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  ABSTRACT    

The study aimed to know the role of golden marketing in improving the financial 

performance of private commercial banks in the Syrian coast, where the study community 

was among those working in these banks. 

The study used the deductive approach as a general approach to research, descriptive 

approach, and the questionnaire as a tool to collect data from a soft sample, where (184) 

questionnaires were distributed and (155) questionnaires valid for analysis were 

retrieved.The study adopted the appropriate methods of analysis using the statistical 

package spss, which were represented in: arithmetic mean, standard deviation, percentage. 

Arithmetic test (t test) (for one sample). Honesty and consistency tests. 

The study reached results indicating that the mental image and its stabilization, customer 

satisfaction with the bank, and customer loyalty to the bank, affect improving the financial 

performance of the studied commercial banks. 
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 دور مربع التسويق الذهبي في تحسين الاداء المالي للمصارف التجارية
 )دراسة ميدانية على المصارف التجارية الخاصة العاملة في الساحل السوري(

 
 

 *الدُّكتور: رامي محمد محمد
 **لينا حسن فياضالدكتورة: 

 ***علي الخنسه
 

 

 

 (0202 / 9 / 31 ل للنشر في ب  ق   . 0202/  8/  31تاريخ الإيداع )

 

  ملخّص 
الخااة العاملة في  في تحسين الأياء المالي للماارف التجارية مربع التسويق الذهبي هيفت اليراسة إلى معرفة يور

 الساحل السوري حيث تكون مجتمع اليراسة من العاملين في هذه الماارف.
وافي، والاستباوة كأياة لجمع البياوات من عيوة استخيمت اليراسة المااربة الاستوباطية كموهج عام للبحث، والموهج ال

 ( استباوة االحة للتحليل. 411( استباوة وتم استرياي )481ميسرة، حيث تم توزيع )
والتي تمثلت في: المتوسط الحسابي،  spssواعتميت اليراسة أساليب التحليل المواسبة باستخيام الحزمة الاحاائية 

 .( لعيوة واحية(. اختبارات الايق والثبات(tية. اختبار الوسط الحسابي )اختبار الاوحراف المعياري، الوسبة المئو 
وتائج تشير إلى أن الاورة الذهوية وتثبيتها، رضا العملاء عن المارف، ولاء العملاء  وقتي توالت اليراسة إلى 

 الميروسة. للمارف، تؤثر في تحسين الاياء المالي للماارف التجارية
 
 

رضا العميل، الأياء  -ولاء العميل -تثبيت الاورة الذهوية-الاورة الذهوية -: مربع التسويق الذهبيحيةالكلمات المفتا
 المالي.
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 :مقدمة
شرع بعض المسوقتين في استخيام الوسائل الجييية عالية الاستهياف لمجموعات محيية من المستهلكين بشكل متزايي 

التسويق الذهبي حيث تستمر الحركة اليائمة للمؤسسات الرائية في الوجاح خلال الآووة الأخيرة وموها ما يشار إليه ب
من خلال رسم اورة ذهوية إيجابية تال لإيراك العملاء والجمهور  IPSLالتسوياي وفق مربع التسويق الذهبي 

اليائم في المستهيف وتسعى تلك المؤسسات في تثبيت مكاوة سوقتية بين الاور الذهوية الأخرى الموافسة مع السعي 
تحسين تلك المكاوة بخطط ميروسة ورقتابة يقتياة على الأياء، ومن ثم تستهيف تلك المؤسسات رضا العملاء  والجمهور 
المستهيف بشكل يمثل العموي الفاري لوجاحها والمتمثل في رضا العملاء، ومن  المتوقتع والموطاي لمثل تلك المحاولات 

للمؤسسات ولاء العملاء  والجمهور المستهيف كما تحرص معظم المؤسسات أن الميروسة والموهجية السليمة أن تحاق 
تتمتع بالسمعة والاورة الحسوة عوهاً للحاول على ولاء العملاء والمتعاملين معها، وتاير تكاليف جذب مستهلك جييي 

ة إلى الترويج ويزيي من بما يعايل ستة  أضعاف تكلفة الحفاظ على مستهلك واحي، كما أن الولاء يالل من حاجة الشرك
اعوبة يخول موافسين جيي إلى السوق، بالإضافة لما يتيحه من تحمل العملاء لأسعار أعلى، المربع الذهبي في 

( وهذه الحروف الإوجليزية الأربعة ترمز لأهم  أربع كلمات يعتمي عليها IPSLالتسويق أو ما يمكن أن ورمز إليه )
ل العميل والتعامل معه في موظومة التسويق الحييث )الاورة الذهوية، تثبيت المسوق الواجح في اليخول إلى عا

إنّ الارارات التسوياية الواجب اتخاذها في أي موظمة تُعطي ميى واسع ، الاورة الذهوية، رضا العملاء، ولاء العملاء(
زيج التسوياي، وذلك لتحسين الأياء من المجالات التسوياية بيءاً بالمستهلك والاطاعات السوقتية المستهيفة مروراً بالم

التسوياي، ووظراً لتعاظم أهمية العملية التسوياية في عالم اليوم وميى حاجة الموظمات إلى بلوغ أياء تسوياي قتوي 
وفعّال، وفي ظل تايم تكوولوجي مذهل ومتطور ومستمر، وما تواجهه من تحييات ومشكلات فرضها عليها الواقتع وتيجة 

ولوجيا واوفتاح الأسواق، أابح العالم يعتمي التحسين والتطوير كأفضل أسلوب لمواجهة هذه التحييات تطور هذه التكو
 وكسب الفرص المتاحة أمامه، لذا عليها مواكبة هذا التطور المتسارع بتحسين وتطوير الأياء المالي. 

وجازاتها فهو وتائج يمثل الأياء المالي بوسبة للماارف مفهوماً جوهرياً مهماً فهو المرآة العاك سة لأوشطة المارف وا 
مكاوياتها إذ يشار إليه بأوه  الوشاط الشمولي الذي تمارسه الماارف ويحيي مستوى إوجازها وميى استغلالها، لمواريها وا 
اوعكاس لايرة وقتابلية المارف على تحايق أهيافه. اوطلاقتاً مما سبق تسعى اليراسة الحالية إلى تحييي يور مربع 

يق الذهبي بأبعايه الأربعة المتمثلة بـ: الاورة الذهوية، وتثبيت الاورة الذهوية، وولاء العميل، ورضا العميل في التسو 
 الأياء المالي للماارف التجارية السورية في الساحل السوري.

اسات من خلال هذه المراجعة قتام الباحث بالاطلاع على أهم الير : Literature Reviewالدِّراسات السّابقة 
والأيبيات الساباة العربيَّة موها والأجوبية وذلك بغية تاييم ملخص موجز عن تلك اليِّراسات التي تواولت هذه العلاقتة 

 بغية الإفاية موها في يعم هذا البحث.
 الدراسات العربية: 1
 ،بي.(، بعنوان: أثر وسائل التواصل الاجتماعي على مربع التسويق الذه6112دراسة )سقواب وآخرون 

: تواولت هذه اليراسة موضوع أثر استخيام وسائل التواال الاجتماعي على مربع التسويق هدف وموضوع الدراسة
، الرضا، الولاء( بالتطبيق على عملاء وكالات السفر والسياحة  الذين  يستخيمون وتثبيتها الذهبي)الاورة الذهوية

 وسائل التواال الاجتماعي في ولاية الخرطوم. 
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( عميل 342تم استخيام الموهج الوافي التحليلي في اليراسة وطبات اليراسة علي عيوة مكووه من ): الدراسة منهجية
 ( في تحليل البياوات. AMOS.V20وتم استخيام بروامج )

تم التوال إلى الوتائج الآتية أن الذكور اكثر استخياما لهذه الوسائل في التعامل مع الوكالات من : نتائج الدراسة
%(، وكذلك وجوي علاقتة قتوية بين التفاعل من أبعاي 13.1%( والاواث بوسبة )1..1لاواث حيث تبلغ وسبتهم )ا

وشاطات وسائل التواال الاجتماعي وأبعاي المربع الذهبي وعيم وجوي علاقتة بين مسايرة الموضة وبين أبعاي مربع 
 التواال الاجتماعي بواسطه.  التسويق الذهبي، وتم استبعاي التخاص كأحي أبعاي وشاطات وسائل

  ،استخدام نموذج المربع الذهبي في تحقيق الميزة التنافسية : دراسة ميدانية  (، بعنوان:6112دراسة )محمد
 على البنوك التجارية المصرية.

: هيف هذا البحث للتعرف على استخيام وموذج المربع الذهبي في بواء الشراكة بين الموظمة هدف وموضوع الدراسة
: حيث قتام الباحث باياغة منهجية الدراسةوالعملاء وذلك من خلال يراسة ميياوية على الماارف التجارية المارية. 

أربعة فروض رئيسية لتغطية كافة الجواوب المتعلاة باليراسة، واستخيام الباحث الموهج الوافي التحليلي لهذا الغرض، 
( قتائمة استاااء علي عيوة اليراسة المكووة 281بياوات، وتم توزيع )واستخيام قتائمة الاستاااء كأياة رئيسة لجمع ال

  SPSS (22)من العملاء المترييين على الماارف التجارية محل البحث، وتم الاستعاوة ببروامج التحليل الإحاائي
vr  .لمعالجة وتحليل البياوات 

ذو يلالة إحاائية لرضاء العملاء على بواء  : وقتي توالت وتائج اليراسة إلى أوه يوجي أثر إيجابينتائج الدراسة
الشراكة بين الموظمة والعملاء، كما يوجي أثر إيجابي ذو يلالة إحاائية لولاء العملاء على بواء الشراكة بين الموظمة 

وجي والعملاء، كما يوجي أثر إيجابي ذو يلالة احاائية لمكاوة المارف على بواء الشراكة بين الموظمة والعملاء، كما ي
أثر إيجابي ذو يلالة إحاائية للاورة الذهوية على بواء الشراكة بين الموظمة والعملاء، كما يوجي أثر إيجابي ذو يلالة 

ولاء العملاء( على بواء  –إحاائية لمحاور وموذج المربع الذهبي )مكاوه المارف _ رضاء العملاء _ الاورة الذهوية 
 .الشراكة بين الموظمة والعملاء

 على دراسة  –أثر تصميم الموقع الالكتروني على المربع الذهبي للتسويق  (، بعنوان:6112نور الدين،)  دراسة
 عينة من عملاء مؤسسة موبيلس ولاية سكيكدة.

 : هيف هذه اليراسة إلى معرفة ميى تأثير تاميم الموقتع الإلكترووي على المربع الذهبي للتسويق.هدف الدراسة
ليراسة على عيوة من عملاء مؤسسة موبيليس بولاية سكيكية، وتم تاميم استباوة كأياة لجمع : تمت امنهجية الدراسة

استباوة، والتي تم تحليلها وتفسيرها اعتماياً على 211استباوة، بلغ عيي الاستباوات الاالحة  281البياوات، تم توزيع 
 .spssبروامج 

لموقتع الإلكترووي على كل مكووات المربع الذهبي للتسويق، : توالت اليراسة بأن هواك أثر لتاميم انتائج الدراسة
 حيث أن هذا الأثر ظهر وبشكل واضح من خلال التحليل الاحاائي لجميع متغيرات اليراسة.

 الدراسات الأجنبية: 6ــ
 ( دراسةKeisidou et.al,2013  ،) بعنوان:وهي 

Customer satisfaction, loyalty and financial performance A holistic approach of the 

Greek banking sector. 

 (.رضا العملاء والولاء والأداء المالي نهج شامل لقطاع المصارف اليونانيةالعنوان باللغة العربية: )
 : إن الهيف الأساسي لليراسة هو معرفة تأثير رضا وولاء العملاء في الأياء المالي للماارف.هدف وموضوع الدراسة
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: تم إجراء مسح في الاطاع المارفي في اليووان من أجل جمع المعلومات المتعلاة برضا العملاء لدراسةمنهجية ا
وولائهم، حيث تم الحاول على البياوات المالية للماارف من بياواتهم المالية السووية. حيث تم استخيام ومذجة 

من عملاء البووك في جميع أوحاء  201تكون من المعايلة الهيكلية في فرضية الفرضيات، عيوة من البحث عشوائية وت
اليووان والذين لييهم موتج بوكي واحي على الأقتل ولييهم معاملات مع بووكهم، مما يعوي أن لييهم علاقتة وثياة مع 

 مؤسستهم المالية.
أن العوامل : وجي أن لرضا العملاء والولاء له تأثير متوسط على الأياء المالي للماارف، في حين نتائج الدراسة

المتباية )جوية الخيمة، والاورة، والايمة، وماياقتية العلامة التجارية، والاقتتااي، والراحة، الملموسات( لها تأثير كبير 
 على الأياء المالي للماارف.

 دراسة (Eklof et.al, 2018 ،) بعنوان:وهي 
(Linking customer satisfaction with financial performance: an empirical study of 

Scandinavian banks). 

 .(علاقة رضا العملاء بالأداء المالي: دراسة تجريبية للمصارف الاسكندنافيةالعنوان باللغة العربية: )
هيف هذا البحث إلى تحييي العلاقتات التجريبية بين ولاء العملاء ورضاهم والربحية التي تااس  :هدف وموضوع الدراسة

يرايات التشغيل، وكذلك مؤشرات السوق )الايمة السوقتية(.، هام ROA، ROEبـ   ش الربح وا 
. يتم قتياس 3041-3001وطاق البحث هو البووك الاسكويوافية الرئيسية، والفترة الزموية لليراسة هي  :منهجية الدراسة

 السلسلة المتاحة سوويًا.
تأثير إيجابي كبير على ربحية الماارف ويمكن  أكيت وتائج اليراسة أن رضا العملاء وولائهم لييهم :نتائج الدراسة

اعتباره مؤشراً على الربحية المستابلية حيث أن مؤشر الرضا في العام السابق يؤثر على الأياء المالي للعام المابل. 
 ويمكن أيضًاً التأكيي على وجوي علاقتة إيجابية بين رضا العملاء عن العام السابق ومؤشرات السوق للعام الحالي.

 ( دراسةTarigan and Hatane, 2019:بعنوان ،) 
(The Influence of Customer Satisfaction on Financial Performance Through 

Customer Loyalty and Customer Advocacy: A Case Study of Indonesia's Local 

Brand). 

لدفاع عن العملاء: دراسة حالة للعلامة التجارية تأثير رضا العملاء على الأداء المالي من خلال ولاء العملاء وا
 المحلية في إندونيسيا.

الغرض من هذا البحث هو تحييي تأثير رضا العملاء على الأياء المالي من خلال ولاء  :هدف وموضوع الدراسة
 العملاء ويعوة العملاء في مختلف الاطاعات في إويوويسيا.

ية الاطاعات في إويوويسيا مع المعايير الميرجة في بوراة إويوويسيا لعيوات هي شركات متعيا :منهجية الدراسة
. عيي الشركات التي تفي SWA( في مجلة IOBوعلامة تجارية مسجلة في العلامات التجارية الإويوويسية الأالية )

ت تاوية سوة شركة، استخيم 26شركة مع فترة بحث ميتها أربع سووات فإن عيي عيوة البحث هو  11بالمعايير هي 
 (.PLSالتحليل موهج مربع الأقتل تربيعًا )

 :اختلاف الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة
بعي استطلاع الباحث لمجموعة من اليراسات الساباة سواء المحلية أو العربية أو الأجوبية، تبين أنّ اليراسات التي 

مربع ة جياً، ويعي موضوع اليراسة إضافة علمية كون ربطت بين مربع التسويق الذهبي والأياء لمالي، هي يراسات قتليل
التسويق الذهبي للتسويق يُشكل إحيى الركائز الفاعلة في اياغة الخطط التسوياية التي من شأوها أن تؤيي إلى 
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تحسين الأياء المالي وبشكل خاص في ظل ما تشهيه الماارف من تحييات وتحولات كبيرة تهيي باائها واستمراراها في 
. لذلك يمكن أن تسهم هذه لا يعترف إلا بتاييم مستويات أياء راقتية فيه لشراسة الموافسة بين الماارف واشتيايها سوق

فيما تمثله من إضافة للتراكم المعرفي من خلال رفي المكتبة العربية بالمعلومات حول مكووات وأبعاي مربع اليراسة 
 على الأياء المالي للماارف التجارية العاملة في سورية. التسويق الذهبي، وميى اوعكاسه سلباً أو إيجاباً 

  :مساهمة الدراسة الحالية
يختلف البحث الحالي عن اليراسات الساباة: لم تربط اليراسات الساباة بين المتغيرين / مربع التسويق الذهبي، والأياء 

رضا الزبون، ولاء الزبون( والأياء )مثل المالي/، بعض اليراسات ربطت بين بعض متغيرات مربع التسويق الذهبي
المالي بيون الأخذ بالاعتبار البعيين الآخرين )الاورة الذهوية وتثبيتها(، ويراسات أخرى ربطت بين مربع التسويق 

مثل ) وسائل التواال الاجتماعي، تحايق  أخرى يون الأياء المالي الذهبي كمتغير مستال أو متغير تابع بمتغيرات
ية، تاميم الموقتع الالكترووي، في حين سعت اليراسة الحالية إلى معرفة يور مربع التسويق الذهبي في توافسالالميزة 

 تحسين الأياء المالي، بالإضافة طبات اليراسة على الماارف التجارية السورية الخااة في الساحل السوري.
توظيم مجموعة من الأسئلة في من خلال يراسة استطلاعية جرى خلالها  : Research Problemمشكلة البحث 

الماارف التجارية العاملة في الساحل  مييري( ميير من 41بطاقتة ماابلة تمّ توجيهها إلى عيوة استطلاعية بلغ عييها )
السوري )تمّ إجراء اليراسة الاستطلاعية في بوك بيمو السعويي الفروسي، بوك عوية سورية، بوك سورية والمهجر، بوك 

ويبين الباحث فيما يلي أسئلة الدراسة الاستطلاعية التي تمّ توجيهها إلى لبوك العربي سورية(، بيبلوس سورية، ا
 المدراء ) مؤشرات الأداء المالي(:

 الربحية:
 هل يحاق المارف معيلًا عالياً للعائي على الاستثمار؟  .3
 هل يحاق المارف معيلًا عالياً للعائي على الأاول؟  .0
 الياً للعائي على حاوق الملكية؟هل يحاق المارف معيلًا ع  .1
 هل يحاق المارف زياية في حجم الحاة السوقتية؟  .4
 هل يحاق المارف زياية في حجم الأرباح؟  .5

 : مخاطر الائتمان
 هل يعاوي المارف من مخاطر ائتماوية يون المستوى؟  .3
 هل يعاوي المارف من مخاطر ائتماوية مشكوك فيها؟  .0
 وية هالكة ريئية؟هل يعاوي المارف من مخاطر ائتما  .1

 :مخاطر السيولة
هل يعاوي المارف من مخاطر تمويل ) كالسحوبات المفاجئة، الحسابات الجارية، كسر الويائع، تمويل التسهيلات  .4

 الموافق عليها(.
هل يعاوي المارف مخاطر سيولة السوق ) عيم قتيرة المارف على تسييل الموجويات الجارية لتمويل متطلبات  .3

 بالتوقتيت المواسب ووفااً لايمتها العايلة(.المارف 
 هل يعاوي المارف مخاطر توقتيت )عيم قتيرة المارف على تلبية حاجات السيولة في الوقتت المواسب(. .2
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تبين للباحث من خلال إجابات الميراء أن الماارف تحاق معيلات ربحية متالبة للعائي على الاستثمار والعائي على 
حاوق الملكية، وتعاوي الماارف من مخاطر ائتماوية مختلفة )يون المستوى، مشكوك فيها، الأاول والعائي على 

ريئية(،وتعاوي من مخاطر التمويل ) كالسحوبات المفاجئة، كسر الويائع(، وليس لييها الايرة على زياية حاتها 
 السوقتية وتحايق الزياية في حجم أرباحها. 
تبين وجوي  السوري السووية للماارف التجارية السورية العاملة في الساحلومن خلال إطلاع الباحث على التاارير 

تذبذب واضح في أيائها المالي )عيم استارار( متمثل في )العائي على الأاول، والعائي على حاوق الملكية، ربحية 
 تي:( كما يوضحه الجيول الآ6112 – 6111السهم(، وكذلك تعرضها لمخاطر ائتماوية خلال الفترة من )

 
 ربحية السهم(-معدل العائد على حقوق الملكية –( مقاييس الربحية )معدل العائد على الموجودات 1الجدول رقم )

 معيل العائي على الموجويات
اسم 

 المارف
مارف سورية 

 والمهجر
المارف 
 العربي سورية

مارف بيمو 
 السعويي الفروسي

مارف 
 بيبلوس سورية

مارف عوية 
 سورية

ي المارف اليول
 للتجارة والتمويل

3044 0.83% 4.32% 0.8.% 0.20% 0.48% 4.01% 
3043 0.44% 0.43%- 0.01% 0.20%- 0.04% 4.40% 
3042 0.40% 3.18% 4.00% 0.04% 0.18% 0.001% 
3041 4.88% 0.40%- 4.08% 3.03% 1.10% 0.00.% 
3041 1.1.% 0.00% 2.88% 0.30% ..11% 0.032% 
3040 1.10% 44.41% 1.10% 0.21% 40.83% 1.03% 
304. -0.42% -7.94% -0.83% 1.43% 2.93% 1.56% 
3048 1.14% -3.39% 0.92% 1.50% 0.95% 0.87% 

 معيل العائي على حاوق الملكية

3044 40.40% ...1% 0.20% 3.18% 4.01% 43.80% 
3043 4.00% 0..1%- 0.18% 3.11%- 0.08% ..80% 
3042 33.40% 41.80% 34.02% 0.12% 1.21% 0.024% 
3041 30.12% 4.33%- 31.32% 42..1% 3.03% 0.004% 
3041 2..30% 0.12% 11.8.% 11.43% 2..10% 0.31% 
3040 20.10% 20...% 21.21% 23.23% 14.40% 10.21% 
304. -3.54% -35.28% -7.57% 4.32% -13.42% 13.24% 
3048 8.29% -17.56% 9.19% 5.24% 4.49% 7.63% 

 بحية السهم الواحير 
3044 .4.20 10.4. 41.18 3..0 3.00 40.34 
3043 1.48 0.88 0.81 (3.1.) 0.40 43.00 
3042 14.29 33.0. 20.11 ..10 1.12 0.01 
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3041 49,54 4.08 10.24 4..08 14..1 0.00 
3041 159,95 401.04 422.04 400.08 400.40 0.20 
3040 401.02 410.30 300.40 443.00 408.81 400..2 
304. (40.03) (401.11) 24.01 41..0 (1..41) 14.13 
3048 23.33 (11.32) 12.41 30.41 30.04 31.40 

 المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على التقارير السنوية للمصارف التجارية السورية.
 

ربع التسويق الذهبي مثل ) رضا من خلال مراجعة الباحث لأيب البحث وجي الباحث أن هواك أبعاي مختلفة من م
 Keisidou)يراسات العملاء، ولاء العملاء( تسهم في معالجة المظاهر غير المستارة بالأياء المالي حسب 

et.al,2013  ،)(Eklof et.al, 2018( ،)Tarigan and Hatane, 2019 مما يشير إلى أهمية تطبيق مربع ،)
كل الأياء المالي المختلفة التي تعاوي موها الماارف التجارية العاملة في التسويق الذهبي كميخل تسوياي لمعالجة مشا

 الساحل السوري، بواءً على ما سبق يمكن اياغة سؤال المشكلة الرئيس:
ويتفرع ما هو دور مربع التسويق الذهبي في تحسين الأداء المالي للمصارف التجارية العاملة في الساحل السوري؟ 

 ية الآتية:عوه التساؤلات الفرع
 في تحسين الأياء المالي للماارف التجارية العاملة في الساحل السوري؟ وتثبيتها ما هو يور الاورة الذهوية .4
 ما هو يور ولاء العميل في تحسين الأياء المالي للماارف التجارية العاملة في الساحل السوري؟ .3
 رية العاملة في الساحل السوري؟ما هو يور رضا العميل في تحسين الأياء المالي للماارف التجا .2
 

 أهمية البحث و أهدافه:
 :Research Objectives أهداف البحث
  إلى تحايق ما يلي: هيف البحث

 .في الأياء المالي للماارف التجارية محل اليراسةتحييي يور مربع التسويق الذهبي ــــ 4
 في الماارف التجارية محل اليراسة. ن الأياء الماليتحسيفي   هاتثبيتو الاورة الذهوية تحييي العلاقتة بين ــــــ 3
 في الماارف التجارية محل اليراسة. تحسين الأياء الماليفي  ولاء العميلتحييي العلاقتة بين ــــ 2
 في الماارف التجارية محل اليراسة. تحسين الأياء الماليرضا العميل في تحييي العلاقتة بين ـــــ 1
 تظهر أهمية اليراسة في واحيتين وظرية وعملية تتمثل بما يلي: : The importance of researchأهمية البحث 

 في النقاط الآتية: العلمية: تتمثل الأهمية العلميةمن الناحية 
حيوية الموضوع الذي تتواوله، وهو يور مربع التسويق الذهبي في الأياء المالي للماارف التجارية السورية، وما ــــ 4

له من إضافة للتراكم المعرفي من خلال رفي المكتبة العربية بالمعلومات حول مكووات وأبعاي مربع التسويق يمكن أن يمث
 الذهبي، وميى اوعكاسه سلباً أو إيجاباً على الأياء المالي لهذه الماارف.

المعرفة الذي لا يزال  تمثل اليراسة تيعيماً للجهوي البحثية في مجالي التسويق والمالية والذي يعي حالًا من حاول -3
 يحتاج إلى المزيي من اليراسات المتعلاة بمربع التسويق الذهبي والأياء المالي.
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تاييم إطار وظري ومفاهيمي لكل من مكووات مربع التسويق الذهبي، والأياء المالي ومؤشراته، وبالشكل الذي يايم  -2
 التجارية محل اليراسة. معلومات يمكن توظيفها في خيمة التوجه المستابلي للماارف

من خلال التوايات والماترحات التي يمكن أن تايمها بما يخيم ومن الناحية العملية: تتمثل الأهمية العملية 
فيما يتعلق بتطبيق مربع التسويق الذهبي في الأياء المالي، وظراً لأهمية مؤشرات الأياء  الماارف محل اليراسة،
في مساعية ميراء الماارف التجارية السورية في إيلاء اهتمام كبير للاورة الذهوية  والمساهمةالمالي في الماارف. 

وظراً للايمة الفعالة التي تؤييها في تشكيل الآراء وتكوين الاوطباعات وخلق السلوك الإيجابي للأفراي اتجاهها واتجاه 
الاورة الذهوية الموشوية من طرف خيماتها وعلاماتها، وتشجيعها على بواء خططها واستراتيجياتها بالبحث عن 

 عملائها، ومن ثمة تثبيتها من خلال خلق تموقتع لها في ذهن العميل، مما يؤيي إلى تحايق الرضا والولاء من طرفه. 
 :Research Hypotheses البحثيات فرض

التسويق الذهبي، وبين  تنطلق الدراسة من الفرضية الرئيسة الآتية: لا توجد علاقة ذات دلالة معنوية بين أبعاد مربع
 ويتفرع عن هذه الفرضية الفرضيات الفرعية الآتية: تحسين الأداء المالي في المصارف التجارية محل الدراسة.

 الأياء المالي في الماارف التجارية محل اليراسة.  تحسينو  وتثبيتها الاورة الذهويةبين لا توجي علاقتة ذات يلالة معووية ــــ 4
 الأياء المالي في الماارف التجارية محل اليراسة. تحسينو رضا العملاء بين جي علاقتة ذات يلالة معووية لا تو ـــــــ 3
 الأياء المالي في الماارف التجارية محل اليراسة. تحسينو ولاء العملاء بين لا توجي علاقتة ذات يلالة معووية ــــــ 2
  

 :منهجياة البحث
المااربة الاستوباطية كموهج عام للتفكير في اياغة فرضيات البحث واختيار اعتمي الباحث في هذه اليراسة على 

العلاقتات المفترضة بين متغيرات البحث، وعلى الموهج الوافي التحليلي من خلال حار الكتب واليوريات العربية 
لإجابة على أهياف البحث والأجوبية، والموشورات الاخرى المتعلاة بموضوع البحث، والاطلاع عليها ويراستها وتحليلها ل

 ومواقتشة فرضياتها.
أما بالوسبة لطرائق البحث، قتام الباحث بالاعتماي على الاستباوة كأياة لجمع البياوات الأولية، وتم توزيع الاستباوة على 

تال عيوة من الميراء في الماارف التجارية محل اليراسة، وتحليل البياوات الخااة بالمتغير التابع والمتغير المس
ومن أهم  لابول الفرضيات أو رفضها. 30إايار  SPSSواختبار الفرضيات باستخيام بروامج التحليل الإحاائي 

الأساليب الإحاائية المواسبة والتي تتمثل في: المتوسط الحسابي، الاوحراف المعياري، الوسبة المئوية. اختبار الوسط 
 يق والثبات.(. اختبارات الالعيوة واحية( (tالحسابي )اختبار 

 : Research community And Sampleمجتمع البحث وعينته 
 ورؤساء الأقتسام واليوائر في عيي من الماارف التجارية السورية  مييريومعاووي  مييريجميع  يشمل مجتمع البحث

لي اختلاف يون الماارف الخااة الاسلامية بسبب اختلاف طبيعة عملها وبالتا العاملة في الساحل السوريالخااة 
مارف سورية والمهجر، بـ ) وتمثلت هذه الماارف، العوامل المؤثرة على مراكزها المالية وبالتالي على أيائها المالي

مارف بيمو السعويي الفروسي، المارف العربي، مارف سورية والخليج، مارف فروسبوك، مارف الأرين، 
 .بيبلوس سورية، المارف اليولي للتجارة والتمويل(مارف قتطر الوطوي، مارف الشرق، مارف عوية سورة، مارف 
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 ( عينة الدراسة6الجدول )
 عدد الاستبانات المستردة عدد الاستبانات الموزعة المصرف

 12 61 مارف سورية والمهجر
 12 61 مارف بيمو السعويي الفروسي

 16 11 المارف العربي
 11 11 مارف سورية والخليج
 11 11 مارف فروسبوك

 11 11 الأرين مارف
 16 11 مارف قتطر الوطوي
 11 11 مارف الشرق

 12 61 مارف عوية سورية
 12 61 مارف بيبلوس سورية

 12 61 المارف اليولي للتجارة والتمويل
 122 121 المجموع

 المصدر: إعداد الباحث
 

استباوة وبالتالي تبلغ  411بلة للتحليل ، وبلغت عيي الاستباوات الاامييراً  481بلغ عيي المبحوثين الذي شملتهم اليراسة 
 %.81.31وسبة الاستجابة 

، بيوما (وتموز حزيران) الأشهر  3030ذ البحث للفترة الزموية : تم توفيالزمانية :Research limits حدود البحثـ 
 السورية. الخااة الماارف التجاريةفي  ورؤساء الأقتسام واليوائر مييريومعاووي  مييري: المكانية

 :للبحث الإطار النظري
وهذه الحروف الإوجليزية الأربعة ترمز  IPSLورمز للمربع التسويق الذهبي بـــ يمكن إن الذهبي :  التسويقمربع  1

والتعامل معه في موظومة التسويق  العميلالواجح في اليخول إلى عال  لأهم أربعة كلمات يعتمي عليها المسوق
 Loyalty( L) تثبيت الاورة الذهوية Image (I(P )Positioning )الذهوية ة الاور  :وهذه الكلمات هي الحييث. 
 الرضا. Satisfaction( Sالولاء، )

( كما Kotler,2003, p 729هي مجموعة من الايراكات التي يكووها الفري حول شيء ما ) الصورة الذهنية: 6ـ
وهي اوطباعات عالية غير ملموسة تختلف من فري  عرفت بأوها: إجمالي الاوطباعات الذاتية للمستهلكين عن الموظمة

إلى آخر تخلاها الموظمة ليى المستهلكين بتأثير ما تايمه من موتجات وتعاملات معهم وعلاقتات مع المجتمع 
والاستثمارات في الوواحي الاجتماعية، فضلًا عن، مظهرها الإياري لتويمج وتتوحي لتكون في الوهاية الاورة الذهوية 

 .(162، 6112عجوة وكريمان، لموظمة )الكلية ل
بأوها مجموعة من المعارف والتجارب والخبرات المتراكمة التي تتشكل في ذهن  (11، ص 6112وعرفها )الشيخ،

المستهلكين وترسم اوطباعاً معيواً من خلال عية وسائل اتاالية تؤثر في سلوكهم تجاه شركة ما مرتبطة بعواطفهم 
 جتماعية.واتجاهاتهم وعاياتهم الا
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كما يسميها البعض،  "التموضع"أو Positioning ، ت الاورة الذهوية اسميطلق على تثبي: تثبيت الصورة الذهنية 1ـ
لليولة  أثراً  إلى تثبيت وتحسين الاورة الذهوية للفري أو للموظمة بين الاور الذهوية الأخرى. وقتي تبين أن هواك وتشير

ذهوية عن بلي الموشأ، الموتج،  لى الاورة الذهوية، بما يشير إلى أوه توجي اورةوالموتج والوظرة المتخااة للموتج ع
من خلال الماابلات مع  موها: البحوث الووعية( العلامة التجارية. ويتم قتياس الاورة الذهوية والتعرف عليها بعية طرق

)أو من خلال  يل المضموناستفتاء، مسح، تحل (الاستطلاعية البحوث أاحاب المالحة أو جماعات التركيز)أو
التايي أن تكون بالشرح يون  إلى الاواب أن يتم ترجمة هذا الماطلح تحييياً  تحليل إحاائي للأرقتام. ولعل الأقترب

 :فاط، لأن الكلمة تشير إلى عية جواوب رئيسية في ميلولها، ومن أهم ميلولاتها ما يلي الترجمة بكلمة واحية
 .تثبيت صورة ذهنية إيجابية 1ـ

 .إبراز جواوب المااروة للاورة الذهوية عن تلك الاور الذهوية الأخرى الموافسة بالسوق
 .التحسين المستمر للاورة الذهوية

 .التحسين المستمر للاورة الذهوية مااروة بالاور الذهوية الأخرى الموافسة بالسوق
هو معوى مركب  ذهوية الأخرى الموافسةومن هوا يتضح أن مفهوم تثبيت وتحسين الاورة الذهوية مااروة بالاور ال
ضياة. وتثبيت وتحسين الاورة الذهوية  ياعب التعبير عوه وحاره بكلمة واحية فاط والا تحولت إلى ترجمة حرفية

وحتى يتمكن المسوق من وضع خطة سليمة لتثبيت وتحسين الاورة   .المتياخلة العملياتيتضمن مجموعة من 
مفهومين أساسيين وهما السعر وتكاليف التحول ولكن من وجهة وظر العميل. حيث   على  يتعرف  أن فعليه الذهوية،

 بأوه كمية الواوي المعروضة بماابل الخيمة أو السلعة، وهي قتير الايم التي ياوم العملاء Price يُعرف السعر
 ض الباحثينبمبايلتها بالفوائي التي يحالون عليها ماابل امتلاك السلعة أو استخيام الخيمة، ويرى بع

 أن الولاء الموقتفي يشير إلى قتبول الأسعار، بيوما الولاء السلوكي يشير إلى وايب الشراء. 
 السعر موضوع يختلف عن فكرة برامج الولاء من خلال كروت الخام، حيث تبين أوها لا تؤثر بشكل يراسة إن

وما تؤثر بشكل غير مباشر على الولاء الموقتفي والسلوكي، من خلال الت  حفيز على الشراءوا 
 وبعي ذلك تتحكم عواار أخرى في الولاء، ولوجاح برامج الولاء يجب أن يبيأ الولاء الشرائي السلوكي

 وعلى الميى البعيي عوي PointsPressureعلى الميى الااير عوي ضغط الوااط الممووحة للعميل 
 (.11-62، ص 6112سقواب وآخرون، أثر سلوك المكافآت ) 

يتضمن مفهوم الولاء مجموعة مختلفة من الأفكار والتي تابل جميعها فكرة أن الولاء هو عملية ء: ولاء العملا 2ـ
على أوه عبارة عن (  et alWallance(2004 ,. ولاوس وآخرون هعرف الاحتفاظ بالزبائن لأطول فترة ممكوة

وتمائهم للتعامل مع وفس الشركة يون استراتيجية تهيف إلى زياية رضا العملاء وزياية إقتبالهم على عملية الشراء وا
 غيرها من الشركات الموافسة الأخرى. 

( في وافهم للولاء بأوه أياة أساسية لتومية جهوي وشاط التسويق مع Ha and Stoel, 2008وستويل )هاعرفه كما 
 ولاءعلى ما سبق فإن  بناء  الزبائن، كما يلعب يوراً حاسماً في الحفاظ على العملاء، وتطوير العلاقتات مع العملاء. 

المستقبل .وهذا يعني أن الزبون  نه التزام راسخ عند الزبائن في إعادة شراء المنتج المفضل فيأعلى يعرف  العميل
 التعامل مع شركة منافسة أخرى أو علامة تجارية أخرى. يعطي الأفضلية في تعاملاته لعلامة تجارية أو شركة معينة. دون



 4242 Tishreen University Journal Eco. & Leg. Sciences Series (5) ( العيي74المجلي ) قتتاايية والااووويةالاالعلوم  .مجلة جامعة تشرين

journal.tishreen.edu.sy                                                   Print ISSN: 2079-3073  , Online ISSN:2663-4295  
774 

رضا من طرف العميل وتيجة لوجاح المؤسسة لضا العميل بأوه حالة وفسية مرضية أو شعور با: يعرف ر رضا العملاء 2
( بأوه 21، ص6112فضيلة، )(، كما عرفه 21، 6112منصور، في تحايق رغبات وحاجات العميل لمرة واحية ) 

 مستوى الفري الواجم عن مااروة بين أياء الموتج وبين توقتعات هذا الفري.
) نور الدين، ( الحكم على جوية الموتوج الواتج عن مااروة توقتعات العميل للخيمة والأياء Zeithimal et allتعريف )
 (.111، ص  6112

تعريف كوتلر وآخرون رضا العميل هو ذلك الاوطباع الايجابي أو السلبي الذي يشعر به عميل ما تجاه تجربة شراء و/ 
 .( (Kotler et al , 2006 , p169        يل( اتجاه موتج ما وأيائه الميركأو استهلاك وهو واتج عن مااروة توقتعاته )العم

: يوظر للأياء من عية جواوب حيث يوجي الأياء المالي والأياء التسوياي والأياء الاياري وغيرها، ولكن الأداء المالي 2ـ
ع المارفي كووه يستخيم في الحكم يعي الأياء المالي أكثر جواوب الأياء أهمية في موظمات الأعمال بما فيها الاطا

(،وتم وضع العييي من التعريفات 2، ص2015رمزي،على ميى وجاح الموظمة وميى قتيرتها على تحايق أهيافها )
 للأياء المالي من قتبل الباحثين، وعلى سبيل المثال وذكر:

ي العائيات ويمكن من خلاله هو ماياس يمكن من خلاله معرفة قتيرة الموظمة على استخيام الأاول المالية في تولي
الكشف عن الوضع المالي للموظمة خلال فترة زموية معيوة أو مااروتها مع موظمات أخرى ضمن وفس الاطاع أو قتطاع 

 (.Mutua, 2010, p34مع قتطاع أخر )
ضع هو عبارة عن قتياس ومعرفة الكفاءة التشغيلية للماارف، حيث يايس السلامة المالية وبعطي اورة واضحة للو 

 (Haque and Wani,2015,p3المالي ويمكن من خلالها إجراء عمليات المااروة )
هو ماياس يمكن من خلاله معرفة الوتائج الموجزة أو التي يتم إوجازها، كما ويمكن من خلاله معرفة الوضع المالي 

للمااروة بين الاطاعات  للموظمات ومااروته مع سووات ساباة أو المااروة مع موظمات مماثلة ضمن وفس الاطاع أو
(Gichungu and Ololo, 2015,p34). 
 مؤشرات الأداء المالي: 2ـ

يعتبر هيف الربحية من الأهياف الرئيسية للماارف بشكل خاص ولمعظم الموظمات بشكل عام وهو الربحية: ـــ 
مور الأساسية التي يتطلع إليها ضروري لتحايق بااءها واستمراريتها، كما يعتبر هيف الربح بالتواظر مع الربحية من الأ

إلى أن ( 21-11، ص2002)مطر، (. حيث يشير 66، ص6112)سليم، المستثمرون ويليل هام لليائوين وللإيارة 
الربحية تمثل ميى وجاح الموظمة في تخفيض التكاليف وقتياس قتيرتها على توليي الأرباح من المبيعات، وهي تمثل 

على تحايق مستويات عليا من الأياء  والذي يعكس ميى حيوية خط الموتجات والمايرة الاختيار الوهائي لوشاط الأعمال
التوافسي في الإوتاج والمبيعات أي أن الربحية تمثل اافي وتاج عيي كبير من الارارات والسياسات وتايس كفاءة وفعالية 

بر الربحية من أهياف الماارف في استخيام موجوياتها بكفاءة. كما تعت إيارة الموظمة في جوي الأرباح عن طريق
تحايق عائي ملائم لملاكهم، ولتحايق هذا الهيف يتوجب توظيف أموال الماارف التي حالت عليها من المااير 

ومن أهم  ،(112، ص6112)حداد ومذلول، المختلفة في استثمارات متووعة بالإضافة إلى تاليل الوفاات قتير الإمكان 
 رف عليها الآتي:وسب الربحية المتعا

تستوي هذه الوسبة في قتياس الربحية إلى العلاقتة بين ربح العمليات  :ROAالعائد على الأصول )الموجودات( ــــ 
والموجويات التي أسهمت في تحاياه، وعرفت بأوها قتيرة استثمار معين على تحايق عائي وتيجة استخيامه، أو هي قتيرة 

ستخيام موجوياته في وشاطها الأساسي، أو هي عبارة عن وسبة ربح العمليات المارف على تحايق الأرباح وتيجة لا
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أن وسبة العائي على  (Kabajeh et al, 2012, p116)رى وي (.11، ص6112شيخ السوق، إلى الموجويات )
 كربح اافي بعي الضريبة ماسوماً على إجمالي الأاول. وتايس هذه الوسبة قتيرة المارف في الأاول يتم حسابها

استغلال أاوله المختلفة في توليي العائيات، بمعوى إلى أي ميى يمكن أن تحاق كل ليرة سورية مستثمرة في الأاول 
 ربحاً، وتحسب هذه الوسبة من خلال المعايلة الآتية:

 .111× ( = )صافي الربح / إجمالي الأصول( ROAمعدل العائد على الأصول )
يارة بافة عامة كلما ارتفع هذا المعيل كلم ا زاي ربح المارف ما يل ذلك على كفاءة إيارة المارف في استخيام وا 

 (.61، ص6116)الناصر،أاولها 
يايس هذا المؤشر العائي المتحاق عن استثمار أموال المالكين والمساهمين أي : ROEالعائد على حقوق الملكية ـــــ 

ملكية هو يليل للأياء الكفء للإيارة، إذ يرغب المساهمون العائي المتحاق للمساهمين، وارتفاع معيل العائي على حق ال
ويرتبط معيل العائي على حق  (.16، ص6111اسبر، بزياية هذا المعيل الذي يلعب يوراً مهماً في قترارات الاستثمار )

يمكوه توزيع  الملكية بالعائي على الأاول والرافعة المالية، و كلما ارتفع هذا العائي كلما كان ذلك أفضل للمارف حيث
ضافة المزيي إلى الأرباح المحتجزة وذلك في الحالات التي تزيي فيها الأرباح  المزيي من الأرباح على المساهمين وا 

 . ويحسب هذا المؤشر من خلال المعايلة الآتية:(2، ص6112)رقاقدة، 
 .111× ( = )صافي الربح / حقوق الملكية( ROEمعدل العائد على حقوق الملكية )

: تايس هذه الوسبة حاة كل سهم من اافي الإيرايات التي يحااها المارف، ويعبر عوها العائد على السهمــ ـــ
 العائي على السهم = اافي الإيرايات بعي الضريبة والفوائي / عيي الأسهم. بالوسبة الآتية:

على سياي الالتزامات قتايرة  : إن السيولة تعي هيف من أهياف الماارف حيث تمثل قتيرة المارفنسب السيولةــــ 
أبو الأجل في مواعيي استحااقتها من خلال الوايية أو تحويل أي أال من الأاول إلى وايية بسرعة وبيون خسارة ) 

(، ولكوها تتعارض مع هيف الربحية، حيث أن زياية السيولة في المارف تالل من فراة 2، ص6112زعيتر، 
مستثمرة، وأيضاً واص السيولة في المارف للعييي من المخاطر تحايق الأرباح وتيجة وجوي أموال غير 

(، ولذلك يجب على المارف أن يحتفظ بمستوى معين من السيولة بحيث يضمن له أعلى 2، ص 6112العبيد،)
ويمكن قتياس السيولة باستخيام (  (Ali and Khan, 2016,p10يرجة من الأمان وتحايق أعظم ربح ممكن 

: وتعبر عن نسبة الرصيد النقدي (:11، ص6112)خنيسة، حمد وناجي، الية ومن أهمها مجموعة من الوسب الم
 ميى قتيرة المارف على سياي الالتزامات من خلال الوايية المتوفرة لييه، ويعبر عوها بالشكل التالي:
 خرى(/ الويائع.وسبة الرايي الوايي = ) الواي في الاويوق + الواي في المارف المركزي + الواي ليى الماارف الأ

يياعها ليى المارف المركزي لحماية حاوق نسبة الاحتياطي القانونيــــ  : وهي عبارة عن اقتتطاع جزء من الويائع وا 
هذه الوسبة حسب السياسة المتبعة من قتبل المارف المويعين، حيث تكون بشكل رايي وبيون فوائي وتختلف 

 ة:المركزي، ويمكن التعبير عوها بالوسبة التالي
 وسبة الاحتياطي الااوووي = الواي ليى المارف المركزي/ الويائع.

إن الائتمان يعي الوشاط الرئيسي للماارف لتحايق الأرباح ولكن الزياية في موح الائتمان يون  مخاطر الائتمان:ـــــ 
المخاطر  زيايتحيث  (22، ص6111)مزيق وآخرين، المعرفة التامة بمايرة العملاء يؤثر على ربحية الماارف 

)انجرو،              الائتماوية الواجمة عن احتمال عيم سياي العميل للالتزامات المترتبة عليه لاالح المارف 



 4242 Tishreen University Journal Eco. & Leg. Sciences Series (5) ( العيي74المجلي ) قتتاايية والااووويةالاالعلوم  .مجلة جامعة تشرين

journal.tishreen.edu.sy                                                   Print ISSN: 2079-3073  , Online ISSN:2663-4295  
752 

( سواء بعيم قتيرته وتيجة عجزه عن السياي كالإفلاس مثلًا أو وتيجة الااي بعيم السياي ومن أهم 21، ص 6112
 ئتماوية:الوسب المالية المستخيمة لاياس المخاطر الا

وسبة إجمالي التسهيلات الائتماوية إلى إجمالي الأاول = إجمالي التسهيلات الائتماوية/ إجمالي الأاول. إن هذه -أ
الوسبة تايس حجم التسهيلات الائتماوية من إجمالي الأاول فكلما كاوت كبيرة كلما كاوت المخاطر الائتماوية أكبر 

 .(11، ص 6111نجار،)
ييون المشكوك فيها إلى الاروض= مخااات الييون المشكوك فيها/ إجمالي الاروض وسبة مخااات ال-ب
. تايس وسبة المخااات المشكلة لمواجهة الييون المشكوك في عيم قتيرة العملاء على (21، ص 6112عمران، )

أكيت على زياية  سيايها في مواعيي استحااقتها، بالوسبة إلى إجمالي الاروض حيث أوه كلما ارتفعت هذه الوسبة كلما
 المخاطر الائتماوية.

 
 :النتائج والمناقشة

على الاستباوة كأياة لجمع البياوات، مع قتيامه بالماابلات الشخاية مع عيي من أفراي  الباحثاعتمي  :أداة الدراسة أولا ــــ
 32المالي وهي تُمثل بجمع بياوات حول يور مربع التسويق الذهبي في تحسين الأياء  الباحثعيّوة البحث، وقتي قتام 

حيث تم توزيع اليرجات على أسئلة الاستباوة وفق ماياس ، على ماياس ليكرت الخماسي الباحثعبارة، وقتي اعتمي 
( لاحتمال الاجابة )موافق(، 1( لاحتمال الإجابة )موافق بشية(، واليرجة )1الخماسي، وذلك بإعطاء اليرجة ) ليكرت

( لاحتمال الاجابة ) 4( لاحتمال الاجابة ) غير موافق(، واليرجة )3يي(، واليرجة )( لاحتمال الاجابة )محا2اليرجة )
 غير موافق بشية(.

عليها باستخيام أياة اليراسة  لبتحليل البياوات التي حا قتامحيث  spss.20بالحزمة الاحاائية  استعانكذلك 
 باستخيام الأساليب الاحاائية التالية:

 الوسب والتكرارات.
 ت الوافية: المتوسطات الحسابية، الاوحرافات المعيارية.الاحااءا
 (.2( هو ) ليكرت( علماً أنّ قتيمة الوسط الحسابي للماياس المستخيم ) One- sample T test( لعيوة واحية ) tاختبار )

 :ليكرتفااً لماياس و أمّا معيار الحكم على متوسط الاجابات 
 الجابة اليويا (/ عيي فئات الاجابةيرجة  –المعيار= ) يرجة الاجابة العليا 

 0.8=  1( / 4-1المعيار = )
 وبواءً عليه يكون توزيع اليرجات اعتماياً على طول الفئة كالآتي:

 
 الخماسي بحسب المجال ليكرت(: توزيع درجات مقياس 1جدول )

 يرجة الموافاة المجال
 غير موافق بشية [1.2، 1[

 غير موافق [6.21، 1.2 [
 محايي [1.11، 6.21 [

 موافق [1.61، 1.11 [
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 موافق بشية [2، 1.61 [
 المصدر: من اعداد الباحث

 
، P، 2012معامل ألفا كرووباخ لحساب ثبات المااييس )غيير،  الباحثاستخيم  :اختبار ثبات وصدق المقياسثانيا ـــ 
ة معاً كما هو موضّح بالجيول رقتم (، حيث تمّ حساب معامل كرووباخ لحساب ثبات جميع عبارات الاستباو246 -234

 (؛ وحساب ثبات متغيّرات اليّراسة كلّ على حية.1)
 

Case Processing Summary ( عدد العبارات الداخلة في التحليل والمستثناة1الجدول )  
 N % 

Cases 

Valid 32 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 32 100.0 

 .20اصدار  SPSSخدام برنامج المصدر: نتائج التحليل الإحصائي باست 
 

( وهي أكبر مابول)معامل ثبات  0.677( أنّ قتيمة ثبات معامل الثبات ألفا كرووباخ الكلّية يساوي 1ويُظهر الجيول )
 ولا ياعي لحذف أيّة عبارة. مابول، وهذا ييلّ على أنّ جميع العبارات تتمتع بثبات 0.6من 
 

ارات الاستبانة( معامل ألفا كرونباخ لجميع عب2الجدول)  
Cronbach's Alpha N of Items 

.677 32 

 .20اصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

بحساب معامل الثبات ألفا كرووباخ لمتغيّرات اليراسة كلّ  الباحثكما قتام  معامل ثبات متغيرات الدراسة كلّ على حدة:
 على حية وكاوت الوتائج كالآتي:

( معامل ألفا كرونباخ لكل متغيّر على حدة2الجدول )  
 Cronbach's Alpha N of Items المتغير

 7 832. الصورة الذهنية وتثبيتها
 6 811. رضا لعملاء عن المصرف

 4 653. ولاء العملاء للمصرف
 41 672. تحسين الاداء المالي

 .20اصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

( أنّ قتيمة معامل ألفا كرووباخ للعبارات المستخيمة في قتياس كل متغير على حية 0من خلال الجيول ) الباحثوجي 
للبياوات والاحيتها لليراسة ولا ياعي لحذف أيّة عبارة وجيي ، وهذا ييلّ على ثبات مابول 0.6كاوت جميعها أكبر من 

 من العبارات.
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بيراسة علاقتة طرفيّات عيّة في اليّراسة مع  الباحثقتام  حيث :الداخلي لفقرات الاستبانة(مقياس الصّدق )الاتّساق 
، واختبار تلك العلاقتات؛ حيث كاوت العلاقتات ( P ، 247-248، 2012)غيير، طرف أساسيّ كالمتوسّط الإجمالي 

، Sig = p = 0.000 < ɑ =0.01الواتجة معووية أي ذات يلالة إحاائية؛ وكان ذلك مؤشّراً على ايق الماياس. 
من ايق وثبات فارات الاستباوة، وأابحت الاستباوة االحة للتطبيق على عيّوة  واقتي تأكّي الباحثوبذلك يكون 

 اليّراسة الأساسيّة.
ــــ   :   دراسة العلاقة بين دور مربع التسويق الذهبي وتحسين الأداء المالي في المصارف التجاريةثالثا ـ

  
 الصورة الذهنية وتثبيتهالمحور (: نتائج التحليل الإحصائي 2الجدول رقم )

 الصورة الذهنية وتثبيتها الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية%

معامل 
 الاختلاف%

Test Value = 3 
مؤشر 
 tالاختبار 

احتمال 
 الدلالة

 القرار

4 
تساهم إيارة مارفكم في تعزيز 

 وية ليى العملاءالاورة الذه
 يال 000. 7.938 36.66 78.4 1.437 2.03

3 
توال أوشطة مارفكم الاعجاب 

 يال 001. 3.480 37.16 67 1.245 3.35 والرضا ليى العملاء

2 

يراعي مارفكم وااط الاوة في 
اورته الحالية بهيف العمل على 
تعزيزها للمحافظة عليها وضمان 

 ييمومتها في المستابل

 غير يال 045. -2.023- 42.8 67.6 1.447 3.38

1 
يربط مارفكم ما بين ثاافته 
 يال 000. 4.213 48.56 55.6 1.350 2.78 ومعتايات العملاء الخااة

1 
يضع مارفكم رسالته بما يتوافق 

 مع حاجات ورغبات عملائه
 يال 000. 4.167 45.63 71 1.620 3.55

0 
يهتم مارفكم بإيراج شعاره ورسالته 

 روت.عبر الاوت
 يال 000. 3.908 39.57 69.2 1.369 3.46

. 
مطبوعات عن  مارفكميوشر 

 إوجازاته توزع وتوشر عبر الاوتروت
 يال 000. 10.475 40.15 68.6 1.377 3.43

 spssالمصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات البرنامج الاحصائي 
 
الاورة الذهوية ت الحسابية لإجابات أفراي العيوة على بووي المحور الاول )( أنّ قتيم المتوسطا.يبين الجيول السابق )ـــــــ 

( وتاع ضمن p = 0.000 < α= 0.05(، وبفرق معووي ) 2) ليكرت( أكبر من الوسط الحسابي لماياس وتثبيتها
ي اورته ما عيا متغير )يراعي مارفكم وااط الاوة فموافق و  محاييالماابل ليرجة اجابة  [1.30، 3.0 [0المجال

الحالية بهيف العمل على تعزيزها للمحافظة عليها وضمان ييمومتها في المستابل( فالفرق هوا ليس يالًا إحاائيّاً وهو 
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تساهم إيارة المارف في تعزيز الاورة الذهوية ليى  هأفراي العيوة على أوّ  موافاةوهذا ييل على   -ياابل يرجة محايي
وااط الاوة في اورته الحالية بهيف  المارفعجاب والرضا ليى العملاء، ويراعي العملاء، وتوال أوشطة المارف الا

العمل على تعزيزها للمحافظة عليها وضمان ييمومتها في المستابل، ويربط المارف ما بين ثاافته ومعتايات العملاء 
اج شعاره ورسالته عبر الخااة، ويضع المارف رسالته بما يتوافق مع حاجات ورغبات عملائه، ويهتم المارف بإير 

 .الاوتروت، ويوشر المارف مطبوعات عن إوجازاته توزع وتوشر عبر الاوتروت
 

 رضا لعملاء عن المصرف لمحور (: نتائج التحليل الإحصائي2الجدول رقم )

 رضا لعملاء عن المصرف الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية%

معامل 
 الاختلاف%

Test Value = 3 
مؤشر 

 tالاختبار 
احتمال 
 القرار الدلالة

8 
مارفكم ياوم بعمل جيي يلبي 

 احتياجات العملاء.
 يال 000. 9.374 29.4 79.8 1.173 3.99

0 

يلتزم مارفكم بمعالجة الشكاوى 
المايمة من بعض العملاء 

بسرعة وبيون تأخير مما يؤيي 
بالوتيجة إلى زياية الرضا 

الويائع. وبالتالي ومو  

 يال 000. 15.392 46.98 60.2 1.414 3.01

40 
يايم مارفكم مجموعة متووعة 
وواسعة من الخيمات التي تلبي 

 حاجاتك.
 يال 000. 12.642 28.22 84.2 1.188 4.21

44 
إن ترويج مارفكم موتشر 

وبشكل جيي وغير بعيي بالوسبة 
 للعملاء.

 يال 000. -4.218- 52.92 50.6 1.339 2.53

43 
مارفكم يفي بوعويه في أياء 

 الخيمة.
 يال 002. 3.152 40.45 68.6 1.351 3.34

42 
يستخيم مارفكم استباوة رضا 
العميل من خلال الايميل مما 
 يؤيي إلى تحسين خيماته.

 يال 000. -355.- 53.73 59 1.585 2.95

 spssالمصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات البرنامج الاحصائي 
 
لعيوة على بووي المحور الثاوي )رضا ( وجي أنّ قتيم المتوسطات الحسابية لإجابات أفراي ا8من الجيول السابق )ــــــ 
 = p = 0.000 < α(، وبفرق معووي ) 2) ليكرتأكبر من الوسط الحسابي لماياس أقتل و ( لعملاء عن المارفا

إن ) يموافق ما عيا متغير و محايي و  اجابة غير موافق  الماابل ليرجة 4.80، 1.30ت  ( وتاع ضمن المجالا0.05
 وبفارق يال إحاائيّاً  غير موافق(  وهو ياابل يرجة ترويج مارفكم موتشر وبشكل جيي وغير بعيي بالوسبة للعملاء



 4242 Tishreen University Journal Eco. & Leg. Sciences Series (5) ( العيي74المجلي ) قتتاايية والااووويةالاالعلوم  .مجلة جامعة تشرين

journal.tishreen.edu.sy                                                   Print ISSN: 2079-3073  , Online ISSN:2663-4295  
757 

وهو ياابل يرجة  ومتغير )يستخيم مارفكم استباوة رضا العميل من خلال الايميل مما يؤيي إلى تحسين خيماته(
المارف ياوم بعمل جيي يلبي احتياجات  أن أفراي العيوة موافاين على أنّ _  وهذا ييل على وبفارق يال إحاائيّامحايي 

العملاء، ويستخيم استباوة رضا العميل من خلال الايميل مما يؤيي إلى تحسين خيماته، ويايم مجموعة متووعة 
الخيمة، ويلتزم بمعالجة الشكاوى المايمة من بعض  وواسعة من الخيمات التي تلبي حاجاتك، ويفي بوعويه في أياء

 العملاء بسرعة وبيون تأخير مما يؤيي بالوتيجة إلى زياية الرضا وبالتالي ومو الويائع.
 

 ولاء العملاء للمصرف لمحور (: نتائج التحليل الإحصائي2الجدول رقم )

 لمصرفء لولاء العملا الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

لأهمية ا
 النسبية%

معامل 
 الاختلاف%

Test Value = 3 
مؤشر 

 tالاختبار 
احتمال 
 القرار الدلالة

 يال 001. 3.403 50.9 69.6 1.770 3.48 يولي مارفكم العملاء الاهتمام الفريي. 41

41 
يولي العاملون في مارفكم العملاء العواية 

 الشخاية.
 غير يال 554. -593.- 41.43 58.8 1.218 2.94

 غير يال 166. 1.391 49.18 63.4 1.559 3.17 يتفهم العاملون في مارفكم احتياجات العملاء. 40

4. 
ا ي مارفكم يلبون الطلبات فوراً مهمالعاملون ف

كاوت يرجة اوشغالهم ولييهم الاستعياي اليائم 
 لمساعية العملاء.

 يال 000. 12.393 30.8 86.4 1.329 4.32

 spssاد الباحث بالاعتماد على مخرجات البرنامج الاحصائي المصدر: من اعد
 
)ولاء         ثالث ( أنّ قتيم المتوسطات الحسابية لإجابات أفراي العيوة على بووي المحور ال0يبين الجيول السابق )ـــــ 

( وتاع p = 0.00< α= 0.05(، وبفرق معووي ) 2) ليكرتالوسط الحسابي لماياس  العملاء للمارف( أقتل وأكبر
اجابة محايي وموافق وموافق بشية ما عيا متغيري )يولي العاملون في  اتالماابل ليرج  [1، 3.00ضمن المجال  

مارفكم العملاء العواية الشخاية، يتفهم العاملون في مارفكم احتياجات العملاء( فالفرق هوا ليس يالًا إحاائيّاً وهو 
راي العيوة موافاين على أوّه يولي المارف العملاء الاهتمام الفريي، والعاملون وهذا ييل على أن أف  -ياابل يرجة محايي

 في المارف يلبون الطلبات فوراً مهما كاوت يرجة اوشغالهم ولييهم الاستعياي اليائم لمساعية العملاء.
 

 تحسين الاداء الماليلمحور (: نتائج التحليل الإحصائي 11الجدول رقم )

 الماليتحسين الاداء  الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية%

معامل 
 الاختلاف%

Test Value = 3 
مؤشر 

 tالاختبار 
احتمال 
 الدلالة

 القرار

يؤكي مارفكم على تحسين الأياء  48
.المالي باستمرار  

 يال 000. 5.705 43.29 74.8 1.619 3.74

40 
يوفر مارفكم ظروف عمل مواسبة 

.ن من تحسين الأياء الماليتمك  
 غير يال 0.90 -1.704- 52.18 56 1.461 2.80
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30 
يشارك كافة عاملي المارف 

الأياء المالي كل حسب  بتحسين
.طبيعة عمله  

 يال 000. 11.958 29.2 83.4 1.216 4.17

34 
يهتم مارفكم بأساليب تحسين الأياء 

.المالي  
لغير يا 015. 2.450 55.49 55.4 1.537 2.77  

33 
يعمل مارفكم على توفير اجهزة 

.ومعيات تحسن اياءه المالي  
 غير يال 062. -1.882- 31.44 41.6 654. 2.08

32 
يستخيم مارفكم طرق علمية في 

.تحسين ايائه لخفض الكلفة  
 يال 000. 17.434 43.96 75.2 1.653 3.76

يسعى مارفكم لتاييم خيمات مالية  31
.مبتكرة تحسن الأياء المالي  

 يال 000. 5.214 42.2 73 1.541 3.65

31 
يعتمي مارفكم تحسين الاياء المالي 

.كأولية توافسية  
 غير يال 767. 296. 44.72 60.6 1.355 3.03

30 
يعمل مارفكم على ايخال 

التحسيوات الميروسة على خيماتها 
.بالاستمرار  

 يال 002. 3.232 46.7 68.2 1.591 3.41

3. 
وي سياسات يسعى مارفكم إلى تب

 جييية من شأوها زياية ربحيته.
 يال 000. -9.466- 43.7 45 984. 2.25

38 

يحاق ماركم وسبة ربحية مرتفعة 
من خلال الارتفاع بمعيلات ) العائي 

معيل العائي على  -على الاستثمار
معيل العائي على حاوق  -الأاول

 الملكية(.

 يال 000. 16.541 44.69 61.4 1.372 3.07

30 
ز مارفكم على توسيع وشاطاته يرك

 الائتماوية بهيف زياية ربحيته.
 غير يال 900. -126.- 64.38 59.4 1.912 2.97

20 
سيولة كافية  مارفكميتوفر في 

تمكوه من مواجهة السحوبات 
 المفاجئة للعملاء.

3.29 1.360 65.8 41.34 
-

10.096- 
 يال 000.

24 
الوفاء بالتزاماته في  مارفكمبإمكان 

قتت المحيي.الو   
 غير يال 293. -1.054- 53.07 57.4 1.523 2.87

23 
بوسبة من الويائع  مارفكميحتفظ 

 التي يارها الااوون وبموجب التعليمات
 غير يال 563. 580. 62.75 61.8 1.939 3.09

 spssالمصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات البرنامج الاحصائي 
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تحسين ( أنّ قتيم المتوسطات الحسابية لإجابات أفراي العيوة على بووي المحور الرابع )40ابق )يظهر الجيول الســــــ 

( وتاع p = 0.00< α= 0.05(، وبفرق معووي ) 2) ليكرتمن الوسط الحسابي لماياس  أكبرو  ( أقتلالاياء المالي
عيا متغيرات )يوفر مارفكم  وموافق ما اجابة غير موافق ومحايي    الماابل ليرجات1.30، 4.8ضمن المجال  

ظروف عمل مواسبة تمكن من تحسين الأياء المالي، ويهتم مارفكم بأساليب تحسين الأياء المالي، ويعمل مارفكم 
على توفير اجهزة ومعيات تحسن اياءه المالي، ويعتمي مارفكم تحسين الاياء المالي كأولية توافسية، ويركز مارفكم 

وية بهيف زياية ربحيته، وبإمكان مارفكم الوفاء بالتزاماته في الوقتت المحيي، ويحتفظ على توسيع وشاطاته الائتما
مارفكم بوسبة من الويائع التي يارها الااوون وبموجب التعليمات( فالفرق هوا ليس يالًا إحاائيّاً وهو ياابل يرجة 

لى توفير اجهزة ومعيات تحسن اياءه أن المارف يعمل عوهذا ييل على أن أفراي العيوة غير موافاين على   -محايي
وأن أفراي العيوة موافاين على أن المارف يؤكي  المالي، وأوه يسعى إلى تبوي سياسات جييية من شأوها زياية ربحيته.

على تحسين الأياء المالي باستمرار، ويستخيم طرق علمية في تحسين ايائه لخفض الكلفة، ويسعى لتاييم خيمات مالية 
 الأياء المالي، ويعمل على ايخال التحسيوات الميروسة على خيماتها بالاستمرار. مبتكرة تحسن

 
 :والتوصياتالاستنتاجات  

 الاستنتاجات:
ل   من خلال يراسته إلى جملة من الاستوتاجات كما يأتي: الباحثتواَّ

ي للماارف التجارية؛ حيث يلعب تشير وتائج اليِّراسة إلى أن مربع التسويق الذهبي مهم في تحسين الاياء المال ـــــ4
 مربع التسويق الذهبي يوراً رئيسياً في تحسين الأياء المالي للماارف التجارية.

ـــــ تشير وتائج اليراسة إلى أن الاورة الذهوية وتثبيتها، رضا العملاء عن المارف، ولاء العملاء للمارف، تؤثر في 3
 ما ظهر في سياق اليِّراسة. تحسين الاياء المالي للماارف التجارية، وهذا

وجوي فروق ذات يلالة معووية بين متوسط اجابات أفراي العيوة الخاص بتاييم الاورة الذهوية وتثبيتها والوسط  ــــ2
الخماسي، بالتالي وجوي تثبيت للاورة الذهوية في إطار  ليكرت( الخاص بأياة الاياس في ماياس 2الحسابي الحيايي )
 الذهبي في تحسين الاياء المالي للماارف التجارية من وجهة وظر أفراي العيوة الميروسة.يور مربع التسويق 

لعملاء عن المارف والوسط اوجوي فروق ذات يلالة معووية بين متوسط اجابات أفراي العيوة الخاص برضا ـــــ 1
ا العملاء عن المارف في إطار الخماسي، وبالتالي رض ليكرت( الخاص بأياة الاياس في ماياس 2الحسابي الحيايي )

 يور مربع التسويق الذهبي في تحسين الاياء المالي للماارف التجارية من وجهة وظر أفراي العيوة الميروسة. 
وجوي فروق ذات يلالة معووية بين متوسط اجابات أفراي العيوة الخاص بولاء العملاء للمارف والوسط الحسابي ـــــ 1

الخماسي، وبالتالي وجوي ولاء ليى العملاء للمارف في إطار  ليكرتة الاياس في ماياس ( الخاص بأيا2الحيايي )
 يور مربع التسويق الذهبي في تحسين الاياء المالي للماارف التجارية من وجهة وظر أفراي العيوة الميروسة.

لاياء المالي والوسط الحسابي وجوي فروق ذات يلالة معووية بين متوسط اجابات أفراي العيوة الخاص بتحسين اـــــ 0
خاوص تحسين الاياء المالي بالخماسي، وبالتالي الحياي  ليكرت( الخاص بأياة الاياس في ماياس 2الحيايي )

 للمارف في إطار يور مربع التسويق الذهبي في تحسين الاياء المالي للماارف التجارية من وجهة وظر أفراي العيوة الميروسة.
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 :التوصيات
 بالآتي: الباحثلاستوتاجات الساباة يواي في ظل ا

ــــ ضرورة أَن تزيي الماارف من اهتمامها بالاورة الذهوية وطرق تثبيتها في ذهن العملاء ومتطلباتها لأوها بذلك 4
 ستزيي من الكفاءة في أياء خيماتها، مما يحسن من مستوى أيائها المالي.

احتياجات العملاء، وتلتزم بمعالجة الشكاوى المايمة من بعض العملاء ـــــ ضرورة أن تاوم الماارف بعمل جيي يلبي 3
بسرعة وبيون تأخير مما يؤيي بالوتيجة إلى زياية الرضا وبالتالي ومو الويائع، وأن تستخيم استباوة رضا العميل من 

 كس على تحسين أيائها المالي.خلال الايميل بالشكل الذي يؤيي إلى تحسين خيماته، وذلك لأوه يزيي من رضا العملاء مما يوع
ـــــ ضرورة الترويج بشكل جيي وبشكل غير بعيي عن العملاء، والوفاء بوعويه في أياء الخيمة، وأن يايم مجموعة 2

 متووعة وواسعة من الخيمات التي تلبي حاجات العملاء بالشكل التي تمكوها من تحسين أيائها المالي بالشكل الأمثل.
لي الماارف العملاء الاهتمام الفريي، وأن تولي العملاء العواية الشخاية، وتفهم احتياجاتهم ـــــ ضرورة أن تو 1

العملاء، وأن ياوم العاملون في الماارف بتلبية الطلبات فوراً مهما كاوت يرجة اوشغالهم وأن يكون لييهم الاستعياي 
 ي إلى تحسين أيائه المالي.اليائم لمساعية العملاء، لأن ذلك يزيي ولاء العملاء للمارف ويؤي

ضرورة أن توفر الماارف ظروف عمل مواسبة تمكن من تحسين الأياء المالي، وأن تهتم بأساليب تحسين الأياء ـــــ 1
المالي، وأن تعمل على توفير اجهزة ومعيات تحسن اياءها المالي، وأن تعتمي تحسين الاياء المالي كأولية توافسية، وأن 

 توسيع وشاطاته الائتماوية بهيف زياية ربحيته.تركز مارفكم على 
ـــ ضرورة أن تاوم الماارف بالوفاء بالتزاماتها في الوقتت المحيي، وأن تحتفظ بوسبة من الويائع التي يارها الااوون 0

 .وبموجب التعليمات
 بإجراء مجموعة من الأبحاث المستابلية وموها: الباحثـــــ يواي 40
 .للماارف وتحسين الثاافة التَّوظيمية ربع التسويق الذهبيميراسة العلاقتة بين  -
 .التَّسويايفي تحسين الأياء  مربع التسويق الذهبييور  -
ة الماليةوالاستراتيجيَّات  مربع التسويق الذهبيتحليل العلاقتة بين أَبعاي  -  .للماارف الخااَّ
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