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 على رضا العملاء جاريَّةالتِّ العلامة أثر
 العلامة عملاء من عيِّنةة على ميدانيَّ"دراسة 

 "طرطوسفي جامعة  ( HP) جاريَّةالتِّ
 رشا أمين عباسالباحثة:  ٭

 صلخ  الم  
ااجا   ينااش   هاا ا احث ااى تااير أاااديا عثمااشي احمرتاا  احأعيشايلاا   احااجار ثشحمرتاا  احأعيشايلاا   اح  
  احاجء  حلمرتا  احأعيشايلا ل الا  يلا   حلمرتا  احأعيشايلا   احياجي  احتيالا  حلمرتا  احأعيشا اح عهنيل 

 يااى . طاطااج ل فار يشتماا  HP  ج حااب ثشحنعةاث  حمتاار  احمرتاا  احأعيشايلاا   اضاش احمتاار 
 فار عاضاش  احييةا  احأيايةاي ج  طار ل اةأثيشنشً الا  اينا  تا  245ثأجزيع    احثش د ت شت

اايي  فر  اي  ثلتاتاءةأثشنشت احلأر أمل أجزيميش  ت   (211)  أمل اةأاياي طاطج يشتم  
ثأ ليااا  احثيشناااشت ثشةاااأ يام   احثش دااا تل اةاااأثشن .  شتااا200  اءةاااأثيشنشت اح اااشح   حلأ ليااا 
اال  لSPSS 25ثانااشتا احأل لياا  ائ  ااشةر   إحاا    احثش داا تجفاار نيشياا  هاا ا احث ااى أج ل

احأار أنأشيشت جعهتّياش  يجياي أااديا تمناجم حيتياع عثماشي احمرتا  احأعيشايلا  تيتجا  تا  اءةا
ثنةااا   طاطاااج ل فااار يشتمااا  HPاتااار  احمرتااا  احأعيشايلااا   اضاااش الااا   أنشجحياااش احث اااى
  عهتيش حلشال   ثتيتجا  ت  احألج يشت  احثش د ت. لتش أقيلتل%54-%29أااج ت ثي   

 إضاشفي  اجاتا   أث اى اا  عل HPحمرتا  احأعيشايلا   يأجيل  ال  احشلالشت ع  ش  ا1-
فر ةثي  إاضش  اترةيش تدا  أااتي  تاالاز  يتا  حلمتار  فيتاش ي ان اح ايشن  ج ايتشت 

 .احماجض ج يتشت تش ثمي احثيع
ثشئار  جاحأاجيا ا  لشف  الأنشط   (HP) يشم احشال   ات احمرت  احأيشاي  2-

دن  حلمتي  اءطرع الييش جه ا ثيجاه ةيزيي ت  دقأه اءيأتشاي  احأر أتشاةيش  أ  يأ
   اأيش. ثشحمرت  احأيشاي 
 .HP  احمرت  احأعيشايل   عثمشي احمرت  احأعيشايل   اضش احمتي كلمات مفتاحي ة: 

  ةم إياا  الأاتش . للي  اء أ شي. يشتم  طاطج  – ش ل  ال  ياي  احتشيةأيا 
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The effect of branding on customer satisfaction 

A field study on a sample of (HP) brand customers 

at Tartous University 

 
 Rasha Amin Abbas٭

 

Abstract 
The aim of this research is to determine the Impact of the dimensions of 

the Branding (brand Awareness, mental image of the Brand, perceived 

quality of the Brand, brand loyalty) on customer satisfaction HP for 

customers at Tartous University. The researcher distributed (245) 

questionnaires to a sample of students and faculty members at Tartous 

University, all the questionnaires that were distributed were retrieved, and 

(11) questionnaires, thus the number of questionnaires that were unloaded 

was (200) questionnaires. The researcher analyzed the data using the 

statistical analysis program (SPSS 25). 

At the end of this research, the researcher reached a set of conclusions, 

the most important of which are: There is a significant effect of all 

dimensions of the Brand Which Was studies by the researcher on 

customer Satisfaction rates ranged between (29%-54%). And the 

researcher presented a set of recommendations for the company under 

study: The companies who own the Brand HP should look for additional 

factors such as securing service centers for customers in terms of 

maintenance, presentation services and after-sales services, the company 

advertising and promoting all its social activities and this in turn will 

increase his confidence in brand itself. 

 

Keywords: Branding dimensions, customer satisfaction, HP. 
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  :البحث دِّمةقم  
ح لق  يت  حلمتر   احمرت  احأيشاي  ع ي عهم يجان  اةأااأييي  احمت  جعتااً عةشةيشً  أُتد  
أتيز احتنظت  ا   جعيا  اةية  جفمشح  حأ قيقعهم الأ ج  غيا احتلتجة  ت  هر ج 

أةم  احشالشت إح  ثنش    حبجحالآ اي  ي م  أقلييهش ت   ث  تنشفةييش فر احةجق إ  
حثنش  ار شت شش  تع أقييم احمتر    تةأتا  حأ ةي  عثمشي احمرت  احأيشاي  ثتش يأتعنظت
ال  احتير  احمتر  ي  ج ت  لة   احشالشتيُتلّ   أأةم ثشحدق  تتشتع اترةيش ج تأين  

جأمزيز احةتم  اح ةن   جأ قيق تةأجر اشحر ت  احاضش ا  احمرت  احأيشاي احطجي  
 . حلشال

   ي ينأشاج  ال  حلديا ت  احجةطش  تش ثي  احشالشت جاترةيش اح يا جنظااً حجيجي
هر احمرت   احةثي  الأتد  حأأتل  ت  احأجا   جاحأفشا  تع اترةيشت ألف احثليا  ج 

نتش لتفيجم يأضت  شل إحييشجء يتل  احنظا جاحأر احأيشاي   ةم عج شل  تياي ف ة   جا 
تنأا ج ات انملشةشت تيت  فر اتلي  أقييم اي  عثمشي تاأثط  ثأياث  احتةأيلب تع اح

احتقيش  الأهم  يثق  جاح م إاضش  احمتي ت   حأ قيق تةأجر اش    حي ا احتنأا احمتي 
حتماف  ج  ش حلنيشح جاءةأتاااي  جاحييف الأةت  حتنظتشت الأاتش  ال  ا أرف عنجااي

تش أقيم  ال  ثنش ً ج  متر احت ألف  فر اضش اح تير جليفي  أاديا احمرت  احأيشاي  ثاثمشيهش
  احمتر ل ثاثمشيهش ال  اضش HPإح  يااة  عدا احمرت  احأيشايل    ى ثه ا احيييف 

 .طاطج ج حب ال  اين  ت  اتر  ه ه احمرت  احأيشايل  فر يشتم  
 مشكلة البحث:

حيتش يجفا تتش انيتش ينظا احتةج ج  جاءةأااأيييج  حلمرت  احأيشاي  ت  زاجي  جاةم   
احفيم الأفض  حلمرت  احأيشاي  جثشحأشحر فيم احتةؤجحيشت جاتر  احمرت  فير عةلج  

حتةأقث  اح م يُملي تؤشا اةيةر حنيشح احشالشت فر ا اةأااأيير حأ قيق اضش احمتي 
حه يجي   مقيع جنظاأه جأج مشأه حأُ  احمتي ال  فيم جاةأيفش  تمشييا فشحمرت  احأيشاي  أقجم 
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  الييش احثش د تثنشً  ال  احيااةشت احةلشثق  احأر اطللمج  جأ قق اضشه ضر آتشحهفملي  أا 
ةية انطر شً تتش ةثقج   الآأر  ريتل  أل ين تشلل  احث ى ت   ر  طاح احألةشؤ  احال

 ؟طاطج فر يشتم   احمتر  اضشل ال  HPتش أاديا عثمشي احمرت  احأيشايل   
 اايل  الآأي  احألةشؤءت احفانه أأفالع ج 
  ج حب فر يشتم  اضش احمتر ل ال  HPيشايل   أاديا احجار ثشحمرت  احأع هج تش  -1

 ؟طاطج 
  ج حب فر اضش احمتر ل ال  HP   يشايل   حلمرت  احأع هنيل جا  اح ع أاديا اح    هج تش -2

 ؟طاطج يشتم  
  ج حب فر احمتر اضش ل ال  HP   يشايل أاديا احيجي  احتيال  حلمرت  احأع هج تش  -3

 ؟طاطج يشتم  
  ج حب فر يشتم  اضش احمتر ل ال  HP   يشايل أاديا احجء  حلمرت  احأع هج تش  -4

 ؟طاطج 

  ثشلآأرأتدلت نقشط ثمي   جاحمتلي  أةأتي احيااة  عهتيأيش احملتي  ي ة البحث:أهمِّ 

 ااش   ااااا احشاااا  فاار احمتاار  انااي اأ أفيااي احأاارأنااشج  احث ااى حتفيااجم احمرتاا  احأيشاياا  1- 
أااؤت  لتاش أ يياي احتنأياشت احأاار أقايم حياام احتيازات جاحفجاةااي احأار ي أشيجنياش  قااشً تا  يياا   

 الأاثشح احتةأقثلي  حلشال  جأ لق  يت  حلمت  ت  يي  دشني .

أطثيق احيااة  ال  اين  ت  طر  احيااةاشت احملياش جعاضاش  احييةا  احأيايةاي  ث ياى 2- 
احأيشاياا  حل شةااج  احت تااج  احاا م يةااأ يتجنه فاار عاتااشحيم احأيايةااي  أااؤدا يااجي  احمرتاا  

 جعغااض احث ى احملتر عمّ  نأشييم احملتر جاحتينرل.

فااار أ يياااي عهااام عثماااشي  احنأاااشةا جاحتقأا اااشت احث ديلااا اةاااأفشي  احشاااال  ت ااا  احيااةااا  تااا  3- 
أ ةااي  ر حأةااشهم فاار حمتياا  جأمزيااز يجاهااش ثشاال   إييااشثاحمرتاا  احأيشاياا  أاااديااً الاا  جء  ا

 تةأجر جياي  اضش اتر  احمرت  احأيشاي  ت   احث ى.
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فيتش ي ن تجضاجاشت احمرتا  تنيش ج حب  يُتل  احايجع إحيه جاءةأفشي   نظايإضشف   4-
 .احمتر  جاضشاحأيشاي  

جهااا ا تاااش ييااا  اةاااأترحه  أماااي احمرتااا  احأيشايااا  ت ااايااً حر أفاااشظ ثاااشحمتر  اح اااشحيي  5-
اء أفااشظ ثشحمتياا  اح ااشحر حلمرتاا   للفاا  لةاا  اتياا  يييااي أمااشي   تةاا  عضاامشففأللفاا  
  .احأيشاي 

 أهداف البحث:
 يةم  احث ى إح  أ قيق الأهياف الآأي  

 .طاطج  يشتم فر  اضش احمتر ل ال  HPيشايل   احجار ثشحمرت  احأع  عداأ ييي  -1
فر يشتم   اضش احمتر ل ال  HPايل   يش  حلمرت  احأع هنيل جا  اح ع اح    عداأ ييي  2-

 .طاطج 
يشتم  ضت   اضش احمتر ل ال  HPيشايل   احيجي  احتيال  حلمرت  احأع  عدا أ ييي 3-

 .طاطج 
 .طاطج يشتم   ضت  اضش احمتر ل ال  HPيشاي   احجء  حلمرت  احأع  عداأ ييي 4- 

 ات البحث:فرضي  
ةية  حلث ى  ثشلآأر  أأتدل  احفاضيل  احال

 .طاطج فر يشتم   اضش احمتر ء يجيي أاديا تمنجم لأثمشي احمرت  احأيشاي  ال  
 احفاضيلشت احفاايل  الآأي   تنيش أنثدقج 
اتر  اضش ل ال  HPحلجار ثشحمرت  احأعيشايل     تمنجي عدا  ج يءح ء يجيي  -1

 .احمرت  ضت  يشتم  طاطج 
جا  اح عهنيل ح  جيتمن عدا  ج يءح ء يجيي  -2 اضش ل ال  HPاحأعيشايل    حلمرت  ل  

 .اتر  احمرت  ضت  يشتم  طاطج 
اتر  اضش ل ال  HPحليجي  احتيال  حلمرت  احأعيشايل    ء يجيي أاديا تمنجم3- 

 .طاطج يشتم   احمرت  فر
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 فر اضش احمتر  ال  (HPحلجء  حلمرت  احأعيشايل    عدا  ج يءح  تمنجي ء يجيي  -4
 .طاطج يشتم  

 
 :حدود البحث

 .طاطج فر ت شفظ   طاطج اح يجي احتلشنيل   أتدللت اح يجي احتلشنيل  حلث ى ثيشتم  
تنيل  احتتأيل  ت   تشنيل  حلث ى ثشحفأا  احزل تشنيل   أتدللت اح يجي احزل  22/3/2022اح يجي احزل

 .1/9/2022ج أل  

 ابقة:الدِّراسات الس  
على رضا أثر العلامة التِّجاري ة ثمنجا    (2020،الرحيم عبد الرشيد،عبد دراسة )-1

لي  هيفت ه ه احيعااة  إح  أ  :دراسة حالة مؤسسة مطاحن الحضنة بالمسيلة -الزبون
احمر   احتجيجي  ثي  احمرت  احأيشاي  جاضش احزثج  ج حب ت   ر  يااة   شح  تؤةة  

جت  عهمع احنأشةا احلأر ال  احتنيا احج فر احأ ليلر  تمأتي ً . ثشحتةيل  تطش   اح ضن 
ثأفشا  تيتجا  ت  احتؤداات احيا لي  لشحيجافع يأ يي اضش احزثج   ع ل أمل احألج    إحييش  

جائيااب جتع تيتجا  ت  احتؤداات اح شايي  لشحيتشاشت احتايمي  جاحطثق  اءيأتشاي   
حزثج  ةأيشث  افر احأاديا ال  ا ت  احدقشفي  جاءيأتشاي  جاء أ شيي أةشهم احمجالتش ج 
 ااا ثشل  إييشثر ال   تؤةة  تطش   اح ضن احمرت  احأيشاي  ح لتش أؤدا   احنيشةي

 .لتةأيلباحشاا  ح
 -أبعاد العلامة التجارية على رضا الزبائنأثر ثمنجا    (2017)الشيخ،دراسة  -2

 .الأردن-سامسونغ للهاتف المحمول في مدينة الزرقاء دراسة تطبيقية على شركة
أ لي  عدا عثمشي احمرت  احأيشاي  ال  اضش زثشة  شال  ةشتةجنا  إح هيفت ه ه احيااة  

ا أيشاهش لتأتيا تةأق   حليشأف اح لجم احت تج  ت   يى عثمشي احمرت  احأيشاي  احأر أمل 
ثج   احقيت  احتيال   شيا  احمرت  جهر  احةما احتياب  احيجي  احتيال   دق  احز 

أجزيع    جأمل ة ااحتنيا احج فر اءةأيءحر فر احيا ج ي اةأ يم احثش ى  احأيشاي ل.
الأفااي احتةأ يتي  حيجاأف ةشتةجنا  ت  ل435شتلت    يي   ال  اين اءةأثشنشت 

ج ي   فر احيشتمشت جالأةجاق جثمض احتؤةةشت اح لجتي  جاح ش   فر تيين  احزا ش 
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هنشب عدا  ج يءح  ا  شةي  الأثمشي احمرت  احأيشاي  ال  اضش  عظيات نأشةا احيااة  ع ل 
ثي  احمجات  الأ ار  احزثشة  ل  ال   يا  جيمأثا اشت  احشيا  احتيال  الألدا أفةيااً 

ثي  احتأتياات ثنةث   اشت  احةما احتياب الأ   أفةيااً  لش ثينتش   %42.8 ثنةث  ثلتت
 %27.4. ثلتت

 :( بعنوان Kootenaie, 2021،Kootenaiدراسة )_ 3
Investigating the Relationship between Brand and consumer 
behavior"" 

 جأ يييهيفت ه ه احيااة  إح  أ ييي عهم احمجات  احأر أؤدا ال  ألجي  احمرت  احأيشاي  
اشا  اجات   اءحأزام    ج حب ت   ر جةلجب احتةأيلباحمر   ثي  احمرت  احأيشاي  

  جعظيات لاحاضش  احدق   اح    ائار  احلفظر  احجء   احقيت  اح اأي   احين  جاحةتم 
أؤدا ال  ألجي  احمرت  احأيشاي   ثشل  تثششا ةشثق  يتيع احمجات  اح احيااة  ع ل  ه ه

أقشا    لق جعج ت احيااة  ثضاجا ال  ةلجب احتةأيلب عيضشً أؤدا ج جغيا تثششا  
ثي  احمتر  جارتأيم احأيشاي  ح لق احاضش حلمتر  اح شحيي  فر ي   اتر  ييي 

 أزيها عيضًش.
 بعنوان: (Ashraf et al, 2018)دراسة _ 4

Impact of Service Quality, Corporate Image and Perceived 
Value on Brand Loyalty with Presence and Absence of 

Customer Satisfaction: A Study of four Service Sectors of 
Pakistan. 

هيفت ه ه احيااة  ءةألششف احيجا احجةيط حاضش احمتر  ثي  يجي  اح يت  جاحجء  
حلمرت  احأيشاي   ج جا  احشال  جاحجء  حلمرت  احأيشاي   جاحقيت  احتأ جا  جاحجء  

حتأتيز  فر ثشلةأش   عم احتةأشفيشت حلمرت  احأيشاي  فر  طشاشت اح يتشت الأاثم  ا
جاحأمليم جاحثنجب جاحفنشيق. أم يتع احثيشنشت ثشةأ يام ع   احمينشت غيا اء أتشحي  جع   
اينشت لا  احدلا ت  احطر  حأ ييي نأشةا احقطشاشت احأمليتي  جاتر  احقطشاشت الأ ار 

ثنةث  اةأيشث  ثي  ال  احتةأيي  اةأثشن 500إيتشحر  ج ي أم أجزيع ف ن نأشةييم.ج 
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يجي  اح يت  ج جا  احشال  جاحقيت  احتأ جا  هر  ع ل  لشنتاحيااة     جعهم نأشةا88%
لتش أؤلي احنأشةا احيجا احجةيط حاضش   احيجافع احاةيةي  حأمزيز جء  احمرت  احأيشاي 

ء  احمتر  فر احمر   ثي  يجي  اح يت  جاحجء  حلمرت  احأيشاي  ج جا  احشال  جاحج 
 حلمرت  احأيشاي  جاحقيت  احتأ جا  جاحجء  حلمرت  احأيشاي .

ااةشت   أ ألف ه ه احيااة  ا  احيسابقةاختلاف الدراسة الحالية عن الدراسات ال
الييش احثش د  فر تنش ش  عدا ل  ثُمي ت  عثمشي احمرت  احأيشاي  احةشثق  احأر اطللمت 

تيال   اح جا  اح هنيل  جاحجء  حلمرت  احأيشاي ل ال  احاةيةي   احجار ثشحمرت   احيجي  اح
 جاحأر أمل أطثيقيش فر يشتم  طاطج . HPتةأجر اضش احمتر  حلمرت  احأيشاي  

 متغيرات البحث:
اح اااجا  شحجار ثشحمرتااا  احأيشايااا   ثااا تأتدلااا ً  عثماااشي احمرتااا  احأيشايااا المتغيررررات المسرررتقلة: 

   جاحجء  حلمرت  احأيشايل .احتيال جي اح هنيل  حلمرت  احأيشام  احي
 . احمتي  اضشالمتغير التابع: 

 مصطلحات البحث:
ارت  أثق  فر ع هش  جهر شاي  ثتدشث  إياا  ح جا  احتنأا احمرت  احأي العلامة التجارية:

جاحقيت  حيييم ت   ر  أأثع تيتجا  تأنجا   ج لج  احمتر  تتش ي لق إ ةشةشً ثشحتمن 
 .p55 [16] اأيييشت جطاق احأجا  ت  اةأا 

احقيت  احتأج م  ثي    نجع ت  احأقييم احأفشضلر ينشا ت   ر  تقشان  احمتي  العملاء رضا
 حأ ييي تةأجر اضشه  ث  احشاا  جاحيجي  احتيال  ثمي اءةأيرب عج اءةأيمش 

wiltom.1988 [13] p17 

 الن ظري: الجانب
 ة:جاري  العلامة التِّ 

 :التِّجاري ة العلامة مفهوم1. 
ثل  ارت  فشا    2007حمشم  8يشاي  جفقشً حلقشنج  احةجام ا م يأتدل  تفيجم احمرت  احأ

ش ن طثيمر عج ااأثشام  جاحأر  ي ل  ت عج  يتشت يز تنأيشيت  ت  أتلع عج إششا  أ
 A.M.Aاحيتمي  الأتايلي  حلأةجيق  فتاال لتش   أأضت   اةم  اتز   أم  حج   شل ل
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ييف ي  تزيا تنيشأ تيم  عج  ت طلح  عج اتز  عجعج  اةم عم شيثانل احمرت  احأيشاي  
أر أقيتيش إ ير احشالشت حأتييزهش ا  احتنأيشت اح اح يتشت عج احتنأيشتإح  أمايف 

 الأ ج  احأةجيقي  غيا ع ي عهم اءةم عج احمرت  احأيشاي  جاح يتشت الأ ار  جث حب فإ ل 
 يّت   لجنيشت تي   شنجنيشً جت تي  ت  اءزيجايي  ةم  احتنظتشت حيمليش جاحأر أ احتلتجة 

 p15 [12] .جنشيا  جغيا  شثل  حرةأثيا 
 جا  طايق  فمشح  جتقنم  ئي ش  احفشةي  حلمتي  جأأضت   يشثانل  ,Kotlerافيش ال لتش 
اات ا  تيت  احأ ج  ج   احشمجاا جاحجاي ثأقييم تةأجر يجي  ت يي  احيجها عج احتنأ

ث  جن تنأا عج  يت  تمين   احمتي  فيه جيفلاثه   يشما  يياله  يةتمه  يااهل  تش 
ت أ ا حلفجاةي جاحةتشت ت جاءاأثشطشت جاحأج مشت احتشضي  فير ثنشً  ال  اح ثاا

جاحتمأقيات جاحقيم احأر أتيز احمرت  جأقل  احأمقيي جأةي  اتلي  اأ ش  احقااا حير 
 p276 [9] احمتر .

ت الأاتش  ت  اةأدتشا احمرت  احأيشاي  ثشل  فمش  حأ قيق عهيافيش أأتل  تنظتشحلر ج 
اح شحي  جاءةأااأييي  ءثي ع  أ ان ال  أجفا احةتشت احأشحي  فر ارتأيش احأيشاي  

 p221 [10] جهر 
   ع  ألج  احمرت  احأيشاي  جيي  نظا اةأااأييي  جحيةت تياي تيتجا  ت

 الأنشط  احت يي .
 ألج   شيا  ال   لق  يت   قيقي  حلمتر  جحيةت تياي أ جاات.ع   
 .عيا  اةيةي  ح لق احتيز  احأنشفةي  جاحت شفظ  الييش 
 .ع  ألج  تنيتي  جتأنشةق  تع احتزيا احأةجيقر  

 خصائص العلامة التجارية:2. 
احثياة   هنشب احمييي ت  ت  تنظجا احتةأيللي  جييالج  ثا ل  احمرت  احأيشاي  جاأطل  

 ي ألج  غيا ت ةجة  احتأميي  اء أرفشت ثي  احمرتشت احأيشاي   جثا ل احتأش   عتشتيم 
 احمرت  احأيشاي  احييي  ءثي ع  حي ثح احتةأيلب تشج  اح ه  ثي  اي  ثياة  جح حب فإ ل 

 احأيشاي  لمرت ح   شةن عهم أشل  جاحأر Kotler   جفقشً  احأشحي  ثشح  شةن أأةم
 ]p25010 [   احييي
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حب يٌفض  ح ج  ثةيجح  ع  ألج  ء أنة  عم يتل  حلتةأيللي  أ لاهش عج اةأ ضشاهش -1
 جةيل  احلفظ. ااأتشي الأةتش  احق يا 

ا جاحفة   ات تتزر جأأتأع ثشحت يا ي  ث يى يتل  إثااز   شةن جتلج  احتنأ2- 
  .جنجاي  الأفااي احأر  ي أةأيلب احمرت  احأيشاياحتقشثل  حيش 

آ ا اني اؤي   ألقر ثمض الأضجا  ال  احةلم  نفةيش ثتمن ألج  ي اث  ع   -3
احتةأيلب فإ   جا  احةلم  ج  شة يش أثق  فر   ج اةتيش ت   ثعاحمرت  احأيشاي  

 . ه  احتةأيلب
يي  قشنجني   لجنيش أمي ت  الأ ج  احتيت  حلشال  جاحأر اح تشي  ثشح أأتأعع   -4

 ي . تشيأيش ت  احتنشفة
ألج   شثل  حلأ جي  ثتمن  إتلشني  أقييم احمرت  احأيشاي  حتنأيشت يييي  فر نف  ع  5- 

 احفةشت عج فر فةشت ت ألف .
   :التِّجاري ة العلامة أبعاد3. 

يشيا إح   ج  جيجي احمرت   Brand Awareness: ةجاري  الوعي بالعلامة التِّ 1.3. 
قي  نةث  إيااب احةجق احتةأييف ثشةم احمرت  احأيشاي  فر اق  عج  ه  احتةأيلب جي

احأيشاي  جاحأر يأم أمزيزهش ت   ر  ت ألف الأةشحي  احأةجيقي  فت  اح م  إزا   
جفقشً   جيتل   يش  احجار ثشحمرت  احأيشاي  ارت  أيشاي  حيييش تةأجر جار تييت 

أفأاض جيجي شاطي   يش احمتر  احمرت  احأيشاي  جاحأرحلطاق احت ألف  احأر يأ لا ث
جث ة   تماف  احمرت  احأيشاي   جتماف   نف احتنأيشت اح م أنأتر إحيه.عةشةيي   

 Aaker  ل يتل  أاأي  يايشت احش يا  فر عاثم  تةأجيشت 
 اأااف ثشحمرت   اءBrand Recognitionاحتماف  احمشييل  حياي   جيشيا  ل

م انيتش يُةا  احتةأيلب ا  تمافأه حلتةأيلب ثجيجي ه ه احمرت  فر احة جق  ع
 فقط. ت   ث  يمأاف ثانه ششهيهش عج ةتع ثيشل  Xثشحمرت   

    اةأياش  احمرت  احأيشايBrand recall حقيا  احمتي  ال  اةأاياي جهر تؤشعا  ل
احمرت  احأيشاي  ت  اح الا  ثنشً  ال  فة  احتنأا جاء أيشيشت احأر ألثييش اني إاطش  

 أثط ثشحمرت  احأيشاي .إششا  أا 
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    عفض  ارت  أيشايTop of mind Brand هر عجل  اةم  يأثشيا إح  اح  ه  ل ج
حجيجي ارت  جاحأر أشيا  ثمفجيل  فر احتاأث  الأجح  احمتي  ي لاهشج اني احألنثيه 

 . جيل أيشاي  
    احمرت  احأيشاي  احتييتنDominant Brand ار أقشث  عال  تةأجر ج ل جاحأر

 ثشحمرت  احأيشاي   يى يتل  حتمظم احمتر  اةأياش  اةم ارت  ت يي  فقط  يى
احتنأيشت احأر أجيي أ ت اةم ه ه احمرت  تد  احمرت   جعهمييياً يمافج  احمرت  

BIC [11] . ع رم  عيجات اح ر    ...احخل p32 
  احنيشةي ثشحنأيي  أماّف اح جا  اح هني   الصورة الذهنية للعلامة التجارية 2.3.

ج ي أألج  ه ه  أيشه ارت  أيشاي  تش حرنطثشاشت اح اأي  احأر أألج  فر ع هش  الأفااي 
أاأثط ثمجاطف الأفااي احأر اءنطثشاشت ت   ر  احأيشا  احتثششا  جغيا احتثششا  ج 

جاأيشهشأيم جاقشةيهم ثتض احنظا ا      احتملجتشت احأر أأضتنيش  ر   ه ه 
 للتش لشنت احأيشا يزياي تةأجر اءاأثشط اح هنر ثشحمرت  احأيشاي  . p33 [11] احأيشا 

يام ت   ر  اءاأثشطشت احمرت  احأيشاي  احألقت للتش ائييشثي  علدا جاحأجا   عال  ج 
  p53 [14].  شةن  احتزايش جاحتجا فجاحأر أأضت  اح احتاافق  حيش الأ ار
  ة:جاري  الجودة المدركة للعلامة التِّ 3.3. 
حي ثح ع   احمرت   اح م يأطجاأتد  احيجي  احتيال  حلمرت  احأيشاي  ثشءاأثشط أ

جغشحثشً تش أتد  احأجيه احتشحر   ةثش   يى أقجي احيجي  احتيال  الأيا احأيشاي  حمي  ع
اءةأااأيير احاةيةر حلتنأيشت ثشئضشف  إح  ااأثشطيش ثأقييم احمتر   ج  احمرت  

  .احأيشاي
 حمرت  احأيشاي  ال  احأيشا  جاح قشةق احفملي يجي  ااحمتي  ح  جا يمأتي يز  ت  
ال  أ جاات نشات نأيي  ةتم  احتنأا  ةماه  اح ترت  يقجمجاحيز  الآ ا 

  ائارني  جاحأةجيقي    جا  ثلي احتنشا جاحمييي ت  ت شيا احتملجتشت غيا احتثششا 
احتيال  ت   ر  أ ييي تفيجم جتمن  احيجي    يى يةأطيع احتةج ج   لق احيجي 

ياا  اتلي  أ ةي  احيجي  تتش يتل   ثشحنةث  حشااةح احمتر  جأاتي  دقشف  احيام جا 
 p29 [12]  .تنظتشت الأاتش  ت  أقييم تنأيشت اشحي  احيجي 
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  اح م يشما ثه احمترإح  تةأجر اءحأزام  جاح م يشيا الولاء للعلامة التِّجاري ة: 4.3.
إاشي  شاا  احمرت  جاحالغث  فر ييفمه حرةأتااا فر يى ث  ت يي أيشه ارت  أيشاي  
ت  ع  ش   جاح م يأطل جايم احأ ج  حمرت  أيشاي  ع ار   احألج يل  حيش حلآ اي 

ت   ر  اءةأتااا فر  يت  احمتي  ثتش ياضيه احمرتشت احأيشاي  إيااأيش ثشل  ييي ج 
أنثؤ ثقيت  احتشأايشت احتةأقثلي  احتأج م  ت  احمتر    يش  جء  احمتر    اح يشتيش ثشلآأر

ر  احةشثقي  تاح شحيي   أ ييي نقشط احضمف فر احمرت  احأيشاي  ت   ر  حقش  احم
  أ فيز احتجظفي  جأتلينيم حي ث جا  شياي  ال  اح ي  أ جحجا حمرت  أيشاي  ع ارج 

ليز   أقيتيمح   احأجا   احتةأتا تع احمتر  جع   قيق ةمشي  احمتي  ثشحياي  الأج أ 
 p57 [16] .عةشةر حأطجيا جأ ةي  احمرت 

 رضا العميل:
  :رضا العملاء مفهوم -1
 احنشأاثشحةمشي  عج  يث  الأت  شمجا احفاي اضش احمتي  ثانه  (Kotler, 1997)اّف ا  

نظا   يى يُقش  ث لر حهالأيا  احفمحلتنأا عج اح يت  تع  احتأج عالأيا   تقشانأه ا 
 ,Zhong and Moon) ججفقشً    احمتي  حلنأشةا جاحت ايشت اح قيقي  حل يت  عج احتنأا

2020, P: 4)  اضش احمتر  ال  عنه أقييم ششت  حتنأا  ةلم  عج  يت ل ثنشً   يُمالف
 & Howard  فر  ي  يمافه  اةأيرليش ثتاجا احج ت جعال  أياث  شااةيش 

Sherh.1969احتيفجا  تع احتنشفع  حلأللف ثشح شح  احنفةي  حلمتي  ت   ر  أقييتيم  ل
 احتلأةث  نأيي  احتنأا احتةأيلب عج اح يت  احتقيت  ثمي أياث  اءةأيرب.

جاغم ا أرف احتفشهيم حاضش احمتي  جحل  هنشب درد  تلجنشت عةشةي  حت ألف احتفشهيم 
 جهر 
 تمافي . اضش احمتي  ياأر لشةأيشث  اشطفي  عج 
 .أاأثط اةأيشث  احمتي  ثأج مشأه ا  احتنأا جأياث  اءةأيرب 
 . أاأر اءةأيشث  ثمي اءةأيرب جثمي اء أيشا ال  عةش  اح ثا  احتأاالت 

P23 [6] 
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  :خصائص رضا العميل 2-
يتل  أايت  اضش احمتي  ت   ر  اي  ةلجليشت جيأ يي ت   ر  درى   شةن 

 عةشةي  
لق احاضش اح اأر ثطثيم  عج ش  ي  احمتي  جل  تش ي ن شمجاه   يأمالذاتية -أ

ثتةأجر احأج مشت احش  ي  جاحجار جاءيااب اح اأر ثشح يتشت احتقيت  جفقشً ج 
حل يت   فنظا  احمتي  هر احنلظا  احج يي  احلأر يتل  اح اأي  حلتنأا عج حأج مشأه 

ي  احل م يار ع  اح يت  ع  هش ثمي  اءاأثشا فيتش ي ن تجضجع احاعضش  فشحمت
احتقيّت  ع ة  ت  اح يتشت احتنشفة   يااهش اتي  آ ا ثانليش ع   يجي  ت  
اح يتشت احتجيجي  فر احة جق  جت  هنش أظيا عهتعي  اءنأقش  ت  احنلظا  احيلا لي  

احتطشثق ل  إح  احنلظا  اح شايي  احلأر أمأتي ال   –احلأر أالز ال   احيجي  
 احاعضشل. –جي   احي

ء  اضش احمتي  نةثر يأتيا  ة  تةأجيشت احاغثشت احت ألف  حلمتر  النسبية: -ب
نل أملق احاعضش هنش ث شح  تطلق  ج ي تش ثأقييا نةثر فل  اتي  يقجم ثشحتقشان  ت  ا 

يأتيا  ي  هاحاعضش إء عنل   اأي ت   جثشحاغمحتمشييا احة جق.  اح ش    ر  نظاأه
حأج ع  ففر  شح  اتير  يألقيش  نف  اح يت  فر نف  احشاجط  ة  تةأجيشت ا

ت ألف    أج  مشأيتش الأةشةيل  ن ج اح يت  يتل  ع  يلج  اعييتش ت ألفشً أتشتشً لأ ل 
أجافقشً تع أج  مشت الألدا  اح يتشت الأفض  هر جه ا تش يفةا حنش ثا ل 

ف أ ييي احقطشاشت ثيي حي ةيم احة جق حأقجاح م ييفع احتةج ج   احتةأيللي 
أقييم ج  حمتر  احقطشاشت احةج ي تش حأ ييي احأج  مشت احتأيشنة  نل ا  احة ج ي  ج 

 أأجافق تع ه ه احأج  مشت.احأر  يتشت اح
ت   أج مشأيمج  ماثا احزت  أثمشً حأطجا اغثشأياضش احمتر  يأطجا   التطور -ت

تل  تع تاجا احج ت ت  يي  دشني    يى ت  احتجتةأجر الأيا  احتياب  يي  
حأطجا  يتشت يييي  جزيشي   ي  احتنشفة  فر    يأطجا أج ع احمتي  نأيي ً ع

ثشحنعةث  ئيااب احمتي  حيجي  اح يت  جل حب الأتا أقييم  يت  عفض  حلمتر   
اتليل  أقييم اح يت . جثشحأشحر فإ   يش  اضش  ي يأ ة  ت   ر  أطجيا  حل ما
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يأجافق تع ه ه احأطجاات ا  طايق الأ   فر اح ةثش   احمتي  ع ثح يأثع نظشم
 p62 [14] يتيع احأتياات اح ش ل .

درد  عثمشي عةشةي  ت   ر   احاضش حير احمتي  ةلجب  يُيال  :محددات رضا العميل 3-
طشثق  عج ايم   احت   الأيا  احفملر  احقيت  احتيال ل احأج مشت  احقيت  احتأج م ل أأضت  

  .حأدثيتلاحتطشثق   ا
نأظاا عج يأطلاع احمتيا  حل  اج  الياه تا   ار  الأيا  احا م يُ  أملا  احأج ماشتالتوقعات: 

 يتاا  تميناا  جلاا حب فياار أُمثّااا ااا     ااجا ت أتلاا    يقااجم احفاااي ثألجينيااش فاار  هنااه ااا  
تجا اافشت عج تنااشفع تنااأا تمااي   جيُمااي أفيّاام ألااجي  هاا ه احأج مااشت هااج اح طااج  احتثيةياا  فاار 

احيجانا  الأةشةاي   أشات  احأج ماشت  جيتلا  ع  ةاجا ر احاضش عج ايته ال   ي فيم اتليأ
احألااااشحيف اءيأتشاياااا  ج احتنااااشفع    ماااا احيااااجي  احتأج ج  احتنااااأا عج اح يتاااا   ااااشةن  احأشحياااا  

 p492 [4]. أج مشت ا  ألشحيف اح يت ثشئضشف  إح  اح
 ثشال   فملارّ  لياه احمتيا جيُمثّاا اا  تةاأجر الأيا  احا م ي  ا  االأداء الفعلي )المردر((: 

  جيتلاا  احتُةااثق  الأيا  حأ ااجااأه  تطشثقاا ياياا يااياب ح حل يتاا  اةااأيرله حلتنااأا عجنأيياا  
 ي  أقييم يأثميش شمجا ثشحاضش عج ايم احاضش.ه ثتدشث  اتلاحقج  عنل 

يأ قاااق شااامجا احاضاااش حاااير احمتيااا  انااايتش أأطاااشثق المطابقرررة وعررردم المطابقرررة )التثبيرررت(: 
عج فر  شح  أفجق الأيا  احفملر حلمرتا  احأيشايا   أج مشأه تع الأيا  احفملر حلمرت  احأيشاي 

تةاأجر عيا  احتناأا  فر  ي  أنشا تششاا اايم احاضاش إ ا تاش ان فاض  ا  أج مشت احمتي 
 .عج اح يت  ا  احأج مشت احتُةثق  حلمتي 

احمتيا  احفشةاي    ياجاز  تا   رحاه آ ا يطلاق الياه   تمياشا احمياحا  مض تميشااً يضيف احثج  
 p17 [5] حقش   حب. ش ثشحأللف  احأر يأ تليشعج  يت  تاحأر أمجي اليه ت  تنأا 

جيتل  أ ةي  تةأجر اضاش احمتيا  تا   ار  طاايقأي   أشايا الأجحا  إحا  أ ةاي  اح يتا  
هار ت شجحا  إياا  أج ماشت احمتار  تي  جاحطايق  احدشنيا  عج احيجي  احتقيت  حزيشي  أج مشت احم

تاا   اار  أقلياا  احتةااأجر احاا م يطتااح إحيااه احمتياا  جيأ ااجاه  جثتااض احنظااا ااا  الأةاالج  
أ ةاينشت جاثألاشاات حل فاشظ احتأثع أثق  احشالشت ث شيا  ياةتا  إحا  إيااا  لا  تاش يلازم تا  

 p6 [7]ال  اترةيش جأ قيق عال  يايشت احاضش حيييم. 
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 منهجي ة البحث:
احثيشنشت  يٌتمتأمل إنيشز ه ا احث ى ثشءاأتشي ال  احتنيا احج فر احأل ليلر   يى 

 ات اح ل  ثتجضجع  احماثيل  جالأينثيل جاحلأ  جاحتقشءت ت   ر  احتاايع احدشنجي  
حيل  فقي . عتلش احثيشنشاحث ى جتأتيااأه حيتع    اةيةي اءةأثشن  لاياااأتيت احثش د  ت الأجل

ت شجا أقي  عثمشي  عاثعاحقةم الأج  أضت  عةشةيي    ةتي احثيشنشت احرزت  جاحأر شتلت 
 احتأملق احقةم احدشنر الأةةل   شت فر  ي  احمرت  احأيشاي  لتأتياات تةأقل  حلث ى  

 .ثشءاأتشي ال  تقيش  حيلات اح تشةر لاضش احمتي شحتأتيا احأشثع  ث

ااش لHP أتدلا  تيأتااع احث ااى ثيتيااع اتار  احمرتاا  احأعيشايلاا   حررث:مجتمررع وعينررة الب    عتل
تاا  طااار  ل HP تاا  اتااار  احمرتاا  احأعيشايلااا   اشااجاةي ايعناا  احث ااى فقاااي أتدللاات ثميعنااا  

جتااا  دااامل أااامل اةاااأ يام  .طاطاااج فااار يشتمااا  احيااةاااشت احملياااش جعاضاااش  احييةااا  احأيايةاااي  
ل فااار SPSS V25ةااث  ااأتااشياً الااا  احثانااشتا ائ  ااشةر  الأةااشحي  ائ  ااشةيل  احتنش

 أ لي  احثيشنشت جاحتمطيشت جا أثشا فاضيلشت احث ى.

 :تائج والمناقشةلن  ا
  أداة الدراسة -1
ال  تيتجا  ت  احيعااةشت جالأث شى احماثيل  جالأينثيل  احأر أنشجحت   ث مي اطعرع احثش د 

  جثنشً  ال  نأشةا احيااة  اءةأطرايل  اضش احمتر ال   يااة  عدا احمرت  احأعيشايل 
  طاطج فر يشتم   لHPاحأعيشايل   حميعن  ت  اتر  احمرت   احثش د  ثيش تاحلأر  شت
 .جتأتيااأه اةأثشن  أضتلنت تيتجا  ت  الأةةل  احتأملعق  ثتجضجع احث ى  احثش د تتت 
 عاضش  احيية  احأيايةي ج  طر  احيااةشت احمليش  ت  ل اةأثيشنشً ال  ايعن245   يى جُزع

ل 11اءةأثيشنشت احلأر أمل أجزيميش  جاةأثمشي  ت   ل211   أمل اةأاياي طاطج فر يشتم  
ل 200أفايتيش  تنيش حميم اةألتش  ثيشنشأيش  جث حب يلج  ايي اءةأثشنشت احلأر أمل  ش ياةأث

 SPSSنشت ثشةأ يام ثانشتا احأل لي  ائ  شةر  احثش ى ثأ لي  احثيش تاةأثشن .  شت
 ل.25
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 ةش   ا  طايق دثشت اءةأثشن    ي ت ال  احأل  أمل    اختبار صدق وثبات الاستبانة -2
ت جا ت  ت شجا اءةأثشن  ت  يي   جحيتيع فقاات  حل ع  تمشت  دثشت عحفش لاجنثشخ

 ن  فر احييج  الآأر يل أشةا لتش هر تثدشني   جلشنت احنل  اءةأثشن  ت  يي   
 (: معامل ألفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبانة1الجدول رقم )

 معامل ألفا  المحور م
 791. .الوعي بالعلامة التِّجاري ة 1
ورة الذِّهنية للعلامة التِّجاري ة 2  785. .الصُّ
 822. .الجودة المدركة للعلامة التِّجاري ة 3
 756. ري ة.الولاء للعلامة التِّجا 4
 812. .العملاء رضا 5

 795. جميع المحاور الس ابقة معا  
 SPSS V25بالاعتماد على مخرجات  ةالمصدر: الجدول من إعداد الباحث

لاجنثشخ تاأفم  ت شجا اءةأثشن   فير  ش يت  تمشت  عحف ل ع ل 1يظيا ت  احييج  ا م  
مشت  حيتيع ت شجا اءةأثشن  تيأتم  ش  يت  ه ا احت  عتل ل822. ج  ل756. أأااجح ثي  
ش ثشت  تتل يق جاحدل ي  ت  اح ع ع ثياي  ييع اءةأثشن  أأتأل   ل فإ جث حب  ل795. فقي ثلتت 

 .حتاض احث ى احملترج شح   ن  ال  عفااي احميع جزيع يش  شثل  حلأل يمنر عنل 
  اختبار فرضي ات البحث -3
ء يجيي أاديا تمنجم حثُمي  احجار ثشحمرت  : ولىاختبار الفرضي ة الفرعي ة الأ  -3-1

  احثش د ت شت  طاطج ل فر يشتم  HPاتر  احمرت  احأعيشايل   اضش احأعيشايل   ال  
 جفق الآأر    لHP  احجار ثشحمرت  احأعيشايل تأتيعا حث ةش  احتأجةعط اح ةشثر ائيتشحر 

 (HPجاري ة )ر الوعي بالعلامة التِّ متغيِّ نة على يِّ (: متوسط إجابات أفراد الع2الجدول رقم )
Std. Error 

Mean 
Std. 

Deviation Mean N  

 (HPالوعي بالعلامة التِّجاري ة ) 200 4.10 0.688 0.0492
 SPSS V25المصدر: الجدول من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات 
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اح ةشثر ائيتشحر ئيشثشت عفااي احميعن  ال   احتأجةعط يثيع  احييج  احةلشثق ع ل  يت      
ل  4.10 ي ثلتت   ل HP  احجار ثشحمرت  احأعيشايل  أر أقي  تأتيا يتيع احمثشاات احل 

جهج تش يمنر ع ل إيشثشت عفااي احميعن  أتي  ثشأيشه  احتجافق    ال  احمثشاات احلأر أقي  
 ل .HP  احجار ثشحمرت  احأعيشايل  تأتيعا 
 احجار حأاديا ثإياا  أ لي  اءن ياا احثةيط   احثش د تء أثشا ه ه احفاضيل   شت     

فر  لHP ةث  حمتر  احمرت  احأعيشايل    ج حب ثشحنع اضش احمتر ال   ثشحمرت  احأعيشايل  
 أشةا لتش هر جااي  فر احييج  الآأر   جلشنت احنل طاطج يشتم  

رضا ئج تحليل الانحدار البسيط لتأثير "الوعي بالعلامة التِّجاري ة" على (: نتا3الجدول رقم )
 العملاء

Change Statistics Std. 
Error of 

the 
Estimate 

Adjusted 
 R 

Square 

R 
Square R Sig. F 

Change DF2 DF1 
F 

Change 

R 
Square 
Chang 

.000 198 1 61.62 0.501 0.587 0.501 0.431 0.512 
 SPSS V25صدر: الجدول من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات الم

ل  تِتلش R = 0.512ع ل  يت  تمشت  اءاأثشط أثلغ  ل 3  ا م يألضح ت  احييج      
ةث  ج حب ثشحنع   جاضش احمتر   يشايل احجار ثشحمرت  احأع  ثي  ييي يمنر ع ل احمر   طاييل  ج 
. لتش يثيع  احييج  احةلشثق ع ل  يت  طاطج فر يشتم   لHP حمتر  احمرت  احأيشاي  

يؤدعا أقايثشً ثنةث    يشايل احجار ثشحمرت  احأع ل  تِتلش يمنر ع ل 0.431تمشت  احأل ييي أثلغ  
. لتش يثيع  طاطج فر يشتم   لHP   يشايل اتر  احمرت  احأع ةلجب ل ال  43% 

 = .Sigل اني احقيت  اء أتشحيل   61.62ثشي  ثلتت  احييج  ع ل  يت  تمشت  احأل 
ع ل اءاأثشط  ل  جهج تش يمنرα = 0.01جر احيءح   ل  جهر ع تا ت  تةأ0.000

ونقبل بوجود أثر للوعي بالعلامة  افض احفاضيل  احفاايل  الأجح نتمنجم  جثشحألشحر 
 على رضا العميل في الجامعة محل الدراسة. HPالتجارية 

جا  اح عهنيل   :اختبار الفرضي ة الفرعي ة الث انية -3-2 ء يجيي أاديا تمنجم حثُمي  اح  
ل فر HPحلمرت  احأعيشايل   ال  اضش احمتر   ج حب ثشحنعةث  حمتر  احمرت  احأعيشايل   
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ث ةش  احتأجةعط اح ةشثر ائيتشحر ئيشثشت عفااي   احثش د ت شت   يى طاطج يشتم  
جا  اح عهنيل  حلمرت  احأعيشايل  احميعن  ال  يتيع احمثشاات احلأر أقي  تأتيعا    ل  HP اح  

 ج حب لتش هج جااي فر احييج  الآأر 
 لHP  لعلامة(: متوسط إجابات أفراد العيِّنة على عبارات المتغيِّر: الصُّورة الذِّهني ة 4الجدول رقم )

Std. Error 
Mean 

Std. 
Deviation Mean N  

ورة الذِّهني   200 4.24 0.711 0.06323 علامة ة لالصُّ
HP 

 SPSS V25المصدر: الجدول من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات 
احتأجةعط اح ةشثر ائيتشحر ئيشثشت عفااي احميعن  ال   يثيع  احييج  احةلشثق ع ل  يت      

جا  اح عهنيل  حلمرت  احأعيشايل  يتيع احمثشاات احلأر أقي  تأتيا    ي ثلتت  ل HP اح  
ل  جهج تش يمنر ع ل إيشثشت عفااي احميعن  أتي  ثشأيشه  احتجافق  ثشعي   ال  احمثشاات 4.24 

جا  اح عهنيل  حلمرت  احأعيشايل  احلأر أقي  تأتيعا   ء أثشا ه ه احفاضيل   شم   ل HP اح  
جا  اح عهنيل  حلمرت  احأعيشايل   ال  اضش  أ لي  اءن ياا احثةيط حأاديا احثش ى ثإياا   اح  

  جلشنت طاطج ل فر يشتم  HPاحمتر   ج حب ثشحنعةث  حمتر  احمرت  احأعيشايل   
 احنلأشةا لتش هر جااي  فر احييج  الآأر 

ورة الذِّهني ة للعلامة التِّجاري ة" الصُّ "(: نتائج تحليل الانحدار البسيط لتأثير 5الجدول رقم )
 على رضا العملاء

Change Statistics Std. 
Error of 

the 
Estimate 

Adjusted 
 R 

Square 

R 
Square R Sig. F 

Change DF2 DF1 
F 

Change 

R 
Square 
Chang 

.000 198 1 36.97 0.298 0.636 0.294 0.298 0.385 
 SPSS V25باحثة بالاعتماد على مخرجات المصدر: الجدول من إعداد ال

ل  تِتلش يمنر ع ل R =0.385ع ل  يت  تمشت  اءاأثشط أثلغ  ل 5يألضح ت  احييج  ا م   
جا  اح عهنيل  حلمرت  احأعيشايل  ثي  ييي احمر   طاييل  ج  ج حب ثشحنعةث    جاضش احمتر  اح  
. لتش يثيع  احييج  احةلشثق ع ل  يت  طاطج فر يشتم   لHPاحأيشاي   حمتر  احمرت  
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جا  اح عهنيل  حلمرت  احأعيشايل ل  تِتلش يمنر ع ل 0.298تمشت  احأل ييي أثلغ   أؤدعا أقايثشً  اح  
. لتش يثيع  طاطج فر يشتم   لHPاحأعيشايل   اتر  احمرت   اضشال  ل %29  ثنةث 

ل  Sig = 0.000ل اني احقيت  اء أتشحيل   36.97شي  ثلتت  احييج  ع ل  يت  تمشت  احألث
ع ل اءاأثشط تمنجم  جثشحألشحر  ل  جهج تش يمنرα = 0.01جهر ع تا ت  تةأجر احيءح   

 .رفض الفرضي ة الفرعي ة الث انية أمل 

حتيال  ء يجيي أاديا تمنجم حثُمي  احيجي  ا اختبار الفرضي ة الفرعي ة الث الثة: -3-3
ل فر HPحلمرت  احأعيشايل   ال  اضش احمتر   ج حب ثشحنعةث  حمتر  احمرت  احأيشاي   

ث ةش  احتأجةعط اح ةشثر ائيتشحر ئيشثشت عفااي   احثش د ت شت يى   طاطج يشتم  
 ل  HP احيجي  احتيال  حلمرت  احأعيشايل  تأتيعا  احميعن  ال  يتيع احمثشاات احلأر أقي  

 ج حب لتش هج جااي فر احييج  الآأر 
(: متوسط إجابات أفراد العيِّنة على عبارات المتغيِّر: الجودة المدركة 6الجدول رقم )

 (HPللعلامة التِّجاري ة )
Std. Error 

Mean 
Std. 

Deviation Mean N  

الجودة المدركة للعلامة التِّجاري ة  200 4.43 0.899 0.08122
(HP) 

 SPSS V25ر: الجدول من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات المصد
احتأجةعط اح ةشثر ائيتشحر ئيشثشت عفااي احميعن  ال   يثيع  احييج  احةلشثق ع ل  يت      

 ي ثلتت  ل HP احيجي  احتيال  حلمرت  احأعيشايل  يتيع احمثشاات احلأر أقي  تأتيا  
إيشثشت عفااي احميعن  أتي  ثشأيشه  احتجافق  ثشعي   ال  احمثشاات  ل  جهج تش يمنر ع ل 4.43 

 ل .HP احيجي  احتيال  حلمرت  احأعيشايل  احلأر أقي  تأتيعا  
احيجي   ثإياا  أ لي  اءن ياا احثةيط حأاديا   احثش د تء أثشا ه ه احفاضيل   شت     

ر   ج حب ثشحنعةث  حمتر  احمرت  احأعيشايل  احتيال  حلمرت  احأعيشايل   ال  اضش احمت
 HP  جلشنت احنلأشةا لتش هر جااي  فر احييج  الآأر   طاطج ل فر يشتم 
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"الجودة المدركة للعلامة التِّجاري ة" لتأثير (: نتائج تحليل الانحدار البسيط 7الجدول رقم )
 على رضا العملاء

Change Statistics Std. 
Error of 

the 
Estimate 

Adjusted 
 R 

Square 

R 
Square R Sig. F 

Change DF2 DF1 
F 

Change 

R 
Square 
Chang 

.000 198 1 48.56 0.322 0.463 0.320 0.323 0.483 
 SPSS V25المصدر: الجدول من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات 

ل  تِتلش يمنر ع ل R = 0.483 ع ل  يت  تمشت  اءاأثشط أثلغ ل 7يألضح ت  احييج  ا م  
ج حب اضش احمتر   ج  احيجي  احتيال  حلمرت  احأعيشايل  يياً ثي ييي  احمر   طاييل  ج 

. لتش يثيع  احييج  احةلشثق ع ل طاطج فر يشتم   لHP ثشحنعةث  حمتر  احمرت  احأيشاي  
أؤدعا  حيجي  احتيال  حلمرت  احأعيشايل ال  تِتلش يمنر ع ل 0.322 يت  تمشت  احأل ييي أثلغ  

. لتش يثيع  طاطج فر يشتم   لHPاحأيشاي   اتر  احمرت  اضش  ال  ل%32 ثنةث  
 = .Sigل اني احقيت  اء أتشحيل   48.56احييج  ع ل  يت  تمشت  احألثشي  ثلتت  

اءاأثشط  ع ل  ل  جهج تش يمنرα = 0.01ل  جهر ع تا ت  تةأجر احيءح   0.000
 رفض الفرضي ة الفرعي ة الث الثة. تمنجم  جثشحألشحر أمل 

الولاء للعلامة ء يجيي أاديا تمنجم حثُمي   :الرابعةاختبار الفرضي ة الفرعي ة  -3-4
 .طاطج ل فر يشتم  HPاحمرت  احأعيشايل    اتر   ال  اضش التِّجاري ة

شثر ائيتشحر ئيشثشت عفااي احميعن  ال  يتيع ث ةش  احتأجةعط اح ة  احثش د ت شت 
ج حب لتش هج جااي فر احييج   ل  HP احجء  حلمرت  احأعيشايل   احمثشاات احلأر أقي  تأتيعا 

 الآأر 
 (HP(: متوسط إجابات أفراد العيِّنة على عبارات المتغيِّر: الولاء لعلامة )8الجدول رقم )

Std. Error Mean Std. Deviation Mean N   
 HPالولاء لعلامة  200 3.47 0.414 0.512

 SPSS V25المصدر: الجدول من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات 
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احتأجةعط اح ةشثر ائيتشحر ئيشثشت عفااي احميعن  ال   يثيع  احييج  احةلشثق ع ل  يت      
ل  جهج 3.47 ي ثلتت   ل HP حأعيشايل  احجء  حلمرت  ايتيع احمثشاات احلأر أقي  تأتيا  

  ال  احمثشاات احلأر أقي  ثشي  تش يمنر ع ل إيشثشت عفااي احميعن  أتي  ثشأيشه  احتجافق 
 ل .HP احجء  حلمرت  احأعيشايل  تأتيعا  

 احجء  حلمرت   أ لي  اءن ياا احثةيط حأاديا ت احثش د يا عء أثشا ه ه احفاضيل   
ل فر يشتم  HPيشايل   ال  اضش احمتر   ج حب ثشحنعةث  حمتر  احمرت  احأيشاي   احأع 

 جلشنت احنلأشةا لتش هر جااي  فر احييج  الآأر   طاطج 
"الولاء للعلامة التِّجاري ة" على رضا (: نتائج تحليل الانحدار البسيط لتأثير 9الجدول رقم )

 العملاء
Change Statistics Std. 

Error of 
the 

Estimate 

Adjusted 
 R 

Square 

R 
Square R Sig. F 

Change DF2 DF1 
F 

Change 

R 
Square 
Chang 

.000 198 1 51.27 0.534 0.487 0.532 0.544 0.731 
 SPSS V25المصدر: الجدول من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات 

ع ل عم ل  R = 0.731أثشط أثلغ  ع ل  يت  تمشت  اءا ل 9يألضح ت  احييج  ا م   
فر  لHPاحأيشاي   اتر  احمرت  جاضش  احأعيشايل  احجء  حلمرت  احمر   طاييل  ثي 

ع ل  عمل  0.544  فةيا. لتش يثيع  احييج  احةلشثق ع ل  يت  تمشت  احأل طاطج يشتم  
احأعيشايل  اتر  احمرت  اضش  ل ال %54  يؤدعا أقايثشً ثنةث  احأعيشايل  احجء  حلمرت 

 HPل 51.271. لتش يثيع  احييج  ع ل  يت  تمشت  احألثشي  ثلتت  طاطج فر يشتم   ل
ل  α= 0.01ل  جهر ع تا ت  تةأجر احيءح   Sig. = 0.000اني احقيت  اء أتشحيل   

جنقث  احفاضي   الرابعة الفرضي ة الفرعي ة رفضنع ل اءاأثشط تمنجم  جثشحألشحر  جهج تش يمنر
 احثييل .

ء يجيي أاديا تمنجم لأثمشي احمرت  احأعيشايل   تيأتمً    اختبار الفرضي ة الر ئيسة: -3-5
  طاطج ل فر يشتم  HPال  اضش احمتر   ج حب ثشحنعةث  حمتر  احمرت  احأعيشايل   
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عثمشي احمرت  احأعيشايل  حأاديا أميعي أ لي  اءن ياا احتاضي  عيات احثش د  احفء أثشا ه ه ج 
ل فر يشتم  HP تيأتمً   ال  اضش احمتر   ج حب ثشحنعةث  حمتر  احمرت  احأعيشايل   

   جلشنت احنلأشةا لتش هر جااي  فر احييج  الآأر طاطج 

 ي ة" على رضا العملاء"أبعاد العلامة التِّجار (: نتائج تحليل الانحدار المتعدِّد لتأثير 10الجدول رقم )
Change Statistics Std. 

Error of 
the 

Estimate 

Adjusted 
R 

Square Sig. F 
Change DF2 DF1 

F 
Change 

R 
Square 
Change 

 R 
Square 

0 198 1 57.39 0.614 0.611 0.612 0.745 
 SPSS V25المصدر: الجدول من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات 

ل  تِتلش يمنر R = 0.745ع ل  يت  تمشت  اءاأثشط أثلغ  ل 10  احييج  ا م  يألضح ت 
ج حب   اضش احمتر ج  عثمشي احمرت  احأعيشايل   تيأتمً   ع ل احمر   طاييل  جتأين  ثي 
. لتش يثيع  احييج  احةلشثق ع ل طاطج فر يشتم  ل HP   ثشحنعةث  حمتر  احمرت  احأعيشايل 

أؤدعا  عثمشي احمرت  احأعيشايل   تيأتمً  ل  تِتلش يمنر ع ل 0.612تمشت  احأل ييي أثلغ    يت 
. لتش طاطج فر يشتم   لHP اتر  احمرت  احأعيشايل   اضشال   ل%61  أقايثشً ثنةث 

جهر ع تا ت  تةأجر احيءح   تمشت  احألثشي ح لSig. = 0.000 ثلتت  يت  
 α=0.01ةية  حلثح أمل ع ل اءاأثشط تمنجم  جثشحألشحر  يمنر ل  جهج تش   افض احفاضيل  احال

جنقث  احفاضي  احاةيةي  احثييل  تتش يمنر  يجيي عدا  ج يءح  لأثمشي احمرت  احأيشاي  
 تيأتم  ال  اضش احمتر .
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 :البحثي ةالنتائج 
احأعيشايل  اتر  احمرت    ال  اضش يجيي أاديا تمنجم حثُمي احجار ثشحمرت  احأعيشايل 1- 

 HP  اح ةشثر ئيشثشت عفااي احميعن   احتأجةط. إ  ثلتت  يت  طاطج ل فر يشتم

احتقشثل  حياي  احتجافق  ال  أجفا ل 4.10احتياجة  ال  احمثشاات اح ش ل  ثي ا احت جا  

ي احجار ثشحمرت  يؤدا ثملتش   فر احمين  احتث جد  HPثمي احجار ثشحمرت  احأيشاي  

 ل ال  اضش احمر  فر احيشتم  ت   احث ى.%43احأيشاي  ثنةث   

جا  اح عهنيل  حلمرت  احأعيشايل  ال  اضش احمتر   ج حب 2-  يجيي أاديا تمنجم حثُمي اح  

 احتأجةط. إ  ثلتت  يت  طاطج ل فر يشتم  HPثشحنعةث  حمتر  احمرت  احأعيشايل   

ل جهر 4.24ي ا احت جا  ح احتقشثل شثشت عفااي احميعن  احتياجة  ال  احمثشاات اح ةشثر ئي

 يت  ال  أجفا ه ا احثمي حير اين  احث ى  فر  ي  ثلتت  احتجافق  احشلييي أقشث  ياي  

جا  اح عهنيل  حلمرت  احأعيشايل    فر  ل 0.38  احمتي  جاضشتمشت  اءاأثشط ثي  ثُمي  اح  

جا  اح عهنيل  حلمرت  احأعيشايل   ي  يؤدا  ال  اضش  ل%29يؤدعا أقايثشً ثنةث    ثُمي  اح  

  .احمتر 

اتر  احمرت  احأعيشايل  ال  اضش  تمنجيشً  احيجي  احتيال  حلمرت  احأعيشايل ثُمي  يؤدا3- 

 HP احتقشثل  ن  اح ةشثر ئيشثشت عفااي احميع  احتأجةط. إ  ثلتت  يت  طاطج فر يشتم  ل

 يت  تمشت   ا  عتلشال  أجفا ه ا احثمي   أمنر احتجافق  احشلييي  جاحأرل 4.34لت جا  ح
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يٌفةا تش ثُمي  احيجي  احتيال  حلمشت  احأعيشايل   ل  تِتلش يمنر ع ل 0.32فقي ثلتت   احأفةيا

 اضش احمتر . ل ت  تةأجر%32نةثأه  

احأعيشايل  ال  اضش احمتر   ج حب ثشحنعةث  حمتر    حلجار ثشحمرتيجيي أاديا تمنجم  -4

اح ةشثر ئيشثشت  احتأجةطل فر يشتم  طاطج . إ  ثلتت  يت  HPاحمرت  احأعيشايل   

أقشث  ياي  ل جهر 4.31ي ا احت جا  ح احتقشثل عفااي احميعن  احتياجة  ال  احمثشاات 

 احجء ثُمي  فر  ي  يؤدا حير اين  احث ى  ال  ياي  أجفا ه ا احثمي  احتجافق  احشلييي 

 . ال  اضش احمتر  ل%62أقايثشً ثنةث    حلمرت  احأعيشايل  

ج حب   تيأتمً   ال  اضش احمتر   يجيي أاديا تمنجم لأثمشي احمرت  احأعيشايل 5- 

ي احمرت  عثمش  فر  ي  أؤدا طاطج ل فر يشتم  HPثشحنعةث  حمتر  احمرت  احأعيشايل   

 اضش احمتر .ل %61أؤدا أقايثشً ثنةث    تيأتمً    احأعيشايل 

 الت وصيات الآتية: ةالباحثوتقترح 

ت   ر   يش  تةأجر احجء  ثشةأتااا  CRRاحأالي ت  تمي  اء أفشظ ثشحمتر  1- 

  جفقشً حثااتا احأت ي  احاايم  حأياث  احمتر  حتنأيشت احمرت  احأيشاي . 

 احفيم احششت  حةلجليشت اترةيشيشي  جء  احمتر  حلمرت  احأيشاي  ت   ر  ز 2- 

اةأااأيييشت أةجيق فمشح  أةأني ثشل  عةشةر ال   جااأتشي أ ةي   يت  احمتر ح

 أ جاات احمتر 
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ثشئار  جاحأاجيا ا  لشف  الأنشط   (HP) يشم احشال   ات احمرت  احأيشاي  3- 

ةيش  أ  يأدن  حلمتي  اءطرع الييش جه ا ثيجاه ةيزيي ت  دقأه اءيأتشاي  احأر أتشا 

   اأيش. ثألب الأنشط  جثشحمرت  احأيشاي 

ا  أث ى ا  اجات  حم يأم ل HPيأجيل  ال  احشلالشت ع  ش  احمرت  احأعيشايل   4- 

إاضش  اترةيش تد  أاتي  تاالز  يت  حلمتر  فيتش ي ن اح يشن   لاهش فر ةثي  

  يتشت احماجض ج يتشت تش ثمي احثيع.ج 
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