
 على محمد حلوة، رشا عبد العزيز النجار، سارة هاشم صدقى
 

 

  1العدد  -31 المجلد                المجلة العلمية للبحوث والدراسات التجارية   ا

 الجزء   -العدد  - المجلد           المجلة العلمية للبحوث والدراسات التجارية       

401 
 

 

 

 
 

 

تأثير قيمة العلامة التجارية على نية العميل الشرائية بالتطبيق على "
 شركات الهاتف المحمول فى جمهورية مصر العربية."

 **د/ رشا عبد العزيز النجار                   *ا.د/ على محمد حلوة

 ***ا/ سارة هاشم صدقى                    

 

 ملخص البحث
ف على مكونات قيمة العلامة التجارية، ومعرفة مدى تهدف هذه الدراسة إلى التعر

تأثير خبرة العميل بالعلامة التجارية الخاصة بشركات الهاتف المحمول على قيمة 

 العلامة التجارية لهذه الشركات، ومعرفة مدى تأثير مكونات قيمة العلامة التجارية 

نية للعلامة( على ثقة ) الوعى بالعلامة، الجودة المدركة للعلامة، الارتباطات الذه

العميل بهذه العلامات بالإضافة إلى معرفة مدى تأثير الخبرة بالعلامة على الثقة، 

 وكذلك معرفة مدى تأثير ثقة العميل بالعلامة التجارية على ولاء العميل لها.

 384ولقد اعتمدت هذه الدراسة على المنهج الوصفى التحليلى لعينة انتقائية قوامها 

عملاء شركات الهاتف المحمول فى مصر، وتم استخدام أداة الاستقصاء مفردة من 

كوسيلة لجمع البيانات، وتم التوصل إلى وجود تأثير مباشر وإيجابى بين الخبرة 

بالعلامة وقيمة العلامة، وكذلك بين مكونات قيمة العلامة التجارية )الوعى بالعلامة، 

ة( والثقة بالعلامة، كما توصلت الدراسة الجودة المدركة للعلامة، الارتباطات الذهني

على الثقة بالعلامة، وأخيراً أثبتت العلامة تؤثر بشكل إيجابى ومباشرإلى أن الخبرة ب

 الدراسة أن الثقة بالعلامة تؤثر بشكل مباشر وإيجابى على الولاء للعلامة.

علامة، الولاء الكلمات المفتاحية: الخبرة بالعلامة، قيمة العلامة التجارية، الثقة بال

 للعلامة.
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Abstract 
Research objectives: This study examines the components of 

brand equity and the effect of brand experience on both brand 

equity and brand trust on customers of mobile phone companies 

in Egypt. it examines the effect of brand equity components 

(brand awareness, perceived quality, brand association) on 

brand trust and examines the effect of brand trust on brand 

loyalty. 

Research Methodology: This study depends on descriptive 

analysis research and used questionnaire as a tool to collect 

data. The sample size was 384 customers. 

Findings: This study finds that brand experience has a positive 

and direct effect on both brand equity and brand trust. It finds 

that brand equity components (brand awareness, perceived 

quality, brand association) have a positive and direct effect on 

brand trust. Finally, it finds that brand trust has a positive effect 

on brand loyalty. 

Keywords: brand experience, brand equity, brand trust, brand 

loyalty.  
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 مقدمةال
 حيث للعملاء جتماعيةوالا قتصاديةالا المطالب فى كبيراً  تطوراً  الحالى العصر شهد

 الأشياء على التركيز ىإل الملموسة المادية الأشياء على التركيز من الاهتمام تحول

(. Roozy, E., 2014)والمعانى  والاشارات الرموز فى متمثلة الملموسة، غير

 السائدة المنافسة طبيعة على واضح بشكل الأسواق ظروف فى التبدل أثر وكذلك

 بين منافسة إلى منتجات بين منافسة من المنافسة تحول إلى أدى الذى الأمر فيها،

ً  نمواً  شهد الذى الخدمات مجال فى خاصة أهمية أكسبه والذى علامات،  ملحوظا

 المنظمة تمييز إلى الحاجة ظهور وبالتالى كبير حد إلى الخدمية العروض فيه تتشابه

 (.Santoso, C.R. ,2014) منافسيها عن

 مختلفا ما منتجا يجعل الذى الشىء هى العلامة أن على المختلفة التعريفات وتؤكد

 يمكن بحيث للشركة بالنسبة المحورية من الأصول وأنها الأخرى، المنتجات عن

الانتاج،  فى التوسع أو العلامة نفس تحمل جديدة منتجات طرح خلال من استغلالها

 والسمعة والثقة الوعى وتوليد المستقبلية، والأرباح التنافسية للميزة مصدراً  وهى

 .المستقبلية للأرباح ضمان أفضل وهى السنين، بمر تتطور التى

 إذا عما العملاء ويقرر ،الخدمة أو السلعة فوائد حول الوعود بتقديم الشركة وتقوم

 والتى العلامة، قيمة تكوين فى التقديم هذا لا، ويسهم أم تحققت قد الوعود هذه كانت

 وعن العلامة تفضيل والتى تعبرعن الشراء لنية والموجه المحرك بمثابة تعتبر

 .(Johnson,2006) لها الولاء

 التجارية العلامة قيمة ارتفعت كلما أنه التطبيقية الدراسات أثبتت الصدد هذا وفى

 كبير احتمال وجود على ذلك أكد كلما المستهلكين عقول داخل بالمنتج الخاصة

 يزداد وبالتالى ،(للشراء النية) الأخرى المنتجات بين من المنتج باختيارهذا مهملقيا

 نية) وقت أى فى لشرائه وتكرارهم المنتج لنفس المستهلكين هؤلاء تفضيل احتمال

 ( .2011، النجا أبو)  .( للعلامة الولاء

التى لذلك سوف يركز البحث على دراسة تأثير قيمة العلامة التجارية، وأبعادها 

تشمل )الوعى بالعلامة، الجودة المدركة للعلامة التجارية والارتباطات الذهنية 

 بالعلامة التجارية( على نية العميل الشرائية فى شركات الهاتف المحمول.
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 الدراسات السابقةأولاً:
 

 (: تقسيم الدراسات السابقة1/1شكل رقم )
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 متعلقة بقيمة العلامة التجاريةالدراسات ال -1.1

 ((Gringarten, Hagai,2013 دراسة

 العلامة قيمة على المتجر وصورة السعر منتأثيركل  معرفة لىإ الدراسة هذه هدفت

 وقد ،التجزئة متاجر من متجرين فى القهوة لسلعة وذلك ،العميل ذهن فى التجارية

 قائمة على الاعتماد تمو ،مفردة 539 قوامها عينة على الدراسة هذه اعتمدت

 .البيانات لجمع كأداة الاستقصاء

 : لىإ الدراسة هذه نتائج توصلت وقد

  التجارية العلامة  قيمة لىإ تضيف أن يمكن العميل لدى المتجر صورة أن -1
 بحيث والمؤسسات للمنتجات تنافسية ميزة خلق ثم ومن ،العميل ذهن فى

 .فيهم ومرغوب مميزين يكونوا بأن لهم تسمح

الدراسات   -1.1

المتعلقة بقياس 

قيمة العلامة 

 التجارية

الدراسات  -1.3

المتعلقة بقياس 

الثقة بالعلامة 

 التجارية

الدراسات 

 السابقة

1.4-  

الدراسات 

المتعلقة بقياس 

الولاء للعلامة 

 التجارية

الدراسات   -1.5

المتعلقة بقياس 

العلاقة بين 

 ثمتغيرات البح

الدراسات  -1.2

المتعلقة بقياس 

الخبرة بالعلامة 

 التجارية
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 العلامة بقيمة مباشر غير وبشكل الجودة بمفهوم مباشر بشكل السعر يرتبط -2
 .تجزئة متجر لكل وذلك العميل ذهن فى التجارية

 
 الدراسات المتعلقة بالخبرة بالعلامة التجارية  -1.2

 (Turgul, T., 2014دراسة ) 
تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على دور النية للشراء وخبرة العميل عن 

اتجاهات الخاصة بمواقع التواصل الاجتماعى على علامة التجارية ال
لقد أوضحت يمة العلامة التجارية لدى العميل، والمستهلكين للعلامات وق

ع نتائج هذه الدراسة أن الخبرة المسبقة للعلامة التجارية الخاصة بمواق
 ً  ولكن الخبرة ،فى زيادة تفضيل هذه المواقع التواصل تلعب دوراً هاما

على اتجاهات المستهلكين نحو مواقع التواصل الاجتماعى بالعلامة لاتؤثر
بالاضافة إلى أن العميل الذى قام بالشراء ولديه خبرة عن الموقع تكون 

 قيمة العلامة لديه أعلى من العميل الذى لديه خبرة أقل.

 الدراسات المتعلقة بالثقة بالعلامة التجارية. -1.3

 Deari ,H. et al. ,2013 )دراسة )
لى تحليل العوامل المؤثرة على ثقة العملاء بالعلامات تهدف هذه الدراسة إ
، وتم الاعتماد على قائمة الاستقصاء كأداه لجمع البيانات ،التجارية العالمية

وأوضحت النتائج أن هناك  ،مفردة 2010عينة قوامها وتم توزيعها على 

لعميل بالاضافة إلى أن ثقة العميل تأثير للثقة بالعلامة التجارية على ولاء ا
 بالعلامة لها تأثير إيجابى على تفضيلات العميل.

 الدراسات الخاصة بالولاء للعلامة التجارية   -1.4

 (Allhed haif,S., 2016 دراسة )
تجاهات المستهلكات السعوديات لمنتجات تهدف هذه الدراسة إلى بحث ا

ومنتجات ،والعناية بالجسد  ،البشرةالتجميل المختلفة مثل منتجات العناية ب
وامل المؤثرة على وتحاول هذه الدراسة التعرف على الع ،العناية بالشعر

وقد أوضحت النتائج أن الغالبية العظمى منهن لديهن سلوكهن الشرائى، 
 ،والاعلان ،ومزاياه ،وأن جودة المنتج وتصميمه ،ولاء للمنتجات الطبيعية

 ر إيجابى على سلوكهن الشرائى.والسعر لهم تأثي ،والدعاية
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 الدراسات المتعلقة بالعلاقة بين متغيرات البحث. -1.5

 (.Leung, 2016دراسة )
عتماد عليه لتوضيح الدراسة إلى تطوير نموذج يمكن الاهدفت هذه 

وقد أكدت النتائج  بالعلامة وقيمة العلامة التجارية،العلاقة بين الخبرة 
هى نتيجة عملية تتم بين المنظمة الخدمية أن قيمة العلامة التجارية 

وذلك لربط الخبرة بالعلامة  ،وعملائها من خلال تطوير هذه العلامة
 ،رئيسىخدمة الموظفين للعملاء تعد محدد  وأن ،مع قيمة العلامة

 ومؤثر فى الخبرة المتكونة لدى العملاء عن العلامة التجارية.

 :الاطار النظرى للبحثثانياً: 
بنااء علاماات قوياة أماراً هامااً بالنسابة للعدياد مان المنظماات، إذ لقد أصبح 

تبين أن العلامات ذات القيمة العالية لهاعدد من الفوائد والمزايا مثل القادرة 
، وزيااادة (Aaker,1996)علااخ خلااق هويااة للعلامااة التجاريااة فااخ السااو  

وتجناب  ، وتحساين قيماة الساهم(Baldauf and Others, 2003) الأرباح

 Ballester and)تعرض للمنافسة وإعطاء فرص أكثار لامتاداد العلاماة ال
Others,2005) وهو ماايؤد  إلاخ تفضايلات أعلاخ لاد  العميال وزياادة ،

وتمييااز الساالع  (Cobb-walgren and Others, 1995)فااخ الشااراء 

مايمثااااال أهااااام  وهاااااو، (Pappu and Others,2005)والخااااادمات 

لعماال مكاناااة  (Porter, 1990)ترحهااا الاسااتراتيجيات التنافسااية التااخ اق

 العلامة.

دما ترغتتب الشتتركة فتتر تقتتدير ويتتتم بحتتث مفهتتوم قيمتتة العلامتتة التجاريتتة عنتت

، (Keller,1993;Aaker,1991,Aaker,1996a)لعلاماتهتا  الإجماليتة القيمتة

وقتتد  ،فقيمتتة العلامتتة هتتر القيمتتة المضتتافة إلتتر المنتتتج بواستتطة استتم العلامتتة

 Yasin and)من منتجر وتجار وعملاء هذه العلامة جذبت هذه القيمة كل 

Others, 2007) وفتر ستياق تلتك العلامتات الموجتودة، يمكننتا القتول بتأن ،

coca cola, Nike  لهتا قيمتة أكبتر بالمقارنتة متع العلامتات المحليتة الأقتل

شهرة، وذلك لأن العملاء يرغبون فر دفع المزيد من السعر لتنفس المستتو  

 ,coca colaجاذبية العلامات التر ترتبط بتلك المنتجات من الجودة بسبب 
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Nike(Bello and Holbrook,1995)  وتعتبر قيمة العلامة هر المؤشتر

الأساسر للإدارة الفعالة للعلامة، وهو ما يتطلب تغذية راجعة ومراقبة دائمة 

علامتتة تتتوفر قيمتتة للعمتتلاء متتن لقيمتتة العلامتتة وفتتر ذات الوقتتت، فتت ن قيمتتة ال

القتتتتتتترار والرضتتتتتتتا باستتتتتتتتخدام العلامتتتتتتتة الثقتتتتتتتة فتتتتتتتر صتتتتتتتناعة ختتتتتتتلال 

(Aaker,1991;Aaker,1992). 

وقد ظهرت المناقشات الأولر حول قيمة العلامة خلال فترة الثمانينيات 

حيث كان ينظر إليها علر أنها وسيلة لقياس العلامة التجارية بقيمة مالية، 

يمة العلامة من خلال أما فر نهاية الثمانينيات فقد تناولت بحوث التسويق ق

اتجاهين، الأول ير  قيمة العلامة بأنها تعنر إدراك العميل للعلامة 

التجارية، فر حين ير  الاتجاه الآخر قيمة العلامة بأنها تتضمن سلوك 

 . (Myers,2003)العميل مثل الولاء للعلامة

ا ويوجد العديد من النماذج الخاصة بقيمة العلامة التجارية ولكن اعتمد هذ

 مع إدخال بعض التعديلات عليه. Aaker, 1991البحث على نموذج 

( أنه يمكن معرفة فيما إذا كان العميل موال للخدمة أو  2004)  Tsai ويعتقد

مقدم الخدمة من خلال تكرارعدد مرات مشترياته، والتى يتم حفزها بواسطة 

تشير إلى تجاهية ، ومن ناحية أخرى ف ن الأبعاد الاميول وسلوكيات داخلية

نية العميل لإعادة الشراء والتى تمثل مؤشرات جيدة لولاء العميل، علاوة 

على ذلك فالعميل الذى لديه نية لإعادة الشراء والتوصية بها يكون أكثر 

( بقوله 1999) Oliverاحتمالا للاحتفاظ بتعامله مع المنظمة. وهذا ما أيده 

فز العملاء على إعادة الشراء تجاهات الإيجابية نحو منتج أو خدمة تحأن الا

 والتوصية بها للآخرين.

 ثالثاً: مشكلة البحث: 
، سوف تعرض الباحثة النظرى للبحثوالاطاروبناءً على الدراسات السابقة 

 مشكلة البحث من خلال الأسئلة الرئيسية الآتية:

 ما هى مكونات قيمة العلامة التجارية؟ -1

لعلامة التجارية الخاصة بشركات الهاتف إلى أى مدى تؤثر خبرة العميل با -2

 العلامة التجارية لهذه الشركات؟ على قيمة المحمول

إلى أى مدى تؤثر مكونات قيمة العلامة التجارية لشركات الهاتف المحمول  -3

 على ثقة العميل بهذه العلامات؟
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 وينقسم هذا السؤال الرئيسى الثالث إلى مجموعة من الأسئلة الفرعية الآتية:

هل يوجد تأثير معنوى بين وعى العميل بالعلامات التجارية الخاصة بشركات  -أ

 الهاتف المحمول وثقته بهذه العلامات.

هل يوجد تأثير معنوى بين الجودة المدركة للعلامة التجارية الخاصة  -ب

 بشركات الهاتف المحمول وثقة العميل بهذه العلامات؟

ات الذهنية للعميل عن العلامات هل يوجد تأثير معنوى بين الارتباط -ج

 التجارية الخاصة بشركات الهاتف المحمول وثقته بهذه العلامات؟

إلى أى مدى تؤثر خبرة العميل بالعلامة التجارية الخاصة بشركات الهاتف  -4

 المحمول على ثقته بهذه العلامات؟

إلى أى مدى تؤثر ثقة العميل بالعلامة التجارية الخاصة بشركات الهاتف  -5

 محمول على ولاء العميل لهذه العلامات؟ال

 ً  : أهداف البحثرابعا
 لتعرف على مكونات قيمة العلامة التجارية.ا (1

ة الخاصاااة بشاااركات الهااااتف بالعلاماااة التجاريااارةالعميااال خبتأثير اختباااار (2

 قيمة العلامة التجارية لهذه الشركات. المحمول على 

الهااتف المحماول علاى  تأثيرمكونات قيمة العلامة التجارية لشركات اختبار (3

 ثقة العميل بهذه العلامات.

 وينقسم الهدف الثالث إلى مجموعة من الأهداف الفرعية وهى:

اختبار تأثير وعى العميل بالعلامات التجارية الخاصاة بشاركات الهااتف  -أ

 المحمول وثقته بهذه العلامات.

كات تأثير الجودة المدركة للعميل عن العلامات الخاصة بشراختبار -ب

 ثقته بهذه العلامات.المحمول على الهاتف 
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ة الخاصاة تأثيرالارتباطات الذهنية للعميل عن العلاماات التجاريااختبار  -ج    

 ثقته بهذه العلامات.بشركات الهاتف المحمولعلى 

ة الخاصاااة بشاااركات الهااااتف تاااأثيرخبرة العميااال بالعلاماااة التجاريااا( اختبار4

 .ثقته بهذه العلاماتالمحمول على 

تأثيرثقة العميل بالعلامة التجارية الخاصة بشركات الهاتف المحمول ( اختبار5

 وولاء العميل لهذه العلامات.

 ً  :البحث :أهميةخامسا

 المصرية المنظمات فى بالسو  التوجه أو بالعميل التوجه فلسفة على بناءً و
 والعوامل عملائها، ودوافع خصائص على المنظمات تتعرف أن المهم فمن
 وبالتالى سلوكية، أو اجتماعية، أو ديموغرافية، أكانت سواء بهم مرتبطةال

 تجارية قيمة تكوين يتم ذلك خلال ومن عملائها، مع يتلائم بما الخدمة توصيل
 من أكثر لهم اشباع تحقيق وبالتالى عملائها، لدى التجارية لعلامتها جيدة

 .لهم المقدمة الخدمات مجال فى المنافسين

 ً  ض البحث:فروسادسا
: يوجد تأثير معنو  بين خبرة العميل بالعلامة التجارية الخاصة بشركات 1ف

 الهاتف المحمول وقيمة العلامة التجارية لهذه الشركات.

:يوجد تأثير معنوى بين وعى العميل بالعلامة التجارية الخاصة بشركات الهاتف 2ف

 المحمول وثقته بهذه العلامات.

الجودة المدركة للعميل عن العلامات الخاصة بشركات  : يوجد تأثير معنوى بين3ف

 الهاتف المحمول  وثقته بهذه العلامات.

: يوجد تأثير معنوى بين الارتباطات الذهنية للعميل عن العلامات التجارية 4ف

 الخاصة بشركات الهاتف المحمول وثقته بهذه العلامات.

تجارية الخاصة بشركات : يوجد تأثير معنوى بين خبرة العميل بالعلامة ال5ف

 الهاتف المحمول وثقته بهذه العلامات.
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: يوجد تأثير معنوى بين ثقة العميل بالعلامة التجارية الخاصة بشركات الهاتف 6ف

 المحمول وولاء العميل لهذه العلامات.

 

 اً: نموذج البحثسابع
 

 

 

 

 

 2ف 1ف

 6ف 3ف 

 4ف 

 

 

 
 

 5ف

 

 متغيرات البحثثامناً:
 قيمة العلامة التجارية وتشمل الأبعاد التالية: -

إن التتوعى بالعلامتتة التجاريتتة ضتترورى لبنتتاء قيمتتة  الوووعى بالعلامووة التجاريووة: -

العلامتتتة ستتتواء للستتتلعة أو للخدمتتتة، وهتتتذا العنصتتتر مشتتتترك فتتتى كتتتل متتتن نمتتتاذج 

(Aaker,1991: Keller, 1993: Rust and Others, 2000:Balduf, and 

Others, 2003) ِ( لقيمتة العلامتة، حيتث عترفAaker, 1991)  التوعى بالعلامتة

 بأنه القدرة المحتملة للمشترى على تذكر علامة تجارية فى صنف منتج ما.

الخبرة 

 بالعلامة
الثقة 

 بالعلامة

الولاء 

 للعلامة

 قيمة العلامة التجارية

الوعى 

 بالعلامة

الجودة 

 المدركة

الارتباطات 

 الذهنية
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 الارتباطات الذهنية للعلامة التجارية: -
هى إحدى العوامل المكونة لقيمة العلامة، وفى الحقيقة ينظر إلى هذه 

جوهرية لبناء قيمة علامة قوية الارتباطات على أنها أحد الأصول ال

(Chen, 2001( أو أنها تمثل قلب وروح العلامة )Aaker, 1996b.) 

هى ذلك القرار الذى يصدره العميل حول الجودة الكلية  الجودة المدركة: -

لسلعة أو خدمة ما والتى تناظر الهدف المقصود من تلك السلعة أو الخدمة 

(Aaker, 1991: Netemeyer, and Others, 2004 ويتم اعتبار ، )

الجودة المدركة بأنها نوعية خاصة من ارتباط العلامة، كما أن لها تأثيراً 

 ROIمن خلال العائد على الاستثمارالتى تحققها المنظمة كبيراً على الربحية

(Aaker and Joachimsthaler, 2000.) 

من تعرف خبرة العميل على أنها مجموعة : الخبرة بالعلامة التجارية  -

التفاعلات بين العميل والمنتج، أو الشركة أو أى جزء من تنظيمها والتى 

(، بينما يعرفها Gentile et al., 2007تستوجب رد الفعل من قبل العميل )

(Meyer & Schwager, 2007 على أنها الاستجابة الذاتية والداخلية )

 لدى العميل نتيجة لأى اتصال مباشر أو غير مباشر مع الشركة.

 الثقة بالعلامة التجارية:  -

توقعات المستهلكين تجاه المنتج فها يمكن الاعتماد وتعرف الثقة على أنها 

 عليه فى تلبية ماوعد المنتج بتقديمه للعملاء.

( أن Severi and Ling, 2013: وقد أوضح )   الولاء للعلامة التجارية -

عن العلامة التجارية لدى العميل  إيجابيا   الولاء للعلامة التجارية يعد فكراً 

وهذا مايجعله يقوم بالشراء المستمر لها من وقت لآخر. وكما أوضح كل من 

OGuinn, et al., 2012; Pride, et al., 2012) بأن الولاء للعلامة )

التجارية نتيجة لمستوى الرضا العالى لدى العميل عن هذه العلامة التجارية 

 المحددة.

 ً  : منهجية البحثتاسعا
 البحث: منهج -

 هذه لطبيعة لملائمته وذلك التحليلى الوصفى المنهج على الراهنة الدراسة اعتمدت

 الدراسة.

 البحث عينة-
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 لكبر نظراً  وذلك الشامل الحصر من بدلاً  المعاينة اسلوب على البحث يعتمد سوف

 .جغرافيا مفرداته وتباعد البحث مجتمع وضخامة

 تحديد فى عليها يعتمد التى حصائيةالإ بالجداول الاستعانة تم: العينة حجم -1

 وذلك 50000 من أكثر المجتمع حجم يكون عندما المناسب العينة حجم

 .مفردة 384 هو المناسب العينة حجم أن وتبين ،%95 ثقة بمعامل

استبيان لتفادى نسبة الخطأ فى العينة ، وكان  400وقد قامت الباحثة بتوزيع  

دة وتم توزيعها بشكل انتقائى لضمان مفر 384الصالح للتحليل الإحصائى 

واستحالة التوزيع الحصصى أو الطبقى لسرية ، تعاون المفردات مع الباحثة
 واستحالة تحديد إطار العينة التى تسهل الاختيارات العشوائية. ،البيانات

 مجتمع البحث: -2

محمول العاملة فى السوق يتكون مجتمع البحث من عملاء شركات الهاتف ال

ويتمثل مجتمع البحث فى الذكور والإناث المصريين البالغين من  المصرية،

 عملاء الهاتف المحمول .

 التحقق من الأهداف واختبار الفروض:عاشراً: 
 التحقق من الهدف الأول واختبار الفرض الأول  

وللتحقق من هذا الهدف لابد من دراسة العلاقة وقوتها بين المتغير المستقل 
قيمة العلامة التجارية( باستخدام تحليل ) والمتغير التابع)الخبرة بالعلامة( 
 .الانحدار البسيط 

( أسلوب الانحدار لدراسة العلاقة وقوتها بين الخبرة 1) جدول رقم 

 وقيمة العلامة التجارية.

مجموع  تحليل التباين

 المربعات

درجات 

 الحرية

متوسط 

 المربعات

 المعنوية "Fقيمة"

 0,000 435,829 50,233 1 50,233 الانحدار

  0,115 382 44,028 البواقى

  383 94,261 المجموع

 =0.73Rمعامل الارتباط 

 2R=0,533معامل التحديد
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 0,556معامل الانحدار=

 0.532معامل التحديد المعدل =

 1,406المقدار الثابت=

 

 ويتضح من الجدول السابق مايلى:

أن المتغير المستقل وهو الخبرة بالعلامة أى  0,533معامل التحديد تبلغ قيمته أن 

لتابع وهو قيمة العلامة من التغير فى المتغير ا %53,3التجارية يفسر مايقارب من 

 (.0.73علاقة الارتباط موجبة )معامل الارتباط = ، وأن  التجارية

وتستنتج الباحثة من التحليل الإحصائى السابق أن الخبرة بالعلامة التجارية تؤثر 

 قيمة العلامة التجارية الخاصة بشركات الهاتف المحمول فى مصر.على 

 التحقق من الهدف الثانى والفرض الثانى -
وللتحقق من هذا الهدف لابد من دراسة العلاقة وقوتها بين المتغير المستقل 

الثقاااة بالعلاماااة التجارياااة( ) التاااابعوالمتغيروعى بالعلاماااة التجارياااة( )الااا
 .البسيط  باستخدام تحليل الانحدار

(: أسلوب الانحدار لدراسة العلاقة وقوتها بين الوعى 2جدول رقم )

 بالعلامة والثقه بها.

مجموع  تحليل التباين

 المربعات

درجات 

 الحرية

متوسط 

 المربعات

 المعنوية "Fقيمة"

 0,000 44,423 180,24 1 18,024 الانحدار

 0,406 382 154,993 البواقى

  383 173,017 المجموع

 R=   0,323معامل الارتباط 

 R 2= 0,104معامل التحديد

 0,364معامل الانحدار=

 0,102معامل التحديد المعدل=

 1,886المقدار الثابت= 

أى أن الوعى بالعلامة التجارية يفسر  0,104قيمة معامل التحديد تساوى  أن

علاقة وأن  قة بالعلامة،من التغير فى المتغير التابع وهو الث %10,4مايقارب من 

 (.0,323الارتباط موجبة )معامل الارتباط = 
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وتستنتج الباحثة من نتيجة التحليل الإحصائى السابق أن الوعى بالعلامة التجارية 

وهو أحد مكونات قيمة العلامة التجارية يؤثر بشكل ضعيف على ثقة العميل 

 بالعلامة التجارية بالنسبة لشركات الهاتف المحمول فى مصر.

 

 التحقق من الهدف الثالث والفرض الثالث: -
وللتحقق من هذا الهدف لابد من دراسة العلاقة وقوتها بين المتغير المستقل 

بالعلاماااة )الثقاااة  )الجاااودة المدركاااة بالعلاماااة التجارياااة( والمتغيااار التاااابع
 .التجارية( باستخدام تحليل الانحدار البسيط

لاقة وقوتها بين الجودة (: أسلوب الانحدار لدراسة الع3جدول رقم )

 المدركة بالعلامة والثقه بها.

مجموع  تحليل التباين

 المربعات

درجات 

 الحرية

متوسط 

 المربعات

 المعنوية "Fقيمة"

  75,619 1 619,75 الانحدار

296,581 

 

 0,255 382 398,97 البواقى 0.000

  383 1018,72 المجموع

 R=0,661معامل الارتباط 

   R 2=0,437دمعامل التحدي

 0,700معامل الانحدار=

 0,436معامل التحديد المعدل=

 0,788المقدار الثابت= 

 

أى أن المتغير المستقل )الجودة المدركة(  0,437معامل التحديد تساوى قيمة أن 

علاقة المتغير التابع )الثقة بالعلامة(، وأن من التغير فى  %43,7يفسر مايقارب من 

 (.0,661الارتباط =  الارتباط موجبة) معامل

وتستخلص الباحثة من نتيجة التحليل الإحصائى السابق أن الجودة المدركة بالعلامة 

التجارية وهى أحد مكونات قيمة العلامة التجارية تؤثر على ثقة العميل بالعلامات 

 .الخاصة بشركات الهاتف المحمول
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 التحقق من الهدف الرابع والفرض الرابع:

لهدف لابد من دراسة العلاقة وقوتها بين المتغير المستقل وللتحقق من هذا ا -
لثقة بالعلامة )  )الارتباطات الذهنية بالعلامة التجارية( والمتغير التابع

 .التجارية( باستخدام تحليل الانحدار البسيط 
 

(: أسلوب الانحدار لدراسة العلاقة وقوتها بين الارتباطات الذهنية للعلامة 4جدول رقم )

 جارية والثقة بهذه العلامة.الت

مجموع  تحليل التباين

 المربعات

درجات 

 الحرية

متوسط 

 المربعات

 المعنوية "Fقيمة    "

  88,882 1 88,882 الانحدار

403,553     

 

 0,220 382 84,135 البواقى 0,000

  383 173,017 المجموع

  =0,717Rمعامل الارتباط 

 R 2=0,514معامل التحديد 

 0,739ل الانحدار=معام

 0,512معامل التحديد المعدل=

 0,846المقدار الثابت= 

 

 

أى أن الارتباطات الذهنية للعلامة التجارية  0,514قيمة معامل التحديد تساوى أن 

تابع ) الثقة بالعلامة التجارية(، من التغير فى المتغير ال %51,4تفسر ما يقارب من 

 (0,717لارتباط = علاقة الارتباط موجبة )معامل اوأن 

وتستنتج الباحثة من نتيجة التحليل السابق أن الارتباطات الذهنية للعلامة التجارية 

وهى أحد العناصر المكونة لقيمة العلامة التجارية تؤثر على الثقة بالعلامة التجارية 

 . الخاصة بشركات الهاتف المحمول 

 
 التحقق من الهدف الخامس والفرض الخامس:

ستقل هذا الهدف لابد من دراسة العلاقة وقوتها بين المتغير الم وللتحقق من -
لثقاااة بالعلاماااة التجارياااة( )ا والمتغيااار التاااابع)الخبااارة بالعلاماااة التجارياااة( 

 .باستخدام تحليل الانحدار البسيط 
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(: أسلوب الانحدار لدراسة العلاقة وقوتها بين الخبرة 5جدول رقم ) -

 علامة.بالعلامة التجارية والثقة بهذه ال

مجموع  تحليل التباين

 المربعات

درجات 

 الحرية

متوسط 

 المربعات

 المعنوية "Fقيمة    "

  77,366 1 77,366 الانحدار

308,976 

 

 0,250 382 95,651 البواقى 0,000

  383 173,017 المجموع

  =0,669Rمعامل الارتباط 

 R 2= 0,447معامل التحديد

 0,690معامل الانحدار=

 0,446لتحديد المعدل=معامل ا

  0,779المقدار الثابت=

، أى أن المتغير المستقل )الخبرة بالعلامة( 0,447قيمة معامل التحديد تساوى أن 

لتابع )الثقة بالعلامة التجارية(، من التغير فى المتغير ا %44,7يفسرما يقارب من 

 (.0,669علاقة الارتباط موجبة )معامل الارتباط = وأن 

باحثة من نتيجة التحليل السابق أن خبرة العميل بالعلامة التجارية وتستنتج ال

 ميل بهذه العلامات .لشركات الهاتف المحمول تؤثر على ثقة الع

 

 التحقق من الهدف السادس والفرض السادس: -
وللتحقق من هذا الهدف لابد من دراسة العلاقة وقوتها بين المتغير المستقل  -

) الاااولاء للعلاماااة التجارياااة(  والمتغيااار التاااابع)الثقاااة بالعلاماااة التجارياااة( 
 .باستخدام تحليل الانحدار البسيط 

(: أسلوب الانحدار لدراسة العلاقة وقوتها بين الثقة 6جدول رقم )

 بالعلامة التجارية والولاء لهذه العلامة.

مجموع  تحليل التباين

 المربعات

درجات 

 الحرية

متوسط 

 المربعات

 المعنوية "Fقيمة    "

  83,500 1 83,500 الانحدار

   363,933 

 

 0,229 382 87,645 البواقى 0,000

  383 171,146 المجموع

  =0.698Rمعامل الارتباط  



 على محمد حلوة، رشا عبد العزيز النجار، سارة هاشم صدقى
 

 

  1العدد  -31 المجلد                المجلة العلمية للبحوث والدراسات التجارية   ا

 الجزء   -العدد  - المجلد           المجلة العلمية للبحوث والدراسات التجارية       

417 
 

 

 

 
 

 

 R 2=0,488معامل التحديد

 0,695معامل الانحدار= 

 0,487معامل التحديد المعدل=

 1,123المقدار الثابت= 

المتغير المستقل )الثقة بالعلامة( يفسر  أى أن 0,488قيمة معامل التحديد تساوى  أن

علاقة الارتباط المتغير التابع )الولاء للعلامة(، وأن من  %48,8ما يقارب من 

 (.0.698موجبة )معامل الارتباط = 

وتستنتج الباحثة من التحليل الإحصائى السابق أن ثقة العميل بالعلامة التجارية 

 .العلامة ولاء العميل لهذه الخاصة بشركات الهاتف المحمول تؤثر على

 

 نتائج وتوصيات البحث:إحدى عشر: 

 نتائج البحث: -أ

 توصلت الباحثة من خلال التحليلات الإحصائية المختلفة إلى النقاط التالية:

تم إثبات صحة الفرض الأول والقائل بأنه يوجد تأثيرمعنو  بين خبرة  -
مول وقيمة العلامة العميل بالعلامة التجارية الخاصة بشركات الهاتف المح

 .التجارية لهذه الشركات 
تم إثبات صحة الفرض الثانى والقائل بأنه يوجد تأثير معنوى بين وعى  -

العميل بالعلامة التجارية الخاصة بشركات الهاتف المحمول وثقته بهذه 
 .العلامات 

تم إثبات صحة الفرض الثالث والقائل بأنه يوجد تأثير معنوى بين الجودة  -
للعميل عن العلامات الخاصة بشركات الهاتف المحمول  وثقته  المدركة

 .بهذه العلامات 
تم إثبات صحة الفرض الرابع والقائل بأنه يوجد تأثير معنوى بين  -

الارتباطات الذهنية للعميل عن العلامات التجارية الخاصة بشركات الهاتف 
 .المحمول وثقته بهذه العلامات

القائل بأنه يوجد تأثير معنوى بين تم إثبات صحة الفرض الخامس و -
خبرة العميل بالعلامة التجارية الخاصة بشركات الهاتف المحمول 

 .وثقته بهذه العلامات 
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تم إثبات صحة الفرض السادس والقائل بأنه يوجد تأثير معنوى بين ثقة  -
العميل بالعلامة التجارية الخاصة بشركات الهاتف المحمول وولاء 

 .ات العميل لهذه العلام

بحث يمكن تقديم بعض التوصيات ال نتائج ضوء فىتوصيات البحث:  -
والإرشادات التى تساعد شركات الهاتف المحمول على زيادة قيمة 

 .العلامة التجارية والاحتفاظ بالعملاء المواليين لهم

إنشاء قسم لإدارة خبرة العملاء للمساعدة فى تقييم خبرتهم بالعلامة  (1

 ت الهاتف المحمول.التجارية الخاصة بشركا

ضرورة العمل على زيادة وعى العملاء بالعلامة التجارية لشركات  (2

 الهاتف المحمول والخدمات التى تقدمها.

ضرورة الاهتمام بتحسين الجودة المدركة للعلامة التجارية لشركات  (3

 الهاتف المحمول.

الإهتمام بخلق ارتباطات ذهنية قوية لدى العميل عن العلامة التجارية  (4

 الخاصة بالشركة.

ضرورة العمل على تعزيز ثقة العملاء فى العلامة التجارية الخاصة  (5

 بالشركة.

ضرورة الحفاظ من قبل شركات الهاتف المحمول على العملاء  (6

 المواليين لهم.

 

 توصيات ببحوث مستقبلية.

توصى الباحثة ببعض الموضوعات كمقترحات لمشروعات بحثية مستقبلية لتكون 

 ذا البحث.امتداداً له

لقد تناول هذا البحث دراسة تأثير قيمة العلامة التجارية على نية العميل -
الشرائية على شركات الهاتف المحمول إلا أنه لم تتم دراسة هذه العلاقة 

 على قطاع اخر مثل قطاع السياحة.
من الممكن محاولة إعادة اختبار نفس النتائج من قبل باحثين آخرين حتى -

 من صحة نتائج هذا البحث.يتم التأكد 
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لقد تناول هذا البحث الوعى بالعلامة التجارية، الجودة المدركة للعلامة، -
والارتباطات الذهنية كمكونات لقيمة العلامة التجارية إلا أنه لم يتناول 

 أبعاد أخرى مثل الصورة الذهنية للعلامة، وكذلك الولاء للعلامة.
العلامة التجارية على نية العميل لقد تناول هذا البحث دراسة قيمة -

الشرائية بأبعاد محددة إلا أنه لم يتناول دراسة قيمة العلامة التجارية 
 بأبعادها مجتمعة على نية الشراء.

لقد تناول هذا البحث دراسة التأثيرغير المباشر لقيمة العلامة التجارية -
 المباشر. على نية العميل الشرائية إلا أنه لم يتناول دراسة التأثير

لقد تناول هذا البحث دراسة العلاقة على الخدمات إلا أنه لم يتناول دراسة -
 العلاقة على المنتجات المادية الملموسة.
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 تكوين قائمة الاستقصاء
 :القسم الأول: عام 

 

 أ  هذه الشركات تتعامل مع خدماتها أكثر؟ -1

 نيل        موبي 

 فودافون 

 اتصالات 

 منذ متى وأنت تتعامل مع الشركة التر قمت باختيارها؟ -2

 أقل من عام 

  أعوام 3من عام إلى أقل من 

  أعوام 6أعوام إلى أقل من  3من 

  مأعوا 6أكثر من 

 

 القسم الثاني: هذا القسم يختص بمدى معرفتك بالشركة التي وقع عليها اختيارك. 

 العبارات
أرفض 

 بشدة
 أوافق بشدة أوافق محايد أرفض

أنا على دراية بجميع الخدمات  -1

 التر تقدمها الشركة.
     

أستطيع التعرف على خدمات  -2

 الشركة التر أتعامل معها.
     

أعرف كل شرء عن خدمات  -3

 التر أتعامل معها. الشركة
     

أستطيع تذكر الرمز أو  -4

اللوجو الخاص بالشركة التر 

 أتعامل معها.
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عندما يتحدث أحدهم عن  -5

، تقفز المحمولخدمات 

الشركة التر أتعامل معها إلى 

 ذهنر سريعًا.

     

 

 القسم الثالث: ويختص هذا القسم بمدى انتفاعك بخدمات الشركة التي اخترتها من قبل.

 العبارات
أرفض 

 بشدة
 أوافق محايد أرفض

أوافق 

 بشدة

تتمتع الشركة التر أتعامل معها بشبكة  -1

 ر معظم الأماكن.قوية ف
     

الشركة التر أتعامل معها توفر  -2

 خدمات جديرة بالثقة إلى حد كبير.
     

      توفر الشركة خدمات متنوعة. -3

      تهتم الشركة بكل عميلاهتمامًا خاصًا. -4

يوفر قسم خدمة العملاء التابع للشركة  -5

 حلولًا سريعة للشكاوى.
     

قنوات  الشركة التر أتعامل معها لديها -6

 عديدة فر معظم الأماكن.

 

     

عندما أتقدم بشكوى لقسم خدمة  -7

العملاء التابع للشركة التر أتعامل 

 القسم حلًا م رضيًا. معها، يقدم لر

     

يتعامل قسم خدمة العملاء التابع  -8

 للشركة معر بصورة ودية.
     

تفر الشركة بوعودها فيما يتعلق  -9

 بالخدمات.
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 سم الرابع: يختص هذا القسم بمدى خبرتك بخدمات الشركة التي اخترتها.الق  

 أوافق بشدة أوافق محايد أرفض أرفض بشدة العبارات

تترك خدمات الشركة  -1

التر أتعامل معها 

 انطباعًا جيداً لد .

     

أرى أن خدمات الشركة  -2

 التر أتعامل معها مفيدة.
     

تجربتر مع خدمات  -3

 .الشركة جيدة جداً
     

لا أشعر بالندم مطلقًا  -4

التعامل مع خدمات على 

 هذه الشركة.

     

خدمات الشركة التر  -5

أتعامل معها تفوق جميع 

المنافسين لها فر جميع 

 المجالات.

     

 يختص هذا القسم بمدى قوةارتباطك الذهني بخدمات الشركة التي وقع عليها اختيارك.القسم الخامس: 

 أوافق بشدة أوافق محايد أرفض أرفض بشدة العبارات

توفر الشركة  -1 -1

التر أتعامل معها 

خدمات فريدة من 

 نوعها.

 

     

خدمات الشركة  -2 -2

 تشعرنر بالأمان.
     

قيمة الخدمات  -3 -3

التر تقدمها 

الشركة تساو  

المال الذ  تحصله 

 من العميل.
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اشتركت فر  -4 -4

خدمات هذه 

الشركة لأنر رأيت 

 قيًا.هذا أمرًا منط

     

خدمات الشركة  -5 -5

تحقق جميع 

 رغباتر.

     

 التي وقع عليها اختيارك من قبل؟ القسم السادس: إلى أي مدى تشعر بالانتماء للشركة

 العبارات
أرفض 

 بشدة
 أوافق محايد أرفض

أوافق 

 بشدة

أنو  استمرار التعامل مع هذه  -1

 الشركة فر المستقبل.
     

 خدمات الشركة التر أتعامل -2

 معها هر اختيار  الأول.
     

سأستمر فر الانتفاع بخدمات  -3

 الشركة التر أتعامل معها.
     

مستعد لدفع المزيد من المال  -4

للاستمرار فر التعامل مع 

 الشركة فر المستقبل.

     

سأنصح الآخرين بالتعامل مع  -5

 هذه الشركة.
     

أتحدث مع الآخرين ب يجابية  -6

 معها.عن الشركة التر أتعامل 
     

 بخدمات الشركة التي تتعامل معها. القسم السابع: إلى أي مدى تثق

 العبارات
أرفض 

 بشدة
 أوافق بشدة أوافق محايد أرفض

تعتنر الشركة بر بشكل  -1

 جيد.
     

تحقق الشركة جميع  -2

 توقعاتر.
     

الشركة التر أتعامل معها لا  -3

 تخذلنر أبداً.
     



" تأثير قيمة العلامة التجارية على نية العميل الشرائية بالتطبيق على شركات الهاتف المحمول فى 

 جمهورية مصر العربية."
 

 

  1العدد  -31 المجلد                المجلة العلمية للبحوث والدراسات التجارية   ا

 الجزء   -العدد  -لد المج          المجلة العلمية للبحوث والدراسات التجارية       
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الشركة صادقة فر تحقيق  -4

 باتر.رغ
     

أستطيع الاعتماد على قسم  -5

خدمة العملاء التابع للشركة 

التر أتعامل معها لحل أية 

 مشكلة متوقعة.

     

أثق فر جودة خدمات  -6

 الشركة.
     

الشركة التر قمت باختيارها  -7

 تهتم بعملائها.
     

 المعلومات الشخصية:  القسم الثامن : 

 ما الفئة العمرية التر تنتمر لها؟ -1

 عامًا 18قل من أ 

  عامًا 30عامًا إلى أقل من  18من 

  عامًا 40عامًا إلى أقل من  30من 

  عامًا 50عامًا إلى أقل من  40من 

 50 .عامًا أو أكثر 

 النوع: -2

 ذكر 

 أنثى 

 الشهادة العلمية: -3

 الشهادة الثانوية أو أدنى 

 شهادة جامعية 

  دكتوراه( –دراسات عليا )ماجيستير 

 الدخل الشهرى:-4

 مصر  جنيه 1000قل من أ 

  مصر  جنيه 4000إلى أقل من  1000من 

  جنيه مصر  7000أقل من إلى  4000من 

 7000 .جنيه مصر  أو أكثر 


