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  تحلیلیة دراسة التجاریة: العلامة قیمة تعزیز على العملاء رضا أثر

 
 

  : المقدمة الأول الفصل.1
 

 تحقیق في المؤسسات علیھا تعتمد التي الملموسة غیر الأصول أھم أحد التجاریة العلامة تُعد
 فقط قائمًا الشركات نجاح یعد لم حیث المعاصرة، الأسواق في والاستمراریة التنافسي التمیز
 العملاء رضا بمستوى كبیرة بدرجة مرتبطًا أصبح بل الخدمات، أو المنتجات جودة على

 المنظمة أداء توافق مدى یعكس حاسمًا مؤشرًا العملاء رضا ویُشكل المؤسسة. مع وتجاربھم
 صورة على مباشر بشكل ینعكس الذي الأمر المستھدف، جمھورھا واحتیاجات توقعات مع

 المستھلكین. أذھان في وسمعتھا التجاریة العلامة

 العملاء رضا أھمیة ازدادت الاجتماعي، التواصل منصات وانتشار الرقمي التحول ظل في
 حیث قصیرة، زمنیة فترة خلال التجاریة العلامة قیمة تدمیر أو بناء في مؤثرًا عاملاً باعتباره

 انطباعات نشر إلى سلبیة تجربة تؤدي قد بینما والانتماء، الولاء تعزز أن إیجابیة لتجربة یمكن
 والعلامة العملاء رضا بین العلاقة دراسة إلى الحاجة برزت ھنا، ومن النطاق. واسعة سلبیة

 ھذه تعزیز في تسھم التي العوامل وتحدید التأثیر آلیات لفھم ومنھجي، علمي بشكل التجاریة
 العلاقة.

 خلال من التجاریة، العلامة قیمة على العملاء رضا أثر تحلیل إلى البحث ھذا یھدف وعلیھ،
 الذھنیة والصورة الشراء، وتكرار العملاء، ولاء على الرضا مستوى انعكاس مدى استكشاف
 فعالة استراتیجیات تطویر على المؤسسات یساعد علمي إطار تقدیم في یسھم بما للعلامة،
 السوق. في التنافسیة مكانتھا وتعزیز العملاء تجربة لتحسین

 تحقیق أن تؤكد التي الدراسات من العدید برزت العملاء، لرضا المتزایدة الأھمیة من وانطلاقًا
 لیشمل ذلك یتجاوز بل فقط، العملاء توقعات تلبیة على یقتصر لا الرضا من عالیة مستویات

 حیث التجاریة. والعلامة العمیل بین الأمد طویلة علاقات بناء في تسھم متمیزة تجارب خلق
 تجاه العملاء حساسیة وتقلیل الولاء، مستویات وزیادة الثقة، تعزیز إلى العملاء رضا یؤدي

 الأسواق. في مستدامة تنافسیة میزة التجاریة العلامة یمنح مما الأسعار،
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 ھذه تتكون إذ التجاریة، للعلامة الذھنیة الصورة تشكیل في أساسیًا عنصرًا العملاء رضا یُعد كما
 عبر أو مباشرة كانت سواء والمؤسسة، العمیل بین المتكررة التفاعلات خلال من الصورة
 تؤدي بینما العمیل، لدى إیجابي انطباع ترسیخ في تسھم إیجابیة تجربة فكل الرقمیة. القنوات
 الشراء قرارات على التأثیر إلى آثارھا تمتد وقد الصورة، ھذه تآكل إلى السلبیة التجارب

 المحتملین. للعملاء المستقبلیة

 أصبح حیث العملاء، رضا أثر تضخیم في محوریًا دورًا الرقمیة القنوات تلعب السیاق، ھذا وفي
 الاجتماعي التواصل وسائل عبر فوري بشكل وتقییماتھم آرائھم عن التعبیر العملاء بإمكان

 الفرد، مستوى على فقط لیس مؤثرًا عاملاً العملاء رضا من یجعل مما الإلكترونیة، والمنصات
 خیارًا، یعد لم رضاھم وتحقیق العملاء تجربة إدارة فإن وبالتالي، ككل. السوق مستوى على بل
 ونجاحھا. استمراریتھا لضمان تحقیقھا إلى المؤسسات تسعى استراتیجیة ضرورة بل

 وقیمة العملاء رضا بین العلاقة طبیعة فھم محاولة في البحث مشكلة تتبلور سبق، ما على بناءً
 ولاء مثل التسویقي، الأداء مؤشرات على الرضا مستوى تأثیر مدى وقیاس التجاریة، العلامة

 إلى البحث ھذا یسعى كما للآخرین. التجاریة بالعلامة والتوصیة الشراء، وتكرار العملاء،
 الصورة تحسین في ذلك وأثر العملاء، رضا تعزیز بكیفیة تتعلق رئیسیة تساؤلات عن الإجابة
 والمنافسة السریع بالتغیر تتسم أعمال بیئة في للمؤسسات التنافسیة المكانة وتعزیز الذھنیة

 الشدیدة.

 

 الدراسة: .خلفیة1.2

 المؤسسات، بین الشدید والتنافس الأعمال عالم یشھدھا التي المتسارعة التطورات ظل في
 النجاح لتحقیق الشركات علیھا تعتمد التي الأساسیة الركائز أھم أحد العمیل على التركیز أصبح

 العمل الضروري من أصبح بل كافیًا، مقبولة بجودة خدمة أو منتج تقدیم یعد فلم والاستمراریة.
 طویلة علاقات بناء في محوري دور من لذلك لما توقعاتھم، وتجاوز العملاء رضا تحقیق على
 معھم. الأمد

 أداء توافق مدى یعكس حیث الحدیث، التسویق في الأساسیة المفاھیم من العملاء رضا ویُعد
 یفوق أو یوازي علیھ حصل ما بأن العمیل یشعر فعندما العملاء. توقعات مع الخدمة أو المنتج

 العلامة مع المستمر والتفاعل الشراء تجربة تكرار إلى یدفعھ إیجابي شعور لدیھ یتولد توقعاتھ،
 نحو واتجاھھم العملاء فقدان إلى یؤدي الرضا تحقیق عدم فإن العكس، وعلى التجاریة.

 المنافسین.
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 المؤسسات تسعى التي الاستراتیجیة الأھداف أحد التجاریة للعلامة الولاء یمثل أخرى، جھة من
 لا الأوفیاء فالعملاء العملاء. ثقة كسب في نجاحھا على قویًا مؤشرًا یُعد حیث تحقیقھا، إلى

 مما للآخرین، التجاریة بالعلامة التوصیة إلى یمتد بل فقط، الشراء إعادة على دورھم یقتصر
 السوقیة. حصتھا وزیادة المؤسسة سمعة تعزیز في یسھم

 للعلامة والولاء العملاء رضا بین وثیقة علاقة ھناك أن الدراسات من العدید أظھرت وقد
 مستوى ارتفع فكلما الولاء. ھذا بناء في المؤثرة العوامل أھم أحد الرضا یُعتبر حیث التجاریة،

 حتى الأخرى، البدائل إلى التحول وعدم التجاریة بالعلامة تمسكھم احتمالیة زادت العملاء، رضا
 قویة. منافسة وجود ظل في

 ھذه دراسة الضروري من أصبح الحدیثة، الأعمال بیئة في الموضوع ھذا أھمیة تزاید ومع
 یشھدھا التي التغیرات ظل في خاصة المختلفة، وتأثیراتھا أبعادھا لفھم أعمق بشكل العلاقة
 المقارنة في وسھولة واسعة خیارات للعملاء أتاح الذي التكنولوجي والتطور المستھلك سلوك

 والخدمات. المنتجات بین

 للعلامة الولاء تعزیز في العملاء رضا أثر على الضوء لتسلیط الدراسة ھذه تأتي وعلیھ،
 تطویر على المؤسسات تساعد رؤى تقدیم في یسھم بما بینھما، العلاقة طبیعة وتحلیل التجاریة،

 ولاءھم. وتعزز العملاء رضا تحقق فعّالة تسویقیة استراتیجیات

 

 التالیة: الرئیسیة الاسئلة في الدراسة خلفیة صیاغة یمكن علیھ، وبناءً
 
 المقدمة؟ الخدمة وجودة العملاء سلوك بین العلاقة ما  -
 التجاریة؟ الخدمة تطویر على العملاء تأثیر قیاس یمكن كیف -
 الخدمة؟ على سلبیاً أو إیجابیاً العملاء تأثیر تجعل التي العوامل ما -
 
 
 

 الآتیة: الفرعیة الأسئلة الرئیسیة التساؤلات ھذه من وینبثق
 
 المقدمة؟ التجاریة الخدمة جودة على العملاء تأثیر مدى ما  -
 التجاریة؟ الخدمة وتطویر تحسین في العملاء رضا یساھم كیف -
 المؤسسات؟ في الخدمة استراتیجیات وتعدیل العملاء شكاوى بین العلاقة ما -
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 المؤسسة؟ داخل القرارات اتخاذ في العملاء آراء تؤثر مدى أي إلى -
 وتحلیلھا؟ العملاء آراء قیاس في المؤسسات علیھا تعتمد التي الوسائل ما -
 التجاریة؟ الخدمة كفاءة رفع في العملاء دور تعزیز یمكن كیف -
 
 

 الدراسة: .مشكلة1.3
 

 تتعلق متزایدة تحدیات الحاضر الوقت في التجاریة الخدمات مجال في العاملة المؤسسات تواجھ
 تنافسیة بیئة ظل في فعّال، بشكل لھا والاستجابة وتوقعاتھم العملاء احتیاجات فھم على بقدرتھا
 ومع النجاح. استمراریة في أساسي كعامل العمیل رضا على كبیر بشكل یعتمد متغیر وسوق شدیدة
 والعملاء، المؤسسة بین متعددة تواصل قنوات وظھور الخدمات تقدیم أسالیب في الكبیر التطور
 المباشر التأثیر لیشمل امتد بل تقدیمھا، بعد الخدمة تقییم على فقط یقتصر لا العملاء تأثیر أصبح
 مستمر. بشكل جودتھا وتحسین وتطویرھا الخدمة تصمیم على

 مدى في واضحاً تفاوتاً ھناك أن إلا العملاء، لأھمیة المؤسسات من العدید إدراك من الرغم وعلى
 تقلیدیة أسالیب على تعتمد المؤسسات بعض تزال لا حیث وملاحظاتھم، آرائھم من الفعلیة الاستفادة

 من كثیر في یؤدي وھذا القرار. اتخاذ عملیة في العمیل لصوت حقیقي دمج دون الأداء تقییم في
 على سلباً ینعكس قد مما فعلیاً، العملاء یتوقعھ وما المؤسسة تقدمھ ما بین فجوة إلى الأحیان
 الطرفین. بین العلاقة واستمراریة العام الرضا مستوى

 الإشكالات، أبرز أحد یمثل فعال بشكل استخدامھا عدم أو العملاء رضا قیاس أنظمة ضعف أن كما
 یتناسب بما تطویرھا أو التجاریة الخدمة تحسین في یساھم دقیق بشكل البیانات تحلیل یتم لا حیث

 لتحویل واضحة آلیات تمتلك لا قد المؤسسات بعض فإن ذلك، إلى إضافة السوق. احتیاجات مع
 ویجعل الراجعة التغذیة قیمة من یقلل مما للتطبیق، قابلة عملیة تحسینات إلى العملاء ملاحظات

 العملي. الواقع في محدوداً العملاء تأثیر

 وتحسین تطویر على العملاء تأثیر مدى تحدید حول الدراسة مشكلة تتمحور ذلك، على وبناءً
 جودة رفع في وملاحظاتھم آرائھم من الاستفادة كیفیة وبیان المؤسسات، داخل التجاریة الخدمة
 فعلیاً. المقدمة والخدمات العملاء توقعات بین الفجوة تحلیل مع أعلى، رضا وتحقیق الخدمة

 
 
 

  التالیة: الرئیسیة الاسئلة في الدراسة مشكلة صیاغة یمكن علیھ، وبناءً
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 المؤسسات؟ داخل التجاریة الخدمة تطویر على العملاء تأثیر مدى ما  - 

 دقیق؟ بشكل العملاء احتیاجات فھم من المؤسسات تتمكن ھل -

 التجاریة؟ الخدمة جودة تحسین في العملاء آراء تساھم مدى أي إلى -

 

 الجدیدة: الأسئلة بعض علیھ یترتب ایضا علیھ بناءا و

 فعلیا؟ً المقدمة والخدمات العملاء توقعات بین فجوة توجد ھل -

 العملاء؟ رغبات مع التجاریة الخدمة توافق عدم أسباب ما -

 المؤسسة؟ مع التعامل واستمراریة العملاء رضا على الفجوة ھذه تؤثر كیف -

 

  

 الدراسة: .أھمیة1.4

 وھو التجاریة، الخدمات مجال في محوریاً موضوعاً تتناول كونھا من الدراسة ھذه أھمیة تنبع
 في خاصة المؤسسات، داخل المقدمة الخدمة جودة وتطویر تحسین على وتأثیرھم العملاء دور
 العمیل رضا على كبیر بشكل المؤسسات واعتماد الحدیثة الأسواق في المتزایدة التنافسیة ظل

 ونجاحھا. لاستمرارھا أساسي كعامل

 العلاقة بإدارة المتعلقة النظریة الأدبیات إثراء في تسھم كونھا في للدراسة العلمیة الأھمیة تتمثل
 الخدمات وتحسین تشكیل في العملاء تأثیر مدى توضیح خلال من الخدمة، وجودة العملاء مع

 ھذه تساعد كما العمیل. وتجربة الجودة إدارة في الحدیثة بالاتجاھات ذلك وربط التجاریة،
 الأداء على وتأثیرھا والعملاء المؤسسة بین التبادلیة للعلاقة أعمق فھم في الباحثین الدراسة

 العام.

 للعملاء الحقیقي الدور إدراك على التجاریة المؤسسات مساعدة في فتتمثل العملیة): (الأھمیة
 والاستفادة العملاء آراء وتحلیل لجمع فعالة آلیات تطویر نحو وتوجیھھا خدماتھا، تحسین في
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 مما المقدمة، والخدمة العملاء توقعات بین الفجوة تقلیل في تسھم كما القرارات. اتخاذ في منھا
 السوق. في المؤسسة سمعة وتحسین الولاء وتعزیز العملاء رضا زیادة على إیجاباً ینعكس

 تطویر في منھا الاستفادة للمؤسسات یمكن تطبیقیة قیمة تقدم الدراسة ھذه فإن وبذلك،
 على التركیز خلال من التجاریة الخدمات في أعلى جودة وتحقیق المستقبلیة، استراتیجیاتھا

 المستمر. التحسین عملیة في أساسیاً عنصراً باعتباره العمیل صوت

 بإدارة المتعلق المعرفي الإطار تعزیز في مساھمتھا في الدراسة لھذه النظریة): (الأھمیة تتمثل
 تحسین في العملاء تأثیر طبیعة توضیح خلال من ،التجاریة الخدمات وجودة العملاء مع العلاقة

 وتجربة الجودة وإدارة التسویق في الحدیثة بالمفاھیم ذلك وربط المقدمة، الخدمة وتطویر
 السابقة. الدراسات وإثراء المجال ھذا في البحثیة الفجوات بعض سد على یساعد مما العمیل،

 

 

 : الدراسة .أھداف1.5

 العملاء أثر وفھم توضیح إلى تسعى التي الأھداف من مجموعة تحقیق إلى الدراسة ھذه تھدف
 بین العلاقة تحلیل خلال من وذلك المؤسسات، داخل التجاریة الخدمة وتحسین تطویر على

 وتحسین القرارات اتخاذ في آرائھم على المؤسسات اعتماد مدى وبیان الخدمة، وجودة العملاء
 الأداء.

 یلي: فیما للدراسة التفصیلیة الأھداف وتتمثل

 المؤسسات. داخل الأساسیة عناصرھا وأھم التجاریة الخدمة مفھوم على التعرف

 المقدمة. الخدمات جودة تقییم في الحیوي ودورھم العملاء مفھوم توضیح  -

 مستمر. بشكل التجاریة الخدمة وتطویر تحسین على العملاء آراء تأثیر مدى دراسة -

 التجاریة. المؤسسات في المقدمة الخدمة وجودة العملاء رضا بین العلاقة تحلیل -

 خدماتھا. تطویر في العملاء وشكاوى ملاحظات على المؤسسات اعتماد درجة قیاس -

 المؤسسة. قبل من المقدمة الفعلیة والخدمة العملاء توقعات بین الفجوة توضیح -
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 العملاء. بیانات وتحلیل جمع في المؤسسات تستخدمھا التي الآلیات على التعرف -

 الإداریة. القرارات اتخاذ تحسین في العملاء من الراجعة التغذیة دور بیان -

 العملاء. آراء من الاستفادة في المؤسسات تواجھ التي التحدیات عن الكشف -

 التجاریة. الخدمة تحسین في العملاء دور تعزیز على تساعد وأسالیب سبل اقتراح -

 أساسي عنصر باعتبارھم العملاء تأثیر عن شاملة صورة تقدیم إلى الدراسة ھذه تسعى وبذلك
 بشكل وتطویرھا تحسینھا في شركاء بل لھا، متلقین فقط ولیس التجاریة، الخدمة تطویر في

 مستمر

 

 

  : الدراسة .فرضیات1.6

 الرئیسیة: الفرضیة

 التجاریة. للعلامة والولاء العملاء رضا بین إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد

 : أن أي
 التجاریة. للعلامة ولائھم مستوى زاد العملاء، رضا مستوى ارتفع كلما 

 

 

 الفرعیة: الفرضیات

  الأولى: الفرضیة 

  العملاء. ورضا المنتج جودة بین إحصائیة دلالة ذات إیجابیة علاقة توجد

 التفسیر:
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 بالرضا. العملاء شعور زاد مرتفعة، المنتج جودة كانت كلما 

 

 الثانیة: الفرضیة 

 العملاء. ورضا الخدمة جودة بین إحصائیة دلالة ذات إیجابیة علاقة توجد

 التفسیر:

 العملاء. رضا رفع إلى یؤدي المقدمة الخدمة مستوى تحسین 

 

 الثالثة: الفرضیة 

 العملاء. ورضا المدرك السعر بین إحصائیة دلالة ذات إیجابیة علاقة توجد

  التفسیر: 

 رضاه. یزداد بالقیمة، مقارنة مناسب السعر أن العمیل شعر إذا  

 

 الرابعة: الفرضیة 

 الشراء. إعادة في والنیة العملاء رضا بین إحصائیة دلالة ذات إیجابیة علاقة توجد

 التفسیر:

 العلامة. نفس مع التعامل تكرار إلى یمیل الراضي العمیل 
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 الخامسة: الفرضیة 
 
 

 للآخرین. التجاریة بالعلامة والتوصیة العملاء رضا بین إحصائیة دلالة ذات إیجابیة علاقة توجد

 التفسیر:

 ).Word of Mouth( للغیر العلامة یرشحون غالبًا الراضون العملاء 

 

 السادسة: الفرضیة 

 التجاریة. للعلامة السلوكي والولاء العملاء رضا بین إحصائیة دلالة ذات إیجابیة علاقة توجد

 التفسیر:

 للمنافسین. التحول وعدم الشراء تكرار إلى یؤدي الرضا

 

 السابعة: الفرضیة 

 التجاریة. للعلامة العاطفي والولاء العملاء رضا بین إحصائیة دلالة ذات إیجابیة علاقة توجد

 التفسیر:

 وعاطفي. نفسي ارتباط بل شراء، سلوك فقط یخلق لا الرضا 
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 الثامنة: الفرضیة 
 

 التجاریة. للعلامة والولاء الخدمة جودة بین الوسیط دور العملاء رضا یلعب

 التفسیر:

 أولاً. الرضا تحقیق خلال من الولاء على تؤثر الخدمة جودة 

 

 الأدبیات: مراجعة : الثاني .الفصل2
 

 المقدمة:
 

 المفاھیم توضیح في تساھم حیث العلمي، البحث في الأساسیة المراحل من الأدبیات مراجعة تُعد
 العلاقة تناولت التي السابقة الدراسات أھم واستعراض الدراسة، بموضوع المتعلقة الرئیسیة

 في الجوھریة المفاھیم من العملاء رضا ویُعتبر التجاریة. للعلامة والولاء العملاء رضا بین
 الشراء. قرارات واتخاذ المستھلك سلوك على التأثیر في الكبیر لدوره نظرًا التسویق، مجال

 إلى المؤسسات تسعى التي الاستراتیجیة الأھداف أحد یمثل التجاریة للعلامة الولاء أن كما
 وقد السوقیة. الحصة وزیادة العملاء استمراریة تعزیز في إیجابي أثر من لھ لما تحقیقھا،

 إلى معظمھا أشارت حیث والولاء، العملاء رضا بین العلاقة بتحلیل الدراسات من العدید اھتمت
 بالعلامة العملاء تمسك زیادة إلى الرضا مستوى ارتفاع یؤدي إذ بینھما، إیجابي ارتباط وجود

 التجاریة.

 والولاء العملاء برضا المتعلقة الأساسیة المفاھیم استعراض سیتم الفصل، ھذا خلال ومن
 ذات والنماذج النظریات أھم إلى والتطرق بینھما، العلاقة تحلیل إلى بالإضافة التجاریة، للعلامة
 البحث. موضوع تدعم التي السابقة الدراسات من مجموعة عرض مع الصلة،
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 العملاء: رضا .مفھوم2.1

 

 من كبیر باھتمام یحظى حیث الحدیث، التسویق علم في الأساسیة المفاھیم من العملاء رضا یُعد
 والاستمراریة النجاح تحقیق في الحیوي لدوره نظرًا سواء، حد على والمؤسسات الباحثین قبل
 نتیجة العمیل لدى تتكون التي الشعوریة الحالة إلى العملاء رضا ویشیر التنافسیة. الأسواق في

 لھ. المقدمة الخدمة أو المنتج بأداء المسبقة توقعاتھ مقارنة

 أو منتج استخدام عن الناتج السعادة أو بالارتیاح العمیل إحساس مدى بأنھ العملاء رضا ویُعرّف
 من عالٍ مستوى إلى یؤدي ذلك فإن العمیل توقعات یفوق الفعلي الأداء كان فإذا معینة، خدمة

 رضا فإن وبالتالي الرضا. عدم إلى یؤدي فإنھ التوقعات من أقل الأداء كان إذا أما الرضا،
 المؤسسة. مع العمیل لتجربة مباشرة نتیجة یُعد العملاء

 حیث للمؤسسات، التسویقي الأداء جودة لقیاس مھم مؤشر أنھ على العملاء رضا إلى یُنظر كما
 مستویات وتُسھم وفعالیة. بكفاءة العملاء ورغبات احتیاجات تلبیة على المؤسسة قدرة یعكس
 والارتباط الثقة زیادة إلى یؤدي مما والمؤسسة، العمیل بین العلاقة تعزیز في المرتفعة الرضا

 معھا. المستمر

 أیضًا یشمل بل المنتج، جودة على فقط یقتصر لا العملاء رضا أن الدراسات من العدید أكدت وقد
 إلى الوصول وسھولة الشراء، تجربة السعر، الخدمة، جودة مثل الأخرى العوامل من مجموعة
 تحسین على تركز متكاملة استراتیجیة تبني یتطلب العملاء رضا تحقیق فإن لذلك، المنتج.
 المؤسسة. مع تعاملھ مراحل جمیع في العمیل تجربة

 المیزة بناء في أساسیًا عنصرًا یمثل العملاء رضا إن القول یمكن سبق، ما على وبناءً
 الشراء، إعادة على وتحفیزھم العملاء، ولاء زیادة في مباشر بشكل یسھم حیث التنافسیة،
 في أعمق بشكل تحلیلھ إلى الدراسة ھذه تسعى ما وھو للآخرین، التجاریة بالعلامة والتوصیة

 القادمة. الفصول
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 التجاریة: بالعلامة الولاء .مفھوم2.2
 

 أھم أحد یمثل حیث التسویق، مجال في الأساسیة المفاھیم من التجاریة للعلامة الولاء یُعد
 في الشدیدة المنافسة ظل في تحقیقھا إلى المؤسسات تسعى التي الاستراتیجیة الأھداف

 في واستمراره معینة، تجاریة بعلامة العمیل ارتباط مدى إلى المفھوم ھذا ویشیر الأسواق.
 أخرى. بدائل توفر حال في حتى المنافسة، العلامات من غیرھا على تفضیلھا

 معینة خدمة أو منتج استخدام أو شراء بإعادة العمیل التزام بأنھ التجاریة للعلامة الولاء ویُعرّف
 على الولاء ھذا یقتصر ولا العلامة. تلك نحو إیجابیة اتجاھات لتكوّن نتیجة متكرر، بشكل

 بالعلامة العمیل یربط الذي والنفسي العاطفي الجانب أیضًا یشمل بل فقط، الشرائي السلوك
 التجاریة.

 التجاریة: للعلامة الولاء من رئیسیین نوعین بین الباحثون ویُمیز

  : السلوكي الولاء أولاً:

 بشكل التجاریة العلامة نفس مع التعامل أو الشراء عملیة تكرار خلال من یظھر الذي وھو
 العمیل تمسك على عملیًا مؤشرًا النوع ھذا ویُعد المنافسة. العلامات إلى النظر دون مستمر،

 بالعلامة.

 الاتجاھي) (أو العاطفي الولاء ثانیًا:

 والارتباط والإعجاب، الثقة، مثل التجاریة، العلامة تجاه الإیجابیة العمیل مشاعر یعكس وھو
 أو السعر مثل بعوامل تأثرًا أقل العمیل یجعل لأنھ واستدامة، قوة أكثر النوع ھذا ویُعتبر النفسي.
 المنافسة. العروض

 أبرزھا: من تكوینھ، في تؤثر عوامل بعدة التجاریة للعلامة الولاء یرتبط كما

 الخدمة أو المنتج جودة -

 العملاء رضا مستوى -

 التجاریة العلامة في الثقة -

 العملاء لدى الذھنیة الصورة -
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 المؤسسة مع العمیل تجربة -

 یتكون بل فوري، بشكل یتحقق لا التجاریة للعلامة الولاء أن إلى الباحثین من العدید أشار وقد
 ولاء بناء في تنجح التي المؤسسات أن كما العمیل. لدى إیجابیة تجارب تراكم نتیجة تدریجیًا

 المنافسین، إلى عملائھا انتقال احتمال یقل حیث كبیرة، تنافسیة بمیزة تتمتع عملائھا لدى قوي
 جدیدة. بدائل ظھور أو الأسعار تغیر ظل في حتى

 مثل للمؤسسات، الفوائد من العدید تحقیق في التجاریة للعلامة الولاء یُسھم ذلك، إلى وبالإضافة
 التوصیات خلال من السوق في السمعة وتعزیز التسویق، تكالیف تقلیل المبیعات، زیادة

 للآخرین. العملاء یقدمھا التي الإیجابیة

 

 المؤسسة لنجاح طبیعیة نتیجة یمثل التجاریة للعلامة الولاء إن القول یمكن سبق، ما على وبناءً
 إلى الدراسة ھذه تسعى التي الأساسیة المتغیرات أحد یجعلھ ما وھو عملائھا، رضا تحقیق في

 العملاء. رضا بمستوى وربطھا تحلیلھا

 
 بإعادة العمیل من عمیق التزام بأنھ التجاریة للعلامة الولاء )Oliver, 1999( أولیفر عرّف قد

 كما للتغییر. تدفعھ قد تسویقیة مؤثرات وجود رغم المستقبل، في مستمر بشكل مفضل منتج شراء
 متكررة إیجابیة لتجارب نتیجة یمثل الولاء أن إلى )Kotler & Keller, 2016( كوتلر أشار
  التجاریة. بالعلامة العمیل ثقة تعزز

 
 

 الولاء: و العملاء رضا بین .العلاقة2.3
 

 علیھا تُبنى التي العلاقات أھم من تُعد التجاریة للعلامة والولاء العملاء رضا بین العلاقة
 العلامة على العملاء رضا أثر مثل: موضوع في خصوصًا الحدیثة، التسویقیة الدراسات
 .التجاریة

 كالتالي: علمي بشكل العلاقة ھذه فھم یمكن
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 یبقى لا الرضا ھذا فإن معینة، خدمة أو لمنتج استخدامھ تجربة عن بالرضا العمیل یشعر عندما
 ھذا التجاریة. بالعلامة وسلوكي نفسي ارتباط إلى تدریجیًا یتحول بل مؤقت، إحساس مجرد

 التجاریة. للعلامة الولاء بـ یُعرف ما ھو الارتباط

 غالبًا: الراضي العمیل لأن للولاء، الأساسي المحرك یُعتبر العملاء رضا آخر، بمعنى

 التجاریة العلامة نفس شراء یعید -
 المنافسین بعروض تأثره یقلّ -
 عاطفي) + سلوكي (ولاء التجاریة بالعلامة الآخرین یوصي -

 مثل: وسیطة عوامل بعدة تمر بل بسیط، بشكل دائمًا مباشرة لیست العلاقة لكن

 أن: تؤكد التسویق في الدراسات من كثیر علمیًا،

 التجاریة العلامة في الثقة -

 المدركة المنتج أو الخدمة جودة -

 للعمیل العامة التجربة -

  السعر مقابل القیمة -

 

 ارتفع وكلما التجاریة، للعلامة الولاء على ومعنویًا إیجابیًا تأثیرًا یؤثر العملاء رضا -
 العلامة مع الأمد طویلة علاقة وبناء الشراء تكرار احتمالیة زادت الرضا مستوى

 التجاریة.

 للعلامة الولاء لبناء رئیسیة وبوابة تمھیدیة مرحلة ھو العملاء رضا إن القول یمكن وبالتالي
 والعادات العاطفة مثل أخرى بعوامل أیضًا الولاء یتأثر قد إذ الوحید، العامل لیس لكنھ التجاریة،
 البدائل. وتوفر والتكلفة

 

 صلة: ذات النماذج و .النظریات2.3
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 حیث الحدیث، التسویق مجال في المفاھیم أھم من التجاریة للعلامة والولاء العملاء رضا عد
 الأمد طویلة علاقات لبناء أساسیة خطوة باعتباره العملاء رضا تحقیق إلى المؤسسات تسعى
 التجاریة، للعلامة الذھنیة الصورة تحسین إلى فقط یؤدي لا العملاء رضا مستوى فزیادة معھم.

 الشراء تكرار على ینعكس مما العملاء، لدى والعاطفي السلوكي الولاء تعزیز في أیضًا یسھم بل
 والنماذج النظریات من العدید اھتمت وقد التجاریة. العلامة مع التعامل في والاستمراریة

 الرضا یتحول كیف توضح والتي فیھا، المؤثرة العوامل وتوضیح العلاقة ھذه بتفسیر التسویقیة
 ومستدام. فعلي ولاء إلى

 Expectation-Disconfirmation( التأكید عدم توقعات نموذج أولاً:
Theory - EDT( 

 

 توقعات یكوّن العمیل أن فكرة على ویقوم العملاء، رضا تفسیر في النماذج أشھر من یُعتبر
 الاستخدام. بعد الفعلي بالأداء التوقعات ھذه یقارن ثم الخدمة، أو المنتج تجربة قبل مسبقة

 مرتفع رضا یحدث ⟵ التوقعات الأداء تجاوز إذا -

 معتدل رضا یحدث ⟵ التوقعات الأداء طابق إذا -

 رضا عدم یحدث ⟵ التوقعات من أقل الأداء كان إذا -

 

 بالولاء: العلاقة

 
 الرضا ھذا تطور احتمالیة زادت للتوقعات”، الإیجابي “التأكید عن الناتج العمیل رضا زاد كلما 

 التجاریة. للعلامة ولاء إلى

 )SERVQUAL Model( الخدمة جودة نموذج ثانیًا:

 رئیسیة: أبعاد خمس خلال من الخدمة جودة لقیاس النموذج ھذا طُور

 )Tangibles( الملموسیة .1
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 )Reliability( الاعتمادیة .2
 )Responsiveness( الاستجابة .3
 )Assurance( الأمان/الثقة .4
 )Empathy( التعاطف .5

 

 والولاء: بالرضا العلاقة

 
 للعلامة الولاء یعزز بدوره والذي العملاء، رضا زاد الأبعاد، ھذه في الخدمة جودة ارتفعت كلما 

 بھا. والتوصیة التعامل تكرار خلال من التجاریة

 

 )Social Exchange Theory( الاجتماعي التبادل نظریة ثالثًا:

 منفعة. تبادل علاقة ھي التجاریة والعلامة العمیل بین العلاقة أن على النظریة ھذه تقوم

 والوقت المال یقدم العمیل -

 (منتج/خدمة) قیمة تقدم التجاریة والعلامة -

 ھذا استمرار ومع رضا، یحدث قدمھ، لما مساویة أو أكبر المستلمة” القیمة“ أن العمیل شعر إذا
 الأمد. طویلة ولاء علاقة تتكون التوازن

 

 )Brand Loyalty Models( التجاریة للعلامة الولاء نموذج رابعًا:

 مرحلتین: من یتكون الولاء أن النماذج ھذه توضح

 الفعلي الشراء تكرار السلوكي: الولاء .1
 التجاریة بالعلامة النفسي الارتباط (العاطفي): الوجداني الولاء .2

 حقیقي. عاطفي ولاء إلى الشراء تكرار مجرد من للانتقال مھمًا أساسًا العملاء رضا ویُعتبر
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 )Perceived Value Model( المدركة القیمة جودة نموذج خامسًا:

 :بین العمیل مقارنة على النموذج ھذا یركز

 علیھا یحصل التي المنافع -
 یتحملھا التي والتكالیف -

 التجاریة. للعلامة الولاء احتمالیة ترتفع وبالتالي العمیل، رضا زاد المدركة، القیمة زادت كلما

 

 أن: على والنظریات النماذج ھذه تجمع

 للعلامة الولاء تعزیز إلى یؤدي أساسیًا أو وسیطًا متغیرًا یُعد العملاء رضا
 المدركة. والقیمة التوقعات، الخدمة، جودة مثل عوامل بعدة یتأثر لكنھ التجاریة،

 
 
 
 
 
 

 سابقة: .دراسات2.4

 المقدمة: أولاً:
 

 للعلامة والولاء العملاء رضا بین العلاقة العلمیة والأبحاث الدراسات من العدید تناولت
 إلى المؤسسات تسعى حیث الحدیث، التسویق في العلاقات أھم من باعتبارھا التجاریة

 أن الدراسات معظم أظھرت وقد مستمر. ولاء سلوك إلى العمیل رضا یتحول كیف فھم
 (تكرار سلوكیًا ولاءً كان سواء للولاء، الأساسیة المحددات أھم من یُعد العملاء رضا
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 الدراسات بینت كما التجاریة). بالعلامة النفسي (الارتباط عاطفیًا ولاءً أو الشراء)
 مثل وسیطة متغیرات بعدة تتأثر بل فقط، مباشر بشكل تعمل لا العلاقة ھذه أن الحدیثة

 التجاریة. العلامة وصورة المدركة، القیمة الخدمة، جودة

 

 وأجنبیة: عربیة سابقة دراسات ثانیًا:

 )Tahir et al., 2024( دراسة .1

 العملاء ورضا التجاریة العلامة صورة بین العلاقة تحلیل إلى الدراسة ھذه ھدفت
 السابقة. الدراسات من كبیر لعدد منھجیة مراجعة خلال من والولاء

 العملاء، رضا على قوي بشكل تؤثر التجاریة العلامة صورة أن إلى النتائج وتوصلت 
 رضا أن الدراسة أكدت كما .التجاریة للعلامة الولاء تعزیز إلى یؤدي بدوره والذي

 والولاء. الذھنیة الصورة بین مھمًا وسیطًا دورًا یلعب العملاء

 والولاء التجاریة العلامة إدراك بین رئیسیة وصل حلقة یُعد العملاء رضا نتیجة: أھم
 النھائي.

 

 

 

 

 باكستان: في السیارات قطاع – )Rehman et al., 2025( دراسة .2
 

 تویوتا مثل الفاخرة، السیارات قطاع في الولاء على العملاء رضا تأثیر الدراسة ھذه بحثت
 وسوزوكي. وھوندا
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 حیث التجاریة، للعلامة والولاء العملاء رضا بین قویة إیجابیة علاقة ھناك أن النتائج وأظھرت 
 المنافسین. إلى الانتقال وتقلیل الشراء إعادة احتمالیة زیادة إلى الرضا مستوى ارتفاع یؤدي

 السلوكي. الولاء تعزیز في مباشرًا عاملاً یُعد العملاء رضا نتیجة: أھم

 

 ):Naveen & Srivastava, 2024( دراسة .3

 التركیز مع والولاء العملاء، رضا التجاریة، بالعلامة الوعي بین العلاقة الدراسة ھذه تناولت
 الشراء. إعادة نیة على

 الشراء، إعادة ونیة الولاء بین الأساسي الوسیط دور یلعب العملاء رضا أن النتائج وأثبتت 
 التجاریة. العلامة مع العلاقة وتعزیز الشراء لتكرار میلاً أكثر الراضین العملاء وأن

 المستقبلي. الشراء وسلوك التسویقیة المتغیرات بین رئیسي وسیط العملاء رضا نتیجة: أھم

 

 ):Zha et al., 2024( دراسة .4

 على وغیرھا) البصریة، (السمعیة، الحسیة التجاریة العلامة تجربة تأثیر على الدراسة ھذه ركزت
 العملاء. رضا عبر التجاریة للعلامة الولاء

 الولاء تعزیز إلى یؤدي بدوره والذي الرضا، على تؤثر العمیل تجربة أن النتائج وأوضحت 
 والسلوكي. العاطفي

 العملاء. رضا عبر مباشر غیر بشكل الولاء على تؤثر العمیل تجربة نتیجة: أھم

 

 

 

 

 ):Meta-Analysis( شمولي تحلیل – )Chi & Phan, 2025( دراسة .5
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 الخدمة جودة أن ووجدت الولاء، حول الأبحاث من كبیر لعدد شمولیًا تحلیلاً الدراسة ھذه أجرت
 بناء في الأقوى العامل بدوره یُعد والذي العملاء، رضا على كبیر بشكل تؤثران المدركة والقیمة
 الولاء.

 الأخرى. بالمتغیرات مقارنة الولاء تفسیر في تأثیرًا الأكثر العامل ھو العملاء رضا نتیجة: أھم

 

 ):So et al., 2024( دراسة .6

 العملاء رضا أن وأكدت عامًا، 15 خلال الولاء أبحاث تطور بتحلیل الدراسة ھذه قامت
 العاطفة مثل أخرى عوامل وجود رغم ،للولاء الأساسیة المحركات أھم من یُعتبر

 التجاریة. بالعلامة والارتباط

 للولاء. الأبعاد متعدد نموذج ضمن یعمل لكنھ أساسي عامل العملاء رضا نتیجة: أھم

 

 
 
 
 
 

 : الدراسة منھجیة : الثالث .الفصل3
 

 

 الفصل: .مقدمة3.1

 الطریقة یوضح إذ العلمي، البحث في الأساسیة الفصول من الدراسة منھجیة فصل یُعدّ
 من وذلك فرضیاتھا، واختبار وتحلیلھا البحثیة المشكلة دراسة في الباحث اتبعھا التي
 بیان إلى الفصل ھذا ویھدف وموضوعیة. دقیقة علمیة نتائج إلى الوصول أجل
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 یضمن بما وتحلیلھا، البیانات جمع في علیھا الاعتماد تم التي والخطوات الإجراءات
 تساؤلاتھا. عن والإجابة الدراسة أھداف تحقیق

 التجاریة، للعلامة الولاء على العملاء رضا أثر بـ المتعلقة الدراسة مشكلة من وانطلاقًا
 وطریقة المستھدف، والمجتمع البحث، في المستخدم المنھج یوضح الفصل ھذا فإن

 من التأكد وكیفیة الاستبیان، في المتمثلة البیانات جمع أداة إلى بالإضافة العینة، اختیار
 واختبار البیانات تحلیل في المستخدمة الإحصائیة الأسالیب یتناول كما وثباتھا. صدقھا

 علمیًا. علیھا الاعتماد یمكن دقیقة نتائج إلى الوصول في یساعد بما الفرضیات،

 حیث علمیة، دراسة أي نجاح في جوھریة خطوة المناسب المنھج اختیار ویُعتبر
 المحددة. الأھداف تحقیق نحو صحیح بشكل وتوجیھھا البحث عملیة تنظیم في یساھم
 الظاھرة وصف یتیح الذي التحلیلي الوصفي المنھج على الدراسة ھذه اعتمدت لذلك،
 للعلامة والولاء العملاء رضا وھي متغیراتھا، بین العلاقات وتحلیل الدراسة محل

 دقیق. علمي بشكل أثرھا وقیاس العلاقة ھذه طبیعة فھم بھدف التجاریة،

 في المستخدمة المنھجیة لمكونات تفصیلیًا عرضًا الفصل ھذا یتضمن السیاق، ھذا وفي
 وإجراءات البیانات جمع بأداة مرورًا الدراسة، وعینة مجتمع تحدید من بدءًا الدراسة،

 تفسیر في المستخدمة الإحصائي التحلیل بأسالیب وانتھاءً صلاحیتھا، من التأكد
 النتائج.

 

 

 

 

 التحلیلي): الوصفي (المنھج الدراسة .منھج3.2

 الظواھر لدراسة الأنسب المنھج باعتباره التحلیلي الوصفي المنھج على الدراسة ھذه اعتمدت
 والولاء العملاء رضا مثل المستھلك بسلوك المتعلقة تلك وخاصة والتسویقیة، الاجتماعیة

 والتسویقیة، الإداریة البحوث في استخدامًا المناھج أكثر من المنھج ھذا ویُعد التجاریة. للعلامة
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 متغیراتھا بین العلاقات وتحلیل جھة، من الواقع في ھي كما الظاھرة وصف بین یجمع لأنھ
 أخرى. جھة من إحصائیًا وقیاسھا

 من تدخل دون الواقع في توجد كما الظاھرة دراسة على التحلیلي الوصفي المنھج ویقوم
 بین العلاقات تفسیر بھدف تحلیلھا ثم الدراسة، مجتمع أفراد من البیانات جمع یتم حیث الباحث،

 یتمثل بینما العملاء، رضا في المستقل المتغیر یتمثل الدراسة، ھذه وفي المختلفة. المتغیرات
 رضا تأثیر مدى لمعرفة بینھما العلاقة تحلیل ویتم التجاریة، للعلامة الولاء في التابع المتغیر
 الولاء. مستوى على العملاء

 أھمھا: من الدراسة، لموضوع مناسبًا تجعلھ خصائص بعدة المنھج ھذا ویتمیز

 تعدیل. أو تغییر دون ھي كما للظاھرة الفعلي الواقع دراسة على یعتمد أنھ ★
 الدراسة. عینة من البیانات لجمع الاستبیانات مثل الكمیة الأدوات استخدام یتیح أنھ ★
 بدقة. النتائج واستخلاص البیانات لتحلیل الإحصائیة الأسالیب باستخدام یسمح أنھ ★
 ومنظم. علمي بشكل المتغیرات بین العلاقات تفسیر في یساعد أنھ ★

 رضا دراسة إن حیث الموضوع، طبیعة إلى یعود الدراسة ھذه في المنھج ھذا اختیار أن كما
 یمكن ما وھو واتجاھاتھم، العملاء لسلوك دقیقًا فھمًا تتطلب التجاریة للعلامة والولاء العملاء
 إحصائیًا. وتحلیلھا المیدانیة البیانات جمع خلال من تحقیقھ

 مستوى وصف إمكانیة للباحث یتیح التحلیلي الوصفي المنھج استخدام فإن ذلك، على وبناءً
 الفرضیات لاختبار بینھما العلاقة تحلیل ثم التجاریة، للعلامة الولاء درجة وقیاس العملاء، رضا

 الدراسة. محل الظاھرة تفسیر في علیھا الاعتماد یمكن دقیقة علمیة نتائج إلى والوصول
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 المستھدف): المجتمع (تحدید الدراسة .مجتمع3.3

 یسعى والتي البحث، بموضوع ترتبط التي العناصر أو الأفراد جمیع الدراسة مجتمع بـ قصد
 ھذه وفي للتعمیم. قابلة نتائج إلى الوصول بھدف وتحلیلھا خصائصھا دراسة إلى الباحث

 في الدراسة مجتمع یتمثل التجاریة، للعلامة الولاء على العملاء رضا أثر تتناول التي الدراسة
 استخدام أو الدراسة محل التجاریة العلامة مع التعامل لھم سبق الذین العملاء جمیع

 منتجاتھا/خدماتھا.

 سواء التجاریة، العلامة مع سابقة تجربة لدیھم الذین الأفراد جمیع الدراسة مجتمع ویشمل
 قیاس في أساسیة تُعد واتجاھاتھم آراءھم لأن وذلك سلبیة، أو إیجابیة التجربة ھذه كانت

 یقتصر لا المجتمع فإن وبالتالي المستقبلي. ولائھم على ذلك انعكاس ومدى رضاھم مستوى
 التعلیمي، والمستوى والجنس، العمر، حیث من العملاء مختلف یشمل بل معینة، فئة على

 الشرائیة. والخبرة

 الباحث فإن وتنوعھ، اتساعھ بسبب كامل بشكل المجتمع أفراد جمیع دراسة لصعوبة ونظرًا
 ومع دقیق. بشكل خصائصھ تعكس بحیث المجتمع، لھذا ممثلة عینة اختیار إلى یلجأ ما غالبًا
 البیانات منھ تُجمع الذي العام الإطار تحدد لأنھا مھمة خطوة الدراسة مجتمع تحدید یظل ذلك،

 النتائج. علیھ وتُبنى

 في: یساعد الدراسة مجتمع تحدید أن كما

 دقیق. بشكل البحث من المستھدفة الفئة توضیح ●
 للعملاء. الفعلي الواقع تعكس النتائج أن ضمان ●
 لاحقًا. المناسبة العینة اختیار عملیة تسھیل ●
 الدراسة. من المستخلصة النتائج وموثوقیة دقة رفع ●

 الدراسة، محل التجاریة العلامة عملاء في یتمثل الدراسة ھذه مجتمع فإن ذلك، على وبناءً
 للعلامة ولائھم على الرضا ھذا تأثیر ومدى رضاھم مستوى تقییم في الأساس یشكلون والذین

 تساؤلاتھا. عن ویجیب الدراسة أھداف یحقق بما التجاریة،
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  : اختیارھا) وطریقة العینة (حجم الدراسة عینة 3.4
 

 الأصلي المجتمع لتمثیل علمیة بطریقة اختیاره یتم الدراسة مجتمع من جزءًا الدراسة عینة تعد
 المجتمع، أفراد جمیع دراسة إلى الحاجة دون وتحلیلھا البیانات جمع بھدف وذلك دقیقًا، تمثیلاً
 أثر بـ المتعلقة الدراسة ھذه وفي متنوعًا. أو كبیرًا المجتمع فیھا یكون التي الحالات في خاصة
 التجاریة العلامة عملاء تمثل عینة على الاعتماد تم التجاریة، للعلامة الولاء على العملاء رضا
 الدراسة. محل

 : العینة حجم أولاً:

 الاستبیان في للمشاركة الدراسة مجتمع من اختیارھم تم الذین الأفراد عدد إلى العینة حجم یشیر
 أھمھا: من عوامل، عدة على بناءً العینة حجم تحدید ویتم البیانات. جمع أداة أو

 الكلي. الدراسة مجتمع حجم ●
 النتائج. في المطلوب الدقة مستوى ●
 للباحث. المتاحة والإمكانیات الوقت ●
 وأھدافھا. الدراسة طبیعة ●

 100 بین العینة حجم یتراوح ما غالبًا التسویق، مجال في التحلیلیة الوصفیة الدراسات وفي
 عینة اختیار تم الدراسة ھذه وفي البحث. طبیعة حسب یقل أو یزید وقد تقریبًا، مفردة 400 إلى

 رضاھم حول واتجاھاتھم آرائھم تعكس بحیث جید، بشكل العملاء مجتمع تمثیل تضمن مناسبة
 لھا. ولائھم ومدى التجاریة العلامة عن

  : العینة اختیار طریقة ثانیًا:

 البسیطة العشوائیة / المتاحة العینة (أو الاحتمالیة غیر العینة على الدراسة ھذه في الاعتماد تم
 اختیار یتم حیث الدراسة. مجتمع أفراد جمیع إلى الوصول لصعوبة نظرًا وذلك التطبیق)، حسب
 تضمن عشوائیة بطریقة أو الدراسة، في للمشاركة واستعدادھم توافرھم على بناءً العینة أفراد
 المشاركین. تنوع

 یلي: بما الطریقة ھذه وتتمیز
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 البیانات. جمع وسرعة التطبیق سھولة ●
 الأخرى. بالطرق مقارنة التكلفة انخفاض ●
 الدراسة. محل الظاھرة فھم في تساعد أولیة بیانات على الحصول إمكانیة ●

 إلا للنتائج، الكامل التعمیم إمكانیة من تقلل قد الطریقة ھذه أن إلى الإشارة یجب المقابل، وفي
 بین العلاقة فھم ھو الھدف یكون عندما خاصة التحلیلیة، الوصفیة للدراسات مناسبة تظل أنھا
 التجاریة. للعلامة والولاء العملاء رضا

 العینة: اختیار مبررات ثالثًا:

 منھا: أسباب، لعدة العینة ھذه اختیار تم

 وأھدافھا. الدراسة لطبیعة ملاءمتھا ●
 أفرادھا. إلى الوصول سھولة ●
 العملاء. تجربة حول واقعیة بیانات توفیر على قدرتھا ●
 المتاحة. الإمكانیات حدود في الدراسة لمجتمع المناسب تمثیلھا ●

  خلاصة:

 اختیارھا وتم التجاریة، العلامة عملاء من جزءًا تمثل الدراسة عینة فإن سبق، ما على وبناءً
 والولاء العملاء رضا بین العلاقة تحلیل في تساعد دقیقة بیانات جمع تتیح مناسبة بطریقة
 محل الظاھرة تفسیر في علیھا الاعتماد یمكن علمیة نتائج إلى والوصول التجاریة، للعلامة

 الدراسة.

 

 

 :الاستبیان) محاور و (الاستبیان الدراسة .أداة3.5
 

 المتعلقة المیدانیة البیانات جمع في الباحث علیھا یعتمد التي الأساسیة الوسیلة الدراسة أداة عد
 علمیة بطریقة البحث تساؤلات عن والإجابة الفرضیات اختبار بھدف وذلك الدراسة، بموضوع
 الاعتماد تم التجاریة، للعلامة الولاء على العملاء رضا أثر تتناول التي الدراسة ھذه وفي ومنظمة.
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 نظرًا الدراسة، عینة أفراد من البیانات لجمع رئیسیة كأداة )Questionnaire( الاستبیان على
 دقیق. بشكل العملاء واتجاھات آراء قیاس على وقدرتھ الموضوع لطبیعة لملاءمتھ

ھ التي المكتوبة الأسئلة من مجموعة بأنھ الاستبیان ویُعرف  الحصول بھدف العینة أفراد إلى تُوجَّ
 مثل الدراسة متغیرات قیاس في یساعد حیث إحصائیًا، تحلیلھا یمكن كمیة وبیانات معلومات على

 بینھما. العلاقة وربط التجاریة، للعلامة الولاء ومستوى العملاء رضا مستوى

 مع الدراسة، جوانب جمیع یغطي بحیث منظمة بطریقة الدراسة ھذه في الاستبیان تصمیم تم وقد
 الاعتماد تم كما العینة. أفراد لجمیع مفھومة لتكون الأسئلة صیاغة في والبساطة الوضوح مراعاة

 من یتدرج والذي العبارات، على المبحوثین موافقة درجة لقیاس الخماسي لیكرت مقیاس على
 قابلة رقمیة بیانات إلى الآراء تحویل من الباحث لتمكین وذلك بشدة)، موافق غیر إلى بشدة (موافق
 الإحصائي. للتحلیل

  الاستبیان: محاور

 على وذلك الدراسة، متغیرات تعكس التي الأساسیة المحاور من مجموعة إلى الاستبیان تقسیم تم
 التالي: النحو

 الدیموغرافیة) (الخصائص الشخصیة البیانات الأول: المحور

 مثل: العینة، أفراد خصائص على التعرف إلى المحور ھذا یھدف

 الجنس ●
 العمر ●
 التعلیمي المستوى ●
 التجاریة العلامة مع التعامل مرات عدد ●

 تنوعھا. من والتأكد الدراسة عینة لوصف المحور ھذا ویُستخدم

 العملاء: رضا الثاني: المحور

 من مجموعة خلال من التجاریة، العلامة عن العملاء رضا مستوى قیاس إلى المحور ھذا یھدف
 تقیس: التي العبارات

 الخدمة أو المنتج جودة عن العمیل رضا مدى ●
 العمیل توقعات مع المنتج توافق مدى ●
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 المقدمة بالقیمة مقارنة السعر عن العمیل رضا ●
 عام بشكل الشراء تجربة عن العمیل رضا ●

 الدراسة. في المستقل المتغیر ھو المحور ھذا ویُعتبر

 

 التجاریة: للعلامة الولاء الثالث: المحور

 ویشمل: التجاریة، للعلامة العملاء ولاء درجة قیاس إلى المحور ھذا یھدف

 الشراء إعادة نیة ●
 المنافسین على التجاریة العلامة تفضیل ●
 للآخرین التجاریة بالعلامة التوصیة ●
 العلامة نفس مع التعامل في الاستمرار ●

 الدراسة. في التابع المتغیر ھو المحور ھذا ویُعتبر

  القیاس: أسلوب

 التالیة: الدرجات من یتكون والذي المبحوثین، إجابات لقیاس الخماسي لیكرت مقیاس استخدام تم

 بشدة موافق ●
 موافق ●
 محاید ●
 موافق غیر ●
 بشدة موافق غیر ●

 النتائج. واستخلاص الإحصائي التحلیل في لاستخدامھا رقمیة قیم إلى الإجابات ھذه تحویل ویتم

 

 : خلاصة

 لجمع وفعّالة مناسبة أداة یُعد الدراسة ھذه في المستخدم الاستبیان فإن سبق، ما على وبناءً
 التجاریة للعلامة والولاء العملاء رضا متغیرات یغطي حیث الدراسة، بموضوع المتعلقة البیانات
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 بشكل فرضیاتھا واختبار الدراسة أھداف تحقیق في یساھم مما ومنظمة، واضحة محاور خلال من
 دقیق. علمي

 
 

 الظاھري): الصدق و المحتوى (صدق الدراسة أداة .صدق3.6
 
 یُقصد حیث بحثیة، أداة أي في توفرھا یجب التي العلمیة المعاییر أھم من الدراسة أداة صدق عد
 أو انحراف وجود دون فعلیًا، أجلھ من صُممت ما قیاس على (الاستبیان) الأداة قدرة مدى بھ

 حول البیانات لجمع رئیسیة كأداة الاستبیان على تعتمد الدراسة ھذه أن وبما القیاس. في خطأ
 النتائج دقة لضمان الأداة صدق من التأكد تم فقد التجاریة، للعلامة الولاء على العملاء رضا أثر

 وموثوقیتھا.

 والصدق المحتوى صدق ھما: رئیسیین نوعین إلى الدراسة ھذه في الأداة صدق وینقسم
 الظاھري.

 

  : )Content Validity( المحتوى صدق أولاً:

 بمتغیرات المتعلقة الجوانب لجمیع الاستبیان فقرات شمولیة مدى المحتوى بصدق قصد
 للعلامة والولاء العملاء رضا بموضوع یرتبط ما كل الأسئلة تغطي بحیث الدراسة،
  متكامل. بشكل التجاریة

 خلال: من المحتوى صدق من التأكد تم الدراسة، ھذه وفي

 والولاء. العملاء رضا بموضوع المتعلقة السابقة والدراسات الأدبیات مراجعة ●
 والمتغیر العملاء) (رضا المستقل المتغیر تغطي واضحة علمیة محاور على الاعتماد ●

 التجاریة). للعلامة (الولاء التابع
 بشكل للدراسة النظریة المفاھیم تعكس الاستبیان داخل العبارات جمیع أن من التأكد ●

 دقیق.

 الدراسة تھدف التي الأساسیة الجوانب ویقیس الدراسة، لمكونات شاملاً یُعد الاستبیان فإن وبذلك
 تحلیلھا. إلى
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   ):Face Validity( الظاھري الصدق ثانیًا:

 وكذلك الفھم، وسھولة الصیاغة حیث من الاستبیان فقرات وضوح مدى الظاھري بالصدق قصد 
  تقیسھ. الذي للموضوع ظاھریًا الأسئلة مناسبة مدى

 

  خلال: من الدراسة ھذه في الظاھري الصدق تحقیق تم وقد

 ومباشرة. وبسیطة واضحة بلغة الاستبیان عبارات صیاغة ●
 الأسئلة. في التعقید أو الغموض تجنب ●
 (إن العلمي البحث مجال في الخبرة ذوي أو المختصین من مجموعة على الاستبیان عرض ●

 ملاءمتھ. مدى حول آرائھم لإبداء وُجد)
 ودقتھا. وضوحھا لضمان الملاحظات على بناءً العبارات بعض على تعدیلات إجراء ●

  : الدراسة في الأداة صدق أھمیة

 لأنھ: ضروریًا أمرًا الأداة صدق من التأكد یُعد

 العملاء. واتجاھات لمشاعر الفعلي الواقع تعكس جمعھا یتم التي البیانات أن یضمن ●
 للدراسة. النھائیة النتائج موثوقیة من یزید ●
 علیھا. الاعتماد یمكن صحیحة علمیة استنتاجات بناء في یساعد ●
  التفسیر. أو القیاس في أخطاء وجود احتمالیة من یقلل ●

 

 خلاصة:

 والصدق المحتوى صدق خلال من الدراسة أداة صدق من التأكد تم فقد سبق، ما على وبناءً
 برضا المتعلقة الدراسة متغیرات لقیاس وموثوقة مناسبة أداة الاستبیان یجعل مما الظاھري،

 عالیة. علمیة بدقة البحث أھداف تحقیق في یساھم وبالتالي التجاریة، للعلامة والولاء العملاء
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 : الدراسة أداة ثبات .3.7

 تطبیقھا عند الأداة تعطیھا التي النتائج واستقرار اتساق مدى الدراسة أداة ثبات بـ قصد
 تم إذا تقریبًا النتائج نفس تعطي الأداة أن أي متشابھة، ظروف في مرة من أكثر

 المعاییر من الثبات ویُعد مشابھة. عینة على أو العینة نفس على أخرى مرة استخدامھا
 على الاعتماد درجة یعكس لأنھ العلمي، البحث أدوات في توفرھا یجب التي الأساسیة

 ودقتھا. النتائج

 رضا حول البیانات لجمع رئیسیة كأداة الاستبیان على تعتمد الدراسة ھذه أن وبما
 أسالیب باستخدام الأداة ثبات من التحقق تم فقد التجاریة، للعلامة والولاء العملاء

 بالاستقرار تتسم علیھا الحصول یتم التي الإجابات أن لضمان مناسبة، إحصائیة
 والموثوقیة.

  الثبات: مفھوم أولاً:

 عند متقاربة القیاس نتائج تكون بحیث العشوائیة، الأخطاء من الأداة خلو مدى إلى الثبات  شیری 
 واعتمادًا. دقة أكثر الأداة أن على ذلك دلّ ،الثبات معامل زاد وكلما التطبیق. إعادة

  : الثبات قیاس طریقة ثانیًا:

 یُعد والذي )،Cronbach’s Alpha( ألفا كرونباخ معامل باستخدام الدراسة أداة ثبات قیاس تم
 على تعتمد التي تلك خاصة الاستبیانات، ثبات قیاس في شیوعًا الإحصائیة الأسالیب أكثر من

 لیكرت. مقیاس

 الأسئلة ترابط مدى أي الاستبیان، فقرات بین الداخلي الاتساق درجة قیاس على المعامل ھذا ویقوم
 التجاریة). للعلامة الولاء أو العملاء رضا (مثل المتغیر نفس تقیس التي

 

  : ألفا كرونباخ معامل تفسیر ثالثًا:

 یلي: كما تفسیرھا ویتم )،1و( )0( بین ألفا كرونباخ معامل قیمة تتراوح

 ضعیف ثبات ⟵ 0.60 من أقل ●
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 مقبول ثبات ⟵ 0.70 من أقل إلى 0.60 من ●
 جید ثبات ⟵ 0.80 من أقل إلى 0.70 من ●
 جدًا جید ثبات ⟵ 0.90 من أقل إلى 0.80 من ●
 ممتاز ثبات ⟵ فأكثر 0.90 ●

 

 بدرجة تتمتع الأداة أن على مؤشرًا أكثر أو )0.70( قیمة على الحصول یُعتبر الدراسة، ھذه وفي
  نتائجھا. على الاعتماد ویمكن مناسبة ثبات

 

  الاستبیان: محاور على الثبات تطبیق رابعًا:

 على وذلك ككل، للأداة وكذلك حدة، على الاستبیان محاور من محور لكل الثبات معامل حساب تم
 التالي: النحو

 العملاء رضا محور ●
 التجاریة للعلامة الولاء محور ●
 ككل الاستبیان ●

 الداخلي. الاتساق من عالیة بدرجة لقیاسھ وُضع ما یقیس محور كل أن من التأكد بھدف وذلك

 

  الأداة: ثبات أھمیة خامسًا:

 لأنھ: الدراسة ھذه في ضروریًا أمرًا الأداة ثبات یُعد

 عشوائیة بعوامل تأثرھا وعدم النتائج دقة یضمن ●
 الإحصائي التحلیل مصداقیة من یزید ●
 الفرضیات اختبار في الثقة یعزز ●
 الدراسة مجتمع على النتائج تعمیم في یساعد ●
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  :خلاصة

 یؤكد مما ألفا، كرونباخ معامل باستخدام الدراسة أداة ثبات من التحقق تم فقد سبق، ما على وبناءً
 جمع في علیھ الاعتماد یمكن وبالتالي والاستقرار، الاتساق من عالیة بدرجة یتمتع الاستبیان أن

 للعلامة والولاء العملاء رضا بین العلاقة حول دقیقة علمیة نتائج لاستخلاص وتحلیلھا البیانات
  التجاریة

 

  : البیانات تحلیل أسالیب .3.8

 تحویل خلالھا من یتم حیث العلمي، البحث في الأساسیة الخطوات من البیانات تحلیل أسالیب تعد 
 یمكن دلالة ذات معلومات إلى (الاستبیان) الدراسة أداة بواسطة جمعھا تم التي الخام البیانات
 تتناول التي الدراسة ھذه وفي أھدافھا. وتحقیق الدراسة فرضیات اختبار في واستخدامھا تفسیرھا

 الإحصائیة الأسالیب من مجموعة على الاعتماد تم التجاریة، للعلامة الولاء على العملاء رضا أثر
 دقیقة. علمیة بطریقة البیانات لتحلیل والاستدلالیة الوصفیة

 وذلك )،SPSS (مثل المناسبة الإحصائیة البرامج أحد باستخدام ومعالجتھا البیانات إدخال تم وقد
 وموثوق. منظم بشكل النتائج واستخراج التحلیل عملیة لتسھیل

 

   الوصفیة: الإحصائیة الأسالیب أولاً:

 مبسطة، بطریقة البیانات وتلخیص الدراسة عینة خصائص لوصف الوصفیة الأسالیب تستخدم
 یلي: ما وتشمل

 

 المئویة: والنسب التكرارات .1

 المتعلقة الأسئلة في خاصة الاستبیان، فقرات على العینة أفراد إجابات توزیع لعرض تُستخدم
 التعلیمي). المستوى الجنس، العمر، (مثل الشخصیة بالبیانات

 العینة. خصائص عن عامة صورة إعطاء في الطریقة ھذه وتساعد 
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 ):Mean( الحسابي المتوسط .2

 مما الاستبیان، محاور من محور أو فقرة كل على العینة أفراد إجابات متوسط لقیاس یُستخدم
 التجاریة. للعلامة الولاء ومستوى العملاء رضا مستوى تحدید في یساعد

 الموافقة. درجة ارتفاع على ذلك دلّ الحسابي، المتوسط ارتفع وكلما 

 

 

  ):Standard Deviation( المعیاري الانحراف .3

 الانحراف یشیر حیث الحسابي، المتوسط حول العینة أفراد إجابات تشتت مدى لقیاس یُستخدم
 تباینھا. إلى المرتفع الانحراف یشیر بینما الإجابات، تقارب إلى المنخفض

 

 

 :الاستدلالیة الإحصائیة الأسالیب ثانیًا:

  وتشمل: المتغیرات، بین العلاقات وتحلیل الدراسة فرضیات لاختبار الأسالیب ھذه تُستخدم

 ):Correlation( الارتباط معامل .1

 الدراسة: ھذه في وھما متغیرین، بین العلاقة واتجاه قوة لقیاس یُستخدم

 مستقل) (متغیر العملاء رضا ●
 تابع) (متغیر التجاریة للعلامة الولاء ●

 العلاقة: كانت إذا ما یوضح حیث

 الولاء) زاد الرضا زاد (كلما طردیة ●
 عكسیة أو ●

 

 

 

 

 
36 



  : )Regression Analysis( الانحدار تحلیل .2

 التجاریة)، للعلامة (الولاء التابع المتغیر على العملاء) (رضا المستقل المتغیر تأثیر لقیاس یُستخدم
 الولاء. مستوى في التغیر تفسیر في العملاء رضا مساھمة مدى وتحدید

 

 

 

  : )T-Test( .اختبار3

 الذكور (مثل مجموعتین متوسطات بین إحصائیة دلالة ذات فروق ھناك كانت إذا ما لمعرفة یستخدم
 الولاء. أو العملاء برضا یتعلق فیما والإناث)

 

 : )ANOVA( التباین تحلیل .4

 التعلیمیة) المستویات أو العمریة الفئات (مثل مجموعتین من أكثر بین الفروق لاختبار یستخدم
  الدراسة. نتائج على تؤثر الفروق ھذه كانت إذا ما لمعرفة

 

  : الإحصائیة الدلالة مستوى ثالثًا:

 حیث: العلمیة، الدراسات في الشائع المستوى وھو )،0.05( إحصائیة دلالة مستوى اعتماد تم

 إحصائیة دلالة توجد ⟵ 0.05 من أقل )Sig( قیمة كانت إذا ●
 إحصائیة دلالة توجد لا ⟵ 0.05 من أكبر كانت إذا ●

 

  : الدراسة في التحلیل أسالیب أھمیة

 أنھا: في الأسالیب ھذه أھمیة تكمن
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 ومنظم علمي بشكل البیانات تفسیر في تساعد ●
 بدقة الدراسة فرضیات اختبار من تُمكن ●
 علیھا الاعتماد یمكن نتائج إلى الوصول في تُسھم ●
 واقعیة بیانات على مبنیة قرارات اتخاذ تدعم ●

 

 

 

 خلاصة:

 والاستدلالیة الوصفیة الإحصائیة الأسالیب من متكاملة مجموعة استخدام تم سبق، ما على وبناءً
 بین بالعلاقة المتعلقة الفرضیات واختبار البحث أھداف تحقیق یضمن بما الدراسة، بیانات لتحلیل
 وموثوقة. دقیقة نتائج إلى والوصول التجاریة، للعلامة والولاء العملاء رضا

 

 

  التابع) المتغیر و المستقل (المتغیر الدراسة متغیرات .3.9
 

 العوامل تمثل حیث علمي، بحث أي في الأساسیة العناصر من الدراسة متغیرات تُعد
 محل الظاھرة تفسیر بھدف بینھا فیما العلاقة وتحلیل قیاسھا إلى الباحث یسعى التي

 التجاریة، للعلامة الولاء على العملاء رضا أثر تتناول التي الدراسة ھذه وفي الدراسة.
 المتغیر أثر توضیح یتم بحیث بینھما، البحثیة العلاقة لطبیعة وفقًا المتغیرات تحدید تم

  التابع. المتغیر على المستقل
 
 

  : )Independent Variable( المستقل المتغیر أولاً:
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 في یؤثر أنھ الباحث یفترض الذي العامل وھو العملاء، رضا الدراسة ھذه في المستقل المتغیر یمثل
 التجاریة). للعلامة (الولاء الآخر المتغیر

 أو للمنتج استخدامھ بعد العمیل لدى یكون الذي الإیجابي الشعور درجة العملاء رضا بـ ویُقصد
 الأداء كان فإذا التجاریة. للعلامة الفعلي الأداء مع السابقة توقعاتھ مقارنة نتیجة وذلك الخدمة،
 یؤدي بینما الرضا، مستوى ارتفاع إلى یؤدي ذلك فإن العمیل، توقعات من أعلى أو مساویًا

  الرضا. مستوى انخفاض إلى التوقعات عن الأداء انخفاض

 

 

  أھمھا: من أبعاد، عدة خلال من الدراسة ھذه في العملاء رضا قیاس ویتم

 المقدمة الخدمة أو المنتج جودة ●
 العمیل توقعات مع الخدمة توافق مدى ●
 المقدمة بالقیمة مقارنة السعر عن العمیل رضا ●
 عام بشكل الشراء تجربة ●
 البیع بعد ما وخدمة الاستجابة مستوى ●

 العلامة مع إیجابیة علاقة بناء إلى یؤدي أنھ یُفترض الذي الأساسي العامل العملاء رضا ویُعتبر
 التجاریة.

 

  : )Dependent Variable( التابع المتغیر ثانیًا:

 یتأثر الذي المتغیر وھو التجاریة، للعلامة الولاء الدراسة ھذه في التابع المتغیر یمثل
 العملاء). (رضا المستقل بالمتغیر

 تجاریة علامة مع بالتعامل المستمر العمیل التزام التجاریة للعلامة الولاء بـ ویُقصد
 أو السلوكیة الناحیة من سواء بھا الإیجابي لارتباطھ نتیجة ،غیرھا دون معینة

 على التجاریة العلامة وتفضیل الشراء، تكرار خلال من الولاء ھذا ویظھر العاطفیة.
 معھا. التعامل في الاستمرار في والرغبة المنافسین،
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 مثل: المؤشرات، من مجموعة خلال من التجاریة للعلامة الولاء قیاس ویتم

 الشراء إعادة نیة ●
 للآخرین التجاریة بالعلامة التوصیة ●
 المنافسین إلى التحول مقاومة ●
 التجاریة العلامة نفس استخدام في الاستمرار ●
 التجاریة بالعلامة العاطفي الارتباط ●

 

 

  : المتغیرات بین العلاقة ثالثًا:

 حیث: المتغیرین، بین تأثیر علاقة وجود الدراسة ھذه تفترض

 التجاریة للعلامة الولاء على إیجابي بشكل المستقل) (المتغیر العملاء رضا یؤثر
 التابع). (المتغیر

 قوي ولاء تكوین احتمالیة زادت العملاء، رضا مستوى ارتفع كلما آخر، وبمعنى
 صحیح. والعكس التجاریة، للعلامة ومستمر

 

 المتغیرات تحدید أھمیة رابعًا: 

 لأنھ: مھمًا أمرًا الدراسة ھذه في المتغیرات تحدید یُعد

 دقیق بشكل البحثیة العلاقة توضیح في یساعد ●
 البیانات وتحلیل الاستبیان تصمیم عملیة یسھل ●
 علمي بشكل الفرضیات اختبار في یساھم ●
 وحدودھا الدراسة اتجاه یوضح ●
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 خلاصة:

 ھو تابع ومتغیر العملاء، رضا ھو مستقل متغیر في الدراسة متغیرات تتمثل سبق، ما على وبناءً
 تأثیر مدى لمعرفة بینھما العلاقة وتحلیل قیاس إلى الدراسة تسعى حیث التجاریة، للعلامة الولاء
 التجاریة. للعلامة الولاء وتعزیز بناء على العملاء رضا

 

 

  : المفاھیمي) (الإطار الدراسة نموذج .3.10

 العلمي، البحث في الأساسیة العناصر أحد المفاھیمي الإطار أو الدراسة نموذج یُعد
 كیفیة فھم في ویساعد الدراسة، متغیرات بین العلاقة مبسطة بصورة یوضح حیث

 النموذج ھذا ویُعتبر البحث. لفرضیات وفقًا البعض ببعضھا المتغیرات ھذه ارتباط
 والمتغیر المستقل المتغیر بین العلاقة اتجاه یوضح تصوري أو بصري تمثیل بمثابة
 ومباشر. واضح بشكل للدراسة النظري البناء فھم القارئ على یسھل مما التابع،

 یھدف التجاریة، للعلامة الولاء على العملاء رضا أثر تتناول التي الدراسة ھذه وفي
 في المستقل المتغیر یتمثل حیث الرئیسیین، المتغیرین بین العلاقة توضیح إلى النموذج

 التجاریة. للعلامة الولاء في التابع المتغیر یتمثل بینما العملاء، رضا

 : الدراسة نموذج مكونات أولاً:

 ھما: رئیسیین عنصرین من الدراسة ھذه في الدراسة نموذج یتكون

  : العملاء رضا المستقل: المتغیر .1

 العمیل رضا درجة عن ویعبر الآخر، المتغیر في یؤثر أنھ یُفترض الذي المتغیر وھو
 القیمة أو الخدمة أو المنتج جودة حیث من سواء التجاریة، العلامة مع تجربتھ عن

  عام. بشكل الاستخدام تجربة أو المقدمة
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  : التجاریة للعلامة الولاء التابع: المتغیر .2

 في واستمراره العمیل التزام مدى عن ویعبر المستقل، بالمتغیر یتأثر الذي المتغیر وھو
 في ورغبتھ المنافسین على لھا تفضیلھ إلى بالإضافة التجاریة، العلامة مع التعامل
  الشراء. تكرار

 

 

  : النموذج في المتغیرات بین العلاقة ثانیًا:

   حیث: التجاریة، للعلامة والولاء العملاء رضا بین إیجابیة تأثیر علاقة وجود النموذج یفترض

 التجاریة. للعلامة الولاء مستوى زاد العملاء، رضا مستوى زاد كلما

 

 الإیجابي الشعور یؤدي حیث الولاء، وتعزیز بناء في رئیسیًا عاملاً یُعد العملاء رضا فإن وبالتالي
 معھا. التعامل في العمیل استمرار احتمالیة زیادة إلى التجاریة العلامة تجاه

 

   : المفاھیمي) (الإطار الدراسة لنموذج الشكلي التمثیل ثالثًا:

 بوصفھ العملاء رضا أن یوضح بشكل المفاھیمي) (الإطار الدراسة نموذج تمثیل یمكن
 بوصفھ التجاریة للعلامة الولاء على وإیجابیًا مباشرًا تأثیرًا یؤثر المستقل المتغیر
 إلى یؤدي العملاء رضا مستوى ارتفاع أن إلى الدراسة تشیر حیث التابع، المتغیر

 العلامة تفضیل أو الشراء تكرار خلال من سواء التجاریة، للعلامة الولاء مستوى زیادة
  للآخرین. بھا التوصیة أو التجاریة

  : الدراسة نموذج أھمیة رابعًا:  
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 یلي: فیما الدراسة ھذه في المفاھیمي الإطار أھمیة تتمثل

 مبسط بصري بشكل الدراسة متغیرات بین العلاقة توضیح ●
 المتغیرات بین العلاقة اتجاه فھم على القارئ مساعدة ●
 الدراسة في طرحھا تم التي الفرضیات دعم ●
 منطقي بشكل للبحث النظري البناء تنظیم ●

 

 

 الخاتمة

 دراسة خلال من وذلك التجاریة، للعلامة الولاء على العملاء رضا أثر موضوع البحث ھذا تناول
 بوصفھ العملاء رضا مفھوم إلى التطرق تم حیث الدراسة، بمتغیرات المرتبطة الأساسیة المفاھیم

 الولاء ومفھوم المقدمة، الخدمات أو المنتجات من العملاء توقعات تلبیة مدى یعكس الذي العامل
 التجاریة العلامة مع التعامل في العمیل استمرار عن یعبر الذي السلوك بوصفھ التجاریة للعلامة

 المنافسة. البدائل على وتفضیلھا

 خلال من أظھرت والتي التجاریة، للعلامة والولاء العملاء رضا بین العلاقة البحث استعرض كما
 الولاء، مستوى تعزیز على العملاء لرضا واضح إیجابي تأثیر وجود السابقة والدراسات الأدبیات

 إلى بالإضافة بھا. العاطفي الارتباط أو التجاریة بالعلامة التوصیة أو الشراء تكرار خلال من سواء
 التأكید عدم توقعات نظریة مثل العلاقة، ھذه فسرت التي والنماذج النظریات أھم عرض تم ذلك،

 المدركة. والقیمة الخدمة جودة ونماذج

 التحلیلي، الوصفي المنھج اعتماد خلال من الدراسة منھجیة توضیح تم التطبیقي، الجانب وفي
 إلى وثباتھا، صدقھا وبیان الاستبیان أداة تصمیم إلى بالإضافة الدراسة، وعینة مجتمع وتحدید
 الجانب بین التكامل یحقق بما للدراسة، الأساسیة والمتغیرات البیانات تحلیل أسالیب توضیح جانب

 للبحث. والتطبیقي النظري

 بناء في المؤثرة العوامل أھم من یُعد العملاء رضا أن إلى البحث توصل سبق، ما على وبناءً
 بشكل یسھم رضاه مستوى ورفع العمیل تجربة تحسین إن حیث التجاریة، للعلامة الولاء وتعزیز
 معھا. التعامل في واستمراریتھ التجاریة بالعلامة ارتباطھ زیادة في مباشر
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 التوصیات:

 یلي: بما البحث یوصي نتائج، من إلیھ التوصل تم ما ضوء وفي

 المنتجات جودة تحسین خلال من العملاء رضا مستوى برفع المؤسسات اھتمام ضرورة ●
 والخدمات.

 معھ. الأمد طویلة علاقة بناء لضمان شامل بشكل العمیل تجربة تعزیز ●
 الولاء. زیادة في كبیر دور من لھا لما البیع بعد ما بخدمات الاھتمام ●
 للعلامة الولاء في المؤثرة الأخرى العوامل حول المستقبلیة الدراسات من المزید إجراء ●

 التجاریة.
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