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 ص: لمعحخ

تهدف هره الىزكت البدثُت الى جددًد جأزحر الجىدة االإدزهت على مظخىي الثلت بالعلامت وابعاد  

 ،volkswagenالظُاخُت الظُازاث  الظلىوي( لعلامتولاء الصبىن )الىلاء االإعسفي، الىلاء العاهفي، الىلاء 

 علامت.هما جىاولذ الدزاطت اخخباز الدوز الىطُوي للثلت بالعلامت في العلاكت شبىن_

 فسد جم جدلُل بُاهاتهم باطخخدام عدة أدواث ئخـائُت: 278ػملذ الدزاطت عُىت ميىهت مً  

الىمرحت باالإعادلاث الهُيلُت.  بعد جدلُل البُاهاث واخخباز ، العاملي الخىهُد الىؿفي الخخلُلالخدلُل 

 لى عدة هخائج أهمها: ئفسكُاث الدزاطت خلـىا 

          وحىد جأزحر كىي للجىدة االإدزهت على مظخىي الثلت بالعلامت؛ 

          جإزس الجىدة االإدزهت ئًجابُا بؼيل مباػس او غحر مباػس على ابعاد الىلاء للعلامت؛   

          جىزس الثلت بالعلامت ئًجابُا على مظخىي الىلاء لدي شبائً علامت؛ 

          ص أزس الجىدة االإدزهت لعلامت على ابعاد ولاء  جإدي الثلت بالعلامت دوزا وطُوُا حصئُا او ولُا في حعصٍ

 .شبىن 

 .: الجىدة االإدزهت، الثلت بالعلامت، الىلاء االإعسفي، الىلاء العاهفي، الىلاء الظلىويالكلمات المفحاخُة

  D12 ; M31ثصيُف : 

Abstract:   

 The objective of this research is to determine the effect of perceived quality 

on brand trust and the dimensions of customer loyalty (cognitive, emotional, 

and behavioral loyalty) to the Volkswagen brand, and to reveal the 

mediating role of brand trust in the brand-consumer relationship. This study 
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included a sample of 278 individuals, several statistical tools were used to 

analyze the data: Descriptive statistics, Confirmatory factor analysis CFA, 

Structural equation modeling SEM . After analyzing the data and testing the 

study hypotheses, we arrived at several important findings, including: 

      Perceived quality has a strong positive impact on brand trust; 

      Perceived quality has a direct or indirect positive impact on 

dimensions of brand loyalty; 

     Trust positively influences the Customer loyalty ; 

      Brand trust plays a full or partial mediating role in strengthening the 

impact of perceived quality on dimensions of brand loyalty. 

Keywords: perceived quality; brand trust; Customer Loyalty; cognitive 

loyalty; emotional loyalty; behavioral loyalty. 

Jel Classification Codes : D12 ; M31 

 _ملدمت1

ادة ػدة            طاهمذ عىالإت الاطىاق والخىىع الىبحر في االإىخجاث والعلاماث االإعسوكت في شٍ

جفسق عليها الخدىٌ مً  ةاالإإطظاث االإعاؿسة امام زهاهاث حدًد وكعاالإىافظت وحعلدها ، هرا ما 

م العلائلي ،هرا الخىحه الجدًد الري ًدخاج  ُف ئلمفهىم االإبادلت الى االإفهىم الدظىٍ ى جىً

جيىن  (تعلام_شبىن  )تمً خلاٌ بىاء علاك ،هثر فعالُت للحفاي على الصبىن أدواث أاطتراجُجُاث و 

لي الحدًث أحعد هره العلاكت مً  مت، طخداإو ة  هثر كى أ  زجباههالا علد العلاكاث في االإىٌىز الدظىٍ

خولب  ت_ وطلىهُت_عاهفُ تبعاد )معسفُمخعددة الأ توالعاهفُت ووىنها علاك تبالجىاهب الحظُ (وٍ

ص دًمىمتها جدلُم الصبىن لجملت مً االإصاًا  (Kotler.P & armstrong , 2016, p. 231)بىاؤها وحعصٍ

اطتراجُجُا خاطما في جىحُه  الصبىن( دوزابعحن  )الجىدةو ما ٌظمى بـ أجلعب الجىدة االإدزهت 

خحر جـىزاث ذهىُت خىٌ هره طلىهُاث الصبىن وجددًد مىاكفه ججاه العلامت، خُث ًبني هرا الأ 

العلامت بعد عملُت جلُُم الجىدة االإلدمت فعلا وموابلتها مع جىكعاجه ، خُث حؼحر هدُجت االإوابلت 

اث حىدة مدزهت عالُت وهى ما ًخدم مـلحت ومظخلبل العلامت و ئالؤًجابُت  ىلد لدي ٍلى مظخىٍ

وفذ بىعىدها أعلامت التي ال تخظاض بالأمان ججاه مـداكُالصبىن هىع مً الثلت هدُجت الؤ 

  .لتزاماتهااو 

د مً مظخىي ولاء الصبىن للعلامئًجابُت خاطِع وعىاهف أ ي جساهمف  ةحظاهم الثلت االإتزاًد ت جصٍ

ٌ  االإخاخت،بالبدائل  توجيىن لديهم مبرزا وافُا للاطخمساز في العلاكت وجفلُلها ملازه خدى هرا  وٍ

ظاهم ئالؤًجابُت خُث ًلىم بىلل ججازبه ، لى طفحر للعلامت ئالصبىن مً مجسد مؼتري  ً وَ لى الاخسٍ

 .في الدفاع عنها
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 :ئػـــــــــيالُـــــــت الـــــــــــدزاطت

فان ولاء الصبىن للعلامت واطخمسازه   oliver 1999 , holbrook et chaudhui 2001 وفلا لدزاطاث

حعسف بملدماث  والمحفصاثىامل في بىاء العلاكت ذاث حىدة معها ًيىن مبيُا على مجمىعت مً الع

ن أ عخلادهازلت هرا الصبىن وكىة  العلامت ودزحتطها مظخىي الجىدة االإدزهت مً أالىلاء وعلى ز 

  (kotlet.P & Keller, 2016, p. 217) .  العلامت كادزة على الاطخجابت لخولعاجه واهخمامها بمـلحخه

ادة  على كىء ما طبم ًٌهس وحىد طلظلت مً الترابواث والعلاكاث جفظس دوز الجىدة االإدزهت في شٍ

 جأزحرًٌهس  مباػسة خُثغحر  وأالصبىن( _ولاء  مباػس )حىدة مدزهتمظخىي ولاء الصبىن بؼيل 

دزهت زاز الؤًجابُت للجىدة االإالآكىي للجىدة االإدزهت على مخغحر وطُوي ًىلل هى بدوزه حصء او/ول 

 & Corchia.M) وفي بدثىا هرا حعخبر الثلت بالعلامت هي االإخغحر الىطُوي الصبىن،على مسهباث ولاء 

gurvie.P, 2002, p. 2) 

 ٌ الخالي :مً هىا هوسح حظاؤ 

ادة دزحت الىلاء لدي شبائً علامت الظُازاث  جأزحرما مدي  ص الثلت وشٍ مظخىي الجىدة االإدزهت في حعصٍ

 ؟Volkswagenالظُاخُت *

 الإظاس الىظشي للذساظة: _2

 :  Perceived quality_الجىدة المذسكة 1_2

للمىاؿفاث  تجوىزاث مً مجسد عملُه موابل ةللد عسف مفهىم الجىدة االإدزهت عد

عً الخفىق والخمحز الىلي للمىخج   (Aaker & Jacques, 1994, pp. 96,97)خىم ػامل لى ئالخلىُت، 

الجىدة االإدزهت هي خىم شخص ي ٌعخمد  االإفهىم أن ًإهد هرا االإخاخت.لبدائل باملازهت و العلامت أ

 . (176،177، ؾ 2016)طفُان،  على وحىد علاماث مىافظت وىحه للملازهت الإعسفه هلان الخفىق 

لُف ن الجىدة االإدزهت حظخمد أهمُتها في أ Aaker  (Foroudi & all,  2018, p. 5)وٍ

م والعلامتئالدزاطاث والبدىر مً ازجباهها بعدة مفاهُم  سضا : مثل  طتراجُجُت في علم الدظىٍ

الؼامل على الخلُُم  عملُت  عخمد حو  الىعي بالعلامة، الحعلم بالعلامة، كُمة العلامة،، الضبىن 

ت والخازحُتمجمىع الؤ  االإخعللت بجىدة  (Abdelraheem & Hasan, 2024, p. 146) ػازاث الجىهسٍ

تالؤ جخمثل  العلامت، خُث  داء المىحج ومحاهحه ومجمىع الخصائص المحأصلة أ : في ػازاث الجىهسٍ

 للجىدة.  صبىن ، والتي حعلً عنها العلامت غالبا في وعىدها ولها جأزحر هبحر على ئدزان الفي العلامة

الؤعلان والخغلُف وخدمت العملاء، ، ػهسة العلامت  : لىئ الؤػازاث الخازحُت حرفي خحن حؼ

ا في بىاء الخـىزاثئلا ئػازاث زغم عدم ملمىطُتها هره الؤ  العلامت،بلد ميؼأ   نها جلعبا دوزا مدىزٍ

 ججاه حىدة العلامت. هىُترال
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 الجىدة االإدزهت نأ  (Nyimas & all, 2023)  دزاطتزبدذ أما مً االإىٌىز االإإطظاحي فأ

ت،بىاء طمعت وؿىزة و محزة جىافظُت مظخدامت  هم الأؿىٌ اللادزة على خلمأحعخبر مً   كىٍ

 دظحن حىدة االإىخجاث ًمفي ج ن الاطدثمازأالدزاطت هفع  ذكافأو 
 
ً االإإطظت مً جدلُم عائد ى

 هبحرا.اطدثمازي 

لى مظخىي مسض ي للجىدة ئاالإىافظت أؿبدذ مهمت االإإطظاث في الىؿىٌ  ػخدادامع        

، ومسهىها بدزحت الخلازب بحن االإيىهاث الأطاطُت  (222، ؾ 2013 ،)حىدثؿعىبت  أهثراالإدزهت 

 لعملُت الخلُُم التي ًلىم بها الصبىن هما هى مىضح في الؼيل االإىالي:

 (: ثلُُم معحىي حىدة العلامة1الشكل سكم )

 
 

ا في جددًد  حعبر الجىدة االإلدمت عً العسق الحلُلي للعلامت والري ًلعب دوزا مدىزٍ

كل مظخىي مً أداء العلاماث أن ًيىن أفلا ًجىش ،لجىدة االإدزهت لدي شبائً العلامت مظخىي ا

 .البدًلت االإخاخت 

وىنها  ،ما جىكعاث الصبىن فخعخبر الحللت الأهثر حعلُد في عملُت الخلُُم باليظبت للمإطظتأ

أداء العلامت، خىٌ  مسجبى بالخـىزاث الرهىُت التي ًبىيها الصبىن ى مخغحر خازج عً طُوستها وه

مىً  ججعل عملُت  حدا مما  ظخىي جىكعاجه عاليميىن ًمام شبىن أ مؼيلتن جىاحه االإإطظت أوٍ

 االإوابلت حد كعُفت وبالخالي مظخىي حىدة مدزهت كعُف.

مىً    الصبىن:ن همحز عدة عىامل مً ػانها ان جيىن طببا في زفع جىكعاث أوٍ

  االإىخجاث؛جىىع العسوق الخىافظُت والخدظِىاث االإظخمسة على  
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  ً؛ الصخـُت وججازب الأ  الظابلت، الخجازبهثرة الخجازب  خسٍ

  وعىد العلامت التي جٌهس عادة مً خلاٌ عملُت الاجـاٌ وهي حظاهم بؼيل مباػس في بىاء

لرلً ًخعحن على االإإطظت ججىب االإبالغت في جلدًم وعىد جفىق كدزاتها،  الصبىن، جىكعاث

جُت لي في زطالتها التروٍ ن ذلً طُعىد بالظلب مباػسة على لأ  ،وججىب الغؽ الدظىٍ

 العلامت.جلُُم 

حعد  :Brand Experienceما العىـس الثالث في عملُت الخلُُم فهى ججسبت العلامت أ

ً مـدزا لبىاو ججازب الأ أع العلامت الخجسبت الصخـُت االإباػسة م خـىزاث الرهىُت الأولُت الء خسٍ

    (Jazi , 2003, p. 67 ) والخىكعاث عً العلامت 

 :  Brand Trustالثلة بالعلامة  – 2–2

همفهىم أطاس ي حاء دوزها  تُبعد الدوز الىبحر الري لعبخه الثلت في بىاء العلاكاث الاحخماع

م، ومع الاهخمام االإتزاًد  ت الخىٌُمُت والدظىٍ ت، لاطُما في مجاٌ الىٌسٍ في بىاء العلاكاث الخجازٍ

م بالعلاكاث مىد زماهِىاث اللسن االإاض ي بسش دوز مفهىم   (Delgado-Ballester, 2001, p 1243) بالدظىٍ

ىن_علامة( _مؤظعة، مىحج، صبىن _صبىن ) جهياوممخلالعلاكاث بحن الفسد الثلت في بىاء وجفظحر   صٍ

 . (Nha Nguyen & all, 2013, p. 99)والحفاي عليها 

"ػعىز الصبىن بالأمان ججاه العلامت  نهاأالثلت على (Angeline, 2023, p. 1928) عسفذ 

ت بىاءا على مدي مىزىكُتها ومظإولُتها عً مـالح العملاء عخبر هرا الؼعىز  الخجازٍ هم أ"وَ

برزاث التي ججعل الصبىن مظخعد لخلاطم معلىماجه وخبراجه الصخـُت مع االإإطظت والعلامت، االإ

 امأ

 (Lee & Hus, 2007, p. 162)  Lee ن الثلت عملُت حعلم فسدًت هاججت عً الخفاعلاث أفحري

بي،  ًإدي ، و والخجازب الظابلت للصبىن مع العلامت مع هرا الىىع مً الخعلم حظمى بالخعلم الخجسٍ

، باميان   (Héla , 2018, p. 03) خاطِع وجـىزاث ئًجابُت ججاه العلامتألى جساهم ئمسوز الىكذ 

الامس الري ًإدي في ، خهوالالتزام الىحداوي ججاه علام طخمسازالا ن جدث الصبىن على أهره العملُت 

ادة ولائه لئنهاًت االإواف  ص هُت الؼساء لدًه وشٍ ، ؾ 2019)لحظً عوا الله ،  هالى حعصٍ

لُف(284 فه   morgan ،وٍ للاعخماد  طخعدادان الثلت هي أ"  (Barbara, 2007, p. 373)في حعسٍ

ً في عملُت  مىزىكُتها" مظخىي و  للعلامت بمجمىع الىىاًا الؤًجابُت تالثل وحؼمل الخبادٌعلى الؼسٍ

في عملُت االإبادلت بالجزاهت في معاملتها أطاس ي  وسفهالعلامت ان جخمحز ٌؼحر الخعسٍف على كسوزة 

 .ووعىدها  تزاماتهاالبمع الصبىن  و هرا االإـداكُت مً خلاٌ اللدزة على الىفاء 
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)جسوي   تبعاد خظب دزاطأن الثلت جسجىص على زلازت لأ مً خلاٌ الخعازٍف الظابلت ًخضح 

  :هي (1461، ؾ 2023ومىس ى ، 

 االإلدمت.الاطخمساز في الىفاء بالىعىد  لىحعني كدزة العلامت ع :  credibility_ المصذاكُة 1

 الصبىن.: حعبر عً ؿدق وؿساخت العلامت في اجـالاتها وحعاملها مع integrityالجزاهة _ 2

فان لوف  Elyette (Elyette & Fanny, 2005, p. p6) خظب  Benevolence :اللعف_ 3

 ظىت ججاه شبائنها وجٌهس مً خلاٌ : حالعلامت ٌعبر عً امخلاهها لمجمىعت مً الىىاًا ال

  الصبىن؛ بمـلحتجفىحرها 

 ومياطبه؛على صحخه  يالاهخمام بخلبُت جولعاجه والحفا 

  س االإظخمس اطخجابت لخولعاث  الصبىن.طعيها للخدظحن والخوىٍ

  (11، ؾ 2022)خظاوي،   kotler: ٌعسفBrand Loyalty ولاء الضبىن للعلامة– 3–2  

والالتزام  معُىت،لصبىن هدى علامت لدي اجدحز واعخلاد ئًجابي  دزحت": هه أولاء الصبىن للعلامت على 

" ئًجابُا والىُت في مىاؿلت الخعامل معها بغم الىٌس عً جأزحراث العلاماث الأخسي 

و عاهفي بعلامت أن الىلاء هى" ازجبان هفس ي أ (69، ؾ 2017)بىزكعت،     Fournier 1997وجلُف

 .معحن " اثكمً ؿىف مىخج، ما 

لُف ماًس خلاؿه لها ًخلم خىاحص إن كىة حعلم الصبىن بالعلامت و أ (Beat, 2020, p. 13) وٍ

سفع جيلفت الخدىٌ هدى علاماث  لللالخغُحر وٍ  أهثرمً خظاطِخه ججاه الظعس وججعله  أخسي، وٍ

 (الجهد الثمً،الىكذ،للحـىٌ على العلامت ) أهبراطخعداد لبرٌ حهد 

 (Gouacem & Attallah , 2021, p. 886)  

فحن الظابلحن   ن الىلاء للعلامت ًمىً جدلُله مً خلاٌ زلازت مسهباث هي أًلخف الخعسٍ

(Merraoui , 2025, p. 247)  :   

: جسجىص هره االإسهبت مً الىلاء على كدزة الصبىن  ) (cognitive loyaltyالمعشفي: _ الىلاء 1

ًـل مً خلالها   (115، ؿفدت 2020)محمد الخلس،    على اللُام بعملُاث جلُُم عللُت ومىولُت

عخمد الىلاء االإعسفي على:ألى كىاعت أ  ن العلامت هي الأفلل بىاءا على معلىماث وخبراث طابلت، وَ

 :مثل كدزة الصبىن على الخعسف على العلامت واللدزة على جمُحزها  دسحة الىعي بالعلامة وٍ

 وجرهسها.
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 :بوت بالعلامت والتي جحعخمد عملُت الخلُُم على وفسة االإعلىماث واالإعازف االإس  الملاسهة

حساء ملازهت علُلت بحن العلامت ومىافظيها على أطاض )مظخىي ئجمىً الصبىن مً 

 يالُف، طمعت العلامت ...(.الجىدة، الخ

 :هثر كابلُت واطخعداد أًمثل هلوت كعف االإسهبت االإعسفُت، بدُث ًيىن الصبىن  الحغُحر

 على.أكل او حىدة أللخدىٌ هدى علاماث مىافظت هدُجت جىفسها بظعس 

اث عالُت مً  وجخولب   الىلاء،ومىه ٌعد الىلاء االإعسفي مسخلت أولُت لا ًمىنها جفظحر مظخىٍ

)بلملدم مـوفى و محمد إطظت جىفحر معلىماث جدعم الاعخلاد الؤًجابي ججاه العلامت مً االإ

 . (15، ؿفدت 2008الحىجىزي ، 

عً االإىكف الؤًجابي  : ٌعبر الىلاء العاهفي(Emotional Loyalty) العاظفي_الىلاء 2

(Salloum & Azoury , 2013, p. 71)  الفسح،  االإخعت،) مثل:خاطِع داخلُت أعً مؼاعس و  الىاجج

ججاه علامت ما، وعً ػيل مً الازجبان والخعلم العاهفي اللىي الىاجج عً  الغلب...( الحصن،

 ازجفاع مظخىي السكا لدي الصبىن. 

ن الىلاء العاهفي هى علاكت كائمت على أ Russel  (Russell-Bennett & all , 2013, p. 44) لُفجو 

مً ئخظاض الصبىن بالاهخماء للعلامت  معُىت، جيؼأجفلُلاث هفظُت لدي الصبىن لؼساء علامت 

 والخعلم بها ولِع فلى على أطاض االإىافع والخلُُم العللاوي. 

ن الىلاء العاهفي زغم كىجه كد لا ًإدي الى الؼساء الفعلي للعلامت، فمثلا هجد الىثحر مً ئ

ٌهسون الىثحر مً مؼاعس الفسح والاهبهاز ججاهها لىنهم لا  الأشخاؾ ًدبىن علامت مسطُدض وٍ

ت لى طلىن جىساز الؼساء العلامئٌؼترونها، ومىه لاهخماٌ مفهىم الىلاء للعلامت ًجب جدىٌ الىىاًا 

 بؼيل مىخٌم. 

)بىداود خمُدة،  ًسي العدًد مً الباخثحن (:Behavioral Loyalty_ الىلاء العلىكي )3

ن االإسهبت الظلىهُت للىلاء حعبر عً اطخمساز الصبىن في الخعامل مع هفع أ (223، ؿفدت 2017

  في:ه مجمىعت مً الىىاجج جخمثل ىىجم عوٍ  البدائل،و هفع العلامت زغم جىافس أاالإإطظت 

 تا  الخفلُل؛ طخمسازٍ

 ت الؼساء؛  اطخمسازٍ

 .الاجـاٌ الؤًجابي ججاه العلامت 

الظلىهُت في جفظحر الىلاء للعلامت حعسق لعدة اهخلاداث مً الباخثحن ت بعخماد على االإسهلىً الا 

 لى:ئوىن هرا الظلىن ًلىد أخُاها   Keller   (Keller , 2013, p. 44)على غساز 
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  فت جيىن هاججت عً العادة ت جدفع الصبىن أخالاث ولاء مصٍ لى الاطخمساز ئو ًسوف اكوسازٍ

 و جلُُم مىولي؛أفي ػساء العلامت دون وحىد مؼاعس جفلُل 

  و العىامل االإسجبوت بدىمُت أفؼل االإلاًِع االإعخمدة على الظلىن في معسفت االإظبباث

   .(757، ؾ 2016)علي ، الىلاء للعلامت  

 الذساظة المُذاهُة: _3

للدزاطت االإُداهُت باعخبازه مجالا حد ملائم  اعى كواع الظُازاث مىك خخُازاللد جم 

لعلاكت الصبىن بالعلامت، وحاء الاطخبُان خىٌ علامت  ةلدزاطت الأطع والعىامل المحدد

Volkswagen  . ت  هىمىذج للعلاماث الأهثر جفلُل في الظىق الجصائسٍ

، Volkswagen: ًخمثل المجخمع في ماليي الظُازة الظُاخُت مجحمع وعُىة الذساظة _3-1

وهٌسا لـعىبت ئخـاء وخداث المجخمع والحـىٌ على عُىت ممثلت جم الاعخماد على سحب عُىت 

هي كاعدة ازػادًت أطاطها  .0/01و  أ 0 /5   (William & all, 2009, p. 100)ملائمت وفم كاعدة  

اعخمادها في الىثحر مً الدزاطاث  هى خمع مؼاهداث على الأكل ليل عبازة في الاطخبُان، جم

ادة مظخىي الدكت ٌعخمد على عُىت حظاوي او  االإخلمىت للخدلُل العاملي الخىهُدي، وأخُاها لصٍ

  22/ 2جفىق 

 

ع عبر مخخلف اللىىاث والىطائى السكمُت. 987اطترحاع جم   اطخبُان الىترووي بعد عملُت الخىشَ

ٌؼسح  على كىء ما طبم ًمىىىا وكع جـىز هٌسي  : الىمىرج الىظشي للذساظة -3-2

 حي :مخخلف العلاكاث بحن مخغحراث البدث، هما هى مىضح في الؼيل الأ

  10× عبارة (  25عدد العبارات الاستبيان )  ≤حجم العينة 
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( الىمىرج الىظشي للذساظة19الشكل سكم )                                      

  
 عذاد الباخثةإالمصذس: مً 

 حر مباػسة.غجلمىذ الدزاطت علاكاث مباػسة وأخسي فشضُات الذساظة : _3_3

 :جمثلذ العلاكاث االإباػسة في 

ن أزلار فسكُاث باعخباز  ذ: وجلمىالضبىن دساظة ثأثحر الجىدة المذسكة على دسحة ولاء _1_3_3

) الىلاء المعشفي ،  بعادأما الىلاء فلد جىاولخه الدزاطت في زلازت أالجىدة االإدزهت حاءث في بعد واخد 

 الىلاء العاظفي ،  الىلاء العلىكي (  :

H1 : ًىحذ ثأثحر إًجابي رو دلالة إخصائُة للجىدة المذسكة على معحىي الىلاء المعشفي

 Volkswagenلعلامة 

:H2  ًىحذ ثأثحر إًجابي رو دلالة إخصائُة للجىدة المذسكة على معحىي الىلاء العاظفي

 Volkswagenلعلامة 

:H3  ًىحذ ثأثحر إًجابي رو دلالة إخصائُة للجىدة المذسكة على معحىي الىلاء العلىكي

 Volkswagenلعلامة 

وجلمىذ فسكُت واخدة وىن  :بالعلامةدساظة ثأثحر الجىدة المذسكة على دسحة الثلة _2_3_3

همىذج الدزاطت واهذ  )حىدةبعاد أخادي البعد بدٌ زلار أالدزاطت جىاولذ الثلت في ػيل مخغحر 

 .خظً ببعد واخد(أ
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:H4  إًجابي رو دلالة إخصائُة للجىدة المذسكة على دسحة ثلة الضبىن بعلامة  ثأثحر ًىحذ

Volkswagen. 

 :  وجلمىذ زلازت فسكُاث للعلامة:بعاد الىلاء أبالعلامة على  الثلة ثأثحردساظة _3_3_3

:H5   إًجابي رو دلالة إخصائُة لذسحة الثلة بالعلامة على معحىي الىلاء  ثأثحر ًىحذ

 .Volkswagenالمعشفي لعلامة 

:H6  إًجابي رو دلالة إخصائُة لذسحة الثلة بالعلامة على معحىي الىلاء  ثأثحر ًىحذ

 .Volkswagen العاظفي لعلامة

:H7  إًجابي رو دلالة إخصائُة لذسحة الثلة بالعلامة على معحىي الىلاء  ثأثحر ًىحذ

 .Volkswagen العاظفي لعلامة

 في:فخمثلذ  الىطاهت( االإباػسة )فسكُاثاما العلاكاث غحر 

لعلاكة التي ثشبغ محغحر الجىدة المذسكة بأبعاد الىلاء للعلامة بىحىد الثلة كمحغحر ا_ _4_3_3

 فسكُاث:وجلمىذ زلار  ،وظُغ

:H8  جإدي الثلت دوز الىطُى في العلاكت بحن الجىدة االإدزهت ومظخىي الىلاء االإعسفي لعلامت

Volkswagen . 

:H9  جإدي الثلت دوز الىطُى في العلاكت بحن الجىدة االإدزهت ومظخىي الىلاء العاهفي

 . Volkswagen لعلامت

:H10  االإدزهت ومظخىي الىلاء الظلىوي جإدي الثلت دوز الىطُى في العلاكت بحن الجىدة

 .  Volkswagen لعلامت

مظبلا وبالخالي ت : للُاض مخغحراث البدث جم الاعخماد على ملاًِع مثبخ _ ملاًِغ الذساظة4_3

ُف الخدلُل العاملي الخىهُدي مباػسة دون االإسوز بالخدلُل العاملي الاطخىؼافي.  جىً

خادي البعد للُاض مظخىي أاعخمدث الدزاطت على ملُاض  : _ ملُاط الجىدة المذسكة1_4_3

مخلمً خمع عبازاث وبعد الخدلُل العاملي جم  Volkswagenالجىدة االإدزهت لدي شبائً علامت 

 .الاطخغىاء عً عبازة واخدة 

منها أعوذ الىثحر مً الدزاطاث ملاًِع مىزىكت للُاض الثلت بالعلامت،ملُاط الثلة :  _2_4_3

و مخعددة الابعاد ، فىجد أ  (Chaudhuri & Holbrook, 2001, p. 87)ًت البعد  خادأ ملاًِع

 :دزاطت
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 (Delgado-Ballester, 2004, p. 579)    ئعخمدث بعدًً هما : االإـداكُت والىُت الحظىت

 ABIعداد ملُاض افلد كام ب  (Roger & all 1995, p. 715)   ماًشاما  عبازاث كُاض، بعز أليل بعد 

 اللوف.االإـداكُت ، الجزاهت ،   د:ابعأمً زلازت 

ميىن مً خمع عبازاث،  للدمج،بعاد كابلت أ مبدئُا على ملُاض بثلازت خمدهااعفي دزاطدىا 

عبازاث  زبعأبعاد الثلار والحفاي على الخدلُل العاملي الخىهُدي الإلُاض الثلت على دمج الأ وأطفس

 خمع بدرف العبازة الثالثت لخدظحن حىدة الىمىذج. أؿلمً 

 جم الاعخماد على عدة دزاطاث أهمها :  :المعشفيملُاط الىلاء  _3_4_3

 (Oliver, 1999, p. 36)    و(Russell-Bennett & all 2013, p. 46)  لإعداد طلم للُاض

ن أ   Volkswagen مً زلار عبازاث جلِع كىاعت شبىن  هرا االإلُاض ًخألف،االإعسفي مظخىي الىلاء 

 علامخه كادزة على جدلُم جولعاجه، ومـلحخه جىمً في الاخخفاي بها .

 جم بىاء   (Hariss & Mark 2004, p. 154)  ت دزاطلى ئاطدىادا  العاظفي:ملُاط الىلاء  _4_4_3

خه ودزحت مزلار عبازاث جلِع دزحت حعلم وازجبان الصبىن بعلا  لم طلم للُاض الىلاء العاهفي ً  

 عنها.ؿعىبت جخلُه 

ًخلمً    (ZeithamI & all, 1996, p. 38)   خظب دزاطت العلىكي:ملُاط الىلاء  _5_4_3

 للُاض اطخعداد في العلاكت ، هما ًلم عبازاث عبازاث للُاض هىاًا الؼساء والاطخمساز االإلُاض

العلاماث االإىافظت وهرا الخىؿُت بها  غساءاثأمام أالصبىن للاطخمساز في جفلُل العلامت مظخلبلا   

 .ً   عبازاث. زلارجم اخخـاز االإلُاض في طلم مً خُث للأخسٍ

وأداة أطاطُت لجمع البُاهاث االإخعللت  طدباهتالا جم اطخخدام  البُاهات:أداة وظشق حمع  _5_3 

 وجلمىذ كظمحن:بمىكىع البدث، 

 وخداث العُىت. طئلت مخعللت باالإعلىماث العامت عًأم لً :الأول اللعم 

عادها )مدىز كُاض الجىدة أب: ٌؼمل مداوز كُاض مخغحراث البدث بمخخلف اللعم الثاوي

: الىلاء االإعسفي، الىلاء العاهفي،  االإدزهت، مدىز كُاض الثلت بالعلامت، مدىز كُاض الىلاء للعلامت

  (.الىلاء الظلىوي

 باطخخدام طلم لُىسث مً خمع دزحاث والاحي :  

افم افمغ بشذة غحر مى افم مداًذ حر مى افم بشذة مى  مى

1 2 3 4 5 
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عها عبر     google formeعداد وسخت الىتروهُت مً الاطدباهت باطخخدام جوبُم ئجم  وجم جىشَ

دمخخلف اللىىاث السكمُت  عبر الخوبُلاث االإسجبوت  الاحخماعي،مىاكع الخىاؿل  الالىترووي، )البرً

 بالهاجف(.

 هحائج الذساظة _4

  الذساظة:_ الحدلُل الىصفي لخصائص عُىة 1_4

الجيع، الدخل، االإظخىي الخعلُمي  الظً،ػملذ الخـائف العامت للعُىت االإدزوطت:

ع  فساد العُىت في فئاث خظب ول خاؿُت هما هى مىضح في أوأعوى الخدلُل الىؿفي للبُاهاث جىشَ

 الجدوٌ االإىالي:

ع الخصائص العامة لأفشاد10الجذول سكم )  العُىة ( ثىسَ

 اليعبة الحكشاس الفئات الخصائص

 %7114 205 ركش الجيغ

 %2816 82 أهثى

الفئات 

ة  العمشٍ

 %412 12 ظىة 30أكل أو ٌعاوي 

 %5718 166 ظىة 40 – 31مً 

 %2812 81 ظىة  50 - 41مً  

 %918 28 ظىة 50أكبر مً 

المعحىي 

 الحعلُمي

 %26.2 77 أكل مً الثاهىي 

 %41.8 123 )لِعاوغ، ماظتر... (معحىي حامعي 

 %32 94 دساظات علُا )ماحعححر، دكحىساه (

الذخل 

 الشهشي 

 24.8% 73 ألف دج  30أكل أو ٌعاوي 

 %20.7 61 ألف دج 50 -ألف دج  31مً 

 28.9% 85 الف دج  70ألف  دج الى  51مً 

 25.5% 75 ألف دج  71أكــــــــــــــــــــــــــــثر مً

 .: مً ئعداد الباخثت بالاعخماد على مخسحاث الخدلُل العاملي الخىهُدي باطخخدام بسهامجالمصذس

AMOS 22  

وهي   % 71.4فساد العُىت هم ذوىز أن وظبت هبحرة مً أ( ًخضح 22مً كساءة الجدوٌ زكم )

 ت معخبرة لىنها حعىع الىاكع االإعاغ.بوظ
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 ،2فلد ػملذ الدزاطت عدد لابأض به مً فئت الؼباب الفئت  العمسما باليظبت الإخغحر أ

 Volkswagenفظس مُىٌ الؼباب الجصائسي وجفلُله لعلامت الظُازاث ًوهى ما  2الفئت و  9الفئت 

طىت وهم في الغالب  22أعمازهم جلل عً ػباب وهم  ىما اهخفاق عدد وخداث الفئت الاولأ 

لى االإظخىي االإعِش ي ئس ٌبالى %2ًفظس مىولُا  وظبت وهى ما  ػباب في بداًت مؼىازهم العملي،

ة Volkswagen وأطعاز طُازاث  في خحن ًخىشع افساد العُىت على الفئاث  في العىق الجضائشٍ

 حس بؼيل مخجاوع.الخاؿت باالإظخىي الخعلُمي والأ 

: اعخمدها في دزاطت العلاكاث اللائمت بحن مخغحراث  _ ثلُُم حىدة همىرج اللُاط2_4

 SEMوالىمرحت باطخعماٌ االإعادلاث الهُيلُت    CFAالبدث على الخدلُل العاملي الخىهُدي

 .دًلاث والخعالدزاطت بعد الاخخبازاث  البُاوي لىمىذج الخمثُل ًىضحوالؼيل الاحي 

 للذساظة الهُكليللىمىرج ( الحمثُل البُاوي 13الشكل سكم )

 
  AMOS 22 .مخسحاث الخدلُل العاملي الخىهُدي باطخخدام بسهامج المصذس:
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 الشمىص المخحصشة

QLTج/ Perceived Quality / Qualité perçue   الجىدة االإدزهت 

CONزلت/ Brand Trust / Confiance envers la marque   الثلت بالعلامت 

Fgnو مع/ Cognitive Loyalty / Fidélité cognitive   الىلاء االإعسفي 

Femوعان/ Affective Loyalty / Fidélité émotionnel       الىلاء العاهفي 

Fcpًوطل/ Béhavioral Loyalty  /   Fidélité comportementale      الىلاء الظلىوي 

 عداد الباخثت ئ: مً  المصذس

( : Goodness of Fit Indices مؤششات حىدة المعابلة ) ملاءمة الىمىرج _1_2_4

  حعخمد الدزاطاث الؤخـائُت باطخخدام الىمرحت باالإعادلاث الهُيلُت على مجمىعت مً االإإػساث

 واهذ هخائج  العُىت، وكدللُاض مدي حىدة وملاءمت الىمىذج االإلترح في جمثُل بُاهاث 

 الاحي:ما هى مىضح في الجدوٌ دزاطدىا االإُداهُت هجدلُل 

 ( : مؤششات حىدة المعابلة19الجذول سكم )

اللُمت في  االإإػس

 الدزاطت

اللُمت 

ت   االإعُازٍ

 االإلاخٌت والخفظحر 

χ²/df (CMIN/DF) 2.243 ≤3 ✅  عجي بة حذا مً أحُذ : وَ ن الىمىرج كشٍ

 البُاهات الحلُلُة

GFI(Goodness of 

Fit Index) 

ن الىمىرج كادس على ألى إحُذ : جشحر  ✅ 0.90≤ 0.908

 ثفعحر حضء كبحر مً الحباًً الكلي 

AGFI(Adjusted 

GFI) 

 حُذ: وجعجي ملاءمة معحذلة  ✅ 0190_0.85 0.871

CFI(Comparative 

Fit Index) 

 ممحاص  ✷ 0.95≤ 0.960

TLI(Tucker–

Lewis Index) 

ن دسحة أممحاص: هزه اللُمة جعبر على  ✷ 0.95≤ 0.950

 جعلُذ الىمىرج ملبىلة 
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IFI (Incremental 

Fit Index) 

هى  ن الىمىرج الملترح أممحاص : جعجي  ✷ 0.95≤ 0.960

 خعً همىرج ًمكً الحصىل علُهأ

NFI (Normed Fit 

Index) 

 حُذ ✅  0.90≤ 0.930

RMSEA (Root 

Mean Square 

Error of 

Approximation) 

 

حُذ: ٌشش هزا المؤشش الى دسحة الذكة في  ✅ 01088≥ 0.066

 كان ة أكلكلما كاهد الىخُج،علماتالمثلذًش 

 حىدة.الىمىرج رو 

  AMOS 22 .مً ئعداد الباخثت بالاعخماد على مخسحاث الخدلُل العاملي الخىهُدي المصذس:

مإػساث حىدة االإوابلت جلع كمً  ولن أجٌهس هخائج الخدلُل الىازدة في الجدوٌ أعلاه          

ت فهيالحدود  اللُاط ًحمحع بجىدة عالُة  ن همىذجألى ئو ممخاشة، وهى ما ٌؼحر أملبىلت  االإعُازٍ

ا خا الىمىذج_  وبالخالي: الملاءمة،مً خُث   طلُم؛ـائُا وهٌسٍ

 الىخائج .مىً الاعخماد على الىمىذج في جفظحر ً_  كئُل ؛ الاخخلاف بحن الىمىذج والبُاهاث_

  الىمىرج:اخحباس ثبات وصذق _2_2_4

الفا هسومباخ  بدًلCR ٌعخبر CR  ( Composite Reliability :)أ_ اخخباز الثباث الترهُبي     

)العبازاث( وشان الحلُلُت للبىىد الخىهُدي وهى أهثر دكت وىهه ٌعخمد على الأ  في الخدلُل العاملي

 حي: هما هى مىضح في الجدوٌ الأ اللُاض،مظخىي زباث أداة  للُاض

 ( الثبات التركُبي13الجذول سكم )

 R SE Cr P Vc/AVE CR مؤشش اللُاط

 866, 691, - - - 772, 1ج م

 000, 15,683 082, 811, 2ج م

 000, 15,655 079, 611, 4ج م 

 000, 13,573 085, 629, 5ج م 

 873, 668,    888, 1ثلة

 000, 15,799 080, 523, 2ثلة

 000, 13,356 069, 656, 4ثلة 

 792, 702, 000, 14,388 066, 860, 6ثلة 

    693, 1و مع

 000, 19,097 062, 632, 2و مع 
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 820, 704, 000, 16,134 063, 559, 3و مع 

    739, 1و عاط

 000, 14,157 097, 627, 2و عاط

 821, 687, 000, 13,051 084, 602, 3وعاط 

    776, 1و ظلك 

 000, 16,499 069, 779, 2و ظلك

 000, 16,143 073, 585, 3و ظلك

 .مً ئعداد الباخثت بالاعخماد على مخسحاث الخدلُل العاملي الخىهُدي باطخخدام بسهامج المصذس:

AMOS 22  

 ٌ وهي كُم  09873و  09792كد جساوخذ بحن    CRن كُم أ (03)زكم  علاهأ جىضح الىخائج في الجدو

ت االإعخمدة الإعامل  االإعخمدة في حمع  الاطدباهتن أوهرا ٌعني    CR ≥0,7جلىق اللُمت االإعُازٍ

 البُاهاث جخمحز بمظخىي زباث ومىزىكُت عالُت .

ٌظخعمل للُاض دزحت الخلازب بحن :   ( convergent validity )ب_اخحباس الصذق الحلاسبي 

لاض مً خلاٌ كىة الخباًً االإؼترن بحن عبازاث ول بعد هما بىىد)  العبازاث ( داخل هفع البعد ، وٍ

 هى مىضح في الجدوٌ أعلاه .

ت  زجبانالا ن مظخىي أحن مً الخدلُل ًدب و كُمت مخىطى   R>0,5البظُى للعبازاث بالبعد  كىٍ

وهي كُم عالُت جفىق اللُمت  09704و  09668حاءث مدـىزة بحن   AVEالخباًً االإؼترن االإظخخسج 

ت  الـدق الخلازبي وعخبر ان ومىه ،  CRوفي هفع الىكذ اكل مً كُمت الثباث الترهُبي  095االإعُازٍ

 .ن عبازاث ول بعد حؼترن فُما بُنها بلىة في كُاض هفع االإفهىم أ نىبمع ، بعادمدلم ليل الأ

ِع هرا الاخخباز دزحت الخماًص بحن ًل:  ( Discriminant validity)ج_ اخحباس الصذق الحماًضي 

لاض مً خلاٌ ملازهت مسبع الأ على ازجبان زىائي بحن أمع   AVEبعاد في كُاض مفاهُم مخخلفت ، وٍ

 حي :هما هى مىضخ في الجدوٌ الأ بعاد،الأ
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 ( : الصذق الحماًضي 04الجذول سكم )

الجزس التربُعي للُمة  AVEكُمة  كُمة الاسثباط الثىائي على اسثباظات ثىائُة أ

AVE√ 

 0.831 01691 01547 الجىدة المذسكة_ثلة  

 01817 01668 01731 الثلة بالعلامة_ولاء معشفي 

 01837 01702 01731 الىلاء المعشفي_الثلة  

 01839 01704 01546 الىلاء العاظفي_الثلة 

 01828 01687 01702 الىلاء العلىكي_الثلة   

 .الباخثت بالاعخماد على مخسحاث الخدلُل العاملي الخىهُدي باطخخدام بسهامج: مً ئعداد المصذس

AMOS 22   

ولها  AVE ـن كُم الجرز التربُعي لأ( هجد 04الىخائج الىازدة في الجدوٌ زكم )  مً ملاخٌت

ن ول بعد في الدزاطت أى ئلعلى ازجبان زىائي بحن ول بعد والابعاد الأخسي وهى ما ٌؼحر أأهبر مً 

لِع مفهىم مخخلف ولِع جىسازا . وهرا ًدٌ على الىمىذج مخماًص اخـائُا عً الأ بعاد الأخسي وٍ

لِع االإفاهُم االإدزوطت بؼيل حُد،  ًمىىىا الاعخماد علُه لاخخباز ًخمحز بـدق جماًصي كىي وٍ

 فسكُاث الدزاطت.

اعخمدها في دزاطدىا على أطلىب الىمرحت  الىحائج:فشضُات الذساظة ومىاكشة _ اخحباس 5

لت االإسبعاث الـغسي  لاخخباز الفسكُاث االإباػسة وجلً  (SEM-PLS)باالإعادلاث الهُيلُت وفم هسٍ

 .الخاؿت بعلاكاث الىطاهت

 هخائج اخخباز فسكُاث الدزاطتًٌهس الجدوٌ _اخحباس الفشضُات المباششة : 1_5

 ( اخحباس الفشضُات المباششة05)الجذول سكم 

 الىخُجة Β SE Cr P R2 الحابع المعحلل فشضُات

H1  كبىل  303, 000, 8,060 071, 551, ثلة مالجىدة 

H2  ولاء  مالجىدة

 معشفي 

 كبىل  593, 005, 2,795 075, 167,

H5  كبىل  000, 9,382 086, 666, ثلة 

H3  ولاء  مالجىدة

 عاظفي

 سفض 349, 163, 1,394- 067, 097,-

H6 كبىل  000, 7,488 079, 639, ثلة 

H4  ولاء  مالجىدة 

 ظلىكي

 كبىل  548, 010, 2,567 076, 159,

H7 كبىل  000, 8,651 088, 641, ثلة 

  AMOS 22 : مً ئعداد الباخثت بالاعخماد على مخسحاث الخدلُل العاملي الخىهُدي باطخخدام المصذس
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 ؿل طبعت، ومىه :  أى كبىٌ طخت فسكُاث مً أل( 05حؼحر الىخائج في الجدوٌ زكم )

 كبىل الفشضُة H1 :  إًجابي للجىدة االإدزهت على مظخىي الثلت مباػس و وحىد جازحر

دباًً هلي مفظس ب   p≤0,05خـائُت ئكىي وذو دلالت  الخأزحر  B=0,551 ))بالعلامت 

(R2=0,303) . 

 كبىل الفشضُة H2 : زحر ئًجابي للجىدة االإدزهت على مظخىي الىلاء االإعسفي أوحىد ج

(B=0,167  )   خـائُا  ئنها دالت ألا ئزغم ان العلاكت كعُفتp≤0,05    ، وجباًً هلي مفظس

(R2=0,593)  . 

 الفشضُة سفض H3 : حر طلبي كعُف للجىدة االإدزهت على مظخىي الىلاء أزوحىد ج

لى عدم ئ، حؼحر الىدُجت )   0,05≤  (p=0,163وغحر داٌ اخـائُا  B=-0,197))العاهفي 

 .العاهفيوحىد علاكت مباػسة بحن مخغحر الجىدة االإدزهت والىلاء 

  الفشضُة كبىل H4 :  ظلىوي زحر ئًجابي للجىدة االإدزهت على مظخىي الىلاء الأحىد جو

(B=0,159) نها دالت اخـائُاألا ئن العلاكت كعُفت أ زغم   p≤0,05   وجباًً هلي مفظس

(R2=0,548)   . 

  كبىٌ الفسكُتH5  :زحر ئًجابي كىي للثلت على مظخىي الىلاء االإعسفياوحىد ج 

        ( ( B=0,666  وداٌ اخـائُاp≤0,05    وجباًً هلي مفظس(R2=0,593) . 

 كبىل الفشضُة H6 : للثلت على مظخىي الىلاء العاهفيكىي زحر ئًجابي أوحىد ج                         

(  ( B=0,639  p≤0,05     ٌاخـائُا.الخأزحر كىي ودا 

 كبىل الفشضُة H7 : ظلىويزحر ئًجابي كىي للثلت على مظخىي الىلاء الأوحىد ج                          

 .  H7ومىه كبىٌ الفسكُت     p≤0,05وداٌ اخـائُا   B=0,641 ) )  بـ

( لاخخباز صحت z sobelفي هره الدزاطت على اخخباز ) اعخمدها الىظاظة:اخحباس فشضُات _2_5

  فسكُاث وطاهت مخغحر الثلت في العلاكت بحن الجىدة االإدزهت وابعاد الىلاء، وواهذ الىخائج والاحي: 
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 ( اخحباس فشضُات الىظاظة06الجذول سكم )

 .مً ئعداد الباخثت بالاعخماد على مخسحاث الخدلُل العاملي الخىهُدي باطخخدام بسهامج المصذس:

AMOS 22  

ٌ  الىطاهت اخخباز فسكُاثحؼحر هخائج     :  لىئأعلاه   ( 16) زكم  في الجدو

  كبىل الفشضُةH8   وحىد   (06):  جٌهس هخائج  اخخباز فسكُاث الىطاهت في الجدوٌ زكم

  Volkswagenعلاكت مباػسة  بحن الجىدة االإدزهت ومظخىي الىلاء االإعسفي لعلامت 

(β=0.167)   ت لىنها جبلى دالت اخـائُا  p-value) ≤ (05. 0 ، هره العلاكت لِظذ كىٍ

  هخائج  اخخباز علاكت وطاهت   أن ، هماوىطُى بىحىد مخغحر الثلت 

 (z sobel ≥1.96)  ملبىلت ودالت اخـائُا    (p-value≤0.05)                  

 حي : هما هى مىضح في الؼيل الأ   ن الثلت بالعلامت جإدي دوز وطُى حصئُاأومىه وظخيخج 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الأثش  المعــــاس فشضُات

 الكلي

الأثش 

المباشش 

(β) 

p-

value 

الأثش غحر 

 المباشش

(β) 

Z 

sobel 

p-

value 

 الحفعحر

H8 الجىدة المذسكة 

 _الثلة_الىلاء المعشفي

وظاظة  01000 51459 01367 005. 0 01167 01534

 حضئُة

H9 الجىدة المذسكة 

 _الثلة_الىلاء العاظفي

 وظاظة 01000 51578 01352 0.163 -01097 01255

 كلُة

H10 الجىدة المذسكة 

 _الثلة_الىلاء العلىكي

وظاظة  01000 51288 01353 0.01 01159 01512

 حضئُة
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 (الجىدة المذسكة _ الثلة _ الىلاء المعشفي ): ( علاكة الىظاظة04الشكل سكم )

 
 .مً ئعداد الباخثت بالاعخماد على هخائج الخدلُل العاملي الخىهُدي باطخخدام بسهامج: المصذس 

AMOS 22  

  β=0.367))   الجىدة االإدزهت على الىلاء االإعسفي جأزحرحظاهم الثلت بالعلامت في هلل حصء مً 

  كبىل الفشضُةH9  ظالبيال خأزحرالن أىخائج  ال: اًهسث(B=-0.097)  للجىدة االإدزهت في 

 (p-value=0.163)  وغحر داٌ اخـائُا Volkswagen مظخىي الىلاء العاهفي لعلامت 

 جأزحرلى وحىد ئفي خحن ان اخخباز العلاكت غحر االإباػسة ٌؼحر ،  بىحىد الثلت همخغحر وطُى

وهي كُمت وافُت  ( z sobel=5.578) و كُمة     (B=0.352)ئًجابي ذو دلالت اخـائُت   

 . للبىٌ فسكُت الىطاهت

في العلاكت بحن الجىدة االإدزهت ومظخىي  تن الثلت جإدي دوز وطاهت ولُأوظخيخج مما طبم 

ن حعصش الىلاء أ. وبالخالي لا ًيىن باميان الجىدة االإدزهت Volkswagenالىلاء العاهفي لعلامت 

 الصبىن.العاهفي ما لم جيىن كادزة على هظب زلت 

  كبىل الفشضُةH10  ٌزكم : جبحن هخائج اخخباز فسكُاث الىطاهت االإلخـت في الجدو 

ت  لىئ (16) الظلىوي  بحن الجىدة االإدزهت ومظخىي الىلاء  (B=0.159)وحىد علاكت غحر كىٍ

تذلىنها دالت اخـائُا و  وىطُى،  ثلتالبىحىد مخغحر  Volkswagenلعلامت                  اث معىىٍ

(p-value≤ 0.05)    كُمةبدُث واخخباز الىطاهت وان ملبىٌ وداٌ اخـائُا                   

  z sobel=5.578)  ) ت و فاكذ ت  واهذ  اللُمت االإعُازٍ ًدٌ هزا ما ،   (p-value= .000)معىىٍ
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بالعلامت جإدي دوز وطُى حصئي في العلاكت بحن الجىدة االإدزهت  ومظخىي الىلاء  ن الثلتأعلى 

هما هى مىضح في     (B=0.353)زحرأوجىلل حصء مهم مً الخ   Volkswagenالظلىوي لعلامت 

 ( :25زكم )الؼيل 

 (الجىدة المذسكة _ الثلة _ الىلاء العلىكي: )( علاكة الىظاظة 15الشكل سكم )

 
 .مً ئعداد الباخثت بالاعخماد على هخائج الخدلُل العاملي الخىهُدي باطخخدام بسهامج:  المصذس

AMOS 22  

زس غحر ًلم الأزس االإباػس والأذن الخأزحر الىلي للجىدة االإدزهت على الىلاء الظلىوي للعلامت ئ            

 جُت : االإباػس في علاكت مخعدًت جمس عبر الثلت بالعلامت بالـُغت الأ

 

                                                     

 خلاؿت : 

ت االإسجبوت بمىكىع بدثىا واخخباز العلاكاث بحن االإخغحراث            مً خلاٌ دزاطت االإفاهُم الىٌسٍ

زسا أن للجىدة االإدزهت للعلامت أالدزاطت باطخخدام مخخلف أدواث الخدلُل الؤخـائُت ، جبحن 

هرا مً جباًً الثلت ، %30هثر مً أوجفظس    (B=0.551)على مظخىي  الثلت بالعلامت ئًجابُا كىي 

بعاد ولاء أبدوزه لا ًلل أهمُت عً الجىدة فهما ٌؼتروان في جفظحر حصء هبحر مً جباًً  الأخحر الري 

مً جباًً الىلاء العاهفي و  %34.9مً جباًً الىلاء االإعسفي  %59.3  الصبىن للعلامت  :   ًفظسان 

ت التي جدٌى بها علامت  54.8%  مً جباًً الىلاء الظلىوي  وهى ما ٌعىع الـىزة الاحخماعُت اللىٍ

volkswagen   ت ، هما هؼفذ هخائج اخخباز فسكُاث همىذج الدزاطت ن حصءا أفي الظىق الجصائسٍ

خس مً هرا مباػس وداٌ اخـائُا، والجصء الأ  جأزحرالجىدة االإدزهت على ابعاد الىلاء هى  جأزحرمً 

الأثر الكلي للجودة الودركت علي هستوى الولاء السلوكي= الأثر الوباشر + الأثر غير 

 ( a×bالوباشر) 

0.512  =0.159 (+0.551×0.641) 
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زبدذ هخائج بدثىا على غساز الىثحر مً أالأزس  غحر مباػس ، ًمس عبر مخغحر الثلت بالعلامت التي 

حىدة مدزهت_ ولاء معسفي / ولاء )دوز وطاهت حصئُت في العلاكت :  نها جإديأالدزاطاث الظابلت  

 (طلىوي 

ت أخسي  ن العلاكت بحن الجىدة االإدزهت واالإسهبت أى ئلليها أاالإخىؿل ػازث الىخائج أمً شاوٍ

ن أمىً جفظحره ًالعاهفُت للىلاء غحر مباػسة، خُث جإدي الثلت بالعلامت دوز وطاهت ولُت وهى ما 

 الصبىن لا ًمىً ان ًبني زابوت عاهفُت مع علامخه ما لم ًىً ًثم بها. 

م مً مً هىا ًمىً ؿُاغت حملت مً الخىؿُاث لسحاٌ الد ص ولاء شبائنهم:أظىٍ  حل حعصٍ

الاهخمام بسفع مظخىي حىدة مىخجاتهم وكمان اطخلسازها للاطخجابت بىفاءة أهبر لخىكعاث _

 الصبىن؛

ص ملىماث الثلت بالعلامت )الـدق، الجزاهت، الصبىن مدىز الاهخمام( لأ _  ن الصبىن لا يهخم ببىاء حعصٍ

لت االإدي مع علامت لا ًثم بها زغم  ها؛تحىد علاكت هىٍ

ادة مظخىي الثلت؛   _ زبى الابخياز باللُم الأطاطُت للعلامت لصٍ

ادة الخىاؿل العاهفي   ت السابوت بحن الجىدة االإدزهت واالإسهبت العاهفُت للىلاء مً خلاٌ شٍ _ جلىٍ

م  :  عً هسٍ

 الخجسبت الصخـُت للعلامت؛ 

   زبى العلامت بأطلىب خُاة معحن؛ 

 للللاًا الؤوظاهُت والبُئُت علامتمظاهدة ال 
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