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 ممخص البحث:
يدعى ىحا البحث مغ خلال التقرى والتحميل إلى تػصيف وتحميل التبايغ أو التصابق فى 
اتجاىات عسلاء خجمة الياتف السحسػل نحػ السخاشخ السجركة لمعسيل مغ جانب، ومحجدات قيسة 
العلامة التجارية مغ جانب آخخ وذلظ وفقا لخرائريع الجيسػغخافية، وكحلظ الكذف عغ نػع وقػة 

يغ السخاشخ السجركة لمعسيل وبيغ محجدات قيسة العلامة التجارية )الػعى بالعلامة التجارية، العلاقة ب
الجػدة السجركة لمعلامة، الػلاء لمعلامة التجارية(، بالتصبيق عمى عسلاء شخكات خجمة الياتف 

ترسيع  السحسػل بػسط الجلتا )الغخبية، السشػفية، القميػبية، كفخ الذيخ(، ولتحقيق ىحا اليجف تع
عسيل مغ عسلاء شخكات الاترالات العاممة فى  055قائسة استقراء تع تػزيعيا عمى عيشة قجرىا 

الدػق السرخى وىى )أورنج، فػدافػن، اترالات مرخ، السرخية للاترالات(، وكان عجد القػائع 
لية % مغ إجسالى حجع العيشة(، وتع تحميل البيانات الأو 40قائسة )بشدبة ردود  974الرحيحة 

وجػد علاقة ذات دلالة إحرائية بيغ ، وتػصمت الشتائج إلى SPSSباستخجام البخنامج الإحرائى 
 لعسلاء خجمة الياتف السحسػل فى مرخ. وبيغ أبعاد قيسة العلامة التجاريةالسخاشخ السجركة، 

Abstract: 
This study, through investigation and analysis, seeks to characterize 

and analyze the variance or convergence in the attitudes of mobile phone 

customers towards the perceived risks of the customer (as an independent 

variable) and the determinants of the brand value (as a dependent variable), 

according to their demographic characteristics, as well as revealing the type 

and strength of the relationship between the risks Perceptive to the customer 

and between the determinants of the brand value, (brand awareness, 

perceived quality of service, brand loyalty), applied to customers of mobile 

service companies in the middle of the delta (Gharbia, Menoufia, Qalyubia, 

Kafr El Sheikh), and to achieve this goal a survey list was designed. And 

distribute it to a sample of 500 customers from customers of 

telecommunications companies operating in the Egyptian market, namely 

(Orange, Vodafone, Etisalat, Telecom Egypt), and the number of valid lists 

was 479 lists (95% of the total sample size), and the initial data was 

analyzed using the program The SPSS statistic.  

The findings concluded that there is a statistically significant 

relationship between the perceived risks and the brand value dimensions of 

mobile phone customers in Egypt. 
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 مقجمة: -1
مع تدايج حجة السشافدة بيغ مشطسات الأعسال ومع تدايج ما تقجمو ىحه السشطسات الستشافدة 
مغ عخوض لعسلائيا بيجف جحب أكبخ عجد مغ العسلاء السختقبيغ مغ جانب، والحفاظ عمى العسلاء 
الحالييغ مغ جانب آخخ، كل ذلظ أدى إلى أن أصبح العسلاء ىع مغ يستمكػن عشرخ القػة والسبادرة 
فى علاقتيع مع السشطسات السختمفة، ولقج ضيخ ذلظ جمياً مع السشطسات الخجمية فى علاقتيا مع 
عسلائيا، مسا إدى إلى أن يقػم مقجمى الخجمة  بتبشى استخاتيجية ىجفيا الاحتفاظ بالعسلاء الحالييغ 

 &Turel)أكثخ مغ تخكيدىع عمى عمى اجتحاب عسلاء ججد وذلظ لتحقيق ميدة تشافدية لذخكاتيع 
Alexander, 2006)  ومغ ىشا اىتست السشطسات السختمفة بالعسلاء والعسل عمى التعخف عمى ،

احتياجاتيع ورغباتيع بجقة بيجف إشباع تمظ الحاجات والخغبات والعسل عمى تحقيق رضائيع 
 والػصػل بيع إلى مخحمة الػلاء.

تسثمة مغ صعػبة فى  مغ ىشا كانت أىسية دراسة وتحميل السخاشخ السجركة لمعسيل لسا
فيسيا وقياسيا بذكل دقيق. وتعج السخاشخ السجركة مغ الأمػر السحػرية بالغة الأىسية لمعسيل، 

 ,.Sweeney Et Al)فالسخاشخ السجركة تسثل التػقع الذخرى لمخدارة مغ جانب العسيل 
ا ، فاستذعار العسيل احتسال وقػع خدارة ومجى حجع ىحه الخدارة فى حال وقػعي(1999

(Yeung& Morris, 2006)  يكػن لو دور كبيخ فى تػجيو قخارات العسيل نحػ شخكات بعيشيا
مخاشخ الأداء، مخاشخ مالية، مخاشخ  -وتخك الأخخى، ويدداد استذعار العسيل بالسخاشخ السختمفة

شبيعية، مخاشخ نفدية، مخاشخ اجتساعية، مخاشخ الفخصة السفقػدة )عبج الحسيج وآخخون، 
تعاممو مع السشطسات الخجمية عمى وجو الخرػص نطخا لمخرائز التى تتدع بيا  (، فى2502

 الخجمات وبذكل خاص فى قصاع خجمات الاترالات السحسػلة. 
مغ جانب آخخ تعج قيسة العلامة التجارية مغ السفاىيع اليامة التى تشاوليا العجيج مغ 

لمسشطسات السختمفة، حيث تذيخ قيسة  الباحثيغ لسا ليا مغ دور ىام فى تحقيق السيدة التشافدية
العلامة التجارية إلى السشفعة أو القيسة السزافة إلى السشتج مغ إسع العلامة التجارية، حيث تداىع 
قيسة العلامة التجارية فى تحقيق الأرباح عمى السجى البعيج لمسشطسات السختمفة، حيث يخى كل مغ 

(Keller, 1993& Krishnan, 1996)  السذتخيغ السدتيجفيغ بالسشتجات السختمفة إن معخفة
يسكشيع مغ تػصيفة مسا يؤدى إلى تخديغ تمظ السعخفة عغ السشتجات فى ذاكخة ىؤلاء السذتخيغ. كسا 

أن تمظ السعخفة تديج مغ القيسة التى يحرل عمييا السذتخيغ مغ السشتج عغ  (Aaker, 1991)يخى 
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ى إلى احتخام السذتخيغ لمسشتج، وبحلظ يعصى شخيق التأثيخ عمى تفكيخىع ومذاعخىع، كسا تؤد
السذتخى السشتج ذو العلامة قيسة أكبخ مغ السشتج الحى ليذ لو علامة عشجما يكػن لجى السشتجيغ 

إلى  (Aaker, 1996)نفذ الدسات حيث تذيخ تمظ القيسة إلى قيسة العلامة التجارية، كسا أضاف 
أن السشطسات تدتصيع استغلال ذلظ فى تحديغ وضعيا التشافدى وزيادة آداؤىا السالى عغ شخيق 
صشاعة علامة قػية. حيث أن العسلاء الأكثخ أىسية ىع العسلاء ذوو الػلاء وذوي الخبخة العالية 

 .(Johnson, 2006)والتػقعات العالية لمسخاشخ 
ى مرخ مغ القصاعات التى تذيج تصػرا متدايجا ويعج قصاع خجمات الاترالات الستشقمة ف

واىتساما كبيخا مغ الحكػمة السرخية، حيث بمغ عـجد الاشـتخاكات فى خجمـات الاترالات الستشقمة 
م، حيث تدعى الذخكات الأربع إلى جحب عسلاء ججد 2504مميـــػن اشـــتخاك بشيايـــة العـــام  4..4

مى دعع قجرتيا التشافدية فى الػقت الحى تتقارب فيو الخجمات بيجف زيادة حرتيا الدػقية والعسل ع
 والعخوض السقجمة مشيا بذكل ممحػظ. 

 ومغ ىشا يدعى ىحا البحث مغ خلال التقرى والتحميل إلى:
تػصيف وتحميل التبايغ أو التصابق فى اتجاىات عسلاء خجمة الياتف السحسػل نحػ السخاشخ -

 العلامة التجارية وذلظ وفقا لخرائريع الجيسػغخافية. السجركة لمعسيل وبيغ محجدات قيسة
الكذف عغ نػع وقػة العلاقة بيغ السخاشخ السجركة لمعسيل وبيغ محجدات قيسة العلامة التجارية 

 )الػعى بالعلامة التجارية، جػدة الخجمة السجركة، الػلاء لمعلامة التجارية(.
 الجراسة الاستطلاعية:-2

عية عمى أسمػب السقابلات الفخدية، وكحلظ أسمػب السقابلات إعتسجت الجراسة الاستصلا
الجساعية مع عيشة محجودة مغ كل مغ العسلاء والسجريخيغ العامميغ بذخكات الياتف السحسػل 
العاممة فى مرخ وىى: )شخكة أورنج، فػدافػن ،اترالات مرخ، السرخية للاترالات(. بالشدبة 

عسيل لذخكة  25عسيل مغ عسلاء الذخكات الأربع مشيا  75لمعسلاء فقج تع إجخاء السقابلات مع 
عسلاء لذخكة السرخية  05عسيل لذخكة اترالات مرخ و 00عسيل لذخكة فػدافػن و 20أورنج، 

للاترالات، كسا تع إجخاء مقابلات فخدية مع عجد مغ مجراء الفخوع ومجراء التدػيق والسبيعات 
 اضعة لمجراسة. وخجمة العسلاء بذخكات الياتف السحسػل الخ

 وقج تع إجخاء السقابلات لتغصية الجػانب التالية:
 .دور السخاشخ السجركة فى اتخاذ القخار الذخائى لجى العسلاء 
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 .مجى الػعى بالعلامة التجارية لجى العسلاء 
  الحرػل عمى بيانات استكذافية عغ جػدة الخجمة السقجمة مغ جانب كل شخكة مغ

 الذخكات الأربع.
 ء أو التحػل لعلامة أخخى لجى عسلاء خجمة الياتف السحسػل فى مرخ.درجة الػلا 
  مجى إدارك القائسيغ عمى تقجيع الخجمة لأىسية تعطيع القيسة السجركة لمعلامة التجارية لجى

 العسيل.
 .مداعجة الباحث فى تحجيج وبمػرة مذكمة وتداؤلات البحث 
 .مداعجة الباحث فى صياغة دقيقة لفخوض البحث 
  عمى الخرائز العامة لسجتسع البحث.التعخف 
  .مداعجة الباحث فى تحجيج متغيخات البحث 

وفى ضػء السقابلات السختمفة التى تست فى الجراسة الاستصلاعية، تػصل الباحث إلى مجسػعة مغ 
 الاستشتاجات عمى الشحػ التالى:

  خجماتيا لعسلائيا.ىشاك قرػر فى الجور الحى تقػم بو شخكات الياتف السحسػل فى تقجيع 
  عجم وجػد تحجيج دقيق مغ جانب مقجمى خجمة الياتف السحسػل نحػ أبعاد جػدة الخجمة

 السقجمة لمعسلاء.
  ىشاك ندبة كبيخة مغ العسلاء أكجوا عمى شعػرىع بالسخاشخة عشج التعامل مع مقجمى خجمة

 الياتف السحسػل.
  ومع كثخة عخوض مقجمى خجمة إدراك العسلاء بانخفاض تكمفة التحػل مغ شخكة لأخخى

 الياتف السحسػل أدى ذلظ إلى إنخافس مدتػيات الػلاء لجى العسلاء.
  إختلاف الأىسية الشدبية نحػ الػعى بالعلامة التجارية فيسا بيغ عسلاء شخكات الياتف

 السحسػل.
  محجودية اىتسام مقجمى خجمة الياتف السحسػل نحػ تشسية إدارك العسلاء بقيسة العلامة

 تجارية مقارنة باىتساميع بالتخويج لمخجمات السختمفة التى تقجم مغ جانبيع.ال
  لع يتػصل الباحث إلى دراسات عمسية بالذخكات الأربع تخبط بيغ السخاشخ السجركة لجى

 العسلاء وبيغ قيسة العلامة التجارية.
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 مفاىيم الجراسة والجراسات الدابقة: -3
 مفاىيم الجراسة: -3/1
 المخاطخ المجركة: -3/1/1

تشصػي السخاشخ السجركة عمى اعتقاد الفخد بتكبجه خدارة عشج الدعي لتحقيق نتيجة معيشة 
(Warkentin et al.  ،2002 مسا يجعل الفخد ححرًا في تبشي شيء أو سمػك معيغ. السخاشخ )

خ ، أى أنيا "تقجي(Sweeny et al., 1999)السجركة ىى عبارة عغ "تػقع الذخز لمخدارة" 
، (Yeung& Morris, 2006)العسيل لإمكانية حجوث خدارة وحجع ىحه الخدارة فى حالة حجوثيا" 

فى حيغ تسثل السخاشخ السجركة لخجمة الياتف الجػال فى أنيا " إدراك العسيل لكل مغ عجم التأكج 
ذخاء والعػاقب الشاتجة عغ امتلاك العسيل واستخجامو لخط جػال إحجى شخكات تقجيع الخجمة مغ ال

 (.2502وحتى السخاحل التالية لمذخاء" )إدريذ، عبج القادر، 
ومغ الأنػاع السختمفة مغ السخاشخ التى يتعخض ليا السدتيمظ )مخاشخ مالية، مخاشخ 
الأداء، مخاشخ نفدية، مخاشخ إجتساعية، مخاشخ الفخصة السفقػدة( )عبج الحسيج وآخخون، 

2502.) 
 قيمة العلامة التجارية: -3/1/2

. (Raggio An Leone,2005)سة العلامة تسثل اتجاىات العسيل ومعتقجاتو ورغباتو قي
فيى مجسػع مغ القيع الإجسالية التى يخبصيا الشاس بالعلامة التجارية والتى تجسع بيغ الجوافع 

. حيث أن الػلاء لمعلامة والجػدة السجركة والرػرة (Nicolino, 2001)العقلانية والجوافع العاشفية 
  (Kim& Kim, 2005).ىشية مغ السكػنات اليامة لقيسة العلامة التجارية السعتسجة عمى العسيل الح
 الهعى بالعلامة التجارية: -3/1/2/1

الػعى بالعلامة التجارية عبارة عغ تحكخ العسلاء لمعلامة التجارية أو تعخف العسلاء عمى 
التجارية يجعل مسيدات العلامة معخوفة عشج العلامة التجارية أو عجم معخفتيع بيا، فالػعى بالعلامة 

. لحا فالػعى بالعلامة التجارية يدبق بشاء (Keller, 2008)العسيل وتؤثخ فى اتخاذ قخاراتو الذخائية 
. حيث يدتخجم العسيل خبختو فى عسمية الػعى بالعلامة (Aaker, 1991)قيسة العلامة التجارية 

 ,Huang& Sarigollu)الػعى بالعلامة التجارية  التجارية مسا يعشى أن خبخة العسيل تدبق
2012). 
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 الجهدة المجركة لمعلامة: -3/1/2/2
الجػدة السجركة لمخجمة عبارة عغ تقييع السدتيمظ لجػدة الخجمة السقجمة التى يحرل عمييا 

، فيى تسثل نتاج الفخق بيغ تػقعات السدتيمظ الشيائى (Brady& Cronin, 2001)مغ السشطسة 
لمخجمة وبيغ إدراكو للأداء الفعمى لمخجمة التى يحرل عمييا، ومغ ثع يسكغ تعخيف جػدة الخجمة 
السجركة لعسيل خجمة الياتف السحسػل بأنيا تقييع العسيل لجرجة الامتياز أو التفػق الكمى فى أداء 

(. لحا فيى تسثل العامل الأكثخ أىسية فى الشجاح 2502عبج القادر، خجمة الياتف السحسػل)إدريذ، 
 .(Mitra& Colder, 2006)لمسشتجات والسشطسات فى السجى الصػيل 

 الهلاء لمعلامة التجارية:  -3/1/2/3
لقج أثار مفيػم الػلاء لمعلامة التجارية إىتساما كبيخا بيغ الباحثيغ والسدػقيغ عمى حج سػاء 

أحج أىع العشاصخ التى يعتقج أنيا تذخح وتفدخ اختيار السدتيمظ لمعلامة التجارية  وذلظ بدبب أنو
(Jensen& Hansen, 2006) فالػلاء يعشى ان سمػك السدتيمظ سػف يربح مبخمجا بذكل تام .

(. كسا أنيا تعبخ عغ 2502لذخاء مشتج معيغ بحاتو عشج الإحداس بالحاجة )عبج الحسيج وآخخون، 
ت الإيجابية التى يحسميا العسيل نحػ العلامة التجارية والتدامو بيا ونيتو بتكخار مدتػى الاتجاىا

، ومغ ثسغ يسكغ تعخيف ولاء عسيل خجمة (Mowen& Minor, 2001) شخاؤىا فى السدتقبل 
الياتف السحسػل عمى أنو ميل عسيل خجمة الياتف السحسػل لاتخاذ سمػك تكخارى لمتعامل مع نفذ 

ة وتػافخ اتجاه إيجابى نحػ التعامل معيا بذكل مدتسخ دون التحػل لذخكة أخخى شخكة تقجيع الخجم
(، لحا فإن العسيل ذو الػلاء السختفع يسكشو التأثيخ عمى عسلاء آخخيغ 2502)إدريذ، عبج القادر، 

 (. 2559لحثيع عمى التعامل مع السشطسة التى يجيغ ليا بالػلاء )إدريذ، السخسى، 
 قة:الجراسات الداب -4/2

فى ضػء مذكمة البحث وأىجافو تع مخاجعة الجراسات الدابقة، وأسفخت السخاجعة عغ وجػد 
 العجيج مغ الجراسات قدسيا الباحث إلى الآتى:

 المخاطخ المجركة:  -4/2/1
التعخف عمى مجى تأثيخ ثقة مدتخجمي    (Baganzi et al., 2017)استيجفت دراسة 

الخجمات السالية عبخ الياتف السحسػل وترػراتيع لسخاشخ خجمات الأمػال عبخ الياتف السحسػل 
في أوغشجا، وتػصمت الجراسة إلى أن مدتخجمي الخجمات السالية عبخ الياتف السحسػل يتعاممػن مع 
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ذات السخاشخ السجركة السشخفزة بذكل كبيخ.  مدودي الخجمة القادرون عمى تػفيخ الخجمات السالية
اختبار نسػذج لتأثيخ تكشػلػجيا  (Chen et al., 2017)وفى نفذ الدياق استيجفت دراسة 

السعمػمات، والثقة والسخاشخ السجركة، عمى إدراك العسلاء لخجمات الجفع مغ خلال الياتف 
سخاشخ السجركة بذأن خجمات الجفع السحسػل، وتػصمت الجراسة إلى أن عجم التأكج السدبق مغ ال

عبخ الياتف السحسػل يؤثخ سمبًا عمى رضا السدتخجم ويؤثخ بذكل إيجابي عمى السخاشخ السجركة. 
اف دور السخاشخ الستػقعة في تبشي استكذ (Saxena, 2018)وفى اتجاه آخخ استيجفت دراسة 

خجمات الحكػمة مغ خلال الياتف السحسػل في اليشج. وتػصمت الجراسة إلى أن خجمات الحكػمة 
الإلكتخونية مغ خلال الياتف السحسػل خالي مغ السخاشخ وآمغ، وأن ىشاك ميل أكثخ مغ جانب 

اتف السحسػل. بيشسا استيجفت دراسة الستعامميغ إلى تبشي خجمات الحكػمة الإلكتخونية باستخجام الي
(Abdul-Hamid, 2019)  أدوار الثقة والسخاشخ الستػقعة في نية العسلاء لتبشي الخجمات السالية

عبخ الياتف السحسػل في غانا وتػصمت الجراسة إلى أن السخاشخ السجركة تختبط بذكل سمبى مع 
 ,Gupta)السحسػل. فى حيغ أن  دراسة تػجو العسلاء نحػ استخجام الخجمات السالية عبخ الياتف 

et al., 2017)  تشاولت التأثيخ الستعمق باختلاف نػع السجيشة عمى العلاقة بيغ مدتػيات الأمان
والسخاشخ السجركة السختبصة بالخجمات السرخفية عبخ الياتف السحسػل.، وتػصل إلى تأثيخ 

لمخجمات السرخفية عبخ الياتف السخاشخ السجركة مغ جانب العسلاء بذكل كبيخ عمى تبشييع 
 (Siyal, 2019)السحسػل في السشاشق الحزخية فى اليشج. وفى نفذ الاتجاه تشاولت دراسة 

العػامل التي تؤثخ عمى اعتساد الخجمات السرخفية عبخ الياتف السحسػل ونػايا الاستخجام لعسلاء 
رخفي بيغ عسلاء البشػك الريشية البشظ الريشي وتػصمت الجراسة إلى أن القبػل والػلاء لمعسل الس

 تأثخ بذكل كبيخ وإيجابي بسقاومة التغييخ والسخاشخ السجركة وقمة الػعي بالخجمات والفػائج السجركة.
 :  Brand valueقيمة العلامة التجارية -4/2/2

فيع العلاقات الدببية بيغ التدػيق (Wiedmann, et al., 2017) استيجفت دراسة 
متعجد الحػاس وتجخبة العلامة التجارية والقيسة السجركة لممعسيل وقػة العلامة التجارية، وتػصمت 
الجراسة إلى أن استخاتيجية التدػيق متعجدة الحػاس لجييا إمكانات ىائمة لحث العسلاء عمى تجخبة 

لمعسلاء وتحقق قػة لمعلامة التجارية. فى حيغ استيجف  العلامة التجارية والتي تخمق القيسة السجركة
( في أذىان QSRدراسة تسايد مصعع الخجمة الدخيعة ) (Harrington, et al., 2017)كل مغ 

السدتيمكيغ والعسلاء وغيخ العسلاء وكحلظ تػقعات العسلاء مقابل غيخ العسلاء فى فيع استخاتيجيات 

https://www-emerald-com.library.iau.edu.sa/insight/search?q=Stuti%20Saxena
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وتػصمت الجراسة إلى التسييد بيغ العلامات التجارية الخسذ التدػيق وتأثيخىا عمى قيسة العسيل، 
مغ خلال ثلاثة أبعاد مختمفة لمتدػيق: الجػدة والخاحة والدعخ. وفى اتجاه آخخ  QSRلذخكة 

السقارنة بيغ الآثار السختمفة لشفقات تدػيق الأحجاث والإعلانات  (Li, et al., 2018)استيجف 
دات الذخكة، وتػصمت الجراسة إلى أن نفقات التدػيق والإعلان ليا عمى قيسة العلامة التجارية وإيخا

تأثيخ إيجابي عمى إيخادات السشطسة وعمى قيسة العلامة التجارية. حيث حقق الإنفاق الإعلاني عػائج 
إيجابية عمى قيسة العلامة التجارية وإيخادات الذخكة، كسا تػصمت الجراسة إلى أن تدػيق الأحجاث 

 Biedenbach et)ات عمى قيسة العلامة التجارية وإيخادات السشطسة. بيشسا استيجفت قج قمز العائج
al., 2011)  دراسة ما إذا كان ىشاك علاقة بيغ السدتيمكيغ والعامميغ، تؤثخ عمى قيسة العلامة

التجارية، وتػصمت الجراسة إلى أن ىشاك تأثيخ إيجابى لمعلاقة بيغ السدتيمظ والعامميغ فيسا يتعمق 
التعخف عمى  (Baldauf, et al., 2003)تحديغ قيسة العلامة التجارية. فى حيغ استيجفت دراسة ب

أبعاد قيسة العلامة التجارية التي يجب قياسيا ومخاقبتيا لجعع الأداء السالي. وتػصمت الجراسة إلى 
لسجركة لمعلامة وجػد ثلاثة أبعاد لقيسة العلامة التجارية وىى: الػعى بالعلامة التجارية، الجػدة ا

 التجارية والػلاء لمعلامة التجارية.
 الهعى بالعلامة التجارية:  -4/2/3

تحميل آثار الثقة السجركة لمعسلاء عمى تحديغ الػعي  (ckute, 2018)استيجفت دراسة 
 Xبالعلامة التجارية في قصاع التػضيف كجراسة حالة، وتػصمت الجراسة إلى أن سسعة شخكة 

ذكل كبيخ بالاترال الخارجي لمعلامة التجارية، أي عغ شخيق التػاصل مع الجعاية لمتػضيف تتأثخ ب
والإعلان، وىػ امتجاد و / أو نتيجة للاترال بالعلامة التجارية وأن زيادة الاترالات التجارية 
الخارجية سيديج مغ الػعى بالعلامة التجارية السقجمة مغ الذخكة. فى حيغ استيجفت دراسة 

(Theresia, 2018)  إلى تحجيج وإيجاد الستغيخات اللازمة لخمق نية الذخاء لمعسلاء الحيغ يتعاممػن
. وتػصمت الجراسة إلى أن Malangفي مشصقة  MatahariMall.comعبخ الإنتخنت لجى عسلاء 

مػقع الػيب وتدػيق العلاقات ليسا تأثيخ قػي عمى نية الذخاء مغ خلال الػعي بالعلامة التجارية. 
ػدة والالتدام في العلاقة يسكغ أن يديج مغ الػعي بالعلامة التجارية الخاصة بسػقع ويب وأن الج

دراسة تأثيخ أنذصة التدػيق  (Bilgin, 2018)لتجارة التجدئة. وفى نفذ الاتجاه استيجفت دراسة 
عبخ وسائل التػاصل الاجتساعي عمى الػعي بالعلامة التجارية وصػرة العلامة التجارية والػلاء 
لمعلامة التجارية، كسا استيجفت الجراسة تحميل تأثيخ الػعي بالعلامة التجارية وصػرة العلامة 
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التجارية عمى ولاء العلامة التجارية، وتػصمت الجراسة إلى أن أنذصة التدػيق عبخ وسائل التػاصل 
تبيغ أن الػعي الاجتساعي ليا تأثيخ كبيخ في صػرة العلامة التجارية وولاء العلامة التجارية، كسا 

بالعلامة التجارية وصػرة العلامة التجارية ليسا تأثيخ كبيخ عمى ولاء العلامة التجارية، كسا استيجفت 
فيع مغ أيغ تشبع قيسة العلامة التجارية لسشذآت التجدئة وكيفية  (Jara& Cliquet, 2012)دراسة 

ػدة السجركة يفدخان معطع السعشػية قياسيا، حيث تػصمت الجراسة إلى أن الػعى بتجارة التجدئة والج
 الخاصة بقيسة تجارة التجدئة.

 الجهدة المجركة لمعلامة: -4/2/4
البحث فيسا إذا كانت السجسػعات  (  Mirandaa, et al., 2018)استيجفت دراسة 

السختمفة لأبعاد جػدة الخجمة تؤثخ عمى رضا العسلاء. وتػصمت الجراسة إلى أن ىشاك ثلاث 
مجسػعات مختمفة مغ أبعاد جػدة الخجمة تؤدي إلى رضا العسلاء بذكل عام وىى )الخاحة ،الاترال 

استكذاف العلاقات السباشخة  (    Ngoc, et al., 2019)والسلاءمة(. فى حيغ استيجفت دراسة 
وغيخ السباشخة بيغ )جػدة الخجمة السجركة والدلامة السجركة والسذاركة والخضا( وبيغ ولاء الخكاب 
وتػصمت الجراسة إلى أن جػدة الخجمة السجركة والسذاركة والخضا تعتبخ مغ العػامل الجيجة التي 

سباشخة بيغ الدلامة السجركة وبيغ ولاء الخكاب، تشبئ عغ ولاء الخكاب بيشسا لع يتع تأكيج العلاقة ال
( ىجفت الجراسة إلى تحجيج ومشاقذة الأبعاد الفمدفية والاستخاتيجية، لسفيػم 2502وفى دراسة )محمد، 

قياس جػدة الخجمة السجركة، وتحجيج مبادئ ومتصمبات التصبيق الشاجح ليا فى السؤسدات، والتعخف 
سجسػعة شخكات سػداتل، وبقية العامميغ لصبيعة وأىسية مفيػم جػدة عمى مجى إدراك الإدارة العميا ب

وتػصمت الجراسة إلى أنو تػجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيغ التحديغ السدتسخ  الخجمة السجركة،
( إختبار العلاقة بيغ السدؤولية الإجتساعية وولاء 2507ورضاء العسال. بيشسا استيجفت دراسة )محمد، 

خف عمى الجور الػسيط لجػدة الخجمة السجركة في العلاقة بيغ السدؤولية الإجتساعية العسلاء، والتع
وولاء العسلاء، وتػصمت الجراسة إلى وجػد علاقة إيجابية جدئية بيغ أبعاد السدؤولية الإجتساعية 

عاد )الأخلاقية، الإجتساعية، الخيخية، البيئية( وولاء العسلاء، ووجػد علاقة إيجابية جدئية بيغ أب
جػدة الخجمة السجركة )السمسػسية، الإستجابة( وولاء العسلاء، وأن بُعج التعاشف يتػسط العلاقة بيغ 
السدؤولية الإجتساعية وولاء العسلاء بجرجة قػية. ومغ ناحية أخخى ىجفت دراسة )فتح الخحسغ، 

ادراكاتيع ( التعخف عمى رضا السدافخيغ مغ خلال معخفة الفخق بيغ تػقعاتيع و 2509الدبيخ، 
وتػصمت الجراسة إلى إنخفاض واضح في مدتػى  .لسدتػى جػدة الخجمة في مصار الخخشػم الجولي
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ادراك جػدة الخجمة مغ قبل السدافخيغ في مصار الخخشػم الجولي. ووجػد فجػات سالبة ذات دلالة 
ة )البيئة احرائية شسمت أبعاد جػدة الخجمة الثلاثة: العشرخ البذخي )العامميغ(، محيط الخجم

السادية(، العسميات )الاجخاءات( الأمخالحي انعكذ بذكل واضح في انخفاض مدتػى رضا السدافخيغ 
الستحقق في مصار الخخشػم الجولي لأن الخجمة السقجمة اقل مغ تػقعات السدافخيغ. وفى اتجاه آخخ 

سجركة والجػدة ، ترسيع نسػذج لمعلاقات بيغ القيسة ال(Snoj., Et Al, 2004)استيجفت دراسة 
السجركة والسخاشخ السجركة وتػصمت الجراسة إلى إن الجػدة السجركة ليا تأثيخيغ أحجىسا مباشخ 
 والآخخ غيخ مباشخ عمى القيسة السجركة لمعسيل فالتأثيخ الغيخ مباشخ يتع مغ خلال تخفيس الخصخ.

 الهلاء لمعلامة التجارية: -4/2/5
اف تأثيخ أنذصة التدػيق عبخ وسائل التػاصل استكذ (Ismail, 2017)استيجفت دراسة 

الاجتساعي عمى الػلاء لمعلامة التجارية، والػعي بالعلامة التجارية والقيسة، وتػصمت الجراسة إلى أن 
التدػيق عبخ وسائل التػاصل الاجتساعي لو تأثيخ كبيخ عمى ولاء العلامة التجارية، الػعي بالعلامة 

( دراسة تأثيخ الالتدام والػلاء في نذخ الكمسة 2504ت دراسة )لحدغ، التجارية والقيسة، كسا استيجف
السشصػقة، وتػصمت الجراسة أن ىشاك تأثيخ ايجابي لكل مغ الالتدام والػلاء في نذخ الكمسة 

( الكذف عغ أثخ التدػيق عبخ شبكات التػاصل 2502السشصػقة. بيشسا استيجفت دراسة )زاوش، 
في الإعلان عبخ شبكات التػاصل الاجتساعي، الكمسة السشقػلة إلكتخونيا،  الاجتساعي بأبعاده الستسثمة

وقج تػصمت الجراسة إلى أن ىشاك أثخ لمتدػيق  وكحا التفاعل، عمى الػلاء لمعلامة التجارية )أوريجو(،
عبخ شبكات التػاصل الاجتساعي عمى الػلاء لمعلامة التجارية )أوريجو(. فى حيغ استيجفت دراسة 

( حث السدػقيغ عمى إدراك الأثخ اليام لمجػدة والقيسة السجركة مغ قبل العسيل .250)عصية، 
لتعديد الػلاء لمعلامة التجارية، وتػصمت الجراسة إلى أن الجػدة السجركة لمعلامة التجارية مغ قبل 

مغ قبل  العسيل تؤثخ في تعديد الػلاء لمعلامة التجارية، كسا تؤثخ القيسة السجركة لمعلامة التجارية
العسيل في تعديد الػلاء لمعلامة التجارية، كسا تعتبخ القيسة السجركة لمعلامة التجارية أكثخ تأثيخاً في 

( 2504وفى اتجاه آخخ استيجفت دراسة )سمسى،  .الػلاء لمعلامة التجارية مغ الجػدة السجركة ليا
ولاء السدتيمظ، بالاعتساد عمى  قياس الأثخ الحي تحجثو الارتباشات الحىشية لمعلامة التجارية عمى

مجسػعة مغ الأبعاد الخئيدية لمستغيخ السدتقل متسثمة فى: إرتباشات شخرية العلامة التجارية، 
إرتباشات السؤسدة، إرتباشات الخرائز السختبصة بالسشتج، إرتباشات الخرائز غيخ السختبصة 

ارية تشذط بقصاع الرشاعة الالكتخونية بالسشتج، مشافع العلامة التجارية، وذلظ حػل أربع علامات تج
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بالجدائخ، وتػصمت الجراسة إلى أن الارتباشات الحىشية لمعلامة التجارية تؤثخ بذكل كبيخ عمى ولاء 
 السدتيمظ ليا بالشدبة لمعلامات الأربعة.

 أوجو إختلاف الجراسة الحالية عن البحهث والجراسات الدابقة: -4/3
جراسات الدابقة فى كػنيا مغ أوائل الجراسات فى مرخ فى تختمف الجراسة الحالية عغ ال

حجود عمع الباحث، التى اىتست بجراسة علاقة السخاشخ السجركة لجى عسلاء خجمة الياتف السحسػل 
 بقيسة العلامة التجارية لذخكات الياتف السحسػل فى مرخ.

لعسلاء خجمة  ومسا يسيد ىحه الجراسة أنيا ركدت عمى تقييع وتػصيف السخاشخ السجركة
الياتف السحسػل، متزسشاً ذلظ تحجيج الفجػة بيغ ما ييجف إليو عسلاء شخكات خجمة الياتف 
السحسػل وبيغ ما ىػ مػجػد عمى أرض الػاقع، حيث استيجفت ىحه الجراسة التعخف عمى الجور 

رية الحى تحجثو السخاشخ السجركة لجى عسلاء خجمة الياتف السحسػل عمى قيسة العلامة التجا
لذخكات الياتف السحسػل فى مرخ، إضافة إلى أن جسيع الجراسات الدابقة قج إىتست بجراسة 
السخاشخ السجركة لمعسلاء وأثخىا عمى قيسة العلامة التجارية فى قصاعات أخخى مختمفة عغ قصاع 

مى خجمة الياتف السحسػل، كسا أن ىشاك نجرة فى الأبحاث التى تشاولت تأثيخ السخاشخ السجركة ع
 قيسة العلامة التجارية بذكل عام وفى مرخ بذكل خاص.

 مذكمة وتداؤلات البحث: -5
فى ضػء نتائج الجراسة الاستصلاعية، اتزح وجػد قرػر فى إدراك السجيخيغ لأىسية مفيػم 
السخاشخ السجركة لجى العسلاء بالذكل الحى يشعكذ عمى الخجمة السقجمة مغ جية، وانخفاض قيسة 

رية مغ جية أخخى وىػ ما يبخر الحاجة الساسة مغ جانب شخكات الياتف السحسػل فى العلامة التجا
مرخ إلى دراسة وتفديخ اتجاىات العسلاء نحػ السخاشخ السجركة لمعسلاء، والتى يسكغ تجشبيا أو 

 تقميميا لديادة وتعطيع قيسة العلامة التجارية.
قيسة العلامة التجارية لذخكات  ومغ ثع فإن مذكمة البحث تتسثل فى التحقق مغ مجى تأثخ

الياتف السحسػل فى مرخ، بالسخاشخ السجركة لجى العسلاء ىحه الذخكات ويسكغ تخجسة مذكمة 
 الجراسة إلى مجسػعة مغ التداؤلات عمى الشحػ التالى:

ىل يػجج اختلاف بيغ اتجاىات عسلاء شخكات الياتف السحسػل فى مرخ )أورنج، فػدافػن،  -0/0
والسرخية للاترالات(، نحػ السخاشخ السجركة وفقاً لاختلاف خرائريع  اترالات مرخ

 الجخل الذيخى(؟ -السؤىل التعميسى -الشػع -العسخ)الجيسػغخافية 
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ىل يػجج اختلاف بيغ اتجاىات عسلاء شخكات الياتف السحسػل فى مرخ )أورنج، فػدافػن،  -0/2
اترالات مرخ والسرخية للاترالات(، نحػ محجدات قيسة العلامة التجارية )الػعى بالعلامة 

ية التجارية، الجػدة السجركة لمعلامة، الػلاء لمعلامة التجارية( وفقاً لاختلاف خرائريع الجيسػغخاف
 الجخل الذيخى(؟ -السؤىل التعميسى -الشػع -العسخ)
ىل ىشاك علاقة ذات دلالة إحرائية بيغ السخاشخ السجركة لعسلاء شخكات الياتف السحسػل  -./0

فى مرخ )أورنج، فػدافػن، اترالات مرخ والسرخية للاترالات(، وبيغ محجدات قيسة العلامة 
 دة السجركة لمعلامة، الػلاء لمعلامة التجارية(؟التجارية )الػعى بالعلامة التجارية، الجػ 

 أىجاف البحث: -6
استيجف ىحا البحث دراسة مجى تأثخ قيسة العلامة التجارية لذخكات الياتف السحسػل فى مرخ، 

 بالسخاشخ السجركة لعسلاء ىحه الذخكات ويتفخع مغ ىحا اليجف عجد مغ الأىجاف الفخعية وىى:
أو الاختلاف بيغ اتجاىات عسلاء شخكات الياتف السحسػل فى الكذف عغ مجى التذابو  -2/0

مرخ )أورنج، فػدافػن، اترالات مرخ والسرخية للاترالات(، نحػ السخاشخ السجركة وفقاً 
 الجخل الذيخى(. -السؤىل التعميسى -الشػع -لاختلاف خرائريع الجيسػغخافية )العسخ

ىات عسلاء شخكات الياتف السحسػل فى الكذف عغ مجى التذابو أو الاختلاف بيغ اتجا -2/2
مرخ )أورنج، فػدافػن، اترالات مرخ والسرخية للاترالات(، نحػ محجدات قيسة العلامة 
التجارية )الػعى بالعلامة التجارية، الجػدة السجركة لمعلامة، الػلاء لمعلامة التجارية( وفقاً لاختلاف 

 الجخل الذيخى(. -عميسىالسؤىل الت -الشػع -خرائريع الجيسػغخافية )العسخ
تحجيج وتػصيف نػع وقػة العلاقة بيغ السخاشخ السجركة لعسلاء شخكات الياتف السحسػل فى  -./2

مرخ )أورنج، فػدافػن، اترالات مرخ والسرخية للاترالات(، وبيغ محجدات قيسة العلامة 
 لمعلامة التجارية(.التجارية )الػعى بالعلامة التجارية، الجػدة السجركة لمعلامة، الػلاء 

 فخوض البحث: -7
 فى ضػء مذكمة وأسئمة الجراسة قام الباحث برياغة الفخوض التالية:

لا يػجج اختلاف ذو دلالة احرائية بيغ اتجاىات عسلاء شخكات الياتف السحسػل فى مرخ  -7/0
ختلاف )أورنج، فػدافػن، اترالات مرخ والسرخية للاترالات(، نحػ السخاشخ السجركة وفقاً لا

 الجخل الذيخى(. -السؤىل التعميسى -الشػع -خرائريع الجيسػغخافية )العسخ
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لا يػجج اختلاف ذو دلالة احرائية بيغ اتجاىات عسلاء شخكات الياتف السحسػل فى مرخ  -7/2
)أورنج، فػدافػن، اترالات مرخ والسرخية للاترالات(، نحػ محجدات قيسة العلامة التجارية 

التجارية، الجػدة السجركة لمعلامة، الػلاء لمعلامة التجارية(، وفقاً لاختلاف  )الػعى بالعلامة
 الجخل الذيخى(. -السؤىل التعميسى -الشػع -خرائريع الجيسػغخافية )العسخ

لا تػجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيغ السخاشخ السجركة لعسلاء شخكات الياتف السحسػل  -./7
لات مرخ والسرخية للاترالات(، وبيغ محجدات قيسة العلامة فى مرخ )أورنج، فػدافػن، اترا

 التجارية )الػعى بالعلامة التجارية، الجػدة السجركة لمعلامة، الػلاء لمعلامة التجارية(.
 أىمية البحث: -8
 الأىمية العممية: -8/1

 تشبع أىسية الجراسة مغ الجانب العمسى عمى الشحػ التالى:
التى تشاولت تأثيخ السخاشخ السجركة مغ جانب عسلاء خجمة الياتف  مغ الأبحاث القميمة -2/0/0

 السحسػل فى مرخ عمى قيسة العلامة التجارية.
أنيا تدعى إلى بشاء رؤية متكاممة عغ السخاشخ السجركة مغ جانب عسلاء خجمة الياتف  -2/0/2

 السحسػل فى مرخ عمى قيسة العلامة التجارية.
تتستع بالثقة/ الثبات والسرجاقية والتى يسكغ إستخجاميا مغ جانب  تشسية الستغيخات التى -./2/0

 الباحثػن فى مجالات بحثية أخخى .
 الجانب الثانى: الأىمية التطبيقية: -8/2
تشبع أىسية ىحه الجراسة مغ الشاحية التصبيقية فى أنيا تسذ قصاعاً ىاماً فى الجولة وىػ  -2/2/0

سا ليحا القصاع مغ دور حيػى فى مرخ، بالاضافة إلى قصاع خجمة الياتف السحسػل فى مرخ ل
 ذلظ فإن الأىسية التصبيقية ليحه الجراسة تأتى مغ الجػانب التالية:

تػجيو مديج مغ الاىتسام نحػ السخاشخ السجركة مغ جانب العسلاء، والتى تُعَج بالغة الأىسية  -2/2/2
 السحسػل فى مرخ.فى ىحا التػقيت بيجف تحقيق  كفاءة لقصاع خجمة الياتف 

مداعجة شخكات الياتف السحسػل فى مرخ عمى تقميل السخاشخ السجركة مغ جانب  -./2/2
 العسلاء بسا يحقق زيادة وتعطيع قيسة العلامة التجارية ليا.

مغ الستػقع أن تداىع نتائج الجراسة التى يتع التػصل إلييا إلى تػجيو مديج مغ الاىتسام  -2/2/9
 السجركة مغ جانب العسلاء وقيسة العلامة التجارية فى مجالات مختمفة بسرخ.نحػ السخاشخ 
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 منيجية البحث:  -9
 مجتمع البحث: -9/1

نطخاً لأن ىحه الجراسة تيتع بالبحث فى تػصيف اتجاىات العسلاء نحػ السخاشخ السجركة 
ى شخكات خجمة لعسلاء خجمات الياتف السحسػل وعلاقتيا بقيسة العلامة التجارية بالتصبيق عم

شخكات )أربع شخكات( حيث بمغ مجتسع البحث مغ عسلاء  9الياتف السحسػل فى مرخ  وعجدىا 
خجمة الياتف السحسػل والحى تقجره وزارة الاترالات وتكشػلػجيا السعمػمات وفقا لآخخ إحرائية 

ث مغ ( مجتسع البح0ويػضح الججول رقع ) (1)مفخدة 4.442220بشحػ  2504/ يػليػ 0.بتاريخ 
 عسلاء خجمة الياتف السحسػل فى مرخ: 

 (1ججول رقم )
 مجتمع البحث من عملاء خجمة الياتف المحمهل لمذخكات الثلاث فى مرخ

 عجد المذتخكين حتى نياية إسم الذخكة
 31489538 أورنج

 37599448 فهدافهن 
 19739711 اترالات مرخ

 5169925 المرخية للإترالات
 93998621 الإجمالى

 مغ إعجاد الباحث فى ضػء بيانات وزارة الاترالات وتكشػلػجيا السعمػمات. المرجر:
نطخاً لكبخ حجع مجتسع الجراسة لكافة عسلاء خجمة الياتف السحسػل فى مرخ وانتذار 
مفخداتو فقج تقخر أن يقترخ مجتسع البحث عمى محافطات وسط الجلتا وىى عبارة عغ أربع 

 لسشػفية، الغخبية، كفخ الذيخ والقميػبية.محافطات كالتالى: محافطة ا
 عينة البحث: -9/2

نطخاً لكبخ حجع مجتسع الجراسة لكافة عسلاء خجمة الياتف السحسػل فى مرخ وانتذار 
مفخداتو مسا يؤدى إلى صعػبة تصبيق الحرخ الذامل، ولاعتبارات الػقت والتكمفة فمقج اعتسج الباحث 

                                                 
(1)

اىىشسة الإحصائيت اىسىُيت، مؤشساث الاتصالاث َتنىُىُجيا اىمعيُماث، َشازة الاتصالاث َتنىُىُجيا اىمعيُماث،  

 .3102يُىيُ 
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 البيانات الأولية اللازمة لمجراسة.عمى أسمػب وإجخاءات العيشات لجسع 
 حجم عينة العملاء: -9/2/1

ويسكغ تحجيج حجع عيشة البحث مغ عسلاء الذخكات الأربع لمياتف السحسػل فى مرخ 
 ( :2557وذلظ مغ خلال القانػن التالى ) إدريذ، 

 
 

 *حيث أن:
n .حجع العيشة = 
N مجتسع البحث.= حجع 
Z 40= درجة السعيارية عشج درجة ثقة.% 
σ.الانحخاف السعيارى لمسجتسع = 
e.حجع الخصأ السعيارى السقبػل في تسثيل مجتسع البحث = 

عيشة العامميغ فى البشػك التجارية التابعة وباستخجام السعادلة الدابقة يتزح أن حجع 
 لمقصاع العام ىى:

 
 

 نهع وإجخاءات عينة العملاء: -9/2/2
تختكد الجراسة عمى مجتسع واحج وىػ مجتسع عسلاء شخكات الياتف السحسػل فى مرخ، 
وعجدىا أربع شخكات، ولدحب عيشة مغ العسلاء فى مجتسع الجراسة فإنو تع استخجام العيشة العذػائية 

شة الصبقية الستعجدة السخاحل وذلظ بيجف تسثيل عسلاء الذخكات الأربع، وتع تػزيع العجد الإجسالى لعي
العسلاء عمى الذخكات الأربع شخكات عمى أساس الشدبة والتشاسب بيغ عجد العسلاء السصمػب أخح 

(، وذلظ كسا ىػ 2557العيشة مشيا فى كل شخكة مشدػباً إلى العجد الإجسالى لمعسلاء )إدريذ، 
                                                 

*
ونظرا لأن جميع فروض  % في النتائج باعتبارها الأكثر شيوعاً في البحوث الإنسانية،59تم اختيار درجة الثقة  

( ومن 2%( في العينة على )9الدراسة غير محددة الاتجاه ، فقد تم قسمة قيمة الخطأ المعيارى المقبول في هذا البحث )
ظراً لعدم معرفة الانحراف المعيارى لمجتمع البحث، فإنه تقرر ون، (6951( تساوى )zثم أصبحت القيمة المعيارية )

ستطلاعية بغرض اختبار قائمة الاستقصاء الادراسة ال( من خلال 0995الاعتماد على الانحراف المعيارى في العينة )
 والتى اشتملت على مجموعة من المفردات مشابة تماماً لمفردات عينة البحث المستهدفة9

 

2
)σ( 

2 
N (z)

 

2σ × Z)+ (
2 

N (e)
 

n =
 

93998621 (0,05)2 + (1,96)2  
(0,57)2 

93998621 (1,96)2 (0,57)2 
 مفخدة 500 = =ن
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ل (، حيث تع اختيار مفخدات كل شبقة  مغ الصبقات الأربع حيث تسثل ك2مػضح فى الججول رقع )
 شبقة شخكة معيشة مغ شخكات السحسػل بصخيقة عذػائية.

 (2ججول رقم )
 تهزيع حجم العينة عمى شخكات الياتف المحمهل فى مرخ

عجد المذتخكين حتى  الذخكة
31/7/2119 

 مفخدات العينة الندبة %

 167 3335 31489538 أورنج
 211 41 37599448 فهدافهن 

 115 21 19739711 اترالات مرخ
 28 535 5169925 المرخية للاترالات

 511 111 93998621 الإجمالى
 مغ إعجاد الباحث فى ضػء بيانات وزارة الاترالات وتكشػلػجيا السعمػمات. المرجر:

 اختيار مفخدات كل طبقة: -9/2/3
نطخا لعجم إمكانية الحرػل عمى إشار محجد ودقيق لسفخدات مجتسع البحث لأسباب تتعمق 

البيانات الخاصة بكل عسيل سػاء الإسع أو رقع الياتف أو العشػان، اعتسج الباحث عمى بدخية 
 (.0442اختيار مفخدات كل شبقة عغ شخيق أسمػب العيشة الاعتخاضية )إدريذ، 

 (3ججول رقم )
 حجم العينة وفقا لممحافظات الأربع بطخيقة التهزيع المتناسب

محافظة من نريب كل  الندبة % عجد الدكان المحافظة
 العينة

 137 2733 5222626 الغخبية
 118 2336 4516892 المنهفية

 92 1834 3539624 كفخ الذيخ
 153 3137 5877637 القميهبية

 511 111 19156779 إجمالى مفخدات العينة
 مغ إعجاد الباحث فى ضػء بيانات الجياز السخكدى لمتعبئة العامة والإحراء. المرجر:
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 المعانية:وحجة  -9/2/4
تتسثل وحجة السعايشة فى ىحا البحث فى العسيل الفخد مغ عسلاء شخكات الياتف السحسػل الأربع 

 Aaker)سػاء مغ الحكػر أو الإناث، عمى أن يكػن مرخى الجشدية وسبق لو التعامل مع الذخكة 
et al., 2001): 

 (4ججول رقم )
 حجم العينة لكل شخكة مهزعة عمى المحافظات الأربع

الندبة  إجمالى العملاء لذخكةا
 % 

نريب كل شخكة 
نريب كل محافظة  المحافظة من العينة

 من العينة

 167 3335 31489538 أورنج

 46 الغخبية
 39 المنهفية

 31 كفخ الذيخ
 51 القميهبية

 211 41 37599448 فهدافهن 

 55 الغخبية
 47 المنهفية

 37 كفخ الذيخ
 61 القميهبية

اترالات 
 115 21 19739711 مرخ

 29 الغخبية
 25 المنهفية

 19 كفخ الذيخ
 32 القميهبية

المرخية 
 28 535 5169925 للاترالات

 8 الغخبية
 7 المنهفية

 5 كفخ الذيخ
 8 القميهبية

 511 الإجمالى 511 111 93998621 الإجمالى
 ..،2مغ إعجاد الباحث فى ضػء بيانات ججول  المرجر:
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 أنهاع البيانات: -9/3
 إعتسج الباحث عمى نػعيغ مغ البيانات:

 البيانات الثانهية: -9/3/1
وذلظ مغ خلال الاشلاع عمى الكتب والسخاجع العمسية والجوريات بالمغة العخبية والمغة 

والخسائل العمسية التى تتعمق بسػضػع البحث، الانجميدية، وكحلظ الأبحاث والجراسات والتقاريخ 
وكحلظ السدح السدتشجى لمدجلات بالجيات الخسسية السخترة والسعشية الاترالات السحسػلة فى 
مرخ، وذلظ عغ الفتخة الدمشية التى تغصييا الجراسة لاستيفاء البيانات الخاصة بشساذج جسع البيانات 

 الكسية اللازمة لاختبار صحة الفخوض.
 البيانات الأولية: -9/3/2

 إعتسج الباحث عمى الأساليب التالية:
 تػجيو قػائع استقراء لعسلاء شخكات الياتف السحسػل فى مرخ.-
استخجام أسمػب السقابلات الذخرية مع عسلاء شخكات الياتف السحسػل فى مرخ، وذلظ لجسع -

 البيانات الأولية اللازمة لاختبار فخوض البحث.
 البحث وطخيقة جمع البيانات:أداة -9/3/3

اعتسجت ىحه الجراسة برفة رئيدية عمى قائسة الاستقراء فى جسع البيانات الأولية 
اللازمة، وقج روعى فى ترسيسيا البداشة والػضػح، واشتسمت القائسة السػجية لعسلاء شخكات 

لرفحة الياتف السحسػل فى مرخ عمى )ثلاث( صفحات خلاف صفحة الغلاف، حيث تع ترسيع ا
الأولى لتقجيع الجراسة واليجف مشيا، أما الرفحات الأخخى فقج اشتسمت عمى سؤاليغ رئيدييغ، الدؤال 

عبارات( يتعمق بقياس اتجاىات العسلاء نحػ السخاشخ السجركة مغ جانبيع فى  2الأول مشيا )
ة( تتعمق بقياس عبار  09تعامميع مع شخكات الياتف السحسػل الأربع، فى حيغ يتعمق الدؤال الثانى )

اتجاىات العسلاء نحػ محجدات قيسة العلامة التجارية )الػعى بالعلامة التجارية، جػدة الخجمة 
عبارات( يتعمق بتحجيج بعس  0السجركة، الػلاء لمعلامة التجارية(، وأخيخاً فإن الدؤال الثالث )
 الستغيخات الذخرية لعسلاء شخكات الياتف السحسػل فى مرخ.

 ت البحث: متغيخا -9/4
تذتسل الجراسة الحالية عمى دراسة السخاشخ السجركة لعسلاء خجمات الياتف السحسػل 
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كستغيخ مدتقل، محجدات قيسة العلامة التجارية )الػعى بالعلامة التجارية، الجػدة السجركة لمعلامة، 
أن الستغيخات  الػلاء لمعلامة التجارية( كستغيخ تابع، حيث تذيخ العلاقة بيغ ىحيغ الستغيخيغ إلى

السدتقمة ىى تمظ الستغيخات التى يسكغ أن تحجث التأثيخ فى الستغيخ التابع، أو أنيا التى يسكغ أن 
(، ولقج اعتسج الباحث فى تشسية متغيخات 2557تفدخ سمػك الستغيخ التابع والتشبؤ بو )إدريذ، 

إدريذ& عبج القادر، ، 0442الجراسة الستعمقة بالسخاشخ السجركة عمى دراسة كل مغ: )شخيف، 
2502Fan Lan, 2007, Ston& Gronhug, 1993 , بيشسا اعتسج الباحث فى تشسية متغيخات ،)

الجراسة الستعمقة بقيسة العلامة التجارية عمى ثلاثة أبعاد رئيدية حيث اعتسج الباحث فى تشسية 
بشدبة لمػعى بالعلامة متغيخات الجراسة الستعمقة بقيسة العلامة التجارية عمى دراسات عجيجة، فال

(،  2502، خميل،  ,Oliver, 1999, Yoo Et Al., 2000التجارية اعتسج الباحث عمى دراسة ) 
 ,Yoo& Donthu وفى تشسية متغيخات الجراسة الستعمقة الجػدة السجركة لمعلامة عمى دراسة 

2002, Atilgan Et Al., 2005) ،عمقة بالػلاء (، وفى تشسية متغيخات الجراسة الست2502،خميل
، خميل،  ,Yoo& Donthu, 2002) Atilgan Et Al., 2005لمعلامة التجارية عمى دراسة

2502.) 
 أساليب القياس: -9/5
 المخاطخ المجركة: -أ

، إدريذ& 0442اعتسج الباحث عمى السقياس السدتخجم بػاسصة دراسة كل مغ: )شخيف، 
(  ويذتسل عمى ستة Fan Lan, 2007, Ston& Gronhug , 1993، 2502عبج القادر، 

 (.0عبارات تغصى متغيخات السخاشخ السجركة )أنطخ الججول رقع 
 الهعى بالعلامة التجارية: -ب

 Oliver, 1999, Yoo)اعتسج الباحث عمى السقياس السدتخجم بػاسصة دراسة كل مغ: 
Et Al., 2000,  ،لامة ( ويذتسل عمى أربع عبارات تغصى متغيخات الػعى بالع2502، خميل

 (.2التجارية )أنطخ الججول رقع 
 الجهدة المجركة لمعلامة: -ج

خميل،  Yoo& Donthu, 2002, Atilgan Et Al., 2005,إعتسج الباحث عمى مقياس )
 (.2(، ويذتسل عمى أربع عبارات تغصى متغيخات الجػدة السجركة لمعلامة )أنطخ الججول رقع 2502
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 الهلاء لمعلامة التجارية: -د
خميل،  Yoo& Donthu, 2002, Atilgan Et Al., 2005,الباحث عمى مقياس )إعتسج 

 (.2(، ويذتسل عمى ستة عبارات تغصى متغيخات الػلاء لمعلامة التجارية )أنطخ الججول رقع 2502
 (5ججول رقم )

 متغيخات المخاطخ المجركة

 العبارات المتغيخات
 بقائسة الاستقراء( 2-0)مغ  السخاشخ السجركة

 مغ إعجاد الباحثالمرجر: 
 (6ججول رقم )

 متغيخات قيمةالعلامة التجارية

 العبارات المتغيخات
 بقائسة الاستقراء( 9-0)مغ  ى بالعلامة التجاريةالػع

 بقائسة الاستقراء( 2-0)مغ  الجػدة السجركة لمعلامة
 بقائسة الاستقراء( 09-4)مغ  الػلاء لمعلامة التجارية

 الباحثمغ إعجاد المرجر: 
 اساليب تحميل البيانات واختبارات فخوض البحث: -9/6

إعتسج الباحث فى تحميل بيانات الجراسة السيجانية عمى بعس الأساليب الإحرائية، والتى 
تتفق مع اختبار فخوض الجراسة مغ ناحية، وشبيعة البيانات التى تع الحرػل عمييا مغ ناحية 

ويسكغ عخضيا فيسا  (SPSS)أخخى وذلظ باستخجام مجسػعة البخامج الإحرائية لمعمػم الاجتساعية 
 يمى:

 one- way anovaأسمهب تحميل التباين أحادى الاتجاه -أ
اعتسج الباحث عمى أسمػب تحميل التبايغ بيجف الكذف عغ مجى الاختلاف بيغ اتجاىات 

 -الشػع -عسلاء خجمة الياتف السحسػل الخاضعة لمجراسة باختلاف خرائريع الجيسػغخافية )العسخ
خاشخ السجركة، محجدات القيسة السجركة لمعلامة الجخل الذيخى( وذلظ نحػ الس -السؤىل التعميسى

 التجارية )الػعى بالعلامة التجارية، الجػدة السجركة لمعلامة، الػلاء لمعلامة التجارية(.
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 Simple Regression& Simpleأسمهب تحميل الارتباط والانحجار البديط: -ب
Correlation Analysis 

ػع ودرجة قػة العلاقة بيغ السخاشخ السجركة، اليجف مغ استخجام ىحا الأسمػب ىػ تحجيج ن
وبيغ محجدات قيسة العلامة التجارية )الػعى بالعلامة التجارية، الجػدة السجركة لمعلامة، الػلاء 

 لمعلامة التجارية(، لعسلاء خجمة الياتف السحسػل فى مرخ.
 ثبات وصجق أداة البحث:  -11

السقاييذ متعجدة السحتػى التي تع استخجاميا فى بغخض تقميل أخصاء القياس السحتسمة فى 
متغيخ لقياس محجدات قيسة العلامة  09متغيخات لقياس السخاشخ السجركة،  2قائسة الاستقراء )

التجارية( لعسلاء خجمة الياتف السحسػل فى مرخ، فقج تع حداب معامل الثبات باستخجام شخيقة 
يجاد الجحر التخبيعي لسعامل ثبات الاختبار. ويػضح ألفا كخونباخ. كسا تع حداب الرجق الحاتي بإ

( معاملات الثبات والرجق لكل مغ السخاشخ السجركة ومحجدات قيسة العلامة 7الججول رقع )
 التجارية.

 (7ججول رقم )
تقييم درجة التناسق الجاخمى لمحتهيات مقياس المخاطخ المجركة وتأثيخىا عمى قيمة العلامة 

 الياتف المحمهل فى مرخ باستخجام أسمهب معامل الارتباط ألفا التجارية لعملاء خجمة
 (Reliability Analysis)مخخجات تحميل الاعتمادية  

 المتغيخ
 المحاولة الثانية المحاولة الأولى

العبارات 
عجد  المححوفة

 العبارات
معامل 

 ألفا
عجد 
 العبارات

معامل 
 ألفا

 X13- X15 5.720 6 .5.75 2 المخاطخ المجركة المدتقل

 التابع

 Y12 5.7.0 4 5.247 0 الػعى بالعلامة التجارية
 Y24 .5.20 4 5.742 0 الجػدة السجركة لمعلامة
 Y33 5.450 6 5.229 7 الػلاء لمعلامة التجارية

المقياس الإجمالى لأبعاد 
 -Y12- Y24 5.254 14 5.222 07 قيمة العلامة التجارية

Y33  
 نتائج التحميل الإحرائي. مغ إعجاد الباحث فى ضػء  المرجر:
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( أن معاملات الثبات كانت دالة إحرائية عشج مدتػي 7يتبيغ مغ نتائج الججول رقع )
(، مسا يؤكج عمى تستع استقراء السخاشخ السجركة، واستقراء 2502)إدريذ،  5..5أعمى مغ 

الاختبار الجيج، ويسكغ الاعتساد عمييا في أبعاد قيسة العلامة التجارية الػاردة بالبحث بخرائز 
 تعسيع الشتائج عمى مجتسع الجراسة.

 مناقذة نتائج الجراسة الميجانية: -11
يشـاقر ىــحا الجــدء نتــائج تحميـل بيانــات الجراســة السيجانيــة التـى اعتســجت برــفة أساســية عمــى 

 الاستقراء السػجو لعسلاء شخكات الياتف السحسػل فى مرخ.
 صحة الفخض الأول:إختبار  -11/1

ذو دلالـة احرــائية بـيغ اتجاىــات  اخـتلاف لا يهجننج يننص الفننخض الأول فنى ىننحا البحننث عمنى أنننو:
عســـــلاء شـــــخكات اليـــــاتف السحســـــػل فـــــى مرـــــخ )أورنـــــج، فػدافـــــػن، اترـــــالات مرـــــخ والسرـــــخية 

ؤىـل الس -الشػع -العسخ)للاترالات(، نحػ السخاشخ السجركة وفقاً لاختلاف خرائريع الجيسػغخافية 
 الجخل الذيخى(. -التعميسى

ذو دلالة احرائية بـيغ اتجاىـات  اختلاف يهجج :بينما ينص الفخض البجيل فى ىحا البحث عمى أنو
عســـــلاء شـــــخكات اليـــــاتف السحســـــػل فـــــى مرـــــخ )أورنـــــج، فػدافـــــػن، اترـــــالات مرـــــخ والسرـــــخية 

السؤىـل  -الشػع -لعسخا)للاترالات(، نحػ السخاشخ السجركة وفقاً لاختلاف خرائريع الجيسػغخافية 
 الجخل الذيخى(. -التعميسى

آراء عملاء خجمة الياتف المحمهل فى مرخ نحه المخاطخ المجركة  -11/1/1
 لمعملاء، وذلك باختلاف النهع:

ـــات بـــيغ آراء عســـلاء خجمـــة اليـــاتف السحســـػل فـــى مرـــخ نحـــػ السخـــاشخ  لتحجيـــج الاختلاف
بتصبيـق أســمػب الػصـف الإحرـائى باسـتخجام الستػســط السجركـة، وذلـظ بـاختلاف الشــػع، قـام الباحـث 

الحدابى، بالاضافة إلى اختبار "ت" لعيشتيغ مدتقمتيغ حيث جاءت الشتـائج كسـا ىـػ مػضـح بالجـجول 
 (.2رقع )

 (8ججول رقم )
 التحميل الهصفى ونتائج تحميل التباين لممخاطخ المجركة لمعملاء باختلاف النهع

اختبار  انثى ذكخ المتغيخات
 المتهسط المتهسط مدتهى الجلالة ت

 5.270 .5.02 0.4954 .0.250 المخاطخ المجركة
 725=درجات الحخيةالعجد =)ن(   -2(.  t- Testوفقاً لاختبار ت ) 5.50** دلالة إحرائية عشج مدتػى  

 نتائج التحميل الإحرائى.  المرجر:
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( عمى عجم جػد اختلافات ذات دلالة إحرائية بيغ آراء 2وتؤكج نتائج الججول رقع )
، حيث أن قيسة الشػع باختلافعسلاء خجمة الياتف السحسػل فى مرخ نحػ السخاشخ السجركة وذلظ 

 .5050عشج مدتػى أكبخ مغ ( و 5.270ومدتػى دلالة ) ).5.02السحدػبة )ت السحدػبة= )ت( 
عملاء خجمة الياتف المحمهل فى مرخ نحه المخاطخ المجركة آراء  -11/1/2

 لمعملاء، وذلك باختلاف الدن:
ـــات بـــيغ آراء عســـلاء خجمـــة اليـــاتف السحســـػل فـــى مرـــخ نحـــػ السخـــاشخ  لتحجيـــج الاختلاف
السجركة، وذلـظ بـاختلاف الدـغ، قـام الباحـث بتصبيـق أسـمػب الػصـف الإحرـائى باسـتخجام الستػسـط 

حيـث جـاءت  One- Way Anovaلـى اختبـار تحميـل التبـايغ أحـادى الاتجـاه الحدـابى، بالاضـافة إ
 (.4الشتائج كسا ىػ مػضح بالججول رقع )

 (9ججول رقم )
 التحميل الهصفى ونتائج تحميل التباين لممخاطخ المجركة لمعملاء باختلاف الدن

 المتغيخات
 فاكثخ 41 41-31 فأقل 31

مدتهى  اختبار ف
 المتهسط المتهسط المتهسط الجلالة

 5.500 9.077 0.2.7 0.222 2.500 المخاطخ المجركة
% وفقاً لاختبار 0( . ** دلالة إحرائية عشج مدتػى  F- Test% وفقاً لاختبار ف )0*دلالة إحرائية عشج مدتػى 

 (. F- Testف  )
 نتائج التحميل الإحرائى.  المرجر:

اختلافــات ذات دلالــة إحرــائية بــيغ آراء عســلاء ( عمــى وجــػد 4تؤكــج نتــائج الجــجول رقــع )
حيـث أن قيسـة )ف(  خجمة الياتف السحسػل فى مرـخ نحـػ السخـاشخ السجركـة وذلـظ بـاختلاف الدـغ

(، فإنـو 4، وفيسا يتعمق بالػصـف الإحرـائى الـػارد بالجـجول رقـع )5050معشػية عشج مدتػى أقل مغ 
 سشو فأقل. 5.مغ  العسخية يذيخ إلى أن ىحه الاختلافات لرالح الفئة

آراء عملاء خجمة الياتف المحمهل فى مرخ نحه المخاطخ المجركة  -11/1/3
 لمعملاء، وذلك باختلاف المؤىل التعميمى:

ـــات بـــيغ آراء عســـلاء خجمـــة اليـــاتف السحســـػل فـــى مرـــخ نحـــػ السخـــاشخ لتحجيـــج  الاختلاف
السؤىل التعميسى، قام الباحث بتصبيق أسمػب الػصـف الإحرـائى باسـتخجام  السجركة، وذلظ باختلاف

حيـث  One- Way Anovaالستػسط الحدابى، بالاضافة إلى اختبار تحميل التبايغ أحادى الاتجاه 
 (.05جاءت الشتائج كسا ىػ مػضح بالججول رقع )
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 (11ججول رقم )
 ركة لمعملاء باختلاف المؤىل التعميمىالتحميل الهصفى و نتائج تحميل التباين لممخاطخ المج

 المتغيخات
ما قبل 
 الجامعى

اختبار  دراسات عميا بكالهريهس
 ف

مدتهى 
 المتهسط المتهسط المتهسط الجلالة

 5.504 449.. 0.742 0.402 0.792 المخاطخ المجركة
% وفقاً لاختبار 0( . ** دلالة إحرائية عشج مدتػى  F- Test% وفقاً لاختبار ف )0*دلالة إحرائية عشج مدتػى 

 (. F- Testف  )
 : نتائج التحميل الإحرائىالمرجر

( عمــى وجـػد اختلافــات ذات دلالـة إحرــائية بـيغ آراء عســلاء 05تؤكـج نتـائج الجــجول رقـع )
حيـث أن  السؤىـل التعميسـىخجمة الياتف السحسػل فى مرـخ نحـػ السخـاشخ السجركـة وذلـظ بـاختلاف 

وفيسا يتعمق بالػصف الإحرـائى الـػارد بالجـجول رقـع ، 5050يسة )ف( معشػية عشج مدتػى أقل مغ ق
 زادت لرالح بالكالػريػس.(، فإنو يذيخ إلى أن ىحه الاختلافات 05)

آراء عملاء خجمة الياتف المحمهل فى مرخ نحه المخاطخ المجركة  -11/1/4
 لمعملاء، وذلك باختلاف الجخل الذيخى:

ـــات بـــيغ آراء عســـلاء خجمـــة اليـــاتف السحســـػل فـــى مرـــخ نحـــػ السخـــاشخ لتحجيـــج  الاختلاف
الـجخل الذـيخى، قـام الباحـث بتصبيـق أسـمػب الػصـف الإحرـائى باسـتخجام  السجركة، وذلظ بـاختلاف

حيـث  One- Way Anovaالستػسط الحدابى، بالاضافة إلى اختبار تحميل التبايغ أحادى الاتجاه 
 (.00ح بالججول رقع )جاءت الشتائج كسا ىػ مػض

 (11ججول رقم )
 التحميل الهصفى ونتائج تحميل التباين لممخاطخ المجركة لمعملاء باختلاف الجخل الذيخى 

 المتغيخات
 المتهسط الحدابى

اختبار 
 ف

مدتهى 
أقل من  الجلالة

 ج511
-511من 

إلى 
 1111أقل

 ج

من 
إلى -1111

 ج2111أفل

من 
إلى -2111

 ج3111أقل

اكثخ من 
 ج3111

المخاطخ 
 5.555 0.005 0.794 0.224 0.250 0.7.9 0.529 المجركة

% وفقاً لاختبار 0( .** دلالة إحرائية عشج مدتػى  F- Test% وفقاً لاختبار ف )0* دلالة إحرائية عشج مدتػى 
 (. F- Testف  )

 : نتائج التحميل الإحرائىالمرجر
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( عمــى وجـػد اختلافــات ذات دلالـة إحرــائية بـيغ آراء عســلاء 00تؤكـج نتـائج الجــجول رقـع )
خجمة اليـاتف السحسـػل فـى مرـخ نحـػ السخـاشخ السجركـة وذلـظ بـاختلاف الـجخل الذـيخى، حيـث أن 

، وفيسا يتعمق بالػصف الإحرـائى الـػارد بالجـجول رقـع 5050قيسة )ف( معشػية عشج مدتػى أقل مغ 
 555.أقل مـغ  -2555زادت لرالح مدتػى الجخل مغ يذيخ إلى أن ىحه الاختلافات (، فإنو 00)

 جشيو.
 نتائج إختبار صحة الفخض الأول: -11/1/5

ذو دلالـة احرــائية بـيغ اتجاىــات  اخـتلاف لا يهجننج يننص الفننخض الأول فنى ىننحا البحننث عمنى أنننو:
عســـــلاء شـــــخكات اليـــــاتف السحســـــػل فـــــى مرـــــخ )أورنـــــج، فػدافـــــػن، اترـــــالات مرـــــخ والسرـــــخية 

السؤىـل  -الشػع -العسخ)للاترالات(، نحػ السخاشخ السجركة وفقاً لاختلاف خرائريع الجيسػغخافية 
 الجخل الذيخى(. -التعميسى

ذو دلالة احرائية بـيغ اتجاىـات  اختلاف يهجج :نوبينما ينص الفخض البجيل فى ىحا البحث عمى أ
عســـــلاء شـــــخكات اليـــــاتف السحســـــػل فـــــى مرـــــخ )أورنـــــج، فػدافـــــػن، اترـــــالات مرـــــخ والسرـــــخية 

السؤىـل  -الشػع -العسخ)للاترالات(، نحػ السخاشخ السجركة وفقاً لاختلاف خرائريع الجيسػغخافية 
 الجخل الذيخى(. -التعميسى

حرائى الدابق ونتـائج اختبـارى "ت" و "ف"، فإنـو يجـب رفـس وفى ضػء نتائج التحميل الإ
ذو دلالــة احرــائية بــيغ اتجاىــات عســلاء  اخــتلاف يهجننج)فــخض العــجم وقبــػل الفــخض البــجيل القائــل، 

شخكات الياتف السحسػل فى مرخ )أورنج، فػدافػن، اترالات مرخ والسرخية للاترـالات(، نحـػ 
الـجخل  -السؤىـل التعميسـى -الشـػع -العسـخ)الجيسػغخافيـة  السخاشخ السجركة وفقاً لاختلاف خرائرـيع

 الذيخى(. 
 ويدتثنى من ذلك:

* عجم جػد اختلافـات ذات دلالـة إحرـائية بـيغ آراء عسـلاء خجمـة اليـاتف السحسـػل فـى مرـخ نحـػ 
 متغيخات السخاشخ السجركة وذلظ باختلاف الشػع.

 إختبار صحة الفخض الثانى: -11/2
 الأول:إختبار صحة الفخض 

ذو دلالة احرائية بيغ اتجاىات  اختلاف لا يهجج ينص الفخض الثانى فى ىحا البحث عمى أنو:
عسلاء شخكات الياتف السحسػل فى مرخ )أورنج، فػدافػن، اترالات مرخ والسرخية 
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للاترالات(، نحػ محجدات قيسة العلامة التجارية )الػعى بالعلامة التجارية، الجػدة السجركة 
السؤىل  -الشػع -العسخ)الػلاء لمعلامة التجارية(، وفقاً لاختلاف خرائريع الجيسػغخافية  لمعلامة،
 الجخل الذيخى(. -التعميسى

ذو دلالة احرائية بيغ اتجاىات  اختلاف يهجج :بينما ينص الثانى البجيل فى ىحا البحث عمى أنو
رخ والسرخية عسلاء شخكات الياتف السحسػل فى مرخ )أورنج، فػدافػن، اترالات م

للاترالات(، نحػ محجدات قيسة العلامة التجارية )الػعى بالعلامة التجارية، الجػدة السجركة 
السؤىل  -الشػع -العسخ)لمعلامة، الػلاء لمعلامة التجارية(، وفقاً لاختلاف خرائريع الجيسػغخافية 

 الجخل الذيخى(. -التعميسى
مرخ نحه متغيخات قيمة  آراء عملاء خجمة الياتف المحمهل فى -11/2/1

 العلامة التجارية، وذلك باختلاف لمنهع:
لتحجيـــج الاختلافـــات بـــيغ آراء عســـلاء خجمـــة اليـــاتف السحســـػل فـــى مرـــخ نحـــػ متغيـــخات قيســـة 
العلامــة التجاريــة، وذلــظ بــاختلاف الشــػع، قــام الباحــث بتصبيــق أســمػب الػصــف الإحرــائى باســتخجام 

بار "ت" لعيشتيغ مدتقمتيغ حيث جاءت الشتـائج كسـا ىـػ مػضـح الستػسط الحدابى، بالاضافة إلى اخت
 (.02بالججول رقع )

 (12ججول رقم )
 التحميل الهصفى ونتائج تحميل التباين لمتغيخات قمية العلامة التجارية لمعملاء باختلاف النهع

اختبار  انثى ذكخ المتغيخات
 ت

 المتهسط المتهسط مدتهى الجلالة

 5.972 5.700 9.240 .9..9 التجاريةالهعى بالعلامة 
 5.552 2.525 292.. 9.522 الجهدة المجركة لمعلامة
 5.990 5.770 247.. 2.2.. الهلاء لمعلامة التجارية

 725=درجات الحخيةالعجد =)ن(   -2(.  t- Testوفقاً لاختبار ت ) 5.50** دلالة إحرائية عشج مدتػى 
 نتائج التحميل الإحرائى.  المرجر:

( عمــى عــجم وجــػد اختلافــات ذات دلالــة إحرــائية بــيغ آراء 02وتؤكــج نتــائج الجــجول رقــع )
عســـلاء خجمـــة اليـــاتف السحســـػل فـــى مرـــخ نحـــػ متغيـــخى الـــػعى بالعلامـــة التجاريـــة والـــػلاء لمعلامـــة 

،  5.700التجاريــة وذلــظ بــاختلاف الشــػع، حيــث بمغــت قيســة اختبــار "ت" السحدــػبة )ت السحدــػبة= 
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، 5.50عمـى التـػالى وعشـج مدـتػى معشػيـة أكبـخ مـغ ( 5.990، 5.972 تػى دلالة )(، ومد5.770
كســا تؤكــج الشتــائج عمــى وجــػد اختلافــات ذات دلالــة إحرــائية بــيغ آراء العســلاء نحــػ متغيــخ الجــػدة 

حيـــث بمغـــت قيســـة اختبـــار "ت" السحدـــػبة )ت السحدـــػبة= ، السجركـــة لمعلامـــة وذلـــظ بـــاختلاف الشـــػع
وفيسا يتعمق بالػصف الإحرائى الػارد بالججول رقع  ، 5050ى معشػية أقل مغ وعشج مدتػ ( 5.552

 وذلظ باختلاف الشػع. (، فإنو يذيخ إلى أن ىحه الاختلافات لرالح الإناث02)
آراء عملاء خجمة الياتف المحمهل فى مرخ نحه متغيخات قيمة  -11/2/2

 العلامة التجارية، وذلك باختلاف الدن:
الاختلافات بـيغ آراء عسـلاء خجمـة اليـاتف السحسـػل فـى مرـخ نحـػ متغيـخات قيسـة لتحجيج 

الدــغ، قــام الباحــث بتصبيــق أســمػب الػصــف الإحرــائى باســتخجام  العلامــة التجاريــة، وذلــظ بــاختلاف
حيـث  One- Way Anovaالستػسط الحدابى، بالاضافة إلى اختبار تحميل التبايغ أحادى الاتجاه 

 (..0ىػ مػضح بالججول رقع )جاءت الشتائج كسا 
 (13ججول رقم )

 التحميل الهصفى ونتائج تحميل التباين لمتغيخات قمية العلامة التجارية لمعملاء باختلاف الدن

 المتغيخات
 فاكثخ 41 41-31 فأقل 31

مدتهى  اختبار ف
 المتهسط المتهسط المتهسط الجلالة

 5.502 9.520 52..9 9.979 9.2.2 الهعى بالعلامة التجارية
 .5.55 0.270 492.. 492.. 275.. الجهدة المجركة لمعلامة
 5.522 0.225 720.. 202.. .22.. الهلاء لمعلامة التجارية

 725=درجات الحخيةالعجد =)ن(   -2(.  t- Testوفقاً لاختبار ت ) 5.50** دلالة إحرائية عشج مدتػى 
 نتائج التحميل الإحرائى.  المرجر:

( عمــى وجـػد اختلافــات ذات دلالـة إحرــائية بـيغ آراء عســلاء .0نتـائج الجــجول رقـع )تؤكـج 
حيـث أن قيسـة  خجمة الياتف السحسػل فى مرخ نحػ متغيخات قيسة العلامة التجارية باختلاف الدـغ

، كســا تؤكــج الشتــائج عمــى عــجم وجــػد اختلافــات ذات دلالــة 5050)ف( معشػيــة عشــج مدــتػى أقــل مــغ 
اء عسلاء خجمة الياتف السحسػل فى مرخ نحػ متغيخ الػلاء لمعلامة التجارية وذلظ إحرائية بيغ آر 

ومدتػى دلالة )  ) 0.225باختلاف الدغ، حيث بمغت قيسة اختبار "ف" السحدػبة )ف السحدػبة= 
وفيســا يتعمــق بالػصــف الإحرــائى الــػارد بالجــجول  ، 5050وعشــج مدــتػى معشػيــة أكبــخ مــغ  (5.522
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 95 -5.العسخيـة مـغ  يذيخ إلى أن ىحه الاختلافات لأغمب الستغيخات لرـالح الفئـة (، فإنو.0رقع )
 سشو نحػ كل متغيخ مغ متغيخاتو وذلظ باختلاف الدغ.

آراء عملاء خجمة الياتف المحمهل فى مرخ نحه متغيخات قيمة  -11/2/3
 العلامة التجارية، وذلك باختلاف المؤىل التعميمى:

آراء عسـلاء خجمـة اليـاتف السحسـػل فـى مرـخ نحـػ متغيـخات قيسـة الاختلافات بـيغ لتحجيج 
السؤىـل التعميسـى، قـام الباحـث بتصبيـق أسـمػب الػصـف الإحرـائى  العلامة التجارية، وذلظ باختلاف

 One- Wayباسـتخجام الستػســط الحدــابى، بالاضــافة إلــى اختبــار تحميـل التبــايغ أحــادى الاتجــاه 
Anova (.09ػضح بالججول رقع )حيث جاءت الشتائج كسا ىػ م 

 (14ججول رقم )
التحميل الهصفى ونتائج تحميل التباين لمتغيخات قمية العلامة التجارية لمعملاء باختلاف المؤىل 

 التعميمى

ما قبل  المتغيخات
 الجامعى

اختبار  دراسات عميا بكالهريهس
 ف

مدتهى 
 المتهسط المتهسط المتهسط الجلالة

 5.559 0.252 27..9 02..9 9.022 التجاريةالهعى بالعلامة 
 5.225 0.277 9.257 205.. .05.. الجهدة المجركة لمعلامة
 5.502 9.592 422.. .20.. 220.. الهلاء لمعلامة التجارية
% وفقاً لاختبار 0( . ** دلالة إحرائية عشج مدتػى  F- Test% وفقاً لاختبار ف )0*دلالة إحرائية عشج مدتػى 

 (. F- Testف  )
 : نتائج التحميل الإحرائىالمرجر

( عمــى وجـػد اختلافــات ذات دلالـة إحرــائية بـيغ آراء عســلاء 09تؤكـج نتـائج الجــجول رقـع )
 السؤىــل التعميســىخجمــة اليــاتف السحســػل فــى مرــخ نحــػ متغيــخات قيســة العلامــة التجاريــة بــاختلاف 

الشتائج عمـى عـجم وجـػد اختلافـات  كسا تؤكج، 5050حيث أن قيسة )ف( معشػية عشج مدتػى أقل مغ 
ذات دلالة إحرائية بيغ آراء عسـلاء خجمـة اليـاتف السحسـػل فـى مرـخ نحـػ متغيـخ الجـػدة السجركـة 
لمعلامــة وذلــظ بــاختلاف السؤىــل التعميســى، حيــث بمغــت قيســة اختبــار "ف" السحدــػبة )ف السحدــػبة= 

وفيســـا يتعمـــق بالػصـــف ، 5050وعشـــج مدــتػى معشػيـــة أكبـــخ مــغ  (5.225ومدــتػى دلالـــة ) )0.277
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لأغمــب الستغيــخات زادت (، فإنــو يذــيخ إلــى أن ىــحه الاختلافــات 09الإحرــائى الــػارد بالجــجول رقــع )
 لرالح الجراسات العميا مأخػذاً نحػ كل متغيخ مغ متغيخاتو.

آراء عملاء خجمة الياتف المحمهل فى مرخ نحه متغيخات قيمة  -11/2/4
 باختلاف الجخل الذيخى:العلامة التجارية، وذلك 

لتحجيج الاختلافات بـيغ آراء عسـلاء خجمـة اليـاتف السحسـػل فـى مرـخ نحـػ متغيـخات قيسـة 
العلامــة التجاريــة، وذلــظ بــاختلاف الــجخل الذــيخى، قــام الباحــث بتصبيــق أســمػب الػصــف الإحرــائى 

 One- Wayباسـتخجام الستػســط الحدــابى، بالاضــافة إلــى اختبــار تحميـل التبــايغ أحــادى الاتجــاه 
Anova (.00ءت الشتائج كسا ىػ مػضح بالججول رقع )حيث جا 

 
 (15ججول رقم )

التحميل الهصفى ونتائج تحميل التباين لمتغيخات قمية العلامة التجارية لمعملاء باختلاف الجخل 
 الذيخى 

 المتغيخات

 المتهسط الحدابى

مدتهى  اختبار ف
أقل من  الجلالة

 ج511

من 
551-
إلى 

 1111قل
 جنية

من 
1111-

إلى أقل 
 ج2111

من 
إلى -2111

 ج3111أقل

اكثخ 
من 

3111
 ج

الهعى بالعلامة 
 التجارية

9.599 9.240 9.229 9.974 9.742 2.722 5.55 
الجهدة المجركة 

 لمعلامة
..202 ..47. 9.52. ..472 ..270 00.00 5.55 

الهلاء لمعلامة 
 التجارية

..0.4 ..797 ..75. ..270 ..202 0..225 5.55 

% وفقاً لاختبار 0( .** دلالة إحرائية عشج مدتػى  F- Test% وفقاً لاختبار ف )0إحرائية عشج مدتػى * دلالة 
 (. F- Testف  )

 : نتائج التحميل الإحرائىالمرجر
( عمــى وجـػد اختلافــات ذات دلالـة إحرــائية بـيغ آراء عســلاء 00تؤكـج نتـائج الجــجول رقـع )

حيث  قيسة العلامة التجارية باختلاف الجخل الذيخى خجمة الياتف السحسػل فى مرخ نحػ متغيخات 
، وفيسـا يتعمـق بالػصـف الإحرـائى الـػارد بالجـجول 5050أن قيسة )ف( معشػية عشج مدتػى أقل مـغ 
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 555.لأغمب الستغيخات زادت لرالح مدـتػى الـجخل (، فإنو يذيخ إلى أن ىحه الاختلافات 00رقع )
 .الجخل الذيخى وذلظ باختلاف  فأكثخ مأخػذاً نحػ كل متغيخ مغ متغيخاتو

 نتائج إختبار صحة الفخض الثانى: -11/2/5
ذو دلالة احرائية بيغ اتجاىات  اختلاف لا يهجج ينص الفخض الثانى فى ىحا البحث عمى أنو:

عسلاء شخكات الياتف السحسػل فى مرخ )أورنج، فػدافػن، اترالات مرخ والسرخية 
للاترالات(، نحػ محجدات قيسة العلامة التجارية )الػعى بالعلامة التجارية، الجػدة السجركة 

السؤىل  -الشػع -العسخ) لمعلامة، الػلاء لمعلامة التجارية(، وفقاً لاختلاف خرائريع الجيسػغخافية
 الجخل الذيخى(. -التعميسى

ذو دلالة احرائية بيغ اتجاىات  اختلاف يهجج :بينما ينص الثانى البجيل فى ىحا البحث عمى أنو
عسلاء شخكات الياتف السحسػل فى مرخ )أورنج، فػدافػن، اترالات مرخ والسرخية 

عى بالعلامة التجارية، الجػدة السجركة للاترالات(، نحػ محجدات قيسة العلامة التجارية )الػ 
السؤىل  -الشػع -العسخ)لمعلامة، الػلاء لمعلامة التجارية(، وفقاً لاختلاف خرائريع الجيسػغخافية 

 الجخل الذيخى(. -التعميسى
وفى ضػء نتائج التحميل الإحرائى الدابق ونتائج اختبارى "ت" و "ف"، فإنو يجب رفس فخض 

ذو دلالة احرائية بيغ اتجاىات عسلاء شخكات  اختلاف يهججالعجم وقبػل الفخض البجيل القائل، 
الياتف السحسػل فى مرخ )أورنج، فػدافػن، اترالات مرخ والسرخية للاترالات(، نحػ 

لعلامة التجارية )الػعى بالعلامة التجارية، الجػدة السجركة لمعلامة، الػلاء لمعلامة محجدات قيسة ا
الجخل  -السؤىل التعميسى -الشػع -العسخ)التجارية(، وفقاً لاختلاف خرائريع الجيسػغخافية 

 الذيخى(.
 ويتثنى من ذلك: 

لسحسػل فـى مرـخ نحـػ * عجم وجػد اختلافات ذات دلالة إحرائية بيغ آراء عسلاء خجمة الياتف ا
 متغيخى الػعى بالعلامة التجارية والػلاء لمعلامة التجارية وذلظ باختلاف الشػع.

* عجم وجػد اختلافات ذات دلالة إحرائية بيغ آراء عسلاء خجمة الياتف السحسػل فـى مرـخ نحـػ 
 متغيخ الػلاء لمعلامة التجارية وذلظ باختلاف الدغ.

إحرائية بيغ آراء عسلاء خجمة الياتف السحسػل فـى مرـخ نحـػ  * عجم وجػد اختلافات ذات دلالة
 .السؤىل التعميسىمتغيخ الجػدة السجركة لمعلامة وذلظ باختلاف 
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 تحميل الارتباط والانحجار البديط: -11/3
 تسثمت نتائج ىحا التحميل فيسا يمى:ولقج 

لعسلاء شخكات الياتف  علاقة ذات دلالة إحرائية بيغ السخاشخ السجركة لا تهجج):الفخض العجم
السحسػل فى مرخ )أورنج، فػدافػن، اترالات مرخ والسرخية للاترالات(، وبيغ محجدات قيسة 

 العلامة التجارية )الػعى بالعلامة التجارية، الجػدة السجركة لمعلامة، الػلاء لمعلامة التجارية(.
كة لعسلاء شخكات الياتف علاقة ذات دلالة إحرائية بيغ السخاشخ السجر  )تهجج:الفخض البجيل

السحسػل فى مرخ )أورنج، فػدافػن، اترالات مرخ والسرخية للاترالات(، وبيغ محجدات قيسة 
 العلامة التجارية )الػعى بالعلامة التجارية، الجػدة السجركة لمعلامة، الػلاء لمعلامة التجارية(.

 جارية:مرفهفة معاملات الارتباط بين أبعاد قيمة العلامة الت -11/3/1
 ( معاملات الارتباط بيغ أبعاد قيسة العلامة التجارية الثلاثة:02يػضح الججول رقع )

 (16ججول رقم )
 مرفهفة معاملات الارتباط بين أبعاد قيمة العلامة التجارية

المخاطخ  الأبعاد
 المجركة

الهعى بالعلامة 
 التجارية

دة المجركة الجه
 لمعلامة

الهلاء لمعلامة 
 التجارية

العلامة قيمة 
 التجارية

 13728- 13627- 13598- 13789- 1 المخاطخ المجركة
 13859 13711 13684 1  الهعى بالعلامة التجارية
 13941 13881 1   الجهدة المجركة لمعلامة
 13944 1    الهلاء لمعلامة التجارية
 1     قيمة العلامة التجارية

 974ن:                            5.50** معامل الارتباط ذو دلالة إحرائية عشج 
 السرجر: نتائج التحميل الإحرائى.

يتزــح مــغ الجــجول الدــابق وجــػد علاقــة ارتبــاط شخديــة معشػيــة بــيغ أبعــاد قيســة العلامــة التجاريــة، 
( 5.50( وجسيعيا دالة إحرـائية عشـج مدـتػى معشـػى )5.225، 5.229تخاوحت معاملات الارتباط بيغ )

(، 5.225معامــل الارتبــاط بــيغ بعــجى الجــػد السجركــة لمعلامــة والــػلاء لمعلامــة التجاريــة ) حيــث بمغــت قيســة
ويــخى الباحــث أن ىــحا الارتبــاط يخجــع إلــى اقتشــاع العسيــل بــأن اســتسخار حرــػلة عمــى الخجمــة بــالجػدة التــى 

 يخغبيا ىى الدبيل الػحيج لاستسخار تعاممو مع مقجم الخجمة.
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خ المجركة الخاضعة لمجراسة وبين أبعاد قيمة العلامة العلاقة بين المخاط -11/3/2
 التجارية مأخهذا برهرة إجمالية لعملاء خجمة الياتف المحمهل فى مرخ:

 نهع وقهة العلاقة:-أ
ـــخ السخـــاشخ السجركـــة الخاضـــعة  ـــة بـــيغ متغي ـــى العلاق يسكـــغ تمخـــيز تحميـــل الانحـــجار البدـــيط عم

ة التجاريـــة، كستغيـــخ تـــابع وذلـــظ مـــغ خـــلال الجـــجول رقـــع لمجراســـة كستغيـــخ مدـــتقل، ومتغيـــخات قيســـة العلامـــ
(07.) 

 (17ججول رقم )
 نهع وقهة العلاقة بين المخاطخ المجركة وبين أبعاد قيمة العلامة التجارية برهرة إجمالية 

 معامل الانحجار قيمة العلامة التجارية
B 

معامل الانحجار 
 Beta المعيارى 

 المعنهية t قيمة ت

(Constant)5.555 994..7  0.202 الثابت 
 5.555 055..2- 5.722- 5.459- المخاطخ المجركة

R5.722 معامل الارتباط 
R Square 5.0.5 معامل التحجيج 

F 225...0 قيمة ف 
 .97-0 درجات الحخية

Sig.5.555 مدتهى الجلالة 
 5.50عشج مدتػى T-Test*تذيخ إلي معشػية اختبار         5.50عشج مدتػى T-Test**تذيخ إلي معشػية اختبار 

 : نتائج التحميل الإحرائىالمرجر
( أن ىشــاك علاقــة عكدــية ذات دلالــة إحرــائية بــيغ السخــاشخ 07يتزــح مــغ الجــجول رقــع )

فـــى  لعســـلاء خجمـــة اليـــاتف السحســـػل وبـــيغ أبعـــاد قيســـة العلامـــة التجاريـــةالسجركـــة الخاضـــعة لمجراســـة، 
 فى الشسػذج(. Rوفقاً لسعامل الارتباط  5.722مرخ، وىحه العلاقة ذات قػة عالية )

 R²)وفقــاً لسعامــل التحجيــج  5.0.5السخــاشخ السجركــة الخاضــعة لمجراســة، يسكــغ أن يفدــخ حــػالى  -
 فى الشسػذج( مغ التغيخات فى قيسة العلامة التجارية لعسلاء خجمة الياتف السحسػل فى مرخ.

 الأىمية الندبية لممخاطخ المجركة:-ب
أضيـــخت نتـــائج أســـمػب الانحـــجار البدـــيط أن السخـــاشخ السجركـــة، تتستـــع بعلاقـــة خصيـــة ذات دلالـــة 

 إحرائية فيسا بيشيا وبيغ أبعاد قيسة العلامة التجارية لعسلاء خجمة الياتف السحسػل فى مرخ.
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وبين الهعى بالعلامة العلاقة بين المخاطخ المجركة الخاضعة لمجراسة  -11/3/3
 التجارية مأخهذا برهرة فخدية:

 نهع وقهة العلاقة:-أ
يسكـــغ تمخـــيز تحميـــل الانحـــجار البدـــيط عمـــى العلاقـــة بـــيغ السخـــاشخ السجركـــة الخاضـــعة لمجراســـة 

 (.02كستغيخ مدتقل، وبيغ الػعى بالعلامة التجارية، كستغيخ تابع وذلظ مغ خلال الججول رقع )
 (18ججول رقم )

 هة العلاقة بين المخاطخ المجركة وبين الهعى بالعلامة التجارية مأخهذ برهرة فخدية نهع وق

 معامل الانحجار الهعى بالعلامة التجارية
B 

معامل الانحجار 
 Beta المعيارى 

 المعنهية t قيمة ت

(Constant)5.555 22.722  2.024 الثابت 
 5.555 27.492- 5.724- 5.449- المخاطخ المجركة

R5.724 معامل الارتباط 
R Square 5.22 معامل التحجيج. 

F 725.72 قيمة ف. 
 .97-0 درجات الحخية

Sig.5.555 مدتهى الجلالة 
 5.50عشج مدتػى T-Test*تذيخ إلي معشػية اختبار         5.50عشج مدتػى T-Test**تذيخ إلي معشػية اختبار 

 : نتائج التحميل الإحرائىالمرجر
ذات دلالــة إحرــائية بــيغ السخــاشخ  عكدــية ( أن ىشــاك علاقــة02الجــجول رقــع )يتزــح مــغ 

لعسـلاء خجمــة اليــاتف السحســػل فــى  وبــيغ متغيـخ الــػعى بالعلامــة التجاريــةالسجركـة الخاضــعة لمجراســة، 
 فى الشسػذج(. Rوفقاً لسعامل الارتباط  5.724مرخ، وىحه العلاقة ذات قػة عالية )

)وفقـاً لسعامـل التحجيـج  .5.22الخاضـع لمجراسـة، يسكـغ أن يفدـخ حـػالى متغيخ السخاشخ السجركة  -
R² .فى الشسػذج( مغ التغيخات فى الػعى بالعلامة التجارية 
 الأىمية الندبية لممخاطخ المجركة:-ب

أضيـــخت نتـــائج أســـمػب الانحـــجار البدـــيط أن السخـــاشخ السجركـــة، تتستـــع بعلاقـــة خصيـــة ذات دلالـــة 
 وبيغ الػعى بالعلامة التجارية لعسلاء خجمة الياتف السحسػل فى مرخ.إحرائية فيسا بيشيا 
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العلاقة بين المخاطخ المجركة الخاضعة لمجراسة وبين الجهدة المجركة  -11/3/4
 لمعلامة مأخهذا برهرة فخدية:

 نهع وقهة العلاقة:-أ
لمجراســـة  يسكـــغ تمخـــيز تحميـــل الانحـــجار البدـــيط عمـــى العلاقـــة بـــيغ السخـــاشخ السجركـــة الخاضـــعة

 (.04كستغيخ مدتقل، وبيغ الػعى بالعلامة التجارية، كستغيخ تابع وذلظ مغ خلال الججول رقع )
 (19ججول رقم )

 نهع وقهة العلاقة بين المخاطخ المجركة وبين الجهدة المجركة لمعلامة التجارية مأخهذ برهرة فخدية 

 معامل الانحجار جهدة الخجمة المجركة
B 

معامل الانحجار 
 Beta المعيارى 

 المعنهية t قيمة ت

(Constant)5.555 .02.92  0.929 الثابت 
 5.555 02.252- 5.042- 5.202- المخاطخ المجركة

R5.042 معامل الارتباط 
R Square 07..5 معامل التحجيج 

F 222.2.0 قيمة ف 
 .97-0 درجات الحخية

Sig.5.555 مدتهى الجلالة 
 5.50عشج مدتػى T-Test*تذيخ إلي معشػية اختبار         5.50عشج مدتػى T-Test**تذيخ إلي معشػية اختبار 

 : نتائج التحميل الإحرائىالمرجر
( أن ىشــاك علاقــة عكدــية ذات دلالــة إحرــائية بــيغ السخــاشخ 04يتزــح مــغ الجــجول رقــع )

لعســلاء خجمــة اليــاتف السحســػل فــى  لمعلامــةوبــيغ متغيــخ الجــػدة السجركــة السجركــة الخاضــعة لمجراســة، 
 فى الشسػذج(. Rوفقاً لسعامل الارتباط  5.042مرخ، وىحه العلاقة ذات قػة عالية  ) 

)وفقـاً لسعامـل التحجيـج  07..5متغيخ السخاشخ السجركة الخاضـع لمجراسـة، يسكـغ أن يفدـخ حـػالى  -
R²  الجػدة السجركة لمعلامةفى الشسػذج( مغ التغيخات فى. 
 الأىمية الندبية لممخاطخ المجركة:-ب

أضيـــخت نتـــائج أســـمػب الانحـــجار البدـــيط أن السخـــاشخ السجركـــة، تتستـــع بعلاقـــة خصيـــة ذات دلالـــة 
 إحرائية فيسا بيشيا وبيغ جػدة الخجمة السجركة لعسلاء خجمة الياتف السحسػل فى مرخ.
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الهلاء لمعلامة العلاقة بين المخاطخ المجركة الخاضعة لمجراسة وبين  -11/3/4
 التجارية مأخهذا برهرة فخدية:

 نهع وقهة العلاقة:-أ
يسكـــغ تمخـــيز تحميـــل الانحـــجار البدـــيط عمـــى العلاقـــة بـــيغ السخـــاشخ السجركـــة الخاضـــعة لمجراســـة 

 (.25كستغيخ مدتقل، وبيغ الػلاء لمعلامة التجارية، كستغيخ تابع وذلظ مغ خلال الججول رقع )
 (21ججول رقم )

 علاقة بين المخاطخ المجركة وبين الهلاء لمعلامة التجارية مأخهذ برهرة فخدية نهع وقهة ال

 معامل الانحجار الهلاء لمعلامة التجارية
B 

معامل الانحجار 
 Beta المعيارى 

 المعنهية t قيمة ت

(Constant)5.555 09.200  0.202 الثابت 
 5.555 07.054- 5.227- 5.202- المخاطخ المجركة

R 5.227 الارتباطمعامل 
R Square 4..5 معامل التحجيج. 

F 52.024. قيمة ف 
 .97-0 درجات الحخية

Sig.5.555 مدتهى الجلالة 
 5.50عشج مدتػى T-Test*تذيخ إلي معشػية اختبار         5.50عشج مدتػى T-Test**تذيخ إلي معشػية اختبار 

 : نتائج التحميل الإحرائىالمرجر
( أن ىشــاك علاقــة عكدــية ذات دلالــة إحرــائية بــيغ السخــاشخ 25يتزــح مــغ الجــجول رقــع )

لعســلاء خجمــة اليــاتف السحســػل فــى  وبــيغ متغيــخ الــػلاء لمعلامــة التجاريــةالسجركــة الخاضــعة لمجراســة، 
 فى الشسػذج(. Rوفقاً لسعامل الارتباط  5.227مرخ، وىحه العلاقة ذات قػة عالية )

)وفقـاً لسعامـل التحجيـج  .4..5السجركة الخاضعة لمجراسة، يسكغ أن يفدخ حػالى متغيخ السخاشخ  -
R² .فى الشسػذج( مغ التغيخات فى الػلاء لمعلامة التجارية 
 الأىمية الندبية لممخاطخ المجركة:-ب

أضيـــخت نتـــائج أســـمػب الانحـــجار البدـــيط أن السخـــاشخ السجركـــة، تتستـــع بعلاقـــة خصيـــة ذات دلالـــة 
 بيشيا وبيغ الػلاء لمعلامة التجارية لعسلاء خجمة الياتف السحسػل فى مرخ. إحرائية فيسا
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علاقة ذات دلالة إحرائية بيغ السخاشخ السجركة لعسلاء شخكات الياتف  لا تهجج):الفخض العجم
السحسػل فى مرخ )أورنج، فػدافػن، اترالات مرخ والسرخية للاترالات(، وبيغ محجدات قيسة 

 الػعى بالعلامة التجارية، الجػدة السجركة لمعلامة، الػلاء لمعلامة التجارية(.العلامة التجارية )
علاقة ذات دلالة إحرائية بيغ السخاشخ السجركة لعسلاء شخكات الياتف  )تهجج:الفخض البجيل

السحسػل فى مرخ )أورنج، فػدافػن، اترالات مرخ والسرخية للاترالات(، وبيغ محجدات قيسة 
 )الػعى بالعلامة التجارية، الجػدة السجركة لمعلامة، الػلاء لمعلامة التجارية(. العلامة التجارية

وفى ضػء نتائج التحميل الإحرـائى الدـابق، فإنـو يجـب رفـس فـخض العـجم وقبـػل الفـخض 
علاقـــة ذات دلالـــة إحرـــائية بـــيغ السخـــاشخ السجركـــة لعســـلاء شـــخكات اليـــاتف  تهجنننجالبـــجيل القائـــل، 

)أورنج، فػدافػن، اترالات مرـخ والسرـخية للاترـالات(، وبـيغ محـجدات قيسـة السحسػل فى مرخ 
 العلامة التجارية )الػعى بالعلامة التجارية، الجػدة السجركة لمعلامة، الػلاء لمعلامة التجارية(.

 تعميق عام عمى نتائج اختبار صحة الفخض الثالث:
ة، يعتقــج الباحــث أنــو مــغ فــى ضــػء نتــائج اختبــار الفــخض الثالــث مــغ فــخوض ىــحه الجراســ

خلال تقميل السخاشخ السجركة لعسلاء خجمة الياتف السحسػل فى مرخ، فإن ذلـظ سـيؤدى إلـى زيـادة 
 .وتعطيع قيسة العلامة التجارية لذخكات خجمة الياتف السحسػل

 نتائج الجراسة: -12
ــائج التــى تدــتحق الجراســة والاىتســام مــغ جانــب  إدرة تػصــل الباحــث إلــى مجسػعــة مــغ الشت

 شخكات الياتف السحسػل فى مرخ، وتتمخز ىحه الشتائج فيسا يمى:
 تحميل التباين أحادى الاتجاه: -12/1
آراء عملاء خجمة الياتف المحمهل فى مرخ نحه المخاطخ المجركة  -12/1/1

 لمعملاء، وذلك باختلاف النهع:
ســـلاء خجمـــة عـــجم جـــػد اختلافـــات ذات دلالـــة إحرـــائية بـــيغ آراء ع تػصـــمت الجراســـة إلـــى

 .الشػع باختلافالياتف السحسػل فى مرخ نحػ السخاشخ السجركة وذلظ 
آراء عملاء خجمة الياتف المحمهل فى مرخ نحه المخاطخ المجركة  -12/1/2

 لمعملاء، وذلك باختلاف الدن:
 تػصمت الجراسة إلى:
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مرـــخ نحـــػ  وجـــػد اختلافـــات ذات دلالـــة إحرـــائية بـــيغ آراء عســـلاء خجمـــة اليـــاتف السحســـػل فـــى* 
 5.زادت لرـالح الفئـة العسخيـة مـغ وقـج تبـيغ أن ىـحه الاختلافـات  السخاشخ السجركة باختلاف الدغ.

 سشة فأقل.
آراء عملاء خجمة الياتف المحمهل فى مرخ نحه المخاطخ المجركة  -12/1/3

 لمعملاء، وذلك باختلاف المؤىل التعميمى:
رــائية بـيغ آراء عســلاء خجمــة اليــاتف وجـػد اختلافــات ذات دلالــة إحتػصـمت الجراســة إلــى 

السؤىـــل التعميســـى، وقـــج تبـــيغ أن ىـــحه السحســـػل فـــى مرـــخ نحـــػ السخـــاشخ السجركـــة وذلـــظ بـــاختلاف 
 الاختلافات لأغمب الستغيخات زادت لرالح الحاصميغ عمى درجة البكالػريػس.

آراء عملاء خجمة الياتف المحمهل فى مرخ نحه المخاطخ المجركة  -12/1/4
 ، وذلك باختلاف الجخل الذيخى:لمعملاء

وجػد اختلافات ذات دلالة إحرائية بيغ آراء عسلاء خجمة الياتف تػصمت الجراسة إلى 
السحسػل فى مرخ نحػ السخاشخ السجركة وذلظ باختلاف الجخل الذيخى، وقج تبيغ أن ىحه 

 جشيو. 555.أقل مغ  -2555زادت لرالح مدتػى الجخل مغ الاختلافات 
ء عملاء خجمة الياتف المحمهل فى مرخ نحه متغيخات قيمة العلامة آرا -12/1/5

 التجارية، وذلك باختلاف لمنهع:
 تػصمت الجراسة إلى: 

* عجم وجػد اختلافات ذات دلالة إحرائية بيغ آراء عسلاء خجمة الياتف السحسػل فى مرخ نحػ 
 باختلاف الشػع.متغيخى الػعى بالعلامة التجارية والػلاء لمعلامة التجارية وذلظ 

* وجػد اختلافات ذات دلالة إحرائية بيغ آراء العسلاء نحػ متغيخ الجػدة السجركة لمعلامة وذلظ 
لأغمب الستغيخات زادت لرالح الإناث مأخػذاً نحػ كل باختلاف الشػع، وقج تبيغ أن ىحه الاختلافات 

 متغيخ مغ متغيخاتو.
مرخ نحه متغيخات قيمة العلامة آراء عملاء خجمة الياتف المحمهل فى  -12/1/6

 التجارية، وذلك باختلاف الدن:
 تػصمت الجراسة إلى:
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وجػد اختلافات ذات دلالة إحرائية بيغ آراء عسلاء خجمة الياتف السحسػل فى مرخ نحػ * 
لأغمب الستغيخات زادت وقج تبيغ أن ىحه الاختلافات ، متغيخات قيسة العلامة التجارية باختلاف الدغ

 سشة مأخػذاً نحػ كل متغيخ مغ متغيخاتو. 95-5.لفئة العسخية لرالح ا
* عجم وجػد اختلافات ذات دلالة إحرائية بيغ آراء عسلاء خجمة الياتف السحسػل فـى مرـخ نحـػ 

 متغيخ الػلاء لمعلامة التجارية وذلظ باختلاف الدغ. 
آراء عملاء خجمة الياتف المحمهل فى مرخ نحه متغيخات قيمة  -12/1/7

 العلامة التجارية، وذلك باختلاف المؤىل التعميمى:
 تػصمت الجراسة إلى:

وجػد اختلافات ذات دلالة إحرائية بيغ آراء عسلاء خجمة الياتف السحسػل فى مرخ نحػ * 
لأغمب وقج تبيغ أن ىحه الاختلافات السؤىل التعميسى، متغيخات قيسة العلامة التجارية باختلاف 

 الحاصميغ عمى دراسات عميا مأخػذاً نحػ كل متغيخ مغ متغيخاتو.الستغيخات زادت لرالح 
عجم وجػد اختلافات ذات دلالة إحرائية بيغ آراء عسلاء خجمة الياتف السحسػل فـى مرـخ نحـػ * 

 السؤىل التعميسى.متغيخ الجػدة السجركة لمعلامة وذلظ باختلاف 
خات قيمة آراء عملاء خجمة الياتف المحمهل فى مرخ نحه متغي -12/1/8

 العلامة التجارية، وذلك باختلاف الجخل الذيخى:
وجػد اختلافات ذات دلالة إحرائية بيغ آراء عسلاء خجمة الياتف السحسػل تػصمت الجراسة إلى 

وقج تبيغ أن ىحه  ، فى مرخ نحػ متغيخات قيسة العلامة التجارية باختلاف الجخل الذيخى 
فأكثخ مأخػذاً نحػ كل متغيخ مغ  555.الجخل  لأغمب الستغيخات زادت مدتػى الاختلافات 

 متغيخاتو.
 نتائج تحميل الارتباط والانحجار البديط:-12/2

السخاشخ السجركة الخاضعة  أضيخت الجراسة مجسػعة مغ الشتائج التى تتعمق بالعلاقة بيغ
لعملاء خجمة الياتف  )متغيخات تابعة( قيسة العلامة التجاريةلمجراسة )متغيخ مدتقل(، ومتغيخات 

 حيث تتمخز أىع ىحه الشتائج فيسا يمى:المحمهل فى مرخ، 
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العلاقة بين المخاطخ المجركة الخاضعة لمجراسة وبين أبعاد قيمة العلامة  -12/2/1
التجارية مأخهذا برهرة إجمالية لعملاء خجمة الياتف المحمهل فى مرخ برهرة 

 إجمالية:
عكدية ذات دلالة إحرائية بيغ السخاشخ السجركة علاقة وجػد تػصمت الجراسة إلى 

لعسلاء خجمة الياتف السحسػل فى مرخ، وىحه  وبيغ أبعاد قيسة العلامة التجاريةالخاضعة لمجراسة، 
 العلاقة ذات قػة عالية.

العلاقة بين المخاطخ المجركة الخاضعة لمجراسة وبين الهعى بالعلامة  -12/2/2
 :التجارية مأخهذا برهرة فخدية

علاقة عكدية ذات دلالة إحرائية بيغ السخاشخ السجركة وجػد تػصمت الجراسة إلى 
لعسلاء خجمة الياتف السحسػل فى مرخ،  الػعى بالعلامة التجاريةالخاضعة لمجراسة، وبيغ متغيخ 

 وىحه العلاقة ذات قػة عالية.
مجركة العلاقة بين المخاطخ المجركة الخاضعة لمجراسة وبين الجهدة ال -12/2/3

 لمعلامة مأخهذا برهرة فخدية:
علاقة عكدية ذات دلالة إحرائية بيغ السخاشخ السجركة وجػد تػصمت الجراسة إلى 
لمعلامة لعسلاء خجمة الياتف السحسػل فى مرخ،  الجػدة السجركةالخاضعة لمجراسة، وبيغ متغيخ 

 وىحه العلاقة ذات قػة عالية.
الخاضعة لمجراسة وبين الهلاء لمعلامة  العلاقة بين المخاطخ المجركة -12/2/4

 التجارية مأخهذا برهرة فخدية:
علاقة عكدية ذات دلالة إحرائية بيغ السخاشخ السجركة وجػد تػصمت الجراسة إلى 
لعسلاء خجمة الياتف السحسػل فى مرخ،  الػلاء لمعلامة التجاريةالخاضعة لمجراسة، وبيغ متغيخ 

 وىحه العلاقة ذات قػة عالية.
 تهصيات الجراسة: -13

فــى ضــػء الشتــائج الدــابقة تسكــغ الباحــث مــغ عــخض مجسػعــة مــغ التػصــيات والتــى يسكــغ 
 للإدارة فى شخكات خجمة الياتف السحسػل السرخية الاستخشاد بيا:
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    نطــخا لاثــار الدــمبية الستختبــة لمسخــاشخ السجركــة لــجى عســلاء خجمــة اليــاتف السحســػل فــى مرــخ
عمــى شــخكات تقــجيع خجمــة اليــاتف السحســػل فــى مرــخ، فإنــو مــغ الزــخورى أن تيــتع إدارة ىــحه 
الذخكات إىتساما بالغاً بتقميـل أو الحـج مـغ السخـاشخ السختمفـة التـى يـجركيا العسـلاء فـى تعـاملاتيع 

 ىحه الذخكات حتى لا يتحػل ىؤلاء العسلاء مع مخور الػقت إلى السشافديغ.مع 
    ضخورة قيام شخكات الاترالات بتػفيخ ضسانات حقيقية لمعسلاء مغ شأنيا أن تعسـل عمـى تقميـل

 السخاشخ السجركة لجى ىؤلاء العسلاء.
   اتف السحسـػل بحيـث العسل عمى تػعية العسلاء بالخاشخ السحتسمة فى تعاملاتيع مـع شـخكات اليـ

 تذتسل عمى شخق تجشب ىحه السخاشخ أو تقميل آثارىا.
    ضــخورة اىتســام الذــخكات بتعطــيع قيســة العلامــة التجاريــة لــجى عسلائيــا الحــالييغ أو الســختقبيغ مــغ

 خلال تقميل شعػر السخاشخة لجى العسلاء وذلظ بيجف دعع قجرتيا التشافدية أمام السشافديغ.
    دور جسعيـــات حسايـــة السدـــتيمظ والتـــى تدـــيع بذـــكل فعـــال فـــى تقميـــل شـــعػر العســـل عمـــى تفعيـــل

 السخاشخة لجى عسلاء خجمة الياتف السحسػل.
    ضــخورة قيــام الجيــات الخســسية بــجورىا الخقــابى عمــى أنذــصة شــخكات اليــاتف السحســػل فــى مرــخ

 يا.وتفعيل القػانيغ التى مغ شأنيا العسل عمى ضبط مسارسات ىحه الذخكات تجاه عسلائ
    ضــــخورة قيـــــام شــــخكات خجمـــــة اليـــــاتف السحســــػل فـــــى مرــــخ بإنذـــــاء إدارات متخررـــــة لإدارة

السخــاشخ السجركــة لــجى عسلائيــا بيــجف التقميــل أو الحــج مــغ آثارىــا الدــمبية عمــى قيســة علاماتيــا 
 التجارية مدتقبلا.

   مــغ جانــب  عمـى إدارة شــخكات اليــاتف السحســػل فــى مرــخ الاىتسـام بذــكل بــالغ بالتغحيــة السختــجة
العســلاء وخاصــة فيســا يتعمــق بالسخــاشخ التــى يػاجيػنيــا بالفعــل أو التــى يتػقعــػن حــجوثيا لســا ليــا 

 مغ أثخ بالغ عمى الرػرة الحىية ليحه الذخكات لجى عسلائيا.
 البحهث المدتقبمية المقتخحة: -14

بحثيـة فى ضػء نتائج ىحه الجراسة يسكغ أن يقجم الباحث بعس السقتخحات لسجالات أخـخى 
 ومغ بيغ ىحه السجالات البحثية ما يمى:

  إجخاء دراسة مقارنة بيغ السخاشخ السجركة لجى عسلاء الياتف السحسػل فى مرخ وبيغ السخاشخ
 السجركة لعسلاء الياتف السحسػل فى إحجى الجول الستقجمة.  

 دراسة تأثيخ السخاشخ السجركة عمى نية الذخاء لجى السدتيمظ الالكتخونى فى مرخ. 
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 .دراسة تأثيخ الخجاع التدػيقى عمى قيسة العلامة التجارية 
  إمكانيــة إجــخاء نفــذ الجراســة عمــى قصاعــات أخــخى غيــخ خجميــة فــى محاولــة لمتػصــل إلــى نتــائج

 ججيجة تفيج قصاعات أخخى مختمفة.
 .أثخ السخاشخ السجركة عمى القجرة التشافدية بالسشطسات الخجمية 

 

 قائمة المخاجع
 العخبية:أولا: المخاجع 

(، "قياس جػدة الخجمة بإستخجام مقياس الفجػة بيغ 0442إدريذ، ثابت عبج الخحسغ، ) -0
المجمة الإدراكات والتػقعات: دراسة مشيجية بالتصبيق عمى الخجمة الرحية بجولة الكػيت"، 

 .04، السجمج الخابع، العجد الأول، صالعخبية لمعمهم الإدارية
بحهث التدهيق: أساليب القياس والتحميل (، 2557......، )....................... -2

 .0.2،0.2، الجار الجامعية، الإسكشجرية، صواختبار الفخوض
، الجار التدهيق المعاصخ(، 2559إدريذ، ثابت عبج الخحسغ، السخسى، جسال الجيغ، ) -.

 الجامعية، الإسكشجرية.
(، "تػصيف اتجاىات 2502.............................، عبج القادر، عمى أحسج، ) -9

العسلاء نحػ محجدات القيسة السجركة لمعسيل وعلاقتيا بالػلاء لعلامة السشتج )دراسة تصبيقية 
، مجمة آفاق ججيجة لمجراسات التجاريةعمى عسلاء خجمة الياتف السحسػل في مرخ("، 

 .22-27والخابع، صالعجد الثالث 
(، "معػقات إدارة الجػدة والاعتساد فى الجامعات 2502.............................، ) -0

مجمة آفاق ججيجة لمجراسات السرخية وفقا لادراكات القيادات الأكاديسية: دراسة تصبيقية"، 
 .22-27، العجد الثالث والخابع، صالتجارية

(، "نسػذج يختبخ تأثيخ عشاصخ السديج التدػيقى 2502، )خميل، عرام عبج اليادى عمى -2
مجمة دراسة تصبيقية عمى الييبخ ماركتذ بسجيشة الخياض"،  -عمى قيسة العلامة التجارية

 .2.2-250(، ص9،.(، العجد )29، السجمج )آفاق ججيجة لمجراسات التجارية
تساعي عمى الػلاء (، " أثخ التدػيق عبخ شبكات التػاصل الاج2502زاوش، رضا، ) -7

، مجمة الحقهق والعمهم الإندانيةدراسة عيشة مغ زبائغ علامة أوريج"،  -لمعلامة التجارية
 .024-000، ص0.العجد الاقترادى، السجمج الأول، العجد 
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 -(، "أثخ الارتباشات الحىشية لمعلامة التجارية عمى ولاء السدتيمظ2504سمسى، ميادى، ) -2
، كمية العمػم رسالة دكتهراه غيخ منذهرةكتخونيات بالجدائخ"، دراسة حالة قصاع الإل

 الاقترادية والتجارية وعمػم التدييخ، جامعة فخحات عباس سصيف.
(، "قياس جػدة الخجمة باستخجام مقياس الفجػة بيغ الإدراكات 0442شخيف، محمد شخيف، ) -4

المجمة العخبية والتػقعات: دراسة مشيجية بالتصبيق عمى الخجمة الرحية بجولة الكػيت"، 
 .95-4(، ص0(، العجد )9، السجمج )لمعمهم الإدارية

سمهك المدتيمك: (، 2502شارق، ) عبج الحسيج، شمعت أسعج، الخصيب، ياسخ، خدنجار، -05
، .، الذقخى لمشذخ والخجمات الجامعية الستصػرة، طالمفاىيم المعاصخة والتطبيقات

 .047ص
، " أثخ الجػدة والقيسة السجركة مغ قبل العسيل في تعديد الػلاء .250عصية، جػدت،  -00

(، العجد 2السجمج ) ،مجمة جامعة القجس المفتهحى للأبحاث والجراساتلمعلامة التجارية"، 
 .299-250(، ص0.)

فتح الخحسغ، اليام حدغ0 الدبيخ، داليا محمد، " حميل الفجػة بيغ الخجمة السجركة والستػقعة  -02
(، العجد 04، مجمج )مجمة الدهدان لمعمهم والتقانة(، 2509مغ وجية نطخ السدافخيغ"، )

 .4.-20(، ص 2)
(، "دراسة تأثيخ الالتدام والػلاء لمعلامة التجارية في نذخ الكمسة 2504لحدغ ،عصا الله، ) -.0

 .94-5.(، ص0(، العــجد ).، السجمج )مجمة آفاق عمهم إلادارة والاقترادالسشصػقة"، 
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