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الةعخؼ عمى أثخ اندصة الثػدة عمى قيزة العلامة الةثارية مغ  ىال بجثجؼ الى
لةجقيق اىجاؼ و  .وجية نطخ العزلاء بالزذارؼ بزسصقة عخيخ بالززمكة العخبية الخعػدية

الزسيج الػصفي والةجميمي وبعس الأساليب الاحذائية متل تجميل  اسةحجاـتع  بجثال
( 408اخةيار عيسة الزلائزة لعجد ) كزا تع البجثالانججار الزةعجد لاخةبار فخضيات 

الي عجة نةائج اىزيا كاف مخةػى  البجثلبعس عزلاء الزذارؼ بزجيسة ابيا. تػصمت 
 البجثمػافقة الزبجػثيغ عمى اثخ اندصة الثػدة  في قيزة العلامة مختفعة ، کزا تػصمت 
. وأشارت إلى وجػد تأثيخ معسػي إيثابي جدئي لأبعاد جػدة الحجمة عمى قيزة العلامة 

الي وجػد تأثيخ معسػي إيثابي جدئي لثػدة الحجمة عمى بعس ابعاد قيزة العلامة  البجث
، واف ىسالظ انصباع ايثابي عسج اسةحجاـ اندصة جػدة الحجمة في ابعادىا الزمزػسة 
والعساية والرزاف. أما فيزا يةعمق ببعجي الاعةزادية والاسةثابة فمع تكغ بالجرجة الةي 

عيسة البجث مزا يجؿ عمى أف الزذارؼ بزجيسة ابيا يثب اف تقػـ ببعس  تخضي عزلاء
الاجخاءات الةخػيكية الزصمػبة ، وفي ضػء السةائج تع اقةخاح مثزػعة مغ الةػصيات ابخزىا 

 الاىةزاـ بأبعاد جػدة الحجمة واف تعصي الاولػية لبعجي الاعةزادية والاسةثابة.
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The research aims to identify the impact of quality activities on 

the value of the brand from the point of view of customers in banks in 

the Asir region of the Kingdom of Saudi Arabia. To achieve the 

objectives of the research, the descriptive and analytical approach and 

some statistical methods such as multiple regression analysis were 

used to test the hypotheses of the research. An appropriate sample of 

(408) was selected for some bank customers in Abha. The research 

reached several results, the most important of which was the level of 

agreement of the respondents on the impact of quality activities on the 

value of the mark is high. The research indicated that there is a partial 

positive significant effect of the quality of service on some dimensions 

of the value of the mark and that there is a positive impression when 

using the activities of quality of service in its tangible dimensions, 

care, and guarantee. As for the dimensions of reliability and response, 

it was not to the degree that satisfies the clients of the research sample, 

which indicates that banks in Abha city must carry out some required 

marketing procedures. In light of the results, a set of recommendations 

were proposed, most notably paying attention to the dimensions of 

service quality and giving priority to the dimensions of reliability and 

responsiveness. 

Keywords: Banking; quality of service; tangibility; reliability; 

responsiveness; warranty; brand value. 
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  سقجمةال :اولاا 
خخيعة نةيثة لةصػر السداط الفخة الزساتججيات و أصبجت الزةغيخات العالزية 

الةكيف مع ىحه الزةغيخات ومػاجية آثارىا الخمبية  عمى عاتقو الحي يقعالزذخفي 
أصبح تصػيخ الحجمات الزذخفية ومػاكبة كزا الةي تجققيا ،  لفخصوالاسةفادة مغ ا

والاىةزاـ بثػدة  ةالزةلاحقة في مثاؿ الذساعة الزذخفيالةصػرات الةكسػلػجية 
الحجمات وتجقيق رغبات العزلاء أحج الزجاخل الخئيخية لمبقاء والاسةزخار في الخػؽ 

(  5002، بخيرو زيجاف ) العلامة في ذىغ العزيل قيزة وذلظ مغ خلاؿ تعديد
وأصبجت العلامة الةثارية في الػقت الجاضخ مغ الزفاليع الةخػيكية الةي نالت 

 تسافخية ، ميدة لحمق تخاعج الزسطزات اىةزاـ الباحتيغ لأىزيةيا الاسةخاتيثية الةي
أىزية تخػيكية بالسخبة لمزسطزة تزتل قيزة مادية ومعسػية ، وليا  الةثارية والعلامة

 إصجار تعزل عمى والجراسات الأبجاث مخاكد مغ الكتيخ جعمت واقةذادية وتثارية 
 Bestعمى سبيل متاؿ مسطزة  العلامات الةثارية ، أقػى عغ تختيب  سسػية تقاريخ

Global Brand Ranking  بدكل سسػي  العالزية الةثارية العلامات أفرللةختيب
في  قيزة الأكتخ الةثارية العلامات اريخ عغتق بسدخ الةخػيكيةتقػـ الزخاكد  ، وكزا
مغ  القائزة صجارةالزختبة الاولى وكانت عمى    Appleشخكة احةمت ، 5055عاـ 

الزخكد  ماا  Microsoft حيث قيزةيا الزالية، والزخكد التاني مغ نذيب شخكة
Amazon،(-http://interbrand.com/best شخكةالتالث فكاف مغ نذيب 

brands/2017/ranking-global-brands/best/( )52/25/5052 والعلامة ، )
ثقة العزلاء زيادة عمى  قيزة مرافة تعزل تحمق الزمزػسة غيخ الأصػؿ مغ الةثارية
 ,Majid) جاجاتيع و تػقعاتيعل ةلمزسةثات أو الحجمات الةي تقجميا وتمبيوولائيع 

Sahebeh, 2016 وتخعى الدخكات والزذارؼ لإحخاز مػقع مةقجـ وفقاً لةذسيف )
لأقػى  احةمت البسػؾ الخعػدية أكبخ نخبة تزتيل ضزغ قائزة فػربذ)بخانذ فايسانذ( 

متقدمة،  دية القائزة بزخاتببسػؾ سعػ  20بسكا بالدخؽ الأوسط، حيث تذجرت  00

الرابعة،  وجاء البسظ الأىمي الخعػدي في الزختبة التالتة، ومذخؼ الخاججي بالزختبة

http://interbrand.com/best-brands/best-global-brands/2017/ranking/
http://interbrand.com/best-brands/best-global-brands/2017/ranking/
http://interbrand.com/best-brands/best-global-brands/2017/ranking/
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 في الزختبة الأولى، وبسظ أبػضبي  (QNB)في حيغ جاءت مثزػعة بسظ قصخ الػشسي
 .(https://www.alwatan.com.sa/article/1111957) ىالأول الزختبة الأوؿ في
 يثب عمى مسطزات الاعزاؿ بذفة عامة والزذارؼ بذفة خاصة الاىةزاـومغ ىسا 

 الباحث يسعى التجارية العلامة لأهمية ونظرًا .لجييع علامة الةثاريةال بالثػدة و قيزة

جػدة الحجمات الزذخفية عمى تعديد قيزة العلامة في ذىغ  ندصةا دراسة اثخ إلى
 من على مجموعة اعتماداً وذلك بزجيسة ابيابالةصبيق عمى الزذارؼ الخعػدية  العزيل

 . السابقة الدراسات
 ثانياا: مذكمة الجراسة

تةخػػػع بياػػػة الاعزػػػاؿ خاصػػػة قصػػػاع الزذػػػارؼ بالعجيػػػج مػػػغ الةجػػػجيات تزحػػػس 
 جقػقت زختفعػةال العلامػات قيزػة ذات عسيػا اشػةجاد حػجة الزسافخػة خاصػة الزذػارؼ

بياػة الزسافخػة  فػي كبيػخة أىزيػة الةثاريػة معلامػةل أصػبح لػحلظ الفػائػجو  الزسػافع الكتيػخ
الامػخ الػحي  ، (Keller, 1998 ; Berry, 2000) ، حخػب رأي العجيػج مػغ البػاحتيغ

 العلامػة كيزػةب الاىةزػاـ نجػػ الزػجيػة الاداريػة ,الةخػػيكية الثيػػد ادى الػي تكتيػف
مسيػا الةخكيػد عمػى اندػصة  عػجة وأسػاليب شػخؽ  اتبػاع شخيػق عػغ وتعديدىػا الةثاريػة
وتعةبػػخ قيزػػة العلامػػة الةثاريػػة وبسائيػػا فػػي ذىػػغ العزيػػل مػػغ الةجػػجيات الةػػي  ، الثػػػدة

تػاجو الزسطزات ويفةػخ  عمػى الزسطزػة اف تبجػث فػي العػامػل الةػي تػتدي الػي تقػيػة 
قيزػػة العلامػػة الةثاريػػة فػػي ذىػػغ العزيػػل. وفػػي ضػػػء مػػا سػػبكيزكغ الةعبيػػخ عػػغ مدػػكمة 

 ت عمى السجػ الةالي: .  الجراسة في شكل مثزػعة مغ الةخاؤلا
جهدة الخجمات مجتسعة عمى تعديد انذطة بعاد ا تأثخ ما مجى الدؤال الخئيذ:

 :لآتيةالأسامة ا اوتةفخع مسي قيسة العلامة في ذهن العسيل لجى السرارف ألدعهدية
 ؟ عمى الػلاء لمعلامة جػدة الحجمات الزذخفيةلأندصة  علاقةػجج تىل  .1
  عمى الثػدة الزجركة لمعلامة؟ جػدة الحجمات الزذخفية لأندصة علاقةػجج تىل  .2
 ؟ علامةوالػعي بال جػدة الحجمات الزذخفية لأندصة علاقةػجج تىل   .3

 والذػرة الحىسية لمعلامة؟  جػدة الحجمات الزذخفية لأندصة علاقةػجج تىل  .4
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 العمسية لمجراسةهسية لاا /1
 لمزذارؼ تجعيزاً لمثيػد البجتية الزججود في مثاؿ قيزة العلامة الجراسة جتع

عمى حج عمع  قميمة في الزكةبة العخبية جراساتالسػعية مغ ال ىحه عمى اعةبار أف
والةي تعةبخ مغ حقػؿ الزعخفة الةي لا تداؿ تجةاج إلى الزديج الجراسات الةي  ، الباحث

 .في اذىاف العزلاء ىاتعديد و العلامة قيزة  تأثيخ اندصة الثػدة عمى تةعمق بكياس
نةائج الجراسة في تصػيخ الاداء الةخػيقي لزسطزات الاعزاؿ خاصة  مخاىزة .2

الزذارؼ وذلظ بزراعفة الثيػد الةخػيكية لةعديد قيزة العلامة في ذىغ 
 العزلاء.

قيزة العلامة لجى  اندصة الثػدة و بخؤية مػضػعية عغ واقع زذارؼتدويج ال .5
 العزلاء.

بأبعاد ومكػنات قيزة العلامة وكيفية إدارتيا  زذارؼتعخيف الزخاػليغ بال  .0
 الزسافخة الخعػدية. زذارؼبيغ ال زذخؼبالصخيقة الفعالة لةسزية مكانة ال

  عيسة الجراسةتقييع واقع العلامة الجالية لجى  .4
: تبخز في اسةكداؼ أراء عيسة الجراسة مغ عزلاء الزذارؼ الأهسية التطبيقية

 تعديد قيزة العلامةحػؿ اثخ اندصة الثػدة بالزذارؼ بزسصقة عخيخ عمى 
 اهجاف الجراسة 1/4

 :  تةزتل في مثزػعة مغ الاىجاؼ تجقيقييجؼ البجث الي 
ي ف الةثارية قيزة العلامةالحجمة الزذخفية عمى  دراسة قياس أثخ اندصة جػدة .2

 الخعػدية بزجيسة ابيا لجى جزيػر العزلاء. لزذارؼا فخوع
 الةعخؼ عمى اراء العيسة مػضع الةصبيق حػؿ ابعاد قيزة العلامة الةثارية .5
الةعخؼ عمى نػع وشبيعة العلاقة بيغ ابعاد جػدة الحجمة مثةزعة وأثخىا في تعديد  .0

 بزجيسة ابيا.  قيزة العلامة في ذىغ العزلاء
 العيسة مػضع الةصبيق حػؿ ابعاد اندصة الثػدةالةعخؼ عمى اراء  .4
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 فخوض البحث 1/5
 فخضيات ألجراسة تحةبخ الجراسة صجة الفخضيات الةالية:

الفخ  الخئيذ: يػجج تأثيخ ذو دلالة إحذائية لأبعاد الثػدة مثةزعة في تعديد 
 قيزة العلامة لجى العزيل؟. وتةفخع عسيا الفخضيات الةالية:

 الهلاء لمعلامة و جػدة الحجمات الزذخفيةبيغ  دلالة إحذائية ذو تػجج علاقة .2
الجهدة السجركة و  جػدة الحجمات الزذخفيةبيغ  ذو دلالة إحذائية تػجج علاقة .5

 .لمعلامة
 علامةوالهعي بال جػدة الحجمات الزذخفيةبيغ  ذو دلالة إحذائية تػجج علاقة .0
والرهرة الحهشية  الزذخفيةجػدة الحجمات بيغ  ذو دلالة إحذائية تػجج علاقة .4

 لمعلامة
 سادساا: مشهجية البحث ومرادر جسع السعمهمات 

لةجقيق أىجاؼ الجراسة الزدار إلييا يخةحجـ الباحث الزسيج الػصفي الةجميمي 
 بالإضافة لمزسيج الإحذائي: 

اسةحجـ الجراسة الزكةبية لةدكيل الإشار السطخي لمجراسة ولعخ  أىع الجراسات  الأول:
 الخابقة ذات العلاقة  بثػدة الحجمات وقيزة العلامة 

 الزيجانية الةصبيكية لإجخاء الجراسة الأسمػب ىحا اسةحجاـ تع ةالزيجاني الجراسة  الثاني :
مثةزع  تججيج شخيق عغ وليةالأ مذادرىا مغ البيانات  جزعبغخ  الجراسة ،  ليحه

 ةالإحذائي اليبسةحجـ الأسوتع ا . ليحا الغخ  اسةقذاء قائزة وتع تذزيع الجراسة
لمبيانات الةي جزعت عغ شخيق اسةبانة أعجىا الباحث ووزعيا عمى الزػاشسيغ 

 ( للإجابة عمى تخاؤلات الجراسة. الزذارؼ )العزلاء
 مرادر جسع السعمهمات :

 الأولية  أ/ الزذادر
 ب/ الزذادر التانػية 
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 الكةب والزخاجع العخبية 
 العخبية والانثميديةالزثلات والجوريات  

 أسمهب جسع البيانات:
خاعج في إعجاد يبزا  لاسةبانةعةزج الباحث في جزع بياناتو الأولية عمى أا 

الباحث عمى الكةب العمزية الزةحذذة  اعةزجوبساء إشار عزمي لمجراسة كزا 
 والأبجاث والسدخات كبيانات ثانػية لأجل بساء إشار نطخي لمجراسة.

 مجتسع وعيشتها
عمى  الجراسة ىحه تصبيق تعيةزتل مثةزع الجراسة في عزلاء الزذارؼ ، و 

تثاه  عزلاءوجية نطخ ال يزتمػف  مفخدة 408 عيسة الزلائزة بزجيسة ابيا البالغ عجدىا
 زةعجد اللانججار الحصي اباسةحجاـ  تتع تجميل البيانا .بزجيسة ابيا الزذارؼ الخعػدية

 حـــجود الجراســـة:
لكل دراسة مججداتيا ولكغ ىحه الزججدات لا تقمل مغ أىزيةيا واىع الزججدات 

 الةي تجيط بيحه الجراسة ىي:
 بيا بزجافطة عخيخ في  مجيسة ا  عزلاءىحه الجراسة اقةذخت عمى عيسة مغ ال  .2
تع اسةحجاـ أسمػب عيسة الزلائزة بجلًا مغ الجذخ الدامل نطخا لزا يػفخه ىحا  .2

 الأسمػب مغ وقت وجيج.
 ـ  5055وىي فةخة انثاز الجراسة   الحجود الدمانية : .0
في  الجراسة واسةعخاضيا في  ججيجىا: مةغيخات الجارسة الةي تع ت الحجود العمسية .4

 الاشار السطخي لمجراسة.
 أداة الجراسة:

أداة الجراسة تجةػى عمى مثزػعة مغ الأسامة مسيا ما يةعمق بالعػامل 
بيسزا  الدحذية كالعزخ والثسذ والزتىلات العمزية وغيخىا مغ الزجاور الدحذية.

ت ابعاد جػدة الحجمات خاصة بالزةغيخا بأسامةيحةز الزةغيخ الزخةقل بزجػر مةعمقة 
عمى قيزة العلامة  وأثخىا( مثةزعة الزمزػسية، الاعةزادية، العساية والاسةثابة)
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سػؼ تفخغ ضزغ مكياس ليكخت الحزاسي ويةرزغ عجد مغ الفقخات و . الةثارية
 الزجػر التاني يةرزغ مةغيخات اسامة الزةغيخ الةابع  قيزة العلامةو حخب الزجاور.  

والذػرة الحىسية( أسػامػة الاسةبانة تع  ةالػعي بالعلام ،والثػدة الزجركة ،لمعلامة )الػلاء
 .الاسةعانة ببجػث مسدػرة في الجوريات الزحةمفة في لمكياس

 
 نسهذج الجراسة                              
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  جراسة: الجراسات الدابقة والإطار الشظخي لمثانياا 
 : الجراسات الدابقةأ. 

العلامة قيزة تػجج العجيج مغ الجراسات العخبية والأجسبية الةى تساولت الثػدة و 
ويخةعخ  الباحث بعراً مغ تمظ الجراسات بجخب الزسيج الةاريحي  مغ  الةثارية 

 الاحجث الي الاقجـ كالةالي:
( بعسػػػاف اثػػخ جػػػدة الحجمػػة عمػػى ولاء عزػػلاء اليػػات  5055دراسػػة )عبػػج الجزيػػج ، .2

الزجزػؿ ىجفت الجراسػة الةػأثيخ الزباشػخ والغيػخ مباشػخ لإبعػاد جػػدة الحجمػة عمػى ولاء 
العزػػػلاء لمعلامػػػة الةثاريػػػة مػػػغ خػػػلاؿ تػسػػػيط سػػػعادة العزيػػػل وخمذػػػت جػػػػدة الحجمػػػة 

ف( كػاف ليػا تػأثيخ إيثػابي وىػاـ جدئيًػا عمػػى )الحذػصػية والزػثػقيػة والاسػةثابة والأمػا
ولاء العزػلاء لمعلامػة الةثاريػػة لزػدود الحجمػػة. وىسالػظ تػػأثيخًا إيثابيًػا وىامًػػا عمػى سػػعادة 
العزيػػل وولائػػو العزػػلاء ، لزػػدود الحجمػػة ، فقػػج تبػػيغ أف جػػػدة الحجمػػة لػػيذ ليػػا تػػأثيخ 

 إيثابي وىاـ بدكل غيخ مباشخ. 
( بعسػاف تأثيخ الزديج الةخػيقي 5055عبجالذادؽ. تساولت دراسة )حثاب، .5

البسػک العاممة في مذخ  الزذخفي عمي قيزة العلامة الةثارية دراسة ميجانية عمي
 العلامة قيزة عمى الزذخفي الةخػيقي الزديج تأثيخ عمى الةعخؼ إلي ىجفت الجراسة
الزذخية  الةثارية البسػؾ عزلاء عمى ميجانية دراسة خلاؿ وذلظ مغ الةثارية،

 الزخةقل لمزةغيخ ايثابي تأثيخ معسػي  وجػد وتػصمت الجراسة الي عجة نةائج اىزيا
 الةثارية العلامة قيزة الةابع الزةغيخ الةخػيقي الزذخفي عمى الزديج عساصخ

 .بعساصخىا الزحةمفة
( بعسػاف تػسيط احةػاء العزيل في العلاقة بيغ شحذية 5029دراسة )مساؿ ، .0

العلامة و الكيزة الزجرکة لمعزيل بالةصبيق عمى مخةحجمي اليػات  الزجزػلة في 
الزسصقة الدخقية بالززمکة العخبية الخعػدية وىجفت الجراسة الي اسةكداؼ العلاقة بيغ 

يجركيا العزيل مغ خلاؿ الةػسط في تفاعل شحذية العلامة الةثارية والكيزة الةي 
العزلاء مع الةصبيقات بيغ مخةحجمي اليػات  الزجزػلة في الزسصقة الدخقية مغ 
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الززمكة العخبية الخعػدية. أضيخت نةائج الجراسة أف ىساؾ علاقة إيثابية معسػية بيغ 
العزلاء  شحذية العلامة الةثارية والكيزة الزجركة وججت الجراسة أيرًا أف مداركة

 تةػسط جدئيًا في العلاقة بيغ شحذية العلامة الةثارية والكيزة الةي يجركيا العزيل.
ـ( بعسػاف أثخ جػدة الحجمة الزذخفية عبخ اليات  الزجزػؿ 5028دراسة )مساؿ ، .4

ارتباط العزيل بالةصبيق عمى عزلاء البسػک بالززمکة العخبية الخعػدية حيث  عمى
ل الي افرل علاقة بيغ البسظ والعزيل وأضيخت السةائج أف الجراسة الي الةػاص ىجفت

الةذزيع  -الززارسة  -ىساؾ علاقة ارتباط بيغ أبعاد )الأماف / الحذػصية 
والثزاليات( كأبعاد لثػدة الحجمة الزذخفية عبخ اليات  الزجزػؿ والعلاقة بيغ 

 العزلاء والبسػؾ.
( بعسػاف أثخ العلامة الةثارية الاسلامية عمى 5022 ،سزارة وآخخوف دراسة ) .2

سمػؾ الزخةيمظ، ىجفت الجراسة الي بياف مفيػـ العلامة الةثارة وأىزيةيا ، وقياس 
العػامل الزةعمقة بالعلامة الةثارية وأثخىا عمى سمػؾ الزخةيمظ وتػصمت الجراسة الي 

شخ في مجى رغبةيع عجة نةائج اىزيا  يتثخ الالةداـ الجيسي لمزخةيمكيغ بدكل مبا
وقساعةيع في اقةساء العلامة ألةثارية واف ثقة الزخةيمظ في العلامة الةثارية الاسلامية 
يأتي مسخثزاً مع قساعة باف الاسلاـ حث عمى عجـ الغر لحلظ تةزيد العلامة 
الةثارية الاسلامية بجرجة عالية مغ الثػدة والإتقاف ، وفرل الزبجػثيغ العلامة 

 ل الجوؿ الاسلامية عغ غيخىا. الةثارية داخ
: اثخ تغييخ صػرة واسع العلامة بعشهان( 5022اما دراسة )حكيع ، العخبي  .2

الةثارية عمى سمػؾ الزخةيمظ ، ىجفت الجراسة الي تقجيع قخاءة لزجى تأثيخ اسع 
وصػرة العلامة الةثارية عمى سمػؾ الزخةيمظ لزسةثات متسخة اوريجو )السثزة سابقاً( 

اليات  السقاؿ بالإضافة الي الةعخؼ عمى اىع الةأثيخات الايثابية والخمبية لاتذالات 
الةي تسثع عغ ىحا الةغييخ ورأى الزخةيمظ في مجى تقبمو لمعلامة الثجيجة وتػصمت 
الجراسة الي عجة نةائج اىزيا وجػد علاقة ايثابية ذات دلالة احذائية بيغ العلامة 

باف الزخةيمظ يقبل وييةع بالعلامة الةثارية الةثارية وسمػؾ الزخةيمظ حيث تبيغ 



 

        

          

 

 

 
 

333  

:  

 

انصلاقاً مغ صػرة واسع العلامة الةثارية ، وجػد علاقة ذات دلالة احذائية بيغ 
تغييخ اسع وصػرة العلامة وسمػؾ الزخةيمظ اف الزخةيمظ يةأثخ وييةع بةغييخ اسع 

لعيسة  وصػرة العلامة كزا تػصمت الجراسة الي عجـ وجػد فخؽ ذات دلالة احذائية
 الجراسة بالسخبة لعػامل) الثسذ، والخغ ، الػضيفة ، الزخةػى الةعميزي والجخل(. 

7. 7- (Mohammad  Jalilvand, et al  2014  ) العلاقة بيغ بعشهان :
العلامات الةثارية ومػاق  والعزلاء تثاه الحجمات الزذارؼ الايخانية، حيث ىجفت 

الةثارية لمخمػؾ الزحصط والةعخؼ عمى مػاق  الجراسة الي دراسة العلاقة بيغ العلامة 
العزلاء تثاه الحجمات الزذخفية. وتػصمت الجراسة الي اف لأبعاد العلامة الةثارية 

، الثػدة الزجركة والػلاء زةزتمة في صػرة العلامة الةثارية، الػعي بالعلامة الةثاريةال
، والسية حذيمعيار ش لمزاركة علاقة كبيخة مع مػاق  الزخةيمكيغ الزػق  العاشفي،

 الخمػكية.
( بعسػاف : كيفية تأثيخ جػدة Sadia Jahanzeb, et al 2013تساولت دراسة ) .8

الحجمة عمى قيزة العلامة الةثارية ، حيث ىجفت الجراسة الي اخةبار نزػذج شامل 
لاخةبار الاثخ الزباشخ لثػدة الحجمة عمى قيزة العلامة الةثارية القائزة مغ مسطػر  
الزخةيمظ ، و اخةبار الزذجاقية والكيزة الزجركة كزةغيخ وسيط لمعلاقة بيغ مةغيخ 
الثػدة وقيزة العلامة ، و وتػصمت إلى اف الكيزة الزجركة ومذجاقية الزسطزة تةػسط 
العلاقة بيغ الثػدة وقيزة العلامة بالسخبة لمزخةيمظ. واف لثػدة الحجمة تأثيخ ايثابي 

جاقية الدخكات، واف مذجاقية الكيزة الزجركة تتثخ عمى عمى الكيزة الزجركة ومذ
 اتثاه العزيل في الاسةعجاد لجفع أي سعخ لمجذػؿ عمى الحجمة.

(  بعسػاف: بساء العلامة الةثارية et al Meena Rambocas 2013اما دراسة )  .9
في مثاؿ تثارة تثدئة البسػؾ حيث ىجفت الجراسة الي البجث في نزػذج مةكامل عغ 
مجى  تأثيخ تثخبة الحجمة والقخب مغ العلامة عمى قيزة العلامة الةثارية  ورضا 
العزلاء مةغيخ وسيط في العلاقة بيغ الزةغيخيغ تثاه الحجمات الزذخفية وتػصمت 

راسة الي عجة نةائج مفادىا أف رضا العزلاء يةػسط العلاقة بيغ الزةغيخيغ ولكغ الج
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بدكل جدئي ، وأف تثخبة العزلاء كاف ليا تأثيخ قػي وإيثابي عمى رضا العزلاء. 
وكدفت الجراسة الي وجػد علاقة بيغ الةقارب لمعلامة وتثخبة الحجمة والةي بجورىا  

، وجػد علاقة إيثابية ومباشخة بيغ تثخبة الحجمة تأثخىا في قيزة العلامة الةثارية 
وقيزة العلامة الةثارية وكل ما زاد الةقارب لمعلامة الةثارية زادت تثخبة الحجمة 

 وىسالظ دور مجػري لأبعاد قيزة العلامة عمى ورضا العزلاء.
( بعسػاف: اثخ العلامة الةثارية عمى ردود Isabel Buil, et al 2013دراسة )  .20

خةيمكيغ ، وىجفت الجراسة الي اقةخاح واخةبار نزػذج لفيع أفرل العلامات فعل الز
الةثارية مغ خلاؿ ردود الزخةيمكيغ باسةحجاـ بيانات مغ دولةيغ أوروبيةيغ تػصمت 

، يػجج اثخ إيثابي  لمػلاء لعلامة يتثخ عمى الثػدة والزجركةالجراسة الي اف الػعي با
حذية العلامة والكيزة الزجركة لمعلامة(، لا يػجج لمعلامة عمى الارتباط بالعلامة ) ش

، كذ الةػقعاتأثخ ممزػس لزكػنات الزةغيخات الةسطيزية عمى الػلاء لمزاركة. وعمى ع
الثػدة الزجركة لجييا اثخ سمبي عمى الػلاء لمزاركة ، كزا يػجج اثخ ايثابي لكيزة 

راسة عمى اف الزخةيمكيغ العلامة الةثارية عمى ردود افعاؿ الزخةيمكيغ كزا تتكج الج
 عمى اسةعجاد لجفع أي سعخ لمجذػؿ عمى الزسةج او الحجمة بخبب قيزة العلامة. 

( قيزة العلامة الةثارية مغ وجية نطخ Musa Pinar et al 2012دراسة ) .22
، ىجفت بسػؾ الزجمية والعالزية في تخكياالزخةيمظ  في القصاع الزذخفي مقارنة بيغ ال

قيزة العلامة الةثارية الزذخفية مغ مسطػر الزخةيمظ دراسة   الجراسة لمةعخؼ عمى
مقارنة لكيزة العلامة الةثارية بيغ البسػؾ الزجمية والعالزية دراسة مقارنة مغ وجية 
نطخ الزخةيمظ الةخكي وىل ىسالظ اخةلاؼ بيغ البسػؾ )دولية، خاصة، والحارجية(. 

بسػؾ اثبةت اف ىسالظ فخوؽ ذات وتػصمت الجراسة مغ خلاؿ الزقارنات بيغ انػاع ال
دلالة إحذائية بيغ البسػؾ الحاصة والبسػؾ الجكػمية، والقصاع الحاص والبسػؾ 
والزذارؼ الأجسبية فيزا يةعمق ببعج الثػدة الزجركة، لكغ لا تػجج فخوقات كبيخ بيغ 

بسػؾ البسػؾ الجكػمية والبسػؾ الأجسبية، وتديخ ىحه السةائج إلى أف العزلاء يخوف اف ال
الحاصة تقجـ خجمات ذات جػدة اعمى مغ البسػؾ الجكػمية والأجسبية ، حيث كانت 
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جػدة الحجمة الزجركة لمزذارؼ الحاصة أعمى ، وكاف يخوف البسػؾ الجكػمية والبسػؾ 
 الأجسبية تقجـ خجمات مةدابية.

( بعسػاف أثخ الثػدة والحجمػة الزجركػة مػغ قبػل العزيػل 2012ما دراسة )جػدت ،ا. 25
فػػػي تعديػػػد الػػػػلاء لمعلامػػػة الةثاريػػػة، وتيػػػجؼ الجراسػػػة الػػػي حػػػث الزخػػػػقيغ عمػػػى ادراؾ 
الاثػػخ الزيػػع لمثػػػدة والكيزػػة الزجركػػة لمعلامػػة الةثاريػػة  ، وتػصػػمت الجراسػػة الػػي عػػجة 

يغ فػػػػي قصػػػػاع الزسطفػػػػات نةػػػػائج اىزيػػػػا لا يػجػػػػج ولاء لمعلامػػػػة الةثاريػػػػة لػػػػجى الزخػػػػةيمك
الذػػساعية ، تحةمػػ  وبدػػكل جدئػػي درجػػة ولاء الزخػػةيمظ السيػػائي لمعلامػػة الةثاريػػة فػػي 
قصػػاع الزسطفػػات الذػػساعية بػػاخةلاؼ العلامػػة الةثاريػػة ، ىسالػػظ اخةلافػػات ذات دلالػػة 
معسػيػػػػػػػة فػػػػػػػي الحذػػػػػػػائز الجيزغخافيػػػػػػػة بػػػػػػػيغ الزخػػػػػػػةيمكيغ الػػػػػػػحيغ ليخػػػػػػػت لػػػػػػػجييع ولاء 

لػػػػجييع ولاء لمعلامػػػػات الةثاريػػػػة الزحةمفػػػػة فػػػػي قصػػػػاع الزسطفػػػػات والزخػػػػةيمكيغ والػػػػحيغ 
الذساعية وتختبط درجة الػلاء شخدياً مع قخار عجـ شخاء علامة تثارية اخخى في حالػة 

 لها.ارتفاع سعخ العلامة الةي لجى الزخةيمظ ولاء 

الجراسات الخابقة تزيدت درسةسا عغ الجراسات  ما يسيد الجراسة الحالية عن
بجراسة اثخ أندصة جػدة الحجمة الزذخفية عمى تعديد قيزة العلامة في ذىغ   الخابقة

العزيل ، كزا تع دراسة الزذارؼ العاممة بزجيسة ابيا مجافطة عخيخ بالززمكة العخبية 
الخعػدية مغ وجية نطخ الزخةيمظ )العزيل(، كزا تزيدت ىحه الجراسة عغ غيخىا مغ 

ػدة ، وتأثيخىا في تعديد قيزة العلامة في ذىغ الجراسات الخابقة بجراسة ابعاد الث
( 5025العزلاء حيث اتفقت ىحه الجراسة مغ حيث ابعاد الثػدة مع دراسة)جػدت،

، أثخ الثػدة والحجمة الزجركة مغ قبل العزيل في تعديد الػلاء لمعلامة الةثاريةبعسػاف 
البسػؾ العاممة  حيث ركدت عمى مةغيخ الػلاء ولكغ تزيدت عسيا بأنيا اخةذت بجراسة

 ,Sadia Jahanzebبزجيسة ابيا ودراسة ابعاد قيزة العلامة مثةزعة اما عغ دراسة )

et al 2013)   و اخةبار  ،تأثيخ جػدة الحجمة عمى قيزة العلامة الةثارية تساولت
، الزذجاقية والكيزة الزجركة كزةغيخ وسيط لمعلاقة بيغ مةغيخ الثػدة وقيزة العلامة

البسػؾ العاممة في حيث انيا بياة محةمفة عغ بياة درسةسا ولع تخةحجـ  الاخيخة درست
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مةغيخ الكيزة كزةغيخ وسيط ، اخةمفت عغ الجراسة مغ حيث الزةغيخات الةابعة. 
: العلاقة بعشهان  (  Mohammad  Jalilvand, et al  2014) وتحةم  عغ دراسة

بأنيا  الحجمات الزذارؼ الايخانيةبيغ العلامات الةثارية ومػاق  والعزلاء تثاه 
 ركدت عمى مػاق  العزلاء تثاه العلامة الةثارية

 الاطار الشظخي ب. 
 مفههم جهدة الخجمات وأبعادها وأهسيتها  (1

قجـ العجيج مغ الباحتيغ تعخيفات محةمفة لزفيػـ جػدة الحجمات وىسالظ العجيج 
جػدة   (Parasuraman and Zeithaml Berry ,1985,45-53)يعخؼ  حيث

تعةزج عمى الةثخبة الجالية لمدبػف وتثاربو الخابقة لمحجمات الةي ” الحجمة بأنيا 
لحجمة الزجركة( وتعةبخ القاعجة الاساسية لةقييع الحجمة اسةسادا الى جػدة ا ،اسةفاد مسيا
جػدة الحجمة الزذخفية ىي عبارة عغ مثزػعات مغ ( 2009سزيخ، وعخفيا )

الأفعاؿ والأعزاؿ والأندصة الزحةمفة يسةج عسيا تجخغ في مخةػى أداء الحجمة الزقجمة 
لمعزيل سػاء كانت قبل أداء الحجمة أو بعجىا أو أثساء تقجيع الحجمة، والبعس اعةبخ 

في البسظ وعزلاء البسظ  جػدة الحجمة ىي سمخمة مغ العلاقات الزةبادلة بيغ العامميغ
الحيغ يةمقػا ىحه الحجمة ، بجيث يةصمب مغ البسظ الةزيد والةصػيخ وتجخيغ مخةػى 

 ىحه الحجمات(  
 اهسية جهدة الخجمة 1-2

تكزغ أىزية جػدة الحجمات في الزجافطة عمى العلاء الجالييغ واسةقصاب 
عزلاء مختقبيغ ، وتجقيق رضائيع ، كزا تعزل عمى تجخيغ سزعة الحجمة والزسطزة 
عمى حج سػاء مزا يقمل مغ تدمخ العزلاء وشكػاىع ، ويخاعج عمى زيادة الانةاجية 

 ( 2010ة )ابػ السذخ، وتجقق القجرة الةسافخية وتحفيف الرغػط الةسافخي
 اهسية جهدة الخجمة لمعسيل 1-2-1

اف الزسطزات الزسةثة لمحجمات تجاوؿ تزيد خجمةيا الزقجمة ومػاصمة تقجيع 
الحجمات ذات الثػدة وأفرل مغ ما يقجمو الزسافخػف وذلظ مغ خلاؿ تثاوزىا لزا 
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ػف بو ما بيغ الأساس الحي يقارف الدب يةػقع الدبػف مغ جػدة مصمػبة. واف ىحا يدكل
الثػدة الزةػقعة الةي تػلجت لجيو نةيثة لحبختو الخابقة بيغ الحجمة الفعمية ، فاذا لع 

خةػى الزصمػب وفقاً زتذل جػدة الحجمة الةي حذل عمييا مغ الزسطزة الحجمية لم
قجـ زلةػقعاتو او وفقاً لزا يأمل وما يخيج فأف الدبػف في ىحه الجالة سيفقج اىةزامو ب

الزسطزة الي يسةزي الييا واذا كاف العكذ فإف الدبػف سيةزخظ بةكخار الةعامل الحجمة و 
مع مقجـ الحجمة غالباً والزسطزة الةي يسةزي الييا مقجـ الحجمة )الذزيجعي و يػس  

2010). 
 ابعاد )سعات( جهدة الخجمة: 1-2-3

ي لقج تساولت معطع الجراسات الزةعمقة بثػدة الحجمات الزذخفية الأبعاد الة
يبسي عمييا الدبائغ تػقعاتيع وبالةالي حكزيع عمى جػدة الحجمات الزقجمة مغ قبل 

ىي تمظ الةي  ،إلا إف الزعاييخ الةي يعةزج عمييا في تقييع جػدة الحجمة الزذارؼ.
 (2999يججدىا الزخةفيج مغ الحجمة  )الصائي و العلاؽ 

مغ الباحتيغ ابعاد عجد ابعاد جػدة الحجمة حخب نػع الحجمة وقجـ العجيج ةوت
 ,Parasuraman,Zeithamal and Berryمحةمفة وبعج فةخة قاـ الباحتاف )

1990,p94-114:بةحميذيا الي خزذ ابعاد لمثػدة وىي ) 
وىي تدةزل عمى الزخةمدمات الزادية الجاعزة لةقجيع الحجمة : الاشياء السمسهسة.2

 ...(خاد)الاجيدة، الزعجات، الاف
الي دقة انثاز مقجـ الحجمة بكل دقة وفقاً لزا ىػ مصمػب،  وتديخ: الاعتسادية.5

 .ودرجة الاعةزاد عمى ىحا الاداء او الانثاز مغ قبل الزخةفيج
قة تتديخ الي امكانية وقجرات ومعمػمات مقجـ الحجمة والةي تػزع ال: الزسان.0

 .ىغ الزخةفيجذفي  والأماف
تقجيع الحجمة بالخخعة الززكسة  ىي اسةعجاد مػرد الحجمة وقجرتو عمى: الاستجابة.4

 .مخةػى الزخاعجة الةي يقجميا لمزخةفيج وإضافةوبانثاز عالي 
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وتعػد الي الخعاية والةخكيد مغ قبل مقجـ الحجمة عمى اساس فخدي مغ : العشاية.2
  .خلاؿ تمبية حاجات الزخةفيجيغ والزةعامميغ مع الزسطزة الحجمية

 وأهسيتها ومحجداتها ثانياا: مفههم قيسة العلامة
 تعخيف العلامة التجارية -2

، أو ا"اسع تعخؼ الثزعية الامخيكية العلامة )او العلامة الةثارية ( بانو
مذصمح أو اشارة أو رمد. او أي تخكيبة مسيا جزيعاً ، ىجفيا تزيد الخمع أو الحجمات 

 الزقجمة مغ بائع ما . عغ ما يقجمو الزسافخػف الآخخوف"
( قيزة العلامة الةثارة بأنيا الةعبيخ المفطي أو الدكمي  5025وتعخؼ )آماؿ ،

الزحةذخ لةثخبة العزيل مع الزسطزة ومسةثاتيا ، فعادة ما تدكل تثخبة العزيل مع 
الزسةج مغ خلاؿ تعاممو مع الحذائز الفسية والػضائفية الززيدة لجدمة ىحا الزسةج 

لحذائز تزيدىا في اشباع حاجات العزيل ، والزعبخ عسيا بخعخ يعكذ جػدة ىحه ا
وتحمق تثخبة العزيل مع حدمة الزسةج صػرة ذىسية معيسة لجيو تجزل تقييع الدحز 

بانيا "  Keller (1993)لمزسةج وتختبط بالعلامة الحاصة لحلظ الزسةج ، وعخفيا 
يع الةأثيخ الززيد الحي يججثو معخفة الزخةيمكيغ لمعلامة الةثارية عمى اسةثابات

للأندصة الةخػيكية الحاصة بالعلامة الةثارية " ومغ ىسا تبخز أىزية العلامة الةي 
 بجورىا كزعخؼ ومزيد لمزسةج أو الزسطزة الزسةثة.

 :بحلك تتزسن قيسة العلامة جانبين هسا
 ( Firm-based equity)) قيسة العلامة من مشظهر ماليأ/

العلامة  - قيزة مرافة لمزتسخة أو ما يذصمح عمى تخزيةو قيزة ويعسي       
وفي  ،( رأس ماؿ العلامة)بالثانب الزالي  الزقجرةلزتسخة ا كيزةبتةعمق و  لمزتسخة

مذجر لمةجفقات السقجية الزخةقبمية الساتثة عغ  اأني ىحه الجالة تفيع قيزة العلامة عمى
 .الزسةثات الزدابيةبيع لمعلامة نخبة لبيع الزسةثات الجاممة 
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 Customer-based equity)) قيسة العلامة من مشظهر السدتهمكب/ 
تةخجع  ،ةزتل قيزة العلاميدبػف الو  كيزة مرافة لمدبػف قيزة العلامةب وتةعمق

 وبةجنيوالكيزة الزرافة لمعلامة بأداء عاؿ لمزسةج وبةقميز الحصخ الزختبط بالدخاء 
قيزة في الدبػف  ويمزخ ىػ ما وخلاؿ وبعج قخار الدخاء، تكمفة البجث عغ الزعمػمة قبل

دراؾ الدبػف ايثابيا لزسةج العلامة وكمزا الزسةج الجامل لعلامة وكمزا كاف ا الحجمة او
لظ لمزتسخة بكخب مدايا ذوالػلاء لعلامة الزتسخة أقػى كمزا سزح  الديخة أكبخ كانت

. وأصبجت معطع الجراسات في الاونة تسافخية في شكل علاوة سعخ وحثع مبيعات
 الاخيخ تجرس قيزة العلامة الةثارية مغ وجية نطخ الزخةيمظ.

(Czellar Sandor, and Denis Jean- Emille, 2001) 
( ,Aaker 1991ابعاد العلامة )عساصخ العلامة( بجخب السزػذج الحي قجمو )

دة الزجركة لمعلامة، الػلاء فاف ابعاد قيزة العلامة تةكػف مغ الػعى بالعلامة ، الثػ 
 لمعلامة ، الارتباط بالعلامة الةثارية ، وقيزة العلامة الةثارية.

 الوعي بالعلامة   .1

 الزججدات أحج ىػ الةثارية بالعلامة ( اف الػعيAaker, 1996يخى )
الةثارية بأنيا قجرة الفخد عمى تحكخىا  الةثارية ويعخؼ العلامة الخئيخية لكيزة العلامة 

 وليزسةيا عمى عقمو وتأثيخىا عمى ادراكو وتذخفاتو وولائو تثاه سمعة او خجمة معيسة.

 الجودة المدركة للعلامة .2
( بأنيا الجكع العزيل عمى الزسةج او الحجمة مغ Zeithaml, 1988يعخؼ )

خلاؿ مقارنةو العلامة الةثارية بالعلامات الاخخى البجيمة او الزسافخة والةي تثعمو 
 حح القخار بدخائيا. وبفريا وية

 الولاء للعلامة .3
 الةثارية لمعلامة الػلاء ( بانيا ما يجزمو العزيل تثاهAaker, 1991ويعخؼ )

( عخؼ الػلاء الخمػكي بأنو Aaker,1998وقخزو الي ولاء سمػكي وولاء معخفي )
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 تكخار لعجد مخات الدخاء او الالةداـ بإعادة الدخاء واعةبار العلامة ىي الحيار الاوؿ
 بالسخبة لمعزيل.

 الرهرة الحهشية لمعلامة )الارتباطات الحهشية لمعلامة( .4
 شيء أي عغ لمعلامة الحىسية الارتباشات تعبخ (Aaker, 1991) حخب

 مغ مثزػعة فيي لمعلامة الحىسية الذػرة أما ، ما علامة عغ الزخةيمظ بحاكخة مختبط
. ىادفة بصخيقة مسطزة عادة تكػف  والةي بالعلامة الزةذمة الحىسية الارتباشات

(Aaker, 1996 ىػ الادراؾ الاوؿ الحي يخبق العلامات الاخخى وىػ اوؿ ما )
 يةبادر لحىغ العزيل عسجما يفكخ في سمعة او خجمة معيسة. 

 اهسية قيسة العلامة 1-2
عزمية تزييد الزسةثات مغ الثػانب الزيزة الةي تيجؼ الي اعصاء  تعج

الزخةيمظ فخصة لمةزييد بيغ الزسةثات او الحجمات الزةدابية لحلظ فاف وجػد العلامة 
لاي مسةج او خجمة يعػد بالفائجة عمى الزسطزة الةى وضعت العلامة ، والزخةيمظ 

( جعل عزمية تججيج 5009ة،وتةزتل الفػائج بالسخبة لمزخةيمظ في الاتي:)سزي
الزسةثات مخيجة فالزخةيمظ يصمب الزسةج باسزو بجلًا عغ وصفجو،وبعث الصزأنيسة 

 لجى الزخةيمظ عسج شمب الزسةج الحي يخيج لاف الزسةج سيكػف نفخو.
 الجراسة السيجانيةثانياا: 

 يتشاول هحا الجدء عخضَاا تحيمياا: 
الاسةبانة، ومجى ملائزة فقخات لمةأكج مغ صجؽ صجق وثبات أداة الجراسة:  .1

مجاور الجراسة فقج عُخضت عمى عجد مغ الزجكزيغ الزةحذذيغ في مثاؿ الةخػيق 
( مجكزيغ بيجؼ تقييزيا، ومخاجعةيا مغ 2وإدارة الأعزاؿ ومثاؿ الإحذاء وعجدىع )

أُجخيتْ بعس  -الساحية الزػضػعية الإحذائية وبساء عمى آرائيع ومقةخحاتيع 
عمى مثزػعة مغ الأسامة  اللازمة عمى الاسةبانة قبل تػزيعيا. واحةػتالةعجيلات 

 قخزت الي قخزيغ: 
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 :يةعمق بالعػامل الدحذية كالعزخ والثسذ والزتىلات العمزية وغيخىا  القدم ألأول
  مغ الزجاور الدحذية.

 :الجراسة ور مةعمقة بزةغيخاتايحةز الزةغيخ الزخةقل بزج القدم الثاني 
وأبعاد  والزةغيخ الةابع .( فقخة57) (لعسايةالاسةثابة، ا لاعةزادية الرزافاالزمزػسية، )

 (الوعى بالعلامة الولاء للعلامة ،الجودة المدركة ، صورة العلامةقيزة العلامة )
زكياس ب ،لمكياس ةتع الاسةعانة فييا ببجػث مسدػرة في الجوريات الزحةمف ( فقخة )29)

 .ليكخت الحزاسي
 غيخ مػافق بدجة غيخ مػافق مجايج مػافق مػافق بدجة
5 4 3 2 1 

 
 (1ججول رقم )

 اختبار الرجق والثبات 
 معامل الرجق معامل الثبات العشهان السحهر

 
 

 الزجػر الأوؿ

 %84 %70 الزمزػسية

 %92 %83 الاعةزادية

 %84 %71 الرزاف

 %90 %86 الاسةثابة

 %84 %71 العساية

 
 الزجػر التاني

 %90 %86 الػلاء لمعلامة

 %92 %82 الثػدة الزجركة

 %95 %84 الػعي بالعلامة

 الذػرة الحىسية لمعلامة
 

89% 90% 

 SPSSالسرجر: اعجاد الباحث استشاداا عمى مخخجات

مغ الثجوؿ اعلاه يةرح قيزة معامل التبات لكل مةغيخ مغ مةغيخات الجراسة 
 كانت السةائج مقبػلة احذائياً. حيث
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 ( 2ججول رقم )
 يهضح الاهسية الشدبية لكل محهر من الستغيخات ومدتهى تطبيق انذطة الجهدة

السدتهى حدب  التختيب الهسط الانحخاف السحهر م
 الستهسط

 مختفع 1 4.1073 15391. السمسهسية  1
 مختفع 4 3.8025 16455. الاعتسادية 2
 مختفع 5 3.7838 24781. الزسان  3
 مختفع 8 3.7357 11820. الاستجابة 4
 مختفع 6 3.7451 08037. العشاية 5
 مختفع 9 3.5919 44337. الهلاء لمعلامة 6
 مختفع 2 3.8499 06623. الجهدة السجركة 7
 مختفع 3 3.8461 16969. الهعي بالعلامة 8
 مختفع 7 3.7433 02390. الرهرة الحهشية لمعلامة 9

 SPSSعمى مخخجاتالسرجر: اعجاد الباحث استشاداا 
لمػسط الجخابي ويطيخ اف جزيع  وفقاً  مةغيخات الجراسةبالسطخ إلى تختيب 

، ويةرح مغ الثجوؿ الخابق مخةػى الزةغيخات ذات اىزية بالسخبة لمعيسة الزبجػثة
الزػافقة كاف مختفعاً في جزيع الزجاور. وكاف اكبخ مخةػى مػافقة تزتل في الزمزػسية 

لمػسط الجخابي  وفقاً  مةغيخات الجراسةبالسطخ إلى تختيب واقل مخةػى الػلاء لمعلامة، 
افرل  نثج أفويطيخ اف جزيع الزةغيخات ذات اىزية بالسخبة لمعيسة الزبجػثة، و 

مةغيخ )الزمزػسية يميو مةغيخ الثػدة الزجركة، ةختيب بال مغ حيث الةصبيقالعػامل 
لاىةزاـ جةاج وي مةغيخ الػلاء لمعلامة )اقل مخةػى رضا( الأخيخوكاف في الةختيب 

 عيسةأفخاد الإجابات العيسة حيث كاف مةػسط  كبيخ مغ قبل ادارت الزذارؼ
(،وكانت 17829.والانجخاؼ الزعياري )، الأسامة مجاور الجراسةيع زلث (3.8006)
تقػؿ الةي  ضية الخئيخيةالفخ  يعسي قبػؿمزا ذات دلالة احذائية  27.02قيزة )ت( 

البسػؾ  في فخوع  قيزة العلامةالزذخفية عمى  الحجمة ىسالظ أثخ لاندصة جػدةباف 
 الخعػدية بزجيسة ابيا لجى جزيػر العزلاء.
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 ( 3الججول رقم )
 نتائج تحميل الانحجار الستعجد لاختبار أثخ انذطة الجهدة عمى الهلاء لمعلامةن ييب

 مدتهى الجالة قيسة)ت( السعامل الستغيخ
 350. -936.- -1.419- الثابت

 000. 4.021 447. السمسهسية

 000. 3.607 272. الاعتسادية

 547. 602. 056. الزسان

 186. -1.324- -098.- الاستجابة

 000. 4.989 509. العشاية

 000. 53.132 اختبار )ف(

 %63 معامل التحجيج

 SPSSالسرجر: اعجاد الباحث استشاداا عمى مخخجات

وىحه نخبة تفخيخ  %63مغ الثجوؿ اعلاه نلاحظ اف معامل الةججيج يخاوى 
الزةغيخات الزخةقمة الحزخة مثةزعة لمزةغيخ الةابع )الػلاء لمعلامة(. حيث اف قيزة 
)ؼ( ذات دلالة احذائية وىحا يتكج معسػية السزػذج أي اف الزةغيخات الزخةقمة 
مثةزعة تفخخ الزةغيخ الةابع. واف مةغيخات الزمزػسية والاعةزادية والرزاف والعساية 

ياً في الػلاء لمعلامة بيسزا مةغيخ الاسةثابة يتثخ سمباً عمى الػلاء. التابت تتثخ ايثاب
بالسخبة لمزذارؼ مجل اشارتو سالبة وىحا يجؿ عمى اف الػلاء لمعلامة يةساقز تمقائياً 

الجراسة )العػامل ذاتية(. وكاف الجج التابت غيخ معسػي ، واف تأثيخ مةغيخات  الرزاف 
تكػف  ائياً بيسزا تأثيخ باقي الزةغيخات داؿ احذائياً. وقجوالاسةثابة غيخ داؿ احذ
 لدعػر بالخضا عغ الحجمات الزقجمة.بخبب الزسافخة او عجـ ا
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 (4ججول رقم )
يبين نتائج تحميل الانحجار الستعجد لاختبار أثخ انذطة الجهدة عمى الستغيخ التابع 

 الجهدة السجركة
 الجالةمدتهى  قيسة)ت( السعامل الستغيخ

 875. -157.- -129.- الثابت

 000. 5.241 315. السمسهسية

 067. 1.840 075. الاعتسادية

 000. 4.440 221. الزسان

 000. -4.052- -163.- الاستجابة

 000. 7.561 417. العشاية

 000. 81.633 اختبار )ف(

 %71 معامل التحجيج

 SPSSالسرجر: اعجاد الباحث استشاداا عمى مخخجات

 

وىحه نخبة تفخيخ  %71مغ الثجوؿ اعلاه نلاحظ اف معامل الةججيج يخاوى 
الزةغيخات الزخةقمة الحزخة لمزةغيخ الةابع )الثػدة الزجركة(. حيث قيزة )ؼ( ذات 
دلالة احذائية وىحا يتكج معسػية السزػذج أي اف الزةغيخات الزخةقمة مثةزعة تفخخ 
الزةغيخ الةابع. مةغيخات الزمزػسية والاعةزادية والرزاف والعساية تتثخ ايثابياً في 

الزجركة بيسزا مةغيخ الاسةثابة يتثخ سمباً عمى الثػدة الزجركة. التابت اشارتو الثػدة 
مجل سالبة وىحا يجؿ عمى اف الثػدة الزجركة تةساقز تمقائياً بالسخبة لمزذارؼ 

الجراسة )لعػامل ذاتية( قج يعدى الةصمعات والةػقعات الزخةزخة مغ قبل عزلاء 
 .لثػدة الحجمات الزذارؼ
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 ( 5) ججول رقم
يبن نتائج تحميل الانحجار الستعجد لاختبار أثخ انذطة الجهدة عمى الستغيخ التابع 

 الهعى بالعلامة
 مدتهى الجالة قيسة)ت( السعامل الستغيخ

 754. -314.- -355.- الثابت

 000. 7.200 597. السمسهسية

 148. -1.449- -082.- الاعتسادية

 000. 3.529 243. الزسان

 827. 218. 012. الاستجابة

 000. 4.967 378. العشاية

 000. 62.990 اختبار )ف(

 %66 معامل التحجيج

 SPSSالسرجر: اعجاد الباحث استشاداا عمى مخخجات

 

وىحه نخبة تفخيخ  %66مغ الثجوؿ اعلاه نلاحظ اف معامل الةججيج يخاوى 
الحزخة لمزةغيخ الةابع )الػعي بالعلامة(. قيزة )ؼ( ذات دلالة الزةغيخات الزخةقمة 

احذائية وىحا يتكج معسػية السزػذج أي اف الزةغيخات الزخةقمة مثةزعة تفخخ الزةغيخ 
الةابع. مةغيخات الزمزػسية والاسةثابة والرزاف والعساية تتثخ ايثابياً في الػعي 

عمى الػعي بالعلامة. التابت اشارتو سالبة  بالعلامة بيسزا مةغيخ الاعةزادية يتثخ سمباً 
وىحا يجؿ عمى اف الػعي بالعلامة يةساقز تمقائياً بالسخبة لمزذارؼ مجل الجراسة 

 )لعػامل ذاتية( . يعدي بعس الزذارؼ قج لا تقػـ بالةعخيف الكافي لمزسةج 
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 (6ججول رقم )
الجهدة عمى الستغيخ التابع  يبن نتائج تحميل الانحجار الستعجد لاختبار أثخ انذطة
 الرهرة الحهشية لمعلامة

 مدتهى الجالة قيسة)ت( السعامل الستغيخ
 017. -2.399- -2.198- الثابت

 000. 7.082 476. السمسهسية

 493. 686. 031. الاعتسادية

 001. 3.257 181. الزسان

 504. -668.- -030.- الاستجابة

 000. 4.986 308. العشاية

 000. 73.389 )ف( اختبار

 %69 معامل التحجيج

 SPSSالسرجر: اعجاد الباحث استشاداا عمى مخخجات

وىحه نخبة تفخيخ  %63مغ الثجوؿ اعلاه نلاحظ اف معامل الةججيج يخاوى 
الزةغيخات الزخةقمة الحزخة لمزةغيخ الةابع )الذػرة الحىسية لمعلامة(. قيزة )ؼ( ذات 
دلالة احذائية وىحا يتكج معسػية السزػذج أي اف الزةغيخات الزخةقمة مثةزعة تفخخ 
الزةغيخ الةابع. مةغيخات الزمزػسية والاعةزادية والرزاف والعساية تتثخ ايثابياً في 

ػرة الحىسية لمعلامة بيسزا مةغيخ الاسةثابة يتثخ سمباً عمى الػلاء. التابت اشارتو الذ
سالبة وىحا يجؿ عمى اف الذػرة الحىسية لمعلامة يةساقز تمقائياً بالسخبة لمزذارؼ 
مجل الجراسة )لعػامل ذاتية( قج يعدى لبعس الزدكلات الةي يةعخ  ليا بعس 

 صبيقات الالكةخونية.العزلاء خاصة ما يةعمق بزحاشخ الة
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 اختبار الفخضيات  
 ( 7ججول رقم )

يبين لمتحقق من صحة الفخوض في استخجام تحميل الانحجار الستعجد باستخجام 
 Spssبخنامج 

 الشتيجة الفخض
 لأنذطة جهدة ذو دلالة إحرائية .تهجج اثخ1

 عمى الهلاء لمعلامة الخجمات السرخفية
 مهجهد جدئياا 

 لأنذطة جهدة ذو دلالة إحرائية .تهجج اثخ2
 لمعلامة السجركة عمى الجهدة الخجمات السرخفية

 مهجهد جدئياا 

 لأنذطة جهدة ذو دلالة إحرائية . تهجج اثخ3
 عمى الهعي بالهلاء الخجمات السرخفية

 مهجهد جدئياا 

 لأنذطة جهدة ذو دلالة إحرائية .تهجج اثخ4
عمى الرهرة الحهشية لمعلامة  الخجمات السرخفية

 )الارتباطات اذهشية لمعلامة(

 مهجهد جدئياا 

 
 ممخز الشتائج

تبيغ مغ نةائج الجراسة وجػد تأثيخ ذوى دالة احذائية لمزةغيخ الزخةقل جػدة 
الحجمة عمى الزةغيخ الةابع قيزة العلامة بعساصخىزا عمى الزذارؼ الخعػدية كزا 

ة زادت قيزة العلامة الةثارية في الزذارؼ بالززمكة كاف ىسالظ نداط لأندصة الثػد
لمػسط  وفقاً  مةغيخات الجراسةتختيب  العخبية الخعػدية حيث تبيغ ذلظ مغ خلاؿ

،  الجخابي ويطيخ ذاؾ اف جزيع الزةغيخات ذات اىزية بالسخبة لمعيسة الزبجػثة
ويةرح اف مخةػى الزػافقة  كاف مختفعاً في جزيع الزجاور بذفة عامة. وكاف اكبخ 
مخةػى مػافقة  في الزمزػسية الثػدة الزجركة ويميو الػعي بالعلامة واقل مخةػى الػلاء 

نثج لمػسط الجخابي ، و  وفقاً  مةغيخات الجراسةبالسطخ إلى تختيب لمعلامة و الاسةثابة، 
مةغيخ )الزمزػسية يميو مةغيخ الثػدة ةختيب بال غ حيث الةصبيقمأف افرل العػامل 
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جةاج وي مةغيخ الػلاء لمعلامة )اقل مخةػى رضا( الأخيخالزجركة، وكاف في الةختيب 
 عيسةأفخاد الإجابات العيسة حيث كاف مةػسط  لاىةزاـ كبيخ مغ قبل ادارت الزذارؼ

(،وكانت 17829.الزعياري ) والانجخاؼ,الأسامة  مجاور الجراسةيع زلث (3.8006)
تقػؿ الةي  ضية الخئيخيةالفخ  يعسي قبػؿمزا ذات دلالة احذائية  27.02قيزة )ت( 

البسػؾ  في فخوع  قيزة العلامةالزذخفية عمى  الحجمة ىسالظ أثخ لأندصة جػدةباف 
، بالسخبة. الجج التابت سالب وىحا يجؿ  الخعػدية بزجيسة ابيا لجى جزيػر العزلاء

ةساقز الحاتي لمػلاء لمعلامة وىحه السةيثة تةفق مع دراسة )اسعج عبجالجزيج ، عمى ال
( قج يعدى لطيػر بجائل باسةزخار في مخةػى الحجمات الزقجمة مغ الزسافخيغ 5055

او عجـ الدعػر بالخضا عغ الحجمات الزقجمة ، وبجخب ادبيات الجراسة ىسالظ اسباب 
بالثػدة الزجركة قج يعدى سبب الةساقز الي  تتدي لةساقز الػلاء ، اما فيزا يةعمق

الةصمعات والةػقعات الزخةزخة مغ قبل عزلاء الزذارؼ عغ الحجمات الزقجمة تأثيخ 
الزةغيخات الزخةقمة عمى قيزة العلامة كاف في معطزو ايثابياً بدكل عاـ ما عجا بعج 

العزلاء بالزذارؼ الاسةثابة وىحا ربزا يعػد لعجـ الاسةثابة بالخخعة الزصمػبة لحجمة 
 كزا تع اثبات الفخضيات:مجل الجراسة.

قبهل الفخضية الاولى وذلك لهجهد اثخ لأنذطة الجهدة عمى الهلاء لمعلامة   .1
 برهرة جدئية

قبهل الفخضية الثانية وذلك لهجهد اثخ لأنذطة الجهدة عمى الجهدة السجركة   .2
 برهرة جدئية

الفخضية الثالثة وذلك لهجهد اثخ لأنذطة الجهدة عمى الهعي بالعلامة  قبهل  .3
 برهرة جدئية

قبهل الفخضية الخابعة وذلك لهجهد اثخ لأنذطة الجهدة عمى الرهرة الحهشية   .4
 لمعلامة برهرة جدئية
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 التهصيات
 الاىةزاـ بأبعاد جػدة الحجمة وإعصاء الالػية لبعجي الاعةزادية والاسةثابة .2
ديج مغ الثيػد لخفع ولاء العزلاء بالزذارؼ مجل الجراسة عغ شخيق عزل الز .5

 ابةكار سياسات تخػيكية جاذبة لمعزلاء والاىةزاـ بأندصة الثػدة.
 الاىةزاـ بةقجيع خجمات ما بعج البيع لخفع مخةػى رضاء العزلاء. .0
 سخعة تقجيع الحجمات الزقجمة مغ الزذارؼ  .4
 جمة والزةثجدةتعخيف الزذارؼ لمثزيػر بالحجمات الزق .2

 قرهر الجراسة
كانت نةائج الجراسة غيخ مةػافقة مع الادبيات والجراسات الخابقة بالسخبة لةأثيخ 
الاسةثابة عمى قيزة الػلاء قج يعدى ذلظ لعجـ كفاية عيسة الجراسة الةي اخةذخت عمى 
 دراسة مسصقة عخيخ الةي ليا خذػصيةيا و يزكغ تصبيق ىحا الجراسة بياات اخخى. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

                 
  

 

 

 

350 

 
 

 

:  

 

 السرادر والسخاجع
 العخبيةأ.  

 Foundations of (، اسذ الخجمات الستسيد لمعسلاء2010ابه الشرخ مجحت محمد )

distinguished customer services  ، ط الاولى ، السجسهعة العخبية لمتجريب والشذخ ،
 160القاهخة ، ص 

(. أثخ جهدة 2022ناصخ. )  , &أسعج عبج الحسيج البشا, ط., طمعت, إبخاهيم عذخي, قهاسم
 The impact الخجمة عمى ولاء عسلاء الهاتف السحسهل بالجدائخ: الجور الهسيط لدعادة العسيل

of service quality on mobile customer loyalty in Algeria: the mediating 

role of customer happiness ، 46 ,(2)201-.250السجمة السرخية لمجراسات التجارية  
م( اثخ التهجه عمى زيادة قيسة العلامة بالتطبيق عمى شخكات 2012آمال محمد عمى مجاهج،)

 The effect of the trend on increasing the الههاتف الخمهية بجسههرية اليسن العخبية

value of the mark in the application on cellular phone companies in the 

Arab Republic of Yemen،  428، ص  2، ع  2مجمة البحهث التجارية والسالية، مج 
أثخ الجهدة والخجمة السجركة عمى من قبل العسيل عمى في تعديد الهلاء ، 2013 )جهدت عطية )

 The impact of quality and service perceived by the customerلمعلامة التجارية 

on enhancing brand loyaltyامعة القجس السفتهحة للابحاث و الجراسات ، ع ، مجمة ج
 243-205ص   31

(. تأثيخ السديج التدهيقي السرخفي عمي قيسة 2022عبجالرادق تهفيق. ) & ,.حجاب, ع. ت
.  The impact of the bankingالعلامة التجارية دراسة ميجانية عمي البشهک العاممة في مرخ

field study on banks operating in marketing mix on brand value: A 

Egypt ، 21023 ,(2)-.243مجمة البحهث السالية والتجارية , 
م( تاثيخ صهرة واسم العلامة التجارية عمى سمهك 2015حكيم بن جخوة ، العخبي عطية( )

 The Impact of Brand Image andدراسة حالة العلامة التجارية اويجو  –السدتهمك 

Name on Consumer Behavior – Uedo Brand Case Study 0 قخاءة لعيشة من(
 91ص  15/2015متعاممي الهاتف الشقال اوريجو بسشطقة ورقمة( ، مجمة الباحث ، ع 

هك لمبش ( جهدة الخجمات السرخفية كسجخل لديادة القجرة التشافدية2005زيجان محمد و بخير عبج )
 The quality of banking services as an الجدائخية، مجمة اقتراديات شسال افخيقيا

entry point to increase the competitiveness of Algerian banks, Journal of 

North African Economics  274-251ص  3، العجد3، مج 



 

        

          

 

 

 
 

351  

:  

 

 The سلامية عمى سمهك السدتهمكم( ، أثخ العلامة التجارية الا2016سسارة ، سامخ ناجح  )

impact of Islamic branding on consumer behavior،  السجمة العمسية لمتدهيق
 63-62ص 1  ، ع  5الاسلامي ، مج

)البهيخة ،  Marketing: basics and concepts اساسيات ومفاهيم :سسية حجاد، التدهيق
 41-40( ص ص 2009الجدائخ: الرفحات الدرقاء العالسية،

، دار زاهخ  Marketing Services ( ، تدهيق الخجمات1999العلاق ، بذيخ ، الطائي حسيج )
 لمشذخ والتهزيع ،عسان ، الاردن.

م( بشعهان: جهدة الخجمة السرخفية التسهيمية في البشهك التجارية الكهيتية 2010الفقهي وآخخون )
 The quality of financial وأثخ الخرائز الجيسغخافية لمعسلاء عمى ولائهم ورضاهم

banking service in Kuwaiti commercial banks and the impact of customer 

demographics on their loyalty and satisfaction ، مجمة البحهث السالية والتجارية ،
 245ص   1مج 

 Total quality and الجهدة الذاممة وتحقيق الخقابة في البشهك التجارية، محمد سسيخ

achieving control in commercial banks  ،دار السديخة لمشذخ والتهزيع والطباعة ،
  62، ص  2009الأردن  –عسان 

(. أثخ جهدة الخجمة السرخفية عبخ الهاتف 2018مشال محمد أحسج. ) & ,.السکباتى, م. م. أ
 The العخبية الدعهدية السحسهل عمى ارتباط العسيل بالتطبيق عمى عسلاء البشهک بالسسمکة

impact of the quality of mobile banking service on the customer's 

connection to the application on bank customers in the Kingdom of Saudi 

Arabia  .22540 ,(2)-.264مجمة البحهث التجارية , 
تهسيط احتهاء العسيل في العلاقة بين شخرية (. 2019مشال محمد أحسج. ) & ,.السکباتي, م. م. أ

العلامة و القيسة السجرکة لمعسيل بالتطبيق عمى مدتخجمي الههاتف السحسهلة في السشطقة 
 Mediating the customer's inclusion in the . الذخقية بالسسمکة العخبية الدعهدية

ived value of the relationship between the brand personality and the perce

customer by applying to mobile phone users in the Eastern Province of 

Saudi Arabia  ،19941 ,(2)-.255مجمة البحهث التجارية.  
 ب. الانجميدية

Aaker, D. A. (2009). Managing brand equity. simon and schuster.  

Berry, L. L. (2000). Cultivating service brand equity. Journal of the 

Academy of marketing Science, 28(1), 128-137.  



 

                 
  

 

 

 

352 

 
 

 

:  

 

Buil, I., Martínez, E., & De Chernatony, L. (2013). The influence of 

brand equity on consumer responses. Journal of consumer marketing.  

Esmaeilpour, M., & Barjoei, S. (2016). The effect of corporate image on 

customer satisfaction through Brand equity. Advances in Management 

and Applied Economics, 6(4), 95. 

Jahanzeb, S., Fatima, T., & Butt, M. M. (2013). How service quality 

influences brand equity: The dual mediating role of perceived value and 

corporate credibility. International Journal of Bank Marketing.  

Jalilvand, M. R., Shahin, A., & Vosta, L. N. (2014). Examining the 

relationship between branding and customers’ attitudes toward 

banking services: Empirical evidence from Iran. International Journal 

of Islamic and Middle Eastern Finance and Management.  

Keller, K. L., & Aaker, D. A. (1998). The impact of corporate 

marketing on a company's brand extensions. Corporate Reputation 

Review, 1(4), 356-378.  

Keller, K. L., Heckler, S. E., & Houston, M. J. (1998). The effects of 

brand name suggestiveness on advertising recall. Journal of 

marketing, 62(1), 48-57.  

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. (1988). SERVQUAL: A 

multiple-item scale for measuring consumer perceptions of service 

quality. 1988, 64(1), 12-40.  

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1985). A conceptual 

model of service quality and its implications for future 

research. Journal of marketing, 49(4), 41-50.  

Pinar, M., Girard, T., & Eser, Z. (2012). Consumer‐based brand equity 

in banking industry: A comparison of local and global banks in 

Turkey. International Journal of Bank Marketing.  

Rambocas, M., Kirpalani, V. M., & Simms, E. (2014). Building brand 

equity in retail banks: the case of Trinidad and Tobago. International 

Journal of Bank Marketing.   
 

 
 
 


