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  :    مݏݵص

الɺـــدفࢫمـــنࢫɸـــذاࢫالبحـــثࢫɸـــوࢫدراســـةࢫتـــأث؈فࢫالرضـــاࢫوࢫالثقـــةࢫعڴـــʄࢫالـــقامࢫالزȋـــونࢫبالعلامـــةࢫالتجارʈـــةࢫɠونـــدورࢫومـــنࢫأجـــلࢫتحديـــدࢫɸـــذاࢫ

ࢫ،ࢫزȋــونࢫࢫ186التــأث؈فࢫقمنــاࢫبدراســةࢫميدانيــةࢫتــمࢫمــنࢫخلالɺــاࢫتوزʉــعࢫاســتماراتࢫموجɺــةࢫلعــددࢫمــنࢫزȋــائنࢫعلامــةࢫɠونــدورࢫمســتࢫحــواڲʏࢫ

وقـدࢫاســتɴتجناࢫمـنࢫخـلالࢫɸــذهࢫ،ࢫوتـمࢫتحليـلࢫمعطيـاتࢫالدراســةࢫباسـتخدامࢫأسـلوبࢫالمعــادلاتࢫالɺيɢليـةࢫواسـلوبࢫטنحــدارࢫالمتعـدد

 . الدراسةࢫأنࢫɸناكࢫتأث؈فࢫايجاȌيࢫلɢلࢫمنࢫالرضاࢫوالثقةࢫعڴʄࢫالقامࢫالزȋونࢫبالعلامةࢫالتجارʈةࢫɠوندور 

 .الزȋون  ،ࢫالتجارʈةالعلامةࢫ ،ࢫטلقام ،ࢫالثقة ،ࢫالرضاالɢلماتࡧالمفتاحية

  

  .JEL: M31; D12تصɴيفࡧ

Abstract: 

The aim of this research is to study the effect of satisfaction and trust on brand commitment towards the Condor 

brand. In order to determine this effectࢫ، we conducted a field studyࢫ، in which a questionnaire was distributed 

to a number of clients of the Condor brandࢫ، about 186 customers. The structural equation modeling (SEM) and 

multiple regression method were used to analyze the study dataࢫ، we have concluded through this study that 

there is a statistically significant effect of satisfaction and trust on brand commitment. 

Keywords: satisfactionࢫ، trustࢫ، commitmentࢫ، brandࢫ، customer. 

JEL Classification:  M31; D12. 
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  : المقدمة

التجارʈــــــةࢫʇعـــــدࢫالـــــقامࢫالزȋـــــونࢫبالعلامـــــةࢫالتجارʈــــــةࢫاحـــــدࢫالمفـــــاتيحࢫاݍݨوɸرʈـــــةࢫوالشـــــروطࢫטساســــــيةࢫلتحقيـــــقࢫولاءࢫالزȋـــــونࢫللعلامـــــةࢫ

وטلـقامࢫالعقلاɲـيࢫنȘيجـةࢫعـدمࢫ،ࢫباعتبارهࢫمفɺومࢫيرتكزࢫعڴʄࢫعنصرʈنࢫاساس؈نࢫوɸماࢫטرتباطࢫالعاطفيࢫنȘيجـةࢫטܿݨـابࢫبالعلامـة

،ࢫوجــودࢫبـــدائلࢫمماثلــةࢫللعلامـــةࢫاوࢫݯݨــمࢫالتܸــݰـياتࢫالۘـــܣࢫيقــدمɺاࢫالزȋـــونࢫࢭــʏࢫحالـــةࢫفـــكࢫارتباطــھࢫبالعلامـــةࢫالتجارʈــةࢫالمفضـــلةࢫاليـــھ

وʈــأȖيࢫعڴــʄࢫرأسࢫ،ࢫالبــاحث؈نࢫانࢫɸنـاكࢫعــددࢫمــنࢫالمتغ؈ـفاتࢫالۘــܣࢫȖســبقࢫمرحلـةࢫטلــقامࢫبالعلامــةࢫالتجارʈـةوقـدࢫاجمــعࢫعــددࢫكب؈ـفࢫمــنࢫ

وࢭـــʏࢫɸـــذاࢫ،ࢫɸــذهࢫالمتغ؈ـــفاتࢫالرضـــاࢫوالثقـــةࢫحيــثࢫانࢫالرضـــاࢫʇعتمـــدࢫعڴـــʄࢫالمقارنــةࢫبـــ؈نࢫالتوقعـــاتࢫوכداءࢫالمـــدركࢫللمنــتجࢫاوࢫاݍݵدمـــةࢫ

واڲـʄࢫجانـبࢫالرضـاࢫنجـدࢫاɸميـةࢫالثقـةࢫ،ࢫ" بـالعملاءࢫɸـوࢫرضـاࢫالعمـلاءࢫإنࢫمفتـاحࢫטحتفـاظ"الصددࢫيݏݵصࢫɠوتلرࢫذلكࢫعندماࢫيقـولࢫ

ࢭـʏࢫتحقيـقࢫטلــقامࢫبالعلامـةࢫالتجارʈــةࢫباعتبـارࢫانࢫالثقـةࢫۂــʏࢫشـعورࢫالمســْڈلكࢫبالأمـانࢫنȘيجـةࢫاعتقــادهࢫبـانࢫالعلامــةࢫالتجارʈـةࢫســوفࢫ

عـدةࢫمتغ؈ـفاتࢫȖسـاɸمࢫࢭـʏࢫتحقيـقࢫࢫولاشكࢫفانࢫɸنـاك،ࢫسȘستجيبࢫلتوقعاتھࢫࢭʏࢫمجالࢫموثوقيةࢫوسلامةࢫمنتجاتࢫالعلامةࢫالتجارʈة

טࢫانھࢫࢭʏࢫɸـذهࢫالبحـثࢫسنقتصـرࢫعڴـʄࢫدرࢫاسـةࢫاɸميـةࢫ،ࢫالقامࢫالزȋونࢫبالعلامةࢫالتجارʈةࢫعڴʄࢫغرارࢫاݍݨودةࢫالمدركةࢫوࢫالقيمةࢫالمدركة

  . الرضاࢫوالثقة

I. ࡧللدراسةࡧʏטطارࡧالمٔڈڋ:  

  .ȋونࢫࢭʏࢫטلقامࢫبالعلامةࢫالتجارʈةࢫɠوندورࢫماࢫمدىࢫتأث؈فࢫرضاࢫوثقةࢫالز : تتمثلࢫإشɢاليةࢫالبحثࢫفيماࢫيڴʏ:إشɢاليةࡧالبحث -1

  :وࢫيتفرعࢫعنࢫɸذهࢫלشɢاليةࢫالرئʋسيةࢫכسئلةࢫالفرعيةࢫالتاليةࢫ

 وࢫɸومࢫالرضاماࢫɺة،ࢫمفʈالثقةࢫوטلقامࢫبالعلامةࢫالتجار. 

 ࢫالعلاقةࢫب؈نࢫʏةماࢫۂʈونࢫوטلقامࢫبالعلامةࢫالتجارȋرضاࢫوثقةࢫالز. 

  :الفرضياتࡧ- 2

ʄيࢫمباشرࢫذوࢫدلالةࢫاحصائيةࢫليوجدࢫتأث؈فࢫ :الفرضيةࡧטوڲȌوندور ايجاɠةࢫʈࢫثقتھࢫبالعلامةࢫالتجارʄونࢫعڴȋرضاࢫالز . 

  .الزȋونࢫعڴʄࢫالقامھࢫبالعلامةࢫالتجارʈةࢫɠوندور ࢫيوجدࢫتأث؈فࢫايجاȌيࢫمباشرࢫذوࢫدلالةࢫاحصائيةࢫلثقة :الفرضيةࡧالثانية

رضـــاࢫالزȋـــونࢫعڴـــʄࢫإلقامـــھࢫبالعلامـــةࢫالتجارʈـــةࢫɠونـــدورࢫمـــعࢫيةࢫليوجـــدࢫتـــأث؈فࢫايجـــاȌيࢫغ؈ـــفࢫمباشـــرࢫذوࢫدلالـــةࢫاحصـــائ :الفرضـــيةࡧالثالثـــة

  .وجودࢫالثقةࢫكمتغ؈فࢫوسيط

  .يوجدࢫتأث؈فࢫايجاȌيࢫذوࢫدلالةࢫاحصائيةࢫلɢلࢫمنࢫالرضاࢫوالثقةࢫࢭʏࢫالقامࢫالزȋونࢫبالعلامةࢫالتجارʈةࢫɠوندور  :الفرضيةࡧالراȊعة

فـاɸيمࢫטساسـيةࢫالۘـܣࢫمـنࢫشـاٰڈاࢫتحقيـقࢫالـقامࢫالزȋـونࢫࢭʏࢫȖسليطࢫالضوءࢫعڴـʄࢫȊعـضࢫالم تتمثلࢫاɸميةࢫالبحث: أɸميةࡧالبحثࡧࡧ- 3

 . عنࢫالعلامةࢫالتجارʈةࢫوتتمثلࢫاساساࢫࢭʏࢫالرضاࢫوالثقةࢫباعتبارɸاࢫعناصرࢫجوɸرʈةࢫاتفقࢫعڴʄࢫاɸميْڈاࢫاغلبࢫالباحث؈ن

  :ٱڈدفࢫɸذاࢫالبحثࢫإڲʄࢫماࢫيڴʏࢫ:  أɸدافࡧالبحثࡧ- 4

 فࢫبمصطݏݳࢫالرضاࢫوالثقةࢫوטلقامʈالتعر.  

 لࢫمنɠࢫטلقامࢫدراسةࢫتأث؈فࢫʄالرضاࢫوالثقةࢫعڴ.  
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منࢫاجلࢫدراسةࢫɸذاࢫالموضوعࢫتمࢫטعتمـادࢫعڴـʄࢫالمـنݤݮࢫالوصـفيࢫوالتحليڴـʏࢫاسـȘناداࢫعڴـʄࢫعـددࢫمـنࢫالمراجـعࢫ:المنݤݮࡧالمستخدمࡧࡧࡧ- 5

وࢫالمقــــالاتࢫالمɺتمـــــةࢫبموضـــــوعࢫالرضـــــاࢫوالثقـــــةࢫوטلـــــقامࢫاڲـــــʄࢫجانــــبࢫטعتمـــــادࢫعڴـــــʄࢫاســـــلوبࢫالمعـــــادلاتࢫالɺيɢليـــــةࢫوטنحـــــدارࢫالمتعـــــددࢫ

 .لدراسةࢫمدىࢫتأث؈فࢫالرضاࢫوالثقةࢫعڴʄࢫטلقامࢫبالعلامةࢫالتجارʈة

II.  טطارࡧالنظري: 

  :الرضاࡧ– 1

ۂʏࢫعمليةࢫمقارنةࢫبـ؈نࢫالتوقعـاتࢫوכداءࢫالمـدركࢫللمنـتجࢫاوࢫاݍݵدمـةࢫوࢫيمكـنࢫȖعرʈفـھࢫعڴـʄࢫأنـھࢫحكـمࢫتقييـܣࢫ:Ȗعرʈفࡧالرضاࡧࡧ1 – 1

كمـاࢫʇعـرفࢫرضـاࢫالزȋـونࢫبأنـھࢫלحسـاسࢫاݍݨيـدࢫࢫ1فوريࢫȊعدࢫالشـراءࢫأوࢫردࢫفعـلࢫعـاطفيࢫنȘيجـةࢫإجـراءࢫأحـدثࢫمعاملـةࢫمـعࢫالشـركةࢫࢫ

الۘـــܣࢫبـــذلɺاࢫالمســـْڈلكࢫوࢫ) ماديـــةࢫأوࢫنفســـيةࢫ( ؈نࢫمســـتوىࢫالتܸـــݰياتأوࢫالســـۛܡࢫالـــذيࢫʇشـــعرࢫبـــھࢫالمســـْڈلكࢫنȘيجـــةࢫلعمليـــةࢫالمقارنـــةࢫبـــ

 . 2التعوʈضࢫالذيࢫيحصلࢫعليھࢫȊعدࢫعمليةࢫالشراءࢫلمنتجࢫأوࢫخدمةࢫمعينة

عمــلࢫممتــعࢫأيࢫأنࢫالزȋــونࢫʇشــعرࢫأنࢫشــرائھࢫلمنــتجࢫمــاࢫأوࢫخدمــةࢫمعينــةࢫســيلۗܣࢫحاجاتــھࢫأوࢫࢫالرضــاࢫبأنــھ) 1997 ،ࢫ ʇ)Oliverعــرفࢫوࢫ

ʇشبعࢫرغباتھࢫأوࢫيحققࢫȊعضࢫأɸدافھࢫوȋالتاڲʏࢫفإنࢫإحساسࢫالزȋونࢫبالرضـاࢫɸـوࢫالشـعورࢫبـأنࢫاسـْڈلاكھࢫلمنـتجࢫأوࢫخدمـةࢫيـوفرࢫحالـةࢫ

 3.منࢫالمتعةࢫوࢫعكسࢫذلكࢫɸوࢫحالةࢫטسȘياءࢫ

صـطݏݳࢫالرضـاࢫالمفɺـومࢫכولࢫينظـرࢫإڲـʄࢫالرضـاࢫعڴـʄࢫانـھࢫحالـةࢫنفسـيةࢫوࢫʇعـرفࢫبأنـھࢫاݍݰكـمࢫالتقييـܣࢫوࢫيمكنࢫالتمي؈قࢫب؈نࢫمفɺوم؈نࢫلم

الصادرࢫمنࢫطرفࢫالزȋونࢫȊعدࢫعمليةࢫشراءࢫمحددةࢫوࢫالمفɺومࢫالثاɲيࢫينظـرࢫإڲـʄࢫالرضـاࢫعڴـʄࢫانـھࢫحالـةࢫتراكميـةࢫايࢫانـھࢫعمليـةࢫتقيـيمࢫ

 .4تجࢫأوࢫخدمةࢫمعينةࢫخلالࢫففةࢫمحددةشاملةࢫȖعتمدࢫعڴʄࢫعمليةࢫالشراءࢫالɢليةࢫاوࢫتجرȋةࢫاسْڈلاكࢫلمن

ࢫ-تلبيــةࢫاحتياجــاتࢫالعمــلاءࢫࢫ-وɸــوࢫتقيــيمࢫلتجرȋــةࢫטســْڈلاكࢫכخ؈ــفةࢫ(اݍݨــودةࢫالمدركــة: كمــاࢫانࢫلرضــاࢫالعمــلاءࢫثلاثــةࢫمحــدداتࢫوۂــʏࢫ

اتࢫ،ࢫوتوقعـــــــ) المســـــــتوىࢫالمتصـــــــورࢫݍݨـــــــودةࢫالمنـــــــتجࢫبالɴســـــــبةࢫللســـــــعرࢫالمـــــــدفوع(،ࢫالقيمـــــــةࢫالمدركـــــــةࢫ) الموثوقيـــــــةࢫواݍݵلـــــــوࢫمـــــــنࢫالعيـــــــوب

  5)التɴبؤࢫبقدرةࢫالشركةࢫعڴʄࢫتوف؈فࢫاݍݨودةࢫࢭʏࢫالمستقبل(العملاء

لاࢫيمكنناࢫاعتبارࢫالرضاࢫغايةࢫࢭʏࢫحدࢫذاتھࢫبلࢫɸوࢫوسيلةࢫلتحقيقࢫالولاءࢫلـدىࢫالزȋـونࢫوࢫعمومـاࢫيمكننـاࢫانࢫɲعتـفࢫانࢫالزȋـونࢫالراعـۜܣࢫ

اهࢫاسـعارࢫمنتجـاتࢫالشـركةࢫاوࢫالعلامـةࢫلديھࢫولاءࢫتجاهࢫعلامةࢫاوࢫشركةࢫمعينةࢫبحيثࢫʇشفيࢫالمزʈـدࢫمـنࢫالسـلعࢫوࢫاقـلࢫحساسـيةࢫتجـ

وࢫلاࢫٱڈتمࢫكث؈فاࢫبالمنافس؈نࢫكماࢫيقفحࢫȊعـضࢫטفɢـارࢫالمبتكـرةࢫوࢫʇسـاɸمࢫࢭـʏࢫɲشـرࢫالɢلمـةࢫالمنطوقـةࢫטيجابيـةࢫعـنࢫالشـركةࢫاوࢫالعلامـةࢫ

لبحـوثࢫعڴـʄࢫوࢫينظرࢫعادةࢫإڲʄࢫرضاࢫالعملاءࢫعڴʄࢫأنھࢫمحددࢫأسا؟ۜܣࢫلسلوكࢫالمسْڈلكࢫعڴʄࢫالمدىࢫالطوʈلࢫوقدࢫركـزتࢫالكث؈ـفࢫمـنࢫاࢫ6.

  .7رضاࢫالعملاءࢫوالسلوكࢫالفعڴʏࢫللعملاء

تركــزࢫالشــرɠاتࢫعڴــʄࢫالعلاقــةࢫبــ؈نࢫالرضــاࢫوالــرȋحࢫحيــثࢫانــھࢫمــنࢫخــلالࢫتحســ؈نࢫخصــائصࢫالمنــتجࢫواݍݵدمــةࢫ،ࢫ :اɸميــةࡧالرضــاࡧ 2 – 1

بـــالعملاءࢫإڲـــʄࢫيرتفــعࢫرضـــاࢫالعمــلاءࢫومـــنࢫالمتوقــعࢫأنࢫيـــؤديࢫزʈــادةࢫرضـــاࢫالعمـــلاءࢫإڲــʄࢫزʈـــادةࢫטحتفــاظࢫبـــالعملاءࢫكمــاࢫيـــؤديࢫטحتفــاظࢫ

 9". إنࢫمفتاحࢫטحتفاظࢫبالعملاءࢫɸوࢫرضاࢫالعملاء"حيثࢫيݏݵصࢫɠوتلرࢫذلكࢫعندماࢫيقولࢫࢫ8،ࢫزʈادةࢫالرȋحية

كمــاࢫانࢫالرضــاࢫيــؤديࢫإڲــʄࢫزʈــادةࢫقيمــةࢫלنفــاقࢫטســْڈلاɠيࢫوࢫزʈــادةࢫלنفــاقࢫטســْڈلاɠيࢫيــؤديࢫإڲــʄࢫزʈــادةࢫלيــراداتࢫوࢫزʈــادةࢫלيــراداتࢫࢫ

  10. تؤديࢫاڲʄࢫزʈادةࢫטرȋاح

  



  دراسةࢫحالةࢫعلامةࢫɠوندور ،والثقةࢫعڴʄࢫטلقامࢫبالعلامةࢫالتجارʈةدراسةࢫتأث؈فࢫالرضاࢫ
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  :الثقةࡧࡧ- 2

والثقــةࢫمــنࢫوجɺــةࢫࢫ،ࢫȖشــ؈فࢫالثقــةࢫإڲــʄࢫالقــيمࢫالۘــܣࢫٮڈــتمࢫ٭ڈــاࢫالشــرɠاتࢫولاࢫســيماࢫدرجــةࢫכمانــةࢫوالنيــةࢫاݍݰســنة:Ȗعرʈــفࡧالثقــةࡧࡧ1 – 2 

وۂـʏࢫدرجـةࢫטعتقـادࢫ،ࢫȊ12شـɢلࢫܵـݰيحࢫوعڴـʄࢫالمـدىࢫالطوʈـل،ࢫ11نظرࢫالمسْڈلكࢫۂʏࢫقدرةࢫالعلامةࢫالتجارʈةࢫعڴʄࢫأداءࢫوظيفْڈـاࢫالمعلنـة

وأٰڈـــاࢫمدفوعـــةࢫبالســـڥʏࢫلتحقيـــقࢫالمنفعـــةࢫ،ࢫأنࢫالشـــركةࢫمɺتمـــةࢫبرعايتـــھࢫ،وأٰڈـــاࢫلاࢫتنـــويࢫإظɺـــارࢫالســـلوكࢫטنْڈـــازيࢫلـــدىࢫالمســـْڈلكࢫبـــ

كمــاࢫيــتمࢫȖعرʈــفࢫالثقــةࢫعڴــʄࢫأٰڈــاࢫشــعورࢫالمســْڈلكࢫبالأمــانࢫنȘيجــةࢫاعتقــادهࢫبــانࢫالعلامــةࢫالتجارʈــةࢫســوفࢫسȘســتجيبࢫ،ࡧ 13المشــفكة

اڲــــʄࢫجانــــبࢫتوقعــــاتࢫالمســــْڈلكࢫانࢫالشــــركةࢫســــلوكɺاࢫقــــانوɲيࢫ،ࢫ14التجارʈــــةلتوقعاتـــھࢫࢭــــʏࢫمجــــالࢫموثوقيــــةࢫوســــلامةࢫمنتجــــاتࢫالعلامــــةࢫ

  15كماࢫيمكنࢫالتɴبؤࢫبتصرفاٮڈا،ࢫوصادقࢫوأخلاࢮʏࢫاڲʄࢫجانبࢫالوفاءࢫبالقاماٮڈاࢫ

كماࢫȖعملࢫالثقةࢫكبديلࢫذاȖيࢫلعدمࢫوجودࢫالقواعدࢫاوࢫالقوان؈نࢫلأنࢫכܧݵاصࢫࢭʏࢫالمجتمعاتࢫʇعملـونࢫȊشـɢلࢫأفضـلࢫمـعࢫטطـرافࢫ

  .16،ࢫبʋنماࢫيتجنبونࢫالتعاملࢫمعࢫכطرافࢫالذينࢫلاࢫيثقونࢫ٭ڈمالذينࢫيثقونࢫ٭ڈاࢫ

 .القدرةࢫ،ࢫوࢫטرادةࢫالطيبةࢫ،ࢫوال؇قاɸة: أنࢫالثقةࢫتتألفࢫمنࢫثلاثةࢫعواملࢫ) 1995(وࢫيففضࢫمايرࢫ

 اراتࢫوࢫكفاءاتࢫالشركة:  القدرةɺࢫࢫمʏوࢫتتمثلࢫࢭ. 

 ࢫخدمتھࢫ،ࢫدونࢫ:  טرادةࡧالطيبةʄعملࢫعڴȖونࢫأنࢫالشركةࢫȋوࢫاعتقادࢫالزɸحȋࢫالرʄࢫالفك؈قࢫعڴʏالمبالغةࢫࢭ . 

 ةɸࢫالقامࢫالشركةࢫبمجموعةࢫمنࢫالمبادئࢫوࢫטخلاقياتࢫمثلࢫטمانةࢫوࢫالصدقࢫ:  ال؇قاʏ17.ۂ 

وࢫتتطــورࢫثقـــةࢫالعلامـــةࢫالتجارʈـــةࢫانطلاقـــاࢫمـــنࢫالتجـــاربࢫالســـابقةࢫللمســـْڈلكࢫباعتبارɸـــاࢫعمليـــةࢫȖعلـــمࢫفرديـــةࢫللمســـْڈلكࢫوࢫذلـــكࢫمـــعࢫ 

ࢫعڴʄࢫالتجاربࢫالسابقةࢫ،ࢫفمـنࢫشـبھࢫالمؤكـدࢫأنـھࢫسـيɢونࢫراضٍࢫعـنࢫࢫ،ࢫمرورࢫالوقت فإذاࢫɠانࢫالمسْڈلكࢫيثقࢫࢭʏࢫالعلامةࢫالتجارʈةࢫبناءً

   18.شرائھࢫلمنتجاتࢫالعلامةࢫ

انطبــــاعࢫإيجــــاȌيࢫعـــــنࢫالشــــركةࢫحيــــثࢫʇشـــــعرࢫ: كمــــاࢫأشــــارࢫالعديـــــدࢫمــــنࢫالبــــاحث؈نࢫإڲـــــʄࢫأنࢫمشــــاعرࢫالثقــــةࢫتـــــؤديࢫإڲــــʄࢫالفوائــــدࢫالتاليـــــةࢫ

Ȋونࢫبالثقةࢫɢࢫتحقيـقࢫرضـاࢫالمسـْڈلكࢫونوايـاࢫإعـادةࢫالشـراءࢫࢫ-شأنࢫجودةࢫالمنتجࢫأوࢫاݍݵدمةࢫࢫالمسْڈلʏاࢫࢭـ ࢫɸامً تحـثࢫعڴـʄࢫࢫ-تɢونࢫعاملاً

مشــــاركةࢫࢫ-טســــتمرارࢫوטلــــقامࢫالوجــــداɲيࢫتجــــاهࢫالعلامــــاتࢫالتجارʈــــةࢫכمــــرࢫالــــذيࢫيــــؤديࢫࢭــــʏࢫٰڈايــــةࢫالمطــــافࢫإڲــــʄࢫزʈــــادةࢫولاءࢫالمســــْڈلك

دماࢫيثقــونࢫفٕڈـــاࢫممــاࢫʇســـمحࢫللشــركةࢫبتɢـــوʈنࢫعلاقــةࢫأوثـــقࢫمــعࢫالمســـْڈلك؈نࢫمـــنࢫالمســْڈلك؈نࢫمعلومـــاٮڈمࢫالܨݵصــيةࢫمـــعࢫالشــركةࢫعنـــ

الثقــةࢫأمــرࢫبــالغࢫכɸميــةࢫࢭــʏࢫالمعــاملاتࢫטقتصــاديةࢫلأٰڈــاࢫتقلــلࢫمــنࢫخطــرࢫࢫ-19خـلالࢫتقــديمࢫمنتجــاتࢫأوࢫخــدماتࢫتتوافــقࢫمــعࢫرغبــاٮڈم

ࢫࢫ-ʈلـةࢫכمــدࢫبـ؈نࢫالعمـلاءࢫوالشــرɠاتࢫȖعمـلࢫثقـةࢫالعمــلاءࢫكعنصـرࢫأسا؟ـۜܣࢫࢭـʏࢫعلاقــةࢫدائمـةࢫطو ࢫ- 20الوقـوعࢫܷـݰيةࢫالسـلوكࢫטنْڈــازي 

Ȗعــززࢫثقــةࢫالمســْڈلك؈نࢫࢭــʏࢫاݍݰفــاظࢫعڴــʄࢫالعلاقــةࢫمــعࢫࢫ- 21.ثقـةࢫالعمــلاءࢫۂــʏࢫواحــدةࢫمــنࢫالعوامــلࢫالمحتملــةࢫالۘــܣࢫتقــودࢫقـراراتࢫالشــراء

  22.الشركةࢫوࢫيوجدࢫقدرࢫأكفࢫمنࢫتحملࢫفشلɺا

  :טلقامࡧبالعلامةࡧالتجارʈةࡧ– 3

  :Ȗعرʈفࡧטلقام 1- 3

ــاࢫولاءࢫ .ارتبـاطࢫعــاطفيࢫأوࢫنفؠـۜܣࢫȊعلامـةࢫتجارʈـة טلـقامࢫبالعلامـةࢫالتجارʈـةࢫبأنــھيمكـنࢫȖعرʈـفࢫ ًʈشـبھࢫنظرʇـةࢫʈالـقامࢫالعلامـةࢫالتجار

نظـــــــرࢫإڲـــــــʄࢫטلـــــــقامࢫعڴـــــــʄࢫأنـــــــھࢫرغبـــــــةࢫمعـــــــززةࢫࢭـــــــʏࢫاتخـــــــاذࢫموقـــــــفࢫمعـــــــ؈نࢫاوࢫȖعɺـــــــدࢫالفـــــــردࢫأوࢫارتباطـــــــھࢫبالأفعـــــــالࢫ. العلامـــــــةࢫالتجارʈـــــــة ُʈو

وɸـــــوࢫأمـــــرࢫأسا؟ـــــۜܣࢫلـــــولاءࢫ،ࢫســـــْڈلكࢫلعلامـــــةࢫمعينـــــةࢫيـــــرتبطࢫبموقـــــفࢫالمقاومـــــةࢫللتغي؈ـــــفوالـــــقامࢫالعميـــــلࢫɸـــــوࢫتفضـــــيلࢫالم23"الســـــلوكية



  عطااللهࢫݍݰسن
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كمــاࢫتــؤديࢫالثقــةࢫࢭــʏࢫالعلامــةࢫالتجارʈــةࢫإڲــʄࢫولاءࢫالعلامــةࢫالتجارʈــةࢫوטلــقامࢫ٭ڈــاࢫلأنࢫالثقــةࢫتخلــقࢫعلاقــاتࢫتبــادلࢫذاتࢫقيمــةࢫ.الزȋــون 

الــقامࢫالعميــلࢫبأنــھࢫتفضــيلࢫمســتقرࢫيــرتبطࢫبموقــفࢫࢫوصــفࢫالمؤلفــون .טلــقامࢫباعتبــارهࢫرغبــةࢫدائمــةࢫࢭــʏࢫمواصــلةࢫטرتبــاطࢫ24.عاليــة

  25.مقاومةࢫالتغي؈ف

טلــــــقامࢫɸــــــوࢫالرغبــــــةࢫࢭــــــʏࢫاݍݰفــــــاظࢫعڴــــــʄࢫالعلاقــــــةࢫوالتعɺــــــدࢫبالاســــــتمرارʈةࢫبــــــ؈نࢫالعميــــــلࢫوالعلامــــــةࢫالتجارʈــــــةࢫوالتܸــــــݰيةࢫأوࢫإمɢانيــــــةࢫ

  26.التܸݰيةࢫࢭʏࢫحالةࢫانْڈاءࢫالعلاقةࢫوغيابࢫالعروضࢫالتنافسية

أسـبابࢫعاطفيــةࢫمثــلࢫ: ɸـذاࢫטلــقامࢫيمكـنࢫأنࢫيɢــونࢫسـȎب؈نࢫرئʋســي؈ن.العميــلࢫوالعلامـةࢫالتجارʈــةࢫטلـقامࢫيصــفࢫقـوةࢫالــروابطࢫبـ؈ن

أوࢫالدوافعࢫالمعرفيةࢫمثـلࢫالمخـاطرࢫالمتصـورةࢫأوࢫטختلافـاتࢫ) טلقامࢫالعاطفي(التعلقࢫأوࢫالمشاعرࢫالعاطفيةࢫتجاهࢫالعلامةࢫالتجارʈةࢫ

  27 ).טلقامࢫاݍݰساȌي(ةࢫالمݏݰوظةࢫࢭʏࢫכداءࢫب؈نࢫالعلاماتࢫالتجارʈةࢫالتنافسي

 .نوعࢫأك؆فࢫعاطفيةࢫࢭʏࢫطبيعتھࢫوأخرىࢫأك؆فࢫاقتصاديةࢫࢭʏࢫبنʋتھࢫ-وʉعففࢫȊعضࢫالباحث؈نࢫبنوع؈نࢫمختلف؈نࢫمنࢫטلقامࢫ

يتضـمنࢫ.ينطويࢫטلقامࢫالعاطفيࢫعڴʄࢫالرغبةࢫࢭʏࢫاݍݰفـاظࢫعڴـʄࢫعلاقـةࢫمـعࢫالعلامـةࢫيـرىࢫالعميـلࢫأٰڈـاࢫذاتࢫقيمـةࢫ:טلقامࡧالعاطفي

وɸكـــذا،فإنࢫטرتبـــاطࢫالعـــاطفيࢫ.طفيࢫاݍݰالـــةࢫالنفســـيةࢫכساســـيةࢫالۘـــܣࢫȖعكـــسࢫالعلاقـــةࢫبـــ؈نࢫالعميـــلࢫومقـــدمࢫاݍݵدمـــةטلـــقامࢫالعـــا

أشــارࢫالعديـــدࢫمـــنࢫالعلمــاءࢫإڲـــʄࢫأنࢫטلــقامࢫالنفؠـــۜܣࢫللعمــلاءࢫبالعلامـــةࢫالتجارʈــةࢫيـــؤديࢫإڲـــʄࢫࢫ28 .يــفجمࢫإڲـــʄࢫإخــلاصࢫقـــويࢫࢭــʏࢫالمواقـــف

نصــرʈنࢫɸمــاࢫاولاࢫالثبـاتࢫࢭــʏࢫتفضــيلࢫالعلامــةࢫ،وثانيــاࢫمقاومــةࢫلݏݰمــلاتࢫטعلانيــةࢫȖشــتملࢫمقاومــةࢫالتغي؈ــفࢫعڴــʄࢫع. مقـاومْڈمࢫللتغي؈ــف

وטلـــقامࢫالعـــاطفيࢫʇعـــفࢫعــــنࢫإڲـــʄࢫأيࢫمـــدىࢫيحـــبࢫالفـــردࢫاݍݰفـــاظࢫعڴــــʄࢫعلاقتـــھࢫȊعلامـــةࢫتجارʈـــةࢫعڴـــʄࢫأســــاسࢫ29.للعلامـــاتࢫالمنافســـة

إنـھࢫيـأȖيࢫمـنࢫحكـمࢫكڴـʏࢫ.التجارʈـةࢫلسـماٮڈاࢫلـʋسࢫȊسـȎبࢫتقيـيمࢫالعلامـة ɸـذاࢫالنـوعࢫمـنࢫטلـقامࢫɸـو.ارتباطɺمࢫالعاطفيࢫ٭ڈذهࢫالعلامة

ومــــنࢫالمــــرݦݳࢫأنࢫتــــؤديࢫالــــدوافعࢫالعاطفيــــةࢫللــــولاءࢫللعلامــــةࢫالتجارʈــــةࢫإڲــــʄࢫ.لتلــــكࢫالعلامــــةࢫالتجارʈــــةࢫمــــنࢫحيــــثࢫלܿݨــــابࢫأوࢫالتعلــــق

  30 .علاقاتࢫمستقرةࢫودائمةࢫب؈نࢫالمسْڈلك؈نࢫوالعلاماتࢫالتجارʈة

טرتبـاطࢫوالشـعورࢫبـالولاءࢫوלخـلاصࢫبطـرفࢫذوࢫخـفةࢫمعرفيـةࢫكـإدراكࢫللفوائـدࢫالۘـܣࢫטلقامࢫالعقلاɲيࢫɸـوࢫحالـةࢫ:טلقامࡧالعقلاɲي

وɸــوࢫالــدافعࢫالتحف؈ــقيࢫلمواصــلةࢫالعلاقــةࢫبــ؈نࢫالعميــلࢫوالعلامــةࢫ31.تــمࢫالتܸــݰيةࢫ٭ڈــاࢫواݍݵســائرࢫالمتكبــدةࢫإذاࢫتــمࢫإٰڈــاءࢫɸــذاࢫטرتبــاط

تائجࢫࢭʏࢫטلقامࢫ،لʋسࢫلأنࢫالعميلࢫʇشعرࢫأنھࢫيرʈدࢫبالفعـلࢫالتجارʈة،وʉعتمدࢫɸذاࢫטلقامࢫعڴʄࢫاݍݰساباتࢫالقائمةࢫعڴʄࢫالتɢلفةࢫوالن

الدخولࢫࢭʏࢫعلاقةࢫطوʈلةࢫכمدࢫكماࢫɸوࢫاݍݰالࢫࢭـʏࢫטلـقامࢫالعـاطفي،ولكنࢫȊسـȎبࢫاݍݰاجـةࢫإڲـʄࢫالبقـاءࢫلفـفةࢫطوʈلـةࢫعنـدماࢫلاࢫتوجـدࢫ

قةࢫأنࢫالتɢـاليفࢫالمرتفعـةࢫۂـʏࢫوتظɺـرࢫכبحـاثࢫالسـاب.بدائلࢫأخرىࢫمماثلةࢫأوࢫأنࢫتɢاليفࢫالتحولࢫإڲʄࢫخيـاراتࢫأخـرىࢫمرتفعـةࢫللغايـة

وʉســمحࢫטلــقامࢫاݍݰســاȌيࢫللمســْڈلكࢫباݍݰفـاظࢫعڴــʄࢫســلوكھࢫالشــراǿيࢫالثابــتࢫطالمــاࢫ32.عامـلࢫأسا؟ــۜܣࢫللبقــاءࢫࢭــʏࢫعلاقــةࢫطوʈلـةࢫכمــد

 33.أنࢫالفوائدࢫالمرتبطةࢫ٭ڈذهࢫالعلامةࢫالتجارʈةࢫتتجاوزࢫتɢاليفࢫالتحولࢫإڲʄࢫعلامةࢫتجارʈةࢫأخرى 

المســـــــْڈلɢونࢫالملقمــــــونࢫبالعلامـــــــةࢫالتجارʈــــــةࢫبالعلامــــــةࢫالتجارʈـــــــةࢫȊعمــــــقࢫوȌشـــــــɢلࢫ يحــــــس: تجارʈــــــةاɸميــــــةࡧטلــــــقامࡧبالعلامـــــــةࡧال 2- 3

ــاࢫبالعلامــةࢫالتجارʈــة ًʈــاࢫقو ــاࢫبالعلامــةࢫإڲــʄࢫأنࢫيɢونــواࢫمخلصــ؈نࢫ.مســتمر،مماࢫʇشــɢلࢫارتباطً وʈميــلࢫכܧــݵاصࢫالــذينࢫيظɺــرونࢫارتباطً

وʈنظــرࢫإڲــʄࢫالــقامࢫالعلامــةࢫالتجارʈــةࢫكشــرطࢫ34.اࢫטلــقاملɺـذهࢫالعلامــة،وʈقاومونࢫالبــدائلࢫالمنافســةࢫ،وʈقــدمونࢫتܸــݰياتࢫلــدعمࢫɸــذ

واســتخدمࢫȊعــضࢫالعلمــاءࢫטلــقامࢫبالعلامــةࢫالتجارʈــةࢫكعنصــرࢫاسا؟ــۜܣࢫلقيــاسࢫولاءࢫالعلامــةࢫ.ضــروريࢫوɠـاـࢭʏࢫلــولاءࢫالعلامــةࢫالتجارʈــة

ʏࢫɸــذاࢫالصــددࢫ،Ȗشــ؈فࢫכبحــاثࢫوࢭــ35.التجارʈــة،وʈنظرࢫإڲــʄࢫالــقامࢫالعلامــةࢫالتجارʈــةࢫباعتبارɸــاࢫمرحلــةࢫســابقةࢫللــولاءࢫللعلامــةࢫالتجارʈــة

ــــؤثرانࢫȊشــــــɢلࢫمشــــــفكࢫعڴــــــʄࢫســــــلوكࢫالعمــــــلاءࢫ،ࢫورȋمــــــاࢫبطــــــرقࢫغ؈ــــــفࢫ اݍݰديثــــــةࢫإڲــــــʄࢫأنࢫטلــــــقامࢫالعــــــاطفيࢫوטلــــــقامࢫاݍݰســــــاȌيࢫقــــــدࢫيــ



  دراسةࢫحالةࢫعلامةࢫɠوندور ،والثقةࢫعڴʄࢫטلقامࢫبالعلامةࢫالتجارʈةدراسةࢫتأث؈فࢫالرضاࢫ
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ومنࢫالمرݦݳࢫأنࢫالعملاءࢫالذينࢫلدٱڈمࢫالقامࢫعاطفيࢫعالٍࢫȊعلامةࢫتجارʈةࢫʇعتفونࢫتلكࢫالعلامةࢫالتجارʈةࢫاݍݵيارࢫכولࢫلɺـمࢫ.متوقعة

  36.مفتاحࢫالولاءࢫللعملاء إذاࢫטلقامࢫالعاطفيࢫɸوࢫࢭʏࢫالواقع،ࢫومواࢫبالفوʈجࢫللعلامةࢫالتجارʈةࢫب؈نࢫأصدقا٬ڈمࢫوزملا٬ڈمكماࢫيق

III. الدراسةࡧالميدانيةࡧ:  

وࢫɲســبةࢫࢫ%48.9فــردࢫحيـثࢫɠانــتࢫɲسـبةࢫטنــاثࢫࢫ186تتɢــونࢫمـنࢫ تـمࢫاختيــارࢫعينـةࢫعشــوائية:ݯݨـمࡧوࡧخصــائصࡧعينـةࡧالبحــثࡧ- 1

ࢫامــاࢫبالɴســبةࢫلتوزʉــعࢫعينــةࢫالدراســةࢫحســبࢫبقيــةࢫالمتغ؈ــفاتࢫالܨݵصــيةࢫטخــرىࢫوالمتمثلــةࢫࢭــʏࢫللمســتوىࢫالتعليــܣࢫ%51.1الــذɠورࢫ

ݰةࢫࢭʏࢫاݍݨدولࢫرقم   . )01(والعمرࢫوالوظيفةࢫفࢼܣࢫموܷ

 توزʉعࡧعينةࡧالدراسةࡧحسبࡧالمتغ؈فاتࡧالܨݵصيةࡧ:)01( اݍݨدولࡧرقم

  الɴسبةࡧالمئوʈة  التكرار  الفئة  المتغ؈فات

  48.9 91  ذكر  اݍݨɴس

  51.1  95  انۙܢ

  100  186  المجموع

  

  المستوىࡧالتعليمي

  

  

  4.3  8  ابتداǿي

  8.6  16  متوسط

  22.6  42  ثانوي 

ʏ62.4  116  جامڥ  

  97.8  182  المجموع

  

  العمر

  11.3  21  سنة20اقلࡧمنࡧ

  50.5  94  سنة30-20منࡧ

  30.6  57  50-30منࡧ

  7.5  14  سنة50اك؆فࡧمنࡧ

  100 186  المجموع

  

  الوظيفة

  40.9  76  موظف

  7.5  14  تاجر

  48.4  90  طالب

  96.8  180  المجموع

  

مــنࢫالصــفاتࢫכساســيةࢫالۘــܣࢫيجــبࢫتوافرɸــاࢫࢭــʏࢫأداةࢫجمــعࢫالبيانــاتࢫقبــلࢫالشــروعࢫࢭــʏࢫ: Reliability) الموثوقيــةࡧ(قيــاسࡧالثبــاتࡧࡧ- 2 

ࢭــʏࢫأɸميــةࢫاݍݰصــولࢫعڴــʄࢫنتــائجࢫܵــݰيحةࢫاســتخدامɺاࢫۂــʏࢫخاصــيةࢫالثبــاتࢫوࢫتكمــنࢫأɸميــةࢫقيــاسࢫدرجــةࢫثبــاتࢫأداةࢫجمــعࢫالبيانــاتࢫ

والۘـܣࢫȖعتمـدࢫعڴـʄࢫטȖسـاقࢫالـداخڴʏࢫ) كرنباخࢫألفا( Cronbach’s Alphaومنࢫأك؆فࢫطرقࢫقياسࢫالثباتࢫۂʏࢫطرʈقةࢫ.ɠلماࢫتمࢫاستخدامɺا

وࢫȖعطـــيࢫفكـــرةࢫعـــنࢫاȖســـاقࢫכســـئلةࢫمـــعࢫȊعضـــɺاࢫالـــبعضࢫوࢫمـــعࢫɠـــلࢫכســـئلةࢫبصـــفةࢫعامـــةࢫوالۘـــܣࢫيمكـــنࢫاݍݰصـــولࢫعلٕڈـــاࢫمـــنࢫخـــلالࢫ

وۂــــʏࢫ 0.6لمحــــاورࢫمتغ؈ــــفاتࢫالدراســــةࢫۂــــʏࢫاكــــفࢫمــــنࢫࢫCronbachفــــانࢫقيمــــةࢫمعامــــلࢫألفــــاࢫلࢫࢫ)02(وحســــبࢫاݍݨــــدولࢫرقــــم،ࢫSpssبرنــــامجࢫ

القيمــــةࢫالمثاليــــةࢫلɺــــذاࢫالمعامــــلࢫومنــــھࢫيمكــــنࢫטعتمــــادࢫعڴــــʄࢫمقــــايʋسࢫɸــــذهࢫالدراســــةࢫباعتبــــارࢫأٰڈــــاࢫتتضــــمنࢫجانــــبࢫكب؈ــــفࢫمــــنࢫالدقــــةࢫ

  .والموثوقية



  عطااللهࢫݍݰسن
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  قيمࡧمعاملࡧألفاࡧكرونباخࡧلتقديرࡧثباتࡧأداةࡧالقياسࡧ)02(اݍݨدولࡧرقمࡧ

Cronbach's Alphaالمحاور  معاملࡧ 

  محورࢫالرضا 0.761

  محورࢫالثقة 0.765

  טلقام محور  0.723

  مجموعࢫالمحاور  0.854

  :  اختبارࡧفرضياتࡧالدراسة  - 3

  كمتغ؈فࡧوسيطالثقةࡧمعࡧوجودࡧࡧלلقامعڴʄࡧ الرضا لتاث؈فالنموذجࡧالɺيكڴʏࡧ): 01(الشɢلࡧرقمࡧ

  

مـــنࢫاجـــلࢫاختبـــارࢫܵـــݰةࢫالفرضـــياتࢫسɴســـتخدمࢫأســـلوبࢫالنمذجـــةࢫعـــنࢫطرʈـــقࢫ:قيـــاسࡧجـــودةࡧمطابقـــةࡧنمـــوذجࡧالدراســـةࡧࡧ1 – 3

وʈقــومࢫعڴــʄࢫأســاسࢫاســـتخدامࢫࢫ،ࢫوɸــوࢫاحــدࢫالعلــومࢫالمنݤݨيــةࢫלحصــائيةࢫࢫstructural équation modeling(SEM)المعــادلاتࢫالɺيɢليــة

حدةࢫلإيجادࢫتأث؈فࢫالعلاقاتࢫب؈نࢫالمتغ؈ـفاتࢫمـعࢫبقـاءࢫنفـسࢫɸـدفࢫالدراسـةࢫوɸـوࢫاختبـارࢫالفرضـياتࢫأك؆فࢫمنࢫنموذجࢫࢭʏࢫالدراسةࢫالوا

كمـــاࢫٱڈــــدفࢫأســــلوبࢫالنمذجــــةࢫعــــنࢫطرʈــــقࢫالمعــــادلاتࢫالɺيɢليــــةࢫإڲـــʄࢫاختبــــارࢫالعلاقــــةࢫبــــ؈نࢫمختلــــفࢫالمتغ؈ــــفاتࢫجملــــةࢫواحــــدةࢫدونࢫ،ࢫ

،ࡧوقبـــلࢫالشــــروعࢫࢭـــʏࢫاختبــــارࢫܵـــݰةࢫالفرضــــياتࢫلابـــدࢫاولاࢫمــــنࢫالتأكـــدࢫمــــنࢫجـــودةࢫمطابقــــةࢫنمـــوذجࢫالدراســــةࢫ،ࢫاݍݰاجـــةࢫإڲـــʄࢫتجزئْڈــــا

وʈقصــدࢫبالمطابقــةࢫإڲــʄࢫأيࢫحــدࢫاســتطاعࢫالنمــوذجࢫأنࢫيوظــفࢫɠافــةࢫالمعلومــاتࢫالۘــܣࢫتنطــويࢫعلٕڈــاࢫالبيانــاتࢫכصــليةࢫأوࢫإڲــʄࢫأيࢫحــدࢫ

فــانࢫالنمــوذجࢫالبنــاǿيࢫقــدࢫحــازࢫ) 03(اࢫوحســبࢫاݍݨــدولࢫرقــمࢫتمكـنࢫالنمــوذجࢫمــنࢫتمثيــلࢫبيانــاتࢫالعينــةࢫبحيــثࢫلــمࢫيȎتعــدࢫكث؈ـفاࢫعٔڈــ

عڴʄࢫقيمࢫمقبولةࢫلأغلبࢫمؤشراتࢫجودةࢫالمطابقةࢫوɸذاࢫʇش؈فࢫإڲـʄࢫصـدقࢫالفرضـيةࢫبـانࢫالفقـراتࢫلɢـلࢫȊعـدࢫقـادرةࢫعڴـʄࢫقياسـھࢫوأنࢫ

 .النموذجࢫمقبول 



  دراسةࢫحالةࢫعلامةࢫɠوندور ،والثقةࢫعڴʄࢫטلقامࢫبالعلامةࢫالتجارʈةدراسةࢫتأث؈فࢫالرضاࢫ
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وɸــذاࢫيــدلࢫࢫ0.4قــةࢫوטلــقامࢫتفــوقࢫوالثࢫالرضــافــانࢫقيمــةࢫטرتبــاطࢫبــ؈نࢫالمتغ؈ــفاتࢫالɢامنــةࢫوالمتمثلــةࢫࢭــʏࢫ) 04(وحســبࢫاݍݨــدولࢫرقــم

كمــاࢫࢫ،ࢫ0.9عڴـʄࢫقــوةࢫالعلاقــةࢫالۘـܣࢫتــرȋطࢫɸــذهࢫالمتغ؈ـفاتࢫمــعࢫȊعضــɺاࢫالـبعضࢫحيــثࢫتجــاوزتࢫالعلاقـةࢫالۘــܣࢫتــرȋطࢫبـ؈نࢫالرضــاࢫوالثقــةࢫ

لملاحظــةࢫارتبــاطࢫɠــلࢫمــنࢫالرضــاࢫبــالمتغ؈فاتࢫا: والمتغ؈ــفاتࢫالɢامنــةࢫوالمتمثلــةࢫࢭــʏࢫࢫ)الملاحظــة(انࢫقيمــةࢫטرتبــاطࢫبــ؈نࢫالمتغ؈ــفاتࢫالمقاســة

SAT1ࢫ،SAT2ࢫ،SAT3 المتغ؈فاتࢫالملاحظــــــــــةࢫبــــــــــوارتبــــــــــاطࢫالثقــــــــــةࢫ،ࢫCONF1ࢫ،CONF2ࢫ،CONF3ࢫ،CONF4ࢫ،CONF5 وטلــــــــــقامࢫبــــــــــالمتغ؈فاتࢫ

 . 0.4ۂʏࢫايضاࢫمرتفعةࢫوتفوقࢫقيمةࢫ ATCH4،ࢫATCH3،ࢫATCH2،ࢫATCH1الملاحظةࢫ

  مؤشراتࡧجودةࡧمطابقةࡧالنموذج) : 03(اݍݨدولࡧرقمࡧ

  amos منࢫإعدادࢫالباحثࢫاسȘناداࢫإڲʄࢫبرنامجࢫ

 قيمةࡧȖشبعاتࡧالعواملࡧالɢامنةࡧوالملاحظةࡧ) 04(اݍݨدولࡧرقمࡧ

  )טرتباط(الȘشبعقيمةࡧ  טرتباطات

  0.935  الثقة                              الرضاࢫࢫ

  0.820  טلقامࢫ                              الثقةࢫ

SAT3                                0.806 الرضاࢫࢫ  

SAT2                                   0.715  الرضا  

SAT1                                  0.795  الرضا  

CONF5    0.545  الثقةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ  

CONF4                        0.672  الثقةࢫࢫࢫ  

CONF3                          0.572  الثقةࢫࢫ  

CONF2                          0.764  الثقةࢫࢫ  

CONF1                         0.837  الثقةࢫࢫ  

ATCH4                            0.531  טلقامࢫ  

ATCH3                              0.776  טلقام  

ATCH2                              0.739  טلقام  

ATCH1                                 0.784  טلقام  

: عڴــʄࢫثقــةࢫالزȋــونࢫبالعلامــةࢫɠونــدور ࢫللرضــاذوࢫدلالــةࢫاحصــائيةࢫمباشــرࢫيوجــدࢫتــأث؈فࢫايجــاȌيࢫࢫ:اختبــارࡧܵــݰةࡧالفرضــيةࡧטوڲــʄࡧࡧ2 – 3

ࢫ0.05فانـــھࢫيوجـــدࢫتـــأث؈فࢫمباشـــرࢫللرضـــاࢫعڴـــʄࢫثقـــةࢫالزȋـــونࢫوɸـــذاࢫنظـــراࢫلانࢫمســـتوىࢫالدلالـــةࢫɸـــوࢫاقـــلࢫمـــنࢫ) 05(حســـبࢫاݍݨـــدولࢫرقـــم

يـــؤديࢫاڲـــʄࢫࢫ%100بࢫرضـــاࢫايࢫانࢫزʈـــادةࢫال 0.617 كمـــاࢫانࢫمعامـــلࢫالتـــأث؈فࢫالمباشـــرࢫʇســـاويࢫࢫ1.96وقيمــةࢫالɴســـبةࢫاݍݰرجـــةࢫۂـــʏࢫاكـــفࢫمـــنࢫ

  .  %61.7زʈادةࢫثقةࢫالزȋونࢫبالعلامةࢫالتجارʈةࢫبࢫ

  درجةࡧالقبولࡧوࡧالمطابقة  قيمࡧالمؤشرات  المؤشرات

TLI  tucker-lewis index لوʉس-مؤشرࢫتاكرࢫ  0.934 0.9< 

NFI    Normed fit index )مؤشرࢫالمطابقةࢫالمعياري (   0.905 0.9<  

CFI  Comparative fit index )مؤشرࢫالمطابقةࢫالمقارن (   0.948 0.9<  

GFI  ) Goodness-of-fit )مؤشرࢫحسنࢫأوࢫجودةࢫالمطابقة)  (  0.916 0.9<  

CMIN/DF )مؤشرࢫالقبولࢫالعامࢫللنموذج(   2.045 3>  

P 0.000 غ؈فࢫمحددة  

RMSEA )مؤشرࢫاݍݨذرࢫالفبيڥʏࢫلمتوسطࢫخطأࢫטقفاب(   0.075 0.08>  



  عطااللهࢫݍݰسن
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الزȋـــــونࢫعڴـــــʄࢫالقامـــــھࢫبالعلامـــــةࢫࢫذوࢫدلالـــــةࢫاحصـــــائيةࢫلثقـــــةايجـــــاȌيࢫمباشـــــرࢫيوجـــــدࢫتـــــأث؈فࢫࢫ:اختبـــــارࡧܵـــــݰةࡧالفرضـــــيةࡧالثانيـــــةࡧࡧ3 – 3

  .التجارʈةࢫɠوندور 

ࢫ0.05ثقـــةࢫعڴـــʄࢫالـــقامࢫالزȋـــونࢫوɸـــذاࢫنظــراࢫلانࢫمســـتوىࢫالدلالـــةࢫɸـــوࢫاقـــلࢫمـــنࢫفانـــھࢫيوجـــدࢫتـــأث؈فࢫمباشــرࢫلل) 05(حســبࢫاݍݨـــدولࢫرقـــم

يـــؤديࢫاڲـــʄࢫࢫ%100بࢫالثقـــةࢫايࢫانࢫزʈـــادةࢫ0.909كمـــاࢫانࢫمعامـــلࢫالتـــأث؈فࢫالمباشـــرࢫʇســـاويࢫࢫࢫ1.96وقيمـــةࢫالɴســـبةࢫاݍݰرجـــةࢫۂـــʏࢫاكـــفࢫمـــنࢫ

  .  %90.9زʈادةࢫالقامࢫالزȋونࢫبالعلامةࢫالتجارʈةࢫبࢫ

  )اوزانࡧטنحدار(الغ؈فࡧالمعيارʈةࡧࡧטنحدار معاملاتࡧ) :05(اݍݨدولࡧرقمࡧ

حالـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــةࡧ

  الفرضية

مســـــــــــــــــــــــــــــــــتوىࡧ

 P  الدلالة

  الɴسبةࡧاݍݰرجة

C.R 

  اݍݵطأࡧالمعياري 

S.E 

  التقدير

 الثقةࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧ                             الرضاࡧࡧ 0.617 0.087 126 .7 *** مقبولة

 טلقام                                    الثقة   0.909 0.168 5.397 *** مقبولة

  0.001مستوىࢫمعنوʈةࢫاقلࢫمنࢫࢫ***

رضـــاࢫالزȋـــونࢫعڴــــʄࢫإلقامـــھࢫبالعلامـــةࢫالتجارʈــــةࢫذوࢫدلالـــةࢫاحصــــائيةࢫلايجـــاȌيࢫيوجـــدࢫتــــأث؈فࢫࢫ:اختبـــارࡧܵـــݰةࡧالفرضــــيةࡧالثالثـــةࡧࡧ4 – 3

  .ɠوندورࢫمعࢫوجودࢫالثقةࢫكمتغ؈فࢫوسيط

غ؈فࢫمباشـرࢫللرضـاࢫعڴـʄࢫالـقامࢫالزȋـونࢫبالعلامـةࢫالتجارʈـةࢫوɸـذاࢫنظـراࢫلانࢫمسـتوىࢫالدلالـةࢫ فانھࢫيوجدࢫتأث؈ف) 06(حسبࢫاݍݨدولࢫرقم

يــؤديࢫاڲـــʄࢫزʈـــادةࢫالـــقامࢫالزȋـــونࢫࢫ%100بࢫالرضـــاࢫايࢫانࢫزʈـــادةࢫ 0.561المباشـــرࢫʇســـاويࢫالغ؈ف كمـــاࢫانࢫمعامـــلࢫالتــأث؈فࢫࢫɸ0.05ــوࢫاقـــلࢫمـــنࢫ

  .  %56.1بالعلامةࢫالتجارʈةࢫبࢫ

  للرضاࡧعڴʄࡧטلقامࡧبالعلامةࡧالتجارʈةلمباشرࡧالتأث؈فࡧالغ؈فࡧا): 06(اݍݨدولࡧرقمࡧ

  مستوىࡧالمعنوʈة  التأث؈فࡧالغ؈فࡧالمباشر  طبيعةࡧالتأث؈ف

 0.01  0.561  التأث؈فࡧالغ؈فࡧالمباشرࡧللرضاࡧعڴʄࡧטلقامࡧبالعلامةࡧالتجارʈة

لـــذلكࢫنـــرفضࢫ 0.05وɸــوࢫاقـــلࢫمـــنࢫࢫ0.000مســـتوىࢫالدلالـــةࢫʇســـاويࢫفـــانࢫ) 07(اݍݨـــدولࢫرقــمࢫ حســـب: اختبــارࡧالفرضـــيةࡧالراȊعـــة 5 - 3

للرضــــاࢫوالثقـــةࢫعڴــــʄࢫذوࢫدلالــــةࢫإحصـــائيةࢫࢫايجـــاȌييوجــــدࢫتأث؈ف وࢫنقبــــلࢫالفرضـــيةࢫالبديلــــةࢫالۘـــܣࢫتــــنصࢫعڴـــʄࢫانـــھࢫࢫ،ࢫالفرضـــيةࢫالعدميـــةࢫ

ɠــلࢫنــرىࢫانࢫࢫR square) معامــلࢫالتفسـ؈فࢫاوࢫالتحديــد( انطلاقـاࢫمــنࢫقيمــةࢫمرȌـعࢫטرتبــاطࢫو  ،ࢫالـقامࢫالزȋــونࢫبالعلامـةࢫالتجارʈــةࢫɠونــدور 

مــنࢫخــلالࢫو ،ࢫ الــقامࡧالزȋــونࡧبالعلامــةࡧالتجارʈــةࡧكونــدور مــنࢫالتبــاينࢫاݍݰاصــلࢫࢭــʏࢫࢫ%  52.4يفســرانࢫمــاࢫɲســȎتھࢫࢫالرضــاࢫوالثقــةمــنࢫ

المتمثلـةࢫو ࢫالمسـتقلةࢫاتقيمةࢫالمتغ؈ـف و ) Ȗ)1. 316ساويࢫࢫb0حيثࢫأنࢫقيمةࢫ،ࢫيمكنࢫتفعيلࢫمعادلةࢫטنحدارࢫࢫBالقيمࢫالواردةࢫࢭʏࢫعمودࢫ

 : ȋالتعوʈضࢫࢭʏࢫمعادلةࢫטنحدارࢫالمتعددࢫيصبحࢫلديناࢫالمعادلةࢫالتاليةو ) 0.365(و) 0.485 (عڴʄࢫالتواڲʇʏساوʈانࢫ الرضاࢫوالثقةࢭʏࢫ

  1.316+الثقةࡧ 0.365 + الرضاࡧ0.485= טلقامࡧࡧ
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  مݏݵصࡧالنموذجࡧوࡧتقديرࡧمعلماتࡧالنموذجࡧالمتعلقةࡧبالفرضيةࡧالرئʋسية): 07( اݍݨدولࡧرقمࡧ

  مݏݵصࡧالنموذج  

  

  

للرضــــــاࢫيوجـــــدࢫتــــــأث؈فࢫذوࢫدلالـــــةࢫإحصـــــائيةࢫ :الفرضـــــية

 .والثقةࢫعڴʄࢫالقامࢫالزȋونࢫبالعلامةࢫالتجارʈةࢫɠوندور 

  

  مستوىࡧالدلالة  Fقيمةࡧ  معاملࡧالتحديد  معاملࡧטرتباط

0.724 0.524  88  000.  

  تقديرࡧمعلماتࡧالنموذج

  B مستوىࡧالدلالة  

  0.118  1.316  الثابت

  0.000  0.485  الرضا

 0.000 0.365  الثقةࡧ

  :اݍݵاتمة

وࢭـʏࢫ،ࢫتنافسـيةظـلࢫوجـودࢫبʋئـةࢫࢫخاصـةࢫࢭـʏتحقيقࢫالولاءࢫللعلامةࢫالتجارʈةࢫو اɸميةࢫمفɺومࢫטلقامࢫࢭʏࢫانھࢫالعنصرࢫטسا؟ۜܣࢫلࢫتتمثل

ɸــذاࢫالصــددࢫ،Ȗشــ؈فࢫכبحــاثࢫاݍݰديثــةࢫإڲــʄࢫأنࢫטلــقامࢫقــدࢫيــؤثرࢫȊشــɢلࢫقــويࢫعڴــʄࢫســلوكࢫالعمــلاءࢫ،ومــنࢫالمــرݦݳࢫأنࢫالعمــلاءࢫالــذينࢫ

Ȋعلامةࢫتجارʈةࢫʇعتفونࢫتلكࢫالعلامةࢫالتجارʈةࢫاݍݵيارࢫכولࢫلɺـمࢫكمـاࢫيقومـواࢫبـالفوʈجࢫللعلامـةࢫالتجارʈـةࢫࢫعاللدٱڈمࢫالقامࢫعاطفيࢫ

ولقـــــدࢫاكـــــدتࢫاغلـــــبࢫالدراســـــاتࢫ،ࢫوࢫمنـــــھࢫيمكـــــنࢫالتاكيـــــدࢫعڴـــــʄࢫانࢫטلـــــقامࢫɸـــــوࢫمفتـــــاحࢫالـــــولاءࢫللعمـــــلاء،ࢫبـــــ؈نࢫأصـــــدقا٬ڈمࢫوزملا٬ڈـــــم

  .טɠاديميةࢫأنࢫטلقامࢫبالعلامةࢫالتجارʈةࢫۂʏࢫحالةࢫنفسيةࢫوࢫسلوكيةࢫتاȖيࢫنȘيجةࢫالثقةࢫࢭʏࢫالعلامةࢫورضاࢫالعملاءࢫعٔڈا

  :التاليةمنࢫخلالࢫاݍݨانبࢫالنظريࢫتوصلناࢫاڲʄࢫالنتائجࢫ: טستɴتاجاتࡧ

 حࢫحيــــثࢫانــــھࢫمــــنࢫخــــلالࢫتحســــ؈نࢫخصــــائصࢫالمنــــتجࢫواݍݵدمــــة،يرتفعࢫرضــــاࢫȋࢫالعلاقــــةࢫبــــ؈نࢫالرضــــاࢫوالــــرʄاتࢫعڴــــɠتركــــزࢫالشــــر

العملاءࢫومنࢫالمتوقعـࢫأنࢫيـؤديࢫزʈـادةࢫرضـاࢫالعمـلاءࢫإڲـʄࢫزʈـادةࢫטحتفـاظࢫبـالعملاءࢫكمـاࢫيـؤديࢫטحتفـاظࢫبـالعملاءࢫإڲـʄࢫزʈـادةࢫ

 .الرȋحية

 ࢫʏعمـــلࢫثقــــةࢫالعمــــلاءࢫكعنصــــرࢫأسا؟ــــۜܣࢫࢭـــȖاتɠلــــةࢫכمــــدࢫبـــ؈نࢫالعمــــلاءࢫوالشــــرʈࢫ،ࢫايجــــادࢫعلاقــــةࢫدائمــــةࢫطوʏوثقــــةࢫالعمــــلاءࢫۂــــ

 .واحدةࢫمنࢫالعواملࢫالمحتملةࢫالۘܣࢫتقودࢫقراراتࢫالشراء

 ࢫسـلوكࢫالعمـلاءࢫʄـةࢫقــدࢫيـؤثرࢫعڴـʈࢫأنࢫטلـقامࢫبالعلامـةࢫالتجارʄشـ؈فࢫכبحـاثࢫاݍݰديثـةࢫإڲـȖومـنࢫالمـرݦݳࢫأنࢫالعمـلاءࢫالــذينࢫ،ࢫ

مةࢫتجارʈةࢫʇعتـفونࢫتلـكࢫالعلامـةࢫالتجارʈـةࢫاݍݵيـارࢫכولࢫلɺـمࢫكمـاࢫيقومـواࢫبـالفوʈجࢫللعلامـةࢫلدٱڈمࢫالقامࢫعاطفيࢫعالࢫȊعلا 

 .مفتاحࢫالولاءࢫللعملاء טلقامࢫɸوࢫࢭʏࢫالواقعفانࢫ ومنھ،ࢫالتجارʈةࢫب؈نࢫأصدقا٬ڈمࢫوزملا٬ڈم

 :ومنࢫخلالࢫالدراسةࢫالميدانيةࢫتوصلناࢫللنتائجࢫالتالية

  نــاكࢫتــأث؈فࢫمباشــرɸࢫالثقــةࢫʄســاويࢫقيمــةࢫانࢫࢫحيــث،ࢫللرضــاࢫعڴــʇــادةࢫال 0.617معامــلࢫالتــأث؈فࢫالمباشــرࢫʈبࢫرضــاࢫايࢫانࢫز

  .  %61.7يؤديࢫاڲʄࢫزʈادةࢫثقةࢫالزȋونࢫبالعلامةࢫالتجارʈةࢫبࢫࢫ100%

  نــاكࢫتــأث؈فࢫمباشــرɸࢫטلــقامࢫʄســاويࢫقيمــةࢫو ،ࢫللثقــةࢫعڴــʇــادةࢫ0.909معامــلࢫالتــأث؈فࢫʈࢫࢫ%100بࢫالثقــةࢫايࢫانࢫزʄيــؤديࢫاڲــ

  .  %90.9زʈادةࢫالقامࢫالزȋونࢫبالعلامةࢫالتجارʈةࢫب

  ناكࢫتأث؈فࢫغ؈فࢫمباشرɸࢫטلـقامࢫʄسـاويࢫالغ؈ف معامـلࢫالتـأث؈فࢫࢫوقيمـة،ࢫللرضاࢫعڴـʇـادةࢫ 0.561المباشـرࢫʈبࢫالرضـاࢫايࢫانࢫز

  .  %56.1يؤديࢫاڲʄࢫزʈادةࢫالقامࢫالزȋونࢫبالعلامةࢫالتجارʈةࢫبࢫ100%



  عطااللهࢫݍݰسن
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 ـلࢫمـنࢫɠتھࢫيفسـر ࢫالرضـاࢫوالثقـةنرىࢫانࢫȎسـɲـةࢫ%  52.4انࢫمـاࢫʈـونࢫبالعلامـةࢫالتجارȋࢫالـقامࢫالزʏمـنࢫالتبـاينࢫاݍݰاصـلࢫࢭـ

 .ɠوندور 

  :التوصيات

 تمــــامࢫبتحســــ؈نࢫجــــودةࢫمنتجاٮڈــــاࢫوࢫخــــدماٮڈاࢫمــــنࢫخــــلالࢫجلــــبࢫالمــــواردࢫɸــــةࢫטʈࢫالمؤسســــاتࢫטقتصــــاديةࢫاݍݨزائرʄيجــــبࢫعڴــــ

التطــوʈرࢫاɸميــةࢫكب؈ــفةࢫمــنࢫخــلالࢫالرفــعࢫمــنࢫالȎشــرʈةࢫذاتࢫالكفــاءةࢫالعاليــةࢫوࢫتــدرʈّڈاࢫاڲــʄࢫجانــبࢫاعطــاءࢫوظيفــةࢫالبحــوثࢫوࢫ

  .م؈قانيْڈا

 اࢫشــــركةࢫɺࢫرأســـʄࢫمجـــالࢫטلكفونيـــاتࢫوࢫالتكنولوجيــــاتࢫاݍݰديثـــةࢫوࢫعڴـــʏعمـــلࢫࢭـــȖࢫالمؤسســـاتࢫטقتصـــاديةࢫالۘــــܣࢫʄيجـــبࢫعڴـــ

ɠوندورࢫعدمࢫטكتفاءࢫبتحس؈نࢫاݍݨودةࢫوࢫانمـاࢫيجـبࢫالموائمـةࢫبـ؈نࢫاݍݨـودةࢫوࢫالسـعرࢫوࢫتقـديمࢫقيمـةࢫمضـافةࢫعاليـةࢫللزȋـونࢫ

 .   نةࢫبالمنافس؈نࢫالمحلي؈نࢫوࢫالدولي؈نمقار 

 ونـــدورࢫخصوصـــاࢫعــــدمࢫטكتفـــاءࢫبتحقيــــقࢫحالـــةࢫالرضــــاࢫɠــــةࢫعمومـــاࢫوࢫشــــركةࢫʈࢫالمؤسســــاتࢫטقتصـــاديةࢫاݍݨزائرʄيجـــبࢫعڴـــ

اݍݨزǿـيࢫاوࢫالمحــددࢫالصــادرࢫمــنࢫطــرفࢫالزȋــونࢫȊعــدࢫعمليــةࢫشـراءࢫمحــددةࢫوإنمــاࢫيجــبࢫتحقيــقࢫالرضــاࢫالشــاملࢫالــذيࢫʇعتمــدࢫ

ȋࢫالتقييمࢫالشاملࢫلتجرʄةࢫاسْڈلاكࢫالمنتجࢫأوࢫخدمةࢫمعينةࢫخلالࢫففةࢫمحددةعڴ. 

 قࢫالمنتجـاتࢫʈسـوȖائٔڈـاࢫالمحليـ؈نࢫوالـدولي؈نࢫباعتبـارࢫانࢫنجـاحࢫȋࢫاوساطࢫزʏدࢫمنࢫالثقةࢫࢭʈزࢫمزʈعزȖوندورࢫɠࢫشركةࢫʄيجبࢫعڴ

 . טلكفونيةࢫوالكɺروم؇قليةࢫʇعتمدࢫȊشɢلࢫكب؈فࢫعڴʄࢫعنصرࢫטمانࢫوالثقة
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