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  أثس زضا العميل على مددداث كيمت العلامت الخجازيت

 دزاطت عيىت مً عملاء مدازض الىجاح الخاصت بولاًت البويسة

Impact of customer satisfaction on brand equity determinants 

A study of sample of customers of NADJAH SCHOOL’S at Bouira State 
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 9 ملخص

ت علت مؿخىي مضاعؽ الىجاح زهضؿذ هظه الضعاؾت ئلى جدلُل أ غ عغا العمُل على مدضصاث كُمت العلامت الخجاعٍ

غة م الاؾخبُان لعُىت ميىهت مً الخاضت في ولاًت البىٍ  مـغصة. 100، وطلً مً زلاٌ صعاؾت مُضاهُت عً ؾغٍ

خُث جىضلذ الضعاؾت ئلى مجمىعت مً الىخائج وأهمها وحىص أزغ طو صلالت ئخطائُت لغغا العمُل على مدضصاث كُمت 

العلامت والمخمثلت في: الىعي بالعلامت، الجىصة المضعهت والىلاء للعلامت. ئغاؿت ئلى عضم وحىص أزغ طو صلالت ئخطائُت لاججاهاث 

 حعؼي للمخؼيراث الضًمؼغاؿُت. علامت مضاعؽ الىجاحأؿغاص العُىت هدى مدضصاث كُمت 

 عغا العمُل، مدضصاث كُمت العلامت، الىعي بالعلامت، الجىصة المضعهت، الىلاء للعلامت.كلماث مفخاخيت9 

 .JEL  9M31 ،M310 ،M370اثجصييف

Abstract: 
  This study aimed to analyze the impact of customer satisfaction on the brand equity 

determinants at the private Nadjah schools in Bouira state. This was achieved through a 

field study utilizing a questionnaire administrated to sample of 100 individuals. 

  The findings of this study revealed several key results, with the most noteworthy being 

a statistically significant impact of customer satisfaction on brand equity determinants, 

including brand awareness, perceived quality and brand loyalty. Furthermore, the study 

observed no statistically significant disparities in the attitudes of the sample individuals 

towards the brand equity determinants for Nadjah schools were attributed to demographic 

variables. 

Keywords: customer satisfaction; brand equity determinants; brand awareness; perceived 

quality; brand loyalty. 

JEL Classification Codes: M31, M310, M370. 
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 ملدمت9 

ٌعخبر ؾلىن العمُل مً أهم الأؾـ التي ًجب على أي مإؾؿت أن جأزظها بالخؿبان وأن جغهؼ حهىصها في جدلُله 

وؿهمه، وجىمً أهمُت صعاؾخه )ؾلىن العمُل( في ؿهم أهم المدضصاث الاكخطاصًت، الىـؿُت، والاحخماعُت للعمُل مً أحل 

لُت التي حؿمذ بخدلُم أهضاؾ المإؾؿت  مً حهت وجىاٌ بها عغا العمُل مً حهت أزغي، هظا الأزير وغع الخؿـ الدؿىٍ

ت  لهم، وأؾاؾا لبىاء علاكت كىٍ )عغا العمُل( الظي ٌعخبر مـخاخا لبىاء كاعضة عملاء صائمين ومىه حلب عملاء حضص عً ؾغٍ

ت ما ًجعلها حؿخمغ في الؿىق لأؾىٌ مضة ممىىت وجدىاؿـ على أه م المغاجب ؿُه، وفي بين المإؾؿت وعملاءها وعلامتها الخجاعٍ

ت ؿلـ بل وحؿعى ئلى بىاء كُمت لعلامتها اعجياػا على العمُل  قل المىاؿؿت الشغؾت ؿان المإؾؿت لا جىخـي ببىاء علامت كىٍ

ؼ مدضصاتها المخعللت بؿلىهه ما ٌؿخىحب عليها الخدؿين المؿخمغ في الأصاء لبلىغ أهضاؿها.   بخعؼٍ

 ًمىً أن هطُؼها في الؿإاٌ المدىعي المىالي:ومىه جكهغ ئشيالُت الضعاؾت والتي 

 كيف ًمكً لسضا العميل أن ًؤثس على مددداث كيمت علامت مدازض الىجاح بولاًت البويسة؟

 وبىاء على الؿإاٌ المدىعي للضعاؾت جىبثم الدؿاؤلاث الـغعُت الخالُت:

ت )الىعي بالعلامت، الجىصة هل ًىحض أزغ طو صلالت ئخطائُت لغغا العمُل على مدضصاث كُمت العلامت الخ -1 جاعٍ

 المضعهت، الىلاء للعلامت(؟

لاججاهاث أؿغاص العُىت هدى مدضصاث كُمت العلامت حعؼي للخطائظ  هل جىحض ؿغوق طاث صلالت ئخطائُت -2

 الضًمؼغاؿُت؟

 ه جطاغ الـغغُاث الخالُت:علُو 

 الفسضياث9

H1( 9 9 ًوحد أثس ذو دلالت إخصائيت عىدα ≤8084 لسضا العميل ) على مددداث كيمت علامت مدازض الىجاح لدى

 عملاءها بولاًت البويسة0

 ومً زلاٌ هظه الـغغُت جىبثم الـغغُاث الـغعُت المىالُت:

H1-1( ًىحض أزغ طو صلالت ئخطائُت عىض :α ≤0.05غة؛  ( لغغا العمُل على الىعي بعلامت مضاعؽ الىجاح بالبىٍ

H1-2( ًىحض أزغ طو صلالت ئخطائُت عىض :α ≤0.05غة؛  ( لغغا العمُل على الجىصة المضعهت مً علامت مضاعؽ الىجاح بالبىٍ

H1-3( ًىحض أزغ طو صلالت ئخطائُت عىض :α ≤0.05.غة  ( لغغا العمُل على الىلاء لعلامت مضاعؽ الىجاح بالبىٍ

H2 :( جوحد فسوق ذاث دلالت إخصائيت عىدα ≤8084 لاججاهاث عملاء "مدازض الىجاح" بولاًت البويس ) ة هدو مددداث

 كيمت العلامت حعصى لخصائصهم الدًمغسافيت0

 وبضوعها جىلؿم هظه الـغغُت ئلى أعبع ؿغغُاث ؿغعُت هظهغها والآحي:

H2-1( جىحض ؿغوق طاث صلالت ئخطائُت عىض :α ≤0.05 غة هدى مدضصاث ( لاججاهاث عملاء "مضاعؽ الىجاح" بىلاًت البىٍ

 حعؼي لمخؼير الجيـ؛ كُمت علامتها

H2-2( جىحض ؿغوق طاث صلالت ئخطائُت عىض :α ≤0.05 غة هدى مدضصاث ( لاججاهاث عملاء "مضاعؽ الىجاح" بىلاًت البىٍ

 حعؼي لمخؼير الؿً؛ كُمت علامتها

H2-3( جىحض ؿغوق طاث صلالت ئخطائُت عىض :α ≤0.05 غة هدى مدضصاث ( لاججاهاث عملاء "مضاعؽ الىجاح" بىلاًت البىٍ

 ؼير المؿخىي الخعلُمي؛حعؼي لمخ كُمت علامتها

H2-4( جىحض ؿغوق طاث صلالت ئخطائُت عىض :α ≤0.05 غة هدى مدضصاث ( لاججاهاث عملاء "مضاعؽ الىجاح" بىلاًت البىٍ

 حعؼي لمخؼير الضزل. كُمت علامتها

 أهداف البدث9 

 حؿعى الضعاؾت ئلى بلىغ الأهضاؾ الخالُت:



   

 دزاطت عيىت مً عملاء مدازض الىجاح الخاصت في ولاًت البويسة–أثس زضا العميل على مددداث كيمت العلامت الخجازيت 
 

77 

 

ت لمخؼيراث الضعاؾت؛ -  الإخاؾت بالجىاهب الىكغٍ

ت لغغا العمُل على مدضصاث كُمت العلامت المغجىؼة على العمُل، -  جدلُل العلاكت الأزغٍ

ت، الجىصة المضعهت، الىلاء  - معغؿت صوع الغغا في جدضًض مدضصاث كُمت العلامت المغجىؼة على العمُل )الىعي بالعلامت الخجاعٍ

ت(؛  للعلامت الخجاعٍ

ت جأزغا بالغغا.الخعغؾ على أهثر مدضص مً  مدضصاث كُمت ا -  لعلامت الخجاعٍ

  أهميت البدث9

لُت لاؾُما جلً التي جإزغ على مدضصاث كُمت العلامت ٌعض  ئن صعاؾت عغا العمُل ومعغؿت أزغه على الأوشؿت الدؿىٍ

والظي على أؾاؾه جىغع الخؿـ والؿُاؾاث  مً الأؾاؾُاث التي ٌعخمض عليها المؿىكين لضعاؾت وؿهم ؾلىن المؿتهلً،

لها وعبر مسخلف مغاخل صوعة خُاتها، وطلً كطض البدث عً عص ؿعل الدؿىٍ لُت زلاٌ جدبع مؿاع المىخجاث مىظ بضاًت حؿىٍ

لُت المخىضل ئليها ومداولت ؾضها ئن وحضث، وهظا ؾبعا  العمُل ججاهها والـجىاث بين أهضاؾ المإؾؿت والىخائج الدؿىٍ

ؼ كىة علامتها وبالخالي غم  ان بلائها في الؿىق واؾخمغاعها لأؾىٌ مضة ممىىت. لغؿع خطتها الؿىكُت وحعؼٍ

ؾِخم الاعخماص على المىهج الىضـي الخدلُلي مً أحل ؿهم وصعاؾت العلاكت بين مخؼيراث الضعاؾت وهي: عغا  مىهج الدزاطت9

ت، الجىصة المضعهت، الىلاء للعلامت العمُل همخؼير مؿخلل، ومدضصاث كُمت العلامت ت(  )الىعي بالعلامت الخجاعٍ الخجاعٍ

 همخؼيراث جابعت مً أحل ازخباع ؿغوع الضعاؾت والخىضل ئلى هخائج.

 هموذج الدزاطت9                                

 9 هموذج البدث81الشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مً ئعضاص الباخثينالمصدز9 

 0الإطاز الىظسي للدزاطت 99

ت المغجىؼة  ؾىؾ هخؿغق في هظا المدىع ئلى أهم الأؾـ والمـاهُم اللاعضًت ليل مً عغا العمُل وكُمت العلامت الخجاعٍ

 علُه )العمُل(.

 9أطاطياث زضا العميل109

ٌعض العمُل مطضع الضزل الىخُض للمإؾؿت التي جدلم به أهضؿها لظا حؿعى صائما للبدث عً الؿبل ولخؿـ التي   

لهم ئلى خلُلُين، وفي هظا الشأن ًغي  جمىنها مً الاخخـاف بالعملاء الخالُين وحظب أهبر عضص مً العملاء المدخملين وجدىٍ

KOTLER and KELLER ضان،  ى عغا العملاءأن مـخاح الاخخـاف بالعملاء ه ، خُث عغؾ بأهه خالت (633، ضـدت 2011)ؾىٍ

 
ُ
هـؿُت جابعت لخجغبت اؾتهلان هاججت عً ملاعهت بين الأصاء المخىكع والأصاء المخدطل علُه وؿلا لمعاًير مغحعُت مدضصة مؿبلا

 الفرضية الرئيسية الأولى

 مع افتراض ثبات باقي العوامل

 
 
 
 
 
 
 

 رضا العميل )متغير مستقل(
  

 قيمة العلامة )متغير تابع(
 

بالعلامة الوعي*  
 *الجودة المدركة

للعلامة *الولاء  

 العوامل الديمغرافية
 *الجنس

 *السن
 *المستوى التعليمي

 *الدخل

 الفرضية الرئيسية الثانية
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(Christian, 2016, p. 05)   ،وعغؾ أًػا على أهه شعىع بالإًجاب أو بالؿلب ًخيىن لضي العمُل ججاه ججغبت شغاء أو اؾتهلان

 ,KOTLER, KELLER, MANCEAU, & HEMONNET) والظي ًيخج عً ملاعهت بين جىكعاجه ؿُما ًخعلم بالمىخج وأصائه المضعن.

2019, p. 130)   أما ،Oliver  ؿلض عغؾ الغغا بأهه الاؾخجاباث المدلت لضي العمُل، أي أهه الخىم على مؿخىي الاؾتهلان

جطب )  (ZEITHAML, JO BITNER, & GREMLER, 2017, p. 109) الممخع الظي جىؿغه المىخجاث أو زطائطها والمغجبؿت بىلائه

ـاث بأن الغغا أو عضم الغغا هى شعىع لضي العمُل ًطاخب عملُت شغاء مىخج أو اؾتهلاهه وهى هاجج عما مجمل هظه  الخعغٍ

جىكعه مً  أصاء المىخج وما أصعهه ؿعلا بعض الاؾتهلان، وجيىن ؾبُعخه مً ؾبُعت الـغق المضعن ؿان وان أهبر مً جىكعاجه 

ي كض ًإصي ئلى جىغاع عملُت الشغاء ومىه ئلى الىلاء، أو أكل مما جىكع وهىا (Jourdan ،2001) وبالخالي ًيخج شعىع ئًجاب

جخيىن ؿجىة ؾالبت جإصي ئلى اهؼعاج العمُل واجساطه كغاعاث لا جسضم المإؾؿت ومً بُنها ئمياهُت الخدىٌ ئلى المىاؿؿين 

لامت، ئطن الغغا هى مـهىم مدىعي ًجب على المإؾؿت أن جبظٌ ول والاجطاٌ باليلمت المىؿىكت الؿالبت عً المإؾؿت أو الع

لُت مً أحل جدلُله لضي عملائها الخالُين مً أحل الاخخـاف بهم  لأؾىٌ وكذ ممىً وحظب المدخملين  حهىصها الدؿىٍ

 منهم.

  مددداث زضا العميل9 10109

 الخوكع9 1010109

ٌعغؾ الخىكع بأهه "الخطىع الظي ًيىهه العمُل عً الخضمت كبل الخطىٌ عليها والمىاؿع التي ًخىكع أن ًدطل عليها  

مً اكخىائه لها، وطلً بالاعخماص على المعلىماث المتراهمت في طهىه والتي وىنها مً زبراجه الؿابلت حغاء اؾخـاصجه مً 

بلت والىلام المىلىٌ له مً معاعؿه خىٌ الخضمت، والمعلىماث التي جلضمها الخضماث الممازلت لظا ؿلض جدؿبب ججاعبه الؿا

لُت في الخأزير على كغاعه الشغائي"   (83، ضـدت 2016)ؾامي،  الاجطالاث الدؿىٍ

 الأداء الفعلي9  9010109

لطض به طلً المؿخىي مً الأصاء الظي ًضعهه العمُل بعض    الـعلُت لها اؾخـاصجه مً زضمت ما وئصعاهه للخطائظوٍ

   (34، ضـدت 2021)مىىع، 

 المطابلت أو عدم المطابلت9 2010109

اث ول مً الأصاء الـعلي للمىخج والأصاء المخىكع مىه، والعىـ باليؿبت لعضم    جخيىن المؿابلت عىض حؿاوي مؿخىٍ

اث الأصاء الـعلي والأصاء المخىكع ئط جخىلض عً ول خالت هىع مً الاهدغاؾ:   فيموحب المؿابلت والتي حعني عضم جؿابم مؿخىٍ

في خالت ما ئطا وان الأصاء المخىكع  واهدساف طالبحؿعى المإؾؿاث ئلى جدلُله، حؼلب الأصاء الـعلي عً المخىكع وهظا ما خالت

  (93، ضـدت 2014/2015)مىيرة،  أعلى مً الأصاء الـعلي مما جيخج خالت عضم الغغا والاؾدُاء لضي العمُل

   0 مفهوم كيمت العلامت9099

عخبر أخض أهثرقهغ مـهىم ''كُمت     ت''  في زماهِىاث اللغن الماض ي، وَ لُت أهمُت باليؿبت  العلامت الخجاعٍ المـاهُم الدؿىٍ

ت،  غ كُمت العلامت الخجاعٍ لُت حؿعى بشيل مباشغ أو ػير مباشغ ئلى جؿىٍ م، لظا ؿان حمُع اليشاؾاث الدؿىٍ لمضعاء الدؿىٍ

اصة الأبدار في هظا المجاٌ وطلً كطض خُث ٌعخبر هظا المـهىم مً المـاهُم التي اؾخدىطث على  اهخمام الباخثين مً أحل ػٍ

. وبؿبب حعضص البدىر الخاضت بلُمت العلامت (138، ضـدت 2014/2015)الخضاص،  الخعمم أهثر في هظا المـهىم وؿهمه حُضا

ـاث عضًضة لهظا المـهىم، ؿلض عغؿتها مجمىعت  م بأنها: "مجمىعت الىىاجج قهغث حعغٍ مً زبراء معهض علم الدؿىٍ

ملاعهت بما  جم جمُيزها بالعلامت بخدلُم أحجام مبُعاث وأعباح أعلى والؿلىهُاث الخاضت بالعملاء والتي ججعل المىخجاث التي

ت صائمت ومسخلـت عً الم  ,Jourdan) ىاؿؿين "جدلله المىخجاث ػير المىؾىمت بعلامت، والظي ًيخج عىه الخطىٌ على ميزة كىٍ

2001, p. 04) ٍف للُمت العلامت مً حهاث مسخلـت وعني وحهت هكغ العمُل أو المىػع أو المإؾؿت ول بدؿب ًىكغ هظا الخعغ

ؾلىهه اججاهها بدُث ًيخج عً طلً جدلُم عىائض مالُت للمىخج الخامل للعلامت زلاؿا للمىخج الظي لا ًدملها وهى ما ًىؿبها 

مت على أنها "مجمىعت الأضىٌ والخطىم المغجبؿت بالعلامت وهى الغائض في هظا المجاٌ، كُمت العلا   Aakerميزة جىاؿؿُت. وعغؾ 
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مشخملت على اؾمها والغمىػ الخاضت بها والتي جػاؾ ئلى أو جؿغح مً اللُمت الملضمت مً المىخج ؾلعت وان أو زضمت 

أهه ًىحض اؾدثماع زاص   Aakerضىٌ والخطىم ًغي وبالإشاعة ئلى مـهىمي الأ (Aaker, 1991, p. 42) للمإؾؿت أو لعملائها"

بالعلامت مً كبل المإؾؿت ٌشمل أًػا اؾم العلامت والغمىػ التي جػُف للمىخج كُمت حعىص على المإؾؿت بعىائض مالُت أو 

، الاعجباؾاث مىاؿع ًخدؿؿها العمُل وفي هكغه ؿهي) الأضىٌ والخطىم( جخمثل في الىعي بالعلامت، الجىصة المضعهت مً العلامت

كُمت العلامت المغجىؼة على العمُل أنها "طلً الخأزير المخماًؼ  Kellerالظهىُت للعلامت والىلاء للعلامت. ومً حهت أزغي ؿلض 

لُت الخاضت بالعلامت" )الىجا،  الظي ًمىً أن جدضزه المعغؿت بالعلامت على عص ؿعل العمُل واؾخجاباجه لليشاؾاث الدؿىٍ

، عهؼ هظا الخعغٍف على زلازت مـاهُم أؾاؾُت وهي الخأزير المخماًؼ، معغؿت العلامت واؾخجابت العمُل أي (386، ضـدت 2013

لُت التي جلىم بها  أن المعغؿت الجُضة للعلامت )مً كبل العمُل( جإزغ علُه بشيل مخميز على اؾخجابخه لليشاؾاث الدؿىٍ

م  م الاعجباؾاث الظهىُت التي وىنها عً العلامت المإؾؿت لدؿىٍ علامتها والتي جـؿغ ؿهمه الجُض للغؾالت الاجطالُت عً ؾغٍ

 هدُجت معغؿخه بها. 

ومً الخعاعٍف الؿابلت وؿخيخج أن لمـهىم كُمت العلامت معىُين معنى مالي والظي ٌعبر عً اللُمت المالُت المدللت مً     

معنى آزغ مغجبـ بالغوابـ الظهىُت للعلامت في علل العمُل. ومىه ًمىً حعغٍف كُمت العلامت العلامت )باليؿبت للمإؾؿت( و 

لُت الخاضت بالعلامت والتي ًبُنها )العمُل(  ت للعمُل ججاه الأوشؿت الدؿىٍ والأحي: هي الخضؿم المالي الىاجج عً الاؾخجابت اللىٍ

 ها، وخطىله على المىاؿع التي جىؿبه كُمت مػاؿت.مً زلاٌ عوابـ طهىُت للعلامت في علله ومعغؿخه الجُضة ب

 0 مددداث كيمت العلامت المسجكصة على العميل109099

 بخعضص البدىر حعضصث هماطج كُمت العلامت 

 الوعي بالعلامت الخجازيت9 1010909

ًخيىن مـهىم الىعي اهؿلاكا مً مجمىع المعاعؾ والمعلىماث التي ًدطل عليها الـغص مً المدُـ الظي ٌعِش ؿُه،   

لظلً هجضه ًمثل كضعة العمُل على الخعغؾ على علامت المإؾؿت ومىخجاتها وجظهغ وحىصها، وبالخالي ؿالىعي ًلاؽ مً زلاٌ 

الىعي بالعلامت أهه  Kellerوفي هظا الطضص عغؾ  (140، ضـدت 2018)مؼغاوي، وؿبت الخعغؾ على العلامت وجظهغها العلامت 

 " كضعة العمُل على الخعغؾ على العلامت واؾخدػاعها في طهىه وجمُيزها عً العلاماث المىاؿؿت لها في مسخلف الكغوؾ"

(Keller, 1993, p. 2)  وعأي ،Aaker ت هظهغها والأحي ، 2014/2015)الخضاص،  أهه ًىحض عضة أبعاص للىعي بالعلامت الخجاعٍ

 :(82-81الطـداث 

ت؟"؛ الخمييز9-  ٌعبر عنها بعباعة "هل ؾمعذ بالعلامت الخجاعٍ

ت للؿُاعاث التي وؿخؿُع جظهغها؟"؛ٌعبر عنها بعباعة " الخركس9-  ما هي العلاماث الخجاعٍ

 ٌعبر عنها بعباعة "العلامت الىخُضة التي ًخظهغها المؿتهلً؛ العلامت الخجازيت المظيطسة9-

ت". معسفت العلامت الخجازيت9-  ٌعبر عنها بعباعة "عىضي عأي عً العلامت الخجاعٍ

 الجودة المدزكت9 9010909

ت وطلً هدُجت الغغا المخدلم لضي المؿتهلً والتي   حعض الجىصة المضعهت المدضص الأكىي لبىاء كُمت للعلامت الخجاعٍ

بأنها: "جلً الـىغة التي ٌشيلها المؿتهلً عً حىصة الؿلعت أو الخضمت، وطلً جبعا  Aakerجضؿعه ئلى الىلاء للمإؾؿت، وعغؿها 

ت المىاؿؿت" لخىكعاجه وملاعهاجه التي ًمىً أن ٌؿخ ًبين الخعغٍف أن  (121، ضـدت 2018)مؼغاوي، عملها مع العلاماث الخجاعٍ

ام الؿلع أو الخضماث الخاملت عً العلامت هاجج عً ججاعبه الؿابلت لاؾخسض العمُلالجىصة المضعهت هي جطىع طهني ًخيىن لضً

 .ا.له

 الخجازيت9 الولاء للعلامت 2010909

ٌعخبر الىلاء أخض الأهضاؾ التي حعمل المإؾؿت حاهضة لبلىػها، ومً أحل طلً حسخغ ول ئمياهُاتها لخلضًم أخؿً  

ت لضًه، ئط  الؿلع والخضماث بجىصة جىاؿم اخخُاحاث وعػباث المؿتهلىين، وبالخالي الىضىٌ ئلى بىاء كُمت للعلامت الخجاعٍ
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ت والتزاماجه بها وهِخه بخىغاع شغائها في المؿخلبل" عغؾ على أهه " خمل العمُل لاججاها  ث اًجابُت ججاه العلامت الخجاعٍ

ً العمُل لأعاء (148، ضـدت 2013)معغاج، ؾاحي، و مجضٌ،  اًجابُت ججاهه واجساط كغاع شغائها مع جىغاع  بمعنى جيىٍ

عغؾ أًػا على اهه: "مـهىم ًخطف بالخديز  العملُت مؿخلبلا والالتزام بها بالغػم مً وحىص مىخجاث مىاؿؿت مخاخت أمامه. وَ

ت جدضًضا" ىؿىي على اؾخجاباث ؾلىهُت مً زلاٌ اللُام بشغاء جلً العلامت الخجاعٍ ت مدضصة، وٍ )ضالح و  هدى علامت ججاعٍ

أغاؾ هظا الخعغٍف بعض الاؾخجابت الؿلىهُت ججاه العلامت والتي جخدضص بخىغاع شغاء العلامت  (603، ضـدت 2010الخػغ، 

 : (604 -603، الطـداث 2010)ضالح و الخػغ،  والخديز لها. وللىلاء للعلامت زلازت أبعاص وهي

ت هـؿه البعد الظلوكي9 - ا عػم جىاؿغ بضائل أزغي ومعىاه أن الىلاء ًخدضص مً زلاٌ كُام العمُل بشغاء العلامت الخجاعٍ

 ؛ملبىلت 

 أن الىلاء ًمىً أن ًـؿغ على أؾاؽ كىة اججاهاث العمُل مً خُث جـػُله أو عضم جـػُله لعلامت يعنٌ البعد الاججاهي9 -

 ؛ما

ت للمىخج مثل  البعد المعسفي9 - أي أن الىلاء ًمىً أن ًـؿغ على أؾاؽ المعلىماث المخىاؿغة لضي العمُل عً العلامت الخجاعٍ

الؿعغ والػمان وزضماث ما بعض البُع مما ًىؿغ اللىاعت الخامت لضًه لما لهظه الخطائظ مً مىاؿع وكُمت جىـغص بها جلً 

 العلامت.

أعبعت هماطج للىلاء، مع الأزظ بعين الاعخباع ؾبُعت اللغاع الظي ًىحه  Kapferer et Laurantوفي هظا الطضص كضم   

ت وهي  :(131، ضـدت 2018)مؼغاوي،  المشتري ئلى الىؿاء للعلامت الخجاعٍ

طبذ وؿُا للعلامت التي جىؿغ له أعلى صعحت عً  بىثاؿتٌعبر العمُل  الولاء عً طسيم اللىاعت9 - مجمىعت مً العلاماث وٍ

 عغا؛

طبذ وؿُا لىاخضة منها لأنها جدلم له الغغا  الولاء مً خلال السضا العفوي9 - ٌعبر المؿتهلً عً العضًض مً العلاماث وٍ

 المىخكغ، وعضم اكخىاعه في الملابل ًىحض علاماث أزغي جدلم له عغا ئغافي؛

ؿالىـىع مً الخؿغ، ًلىص المؿتهلً ئلى البلاء وؿُا للعلامت التي جىؿغ له الغغا  الىاحم عً الخوف مً الخطس9 الولاء -

 المؿلىب؛

 ًخدضص ازخُاع العمُل للعلامت مً زلاٌ العاصة، ؿلا ًبدث عً علاماث أزغي جدلم له الولاء عً طسيم التهاون9 -

 0الإطاز الخطبيلي للدزاطت9  2

 الدزاطت9 مجخمع 102

غة وفي  ًخمثل مجخمع الضعاؾت في الأولُاء الظًً سجلىا أبىاءهم لمؼاولت الضعاؾت في مضاعؽ الىجاح الخاضت بىلاًت البىٍ

الأؾىاع الثلازت الأولى صون اخدؿاب المسجلين في الغوغت وأكؿام الخدػيري، باعخباعهم أصخاب كغاع شغاء الخضمت وهم مً 

ون هىع الخضمت الملضمت لأبىائهم، خُث ًبلؽ عضص العائلاث التي كامذ بدسجُل أبىائها في ؾُضؿعىن زمنها وهم مً ًسخاع 

ذ شـىي للؿُضة مضًغة المضعؾت أزىاء ئحغاء ملابلت على مؿخىي ئصاعة مضاعؽ  400مضاعؽ الىجاح خىالي  عائلت بدؿب جطغٍ

 الىجاح.

 عيىت الدزاطت9 902

 130مً مجخمع الضعاؾت، خُث وػع الباخثان  %25ا ًمثل وؿبت مـغصة م 100جم ازخُاع عُىت عشىائُت جلضع ب 

 01وولها ضالخت للخدلُل والتي ؾىؾ هىضخها في الجضوٌ  76.92منها ما ًلضع وؿبخه بـ  100اؾدباهه جم اؾترحاع   

 9 جوشيع أداة الدزاطت81الجدول 

 الموشعت عددالاطدباهاث

 الموشعت

 النهائيت المظدبعدة غير المظترحعت المظترحعت

 188 8 28 188 128 المجموع

 76.92% 0% %9201 76.92% %188 اليظبت المئويت

 مً ئعضاص الباخثين. المصدز9
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 أطاليب المعالجت الاخصائيت9 202

البُاهاث التي جم الخطىٌ عليها للإحابت على الأؾئلت  جم الاعخماص على الأؾالُب الإخطائُت المىالُت لأحل جدلُل

 البدثُت المؿغوخت في الضعاؾت:

 معامل ألـاهغوهبار لازخباع ضضق وزباث أصاة الضعاؾت؛ -

ت لخدلُل الخطائظ الشخطُت لأؿغاص عُىت الضعاؾت؛ -  الخىغاعاث واليؿب المئىٍ

ت مً أحل جلُُم مضي -  اؾخجابت أؿغاص العُىت ججاه مخؼيراث الضعاؾت؛ المخىؾؿاث الخؿابُت والاهدغاؿاث المعُاعٍ

ت ومً  - جدلُل الاهدضاع الخؿي البؿُـ لازخباع أزغ المخؼير المؿخلل )الغغا( على المخؼير الخابع كُمت العلامت الخجاعٍ

ت، زلاله المخؼيراث الخابعت الـغعُت والمخمثلت في مدضصاث كُمت العلامت المغجىؼة على العمُل )الىعي بالعلامت ال خجاعٍ

ت( مً أحل ازخباع الـغغُاث الـغعُت؛ ت، الىلاء للعلامت الخجاعٍ  الجىصة المضعهت مً العلامت الخجاعٍ

 ( لازخباع الـغوق بين المخىؾؿاث.ANOVA )جدلُل الخباًً الأخاصي  -

عخمض في اؾخسضام هظه الأؾالُب على خؼمت البرهامج الإخطائي للعلىم الاحخماعُت:   SPSS.25وَ

 أفساد العيىت9 خصائص 302

 كام الباخث بخلؿُم الؿماث الشخطُت لأؿغاص عُىت الضعاؾت على الىدى المىالي:

 جم جىػَع أؿغاص الضعاؾت وؿلا لمخؼير الجيـ في الجضوٌ الخالي:   الجيع9 10302

 9 جوشيع أفساد العيىت وفلا لمخغير الجيع89الجدول 

 اليظبت الخكساز الجيع

 48% 48 ذكس

 52% 52 أهثى

 100% 100 المجموع

 spss .25مً ئعضاص الباخثين بالاعخماص على مسغحاث بغهامج  المصدز9

بِىما وؿبت  %52ًكهغ الجضوٌ جلاعب وؿب ؿئتي  الظوىع والإهار مً عُىت الضعاؾت، خُث بلؼذ وؿبت الإهار 

 باهسـاع ؾـُف عً وؿبت ؿئت الظوىع. %48الظوىع ؿلض بلؼذ 

 العمس9 90302

 :03أؿغاص العُىت على أؾاؽ مخؼير العمغ خؿب ما ًبِىه الجضوٌ  جىلؿم وؿب

 9 جوشيع أفساد العيىت وفلا لمخغير العمس82الجدول 

 اليظبت الخكساز الفئت العمسيت

 5% 05 23إلى  94مً 

 59% 59 34إلى  24مً 

 35% 35 45إلى  35مً 

 0% 0 56إلى  46مً 

 1% 01 فأكثر 56

 %188 188 المجموع

 spss.25مً ئعضاص الباخثين بالاعخماص على مسغحاث بغهامج  المصدز9 
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ت مً  03ًبين الجضوٌ  أي أعلى  %59ؾىت بيؿبت  45ئلى  35أن أهبر وؿبت مً أؿغاص العُىت ًيخمىن ئلى الـئت العمغٍ

ت مً  ظهني لضيهم لخمُيز وهظا ما ًبين اللضعة  والىضج ال %35ؾىت بيؿبت  56ئلى  46مً الىطف، زم جليها الـئت العمغٍ

الخضماث الخعلُمُت التي ًغونها مىاؾبت لأبىائهم، أما الـئاث المخبلُت ؿيؿبتهم غعُـت ملاعهت بالـئاث الؿابلت ؿلض مثلذ 

غحع الأمغ ئلى  67ئلى 57واوعضام هلي لـئت مً %  1 بيؿبت 67، وؿئت أهثر مً %5ؾىت ما وؿبخه  34ئلى  25الـئت مً  ؾىت وٍ

ؿأهثر  67و  67ئلى  57أو لىبر ؾً أبىاء الـئخين مً  34ئلى  25ئما لخأزغ ؾً الؼواج باليؿبت للـئت مً أن هظه الـئاث 

 وججاوػهم لمغاخل الخعلُم الأؾاس ي ئلى مغاخل الخعلُم العالي.

 المظخوى الخعليمي9 20302

 هخائج جىػَع أؿغاص عُىت الضعاؾت خؿب مخؼير المؿخىي الخعلُمي 04ًبين الجضوٌ 

 9 جوشيع أفساد العيىت على أطاض مخغير المظخوى الخعليمي83الجدول 

 

 

 

 

 

 

 

 

 spss.25مً ئعضاص الباخثين بالاعخماص على مسغحاث بغهامج  المصدز9

وهظا  %78أن أعلى وؿبت على أؾاؽ مخؼير المؿخىي الخعلُمي هي ؿئت الجامعُين بيؿبت  04مً زلاٌ الجضوٌ  ًخضح

ت الخاضت. زم  ما ًضٌ على صعحت الىعي الـىغي لضيهم وئصعاههم للمىـعت التي حعىص على أبىائهم بدسجُلهم في المإؾؿت التربىٍ

 %10المغجبت الثالثت هجض أؿغاص العُىت طوو مؿخىي الخعلُم الثاهىي بـ وفي  %11جأحي ؿئت الضعاؾاث العلُا ) آزغ( بيؿبت 

 واوعضام ؿئت الابخضائي. %1وأغعف ؿئت هي أصخاب المؿخىي المخىؾـ بـ 

 الدخل9 30302

 :05هلخظ هخائج جىػَع أؿغاص العُىت خؿب الضزل في الجضوٌ عكم 

 9 جوشيع أفساد العيىت على أطاض مخغير الدخل84الجدول 

 اليظبت الخكساز ى الدخلمظخو 

 1% 1 17888أكل مً 

 1% 1 28888إلى  17888مً 

 16% 16 39888إلى  28881مً 

 32% 32 43888إلى  39881مً 

 50% 50 فأكثر 43888

 %188 188 المجموع

 spss.25مً ئعضاص الباخثين بالاعخماص على مسغحاث بغهامج  المصدز9

 اليظبت الخكساز المظخوى الخعليمي

 0% 0 إبخدائي

 1% 1 مخوطط

 10% 10 ثاهوي 

 78% 78 حامعي

 11% 11 آخس

 %188 188 المجموع
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مً مجمىع أؿغاص  %50صج مثلذ هطف أؿغاص العُىت بيؿبت  54000صزلها ًـىق ًدبين مً الجضوٌ أن الـئت التي 

عُىت الضعاؾت وهظا عاحع ئلى اعجـاع اللضعة الشغائُت لضيهم وجىاؾب أؾعاع زضماث المضاعؽ الخاضت مع صزلهم، زم جليهم 

صج  42000 - 3001الـئت بين زم جبضأ في التراحع ولما كل الضزل ؿ %32صج بيؿبت  54000-42001الـئت التي صزلها بين 

 ليل ؿئت. %1بيؿبت  18000صج وأكل مً  30000 - 18000زم الـئخين بين  %16بلؼذ 

 أداة الدزاطت9 402 

اعخمض الباخث في حمع البُاهاث على أصاة الإؾدباهت والتي بضوعها جدخىي على أعبع ملاًِـ، خُث زظ الملُاؽ الأوٌ 

بأبعاصه الثلازت مجخمعت وهي: الخىكع، الأصاء الـعلي، المؿابلت أو عضم المؿابلت. أما الملاًِـ للمخؼير المؿخلل المخمثل في الغغا 

الثلازت الأزغي ؿخمثلذ في مدضصاث كُمت العلامت المغجىؼة على العمُل ول وجمثل المخؼيراث الخابعت وهي: الىعي بالعلامت 

ت، خُ ت، الجىصة المضعهت ، الىلاء للعلامت الخجاعٍ  ث جيىن الخطمُم النهائي للإؾدباهت مً زمؿت أحؼاء مـطلت والأحي:الخجاعٍ

 زطظ لجمع البُاهاث الشخطُت لأؿغاص العُىت أعبعت: الجيـ، الؿً، المإهل العلمي ومؿخىي الضزل؛ الجصء الأول9

 مدىع الغغا جػمً ؾبع عباعاث؛ الجصء الثاوي9

ت بأعبع عباعاث؛ الجصء الثالث9  مدىع الىلاء للعلامت الخجاعٍ

 مدىع الجىصة المضعهت مً العلامت اخخىي على أعبع عباعاث؛ الجصء السابع9

ت جػمً زمـ عباعاث. الجصء الخامع9  مدىع الىعي بالعلامت الخجاعٍ

الخماس ي )ػير مىاؿم جماما،  خُث زػعذ الملاًِـ الأعبعت الخاضت بمخؼيراث الضعاؾت المؿخللت والخابعت ئلى ملُاؽ لُياعث

 :06ػير مىاؿم مداًض، مىاؿم، مىاؿم جماما( وجطىف كُم المخىؾؿاث الخؿابُت لملُاؽ لُياعث هما حاء في الجضوٌ 

 9 كيم المخوططاث الحظابيت الخاصت بملياض لكازث الخماس ي85الجدول 

 المظخوى  المخوطط المسجح

 غير موافم جماما 1078إلى  1مً 

 غير موافم 9058إلى  1071مً 

 مداًد 2038إلى  9051مً 

 موافم 3098إلى  2031مً 

 موافم جماما 4إلى  3098مً 

 مً ئعضاص الباخثين. المصدز9

 صدق وثباث أداة الدزاطت9 502 

 اعخمض الباخث في ازخباع ضضق وزباث أصاة الضعاؾت على معامل الثباث ألـاهغوهبار.
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 9 هخائج اخخباز الفا كسوهباخ لثباث أداة الدزاطت86الجدول 

معامل الثباث ألفا  عدد العبازاث المدوز 

 8076 86 السضا كسوهباخ

 8079 83 الولاء للعلامت

 8075 83 الجودة المدزكت

 8075 84 الوعي بالعلامت

 8084 98 مجخمعت  مداوز أداة الدزاطت

 805 الليمت الحدًت الدهيا

 spss-25مً ئعضاص الباخثين بالاعخماص على مسغحاث بغهامج  المصدز9

 ٌ ( وهي جـىق اللُمت 0.95أن كُمت معامل ألـا هغوهبار لمجمىع عباعاث الاؾدباهت بلؼذ ) 07ًكهغ مً زلاٌ الجضو

( وهي ملبىلت حضا مما ًضٌ 0.87( و)0.82) (، هما أن معاملاث الثباث لعباعاث ول مدىع على خضا جتراوح مابين0.6الخضًت )

 على زباث ؿلغاث الاؾدباهت بمؿخىي عالي.  

 الىخائج وجدليل البياهاث9 602

كطض الخعغؾ على اججاهاث أؿغاص العُىت باليؿبت ليل مدىع مً مداوع الإؾدباهت جم خؿاب المخىؾؿاث الخؿابُت 

ت مع جدضًض الأهمُت اليؿبُت لي ل عباعة وطلً بالاعخماص على مسغحاث بغهامج الخؼمت الإخطائُت للعلىم والاهدغاؿاث المعُاعٍ

 هما ًلي: SPSS.25الاحخماعُت 

 جدليل هخائج مدوز السضا9 10602

جم جـطُل هخائج اججاهاث أؿغاص العُىت ججاه عباعاث مدىع الغغا عً ؾغٍم خؿاب المخىؾؿاث الخؿابُت 

ت في الجضوٌ   : هما ًلي 08والاهدغاؿاث المعُاعٍ

 9 اججاهاث أفساد عيىت الدزاطت الخاصت بالسضا87الجدول 

 عبازاث السضا
السج

 بت
 المخوطط

 الحظابي

الاهدساف 

 المعيازي 

 الخلييم

ض شعىعي بالغغا ججاهها.  مغجـع 0.95 3.69 ؽ04  اهخمام مضاعؽ  الىجاح بي وبأولاصي هعملاء ًؼٍ

 مخىؾـ 1.12 3.12 06 الخضماث التي جلضمها مضاعؽ الىجاح جـىق جىكعاحي.

ًمىىني الخطىٌ عليها مً  الخضماث الملضمت مً كبل مضاعؽ الىجاح لا

 مضاعؽ زاضت أزغي.

05 
3.53 1.06 

 مغجـع

أها عاع عً خؼمت الخضماث المخىىعت التي جلضمها مضاعؽ  الىجاح 

 لأولاصي.

 مغجـع 0.83 3.78 03

عً حىصة الخضماث التي جلضمها مضاعؽ الىجاح في مجاٌ  أها عاع

 الخعلُم.

 مغجـع 0.92 3.79 02

 مغجـع 0.86 3.99 01 أها عاع عً العلاكت بُني وبين مىقـي مضاعؽ  الىجاح.

 مخىؾـ 1.13 2.90 07 عً عؾىم الخضماث التي جـغغها مضاعؽ  الىجاح.. أها عاع

 مغجـع  3.54  المخىؾـ العام لعباعاث مخؼير الغغا
 spss.25مً ئعضاص الباخثين بالاعخماص على مسغحاث بغهامج  المصدز9

ت الخاضت باؾخجاباث أؿغاص العُىت لعباعاث بعض الغغا،  ًبين الجضوٌ أعلاه المخىؾؿاث الخؿابُت والاهدغاؿاث المعُاعٍ

على الخىالي بدث بلؽ  2.90، 3.99، 3.79، 3.78، 3.53، 3.12، 3.69ؿباليؿبت للمخىؾؿاث الخؿابُت ؿلض بلؼذ اللُم 
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وهى مخىؾـ مغجـع وؿبت للمخىؾـ الـغض ي للملُاؽ والظي خضص في ؾلم لُىغث  3.54المخىؾـ العام للعباعث اللُمت 

مما ًضٌ على جضوي عغا العملاء ججاه  3ؿهى أكل مً  2.90الظي بلؼذ كُمخه  07. أما باليؿبت لمخىؾـ العباعة 3خماس ي بـ ال

ت ؿلض كضعث بـ  ، 0.83، 106، 1.12، 0.95عؾىم الخضماث التي جـغغها عليهم مضاعؽ الىجاح. أما كُم الاهدغاؿاث المعُاعٍ

  .البُاهاث عً وؾؿها الخؿابي وهى ما ًـؿغ عضم حشدذ 1.13، 0.86، 0.92

 جدليل هخائج الولاء للعلامت الخجازيت9 90602

ت "ماعؽ الىجاح" في الجضوٌ  ت لعباعاث الىلاء للعلامت الخجاعٍ جم خؿاب المخىؾؿاث الخؿابُت والاهدغاؿاث المعُاعٍ

09. 

 9 اججاهاث أفساد العيىت الخاصت بمدوز الولاء للعلامت الخجازيت889الجدول 

 ث الولاء للعلامت الخجازيتعبازا
 المخوطط السجبت

 الحظابي

الاهدساف 

 المعيازي 

 85الخلييم

 مسجفع 8081 2068 82 أفضل الخعامل مع مدازض الىجاح عً باقي المدازض الخاصت في البويسة0

 مسجفع 8077 2075 81 أهوي الاطخمساز في الخعامل مع مدازض الىجاح0

 مسجفع 8073 2067 89 الىجاح0أهصح معازفي بالخعامل مع مدازض 

 مخوطط 1011 2033 83 كلامي للآخسيً عً مدازض الىجاح إًجابي دائما 0

 مسجفع  2058  المخوطط العام لعبازاث مخغير الولاء للعلامت الخجازيت

 spss.25مً ئعضاص الباخثين بالاعخماص على مسغحاث بغهامج  المصدز9

ت  09غىء الىخائج التي جكهغ في الجضوٌ  على ؿلض بلؼذ المخىؾؿاث الخؿابُت للعباعاث الخاضت ببعض الىلاء للعلامت الخجاعٍ

ما ًـؿغ جدلُم مضاعؽ الىجاح لمؿخىي مغجـع وؿبُا مً الىلاء  3.69بمخىؾـ عام كُمخه  3.44، 3.78، 3.86، 3.70اللُم 

 لضي عملائها.

 دزكت9جدليل هخائج الجودة الم 20602

 10مت "مضاعؽ الىجاح" في الجضوٌ لخطذ هخائج اؾخجاباث أؿغاص العُىت ججاه بعض الجىصة المضعهت مً علا 

 9 اججاهاث أفساد عيىت الدزاطت باليظبت لمدوز الجودة المدزكت18الجدول 

 عبازاث الجودة المدزكت مً العلامت الخجازيت
 المخوطط السجبت

 الحظابي

الاهدساف 

 المعيازي 

 الخلييم

 مخوطط 1083 2029 82 الخدماث التي جلدمها مدازض الىجاح ذاث حودة عاليت0

 مسجفع 1086 2049 89 ًمكً لأولادي الاطخفادة مً خدماث مدازض الىجاح في كل وكذ0

 مسجفع 8084 2056 81 حظعى مدازض الىجاح لخدظين حودة خدماتها باطخمساز0

 مخوطط 1011 9064 83 طعس الخدماث التي جلدمها مدازض الىجاح جدىاطب مع حودتها0

 مخوطط  2021  المخوطط العام لعبازاث مخغير الجودة المدزكت مً العلامت الخجازيت

 spss.25مً ئعضاص الباخثين بالاعخماص على مسغحاث بغهامج  المصدز9

ؿان المخىؾؿاث الخؿابُت لعباعاث بعض الجىصة المضعهت مً علامت "مضاعؽ الىجاح"  10زلاٌ ما ًكهغ في الجضوٌ  مً

وهي كُمت مخىؾؿت الاؾخجابت، باليؿبت للعباعة الغابعت  3.31وبمخىؾـ عام كُمخه  2.75، 3.67، 3.52، 3.32كضعث باللُم 

جدىاؾب مع حىصة الخضماث الملضمت( واهذ مخىؾؿت جياص جيىن  مً البعض )ؾعغ الخضماث التي جلضمها مضاعؽ الىجاح

 مىسـػت ما ًضٌ على اعجـاع أؾعاع الخضماث التي جلضمها مضاعؽ الىجاح.
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 جدليل هخائج الوعي بالعلامت الخجازيت9 30602

ٍت "مضاعؽ وؿخعغع في الجضوٌ المىالي هخائج جلُُم  اؾخجاباث أؿغاص العُىت لعباعاث بعض الىعي بالعلامت الخجاع 

 الىجاح" 

 9 اججاهاث أفساد العيىت باليظبت لمدوز الوعي بالعلامت الخجازيت11الجدول 

 عبازاث الوعي بالعلامت الخجازيت
 المخوطط السجبت

 الحظابي

الاهدساف 

 المعيازي 

 الخلييم

عىدما أفكس بدسجيل أبىائي للدزاطت مدازض الىجاح هي أول ما ًدبادز إلى 

 ذهجي0

 مسجفع 8087 2061 81

 مسجفع 8085 2047 82 طمعذ الكثيرون ًخددثون عً علامت مدازض الىجاح0

مً بين علاماث المدازض الخاصت ًمكىجي الخعسف أكثر على علامت مدازض 

 الىجاح0

 مسجفع 8081 2057 89

 مخوطط 0 83 2048 1084 (logo)أجركس بظسعت زمص مدازض الىجاح

 مخوطط 0 84 2016 1019(slogan)أجركس بظسعت شعاز مدازض  الىجاح 

 مسجفع  2049  المخوطط العام لعبازاث مخغير الولاء للعلامت الخجازيت

 spss.25مً ئعضاص الباخثين بالاعخماص على مسغحاث بغهامج  المصدز9

ت "مضاعؽ الىجاح"  11الىخائج المبِىت في الجضوٌ  حشير  أن اؾخجاباث أؿغاص العُىت ججاه بعض الىعي بالعلامت الخجاعٍ

، 3.68، 3.58، 3.71وبلؼذ مخىؾؿاث العباعاث اللُم  3.52واهذ مغجـعت على العمىم بمخىؾـ خؿابي عام للعباعاث كضع بـ

ؽ الىجاح" لضيهم صعحت عالُت مً المعغؿت ججاه العلامت. ئلا أن باليؿبت على الخىالي ما ًـؿغ بأن عملاء "مضاع  3.17، 3.50

لُت لعلامت "مضاعؽ الىجاح" أو  19للعباعة عكم  واهذ الاؾخجابت مخىؾؿت وهى ماًـؿغ بػعف أوشؿت الاجطالاث الدؿىٍ

 عضم وغىح الغؾالت الإعلاهُت باليؿبت للعملاء. 

 مىاكشت الىخائج واخخباز الفسضياث9  702

ت ؿاهه ولما ػاص     ت النهاًت المغهؼٍ لازخباع ؿغغُاث البدث ٌشترؽ أن جيىن البُاهاث مىػعت جىػَعا ؾبُعُا، وخؿب هكغٍ

وبما أن حجم العُىت  (42، ضـدت 2000)العماعي،  مـغصة ؿان البُاهاث جلترب مً الخىػَع الؿبُعي 30حجم العُىت عً 

مـغصة ؿان ًمىىىا ئحغاء ازخباع همىطج الاهدضاع الخؿي البؿُـ والمخعضص لازخباع صخت الـغغُت الغئِؿُت  100ًخيىن مً 

 الأولى وؿغغُاتها الـغعُت. 

 اخخباز الفسضيت السئيظيت الأولى وفسضياتها الفسعيت1.8.39. 

H19 ًوحد أثس ذو دلالت إخصائيت عىد مظخوى الد( لالتα  ≤8084 لسضا العميل على مددداث كيمت علامت مدازض )

 الىجاح بالبويسة0

 هما ًلي: 12هلخظ هخائج ازخباع الاهدضاع الخؿي البؿُـ لازخباع الـغغُت الغئِؿُت والـغغُاث الـغعُت في الجضوٌ 
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 السئيظيت 9 هخائج جدليل الاهدداز الخطي البظيط للفسضياث الفسعيت والفسضيت19الجدول 

 SPSS.25مً ئعضاص الباخثين بالاعخماص على مسغحاث بغهامج  المصدز9

ت )الىعي بالعلامت، الجىصة  على غىء هخائج جدلُل الاهدضاع الخؿي للغغا على أبعاص مدضصاث كُمت العلامت الخجاعٍ

 والتي هـطلها هما ًلي: 12على الىخائج المبِىت في الجضوٌ  المضعهت، الىلاء للعلامت(  جدطلىا

  هخائج جدليل الاهدداز الخطي البظيط للسضا على الوعي بالعلامت10107029

. أما هخائج جدلُل جباًً زـ %3304 ما وؿبخه 80334وهي وؿبت جأزير الغغا في الىعي بالعلامت اللُمت  R2بلؼذ كُمت 

ت  670698المدؿىبت والتي كضعث بـ  Fالاهدضاع ؿلض أقهغ كُمت  وهي صالت ئخطائُا مما ًضٌ على  8084>  80888بمؿخىي معىىٍ

، وواهذ كُمت مُل زـ الاهدضاع 80697التي بلؼذ   αأن زـ الاهدضاع ًلائم البُاهاث. ئغاؿت ئلى كُمت ملؿع زـ الاهدضاع 

اصة في مخؼير الغغا بىخضة واخضة ًيخج عىه الؼ  0.949 وهي وؿبت حض % 8308ٍاصة في كُمت الىعي بالعلامت بيؿبت أي أن الؼٍ

  0عالُت

المدؿىبت  كض بلؼذ ؿهي حشير ئلى أن جأزير الغغا على الىعي بللعلامت لا ًمىً أن ًطل ئلى الطـغ بمؿخىي صلالت  Tأما كُمت 

              . ومىه جيىن معاصلت زـ الاهدضاع لغغا العمُل على الىعي بالعلامت هما ًلي:       0.000

)                Yaw^= 0.95 + 0.73X = السضا× 8062+  8084الوعي بالعلامت(  

 ئطا هلبل الـغغُت الـغعُت الأولى والتي جىظ على ما ًلي

H1-1( 9 ًوحد أثس ذو دلالت إخصائيت عىدα ≤8084لسضا العميل على الوعي بعلامت مدازض الىجاح بالبويسة؛ ) 

 

معامل 

 الخددًد

R2 

الليمت 

 الثابخت

α 

معامل 

المخغير 

 المظخلل

b 

 

 ANOVAجدليل الخباًً 

 Tاخخباز  Fاخخباز 

 T Sigكيمت  F Sigكيمت 

زضا العميل  

 /الوعي بالعلامت 

 

80334 

 

80697  

80838 

 

670698 

 

0.000 

20185 80889 

70762 0.000 

زضا العميل / 

 الجودة المدزكت

 

80532 

 

80834  

80823 - 

 

1650186 

 

80888 

80129- 80784 

120963 80888 

زضا العميل / 

 الولاء للعلامت

 

80535 

 

80792  

80678 

 

1680989 

 

80888 

20485 80881 

120276 80888 

زضا العميل / 

مددداث كيمت 

 العلامت 

 

80578 

 

80793 

 

80484 

 

 

 

9160185 

 

80888 

90826 80883 

130625 80888 
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  هخائج جدليل الاهدداز الخطي البظيط للسضا على الجودة المدزكت9 9010702

المدؿىبت والتي  F. أما هخائج جدلُل جباًً زـ الاهدضاع ؿلض أقهغ كُمت %5302 ما وؿبخه  R2  80532بلؼذ كُمت 

ت  1650186كضعث بـ  ، 80834اللُمت  αوهي صالت ئخطائُا. وبلؼذ كُمت ملؿع زـ الاهدضاع  8084>  80888بمؿخىي معىىٍ

اصة في كُمت الىعي (  - 8082وواهذ كُمت مُل زـ الاهدضاع) اصة في مخؼير الغغا بىخضة واخضة ًيخج عىه الؼٍ بمعنى الؼٍ

ؿخعىص ئلى ئحاباث بعؼ أؿغاص العُىت والتي جغمي ئلى أن اعجباؾهم بمضاعؽ  الؿالبت ئشاعجه أما، % 8308بالعلامت بيؿبت 

 Tبضًل الأمثل وفي هكغهم أن الجىصة المضعهت مً كبلهم غعُـت ملاعهت بخىكعاتهم،  أما كُمت الىجاح ؾببه عضم وحىص ال

. 0.000المدؿىبت ؿهي حشير ئلى أن جأزير الغغا على الجىصة المضعهت مً العلامت لا ًمىً أن ًطل ئلى الطـغ بمؿخىي صلالت 

 هما ًلي:  ومىه جيىن معاصلت زـ الاهدضاع لغغا العمُل على الىعي بالعلامت

                  Ypq^= - 0.03 + 0.95X    )( = 8082-الجودة المدزكت +  )السضا × 80834(                               

 وعلُه هلبل الـغغُت الـغعُت الثاهُت والتي جىظ على: 

H1-2( 9 ًوحد أثس ذو دلالت إخصائيت عىدα ≤8084 لسضا العميل على الجودة المدزكت ) مً علامت مدازض الىجاح

 بالبويسة؛

 هخائج جدليل الاهدداز الخطي البظيط للسضا على الولاء للعلامت9  2010702

المدؿىبت  F. أما هخائج جدلُل جباًً زـ الاهدضاع ؿلض أقهغ كُمت %3304 ما وؿبخه 80535اللُمت  R2بلؼذ كُمت 

ت  1680989والتي كضعث بـ  وهي صالت ئخطائُا مما ًضٌ على أن زـ الاهدضاع ًلائم البُاهاث.  8084>  80888بمؿخىي معىىٍ

اصة في مخؼير   80678، وواهذ كُمت مُل زـ الاهدضاع 80792التي بلؼذ   αئغاؿت ئلى كُمت ملؿع زـ الاهدضاع  أي أن الؼٍ

اصة في كُمت الىلاء للعلامت بيؿبت    0%67الغغا بىخضة واخضة ًيخج عىه الؼٍ

ىبت ؿهي حشير ئلى أن جأزير الغغا على الىلاء للعلامت لا ًمىً أن ًطل ئلى الطـغ بمؿخىي صلالت المدؿ Tأما كُمت 

 . ومىه جيىن معاصلت زـ الاهدضاع لغغا العمُل على الىعي بالعلامت هما ًلي: 0.000

                           

)                                                       Yl^= 0.82 + 0.78X = السضا× 8079+  8067الولاء للعلامت( 

 وبهظا هلبل الـغغُت الـغعُت الثالثت والتي جىظ على ماًلي:  

H1-3( 9 ًوحد أثس ذو دلالت إخصائيت عىدα ≤80840لسضا العميل على الولاء لعلامت مدازض الىجاح بالبويسة ) 

 هخائج جدليل الاهدداز الخطي البظيط للسضا على مددداث كيمت العلامت مجخمعت9 3010702

. أما هخائج %69ما ًلاعب  %5708 ما وؿبخه 80578وهي وؿبت جأزير الغغا في الىعي بالعلامت اللُمت  R2بلؼذ كُمت 

ت  بمؿخىي  9160185المدؿىبت والتي كضعث بـ  Fجدلُل جباًً زـ الاهدضاع ؿلض أقهغ كُمت  وهي صالت  8084>  80888معىىٍ

مىً الاعخماص على هخائجه. ئغاؿت  ئخطائُا مما ًضٌ على أن زـ الاهدضاع ًلائم البُاهاث وأن الىمىطج طو صلالت ئخطائُت وٍ

اصة في مخؼير الغغا بىخضة  0.595، وواهذ كُمت مُل زـ 80793التي بلؼذ   αئلى كُمت ملؿع زـ الاهدضاع  أي أن الؼٍ

اصة في كُمت الىعي بالعلامت بيؿبت واخضة ًيخ المدؿىبت  ؿهي حشير ئلى أن جأزير الغغا على  Tأما كُمت  0%4804ج عىه الؼٍ

. ومىه جيىن معاصلت زـ الاهدضاع لغغا العمُل 0.000مدضصاث كُمت العلامت لا ًمىً أن ًطل ئلى الطـغ بمؿخىي صلالت 

 على الىعي بالعلامت هما ًلي:                    

                    Ydts^= 0.59 + 0.82           = السضا× 8079+  8048مددداث كيمت العلامت 

ت وهلبل الـغغُت البضًلت والتي جىظ على أهه:  12وبالاعخماص على هخائج الجضوٌ   هغؿؼ الـغغُت الطـغٍ

H1( 9 ًوحد أثس ذو دلالت إخصائيت عىد مظخوى الدلالتα  ≤8084 لسضا العميل على مددداث كيمت علامت مدازض )

 الىجاح بالبويسة0

 الفسضيت السئيظت الثاهيت9اخخباز   90702
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H2( 9 جوحد فسوق ذاث دلالت إخصائيت عىدα ≤8084)  لاججاهاث أفساد العيىت هدو مددداث كيمت العلامت الخجازيت

 الخعليمي، الدخل(0حعصى للمخغيراث الدًمغسافيت )الجيع، العمس، المظخوى 

 خُث جخـغع هظه الـغغُت ئلى أعبعت ؿغغُاث ؿغعُت هسخبرها ؿُما ًلي:

  الفسضيت الفسعيت الأولى 1090702

H2-1( 9 جوحد فسوق ذاث دلالت إخصائيت عىدα ≤8084 لاججاهاث عملاء "مدازض الىجاح" بولاًت البويسة هدو مددداث )

 كيمت علامتها حعصى لمخغير الجيع؛

 لعييخين مظخللخينT- test 9هخائج اخخباز 12الجدول 

 Tاخخباز  Leveneاخخباز  طبيعت الخباًً

 F Sig F Sig مخجاوع

2.556 0.113 0.818 0.415 

 SPSS.25مً ئعضاص الباخثين بالاعخماص على مسغحاث بغهامج  المصدز9

لاججاهاث عملاء  T- testالمعؿُاث الإخطائُت التي ٌشير ئليها الجضوٌ أعلاه والتي جمثل هخائج جدلُل ازخباع  بُيذ

وهي ػير  0.415و 0.113مضاعؽ الىجاح لمدضصاث كُمت العلامت وؿلا لمخؼير الجيـ، والتي أشاعث ئلى كُم الضلالت الملضعة بـ: 

غة α ≤0.05ت ئخطائُت عىض )صالت ئخطائُا، ؿاهه لا جىحض ؿغوق طاث صلال ( لاججاهاث عملاء "مضاعؽ الىجاح" بىلاًت البىٍ

 حعؼي لمخؼير الجيـ. هدى مدضصاث كُمت علامتها

 H2-2 ،H2-3 ،H2-49اخخباز الفسضياث الفسعيت9   9090702

H2-2( جىحض ؿغوق طاث صلالت ئخطائُت عىض :α ≤0.05غة هدى مدضصاث  ( لاججاهاث عملاء "مضاعؽ الىجاح" بىلاًت البىٍ

 حعؼي لمخؼير الؿً؛ كُمت علامتها

H2-3( جىحض ؿغوق طاث صلالت ئخطائُت عىض :α ≤0.05 غة هدى مدضصاث ( لاججاهاث عملاء "مضاعؽ الىجاح" بىلاًت البىٍ

 حعؼي لمخؼير المؿخىي الخعلُمي؛ كُمت علامتها

H2-4( جىحض ؿغوق طاث صلالت ئخطائُت عىض :α ≤0.05لاججاهاث عملاء "مض ) غة هدى مدضصاث اعؽ الىجاح" بىلاًت البىٍ

 حعؼي لمخؼير الضزل. كُمت علامتها

 هخائج جدلُل الخباًً الأخاصي لازخباع الـغغُاث الـغعُت المخبلُت هما ًلي: 14هلخظ في الجضوٌ 
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لاخخباز الفسوق لاججاهاث أفساد العيىت هدو مددداث  (ONE WAY ANOVA)9 هخائج جدليل الخباًً الأخادي 13الجدول 

 كيمت العلامت حعصى لمخغيراث 9الظً، المؤهل العلمي والدخل

مجموع  مصدز الخباًً

 المسبعاث

دزحت 

الحس 

 ًت

مخوطط 

 المسبعاث

 F Sigكيمت 

 80451 80578 80271 2 10139 بين المجموعاث الظً

 80449 85 420823 داخل المجموعاث

 / 88 430165 المجموع

 80384 80879 80427 2 10512 بين المجموعاث المؤهل العلمي

 08437 85 490452 داخل المجموعاث

 / 88 430165 المجوعاث

 80569 80478 80297 3 10211 بين المجموعاث الدخل

 80445 84 490754 داخل المجموعاث

 / 88 430165 المجموع

 SPSS.25مً ئعضاص الباخثين بالاعخماص على مسغحاث بغهامج  المصدز9

بين مدضصاث كُمت العلامت والمخؼيراث الضًمؼغاؿُت  ANOVAوالظي ًلخظ هخائج ازخباع  14مً زلاٌ الجضوٌ 

والمخمثلت في: الؿً، المإهل العلمي والضزل، ًمىً اللىٌ أهه لا جىحض ؿغوق طاث صلالت ئخطائُت بين المخؼيراث الضًمؼغاؿُت 

 .0.05ومدضصاث كُمت العلامت خُث أن حمُع الضلالاث المدؿىبت أهبر مً 

ت والتي جىظ على أهه:  14و 13على هخائج الجضولين:  وبىاء  على الخىالي هغؿؼ الـغغُت البضًلت وهلبل الـغغُت الطـغٍ

H0 9 لا جوحد فسوق ذاث دلالت إخصائيت عىد(α ≤0.05 ) لخوحهاث أفساد العيىت هدو مددداث كيمت العلامت حعصى

 للمخغيراث الدًمغسافيت 0

أزير طو صلالت ئخطائُت على مدضصاث كُمت العلامت مً ؾغؾ العىامل الضًمؼغاؿُت وعلُه ًمىً اللىٌ أهه لا ًىحض ج

وهظا ٌعني أن العلامت لا جطىعها العىامل الخاعحُت وئهما عىامل مخعللت أؾاؾا بالمخؼيراث الضازلُت الخاضت بمضاعؽ 

 الىجاح.

 الخاجمت3-9

ت مً زلاٌ مداولت ؿهم الاعجباؾاث   وان هضؾ بدثىا هى صعاؾت أزغ عغا العمُل على مدضصاث كُمت العلامت الخجاعٍ

ت همخؼير جابع، وهظه الأزيرة ًمىً ؿهمها مً زلاٌ  المىحىصة بين عغا العمُل همخؼير مؿخلل ومدضصاث كُمت العلامت الخجاعٍ

ة المضعهت والىلاء للعلامت، ولأحل طلً كمىا بضعاؾت مُضاهُت مخبعين ؿيها ملاعبت أبعاصها المخمثلت في: الىعي بالعلامت، الجىص

غة، والظي جم بىاؤه  همُت بالاعخماص على الاؾخبُان وىؾُلت لجمع المعلىماث مً عملاء مضاعؽ الىجاح الخاضت في ولاًت البىٍ

 اهؿلاكا مً الضعاؾاث الؿابلت المخعللت بمىغىع بدثىا.

 ج التي جىضلىا ئليها ًمىً ئًجاػها في الىلاؽ الخالُت:بسطىص أهم الىخائ

  الىخائج9

 جبين مً زلاٌ الضعاؾت أن:

مؿخىي عغا عملاء مضاعؽ الىجاح مغجـع وؿبُا خؿب آعاء أؿغاص العُىت بالغػم مً عضم عغاهم عً عؾىم الخضماث  -

 الملضمت؛ 
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علامت خؿب اؾخجاباث أؿغاص العُىت مع ملاخكت غعف عملاء "مضاعؽ الىجاح" لضيهم صعحت عالُت مً المعغؿت ججاه ال -

لُت للعلامت أو عضم وغىح الغؾالت الإعلاهُت باليؿبت للعملاء؛  أوشؿت الاجطالاث الدؿىٍ

 جدلُم مضاعؽ الىجاح لمؿخىي مغجـع وؿبُا مً الىلاء لضي عملائها؛-

لمضعن وعؾىم الخضماث الملضمت وعضم وحىص مؿخىي الجىصة المضعهت وان مخىؾؿا وهظا عاحع لىحىص ؿجىة بين الأصاء ا -

 البضًل الأمثل بدؿب آعاء أؿغاص العُىت؛

اهؿلاكا مً هظه الىخائج جىضلىا ئلى أن للغغا جأزير على مدضصاث كُمت العلامت مما ًإهض صخت الـغغُت الغئِؿُت الأولى  -

 التي جىظ على:

H1( 9 ًوحد أثس ذو دلالت إخصائيت عىد مظخوى الدلالتα  ≤8084 لسضا العميل على مددداث كيمت علامت مدازض )

 الىجاح بالبويسة0

جبين مً هخائج جدلُل الاهدضاع أن الجىصة المضعهت والىلاء للعلامت أهثر جأزغا بالغغا بيؿب مخلاعبت حضا وأعلى مً الىعي  -

 بالعلامت؛

عؽ الىجاح هدى مدضصاث كُمت علامتها حعؼي أقهغث الضعاؾت عضم وحىص ؿغوق طاث صلالت ئخطائُت لاججاهاث عملاء مضا-

 للمخؼيراث الضًمؼغاؿُت وبالخالي هغؿؼ الـغغُت الغئِؿُت الثاهُت وهلبل ؿغغُت العضم والتي جىظ على أهه:

H8( 9 لا جوحد فسوق ذاث دلالت إخصائيت عىدα ≤8084 لاججاهاث عملاء "مدازض الىجاح" بولاًت البويسة هدو مددداث )

 عصى للمخغيراث الدًمغسافيت0كيمت علامتها ح

 الخوصياث5-9

غة  بالىكغ ئلى الىخائج التي جىضلذ ئليها الضعاؾت هلضم حملت مً الخىضُاث لإصاعة مضاعؽ الىجاح الخاضت بىلاًت البىٍ

ؼ مدضصاث كُمت علامتها لضيهم والتي هظهغها في ما ًلي:   مً أحل جدلُم عغا عملائها وحعؼٍ

ؼ اللُمت المضعهت م عؿع الأصاء وجدؿين-  ؛ؾعاعها المـغوغتنها بالىكغ لأ حىصة الخضماث الخعلُمُت والاعجلاء بها والعمل على حعؼٍ

ت - ت البطغٍ م جىثُف الخملاث الإعلاهُت زاضت جلً المخعللت بالهىٍ لُت للعلامت عً ؾغٍ ؼ أوشؿت الاجطالاث الدؿىٍ حعؼٍ

اث أو اللىخاث الإعلاهُت؛  للعلامت بخىػَع المؿىٍ

 جىثُف الىضواث والاحخماعاث بأولُاء الخلامُظ زاضت والمجخمع المضوي عامت؛-

ؼ الىلاء للعلامت، هاضلاح الؿغكاث المداؾت بالمإؾؿت والهُاول المغجبؿت بها، والخىـل - جبني المؿإولُت الاحخماعُت لخعؼٍ

 ببعؼ الخلامُظ مً طوي الهمم أو ؿئت المعىػًٍ.

 ُاث ًمىً ئحمالها في الىلاؽ الخالُت:ئن لهظا البدث حملت مً الإًجاب

ت، وهى مً أهم البدىر التي حعنى  ا: هظا البدث ٌعض مؿاهمت لـهم العلاكت بين عغا العمُل وكُمت العلامت الخجاعٍ هكغٍ

تبضعاؾت ؾلىن المؿتهلً بطـت عامت، ومدضصاث هظا الؿلىن بسطىص مخؼير مهم حضا   .وهى كُمت العلامت الخجاعٍ

لُت بـعالُت مً زلاٌ ؿهم ؾلىن المؿتهلً عملُا: ٌؿاهم ه م في اجساط اللغاعاث الدؿىٍ ظا البدث في مؿاعضة مضعاء الدؿىٍ

 مً حهت أزغي، مما ًإصي ئلى جللُل المساؾغ أو جـاصيها. العملاء وجىكعاث  راجُجُت جدىاؾب مع أهضاؾ المإؾؿتوجطىع ئؾت

ىت الظي وان بالإميان أن ًيىن أهبر لىلا عائم الىكذ، أما بسطىص خضوص بدثىا ؿُمىً الإشاعة ئلى ضؼغ حجم العُ

علاوة على طلً لا ًمىً حعمُم هخائج هظه الضعاؾت لأنها واهذ مدلُت زطذ بمضعؾت زاضت واخضة )مضاعؽ الىجاح(، وولاًت 

غة( لظلً ًجب أزظ هظه الىخائج بيل خُؿت وخظع.  واخضة )ولاًت البىٍ

ر مؿخلبلُت أزغي باميانها هشف حىاهب أزغي عً عغا العمُل وعلاكخه هظه الضعاؾت ًمىً أن جيىن بىابت لبدى 

ت، وعلى ؾبُل المثاٌ لا الخطغ:  بأهم المدضصاث للعلامت الخجاعٍ

ت الغكمُت وأزغها على عغا العمُل؛ -  الهىٍ

ت؛ -  أؾـ بىاء الثلت بالعلامت في بِئت عكمُت وأزغها على كُمت العلامت الخجاعٍ
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ت. الؿمعت الغكمُت وأزغها على -  كُمت العلامت الخجاعٍ

 كائمت المساحع9

ضان،- ، " جلُُم جأزير ئصاعة الجىصة الشاملت في جدلُم عغا الؼبىن والمداؿكت علُه )صعاؾت خالت(، 2011هكام مىس ى ؾىٍ

 .688 -653، ص ص: 1، العضص 13مجلت حامعت الأػهغ، المجلض 

-Christian, BARBARAY, 2016, Satisfaction fédilité est expérience client etre à l'écoute de ses clients pour une 

entreprise performante, Paris, France, Dunod. 

-Philip KOTLER– Kevin KELLER– Delphine MANCEAU, Auréli HEMONNET, 2019, " Marketing Management", 

Montreuil, France, Pearson. 

-Valarie ZEITHAML, Mary JO BITNER, Dwayne GREMLER, 2017, Service “Marketing: integration customer focus 

across the firm”, London, England, MC Graw Hill Education.  

Philippe JOURDAN, 2001, « Le capital marque: proposition d'une mesure individuelle et essai de la -validation », , 

Recherches et application en marketing, volum 16 , numéro 04. P p : 3- 23.  

صعاؾت خالت مإؾؿت مىبُلِـ )ووالت حُجل(، مجلت البشائغ  ، حىصة الخضمت هأصاة لبىاء عغا الؼبىن 2016ؾامي ػعباؽ، -

 .94 -80، ص ص: 05، العضص  02الاكخطاصًت، المجلض 
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