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نهدف من خلال هذه الد اس  إلى تسليط الضوء على المقر ترت التي تنرولت العلاق  الموجودة تين : ملخص
المسكهلك و العلام  الكجر ي ، و يكعلق الأمر بمكغيرات الهوي  اابجكمرعي  التي تكضمن هوي  العلام  و الممرثل  

نهم على وفرء ك ، الرضر، و الثق ، و تأثير كل مترلعلام ، كمر تكعلق ترلمكغيرات الكقليدي  المرتبط  ترلقيم  المد 
مفردة من  063المسكهلك. للكأكد من صح  الفرضيرت المكعلق  ترلنموذج النظري قمنر ترخكبر  عين  ماون  من 

في مدين  تلمسرن )الجزائر( لاي نقوم عليهر ترلد اس  الإمبريقي   Oredooمسكهلاي خدمرت شبا  الهرتف النقرل 
مطرتق  النموذج النظري مع الكطبيقي(. إن تحرليل الد اسرت الإحصرئي  اابسكاشرفي  أكدت على  ) اخكبر 

موثوقي  و صلاحي  سلالم القيرس، و تينت نكرئج الكحرليل الكوكيدي  للبيرنرت ترسكعمرل نموذج المعردابت البنيوي  
 هلك.نموذج النظري على وفرء المسكصح  الفرضيرت المقكرح ، أي الكأثير الإيجربي للمكغيرات الماون  لل

الهوي  اابجكمرعي ، هوي  العلام ، الممرثل  للعلام ، القيم  المد ك ، الرضر، الثق  و الوفرء للعلام   :الالمرت المفكرحي 
 الكجر ي .
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Abstract:  
This study aims at highlighting the importance of a recent approach that deals with 

the relationship between the consumer and the brand, incorporating both variables 

of social identity that are consistent to identity and brand identification, into the 

framework of traditional variables such as perceived value, satisfaction and trust to 

achieve this Loyalty. Thus, after a short review of literature, we shall present the 

results of an empirical study conducted among a sample of 360 representative 

respondents of the wilaya of Tlemcen (Algeria). Exploratory and confirmatory 

analyses that have been undertaken attest of the reliability and validity of the 

measurement scale. Most of the results that stem from the use of the structural 

equation modeling confirm the hypotheses proposed through the positive impact of 

these variables on customer brand loyalty. 

Keywords: social identity, brand identity, brand identification, perceived value, 

satisfaction, trust, and loyalty 

 

 مقدم 
إن الوضع اابقكصردي الذي تعيشه المؤسسرت الخدمي  اليوم، فرض عليهر القيرم بمهرم تسويقي  ذات طرتع 
اسكراتيجي دفرعي، تهدف من و ائه إلى كسب وفرء زترئنهر من خلال الكركيز على الكسويق ترلعلاقرت. حسب 

Aaker (4991)  خيرة و تين حجم الأ ترح التي يمان الموجودة تين هذه الأ يعود السبب هنر إلى العلاق  القوي
، أيضرً إلى أن تالف  اككسرب زتون جديد يالف المؤسس  (14، ص.Aaker 4991) أن تحققهر في المسكقبل

. لذلك نرى تأن هذا النوع من (Chandler 4996)خمس مرات أكثر من تالف  المحرفظ  على الزترئن الحرليين 
ل هدفر وفرء المسكهلك يمث أصبحتي تؤدي إلى كسب وفرء زترئنهر. المؤسسرت يولي اهكمرم كبير للأسبرب ال

اسكراتيجير لبقرء المؤسس  و اسكمرا يكهر، تكطرق هذه المداخل  إلى مسأل  السواتق المحددة للوفرء للعلام  التي تدأت 
وعرت متأخذ صف  الحداث  ضمن مقر ترت تارملي  و ذات تصوّ  شرمل. يمان للعلامرت الكجر ي  العمل كمج

اجكمرعي  تر زة ترلنسب  للمسكهلاين للمطرلب  ترلعضوي  و اابنكمرء إليهر و ترلكرلي تطوير علاقرت معهم. تدأت 
الممرثل  الكنظيمي  تعرف توسعر مع تداي  الثمرنينرت، فأغلب الد اسرت المحدّدة  الد اسرت حول هوي  العلام  و

، لان (Oliver 4993)دي  كرلقيم  المد ك  و الثق  و الرضر للوفرء للعلام  اقكصرت فقط على العنرصر الكقلي
القليل منهر عرلجت تأثير هوي  العلام  و الممرثل  للعلام  على وفرء المسكهلك. إن الد اسرت الحرلي  للوفرء أهملت 

 دو  العلام  في حدّ ذاتهر )مثلا هوي  العلام ( وأيضر ممرثل  المسكهلك للعلام .
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 مشال  الد اس 
هذه الد اس  اقكرحت تصوّ  جديد للعلاق  الثنرئي  التي ترتط الزتون ترلعلام  و هي الهوي  اابجكمرعي  التي  إن

؛ Lai 4994؛ Zeithaml  4999) تُدْمِجُ كل من عنصري هوي  العلام  و الممرثل  لهر مع القيم  المد ك 

Holbrook 4999 ؛Parissier 2332) الثق   و(Moorman et al 4990 ؛Morgan & Hunt 4991 ، 

Donney & Cannon 4991)   و الرضر(Zeithaml  4999 ؛Oliver  4990  ؛ 4991وVanhamme 

 اابجكمرع علم من المقكبس  اابجكمرعي  الهوي  نظري  إن .(He et al 2342) الوفرء تحقيق في (2331، و 2332
(Tajfel & Turner 4996) تأكيد أو لكطوير الشخصي  هويرتهم من أتعد يذهبون الأفراد أن فارة تدعم 

 والدين، الذين يعكبرون النوع و اابحكلال و الطبق  و العرق و الجنسي  أسرس على القرئم  اابجكمرعي  الهويرت
الذاتي. حيث يمان للعلامرت الكجر ي  العمل  شعو هم تنرء و صيرغ  في الكمرثل و يسرهمون موضوع أسرس

سب  للمسكهلاين للمطرلب  ترلعضوي  و الإنكمرء إليهر و ترلكرلي تطوير علاقرت كمجموعرت اجكمرعي  تر زة ترلن
من منظو  الهوي  اابجكمرعي  تقكرح تأن  . إن العلاق  تين المسكهلك و العلام (He & Baruch 2343)معهم 

أن الممرثل   المسكهلاين يلكزمون تسلوك المدافع عن العلام  لأنهم يكمرثلون مع العلام  أو المؤسس  الموصولون بهر، و
. (Ahearne et al 2334؛ Bhattacharya & Sen 2330)للعلام  تصد  تشال واسع من هوي  العلام  

 ابجكمرعي  هوي  العلام  كعنصر أسرسي للكمرثل للعلام . فرلد اسرت حول مر يصطلححيث يضع منظو  الهوي  ا
تـ"مجكمع العلام  الكجر ي  " تجد تأن مشر ك  المسكهلاين فيه يمان أن يقوي العلام  الكجر ي  التي ترتاز  عليه

هم ترتصرل بهر،  لام  التيعلى الهوي  اابجكمرعي ، حيث ياون للمسكهلاين ميل كبير للكمرثل أو الكطرتق مع الع
 طبعر إذ كرنت لهذه الأخيرة هوي  قوي  من حيث كونهر مميزة و جذات  أو مرموق  مقر ن  ترلعلامرت الأخرى.
يسكخدم هذا البحث موقفر عملير يبحث في الطرق و المقر ترت التي تماننر إلى حد مر من الإجرت  على اشارلي  

 الكرلي :
كجر ي  و الممرثل  بهر على وفرء المسكهلك و مر هي المكغيرات الوسيط  المؤثرة على العلاق  كيف تؤثر هوي  العلام  ال

 الموجودة تينهمر ؟
 أهمي  و هدف الد اس 

تامن أهمي  هذه الد اس  في محرولكهر اقكراح تصوّ  جديد للعلاق  الثنرئي  التي ترتط الزتون ترلعلام  و هي الهوي  
اابجكمرعي  التي تُدْمِجُ كل من عنصري هوي  العلامــ  و الممرثل  لهر مع  القيم  المد ك  و الثق  و الرضر في  

بيقهر على المسكهلك الجزائري، من خلال هويكه اابجكمرعي ، ، و محرول  تط(He et al, 2011)تحقيق الوابء 
حيث تلعب العلام  المحو  الذي يكحقق من خلاله طلب العضوي  من أجل تأثير هويكهر عليه و التي يكرتب عليهر 

 الممرثل  و من تحقيق وفرء المسكهلك.  
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رت التي عرلجت موضوع هوي  العلام  و الهدف من و اء هذا الد اس  هو الكطرق إلى مخكلف المقر ترت و النظري
الممثل  بهر و كيف تؤثر في وفرء المسكهلك، كمر نهدف من و ائه إلى توظيف الأدوات المسرعدة على تفسير و 
الكنبؤ ترلظواهر التي تكأثر بهر. من الجرنب النظري يقدم هذا البحث العلاقرت تين مخكلف المفرهيم المكعلق  تـ: 

رثل  اابجكمرعي  و القيم  المد ك  و الرضر و الثق ، معكمدين في ذلك على مقر ترت علم النفس هوي  العلام ، المم
اابجكمرعي، أمر من الجرنب اابمبريقي )الكطبيقي( فحرولنر تأكيد العلاقرت تين المكغيرات الماون  للنموذج النظري 

 رلي :  من الفرضي  الرئيسي  الكالمقكرح في البحث، من خلال إثبرت صح  أو عدم صح  الفرضيرت المكفرع
إن هوي  العلام  تأثر ايجرتير على الممرثل  للعلام  و أن الممرثل  للعلام  تأثر ايجرتير في كل من القيم  المد ك  و 

 الرضر و أن ثق  الزتون تدو هر تؤثر إيجرتيرً على وفرء المسكهلك ترلعلام .
 .الإطر  النظري و فرضيرت البحث1

ج النظري )أنظر الشال الموالي( للبحث من ست مكغيرات، بحيث المكغير المسكقل الوحيد فيهر هو يكألف النموذ
هوي  العلام  الكجر ي . من خلال المسح الأدبي للجرنب النظري سنحرول الرتط تين مخكلف المكغيرات الماون  لهذا 

أن  ري  الممرثل  الكنظيمي  إلىتشير نظ النموذج على حسب مقر ترت و د اسرت سرتق  أكدت تلك العلاقرت.
 .(Mael & Ashforth 4992) الفرد يصبح عضوا لمجموع  اجكمرعي  من أجل دعم هويكه و شعو ه الإنكمرئي

 تنفس الايفي  يحدد المسكهلاون هويكهم اابجكمرعي  من خلال اسكهلاك علام  مر أو اشكراك ضمن هذه العلام 
(Del Rio, et al ،2334)  المسكهلاون ايجرتير العلامرت الكجر ي  التي تكمكع تسمع  جيدة وسط ، كمر يقد

. إن الممرثل  للعلام  (Long & Shiffman 2333) المجموع  التي ينكمي إليهر أو التي يرغب في اابنكمرء إليهر
 Nam, et al)تسمح للمسكهلك أن يندمج أو ينفصل عن المجموعرت اابجكمرعي  التي تشال حلق  اجكمرعي  

كمر أن للفرد هوي  شخصي  فإن لديه أيضر هوي  اجكمرعي ، فرلهوي  الشخصي  تجمع السمرت الخرص   .(2344
ترلفرد، فكجعله ينفرد عن الآخرين أمر الهوي  اابجكمرعي  فإنهر تشال جزءا من الصو ة الذاتي  للفرد النرتج  عن 

 .(Foreman & Whetten 2332)عملي  الكفاير في اابنكمرء إلى مجموع  أو عدّة مجموعرت 
 . النموذج النظري للبحث1 شالال
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على الرغم من أن العلامرت الكجر ي  ليست منظمرت  سمي ، لان تسكطيع العمل كمجموعرت اجكمرعي  تر زة 

و اابنكمرء إليهر و ترلكرلي تطوير علاقرت معهم، كمر تسمح العلام  أترلنسب  للمسكهلاين للمطرلب  ترلعضوي  و 
 & Bhattacharya)المؤسس  للمسكهلاين تإعلان هويكهم اابجكمرعي  و في تعض الأحيرن اسكامرلهر أو تنرئهر 

Sen 2330.) 

ذه الأخيرة كسب هتكشال هوي  العلام  من مجموع  من العنرصر الكأسيسي  التي هي أسرس وجود العلام ، فلمر تا
اسم، شعر ، تموقع و قيّم و تقكرن أيضر بمنكجرت أو خدمرت و سعر و قنوات توزيع و طريق  اتصرل، فإن العلام  
تُمنح لهر هوي  تسمح لنر ترلكعرّف عليهر، فالمر كرنت هذه العنرصر أكثر قوّة و انسجرمر و مكارمل  فيمر تينهر، 

على من خلال علاق  المسكهلك ترلعلام   الهوي  مفهوم يسكند. (Coutant 2336)كلمر كرنت العلام  أكثر قوة 
حيث تخكلف عن تلك التي عولجت من وجه  نظر تسويقي  ذات طرتع إدا ي أو الرموز،  الكأثير تواسط  نظري 

، (Kapferer & Thoenig 4999؛ Aaker 1994)تسييري كمر أشر  إليهر الاثير من البرحثين من تينهم 
الهدف من ذلك هو تحقيق تمرثل الزترئن لعلامرت خرص  إذا كرنت لهر هوي  جذات ، لأن الهوي  المميزة تسرعد 
الزترئن لكحقيق حرجرت من نوع خرص ترتبط بحرج  الكعبير عن الذات و حرج  تعزيز الذات و حرج  تقدير 

 مثلهر مثل المجموعرت الأخرى، لذلك نجد الذات. تنرءاً على مر سبق يمان اعكبر  العلامرت كجموعرت اجكمرعي 
 هوي  العلام  ترتبط تشال ايجربي بممرثل  الزترئن لعلام  مر. أن
 .: هنرك علاق  سببي  تين هوي  العلام  و ممرثل  الزترئن مع علام  مر1ف

 Petrick)تكميز القيم  المد ك  في الأدتيرت الكسويقي  كمصطلح أسرسي و مهم في تفسير سلوك المسكهلك 

القيم  المد ك  للعلام  من طرف  (Zeithaml4999 )وفقرً لـ . (Ostrom & Iacobucci 4994؛ 2331
كمر يمان . "الكقييم الشرمل لمنفع  العلام  المبني  على اد اك مر تم اسكلامه و مر تم الكنرزل عنهالمسكهلك تعبر عن "

مهم  المسكهلاين لقيرس قيم  المطرتق ، بحيث ترسكطرع  القيّم أن تمثل عنصر اسكخدام القيم المد ك  للعلام  و قيّم
و أسرسي للرتط تين المسكهلاين و العلامرت، و ياون لهر تأثير مهم على أنشط  اابسكهلاك، فرلمسكهلاون يميلون 

مر اقكرحت نظري  ك للحصول على العلامرت للقيرم تأعمرل تقربهم أكثر لكحقيق قيّمهم و تحقيق الذات المثرلي .
الهوي  اابجكمرعي  للمنظمرت، فإن عملي  الممرثل  تسرعد المسكهلاين لمقر ن  سمرتهم الذاتي  مع القيّم المؤسس ، و 

، Tuškej U, et al)ترلكرلي فإن قيّم العلام  التي تكطرتق مع قيّم المسكهلاين تإمارنهر أن تؤدي إلى ممرثل  أقوى 

بمر أن عملي  الممرثل  مرتبط  تكلبي  حرجرت  (Bhattacharya & Sen 2330). و يضيف كل من (2344
الكحديد الذات، و أن المسكهلاين لديهم حرجرت اابنسجرم الذاتي و حرجرت الكقدير الذاتي، فإنه يمان للعلامرت 

 تجره العلام . ا خلق تطرتق ذاتي عرلي اب تعزز من خلاله فقط ممرثل  المسكهلك للعلام  و لان أيضر مواقف ايجرتي 
 : هنرك علاق  سببي  تين الممرثل  للعلام  و القيم  المد ك  من طرف المسكهلك0ف
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 Linda et)إن تحقيق الرضر هي اسكجرت  المسكهلك لكقييم الفر ق المد ك تين الكوقعرت السرتق  و الأداء الحرلي 

al ،2339 ؛Tse & Wilton 4999) مع الكوقعرت التي تعكبر ككنبؤات لمر يمان أن يحدث في المسكقبل ،
(Parasuraman et al 4999 ؛Linda et al ،2339) كمر يمان للممرثل  للعلام  تحسين  ضر الزترئن .

تطرقكين: تكحسين الأداء المد ك و أيضر عن طريق الكقييم الالي الأكثر ملائم  تسبب الكعلّق العرطفي ترلعلام  
(Chaudhuri & Holbrook 2334) . إن دو  الممرثل  للعلام  كسرتق  يمان أيضر أن تحدث و يرجع ذلك

، (Bhattacharya & Sen 2330)إلى حقيق  أن الممرثل  للعلام  يمان تنكج للمسكهلاين الذين ليسوا زترئن 
 الفرضي  الكرلي :لان حدوث الرضر ترلعلام  يقكضي عملي  الشراء، هذه الحجج تدفعنر إلى طرح 

 للممرثل  ترلعلام  أثر ايجربي على  ضر المسكهلاين.: 1.0ف
تُرجع القيم  المد ك  إلى العملي  السياولوجي  التي تسمح للفرد بمقر ن  الفوائد المسكلم  )خرص  الجودة( مع 

. هنرك (Holbrook & Corfmann 4994؛ Lai 4994؛ Holbrook 4999)الكارليف بمر فيهر السعر 
كوى لجودة الخدم  و القيم  يرتبطرن ترلضرو ة بمسالعديد من الد اسرت الميداني  التي أكدت تأن المسكوى العرلي 

 Dabholkar et al؛ Cronin, et al 2333؛ Brady & Robertson 2334)عرلي من  ضر المسكهلاين 

قد تيّنت د اسرت السرتق  تأن . ل(Deng, et al 2343؛ Yang , et al 2339؛ Parissier 2332؛ 2333
؛ McDougall & Levesque 2333)القيم  المد ك  و الرضر تشالان سواتق للنواير السلوكي  

Parasuraman & Grewal 2333 ؛Petrick 2331 ؛Chen & Tsai 2331) . على هذا الأسرس يماننر
 اقكراح فرضي  الكرلي :

  ضر الزترئن تعلام  تجر ي  مر. : يوجد علاق  سببي  تين القيم  المد ك  و0.0ف
فأنه اب يمان أن تاون هنرك علاق  مسكقرة و دائم  تين الفرد و  (Korchia 2332و  Gurvez)وفقرً لـ 

 un lubrifiant du système"من جهكه عرف الثق  تأنهر  (Arrow 4911)العلام  الكجر ي  من دون الثق . 

social" ذا في البيئ  التي تاون غرمض  ترلنسب  للمسكهلك، أين يشعر فيهر ه. الثق  تقلل من حرل  عدم الكيقن
. الثق  (Doney & Cannon 4991؛ Moorman, et al ،4990)الأخير تأنه يمانه اابعكمرد على العلام  

سكهلك دائمر عن يبحث الم المكبردل  تعد من تين العنرصر الأسرسي  في المبردابت اابجكمرعي  النرجح ، و ترلكرلي
تحسين تقدير الذات من خلال تمرثلهم مع المؤسسرت الموثوق . اسكنرداً إلى نظري  الهوي  اابجكمرعي ، الممرثل  للعلام  
الكجر ي  هو عبر ة عن ا تبرط عرطفي مع هذه العلام ، الذي ينكج عنه جو ملائم لكعزيز و تنمي  الثق  اتجره العلام  

(Dunn & Schweitzer 2334 ؛Jones & George 4999 ؛Lewicki et al 4999 ؛Williams 

 . في هذا الصدد يماننر اقكراح الفرضي  الآتي :(H, et al 2342؛ 2334
 يوجد علاق  سببي  تين ممرثل  المسكهلك ترلعلام  و ثقكه بهر.: 1.0ف
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ترلعلام  يعززان تأثير الممرثل  ترلعلام  الكجر ي  على وفرء المسكهلك، إسكنكجت مجموع  من  القيم  المد ك  و الثق 
الأبحرث أن القيم  المد ك  و الثق  ترلعلام  الكجر ي  يمثلان مع تعض من السواتق المؤثرة على وفرء المسكهلك 

(Harris & Goode 2331 ؛Benachenhou & Benhabib 2340) لذلك تمان .(Sirdeshmukh  و
ى هذا الأسرس الثق ". عل-من تنفيذ الكقييم الإمبريقي الأكثر تفصيل للعلاق  "القيم  المد ك  (.2332آخرون 

 نقكرح الفرضي  الكرلي :
 القيم  المد ك  للعلام  الكجر ي  من طرف المسكهلك تؤثر إيجرتيرً على ثق  هذا الأخير بهر.: 0.0ف

، على الدو  الابير الذي يلعبه الرضر في تقوي  و تعزيز ثق  الزتون ترلعلام  (2334و آخرين  Aurier) أكد
الكجر ي ، فمن جه  نجد أنه ياون هنرك  ضر الزتون ترلعلام  عندمر يكحقق لهذا الأخير كل مر كرن ينكظره من 

لعلام  تكوافق زتون على أن اهذه العلام ، و أن تارا  هذه النكيج  يزيد من ثق  الزتون بهر. تعبر الثق  عن اعكقرد ال
 مع مر كرن ينكظره منهر، و أنهر تفي تإلكزامرتهر إتجرهه بحسن ني ، على هذا الأسرس يماننر ان نفكرض مر يلي: 

 يوجد علاق  سببي  تين  ضر المسكهلك ترلعلام  الكجر ي  و ثقكه بهر.: 0.0ف
 لالخالوفرء كمصطلح يعني: ا تبرط شخص تشيء معين، فقد تطرقت الاثير من أدتيرت الكسويق ترلعلاقرت 

العقود الثلاث  المرضي  إلى موضوع الوفرء من خلال منظو ين: الوفرء السلوكي و الوفرء الموقفي 
(Bandyopadhyay & Martell 2331 ؛Dick & Basu 4991) .وفقرً لـ ( Lipstein4949)  و
(Kuehn 4962)  يشير الوفرء السلوكي إلى تواتر تارا  الشراء(He et al 2342) في حين أثبكت أبحرث ،

أن الكعريف السلوكي للوفرء هو غير  (Jacoby & Chesnut 4919؛ و (Day 4969) أخرى على غرا :
 Srinivasan et al)الموقفي كرفي لأنه اب يميز تين الوفرء الحقيقي و الوفرء الزائف، لذلك يجب إد اج البعد 

 Ajzen)، فإن الثق  و المعكقدات تلعبرن دو  فعرل في ني  شراء المسكهلك الكصرف المنطقي. وفقرً لنظري  (2332

& Fishbein 4993) .Sirdeshmukh (2332)  .و آخرين أشر وا إلى ااب تبرط المبرشر للثق  ترلوفرءLau 

لمسكهلاين ترلعلام  الكجر ي  و وفرئهم لهر، و توصلوا إلى وجود علاق  د سوا العلاق  تين ثق  ا Lee (4999)و 
الذين وجدوا أدل  قرطع   Holbrook (2334)و  Chaudhuriإيجرتي  تينهمر. تم تمديد هذه الأفار  من طرف 

. (Harris & Goode 2331)تدعم فارة وجود علاق  تين العلام  الكجر ي ، الثق ، الشراء، و الوفرء الموقفي 
 لذلك نقكرح الفرضي  الأخيرة الكرلي :

 : يوجد علاق  سببي  تين ثق  المسكهلك تعلام  مر و وفرءه لهر.0ف.
 الإطر  العملي للبحث .0

 . منهجي  البحث للكأكيد الإمبريقي1.0
كعلق يمن خلال هذا البند سنسكعرض منهجي  البحث فيمر يخص المكغيرات المكعلق  ترلنموذج الإمبريقي للبحث و 

 [ACP]الأمر ترلكحليل اابحصرئي اابسكدابلي للمعطيرت المكعلق  بمجكمع. في البداي  قمنر ترلكحليل الإسكاشرفي 
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، للمكغيرات الارمن  )النوعي ( مع مكغيراتهر الجلي  )الامي (، و للكأكد من صح  او عدم SPSSترسكعمرل ترنرمج 
من خلال اخكير  نموذج المعردابت البنيوي  ترسكعمرل  [AFC]صح  فرضيرت البحث، قمنر ترلكحليل الكأكيدي 

 .Statisticaترنرمج 
 جمع البيرنرت و خصرئص العين  1.1.0

الكوجه النظري لبحثنر كرن السبب و اء اخكير  طريق  المعرين  العشوائي ، لذلك فإن اخكير  المجيبين تم ترلصدف . 
، وقع اخكير نر على هذه العلام  نظراً إلى النسب   Oredooيكألف مجكمع البحث من مسكهلاي خدمرت العلام  

الابيرة من الزترئن الذين يشكركون معهر، الأمر الذي يسهل علينر مهم  الوصول إليهم. تم الإتصرل بهؤابء المجيبين 
الطلب   نتأمركن تواجدهم، حيث أننر طلبنر منهم أن يجيبوا على اابسكمر ة. تعث الإسكمر ة تم بمسرعدة مجموع  م

 .34. أنظر الجدول2341و الأصدقرء، حيث أقيمت الد اس  الإمبريقي  خلال سن  
 . توزيع العين  على حسب العمر34جدول

 مجموع 02أكثر من  02 - 02 02 - 02 02 - 02 02 - 12 12أقل من  العمر )سن (
 122 22.22 10.00 01.05 00.00 5.02 0.02 (%تارا  )

 البرحثينمن إعداد : صد الم
 (ACP) اعكمردي  فقرات اابسكمر ة تقييم 0.1.0

 ـ  Crombachابخكبر  مدى اعكمردي  )مصداقي ( الفقرات التي تحكويهر اابسكمر ة وقع اخكير نر على معرمل ألفر ل
الذي يعكبر من أهم المعريير المسكخدم  لكصفي  الفقرات التي اب تصلح في اابسكدابل اابحصرئي، على هذا الأسرس 

. (3.6)و مقبول  عندمر اب تقل عن  (3.9)في الغرلب تاون نكيج  هذا المعرمل جيدة عندمر تاون أكبر من 
 . 32الجدول.حسب مر أظهرته النكرئج الموضح  في 
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 (ACP). نكرئج الكحليل اابسكاشرفي 22جدول 

 
 مكغيرات النموذج

عدد 
 الفقرات

 

Approximate 

Khi square 

 

Cronbach 

 α 

 

 3 1483,80 0,675 (Idet)هوي  العلام 

الممرثل  
 5 (Idef)اابجكمرعي 

 

190,77 0,834 

 3 870,74 0,645 (Val)القيم  المد ك 

 2 2746,59 0,695 (Satis)الرضر

 4 1168,93 0,729 (Trust)الثق 

 13 205,77 0,873 (Loy)الوفرء

 SPSS (N=360)من إعداد البرحثين ترسكخدام ترنرمج إحصرئي : صد الم
و كرن هذا تعد إقصرء الفقرات التي  [3.911-3.610]جميع المعرملات كرنت جيدة بحيث كرنت محصو ة تين 

و يكعلق الأمر تـ الفقرة الثرلث  لمكغير الممرثل ، و الفقرة الرتع ، الخرمس  و  (3.6)سجل فيهر المعرمل ألفر أقل من 
الثرمن  لمكغير الوفرء. النكرئج المكحصل عليهر في الكحليل اابسكاشرفي هذا تؤكد لنر صلاحي  الفقرات و ترلكرلي 

 .(AFC)إمارني  اسكخدامهر في الكحليل الكأكيدي 
 قيرس و النموذج الهياليلنموذج الالكحليل العرملي  0.0

ي نقوم ته على الذللكحقق من مدى نجرع  نموذج القيرس و النموذج الهيالي نسكعمل الكحليل العرملي الكأكيدي، 
مرحلكرن: المرحل  الأولى نقوم فيهر تكقييم مدى مطرتق  البيرنرت المكحصل عليهر من اابسكبيرن مع النموذج النظري 

رسكخدام و أمر المرحل  الثرني  فككعلق بمعرف  البني  العرملي  للمكغيرات الجلي  )الفقرات( تترسكخدام معريير المطرتق ، 
 .(λ)المعرمل لمدا 

 ( AFC)تقييم مطرتق  النموذج النظري مع اابمبريقي  1.0.0
العلاق  تين الهيالي ) جودة مطرتق  نموذج القيرس )الفقرات مع المكغيرات الارمن  الموافق  لهر( و النموذجعرف  لم

المكغيرات الارمن ( للبيرنرت المكحصل عليهر مع النموذج النظري للبحث، نسكعمل معريير المطرتق  )المطلق ، 
الكزايدي ، و المقكصدة(، التي تماننر من تقييم الحد الذي يعطي من خلاله النموذج النظري المقكرح نفس البيرنرت 

 يسكعرض لنر أهم هذه الدابئل. ،34، 31، 30المجموع . أنظر الجدول
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 . مؤشرات المطرتق  المطلق 20جدول 
Absolut Fit Index Measure Structural 

Chi² (χ²) 1827,491 1078,643 

Steiger and Lind RMSEA 

Index 

0,11 0,069 

Joreskög and Sorböm (GFI) 0,698 0,822 

Joreskög and Sorböm (AGFI) 0,654 0,790 

Population Gamma Index 

(PGI) 

0,722 0,888 

Adjustment Population Gamma 

Index (APG) 

0,681 0,869 

 Statistica (N=360)من إعداد البرحثين ترسكخدام ترنرمج إحصرئي : صد الم
 قيمكه على الكوالي هي:  (chi²)فنجد مثلًا أن الاي ترتيع  ،نلاحظ أن جل النكرئج جيدة إلى حدٍ مر

، يكميزان هذان المقيرسرن [094.4و  134.11]هي:  (df)و أن د ج  الحري   [ 1078,643و 1827,491 ] 
 1.4] 4و  2هي محصو ة تين  df /chi²تأنهمر الأكثر إنكشر اً و دقً  عند مقر نكهمر ترلدابئل الأخرى، و بمر أن 

الأخرى على غرا   (Absolus)فإن قيمكهمر جيدة. نلاحظ أيضرً معريير المطرتق  المطلق   [2.10و 
[GFI،AGFI،Gamma Index ،NFI ،CFI]  و أيضرً  3.9كرنت جيدة كون أنهر تقكرب من[RMSEA ،

. كل هذه 3.39و  3.31كرنت هي الأخرى جيدة كون أن نكيجكهر يجب أن تاون محصو ة تين  [RMRو 
 النكرئج تؤكد إلى حدٍ مر سلام  معريير المطرتق  المطلق . 

 مؤشرات المطرتق  المقكصدة .31جدول 
Parcimonious Fit Index Measure Structural 

James-Mulaїk-Brett Parcimounious 

Fit Index (PNFI) 

0,558 0,693 

Bollen’s Rho 0,569 0,739 

χ²  / df 4,50 2.10 

Bollen’s Delta 0,656 0,835 

 Statistica (N=360)من إعداد البرحثين ترسكخدام ترنرمج إحصرئي  صد :الم
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. مؤشرات المطرتق  الكزايدي 42جدول   
Incremental Fit Index Measure Structural 

Bentler and Bonett Normed Fit Index 

(NFI) 

0.598 0,763 

Bentler and Bonett Non-normed Fit 

Index (NNFI) 

0.629 0,817 

Bentler Comparative Fit Index (CFI) 0.654 0,834 

 Statistica (N=360)من إعداد البرحثين ترسكخدام ترنرمج إحصرئي : صد الم
و المقكصدة  (Incrémentaux)تنفس الملاحظرت المسجل  في معريير المطرتق  المطلق ، إن معريير المطرتق  الكزايدي  

(Parcimonieux)  .لنكرئج اكرنت نكرئجهر مقبول  و تؤشر على حسن مطرتق  النموذج النظري مع الإمبريقي
المكحصل عليهر من معريير المطرتق  الثلاث  هي جيدة و تؤكد لنر إمارني  القيرم تكحليل نموذج المعردابت المهيال ، 

 إسكخدام تلك البيرنرت في اخكبر  الفرضيرت. و
 ي  للمكغيراتالعرمل تقييم البني  0.0.0

، فبعد القيرم بهذا اابخكبر  T Studentلمدا( يجب اخكبر  معنوي  المعرمل لكقييم البني  العرملي  للمكغيرات الجلي  )
، لاي ياون لهذه البيرنرت (3.4)تبين من خلال النكرئج المكحصل عليهر، أن جل قيم هذا المعرمل كرنت حول 

ترلنسب   (%4)خلال مسكوى معنوي   (4.96)فيهر أكبر من  T Studentمدلول جيد يجب أن ياون اابخكبر  
للمكغيرات الارمن ، ليكم فيمر تعد الكأكد من معرمل الإنحدا  الموجودة تينهمر. النكرئج  (λ)لال الكشبعرت العرملي  

ت  المعردابت رفي هذا الصدد كرنت جيدة و اسكوفت شروط القبول، على هذا الأسرس يماننر الإنكقرل إلى مرحل  كك
 البنيوي  و الكحقق من فرضيرت البحث.

 اخكبر  الفرضيرت و تحليل النكرئج 0.0
وفقرً للفرضي  الأولى فإن هوي  العلام  تؤثر إيجرتيرً على ممرثل  المسكهلك مع هذه العلام ، فنكرئج الكحليل أكدت 

فمن خلال معرمل ااب تبرط تبين ، [< 1β ،P < 0.05 ،1.96t 0.26=]وجود علاق  معنوي  تين هذه المكغيرين 
من ممرثل  المسكهلك، الأمر الذي يؤكد هذه الفرضي .الفرضي  الثرني  هي الأخرى تم  (%26)أن الهوي  تُفَسِّرْ 

، بحيث أكدت على [ 2β ،P < 0.05 ،T >1.96 0.339=]الكأكد من صحكهر، فنكرئج اابخكبر  كرنت معنوي  
 من القيم  المد ك  لهر.  (%34)يؤثر تقريبرً تنسب    أن ممرثل  المسكهلك للعلام
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 . ااب تبرطرت تين المكغيرات الارمن  الماون  للنموذج النظري26الجدول 
العلاقرت تين 
 المكغيرات الارمن 

مسكوى 
 اابحكمرل
p<0.05 

الخطأ 
 النمطي
ξi 

T of 
Student 
1.96< T 

 معرمل الإ تبرط
βi 

 0,260 4,036 0,064 0,000 الممرثل -الهوي 

القيم  -الممرثل 
 0,339 5,281 0,064 0,000 المد ك 

الرضر-الممرثل   0,027 0,061 2,214 0,136 

الثق -الممرثل   0,515 0,086 0,651 0,056 

-القيم  المد ك 
 0,896 17,051 0,053 0,000 الرضر

-القيم  المد ك 
 0,786 1,515 0,519 0,130 الثق 

 0,096 0,175 0,547 0,861 الثق -الرضر

 0,595 14,108 0,042 0,000 الوفرء-الثق 

 Statistica (N=360)من إعداد البرحثين ترسكخدام ترنرمج إحصرئي : صد الم
من  (%13.6)، تفسر ممرثل  المسكهلك للعلام  [ 3β ،P < 0.05 ،T >1.96 0.136=]وفقرً للفرضي  الثرلث  

حرل  الرضر لدى المسكهلاين المسكجوتين، و بمر أن هذه النكيج  معنوي  إذا يماننر القول أن الفرضي  الثرلث  صحيح . 
الفرضي  الراتع  التي تدعم فارة أن ممرثل  المسكهلك مع العلام  تؤثر إيجرتيرً على ثقكه بهذه الأخيرة هي الأخرى 

لى الرغم من أن معرمل ااب تبرط هو ضعيف لان بمر أنه ع، [ 4β ،P < 0.05 ،T >1.96 0.056=]صحيح  
القيم  المد ك  من العلام   معنوي يماننر قبول هذه الفرضي . الفرضي  الخرمس  التي تقكرح وجود علاق  إيجرتي  تين

 و ثق  المسكهلك بهر كرنت نكرئجهر كرلآتي:
 [=0.786 5β ،P < 0.05 ،T >1.96 ] ، و بمر أن  (%19.6)يظهر جليرً أن معرمل ااب تبرط هو جد مشجع

نكيجكه معنوي ، فإن هذه الفرضي  صحيح ، فبعد الكحليل ابحظنر أنه كلمر كرنت القيم  المد ك  للعلام  من 
طرف المسكهلك هي إيجرتي  كلمر زادت ثق  المسكهلك بهذه العلام . وفقرً للنكرئج المكحصل عليهر من الفرضي  

، 6β 0.096=]لسردس ، فإن  ضر المسكهلك ترلعلام  يؤثر إيجرتير )و لو أن قيمكه محكشم ( على ثقكه بهذه العلام  ا



 

 ين ، قريش تن علالطيبي تومد
 

86 

P < 0.05 ،T >1.96 ] على الرغم من ضعف نكيج  معرمل ااب تبرط إاب أننر يماننر تأكيد هذه الفرضي ، لأن .
 العديد من الد اسرت الإمبريقي  السرتق  أكدت على صحكهر. 

 . أخطرء القيرس تين المكغيرات الارمن 73الجدول 
 

 المكغيرات الكرتع 
مسكوى 
 اابحكمرل
p<0.05 

الخطأ 
 النمطي
ξi 

T of Student 

1.96< T 
 خطأ القيرس

Zeta i 

 0,000 0,034 27,814 0,932 (Idef)الممرثل  

القيم  
 0,000 0,044 20,324 0,885  (Val)المد ك 

 0,216 0,078 1,237 0,096 (Satis)الرضر

 0,002 0,062 3,112 0,194 (Trust)الثق 

 0,000 0,042 6,935 0,291 (Loy)الوفرء

 Statistica (N=360)من إعداد البرحثين ترسكخدام ترنرمج إحصرئي : صد الم
الفرضي  الأخيرة تفكرض وجود علاق  إيجرتي  تين ثق  المسكهلك ترلعلام  و وفرئه لهذه الأخيرة، فبعد تحليل النكرئج 

بحيث أوضح أن ثق  المسكهلك ، [ 7β ،P < 0.05 ،T >1.96 0.595=]تبين أن اخكبر  هذه العلاق  هو معنوي 
 من وفرئه لهذه العلام .  (%60)يفسر تقريبرً 

 الخرتم 
هوي  العلام  الكجر ي  عند الاثير من البرحثين في ميدان الكسويق، تأنه من أهم المكغيرات التي يجب  يعكبر موضوع

السلوكرت المسكقبلي  للزترئن،  في د اسرت الميداني  للكسويق اابسكراتيجي، لمر لهر من تأثير على أخذهر تعين اابعكبر 
سبرب أو الايفي  التي تؤثر بهر هوي  العلام  على كسب وفرء على هذا الأسرس كرن من المهم البحث عن الأ

المداخل  هو الكعرف على هوي  العلام  الكجر ي  و كيفي   المسكهلك لمدة اطول. كرن الهدف الأول من و اء هذه
لى غرا : ع تأثيرهر على وفرء المسكهلك، مع إتراز أهم العوامل الوسيطي  التي تؤثر في العلاق  الموجودة فيمر تينهمر

الممرثل  ترلعلام ، القيم  المد ك ، الرضر، و الثق . الهدف الثرني كرن القيرم تد اس  إمبريقي  تأكدنر خلالهر من 
الفرضيرت الموضوع  في البحث، و المكعلق  ترلكأثير الغير مبرشر لهوي  العلام  على وفرء المسكهلك، من خلال إد اج 

 المكغيرات الوسيطي .
يرت أهمي  أعطت الأدت ً،ر عدد من اابعكبر ات النظري ، المنهجي ، و إدا ي . من النرحي  النظري  أوابيكضمن بحثن

كبيرة إلى دو  الذي تلعبه مجموع  من المكغيرات المكعلق  تـ: هوي  العلام ، الممرثل ، القيم  المد ك ، الرضر، الثق ؛ 
(. Il H, et al 0210؛ Suh & Yi 0220؛ Harris et Goode 0220في تنرء وفرء المسكهلك )
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(. He et al 0210؛ Bhattacharya et Sen 0220، تقوم تإتراز عملي  الممرثل  اابجكمرعي  )ثرنيرً
يشمل هذا البحث أيضرً على وجهرت نظر مخكلف  للوفرء ترلعلام  الكجر ي  ضمن إطر  عرم يشير إلى الدو  السرتق 

اابجكمرعي  كمر يكضمن أيضرً آثر  مكغيرات أخرى مثل القيم  المد ك ، الرضر، الثق .  لهوي  العلام  و الممرثل 
، يؤكد هذا البحث على الكأثير الوسيطي للممرثل  ترلعلام  على العلاق  تين هوي  العلام  الكجر ي  و وفرء ثرلثرً

 وفرء تشايل كبير على تأثير ن لهريمان أن ياو العلام  الكجر ي  لوحدهر هوي  على الرغم من أنالمسكهلك، هذا 
للعلام  الكجر ي . من النرحي  المنهجي  النكرئج المكحصل عليهر كرنت مشجع  و أكدت الفرضيرت السبع   المسكهلك

الموضوع  في البحث، على الرغم من تسجيل تعض الكحفظرت المكعلق  تنكرئج معرملات ااب تبرط التي سجلهر 
علام  و الرضر، و التي كرنت ضعيف  نوعرً مر لانهر كرنت معنوي  )فرضيكهر مقبول (. مكغير الثق  مع الممرثل  لل

أظهرت النكرئج أيضرً أن ثق  المسكهلك ترلعلام  له تأثير كبير على وفرءه لهذه الأخيرة. و أخيراً من النرحي  الإدا ي ، 
إلى أنه  ، و ترلكرلي النكرئج تشيرهذا البحث يضع تين أيدي المؤسسرت أداة تمانهم من كسب وفرء المسكهلاين

 ،من النرحي  اابسكراتيجي  يجب على المؤسسرت أن تسكثمر في ترسيخ هوي  واضح  لعلامكهر في ذهن المسكهلك
و أيضرً الكركيز على ممرثل  )اابعكراف( المسكهلك تعلامكهر الكجر ي . أشر ت هذه الد اس  إلى أن الآثر  المكرتب  

الممرثل  تمر تبعض من الحرابت النفسي  للاسكهلاك مثل القيم  المد ك ، الرضر، و الثق .  على هوي  العلام  و
سرهمت هذه الد اس  أيضرً في الأدتيرت المكعلق  ترلممرثل  الكنظيمي  عندمر أظهرت أن الحرل  النفسي  التي يكم تحديدهر 

ي  للعلام  كهلك. هذه النكيج  عززت أهمي  تنرء هوي  قواتجره علام  تجر ي  تلعب دو اً هرمرً في الكأثير على وفرء المس
الكجر ي  و ممرثل  المسكهلاين، لأن العلام  ذات الهوي  القوي  اب تؤثر فقط على وفرء المسكهلك من خلال عملي  

 He et alالممرثل  اابجكمرعي ، لان تحسن أيضرً إد اك المسكهلاين فيمر يخص علاق  المبردابت اابجكمرعي  )
لعلام  الكجر ي  على المدى البعيد، يمان المد اء من الحصول على ا(. إن الكحام في مصرد  تشايل هوي  0210

جيه والتي ترسكطرعكهر الكأثير عليهم من خلال هويكهر، و ترلكرلي إمارني  تفارة مسبق  عن أجزاء المسكهلاين 
العلام   ويقي  لقيرس الممرثل  الكنظيمي  وهوي اسكراتيجيرت الكموقع على أسرس سليم. يقدم هذا البحث أداة تس

الكجر ي  و تاييفهر مع السيرق الثقرفي الجزائري، الذي يسرعد المؤسسرت المحلي  على قيرس تأثير هوي  علامرتهر 
 الكجر ي  لكحسين وفرء المسكهلاين.
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