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  JEL :M31 ،M37تصنیف 

  :ʝʳمل  
تقॽʀ ʦॽʽʺة العلامة الʳʱارȄة  لʺʴʸة القلعة، وذلʥ مʧ الʺʨʤʻر الȄʨʶʱقي  إلىراسة الʙ هʚهʗ هʙف

 ʨʺادا على نʺʱج ذاعKeller مة علىʙة الʺقॽʴʸمة الʙʵدة الʨʳǼ اصةʵات الॽɺاʙʱاز دور الʛبȂو ،

، وȃعʙ إجʛاء مقابلة مȐʨʱʶ الʺʴʸة مʴل الʙراسة في تعʜȄʜ الʱقʦॽʽ الȄʨʶʱقي لعلامʱها الʳʱارȄة 

ʚا  مع الʺʛʽʶ في مʧ مفʛدة  )80تʦॽʺʸ اسॽʰʱان وتʨزȄعه على عʻʽة مʨȞنة مʧ (الʺʴʸة، وؗ

راسة الʙ تʨصلʗ وقSPSS  ،ʙبʛنامجوالʴʱلʽل بʨاسʢة  الʺʛاجعʧʽ ، تʦ إخʹاع الॽʰانات للʺعالʳة

إلى أن العلامة الʳʱارȄة " القلعة تʨʴز على ॽʀʺة تॽʁȄʨʶة مʧ وجهة نʛʤ الʺʛʽʶ، ؗʺا أن 

Ǽ اصةʵات الॽɺاʙʱال ʨʳʛثʕة تॽʴʸمة الʙʵا دة الǼاʳǽة  إʴʸʺة للȄارʳʱة العلامة الʺॽʀ اءʻفي ب

ʚا مʧ وذلʥ مʧ  ،مʴل الʙراسة وجهة نʛʤ الʺʱʶفʙʽیʧ مʧ خʙماتها ( الʺʨʤʻر الʵارجي)، وؗ

  مʨʤʻر الʺʛʽʶ ( الʺʨʤʻر الʙاخلي) .

 ،ʙلʻؕ ذجʦʸة، نȂارʱʯة العلامة الʸॻɾ ،قيȂʦʴʯال ʤॻʻقʯة: الॻاحʯفʸات الʸالعلامة، الؒلǺ عيʦال
 تʗاॻɸات العلامة وصʦرتها، جʦدة الʗʳمة الॻʲʶة.
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  :مقʗمة

نʳॽʱة لʺʨجة الاسʨʴʱاذ الʱي ؗانʗ في نهاǽة الʲʺانʻʽات، وفي الʨقʗ الȑʚ بʙأت ॽɾه  
الأسʨاق الʺالॽة تʙرك ॽʀʺة الأصʨل غʛʽ الʺلʺʨسة، حاول أكادʨʽʺǽ تȘȄʨʶ العلامة 
الʳʱارȄة في الʨلاǽات الʺʙʴʱة في بʙاǽات الʶʱعʻʽات، تʨʸر العلامة ؗأصل مʧ أصل 

انʗ الʳॽʱʻة ʣهʨر م الbrand equity ، ȑʚ  العلامة أو ॽʀʺةفهʨم رأسʺال الأعʺال، وؗ
أضفى الॼʸغة الʺالॽة للʺفهʨم الȄʨʶʱقي للعلامة الʳʱارȄة، وقʙ نال هʚا الʺʢʸلح شعॽʰة 

وقʙ شاع ، Kevin Lane  Keller و  Aaker  David  واسعة مʧ خلال مʨʷʻرات
الʻʸاعي ، ناʥॽʂ عʧ هʚا الʺʢʸلح في قʢاعات الاسʱهلاك الʨاسع ، والقʢاع 

  .الفʻادق،...)  ( الॽʶاحة، الʺʢاعʱʵʺǼ ،ʦلف مʳالاتها قʢاعات الʙʵمات

تʨؔن بʚلʥ قʙ دخلʗ في مʳال ، أصʨل أعʺال مهʺةالʳʱارȄة مʚʻ أن أصʗʴॼ العلامات و 
ʣهʛت الʴاجة إلى إدارة وفهʦ وتقʦॽʽ الॽʁʺة الاقʸʱادǽة الʱي تʯʷʻها،  ، وعلॽهإدارة الأصʨل

 اǼإداراتهالʴاجة إلى تقʶǽ ʦॽʽʺح  وʙȄل هʚا على، تॽʁʴقا إما لأهʙاف تʳارȄة أو تقॽʻة
 ،ʖاسʻʺل الȞʷالǼ ʦॽʽقʱال ʧʽة بȄارʳʱأسʺال العلامة الʛاصة بʵات الʺॽʽقʱال ʗعʨʻت ʙوق

 ،صُʺʺʗ لإعʢاء ॽʀʺة مالॽة للعلامة، مالॽة ʱʴǼةنʺاذج  الʺالي الʗʴॼ الʙʵʱʶǽ ȑʚم
 ʨʶʱال ʦॽʽقʱوال ʜ ʛؗی ȑʚقي الȄʘʴǼ ك إدراك علىʦوسل ʧʽلʺʱʴʺوال ʧʽʽالʴال ʧʽؔهلʱʶʺال ،

ه مʙخلان : ʛؗʴǽ Șلʢʻʺا الʚه ʧقي مȄʨʶʱال ʦॽʽقʱفال  

Abstract:  
 This study aims to evaluate the brand equity of the KALAA clinic, from 
a marketing perspective based on the Keller model, and to highlight 
the role of the implications of the quality of health service provided at 
the level of the clinic under study in promoting the marketing 
evaluation of its brand. A questionnaire was distributed to a sample of 
(80) individual reviewers. The data were collected to analysis and 
analysis by SPSS. The study concluded that the brand has a marketing 
value from the perspective of the path. (From the perspective of the 
beneficiaries of its services (external perspective), as well as from the 
perspective of the path (the internal perspective). 
Keywords: Marketing evaluation, Brand value, Keller model, Brand 
Awareness, Brand implications and quality, Health service quality. 
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يالʗʸخل   ʦؕلʴال )Park Srinivasan,1994 -Jourdan, 2001)  ةʺॽʀ زʛʰت ʘʽح
-Keller( الإدراكيوالʗʸخل العلامة مʧ خلال اخॽʱارها وتفʹʽلها مʛʡ ʧف الʺʱʶهلʥ؛ 

1993 ; Changeur Dano, 1998( ل الʽʲʺʱة لॽلالʙات الȞॼʷة الȄʛʤن ʧم ʦلهʱʶʺ
فإن  (Keller, 1993) معارف الʺʱʶهلʧʽؔ للعلامات، حʖʶ هʚا الʺʙخل ومʲلʺا أشار إلॽه

 ʦʱة تȞॼʷل الʽارها،  إثارتهتفعʷʱة وانʛاكʚارها في الʹʴʱاه للعلامة أو اسॼʱخلال الان ʧم
  .ورȌȃ هʚه الأخʛʽة بʙʱاॽɺاتها الॽɿॽʣʨة والعاॽɿʡة على أساس قʨة الʛواȌǼ الʱي تʳʺعها

وعلى غʛار قʢاعات الاسʱهلاك الʨاسع والقʢاع الʻʸاعي، فقʙ امʙʱ مفهʨم ॽʀʺة العلامة 
 ॽʀʺة إنʷاء ʧȞʺǽفي مʳال الʙʵمات الॽʴʸة، ع الʙʵمات الॽʴʸة، حʘʽ أنه إلى قʢا

العلامة الʳʱارȄة مʧ خلال الʙʱاॽɺات الॽɿॽʣʨة والعاॽɿʡة الʺʱعلقة Ǽالʙʵمة الʺقʙمة على 
  مȐʨʱʶ الʺʤʻʺات الॽʴʸة. 

والʱي  ،الأخʛʽةولا ʧȞʺǽ الʙʴیʘ عʧ الʙʵمات الॽʴʸة دون الʛʢʱق لʨʳدة هʚه 
حǼ ʗʽʤاهʱʺام أكʛʰ عʧ غʛʽها مʧ الʙʵمات، نʛʤا لʱعلȘ الأمʴʸǼ ʛة وحॽاة الإنʶان 

لʚلʥ تʶعى الʛʽʲؔ مʧ الʺʤʻʺات الॽʴʸة للارتقاء  الȑʚ هॽʀ ʨʺة علॽا على الأرض،
ȐʨʱʶʺǼ الʙʵمات الʱي تقʙمها حʱى تʸل لʙرجة الʜʽʺʱ، الȑʚ یʨʱق إلॽه ؗل مʧ مقʙمي 

ʙʽفʱʶʺة والॽʴʸمات الʙʵال ʙها على حʻم ʧایʚاء، لʨي  سʱا الǽالقʹا ʦأه ʧدة مʨʳال ʙتع
لʛفع مȐʨʱʶ  الʱي تʶعىخʨʸصا تلʥ  الॽʴʸة،الʺʤʻʺات  الإدارȄة فيتهʦʱ بها الॽʁادة 

  وتॽʁȄʨʶا.علامʱها الʳʱارȄة مالॽا  ॽʀʺة

مʨؗ ʧن ॽʀʺة العلامة الʳʱارȄة في نʛʤ الʺʛʽʶ انʢلاقا : الʗراسة أسʭلة 1

ʧʽاجعʛʺوال، ʧȞʺǽ دة  لاʨʳǼ علقةʱʺة الॽʻهʚات الʡاॼالارت ʥد تلʨرها دون وجʨʸت

فقʙ جاءت  في قʢاع حʶاس جʙا وهʨ قʢاع الʙʵمات الॽʴʸة، الʙʵمة الʺقʙمة

  : الʙراسة الʴالॽة مʨʴʺʱرة حʨل الʱي نعالʳها في سॽاق سʯلةالأ

 الʺʛʽʶ؟مʧ مʨʤʻر  لʺʴʸة القلعة ॽʁǼʺة تॽʁȄʨʶةالعلامة الʳʱارȄة  تʤʴىهل  -

 –ما الʺȞانة الʱي تʨʴزها جʨدة الʙʵمة الॽʴʸة في بʻاء ॽʀʺة للعلامة الʳʱارȄة  -
   الʺʛʽʶ؟مʧ مʨʤʻر 
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العلامة الʳʱارȄة  ॽʀʺةعلى الॽʴʸة ʨʳدة الʙʵمة ل ʛاجعʧʽإدراك الʺیʕثʛ هل  -

  القلعة؟لʺʴʸة 

  الآتॽة:، نʹع الفʛضॽات جاǼة مʙʰئॽة على الأسʯلة الʶاǼقةكإفʙضॻات الʗراسة:  2

في مʴʸة ॽʁǼʺة تॽʁȄʨʶة مʧ مʨʤʻر الʺʛʽʶ العلامة الʳʱارȄة القلعة  تʤʴى -

  الॽʁʺة.، وجʨدة الʙʵمة الॽʴʸة عامل مʨʴرȑ في تʧʽʶʴ هʚه القلعة

ة الॽʴʸةالʙʵمة  تʕثʛ جʨدة - لॽʁʺة تقʦॽʽ الʺʛاجعʧʽ  تعʜȄʜ فيإʳǽاǼا  الʺʙرؗ

  القلعة.ʺʴʸة لالʳʱارȄة  العلامة

  الʙراسة الʴالॽة أهʺʱʽها مʧ خلال:تʶʱؔي  الʗراسة:أهॻʸة  3

ؗأصل مʧ الأصʨل غʛʽ  تالعلامة الʳʱارȄة بʛز  ॽʁʺةأهʺॽة الʺʱغʛʽات الʺʨʴॼثة، ف  -
 ʙایʜʱʺام الʺʱها، والاهʡاʷال نʳلاف مʱة على اخʲیʙʴات الʺʤʻʺسة في الʨʺالʺل

  الʺʙʽانॽة.ʨʳǼدة الʙʵمات الॽʴʸة في الʙراسات الأكادॽʺǽة والʺʺارسات 
أهʺॽة بʻاء علامات تʳارȄة قȄʨة في مʳال تقʦǽʙ الʙʵمات عʺʨما والॽʴʸة مʻها  -

 ʙ في سʨق الʙʵمات الॽʴʸة.خʨʸصا، في ʣل الʻʱافʝ الʙʷی
جʨدة الʙʵمة  إدراكالʴʱقȘ مʧ أثʛ  إلىكʨنها مʧ الʙراسات الʙʴیʲة الʱي تʶعى  -

 لعلامة الʳʱارȄة للʺʤʻʺة الॽʴʸة. ل ॽʀʺة في بʻاء ،الॽʴʸة

  یلي: : تʶعى هʚه الʙراسة لʴʱقȘʽ ماأهʗاف الʗراسة 4

الȑʛʴʱ حʨل الॽʁʺة الॽʁȄʨʶʱة للعلامة الʳʱارȄة لʺʴʸة القلعة، Ǽالاسʱعانة   -
 ʛلʽؗ ذجʨʺʻب ) Kevin  Lane Keller(. 

 للعلامة الॽʁʺة الॽʁȄʨʶʱةمعʛفة أثʛ إدراك جʨدة الʙʵمة الॽʴʸة في بʻاء   -
 الʳʱارȄة.

 العلامة الʳʱارȄة في مʳال تقʦǽʙ الʙʵمة الॽʴʸة. ॽʀʺةبʻاء نʺʨذج   -
 تʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمات الॽʴʸة الʺقʙمة مʧ قʰل مʴʸة القلعة.  -

   مʧ الʙراسات الʱي عالʗʳ مʱغʛʽات الʙراسة الʴالॽة نʙʳ: الʴاǺقة:الʗراسات  5
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 Ji-Hern Kim, Yong J. Hyun :A model to investigate دراسة 1.5

the influence of marketing-mix efforts and corporate image 
on brand equity in the IT software sector  

   ʧʽار العلاقات بॼʱذجًا لاخʨʺان نʲاحॼر ال َّʨʡةʢʷقي (أداء  أنȄʨʶʱج الȄʜʺال ʛاصʻع
Ǽعʙ الॽʰع)، الʨʸرة الؔلॽة،  قʨʻات الʨʱزȄع، الॽʁʺة الʺʨجهة Ǽالʶعʛ، الʛʱوȄج وخʙمات

، الʨʳدة الʚهॽʻة تالارتॼاʡا(الʨعي Ǽالعلامة مع  الأǼعاد الʲلاث لॽʁʺة العلامة الʳʱارȄة
ة، والʨلاء) وأداء الʨʶق في قʢاع بʛمॽʳات تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات، بʗʻʽ نʱائج  الʺʙرؗ

، العامة للعلامة الʱʯارȂةالʸॻɿة تʕثʛ إʳǽاǼا على  جهʦد الȂʚʸج الȂʦʴʯقيالʙراسة أن ؗل 
والʱي تعʝȞ أداء الʨʶق مʧ خلال الأǼعاد الʲلاث لॽʁʺة العلامة، وتʨʱسȌ الʨʸرة الؔلॽة 

  أثʛ جهʨد الʺȄʜج الȄʨʶʱقي على الأǼعاد الʲلاث لॽʁʺة العلامة.
 Brand equity in"  حʦل) 2008( وزملاؤه Kyung Hoon Kim دراسة .2.5

hospital marketing "  

هʚه الʙراسة خʺʶة عʨامل تʕثʛ على إنʷاء ॽʀʺة العلامة مʧ خلال العلاقات حʙدت    
     .الʻاجʴة مع الʨȃʜن وهي: الʲقة، رضا الʨȃʜن، الالʜʱام العلائقي، الʨلاء للعلامة والʨعي بها

 ʛʽامل لها تأثʨام العلائقي ؗلها عʜʱن ورضاه والالʨȃʜراسة أن ثقة الʙائج الʱن ʗʻَّ̔ب ʙوق
ؗʺا تʨصلʗ الʙراسة إلى أن الʨعي Ǽالعلامة أثʛَّ  الʨعي Ǽالعلامة والʨلاء لها،اʳǽابي على 

وȞʷȃل اʳǽابي على ॽʀʺة العلامة ولʧؔ لʝॽ على الʨلاء لها، ؗʺا تʨصلʗ الʙراسة إلى أن 
ॽʀʺة العلامة لها تأثʛʽ اʳǽابي على صʨرة الʺʷʱʶفى، وهʨ ما ʱʶǽلʜم مʧ الʺʧȄʛʽʶ في 

ʽʶʱام بʺʱات الاهॽɿʷʱʶʺرة الʨاء صʻأجل ب ʧم ʦة علاماتهʺॽʀ ʛʽةॽابʳǽا.  
 Brand equity in the b2b  )2004( وزملاؤه Mike Bendixenدراسة  . 3.5

sector: ا ȘȄʨʶʱال الʳة في مȄارʳʱة العلامة الʺॽʀ مʨح مفهʛراسة شʙال ʗفʙهʱس

 ʥلʚ إسʛʱاتॽʳॽة الʻʸاعي، Ǽالإضافة إلى الʴʱقȘ مʧ مʸادر ॽʀʺة العلامة الʳʱارȄة، وؗ

 Ȑʛاء الأخʛʷدات الʙʴʺǼ ة للعلامة مقارنةॽʰʶʻة الॽʺالات والأهʸراسة ، الاتʙال ʗصلʨت

ة هي الʺʱغʛʽ الأول والأساسي الʺʨلʙِّ لॽʁʺة العلامة الʳʱارȄة في  أنإلى  الʨʳدة الʺʙرؗ

 .القʢاع الʻʸاعي
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 )2013( وزمʻلاتها Isabel Buil دراسة. 4.5
Examining the role of advertising and sales promotions in brand 

equity creation  
ʧʽȄʜ لʛʰامج الاتʸالات      ʛؗم ʧȄʛʸʻع ʧʽاف العلاقة بʷؔʱراسة إلى اسʙال ʗفʙه

وأوضʗʴ الॽʁȄʨʶʱة هʺا الإعلان وتʛوȄج الʺॽʰعات، وأثʛهʺا على إنʷاء ॽʀʺة العلامة، 

ʧائج أنه مʱʻال  ʧȞʺǽ ة، فإنهʛؔʱʰة ومʜʽʺʱة مॽات إعلانॽʳॽاتʛʱام اسʙʵʱخلال اس

ِر وعي عالي Ǽالعلام ّʨʢات أن تʶسʕʺدراكة للȂابي وʳǽة، وأشار  اʛʽه الأخʚله

رفع ʸॻɾة العلامة یʙتǺ Ȋॺالʢʸاهʙ والأǺعاد الॼاحʨʲن إلى أن العامل الأساسي في 

  .الȂʦʴʯقيالʹॻɸʦة للʙʮنامج 

م؛ تʱقاʡعمʺا      َʙة العلامة  تقʺॽʁها لʱʳقة، في معالǼاʶراسات الʙة مع الॽالʴراسة الʙال

ʜʽها على إبʛاز جʨدة الʙʵمة الʳʱارȄة، وت ʛؗها في تʻلف عʱʵ Ȑʨʱʶمة على مʙالʺق

  في تʧʽʶʴ الʱقʦॽʽ الȄʨʶʱقي لهʚه الॽʁʺة مʧ مʨʤʻر الʺʱʶهلʥ.  الʺʤʻʺات الॽʴʸة،

ʰʻة أجʯʽقة في بǼاʶراسات الʙاء الʛإج ʦا تʺॽɾائها في وʛإجǼ راسةʙه الʚه ʜʽʺʱة، تॽ

  تʙʴیʙا.بʯʽة عॽȃʛة وجʜائȄʛة 

   الʙراسة الʴالॽة مʙʴدة ضʺʧ الإʡار الآتي:حʗود الʗراسة:  6

ʜʽ على: الʗʲود العلॻʸة -  ʛؗʱعاد الǼمة  أʙʵدة الʨة جॽʴʸة(الॽسʨʺالʺل، 
 (الʺʨʤʻرالعلامة  ॽʀʺةونʺʨذج الاعʱʺادǽة، الاسʳʱاǼة، الأمان، الʱعاʡف)، 

 . Kevin Lane Kellerالʵاص بـــــ  الȄʨʶʱقي)
الʵاصة ʺʴʸة العلى مȐʨʱʶ الʺʙʽانॽة تʺʗ الʙراسة  والʚمʹॻة: الʗʲود الȜʸانॻة - 

  .2018 وماȑ أفȄʛل شهȑʛ  وذلʥ في الʺʽʶلة،"القلعة" ʙʺǼیʻة 
مʧ الʙʵمات الॽʴʸة الʺقʙمة على مȐʨʱʶ  : تʲʺʱل في الʺʱʶفʙʽیʧالȂʙʵॺةالʗʲود -
 والʺقابلة مع الʺʕʶول الأول في الʺʴʸة.  (الʺʛاجعʧʽ)، القلعةالʵاصة ʺʴʸة ال

  تʦ تقʦॽʶ الʙراسة ؗʺا یلي: الʗراسة:تقʸॻʴات  7

I . ي الʺॽʂل الʺفاʽأصʱ ة وॽʴʸمات الʙʵدة الʨʳةلʺॽʀ ةȄارʳʱالعلامة ال . 
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II. ةॽانʙʽʺراسة الʙائج الʱل نʽلʴض وتʛع.  

I. فاالʸل الʻأصʯ يʸॻʀ ة وॻʲʶمة الʗʳدة الʦʱةلʸॻɾ ةȂارʱʯالعلامة ال 

) إلى أن 2014الʨʶʻر والʸغʷǽ ʛʽ) ،ʛʽمفهʦم جʦدة الʗʳمة الॻʲʶة:  1
 ؗʺا وهي ،إلʽهاوفقا للʳهة الʱي تʦ،  ʛʤʻ جʨدة الʙʵمة الॽʴʸةتقʁِّ الʙراسات 

  :) 1یلي)

الʙʵمات العلاجॽة Ǽأحʙث الʛʢق : تقʦǽʙ الʦʱدة مʥ الʦʢʹʸر الʸهʹي الʮʠي  1.1
 :ʥل ذلʺʷǽ ʘʽات الʺʺارسة الحॽʀةأخلاॽʰʢ ، ةॽɺʨة العاملة، ونॽʰʢادر الʨؔال

 الʙʵمة العلاجॽة الʺقʙمة.
تلॽʰة احॽʱاجات الʺʠȄʛ، تʷʺل  :الʞȂʙʸ الʦʱدة مʥ مʹʦʢر الʯʴʸفʗʻ أو  2.1

.ʠȄʛʺة للॼاسʻʺة الॽمة العلاجʙʵال ʦǽʙوتق  
3.1   ʥدة مʦʱر الʦʢʹʸال ȏلالإدارʺʷة  : تʛفʨʱʺارد الʨʺام الʙʵʱة اسॽɿॽؗ

 Ȑʨʱʶʺȃاللازم، و ʗقʨة في الॽمة العلاجʙʵال ʦǽʙتق ʧʺʹǽ لȞʷǼ ،هاʸॽʸʵوت
ʅॽؔالʱال ʧل مʨʰمق. 

 أǼعاد جʨدةعʙد مʧ الʱؔاب على أن  اتفȘ :الॻʲʶةأǺعاد جʦدة الʗʳمات  2

  :الʙʵمات الॽʴʸة هي

 تعʻي ) فإن الاعʱʺادǽة2018، وآخʛون  (الʜʳائȑʛ حReliability:  ʖʶالاعʸʯادǻة  1.2
ِ  القʙرة على " د الʙʵمة ودقة الأداء ȞʷǼل مʨثʨق ودقǼ ،Șʽʺعʻى درجة الاعʱʺاد على مʨرّ

 ʖʶح ʦॽلʶʱال ȑة، أȃʨلʢʺمة الʙʵازه للʳإنʙعʨو  ،ال ʛʰʱعȄ ʙیʙʴة في تॽʺأه ʛʲالأك ʙعॼا الʚه
ؗأهʺॽة نॽʰʶة في  ʲʺǽ32%ل هʚا الॼعKotler   ʙجʨدة الʙʵمة عʙʻ الȃʜائʧ، وحʖʶ  إدراك

"Ȑʛعاد الأخǼالأǼ اساॽʀ دةʨʳ2(ال( .  
أنها: الاسʳʱاǼة على  )2006، الʺॽʴاوȑ (ف ʛَّ ع :ResponsivenessالاسʱʯاǺة  2.2
على تلॽʰة الاحॽʱاجات الʙʳیʙة أو الʢارئة للʺʠȄʛ مʧ خلال الʺʛونة في إجʛاءات  ة"القʙر 

Ǽأن الاسʳʱاǼة تعʻي "مॽʀ Ȑʙام  )2008، ةقʙار  و الʢائي(وذʛؗ، )3(ووسائل تقʦǽʙ الʙʵمة
Ǽالʱفاعل سȄʛعاً مع ما هʨ غʛʽ مʨʱقع أو خاص لȐʙ  ،العاملʧʽ على تقʦǽʙ الʙʵمة

"ʙʽفʱʶʺ4(ال( ل ، وȄʨʢال) ʅॽʹȄ ،ونʛمة ) 2012وآخʙʵال الʳة في مǼاʳʱأن الاسǼ
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: الʛʶعة في تقʦǽʙ الʙʵمة الॽʴʸة الʺʢلȃʨة، الاسʳʱاǼة )5(الॽʴʸة تʷʺل الʺʱغʛʽات الآتॽة
الفʨرȄة لاحॽʱاجات الʺʠȄʛ مهʺا ؗانʗ درجة الانʷغال، الاسʱعʙاد الʙائʦ للعاملʧʽ للʱعاون 

ؗأهʺॽة   ʲʺȄ22%ل هʚا الॼعʙ ، و ȑ مع الʺʠȄʛ، الʛد الفʨرȑ على الاسʱفʶارات والȞʷاو 
  . Kotlerحʖʶ الʙʵمة الॽʴʸة  نॽʰʶة في جʨدة 

تقلʽل  ʛʽʷǽ إلى) فإن الʹʺان ॼɺ2014اس،مʧ مʨʤʻر (: Assuranceالʸʷان  3.2
الʺʵاʛʡ لأǼعʙ الʙʴود، وأن ʷǽعʛ الفʛد Ǽأنه دائʺا تʗʴ مʤلة مʧ الʛعاǽة الॽʰʢة، وتعʻي 
كʚلʥ تقلʽل مʵاʛʡ الإصاǼة ǼالعʙوȐ، والʺʹاعفات الʳانॽʰة، سʨاء تعلȘ الأمǼ ʛʺقʙم 

 ʙعॼا الʚل هʲʺǽ ،(ضىʛʺال) ʧʽؔهلʱʶʺة أو الॽʴʸمة الʙʵة في  %19الॽʰʶة نॽʺؗأه
  . )6( الأخǼ Ȑʛعاد الʨʳدة ॽʀاسا Ǽالأ

) Ǽأن الʺقʨʸد Ǽالʨʳانʖ 2006حʘʽ أكʙ (إدرTangibles: ،ʝȄ الʸلʦʸسॻة 4.2
والʦॽʺʸʱ الʙاخلي والʨʢʱر الʱقʻي للʺعʙات والأجهʜة  ،الʺلʺʨسة حʙاثة وجاذبॽة الʺॼاني

 ʛهʤر، ومʨȞǽʙمة، والأثاث والʙʵاج الʱمة في إنʙʵʱʶʺة الǽلات الʺادʽهʶʱال ʧها مʛʽوغ
 ʙعॼا الʚل هʲʺȄمة، وʙʵال ʦǽʙاقع تقʨفي م ʧʽاسا  %11العاملॽʀ دةʨʳة في الॽʰʶة نॽʺؗأه

 Ȑʛعاد الأخǼالأǼ)7(.  
 ) أن الʱعاʡف2015(عʙʰ القادر، یEmpathy:  Ȑʛالʯعاʟف (الʦʱانʔ الʦجʗانॻة)  5.2

وتʜوʙȄهǼ ʦالʛعاǽة  ،الʙʵمة على تʙʴیʙ وتفهʦ احॽʱاجات العʺلاء ʛʽʷǽ مȐʙ قʙرة مقʙم
ʺʲال ʦؗ مʧ الʨقʗ والʳهʙ الʱʴǽ ȑʚاجه مقʙم الʙʵمة الॽʴʸة حʱى یʱعʛف  والعʻاǽة، وؗ

ها، ما م Ȑʙ تفهʦ مقʙم الʙʵمة الॽʴʸة لʺʷاعʛ العʺʽل وتعاʡفه على حاجات العʺʽل وʙȄرؗ
  .)8(ؗأهʺॽة نॽʰʶة في الʨʳدة ॽʀاسا ǼالأǼعاد الأخȐʛ  %16الॼعʙ هʚا  وʲʺȄل مع مȞʷلʱه،

ǽعʛʰʱ  )2007مʙʺʴ،  (یʨنʝ حʖʶ الॻʲʶة:أهॻʸة تʲقȖʻ جʦدة الʗʳمات  3

مʕشʛا على أهʺʱʽها في القʢاع  ،الاهʱʺام الʺʜʱایǼ ʙالʨʳدة في الʙʵمات الॽʴʸة

  :)9(الʴʸي، حʘʽ تʲʺʱل هʚه الأهʺॽة في الآتي

 .للʺʤʻʺةزȄادة القʙرة الʻʱافॽʶة  -
  .الʺʱʶفʙʽیʧرضاء إزȄادة ؗفاءة الʺʤʻʺة في  -
  .الʺʤʻʺةتʧʽʶʴ سʺعة  -
  تʴقȘʽ مʜʽة تʻافॽʶة. -
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    Kevin Lane Keller العلامة التجاریة لـــ قیمةنموذج  4

        ʛʰʱعǽKeller )Soyoung Boo t al. 2009(  أشار ʧل  إلىأول مʽلʴʱة الǽم ؗفاʙع
 ʦॽʽقʱةالʺالي لʺॽʀ العلامة ،خلال إشارته إلى ʧة أفʹل أن أ مॼʶʻالǼ ة  إلىداةʶسʕʺال

 ʦॽʤعʱهالʱʽاجʱله العلامة في  إنʲʺفة ما تʛأهي معʧʽؔهلʱʶʺامج  ،ذهان الʛʰال ʧلاقا مʢان
 . ) 10(العلامة الʳʱارȄة ॽʁʺة (رأسʺال)، وȃالʱالي فهʨ یʛʤʻ نʛʤة إدراكॽة لالॽʁȄʨʶʱة

العلامة الʳʱارȄة Ǽأنها" الʱأثʛʽ الʱʺایȑʜ لʺعʛفة العلامة  ॽʀʺة) Keller- 1993 (عʛَّف
وʧʺʹʱȄ هʚا الʱعʅȄʛ ثلاث مفاʦॽʂ "، )11(على اسʳʱاǼة الʺʱʶهلʥ إلى تȘȄʨʶ العلامة

:ʥهلʱʶʺة الǼاʳʱفة العلامة واسʛمع ،ȑʜایʺʱال ʛهامة: الأث  
: یʙʴʱد مʧ خلال مقارنة اسʳʱاǼة Differential effect الʸʯایȏʚ لأثʙ ا -

 ʥهلʱʶʺه  إلىالʱابʳʱالعلامة، مع اس ȘȄʨʶاص  إلىتʵه الʶقي نفȄʨʶʱج الȄʜʺال
.ʦاس ȑدون أ ʧأو م (ضʛʱمف)اليॽعلامة خ ʦل اسʺʴǽ جʱʻʺǼ  

تُعʛَّف مʧ مʢʻلȘ الʨعي Ǽالعلامة : Brand knowledge العلامةمعʙفة  -
لاقات تʙاॽɺات أو الارتॼاʡات وصʨرتها، وʦʱȄ تʨʸرها وفقا إلى خʸائʟ وع

  الʵاصة Ǽالعلامة.
الʺʱʶهلʥ،  إدراكوتعʛف مʧ مʢʻلȘ : اسʱʯاǺة الʯʴʸهلʣ إلى تȖȂʦʴ العلامة -

 للعلامة.  نʷاȋ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي الʺʱʶهلʥ تʳاه هʤǽهȑʚ  ʛ، والʶلʨك الهتفʹʽل
وهي تلGuijun Zhuang et al  ،2008( ،  ʥ(معʙفة العلامةوʨʴʺʱȄر هʚا الʨʺʻذج حʨل 

صلات  ، والʱي تʛتȌॼ بها تʙاॽɺات و)12(الʺعلʨمات ʨʸʵǼص العلامة الʺʜʵنة في الʚاكʛة
 model  Associative وʦʱȄ تʨʸرها وفقا إلى نʺʨذج شȞॼة الʚاكʛة الʛʱاॽʢǼة ،مʨʻʱعة

network memory   ʨȞم Șلʢʻم ʧرتهامʨالعلامة وصǼ عيʨهʺا: ال ʧʽعي  ،نʦفال
Ǽعʙیʧ هʺا: الʛؗʚʱ  إلىوهʨ شʙة أو ʲؗافة ألفة العلامة في الʚاكʛة، وتʻقǺ  ʦʶالعلامة

Ǽأنها  )(Jui-Ying Hung, 2012حʱ  ʖʶعʛفف صʦرة العلامة، أما والʱعʛف على العلامة
Ǽالعلامة، والʺʻعʶȞة مʧ خلال الʙʱاॽɺات حʨل العلامة الʺʨجʨدة في ذاكʛة  دراك الʵاصالإ

ʥهلʱʶʺ13(ال( ، رʨʸه ووفقا إلى تॽوعل ) ʛلʽؗ Keller  (أ تʷʻةʺॽʀ  َǽ ماʙʻعي العلامة ع
Ǽعʠ الʙʱاॽɺات الʺقʨʰلة، القȄʨة والفʙȄʛة الʺʱعلقة Ǽالعلامة  وʨʴȄز علىالʺʱʶهلʥ العلامة، 

      .في ذاكʛته
  لॽʁʺة العلامة الʳʱارȄة K L Kellerیʧʽʰ الʨʺʻذج الʺقʛʱح مʛʡ ʧف  )01رقʦ (والȞʷل 
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  - ʸॻɾ Keller-1993ة العلامة حʔʴنʦʸذج ): مʦȜنات 01الȜʵل(             
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

    ʖʶح )Kotler  Keller ،2006(  ةʺॽʀ اسॽʁان لॽخلان أساسʙم ʙجʨفإنه ی

ʥهلʱʶʺة على الʜؔتʛʺلة )14(العلامة الʺʱʴʺادر الʸʺال ʦॽʽاول تقʴǽ ʛاشॼʺال ʛʽخل غʙʺال :

العلامة مʧ خلال ॽʀاس معʛفة العلامة (أȑ الʨعي Ǽالعلامة وصʨرتها)، أما الʺʙخل ॽʁʺة ل

الʺॼاشʴॽɾ ʛاول ॽʀاس ॽʀʺة العلامة ȞʷǼل مॼاشʛ، وذلʥ مʧ خلال تقʦॽʽ أثʛ معʛفة 

 ʥهلʱʶʺة الǼاʳʱة، و  إلىالعلامة على اسʶسʕʺقي للȄʨʶʱنامج الʛʰال ʛاصʻلف عʱʵؔامل مʱȄ

، ǽ ʘʽʴǼفʙʽ الʺʙخل غʛʽ الʺॼاشʛ في تʙʴیʙ ما العلامة ॽʀʺةॽʀاس عʙʻ الʺʙخلان  هʚان

هي مʤاهʛ معʛفة العلامة الʱي تʖʰʶ الاسʳʱاǼة الʱʺایȄʜة الʱي تʷʻئ ॽʀʺة العلامة ، أما 

  الʺʙخل الʺॼاشॽɾ ʛفʙʽ في تʙʴیॽʰʡ ʙعة الاسʳʱاǼة الʱʺایȄʜة.

  

II. ةॻانʗʻʸراسة الʗائج الʯل نʻلʲض وتʙع  

  :المیدانیةمنھجیة الدراسة  .1

  
  
  

                                                                       
  صʦرة العلامة                                                                

  
  
  
  
  
  
  
  

 
Source: Magali Jara, le capital marque de distributeures:une approche conceptuelle 
diffirenciée, Revue Française du Marketing, Mars 2009 - N" 221 • 1/5 p50 
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 معلومات عن الدراسة  1.1
الʺʱʶفʙʽیǼ ʧʺا أن هʚه الʙراسة تʺʗ في الʯʽʰة الॽɻॽʰʢة لأماكʧ تʨاجʙ  الʗراسة:نʦع  -

الʙراسة، ودون الǼ ʦȞʴʱأǽة عʨامل  ʴلم ʴʸةʺالفي  والʺʛʽʶمʧ الʙʵمة الॽʴʸة، 

  مʙʽانॽة.أخʧȞʺॽɾ Ȑʛ اعॼʱارها دراسة 

ʨʳǼدة الʙʵمة مفاʦॽʂ نȄʛʤة خاصة  وȂسقاȋالʙراسة تȘʽʰʢ  تتضمن الʗراسة:ॻʮʟعة  -

ʨذج Șʽʰʢʱ نʺبمʴل الʙراسة  ʺʴʸةالॽʴʸة وॽȃان أثʛها على ॽʀʺة العلامة الʳʱارȄة لل

وقʙ تKevin Lane Keller( ، ʦ ج(نʺʨذ مʧ مʨʤʻر تȄʨʶقيॽʀʺة العلامة الʳʱارȄة 

، ومʧ هʻا والʺقابلة مع الʺʛʛʽʶاجعʧʽ، الʨʸʴل على الॽʰانات مʧ خلال اسʱقʸاء الʺ

 ʗʶॽة ولॽلʽلʴة وتॽɿراسة دراسة وصʙال ʛʰʱة.تعॽʰʰس   

لأنها تʺʗ خلال ) Cross-Sectionel: تعʛʰʱ هʚه الʙراسة مقॽɻʢة ( الإʟار الʚماني -

 ʧم ʛʰʱة فإنها تعॽʻمʜة الʛʱة للفॼʶʻالȃة، وʛم ʧم ʛʲارها لأكʛؔت ʦʱی ʦة ولʙة واحॽʻة زمʛʱف

ʶॽول ʛʽʸالق Ȑʙʺال ʗ.لةȄʨʡ 

: اعʙʺʱت الʙراسة الʴالॽة على رأȑ الʺʛʽʶ في الʺʕسʶة الʺالؔة للعلامة وحʗة الʲʯلʻل -

ʚا الأمǼ ʛالॼʶʻة إلى الʺ الʺʨȞنʧʽ لعʻʽة الʙراسة ؗل ʛاجعʧʽ الʳʱارȄة قʙʽ الʙراسة، وؗ

ʙة.ةعلى حॽɺجʺا ʗʶॽة ولǽدʛى أنها دراسة فʻعʺǼ ،عةʨʺʳم ʧʺض ʝॽول ، 

2.1  ʤॻʸʶة  تॻانʗʻʸراسة الʗال 

الʺʱʶفʙʽیʧ مʧ خʙمات سة كافة دارلامجتمع م یض: مʸʯʱع وعʻʹة الʗراسة. 1.2.1
 80مقʙرة بـ  عʨʷائॽة مʛʶॽة الʺʴʸة الʵاصة " القلعة " (الʺʛاجعʧʽ)، تʦ سʖʴ عʻʽة

الʺʴʸة مʴل الʙراسة ʙʺǼیʻة  في ʸǼفة شॽʸʵةن ستبیارة إستماا 80وتʨزȄع ردة، مف
ʦلة، تʽʶʺال  ʙعȃالؔامل، وǼ جاعهاʛʱاسʗʻʽʰها تʱاجعʛها مʱʽل صلاحʽلʴʱل ؗامل للȞʷǼ. 

، تʦ تʦॽʺʸ هʙف الʙراسة واخॼʱار فʛضॽاتها أجل تʴقȘʽمʧ  :الʗراسةأداة  .2.2.1

ʶʺارة مقابلة مع الʺʱإسʛʽ ʺراسة،في الʙالǼ ةॽʻة الʺعʴʸ  عȄزʨوت ʦॽʺʸا تʚ وؗ

  .الʺʛاجعʧʽإسʱʺارة إسॽʰʱان على عʻʽة 
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ॽɽǼة الʱعʛف على ॽʀʺة العلامة  :ʙʻتʤॻʸʶ وهʹʗسة اسʸʯارة الʸقابلة مع الʴʸ  .أ

الʳʱارȄة حʖʶ وجهة نʛʤ الʺʛʽʶ، تʦ إعʙاد مقابلة نʸف مʨجهة تʹʺʗʻ مʨʺʳعة 

أسʯلة نʸف مفʨʱحة، هʙفʗ إلى تقʦॽʽ ؗل مʧ أǼعاد ॽʀʺة العلامة الʳʱارȄة : الʨعي 

ة وأهʺॽة جʨدة الʙʵمة الॽʴʸة في تʴقॽʀ Șʽʺة تॽʁȄʨʶة  Ǽالعلامة / الʨʸرة الʺʙرؗ

إلى  الانʱʺاء راجع إلى: سʥʻʮʮ في اخॻʯار هʘه الʲʶʸة ولعل أهʦلʳʱارȄة ؛ للعلامة ا

، وهʨ ما ǽعʻي اسʱقلالॽة في اتʵاذ القʛارات على مȐʨʱʶ هʚه القʢاع الʵاص

تʺʨʴرت مʴاور  اعॼʱارها تقع في مʙیʻة الʺʽʶلة، وقʙ،  والقʛب الʳغʛافي ʴʸǼةالʺ

ʛلʽؗ ʖʶة حȄارʳʱة العلامة الʺॽʀ عادǼل أʨالʺقابلة ح)Keller ( عيʨرة و : الʨʸال

ة   .الʺʙرؗ

واخॼʱار سة دارلدف اهق تحقیل جن أم :Ǻالʙʸاجعʥʻهʹʗسة أداة الʗراسة الʳاصة   .ب

، تʹʺʧ هʚا الأخʛʽ الॽʰانات مʧ خلال أداة الاسॽʰʱانالفʛضॽة الʲانॽة مʻها، تʦ جʺع 

 :ʧʽʽأساس ʧȄرʨʴم  

سʕالا مʨزعة على أǼعاد جʨدة الʙʵمة  20: ضʦَّ  جʦدة الʗʳمة الॻʲʶة الʦʲʸر الأول :
الʦʲʸر الأمان) ، أما  Ǽعʙ ،الʱعاʡفالॽʴʸة (Ǽعʙ الʺلʺʨسॽة، الاعʱʺادǽة، Ǽعʙ الاسʳʱاǼة، 

ُ  11: وتʹʺʗʻ العلامة الʱʯارȂة ʸॻɾةالʰاني:  Ǽ زعة علىʨالا مʕالعلامة سǼ عيʨال ȑʙع
  الʳʱارȄة ، صʨرة العلامة والاسʳʱاǼة لها.

  :وتʺʲلʗ في: الأدوات الإحʶائॻة الʗʳʯʴʸمة في الʗراسة  . 3.1
وذلʥ لاخॼʱار مȐʙ الاعʱʺادǽة على أداة جʺع الॽʰانات  معامل الॺʰات ألفا ʙؕونॺاخ : -

 الʺʙʵʱʶمة في ॽʀاس الʺʱغʛʽات الʱي اشʱʺلʗ علʽها الʙراسة.

- .ȑارॽɻʺاف الʛʴابي والانʶʴال Ȍسʨʱʺال 

لʺعʛفة نॼʶة تأثʛʽ ة الʲانॽة، و : لاخॼʱار صʴة الفʛضॽتʲلʻل الانʗʲار الʯʸعʗد -
الʺʱغʛʽات الʺʱʶقلة على الʺʱغʛʽ الʱاǼع وقʙ اسʱعʻا في ذلǼ ʥالاخॼʱارات الإحʸائॽة 

 :)15(الآتॽة
 T-test قلة والعاملʱʶʺات الʛʽغʱʺة معاملات الȄʨʻار معॼʱلاخ ʗابʲال B . 
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 F-test : قلةʱʶʺات الʛʽغʱʺعة الʨʺʳم ʧʽة العلاقة بȄʨʻار معॼʱلاخ ʥوذل ʛʽغʱʺوال

 . الʱاǼع

  الارتباطمعاملR: عǼتا ʛʽغʱقل ومʱʶم ʛʽغʱؗل م ʧʽار درجة العلاقة بॼʱلاخ. 

  2معامل التحدیدR: لʲʺȄة  وʢاسʨها بʛʽʶتف ʦʱي یʱال ʧایॼʱة للȄʨʯʺة الॼʶʻال

 الʺʱغʛʽ أو الʺʱغʛʽات الʺʱʶقلة الʱي یʻʺʹʱها الʨʺʻذج.

  سةدارلت أداة اثبادق وص . 4.1
تʦ عʛض الاسॽʰʱان على مʨʺʳعة مʧ الʺʧʽʺȞʴ مʧ داخل الʗراسة:  صʗق أداة . 1.4.1

 إعـادة آرائهʦ تʦضـʨء  علىو  مʧʽʺȞʴ)، ة(خʺʶكلॽة العلʨم الاقʸʱادǽة ʳǼامعة الʺʽʶلة 
 Ȑʛارات أخॼɺ ضافةȂارات وॼɻال ʠعـǼ اغةॽص ، ʚأخॽالॽʰʱش نالاس ʧن مʨؔʱʺهائي الʻله الȞ

  .ॼɺارة 31
اسʙʵʱام Ȅʛʡقة معامل مʧ خلال تʦ الʴʱقȘ مʧ ثॼات الاسॽʰʱان : ثॺات الاسॻʮʯان. 2.4.1

  الʺʨالي: في الʙʳول، ؗʺا هʨ مʛؗ ʧʽʰونॼاخألفا 
ʤول رقʗة معامل )01( جʸॻɾ  : Cronbach's Alpha انॻʮʯللاس  

  مʲاور الاسॻʮʯان
Cronbach's 

Alpha  اراتॼɻد الʙع  
الॽʁʺة 
  الǽʙʴة

 20 0,823 جʨدة الʙʵمة الॽʴʸة
 11 0,854 العلامة الʳʱارȄة ॽʀʺة  0,6

 31 0,838  جॻʸع فقʙات الاسॻʮʯان
  SPSS.V25بʛنامج مʛʵجات  اعʱʺادا علىإعʙاد الॼاحʲة  :الʗʶʸر

 Ȏة نلاحʺॽʁان لالإأن الॽʰʱات الاسʛع فقॽʺʳة لॽالʺعامل جʺالʗات بلغॼʲ 0.838،  وهي
  .الʙراسةمʺا یʙل على ثॼات أداة  0.6الॽʁʺة الǽʙʴة كʛʰ مʧ أ

2  ʥم ʗʻفʯʴʸجه للʦʸان الॻʮʯاور الاسʲات ومʙة لفقॻɽصʦائج الʯʹل الʻلʲض وتʙع

  .الॻʲʶةالʗʳمة 

فقــʛات  نʴـʨ أفـʛاد العʻʽـة آراء واتʳاهـاتمعʛفــة  الʙراسـة نʴـاول فʛضـॽاتقʰـل اخॼʱـار 
ارȑ، والانʴـــʛاف الʺॽɻـــالʺʨʱســـȌ الʶʴـــابي خـــلال  مـــʧالاســـॽʰʱان، كـــل مʴـــʨر مـــʧ مʴـــاور 
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 ʙیـʙʴʱم بʨقʻسـ ʧʽثʨـʴॼʺال ʛـʤوجهـة ن ʧمـ ʦॽـʽقʱف على درجـة الʨقʨوللȐʙالʺـ ،ʥب وذلـ ʙیـʙʴʱ
عـــʙد  /)) غʽـــʛ مʨافـــʷǼ Șـــʙةأدنـــى درجـــة ( –ʷǼـــʙة)  (مʨافـــȘدرجـــة  (أعلـــىʡـــʨل الفʯـــة = 

  ॼɺارة.الʺȄʨʱʶات، وهʚا لʙʴʱیʙ اتʳاههʦ نʨʴ ؗل 
 ʦثــــʙیــــʙʴل  تʨــــʡامʙʵʱاســــǼ ــــةʯالف  ) :ʘــــʽح Ȑʙــــل علــــى   0.8= 5)/1-5الʺــــʸʴن ʘــــʽح

 مʳالات ؗʺا یلي :
) ʤول رقʗافقة02جʦʸابي ودرجات الʴʲال Ȋسʦʯʸالات الʱم :( 

  درجة الʦʸافقة  ʙȜتॻمॻɿاس ل  مʱال الʦʯʸسȊ الʴʲابي

 درجة مʵʻفʹة جʙا  غʛʽ مʨافʙʷǼ Șة  ]1.80    -       1  [
[ 1.80 -    2.60[ Șافʨم ʛʽفʹةدرجة   غʵʻم  
[  2.60  - 3.40   [ ʙایʴة  مʢسʨʱدرجة م  
[3.40 -      4,20[ Șافʨةدرجة   مॽعال  
  جʙا عالॽةدرجة   مʨافʙʷǼ Șة ]5         -   4.20 ]

لॼɻارات ومʴاور الاسॽʰʱان الʺʨجه  الʨصفي الʴʱلʽل یلي سʻقʙم عʛض نʱائج وॽɾʺا
  : للʺʱʶفʙʽ مʧ الʙʵمة الॽʴʸة

  :ʯقʤॻʻ جʦدة الʗʳمة الॻʲʶةالʦʲʸر الأول الʯʸعلȖ ب. عʙض وتʲلʻل نʯائج 1.2

  الʱʻائج مʻʽʰة حʖʶ الʙʳول الʺʨالي :

 ) ʤول رقʗʱة) : 03الॻʲʶمة الʗʳدة الʦر جʦʲائج مʯض نʙع  

درجة 
 ʤॻʻقʯال 

الانʙʲاف 
 ȏارॻɹʸال 

 Ȋسʦʯʸال
 الʴʲابي

 فقʙات أǺعاد جʦدة الʗʳمة الॻʲʶة

      الॺɹارة

 01 مʨقع مʴʸة القلعة مʻاسʖ وʶȄهل علي الʨصʨل إلॽه. 2,84 1,33 مʨʱسʢة

سیة
مو

لمل
د ا

بع
 

 مʨʱسʢة
1,03 3,25 

في مʴʸة القلعة الʺعʙات والأجهʜة الॽʰʢة الʺʱʶعʺلة 
  في علاجي حʙیʲة ومʨʢʱرة.

02 
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 مʨʱسʢة
1,12 3,26 

 ʛفʨة القلعة تʴʸف مʛليغ  ʧاحة مʛؗل وسائل ال
  دفء وتهȄʨة.

03 

 مʨʱسʢة
1,02 3,31 

تʨفʛ لي مʴʸة القلعة غʛف لإجʛاء العʺلॽات، وصʨر 
  الأشعة، مʳهʜة بʨسائل حʙیʲة.

04 

 مȎʦʯʴ إدراك  Ǻعʗ الʸلʦʸسॻة 3,17 0,86 مʦʯسʠة

 05  تقʙم لي مʴʸة القلعة ؗافة الʙʵمات ʨʳǼدة عالॽة . 2,83 1,07  مʨʱسʢة

یة 
ماد

عت
الا

دیة
تما

لاع
ا

  

 3,45 1,05  مʨʱسʢة
ʱʺǽاز الأॼʡاء في مʴʸة القلعة Ǽالؔفاءة والʺهارة 

.ʟॽʵʷʱقة في الʙوال  

06 

 3,29 1,09  مʨʱسʢة
 ʦǽʙخلال تق ʧم ʙʽاعʨʺم الʛʱʴة القلعة تʴʸفي م

 ʖاسʻʺال ʗقʨمة لي في الʙʵلها.ال  

07 

 3,18 1,12  مʨʱسʢة
یهʦʱ العاملʨن في مʴʸة القلعة بʱقʦǽʙ الʺʶاعʙة لي 

  ʱʷǼى أنʨاعها.

08 

 مȎʦʯʴ إدراك  Ǻعʗ الاعʸʯادǻة 3,18 0,81 مʦʯسʠة

 2,91 1,13  مʨʱسʢة
في مʴʸة القلعة یʦʱ الʛد على تʶاؤلاتي 

 ȑاوȞʷعة . والʛʶǼ تʙاصة بي إن وجʵال  

09 

ابة
تج

لاس
د ا

بع
  

  

 3,26 1,06  مʨʱسʢة
تقʨم مʴʸة القلعة Ǽإبلاغي ʨʺǼعʙ تقʦǽʙ الʙʵمة 

  بʙقة.

10 

 3,24 1,17  مʨʱسʢة
ن في الʺʴʸة القلعة لʙیهʦ الاسʱعʙاد ʨ العامل

  الʙائʦ لʱقʦǽʙ الʙʵمة لي في جʺॽع الأوقات.

11 

 3,36 1,12  مʨʱسʢة
في مʴʸة القلعة أتʸʴل على صʨر الأشعة 

  وتʴالʽل ʛʶǼعة. 

12 

  ǺةمȎʦʯʴ إدراك Ǻعʗ الاسʱʯا 3,19 0,86  مʦʯسʠة

 2,79 1,25  مʨʱسʢة
مʴʸة القلعة تقʙر ʛʣوفي وتقʙم لي الʙʵمة 

  في الʨقʗ الʺʻاسʖ لي.

13 

ف
اط

لتع
د ا

بع
 2,46 1,12  مʨʱسʢة  

مقʙمة  تʹع مʴʸة القلعة مʸلʱʴي  في
  . اهʱʺاماتها

14 
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 2,60 1,10  مʨʱسʢة
ن في مʴʸة القلعة عʻاǽة شॽʸʵة ǽ ʨقʙم العامل

  . لي

15 

 2,06 1,09  مʵʻفʹة
 ʛʤʻي دون الʱالʴǼ ʦʱة القلعة تهʴʸفي م

.ȑضعي الʺادʨل  

16 

  مȎʦʯʴ إدراك Ǻعʗ الʯعاʟف 2,48 0,88  مʵʻفʹة

 3,30 0,90  مʨʱسʢة
الأॼʡاء والʺʺʛضʧʽ في لǽʙة ثقة Ǽʺهارات وخʛʰات 

  مʴʸة القلعة.

17 

ان
لأم

د ا
بع

  

 3,34 0,92  مʨʱسʢة
في مʴʸة القلعة أشعǼ ʛالʲقة والأمان عʙʻ تعاملي 

  مع الأॼʡاء.

18 

 3,21 1,11  مʨʱسʢة
في مʴʸة القلعة تʛʱʴم خʨʸصʱʽي وʦʱȄ الʱعامل 
ȄʛʶǼة تامة Ǽʺا ʟʵǽ معلʨماتي الʺʱعلقة ʴǼالʱي 

  الॽʴʸة .

19 

 3,21 1,09  مʨʱسʢة
یʦʶʱ سلʨك الʺʺʛضǼ ʧʽالʺهارة في أداء عʺلهʦ في 

  القلعة. مʴʸة

20 

  مستوى إدراك بعد الأمان 3,27 0,76  مʦʯسʠة

 SPSS V 25: من إعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات برنامج المصدر

مʧ خلال الʙʳول أعلاه نʙʳ : الʺʨʱسȌ الʶʴابي الإجʺالي لإجاǼات أفʛاد العʻʽة 
نʛʴاف مॽɻارȑ بلغ  وȃا 3,17 بلغ  ǼالʺلʺʨسॽةوالʺʱعلȘ الॼعʙ  الأول  فقʛات فقʛات على 

ʜها  حʨل ॽʀʺة الʺʨʱسȌ الʶʴابي العام   ما ʛʽʷǽ إلى تقارب أراء الأفʛاد  ،)(0,86 ʛؗʺوت
ʨه ʙعॼلل   ʧال (مʳم ʧʺة ،درجة) 3.40إلى  2.60ضʻʽاد العʛاهات أفʳأن ات ȑأ 

  . مʨʱسʢة  هʨ بʙرجةمȎʦʯʴ إدراك مʓشʙ الʸلʦʸسॻة  ʨʸʵǼص 
ــــى فقــــʛات  ــــȘالʺʨʱســــȌ الʶʴــــابي الإجʺــــالي لإجاǼــــات أفــــʛاد العʻʽــــة عل  الॼعــــʙ الʲــــاني والʺʱعل

مــا ʷǽــʛʽ إلــى تقـــارب أراء   ،)(0,81وȃــالانʛʴاف مॽɻــارȑ بلـــغ   (3,18)بلــغ   الاعʸʯادǻــة
  ʧــــال (مــــʳم ʧʺضــــ ʨهــــ ʙعــــॼــــابي العــــام للʶʴال Ȍســــʨʱʺــــة الʺॽʀ لʨهــــا  حــــʜ ʛؗʺاد  وتʛالأفــــ

 مȎʦʯʴ إدراك مʓشʙ الاعʸʯادǻـةدرجة) أȑ أن اتʳاهات أفʛاد العʻʽة على  3.40إلى 2.60
ʙب ʨة   رجةهʢسʨʱم.  
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الʲالʘ الʺʨʱسȌ الʶʴابي الإجʺالي لإجاǼات أفʛاد العʻʽة على فقʛات الॼعॽɾ ʙʺا 
مʺا ʛʽʷǽ إلى   ،)(0,86وȃالانʛʴاف مॽɻارȑ بلغ   (3,19)بلغ   والʺʱعلǼ ȘالاسʳʱاǼة

ʜها  حʨل ॽʀʺة الʺʨʱسȌ الʶʴابي العام للॼعʙ هʨ ضʺʧ مʳال  ʛؗʺاد  وتʛتقارب أراء الأف
  ʧن على  3.40إلى  2.60(مʨافقʨة مʻʽاد العʛاهات أفʳأن ات ȑأندرجة) أ  Ȑʨʱʶم

  هʨ بʙرجة مʨʱسʢة. إدراك مʕشʛ الاسʳʱاǼة

 الॼعʙ الʛاǼعʻة على فقʛات لʺʨʱسȌ الʶʴابي الإجʺالي لإجاǼات أفʛاد العʽأما ا    
 ȘعلʱʺفوالʡعاʱالǼ   بلغ   (2,48)بلغ ȑارॽɻاف مʛʴالانȃإلى (0,88و ʛʽʷǽ مʺا  (

ʜها  حʨل ॽʀʺة الʺʨʱسȌ الʶʴابي العام للॼعʙ هʨ ضʺʧ مʳال  ʛؗʺاد  وتʛتقارب أراء الأف
  ʧن على  ،درجة) 2.60إلى  1.80(مʨافقʨة مʻʽاد العʛاهات أفʳأن ات ȑأنأ  Ȑʨʱʶم

 ʛشʕفإدراك مʟعاʯرجة الʙب ʨفʹة. هʵʻم 

 الॼعـــʙ الʵـــامʝ علـــى فقـــʛاتالʺʨʱســـȌ الʶʴـــابي الإجʺـــالي لإجاǼـــات أفـــʛاد العʻʽـــة ॽɾʺـــا     
 ȘعلʱʺالأمانوالǼ ـا (3,27) بلـغȃبلـغ  و ȑـارॽɻاف مʛʴإلـى تقـارب أراء (0,76ن ʛʽـʷǽ مʺـا  (

  ʧـال (مـʳم ʧʺضـ ʨهـ ʙعـॼـابي العـام للʶʴال Ȍسـʨʱʺة الʺॽʀ لʨها  حʜ ʛؗʺاد  وتʛ2.60الأف 
مʶـــȐʨʱ إدراك مʕشـــʛ  درجـــة) أȑ أن اتʳاهـــات أفـــʛاد العʻʽـــة مʨافقـــʨن علـــى أن 3.40إلـــى 

  .مʨʱسʢة   هʨ بʙرجة الأمان
  عʙض وتʲلʻل نʯائج الاسॻʮʯان الʯʸعلقة بʯقʸॻɾ ʤॻʻة العلامة الʱʯارȂة  .2.2

  النتائج مبینة وفق الجدول الآتي : 

) ʤول رقʗʱة ) : 04الȂارʱʯة العلامة الʸॻɾ رʦʲائج مʯض نʙع  

درجة 
 ʤॻʻقʯال 

الانʙʲاف 
 ȏارॻɹʸال 

 Ȋسʦʯʸال
 الʴʲابي

 ʸॻɾة العلامة الʱʯارȂة فقʙات أǺعاد 

      الॺɹارة

 مʨʱسʢة
1,20 2,86 

عʙʻما أفʛؔ في الʺʴʸات الʵاصة الاسʦ الأول 
  الȑʚ یॼʱادر إلى ذهʻي هʨ "مʴʸة القلعة ".

21 

مة 
علا

بال
ي 

وع
د ال

بع
 

 22  سʺعʱهʦ یʙʴʱثʨن ʛʽʲؗا عʧ مʴʸة القلعة . 3,22 1,04 مʨʱسʢة

 مʨʱسʢة
1,06 3,26 

مʧ بʧʽ أسʺاء الʺʴʸات ʻʻȞʺǽي الʱعʛف أكʛʲ على 
  مʴʸة القلعة.

23 
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 مʨʱسʢة
1,04 3,56 

أحʱاج إلى معʛفة الʛʽʲؔ مʧ الʺعلʨمات قʰل الʱقʙم 
  للاسʱفادة مʧ خʙمات مʴʸة القلعة .

24 

 Ǻعʗ الʦعي Ǻالعلامة الʱʯارȂة    إدراكمȎʦʯʴ       3,22 0,77 مʦʯسʠة

 25  مʴʸة القلعة تقʙم خʙمات راॽʀة . 2,83 1,09 مʨʱسʢة

رة 
صو

ال
ابة

تج
لاس

وا
  

 26  مʴʸة القلعة لها سʺعة جʙʽة . 2,97 1,15 مʨʱسʢة

 مʨʱسʢة
1,26 2,63 

یʻاسʻʰي سعʛ الʙʵمة الॽʴʸة الʺقʙمة في مʴʸة 
  القلعة .

27 

 مʨʱسʢة
0,98 3,35 

ʻʻȞʺǽي الاسʱفادة مʧ خʙمات مʴʸة القلعة في 
  جʺॽع الأوقات.

28 

 مʨʱسʢة
1,13 2,95 

أفʹل الʱعامل مع مʴʸة القلعة عॽʁǼ ʧة 
. Ȑʛات الأخʴʸʺال  

29  

  30  سأسʛʺʱ في الʱعامل مع مʴʸة القلعة . 2,83 1,11 مʨʱسʢة

  31  سأنʸح الآخǼ ʧȄʛالʱعامل مع مʴʸة القلعة. 2,88 1,07 مʨʱسʢة

 العلامة الʱʯارȂة والاسʱʯاǺة لها  مȎʦʯʴ إدراك  صʦرة 2,92 0,81 مʦʯسʠة

 spss v 25: من إعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات برنامج المصدر

مʧ خلال الʙʳول أعلاه نʙʳ : الʺʨʱسȌ الʶʴابي الإجʺالي لإجاǼات أفʛاد العʻʽة 
 ʙعॼات الʛالأولعلى فق  ȘعلʱʺعيوالʨالǼ (ة و الألفةʙهʵال) العلامةǺ   (3,22)بلغ 

ʜها  حʨل ) (0,77وȃالانʛʴاف مॽɻارȑ بلغ   ʛؗʺاد  وتʛإلى تقارب أراء الأف ʛʽʷǽ مʺا
  ʧال (مʳم ʧʺض ʨه ʙعॼابي العام للʶʴال Ȍسʨʱʺة الʺॽʀ2.60 درجة) 3.40إلى،  ȑأ

 الألفة) هʨة و مȐʨʱʶ الʨعي Ǽالعلامة (الʷهʛ  أن اتʳاهات أفʛاد العʻʽة مʨافقʨن على أن
  .مʨʱسʢة بʙرجة

 الॼعʙ الʲانيالʺʨʱسȌ الʶʴابي الإجʺالي لإجاǼات أفʛاد العʻʽة على فقʛات  بʻʽʺا
 ȘعلʱʺوالǼ ةǼاʳʱرة العلامة و الاسʨʸبلغ   (2,92بلغ (: لها ȑارॽɻاف مʛʴالانȃ0,81و)  (

 Ȍسʨʱʺة الʺॽʀ لʨها  حʜ ʛؗʺاد  وتʛإلى تقارب أراء الأف ʛʽʷǽ مʺا ʨه ʙعॼابي العام للʶʴال
 ʧال (مʳم ʧʺن على أن ،درجة) 3.40إلى 2.60ضʨافقʨة مʻʽاد العʛاهات أفʳأن ات ȑأ 
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حʖʶ وجهة  مʨʱسʢة مȐʨʱʶ صʨرة العلامة و الاسʳʱاǼة للعلامة الʳʱارȄة هʨ بʙرجة

 ʦهʛʤن.  
ʗʽʻ علʽها :  اخॺʯار الفʙضॻات 3 نقʨم في هʚا الʳانǼ ʖاخॼʱار الفʛضॽات الʱي بُ

 الʙراسة :
تॻɿȂʦʴة مʸॻɿǺ  ʥة"  القلعة" تʢʲى العلامة الʱʯارȂة اخॺʯار الفʙضॻة الأولى:   .1.3

مʹʦʢر الʙʻʴʸ في مʲʶة القلعة، وجʦدة الʗʳمة الॻʲʶة عامل مʦʲرȏ في 

 تʥʻʴʲ هʘه الʸॻɿة.

مع الʺʛʽʶ،  إجʛاؤهاتʦ تʦ اخॼʱار هʚه الفʛضॽة مʧ خلال تʴلʽل مȐʨʱʴ الʺقابلة الʱي  

مʧ مʨʤʻر داخلي ॽʀʺة للعلامة الʳʱارȄة  مȐʨʱʶ تهʙف إلى الʷؔف عʧ والʱي 

ॽʀʺة للعلامة الʳʱارȄة بʻاء ، ومȐʙ الاهʱʺام الȑʚ خǼ ʗʸه عʺلॽة الʺʛʽʶ) (مʨʤʻر

ة.الʨʸرة  وتʧʽʶʴ مةالʨعي والألفة Ǽالعلا بʻاء الʺʴʸة:في     الʺʙرؗ

  بʹاءǺ عيʦةالȂارʱʯة):( العلامة الʙهʵة إلى  الȄارʳʱة العلامة الȄʨاء هʷإن Ȍॼتʛی

حǼ ʙعǼ ʙʽاخॽʱار اسʦ العلامة الʳʱارȄة، الʛمʜ، الʷعار...، وȄلعʖ هʚا الॼعʙ دورا 

ا في تعʜȄʜ الʨعي Ǽالعلامة الʳʱارȄة  على العلامة الʳʱارȄة  (الʱعʛفهامً

 وتʛؗʚها).

ʜʽʺʱ ی حʛصʗ على اخॽʱار اسʴʸ ʦةتʧʽʰ مʧ خلال إجاǼات الʺʛʽʶ أن الʺ      

" القلعة "  اسʦ في الʺʛاجعʧʽ، والʺʲʺʱلʶǼهʨلة الȘʢʻ وسهʨلة الʛؗʚʱ والʱعʛف مʛʡ ʧف 

 سهلاسʦ وهʨ  الʨلاǽة،قلعة بʻي حʺاد ʢʻʺǼقة الʺعاضʙʽ، والʱي تعʛʰʱ رمʜ  إلىنॼʶة 

دلالات لا تʨحي Ǽانʱʺاء  ، وان ؗانʗ لهفʛادالȘʢʻ والʛؗʚʱ ومʺʜʽة إلى حʙ ما مʛʡ ʧف الأ

  .الʺʴʸة مالʥوقʙ تʦ اخॽʱار الاسʦ مʛʡ ʧف  ،إلى صʻف الʙʵمات الॽʴʸة ʺʱʻجال

Ȑʛʽ الʺʛʽʶ أن العلامة الʳʱارȄة " القلعة " هي علامة مʷهʨرة وما تعلʷǼ Șهʛة العلامة، ف
هʨ حʛص الʺʴʸة  مʧ ناحॽة، ومʧ ناحॽة ثانॽة ، خاصة مع نقʟ الʺʻافʢʻʧʽʶقةفي الʺ

  . الʺʴلॽة الإذاعةالʺʨʰʢعة، الʛʳائʙ وفي  الإعلاناتعلى الʛʱوȄج لاسʺها مʧ خلال 
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دراكات الʱي مʱعادلة مʧ حʘʽ الإ أنهاالʺʛʽʶ  فȐʛʽ  "،صʨرة العلامة الʳʱارȄة " القلعةأما  
، حʘʽ عادة ما یʨʸʵǼ ʛʤʻص خʙماتها مقارنة Ǽالʺʴʸات الʺʻافʶة ʺʛاجعʨن ʨʴǽزها ال

Ȅʛʺال ʠدة  إلىʨج ʘʽح ʧقارب مʱل مȞʷǼ لعاتهʢʱل ʖʽʳʱʶاصة أنها تʵات الʴʸʺال
لʨ تʺʗ مقارنʱها  اॽɾʺ الأحʧʶولʻؔها تعʛʰʱ الʙʵمة الॽʴʸة والʶعʛ الʵاص بها، 

  Ǽالʺʕسʶات الʱاǼعة للقʢاع الʨȞʴمي. 
وذلʥ بʨʱفʛʽ  ،كʺا أكʙ الʺʛʽʶ على جانʖ اهʱʺام الʺʴʸة بʧʽʶʴʱ صʨرة علامʱها الʳʱارȄة

والʢاقʦ الʰʢي  (الإدارةمʧ وجهة نʛʤ داخلॽة  ،أكʛʲ بهاالʙʵمات اللازمة للارتقاء  كل
   (الʺʱʳʺع).والȄʛʺʱʹي) وخارجॽا 

ة فقʙ أرجع  أما      عʧ الʨʳانʖ الʺʙʱخلة في تʧʽʶʴ شهʛة العلامة وصʨرتها الʺʙرؗ
 ʥفي ذل ʖʰʶال ʛʽʶʺة  إلى العلاقةالॽʰاسʻʱدةالʨج)/ (ʛرجة  سعʙالǼ،ه  الأولىʜʽ ʛؗخاصة ت

، والʱي تʺʝ مॼاشʛة حॽاة على جʨدة الʙʵمة في مʳال حʶاس مʲل الʙʵمات الॽʴʸة
  .الأفʛاد
ʜʽ الʺʛʽʶ  ومʧ هʻا ʧȞʺǽ الاسʙʱلال     ʛؗأن ت ʨاءهʷات خاصة  إنॽɺاʙعة تʨʺʳم

مȐʨʱʶ  إلىǼالعلامة الʳʱارȄة مʲʺʱلة في صʨرة الʺʕسʶة الॽʴʸة الʱي تقʙم خʙمات تʛقى 
ʚا الʺʱʶقʰلي للʺʴʸة ،تʢلعات الʺʱʶفʙʽیʧ مʻها ʜʽ الʴالي وؗ ʛؗʱال ʨا هʚخلال  ولعل ه ʧم

الʙʵمة الॽʴʸة الʺقʙمة على مȐʨʱʶ الʛʴص الʙائʦ على تʧʽʶʴ جʨدة تأكʙʽ الʺʛʽʶ على 
ة في مʳال ، وهʨ الʳانʖ الȑʚ یلعʖ الʙور الأبʛز في بʻاء ॽʀʺة العلامة الʳʱارȄالʺʴʸة

الفʛضॽة الʲانॽة بʨجʨد تأثʛʽ لʨʳدة  إلى اخॼʱاروهʨ ما ǽʺهʙ تقʦǽʙ الʙʵمات الॽʴʸة؛ 
 ʧیʙʽفʱʶʺر الʨʤʻم ʧة مȄارʳʱة العلامة الʺॽʀ ة فيॽʴʸمات الʙʵها.الʻم  

ـة إʱǻاǺـا الʗʳمـة  تـʓثʙ جـʦدة:  الʰانॻـةالفʙضॻة اخॺʯار  .2.3 فـي الʶـॻʲة الʗʸرؕ
 .تعʚȂʚ تقʤॻʻ الʙʸاجعʥʻ لʸॻɿة  العلامة الʱʯارȂة لʲʶʸة القلعة

سـʽـʦʱ اخॼʱــار الفʛضــॽة الʲانॽــة مــʧ الʙراســة بʻــاء علــى نʱــائج الانʴــʙار الʺʱعــʙد، الʱʻــائج 
 ʦول رقʙʳها الʛهʤǽ)02:(  
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                 ʤول  رقʗل:   )05(جʻلʲائج تʯد  نʗعʯʸار الʗʲةالانॻانʰة الॻضʙار الفॺʯلاخ  
  
  

 ȉاॺمعامل الارتR  =
0,728 

ʗیʗʲʯ2معامل الR  =
0,531 

  F  =16,736 
  F  =0,000معȄʨʻة 

 T  الʸعاملات  
  

sig    ʤȜʲال   
 

ʗابʲ0,006 2,828 0,758 ال 
  إحʸائॽادال 

 0,370 0,901 0,095 الʺلʺʨسॽة
غʛʽ دالة 

 إحʸائॽا    

 0,844 0,198- 0,026- الاعʱʺادǽة
غʛʽ دالة 
 إحʸائॽا

 دال إحʸائॽا 0,002 3,148 0,318 الاسʳʱاǼة

 0,237 1,193 0,108 الʱعاʡف
غʛʽ دالة 
 إحʸائॽا

  دال إحʸائॽا 0,031 2,204 0,238  الأمان

 : ʤȜʲلالة الʗال Ȏʦʯʴم ʗʹعα ≥ 0,05  

  SPSS .V 25  مʛʵجات بʛنامج اعʱʺادا على: الʗʶʸر

 العلامة الʳʱارȄة ॽʀʺةبʧʽ مʕشʛات جʨدة الʙʵمة الॽʴʸة و  Rارتॼاȋ بʛʽسʨن مل معابلغ 

اكʛʰ مॽʀ ʧʺة   16.736=  الʺȃʨʶʴة ॽʀFʺة ، ؗʺا أن إحʸائॽاوهʨ دال  0.728 القیمة 
F ولةʙʳʺة (،  2.3513= الȄʨʻالʺع Ȑʨʱʶة مʺॽʀ اʹǽوأsig  =0.000 Ȑʨʱʶم ʧأقل م (

  العلامة.ॽʀʺة تʨجʙ علاقة ارتॼاॽʡه معȄʨʻة بʧʽ جʨدة الʙʵمة الॽʴʸة و  ، أ0.05ȑالʙلالة 
، عʱʺادǽة، الا(الʺلʺʨسॽة الॽʴʸةʨʳدة الʙʵمة لإدراك الʺʱʶفʙʽ لمʨجʖ تأثʨ  ʛʽجʙیومʻه 

  العلامة الʳʱارȄة ʴʸʺǼة القلعة. ॽʀʺة ، الʱعاʡف، الأمان) علىالاسʳʱاǼة
 ʗا بلغʺॽɾʱة معامل الʺॽʀ ʙیʙʴ2R=0.531  أن ȑة،أॽسʨʺةالا (الʺلǽادʺʱة، عǼاʳʱالاس ،

العلامة  ॽʀʺةالʱي تʙʴث في  مʧ الʱغʛʽات% 53.10 تفʛʶمعا  الʱعاʡف، الأمان)
  .% راجع إلى عʨامل أخȐʛ 46.90والॼاقي  الʳʱارȄة

) لؔل مʧ: الʺلʺʨسॽة، sigالانʙʴار(كʺا ʤǽهʛ مʧ خلال الʙʳول أن معȄʨʻة معاملات 
، أȑ أن هʚه الʺعاملات لʨʺʻذج 0,05الاعʱʺادǽة والʱعاʡف ؗانʗ أكʛʰ مʧ مȐʨʱʶ الʙلالة 

  الʺʱعʙد.تʚʴف مʧ معادلة الانʙʴار الانʙʴار غʛʽ معȄʨʻة وȃالʱالي 
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 :الʰانॻة للفʙضॻة الʯʸعʗد  نʦʸذج الانʗʲاربʹاء ʥȜʸǻ  ومʹه؛

  
  ) یʧʽʰʰ الʨʺʻذج الʺʙʽاني لاخॼʱار الفʛضॽة الʲانॽة: 02الȞʷل رقʦ (و 

       ) ʤل رقȜʵة02الॻانʰة الॻضʙار الفॺʯاني لاخʗʻʸذج الʦʸʹال : (  
  
  

  
  
  

  الʲانॽةنʱائج اخॼʱار الفʛضॽة الʗʶʸر: 
 ȑدʕة یʙة واحʙحʨة بǼاʳʱادة  في الاسȄʜأن ال ʙʳذج أعلاه نʨʺʻخلال ال ʧادة بــ  إلىمȄʜال

العلامة الʳʱارȄة لʺʴʸة القلعة ، فالʛد على الʶʱاؤلات والȞʷاوॽʀ  ȑʺةفي  0,318
ʛʶǼعة، الإبلاغ ʨʺǼعʙ تقʦǽʙ الʙʵمة بʙقة، اسʱعʙاد العاملʧʽ لʱقʦǽʙ الʙʵمة الॽʴʸة في 

في ॽʀʺة العلامة  إʳǽاǼاʨʸʴل على صʨر الأشعة والʴʱالʽل ʛʶǼعة تʕثʛ جʺॽع الأوقات، ال
 ॽʀʺةفي  0,238الȄʜادة بــ إلىؗʺا أن الȄʜادة في الأمان بʨحʙة واحʙة یʕدȑ الʳʱارȄة ، 

العلامة الʳʱارȄة لʺʴʸة القلعة ،فالʲقة Ǽʺهارات وخʛʰات الأॼʡاء، الʷعʨر Ǽالʲقة والأمان 
ʛʱام خʨʸصॽة الʺʠȄʛ والʱعامل مع معلʨماته ȄʛʶǼة، اتʶام عʙʻ الʱعامل مع الأॼʡاء، اح

 ʛʽأثʱشأنها ال ʧم ،ʦالʺهارة في أداء عʺلهǼ ʧʽضʛʺʺك الʨاسلǼاʳǽة العلامة  إʺॽʀ في
  الʳʱارȄة . 

ومʺا تقʙم مʧ اخॼʱار للفʛضʧʽʱʽ الأولى والʲانॽة، فإن جʨدة الʙʵمة الॽʴʸة مʧ شأنها بʻاء 
لقلعة مʧ مʨʤʻر داخلي ( الʺʛʽʶ)، وتعʜȄʜ الʨعي ॽʀʺة للعلامة الʳʱارȄة لʺʴʸة ا

 ʧʽʶʴالعلامة وتǼر  الإدراكاتʨʤʻم ʧها مʨʴة نॽʁȄʨʶʱة الǼاʳʱالاس Șʽقʴصها، وتʨʸʵǼ
 . (ʧʽاجعʛʺال ) خارجي 

جʺلة الاسʱʻʱاجات الȄʛʤʻة والॽʁॽʰʢʱة والʱي  إلىمʧ خلال هʚه الʙراسة  الʳاتʸة: تʦصلʹا
 ʧعة مʨʺʳا مʻمʙها قʽاءا علʻات.بॽصʨʱال  

  
  

الاسʳʱاǼة    
   الأمان

 

العلامة الʳʱارȄة  ॽʀʺة
 ʺʴʸة القلعةل

0.531 =2R 

0.318=B  

0.238=B  
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  أولا: الاسʯʹʯاجات 
-  ʘʽي، حʴʸام الʤʻال ʧد مʛقع الفʨلاف مʱاخǼ ةॽʴʸمات الʙʵدة الʨلف جʱʵت

یʛʤʻ إلى الʨʳدة مʧ مʨʤʻر ʰʡي على أساس تقʦǽʙ الʙʵمات وفȘ أحʙث 

ॽʺرات العلʨʢʱة، أما الʙʽفʱʶʺر الʨʤʻم ʧدة مʨʳقة  الȄʛʡ على ʜ ʛؗʱف (ʠȄʛʺال )

  الʨʸʴل على الʙʵمة ونʱʳॽʱها الʻهائॽة.

الॽʴʸة في خʺʧȞʺǽ  ʝ إجʺال الʺʕشʛات الʺʕثʛة في تقʦॽʽ جʨدة الʙʵمة -

: الʺلʺʨسॽة، الاعʱʺادǽة، الاسʳʱاǼة، الʱعاʡف، والأمان، مʕشʛات أساسॽة هي

علامة الʳʱارȄة فʲʺʱʱل في : الʨعي بʻʽʺا الʺʕشʛات الʵاصة بʻʰاء ॽʀʺة ال

 .)Keller( حǼ ʖʶالعلامة( الʷهʛة والألفة) ، وصʨرة العلامة والاسʳʱاǼة لها

جʺلة مʧ الʺʜاǽا تʴقȘʽ تʴقȘʽ جʨدة الʙʵمة الॽʴʸة في الʺʕسʶة یهʙف إلى  -

مʺا یʕدȑ إلى بʻاء  ،ʙیʽʧأساسها تʧʽʶʴ صʨرتها وسʺعʱها بʧʽ جʺهʨر الʺʱʶف

  لعلامʱها الʳʱارȄة وتʴقȘʽ أهʙافها. ॽʀʺة تॽʁȄʨʶة

، هʚه الأخʛʽة اشʱʺلʗ على الʨعي علامة الʳʱارȄة " القلعة " ॽʁǼʺةتʱʺʱع ال -
ة، حʖʶ نʺʨذج ʽؗلʛ ، ولʧؔ لا نلʺʝ تʨجها فعلॽا  Ǽالعلامة والʨʸرة الʺʙرؗ

ؗانʗ نʳॽʱة فقȌ ما تʺلॽه  وȂنʺاللاسʲʱʺار الȄʨʶʱقي والॽʤʻʱʺي في بʻائها، 
ʦǽʙات تقॼلʢʱم .  ( ةʴʸال ) اسʶال حʳة في مॽʴʸمة الʙʵال 

-  ʛʽʶفي تف ʦهʶة القلعة تʴʸم Ȑʨʱʶمة على مʙة الʺقॽʴʸمة الʙʵدة الʨعاد جǼأ
العلامة الʳʱارȄة لهʚه ॽʀʺة  مʧ الʱغʛʽات الʱي تʙʴث في %53.1ما نʱʰʶه 

، الʱي تǼ Ȑʛأن الʨʳدة تʶهʦ راسات الʶاǼقة، وهʨ ما یʱفȘ مع نʱائج الʙالʺʴʸة
 وتॽʀ ʧʽʶʴʺة العلامة الʳʱارȄة.  ءإنʷافي 

  الآتॽة: ʨʱصॽاتعلى ضʨء الʱʻائج الʺʨʱصل إلʽها نقʙم جʺلة مʧ ال :الʦʯصॻاتثانॻا: 

یॼʻغي على إدارة مʴʸة القلعة أن تعʺل على رفع مȐʨʱʶ جʨدة الʙʵمات الॽʴʸة  
  الʺقʙمة للʺʛضى ضʺʧ معایʛʽ الʨʳدة الʺعʙʺʱة في الʙراسة مʧ خلال ما یلي:
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یॼʻغي على إدارة مʴʸة القلعة أن تعʺل على رفع مȐʨʱʶ لʸلʦʸسॻة : لǺالʹॺʴة  .1
  ॽɻار مʧ خلال الآتي:جʨدة خʙماتها الॽʴʸة الʺقʙمة للʺʛضى ضʺʧ هʚا الʺ

تॽʂ ʛȄʨʢاكل الʺʴʸة مʧ خلال تʨفʛʽ مʨاقف الॽʶارات، وتʨسॽع قاعات العلاج  -
ʛʰʵʺوال ، ȎʱȞوم Șʽنها تقع في شارع ضʨؗ ةʴʸʺلل ʖاسʻقع مʨار مॽʱاخ

 الʛاحة الʱيتʳهʜʽ وتʙʴیʘ غʛف الʺʛضى بʨسائل  ،ʸǽعʖ الʨصʨل إلॽه
 ʱʴǽاجها الʺʠȄʛ والاهʱʺام بʤʻافة الأسʛة.

الʨʢʱر  یلاءمǼʺا  ،ʘ الأجهʜة والʺعʙات والʺʱʶلʜمات الॽʰʢة الʺʙʵʱʶمةتʙʴی -
 .الʴاصل في مʙʽان الʙʵمات الॽʴʸة

یॼʻغي على إدارة مʴʸة القلعة أن تعʺل على رفع مǺ Ȑʨʱʶالʹॺʴة للاعʸʯادǻة:   .2
  جʨدة خʙماتها الॽʴʸة الʺقʙمة للʺʛضى ضʺʧ هʚا الʺॽɻار مʧ خلال الآتي:

 .في مʳال تقʦǽʙ الʙʵمات الॽʴʸة بʨعʨدها للʺʛضى الʨفاء -

الʛʴص على أن ȑʛʳǽ الʺʠȄʛ مʱʵلف الʴʱالʽل والʨʸʴل على صʨر الأشعة  -
 .الʱعاʡف مع الʺʛضى عʙʻ تقʦǽʙ شȞاواهʦ والʺʶاهʺة في حلها، في الʺʴʸة

لاتهʦ العʺل على تʙوʧȄ الʺعلʨمات في الʳʶلات والʴاسʨب عʧ الʺʛضى وحا -
ॽɾ ةȄʛʶام الʜʱة، والॽʴʸة.ʺا الॽضʛʺه الʱالʴǼ اصةʵمات الʨالʺعل ʥتل ʟʵǽ 

إخॼار الʺʛضى عʧ أوقات تقʦǽʙ الʙʵمة لهʦ مʧ قʰل إدارة  Ǻالʹॺʴة للاسʱʯاǺة: .3
الʛد الفʨرȑ على انʷغالات الʺʛضى Ǽʺا ʶǽاعʙ في الʱؔفل Ǽالʺʛضى  ،الʺʴʸة

ʦة حاجاتهॽʰضى ،وتلʛʺة للʙاعʶʺال ʦǽʙعلى تق ʛهʶة تॽلʽق عʺل لʛد فʨوج 

الʛʴص على ألا ǽعامل الʺʛضى على أساس مȞانʱهʯ ʦعاʟف: لǺالʹॺʴة ل .4
وتʖʻʳ الʨاسʢة في تقʦǽʙ خʙمات ذات جʨدة مʨحʙة للʺʛضى ، مع الاجʱʺاॽɺة

 .اهʱʺاما شॽʸʵا Ǽالʺʢ ʠȄʛاقʦ الȄʛʺʱʹيضʛورة أن یȑʙʰ ال الʱعاملات، مع
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ثقة  Ǽالأخʟ، العʺل على تعʜȄʜ ثقة الʺʛضى في الʺʴʸة Ǻالʹॺʴة للأمان: .5
 ʠȄʛʺاءالॼʡتعامله مع الأ ʙʻع، .ʥعلى ذل ʧʽضʛʺʺال ʖȄرʙوت 

الاسʱعانة Ǽالʺʧʽʸʸʵʱ في الʺʳال  فʱʽعʧʽ العلامة الʱʯارȂة: ʸॻɿةلأما Ǻالʹॺʴة 
، الȄʨʶʱقي لʛʱسॽخ تʺʨقع جʙʽ للعلامة الʳʱارȄة للʺʴʸة في أذهان الʳʺهʨر الʺʱʶهʙف

ة، إجʛاء الʙراسات الʙورȄة الʺʱعلقة ʷǼهʛة Ǽالإضافة إلى  العلامة الʳʱارȄة وصʨرتها الʺʙرؗ
ʧها، لʺا له مʨʴة نǼاʳʱار الاسʙالعلامة التجاریة . قیمة تأثیر مباشر على  ومق  

  الʙʸاجعقائʸة 
  Ǻاللغة العॻȁʙة أولا: 
-  ʔʯؒال  
1.  ،ʛʽغʸالله ال ʙʰع ʧب ʧʺحʛال ʙʰر، عʨʶʻاح الʱالف ʙʰاد عǽقات إॻʮʠا وتǻاʷق

 . 2014، الॼʢعة الأولى، دار صفاء للʛʷʻ والʨʱزȄع، الأردن،  تॻɿȂʦʴة معاصʙة
، دار الॽازورȑ العلʺॽة إدارة الʦʱدة الʵاملةرعʙ عʙʰ الله الʢائي، وʶॽɺى قʙارة،  .2

  . 2008للʛʷʻ، عʺان، الأردن،

3.  ،ȑاوॽʴʺال ʅǽنا ʦاتقاسॻلʸقات، وعॻʮʠت ،ʤॻʀمات: مفاʗʳدة في الʦʱإدارة ال ،
 .2006الॼʢعة الأولى، دار الʛʷوق للʛʷʻ والʨʱزȄع، عʺان، الأردن، 

، الأسالʔʻ الॻɿॻʮʠʯة لʲʯلʻل وȀعʗاد الʦʲॺث ʙ الʺʙʽʳ الʰلʙاوʰ ȑعʙʰ الʙʽʺʴ ع .4
  . 2009عʺان، الأردن، الॼʢعة الأولى، دار الʛʷوق للʛʷʻ و الʨʱزȄع،العلॻʸة، 

قالاتʸال :  
إمȜانॻة إقامة أǺعاد جʦدة الʗʳمات الॻʲʶة أكʛم أحʺʙ الȄʨʢل و آخʛون،  -1

 Ȏʦʹʻة  نʢافʲات في مॻɽʵʯʴʸال ʥارة مʯʳعة مʦʸʱقى ،دراسة في مʱمل ،
 . 2012شʚرات ،كلॽة الإدارة والاقʸʱاد، جامعة الʺʨصل، العʛاق ،

 ॻɾاس جʦدة الʗʳمات الॻʲʶة في الॻɽʵʯʴʸات الʦȜʲمॻةسامي أحʺॼɺ ʙاس،   -2
ʧʺॽال/ʜة تعʻیʙة في مॽمʨȞʴات الॽɿʷʱʶʺة على الॽʁॽʰʢوجهة -، دراسة ت ʧم

ʙʽفʱʶʺال ʛʤامعة-نʳة الǽادʸʱم الاقʨاد للعلʙغǼ ةॽلة ؗلʳاسع  ، مʱد الʙالع ،
 . 2014)، ؗلॽة الإدارة و الاقʸʱاد، الʳامعة العʛاॽʀة، Ǽغʙاد،39والʲلاثʨن (
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،  ॻɾاس و تقʤॻʻ جʦدة الʗʳمات الॻʲʶةصفاء مʙʺʴ هادȑ الʜʳائȑʛ وآخʛون،  -3
Wtqyym-http://docplayer.gr/31082046-:مʱاح على الȌʵ عʛʰ الʛاȌǼ دراسة

l%60m.html-lfyh-mstshf~-fy-ttbyqy@-drs@-lshy@-lkhdmt-jwd@ ،09 مارس 
2018 ،14:00.  

ॻɾاس جʦدة الʗʳمات الॻʲʶة في مʙʺʴ نʨر الʢاهʛ أحʺʙ عʙʰ القادر،  -4
 ʥدان مʦʴة في الॻمʦȜʲات الॻɽʵʯʴʸالʥʻاجعʙʸضى والʙʸال ʙʢدراسة وجهة ن ،

مʙʽانॽة على الʺॽɿʷʱʶات الʱعلॽʺॽة الȐʛʰؔ بʨلاǽة الʨʡʛʵم، الʺʳلة الأردنॽة في 
 ʙلʳʺد 11إدارة الأعʺال ، الʙ2015، الأردن، 4، الع. 

–أǺعاد جʦدة الʗʳمات الॻʲʶة مʥ وجهة نʙʢ الʯʴʸفʗʻیʥ سلʢان،  يوفاء عل -5
ʴʸال ʥعة مʦʸʱة في مॻɿॻʮʠة دراسة تʙʶॺة الʢافʲة في مॻات الأهلॻɽʵʯ -

 ،ʝامʵال ʙلʳʺاد، الʸʱة الإدارة والاقॽؗل ʧر عʙʸة تȄʨʻف سʸة نȄلة دورʳم،
العʙد العاشʛ،  ؗلॽة الإدارة و الاقʸʱاد ،قʦʶ إدارة الأعʺال، جامعة الʛʸॼة ، 

 .2013أǽار 
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