44 99.693       

21 0.037 0.307 200.000       

Extraction Method: Principal Component 
Analysis. 

      

 spss 12الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج 

ة بعد استبعاد مكوّنات أساسٌّ ثلبثة استخراج  تم استخلبص المكونات الأساسٌة ووجدنا أنه تمّ 

( الصحٌح، وقد كان المكوّن الأوّل ٌفسّر) 2المكوّنات التً لدٌها جذور كامنة أقلّ من الـ )

ٌّرات فً الصورة الذهنٌة من وجهة نظر الع31.471 ثمّ المكوّن  ،ملبء% ( من إجمالً التؽ

كوّنات كما بلػ إجمالً تؤثٌر الم( 27.046ثم المكون الثالث وٌفسر )%( ،15.046الثانً )

ٌّرات 74.564مجتمعة مع بعضها البعض فً الصورة الذهنٌة نسبة ) %( وقد كانت المتؽ

 بحسب تشبعاتها على عواملها الداخلة فٌها وفق الترتٌب الآتً:

 للصورة الذهنٌة مصفوفة المكونات( 85ـ4الجدول رقم )

Component Matrixa 

  Component 

  2 1 3 

معه أثق بالمصرؾ الذي اتعاملـ 2  0.887   

اتذكر المصرؾ الذي اتعامل معه عند الحدٌث عن المصارؾ.ـ 1  0.85   

ٌقودنً المصرؾ الذي أتعامل معه إلى عدم التفكٌر  بالبحث عن ـ 3
 بدابل أخرى

0.847   

أستفٌد من العدٌد من الخدمات التً ٌقدمها المصرؾ الذي أتعامل ـ 4
 معه.

0.716   

امل معه بشكل متكرر.أزور المصرؾ الذي أتعـ 5  0.654   

أفضل أن أتعامل مع هذا المصرؾ دون ؼٌره من المصارؾـ 6  0.563   

ٌتمتع المصرؾ الذي أتعامل معه بملبءة مالٌة عالٌة.ـ 7  0.453   

أنصح الآخرٌن بالتعامل مع هذا المصرؾ دون ؼٌره من المصارؾ.ـ 8   0.959  

مع هذا المصرؾ.لدي الرؼبة فً الاستمرار بالتعامل ـ 9   0.945  

ٌتمتع المصرؾ الذي أتعامل معه بسمعة حسنة.ـ 20   0.838 0.802 

أستدل وأمٌز المصرؾ الذي أتعامل معه عن باقً المصارؾـ 22    0.767 

معلوماتً عن المصرؾ الذي أتعامل معه كافٌة.ـ 21    0.641 

 spss 12الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج 
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  :النتائج

 :النتائج التالية التوصل إلىمن خلال الدراسة الميدانية تم 

التصميم الخارجي شكل التي يتعاممون معيا تيتم ب الخاصة ترى عينة الدراسة أن المصارف -2
لى التركيز عمى إبالإضافة  ،من خلال التركيز عمى تجميل وتحسين البناء الخارجي لممصرف

ناء عن غيره بكما تركز عمى تمييز ال ،وضع تصاميم توحي لمعميل بأن ىذا البناء ىو لمصرف
من أبنية المصارف الأخرى، كما أكد العديد من أفراد العينة عمى عدم وجود أبنية مستقمة لممراكز 

ت واضحة يتم الاسترشاد بيا شارات ودلالاإلى عدم وجود إبالإضافة  الخاصة الرئيسية لممصارف
افق خاصة بالمصرف لى عدم وجود مر إفراد العينة ألى المصرف، كما أشار الكثير من إلموصول 
 زيارتيم لممصرف0 دميا عناستخدايمكن ليم 

تصميميا الداخمي سواء شكل ب تولي اىتماماً كبيراً  الخاصة ترى عينة الدراسة بأن المصارف -1
تيتم بشكل كبير بتأمين كوادر كما و  ،ضاءة أو التكييفتجييزات أو الإمن ناحية القاعات أو ال

في التعامل بمباقة مع عملاء  ات التواصل الأساسية التي تساعدذات مظير لائق وتمتمك ميار 
 ىذه المصارف0

التي تتعامل معيا ىي مواقع تتيح ليم سيولة  الخاصة ترى عينة الدراسة أن موقع المصارف -3
وىو الأمر الذي قد  ،قامتيم ونشاطيم التجاريإماكن قريبة من مكان أوىي ضمن  ليياإالوصول 

 يساىم في تحسين الصورة الذىنية ليذه المصارف لدى عملائيا 0
علان الطرقي بعناصره المتضمنة موقع الإعلان الإالمصارف الخاصة في سورية  تستخدم  -4

الى استخدام ألوان مميزة ومتناسقة في  واحتوائو عمى عنوان مميز ومعمومات واضحة بالإضافة
 جذب عملائيا0

 الخاص لممصرف أن ىناك أىمية كبيرة لمموقع الالكتروني اتضح من خلال الدراسة الميدانية -5
المصارف والذي يظير جمياً في ىذه  اتدار إتمحظو وتتابعو  وىذا ما ،ئومن وجية نظر عملا
الصورة بناء يجابي عمى إر الذي قد ينعكس بشكل مالأ ،وزيادة فعاليتيا  تطوير ىذه المواقع

 0لممصرف الخاص لدى عملائوالذىنية 
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ك الخاصة، كما ترى بأن ىنا تستخدم عينة الدراسة البريد الالكتروني لمتواصل مع مصارفيا -6
عمى البريد عينة الدراسة  يظير اعتمادو كما  الخاص، سرعة في الاستجابة من قبل المصرف

 0لمصارفيا الخاصة رسال الوثائق والمستندات الرسميةا  استقبال و الالكتروني في 

موقع التواصل عمى  عينة الدراسةانخفاض اعتماد لاحظنا من خلال الدراسة الميدانية  -7
في التعرف عمى جديد المصرف أو إرسال او استقبال مرفقات تتعمق  Facebook الاجتماعي

 0الخاص بالتعاملات مع المصرف

محركات البحث بالنسبة لعملاء عنصر ىمية أانخفاض  خلال الدراسة الميدانية اتضح من  -8
علاناتو0أن مصرفيم الخاص أو متابعة علمبحث  المصارف الحاليين  خباره وا 

لدييم صورة ذىنية  الخاصة ممصارفل العملاء الحاليينأن  تبين من خلال الدراسة الميدانية -9
الخاصة التالي يثق ىؤلاء العملاء بمصارفيم ب و ،معياالتي يتعاممون  مصارفيميجابية عن إ

و أفراد عند قيام الأي حديث عن القطاع المصرفي أو أويقومون بتزكية ىذه المصارف عند 
 معيا0  ليتعاممواعن مصارف بالبحث  المنظمات

يؤثر الدليل المادي بعناصره "شكل التصميم الخارجي، شكل التصميم الداخمي، تحديد  -.2
 قع" في بناء الصورة الذىنية لدى عملاء المصارف الخاصة الحاليين0المو 

عند دراستو أثر المزيج التسويقي  (9..1، شادي ربحي الشريف ) اتفقت ىذه الدراسة مع دراسة
عمى رضا العملاء حيث طبقت دراستو عمى المصارف التجارية في الضفة الغربية في فمسطين، 

 هنما اختمفت معو فيما يتعمق بالديكور الداخمي لمبنك ومظير من حيث مظير الموظفين لائق، بي
العملاء،  رضاان ليا دوراً كبيراً في عدم الخارجي وتعدد مواقف السيارات القريبة من البنك التي ك

وتم ارجاع السبب في ذلك إلى أن المصارف مضى عمييا فترة طويمة من الزمن وفقدت جماليا 
بيا من الأماكن التجارية حيث الازدحام الشديد جعل تأمين مواقف وتميزىا مع الزمن، كما أن قر 
 لسيارات العملاء أمراً صعبا0ً

عند دراستيا أثر بيئة العمل المادية ببعدييا ( 1.25،أريج قاسم )وكما اتفقت مع دراسة 
)التصميم المعماري والتصميم الداخمي( في أداء العاممين في معيد دمشق المتوسط التابع 

 روا قبل وجود مركز الإيواء وبعده في النقاط التالية:للأون



 

 094 

الحرارة والرطوبة )التكييف والتبريد( والأثاث  –تخطيط الفراغات والمساحات ) قاعة الاستقبال( 
وىذا  والمعدات والاضاءة، حيث كان ليا أثر إيجابي في أداء العاممين قبل وجود مركز الايواء0

دور ىذه العناصر بالنسبة لممصرف الخاص في بناء صورة ذىنية ما أظيرتو الدراسة الحالية من 
 لو لدى عملائو0

الاعلان عبر الانترنت ) الموقع علان من خلال الاعلان الطرقي  و تؤثر وسائل الإ -22
الالكتروني والبريد الالكتروني لممصرف( في بناء الصورة الذىنية لدى عملاء المصارف الخاصة 

 الحاليين0

بما يخص تصميم المواقع (   (.Ghajarzadeh et al.، 1.2سة الحالية مع دراسة اتفقت الدرا
وقدرتيا عمى جذب في ماليزيا،  HPو  Acerو  Dellالالكترونية لشركات الجياز المحمول 

قناعيم، حيث توصمت إلى أن التصميم المتميز لمموقع الالكتروني لشركة  كان   Dellالعملاء وا 
قناع أكثر قدرة  Acerلمعملاء، بينما كان التصميم الجيد لمموقع الالكتروني لشركة  اً أكثر فاعمية وا 

عمى جذب العملاء من الشركتين الأخيرتين، وىنا وجو الاتفاق بين الدراستين بأن التصميم الجيد 
 0يممعمومات يساعده عمى إقناعلممصرف يساعد عمى جذب العملاء وما يتضمنو من 

عند دراستيا دور المواقع الالكترونية لمخدمات  (1.22مالك،  ريم ) وقد اتفقت مع دراسة 
من حيث تصميم  ،السياحية في جذب السياح ومدى قدرتيا في الوصول إلى كافة أفراد المجتمع

صفحات الموقع الالكتروني لمخدمات السياحية الذي يساعد السياح بالتنقل بحرية بين صفحاتيا، 
 الموقع الالكتروني المبوبة لممصرف0وىنا وجو الاتفاق من خلال صفحات 

( اليادفة لتقييم الموقع الالكتروني  1.23بينما اختمفت الدراسة الحالية عن دراسة )ابراىيم بختي،
لجامعة ورقمة من حيث تصميم الموقع لمجامعة وميزة تعدد المغات، حيث أظيرت دراستو افتقار 

ميزة تعدد المغات في الموقع، وىو عكس ما م التمتع بدمتصميم المميز وعالموقع الالكتروني ل
 توصمت إليو الدراسة الحالية من ناحية التصميم المميز لموقع المصرف وتوفر ميزة تعدد المغات

 0فيو

التي ىدفت إلى المقارنة بين (  Efendioglu، 1.21دراسة  ) واختمفت الدراسة الحالية عن
ووسائل التواصل الاجتماعي والتسويق بواسطة  أدوات التسويق الالكتروني ) البريد الالكتروني
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محركات البحث( في جذب أكبر عدد من العملاء لجامعة لوليا لمتكنولوجيا في السويد، حيث 
ل وسيمة لجذب عملاء جدد عتبر أفضيُ توصمت إلى أن التسويق بواسطة محركات البحث 

لممصرف تأثيراً كبيراً بالنسبة من البريد الالكتروني، في حين كان لمبريد الالكتروني لمجامعة 
 لعملائو الحاليين0

في بناء الصورة الذىنية لممصارف   facebookلا يؤثر موقع التواصل الاجتماعي  -21
الخاصة لدى عملائيا الحاليين، كما يوجد تأثير سمبي لمحركات البحث في بناء الصورة الذىنية 

 لممصرف الخاص لدى عملائو الحاليين0

التي توصمت إلى أن موقع (  Efendioglu، 1.21دراسة  ) سة الحالية عناختمفت الدرا
التواصل الاجتماعي  لو دور في جذب عملاء جدد نتيجة الاقبال المتزايد عمييا، بينما الدراسة 

لممصرف في بناء الصورة  Facebookالحالية لم تظير أي تأثير لموقع التواصل الاجتماعي 
اليين0 وكان لمحرك البحث تأثير سمبي في الدراسة الحالية بالنسبة الذىنية لو لدى عملائو الح

أظيرت أن التسويق  Efendioglu، 1.21لمعملاء الحاليين لممصرف الخاص، بينما دراسة 
 عبر محركات البحث تعتبر أفضل وسيمة لجذب عملاء جدد لمجامعة0

ت الاجتماعية ومنيا ( من حيث أن مواقع الشبكا1.23واختمفت مع دراسة )ابراىيم بختي،
Facebook   ليا دور في زيادة شعبية الموقع الالكتروني لجامعة ورقمة وجذب عملاء جدد

تم التوصل إليو في الدراسة الحالية حيث لا يوجد تأثير لموقع التواصل  لمجامعة، عمى عكس ما
 لممصرف بالنسبة لعملائو الحاليينFacebook 0الاجتماعي 

ربعة التالية )شكل التصميم الداخمي لممصرف، الموقع الالكتروني تعتبر العناصر الأ -23
لممصرف، البريد الالكتروني لممصرف، تحديد موقع المصرف( من ضمن عناصر الدليل المادي 

 ووسائل الاعلان الأكثر تأثيراً في بناء الصورة الذىنية لممصرف لدى عملائو الحاليين0

وجود بعض الفروق الجوىرية في تقييم دانية إلى تم التوصل من خلال الدراسة المي -24
لعنصري "الاعلان  بالنسبةلمتغير الجنس لمذكور وذلك لوسائل الاعلان تعود  العملاء الحاليين

بينما لا يوجد أي اختلافات  " facebookالطرقي والاعلان عبر مواقع التواصل الاجتماعي 
 متغير الجنس0جابات عينة الدارسة عن باقي العناصر تعود لإفي 
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عدم وجود اختلافات جوىرية في  تم التوصل أيضاً من خلال الدراسة الميدانية إلى -25
 علان تعزى لمفئة العمرية0عينة الدراسة عن محور وسائل الإجابات إ
المدروسة  جابات العينةإعدم وجود اختلافات جوىرية في تبين من خلال الدراسة الميدانية   -26

 علان تعزى لممستوى التعميمي0عن محور وسائل الإ
جابات عينة الدارسة عن إوجود اختلافات جوىرية في اتضح من خلال الدراسة الميدانية  -27

لمتغير لمذكور وذلك تعود  موقعوتحديد و  الخاص التصميم الداخمي لممصرفشكل عنصري 
 يم الخارجيالتصمشكل حول المدروسة جابات العينة إبينما لا يوجد اختلافات في  ،الجنس

 تعود لمتغير الجنس0لممصرف 
اختلافات جوىرية في إجابات عينة  وجود كما اتضح أيضاً من خلال الدراسة الميدانية -28

وىي تعود إلى الفئة العمرية الخاص التصميم الداخمي لممصرف شكل الدراسة حول محور 
عن المدروسة عينة نما لا توجد أي فروق في إجابات اليب ، 35- 15لصالح الفئة من سن 

تعود لمتغير  موقع المصرف الخاصوتحديد لممصرف الخاص التصميم الخارجي شكل متغيري 
 الفئة العمرية0

 إجابات عينة الدراسة عدم وجود اختلافات جوىرية في تبين من خلال الدراسة الميدانية  -29 
 0تعزى لعامل المستوى التعميمي لممصرف الخاص عن الدليل المادي
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 المقترحات:

 :استناداً إلى ما تم التوصل إليو من نتائج في ىذه الدراسة يمكننا تقديم المقترحات التالية

، لما العملاءسيارات لوقوف  إيجاد المصارف الخاصة حلًا لمشكمة عدم توفير أماكن ملائمة -2
المصارف الخاصة وعكس صورة جيدة في أنفسيم عن  ىمفي ذلك من دور كبير في كسب رضا

 التي يتعاممون معيا0

العمل عمى وضع إشارات ودلالات لممصارف الخاصة يُستدل بيا عن بعد من قبل عملائيا  -1
 الجدد، مما يوفر ليم الوقت والجيد عند قياميم بالبحث عن ىذه المصارف0

الاستئجار في  ليا ولمراكزىا الرئيسية بدلًا منبتوفير مباني مستقمة الخاصة قيام المصارف  -3
أبينة أو فنادق، لما ليذا الموضوع من دور في تمييز ىذه المصارف ومساىمة في بناء صورة 

 0ذىنية لدى عملائيم الحاليين والمرتقبين

المنتشرة في الطرقات، لما في ذلك من علاناتيا إوتكثيف تعزيز قيام المصارف الخاصة ب -4
 0دد ليادور كبير في جذب المارة واستقطاب عملاء ج

وضرورة  ليا Facebookليا الاجتماعي اىتمام المصارف الخاصة بموقع التواصل   -5
معموماتيا وأخبارىا بشكل مستمر، كونيا من الوسائل الحديثة والأكثر انتشاراً تحديث تنظيميا و 

 التي يمكن اعتمادىا من أجل استقطاب أكبر عدد من العملاء0

دة عناوين لمبريد الالكتروني لممصرف عمى أكثر من مزود قيام المصارف الخاصة بتوفير ع -6
أثر في تعزيز  من وجود عنوان واحد فقط، لما لول نظراً  خدمة تجنباً لأية مشاكل تقنية قد تحصل

 0لدى العملاء الصورة الذىنية لو

طلاعيم  بكل جديد عن خدماتو إسعي المصارف الخاصة لتعزيز التواصل مع العملاء عبر  -7
 ل البريد الالكتروني0من خلا
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المحافظة عمى التحديث الدائم لمموقع الالكتروني لممصرف فيما يتعمق بمضمونو وشكمو،  -8
الأمر الذي يرسم الانطباع الجيد في نفوس عملائو ويشعرىم بالاىتمام والاحترام لتطمعاتيم من 

 قبل المصرف0

قطاب العملاء المحتممين، كون الاستفادة من مكان تواجد المصرف الخاص المميز في است -9
 معظميا يتواجد ضمن مراكز النشاط التجاري ليؤلاء العملاء0

المحافظة عمى ظيور ترتيب نتائج البحث ضمن الصفحة الأولى عند استخدام محركات  -.2
 البحث من قبل العملاء الجدد في  بحثيم عن المصارف الخاصة0
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 المعتمدة: المراجع

 المراجع العربٌة:
 .1020اهٌم الفقً ، "فن خدمة العملبء وكٌفٌة المحافظة علٌهم" ، القاهرة: مإسسة بداٌة للنشر والتوزٌع ، ابر -2

أحمد ابراهٌم عبد الهادي، "إدارة الحملبت الإعلبنٌة"، جامعة بنها: كلٌة التجارة، مركز التعلٌم المفتوح ،   -1

1020. 

توصٌل والتؤثٌر ورد الفعل "، دمشق: لنا للخدمات الثقافٌة احمد العمار،" الرسالة الإعلبنٌة بحث فً تقنٌات ال  -3

 .1008والطباعة والنشر، 

أسامة سلٌمان،" معوقات تبنً إستراتٌجٌة للئعلبن الالكترونً فً  سوق التؤمٌن المصري"، مجلة   -4

 .9، العدد1022الباحث،

 .1006اسماعٌل محمد السٌد،" الإعلبن"، الإسكندرٌة: المكتب الجامعً الحدٌث،  -5
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 .1009نٌسان، 19-17المإتمر الثالث فً جامعة العلوم التطبٌقٌة، 
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 مواقع انترنت:

2- http://www.arabbank.com/ar/corporatesocialresponsibilities.aspx 

1-  http://www.arabbank.com/ar/careers.aspx 

3-  http://www.arabbank.com/ar/ 

4- http://www.arabbank.jo/ar/messagefromchairman.aspx 

5- http://scfms.sy/company/ar/32/0/ 

6- http://scfms.sy/company/ar/31/0/ 

7- http://scfms.sy/company/ar//0/30 

8- http://scfms.sy/company/ar/0/34/ 

9- http://scfms.sy/company/ar//0/37 

20- http://scfms.sy/company/ar//0/41 

22- http://scfms.sy/company/ar//0/45 

21- http://scfms.sy/company/ar//0/46 

23- www.banqueaudi.com 
24- http://scfms.sy/company/ar//0/61 

25- http://scfms.sy/company/ar//0/58 
26- http://scfms.sy/company/ar//0/59 
27- http://scfms.sy/company/ar//0/60 
28- http://scfms.sy/company/ar/63/0/ 
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 (0الملحق رقم )

 

 استمارة استبٌان

على حل إٌمانا  بقٌمة البحث العلمً وضرورة ربطه بالواقع العملً الذي من شؤنه أن ٌساعد 

ً اسة كمتطلب لنٌل درجة الدكتوراه فالمشاكل المرتبطة بذل  الواقع، ٌقوم الباحث بإعداد در

التسوٌق بجامعة دمشق بعنوان ))أثر وسابل الإعلبن والدلٌل المادي فً بناء الصورة الذهنٌة 

 للمنظمة " دراسة مٌدانٌة على المصارؾ الخاصة فً مدٌنة دمشق"((، وفً سبٌل إتمام هذه

الدراسة ٌرجو الباحث منكم التكرم بالإجابة على مجموعة من الأسبلة التً ٌحتوٌها الاستبٌان 

 حتى ٌتثنى له التعرؾ على الجوانب المختلفة المرتبطة بموضوع الدراسة.

مع فابق التقدٌر والامتنان لتعاونكم ومساهمتكم فً الإجابة على محتوٌات هذه القابمة كما أوكد 

علٌه سوؾ ٌكون موضع السرٌة التامة ولن ٌستخدم إلا لأؼراض البحث  أن ما سوؾ ٌجاب

 العلمً.

 

 

 شكرا  لحسن تعاونكم

 

 

 الباحث: ماهر زٌد 
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 القسم الاول: البٌانات الشخصٌة

 

 أمام الفراغ الذي تراه مناسبا   xضع اشارة 

 الجنس 

 نثى ........ا -1ذكر .......                                             (2

 

 :العمر 

 .............. سنة 55أقل من  -3

 .............. سنة 35-55من  -5

 .............. سنة 75-36من  -3

 .............. سنة 55-76من  -7

 .............. سنة 55أكثر من  -5

 

 :ًالمإهل العلم 

 ثانوي من أقل -3

 معيد أو ثانوية -5

 جامعي -3

 ماجستير -7

 دكتوراه -5
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 ٌرجى التفضل بالإجابة على التساإلات التالٌة:

موافق  الأسئلة المتعلقة بالتصمٌم الخارجً للمصرف 
 بشدة

لا  موافق
 أعرؾ

ؼٌر 
 موافق

ؼٌر 
موافق 
 بشدة

X2 2-  ٌوفر المصرؾ الذي أتعامل معه مواقؾ ملببمة
 لسٌارات عملببه.

     

X1 1-  صرؾ الذي أتعامل معه البناء الخارجً للم
 جمٌل وجذاب.

     

X3 3-  توجد إشارات ودلالات واضحة تدل عن بعد
 على المصرؾ الذي أتعامل معه.

     

X4 4-  البناء الخارجً للمصرؾ الذي أتعامل معه
 ٌُوحً بؤنه مصرؾ.

     

X5 5-   البناء الخارجً للمصرؾ الذي أتعامل معه
 خرى .  ممٌز عن بقٌة أبنٌة المصارؾ الأ

     

X6 6- .ٌنفرد المصرؾ الذي اتعامل معه ببناء مستقل      

      الأسئلة المتعلقة بالتصمٌم الداخلً للمصرف 

X7 2-  ًطرٌقة الاستقبال والترحٌب من قبل موظف
 المصرؾ الذي أتعامل معه جٌدة.

     

X8 1- .مظهر موظفً المصرؾ الذي أتعامل معه أنٌق      

X9 3- تكٌٌؾ )التبرٌد( داخل المصرؾ الذي أتعامل ال
 معه ملببم.

     

X20 4-  ٌوفر المصرؾ الذي أتعامل معه لوحات
 الكترونٌة ترشدنً لمكان حصولً على الخدمة.

     

X22 5-  الإضاءة الداخلٌة فً المصرؾ الذي أتعامل
 معه مرٌحة.

     

X21 6- .الألوان فً المصرؾ الذي أتعامل معه جمٌلة      

X23 7-   قاعة الاستقبال فً المصرؾ الذي أتعامل معه
 واسعة ومرٌحة.

     

X24 8- .أثاث المصرؾ الذي أتعامل معه جمٌل وجذاب
  

     

X25 9-  المعدات الموجودة فً المصرؾ الذي أتعامل
 معه كافٌة.

     

      الاسئلة المتعلقة بموقع المصرف 

X26 2-  إلى المصرؾ الذي أجد سهولة فً الوصول
 أتعامل معه.

     

X27 1-  مكان المصرؾ الذي أتعامل معه هو مكان
 ملببم له.

     

X28 3-  مكان المصرؾ الذي أتعامل معه ملببم لمكان
 إقامتً.

     

X29 5-  مكان المصرؾ الذي اتعامل معه ضمن
 تمركز النشاط التجاري.
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      صرفالأسئلة المتعلقة بالإعلان الطرقً للم 

X10 2-  تبدو ألوان الاعلبن الطرقً للمصرؾ الذي
 أتعامل معه متناسقة.

     

X12 1-  تبدو ألوان الاعلبن الطرقً للمصرؾ الذي
 أتعامل معه جذابة.

     

X11 3-   ٌحتوي الاعلبن الطرقً للمصرؾ الذي أتعامل
 معه صورا  معبرة .

     

X13 4- الذي أتعامل  ٌحتوي الاعلبن الطرقً للمصرؾ
 معه عنوانا  ممٌزا .

     

X14 5-   ٌتضمن الاعلبن الطرقً للمصرؾ الذي
 أتعامل معه معلومات واضحة ومفهومة.

     

X15 6-  مكان عرض الاعلبن من قبل المصرؾ الذي
 أتعامل معه ملببم.

     

X16 7-  ٌإمن الاعلبن الطرقً للمصرؾ الذي أتعامل
موقع الكترونً، برٌد  معه وسابل للتواصل معه )
 الكترونً، هاتؾ .... ال (

     

X17 8-  حجم الاعلبن الطرقً للمصرؾ الذي أتعامل
 معه مناسب.

     

      الأسئلة المتعلقة بالموقع الالكترونً للمصرف 

X18 2-  ٌعد الموقع الالكترونً للمصرؾ الذي أتعامل
 معه وسٌلة للتعرؾ على خدماته واعلبناته.

     

X19 1-  ًالمعلومات التً ٌقدمها الموقع الالكترون
 للمصرؾ الذي اتعامل معه معلومات شاملة.

     

X30 3-  استخدم الموقع الالكترونً للمصرؾ الذي
 اتعامل معه باستمرار.

     

X32 4-  صفحات الموقع الالكترونً للمصرؾ الذي
 أتعامل معه مبوبة بشكل واضح.

     

X31 5-  موقع الالكترونً للمصرؾ الذي تصمٌم ال
 أتعامل معه جذاب .

     

X33 6-  ًالمعلومات التً ٌقدمها الموقع الالكترون
 للمصرؾ الذي اتعامل معه معلومات محدّثة.

     

X34 7-  لؽات  الموقع الالكترونً المتاحة  للمصرؾ
 الذي اتعامل معه كافٌة.

     

       الاسئلة المتعلقة بالبرٌد الالكترونً 

X35 2-  استخدم البرٌد الالكترونً للمصرؾ الذي
 اتعامل معه باستمرار.

     

X36 1-  أتواصل مع المصرؾ الذي أتعامل معه عبر
 البرٌد الالكترونً.

     

X37 3-  أقوم بإرفاق الوثابق والمستندات الى المصرؾ
 الذي أتعامل معه عبر البرٌد الالكترونً.

     

X38 4- المصرؾ من والمستندات الوثابق ستلبمبا أقوم 
 .الالكترونً البرٌد عبر معه أتعامل الذي
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X39 5-  أجد سرعة فً التواصل )التفاعل( مع المصرؾ
 الذي أتعامل معه عبر البرٌد الالكترونً.

 

     

X40 6-  أهتم بالرسابل المستمرة التً ٌرسلها المصرؾ
 ونً.الذي أتعامل معه عبر البرٌد الالكتر

     

X42 7-  أتابع أخبار واعلبنات المصرؾ الذي أتعامل
 معه عبر البرٌد الالكترونً.

     

الاسئلة المتعلقة بموقع التواصل الاجتماعً  
facebook 

     

X41 2-  استخدم صفحةfacebook  للمصرؾ الذي

 أتعامل معه باستمرار.

     

X43 1-  صفحةfacebook عه للمصرؾ الذي أتعامل م

 منظمة وجذابة.

     

X44 3 -   أتابع أخبار واعلبنات المصرؾ الذي أتعامل
 .facebookمعه عبر صفحة 

     

X45 4-  أتواصل مع المصرؾ الذي أتعامل معه عبر
 .facebookصفحة 

     

X46 5-  أتواصل مع عملبء المصرؾ الذي أتعامل معه

 .facebookعبر صفحة 

     

X47 6-  ق والمستندات إلى المصرؾ الذي أرفق الوثاب
 .facebookأتعامل معه عبر صفحة 

     

 
X48 

استلم المستندات والوثابق من المصرؾ الذي  -7
 .facebookأتعامل معه عبر صفحة 

     

      الأسئلة المتعلقة بمحركات البحث 

X49 2-  أقوم عادة بالبحث عن المصرؾ الذي أتعامل
 معه عبر محركات البحث.

     

X50 1-  ًاستخدم الكلمات المفتاحٌة ) الدلٌلٌة( لدى بحث
عن المصرؾ الذي أتعامل معه فً محركات 

 البحث.

     

تكون نتابج بحثً عن المصرؾ الذي أتعامل  -3 52
 معه ضمن الصفحة الاولى لنتابج محر  البحث.

     

X51 4-  تظهر نتابج بحثً عن المصرؾ الذي أتعامل
بج الأولى للصفحة الأولى لمحر  معه ضمن النتا

 البحث.

     

X53 5-  استخدم مٌزة البحث المتقدم فً محركات البحث
 لدى بحثً عن المصرؾ الذي أتعامل معه 

     

X54 6-  الترجمة ...ال ( فً  –توفر مزاٌا ) اللؽة
محركات البحث تجعل عملٌة البحث عن 

 \المصرؾ الذي اتعامل معه مرٌحة.
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      ئلة المتعلقة بالصورة الذهنٌة للمصرفالأس 

Y2 2-  معلوماتً عن المصرؾ الذي أتعامل معه
 كافٌة.

     

Y1 1-  أستدل وأمٌز المصرؾ الذي أتعامل معه عن
 باقً المصارؾ.

     

Y3 3- .ٌتمتع المصرؾ الذي أتعامل معه بسمعة حسنة      

Y4 4- الٌة ٌتمتع المصرؾ الذي أتعامل معه بملبءة م
 عالٌة.

     

Y5 5- .أثق بالمصرؾ الذي اتعامل معه      

Y6 6-  اتذكر المصرؾ الذي اتعامل معه عند الحدٌث
 عن المصارؾ.

     

Y7 7-  ٌقودنً المصرؾ الذي أتعامل معه إلى عدم
 التفكٌر  بالبحث عن بدابل أخرى. 

     

Y8 8-  أفضل أن أتعامل مع هذا المصرؾ دون ؼٌره
 ارؾ.من المص

     

Y9 9-  لدي الرؼبة فً الاستمرار بالتعامل مع هذا
 المصرؾ.

     

Y20 20-  أزور المصرؾ الذي أتعامل معه بشكل
 متكرر.

     

Y22 22-  أستفٌد من العدٌد من الخدمات التً ٌقدمها
 المصرؾ الذي أتعامل معه. 

     

Y21 21-  أنصح الآخرٌن بالتعامل مع هذا المصرؾ
 من المصارؾ. دون ؼٌره
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 استمارة الاستبٌان قبل التحكٌم

موافق  الأسئلة المتعلقة بالتصمٌم الخارجً للمصرف
 بشدة

لا  موافق
 أعرؾ

ؼٌر 
 موافق

ؼٌر 
موافق 
 بشدة

ٌوفر المصرؾ الذي أتعامل معه مواقؾ ملببمة  -2
 لسٌارات عملببه.

     

معه جمٌل البناء الخارجً للمصرؾ الذي أتعامل   -1
 وجذاب.

     

توجد إشارات ودلالات واضحة تدل عن بعد على  -3
 المصرؾ الذي أتعامل معه.

     

ٌُوحً بؤنه  -4 البناء الخارجً للمصرؾ الذي أتعامل معه 
 مصرؾ.

     

البناء الخارجً للمصرؾ الذي أتعامل معه ممٌز عن   -5
 بقٌة أبنٌة المصارؾ الأخرى .  

     

      لمصرؾ الذي اتعامل معه ببناء مستقل.ٌنفرد ا -6

      الأسئلة المتعلقة بالتصمٌم الداخلً للمصرف

طرٌقة الاستقبال والترحٌب من قبل موظفً المصرؾ  -2
 الذي أتعامل معه جٌدة.

     

      مظهر موظفً المصرؾ الذي أتعامل معه أنٌق. -1

ل معه التكٌٌؾ )التبرٌد( داخل المصرؾ الذي أتعام -3
 ملببم.

     

ٌوفر المصرؾ الذي أتعامل معه لوحات الكترونٌة  -4
 ترشدنً لمكان حصولً على الخدمة.

     

الإضاءة الداخلٌة فً المصرؾ الذي أتعامل معه  -5
 مرٌحة.

     

      الألوان فً المصرؾ الذي أتعامل معه جمٌلة.  -6

ه واسعة قاعة الاستقبال فً المصرؾ الذي أتعامل مع  -7
 ومرٌحة.

     

       ٌقدم لً الموظؾ شرحا  كافٌا  عن استفساراتً. -8

      الاسئلة المتعلقة بموقع المصرف

أجد سهولة فً الوصول إلى المصرؾ الذي أتعامل  -2
 معه.

     

      مكان المصرؾ الذي أتعامل معه هو مكان ملببم له. -1

      بم لمكان إقامتً.مكان المصرؾ الذي أتعامل معه ملب -3

مكان المصرؾ الذي اتعامل معه ضمن تمركز النشاط  -4
 التجاري.

     

مكان المصرؾ الذي اتعامل معه ضمن قطاع  -5
 المصارؾ الاخرى.

     

      الأسئلة المتعلقة بالإعلان الطرقً للمصرف

تبدو ألوان الاعلبن الطرقً للمصرؾ الذي أتعامل  -2
 معه متناسقة.
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تبدو ألوان الاعلبن الطرقً للمصرؾ الذي أتعامل  -1
 معه جذابة.

     

ٌحتوي الاعلبن الطرقً للمصرؾ الذي أتعامل معه   -3
 صورا  معبرة .

     

ٌحتوي الاعلبن الطرقً للمصرؾ الذي أتعامل معه  -4
 عنوانا  ممٌزا .

     

 ٌتضمن الاعلبن الطرقً للمصرؾ الذي أتعامل معه  -5
 معلومات واضحة ومفهومة.

     

مكان عرض الاعلبن من قبل المصرؾ الذي أتعامل  -6
 معه ملببم.

     

ٌإمن الاعلبن الطرقً للمصرؾ الذي أتعامل معه  -7
وسابل للتواصل معه ) موقع الكترونً، برٌد الكترونً، 

 هاتؾ .... ال (

     

حجم الاعلبن الطرقً للمصرؾ الذي أتعامل معه  -8
 ناسب.م

     

      الأسئلة المتعلقة بالموقع الالكترونً للمصرف

ٌعد الموقع الالكترونً للمصرؾ الذي أتعامل معه  -2
 وسٌلة للتعرؾ على خدماته واعلبناته.

     

المعلومات التً ٌقدمها الموقع الالكترونً للمصرؾ  -1
 الذي اتعامل معه معلومات شاملة.

     

لكترونً للمصرؾ الذي اتعامل معه استخدم الموقع الا -3
 باستمرار.

     

صفحات الموقع الالكترونً للمصرؾ الذي أتعامل  -4
 معه مبوبة بشكل واضح.

     

تصمٌم الموقع الالكترونً للمصرؾ الذي أتعامل معه   -5
 جذاب .

     

المعلومات التً ٌقدمها الموقع الالكترونً للمصرؾ  -6
 ات محدّثة.الذي اتعامل معه معلوم

     

لؽات  الموقع الالكترونً المتاحة  للمصرؾ الذي  -7
 اتعامل معه كافٌة.

     

      الاسئلة المتعلقة بالبرٌد الالكترونً 

استخدم البرٌد الالكترونً للمصرؾ الذي اتعامل معه  -2
 باستمرار.

     

أتواصل مع المصرؾ الذي أتعامل معه عبر البرٌد  -1
 .الالكترونً

     

أقوم بإرفاق الوثابق والمستندات الى المصرؾ الذي  -3
 أتعامل معه عبر البرٌد الالكترونً.

     

أقوم باستلبم الوثابق والمستندات من المصرؾ الذي  -4
 أتعامل معه عبر البرٌد الالكترونً.

     

أجد سرعة فً التواصل )التفاعل( مع المصرؾ الذي  -5
 د الالكترونً.أتعامل معه عبر البرٌ
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أهتم بالرسابل المستمرة التً ٌرسلها المصرؾ الذي  -6
 أتعامل معه عبر البرٌد الالكترونً.

     

أتابع أخبار واعلبنات المصرؾ الذي أتعامل معه عبر  -7
 البرٌد الالكترونً.

     

      facebookالاسئلة المتعلقة بموقع التواصل الاجتماعً 

للمصرؾ الذي أتعامل  facebookة استخدم صفح -2

 معه باستمرار.

     

للمصرؾ الذي أتعامل معه  facebookصفحة  -1

 منظمة وجذابة.

     

أتابع أخبار واعلبنات المصرؾ الذي أتعامل معه   - 3
 .facebookعبر صفحة 

     

أتواصل مع المصرؾ الذي أتعامل معه عبر صفحة  -4

facebook. 

     

ع عملبء المصرؾ الذي أتعامل معه عبر أتواصل م -5
 .facebookصفحة 

     

أرفق الوثابق والمستندات إلى المصرؾ الذي أتعامل   -6

 .facebookمعه عبر صفحة 

     

استلم المستندات والوثابق من المصرؾ الذي أتعامل  -7
 .facebookمعه عبر صفحة 

     

      الأسئلة المتعلقة بمحركات البحث

قوم عادة بالبحث عن المصرؾ الذي أتعامل معه عبر أ -2
 محركات البحث.

     

استخدم الكلمات المفتاحٌة ) الدلٌلٌة( لدى بحثً عن  -1
 المصرؾ الذي أتعامل معه فً محركات البحث.

     

تكون نتابج بحثً عن المصرؾ الذي أتعامل معه  -3
 ضمن الصفحة الاولى لنتابج محر  البحث.

     

ظهر نتابج بحثً عن المصرؾ الذي أتعامل معه ت -4
 ضمن النتابج الأولى للصفحة الأولى لمحر  البحث.

     

استخدم مٌزة البحث المتقدم فً محركات البحث لدى  -5
 بحثً عن المصرؾ الذي أتعامل معه 

     

الترجمة ...ال ( فً محركات  –توفر مزاٌا ) اللؽة  -6
المصرؾ الذي اتعامل معه البحث تجعل عملٌة البحث عن 

 مرٌحة.

     

      الأسئلة المتعلقة بالصورة الذهنٌة للمصرف

      لدي معرفة جٌدة بالمصرؾ الذي أتعامل معه. -2

أستدل وأمٌز المصرؾ الذي أتعامل معه عن باقً  -1
 المصارؾ.

     

      ٌتمتع المصرؾ الذي أتعامل معه بسمعة حسنة. -3

      ؾ الذي أتعامل معه بملبءة مالٌة عالٌة.ٌتمتع المصر -4

ٌتمتع المصرؾ الذي اتعامل معه بحصة سوقٌة  -5
 مرتفعة من خلبل فروعه المنتشرة فً المحافظات.

 

     



 

 204 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ٌوجد للمصرؾ الذي اتعامل معه فروعا  موزعة فً  -6
 معظم الدول.

     

أفضل أن أتعامل مع هذا المصرؾ دون ؼٌره من  -7
 المصارؾ.

     

      لدي الرؼبة فً الاستمرار بالتعامل مع هذا المصرؾ. -8

      أزور المصرؾ الذي أتعامل معه بشكل متكرر. -9

أستفٌد من العدٌد من الخدمات التً ٌقدمها المصرؾ  -20
 الذي أتعامل معه. 

     

أنصح الآخرٌن بالتعامل مع هذا المصرؾ دون  -22
 ؼٌره من المصارؾ.
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 (2الملحق )

 استمارة المقابلات الشخصٌة

تناولت المقابلبت التً تم إجراإها مع بعض إدارات البنو  الخاصة جمٌع المحاور والمتؽٌرات 

 التً تضمنتها هذه الدراسة وكانت على الشكل التالً:

 التصمٌم الخارجً:

 هل ٌحظى مصرفكم ببناء خاص مستقل به. -

 جعله ممٌزا  عن ؼٌره من المصارؾ الأخرى.هل هنا  إشارات ت -
 هل ٌوفر مصرفكم مواقؾ مخصصة لسٌارات العملبء. -
 هل هنا  من إشارات ترشد العمٌل لمصرفكم بعٌدا  عن مكان تواجدكم. -

 التصمٌم الداخلً:

ما الهدؾ من اختٌاركم للدٌكور والألوان والاضاءة والتكٌٌؾ،  ما الذي ترٌدون توصٌله  -

 الاستقبال والزي الموحد للموظفٌن فً البن .من خلبل طرٌقة 

 تحدٌد موقع البنك:

 لماذا تم اختٌار هذا الموقع دون ؼٌره. -

 ٌاركم لهذا الموقع.تما المٌزة التً تكتسبوها من اخ -

 الموقع الالكترونً:

 جراء التعدٌلبت علٌه.بإمن ٌقوم بتصمٌم الموقع الالكترونً لدٌكم و -

 اره.خبأمن ٌقوم بتحدٌث معلوماته و -
 ا الموقع.ذهل تصلكم مشاكل من قبل العملبء حول ه -
 هل تستجٌبون لرؼبات العملبء حول موقعكم الالكترونً. -

 البرٌد الالكترونً:

 سبلة العملبء واستفساراتهم.أمن ٌتابع برٌدكم للرد على  -

 قبال من قبل العملبء عبر برٌدكم الالكترونً.إهل هنا   -
 ترونً لمصرفكم أم أكثر من عنوان.هل هنا  عنوان واحد للبرٌد الالك -
 هل التواصل عبر البرٌد الالكترونً لمصرفكم فقط فً أوقات الدوام لدٌكم. -

 :  facebookموقع التواصل الاجتماعً

 من ٌقوم بتنظٌم هذه الصفحة لدٌكم ومن ٌقوم بمتابعة تحدٌث أخبارها. -

 فسارات.سبلة والاستهل هنا  نشاط لعملببكم عبر هذه الصفحة من حٌث الأ -
 و مهتمٌن بالقضاٌا المصرفٌة.أهل تشهدون انتساب  لصفحتكم من قبل عملبء جدد  -

 الصورة الذهنٌة:

 مالذي ترٌدوه أن ٌرتسم فً أذهان عملببكم حول المصرؾ. -
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 (3الملحق رقم )

 

 أسماء المحكمٌن على أسئلة الاستبٌان

 

رة الاعمال فً جامعة تم عرض الاستبٌان على مجموعة من المحكمٌن من دكاترة قسم إدا

 دمشق:

 

 ........................................                             الدكتور سامر المصطفى

 جامعة دمشق ( –) استاذ مساعد فً كلٌة الاقتصاد 

 ........................................                                  الدكتور مجد صقور

 جامعة دمشق ( –استاذ مساعد فً كلٌة الاقتصاد  )

 ........................................                            الدكتورة سوزان عبٌدو 

 جامعة دمشق ( –) دكتورة فً كلٌة الاقتصاد 

 ........................................                               الدكتور حٌدر عبد الله

 جامعة دمشق ( –) دكتور فً كلٌة الاقتصاد 
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Abstract: 

The good image in the eyes of its customers is of great importance to the Organizations، and 

this is reflected in the importance of spare more future promotional costs to identify them 

by acquiring the most important promotional means are the customers themselves. 

Therefore، it was necessary for private banks to exploit all their marketing efforts to achieve 

this goal. The aim of this study is to know the effect of the means of advertising and the 

physical evidence in building the image of the private banks in Syria. The study included 

means of advertising، analysis of road advertising and advertising via the internet through its 

various means (website، e-mail، social networking site، Facebook) The physical evidence 

includes the study of (location - interior design - exterior design). In order to reach the 

objective of the study، a questionnaire was distributed to the current customers at the main 

centers of the private banks in Damascus. The number of customers who distributed the 

questionnaire was 356. After the questionnaire was retrieved، the researcher emptied 

them. Of these، only 324 were valid for analysis. Its percentage is almost 88:، which is high. 

The researcher also conducted personal interviews with some departments of private banks 

to determine the extent to which he relied on modern and traditional means of advertising 

and reviewed their views on the role of both advertising and physical evidence in building 

image. One of the most important findings of the study is that there is an impact of the 

physical evidence in all its components، in addition to road advertising and some elements 

of the online advertising in building the image of the customers of the existing private banks. 

While we did not notice the impact of social networking site facebook in the construction of 

image، and also found a negative impact of search engines in building the image of the 

private bank of its current customers. There were also some fundamental differences in the 

evaluation of the existing advertising agents due to the gender variable for the "road 

advertising and advertising through social networking sites facebook" attributed to males، 

while there were no differences in the responses of the study sample from the rest of the 

elements due to the gender variable، In the answers to the sample of the study on the two 

elements of the design of the interior of the private bank and determine the location of the 

private bank attributed to males too for the gender variable، while there are no differences 

in the responses of the sample studied on the shape of the external design of the bank 

belongs to the gender variable. Substantial differences were also found in the responses of 

the study sample to the elements of the physical evidence belonging to the age groups for 

the internal design form of the bank which is in favor of the age group 15-35. The study 

presented a number of proposals، the most important of which are: Working on developing 

signals and indications for private banks، which can be inferred from a distance by their new 

customers، thus saving them time and effort when they search for these banks. These 

suggestions also included the interest of banks in the social networking site Facebook and 

the need to organize and update their information and news continuously، being one of the 

most modern and widespread means that can be adopted in order to attract the largest 

number of customers 
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