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 شكر وامتنان  

والصلاة   ،مد لله على عظيم رحمته و معجزاتهالحمد لله دائما وابداً على جميع نعمه وعطاياه، الح
 عليه وعلى آله وسلم"، واما بعد: والسلام على الصادق الأمين وخاتم النبيين محمّد "صلَّ الله

الفاضل والمربي  المعلم  المثالي،  الشكر لأستاذي  بجزيل  قلبي  أعماق  الأستاذ  ، مشرفي  أتقدم من 
بدعمه   لي  عون  خير  كان  فقد  المعاملة،  حسن  على  العارضي(  حمود  جاسم  )سلام  الدكتور  المساعد 

ساعد  مما  الكتابة،  مراحل  جميع  في  وجهده  المستمر،  ايد   وتشجيعه  بين  الذي  بالشكل  اعدادها  يكم،  في 
 فجزاه الله عني خير الجزاء.

واتقدم ببالغ الشكر والتقدير الى عمادة كلية الإدارة والاقتصاد، ومعاونيه للشؤون العلمية والإدارية، 
بذلوه معنا لجهد الذي  ل   ،اساتذتيوكل    ،القسم  قررم السيد  و   رئيس قسم العلوم المالية والمصرفيةالسيد  والى  

 طيلة فترة الدراسة، سائلةً المولى عز وجل لهم التوفيق. 

بالجميل،   مني  واعترافاً  لاخط  وايماناً  وامتناني  محمد شكري  )صباح  الدكتور  الأستاذ  لأب 
الذي كانت له بصمة في دعمي وتوجيهي، فله مني جزيل الشكر    ،عميد المعهد التقني السماوة  المطوكي(
 .والاحترام

مناقشة   قبول  لتفضلهم  المحترمين  المناقشة  لجنة  أعضاء  للأساتذة  وتقديري  بشكري  أتقدم  كما 
 فأسال الله لهم التوفيق والسداد. وتقويم الرسالة، والأساتذة الخبراء والمقومين ومحكمي استمارة الاستبانة، 

فوتني ان اقدم شكري واحترامي لزملائي في دراسة الماجستير، فكانوا نعم الاخوة والاخوات،  ولا ي 
طيلة فترة الدراسة، واسأل الله لهم التوفيق في كل  معنا  جهد    بالذكر )علي مفتن( لكل ما بذله منواخص  
 مساعيهم. 
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 : المستخلص

)رضدددددا الزبددددون، التدددددزام الزبدددددون  بأبعددددداده لددددى تحليدددددل توسدددددط ولاء الزبددددون إتهدددددد الدراسدددددة الحاليدددددة 
بددددددين بندددددداء العلامددددددة  للعلاقددددددة التجاريددددددة ،جددددددودة الخدمددددددة المدركددددددة( بالعلامددددددة التجاريددددددة، الثقددددددة بالعلامددددددة

اريدددددددة، مواطندددددددة )مروندددددددة التصدددددددميم، اسدددددددم العلامدددددددة التجاريدددددددة، الدددددددولاء للعلامدددددددة التجبأبعادهدددددددا التجاريدددددددة 
)مرونددددددة المددددددوارد البشددددددرية، للمصددددددارد الخاصددددددة بأبعدددددداده  مود الاسددددددتراتيجيصددددددالو  العلامددددددة التجاريددددددة (

يؤثر ، منطلقددددددة مددددددن فرضددددددية رئيسددددددة مفادهددددددا)نددددددة التنافسددددددية، مرونددددددة المددددددوارد(المرونددددددة الاسددددددتبا ية، المرو 
حصدددددائية بمتغيدددددر الصدددددمود الاسدددددتراتيجي إدلالدددددة  اغيدددددر مباشدددددر ذ  تدددددأثيرامتغيدددددر بنددددداء العلامدددددة التجاريدددددة 

 (.من خلال ولاء الزبائن

التحليلي التي كانت فيها عينة الدراسة      200مكونة من  وتتبع الدراسة الحالية المنهج الوصفي 
مصارد الخاصة  لا( مصرد من  15)على متخذي القرار في    ، إذ وزعت استمارات الاستبيانمستجيب 

خلال   ومن   ، العراق  وجنوب  وسط  التوكيدي  تطبيق  في  العاملي   Confirmatory Factor التحليل 
Analysis(CFA  الهيكلية النمذجة  ومعادلة   )SEM    المسار برنامج    Path Analysisوتحليل  ضمن 

SPSS.V.23  وكذلكAMOS.V.23 . 

داء المصدددددارد أاحصدددددائية لبنددددداء العلامدددددة علدددددى صدددددمود ذو دلالدددددة  مباشدددددر وجدددددود تدددددأثير وتبدددددين  
مجموعدددددددة مدددددددن صددددددديغت  لدددددددذاة ولاء الزبدددددددائن، و عيندددددددة الدراسدددددددة اسدددددددتراتيجيا ويدددددددزداد هدددددددذا التدددددددأثير بدلالددددددد

 .لغرض الاستفادة منها من قبل العينة المدروسة النتيجة المذكورة أنفاً التوصيات في ضوء 

 دالةالكلمات ال

 المصارد. ،الصمود الاستراتيجي ،ولاء الزبائن بناء العلامة التجارية،
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 المقدمة : 

 المصددددددارد البطيئددددددة نّ إفدددددد لهددددددذائددددددة ديناميكيددددددة غيددددددر مسددددددتقرة و بيئددددددة العمددددددل المصددددددرفي بي د عددددددتُ 
قدددددددل صدددددددمودا مدددددددن الناحيدددددددة أو  أدائهددددددداكثدددددددر عرضدددددددة للتراجدددددددع فدددددددي أالاسدددددددتجابة لمتغيدددددددرات تلدددددددك البيئدددددددة 

ئنهددددا ومعرفددددة حجددددم ولائهددددم الاسددددتراتيجية وعليدددده يتوجددددب علددددى تلددددك المصددددارد مراجعددددة علاقتهددددا مددددع زبا
ي صددددورة المصددددارد عالقددددة بأذهددددانهم ام انهددددا هدددد نَّ إمددددل التددددي تددددؤثر فددددي هددددذا الددددولاء وهددددل العوا لهددددا ومددددا

ارد ذات تددددأثير قددددوي وحاسدددددم العلامددددة التجاريددددة لتلدددددك المصدددد نَّ إالاخددددرى عرضددددة لعدددددم الصدددددمود  وهددددل 
 هم .ئعلى ولا

بنددددداء العلامدددددة  ومدددددع تطدددددور المجتمدددددع وفدددددي بيئدددددة القابليدددددات المتزايددددددة دخدددددل العدددددالم فدددددي عصدددددر
ام الكثيدددددر، وهدددددي اسدددددتراتيجية حاسدددددمة تحظدددددى باهتمدددددذات و  كثدددددر  يمدددددةصدددددول الأمدددددن الأ إذ تُعدددددد التجاريددددة 

 االخدمددددة قددددد تددددم ختمهدددد هلددددى العددددالم الخددددارجي بددددأن مثددددل هددددذ إعطدددداء الاسددددم والاشددددارة إ كثددددر مددددن مجددددرد أ
، وفدددددي ليهددددداإ وجدددددذب الزبدددددون  هددددداة لنجاحيضدددددا مدددددن العوامدددددل الرئيسدددددأعدددددد تُ  ذ إ وبصدددددمتها نظمدددددةالم بعلامدددددة

الوقدددددت الدددددذي تشدددددهد فيددددده الصدددددناعة المصدددددرفية العديدددددد مدددددن التحدددددديات المتناميدددددة وتندددددافس محتددددددم علدددددى 
بندددداء العلامددددة التجاريددددة لكسددددب  طريددددقن عددددمراعدددداة الخدمددددة المصددددرفية للزبددددائن  العمددددل المصددددرفي يجددددب 

 .)Kotler & Keller, 2006)الربحية على المدى الطويل وخلق ولاء والحفاظ عليه

الصددددددددامدة  نظمددددددددةالم تددددددددي تتبعهددددددددابأندددددددده الاسددددددددتراتيجية البينمددددددددا يعددددددددرد الصددددددددمود الاسددددددددتراتيجي 
نمدددددددا إواحددددددددة و  ةزمدددددددة مدددددددر أه لا يتعلدددددددق بمواجهدددددددة ندددددددّ إئيدددددددة حيددددددد  القدددددددادرة علدددددددى مواجهدددددددة التغييدددددددرات البي

 ,Nicolescu)طويلددددة مدددددة داء عددددال  أحدددددي  الاسددددتراتيجيات والحفدددداظ علددددى الاسددددتمرار بالتعددددديلات وت
2009). 

ها علدددددى المددددددى البعيدددددد حيددددد  يعدددددد سدددددتمرارية لنشددددداطلانمدددددو واال نظمدددددات ولاء الزبدددددون للم حقدددددقوي
تهددددتم اهتمامددددا كافيدددداً المصددددرفية فددددي القطدددداع لددددم  نظمددددات كثددددر المأولأن  ;ةنظمددددهددددم عوامددددل نجدددداح المأ مددددن 
 Khairawati ,)يجدددداد صدددديغ مبتكددددرة لتحقيددددق رضددددا الزبددددون إمعددددايير جددددودة الخدددددمات المصددددرفية و ب

2020). 
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مود الاسددددتراتيجي مدددددن الصددددو  ع بدددددين بندددداء العلامددددة التجاريدددددة لددددذلك جدددداءت هدددددذه الدراسددددة لتجمدددد
هميدددددة وجدددددود ولاء لزبدددددائن المصدددددارد عيندددددة الدراسدددددة. حيددددد  سددددديتم تحليدددددل العلاقدددددة بدددددين أ خدددددلال مراعددددداة 

بنددددداء العلامدددددة التجاريدددددة بمتغيراتهدددددا الفرعيدددددة )مروندددددة التصدددددميم، اسدددددم العلامدددددة التجاريدددددة، الدددددولاء للعلامدددددة 
التجاريدددددددة ( والصدددددددمود الاسدددددددتراتيجي بمتغيراتددددددده الفرعيدددددددة )مروندددددددة المدددددددوارد التجاريدددددددة، مواطندددددددة العلامدددددددة 

مدددددددى تددددددأثير ولاء الزبددددددون بيددددددان البشددددددرية، المرونددددددة الاسددددددتبا ية، المرونددددددة التنافسددددددية، مرونددددددة المددددددوارد( و 
بمتغيراتدددددده الفرعيددددددة )رضددددددا الزبددددددون، التددددددزام الزبددددددون بالعلامددددددة التجاريددددددة، الثقددددددة  اً وسدددددديط اً متغيددددددر بوصددددددفه 

 بالعلامة التجارية ،جودة الخدمة المدركة(.

يتضدددددمن الفصددددددل الاول مبحثددددددين،  ،ربعددددددة فصددددددولأهيكدددددل الدراسددددددة مبنددددددي علدددددى  نّ فددددددإ مدددددن ثددددددمَّ و 
هدددددددد الدراسددددددة، خصددددددص المبحدددددد  الاول للمنهجيددددددة العلميددددددة للدراسددددددة المتمثلددددددة بددددددد )مشددددددكلة الدراسددددددة، 

التعريفدددددددات الإجرائيدددددددة لمتغيدددددددرات وأبعددددددداد الدراسدددددددة، ، فرضددددددديات الدراسدددددددةالمخطدددددددط الفرضدددددددي، الأهميدددددددة، 
يلهددددا( والمبحدددد  الثدددداني تمددددت فيدددده أسدددداليب جمددددع البيانددددات وتحل حدددددود الدراسددددة، مجتمددددع وعينددددة الدراسددددة،

 وسدددديطةالمسددددتقلة وال حسددددب متغيددددرات الدراسددددة الحاليددددةبالسددددابقة مقسددددمة المهمددددة الدراسددددات  الددددىشددددارة الإ
حسدددددب بلدددددى أربعدددددة مباحددددد  عي الجاندددددب النظدددددري للدراسدددددة وينقسدددددم بينمدددددا تنددددداول الفصدددددل الثدددددان ة.تابعدددددوال

ل بالجاندددددب التطبيقدددددي للدراسدددددة متغيدددددرات موضدددددوع الدراسدددددة والعلاقدددددة بيدددددنهم، أمدددددا الفصدددددل الثالددددد  فسددددديُمثَ 
واختبددددار الفرضدددديات وسدددديكون ذلددددك ، الباحدددد  ليهددددا إ مددددن خددددلال الاسددددتبانة وتحليددددل النتددددائج التددددي توصددددل

ا الدراسددددة إليهددددهددددم الاسددددتنتاجات التددددي توصددددلت أ مباحدددد ، وفددددي الفصددددل الرابددددع سددددود نوضددددح  فددددي ثددددلاث 
فدددددددي المبحددددددد  الأول، وفدددددددي المبحددددددد  الثددددددداني ندددددددذكر التوصددددددديات والمقترحدددددددات التدددددددي تمدددددددت صدددددددياغتها 

 لتعزيز الاستنتاجات.
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 الفصل الأول 

 تمهيد

اتجهددددددت الدراسددددددة الحاليددددددة الددددددى اسددددددتعراض اهددددددم الاسددددددهامات المعرفيددددددة المتعلقددددددة بمتغيراتها)بندددددداء 
العلامدددددة التجاريدددددة، الصدددددمود الاسدددددتراتيجي، ولاء الزبدددددائن(، سدددددواء كاندددددت تلدددددك الاسدددددهامات قدددددد عالجتهدددددا 

فددددددي تحديددددددد طبيعددددددة العلاقددددددات بشددددددكل منفددددددرد او مجتمددددددع، وهددددددذا الاسددددددتعراض هددددددو لمسدددددداعدة الباحدددددد  
والعمليددددة بددددين تلددددك المتغيددددرات مددددن جانددددب، وكددددذلك التعددددرد علددددى المقدددداييس المهمددددة التددددي تخدددددم النظريددددة 

 فرضيات واهداد الدراسة الحالية.

لدراسددددددددة وضددددددددح منهجيددددددددة اتُ المبحدددددددد  الأول فددددددددي يعددددددددرض هددددددددذا الفصددددددددل مبحثددددددددين أساسدددددددديين، و 
 ومجالات تطبيقها. ،وفرضياتها ،ونموذجها ،وهدفها ،هميتهاأ المتضمنة مشكلة الدراسة و 

سددددددهامات المعرفيددددددة السددددددابقة العربيددددددة والأجنبيددددددة بعددددددض الإ اسددددددتعرض مددددددا المبحدددددد  الثدددددداني فقددددددد أ
التدددددي تحددددددثت عدددددن متغيدددددرات الدراسدددددة )بنددددداء العلامدددددة التجاريدددددة، ولاء الزبدددددائن، الصدددددمود الاسدددددتراتيجي(، 

 على إنجاز دراسته. الباح  وساهمت في مساعدة 
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 المبحث الاول 

 منهجية الدراسة 

 توطئة

لددددددذلك فهددددددو  المنهجيددددددة العلميددددددة التددددددي تبنددددددى عليهددددددا الدراسددددددة، يضدددددداحيتطددددددرق هددددددذا المبحدددددد  لإ
هميدددددددة، لأاو الهددددددددد، و التدددددددي تتضدددددددمن عدددددددرض مشدددددددكلة الدراسدددددددة، يتنددددددداول العناصدددددددر الرئيسدددددددة للمنهجيدددددددة 

 لاسددددددتخراجوكدددددذلك الأسددددداليب المسدددددتخدمة  ،عيندددددة الدراسدددددةوصدددددف ، و الفرضددددديات و المخطدددددط الفرضدددددي، و 
 النتائج، وكما مبين في الفقرات الآتية:

 أولًا: مشكلة الدراسة 

 ثانياً: هدف الدراسة

 ثالثاً: الاهمية

 رابعاً: المخطط الفرضي

 خامساً: فرضيات الدراسة

 سادساً: التعريفات الإجرائية لمتغيرات وأبعاد الدراسة

 سابعاً: حدود الدراسة

 الدراسة ثامناً: مجتمع وعينة

 أساليب جمع البيانات وتحليلهاتاسعاً:  
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 أولًا: مشكلة الدراسة  

مددددددن خددددددلال مراجعددددددة المصددددددارد عينددددددة الدراسددددددة ودراسددددددة واقددددددع الجهدددددداز المصددددددرفي العراقددددددي بشددددددكل 
د وعدددددددم التطددددددور ممددددددا يددددددنعكس علددددددى يتصددددددف بددددددالركو نظددددددري، وجدددددددت الدراسددددددة ان الجهدددددداز المصددددددرفي 

لدددددى ، ويعدددددزى تراجدددددع اداءه االمصدددددرفية الإقليميدددددة والعالميدددددةمقارندددددة بدددددالاجهزة فدددددي تقدددددديم الخددددددمات  هِ ئدددددادا
مددددددن بينهددددددا عددددددم اهتمامدددددده بالعلاقدددددة بيندددددده وبددددددين زبائنددددده، وممددددددا يدددددؤثر علددددددى هددددددذه  ،سدددددباب مددددددن الأ عددددددد 

تضدددددددمن صدددددددموده فدددددددي مجدددددددال  بطريقدددددددة صدددددددحيحةمدددددددة تجاريدددددددة جاذبدددددددة مبنيدددددددة العلاقدددددددة هدددددددو وجدددددددود علا
 لتساؤلات الاتية:جابة على اإة،  لذلك جاءت هذه الدراسة لتجد المنافس

مددددددن خددددددلال ولاء ان يددددددؤثر علددددددى الصددددددمود الاسددددددتراتيجي لبندددددداء العلامددددددة التجاريددددددة كيددددددف يمكددددددن  -1
 للمصارد عينة الدراسة الزبائن 

 هناك علامة تجارية واضحة للمصارد عينة الدراسة هل  -2
فدددددددي  تدددددددأثيرهددددددل تراعدددددددي المصدددددددارد عيندددددددة الدراسدددددددة عمليدددددددة بنددددددداء علامدددددددة تجاريدددددددة قويدددددددة ذات  -3

 الزبون 
 الى اي حد يحقق بناء العلامة التجارية صمود استراتيجي للمصارد عينة الدراسة  -4
 تأثير بناء العلامة التجارية في ولاء الزبون  ىما مد  -5
 تأثير ولاء الزبون في الصمود الاستراتيجي للمصارد عينة الدراسة  ىما مد  -6

 ثانياً: هدف الدراسة

التددددددي جددددددذبت لهامددددددة فددددددي الوقددددددت الددددددراهن موضددددددوع بندددددداء العلامددددددة التجاريددددددة مددددددن المواضدددددديع ا عددددددد يُ 
ريددددددة فددددددي بيددددددان دور بندددددداء العلامددددددة التجالك تحدددددداول الدراسددددددة الحاليددددددة لددددددذ  ،ينالبدددددداحثاهتمددددددام الكثيددددددر مددددددن 

خدددددذ بنظدددددر الاعتبدددددار تدددددأثير ولاء الزبدددددون كمتغيدددددر وسددددديط  فدددددي المصدددددارد الصدددددمود الاسدددددتراتيجي مدددددع الأ
 عينة الدراسة وكما يلي:

تحديدددددد طبيعدددددة العلاقدددددة بدددددين بنددددداء العلامدددددة التجاريدددددة و الصدددددمود الاسدددددتراتيجي للمصدددددارد عيندددددة  -1
 الدراسة.

 تحليل العلاقة بين بناء العلامة التجارية و ولاء الزبون. -2
 والصمود الاستراتيجي للمصارد. العلاقة بين ولاء الزبون طبيعة  تحديد  -3
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 .الصمود الاستراتيجيبناء العلامة التجارية في  يرمتغل تأثيرالمعرفة نوع  -4
 معرفة مدى تأثير متغير بناء العلامة التجارية في ولاء الزبون. -5
 الاستراتيجي.اختبار علاقة التأثير بين ولاء الزبون والصمود  -6
هددددددل يتوسددددددط  ولاء الزبددددددون العلاقددددددة بددددددين بندددددداء العلامددددددة التجاريددددددة وبددددددين الصددددددمود الاسددددددتراتيجي  -7

 .للمصارد عينة الدراسة
  هميةثالثاً: الأ

هميددددة هددددذا أ تطددددوره الاقتصددددادي وهددددذا دليددددل علددددى  يددددنعكس تطددددوير القطدددداع المصددددرفي لأي بلددددد علددددى
 بالنقاط التالية:القطاع، لذلك فأهمية الدراسة الحالية تتضح 

و الصدددددددددمود مدددددددددن مشددددددددداكل القطددددددددداع المصدددددددددرفي ألا وهدددددددددتعدددددددددالج بالبحددددددددد  والتحليدددددددددل مشدددددددددكلة  -1
 .الاستراتيجي

و أراسددددددات التددددددي تناولتهددددددا بشددددددكل منفددددددرد حداثددددددة متغيددددددرات الدراسددددددة الحاليددددددة وندددددددرة البحددددددوث والد  -2
 .الباح  مجتمع كما في الدراسة الحالية على حد علم 

طريقددددة التحليددددل الاحصددددائي التددددي تددددم الاعتمدددداد عليهددددا وهددددي مددددن الاسدددداليب الاحصددددائية الحديثددددة  -3
 التحليل العاملي التوكيدي من خلال تحليل المسار ومعادلة النمذجة الهيكلية.لة بالمتمث

ممدددددا يقدددددرب  وعينتهدددددا الدراسدددددةمجتمدددددع  ليلدددددي علدددددىعلدددددى المدددددنهج الوصدددددفي التح الباحددددد  اعتمددددداد  -4
 من واقعية النتائج.

 مستجوب. (200) بلغت  إذ  الحالية  عينة الدراسةكبر حجم  -5

 الفرضي نموذجرابعاً: ال

المخطددددددددددط الفرضددددددددددي لمعرفددددددددددة دور بندددددددددداء العلامددددددددددة التجاريددددددددددة فددددددددددي الصددددددددددمود  (1يوضددددددددددح الشددددددددددكل )
 التأثير الوسيط لولاء الزبائن: الاستراتيجي للمصرد:
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الفرضي للدراسة نموذجال: (1الشكل )  
 الباح  المصدر : اعداد 

 خامساً: فرضيات الدراسة
 تنطلق الدراسة الحالية من فرضيات رئيسة واخرى فرعية وكما يلي:

بعلاقييييية ذات دلالييييية  بأبعييييياد الفرضيييييية  الرئيسييييية الاوليييييى: ييييييرتبط متغيييييير بنييييياء العلامييييية التجاريييييية 
 :ومنها تتفرع الفرضيات الفرعية حصائية بمتغير ولاء الزبائن،إ

 حصائية بمتغير ولاء الزبائن .إمرونة التصميم بعلاقة ذات دلالة يرتبط بعد  (1
 حصائية بمتغير ولاء الزبائن.إدلالة  بعلاقة ذات يرتبط بعد اسم العلامة التجارية  (2

ي  اتيج   الصمود الاستر

 المرونة الاستباقية

ية  مرونة الموارد البشر

 المرونة التنافسية

 مرونة الموارد

 بناء العلامة التجارية

 للعلامة التجاريةالولاء 

 اسم العلامة التجارية

 مرونة التصميم

 مواطنة العلامة التجارية

 ولاء الزبائن

 جودة الخدمة المدركة

 الثقة بالعلامة التجارية

ام الزبون بالعلامة التجارية  التر 

 رضا الزبون

 التأثير                   
 الارتباط 

 التأثير غير المباشر             
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 حصائية بمتغير ولاء الزبائنإلامة التجارية بعلاقة ذات دلالة يرتبط بعد مواطنة الع (3
 حصائية بمتغير ولاء الزبائنإلامة التجارية بعلاقة ذات دلالة يرتبط بعد الولاء للع (4

بعلاقييييية ذات دلالييييية  بأبعييييياد تجاريييييية الفرضيييييية الرئيسييييية الثانيييييية: ييييييرتبط متغيييييير بنييييياء العلامييييية ال
 :ومنها تتفرع الفرضيات الفرعيةحصائية بمتغير الصمود الاستراتيجي، إ

 حصائية بمتغير الصمود الاستراتيجي.إمرونة التصميم بعلاقة ذات دلالة يرتبط بعد  (1
حصددددددددددائية بمتغيددددددددددر الصددددددددددمود إلامددددددددددة التجاريددددددددددة بعلاقددددددددددة ذات دلالددددددددددة يددددددددددرتبط بعددددددددددد اسددددددددددم الع (2

 الاستراتيجي.
حصدددددددددائية بمتغيدددددددددر الصدددددددددمود إلامدددددددددة التجاريدددددددددة بعلاقدددددددددة ذات دلالدددددددددة يددددددددرتبط بعدددددددددد مواطندددددددددة الع (3

 الاستراتيجي.
حصدددددددددائية بمتغيدددددددددر الصدددددددددمود إلامدددددددددة التجاريدددددددددة بعلاقدددددددددة ذات دلالدددددددددة يدددددددددرتبط بعدددددددددد الدددددددددولاء للع (4

 الاستراتيجي.
حصيييائية بمتغيييير إبعلاقييية ذات دلالييية  بأبعييياد الفرضيييية الرئيسييية الثالثييية: ييييرتبط متغيييير ولاء الزبيييائن 

 :ومنها تتفرع الفرضيات الفرعيةالصمود الاستراتيجي، 
 حصائية بمتغير الصمود الاستراتيجي.إعد رضا الزبون بعلاقة ذات دلالة يرتبط ب (1
حصددددددائية بمتغيدددددر الصددددددمود إعلاقددددددة ذات دلالدددددة لامددددددة التجاريدددددة بيدددددرتبط بعدددددد التددددددزام الزبدددددون بالع (2

 الاستراتيجي.
حصدددددددددائية بمتغيدددددددددر الصدددددددددمود إلامدددددددددة التجاريدددددددددة بعلاقدددددددددة ذات دلالدددددددددة يدددددددددرتبط بعدددددددددد الثقدددددددددة بالع (3

 الاستراتيجي.
حصددددددددددائية بمتغيددددددددددر الصددددددددددمود إلخدمددددددددددة المدركددددددددددة بعلاقددددددددددة ذات دلالددددددددددة يددددددددددرتبط بعددددددددددد جددددددددددودة ا (4

 الاستراتيجي.
حصييييائية إدلاليييية  اذ تييييأثيرا بأبعييياد الفرضيييية الرئيسيييية الرابعيييية: ييييياثر متغيييير بنيييياء العلاميييية التجارييييية 

 :ومنها تتفرع الفرضيات الفرعيةالزبائن. بمتغير ولاء 
 حصائية بمتغير ولاء الزبائن.إدلالة  اذ  تأثيرايؤثر بعد مرونة التصميم  (1
 حصائية بمتغير ولاء الزبائن.إدلالة  اذ  تأثيرايؤثر بعد اسم العلامة التجارية  (2
 حصائية بمتغير ولاء الزبائن.إدلالة  اذ  تأثيرايؤثر بعد مواطنة العلامة التجارية  (3
 حصائية بمتغير ولاء الزبائن.إدلالة  اذ  تأثيرايؤثر بعد الولاء  للعلامة التجارية  (4
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حصيييائية إدلالييية  اذ تيييأثيرا بأبعييياد الفرضيييية الرئيسييية الخامسييية: يييياثر متغيييير بنييياء العلامييية التجاريييية 
 :ومنها تتفرع الفرضيات الفرعيةبمتغير الصمود الاستراتيجي، 

 حصائية بمتغير الصمود الاستراتيجي.إدلالة  اذ  تأثيرايؤثر بعد مرونة التصميم  (1
 حصائية بمتغير الصمود الاستراتيجي.إدلالة  اذ  تأثيرايؤثر بعد اسم العلامة التجارية  (2
 حصائية بمتغير الصمود الاستراتيجي.إدلالة  اذ  تأثيرايؤثر بعد مواطنة العلامة التجارية  (3
 حصائية بمتغير الصمود الاستراتيجي.إدلالة  اذ  تأثيرايؤثر بعد الولاء للعلامة التجارية  (4

حصييييائية بمتغييييير إدلاليييية  اذ تييييأثيرا بأبعيييياد الرئيسيييية السادسيييية: ييييياثر متغييييير ولاء الزبييييائن  الفرضييييية
 :ومنها تتفرع الفرضيات الفرعية الصمود الاستراتيجي،

 حصائية بمتغير الصمود الاستراتيجي.إدلالة  اذ  تأثيرايؤثر بعد رضا الزبون  (1
حصدددددددائية بمتغيدددددددر الصدددددددمود إدلالدددددددة  اذ  تدددددددأثيرايدددددددؤثر بعدددددددد التدددددددزام الزبدددددددون بالعلامدددددددة التجاريدددددددة  (2

 الاستراتيجي.
حصدددددددائية بمتغيدددددددر الصدددددددمود إدلالدددددددة  اذ  تدددددددأثيرايدددددددؤثر بعدددددددد الثقدددددددة بالعلامدددددددة التجاريدددددددة الجديددددددددة  (3

 الاستراتيجي.
 الصمود الاستراتيجي.حصائية بمتغير إدلالة  اذ  تأثيرايؤثر بعد جودة الخدمة المدركة   (4

دلاليييية  اغييييير مباشيييير ذ تييييأثيراالفرضييييية الرئيسيييية السييييابعة: ييييياثر متغييييير بنيييياء العلاميييية التجارييييية 
 حصائية بمتغير الصمود الاستراتيجي من خلال ولاء الزبائن.إ

 وأبعادها  الدراسة  عريفات الإجرائية لمتغيراتسادساً: الت

و علامدددددة تميدددددز بهدددددا المنظمدددددة سدددددلعها أو رمدددددز أشدددددارة إكدددددل هدددددي  :Brandالعلامييييية التجاريييييية  -1
يدددددددة يددددددتم التعددددددرد كبددددددر وصددددددورة فر أ لكددددددي تشددددددكل  يمددددددة خددددددرى المنظمددددددات الأ و خدددددددماتها عددددددنأ

وتسدددداعده فددددي تحديدددد توقعاتدددده والتددددأثير علددددى قددددرار الشددددراء لديدددده  ،مددددام الزبددددون أعليهدددا فددددور ذكرهددددا 
 او التعامل مع العلامة التجارية.

دارة والمدددددوظفين الجهدددددود المشدددددتركة بدددددين الإ :Brand building بنييييياء العلامييييية التجاريييييية -2
خددددذ علامددددة التجاريددددة بشددددكل مسددددتمر مددددع الألتطددددوير اسددددتراتيجيات فعالددددة ومرنددددة تهددددتم بتحدددددي  ال

مددددددن الزبددددددائن لتظهرهددددددا بالشددددددكل الددددددذي يضددددددمن ولاء الزبددددددائن راجعددددددة بنظددددددر الاعتبددددددار التغذيددددددة ال
 ليكون لها القدرة على الصمود في ظل تنافس شديد. ؛لها، وجذب زبائن جدد 



 

 

 
11 

 

ريدددددة بهدددددا تكييدددددف تصدددددميم العلامدددددة التجا قصدددددد يُ  :Design Flexibility مرونييييية التصيييييمي  -3
الزبددددددائن فددددددي سددددددوق  ولاحتياجددددددات سددددددتجيب للتطددددددورات تعكس و تواسددددددتراتيجياتها بصددددددورة مرنددددددة لدددددد

 .باستمرارمتغير 
 مصددددرفاً مددددن أخددددر عددددن طريددددق يميددددزمددددا وهددددو  :Brand Name اسيييي  العلاميييية التجارييييية -4

خددددددر لضددددددمان بقائهددددددا فددددددي اذهددددددان الزبددددددائن، ويعددددددد آود أو رمددددددوز أو كلمددددددات أو أي شددددددعار حددددددر 
ذ يعكدددددس الاسدددددم قددددددوة إ اً مميدددددز  نددددداءً اً مدددددن بنددددداء العلامددددددة التجاريدددددة باسدددددم العلامدددددة التجاريدددددة جدددددزء

 العلامة التجارية ومدى ضمان استذكارها بسهولة.
هدددو ر بدددة الزبدددون فدددي الاسدددتمرار مدددع علامدددة  :Brand Loyalty اليييولاء للعلامييية التجاريييية -5

 ورفض البدائل المنافسة. ،تجارية معينة والالتزام بما تتضمنه من معايير
تعددددددرد بأنهدددددا  يددددددام العددددداملين فددددددي  :Brand Citizenship مواطنيييييية العلاميييييية التجارييييييية -6

المواطندددددة علدددددى مل تالمصدددددرد بأعمدددددال وقدددددرارات تطوعيدددددة خدددددارج وقدددددت واجدددددبهم الرسدددددمي، وتشددددد
سددددعي  ىالدددد إضددددافةً ومحاولددددة التددددرويج بأفضددددل الوسددددائل  ،تقبددددل العلامددددة التجاريددددة والحمدددداس لهددددا

جددددل بندددداء علامددددة ممتددددازة تضددددمن نجدددداح أمددددن تطددددوير مهدددداراتهم وقدددددراتهم العمليددددة الددددى العدددداملين 
 المنظمة .

و أضدددددديل الزبددددددون لعلامددددددة تجاريددددددة معينددددددة تفوهددددددو : Customer loyalty ولاء الزبييييييائن -7
و القيمددددددة التددددددي أو منتجاتهددددددا أمددددددة معيندددددده وعلامتهددددددا بسددددددبب خدددددددماتها تكددددددرار التعامددددددل مددددددع منظ

 عددددد يُ الددددولاء  نَّ إ :يأ والوفدددداء لهددددا والثقددددة بهددددا رغددددم وجددددود العديددددد مددددن المنافسددددين ،يحصددددل عليهددددا
جددددود ومدددددى رضددداه عددددن الخدمددددة المقدمدددة فددددي ظددددل و  ،اتجددداه سددددلوكي يعتمددددد علدددى تجربددددة الزبددددون 

 مام المنافسين.أبالصمود  علامة تجارية تتمتع
الفددددرد الندددداتج عددددن حسدددداس إوهددددو مسددددتوى مددددن : Customer Satisfaction رضييييا الزبييييون  -8

السدددددابق تجددددداه المصدددددرد داء المددددددرك للخدمدددددة وتوقعاتددددده، ويعتمدددددد علدددددى موقفددددده المقارندددددة بدددددين الأ
ممددددا يعنددددي أن الزبددددون يشددددعر  فددددي تقددددديم الخدددددمات التددددي تلبددددي حاجاتدددده ور باتدددده، ومدددددى فاعليتدددده

أن المنددددددتج أو الخدمددددددة المحددددددددة التددددددي اشددددددتراها سددددددتلبي احتياجاتدددددده أو تلبددددددي ر باتدددددده أو تحقددددددق 
ة يشددددعره بعددددض أهدافدددده. لددددذلك فددددإن رضددددا الزبددددون هددددو شددددعوره بددددأن اسددددتهلاكه للمنددددتج أو الخدمدددد

 ر بعدم الرضا.الشعو  خلاد ذلك يكون بالسعادة ، و 
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 :Customer Commitment to the Brand التيييزام الزبيييون بالعلامييية التجاريييية -9
هددددددو ارتبدددددداط الزبددددددون بالعلامددددددة التجاريددددددة عاطفيدددددداً أو نفسددددددياً وتفضدددددديله لهددددددا وعدددددددم الر بددددددة فددددددي 

 التغيير.
لزبددددون واسددددتعداده الكامددددل هددددي ميددددل ا :Brand Trust الثقيييية بالعلامييييية التجاريييييية -10
لاعتمددددداد علدددددى علامدددددة تجاريدددددة محدددددددة والثقدددددة فدددددي قددددددرتها علدددددى الوفددددداء بتوقعاتددددده واحتياجاتددددده ل

 جل بينه وبين جهة تلك العلامة التجارية.ور باته مما يولد علاقة طويلة الأ
وهددددي الفددددرق بددددين  :Perceived Service Quality جييييودخ الخدميييية المدر يييية -11

للخدمددددددة المدركددددددة والخدمددددددة الفعليددددددة ومدددددددى قدددددددرتها علددددددى مقابلددددددة احتياجددددددات توقعددددددات الزبددددددائن 
 الزبون.

دارة الاسدددددتبا ية يعدددددرد بأنددددده الإ  :Strategic resilience الصيييييمود الاسيييييتراتيجي -12
جباريدددددداً، ومواجهددددددة إن يكددددددون التغييددددددر أات البيئيددددددة مددددددن قبددددددل المنظمددددددات قبددددددل لمواجهددددددة التغييددددددر 
لددددددددى فددددددددرص والاسددددددددتفادة منهددددددددا إالتهديدددددددددات  وتحويددددددددلزمددددددددات بشددددددددكل سددددددددريع الاضددددددددطرابات والأ

 لضمان قدرة المنظمة على المنافسة والبقاء بما يضمن تلبية ر بات الزبائن.
ة المصدددددرفية نظمدددددوهدددددي امدددددتلاك الم: HR Flexibility مرونييييية الميييييوارد البشيييييرية -13

التنافسددددددية مهددددددارات وسددددددلوكيات لمتابعددددددة البدددددددائل الاسددددددتراتيجية فددددددي البيئددددددة  لددددددديها مددددددوارد بشددددددرية
 للمنظمة.

تعدددددددددرد بأنهدددددددددا امدددددددددتلاك  :Proactive Flexibility المرونييييييييية الاسيييييييييتباقية -14
المددددددوارد بكفدددددداءة وسددددددرعة لتحقيددددددق التكيددددددف  ثمارالمصددددددرفية قدددددددرة كافيددددددة علددددددى اسددددددت المؤسسددددددات 

والاسدددددددتجابة السدددددددريعة والتعامدددددددل بشدددددددكل مبتكددددددددر مدددددددع التغييدددددددرات البيئيدددددددة والتقلبدددددددات الخارجيددددددددة 
ة الظددددددرود والاسددددددتعداد لمجابهدددددد واغتنامهددددددا والقدددددددرة علددددددى خلددددددق الفددددددرص  تأكددددددد وحددددددالات عدددددددم ال

 حداث التغيير المطلوب.إالبيئية غير المتوقعة و 
وهددددددي الجهددددددود والاجددددددراءات  :Competitive Flexibility المرونيييييية التنافسييييييية -15
سددددواق كثددددر اتسدددداعاً فددددي الأأجددددل الحصددددول علددددى رقعددددة ألمسددددتمرة التددددي يمارسددددها المصددددرد مددددن ا

مرة تلبيددددةً لحاجددددات الزبددددائن بشددددكل لددددى تقددددديم الخدددددمات بالنوعيددددة الجيدددددة وبصددددورة مسددددتإ إضددددافةً 
 الاخرى.كثر كفاءة وتمييزا عن المؤسسات المصرفية أ
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وهددددي المقدددددرة علددددى تعامددددل المصددددرد : Resource Flexibility مرونيييية المييييوارد -16
ات وموجدددددودات ماليدددددة وطبيعيدددددة وبشدددددرية ومعرفيدددددة ومهدددددارات لتقدددددديم مكاندددددإيملكددددده مدددددن  بكدددددل مدددددا
 دارية مختلفة.إنظمة أ طريقن عضل اسلوب خدماتها بأف

 سابعاً: حدود الدراسة

، ولاء الزبددددددائن تتمثدددددل بمتغيددددددرات الدراسددددددة الثلاثددددددة )بندددددداء العلامددددددة التجاريددددددة، الحييييييدود العلمييييييية: -1
 (الصمود الاستراتيجي

و ( 2021-11-1) فدددددددي بددددددددأت الدراسدددددددة إنَّ المددددددددة التدددددددي تناولتهدددددددا هدددددددذه  الحيييييييدود الزمانيييييييية: -2
 (2022-6-20)انتهت في 

الخاصددددددة فددددددي منطقددددددة الوسددددددط المصددددددارد العرا يددددددة  عينددددددة مددددددن اختيددددددرت : الحييييييدود المكانيييييييية -3
 جري فيها الجانب التطبيقي.أوالجنوب، عينة للدراسة، التي 

مصدددددددارد العدددددددراق عيندددددددة مدددددددن داريدددددددة فدددددددي ضدددددددمت الدراسدددددددة القيدددددددادات الإ الحيييييييدود البشيييييييرية: -4
 ( عينة.200التي بلغ عددها )الخاصة، 

 التحديات التي واجهت الدراسة  ثامناً:

والجمدددع بدددين متغيددددرات لدددم يدددتم التطدددرق لهددددا مجتمعدددة علدددى حددددد قلدددة المصدددادر لحداثدددة الموضددددوع  -1
 علم الباح .

صددددددادد جمددددددع البيانددددددات )توزيددددددع اسددددددتمارة الاسددددددتبيان( اثندددددداء قددددددرارات لجنددددددة الصددددددحة والسددددددلامة  -2
 مما شكل تحدياً على الباح  في توزيع وجمع الاستمارات.

افيدددددداً ممددددددا بعددددددض التحددددددديات كانددددددت لهددددددا علاقددددددة بتشددددددتت مواقددددددع المصددددددارد عينددددددة الدراسددددددة جغر  -3
 شكل عبئا زمنياً ومالياً وكذلك جهداً على الباح .

 وعينتها  الدراسةمجتمع    تاسعا:

 مجتمع الدراسة: -1
يقدددددع علدددددى عددددداتق  وضدددددرورياً  مدددددراً مهمددددداً أتمدددددع المناسدددددب لتطبيدددددق الدراسدددددة يعدددددد اختيدددددار المج نَّ إ

وفرضددددددياته، لددددددذا تددددددم اختيددددددار القطدددددداع  دراسددددددتهتحقيددددددق النتددددددائج المرجددددددوة مددددددن  لتأكددددددد مددددددنل الباحدددددد  
 .العراق وسط وجنوب المصرفي الخاص في 
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 عينة الدراسة -2
، اذ تدددددم توزيدددددع الاسدددددتبيان علدددددى قدددددادة افرضدددددياته لاختبدددددارعلدددددى العيندددددة العمديدددددة  الباحددددد  اعتمدددددد 

لغددددرض إعطدددداء صددددورة واضددددحة عددددن عينددددة الدراسددددة التددددي بلددددغ القطدددداع المصددددرفي العراقددددي الخدددداص و 
  :في الأدنىكما هو و ( 1فرد، فقد اقترحت الدراسة تفصيلها بالجدول )( 200عددها )

 وصف عينة الدراسة  :(1جدول) ال
 النسبة% التكرار الفئات المتغيرات ت
 
 أ

 
 النوع الاجتماعي

 % 67.5 135 ذ ر 
 % 32.5 65 انثى

 % 100.0 200 المجموع 

 
 
 ب

 
 

 الفئة العمرية 

20-29 30 15.0 % 
30-39 99 49.5 % 
40-49 66 33.0 % 

 % 2.5 5 فأكثر   50
 %  100 200 المجموع 

 
 
 ج

 
 

 الماهل العلمي

 % 7.0 14 دبلوم
 % 88.0 176 بكالوريوس
 % 1.0 2 دبلوم عالي 
 % 3.5 7 ماجستير 
 % 50. 1   د تورا 

 % 100.0 200 المجموع 

 
 
 
 د

 
 
 

 الموقع الوظيفي 

 % 1.5 3 خبير
 % 50. 1 تنفيذي مدير

 % 25.5 51 قس  رئيس
 % 47.5 95 شعبة  مدير
 % 24.5 49 فرع  مدير

 % 50. 1 تكنلوجيا المعلومات  وحدخ مدير
 % 100.0 200 المجموع 

 
 
 ه

 
 

 عدد سنوات الخبرخ 

1-5 26 %13.0 
6-10 61 %30.5 
11-15 78 %39.0 

 17.5% 35 فأكثر   16
 100.0% 200 المجموع 

 الباح بتصرد  SPSS.V.26المصدر: مخرجات برنامج 



 

 

 
15 

 

 :الاتيالسابق ( 1يلاحظ من الجدول )
 النوع الاجتماعي .أ

نتددددددائج المبحددددددوثين الددددددذين  نَّ أ( 2( المددددددذكور أعددددددلاه والشددددددكل )1يتضددددددح مددددددن الجدددددددول )
تددددم اختيددددارهم فددددي مصددددارد القطدددداع الخدددداص العراقددددي بحسددددب النددددوع الاجتمدددداعي كانددددت متباينددددة 

ا الإندددددداث فقددددددد بلغددددددت نسددددددبتهن مددددددّ أ%( 67.5اذ جدددددداءت النسددددددبة الأعلددددددى الددددددى الددددددذكور وبواقددددددع )
%(، وهددددددددذه النسددددددددب المختلفددددددددة فددددددددي العينددددددددة المختددددددددارة للقددددددددادة العدددددددداملين فددددددددي القطدددددددداع 32.5)
توزيددددددع فيمددددددا يتعلددددددق بفددددددي التددددددوازن  اً هندددددداك اختلافدددددد نَّ أمصددددددرفي العراقددددددي الخدددددداص تشددددددير الددددددى ال

 القيادات في المصارد الخاصة.

 
 النوع الاجتماعي لعينة الدراسة في مصارد القطاع الخاص العراقي   :(2الشكل)

 Microsoft word 2010المصدر: مخرجات 

 الفئة العمرية .ب
ن نسدددددددبتها حيددددددد  جددددددداءت ( الفئدددددددة العمريدددددددة التدددددددي تتبددددددداي3والشدددددددكل )( 1يتضدددددددح مدددددددن الجددددددددول )

بنسدددددبة ( 49-40%( تليهدددددا فئدددددة )49.5( وبنسدددددبة )39-30علدددددى فئدددددة )أ ذ كاندددددت إالنسدددددب مختلفدددددة 
 مدددددن فئدددددةمصدددددارد القطددددداع الخددددداص العراقدددددي القيدددددادات فدددددي  أنَّ معظدددددم%( ويتضدددددح مدددددن ذلدددددك 33)

وحداثددددة فكددددار علددددى درجددددة النضددددج المعرفددددي وتنددددوع الأدل ذلددددك علددددى شدددديء فإندددده يدددددل  ن  إالشددددباب و 
 تددددددينا الفئتددددددين المتبقيمددددددّ أالاجابددددددات علددددددى فقددددددرات الاسددددددتبيان،  التددددددي تدددددددعم دقددددددةالمهددددددارات لددددددديهم و 

قدددددددل النسدددددددب الأوتمثدددددددل %( 2.5فددددددداكثر( بنسدددددددبة ) 50%( وفئدددددددة )15( وبنسدددددددبة )29-20كاندددددددت )ف
 بين الفئات.

ذكر
67%

انثى
33%

ذكر انثى
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 الفئة العمرية لعينة الدراسة في مصارد القطاع الخاص العراقي   :(3الشكل)

 Microsoft word 2010المصدر: مخرجات 

 الماهل العلمي .ت
النسدددددبة الأكبدددددر  أنَّ ( 4( والشدددددكل )1ا فيمدددددا يخدددددص المؤهدددددل العملدددددي فددددديلاحظ مدددددن الجددددددول )مدددددّ أ

ة خصددددائص %( ممددددا يؤكددددد علددددى امددددتلاك العيندددد88كانددددت مددددن حملددددة شددددهادة البكددددالوريوس وبنسددددبة )
الفئدددددددات  الاسدددددددتبيان بشدددددددكل صدددددددحيح، وجددددددداءت  جابدددددددة علدددددددى فقدددددددرات علميدددددددة جيددددددددة تمكنهدددددددا مدددددددن الإ

ة شدددددددهادة يليهدددددددا حملددددددد ،%(7قدددددددل موزعدددددددة بدددددددين حملدددددددة شدددددددهادة الددددددددبلوم بنسدددددددبة )أبنسدددددددب الأخدددددددرى 
 %(.0.5%( و)1) ةالدبلوم العالي والدكتوراة بنسب خيراً أ%(  و 3الماجستير بواقع )

 
 ( المؤهل العلمي لعينة الدراسة في مصارد القطاع الخاص العراقي 4الشكل)

 Microsoft word 2010المصدر: مخرجات 

 الموقع الوظيفي .ث
ظيفيددددة هددددي كددددون خبددددراتهم الو لساسدددديات اختيددددار عينددددة الدراسددددة أهددددم أ الموقددددع الددددوظيفي مددددن  يُعددددد 

 أنَّ ( 5والشدددددكل ) (1جابدددددات فدددددي الاسدددددتبيان، ويلاحدددددظ مدددددن الجددددددول )المسدددددؤولة عدددددن مددددددى دقدددددة الإ
%( يليهددددددا رئدددددديس القسددددددم ومدددددددير 47.5افددددددراد عينددددددة الدراسددددددة كددددددانوا مدددددددراء الشددددددعب بنسددددددبة ) معظددددددم

0%

10%

20%

30%

40%

50%

20-29 30-39 40-49 فأكثر50
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 ًً خيددددددراأ%( و 1.5الددددددوظيفي للخبيددددددر بنسددددددبة )ع %( وجدددددداء الموقدددددد24.5%( )25.5الفددددددرع بالتتددددددابع )
 %( لكل منهما.0.5المدير التنفيذي ومدير الوحدة بنسبة )

 
 ( الموقع الوظيفي لعينة الدراسة في مصارد القطاع الخاص العراقي 5الشكل)

 Microsoft word 2010المصدر: مخرجات 

 عدد سنوات الخبرخ . ج 
الفئددددددددة  نَّ إ إذ د سددددددددنوات الخدمددددددددة لعينددددددددة الدراسددددددددة ( عددددددددد 6والشددددددددكل ) (1يظهددددددددر فددددددددي الجدددددددددول )

( 10-6%( يليهدددددا فئدددددة )39(  بنسدددددبة )15-11كثدددددر بعددددددد سدددددنوات الخبدددددرة الوظيفيدددددة هدددددي فئدددددة )الأ
( بنسدددددددددبة 5-1فئدددددددددة ) خيدددددددددراً أ%( و 17.5فدددددددددأكثر( بنسدددددددددبة ) 16فئدددددددددة ) %( وجددددددددداءت 30.5بنسدددددددددبة )

(13.)% 

 
 مصارد القطاع الخاص العراقي ( عدد سنوات الخبرة لعينة الدراسة في 6الشكل)

 Microsoft word 2010المصدر: مخرجات 

حالية لتكون  مقاييس الدراسة ال ت فراد العينة مما انضجإجابات أ انعكست من  النتائجن نلاحظ أومما تقدم  
 .الغرض منها بالشكل المناسب وتحقق
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 تاسعاً: أساليب جمع البيانات وتحليلها

بالعديددددددددد مددددددددن الأسدددددددداليب الإحصددددددددائية المسددددددددتخدمة لتحليددددددددل البيانددددددددات واختبددددددددار  الباحدددددددد  اسددددددددتعان 
 :فرضيات الدراسة وكالاتي

 وسائل البحث -1

 الباحدددددد  تمددددددت تغطيددددددة البيانددددددات والمعلومددددددات المطلوبددددددة لموضددددددوع الدراسددددددة الحاليددددددة مددددددن قبددددددل 
 على جانبين، هما:

المراجدددددع العربيدددددة، دبيدددددات مدددددن اد علدددددى مدددددا موجدددددود فدددددي الأوفيدددددة تدددددم الاعتمددددد الجانيييييب النظيييييري: .أ
شدددددددددبكة المعلومدددددددددات الدوليدددددددددة  همدددددددددا وفرتدددددددددلدددددددددى إ ضدددددددددافةً إجنبيدددددددددة، والرسدددددددددائل، والاطددددددددداريح، والأ

 )الانترنت( من مقالات وبحوث وكتب  يمة حديثة ذات علاقة بموضوع الدراسة.
يانددددددات والمعلومددددددات، علددددددى اسددددددتمارة الاسددددددتبانة لجمددددددع الب الباحدددددد  اعتمددددددد الجانييييييب التطبيقييييييي:  .ب

 تي:وعلى النحو الآ
هدددددددم الأدوات المسدددددددتعملة فدددددددي جمدددددددع البياندددددددات والمعلومدددددددات أ تعدددددددد الاسدددددددتبانة مدددددددن الاسيييييييتبانة:  -

الخاصدددددددة بالجاندددددددب التطبيقدددددددي للدراسدددددددة، ولتصدددددددميمها تدددددددم الاسدددددددتعانة بالمصدددددددادر ذات الصدددددددلة 
بمتغيدددددددرات الدراسدددددددة واختيدددددددار الأنسدددددددب منهدددددددا،  وتدددددددم تصدددددددميمها بمدددددددا يخددددددددم اهدددددددداد الدراسدددددددة 

رضددددت الاسددددتبانة علددددى فضددددلا عددددن ذلددددك عُ ختبددددار الفرضدددديات بالشددددكل المناسددددب، وتسدددداعد فددددي ا
مجموعددددددة مددددددن الأسدددددداتذة ذوي الاختصدددددداص لتحكيمهددددددا لتكددددددون مناسددددددبة لطبيعددددددة البيئددددددة العرا يددددددة 

 والعينة المستهدفة وتوجه الدراسة.
جددددل الحصددددول علددددى معلومددددات عامددددة حددددول عينددددة الدراسددددة أمددددن  تصييييمي  اسييييتمارخ الاسييييتبانة: -

والمتغيددددددددرات الرئيسددددددددة والفرعيدددددددددة ونتددددددددائج بندددددددداء العلامدددددددددة التجاريددددددددة، وولاء الزبددددددددون، والصدددددددددمود 
اسدددددتمارة الاسدددددتبانة، وقدددددد شدددددملت مقدمدددددة ومحدددددورين،  اعدددددداد  الباحددددد  الاسدددددتراتيجي، تطلدددددب مدددددن 

 للإجابدددددات الأماندددددة العلميدددددة وتؤكدددددد علدددددى سدددددرية المعلومدددددات و  ،ذ توضدددددح المقدمدددددة الغايدددددة منهددددداإ
لدددددددي فدددددددي المصدددددددارد التدددددددي تعكدددددددس الواقدددددددع الفعلدددددددى الإجابدددددددة الموضدددددددوعية الد يقدددددددة وتحدددددددثهم ع

( فقددددددرات حددددددول المعلومددددددات العامددددددة للعينددددددة 5شددددددمل )فا المحددددددور الأول مددددددّ أالعرا يددددددة الخاصددددددة، 
، )النددددوع الاجتمدددداعي، الفئددددة العمريددددة، المؤهددددل العلمددددي، الموقددددع الددددوظيفي، عدددددد سددددنوات الخبددددرة(
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بعادهدددددا الفرعيدددددة أسدددددة و وجددددداء المحدددددور الثددددداني ليشدددددمل الفقدددددرات الخاصدددددة بمتغيدددددرات الدراسدددددة الرئي
( فقددددددرة خاصددددددة بددددددولاء 20)منهددددددا ( فقددددددرة تخددددددص بندددددداء العلامددددددة التجاريددددددة، 24) حيدددددد  تضددددددمن
(. 1فددددددددي الملحددددددددق )( فقددددددددرة كمددددددددا مبددددددددين 23تضددددددددمن )فا الصددددددددمود الاسددددددددتراتيجي أمددددددددّ الزبددددددددائن، 

 لقياس متغيرات الدراسة الحالية. الباح   هاالمقاييس التي اعتمد ( 2ويوضح الجدول )
 (: مقاييس متغيرات الدراسة 2جدول ) ال

 عدد الفقرات    المصدر  البُعد  المتغير 
 

بناء العلامة  
 التجارية 

 مرونة التصمي  
 

(Minbashrazgah 

et al. , 2021) 

 

6 
 6 اس  العلامة التجارية 

التجارية مواطنة العلامة   6 
 6 الولاء للعلامة التجارية 

 
 ولاء الزبائن

 رضا الزبون 

Lie et al, 2019 

5 
 5 التزام الزبون بالعلامة التجارية 

 5 الثقة بالعلامة التجارية 
 5 جودخ الخدمة المدر ة 

 
الصمود  
 الاستراتيجي 

 مرونة الموارد البشرية 
 (Han & Zhang, 

2021) 

 

6 
 5 المرونة الاستباقية 
 6 المرونة التنافسية 
 6 مرونة الموارد 

 الباح   من اعداد :المصدر

كثدددددر أالخماسدددددي فدددددي مقددددداييس الاسدددددتبانة، الدددددذي يعدددددد مدددددن   (Likert) مددددددرجعلدددددى  الباحددددد  اعتمدددددد 
 ( الاتي:3موضحة في الجدول )الأدوات المستعملة لسهولة استخراج النتائج ودقتها، وكما 

 (Likert( المدرج الخماسي )3جدول ) ال

 اتفق بشدخ  اتفق محايد  لا اتفق لا اتفق بشدخ
1 2 3 4 5 

 الباح المصدر: من اعداد 
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 الأساليب الإحصائية المستخدمة -2
 فحص بيانات الدراسة .أ

  Boxplot, SPSS.V.26  >>>فحص القيم المفقودة والمتطرفة  .1
-Kolmogorovاختبدددددددددار >>> فحدددددددددص التوزيدددددددددع الطبيعدددددددددي للبياندددددددددات  .2

Smirnov,SPSS.V.26 
 تقوي  وتطوير أدوات قياس الدراسة .ب

 AMOS.V.24     >>> تحليل العامل التوكيدي .1
   AMOS.V.24  >>> الثبات البنائي لأداة القياس  .2
 SPSS.V.26، خكرو نباالفا  ثبات معامل     >>>ثبات أداة  ياس الدراسة  .3

 الوصف الاحصائي .ت
 SPSS.V.26    >>>المتوسط الحسابي، الانحراد المعياري، التكرارات  .1
          Microsoft Excel 2010 >>>الأهمية النسبية  .2
                Microsoft word 2010  >>>الاشكال  .3

 اختبار الفرضيات .ث
 AMOS.V.24     >>>( SEMنمذجة المعادلة الهيكلية ) .1
 SPSS.V.26  >>>( Pearsonمعامل الارتباط البسيط ) .2
 Path Analysis <<<      AMOS.V.24تحليل المسار  .3
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 المبحث الثاني 

 سهامات المعرفية السابقة بعض الإ

 ةتوطئ

 للدراسددددة وإعطدددداءوضددددع الأسدددداس المنهجددددي فددددي مددددن أهميددددة الدراسددددات السددددابقة مددددا تقدمدددده نظددددراً ل
لدددددى عدددددرض مبسدددددط إقدددددوم بإعددددددادها، يتطدددددرق هدددددذا المبحددددد  يعدددددن الدراسدددددة التدددددي  فكدددددرة شددددداملة الباحددددد  

جنبيدددددة التدددددي سددددداهمت فدددددي بنددددداء الأسددددداس النظدددددري لمتغيدددددرات الدراسدددددة لأسدددددهامات العربيدددددة والدددددبعض الإ
إضددددددددافة الددددددددى  (،الصددددددددمود الاسددددددددتراتيجي، ولاء الزبددددددددون الحاليددددددددة المتمثلددددددددة بددددددددد)بناء العلامددددددددة التجاريددددددددة، 

 تية:ي الفقرات الآفوكما تم عرضها  على الأساليب الإحصائية المستخدمة، الاطلاع

 دراسات عربية واجنبية تحدثت عن )بناء العلامة التجارية( -اولاً 

 دراسات عربية واجنبية تحدثت عن )ولاء الزبائن( -ثانياً 

 دراسات عربية واجنبية تحدثت عن )الصمود الاستراتيجي( -ثالثاً 

 خلاصة تحليلية لمجالات الاستفادخ من الدراسات السابقة -رابعاً 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 
22 

 

 اجنبية تحدثت عن )بناء العلامة التجارية(عربية و دراسات -اولاً 

 (: بعض الدراسات المتعلقة بمتغير بناء العلامة التجارية4جدول ) ال

 Biedenbach, 2012 ولىالدراسة الأ 
 Brand Building in the Business-to-Business Context: The عنوان الدراسة

Brand Equity Perspective 
حقوق ملكية   ر منظو   التجارية:بناء العلامة التجارية في سياق الأعمال 
 العلامة التجارية

 التحقق من العوامل التي تؤثر على بناء العلامة التجارية. هدف الدراسة 
 التحليلي الوصفي  منهج الدراسة 

الوعي بالعلامة التجارية وجمعيات العلامة التجارية والجودة المدركة والولاء  النتائجه  أ
للعلامة التجارية جميعها ابعاد تؤثر في بناء العلامة التجارية وتكوين  

 حقوق ملكية العلامة التجارية بين المنظمات. 
 الدراسة كمتغير مستقل اعتماد متغير بناء العلامة التجارية في  أوجه التشابه 
 استخدام بعدي الجودة المدركة والوعي بالعلامة التجارية  أوجه الاختلاف  

مدى الاستفادخ من  
 الدراسة

الاعتماد على الدراسة كأحد الدراسات السابقة التي تقترح ابعاد المتغير  
المستقل في الدراسة الحالية بالإضافة الى تغطية جزء من الجانب النظري 

 يخص متغير بناء العلامة التجارية فيما 
 

 Itam et al, 2020 ثانيةالدراسة ال
 HRD indicators and branding practices: A viewpoint on عنوان الدراسة

the employer brand building process 
مؤشرات تنمية الموارد البشرية وممارسات العلامات التجارية: وجهة نظر  

 العلامة التجارية لصاحب العمل حول عملية بناء 
استكشاد اراء مدراء الموارد البشرية حول أنشطة العلامة التجارية وكيفية   هدف الدراسة 

 بنائها. 
مجتمع وعينة  

 الدراسة
 شركات متعددة الجنسية في الهند 

 المقابلة المنظمة لجمع البيانات  أداخ القياس 
 استراتيجي لبناء العلامة التجارية للمنظمات.اعتماد منهج  اه  النتائج
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 اعتماد متغير بناء العلامة التجارية  أوجه التشابه 
 مجتمع الدراسة  - أوجه الاختلاف  

 أداة القياس  -
مدى الاستفادخ من  

 الدراسة
 اثراء الجانب النظري للدراسة 

 

 Hamdon, 2021 الثالثةالدراسة 
 Branding for Startups: The Importance of Brand عنوان الدراسة

Building 
 العلامة التجارية للشركات الناشئة: أهمية بناء العلامة التجارية 

 دراسة وفهم كيفية استفادة المنظمة من بناء العلامة التجارية. هدف الدراسة 
مجتمع وعينة  

 الدراسة
 قادة المنظمات 

 تحليلي وصفي  منهج الدراسة 
 الاستبيان  أداخ القياس 

ضرورة التركيز على ثلاثة عوامل مختلفة عند بناء العلامة التجارية وهو   ه  النتائجأ
الاختلاد عن المنافسين وخلق ثقة الزبون والتركيز على شخصية العلامة  

 التجارية 
التركيز على متغير بناء العلامة التجارية وهو المتغير المستقل في الدراسة   التشابهأوجه 

 الحالية 
 مجتمع وعينة الدراسة  أوجه الاختلاف  

مدى الاستفادخ من  
 الدراسة

لى تسلسل خطوات البناء حي   إ إضافةى بناء العلامة التجارية التعرد عل
 غناء الجانب النظري.إ ساعدت هذه الدراسة بشكل كبير في 

 

 Minbashrazgah et al, 2021 رابعةالدراسة ال
 Brand specific transactional leadership: the عنوان الدراسة

effects of brand building behaviors on employee 
based brand equity in the insurance industry 

 يادة المعاملات الخاصة بالعلامة التجارية: آثار سلوكيات بناء العلامة  
التجارية على حقوق ملكية العلامة التجارية القائمة على الموظف في 

https://www.researchgate.net/publication/352662976_Brand-specific_transactional_leadership_the_effects_of_brand-building_behaviors_on_employee-based_brand_equity_in_the_insurance_industry?enrichId=rgreq-75b8bc6ce7b79ccd9860cebe4685b781-XXX&enrichSource=Y292ZXJQYWdlOzM1MjY2Mjk3NjtBUzoxMDQ0MzI5MzAwNzY2NzIwQDE2MjU5OTg5MTY2NjE%3D&el=1_x_3&_esc=publicationCoverPdf
https://www.researchgate.net/publication/352662976_Brand-specific_transactional_leadership_the_effects_of_brand-building_behaviors_on_employee-based_brand_equity_in_the_insurance_industry?enrichId=rgreq-75b8bc6ce7b79ccd9860cebe4685b781-XXX&enrichSource=Y292ZXJQYWdlOzM1MjY2Mjk3NjtBUzoxMDQ0MzI5MzAwNzY2NzIwQDE2MjU5OTg5MTY2NjE%3D&el=1_x_3&_esc=publicationCoverPdf
https://www.researchgate.net/publication/352662976_Brand-specific_transactional_leadership_the_effects_of_brand-building_behaviors_on_employee-based_brand_equity_in_the_insurance_industry?enrichId=rgreq-75b8bc6ce7b79ccd9860cebe4685b781-XXX&enrichSource=Y292ZXJQYWdlOzM1MjY2Mjk3NjtBUzoxMDQ0MzI5MzAwNzY2NzIwQDE2MjU5OTg5MTY2NjE%3D&el=1_x_3&_esc=publicationCoverPdf
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 صناعة التأمين 
رية في تنفيذ النهج  التجا دراسة الدور القيادي للمعاملات الخاصة بالعلامة  هدف الدراسة 

 ات بناء العلامة التجارية الجديد لسلوك
مجتمع وعينة  

 الدراسة
موزعة على موظفين   اً مستجيب (136)كانت عينة الدراسة مكونة من 

 شركات التأمين. 
 المعاينة العشوائية  منهج الدراسة 
 الاستبانة  أداخ القياس 
  والاحتفاظ يادة المعاملات الخاصة بالعلامة التجارية تؤثر على المشاركة  اه  النتائج

 بها بشكل إيجابي. 
 أداة القياس  - أوجه التشابه 

 الاعتماد على بناء العلامة التجارية كمتغير في الدراسة  -
 منهج الدراسة  - أوجه الاختلاف  

 مجتمع الدراسة  -
مدى الاستفادخ من  

 الدراسة
النظري من الدراسة والمساهمة فيد تحديد ابعاد متغير بناء  دعم الجانب 

 العلامة التجارية. 
 الباح المصدر: من اعداد 
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 جنبية تحدثت عن )ولاء الزبائن(أدراسات عربية و  -نياً ثا

 (: بعض الدراسات المتعلقة بمتغير ولاء الزبون 5جدول ) ال

 Lie et al, 2019 ولىالدراسة الأ 
 Analysis of Mediation Effect Of Consumer Satisfaction الدراسةعنوان 

On The Effect Of Service Quality, Price and Consumer 
Trust On Consumer Loyalty 

تحليل تأثير الوساطة لرضا المستهلك على تأثير جودة الخدمة والسعر  
 وثقة المستهلك على ولاء المستهلك

الدراسة الى اختبار تأثير جودة الخدمات والسعر وثقة المستهلك في   ت هدف هدف الدراسة 
 ولاء المستهلك.

مجتمع وعينة  
 الدراسة

 الجامعة  موزعة على طلاب  اً مستجيب  ((322تكونت الدراسة من  

 المنهج الوصفي التحليلي  منهج الدراسة 
 الاستبانة  أداخ القياس 

الدراسة ان السعر المتغير وثقة المستهلك لهما تأثير  هم نتائج أ كانت  ه  النتائجأ
 إيجابي وهام على ولاء المستهلك.

استخدمت الدراسة السابقة أسلوب المنهج الوصفي التحليلي ومعادلة  أوجه التشابه 
 إضافةً على اراء عينة الدراسة،  النمذجة الهيكلية وقائمة الاستبيان للتعرد

 ثلة ب)جودة الخدمة المدركة، الثقة(.بعاد ولاء الزبائن المتم ألى إ
 مجتمع وعينة الدراسة  - أوجه الاختلاف  

  بعاد )جودة الخدمة المدركة،اعتمدت الدراسة السابقة على الأ -
الثقة وجودة  الى إضافةاعتمدت الدراسة الحالية  الثقة( بينما

)التزام الزبون بالعلامة التجارية، ورضا على الخدمة المدركة 
 الزبون(.

مدى الاستفادخ من  
 الدراسة

 غناء الجانب النظري للدراسةإ ساعد في 
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 2020بوفريقة، زعباط،  الثانيةالدراسة 
دراسة عينة  -اثر تبني ابعاد جودة الخدمة المصرفية في بناء ولاء الزبون  عنوان الدراسة

 -من المصارد الخاصة بولاية جيجل 
جودة الخدمة المصرفية المقدمة من طرد  الدراسة الى التعرد على ت هدف هدف الدراسة 

 ومستوى تأثيرها  المصارد الخاصة في بناء ولاء زبائنه
مجتمع وعينة  

 الدراسة
 موزعة على زبائن المصارد الخاصة  اً مستجيب  (84)متكونة من 

 المنهج الوصفي التحليلي  منهج الدراسة 
 الاستبانة  أداخ القياس 

 بعاد جودة الخدمة المصرفية تؤثر على ولاء الزبائن أان جميع  النتائجاه  
 أسلوب المنهج الوصفي التحليلي  - أوجه التشابه 

 قائمة الاستبيان  -
 مجتمع الدراسة  - أوجه الاختلاف  

 ولاء الزبون متغير معتمد  -
مدى الاستفادخ من  

 الدراسة
 استخدمت كدراسة سابقة 

 

 202Maemunah ,0 ثالثةالدراسة ال

  Create  customer loyalty in travel sector عنوان الدراسة
 خلق ولاء الزبائن في قطاع السفر

الدراسة متعلقة بالزبائن المخلصين في قطاع السفر، اذ تتبنى صناعة   هدف الدراسة 
 خلق ولاءهم  من ثَمَّ رضا الزبائن و  الى ت التي تسعىالسفر الاستراتيجيا

مجتمع وعينة  
 الدراسة

في مجال   وصناعه القرارمستجيب من قادة   240))تكونت الدراسة من 
 السفر

 المنهج الوصفي التحليلي  منهج الدراسة 
 الاستبانة  أداخ القياس 
هم نتائج الدراسة ان التسويق الالكتروني الاستراتيجي والابتكار  أ كانت  اه  النتائج

 الزبون ورضا الزبون لها تأثير إيجابي ومباشر على الولاء والثقة و يمة 
راء عينة  آبقة قائمة الاستبيان للتعرد على  استخدمت الدراسة السا - أوجه التشابه 
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 الدراسة
 SPSS/ AMOSاستخدام برنامج  -

 
 مجتمع وعينة الدراسة  أوجه الاختلاف  

 
مدى الاستفادخ من  

 الدراسة
 .أبعادهتعزيز الجانب النظري لمتغير ولاء الزبون والتعرد على 

 

 Agha et al, 2021 رابعةالدراسة ال
 Antecedents of Customer Loyalty at Telecomm Sector عنوان الدراسة

 ولاء الزبائن في قطاع الاتصالات  مقدمات 
 قطاع الاتصالات تحديد العوامل المؤثرة على ولاء الزبائن في  هدف الدراسة 
مجتمع وعينة  

 الدراسة
 الهاتف المحمول ومستهلك

 وصفي المنهج ال منهج الدراسة 
 الاستبانة  أداخ القياس 
كانت اهم نتائج الدراسة ان جودة الخدمة والثقة وصورة المنظمة وتكاليف   اه  النتائج

 التبديل لها تأثير كبير وايجابي على ولاء الزبائن 
استخدمت الدراسة السابقة قائمة الاستبيان للتعرد على اراء عينة الدراسة،   أوجه التشابه 

 بالإضافة الى ابعاد ولاء الزبائن المتمثلة ب)جودة الخدمة المدركة، الثقة(.
 مجتمع وعينة الدراسة  - أوجه الاختلاف  

الثقة اعتمدت الدراسة السابقة على الابعاد )جودة الخدمة المدركة،  -
،صورة المنظمة وتكاليف التبديل( بينما اعتمدت الدراسة الحالية  
بالإضافة الى جودة الخدمة المدركة والثقة الى )التزام الزبون  

 بالعلامة التجارية، رضا الزبون(.
مدى الاستفادخ من  

 الدراسة
 ساعد في اغناء الجانب النظري للدراسة

 الباح  المصدر: من اعداد 
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 جنبية تحدثت عن )الصمود الاستراتيجي( أعربية و  دراسات -ثالثاً 

 ( بعض الدراسات السابقة عن متغير الصمود الاستراتيجي6جدول ) ال

 Valekangas& Romme, 2013 ولىالدراسة الأ 
 How to design for strategic resilience: a case study in عنوان الدراسة

retailing . 
الصمود الاستراتيجي: دراسة حالة في البيع كيفية التصميم من أجل 

 بالتجزئة.
القدرة على التعافي   -استكشاد كيفية  يام المنظمات بتطوير الصمود  هدف الدراسة 

 بسرعة من الازمات البيئية.
مجتمع وعينة  

 الدراسة
 التجزئة الكبار في الولايات المتحدة  وبائع 

 المنهج الوصفي  منهجية الدراسة 
ان الشك التكويني والتراخي التنظيمي والمشاركة الواعية هي شروط أساسية   النتائجاه  

 لصمود المنظمة استراتيجيا. 
 التركيز على الصمود الاستراتيجي الذي يعتبر من متغيرات الدراسة الحالية أوجه التشابه 
 من حي  مجتمع وعينة الدراسة - أوجه الاختلاف  

 الاستبانة في التحليل عدم الاعتماد على  -
مدى الاستفادخ من  

 الدراسة
 ساعدت في تعزيز المفاهيم الفكرية الخاصة بالصمود الاستراتيجي 

 

 Manning & Soon, 2016 انيةالدراسة الث
 . Building strategic resilience in the food supply chain عنوان الدراسة

 في سلسلة التوريد الغذائي.  الاستراتيجي صمود بناء ال
جل افتراض اليات مبتكرة لدفع  أفي مفهوم الصمود الاستراتيجي من النظر  هدف الدراسة 

 أداء الاعمال
يوجد تضارب في المصالح للمنظمات التي تسعى الى إدارة الطبيعة   اه  النتائج

سلسلة التوريد الداخلية والخارجية بشكل استراتيجي   رالتعددية لمخاط
 وفعال.

 التركيز على الصمود الاستراتيجي في الدراسة  أوجه التشابه 
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 مجتمع وعينة الدراسة  أوجه الاختلاف  
مدى الاستفادخ من  

 الدراسة
 تعزيز الجانب النظري للصمود الاستراتيجي 

 

 2020بن غزال،  الثالثةالدراسة 
-ثر المرونة الاستراتيجية على الأداء الاستراتيجي للمجمعات الصناعية أ عنوان الدراسة

 -دراسة حالة مجمع صيدال
بعاد المرونة الاستراتيجية على  أثر ألى التعرد على إتهدد الدراسة  هدف الدراسة 

مستوى الأداء الاستراتيجي في مجمع صيدال من خلال ابعاد بطاقة الأداء  
 المتوازن 

مجتمع وعينة  
 الدراسة

مستجيب موزعة على إطارات العاملين في   169تكونت الدراسة من  
 الوحدات التابعة لمجمع صيدال

 التحليل الكيفي والتحليل الكمي منهج الدراسة 
 الاستبانة  أداخ القياس 
بأبعادها على مستوى  وجود تأثير إيجابي ومعنوي للمرونة الاستراتيجية   اه  النتائج

 الأداء الاستراتيجي لمجمع صيدال.
 SPSS/AMOSاستخدمت الدراسة السابقة البرنامج الاحصائي  - أوجه التشابه 

 استمارة الاستبيان  -
 الابعاد )مرونة الموارد البشرية، المرونة التنافسية( -

 متغير المرونة الاستراتيجية كمتغير مستقل اعتماد  - أوجه الاختلاف  
 منهج الدراسة  -

مدى الاستفادخ من  
 الدراسة

 ساعد في اثراء الجانب النظري 

 

 Han & Zhang, 2021 الدراسة الرابعة
 Multiple strategic orientations and strategic resilience in عنوان الدراسة

product innovation 
 المنتج  داعية والصمود الاستراتيجي في اب تعدد التوجهات الاستراتيج 

كيفية تأثير التوجهات الاستراتيجية المتعددة والصمود الاستراتيجي بشكل   هدف الدراسة 
 تقديم منتجات إبداعية. جماعي على  
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مجتمع وعينة  
 الدراسة

 اً مستجيب (303)كانت عينة الدراسة مكونة من 

 الوصفي  يالتحليل منهجية الدراسة 
 الاستبانة  أداخ القياس 

 الابداع في تقديم المنتجات ان التوجه الريادي يحفز المنظمة على  النتائجاه  
 منهج الدراسة  - أوجه التشابه 

 ابعاد الدراسة -
 استخدام متغير الصمود الاستراتيجي كمتغير تابع  -

 مجتمع وعينة الدراسة  - أوجه الاختلاف  
مدى الاستفادخ من  

 الدراسة
بعاد  أالى التعرد على  ةً إضافن الدراسة بالجانب النظري تم الاستفادة م

 وتعزيزه  الصمود الاستراتيجي
 الباح المصدر: من اعداد 

 : خلاصة تحليلية لمجالات الاستفادخ من الدراسات السابقةرابعاً 

التجاريدددددة، بعدددددد مراجعدددددة الدراسدددددات السدددددابقة المتعلقدددددة بمتغيدددددرات الدراسدددددة الحاليدددددة )بنددددداء العلامدددددة  
ولاء الزبدددددون، الصدددددمود الاسدددددتراتيجي( تدددددم تكدددددوين تصدددددور مبددددددئي عدددددن العلاقدددددة بدددددين متغيدددددرات الدراسدددددة 

ثدددددددراء الجاندددددددب النظدددددددري، والاطدددددددلاع علدددددددى والمسددددددداهمة فدددددددي إ ،الحاليدددددددة سددددددداعد فدددددددي تعزيزهدددددددا مفاهيميدددددددا
ة الأسدددددددداليب الإحصددددددددائية المسددددددددتخدمة فددددددددي الدراسددددددددات السددددددددابقة والبددددددددرامج الإحصددددددددائية واسددددددددئلة اسددددددددتمار 

 الاستبانة ومدى إمكانية الاستفادة منها.

الدراسددددة الوحيدددددة  نهدددداأ فددددي تمثلددددت القيمددددة العلميددددة للدراسددددة الحاليددددة ،وبددددالاطلاع علددددى مددددا سددددبق
التددددددي تجمددددددع بددددددين متغيددددددرات لددددددم يددددددتم تناولهددددددا مجتمعددددددة فددددددي أي دراسددددددة سددددددابقة وهددددددي )بندددددداء العلامددددددة 

 .الباح  على حد علم  التجارية، ولاء الزبون، الصمود الاستراتيجي(



 

 

 

 

 

 

 

 الثاني الفصل  

 

 ر النظري للعلاقة بين المتغيراتاطالأ
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 الفصل الثاني 

 تمهيد

ة واكبددددددة لممجتهددددددد  ن تعمددددددلإلددددددى أالمتسددددددارعة فددددددي بيئددددددة الاعمددددددال تدددددددفع المنظمددددددة  قلبددددددات إن الت 
متطلبدددددات العصدددددر مدددددن خدددددلال بنددددداء علامدددددة تجاريدددددة إبداعيدددددة تحدددددافظ فيهدددددا علدددددى ميزتهدددددا التنافسدددددية فدددددي 

ون صدددددعوبة إرضددددداء ذائقدددددة الزبدددددفضدددددلًا عدددددن التدددددي تواجههدددددا،  والتغييدددددرات البيئيدددددة التحدددددديات العاليدددددةظدددددل 
 استشدددددددددعار المتغيدددددددددرات البيئيدددددددددة ومجاراتهدددددددددا يتطلدددددددددب صدددددددددموداً  نَّ إذ إوكسدددددددددب ولاءه وتلبيدددددددددة متطلباتددددددددده، 

 لضمان النجاح والاستمرارية. استراتيجياً 

ة مفهدددددوم بنددددداء هدددددذا الفصدددددل يتضدددددمن أربعدددددة مباحددددد  أساسدددددية، المبحددددد  الأول خُصدددددصَ لمناقشددددد
علدددددى متغيدددددر ولاء الزبدددددون بمفهومددددده ركدددددز فأمدددددا المبحددددد  الثددددداني ، ساسددددده المنهجددددديأالعلامدددددة التجاريدددددة و 

بعددددداده ألددددى إهميتدددده وصددددولا أ ثالدددد  مفهددددوم الصددددمود الاسدددددتراتيجي و فددددي حددددين يندددداق  المبحددددد  ال ،بعددددادهأو 
 ويتناول المبح  الرابع العلاقة النظرية بين متغيرات الدراسة.  ،المختلفة
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 بناء العلامة التجارية الأول/ المبحث 

 توطئة

ا تميزهددددا المنظمددددات وجددددود طريقددددة تعكددددس بهددددفددددي عددددالم تشددددتد فيدددده المنافسددددة، كددددان حتمددددا علددددى  
بندددددداء العلامددددددة التجاريددددددة هددددددو طريقددددددة تسددددددويقية تُسددددددتخدم ف ،ذهددددددان الزبددددددائنأوتضددددددمن مكاندددددداً ثابتددددددا فددددددي 

 ،للتمييددددددددز بددددددددين الخدددددددددمات المقدمددددددددة للزبددددددددائن والمسددددددددتهلكين مددددددددن خددددددددلال إبددددددددراز خصائصددددددددها ومزاياهددددددددا
 ،وذكريدددددات الزبدددددون  خددددددمات هدددددذه الواسدددددتخدام أسددددداليب وتقنيدددددات معيندددددة مصدددددممة لتعزيدددددز الاتصدددددال بدددددين 

تتضددددددمن عمليددددددة بندددددداء العلامددددددة التجاريددددددة وسددددددائل بصددددددرية وعاطفيددددددة ومنطقيددددددة وثقافيددددددة لخلددددددق صددددددورة و 
نفسدددددية وانطبددددداع إيجدددددابي يعكدددددس شخصدددددية المنظمدددددة ورؤيتهدددددا وأهددددددافها أمدددددام الزبدددددائن ، وتحقيدددددق المزيدددددد 

لدددددى مفهدددددوم بنددددداء العلامدددددة التجاريدددددة إلطويدددددل، وعليددددده تطدددددرق المبحددددد  الأول مدددددن الأربددددداح علدددددى المددددددى ا
 وبعض الموضوعات المتعلقة بها، وكما موضح في الفقرات الأتية: 

 العلامة التجارية -أولاً 

 بناء العلامة التجارية -ثانياً 

 أهمية بناء العلامة التجارية-ثالثاً 

 رية العوامل الماثرخ في بناء العلامة التجا -رابعاً 

 ساسية لبناء العلامة التجاريةالمحر ات الأ -خامساً 

 بعاد بناء العلامة التجاريةأ -سادساً 
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 العلامة التجارية: -اولا

 المنافسدددددة لضدددددمان الاسدددددتمرار فدددددي مواكبدددددةداءهدددددا ألدددددى تحسدددددين إتسدددددعى العديدددددد مدددددن المنظمدددددات 
بددددده وتحقيدددددق لدددددى الزبدددددون لجذ إلدددددى تطدددددوير جدددددودة الخددددددمات المقدمدددددة إ بالإضدددددافةفدددددي السدددددوق  وتجاوزهدددددا

بالمنظمددددة،  ساسدددديات للارتقدددداءهددددم الأأ حددددد أالاسددددتثمار فددددي العلامددددة التجاريددددة  عددددد ولاءة واكتسدددداب ثقتدددده ويُ 
لددددى قبددددل التطددددرق إ المتعددددددةمفاهيمهددددا و التجاريددددة مصددددطلح العلامددددة التعريددددف ب ينبغددددي للباحدددد  وبالتددددالي 

ويمكدددددن  تعريدددددف واضدددددح للعلامدددددة التجاريدددددة. لإعطددددداءين والمفكدددددرين البددددداحثراء آتنوعدددددت  إذ  مفهدددددوم البنددددداء
مصددددددطلح العلامددددددة لغويددددددا مشددددددتق مددددددن كلمددددددة العلددددددم بمعنددددددى المعرفددددددة "اي علامددددددة الشدددددديء،  نّ إالقددددددول 
ظهدددددر مندددددذ زمدددددن بعيدددددد  ا مصدددددطلح العلامدددددة التجاريدددددة فقدددددد مدددددّ أ(،  2017فدددددة الدالدددددة عليه")الشدددددي ، المعر 

الزبدددددون حيدددددد  بدددددددأ  تاكددددددد  ، والتخفيدددددف مددددددن عددددددمقدددددددمهابمُ  خدمدددددةبددددددط الولدددددي لدددددده هدددددو ر وكدددددان الدددددددور الأ
 خدمددددددةالزبددددددون غيدددددر متأكدددددد مدددددن ال نَّ أ لدددددوحظمدددددن قبددددددل المنظمدددددات عنددددددما اسدددددتخدام العلامدددددة التجاريدددددة 

شددددددارة لضددددددمان جددددددودة إه نددددددّ ألددددددى إضددددددافة إ خدمددددددةلل اً د يقدددددد اً معرفددددددبالتددددددالي اصددددددبحت العلامددددددة التجاريددددددة و 
 (.oh et al. , 2020الخدمات)

 ،خددددذ بنظددددر الاعتبددددار مصددددطلح العلامددددة التجاريددددة  قيددددد الدراسددددة فقددددد تعددددددت مفاهيمهدددداعنددددد الأ
حيددددددد  قدددددددام )الغربددددددداوي، حسدددددددن،  ،فدددددددي موضدددددددوعها تناولدددددددهوكدددددددل مفهدددددددوم يعكدددددددس الجاندددددددب الدددددددذي تدددددددم 

ا مددددَّ أ علددددى الشدددديء ويميددددزه عددددن غيددددره. لمددددا يددددد كددددل  نهدددداأريددددف العلامددددة التجاريددددة لغويددددا علددددى (بتع2011
و أسددددواء كدددان اسددددم  اعددددن منافسددديه يدددراد بدددده تمييدددز خدمددددة المنظمدددة مدددداكدددل  رفدددت بأنهددددااصدددطلاحا فقددددد عُ 

و اي رمدددددددددددز أو اختدددددددددددام أو نقدددددددددددو  او صدددددددددددور أو رسدددددددددددوم أو ارقدددددددددددام أ و حدددددددددددروداو تو يدددددددددددع اكلمدددددددددددة 
و أتكدددون العلامدددة التجاريدددة مجدددرد اسدددم  ن  أشدددترط ينددده لا إو  .(Maury & Mishra, 2012اخدددر)

ة أخدددددرى، بمدددددا معنددددداه كدددددل ميدددددزه ميدددددز  يّ أتكدددددون  ن  أو اي مدددددزيج مدددددنهم، حيددددد  يمكدددددن أو رمدددددز أمصدددددطلح 
 المعروضددددةو الخدمددددة أخلالهددددا تمييددددز المنددددتج  ذ يددددتم مددددنإتسددددهل علددددى الزبددددون اتخدددداذ القددددرار،  ن  أيمكددددن 
تُعددددددرّد المنظمددددددة وتجعلهددددددا منفددددددردة  ن غيرهددددددا. فهددددددي كددددددل مددددددا يشددددددمل القدددددديم الماديددددددة والمعنويددددددة التدددددديمدددددد

 .( Keller& Swaminathan, 2020بخدمتها المقدمة)

 نمددددالمنظمددددة  التددددي تقدددددمهاخددددر هندددداك مددددن يعرفهددددا بأنهددددا نظددددام لتمييددددز الخدددددمات آوفددددي اتجدددداه 
 نَّ أ (McCracken, 1993(. ويدددددددذكر )2016)جمدددددددال،  ومضدددددددموناً  المنافسدددددددين شدددددددكلاً  خددددددددمات 

 مدددددن منظدددددور ( 2021،)العمددددداوي  اليهدددددا . وتشدددددير"هدددددا تضددددديف  يمدددددة"العلامدددددات التجاريدددددة لهدددددا  يمدددددة ،لأنَّ 
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 مضدددافة عاطفيدددة تزيدددد القيمدددة المقدمدددة للزبدددائن فهدددي بمثابدددة وعدددد لهدددم حيددد  ان تعددداملهإانهدددا  اخدددر علدددى
فلابددددد ان المنظمددددات التددددي تقدددددم خدمددددة علامددددة التجاريددددة خاصددددة فددددي يحسددددم نجدددداح ال مددددراً أيعددددد  مهددددو ولاء

فددددداذا اردت ان يكدددددون لدددددك  .يكدددددون علدددددى اسدددددتعداد عندددددد تقدددددديم خدمتددددده ان يفدددددي بوعدددددد العلامدددددة التجاريدددددة
تسددددتفيد مددددن  لكدددديخددددرين يميددددزك عددددن الآ ن يكددددون لددددك رمددددزأور يتددددابع عروضددددك الترويجيددددة ينبغددددي جمهدددد

Bengtsson et al.  ,كددل مددا تنفقدده ويمكددن للزبددائن التعددرد عليددك وهددذه هددي العلامددة التجاريددة )
2010 ; , 2010 .et alFoster ). 

و شددددددعار أكبددددددر مددددددن مجددددددرد رمددددددز ألتجاريددددددة مددددددن وجهددددددة نظددددددر الزبددددددون العلامددددددة ا عددددددد وعليدددددده تُ 
ذهدددددانهم كلمدددددا تطدددددورت علاقدددددتهم بالمنظمدددددة وتعرفدددددوا علدددددى أنمدددددا هدددددي شددددديء يلامدددددس إيدددددربطهم بالمنظمدددددة 

داخددددل الزبددددون وهددددذا يخلددددق  التجاريددددةحيدددد  تخلددددق  يمددددة للعلامددددة خدددددماتها تددددزداد ثقددددتهم بهددددا وبفتفاصدددديلها 
 (.2014الطيب واخرون، كثر قوة )أيجابية إاتجاهات 

 & Kotler) التعريدددف التقليددددي لمفهدددوم العلامدددة التجاريدددة مسدددتوحى مدددن نظدددرة نَّ إوبالتدددالي فددد
Keller, 2006 ;  ،و توليفددددة أتصددددميم  "اسددددم، مصددددطلح، اشددددارة، رمددددز أو عدددددّاهاذ  إ (.2017ديلمددددي

العناصددددر التددددي يقصددددد منهددددا تعريددددف السددددلع والخدددددمات لمجموعددددة مددددن البددددائعين وتمييزهددددا عددددن مددددن هددددذه 
كثدددددر حداثدددددة وعمليدددددة للعلامدددددة التجاريدددددة انهدددددا "الطريدددددق المختصدددددر بينمدددددا التعريدددددف الأ . المنافسدددددين"
 .للتأثير على قرارات مجموعة من زبائن صناعات مختلفة" للأسواقبيانات  لإيصال

و أو رمدددددز أنهدددددا كدددددل اشدددددارة أمكدددددن تعريدددددف العلامدددددة التجاريدددددة علدددددى ، يمميييييا تقيييييدومييييين خيييييلال 
يددددددة كبدددددر وصدددددورة فر ألكدددددي تشدددددكل  يمدددددة  المنظمدددددات الأخددددرى  علامددددة تميدددددز بهدددددا المنظمدددددة خددددددماتها عدددددن

اء مددددام الزبددددون وتسدددداعده فددددي تحديددددد توقعاتدددده والتددددأثير علددددى قددددرار الشددددر أيددددتم التعددددرد عليهددددا فددددور ذكرهددددا 
 ارية.و التعامل مع العلامة التجألديه 

 بناء العلامة التجارية:    -ثانيا

 مفهوم بناء العلامة التجارية:-1
بسددددددددبب التغييددددددددرات الاقتصددددددددادية وكبددددددددر  ظهددددددددرت العلامددددددددة التجاريددددددددة بمفهومهددددددددا الحدددددددددي  تدددددددددريجياً 

الحاجدددددددة لبنددددددداء علامدددددددة تجاريدددددددة قويدددددددة   تفاقمدددددددت حجمهدددددددا واسدددددددتمرار حدددددددداثتها، ولمواكبدددددددة هدددددددذا التطدددددددور 
نندددددا بصددددددد معرفدددددة دور بنددددداء العلامدددددة التجاريدددددة أالمختلفدددددة والشدددددروط المفروضدددددة وبمدددددا تراعدددددي التدددددأثيرات 
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 عددددددة طدددددرحفقدددددد تدددددم  ،لاء الزبدددددائنفدددددي الصدددددمود الاسدددددتراتيجي للمصدددددرد مدددددن خدددددلال الددددددور الوسددددديط لدددددو 
( بأنهددددددا  يددددددام المنظمددددددات Biedenbach,2012:18) حيدددددد  يعرفهددددددا ،بندددددداء العلامددددددة التجاريددددددةل اهيممفدددددد

بالاعتمدددداد علددددى ثقددددة ورضددددا   قبتطددددوير العلامددددة التجاريددددة لتحقيددددق تنافسددددية ناجحددددة فددددي بيئددددة التسددددوي
الزبددددددائن، السددددددعر المناسددددددب، زيددددددادة ولاء الزبددددددون والعديددددددد مددددددن المزايددددددا الاخددددددرى التددددددي ترتقددددددي بالمنظمددددددة. 

نهددددددا تمثددددددل المهددددددارات التددددددي يددددددتم بددددددذلها علددددددى العلامددددددة أيضددددددا بأ( Biedenbach,2012:21ويضدددددديف )
ا بتطدددددوير مدددددزيج خددددداص جميدددددع موجدددددودات المنظمدددددة بمدددددا يخددددددم حاجدددددة الزبدددددون فعليددددد باسدددددتخدامالتجاريدددددة 

 من المبادئ الجسدية والنفسية والوظيفية بشكل تنافسي.
للزبدددددائن،  اً تحفيزيددددد ءً إجدددددرا(رأي فدددددي بنددددداء العلامدددددة التجاريدددددة حيددددد  يراهدددددا  ,2020Kumariولدددددد )

  حسدددددب وجهددددة نظدددددرب. و الزبدددددون ويشددددعر بددددده ويختبددددره عدددددن عمددددل المنظمددددة همدددددا يعرفدددديتضددددمن كددددل 
2021),  .et al Minbashrazgah(  فدددي  فدددراد العددداملينوالأ لدددلإدارةة اعلدددالمشددداركة الفهدددي

لتحسدددددين تجربدددددة و  بهدددددا ات واسدددددتراتيجيات مميدددددزة ترتقددددديمدددددة التجاريدددددة وتقدددددديم افكدددددار وسدددددلوكتطدددددوير العلا
الانشددددددطة التددددددي تزيددددددد الددددددوعي بددددددالمعروض مددددددن  حددددددد بوصددددددفها أ ،الزبددددددائن ورفددددددع اداء العلامددددددة التجاريددددددة

 ,Aaker) المنظمددددات، اي الكيفيددددة التددددي يتصددددور بهددددا الزبددددون هددددذه العددددروض ويفضددددلها ويلتددددزم بهددددا
2009). 
 & Mahmood) كددددل مددددن يددددرى  بندددداء العلامددددة التجاريددددة نضددددافة الددددى مددددا مددددر ذكددددره بشددددأوإ

Itam et al, 2020; Bashir, 2020) قائمددة الاسددتراتيجيات الخاصددة ولويددات فددي هددم الأأ هددا نّ أ
المنظمددددددات  نَّ إ ذّ ، إبالارتقدددددداء بالمنظمددددددة لمددددددا لدددددده مددددددن تددددددأثير مباشددددددر علددددددى التوظيددددددف وجددددددذب الزبددددددون 

مبتكدددددره جديددددددة فدددددي  ت اسدددددتراتيجيالدددددى الابدددددداع والابتكدددددار لتميدددددز نفسدددددها عدددددن المنافسدددددين وتضدددددع إتحتددددداج 
لبندددددداء وان هددددددذا ا ،دمات المقدمددددددةمشددددددروعاتها وتركددددددز علددددددى التطددددددوير والحداثددددددة المسددددددتمرة للتقنيددددددات والخدددددد

العمددددددل بجهددددددد مضدددددداعف  لددددددذلك يجددددددب  ؛طويلددددددة مددددددن الددددددزمن مدددددددة لددددددىإفددددددي الحالددددددة الطبيعيددددددة يحتدددددداج 
 بشكل صحيح.وتقويمها العلامة التجارية لتوظيف 

 زبددددائنتعتمددددد العلامددددة التجاريددددة الفعالددددة علددددى القدددددرة علددددى تددددرك انطبدددداع دائددددم وايجددددابي فددددي ذهددددن ال
يشددددددار اليهددددددا بمصددددددطلح "وشددددددم  العواطددددددف وتسددددددتقر فددددددي الددددددذهن، لددددددذلك حيدددددد  تركددددددز علددددددى ينالمسددددددتهدف
 .( Post, 2005 )الدماغ"

لددددى انهددددا: الجهددددود المشددددتركة يمكددددن تعريددددف بندددداء العلامددددة التجاريددددة ع تأسيسييييا علييييى  ييييل مييييا تقييييدم
علامددددددة التجاريددددددة ة ومرنددددددة تهددددددتم بتحدددددددي  الاعلددددددلتطددددددوير اسددددددتراتيجيات فلأفددددددراد العدددددداملين دارة وابددددددين الإ
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مددددددن الزبددددددائن لتظهرهددددددا بالشددددددكل الددددددذي  عكسدددددديةخددددددذ بنظددددددر الاعتبددددددار التغذيددددددة البشددددددكل مسددددددتمر مددددددع الأ
 يضمن ولاء الزبائن لها، وجذب زبائن جدد.

 كيفية بناء العلامة التجارية:-2
 ن  ولعددددل أهددددم مددددا يمكددددن أ التميددددز الددددىملحددددة الحاجددددة  صددددبحت أ غيددددر مسددددتقرةعمددددال فددددي ظددددل بيئددددة أ 
 (Bresciani & Eppler, 2010)حيددد  يبدددين ، جاذبدددةبنددداء علامدددة تجاريدددة  يميدددز المنظمدددة هدددو

فدددددي اتخدددداذ القددددرار فيمدددددا  الريدددداديون يدددددعم  ن  أخطددددوتين يمكدددددن  فدددديتددددم تلخيصددددده هندددداك اطدددددار عمددددل ه نددددّ أ
 يتعلق ببناء العلامة التجارية وكالاتي:

عندددددما يتعلددددق الأمددددر بمرحلددددة البندددداء،  تسلسييييل عمليييييات بنيييياء العلاميييية التجارييييية: الأولييييى:الخطييييوخ -
 ، اذ قدددددطيُنصدددددح بدددددإجراء الكثيدددددر مدددددن التغييدددددرات الصدددددغيرة، بددددددلًا مدددددن إجدددددراء بعدددددض التغييدددددرات الأكبدددددر ف
ويددددتم   يتطلدددب بنددداء العلامددددة التجاريدددة رؤيددددة طويلدددة المدددددى وتخطيطدددا مدددددعوما مدددن قبددددل الادارة العليدددا

  .(Hamdon, 2021 )بدقة عبر جميع العمليات الاداريةتنفيذه 
 & Brescianiة: )سدددديجددددب ان تتبددددع عمليددددة بندددداء العلامددددة التجاريددددة وتطويرهددددا ثددددلاث مراحددددل رئي

Eppler, 2010)   (7كمددددددا موضددددددح فددددددي الشددددددكل ) يحدددددددد  ن  أنشدددددداء المنظمددددددة يجددددددب إاولا، قبددددددل
تتماشددددددى مددددددع اسددددددتراتيجية المنظمددددددة الجديدددددددة.  ن  أاسددددددتراتيجية علامتهددددددا التجاريددددددة، التددددددي يجددددددب  الريددددددادي

يتماشددددددى تصددددددميم العلامددددددة  ن  أبندددددداء العلامددددددة التجاريددددددة حيدددددد  يجددددددب لثانيددددددا، تغطيددددددة الجانددددددب المرئددددددي 
خددددددددرى( مددددددددع مهمتهددددددددا وفلسددددددددفتها المحددددددددددة. ار والالددددددددوان والعناصددددددددر المرئيددددددددة الأالتجارية)الاسددددددددم والشددددددددع

العلامددددددة التجاريددددددة علددددددى الخطددددددة الفعليددددددة لبندددددداء العلامددددددة نشدددددداء إوتركددددددز المرحلددددددة الثالثددددددة فددددددي تسلسددددددل 
ن يكددددددون أنشددددددطة المتاحددددددة، ولا يلددددددزم بددددددين الأ التجاريددددددة حيدددددد  يجددددددب تطويرهددددددا واختيارهددددددا بعنايددددددة مددددددن

 نواع المنظمات. أنشطة هو نفسة لكل نوع من لأاختيار هذه ا
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 تسلسل عمليات بناء العلامة التجارية  (: 7الشكل )

 الباح بتصرد  (Bresciani & Eppler, 2010المصدر: )

العلامدددددة التجاريدددددة بشدددددكل صدددددحيح يجدددددب دارة لإدارخ اتجيييييا  العلامييييية التجاريييييية: إ: الخطيييييوخ الثانيييييية-
يددددتم مددددن خلالهددددا بندددداء صددددورة  ساسددددية مناسددددبة عددددن العلامددددة التجاريددددةأيددددتم تزويددددد كددددل زبددددون بقاعدددددة  ن  أ
نجدددداح المنظمددددات عالميدددداً، وجددددود مدددددراء لسددددبب  مالكهددددا. ويعددددزى كمددددا يرغددددب بذهندددده لعلامددددة التجاريددددة ا

وتوجههدددددا  علامدددددتهم التجاريدددددةداء أهنيدددددة للزبدددددائن عدددددن للعلامدددددة التجاريدددددة مسدددددؤولين عدددددن خلدددددق صدددددورة ذ 
صدددددددول أهميدددددددة العلامدددددددة التجاريدددددددة كأصدددددددل مدددددددن أ ى بشدددددددكل رصدددددددين، وهدددددددذا يددددددددل علدددددددى مدددددددد  وعملهدددددددا

صدددددحاب المصدددددالح مدددددن مسددددداهمين أالحدددددالي، تسدددددهم فدددددي كسدددددب ولاء جميدددددع  المنظمدددددات فدددددي عصدددددرنا
لإنشدددداء  تتبعدددده المنظمددددة اً نهجدددد العلامددددة التجاريددددةاتجدددداه يُعددددد بينمددددا  ( 2000Randall ,وزبددددائن.)
فددددددي تفاعددددددل مسددددددتمر مددددددع الزبددددددون المسددددددتهدد لتحقيددددددق مزايددددددا  وتطويرهددددددا وحمايتهددددددامددددددة التجاريددددددة العلا

بطريقدددددة هدددددا يركدددددز اتجددددداه العلامدددددة التجاريدددددة علدددددى تطوير و  فدددددي شدددددكل علامدددددة تجاريدددددة.تنافسدددددية دائمدددددة 
ا،   & Wittمنصدددة اسدددتراتيجية. )بوصدددفها بددددءًا مدددن هويدددة العلامدددة التجاريدددة أكثدددر نشددداطًا ومدروسدددً

Rode, 2005)  ه نتيجددددة لهددددذا التوجدددده ، تصددددبح العلامددددة التجاريددددة "اسددددتجابة غيددددر نددددَّ إيمكددددن القددددول
مدروسددددة بعنايددددة نظددددرًا لأن "مددددا تكددددون مشددددروطة لاحتياجددددات الزبددددائن ور بدددداتهم" . مددددع ذلددددك يجددددب أن 

يطلبددددده الزبدددددائن فدددددي أي لحظدددددة لددددديس بالضدددددرورة هدددددو نفسددددده الدددددذي سددددديعزز العلامدددددة التجاريدددددة كمدددددورد 
 يددددددتم تجاهددددددل احتياجددددددات الزبدددددددائن ، ولكددددددن لا يُسددددددمح لهدددددددم اسددددددتراتيجي" . باتبدددددداع هددددددذا المنطدددددددق ، "لا

 .(et al, 2005 Hogan)وتحديد هويتها"بتوجيه تطوير العلامة التجارية من جانب واحد 

علدددددى فهدددددم الطريقدددددة التدددددي تقددددددم يعتمدددددد بنددددداء العلامدددددة التجاريدددددة الناجحدددددة ويتضدددددح ممدددددا سدددددبق ان 

جية تحديد استراتي•
العلامة التجارية

المرحلة الاولى

تصمي  العلامة •
التجارية

ةالمرحلة الثاني
خطة أنشطة بناء 
العلامة التجارية
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وبالتددددددالي سددددددتكون مبنيددددددة  ،التطددددددوير باسددددددتمرارفيهددددددا الخدمددددددة بمددددددا يشددددددكل  يمددددددة للزبددددددائن والقدددددددرة علددددددى 
فدددددي  طدددددور المسدددددتمر والمتسدددددارععلدددددى اسدددددس قويدددددة تسددددداعدها فدددددي تحقيدددددق الاربددددداح علدددددى الدددددرغم مدددددن الت

سددددددب، ففددددددي الازمددددددة الماليددددددة ( مثددددددال مناSIAبيئددددددة السددددددوق، وتعتبددددددر الخطددددددوط الجويددددددة السددددددنغافورية )
ب علددددددى منافسدددددديها والحفدددددداظ علددددددى لتغلددددددبخدددددددماتها العاليددددددة واسددددددتراتيجياتها ا (SIA)اسددددددتطاعت  1997

 ,Boyle )مدددن الدددربح بدددلا انقطددداع وعشدددرين عامددداً  ةمددددة خمسدددباحهدددا ر أيدددرادات عاليدددة، واسدددتمرت إ
2003). 

 ئهدددددددابناعلدددددددى المنظمدددددددات اتبددددددداع اسدددددددتراتيجية معيندددددددة تتضدددددددمن تحديدددددددد العلامدددددددة التجاريدددددددة و  لدددددددذاو 
الزبددددددائن وترجمددددددة عملهددددددا عبددددددر كبددددددر قدددددددر ممكددددددن مددددددن الددددددى أعددددددلان عنهددددددا للوصددددددول توضدددددديحها والإو 

الانترنددددت مددددثلا لضددددمان قددددوة التددددرويج، وينددددتج عددددن ذلددددك بندددداء علامددددة تجاريددددة ضددددخمة وضددددبط محكددددم 
 .(Leland,2016للتكاليف لمجاراة البيئة الاقتصادية المتغيرة)

   :أهمية بناء العلامة التجارية-ثالثا

احتلددددت العلامددددة التجاريددددة مكانددددة مهمددددة لدددددى المنظمددددات  باسددددتمرارفددددي الاقتصدددداد العددددالمي المتغيددددر 
انددددددواع مختلفددددددة مددددددن فددددددي بقدددددداء  اً دورا رئيسدددددد ؤديولاتددددددزال تدددددد ،الصددددددغيرة ومتوسددددددطة الحجددددددم والكبيددددددرة منهددددددا

فدددددي الوقدددددت الحاضدددددر، تسدددددتخدم المنظمددددات العلامدددددة التجاريدددددة لددددديس فقدددددط بهددددددد ف ،ونجاحهدددددا منظمددددات ال
لددددددى عقددددددول وقلددددددوب زبائنهددددددا إتسددددددويقية عددددددن المنافسددددددين، ولكددددددن للوصددددددول وعروضددددددها الخدددددددماتها تمييددددددز 

 .(Biedenbach,2012)أيضاً  مولائه لاكتساب وخلق روابط خاصة معهم 

بدددددددون  خدمددددددة تخيددددددل نلا يمكددددده نددددددَّ إذ إن مثددددددل ميددددددزة القدددددرن الحددددددادي والعشددددددريالعلامدددددة التجاريددددددة ت نَّ إ
وتددددؤثر فيدددده وفددددي  خدمددددة وطددددرق تقددددديمهاهميتهددددا برؤيددددة واضددددحة للزبددددون حددددول الأ تتمثددددل ، علامددددة تجاريددددة

ة كددددل المتعدددداملين معهددددا مددددن داخددددل وخددددارج المنظمددددة، لددددذلك يددددتم تجهيددددز اسددددتراتيجية واضددددحة عددددن رؤيدددد
عدددددددلان والحمايددددددددة ار فددددددددي عمدددددددل حقيقدددددددي وتحمدددددددل تكددددددداليف الإفكدددددددالعلامدددددددة التجاريدددددددة قبدددددددل تجسددددددديد الأ

ال مددددن و ا بددددأشددددهرة  بحدددداث التددددي قددددد تددددنعكس سددددلباً علددددى العلامددددة التجاريددددة فددددي حددددال لددددم تحقددددق ايَّ والأ
وتسدددمح العلامدددة التجاريدددة بتحديدددد الخدمدددة وتحمدددي ، )Armstrong et al .2014,(الزبدددائن علدددي
ذا تدددددرتبط بمعدددددايير جدددددودة عاليدددددة، لهدددددذا تحددددداول المنظمدددددات إي تقليدددددد مدددددن المنافسدددددين أضدددددد  اخصائصددددده

مَّ تجعلهدددددا ذات  يمدددددة تنافسدددددية و بنددددداء علامدددددة تجاريدددددة قويدددددة   ,Kotler)كبدددددرأحصدددددة سدددددو ية  مدددددن ثدددددَ
 2000). 
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هندددددددداك تمددددددددايز بددددددددين المنتجددددددددات  ن لا يكددددددددو ويؤخددددددددذ بنظددددددددر الاعتبددددددددار اندددددددده بدددددددددون علامددددددددة تجاريددددددددة 
ة ن الهدددددددد مددددددن بندددددداء علامددددددإلددددددذلك فددددد خدددددددمات؛مشدددددابهة لبدددددداقي ال لخدمددددددةوالخددددددمات المقدمددددددة وتكددددددون ا

دون التبددددديل  مددددن لخدددددمات المقدمددددة مددددن منظمددددة معينددددةللددددى التوجدددده إتجاريددددة مميددددزة هددددو لدددددفع الزبددددائن 
نظمدددددة منصدددددة تسدددددويق خدددددرى، فمدددددن خدددددلال بنددددداء علامددددة تجاريدددددة قويدددددة سددددديكون للمألددددى علامدددددة تجاريدددددة إ

 .( Tosti & Stotz, 2001)كثر يسراً ملية تقديم الخدمة او المنتج اقوية وبالتالي تكون ع

 كددددددل مددددددن بدددددد راءنوجزهددددددا  ،ين الددددددى أهميددددددة بندددددداء العلامددددددة التجاريددددددةالبدددددداحثالعديددددددد مددددددن شددددددار أ وقددددددد 
(Dissanayake & Amarasuriya, 2015 ; Leland,2016  ) : وكالاتي 

  يمة رأسمالية قابلة للتفاوض تضمن تعلق الزبون بالعلامة لا المنظمة.ها يمثل بناؤ   -
 نشطة الترويجية.علان والألى تكاليف الإإعدم الحاجة  من ثَمَّ تزيد من شهرة المنظمة و  -
 بالقيمة المضافة للعلامة. ىما يسمرفع  يمة الخدمة وهو  -
 و خصائص الخدمة.ألحماية من التقليد سواء بالشعار ا -
 سهولة التواصل مع الزبائن عبر العلامة التجارية. -

  ,Vallaster & De Chernatony, 2006 ; Phillips & Rasberry)بالإضدافة الدى رأي 
 همية بناء العلامة التجارية لكل من المنظمة والزبون بد :أ حول   (2020 

المنظمدددددة عبدددددر  خددددددمات ايدددددة مالعلامدددددة التجاريدددددة علدددددى ح بنددددداء سددددداعد ي: حيددددد  لخدمدددددةحمايدددددة ا -1
 الجوانب القانونية التي تخص العلامة التجارية.

صددددددحاب المهددددددارات أ المميددددددز العلامددددددة التجاريددددددةبندددددداء جددددددذب يحددددددد عوامددددددل الاسددددددتقطاب: حيدددددد  أ -2
قدددددة ثانطباعددددا بالوالكفدددداءات العاليددددة للعمدددددل بالمنظمددددة كونهددددا ذات علامدددددة تجاريددددة قويددددة وتعطدددددي 

 للاستثمار في رأس مالها.
حدددددد أبنددددداء العلامدددددة التجاريدددددة كونهدددددا  اهميدددددة نَّ إ (Jafari et al, 2016) ضدددددادوأ

ومبيعاتهدددددددا التدددددددي تدددددددرتبط بأتبددددددداع  بإيراداتهدددددددا اً تحددددددددث فرقدددددددالتدددددددي ساسدددددددية للمنظمدددددددة، الموجدددددددودات الأ
اسدددددتراتيجية تسدددددويق حديثدددددة تكدددددون فيهدددددا العلامدددددة التجاريدددددة بمثابدددددة اعدددددلان المنظمدددددة لجدددددذب الزبدددددون 

التددددددي تلبددددددي ر باتدددددده، حيدددددد  تخلددددددق الثقددددددة لخدددددددمات تسدددددداعده علددددددى التمييددددددز بددددددين او  وتحقيددددددق ولاءه،
ر، ومدددددن الجددددددير يدددددد والتزويدددددصدددددادقة ممدددددا يسدددددهم فدددددي حمايتهدددددا مدددددن التقل خدمدددددة لأنهدددددا تعكدددددس جدددددودة
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كبددددددر وتخلددددددق أالا بددددددال عليهددددددا بشددددددكل  المنظمددددددات التددددددي تحمددددددل علامددددددة تجاريددددددة يددددددزداد  نَّ أبالددددددذكر 
 كثر ثقة وحماية للزبون.أ لكونهازبائن مخلصين ومشتركين جدد 

وبميييا اننيييا بصيييدد التطليييع اليييى معرفييية دور بنييياء العلامييية التجاريييية فيييي الصيييمود الاسيييتراتيجي 
 كالاتي: أهمية البناءفيمكن تلخيص بتأثير ولاء الزبون 

 خدددددمات ن غيرهددددا مددددن المددددالمنظمددددة خدددددمات يمددددنح بندددداء العلامددددة التجاريددددة القدددددرة علددددى تمييددددز  -1
، حيدددد  يمكددددن ومددددن خددددلال العلامددددة التجاريددددة ربددددط صددددورتها نفسدددده المجددددالالمنافسددددة لهددددا وفددددي 

 .اً نها توفر الحماية قانونيألى إ إضافةبحي  يستطيع تمييزها، الزبون بذهن 
وبقددددداء صدددددورتها فدددددي الزبدددددون عليهدددددا تعدددددرد تقدددددديم الخدمدددددة وذلدددددك لسدددددهولة  تسدددددهم بعمليدددددة تكدددددرار -2

ه لهددددا والوفدددداء بالتعامددددل معهددددا وكلمددددا ءهددددا بددددأمور جيدددددة لديدددده ممددددا يخلددددق ولاذهندددده وبالتددددالي ارتباط
كددددان ولاء الزبددددون حقيقيددددا كلمددددا كانددددت مصدددددر جددددذب جيددددد لزبددددائن جدددددد، لددددذا تركددددز المنظمددددات 

وقددددددرة علدددددى جدددددذب  ربدددددح عدددددال   مصددددددر د متدددددين للعلامدددددة التجاريدددددة التدددددي تعددددددائمدددددا علدددددى بنددددداء 
 الزبائن والصمود في مواجهة التغييرات.

 علامددددددة تجاريددددددة قويددددددة علددددددى مسددددددتوى عددددددالمي جعلهدددددداو  رصددددددينبندددددداء العلامددددددة التجاريددددددة بشددددددكل  -3
 .نفسه نشاطالدون قدرة المنافس على دخول تحمي حصتها السو ية وبالتالي تحول 

علددددددى خدمتدددددده  حصددددددولهتسددددددهل العلامددددددة التجاريددددددة عمليددددددة التسددددددوق للزبددددددون، اذ تبسددددددط طريددددددق  -4
لددددى إلخدددددمات المقدمددددة لددددذا يلجددددأ الزبددددون مددددع تددددزاحم المنتجددددات وا و منتجدددده خصوصدددداً أالمنشددددودة 

 على مطلبه. لحصولهعلامة تجارية موثوقة 
مَّ والخدمددددة، و يددددة وقدددددوة الاداء تعددددد مصدددددر ثقدددددة للزبددددون اذ انهدددددا مؤشددددر للجدددددودة العال -5 فهدددددي  مدددددن ثددددَ

إلددددى لزبددددون، ولأجددددل ذلددددك تسددددعى المنظمددددات تخفددددض مددددن المخدددداطر المحتملددددة التددددي قددددد تواجدددده ا
 لثقة الزبائن. اً بناء علامة تجارية ذات سمعة طيبة لتكون مستودع

 العوامل الماثرخ في بناء العلامة التجارية :  -رابعا

ن يشددددددكل ذلددددددك أائنهدددددا المحتملددددددين يمكدددددن عنددددددما تكددددددون المنظمدددددة جديدددددددة ولاتدددددزال غيددددددر معروفددددددة لزب
بنددددداء الطريقدددددة الممكندددددة لكسدددددب ثقدددددة الزبدددددون هدددددي  نَّ أالسدددددبب فدددددي حددددداجزا امدددددام الثقدددددة فيهدددددا، وهدددددذا هدددددو 

لهددددددم ملتددددددزمين نشدددددداء روابددددددط مددددددع الزبددددددائن تجعإعنددددددد أيضدددددداً  كبيددددددراً  دوراً  الثقددددددة ؤديتجاريددددددة، تددددددالعلامددددددة ال
علاقددددة مددددع الزبددددون مددددن خددددلال التركيددددز علددددى و  تخلددددق تفدددداعلًا عاطفيدددداً  ن  أذ يمكنهددددا إبالعلامددددة التجاريددددة، 
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سدددددددباب والاغدددددددراض، تسدددددددهل علدددددددى عنددددددددما تُبندددددددى علدددددددى مهمدددددددة تددددددددعم الأشخصدددددددية العلامدددددددة التجاريدددددددة ف
 (Hamdon, 2021الزبائن التواصل معها. )

ن السددددددوق ميددددددزة، مددددددن خددددددلال كددددددون ( ان الاخددددددتلاد عددددددHamdon, 2021وتضدددددديف ايضددددددا )
الثقافدددددة و  واضدددددحة ، دعدددددم القيدددددادة ، رسدددددالة ورؤيدددددة د عدددددة مختلفدددددة عدددددن المنافسدددددين، حيددددد  يُ المنظمددددد

اتصدددددددالات و القددددددددرات فدددددددي الاتصدددددددالات التسدددددددويقية ، و القددددددددرات الإداريدددددددة فدددددددي التسدددددددويق ، و التنظيميدددددددة ، 
ميزانيددددددات التسددددددويق وقدددددددرات البحدددددد ، و أنظمددددددة تكنولوجيددددددا المعلومددددددات، و ة، اعلددددددالعلامددددددات التجاريددددددة الف

لدددددى التوافدددددق مدددددع إدون الحاجدددددة  مدددددن جراء تغييدددددرات فيهدددددا بحُرّيدددددةإتسدددددمح للمنظمدددددات بدددددجميعهدددددا عوامدددددل ف
 .( Chapleo, 2015)قالب معين

تغييددددددرات البيئيددددددة التددددددي مددددددن زيددددددادة التركيددددددز علددددددى العلامددددددة التجاريددددددة وبناءهددددددا كددددددان بسددددددبب ال نَّ إو 
هدددددددم أ حدددددددد أ اسدددددددمهاأو  العلامدددددددة التجاريدددددددة شدددددددعار ويُعدددددددد تزيدددددددد المنافسدددددددة بدددددددين المنظمدددددددات،  ن  أالممكدددددددن 

بعمليددددة التددددذكر مددددن قبددددل الزبدددددائن  اً ه يحدددددث فرقدددددنددددَّ إذ إشددددكل متددددين بندددداء العلامدددددة ب فدددديالعوامددددل المددددؤثرة 
 (Korhonen, 2010لتعرد على العلامة التجارية )وا

 هم العوامل المؤثرة في بناء العلامة التجارية تمثلت بالاتي:أ  نّ أ( Aaker, 2011كد )أ

التكلفدددددة المنخفضدددددة هدددددي عامدددددل النجددددداح الرئيسدددددي الدددددذي  نَّ إ ، إذ الضدددددغط للتندددددافس علدددددى السدددددعر -1
 على خفض النفقات. نظمات يجبر الم

حدددددد المنافسدددددين بددددددائل مختلفدددددة أعنددددددما يدددددوفر  يكدددددون تحددددددياً  ن  أزيدددددادة عددددددد المنافسدددددين، يمكدددددن  -2
 تبدو قديمة. خدماتهاتجعل المنظمة الأخرى و  ن  أيمكن 

بندددددداء علامددددددة تجاريددددددة جديدددددددة امددددددراً  يُعددددددد ذ إلامددددددة التجاريددددددة وعلاقاتهددددددا تعقيددددددد اسددددددتراتيجيات الع -3
م العلامددددددات التجاريددددددة الراسددددددخة تميددددددل الددددددى اسددددددتخدا نَّ أهددددددذا هددددددو السددددددبب فددددددي و معقددددددداً ومكلفدددددداً 

 دوار مختلفة.أعلاماتها التجارية في سياقات و 
 عند بناء العلامة التجارية. اً تحدي د يز تجاه تغيير الاستراتيجيات يعالتح -4
العلامدددددات  ندددددد بنددددداءالانحيددددداز ضدددددد الابتكدددددار حيددددد  تتغيدددددر الاسدددددواق باسدددددتمرار ولايدددددزال يتعدددددين ع -5

 التجارية التأكد من مواكبة هذا التحول.
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لددددى حدددددوث مشددددكلات عندددددما يكددددون هندددداك إيددددؤدي  ن  أمددددن الممكددددن  للعلامددددة قددددوي  بندددداءامددددتلاك  -6
تثمار فدددددي ات جشدددددعة وتقلدددددل مدددددن الاسدددددلمنظمددددداضدددددغط للاسدددددتثمار فدددددي مكدددددان اخدددددر فقدددددد تصدددددبح 

 داءً ممتازاً في الوقت الحالي.أنها تؤدي أ بسبب العلامات التجارية 
عددددددن  العلامدددددة التجاريدددددة الخاصدددددة بدددددالمنتج تختلدددددف تمامددددداً  ن  ألدددددى إ (Anholt, 2006)ويشدددددير 

علامددددددة الخدمددددددة حيدددددد  تكددددددون علامددددددة المنددددددتج محميددددددة بموجددددددب بددددددراءة الاختددددددراع مددددددثلا، بينمددددددا علامددددددة 
تدددددؤثر علدددددى بنددددداء  ة الزبدددددون، لدددددذلك هنددددداك العديدددددد عوامدددددليمكدددددن التمددددداس جودتهدددددا إلا بتجربددددد الخدمدددددة لا

 وكالاتي:  العلامة التجارية الخاصة بتقديم الخدمات يجب اخذها بنظر الاعتبار
اريددددة وبالتدددددالي  يمددددة بالنسددددبة للعلامدددددة التج ات ذ  امدددددة المقدمددددة للزبددددون وجعلهدددددضددددمان جددددودة الخد  -1

 العلامة التجارية.بناء هم العوامل المؤثرة في نجاح أ حد أتكون  يمة الزبون 
نفسدددده عندددددد قددددوة اسددددم المنظمدددددة وربطدددده بالعلامدددددة التجاريددددة بحيددددد  تأخددددذ العلامدددددة اسددددم المنظمدددددة  -2

ه يتعامدددددل مدددددع منظمدددددة قويدددددة تدددددربط اسدددددمها بعلامتهدددددا ندددددّ أ فدددددي لزبدددددون اثقدددددة يعدددددزز  وهدددددذاالبنددددداء، 
 التجارية.

لهدددددا صدددددورة قويدددددة فدددددي ذهدددددن الزبدددددون مدددددن تكدددددون بسدددددمعة طيبدددددة و تتمتدددددع  ن  يجدددددب أالمنظمدددددة  نَّ إ
 بندددداء علامتهدددداتقددددوم بالتوسددددع فددددي  ن  أاً عنددددد بندددداء علامتهددددا التجاريددددة، و ن يددددنعكس ذلددددك ايجابددددأ  جددددل أ

(، Aaker, 2009يتوافددددق معهددددا ) ن  أساسددددية و لقدددديم العلامددددة الأ يكددددون التوسددددع شدددداملاً  ن  أبشددددرط 
لنشددددر اسددددم علامتهددددا التجاريددددة  ذلددددك مددددن الواجددددب ان تملددددك المنظمددددة تقنيددددات متطددددورة وتأكيدددددا علددددى 

لتسدددددهيل التعدددددرد عليهدددددا  مباشدددددرةً  والتدددددرويج لمهاراتهدددددا المميدددددزة فدددددور بنائهدددددا ليصدددددل ذلدددددك الدددددى الزبدددددون 
 .(Georges & Jérôme, 2005والتعامل معها)

العوامدددددل المدددددؤثرة علدددددى بنددددداء العلامدددددة التجاريدددددة فدددددي  توضييييير الدراسييييية تقيييييدم وفيييييي ضيييييوء ميييييا
 كالاتي:و الصمود الاستراتيجي بتأثير ولاء الزبون 

الاختيدددددار المناسدددددب لأسدددددم العلامدددددة التجاريدددددة وشدددددعارها ممدددددا يجعلهدددددا سدددددهلة الاسدددددتذكار والبقددددداء  -1
 في ذهن الزبون.

يثيدددددر الملدددددل لددددددى الزبدددددون، الاسدددددتراتيجيات المميدددددزة البعيددددددة عدددددن التشدددددابه مدددددع المنافسدددددين وعمدددددا  -2
والتكنلوجيدددددا التسدددددويقية المتطدددددورة للوصدددددول الدددددى الزبدددددون والتواصدددددل معددددده، اي امدددددتلاك تكنلوجيدددددا 

 تسويقية مميزة.
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القددددددرة علدددددى كشدددددف احتياجدددددات ومتطلبدددددات الزبدددددون وتوفيرهدددددا وبالتدددددالي كسدددددب الزبدددددون وتحقيدددددق  -3
قبدددددل الزبدددددون، اذ ان  ممدددددا يضدددددمن تكدددددرار الشدددددراء وزيدددددادة الربحيدددددة والنصدددددح بالشدددددراء مدددددن ولائددددده

 العلامة التجارية تتعامل مع العواطف.
مهمددددة البندددداء  موالابتكددددار والتصددددميم ليددددتم تسددددلي بالأبددددداع متميددددزينمددددوظفين  يددددادات عليددددا و وجددددود  -4

 ذ ان العلامة التجارية تحتاج الى عدم تشابهها مع باقي العلامات.إلهم، 
 التجارية:المحر ات الاساسية لبناء العلامة    -خامسا

الاحتفدددددداظ بالعديددددددد مددددددن الكددددددرات فددددددي الهددددددواء مددددددرة واحدددددددة  كمددددددا يُقددددددال الندددددداجح عمددددددلتطلددددددب ادارة الت
(Keeping a lot of balls in the air at once قددد يددؤدي الاسددتغناء عددن احددد ،) ها الددى ا

ذ ان العديددددددد مددددددن العلامددددددات إ. إمكانياتددددددهصددددددعوبة أو اسددددددتحالة السددددددماح للعمددددددل بالوصددددددول الددددددى اكبددددددر 
لتكددددون قددددادرة  لاً بندددداءً فدددداعلبنائهددددا التجاريددددة تركددددز علددددى محاولددددة كسددددب الزبددددون قبددددل ان تضددددع الاسدددداس 

 على القيام بذلك من خلال عملية قابلة للتكرار.

للسدددددماح للعلامدددددة التجاريدددددة بدددددالتميز والتفدددددوق علدددددى المنافسدددددين هنددددداك محركدددددات اساسدددددية تعمدددددل معدددددا 
 ( Srivastava et al, 2020اهمها: )

التميددددز العلامددددة التجاريددددة و  لكيفيددددة بندددداءالددددذكاء التنافسددددي والفهددددم الدددددقيق  عددددد الددددذكاء التنافسددددي: يُ  -1
ر فددددددي الوقدددددت الحاضددددددفة. اعلدددددندددددات لتطدددددوير إسددددددتراتيجية أعمدددددال فالمنافسدددددين ، بمثابددددددة رهاعدددددن 

كددددددل يددددددوم.  المصددددددرفية المنافسددددددة أقددددددوى مددددددن أي وقددددددت مضددددددى ويدددددددخل منافسددددددون جدددددددد السددددددوق 
، لددددددذا والاسددددددتراتيجيات الأساسددددددية لبنائهددددددا يجددددددب أن تفهددددددم العلامددددددات التجاريددددددة الدددددددوافع الرئيسددددددية

والتأكدددددددد مدددددددن اختيددددددار الامددددددداكن المناسددددددبة لتركيدددددددز التدددددددرويج  خددددددددمات جيدددددددةمددددددن المهدددددددم تقددددددديم 
ا مدددددن وضدددددع العلامدددددة التجاريدددددة و جدددددزءًا م الدددددذي يُعدددددد  الإعلاندددددي، فدددددي أفضدددددل مكدددددان خددددددمتها همدددددً
 للنجاح.

طلبددددات  مواجهددددةعلددددى قدددددرتها التأكددددد مددددن يجددددب لعلامددددات التجاريددددة قبددددل بندددداء ا: خدمددددةتددددوفير ال -2
مقدددددددمي أن هندددددداك الكثيددددددر ممددددددا هددددددو خددددددارج عددددددن سدددددديطرة فيدددددده لا شددددددك ممددددددا ، وتلبيتهددددددا الزبددددددائن
التدددددي  اجدددددود الخددددددمات المدركدددددةيعدددددد التركيدددددز علدددددى تحديدددددد لدددددذا والعلامدددددات التجاريدددددة.  الخددددددمات 
أمددددرًا ضددددروريًا للتغلددددب علددددى العاصددددفة التددددي عانددددت هددددا وفهددددم تأثير  عوامددددل جددددذب للزبددددائنتحقددددق 

 منها العلامات التجارية مؤخرًا.
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حدددداً. لددددن أحددددد أهددددم جوانددددب العلامددددة التجاريددددة نجا خدمددددة المقدمددددة: يعددددد محتددددوى الخدمددددةمحتددددوى ال -3
 خدمددددةتسدددداعد أفضددددل إسددددتراتيجية إعلانيددددة إذا لددددم يددددتم مقابلددددة الزبددددون المحتمددددل بمثددددال تمثيلددددي لل

 . اعند العثور عليه
: يعددددددد طلددددددب الزبددددددون أحددددددد الجوانددددددب التددددددي تخددددددرج إلددددددى حددددددد كبيددددددر عددددددن سدددددديطرة ائنطلددددددب الزبدددددد -4

كسددددددياق عنددددددد مددددددا يمكددددددن أن تفعلدددددده العلامددددددات التجاريددددددة هددددددو اسددددددتخدامه و ، العلامددددددات التجاريددددددة
تحديددددددد النجدددددداح أو الفشددددددل النسددددددبي خددددددلال أي فتددددددرة  يدددددداس معينددددددة. يجددددددب أن تكددددددون العلامددددددات 

لعلامدددددات ، فاالتجاريدددددة علدددددى درايدددددة بنمدددددو أو انخفددددداض فئتهدددددا ككدددددل عندددددد  يددددداس نموهدددددا الفدددددردي
التجاريدددة التددددي تنمددددو بشدددكل أبطددددأ مددددن فئتهددددا ككدددل تددددتخلص مددددن حصدددتها فددددي السددددوق للمنافسددددين 

ات التجاريدددددددة قدددددددد تحقدددددددق النجددددددداح بالفعدددددددل إذا كاندددددددت أعمالهدددددددا تدددددددتقلص ، فددددددي حدددددددين أن العلامددددددد
 بمعدل أبطأ من فئتها بأكملها.

 

 
 (: المحركات الاساسية لبناء العلامة التجارية8الشكل)
 (  Srivastava et al, 2020) بالاعتماد على  الباح المصدر: من اعداد 
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 ابعاد بناء العلامة التجارية:  -سادسا

وجهدددددات النظدددددر حدددددول ابعددددداد بنددددداء العلامدددددة التجاريدددددة فلكدددددل دراسدددددة وجهدددددة نظدددددر معيندددددة تختلدددددف 
 الاتي: (7)حسب موضوع دراستها وسيتم بيان الابعاد المقترحة في الجدول

 

 (: الابعاد المقترحة للعلامة التجارية 7جدول) ال
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 0 0      مرونة التصمي  1

 %75 3 √ √   √ الولاء للعلامة التجارية 2

 %50 2 √  √   اس  بالعلامة التجارية 3

 %50 2  √  √  مواطنة العلامة التجارية 4

 بالاستناد الى المصادر المذكورة الباح المصدر من اعداد 

، (7للدراسددددددددات الموضددددددددحة فددددددددي الجدددددددددول ) الباحدددددددد  مراجعددددددددة  ومددددددددن خددددددددلال مددددددددا تقدددددددددم وبعددددددددد 
تدددددم اعتمددددداد الابعددددداد )مروندددددة التصدددددميم، اسدددددم العلامدددددة التجاريدددددة،  والحصدددددول علدددددى اراء العيندددددة المدروسدددددة

 لدراسددددددة الحاليددددددة وعينتهدددددداالددددددولاء للعلامددددددة التجاريددددددة، مواطنددددددة العلامددددددة التجاريددددددة( التددددددي تعددددددد الأنسددددددب ل
 : ( 9وحسب الشكل )
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 (: ابعاد بناء العلامة التجارية9الشكل)
 الباح  المصدر: من اعداد 

ادهددددا فددددي وفيمددددا يلددددي اسددددتعراض لكددددل بعددددد مددددن ابعدددداد بندددداء العلامددددة التجاريددددة التددددي سددددود يددددتم اعتم
 الدراسة الحالية كالاتي:

 مرونة التصمي :-1

مثدددددل متطلبدددددا ت يفدددددي العديدددددد مدددددن الدراسدددددات المختلفدددددة وهددددد اقدددددديما تدددددم تناولهدددددمفهومدددددا المروندددددة تعدددددد 
تصدددددميم علامدددددة تجاريددددددة  ضددددددرورة واجدددددب مراعاتهدددددا عندددددد و أساسددددديا للتطدددددور ومواكبدددددة العصدددددر الحددددددي ، 

معينددددة بشددددكل يتوافددددق مددددع متطلبددددات المسددددتقبل وتغييددددرات بيئددددة الاعمددددال المختلفددددة، اذ انهددددا مددددن اهددددم مددددا 
 اريته بشددددددكل يجعلدددددده ملائمددددددا للاحتياجددددددات المسددددددتقبلية المتجددددددددة)يددددددؤثر علددددددى التصددددددميم  واسددددددتمر 

Houghton, 2014). 
ان مرونددددددة التصددددددميم مددددددن اهددددددم متطلبددددددات البيئددددددة التنافسددددددية المسددددددتدامة ويعرفهددددددا قدددددداموس أكسددددددفورد 

(Oxford ,2006بأنهددددا )  ،وكددددذلك هدددديسددددهولة تغييددددر الشدددديء بمددددا يناسددددب الظددددرود البيئيددددة الجديدددددة 
إعدددددددددادة تصدددددددددميم الشددددددددديء وفدددددددددي أي مسدددددددددتوى مدددددددددن المسدددددددددتويات التصدددددددددميمية بمدددددددددا يضدددددددددمن اسدددددددددتمرارية 

 .(Al-Khatib,  2018مع المتطلبات الوظيفية المتغيرة) ااستخدامه
وفدددددي ، خدمدددددة معيندددددة تميدددددل العديدددددد مدددددن المنظمدددددات الجديددددددة إلدددددى تركيدددددز جهودهدددددا التسدددددويقية علدددددى

فدددددددي رؤيدددددددة أهميدددددددة التصدددددددميم المدددددددرن للعلامدددددددة التجاريدددددددة الخاصدددددددة  -غالبددددددداً - الوقدددددددت نفسددددددده، يفشدددددددلون 

بناء 
العلامة 
ةالتجاري

مرونة التصمي 

اس  العلامة 
التجارية

الولاء للعلامة 
التجارية

مواطنة العلامة 
التجارية
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ا أن فوائددددددددد خدددددددددماتها واضددددددددحة ويمكددددددددن للعلامددددددددة ، و بالمنظمددددددددة منددددددددذ البدايددددددددة تعتقددددددددد المنظمددددددددات عمومددددددددً
علامدددددة تحتددددداج المنظمدددددة إلدددددى تطدددددوير  ومدددددع ذلدددددك، .(2019التجاريدددددة التحددددددث عدددددن نفسدددددها)حامد، 

تجاريددددة خاصددددة بهددددا بتصددددميم مددددرن واسددددتراتيجية صددددامدة لفهددددم محتددددوى ورسددددالة العلامددددة. نتيجددددة لددددذلك ، 
ا ويؤمنددددون بخدددددماتها، فالعلامددددات التجاريددددة القويددددة هددددي علامددددات تجاريددددة  سدددديفهم الزبددددائن المنظمددددة تمامددددً
مدددددددة ذات تصدددددددميم مدددددددرن، حيددددددد  يدددددددتم دعدددددددم التصدددددددميم والتطدددددددوير والمحتدددددددوى بإسدددددددتراتيجية تسدددددددمح للعلا

التجاريددددددة بددددددالتطور بمددددددرور الوقددددددت. وهددددددذه هددددددي أهميددددددة مرونددددددة التصددددددميم التددددددي تواكددددددب تطددددددور القددددددديم 
لأندددده مددددع العلامددددات التجاريددددة المرنددددة  ؛هددددذا ،الاساسددددية واحتياجددددات الزبددددون فددددي سددددوق متغيددددر باسددددتمرار

، لددددن تحتدددداج المنظمددددة إلددددى البدددددء مددددن نقطددددة الصددددفر لأنهددددا تمتلددددك قاعدددددة لبدددددء التوسددددع والنمددددو بشددددكل 
 .(,Harada 2020سرع)أ

 (Andersson& Warell, 2015) كيفية تطوير علامة تجارية مرنة للمنظمة: -

لا يدددددتم تطدددددوير علامدددددة تجاريدددددة الا بمعرفدددددة مددددداذا يريدددددد الزبدددددون  مدددددا هدددددو احتياجددددده  ومددددددى قددددددرة  -1
المنظمدددددة علدددددى تحقيدددددق ر باتددددده، وبالتدددددالي تحديدددددد الأهدددددداد الرئيسدددددية للخدمدددددة المقدمدددددة وحصدددددر 

 والرسائل الرئيسية ثم معرفة استراتيجية المحتوى المقدم.الأهداد 
سدددددوق الصدددددناعة المصدددددرفية والتحليدددددل  لاحتياجدددددات القددددددرة علدددددى تحسدددددين رسدددددالة المنظمدددددة وفقدددددا  -2

 للتحقق ما اذا كانت الرسالة تعكس احتياجات الزبائن بمرور الوقت. باستمرار
تصددددددددميم الخاصددددددددة بسددددددددتراتيجيات الايجددددددددب علددددددددى القيددددددددادات العليددددددددا والمصددددددددممين وضددددددددع اهددددددددم  -3

العلامدددددددة التجاريدددددددة فدددددددي الاعتبدددددددار حسدددددددب نظدددددددام تصدددددددميم قابدددددددل لمواجهدددددددة تطدددددددورات العصدددددددر 
لقابلدددددة لإعدددددادة الاسدددددتخدام، الحددددددي ، وان نظدددددام التصدددددميم عبدددددارة عدددددن مجموعدددددة مدددددن الأفكدددددار ا

الموجهدددددة بمعدددددايير واضدددددحة، هدددددذا يعكدددددس إمكانيدددددات المنظمدددددة بصدددددريًا ، ويسدددددهل التوسدددددع بشدددددكل 
 أسهل وأسرع.

ان تصددددددميم العلامددددددة التجاريددددددة يحتدددددداج الددددددى تخطدددددديط للتغييددددددرات المرئيددددددة المسددددددتقبلية والتفكيددددددر  -4
 المتطلبدددددات ة ومراعددددداة بشدددددكل اسدددددتراتيجي لموازندددددة الصدددددفات الجماليدددددة والسددددديمائية للخدمدددددة المقدمددددد

 .الحالية والمستقبلية لتمييز الخدمة
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تكييددددددددف تصددددددددميم العلامددددددددة التجاريددددددددة مرونددددددددة التصددددددددميم بأنهددددددددا وميييييييين هييييييييذا تعييييييييرف الدراسيييييييية 
الزبددددددائن فددددددي سددددددوق متغيددددددر  ولاحتياجددددددات واسددددددتراتيجياتها بصددددددورة مرنددددددة لدددددديعكس ويسددددددتجيب للتطددددددورات 

 .باستمرار
 اس  العلامة التجارية:-2

يعدددددرد اسدددددم العلامدددددة التجاريدددددة علدددددى انددددده حدددددرود او رمدددددوز او كلمدددددات او اي شدددددعار اخدددددر لتمييدددددز 
ويعددددددد  ،(2016ن غيرهددددددا مددددددن المنظمددددددات لضددددددمان بقائهددددددا فددددددي اذهددددددان الزبائن)الخضددددددر، مددددددالمنظمددددددة 

جددددزءا مددددن بندددداء العلامددددة التجاريددددة بشددددكل متددددين اذ يعكددددس الاسددددم قددددوة العلامددددة التجاريددددة ومدددددى ضددددمان 
(، وتجدددددر الاشددددارة الددددى ان اسددددم العلامددددة التجاريددددة هددددو مددددن اهددددم 2004ة )الضددددمور، اسددددتذكارها بسددددهول

القدددددديم المعنويددددددة لبندددددداء العلامددددددة التجاريددددددة لأندددددده اسدددددداس كددددددل الارتباطددددددات الذهنيددددددة بهددددددا ومدددددددى سددددددهولة 
حفظهدددددا مدددددن قبدددددل الزبدددددائن وبالتدددددالي اكتسددددداب تدددددرويج مجددددداني مدددددن خدددددلال الكلمدددددة المنطوقدددددة فدددددي حدددددال 

 .(Melin, 2005كل وعودها للزبائن مما يبني علاقة تؤدي الى الولاء)كونها مهتمة بالوفاء ب

ويؤخدددددددذ بنظدددددددر الاعتبدددددددار ان منظدددددددرو التسدددددددويق يتبندددددددون رؤيدددددددة واضدددددددحة حدددددددول ان نجددددددداح العلامدددددددة 
التجاريدددددة علدددددى المددددددى البعيدددددد يتوقدددددف علدددددى الاختيدددددار الصدددددحيح والتوظيدددددف الصدددددحيح لمعندددددى العلامدددددة 

لامددددددات التجاريددددددة ذات الصددددددفات المتسددددددقة فددددددي التصددددددميم مددددددع التجاريددددددة قبددددددل دخولهددددددا الأسددددددواق، وان الع
 ،(Klink, 2003اسددددم العلامددددة التجاريددددة تنقددددل بشددددكل افضددددل المعنددددى المقصددددود للعلامددددة التجاريددددة )

Kurrasa et al . ,وان إدارة اسددم العلامددة التجاريددة عمليددة وثيقددة للحصددول علددى ميددزة تنافسددية. )
جاريددددددة خدمددددددة فحسددددددب ، بددددددل يثيددددددر أيضددددددا الارتباطددددددات (فددددددي الواقددددددع، لا يحدددددددد اسددددددم العلامددددددة الت2012

التددددي تسدددداهم فددددي انشدددداء صددددورة ذهنيددددة للعلامددددة التجاريددددة وكددددذلك فددددي تطددددوير موقددددف الزبددددائن وسددددلوكهم 
تجددددداه هدددددذه العلامدددددة، ومدددددن هدددددذا يمكدددددن القدددددول ان اسدددددم العلامدددددة التجاريدددددة يمكدددددن ان يكدددددون اسدددددتراتيجية 

 .( Rio et alDel .2001 ,)مزايا نسبيةرئيسة للمنظمة حتى تتمتع ب

رد عددددن غيرهددددا مددددن ايميددددز المصدددد هددددو مددددا اسددددم العلامددددة التجاريددددة ان فييييي ضييييوء مييييا تقييييدم يت يييير
حدددددددرود أو رمدددددددوز أو كلمدددددددات أو أي شدددددددعار أخدددددددر لضدددددددمان بقائهدددددددا فدددددددي اذهدددددددان الزبدددددددائن، ويعدددددددد اسدددددددم 

العلامددددددة العلامددددددة التجاريددددددة جددددددزءاً مددددددن بندددددداء العلامددددددة التجاريددددددة بشددددددكل مميددددددز اذ يعكددددددس الاسددددددم قددددددوة 
 ؤديالاختيدددددار الصدددددحيح لأسدددددم العلامدددددة التجاريدددددة يددددد، اذ ان التجاريدددددة ومددددددى ضدددددمان اسدددددتذكارها بسدددددهولة
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فددددددي تحفيددددددز الزبددددددون علددددددى شددددددراء الخدمددددددة وبالتددددددالي ضددددددمان قدددددددرتها التنافسددددددية علددددددى المدددددددى  اً كبيددددددر  اً دور 
 البعيد.

 الولاء للعلامة التجارية-3
علددددددى اداء الاعمددددددال فددددددي الاسددددددواق التنافسددددددية فددددددي  يدددددداً يددددددؤثر الددددددولاء للعلامددددددة التجاريددددددة تددددددأثيراً ايجاب

 ؛هميدددددة اكتسددددداب زبدددددائن جددددددد أ علدددددى مدددددن أ العصدددددر الحددددددي ، فأهميدددددة الاحتفددددداظ  بالزبدددددائن الحددددداليين تعدددددد 
  .(Perreault et al. , 2013ه)ئلأن استمرارية الزبون مع المنظمة يؤدي الى ولا

 ,Oliverالعديدددددد مدددددن الدراسدددددات ويدددددرى )ان مفهدددددوم الدددددولاء مدددددن المفددددداهيم المتعدددددارد عليهدددددا فدددددي 
(  ان الددددددولاء للعلامددددددة التجاريددددددة هددددددو التددددددزام الزبددددددون بإعددددددادة شددددددراء خدددددددمات منظمددددددة مددددددا، علددددددى 1999

الدددددرغم مدددددن جميدددددع الإجدددددراءات المميدددددزة للمنظمدددددات المنافسدددددة فدددددي تقدددددديم الخددددددمات. بدددددالتوازي مدددددع ذلدددددك ، 
عندددددما يسددددتمر الزبددددون فددددي  اً واعيدددد يعكددددس قددددراراً  ،فددددإن الددددولاء للعلامددددة التجاريددددة هددددو سددددلوك إعددددادة شددددراء

( Aaker, 1997ظهدددر الجاندددب السدددلوكي للدددولاء. )يُ مدددا هدددذا و نفسدددها شدددراء خددددمات العلامدددة التجاريدددة 
اكتسدددددداب وجددددددذب و ترغيددددددب أن الزبددددددائن الددددددذين يظهددددددرون ولاء سددددددلوكيًا للعلامددددددة التجاريددددددة مدددددداهرون فددددددي 

علامدددددددة التجاريدددددددة مدددددددن قبدددددددل الزبدددددددائن، والتوصدددددددية يمكدددددددن إدراج المشددددددداركة الإيجابيدددددددة لل، اذ زبدددددددائن جددددددددد 
بالعلامدددددددة التجاريدددددددة للزبدددددددائن المحتملدددددددين وتشدددددددجيعهم علدددددددى شدددددددرائها علدددددددى أنهدددددددا جاندددددددب مدددددددن جواندددددددب 

 .(De Ruyter & Bloemer,1999الولاء)
تتمثددددل أهميددددة الددددولاء للعلامددددة التجاريددددة بأنهددددا تددددوفر دخددددلًا مباشددددرًا لأعمددددال المنظمددددة، وتعددددزز الميددددل 

توصدددديات موثوقددددة للأشددددخاص فددددي بيئددددتهم وتلعددددب دورًا حاسددددمًا فددددي جددددذب زبددددائن جدددددد. فددددي هددددذا لتقددددديم 
 للمنظمددددددددات  مهمدددددددةالصددددددددد، يُعدددددددد الددددددددولاء للعلامدددددددة التجاريددددددددة أحدددددددد الأصددددددددول غيدددددددر الماديددددددددة ال

)Jiang & Zhang,2016;  Armstrong et al, 2014(. 
هدددو ر بدددة الزبدددون فدددي الاسدددتمرار مدددع علامدددة تجاريدددة معيندددة  الدددولاء للعلامدددة التجاريدددة فييي ن    مييين ثييي  و 
والالتدددددددزام بمدددددددا تتضدددددددمنه مدددددددن معدددددددايير ورفدددددددض البددددددددائل  اتهابخددددددددم هيعكدددددددس علاقدددددددة إيجابيدددددددة تربطدددددددو 

  .المنافسة
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 مواطنة العلامة التجارية-4
 & Burmannمواطندددددة العلامدددددة التجاريدددددة مدددددن المصدددددطلحات الحديثدددددة التدددددي قددددددمها ) د تعددددد

Zeplin, 2005فدددددي المنظمدددددة التدددددي تعدددددزز مدددددن بنددددداء  وسدددددلوكهم ( علدددددى انهدددددا تصدددددرفات العددددداملين
 العلامة التجارية بشكل يسمح بصمودها امام المنافسين ويمدها بالحياة على المدى البعيد.

العدددددداملين داخددددددل المنظمددددددة مددددددن شددددددخص الددددددى اخددددددر فقددددددد تشددددددمل  عنددددددد ان هددددددذه السددددددلوكات تختلددددددف 
صدددددورا متعدددددددة كمسددددداعدة الدددددزملاء فدددددي العمدددددل او تقدددددديم أفكدددددار مختلفدددددة لتعزيدددددز بنددددداء العلامدددددة التجاريدددددة 

 . (Burmann et al. , 2009او التوصية بالعلامة التجارية لجذب زبائن جدد)
( بأنهددددا اعمددددال تطوعيددددة خددددارج الوظيفددددة الرسددددمية 1Hasan & Hussin, 201ويراهددددا )

للعددددداملين تحدددددت علامدددددة تجاريدددددة معيندددددة تشددددددير الدددددى اسدددددتعدادهم للمسددددداعدة والتصدددددرد الصدددددحيح تحددددددت 
 اسم علامتهم التجارية بما يعزز بنائها.

تقبدددددددل شدددددددمل تالعلامدددددددة التجاريدددددددة ابعددددددداد مواطندددددددة ن فدددددددإ( 2021، )العمددددددداوي ن يالبددددددداحثَ وحسدددددددب رأي 
بأفضدددددددل الوسدددددددائل بالإضدددددددافة الدددددددي سدددددددعي لهدددددددا العلامدددددددة التجاريدددددددة والحمددددددداس لهدددددددا ومحاولدددددددة التدددددددرويج 

العدددداملين فددددي المنظمددددة الددددى تطددددوير مهدددداراتهم وقدددددراتهم العمليددددة مددددن اجددددل بندددداء علامددددة ممتددددازة تضددددمن 
 نجاح منظمتهم العاملين فيها.

المصددددرد بأعمددددال وقددددرارات   يددددام العدددداملين فدددديبأنهييييا  هييييا الدراسييييةتعرفاعتمييييادا علييييى مييييا سييييبق و 
 تطوعية خارج وقت واجبهم الرسمي.
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 ولاء الزبائن  /المبحث الثاني 

 توطئة

القدددددرة الكبيددددرة لدددددى الزبددددائن فددددي تحسددددين  فدددديتددددنعكس اهميتدددده  إذ   مهمدددداً  اصددددبح الددددولاء موضددددوعاً 
وزيدددددددادة اربددددددداح المنظمدددددددات، اذ تعدددددددددت ر بدددددددات الزبدددددددائن واحتياجددددددداتهم واصدددددددبح الزبدددددددون اكثدددددددر ادراكدددددددا 

كونددددده احدددددد الاركدددددان الاساسدددددية التدددددي لوتمييدددددزا وزادت متطلباتددددده، لدددددذلك اهدددددتم التسدددددويق الحددددددي  بدددددالزبون 
علددددى التغلددددب علددددى المنافسددددين فددددي ظددددل صددددمود  تقددددوم عليهددددا المنظمددددات لتحقيددددق النجدددداح والنمددددو القدددددرة

اسددددددتراتيجي و ولاء حقيقددددددي مددددددن الزبددددددون للعلامددددددة التجاريددددددة الخاصددددددة بالمنظمددددددة، وسددددددنتطرق فددددددي هددددددذا 
 حسب الفقرات الأتية:و المبح  الى ولاء الزبائن 

 مفهوم ولاء الزبون  -أولاً 

 أهمية ولاء الزبون  -ثانياً 

 انواع الولاء -ثالثاً 

 العوامل الماثرخ على ولاء الزبون  -رابعاً 

 مراحل تحقق الولاء للزبون  -خامساً 

 ابعاد ولاء الزبون  -سادساً 
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 مفهوم ولاء الزبون:-اولا

مددددددددع تزايددددددددد الددددددددوعي والمعرفددددددددة لدددددددددى الزبددددددددائن بجددددددددودة الخدددددددددمات المقدمددددددددة ازدادت متطلبدددددددداتهم 
بدددددون، الامدددددر الدددددذي رفدددددع مدددددن ور بددددداتهم، وذلدددددك بسدددددبب منافسدددددة المنظمدددددات لتقدددددديم افضدددددل مدددددا يمكدددددن للز 

ان عدددددد المنظمددددات المصددددرفية المتزايددددد جعددددل هددددددد و  صددددعوبة كسددددب الزبددددائن والحفدددداظ علددددى ولائهدددددم،
كسددددددددب ولاء الزبددددددددون واسددددددددتمرارية تعاملدددددددده مددددددددع المصددددددددرد هدددددددددفاً اسددددددددتراتيجيا تسددددددددعى المصددددددددارد الددددددددى 

 .(2020، مطابس، بن أحمد تحقيقه)

فدددددي  لأهميتددددده الحيددددداة اليوميدددددةالدددددولاء مدددددن المفددددداهيم الشدددددائعة والقديمدددددة والاكثدددددر انتشدددددارا فدددددي  عدددددد يُ 
نحددددددو منددددددتج او خدمددددددة  ون العديددددددد مددددددن الابحدددددداث، ويسددددددتخدم هددددددذا المصددددددطلح للإشددددددارة الددددددى ميددددددل الزبدددددد

لمنظمدددددة او علامدددددة تجاريدددددة معيندددددة دون الاخدددددرى للحصدددددول علدددددى احتياجاتددددده، هدددددذا يعندددددي ان مصدددددطلح 
 يددددددام الزبددددددون  وهددددددو أيضدددددداً او العلامددددددة التجاريددددددة او المنظمددددددة خدمددددددة ون وعلاقتدددددده بالالددددددولاء يخددددددص الزبدددددد

، (Behnam et al. , 2020)نفسدددها او العلامدددة التجاريدددة نفسدددها بتكدددرار التعامدددل مدددع المنظمدددة
اذ تعددددددددت الدراسددددددات والافكددددددار  التددددددي تمددددددت دراسددددددتهاشدددددديوعاً يعددددددد ولاء الزبددددددون احددددددد اكثددددددر التركيبددددددات و 

ندددده حالددددة يقددددوم فيهددددا شددددخص مددددا بالشددددراء بشددددكل روتينددددي بأحيدددد  يُعددددرّد ولاء الزبددددون  ،حولهدددداوتنوعددددت 
 .( 2020Khairawati ,بناءً على وحدة اتخاذ القرار)

يحددب  لأنددهفددي اعددادة الشددراء الزبددون سددلوك يتخددذه  ،(Tabrani et al. , 2018) يددراه  و
الر بددددددة العاطفيددددددة والنفسدددددددية و سددددددلوك الدددددددولاء ال هددددددذا علامددددددة تجاريددددددة معيندددددددة او خدمددددددة معينددددددة ويعكدددددددس

والالتدددددزام العميدددددق للزبدددددون فدددددي اعدددددادة الشدددددراء والتوصدددددية للأخدددددرين واسدددددتعدادهم لددددددفع المزيدددددد مقابدددددل مدددددا 
 , .Gandomi et al)أشدددار اليددده ل، بينمدددا يفضدددلونه مدددن مندددتج او خدمدددة باسدددتمرار فدددي المسدددتقب

السددددلوك الددددذي يظهددددره الزبددددون فددددي اعددددادة شددددراء منددددتج او تفضدددديل خدمددددة معينددددة مددددن  اندددده علددددى( 2019
فدددددي تكدددددرار شدددددراء العلامدددددة التجاريدددددة مدددددع تجاهدددددل منظمدددددة باسدددددتمرار فدددددي الفتدددددرة المسدددددتقبلية ممدددددا يتسدددددبب 
 .التأثيرات الظرفية والجهود التسويقية التي يبذلها المنافسون 

 :وكالاتي مدخلينلى عمفهوم ولاء الزبائن  (Kiran & Diljit ,2011) انالباحثقسم 
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هددددددذا  رى ويدددددد ،العشددددددوائي: يددددددنص علددددددى ان ولاء الزبددددددون هددددددو السددددددلوك الددددددذي يظهددددددره الزبددددددون  مدددددددخلال-
 مقدددداييسويوضددددح العديددددد مددددن ال ،الددددنهج ان الهيكددددل المفضددددل فددددي الددددولاء يددددتم تصددددويره فددددي سددددلوك الزبددددون 

 التشغيلية بما في ذلك حصة الشراء و وتيرة الشراء وغيرها.
سدددددلوك الفعلدددددي لزبدددددون الانددددده مجدددددرد شدددددرح  إذ  ،الحتمدددددي: هدددددو الموقدددددف الدددددذي يصدددددوره الزبدددددون  مددددددخلال-
لكددددن الوصددددف الدددددقيق لموقفدددده ضددددروري لتحديددددد الهيكددددل الاساسددددي لسددددلوكه، ويقدددديم  لدددديس كافيدددداً  منظمددددةال

 تفضيلات الزبون، تحديد اوليات المورد والاستعداد للتوصية.هذا السلوك بنية الشراء، 
ملموسددددددة، الددددددذي يمكندددددده ان يعددددددزز الان ولاء الزبددددددون يعددددددد مددددددن موجددددددودات المنظمددددددة الاسددددددتراتيجية غيددددددر 

، والحفدددددداظ علددددددى الزبددددددون هددددددو مسددددددألة فددددددي غايددددددة الاهميددددددة يجددددددب علددددددى وتطويرهددددددا مددددددن قددددددوة المنظمددددددة
et  Butcherوعددرد )، ( et al, 1999 hethSالمنظمددة تحقيقهددا والعمددل مددن اجددل ضددمانها)

al, 2001 الخدمدددددة الدددددذي يدددددؤدي الدددددى عددددددم توجددددده  نددددده ارتبددددداط نفسدددددي مدددددع مقددددددميبأ( ولاء الزبدددددون
 الزبائن نحو منتجات او خدمات منافسة، وتفضيل العلامة التجارية المرتبطين بها.

تكدددددون هدددددذه العلاقدددددة ( يشدددددبه معندددددى الالتدددددزام بعلاقدددددة وان Hamid,2012ان مفهدددددوم الدددددولاء حسدددددب )
ذات  يمدددددة، اذ ان تحديدددددد الدددددولاء للعلامدددددة التجاريدددددة يحتددددداج تكدددددرار الشدددددراء والرعايدددددة وعددددددد المدددددرات التدددددي 

لكدددددي يحقدددددق ميدددددزة تنافسدددددية نفسدددددها مدددددن العلامدددددة التجاريدددددة  نفسدددددها يقدددددوم بهدددددا الزبدددددون مدددددن طلدددددب الخدمدددددة
 للمنظمة التي بدورها تسعى للمحافظة عليها.

ولاء الزبدددون علددددى انددده تفضدددديل علامدددة تجاريددددة معيندددة او تكددددرار  ي فيييييللدراسيييية رأ فييييق مييييا تقييييدم،و 
التعامدددددل مدددددع منظمدددددة معينددددده وعلامتهدددددا بسدددددبب خددددددماتها او منتجاتهدددددا او القيمدددددة التدددددي يحصدددددل عليهددددددا 

اتجدددداه سددددلوكي  د والوفدددداء لهددددا والثقددددة بهددددا علددددى الددددرغم مددددن وجددددود العديددددد مددددن المنافسددددين اي ان الددددولاء يعدددد
مدددددى رضدددداه عددددن الخدمددددة المقدمددددة فددددي ظددددل وجددددود علامددددة تجاريددددة تتمتددددع يعتمددددد علددددى تجربددددة الزبددددون و 
 بالصمود امام المنافسين.

 أهمية ولاء الزبون:  -ثانيا

فددددي البيئددددة ف ،العلامددددات التجاريددددة كسددددب زبددددائن جدددددد وتميددددل الددددى الاحتفدددداظ بهددددم معظددددمتحدددداول 
وتددددددوافر كميددددددة هائلددددددة مددددددن التنافسددددددية حيدددددد  يكددددددون للزبددددددائن مجموعددددددة واسددددددعة ومتنوعددددددة مددددددن الخيددددددارات 

يجعلهددددددددم علددددددددى درايددددددددة مفرطددددددددة بالسددددددددلع والخدددددددددمات ووظائفهددددددددا هددددددددذا ، و خدمددددددددةالمعلومددددددددات المتعلقددددددددة بال
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وجعلهددددددم  أخددددددرى،واسددددددتخداماتها، لددددددذلك يصددددددعب علددددددى المدددددددراء مددددددنعهم مددددددن التبددددددديل لعلامددددددات تجاريددددددة 
 .(Reichheld& Reichheld, 2001 )ممخلصين له

ذا كددددددان الزبددددددون فددددددإما تركددددددز علددددددى خدمددددددة الزبددددددون ان المنظمددددددات تحظددددددى بشددددددعبية اكثددددددر عنددددددد 
اطدددددول ممدددددا  مددددددةً راضددددديا عدددددن الخدمدددددة المقدمدددددة وجاذبيدددددة العلامدددددة التجاريدددددة فسدددددود يرغدددددب فدددددي البقددددداء 

وهدددددذا يعندددددي انددددده لكدددددي تكدددددون المنظمدددددة ناجحدددددة مدددددن  منظمدددددةسددددديزيد الاربددددداح والكدددددلام الايجدددددابي عدددددن ال
بشددددكل افضددددل وتلبيتهددددا المهددددم انشدددداء تجربددددة شدددداملة للزبددددون تتضددددمن )توقددددع احتياجددددات الزبددددون ور باتدددده 

 ,Milmanيقددددول ) .(Lawrence & Green, 2020مددددن المنافسددددين( وتحقيددددق ولاء دائددددم)
اصددددددبحت تجاربدددددده مددددددع ( ان البضددددددائع لددددددم تعددددددد هددددددي مددددددا يبحدددددد  عندددددده الزبددددددون بعددددددد الان، بددددددل 2010

 المنظمة هي الاكثر اهمية.

يعددددد احددددد اهددددم مؤشددددرات نجاحهددددا لمددددا لدددده مددددن اهميددددة كبيددددرة فددددي ظددددل  منظمددددةان ولاء الزبددددون للو 
الاخددددددتلاد المسددددددتمر لسددددددلوك الزبددددددائن وتكمددددددن هددددددذه الاهميددددددة فددددددي العديددددددد مددددددن النقدددددداط يبينهددددددا كددددددل مددددددن  

(Griffin & Herres ,2002 ; Slack& Singh, 2020 ;  Timm, 2013  ): 

فكلمدددددا هددددا ة: ان ربددددح المنظمدددددة يددددرتبط بعلاقددددة طرديددددة مدددددع بقدددداء الزبددددون فينظمددددزيددددادة ربحيددددة الم -1
اطدددددول زاد تعاملددددده وبالتدددددالي يوصدددددي بالتعامدددددل مدددددع المنظمدددددة التدددددي يثدددددق فيهدددددا وهدددددذا  بقدددددي مددددددةً 

اذ ان الزبددددون سدددديتحدث عددددن  ،زبددددائن جدددددد المنظمددددة بمثابددددة اعددددلان مجدددداني تكسددددب مددددن خلالدددده 
نهدددددا بأو خددددددماتها ويحددددد  علدددددى التعامدددددل معهدددددا بسدددددبب ثقتددددده بهدددددا و وفددددداءً لمدددددا يعتقدددددده  المنظمدددددة

يعدددددددد ذلدددددددك افضدددددددل تدددددددرويج لعلامدددددددة المنظمدددددددة و تقددددددددم الافضدددددددل علدددددددى الدددددددرغم مدددددددن المنافسدددددددين، 
 .(Martínez & Casielles,  2021وبالتالي يزداد الا بال عليها وترتفع أرباحها)

افضدددددل مدددددن  ئدددددهوتحقيدددددق ولا هالزبدددددون والمحافظدددددة عليدددددخفدددددض التكلفدددددة التسدددددويقية: ان اكتسددددداب  -2
التركيدددددز كدددددان علدددددى اكتسددددداب زبدددددائن جددددددد للمنظمدددددة، الا معظدددددم فالحصدددددول علدددددى زبدددددائن جددددددد، 

لددددذلك توجدددده الاهتمددددام  كثيددددراً؛هددددو مددددا سدددديكلف المنظمددددة  الحدددداليين ن فقدددددان الزبددددائنإ اتضددددحاندددده 
ترغيدددددب زبدددددائن جددددددد  زبدددددائن المنظمدددددة الحددددداليين علدددددى زالدددددى تحفيددددد إضدددددافة نحدددددو كسدددددب الدددددولاء

 .( et al Kotler .2019 ,)لتعامل مع المنظمةبا
مددددن اطددددول و  مدددددة الربحيددددة مقابددددل الشددددراء: الددددولاء يعنددددي اسددددتمرار تعامددددل الزبددددون مددددع المنظمددددة  -3

م ن فددددإ، وبالمقابددددل المنظمددددة علددددى نفعيعددددود بددددالوبمددددا زيددددادة مشددددترياته وحاجتدددده لتلقددددي الخدددددمات  ثددددَ
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 فقدددددان التدددددفقات الماليددددة لهددددذا الزبددددون علددددى مدددددار حياتدددده.)خسددددارة هددددذا الزبددددون يددددؤدي الددددى 
Kotler & Keller, 2006) 

ولاء الزبددددون مصدددددر اعددددلان وتددددرويج للمنظمددددة التددددي يتعامددددل معهددددا، اذ  عددددد جدددددد: يُ  زبددددائنجددددذب  -4
انددددده سدددددود يتحددددددث عدددددن خددددددماتها امدددددام جميدددددع مدددددن يعدددددرفهم وبالتدددددالي يمدددددنح المنظمدددددة فرصدددددة 

 الحصول على مستهلكين جدد.
مواجهددددددة المنافسددددددين: ان الزبددددددون الددددددذي يثددددددق بعلامددددددة تجاريددددددة ومنظمددددددة معينددددددة ويتعامددددددل معهددددددا  -5

خدمدددددة جديددددددة تقددددددمها منظمدددددة منافسدددددة لأنددددده لا يدددددود تغييدددددر الخدمدددددة باسدددددتمرار لا يهمددددده وجدددددود 
التددددي يحصددددل عليهدددددا حاليدددداً، وبالتدددددالي فددددأن طددددرح المنافسدددددين لخدددددمات جديددددددة لا يثيددددر مخددددداود 

 .(Monzó et al .2015 ,المنظمة وتصبح قادرة على المواجهة)
علدددددددى فهدددددددم  ولاء المنظمدددددددة ينبدددددددع مدددددددن قددددددددرتهافدددددددان الدددددددولاء يكدددددددون مدددددددن جهدددددددة المنظمدددددددة والزبدددددددون، 

متطلبدددات وحاجدددات الزبدددون ومدددا يجدددول فدددي خددداطره ويعدددزز العلاقدددة مدددا بدددين المنظمدددة وزبائنهدددا، امدددا مددددن 
ة ولاء الزبدددددون فهدددددو قدرتددددده علدددددى تمييدددددز الخددددددمات المقدمدددددة اليددددده وجودتهدددددا ومددددددى ضدددددمانها والبقددددداء جهددددد

مدددددى نوعيددددة فددددي الددددولاء الاسدددداس  د لدددددى المنافسددددين، ويعدددد المتعددددددة المواصددددفات  مددددن رغمعلددددى الددددعليهددددا 
 طويلدددددة بسدددددبب تحقيدددددق متطلبدددددات الزبدددددون  مددددددةالعلاقدددددة بدددددين الزبدددددون والمنظمدددددة، فدددددالولاء الحقيقدددددي يددددددوم 

لأن الزبدددددائن الاوفيددددداء اكثدددددر ربحيدددددة ومردوديدددددة  ؛وكسدددددب رضددددداه والر بدددددة فدددددي المحافظدددددة عليددددده وحاجتددددده
 .(Chen& Hitt, 2002كونهم مصدر سمعة وجذب واعلان جيد للمنظمة)لوفياء الامن غير 

فددي ان وجددود زبددائن مددوالين لمنظمددة وعلامتهددا   (Deleersnyder et al. , 2009وينظددر )
التجاريددددددة يقومددددددون بتقددددددديم توصدددددديات وتددددددرويج ايجددددددابي عددددددن العلامددددددة التجاريددددددة الخاصددددددة بالمنظمددددددة او 

مّ اطددددول مددددع المنظمددددة، و  اً ضددددافة الددددى قضددددائهم وقتددددإالعدددداملين فيهددددا  تطددددوير "سلسددددلة خدمددددة الددددربح"  مددددن ثددددَ
 .(2012Es ,ن عن الخدمات المقدمة اليه)اي ان ولاء الزبون هو نتيجة مباشرة لرضا الزبو 

اصدددددبح مدددددن اهدددددم مصدددددطلحات التسدددددويق و يعدددددد الدددددولاء مدددددن اهدددددم مفددددداتيح انجددددداح البدددددرامج التسدددددويقية 
تدددددداولا، فدددددإذا كدددددان الزبدددددون هدددددو اسددددداس التسدددددويق فدددددأن ولاء الزبدددددون مدددددن اولويدددددات المنظمدددددة التدددددي تطمدددددح 

ئز ربدددح المنظمددددة وقدددددرتها علددددى المنافسددددة كوندددده احددددد اهددددم ركددددالاليددده، ويرجددددع هددددذا الاهتمددددام بددددولاء الزبدددون 
وبسدددددبب شددددددة المنافسدددددة اصدددددبح الحصدددددول علدددددى زبدددددائن جددددددد  عالميدددددة، أم كاندددددت كاندددددت محليدددددة أسدددددواء 

 .(2018اكثر صعوبة والاصعب هو المحافظة على الزبائن الحاليين)عليو ، توفيق، 
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اهميددددة كبيددددرة حيدددد  يمكددددن ولاء الزبددددون للعلامددددة التجاريددددة لدددد ميييين خييييلال مييييا تقييييدم أعييييلا  يوضيييير ان
 م الخدمات بناءً على ثقة الزبائن وكما يلي:قدّ ان تتوسع المنظمة في العمل وتُ 

باسدددددتمرار، اي يكدددددون الزبدددددون اكثدددددر مددددديلًا نفسدددددها تكدددددرار عمليدددددة الشدددددراء والتعامدددددل مدددددع المنظمدددددة  -1
رفددددع للتعامددددل مددددع العلامددددة التجاريددددة التددددي يثددددق بهددددا علددددى الددددرغم مددددن وجددددود المنافسددددين وبالتددددالي 

 المنظمة.جودة تقديم خدمات 
الددددربح هددددو السدددددبب الددددرئيس الددددذي يجعدددددل المنظمددددة تدددددخل فدددددي بيئددددة عمددددل معيندددددة، علددددى الدددددرغم  -2

الاكبدددددددر تكمدددددددن فدددددددي كسدددددددب الزبدددددددائن القددددددددامى مدددددددن اهميدددددددة جدددددددذب زبدددددددائن جددددددددد الا ان الفائددددددددة 
 .اً استمرار تعاملهم مع المنظمة دائم من ثَمّ وتحويلهم الى زبائن اوفياء، و 

ارخدددددص شدددددكل مدددددن اشدددددكال التسدددددويق وهدددددو الاعدددددلان عدددددن عمدددددل المنظمدددددة وقددددددرتها عدددددن طريدددددق  -3
 الزبائن وبما يخبرون به اصدقائهم وزملائهم وبالتالي يساعد ذلك في جذب زبائن جدد.

المنظمدددددة بزبائنهدددددا المدددددوالين لعلامتهدددددا التجاريدددددة وبالتدددددالي قددددددرتها علدددددى مواجهدددددة المنافسدددددين،  ثقدددددة -4
اذ ان المنظمدددددة التدددددي تمتلدددددك قاعددددددة قويدددددة مدددددع الزبدددددائن المخلصدددددين تجعدددددل مدددددن الصدددددعب علدددددى 

 منظمة جديدة دخول السوق.
جدددددودة عاليدددددة لكسدددددب ولاء الزبدددددون، او التقليدددددل مدددددن الدددددولاء  ات سدددددعي المنظمدددددات لتقدددددديم خدمدددددة ذ  -5

 لعلامة تجارية اخرى يمكن ان يحسن حصة المنظمة في السوق.
السددددددمعة الجيدددددددة للمنظمددددددة وتنشددددددأ مددددددن خددددددلال تقددددددديم مددددددا يرغددددددب بدددددده الزبددددددون بددددددأعلى جدددددددودة،  -6

 والاستماع لردود افعال الزبائن والرد عليها بشكل صحيح.

 انواع الولاء:  -ثالثا

العديددددد مددددن التصدددددنيفات حيدددد  تختلددددف حسددددب المعددددايير التددددي تحددددددد الددددى نيف ولاء الزبددددون تددددم تصدددد
مددددن خددددلال عدددداملين اساسدددديين: عامددددل سددددلوكي مددددرتبط ه بصددددفة عامددددة تددددم تحديددددد ه وَ نددددّ أ إلاانددددواع الددددولاء، 

وحسددددب مددددن ثددددمّ ، وعامددددل نفسددددي يددددرتبط بميددددل الزبددددون تجدددداه خدمددددة مددددا، و الشددددراء مددددن منظمددددة مددددابتكددددرار 
( الدددذي Dick & Basu, 1994حسدددب تصدددنيف )الدددولاء العدددامليين الرئيسددديين تدددم تصدددنيف اندددواع 

 يعد من اشهر التصنيفات واكثرها تداولا وكالاتي:
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 أولا: العامل السلو ي

، الددددددددولاء التعامددددددددليتضددددددددمن الددددددددولاء الحقيقددددددددي ارتباطددددددددا فددددددددي المواقددددددددف وتكددددددددرار  ولاء حقيقييييييييي: -1
بنددددداءً علدددددى موقدددددف  لتعامدددددلالدددددذي يرمدددددز اليدددددة بتكدددددرار ا تفضددددديلاً الحقيقدددددي هدددددو الموقدددددف الاكثدددددر 

المتكدددددررة  تعددددداملات الموقف النسدددددبي القدددددوي المقتدددددرن بالفددددد ،نسدددددبي قدددددوي تجددددداه العلامدددددة التجاريدددددة
يعنددددي الددددولاء الحقيقددددي، ومددددع ذلددددك لا يعتمددددد الددددولاء فقددددط علددددى الموقددددف الايجددددابي للزبددددون تجدددداه 

، هدددددذا يعندددددي أيضدددددا قدددددف المتبايندددددة تجددددداه البددددددائلعلدددددى الموابدددددل  العلامدددددة التجاريدددددة او المنظمدددددة،
 & Bowenموقدددف ايجدددابي تجددداه اكثدددر مدددن علامدددة تجاريدددة، ) زبدددون انددده اذا كدددان لددددى ال
Chen, 2001وفددددي هدددذه الحالددددة  ،سدددديتأثر بعوامدددل اخدددرى مثددددل الراحدددة تعامدددل( فدددأن تكددددرار ال

 .لزبون مخلص حقا للعلامة التجاريةليس هناك ما يضمن ان ا
ويقصدددددد بددددده المقارندددددة النسدددددبية لدددددولاء الزبدددددون لعلامدددددة معيندددددة مدددددع ولائددددده للعلامدددددات  نسيييييبي:ولاء  -2

 ,Ladweinغيدددر مسدددتقر) أم كدددان اً جزئيددد أم كدددان اً كدددان الدددولاء مثاليدددأالاخدددرى المنافسدددة سدددواء 
1999). 

 ثانيا: العامل النفسي

تفضدددديل إيجددددابي يددددتم العثددددور علددددى الددددولاء الكددددامن عندددددما يكددددون لدددددى الزبددددون  ولاء  يييييامن: -1
يمكدددددن أن يحددددددث ، و دون تددددداري  إعدددددادة شدددددراء ثابدددددت مدددددن حقيقدددددي للعلامدددددة التجاريدددددة، ولكدددددن 

الدددددولاء الكدددددامن مدددددع العلامدددددات التجاريدددددة باهظدددددة الدددددثمن التدددددي تجدددددذب إعجددددداب جميدددددع شدددددرائح 
يشددددددير الددددددولاء ، و لشددددددراء هددددددذه العناصددددددرالمجتمددددددع بغددددددض النظددددددر عددددددن الفددددددرص المحدددددددودة 

غيدددددر متكدددددررة علدددددى الدددددرغم مدددددن الارتبددددداط العددددداطفي    تعامدددددلالكدددددامن إلدددددى حددددددوث عمليدددددات 
لا يتدددددددددرجم وجدددددددددود موقدددددددددف إيجدددددددددابي قدددددددددوي بالضدددددددددرورة إلدددددددددى و ، خدمدددددددددةالنفسدددددددددي القدددددددددوي بال
 ، وفي هذه الحالة يتم تصوير الولاء الكامن. التعاملات المتكررة

لزائدددددف مدددددع الزبدددددائن  ذوي الاتسددددداق السدددددلوكي العدددددالي المدددددرتبط يحددددددث الدددددولاء ا ولاء زائيييييف: -2
( الددولاء Zentes et al, 2008بعلاقددة نفسددية منخفضددة مددع العلامددة التجاريددة يعددرّد )
، ولكندددده لا يعتمددددد علددددى موقددددف تعامددددلالزائددددف بأندددده "... موقددددف يددددتم فيدددده ملاحظددددة تكددددرار ال

 إيجابي قوي تجاه العلامة التجارية".
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يمكددددددن أن يكددددددون هددددددذا بسددددددبب نقددددددص البدددددددائل وهددددددو محفددددددود بمخدددددداطر كبيددددددرة علددددددى منظمددددددة  
فددددددي بعددددددض الحددددددالات يقددددددرر الزبددددددائن عدددددددم التحددددددول إلددددددى علامددددددات تجاريددددددة أخددددددرى و ، التسددددددويق

بسدددددبب ارتفدددددداع تكدددددداليف التحويددددددل أو عدددددددم تددددددوفر البدددددددائل ، ويددددددتم تصددددددنيفهم علددددددى أنهددددددم زبددددددائن 
 زائفون.

ي يخدددددددص السددددددلوك والعاطفدددددددة والمواقددددددف الذهنيدددددددة وهددددددو الدددددددولاء الددددددذ  اليييييييولاء الموضيييييييوعي: -3
ان اهدددددم شددددديء هدددددو مدددددا يفعلددددده الزبدددددون،  حسدددددب بالنسدددددبة للزبدددددون مدددددع العلامدددددة التجاريدددددة، اذ ي

لتفسددددير ولاء الزبددددون المسدددددتقبلي بددددل يحدددددد ولاءه خددددلال فتددددرة زمنيدددددة  الا ان هددددذا غيددددر كدددداد  
معينددددددددددة فقددددددددددط، اذ لا يمكددددددددددن تفسددددددددددير سددددددددددلوك وعواطددددددددددف الزبددددددددددون ومدددددددددددى تغييرهددددددددددا فددددددددددي 

 .(Soyer, 1998المستقبل)
 ويقصددددد بددددالولاء الايجددددابي الددددولاء طويددددل الاجددددل الددددذي يسددددتمر الييييولاء الايجييييابي والسييييلبي: -4

رغم التغييدددددرات البيئيدددددة الخارجيدددددة حيددددد  يدددددرتبط مدددددن خلالددددده الزبدددددون بعلاقدددددة وطيددددددة الددددد علدددددى
يرتكددددز امددددا الددددولاء السددددلبي وهددددو الددددولاء الروتينددددي الددددذي لا ، وتفضدددديل حقيقددددي لعلامددددة معينددددة

علدددددى ولاء اساسددددده التعلدددددق العددددداطفي مدددددن الزبدددددون وانمدددددا يغلدددددب علدددددى الزبدددددائن صدددددفة التدددددردد 
 .(Hamon et al, 2004وعدم الثقة)

للدددولاء أخددرى  ان هندداك اشدددكالاً  (Griffin & Herres, 2002)يدددرى ضددافة الددى مدددا تددم ذكددره إ
 :مثل

بالخدمددددة التددددي يدددددود  مبددددال  الددددولاء المنعدددددم: ويشددددار الددددى هددددذا الددددولاء عنددددددما يكددددون الزبددددون غيددددر  -1
اي لا يمتلددددددك ولاء للمصددددددرد  اً ارتباطدددددده بالمصددددددرد ضددددددعيف مددددددن ثددددددمّ يكددددددون الحصددددددول عليهددددددا، و 
 الذي يتعامل معه.

الددددددولاء بدددددددافع الخمددددددول: ويقصددددددد بهددددددذا الددددددولاء عندددددددما يكددددددون الزبددددددون قددددددد اعتدددددداد التعامددددددل مددددددع  -2
لا يتمثدددددددل مصدددددددرد معدددددددين او بددددددددافع انددددددده قريدددددددب، اي ان الدددددددولاء هندددددددا يكدددددددون بددددددددافع روتيندددددددي و 

او المصددددددرد الا ان نفسددددددها بددددددالولاء لعلامددددددة تجاريددددددة معينددددددة مددددددع تكددددددرار التددددددردد علددددددى العلامددددددة 
 .اً الارتباط من ناحية ولاء الزبون يكون ضعيف

خدمدددددة معيندددددة تدددددروق للزبدددددون، وبالتدددددالي هدددددذا  لتعامدددددل مدددددعالدددددولاء المثدددددالي: اي الر بدددددة بتكدددددرار ا -3
نظمددددات فهددددو يعطددددي خدمددددة تسددددويقية مجانيددددة النددددوع مددددن الددددولاء هددددو الددددولاء الددددذي تسددددعى اليدددده الم

 للمنظمة.
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 انواع ولاء الزبون  (:10شكل )ال

 المذكورة أنفاً  استنادا الى المصادر الباح المصدر: من اعداد 

 العوامل الماثرخ على ولاء الزبون: -رابعا

نتيجدددددددددة التفددددددددداعلات ويكدددددددددون  ،ولاء الزبدددددددددون هدددددددددو نقطدددددددددة اساسدددددددددية فدددددددددي اي اسدددددددددتراتيجية جيددددددددددة
تكددددددون تضددددددمن هددددددذه التفدددددداعلات الإيجابيددددددة أن  ،العاطفيددددددة الإيجابيددددددة المتكددددددررة مددددددع العلامددددددة التجاريددددددة

إذا كاندددددت علاقدددددة الزبدددددون قويدددددة فددددد علامدددددات الأخدددددرى،أكثدددددر شدددددهرة مدددددن المدددددن المنظمدددددة الخدمدددددة المقدمدددددة 
للأصدددددددقاء ويروجددددددون ة تلددددددك العلامددددددبيوصددددددون  فددددددإنهم سددددددود، بالعلامددددددة التجاريددددددة للمنظمددددددةبمددددددا يكفددددددي 

 ,Ariffin ;تددؤثر علددى ولاء الزبددون حيدد  وجددددت دراسددة)الا اندده هندداك العديددد مددن العوامدددل التددي ، هددال
2021  Wang & Lo, 2003ولاء الزبائن هي كالاتي: ؤثر في( ان العوامل التي ت 

 المعروضة. خدمات التصور حول جودة ال -1
 المنافسين عالية الجودة. خدمات القدرة التنافسية ل -2
 مستوى رضا الزبائن. -3
 ة للتغيير الى علامة تجارية اخرى.دركالتكلفة الم -4
 تفادياً للمخاطر المترتبة على ذلك. ى اخر لخدمة عدم تفضيل الزبائن التحويل  -5

ولاء 
الزبائن

ولاء 
حقيقي

ولاء  امن

ولاء زائف

ولاء 
نسبي

ولاء 
موضوعي

ولاء ايجابي 
وسلبي

 عامل سلو ي 

 عامل نفسي 
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حساسدددية  هدددو الدددولاء التدددأثير فدددي عوامدددلانددده مدددن اهدددم ( ايضدددا et al, 2021 Aghaذكدددر )
 ؛لا ينبغدددددي تجندددددب التدددددرويجو  الزبدددددون تجددددداه الحمدددددلات الترويجيدددددة للمنظمدددددة التدددددي بددددددأت لجدددددذب الزبدددددائن.

ولكددددي ، لان هددددذه الانشددددطة مهمدددده للغايددددة ويمكددددن ان تددددؤثر علددددى الزبددددون مددددن حيدددد  الاحتفدددداظ بدددده وجذبدددده
فبالنسددددبة للمنظمددددة، مددددن الضددددروري معرفددددة  ، ترضددددي العلامددددة التجاريددددة الزبددددون يجددددب ان تلبددددي توقعاتدددده

توقعدددددات الزبدددددون و يددددداس مددددددى اسدددددتجابة المنظمدددددة لهدددددا بشدددددكل مندددددتظم، ومدددددع ذلدددددك فدددددأن تلبيدددددة توقعدددددات 
الزبددددددون لدددددديس بالضددددددرورة ضددددددماناً للنجدددددداح )اذا فعددددددل المنافسددددددون الشدددددديء نفسدددددده(، اذ اندددددده يجددددددب تجدددددداوز 

 عن منافسيها.توقعات الزبون الواعية وبالتالي يمكن للمنظمة تمييز نفسها 
لثقدددة والمعرفدددة واللياقدددة ( ان اKoduah & Farley, 2016وفدددي نفدددس المندددوال وجددددت دراسدددة )

هددددددي مددددددن العوامددددددل المهمددددددة التددددددي تددددددؤدي الددددددى الرضددددددا  ،وقدددددددرتهم علددددددى الهددددددام الثقددددددةفددددددراد العدددددداملين للأ
ملهدددددا والددددددوافع المهمدددددة لدددددولاء الزبدددددائن، ويعدددددد عامدددددل جدددددودة الخدمدددددة المقدمدددددة وصدددددورة المنظمدددددة التدددددي يح

 ة لها علاقة قوية وايجابية مماثلة مع ولاء الزبون.دركئن لمزودي الخدمة والقيمة المالزبا

( انددده مدددن بدددين اهدددم  2020Gong;  Vedpathak , 2013 ,) أضددداد كدددل مدددنبينمدددا 
 العوامل المؤثرة على ولاء الزبائن هي:

المنافسددددددين فكلمددددددا زاد عدددددددد المنافسددددددين: هندددددداك علاقددددددة عكسددددددية بددددددين ولاء الزبددددددون وزيددددددادة عدددددددد  -1
 اي زادت نسبة توفر البدائل وبالتالي انخفاض الولاء. ،عدد المنافسين

: وجددددددود ثقافددددددة مشددددددتركة مددددددا بددددددين الزبددددددون والمنظمددددددة مددددددن ناحيددددددة التطلعددددددات المشددددددتركة الثقافددددددة -2
 والاهداد، اذ كلما كانت الثقافة بين الزبون والمنظمة متشابهة زاد ولاء الزبون.

 طريقة تواصل الزبون مع المنظمة مباشرة زاد ولاء الزبون. التواصل: كلما كانت  -3
لزبددددددائن ترفددددددع مددددددن ثقددددددة الزبددددددون بالمنظمددددددة الددددددى االمنظمددددددة  التددددددي تقدددددددمهاالثقددددددة: ان التسددددددهيلات  -4

 .ومن ثمّ يزداد ولاؤه
 الرضا: ينتج الرضا بسبب توافق توقعات الزبون مع ما يتم تقديمة له. -5
فدددداذا توافقددددت الجددددودة  ةمسددددتويات ونسددددب لجددددودة الخدمددددة المقدمددددالجددددودة المدركددددة: يكددددون للزبددددون  -6

 تجاه المنظمة. ئهولا وعلىالمدركة مع المتوقعة كلما انعكس ذلك بالإيجاب على الزبون 
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اهدددددم العوامدددددل التدددددي تدددددؤثر علدددددى ولاء الزبدددددون  وللدراسييييية الحاليييييية وتجميعيييييا لميييييا سيييييبق رأي حيييييول
 الاتي:للعلامة التجارية بوجود مرونة استراتيجية وك

المنظمدددددة التدددددي تدددددؤثر علدددددى ولاء الزبدددددائن وعلاقدددددتهم الطويلدددددة مدددددع  تدددددي تقددددددمهاسدددددمعة الخدمدددددة ال -1
 المنظمة التي يمكن تطويرها.

القيمددددة المدركددددة وتوقعددددات الزبددددون ومددددا يتطلددددع الحصددددول عليدددده مددددن خدمددددة، ويشددددير  الددددى موقددددف  -2
ة السدددددابقة واراء الزبدددددون وتنبؤاتددددده قبدددددل التعامدددددل مدددددع المنظمدددددة حيددددد  تبندددددى توقعاتددددده علدددددى التجربددددد

 الاخرين حول المنظمة.
، حيددددد  يمثدددددل رضدددددا راحدددددد المفددددداهيم المهمدددددة فدددددي التسدددددويق المعاصددددد د رضدددددا الزبدددددون الدددددذي يعددددد -3

 الزبون احد الابعاد الاساسية لولاء الزبون، اذ يعزز الولاء من القيمة الفعلية للمنظمة.
ن بشددددددددكل سددددددددليم لتقددددددددديم و المنظمددددددددة او مددددددددا يعددددددددرد بددددددددد "التسددددددددويق الددددددددداخلي" المؤهلدددددددد وموظفدددددددد  -4

 الخدمات المناسبة للزبائن ويكونون واجهة جيدة للمنظمة، مما يرفع ولاء الزبائن.

 مراحل تحقق الولاء للزبون:  -خامسا

المنظمدددددددة او العلامدددددددة  التدددددددي تقددددددددمهاللخدمدددددددة  ؤهيمدددددددر الزبدددددددون بعددددددددة مراحدددددددل يتطدددددددور فيهدددددددا ولا
الددددددولاء الارادي، والددددددولاء العملددددددي و جاريددددددة، وتتمثددددددل المراحددددددل بددددددد الددددددولاء الادراكددددددي، الددددددولاء العدددددداطفي، الت

 الاتي: (11)وحسب الشكل
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 (: مراحل تحقق الولاء للزبون 11شكل )ال

 الباح  ( بتصرد Oliver, 2014) :المصدر

 ,Oliver, 2014  ;   Toufaily, 2011  ; Tabrani et alوتم وصف هذه المراحل حسب كل من )
2018): 

: يشددددير الددددى تفضدددديل الزبددددون فددددي البحدددد  عددددن خدمددددة معينددددة فددددي السددددوق، اذ  الييييولاء الإدراكييييي -1
لان  ؛يعتمدددددد علدددددى المعلومدددددات التدددددي يمتلكهدددددا وتقييمددددده لخدمدددددة علامدددددة تجاريدددددة مقارندددددةً بدددددالأخرى 

الزبددددددائن سدددددديجرون عدددددددة مقارنددددددات مددددددع الخددددددددمات او المنتجددددددات البديلددددددة الاخددددددرى قبددددددل اتخددددددداذ 
تتسدددددددم هدددددددذه المرحلدددددددة  ، والجدددددددودةالأداء و حسدددددددب مسدددددددتوى  الخدمدددددددة ويختدددددددار الزبدددددددون  ،رالقدددددددرا

اقتنددددددع الزبددددددون بهددددددذه المعلومددددددات فأندددددده  فددددددإذالأنهددددددا تعتمددددددد علددددددى المعلومددددددات فقددددددط  ؛بالسددددددطحية
 ينتقل الى مرحلة الولاء العاطفي.

الخدمدددددة ، اي مسدددددتوى عدددددن : تعتمدددددد هدددددذه المرحلدددددة علدددددى مددددددى رضدددددا الزبدددددون اليييييولاء العييييياطفي -2
لمرحلددددددة بمسددددددتوى التعدددددداطف والمتعددددددة وقبددددددول تفضدددددديله لمددددددا يحصددددددل عليددددددة حيدددددد  تتمثددددددل هددددددذه ا

لأنهددددددا  ؛التجربددددددة، ومددددددا يددددددؤثر علددددددى اهميددددددة هددددددذه المرحلددددددة انهددددددا عرضددددددة للتغييددددددر فددددددي اي وقددددددت 
 مرتبطة بشعور الزبون ولا يمكن الحفاظ عليها الا بزيادة الالتزام العاطفي لدى الزبائن.

الولاء 
الادراكي

الولاء 
العاطفي

الولاء 
الارادي

الولاء 
العملي

1 

2 

3 

4 
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كمددددده الارادة العميقددددددة : وهدددددي مرحلددددددة يجتددددداز فيهدددددا الزبددددددون التعلدددددق العدددددداطفي وتحالييييييولاء الارادي -3
مددددن يملددددك الر بددددة بددددالالتزام والوفدددداء تجدددداه علامددددة تجاريددددة  و ة،لتكددددرار التعامددددل مددددع خدمددددة معيندددد

الا ان هددددذه المرحلددددة تتصددددف بددددالإرادة والر بددددة فقددددط لددددذلك مددددن الواجددددب الانتقددددال الأخددددرى، دون 
 الى المرحلة النهائية للولاء.

: وهددددو حالددددة الددددولاء النهائيددددة ويددددتم فيهددددا التعامددددل مددددع سددددلوك الزبددددون الفعلددددي، فددددي الييييولاء العملييييي -4
التعامددددل مددددع هددددذه المرحلددددة لدددديس لدددددى الزبددددائن الر بددددة فحسددددب، بددددل لددددديهم ايضددددا الدددددافع لإعددددادة 

 .تها المقدمةخدمعلى أساس رضاه عن معينة علامة تجارية 
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 ابعاد ولاء الزبون:  -سادسا

ابعدددداد ولاء الزبددددون فكددددل دراسددددة قددددد حددددددت الابعدددداد التدددددي ثت عددددن الدراسددددات التددددي تحددددد تباينددددت 
وفيمدددددددا يلدددددددي اراء حدددددددول بعدددددددض الابعددددددداد المقترحدددددددة مدددددددن الدراسدددددددات السدددددددابقة فدددددددي  ،تناسدددددددب موضدددددددوعها

 :(8)الجدول
 ن حول ولاء الزبون يالباحث(: الابعاد المقترحة من قبل 8جدول)

 

 ت

 

 السنة /الباحث

مة 
خد

خ ال
جود

ر ة 
لمد

ا
 

رية 
تجا

ة ال
لام

بالع
ن 

زبو
م ال

لتزا
ا

 

ن  و
الزب

ضا 
ر

 

ويج
لتر

ا
 

رية 
تجا

ة ال
لام

 الع
ول

قب
 

ن  و
الزب

مة 
قي

 

رية 
تجا

ة ال
لام

 الع
راء

ش
رية  

تجا
ة ال

لام
بالع

قة 
الث
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ص
 

ظمة 
لمن
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ف 
كالي

ت
 

1 Uncles et al, 
2003 

  √    √   √     

2 Alber, 2017 √   √      √    

3 Tabrani et al, 
2018 

   √  √     √  √   

4 Lie et al, 2019 √  √  √      √    

5 Khairawati,2020    √         

6 , 2020Maemunah √   √      √    

      √    √   √ 2021، واخرون  حسن 7

8 Agha et al, 2021 √  √       √   √  √ 

 1 1 1 5 1 1 1 1 6 3 5 المجموع

 12 12 12 62 12 12 12 12 75 38 62 المئوية%النسبة 

 في الأعلىبالاعتماد على المصادر المذكورة  الباح المصدر: من اعداد 
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ويتضدددددح ممددددددا تقددددددم اخددددددتلاد اسدددددداليب اختيدددددار ابعدددددداد ولاء الزبددددددون حسدددددب طبيعددددددة الدراسددددددة وان 
الخدمددددددة المدركددددددة، الثقددددددة بالعلامددددددة التجاريددددددة( جددددددودة الدراسددددددات اعتمدددددددت علددددددى )رضددددددا الزبددددددون،  معظددددددم

تأكيددددددا علدددددى أهميتهدددددا فدددددي نشددددداط المنظمدددددات، وبعدددددد الاسدددددتطلاع وبمدددددا يناسدددددب عيندددددة الدراسدددددة الحاليدددددة 
)رضدددددا بنددددداء العلامدددددة التجاريدددددة، ولاء الزبدددددائن، الصدددددمود الاسدددددتراتيجي( تدددددم اختيدددددار الابعددددداد ومتغيراتهدددددا )

الزبددددددددون، التددددددددزام الزبددددددددون بالعلامددددددددة التجاريددددددددة، الثقددددددددة بالعلامددددددددة التجاريددددددددة، جددددددددودة الخدمددددددددة المدركددددددددة( 
 :(12الموضحة في الشكل)و 

 

 ابعاد ولاء الزبائن  (:12الشكل)

 الباح  المصدر: من اعداد 

 سود يتم توضيح كل بعد من الابعاد المستخدمة في الدراسة الحالية وكالاتي:

 رضا الزبون:-1

يمكدددددن تعريفددددده علدددددى  المقدمدددددة الدددددى الزبدددددون، خدمدددددةلل دركمقارندددددة التوقعدددددات والأداء المددددد هدددددو عمليدددددة
 ,Ponteviaأندددده حكددددم تقيدددديم فددددوري بعددددد الشددددراء أو اسددددتجابة عاطفيددددة لمعاملددددة حديثددددة مددددع المنظمددددة)

( رضددددددا الزبدددددددون بأندددددده نتيجدددددددة عمليددددددة المقارندددددددة بددددددين مسدددددددتوى Ray, 2001يُعددددددرّد )و (. 2003

ولاء الزبائن

رضا الزبون 

التزام الزبون بالعلامة التجارية

الثقة بالعلامة التجارية

جودخ الخدمة المدر ة
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 التعامددددل مددددعالتضددددحية )الماديددددة أو النفسددددية( التددددي يقدددددمها الزبددددون والتعددددويض الددددذي يحصددددل عليدددده بعددددد 
 الجيدة أو السيئة. هخدمة معينة ، ومشاعر 

(Oliver et al,1997 ممدددا يعندددي أن الزبدددون يشدددعر أن الخدمدددة المحدددددة التدددي اشدددتراها سدددتلبي )
فدددددددإن رضدددددددا الزبدددددددون هدددددددو شدددددددعوره بدددددددأن  لدددددددذلك، احتياجاتددددددده أو تلبدددددددي ر باتددددددده أو تحقدددددددق بعدددددددض أهدافددددددده

 بعدم الرضا. الشعور ينتجوخلاد ذلك استهلاك المنتج أو الخدمة يشعره بالسعادة، 
الرضددددددا حالددددددة ذهنيددددددة ، والتددددددي يددددددتم  جعددددددليمكددددددن التمييددددددز بددددددين مفهددددددومين للرضددددددا: المفهددددددوم الأول ي

معيندددة ،أمدددا المفهدددوم الثددداني  تعامدددل تعريفهدددا علدددى أنهدددا التقيددديم والحكدددم الدددذي يصددددره الزبدددائن بعدددد عمليدددة
ة التددددددي تعتمددددددد علددددددى عمليددددددة الشددددددراء تجربددددددللالرضددددددا حالددددددة تراكميددددددة بمعنددددددى أندددددده تقيدددددديم شددددددامل  جعددددددلفي

 .(Anderson et al, 1994)خدمة معينة في فترة محددةلاك ستهلا بأكملها
ا ثلاثددددة محدددددددات لرضددددا الزبدددددائن: الجدددددودة المدركددددة )تقيددددديم تجربددددة ال لبيدددددة ت الحديثةزبدددددون هندددداك أيضدددددً

 خدمددددددة، والموثو يددددددة ، وعدددددددم وجددددددود عيددددددوب( ، والقيمددددددة المدركددددددة )مسددددددتوى جددددددودة ال زبددددددائناحتياجددددددات ال
et  Fornellة علدددى تقدددديم الجدددودة فدددي المسدددتقبل( )لمنظمدددوتوقعدددات الزبدددائن )التنبدددؤ بقددددرة ا، المددددرك(

al, 1996.) 
بشدددددكل عدددددام ، يمكنندددددا أن ، ، بدددددل وسددددديلة لتحقيدددددق ولاء الزبدددددون  فقدددددطغايدددددة عدددددده الرضدددددا لا يمكدددددن ان 

رغب بالحصددددددول ة معينددددددة ، لددددددذلك سدددددديمنظمدددددد نعتقددددددد أن الزبددددددون الراضددددددي مخلددددددص لعلامددددددة تجاريددددددة أو
لمنظمددددددة أو علاماتهددددددا فددددددي ا لأي تلكددددددؤ طفيددددددف، ويكددددددون أقددددددل حساسددددددية  علددددددى المزيددددددد مددددددن الخدددددددمات 

م بعدددددض الاقتراحدددددات والأفكدددددار المبتكدددددرة التدددددي يقدددددد لت يسدددددعى مدددددا، كالتجاريدددددة ، ولا يهدددددتم كثيدددددرًا بالمنافسدددددين
 ,Kotler & Keller)تسددداعد علدددى نشدددر الكلمدددات الإيجابيدددة حدددول المنظمدددة أو العلامدددة التجاريدددة

2006). 
علدددددى المددددددى الطويدددددل ، عدددددادة مدددددا يُنظدددددر إلدددددى رضدددددا الزبدددددائن علدددددى أنددددده المحددددددد الأساسدددددي لسدددددلوك 

تددددددؤدي زيددددددادة اذ  علددددددى رضددددددا الزبددددددائن وسددددددلوكهم الفعلددددددي، منظمددددددات ، وقددددددد ركددددددزت العديددددددد مددددددن الزبددددددون ال
 ,Cooil et al)الربحيدددة. رفدددع مسدددتوى رضدددا الزبدددائن إلدددى زيدددادة الاحتفددداظ بهدددم، ويدددؤدي ذلدددك إلدددى 

2007) 
هدددددو مسدددددتوى مدددددن احسددددداس الفدددددرد النددددداتج عدددددن ان رضدددددا الزبدددددون  مييييين خيييييلال ذلييييي  تيييييرى الدراسيييييةو 

مدددددد علدددددى موقفددددده السدددددابق تجددددداه المصدددددرد ومددددددى المقارندددددة بدددددين الاداء المددددددرك للخدمدددددة وتوقعاتددددده، ويعت
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ممدددددا يعندددددي أن الزبدددددون يشدددددعر أن المندددددتج  فاعليتهدددددا فدددددي تقدددددديم الخددددددمات التدددددي تلبدددددي حاجاتددددده ور باتددددده،
 أو الخدمة المحددة التي اشتراها ستلبي احتياجاته أو تلبي ر باته أو تحقق بعض أهدافه. 

 
 التزام الزبون بالعلامة التجارية:-2

ة، مدددددن يدددددبالزبدددددائن الدددددذين يقددددددرون القيمدددددة النفسدددددية والاجتماعيدددددة اكثدددددر مدددددن الوظيف ،الالتدددددزاميتعلدددددق 
يعنددددددي ان  ذاعاليددددددة الهويددددددة، وهدددددد مددددددع علامددددددات هددددددؤلاء الزبددددددائن  يتعامددددددلالسددددددهل ملاحظددددددة ذلددددددك عندددددددما 

متانددددددددة العلامددددددددة التجاريددددددددة هددددددددي التددددددددي تدددددددددفع الددددددددى اختيارهددددددددا والالتددددددددزام بهددددددددا مددددددددن قبددددددددل العديددددددددد مددددددددن 
 (.Uncles et al, 2003الزبائن)
ن الالتدددددزام بالعلامدددددة التجاريدددددة يتعلدددددق بالارتبددددداط بهدددددا عاطفيدددددا أو نفسددددديا، وهدددددو يشدددددبه مدددددن إذلك فدددددلدددددو 

نددددده ر بدددددة الزبدددددون فدددددي اتخددددداذ بأوينظدددددر الدددددى الالتدددددزام  ،الناحيدددددة النظريدددددة ولاء الزبدددددون للعلامدددددة التجاريدددددة
ه. لولائدددددددييدددددددر وهدددددددذا امدددددددر اساسدددددددي موقدددددددف معدددددددين وتفضددددددديله لعلامدددددددة معيندددددددة وعددددددددم الر بدددددددة فدددددددي التغ

(Agrawal & Maheswaran, 2005 .) 
يعتمدددددد  عاطفيددددداً  الالتدددددزام يصدددددف العلاقدددددة بدددددين الزبدددددون والعلامدددددة التجاريدددددة فإمدددددا ان يكدددددون التزامددددداً ان 

يعتمددددد علددددى قددددوة  معرفيدددداً  علددددى التعلددددق والمشدددداعر العاطفيددددة تجدددداه العلامددددة التجاريددددة او ان يكددددون التزامدددداً 
المنافسددددددين وتميزهددددددا الملحددددددوظ ممددددددا يددددددؤدي الددددددى ولاء  ممدددددداأالعلامددددددة التجاريددددددة وقدددددددرتها علددددددى الصددددددمود 

ن بعلامددددة تجاريددددة معينددددة الددددى و (. يميددددل الاشددددخاص الملتزمددددAmine, 1998الزبددددون لهددددا والثقددددة بهددددا)
ويقددددددمون كدددددل  الاخدددددلاص لهدددددذه العلامدددددة وبالتدددددالي مقاومدددددة اي بددددددائل مماثلدددددة مدددددن المنظمدددددات المنافسدددددة

(، ومدددن هدددذا فدددإن Zhou et al, 2012)ودعمدددهيمكدددن مدددن اجدددل المحافظدددة علدددى هدددذا الالتدددزام  مدددا
ين كعنصددددر البدددداحثالالتددددزام بالعلامددددة التجاريددددة هددددو مددددن اهددددم اسددددس ولاء الزبددددون ويسددددتخدمها العديددددد مددددن 

 (.Kim et al, 2008اساسي يعتمد عليه في  ياس الولاء)
هدددددو ارتبددددداط الزبدددددون بالعلامدددددة الدددددولاء للعلامدددددة التجاريدددددة  تعرييييييفيمكييييين ومييييين خيييييلال ميييييا سيييييبق 

 التجارية عاطفياً أو نفسياً وتفضيله لها وعدم الر بة في التغيير.
 الثقة بالعلامة التجارية:-3

تددددددم تحديددددددد الثقددددددة فددددددي العلامددددددة التجاريددددددة علددددددى انهددددددا ر بددددددة الزبددددددون فددددددي الاعتمدددددداد علددددددى العلامددددددة 
ان ثقددددة الزبددددون  إذ التجاريددددة فددددي مواجهددددة المخدددداطر بسددددبب توقعاتدددده بأنهددددا سددددتؤدي الددددى نتددددائج ايجابيددددة، 

 .(Lau & Lee, 1999بالعلامة التجارية وبوجود منظمة صامدة ستؤدي الى الولاء)
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 ، ومددددددنإلدددددى القدددددديم التدددددي تهدددددتم بهددددددا المنظمدددددة، وخاصدددددة درجدددددة الصدددددددق وحسدددددن النيدددددةتشدددددير الثقدددددة 
هددددي قدددددرة العلامددددة التجاريددددة علددددى أداء وظائفهددددا المحددددددة بشددددكل صددددحيح  الثقددددة تعددددد وجهددددة نظددددر الزبددددون 

ة مهتمدددة لمنظمدد(، وهددي الدرجددة التددي يعتقدددد الزبددائن عندددها أن اet al, 2011 Sahinطويلددة ) مدددةً 
ظهددددددددددددار السددددددددددددلوك الانتهددددددددددددازي وانهددددددددددددا مدفوعددددددددددددة بالسددددددددددددعي لتحقيددددددددددددق المنفعددددددددددددة بالرعايددددددددددددة ولا تنددددددددددددوي إ

 (.Flavian et al, 2005المتبادلة)
لأندددده يعتقددددد أن العلامددددة التجاريددددة  ؛أنهددددا إحسدددداس الزبددددون بالأمددددانببالعلامددددة التجاريددددة تُعددددرد الثقددددة ف

الزبددددددائن يتوقعددددددون مددددددن المنظمددددددات أن و ان ، وسددددددلامتها سددددددتلبي توقعاتدددددده مددددددن حيدددددد  موثو يددددددة خدددددددماتها
ا وأن تفددددي بالتزاماتهددددا، وأن سددددلوكهم يمكددددن التنبددددؤ بدددده، ا وصددددادقًا وأخلا يددددً  و عليدددده تمددددارس سددددلوكًا قانونيددددً

ا عددددددن الاف ا بددددددديلًا ذاتيددددددً لأن الندددددداس فددددددي  ؛تقددددددار إلددددددى القواعددددددد أو القددددددوانين يمكددددددن أن تكددددددون الثقددددددة أيضددددددً
المجتمدددددع يمكدددددنهم التعددددداون مدددددع جميدددددع الأطدددددراد الدددددذين يمكدددددن الوثدددددوق بهدددددم مدددددع تجندددددب التعامدددددل مدددددع 

 (.2003Gefen et all ,الأطراد التي لا تثق بهم)
إنهددددددا عمليددددددة تعلددددددم فددددددردي ، تم تطددددددوير ثقددددددة العلامددددددة التجاريددددددة مددددددن التجربددددددة السددددددابقة للزبددددددائناذ يدددددد

إذا كددددان الزبددددون يثددددق بعلامدددددة تجاريددددة بندددداءً علددددى الخبددددرة السددددابقة ، فمددددن شدددددبه ، للزبددددائن بمددددرور الوقددددت 
et al,  Yin-Kuanالمؤكدددد أنددده سددديكون راضددديًا عدددن شدددراء منتجدددات او خددددمات العلامدددة التجاريدددة)

عددددن المنظمددددة وتعددددزز ثقددددتهم فددددي جددددودة الخدددددمات وهددددذا  اً إيجابيدددد اً لزبددددون تجلددددب انطباعدددداثقددددة و ، (2007
عامددددل مهددددم فددددي تحقيددددق رضددددا الزبددددون ونيددددة إعددددادة الشددددراء لتعزيددددز الاسددددتمرارية والالتددددزام العدددداطفي تجدددداه 

معلومددددددددداتهم ل ومشددددددددداركتهمؤدي فددددددددي النهايدددددددددة إلددددددددى زيدددددددددادة ولاء الزبددددددددون يالعلامددددددددة التجاريدددددددددة الددددددددذي سددددددددد
هدددددا ، ممدددددا يمكّنهدددددا مدددددن بنددددداء علاقدددددة أوثدددددق مدددددع الزبدددددائن مدددددن بالشخصدددددية مدددددع المنظمدددددة عنددددددما يثقدددددون 

  .(Park et al, 2017ل توفير الخدمات التي تلبي احتياجاتهم)خلا
ميددددل الزبددددون واسددددتعداده الكامددددل علددددى الاعتمدددداد  علددددى انهدددداالعلامددددة التجاريددددة الثقددددة بتعييييرف الدراسيييية 

علددددى علامدددددة تجاريددددة محدددددددة والثقددددة فدددددي قددددددرتها علددددى الوفددددداء بتوقعاتدددده واحتياجاتددددده ور باتدددده ممدددددا يولدددددد 
 علاقة طويلة الاجل بينه وبين جهة تلك العلامة التجارية.

 جودخ الخدمة المدر ة:-4
والخدددددمي وهدددددي  الإداري يعددددد مفهددددوم جددددودة الخدمددددة المدركددددة مددددن المفدددداهيم المسددددتحدثة فددددي المجددددال 

اهدددددم مؤشدددددرات الجدددددودة مدددددن وجهدددددة نظدددددر الزبدددددون وهدددددو الدددددذي يدددددنعكس علدددددى قدددددراره بإعدددددادة شدددددراء الخدمدددددة 
مدددددن نفدددددس العلامدددددة التجاريدددددة، وتعدددددرد جدددددودة الخدمدددددة المدركدددددة بأنهدددددا نشددددداط او خدمدددددة او مندددددتج غيدددددر 
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  ,Armstrong et alأي شددديء مدددادي) ادون ان يترتدددب عليهدددمدددن النفدددع للزبدددون ملمدددوس يقددددم 
اندددددده كلمددددددا كانددددددت الخدمددددددة التددددددي إذ مددددددن اهددددددم الابعدددددداد التددددددي تددددددؤثر علددددددى ولاء الزبددددددون، وهددددددي ، (2014

ذلك بدددددللحصددددول علددددى هددددذه الخدمددددة و  تددددرددهتقدددددمها المنظمددددة مرتفعددددة زاد ذلددددك مددددن ولاء الزبددددون وزيددددادة 
ان جدددودة الخدمدددة المدركدددة  ، ويؤخدددذ بدددالنظر( Gronroos, 1988المنشدددود)تحقدددق المنظمدددة هددددفها 

وهددددي تعبددددر  ،فعلددددي مددددن الخدددددمات المقدمددددة ومددددا هددددهددددي مدددددى لتوافددددق توقعددددات الزبددددون عددددن الخدمددددة مددددع 
عددددن الادراك الكلددددي مددددن قبددددل الزبددددائن عددددن الجددددودة المرتفعددددة للعلامددددة التجاريددددة وتفوقهددددا مقارنددددة بالبدددددائل 

 & EquityAaker ,) اً ملموسددد ئاً شدددعور او إحسددداس عدددام وليسدددت شددديهدددي  مدددن ثدددمّ المنافسدددة، و 
1991.) 
تحسددددددين الخدمددددددة المقدمددددددة مددددددن قبددددددل أي علامددددددة تجاريددددددة  لاسددددددتراتيجيات بسددددددبب التطددددددور المسددددددتمر و 
صدددددعوبة تحقيدددددق مسدددددتوى  تدددددؤدي الدددددىمدددددن خددددددمات  ممدددددا يقدددددد إزاء ذلدددددك توقعدددددات الزبدددددائن حدددددول  ت ازداد 

ان تقيدددديم الخدمددددة هنددددا تددددتم مددددن قبددددل الزبددددائن مددددن خددددلال تجددددربتهم للعلامددددة إذ مددددرض  للخدمددددة المدركددددة، 
وتحتددددداج العلامدددددة التجاريددددة هندددددا الدددددى بدددددذل اضدددددعاد قددددددراتها لتوافدددددق  التجاريددددة ولددددديس مدددددن قبدددددل المددددددراء،

 .(Rios, 2007مدرك) وما همقدم مع  وما ه
 بما يأتي:تتمثل ان لجودة الخدمة المدركة أهمية  (2021واخرون، )حسن وحسب رأي 

تحقيددددددق كفدددددداءة عاليددددددة برفددددددع تكدددددداليف الخدمددددددة المقدمددددددة مددددددع بددددددذل جهددددددود عاليددددددة لرفددددددع مسددددددتوى  -1
 الجودة وتحقيق خدمات بأعلى كفاءة.

العاليدددددة فدددددي الخدمدددددة المقدمدددددة الدددددى توافدددددق  الكفددددداءةعدددددزى تجدددددذب اكبدددددر عددددددد مدددددن الزبدددددائن حيددددد   -2
 ن مما يؤدي الى استقطابهم.ر بات الزبائ

زيددددادة حجددددم  مددددن ثددددمارتفدددداع الأربدددداح اذ تسددددهم جددددودة الخدمددددة المقدمددددة الددددى رفددددع الطلددددب عليهددددا و  -3
 تقديم الخدمة الذي يزيد بالمقابل ربحية المنظمة.

زداد قدددددددرتها علددددددى تددددددالمنظمددددددات التددددددي تمتدددددداز بخدمددددددة ذات كفدددددداءة عاليددددددة : إن الميددددددزة التنافسددددددية -4
 الصمود امام المنافسين.

الفدددددرق بدددددين توقعدددددات الزبدددددائن انهدددددا  عنيييييد الحيييييديث عييييين جيييييودخ الخدمييييية المدر ييييية، تيييييرى الدراسييييية
 للخدمة المدركة والخدمة الفعلية ومدى قدرتها على مقابلة احتياجات الزبون.
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 لصمود الاستراتيجي ا / المبحث الثالث

 توطئة

أصددددددبحت الأزمددددددة هددددددي القاعدددددددة  إذ ، التأكددددددد فددددددي عددددددالم يتزايددددددد فيدددددده الاضددددددطراب والتعقيددددددد وعدددددددم 
ولدددديس الاسددددتثناء، يُنظددددر إلددددى الصددددمود الاسددددتراتيجي بشددددكل متزايددددد علددددى أندددده سددددمة حاسددددمة تعكددددس قدددددرة 

ي الثقددددددددة يمكددددددددن أن تددددددددؤد ، علددددددددى امتصدددددددداص الاضددددددددطرابات وإعددددددددادة التنظدددددددديم دون الانهيددددددددار منظمددددددددةال
، المفرطددددة فددددي التوقددددع إلددددى فقدددددان المنظمددددة قدددددرتها علددددى التكيددددف مددددع الظددددرود أو التهديدددددات المتغيددددرة
، هددددددذا يددددددؤدي إلددددددى المزيددددددد مددددددن الضددددددعف، اذ يجددددددب أن تتكيددددددف كددددددل اسددددددتراتيجية مددددددع ظددددددرود محددددددددة

كبيدددددرة يكدددددون الصدددددمود هدددددو الانسدددددب علدددددى الارجدددددح، وعنددددددما تكدددددون  التأكدددددد عنددددددما تكدددددون أوجددددده عددددددم و 
الظددددرود مسددددتقرة، والتوقعددددات حددددول المسددددتقبل صددددحيحة بشددددكل عددددام ، فددددإن التوقددددع سددددود يعمددددل بشددددكل 

 أفضل. وعليه سنتطرق في هذا المبح  الى مفهوم الصمود الاستراتيجي وبعض الفقرات الآتية:

 مفهوم الصمود الاستراتيجي -أولاً 

 اهمية الصمود الاستراتيجي -ثانياً 

 ممارسات الصمود الاستراتيجي -ثالثاً 

 مراحل الصمود الاستراتيجي -رابعاً 

 ابعاد الصمود الاستراتيجي -خامساً 
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 مفهوم الصمود الاستراتيجي: -اولا

بتفاعدددددددل  الإداري ظهدددددددر مفهدددددددوم الصدددددددمود بصدددددددفة عامدددددددة واعقدددددددب ذلدددددددك دخولددددددده الدددددددى المجدددددددال 
المنظمددددات معددددده ومدددددع البيئدددددة الخارجيددددة، لينتقدددددل بعددددددها الدددددى المرحلدددددة العمليددددة ليدددددتم فدددددي الشدددددكل الاخيدددددر 

يمكدددددن لعددددددد قليدددددل مدددددن المنظمدددددات اظهدددددار  ،(Zu'bi, 2016-Alبمصدددددطلح الصدددددمود الاسدددددتراتيجي )
علددددى الاداء العددددالي لفتددددرة طويلددددة اذ تركددددز الادبيددددات بشددددكل اساسددددي علددددى الصددددمود مددددن خددددلال الحفدددداظ 

مصددددددطلح الصددددددمود بأندددددده الفعددددددل التنظيمددددددي للأزمددددددات، والقدددددددرة علددددددى تحمددددددل الانتكاسددددددة والتعددددددافي منهددددددا 
(Carmeli & Markman, 2011)  ، او القدددددرة علددددى العددددودة الددددى حالددددة الاسددددتقرار بعددددد

ن مفهدددوم الصدددمود شدددرط الصدددمود والقددددرة علدددى ويتضدددم، (Spillan & Hough, 2003الانتكاسدددة)
التكيدددددف واسدددددتيعاب صددددددمات السدددددوق والصددددددمات البيئيدددددة والاسدددددتمرار فدددددي الحفددددداظ علدددددى سلسدددددلة تدددددوازن 

الدددددى انهدددددا فدددددي جدددددزء منهدددددا التجربدددددة الايجابيدددددة المحتملدددددة  ضدددددافةإ ،(Folke, 2006بكامدددددل طاقتهدددددا )
لقدددددرة المنظمددددة علددددى التعامددددل مددددع مواقددددف الازمددددات، والاسددددتفادة مددددن قدددددرة معددددززة علددددى التغييددددر حسددددب 

 .(2008McManus ,مقتضيات الوضع الاقتصادي والسياسي والاجتماعي)

ل التوقددددددع والتفاعددددددل لا يتعلددددددق الصددددددمود بالاسددددددتجابة لأزمددددددة واحدددددددة والتعددددددافي منهددددددا، فهددددددو يشددددددمو 
مددددع الاتجاهدددددات البيئدددددة المتغيدددددرة بشدددددكل دائدددددم والتصددددددي لهدددددذه التغييدددددرات، وان صدددددمود المنظمدددددة يكتسدددددب 
عنددددددما تكدددددون المنظمدددددة قدددددادرة علدددددى تحويدددددل التهديددددددات المفاجئدددددة الدددددى فدددددرص والتصدددددرد بفاعليدددددة قبدددددل 

as & RommeVälikang ,المنافسدددين والتركيدددز علدددى التجديدددد اي الادارة الاسدددتبا ية للأزمدددات )
2013). 

 اً يختلددددددددف مفهددددددددوم الصددددددددمود الاسددددددددتراتيجي عددددددددن الصددددددددمود بشددددددددكل عددددددددام اذ يعددددددددد الاول مرتبطدددددددد
الدددددرغم مدددددن اسدددددتخدام مصدددددطلح الصدددددمود الاسدددددتراتيجي مدددددن قبدددددل العديدددددد علدددددى بالجواندددددب الاسدددددتراتيجية، و 

 Zu'bi-Al ,)الآراءتفدددداق علددددى تعريددددف واحددددد بسددددبب اخددددتلاد ين الا اندددده لددددم يددددتم الاالبدددداحثمددددن 
2016). 

ان مواجهددددددة الازمددددددات والاضددددددطرابات البيئيددددددة تؤكددددددد علددددددى وجددددددوب كددددددون التكيددددددف اقددددددرب الددددددى 
، اذ ان التكيدددددف وحدددددده غيدددددر كددددداد عنددددددما يتعلدددددق الامدددددر بالصدددددمود الاسدددددتراتيجي "السدددددباحة ضدددددد التيدددددار"

الابتكددددددار  بددددددالأحرى قرار فددددددأن التجديددددددد المسددددددتمر او وعدددددددم الاسددددددت التأكددددددد نظددددددرا لعالمنددددددا الملدددددديء بعدددددددم 
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بدددالتكيف المناسدددب  قلا يتعلدددالصدددمود الاسدددتراتيجي  لدددذا فدددإن، ( 1990Peter ,والتحدددول مطلوبدددان)
المنظمدددددة القددددددرة علدددددى  بدددددامتلاكفدددددي مواجهدددددة الازمدددددات والاضدددددطرابات والتغييدددددرات البيئيدددددة، بدددددل يتعلدددددق 

خلقددددددة  د مددددددا تريددددددالتغييددددددر قبددددددل ان تصددددددبح مسددددددألة التغييددددددر واجبددددددة، بمعنددددددى قدددددددرة المنظمددددددة علددددددى خلددددددق 
كيفيدددددة بنددددداء هدددددذه واجدددددراء تغييدددددرات اسدددددتبا ية بددددددلا مدددددن التغييدددددرات الاجباريدددددة بسدددددبب الازمدددددات، ويبقدددددى 

 الادارة الاسدددددتراتيجية علدددددى حدددددد سدددددواء) القددددددرات علدددددى التغييدددددر تحدددددديات تواجددددده المددددددراء ومختصدددددي
Hamel & Valikangas, 2003; et al, 2016Srour  ). 

المقددددرة علدددى  هدددو( أن الصدددمود الاسدددتراتيجي Hamel & Valikangas, 2003ويدددذكر )
والتوقددددددع والتكيددددددف مددددددع  ،اعددددددادة الابتكددددددار وتصددددددميم النمدددددداذج واسددددددتراتيجيات الاعمددددددال بشددددددكل ديندددددداميكي

التغييدددددددرات التدددددددي تهددددددددد قدددددددوة المنظمدددددددة والقددددددددرة علدددددددى التغييدددددددر قبدددددددل ان تصدددددددبح الحاجدددددددة الدددددددى التغييدددددددر 
ثنددددداء ا أدائهدددددا فدددددي( بأنددددده قددددددرة المنظمدددددة علدددددى تعدددددديل England, 2015يعرفددددده )بينمدددددا  ضدددددرورية.

، بحيدددددد  يمكنهددددددا تحمددددددل العمليددددددات المطلوبددددددة فددددددي أو بعدددددددها التغييددددددرات والاضددددددطرابات التددددددي تواجههددددددا
 ظل كل من الظرود المتوقعة وغير المتوقعة.

( ان تعريددددددف الصددددددمود الاسددددددتراتيجي يددددددتم تنظيمدددددده علددددددى ثددددددلاث مراحددددددل Hillman, 2013يددددددرى )و 
 وكالاتي:

 المستقبلية.توقع المخاطر والاتجاهات  -1
 فهم الموقف والتصرد بعمق. -2
 التعافي السريع والتجديد او اعادة الابتكار. -3

ل لتكددددددون قددددددادرة اعددددددمددددددع اسددددددتراتيجيات المنظمددددددة بشددددددكل ف موائمددددددة العمليددددددات المتخددددددذة إضددددددافة الددددددى
 .( et al, 2012 Terpstraعلى البقاء في البيئات المضطربة والمعقدة)

ممارسدددددددة  هدددددددو أنمفهدددددددوم الصدددددددمود الاسدددددددتراتيجي  بخصدددددددوص رأي ( Coffaro, 2020و لدددددددد )
اثندددددداء القيددددددادة عبددددددر الاضددددددطرابات الحاليددددددة للتكيددددددف مددددددع ظددددددرود التشددددددغيل فددددددي التفكيددددددر الددددددى الامددددددام 
 .الأفقهذه الظرود لمواصلة التركيز على  ءما وراالصعبة مع التطلع الى 

المتجددددددددددة، وهددددددددو مددددددددرتبط  ات ان الصددددددددمود الاسددددددددتراتيجي انعكدددددددداس لقدددددددددرات المنظمددددددددات فددددددددي البيئدددددددد
بالقدددددرة علددددى الاسددددتجابة للتغييددددرات والازمددددات والعوامددددل البيئيددددة وسددددهولة تكيددددف المنظمددددة لهددددا، مددددن اجددددل 

 ,Nicolescuه)ئدددتحقيدددق ولاو الأخدددرى ن بأفضدددل ميدددزة تنافسدددية عدددن المنظمدددات ائمواجهدددة طلبدددات الزبددد
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تغييدددددر اسدددددتراتيجية المنظمدددددة حسدددددب قددددددراتها وابتكارهدددددا واداء القدددددادة  علدددددى قابليدددددةالانهدددددا  و،  (2009
فيهددددددا وتعددددددديل حصددددددتها السددددددو ية والتكيددددددف مددددددع اتجاهددددددات البيئددددددة المتغيددددددرة، وتعتبددددددر  والافددددددراد العدددددداملين

 & Wangالتنبدددؤ بهدددا مدددن خدددلال المنظمدددة، الا انهدددا تدددوعز بالتحضدددير للتغييدددرات) نلا يمكدددخاصدددية 
, 2004Lo). 

نددده السدددرعة التنافسدددية للانتقدددال مدددن عمدددل معدددين بأ( ni & Tonchia, 2005To) كمدددا يعرفانددده
علدددددى مواجهددددة حالدددددة عددددددم أي قدددددرتها الددددى اخدددددر، والقدددددرة علدددددى التغييددددر توافقدددددا مدددددع المتطلبددددات البيئيدددددة، 

التأكددددددد فددددددي الظددددددرود البيئيددددددة المتغيددددددرة، وتكيفهددددددا بنجدددددداح مددددددع هددددددذه التغييددددددرات والاسددددددتجابة الددددددى كافددددددة 
المختلفدددددة بتنويدددددع وتجديدددددد مواردهدددددا وخددددددماتها لتقدددددديمها الدددددى الزبدددددون بالشدددددكل الدددددذي يضدددددمن المتطلبدددددات 
بأنددددده قددددددرة المنظمدددددة علدددددى أيضدددددا ويشدددددار الدددددى الصدددددمود الاسدددددتراتيجي . (Sanchez, 1995رضددددداه)

التعامدددددددل مدددددددع الازمدددددددات الاقتصدددددددادية والسياسدددددددية مدددددددن خدددددددلال اسدددددددتراتيجية سدددددددريعة واسدددددددتبا ية، تحدددددددول 
 مدددددن ثدددددمّ ف مدددددن خدددددلال مواردهدددددا الاسددددداس لإعدددددادة هيكلدددددة اسدددددتراتيجياتها، و التهديددددددات الدددددى فدددددرص تكيددددد

 تنتقددددددددددل بددددددددددين بدددددددددددائلها الاسددددددددددتراتيجية المتاحددددددددددة لمواجهددددددددددة الاضددددددددددطرابات بهدددددددددددد تحسددددددددددين خدددددددددددماتها
 .(Voola & Muthaly, 2005 ; Arafa & ElMaraghy, 2012)وتطويرها

الادارة الاسددددتبا ية  هددددوالصددددمود الاسددددتراتيجي  ناتا ييييد الدراسيييية  عييييد مراجعيييية الادبيييييات السييييابقةوب
لمواجهدددددددددة التغييدددددددددرات البيئيدددددددددة مدددددددددن قبدددددددددل المنظمدددددددددات قبدددددددددل ان يكدددددددددون التغييدددددددددر اجباريددددددددداً، ومواجهدددددددددة 
الاضدددددطرابات والازمدددددات بشدددددكل سدددددريع وتحويدددددل التهديددددددات الدددددى فدددددرص والاسدددددتفادة منهدددددا لضدددددمان قددددددرة 

 زبائن.ء بما يضمن تلبية ر بات الالمنظمة على المنافسة والبقا

 اهمية الصمود الاستراتيجي:  -ثانيا

ان التغييددددددددرات البيئيددددددددة والاضددددددددطرابات والازمددددددددات المفاجئددددددددة وشدددددددددة الضددددددددغوط علددددددددى المنظمددددددددات ، 
علدددددى المواجهدددددة والتهيدددددؤ للدددددرد علدددددى هدددددذه الضدددددغوطات، اذ  اسدددددتراتيجي قدددددادر صدددددمود الدددددى الحاجدددددة لأدت 

تنافسددددددية جديدددددددة تضددددددمن امتلاكهددددددا قدددددددرات  ات ميددددددز لتحقيقهددددددا  نمددددددنابعددددددة اصددددددبحت اهميتهددددددا للمنظمددددددات 
 .( 2017Wreathall ,ديناميكية متقدمة)

 &Wangين فددددد )البدددداحثتجلددددت اهميددددة الصددددمود الاسددددتراتيجي حسددددب اراء العديددددد مددددن  مددددن ثددددمو 
2004Lo,  )اهميتها بالاتي: اكدا 



 

 

 
75 

 

ان الصدددددمود الاسدددددتراتيجي شدددددرط لرفدددددع كفددددداءة المنظمدددددة وقددددددرتها علدددددى التكيدددددف تجددددداه التغييدددددرات  -1
وبالتدددددالي الصدددددمود ومواجهدددددة المنافسدددددين وادارة نشددددداطها فدددددي ظدددددل هدددددذه الظدددددرود البيئيدددددة، ومدددددن 

 الواجب اعتماد الصمود الاستراتيجي في ظل حالات عدم التأكد.
، وبالتددددددالي ضددددددمان قابليتهددددددا علددددددى لطلبددددددات الزبددددددائن المتقلبددددددةمنظمددددددات تعزيددددددز قدددددددرة اسددددددتجابة ال -2

 فهم تفضيلات الزبون والتفاعل معها وتلبيتها.
الاهتمددددددام بقيمددددددة الزبددددددائن مددددددن خددددددلال قدددددددرتها علددددددى المواكبددددددة والاسددددددتجابة السددددددريعة لر بدددددداتهم  -3

 المتغيرة، وهذا يؤدي الى نمو المنظمة ورفع  يمتها الربحية ومبيعاتها.
بنظدددددر الاعتبدددددار اهميدددددة الصدددددمود الاسدددددتراتيجي فدددددي تمكدددددين المنظمدددددة مدددددن الددددددخول فدددددي  مدددددع الاخدددددذ 

تمكدددددن المنظمدددددة مدددددن تغييدددددر  ذلكالمنافسدددددة فدددددي ظدددددل ظدددددرود المنافسدددددة الشدددددديدة فدددددي الوقدددددت الحدددددالي، كددددد
وعلددددى  ،(2005Muthaly ,اسددددتراتيجياتها متددددى مددددا توجدددده زبائنهددددا الددددى منتجددددات بديلددددة لمنددددافس اخددددر)

كونهدددددا قدددددادرة علدددددى ل ،سدددددتراتيجي يخلدددددق للمنظمدددددة مكاندددددة مميدددددزة فدددددي السدددددوق هدددددذا الاسددددداس فالصدددددمود الا
وتوزيددددع  يمددددة  ،وتحديددددد خصددددائص خدددددماتها ،وقدددددرتها علددددى الدددددفاع ،مواجهددددة اي ظددددرود بيئيددددة متغيددددرة

قددددددرتها التنافسدددددية، كددددل هدددددذا حسددددب تخصدددددص المنظمدددددة فددددي القطددددداع السدددددوقي لالزبددددائن الحقيقيدددددة نتيجددددة 
ومواجهددددة ر بددددة زبائنهددددا، اذ اندددده مددددن غيددددر المعقددددول  للأفضددددلممددددا يجعلهددددا قددددادرة علددددى تطددددوير خدددددماتها 

قدددددددرة منظمددددددة واحدددددددة علددددددى تغطيددددددة كددددددل احتياجددددددات السددددددوق وانمددددددا ذلددددددك يددددددتم بمددددددا ينسددددددجم مددددددع طبيعددددددة 
  .( 8Bamel & Bamel, 201خدمات المنظمة)

الامكانيددددددات المتولدددددددة لتمكددددددين المنظمددددددة مددددددن البقدددددداء والصددددددمود خددددددلال  يعددددددد الصددددددمود الاسددددددتراتيجيو 
  & Liفتدددرات الازمدددات وزيدددادة سدددرعة اسدددتجابتها لأهدددم التغييدددرات التدددي تحددددث فدددي البيئدددة الخارجيدددة)

Zhuo, 2020). ( 2003 ,بينمدددا يدددذكرRatanapornsiri ان للصدددمود الاسدددتراتيجي اهميدددة فدددي )
 كونه:

علدددددى الاسدددددتجابة السدددددريعة للمتغيدددددرات التدددددي تحددددددث  وكفاءتهدددددايسددددداهم فدددددي رفدددددع قددددددرة المنظمدددددة  -1
 في العالم الخارجي.

 تمكين المنظمات من البقاء والصمود خلال فترة الاضطرابات. -2
القدددددددرة علددددددى خلددددددق  يمددددددة وتحقيددددددق ميددددددزة تنافسددددددية مددددددن خددددددلال دمددددددج مددددددوارد المنظمددددددة الداخليددددددة  -3

 ها.مختلف مستوياتبوالخارجية 
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وضددددع بدددددائل اسددددتراتيجية مختلفددددة ونطدددداق واسددددع مددددن الخيددددارات قبددددل ظهددددور الحاجددددة اليهددددا، اي  -4
 انها تساعد بتجهيز استراتيجيات استبا ية.

 تخلق رؤية واضحة للمنظمة بالمستقبل وضرورة الالتزام بها لتقليل الخسائر والتكاليف. -5
 رنقدددددددددداط يددددددددددذكومددددددددددن وجهددددددددددة نظددددددددددر اخددددددددددرى تبددددددددددرز اهميددددددددددة الصددددددددددمود الاسددددددددددتراتيجي فددددددددددي عدددددددددددة 

(et al, 2021 Miroshnychenko:اهمها ) 
مدددددن خدددددلال مسددددداعدتها فدددددي ادارة المدددددوارد الاساسدددددية  تبندددددي المنظمدددددة قددددددرات ذات مسدددددتوى عدددددال   -1

 والتكيف مع التغييرات البيئية.
الاسدددددتراتيجية بمدددددا يتناسدددددب مدددددع ر بدددددة الزبدددددائن لتحقيدددددق ولائهدددددم  للإجدددددراءات التحددددددي  المسدددددتمر  -2

 بشكل كفوء.
 قدرة المنظمة على التعامل مع حالات عدم التأكد. -3
 يساعد المنظمات مختلفة الاحجام على التغلب على الالتزامات الحديثة والمتغيرة. -4
 اساسها.الاستجابة بشكل مستمر للتغييرات وتحدي  الاستراتيجيات على  -5
يسددددددهم فددددددي اظهددددددار الافكددددددار الابداعيددددددة لدددددددى القددددددادة والمددددددوظفين بمددددددا يناسددددددب حاجددددددة المؤسسددددددة  -6

 وتلبيةً لر بات الزبائن.
 الحفاظ على القدرات التنافسية. -7

( ان اهميدددة الصدددمود 2013Teoh & Zadeh ,( و )et al, 2002 Worrenويبدددين )
 :وكالاتيالاستراتيجي تنبع من كونها تحقق ميزة النجاح في منظمات الاعمال 

لرفددددددددع المقدددددددددرة التنبؤيددددددددة لدددددددددى المنظمددددددددة لمواجهددددددددة التغييددددددددرات المختلفددددددددة  اً اساسددددددددي اً تعددددددددد شددددددددرط -1
والسددددريعة التددددي تحدددددث فددددي البيئددددة الخارجيددددة، والددددتمكن مددددن ادارة واجباتهددددا خددددلال هددددذه الفتددددرات، 

 ن الواجب اعتمادها من قبل الادارات في ظل عدم التأكد.م  لذلك
وفدددددددق ر بدددددددات زبائنهدددددددا المتغيدددددددرة، مدددددددن خدددددددلال  علدددددددى تعزيدددددددز قابليدددددددة المنظمدددددددة علدددددددى التغييدددددددر -2

 العلاقات التفاعلية بينها وبين الزبون.
ا خدددددماتهنمددددو منظمددددات الاعمددددال بسددددبب قدددددرتها علددددى الاسددددتجابة السددددريعة وتسددددهم فددددي عددددرض  -3

 في اسواق متعددة.
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( Radomska, 2015 ان المنظمدددات الصدددامدة تسدددتطيع التحدددول مدددن اسدددتراتيجية الدددى اخدددرى)
مددددن بسددددرعة ومرونددددة، لددددذلك هددددي قددددادرة علددددة مواكبددددة اي اخددددتلاد او تغييددددرات فددددي الوضددددع التنافسددددي، و 

تحويددددل التهديدددددات الددددى فددددرص  بددددالأحرى هددددي اكثددددر اسددددتبا ية فددددي تحليددددل البيئددددة وانتهدددداز الفددددرص او  ثددددم
 تمكنها من الاستفادة منها.

اهميددددددة الصددددددمود الاسددددددتراتيجي للمنظمددددددة ككددددددل وللمصددددددارد علددددددى وجدددددده  الدراسيييييية توضييييييرعليييييييه و 
 الخصوص و كالاتي:

المسدددددتقبلية وادارة الازمدددددات  الرؤيدددددةيرفدددددع مدددددن كفددددداءة المنظمدددددة وذلدددددك مدددددن خدددددلال قددددددرتها علدددددى  -1
 وحالات الاختلال الاقتصادي المفاجئ.

ة هددددوضددددع بدددددائل اسددددتراتيجية بشددددكل مسددددتمر والتحدددددي  فيهددددا بمددددا يتناسددددب مددددع القدددددرة علددددى مواج -2
 الى تلبية ر بات الزبائن وسد متطلباتهم المختلفة. ضافةإاي اضطرابات 

ويددددل التهديدددددات الددددى فددددرص وبمددددا يتناسددددب بتح وذلددددك خلددددق ميددددزة تنافسددددية عاليددددة بسددددبب طبيعتهددددا -3
 مع حاجة المنظمة.

 ممارسات الصمود الاستراتيجي:  -ثالثا

يمّكدددددددن الصددددددددمود الاسددددددددتراتيجي كممارسددددددددة، القددددددددادة مدددددددن تجديددددددددد روح العمددددددددل الجمدددددددداعي ، وتركيددددددددز 
وفيمددددددا يلددددددي خمددددددس ممارسددددددات لرفددددددع مسددددددتوى الصددددددمود  ات،أنشددددددطة مؤسسدددددداتهم ، وتنفيددددددذ الإسددددددتراتيجي

 (Coffaro, 2020( )Harter, 2020الاستراتيجي للمنظمة)

: عندددددددما تكددددددون البيئددددددات غيددددددر مؤكدددددددة، ومتغيددددددرة بشددددددكل سددددددريع الاعتيييييييراف بيييييييالواقع الحيييييييالي -1
عليددددده، مدددددرن ودينددددداميكي وغيدددددر مدددددريح، يمكدددددن ان يشدددددكل ايجددددداد  ومدددددا هدددددوالوضدددددع الدددددراهن علدددددى 
ن عدددددن و لو ومدددددع ذلدددددك فدددددأن قدددددادة المنظمدددددات مسدددددؤ  ،قبدددددل المنظمدددددة تحددددددياالتدددددوازن الصدددددحيح مدددددن 

 تحريك المنظمة من خلال تحويل الاستراتيجيات الى افعال.
يتغيدددددر العدددددالم الخدددددارجي بشدددددكل سدددددريع، حيددددد  يمكدددددن للمنظمدددددة التعدددددديل علدددددى  الرؤيييييية والقيييييي : -2

اسدددددتراتيجياتها وفقدددددا لدددددذلك، ولكدددددي تسدددددتطيع المنظمدددددة مواكبدددددة هدددددذه التغييدددددرات السدددددريعة يجدددددب ان 
بينمدددددا ، تكدددددون لهدددددا رؤيدددددة حدددددول الحالدددددة المسدددددتقبلية التدددددي تسدددددعى المنظمدددددة جاهددددددةً الدددددى انشدددددائها

القدددددديم اكثددددددر  كددددددون المنظمددددددات ،اذ ت همدددددا تمثلددددددلتددددددي تحدددددددد تتمثدددددل القدددددديم بالمعتقدددددددات الاساسددددددية ا
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 ,Good to Great (Collinsثباتددا مددن الرؤيددة، علددى حددد تعبيددر المؤلددف جدديم كددولنز مددن 
 لدددددذي يجدددددب ان يتغيدددددر ومددددداا ، يتعدددددين علدددددى كدددددل منظمدددددة ان تصدددددارع سدددددؤالا محيدددددرا: مدددددا(2001

تتغيددددددر القدددددديم الاساسددددددية وممارسددددددات التشددددددغيل، ويبقددددددى  ألالددددددذي يجددددددب الا يتغيددددددر ابدددددددا  يجددددددب ا
 .رؤية المنظمة و يمها راحة المنظمة الاساسية في وضع مضطرب 

وراء  : يجددددب علدددددى قددددادة المنظمدددددات النظددددر الدددددى مددددداالاسيييييتقرار ميييييع التر ييييييز عليييييى المسيييييتقبل -3
لخطددددددوة التاليددددددة لمنظمتنددددددا  مددددددع ا مددددددا -الظددددددرود الحاليددددددة، هددددددذا يعنددددددي اسددددددتمرار السددددددؤال حددددددول

فدددددددي الصدددددددمود  الافدددددددراد العددددددداملينشدددددددراك بإ الاسدددددددهامنقددددددداط اسدددددددتقرار، و بوصدددددددفها ؤيدددددددة والقددددددديم الر 
 الاستراتيجي للمنظمة.

: يددددتم وضددددع الأهددددداد بشددددكل عددددام علددددى أسدددداس ربددددع سددددنوي أو التكيييييف مييييع تطييييور المسييييتقبل -4
عنددددددما تتغيدددددر ظدددددرود التشدددددغيل بسدددددرعة ، يجدددددب إعدددددادة تعريدددددف الأهدددددداد فدددددي سدددددياق ، و سدددددنوي 
يدددددؤدي أعضدددددداء الفريددددددق أفضددددددل أداء عنددددددما يعرفددددددون كيددددددف يبدددددددو ف ،الددددددديناميكي الحدددددداليالواقدددددع 

 النجاح وعندما تتوافق التوقعات مع ديناميكيات البيئة.
: ان افضدددددل طريقدددددة لتجندددددب الغدددددرق هدددددي البقددددداء هادئددددداً، ومحاربدددددة التيدددددار السيييييباحة ميييييع التييييييار -5

 الشددددددبيهةفهددددددم التغييددددددرات ليسددددددت طريقددددددا للنجدددددداح، بالنسددددددبة لقددددددادة المنظمددددددات يتددددددرجم هددددددذا الددددددى 
بالتيددددددار فددددددي تدددددددفق بيئددددددة الاعمددددددال، والتكيددددددف بسددددددرعة مددددددع تغييددددددرات الظددددددرود والحفدددددداظ علددددددى 

  .الرؤية والفرص لتسريع التقدم

 

 ممارسات الصمود الاستراتيجي  (:13الشكل )

 أنفاً بالاستناد الى ماورد ذكره  الباح المصدر: من اعداد 

الاعتراف
الرؤية 
والقي 

ارالاستقر 

التكيف
السباحة مع
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 الاستراتيجي:مراحل الصمود   -رابعا

تعتمدددددد المنظمددددددات علددددددى اطددددددار عمددددددل يوضددددددح لهددددددا المراحددددددل أو الخطددددددوات التددددددي تحتدددددداج اليهددددددا 
، المتطددددورةلتنفيددددذ الصددددمود الاسددددتراتيجي وممارسددددته، حتددددى تددددتمكن مددددن التكيددددف مددددع التغييددددرات والبيئددددات 

 ( ان اطار عمل الصمود الاستراتيجي يشمل اربع مراحل وهي:Raynor, 2005اذ يرى )

التغييدددددرات المسدددددتقبلية و  علدددددى التوقدددددع حدددددولنظمددددة ويدددددتم فدددددي هدددددذه المرحلدددددة اعتمددددداد الم: التوقيييييع-1
و وضددددددع مجموعددددددة مددددددن التوقعددددددات  ،العوامددددددل التددددددي تدددددددفعها للتغييددددددر حسددددددب التطددددددورات تحديددددددد 

عليدددددده البيئددددددة فددددددي المسددددددتقبل، وتسددددددمح هددددددذه التوقعددددددات بددددددالتفكير  ن مددددددا سددددددتكو المحتملددددددة حددددددول 
 .( Abulof et al .2021 ,ومسؤولي الادارة الاستراتيجية) للأفراد العاملينالابداعي 

وذلددددك مدددددن  ،: يددددتم فددددي هددددذه المرحلدددددة وضددددع اسددددتراتيجية مثاليددددة للتوقعدددددات المسددددتقبليةالصيييييياغة-2
خدددددلال  يدددددام الخبيدددددر الاسدددددتراتيجي بوضدددددع افضدددددل اسدددددتراتيجية لكدددددل توقدددددع محتمدددددل، وبعددددددها يدددددتم 

يدددددتم  مدددددن ثدددددممقارندددددة الاسدددددتراتيجيات المختدددددارة واعتمددددداد افضدددددل اسدددددتراتيجية مدددددن ناحيدددددة الاداء، و 
تحديدددددد عناصدددددر اساسدددددية ومحتملدددددة للاسدددددتراتيجيات المتوقعدددددة، تتمثدددددل العناصدددددر الاساسدددددية بمدددددا 

يددددتم اتباعدددده  ره لمواجهددددة الاحتمددددالات المسددددتقبلية، بينمددددا العناصددددر المحتملددددة هددددي مدددداسدددديتم اختيددددا
 .( et al Storz-Morais .2018 ,عند حدوث التوقع الذي تستهدفه المنظمة)

: ويدددددتم فدددددي هدددددذه المرحلدددددة الحصدددددول علدددددى المدددددوارد والعناصدددددر لتنفيدددددذ الاسدددددتراتيجيات التجمييييييع-3
حددددددول الاسدددددددتثمار فدددددددي الاصدددددددول والاسدددددددتثمار فدددددددي  الاساسددددددية والمحتملدددددددة، ويدددددددتم اتخددددددداذ القدددددددرار

، وان الاسدددددتراتيجية الاساسدددددية مرتبطدددددة بالعناصدددددر التدددددي سدددددتحقق بالأصدددددولالخيدددددارات المرتبطدددددة 
 فدددددددإن الاسدددددددتثمار فيهدددددددا يكدددددددون بمخددددددداطر شدددددددبه منعدمدددددددة) مدددددددن ثدددددددمالتوقدددددددع المسدددددددتقبلي و 

, 2009. et al Normandin). 
 التدددددددي تتخدددددددذها: ويدددددددتم فدددددددي هدددددددذه المرحلدددددددة تنفيدددددددذ  جميدددددددع الاسدددددددتراتيجيات الاساسدددددددية التنفييييييييذ-4

الافددددراد ، ومرا بددددة البيئددددة وسددددلوك الزبددددائن واداء واكمالهددددا المراحددددل السددددابقة زالمنظمددددة بعددددد اجتيددددا
والتنظددددددديم الحكدددددددومي واي متغيدددددددرات قدددددددد تدددددددؤثر علدددددددى اعمالهدددددددا، وبعدددددددد معرفدددددددة جميدددددددع  العددددددداملين

  &Shawي النهايددددة تنفيددددذ الاسددددتراتيجية او التخلددددي عنهددددا)فدددد المنظمددددةالمتغيددددرات تقددددرر 
Maythorne, 2013). 
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 (: مراحل الصمود الاستراتيجي 14الشكل)

 . الباح ( بتصرد Raynor, 2005المصدر: )

 

 

 

 

 

تطوير السيناريو المحتمل•
تحديد عوامل التغيير•
تحديد ماستكون عليه البيئة المستقبلية•

التوقع-1

اختيار الاستراتيجية المثلى•
مقارنة الاستراتيجيات المختارخ• الصياغة-2

اسيةالحصول على الموارد لتنفيذ الاستراتيجية الاس•

وضع الاستراتيجية المحتملة•
التجميع-3

تنفيذ الاستراتيجية الاساسية•

مراقبة المتغيرات•

تطبيق الاستراتيجية او التخلي عنها•
التنفيذ-4
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 ابعاد الصمود الاستراتيجي:  -خامسا

ان كددددددل دراسددددددة اختددددددارت مجموعددددددة مددددددن إذ حددددددول ابعدددددداد الصددددددمود الاسددددددتراتيجي  الآراءتختلددددددف 
 :المقترحةسنبين مجموعة من الابعاد  (6)ين، وفي الجدولالباحثالابعاد حسب اهتمامات 

 ( ابعاد الصمود الاستراتيجي حسب الدراسات السابقة 9جدول)
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1 Chod & Rudi, 
2005 

  √       √   

2 Setijono,2010          √   

البغدادي، الجبوري،   3
2015 

√ √  √ √        

4 Brozovic, 2016       √  √    

  √       √  √  2018العقابي،  5

   √    √     √ 2019عموري، الباي،  6

 √        √  √  2020بن غزال،  7

8 Abu-Nahel et al, 
2020 

   √   √ √ √    

9 Han & Zhang, 
2021 

     √    √   

 1 1 4 2 1 2 2 1 4 1 3 2 المجموع 

 11 11 44 22 11 22 22 11 44 11 33 22 النسبة المئوية% 

 بالاستناد الى المصادر المذكورة الباح المصدر: من اعداد 
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( يتبددددين لنددددا مدددددى التبدددداين فددددي 9وبعددددد مراجعددددة الدراسددددات فددددي جدددددول ) ،وميييين خييييلال مييييا تقييييدم
حسدددددددددب اسدددددددددلوب الدراسدددددددددة، وبعدددددددددد الاسدددددددددتطلاع ولغدددددددددرض تحديدددددددددد ابعددددددددداد الصدددددددددمود بتحديدددددددددد الابعددددددددداد 

ومتغيدددددرات الدراسدددددة المتمثلدددددة ب )بنددددداء العلامدددددة  ،عيندددددة الدراسدددددة الحاليدددددةالاسدددددتراتيجي بمدددددا يتناسدددددب مدددددع 
الصددددددددمود الاسددددددددتراتيجي( اتضددددددددح ان الابعدددددددداد )مرونددددددددة المددددددددوارد البشددددددددرية، و ولاء الزبددددددددائن،  و التجاريددددددددة،

معظدددددم مروندددددة المدددددوارد( لدددددديها الأولويدددددة مدددددن وجهدددددة نظدددددر و المروندددددة التنافسدددددية، و المروندددددة الاسدددددتبا ية، و 
( التددددددي تعددددددد الأنسددددددب 15تعتمد الدراسددددددة علددددددى الابعدددددداد الموضددددددحة فددددددي الشددددددكل )ين، لددددددذلك سددددددالبدددددداحث

 للدراسة الحالية وعينتها.

 

 ابعاد الصمود الاستراتيجي ( : 15الشكل)

 الباح  المصدر: من اعداد 

 مدة في الدراسة الحالية وكالآتي:وفيما يلي توضيح لكل بعد من الابعاد المعت

 مرونة الموارد البشرية-1

تطدددددددددورات العصدددددددددر الحددددددددددي ، وارتفددددددددداع المنافسدددددددددة، دفعدددددددددت المنظمدددددددددات الدددددددددى زيدددددددددادة مروندددددددددة ان 
وبمددا ان المددوارد البشددرية  ،(Hitt et al. , 1998اسددتراتيجياتها للتكيددف مددع بيئددة الاعمددال المعقدددة)

هددددا مددددن ؤ يمكددددن بنا لتدددديهددددي احددددد الموجددددودات غيددددر الملموسددددة للمنظمددددة التددددي تمثددددل المهددددارات والقدددددرات ا
د والعمليدددددات واعدددددادة تخصيصدددددها وتكوينهدددددا بسدددددهولة، ممدددددا يسددددداعد المنظمدددددة علدددددى التكيدددددف خدددددلال المدددددوار 

الصمود 
يالاستراتيج

مرونة الموارد 
البشرية

المرونة 
الاستباقية

المرونة 
التنافسية

مرونة 
الموارد
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لأنهدددددا تعمدددددل علدددددى تكييدددددف  ؛(، وتمثدددددل  يمدددددة ثميندددددة للمنظمدددددةAl-Abdi,2012مدددددع التغييدددددرات  البيئيدددددة )
تمثددددل مرونددددة مهددددارات العدددداملين  وهدددديخصددددائص القددددوة البشددددرية مثددددل: المعرفددددة والمهددددارات والسددددلوكيات، 

الاسدددددتجابة لأي بدددددديل ومددددددى قدددددابليتهم علدددددى تطبيقددددده، واعدددددادة ترتيدددددب المهدددددارات، وسدددددلوك وقدددددرتهم علدددددى 
et al,  Bhattacharyaمكددنهم مددن التكيددف مددع مواقددف محددددة )يي ذ الخدداص الدد الافددراد العدداملين

، وتعدددددد مروندددددة المدددددوارد البشدددددرية عبدددددارة عدددددن اجدددددراءات وخبدددددرات ومهدددددارات العددددداملين فدددددي  (2005
تحويلهددددا الددددى طاقددددات تلبددددي الاحتياجددددات والقدددددرة علددددى اداء مجموعددددة واسددددعة مددددن المنظمددددة التددددي يمكددددن 

 (.et al, 2020 Nahel-Abuالمهام حسب حاجة المنظمة )
بسددددددبب فوائددددددد المددددددوارد البشددددددرية المتعددددددددة أدى ذلددددددك الددددددى بحدددددد  المنظمددددددات عددددددن إمكانيددددددة تعزيددددددز و 

  ;et al, 2005 Dattaمروندددة مواردهدددا البشدددرية، وذلدددك مدددن خدددلال أنظمدددة عمدددل عاليدددة الأداء)
Beltrán-Martín et al, 2008). 

امددددتلاك المؤسسددددة المصددددرفية مددددوارد  مرونددددة المددددوارد البشددددرية علددددى انهددددا لييييذا اشييييارت الدراسيييية الييييى
 للمنظمة. مهارات وسلوكات لمتابعة البدائل الاستراتيجية في البيئة التنافسية لديها بشرية

 المرونة الاستباقية-2
لدددددذا مدددددن الواجدددددب علدددددى المنظمدددددات امدددددتلاك قددددددرة  ،التأكدددددد تمتددددداز البيئدددددة الخارجيدددددة بالتقلبدددددات وعددددددم 

المدددددوارد بكفددددداءة وسدددددرعة لتحقيدددددق التكيدددددف والاسدددددتجابة السدددددريعة والتعامدددددل بشدددددكل  اسدددددتثماركافيدددددة علدددددى 
هددددددي القدددددددرة علددددددى خلددددددق واغتنددددددام الفددددددرص  الاسددددددتبا يةمرونددددددة الرى ان مبتكددددددر مددددددع هددددددذه التغييددددددرات، ويددددددُ 

 ,Dwyer et alلاسدددتعداد لمجابهدددة الظدددرود البيئيدددة غيدددر المتوقعدددة واحدددداث التغييدددر المطلدددوب)وا
2014.) 

تسددددددعى المنظمددددددات  لتطددددددوير واسددددددتحداث اسددددددتراتيجيات تعمددددددل علددددددى رفددددددع مسددددددتوى جددددددودة منتجاتهددددددا 
او خدددددماتها المقدمددددة لتكددددون قددددادرة علددددى الاسددددتجابة للتغيددددرات المسددددتقبلية فددددي بيئددددات السددددوق التنافسددددية، 

 & Kandemirتتقبدددل المخددداطر وتأخدددذ بنظدددر الاعتبدددار المبدددادرة فدددي البحددد  عدددن الفدددرص البيئيدددة )و 
Acur, 2012) ، تسدددداعد المرونددددة الاسددددتبا ية فددددي تشددددكيل اتجاهددددات الزبددددائن علددددى المدددددى الطويددددل، و

وذلددددك بتطددددوير المنتجددددات وتقددددديم خدددددمات مميددددزة، والمنافسددددة فددددي السددددوق بكددددل قددددوة للحصددددول علددددى ميددددزة 
 (.Adonisi, 2005تنافسية تضمن بقاء المنظمة في صدارة اذهان الزبائن )

امددددددتلاك المؤسسدددددات المصدددددرفية قددددددرة كافيددددددة هدددددي المروندددددة الاسدددددتبا ية  انالدراسيييييية  بييييييينوعليييييييه ت
المدددددوارد بكفددددداءة وسدددددرعة لتحقيدددددق التكيدددددف والاسدددددتجابة السدددددريعة والتعامدددددل بشدددددكل مبتكدددددر  اسدددددتثمارعلدددددى 
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 واغتنامهددددا والقدددددرة علددددى خلددددق الفددددرص  التأكددددد مددددع التغييددددرات البيئيددددة والتقلبددددات الخارجيددددة وحددددالات عدددددم 
 والاستعداد لمجابهة الظرود البيئية غير المتوقعة واحداث التغيير المطلوب. 

 المرونة التنافسية-3
بسدددددبب البيئدددددات  ،يمكدددددن ان يشدددددغل المنظمدددددات فدددددي الوقدددددت الحدددددالي هددددداجس المنافسدددددة هدددددو اهدددددم مدددددا

الداخليدددددة والخارجيدددددة التنافسدددددية التدددددي تتطلدددددب ضدددددرورة تكثيدددددف الجهدددددود والعمدددددل لتحسدددددين القددددددرات التدددددي 
 مدددن ثدددم(، و et al, 2019 Tsaousoglouتمكدددن المنظمدددة مدددن مواصدددلة النشددداط فدددي المسدددتقبل)

ن المرونددددددة التنافسددددددية تمددددددنح المنظمددددددة القدددددددرة علددددددى المنافسددددددة فددددددي الاسددددددواق ذات القدددددددرات التنافسددددددية فددددددإ
مؤكدددددد، وهدددددي تعدددددد مدددددن اهدددددم ادوات الالعاليدددددة التدددددي تتميدددددز بالتقلبدددددات التكنلوجيدددددة المسدددددتمرة والطلدددددب غيدددددر 

 .(2015الفرص ومواجهة المنافسين)البغدادي، الجبوري، استثمار
سدددددددة ومقاومدددددددة البددددددددائل المتاحدددددددة مدددددددن المنافسدددددددين الحددددددداليين والجددددددددد ان قددددددددرة المنظمدددددددة علدددددددى مناف

وامكانيدددددددددة اعدددددددددادة هيكلدددددددددة مواردهدددددددددا والاسدددددددددتجابة السدددددددددريعة لر بدددددددددات الزبدددددددددائن والقددددددددددرة علدددددددددى تجديدددددددددد 
مددددع التغييددددرات البيئيددددة كلهددددا تعددددد ميددددزة تنافسددددية تددددؤدي الددددى الارتقدددداء بالمنظمددددة  يددددتلاءماسددددتراتيجياتها بمددددا 

 (.2020ائن جدد وتحقيق ولائهم)بن غزال، وخدماتها وبالتالي جذب زب
الجهود والاجدددراءات المسدددتمرة التدددي بدددالمروندددة التنافسدددية  تعيييرف الدراسيييةتييي  طرحييية  وفيييي ضيييوء ميييا

الددددى تقددددديم  بالإضددددافةيمارسددددها المصددددرد مددددن اجددددل الحصددددول علددددى رقعددددة اكثددددر اتسدددداعاً فددددي الاسددددواق 
الخددددددمات بالنوعيدددددة الجيددددددة بصدددددورة مسدددددتمرة تلبيدددددةً لحاجدددددات الزبدددددائن بشدددددكل اكثدددددر كفددددداءة وتمييدددددزا عدددددن 

 المؤسسات المصرفية الاخرى.
 مرونة الموارد-4

لدددددى ان تكدددددون صدددددامدة امدددددام التغييدددددرات المسدددددتمرة فدددددي بيئدددددة الاعمدددددال والتندددددافس تسدددددعى المنظمدددددات ا
الشدددددديد فدددددي الأسدددددواق المصدددددرفية لدددددذا تعتمدددددد بصدددددورة قدددددد تكدددددون رئيسدددددية علدددددى مواردهدددددا المتاحدددددة ومددددددى 

قددددددددرتها علدددددددى تقدددددددديم وذلدددددددك ب انهدددددددا تواجددددددده مخددددددداطر الطلدددددددب المحددددددددود مدددددددن قبدددددددل زبائنهددددددداإذ مرونتهدددددددا، 
تم مواجهدددة العديدددد مدددن أسدددداليب و تددد(، Chod & Rudi, 2005)ماليدددةخددددماتها بأفضدددل مدددوارد 
منظمدددددددة تعدددددددديل العدددددددرض وفقدددددددا للطلدددددددب علدددددددى خددددددددماتها ومواردهدددددددا للمكدددددددن حيددددددد  يالطلدددددددب المختلفدددددددة 

 .( Setijono, 2010وبالتالي تمنح القدرة على التحكم في الطلب نفسه)
المقددددرة علدددى تعامدددل  الدراسييية عليييى انيييهمفهيييوم مرونييية الميييوارد بشيييكل اف يييل تعرفيييه ولأجيييل بييييان 
يملكدددده مددددن امكانددددات وموجددددودات ماليددددة وطبيعيددددة وبشددددرية ومعرفيددددة ومهددددارات لتقددددديم  المصددددرد بكددددل مددددا

 خدماتها بأفضل اسلوب من خلال انظمة ادارية مختلفة.
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 المبحث الرابع 

 التأطير النظري للعلاقة بين متغيرات الدراسة 

 توطئة

التجارية،   العلامة  )بناء  الدراسة  بمتغيرات  المتعلقة  للأدبيات  النظرية  الجوانب  مراجعة  ولاء  بعد 
( يتبين ان هناك علاقات نظرية بين متغيرات هذه الدراسة، وهذه العلاقات  الصمود الاستراتيجي،  الزبون 

ن في الدراسات التي  و الباحثطرحه من أفكار او نتاج علمي توصل اليه    مما ت مفترضة ومثبتة من خلال  
وسيتم تناول العلاقة بين متغيرات    ،وذلك لاستكمال الأساس النظري للدراسة الحالية  ،الباح  استعان بها  

 :  يما يأتوفق  على الدراسة

 العلاقة بين بناء العلامة التجارية و ولاء الزبائن -أولاً 

 ة بين الصمود الاستراتيجي و ولاء الزبائنالعلاق -ثانياً 

 العلاقة بين بناء العلامة التجارية والصمود الاستراتيجي -ثالثاً 
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 العلاقة بين بناء العلامة التجارية و ولاء الزبائن: -اولا

وتنافسددددددددية، فددددددددإن العديددددددددد   Aggressivenessنظددددددددرا لأن الاسددددددددواق اصددددددددبحت اكثددددددددر شراسددددددددة 
بعدددددض مدددددن هدددددذه المنظمدددددات  ت وقدددددد خرجددددد ،المنظمدددددات تددددددرك اهميدددددة الاحتفددددداظ بالزبدددددائن الحددددداليينمدددددن 

 Unclesبمجموعددددة متنوعددددة مددددن الاسددددتراتيجيات والانشددددطة لبندددداء علاقددددة طويلددددة الامددددد مددددع زبائنهددددا )
et al, 2003)،  ومدددن هدددذه الانشدددطة هدددو بنددداء علامدددة تجاريدددة قويدددة ذات اسدددم مميدددز تتمتدددع بإمكانيدددة

مرونددددة تصددددميم العلامددددة  عددددد ، الددددى جانددددب ذلددددك، توتطويرهددددا حصددددول علددددى زبددددائن مخلصددددينعاليددددة فددددي ال
خدمددددددة التجاريدددددة احدددددد العوامدددددل العديددددددة التددددددي قدددددد تدددددؤثر علدددددى السدددددلوك الشددددددرائي للزبدددددون بسدددددبب تفدددددرد ال

العلامددددة التجاريدددة هويدددة المنظمددددة ف ؛(Huang & Huddleston, 2009)اوتخصصدددهالمقدمدددة 
( اذ يختلددددف تفاعددددل (Hollebeek, 2011 والاسددددواق والمنافسددددين علددددى حددددد سددددواء,لدددددى الزبددددائن 

حسدددب بمدددع المنظمدددة بتفاعلددده تمثدددل ي ذلك،فددد الأخدددرى مدددع علامدددة تجاريدددة معيندددة عدددن  وتجربتدددهالزبدددون 
قدددددوة علامتهدددددا التجاريدددددة ومددددددى قددددددرتها علدددددى تلبيدددددة حاجاتددددده، هدددددذه التفددددداعلات العاطفيدددددة ليسدددددت مجدددددرد 

( بددل Wei et al, 2013( او معدداملات تقليديددة)Van Doorn et al, 2010تفدداعلات شددراء)
مددددددا يضددددددمن تمييزهددددددا فددددددي بتشددددددجع هددددددذه التفدددددداعلات علددددددى ان يصددددددبح الزبددددددائن دعدددددداة للعلامددددددة التجاريددددددة 

 .(Li, et al, 2020 الاسواق عن المنافسين)

ان بنددددداء علامدددددة تجاريدددددة ذات اسدددددم او رمدددددز جيدددددد يكدددددون عامدددددل مسددددداعد علدددددى توصددددديل صدددددورة 
ة وخدددددددماتها بشددددددكل صددددددحيح للزبددددددون، حيدددددد  يجددددددب ان يكددددددون بندددددداء العلامددددددة التجاريددددددة بشددددددكل المنظمدددددد

بمدددددا يبددددرز خصدددددائص المنظمدددددة مثدددددل جدددددودة و ممتدددداز قابدددددل لتحديددددددها والتعدددددرد عليهددددا مدددددن قبدددددل الزبدددددائن 
 .(Abdullah et al, 2012و يمتها)فيها الخدمات المقدمة 

للزبددددددائن، وتمكددددددنهم مددددددن تحديددددددد  تصددددددميم العلامددددددة التجاريددددددة فددددددي اي منظمددددددة دلدددددديلًا مهمدددددداوأن 
وتمييزهددددا، وبالتددددالي تسدددددهيل عمليددددة التسددددوق الخاصددددة بهدددددم، فهددددي اسدددداس العلاقددددة بدددددين  خدددددمات اصددددل ال

ان يكونددددددوا راضددددددين عددددددن العلامددددددة التجاريددددددة الا اذا كانددددددت تلبددددددي  نلا يمكددددددلزبددددددائن فاالزبددددددون والمنظمددددددة، 
لهدددددم ر بددددداتهم ومتطلبددددداتهم وتقددددددم لهدددددم الخدمدددددة بالشدددددكل الدددددذي يتوقعونددددده، وتلعدددددب الثقدددددة دورا مركزيدددددا فدددددي 

بالعلامدددددة التجاريدددددة وتكدددددرار التعامدددددل مدددددع  هالعلامدددددة التجاريدددددة وبالتدددددالي التزامددددد باتجددددداهزيدددددادة ولاء الزبدددددون 
 .(Jevons & Gabbott, 2000المنظمة )
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ان المنظمدددددات التدددددي تمتلدددددك ادارة عليدددددا  تسدددددعى لتطدددددوير   (Kwon, 1990ويلاحدددددظ )
وتخلددددق زبددددائن  ،تكددددون اكثددددر تفضدددديلاً  مددددرن مهددددارات افرادهددددا  فددددي سددددبيل بندددداء علامددددة تجاريددددة بتصددددميم 

 اكثددددددر قبددددددولًا و ولاءاً وذلددددددك لأن العلامددددددة التجاريددددددة تددددددؤثر فددددددي السددددددلوك الشددددددرائي للمسددددددتهلكين وتسدددددداعد 
 المنظمات في تمييز خدماتها وزيادة عوائدها.

انه   الدراسة  ترى  تكافل جهود ومما سبق  الضروري  ذات   إدارة  من  مميزة  تجارية  لبناء علامة  المنظمة 
خدماتها   وتمييز  التنافسية  وقدرتها  المنظمة  لرفع  يمة  الاساسي  السبب  ليكونا  متينين  وتصميم  اساس 

وذلك   مهم في ضمان ولاء الزبائن  أثروبالتالي جذب الزبائن اليها وبالنتيجة فأن بناء العلامة التجارية له  
حصائية بمتغير  إدلالة    اذ   تأثيرا  بأبعادهيؤثر متغير بناء العلامة التجارية    حسب الفرضية الرئيسة الرابعة

 الزبائن.ولاء 

 :والصمود الاستراتيجي  العلاقة بين ولاء الزبائن  -ثانيا

المنظمددددددددددات  سددددددددددتزدهر ،باسددددددددددتمرارفددددددددددي بيئددددددددددات السددددددددددوق المضددددددددددطربة والمفاجئددددددددددة والمتطددددددددددورة 
قددددادرة علددددى التجدددداوز والتكيددددف مددددع عليهددددا ان تكددددون فددددي كثيددددر مددددن الاحيددددان ف، فقددددطالصددددامدة اسددددتراتيجيا 

مرونددددددة اسددددددتبا ية  امتلاكهدددددداإلددددددى وصددددددمود المنظمددددددة يعددددددزى  ،مؤكدددددددة والمهددددددددةالالبيئددددددات المعقدددددددة وغيددددددر 
ابيددددددا فددددددي لظددددددرود الصددددددعبة وبالتددددددالي يددددددنعكس ذلددددددك ايجلسددددددتجابة الالأداء تعددددددديلات ايجابيددددددة تضددددددمن 

 .( et al, 2011 Hall-Lengnickقدرتها على الاحتفاظ بجودة خدماتها المقدمة الى الزبائن)

وبمددددا ان المنظمدددددات قدددددادرة علدددددى تشدددددكيل اسدددددتراتيجيات منافسدددددة بسدددددبب مروندددددة المعلومدددددات التدددددي 
تحصدددددل عليهدددددا فهدددددي تولدددددد  يمدددددة للزبدددددائن مدددددن خدددددلال قددددددرتها علدددددى مواكبدددددة متطلبددددداتهم ور بددددداتهم ممدددددا 

كونهدددددا مهتمدددددة بتقدددددديم الخددددددمات المميدددددزة لجدددددذبهم ليدددددؤدي الدددددى رضددددداهم وتكدددددرار تعددددداملهم مدددددع المنظمدددددة 
 .(Combe & Greenly, 2004ولائهم) تحقيق من ثمو 

ان المنظمددددددات التددددددي تمتلددددددك صددددددورة جيدددددددة ومددددددوارد بشددددددرية قددددددادرة علددددددى مواجهددددددة الاخددددددتلالات 
 هددددددارضددددددا زبائن هددددددامددددددن خلال قدددددددرتها علددددددى تقددددددديم خدددددددماتها بصددددددورة تضددددددمنالبيئيددددددة، تددددددؤدي الددددددى زيددددددادة 

بالرضدددددا تجددددداه خددددددمات الزبون الدددددذي يشدددددعر فددددد، ضدددددعاد التدددددأثير السدددددلبي للمنافسدددددينمدددددن ثدددددم إو  هدددددمءوولا
ويحسددددددددن الظددددددددن بالمنظمددددددددة التددددددددي تقدددددددددم خدمددددددددة ذات جددددددددودة عاليددددددددة ومتطددددددددورة ومواكبددددددددة  ،منظمددددددددة مددددددددا

ويددددؤول ذلددددك الددددى جددددذب  ولائددددهيصددددبح مددددن السددددهل التددددأثير فيدددده وكسددددب  ،للتطددددورات فددددي العددددالم الخددددارجي
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ة لأنددده اذا اتفقدددت الخدمدددة المدركدددة مدددن المنظمدددة مدددع الخدمددد ،(Amini et al, 2012زبدددائن جددددد)
القويدددددة للمنظمدددددة هدددددي نقطدددددة بدايدددددة  سدددددتراتيجيةالمتوقعدددددة مدددددن قبدددددل الزبدددددون سددددديكون الاخيدددددر راضدددددياً ، فالا

 .(et al, 2011 Minkiewiczولاء الزبون)

قدرتها  تضمن  وامتلاكها رؤية مستقبلية ،ن صمود المنظمات استراتيجياً إالقول يمكن  مما تقدومن خلال 
قادرة  بما تملكه من موارد مرنة  امكانية تلبية ر بات زبائنهاالمتغيرة، و  على التكيف مع متطلبات البيئة

يؤثر متغير ولاء الزبائن  السادسة  ، وحسب الفرضية الرئيسةهمءيعزز ولاالامر الذي  على التعامل معهم،
 . حصائية بمتغير الصمود الاستراتيجيإدلالة  اذ  تأثيرا بأبعاده

 العلامة التجارية والصمود الاستراتيجي:العلاقة بين بناء    -ثالثا

نحددددددن نعددددددي  فددددددي عددددددالم اكثددددددر تعقيدددددددا علددددددى الاطددددددلاق، مددددددع تحددددددديات هائلددددددة وتغييددددددرات بيئيددددددة 
متسددددددارعة، تواجدددددده المنظمددددددات تحدددددددياً اكثددددددر مددددددن اي وقددددددت مضددددددى لتطددددددوير اسددددددتراتيجيات تنافسددددددية، اذ 

اح والخددددروج منهددددا بشددددكل يعددددد الصددددمود الاسددددتراتيجي فددددن الاسددددتجابة والسدددديطرة علددددى هددددذه الازمددددات بنجدددد
 .(Fischer, 2020اقوى)

ان التحسدددين المسدددتمر لكدددل عمليدددات المنظمدددة   (Torres & Augusto, 2019يدددرى )
بناءهدددددا ضدددددروري لبقددددداء المنظمدددددة واسدددددتقرارها وطدددددول عمرهدددددا فومدددددن بينهدددددا الاهتمدددددام بالعلامدددددة التجاريدددددة 

 .Longevity and stabilityالتنظيمي 

(,2016Manning & Soon) ومدددن ذلدددك يجدددب  ،كونهدددا ذات ميدددزة اسدددتبا يةالدددى  بإضدددافة
بهدددددا وادامتهدددددا مدددددن خدددددلال البحددددد  فدددددي التطدددددور التددددداريخي لهدددددا، بددددددءاً مدددددن  رمدددددا يدددددؤثالتطدددددرق الدددددى كدددددل 

ثددددددم التحددددددول التنظيمددددددي  ،للأعمددددددالنظريددددددة بددددددورتر الاسددددددتراتيجية الكلاسدددددديكية مددددددرورا بددددددالجمود التجدددددداري 
الجددددذور هددددي مقدددددمات لدددددورة حيدددداة قددددوة بقدددداء المنظمددددات  واخيددددراً اسددددتدامة الاعمددددال للمنظمددددات، كددددل تلددددك

فدددددي سدددددوق المنافسدددددة وصدددددمودها مدددددن خدددددلال الاعتمددددداد علدددددى التحسدددددين المسدددددتمر لكدددددل مفاصدددددل عمليدددددات 
 .(He,2012ها واستدامتها)ؤ المنظمة الداخلية والخارجية بما في ذلك علامتها التجارية وبنا

(et al, 2018 Alberti)  ولا يتحقدددق نجددداح المنظمدددة الا مدددن خدددلال انشددداء رابطدددة بدددين
الددددددى  إضددددددافةور بدددددداتهم بندددددداء علامددددددة تجاريددددددة متيندددددده وضددددددمان القدددددددرة علددددددى تددددددوفير احتياجددددددات الزبددددددائن 

 ,Copulskyن لتحقيددددددق الددددددولاء، )ين ضددددددرورييكونهمددددددا امددددددر لالاسددددددتمرار فددددددي تقويددددددة هددددددذه الرابطددددددة 
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ذلددددك الا بكددددون المنظمددددة مدددددارة اسددددتراتيجيا بأسدددداليب تضددددمن امتلاكهددددا مرونددددة فددددي  ملا يددددت إذ  (2011
المعلومددددددات والمددددددوارد البشددددددرية ممددددددا يددددددؤول الددددددى قدددددددرتها علددددددى الاسددددددتجابة السددددددريعة للتغييددددددرات البيئيددددددة 

 ويمكّنها ذلك من الصمود امام الازمات.

هددددي الوسدددديلة لجعلهددددا  فددددأن بندددداء علامتهددددا التجاريددددة ؛اً ومددددن ذلددددك إذا كانددددت المنظمددددة تدددددار جيددددد 
صددددامدة اسددددتراتيجياً، اذ يقددددوم كبددددار المدددددراء المسددددؤولين ببندددداء علامددددة تجاريددددة قويددددة تكددددون هددددي القاعدددددة 
ولدددديس الاسددددتثناء مددددن خددددلال اظهددددار الشددددجاعة للابتكددددار ومواجهددددة البيئددددات المختلفددددة والقدددددرة علددددى خلددددق 

( Naef, 2020ر فددددي البيئددددة)اسددددتراتيجيات مميددددزة تمكددددن المنظمددددة مددددن الاسددددتجابة السددددريعة لأي تغييدددد
 يامهدددددا بالتصدددددرد بشدددددكل اسدددددتباقي يضدددددمن بصدددددمتها المميدددددزة فدددددي مواجهدددددة الازمدددددات وبمدددددا  مدددددن ثدددددم، و 

 .( 2005Välikangas & Merlyn ,)يحقق صمودها على المدى الطويل

وامتلاكها ها على أساس تصاميم مرنة،  ء جارية وبناالتطوير المستمر للعلامة التومن هذا ترى الدراسة ان  
لأي   على القدرة   الاستباقي  التنافسية  الاستشعار  الاعمال  بيئة  في  صمودها  من  يعزز    ، اضطرابات 
الخامسة  استراتيجيا الرئيسة  الفرضية  وحسب  التجارية  ،  العلامة  بناء  متغير  دلالة    اذ   تأثيرا  بأبعادهيؤثر 

 . الاستراتيجيصائية بمتغير الصمود حإ

اي دراسددددة سددددابقة تحدددددثت عددددن دور بندددداء العلامددددة  د لا يوجددددفأندددده  الباحييييثحسييييب حييييد عليييي  بو 
التجاريددددددة فددددددي الصددددددمود الاسددددددتراتيجي بتددددددأثير ولاء الزبددددددون، وان هددددددذه الدراسددددددة هددددددي اول محاولدددددده للددددددربط 

 .الصمود الاستراتيجيو ، ولاء الزبائنو  بناء العلامة التجارية، ةالثلاث بين المتغيرات 

 

 

 

 



 

     

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثالث

 الاطار العملي للدراسة
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 للدراسة  لإطار العمليالخاص با(: المخطط الفرضي 16الشكل)

 الباح  المصدر: من اعداد 

 الاطار العملي للدراسة

فحص مصداقية 

وثبات مقاييس 

 الدراسة

الوقوف على الواقع 

الحالي لمتغيرات 

 الدراسة

 

اختبار فرضيات 

 الدراسة

الوصف الخاص بأداة 

 القياس،

الاطلاع على 

 البيانات،صلاحية 

اجراء اختبار مدى 

 الصدق

الواقع الحالي 

 للمتغير المستقل،

الواقع الحالي 

 للمتغير الوسيط،

الواقع الحالي 

 للمتغير المعتمد

اختبار فرضيات 

 الارتباط،

اختبار فرضيات 

التأثير المباشر 

والغير مباشر 

 لمتغيرات الدراسة

 

 والتأثيرات بين المتغيرات المدروسةعرض النتائج وتحديد نوع العلاقات 

 الاستنتاجات والتوصيات المناسبة والاقتراحات المستقبلية ذات العلاقة بمتغيرات الدراسة
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 الفصل الثالث 

 تمهيييييد

لبيانددددددات الحاليددددددة، يقددددددم هددددددذا الفصددددددل ابعدددددد التطددددددرق الددددددى الجانددددددب النظدددددري لمتغيددددددرات الدراسددددددة 
علدددددددى الأسددددددداليب الإحصدددددددائية حدددددددول متغيدددددددرات عيندددددددة  الاعتمددددددداد طة اسدددددددالتدددددددي تدددددددم الحصدددددددول عليهدددددددا بو 

الدراسدددددة للقدددددادة فدددددي مصدددددارد القطددددداع الخددددداص العراقدددددي، واختبدددددار ومناقشدددددة نتدددددائج التحليدددددل الاحصدددددائي 
 :الاتيلها، ويتضمن 

 راسةوثبات مقاييس الد مصداقيةفحص  -المبحث الأول

 ,العينة المدروسة لإجاباتالوقوف على الواقع الحالي لمتغيرات الدراسة وفقا  -المبحث الثاني

 اختبار فرضيات الدراسة -المبحث الثالث
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 المبحث الاول 
 فحص مصداقية وثبات مقاييس الدراسة 

لغدددددرض الحصدددددول علدددددى البياندددددات التدددددي  الباحددددد  تعدددددد الاسدددددتبانة الاداة الرئيسدددددة التدددددي اسدددددتخدمها 
تخددددص متغيددددرات الدراسددددة والمعلومددددات التددددي تخددددص الافددددراد عينددددة الدراسددددة ونتيجددددة لأهميددددة مددددا تتضددددمنه 

الظدددددواهر المدددددراد دراسدددددتها  كشدددددفت فدددددان التحقدددددق مدددددن مددددددى دقتهدددددا فدددددي الاسدددددتبانة مدددددن بياندددددات ومعلومدددددا
اسدددددداليب احصددددددائية  الباحدددددد  ولتحقيددددددق ذلددددددك اسددددددتخدم  ،مهمددددددة فددددددي سددددددياق البحدددددد  العلمددددددي يعددددددد خطددددددوة

ممددددددثلا  دقددددددة مقيدددددداس بندددددداء العلامددددددة التجاريددددددة وثباتدددددده ومصددددددداقيتهة بهدددددددد الوقددددددود علددددددى مدددددددى يددددددد عد 
الدددددددولاء للعلامدددددددة ، مواطندددددددة العلامدددددددة التجاريدددددددة ،اسدددددددم العلامدددددددة التجاريدددددددة، مروندددددددة التصدددددددميمبالأبعددددددداد )
 ،التددددددزام الزبددددددون بالعلامددددددة التجاريدددددددة ،رضددددددا الزبددددددون ء الزبددددددائن ممددددددثلا بالأبعدددددداد )( ومتغيددددددر ولاالتجاريددددددة

( ومتغيددددددر الصددددددمود الاسددددددتراتيجي ممددددددثلا بالأبعددددددداد جددددددودة الخدمددددددة المدركددددددة، الثقددددددة بالعلامددددددة التجاريددددددة
الاسددددداليب (  وهدددددذه مروندددددة المدددددوارد  ،المروندددددة التنافسدددددية ،المروندددددة الاسدددددتبا ية ،مروندددددة المدددددوارد البشدددددرية)

 هي:
 -الوصف الخاص بأداخ قياس الدراسة : -اولا

ثلاثدددددة متغيدددددرات )المتغيدددددر المسدددددتقل( بنددددداء العلامدددددة  المختصدددددة بالدراسدددددة الحاليدددددة تحتدددددوي الاسدددددتبانة
الاتدددددددددي التجاريدددددددددة و)المتغيدددددددددر الوسددددددددديط( ولاء الزبدددددددددائن و)المتغيدددددددددر المعتمدددددددددد( الصدددددددددمود الاسدددددددددتراتيجي و 

 وصف لكل منها:
 التجارية مقياس بناء العلامة -1

 ،اسدددددم العلامدددددة التجاريدددددة ،مروندددددة التصدددددميمربعدددددة ابعددددداد )بأ متغيدددددر بنددددداء العلامدددددة التجاريدددددة أتييدددد
 فقرة. (24)( ويشمل الولاء للعلامة التجارية ،مواطنة العلامة التجارية

 مقياس ولاء الزبائن -2
التددددددزام الزبددددددون بالعلامددددددة  ،رضددددددا الزبددددددون يتكددددددون متغيددددددر ولاء الزبددددددائن مددددددن اربعددددددة ابعدددددداد هددددددي )

 .( فقرة 20( وبواقع  )جودة الخدمة المدركة ،الثقة بالعلامة التجارية، التجارية
 مقياس الصمود الاستراتيجي -3

 ،المرونددددة الاسددددتبا ية، المددددوارد البشددددريةمرونددددة يشددددمل مقيدددداس الصددددمود الاسددددتراتيجي اربعددددة ابعدددداد هددددي )
يوضدددددددح الترميدددددددز الخددددددداص  (10)( فقددددددرة. والجددددددددول 23( وبواقدددددددع )مروندددددددة المدددددددوارد  ،المرونددددددة التنافسدددددددية

 بالمتغيرات وابعادها فضلا عن عدد التساؤلات لكل بعد من ابعاد المتغير.
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 ( الترميز والتوصيف10الجدول ) 
 عدد الفقرات  الرمز  البُعد  المتغير 

 
 بناء العلامة التجارية 

  مرونة التصمي  
 

B 
 

DF 6 
 BN 6 اس  العلامة التجارية 

 BC 6 مواطنة العلامة التجارية 
 BL 6 الولاء للعلامة التجارية 

 
الزبائنولاء   

  رضا الزبون 
 

C 

CS 5 
 CC 5 التزام الزبون بالعلامة التجارية 

 BT 5 الثقة بالعلامة التجارية 
 PSQ 5 جودخ الخدمة المدر ة 

 
 الصمود الاستراتيجي

  مرونة الموارد البشرية 
 
S 

HRF 6 
 PF 5 المرونة الاستباقية 
 CF 6 المرونة التنافسية 

الموارد مرونة   RF 6 
 الباح  من اعداد :المصدر

 -الاطلاع على صلاحية البيانات التي ت  جمعها: -ثانيا 
لدراسدددددددته عدددددددن  الباحددددددد  يعدددددددد الحصدددددددول علدددددددى ادق النتدددددددائج واكثرهدددددددا موثو يدددددددة مدددددددن اهدددددددم اهدددددددداد 

نشدددددها يوان هددددذه الدقددددة فددددي النتددددائج التددددي  ،لوقددددود علددددى مدددددى توافرهددددا فددددي مكددددان الدراسددددةواالمتغيددددرات 
مددددن أي خلددددل او تكددددرار او أي خطددددأ  جُمعددددت وخلددددت للبيانددددات التددددي  ةكددددون مطمئنددددتتسددددتلزم ان  الباحدددد  

لتأكددددد مددددن ان البيانددددات او  ،عكددددس حقيقددددة تددددوافر متغيددددرات الدراسددددةكددددي تل تهاقددددد يددددؤدي الددددى عدددددم صددددلاحي
 المرور بخطوات عدة هي:التي جُمعت جيدة وملائمة للتحليل الاحصائي يجب 

 استجابة العينة -1
( اسدددددتبانة لعيندددددة الدراسدددددة 250الدددددى توزيدددددع ) الباحددددد  لضدددددمان تحقيدددددق متطلبدددددات الدراسدددددة عمدددددد 

بلدددددددددغ عددددددددددد و ( اسدددددددددتبانة 214تدددددددددم اسدددددددددترجاع ) ،فدددددددددي المصدددددددددارد الخاصدددددددددة العاملدددددددددة فدددددددددي العدددددددددراق
 (.11( استمارة وكما موضح في جدول )200الاستبانات الصالحة للتحليل منها )
 ( استجابة عينة الدراسة11جدول ) ال

عدد الاستبانات   الحالة 
 الموزعة 

عدد الاستبانات  
 المسترجعة 

عدد الاستبانات  
 غير المسترجعة 

عدد الاستبانات غير  
 الصالحة للتحليل 

عدد الاستبانات  
 الصالحة للتحليل 

 200 14 36 214 250 العدد 
 %80 %5.6 %14.4 %85.6 %100 النسبة المئوية 
 الباح المصدر: اعداد 

 الوقوف على عدم فقدان بعض البيانات -2
وعنددددددما  ،هدددددا فددددي البرندددددامج امددددر وارد ادخالان احتماليددددة فقددددددان جددددزء مدددددن البيانددددات اثنددددداء عمليددددة     
بتوزيددددددع الاسددددددتبانة الخاصددددددة بالدراسددددددة ومددددددن ثددددددم جمعهددددددا وعدددددددم البحدددددد  عددددددن تلددددددك  الباحدددددد  قددددددوم ي
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البيانددددات المفقددددودة او التدددددي فيهددددا خلددددل قدددددد يددددؤدي الددددى نتدددددائج غيددددر د يقددددة او قدددددد تددددؤثر علددددى عمدددددل 
الدددددددنقص ان تكدددددددون البياندددددددات خاليدددددددة مدددددددن الدددددددى لان بعدددددددض البدددددددرامج تحتددددددداج  ؛البرندددددددامج المسدددددددتخدم

علدددددى البرندددددامج الاحصدددددائي   الباحددددد  اعتمدددددد  ، لدددددذامشددددداكلدون مدددددن والخلدددددل حتدددددى تُحلدددددل احصدددددائيا 
(Spss.v.26 فدددددي معرفدددددة ) الباحددددد  ولتحقيدددددق ذلدددددك اسدددددتخدم هنددددداك بياندددددات مفقدددددودة  مدددددا إذا كاندددددت 

( ترميدددددددددز 12اذ يوضدددددددددح جددددددددددول )، اسدددددددددلوب التكدددددددددرارات بهددددددددددد معرفدددددددددة المفقدددددددددود مدددددددددن البياندددددددددات 
وجددددود لا  اندددده تبددددين مددددن التحليددددلو  ،هندددداك بيانددددات مفقددددودة مددددا إذا كانددددت التسدددداؤلات وحجددددم العينددددة و 

 بيانات مفقودة. ل
 فحص البيانات المفقودة  : ( 12جدول ) ال

 البيانات المفقودخ  العينة الفقرخ  ت البيانات المفقودخ  العينة الفقرخ  ت البيانات المفقودخ  العينة الترميز ت

1 DF1 200 0 24 BL6 200 0 47 HRF3 200 0 

2 DF2 200 0 25 CS1 200 0 48 HRF4 200 0 

3 DF3 200 0 26 CS2 200 0 49 HRF5 200 0 

4 DF4 200 0 27 CS3 200 0 50 HRF6 200 0 

5 DF5 200 0 28 CS4 200 0 51 PF1 200 0 

6 DF6 200 0 29 CS5 200 0 52 PF2 200 0 

7 BN1 200 0 30 CC1 200 0 53 PF3 200 0 

8 BN1 200 0 31 CC2 200 0 54 PF4 200 0 

9 BN3 200 0 32 CC3 200 0 55 PF5 200 0 

10 BN4 200 0 33 CC4 200 0 56 CF1 200 0 

11 BN5 200 0 34 CC5 200 0 57 CF2 200 0 

12 BN6 200 0 35 BT1 200 0 58 CF3 200 0 

13 BC1 200 0 36 BT2 200 0 59 CF4 200 0 

14 BC2 200 0 37 BT3 200 0 60 CF5 200 0 

15 BC3 200 0 38 BT4 200 0 61 CF6 200 0 

16 BC4 200 0 39 BT5 200 0 62 RF1 200 0 

17 BC5 200 0 40 PSQ1 200 0 63 RF2 200 0 

18 BC6 200 0 41 PSQ2 200 0 64 RF3 200 0 

19 BL1 200 0 42 PSQ3 200 0 65 RF4 200 0 

20 BL2 200 0 43 PSQ4 200 0 66 RF5 200 0 

21 BL3 200 0 44 PSQ5 200 0 67 RF6 200 0 

22 BL4 200 0 45 HRF1 200 0  

23 BL5 200 0 46 HRF2 200 0 

  الباح بتصرد  Spss.v.26المصدر: مخرجات برنامج 
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 تحديد الشذوذ بالبيانات من عدمه -3
يشددددددير مصددددددطلح البيانددددددات الشدددددداذة او شددددددذوذ البيانددددددات وتطرفهددددددا  الددددددى وجددددددود بعددددددض البيانددددددات 

 ،هدددددا فدددددي البرندددددامج الاحصدددددائي مرتفعددددددة المسدددددتوى عدددددن المتعدددددارد عليددددده مدددددن ارقددددددامإدخالالتدددددي تدددددم 
لاهتمددددام بهددددذا الفحددددص هددددو انعكاسدددده اسددددبب و  ،وغيددددر منسددددجمة مددددع طبيعددددة المقيدددداس الددددذي أُسددددتخدم

ن تحليددددل مددددالممخضددددة المباشددددر فددددي حالددددة وجددددود شددددذوذ علددددى مدددددى الدقددددة ومسددددتوى الثقددددة بالنتددددائج 
 الباحددددد  حقيقدددددة المتغيدددددرات وتوافرهدددددا فدددددي بيئدددددة التطبيدددددق وقدددددد اعتمدددددد  للا تمثدددددالتدددددي تلدددددك البياندددددات 

 ،ولكدددل فقدددرة مدددن فقدددرات الاسدددتبانة اوجدددود  ددديم شددداذة مدددن عددددمه معرفدددةل (Box plot)  تقنيدددة  
 الباحدددد  مددددا أوجددددب علددددى  ،تبددددين وجددددود بعددددض القدددديم التددددي شددددذت عددددن المسددددتوى المحدددددد للمقيدددداسف

اثنددداء عمليددددة ادخددددال البياندددات فددددي مصددددفوفة  فددددي وجدددود خطددددأ لددددوحظو  الأوليددددة،الرجدددوع الددددى البياندددات 
حيحات علددددددددى البيانددددددددات الخاطئددددددددة وعليدددددددده وأُجريددددددددت التصدددددددد (Spss.v.26)البرنددددددددامج الاحصددددددددائي 

اصددددبحت بيانددددات الدراسدددددة خاليددددة مددددن القددددديم المتطرفددددة والشددددداذة. وفيمددددا يلددددي نموذجدددددا لعمليددددة تددددددقيق 
كوندددددده يخددددددرج عددددددن الهدددددددد العلمددددددي لالشددددددذوذ لأحدددددددى فقددددددرات المقيدددددداس )لددددددم تددددددذكر جميددددددع الفقددددددرات 

 للرسالة(

 
 ( اختبار شذوذ البيانات17شكل )ال

 Spss.v.26المصدر : مخرجات برنامج  
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 اجراء اختبار اعتدالية البيانات -4
 الباحددددددد  ان التحقدددددددق مدددددددن اختبدددددددار ندددددددوع التوزيدددددددع يشدددددددكل ضدددددددرورة لأنددددددده يسددددددداعد فدددددددي اختيدددددددار 

يعدددددد احدددددد اهدددددم المتطلبدددددات للوصدددددول الدددددى نتدددددائج و  ،لدددددلأدوات الاحصدددددائية الملائمدددددة لمجدددددال دراسدددددته
مددددددن  انضدددددمن المجدددددال الاحصدددددائي يوجدددددد نوعدددددانددددده و  ،المددددددروسذات دقدددددة ومعبدددددرة عدددددن المحتدددددوى 

الاول يتعلددددق  ،(et al, 2019 Quinlanلبيانددددات التددددي اسددددتخدمت فددددي التحليددددل )اتوزيددددع 
بدددددالتوزيع الطبيعدددددي والندددددوع الثددددداني يتعلدددددق بدددددالتوزيع غيدددددر الطبيعدددددي وان اهميدددددة تحديدددددد ذلدددددك يتمحدددددور 

 معلميدددددة وهدددددذا يشدددددكل المبدددددرر الاسددددداسحدددددول اسدددددتخدام الاحصددددداءات المعلميدددددة او الاحصددددداءات اللا
غيدددددددر هدددددددو توزيدددددددع طبيعدددددددي ام أ  ياندددددددات او مدددددددا يعدددددددرد بندددددددوع التوزيدددددددعاختبدددددددار اعتداليدددددددة الب لأجدددددددراء
فددددداذا  ،باتجددددداه اسددددداليب احصدددددائية محدددددددة الباحددددد  لان تحديدددددد ندددددوع التوزيدددددع يعندددددي توجيددددده  طبيعدددددي 

اذا امددددددا  ،الاسدددددداليب الاحصددددددائية المعلميددددددة الباحدددددد  عتمددددددد يكانددددددت البيانددددددات تتددددددوزع بشددددددكل طبيعددددددي 
 ،فهددددددذا يعندددددي ضددددددرورة اسددددددتخدام الاسددددداليب الاحصددددددائية اللامعلميددددددة ذلددددددك  خدددددلاداظهدددددر الاختبددددددار 

ن الددددددى افضددددددلية اسددددددتخدام الاحصدددددداءات المعلميددددددة فددددددي و لمددددددا اندددددده فددددددي الاغلددددددب يشددددددير الإحصددددددائيع
اختبددددددار الفرضدددددديات والسددددددبب يعددددددود الددددددى ان هددددددذه الاحصدددددداءات تتضددددددمن خصددددددائص مميددددددزة علددددددى 

    سدددددددددهولة التنفيدددددددددذ والتخمدددددددددينالاحصددددددددداءات اللامعلميدددددددددة لاسددددددددديما فدددددددددي نطددددددددداق القدددددددددوة الاحصدددددددددائية و 
(Pallant, 2007)،  ولغدددددرض التحقدددددق مدددددن ان العيندددددة التدددددي اسدددددتهدفت تتبدددددع بياناتهدددددا التوزيدددددع
لإثبدددددددددات صدددددددددحة توزيدددددددددع  (Kolmogorov-Smirnov)اسدددددددددلوب  الباحددددددددد  الطبيعدددددددددي فقدددددددددد اعتمدددددددددد 

باسددددتخدام سددددب كددددل متغيددددر مددددن متغيددددرات الدراسددددة ة وبحيعينددددة الدراسدددداللبيانددددات التددددي جُمعددددت مددددن ا
اذ تسدددددداهم هددددددذه الاسدددددداليب فددددددي تحديددددددد مددددددا اذا كانددددددت الاجابددددددات المتعلقددددددة  (Spss.v.26)برنددددددامج 

ولتحقيددددددق ذلددددددك يسددددددتلزم الامددددددر تحديددددددد بتسدددددداؤلات الاسددددددتبانة تتبددددددع التوزيددددددع الطبيعددددددي ام لا تتبعدددددده، 
ي يمكددددددددن حسددددددددابها مددددددددن خددددددددلال التدددددددد 5))%القيمددددددددة المعياريددددددددة للاختبددددددددار وعنددددددددد مسددددددددتوى معنويددددددددة 

 )et all, 2014) Blumberg: المعادلة الاتية 
 D=

𝟏.𝟑𝟔

√𝒏
 

 حي  ان:
D القيمة المعيارية : 
n حجم العينة : 
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 5)وكلمدددددا كاندددددت القيمدددددة الاحصدددددائية للاختبدددددار اعلدددددى مدددددن القيمدددددة المعياريدددددة عندددددد مسدددددتوى )%
كدددددان العكدددددس فهدددددذا يعندددددي عددددددم  إذا امدددددا ،كونهدددددا تتدددددوزع طبيعيدددددالفهدددددذا يددددددل علدددددى ان البياندددددات ملائمدددددة 

جميدددددع  ددددديم الاختبدددددار للمتغيدددددرات وابعادهدددددا تتدددددوزع  ان (13يبدددددين الجددددددول )و  ،اتباعهدددددا للتوزيدددددع الطبيعدددددي
 .طبيعيا مما يتيح للباح  استخدام الادوات المعلمية 

 ( اختبار اعتدالية البيانات لمتغيرات الدراسة وابعادها 13جدول ) ال
 Kolmogorov-Smirnov المتغير ت

Test Statistic 
القيمة  

 Dالمعيارية 
 المعنوية

 P= . 000 0.096 125. مرونة التصمي  1
 P= . 000 0.096 116. اس  العلامة التجارية 2
 P= . 000 0.096 108. مواطنة العلامة التجارية 3
 P= . 000 0.096 107. الولاء للعلامة التجارية 4
 P= . 000 0.096 122. رضا الزبون  5
 P= . 000 0.096 132. التزام الزبون بالعلامة التجارية 6
بالعلامة التجاريةالثقة  7  .121 0.096 P= . 000 
 P= . 000 0.096 104. جودخ الخدمة المدر ة  8
 P= . 000 0.096 101. مرونة الموارد البشرية  9
 P= . 000 0.096 116. المرونة الاستباقية  10
 P= . 000 0.096 106. المرونة التنافسية  11
 P= . 000 0.096 112. مرونة الموارد  12

 الباح بتصرد  Spss.v.26المصدر : نتائج برنامج 

 فحص مشكلة التعدد الخطي -5
يركدددددز هدددددذا الاختبدددددار علدددددى معرفدددددة وجدددددود مشدددددكلة تعددددددد خطدددددي مدددددا بدددددين الابعددددداد المسدددددتقلة مدددددن 

لابتعدددداد عددددن اي مشددددكلة عنددددد اختبددددار امددددن اجددددراء هددددذا الاختبددددار  الهدددددد الاسدددداس يددددأتياذ  ،اعدددددمه
و يمددددددة  ،(VIFويمكددددددن التعددددددرد علددددددى هددددددذه المشددددددكلة عبددددددر عامددددددل تضددددددخم التبدددددداين ) ،الفرضدددددديات 

(Tolerance)، ( اذ يدددرىet al, 2019 Hair( بدددان  يمدددة )Tolerance ينبغدددي ان تكدددون )
( او اقددددددددددل 5( ينبغددددددددددي ان يكددددددددددون )VIFعامددددددددددل تضددددددددددخم التبدددددددددداين ) عكسددددددددددهاو  ر،( او اكبدددددددددد0.10)

ذلدددددددك تدددددددم اجددددددراء الاختبدددددددار عبدددددددر برندددددددامج  ولأجددددددل ،لعددددددددم وجددددددود التعددددددددد الخطدددددددي بوصددددددفه مؤشدددددددراً 
(Spss.v.26( وكما يظهر في الجدول )14) : 
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 ( اختبار التعدد الخطي لابعاد بناء العلامة التجارية14الجدول ) 
 Tolerance ابعاد بناء العلامة التجارية

 معامل
VIF 

 معامل ت خ  التباين 
 1.725 580. مرونة التصمي 

 1.892 528. التجاريةاس  العلامة 
 1.387 721. مواطنة العلامة التجارية
 1.550 645. الولاء للعلامة التجارية

 Spss.v.26بالاعتماد على برنامج  الباح اعداد  :المصدر

( لابعددددددداد بنددددددداء العلامدددددددة VIF( ان عوامدددددددل تضدددددددخم التبددددددداين )14يظهدددددددر مدددددددن نتدددددددائج الجددددددددول )
( Toleranceامددددددا  دددددديم ) ،(5( اي انهددددددا اقددددددل مددددددن )1.387-1.892تراوحددددددت بددددددين ) ،التجاريددددددة  كافددددددة

 ،(0.10( وهددددي اكبددددر مددددن )528.-721.لابعدددداد متغيددددر بندددداء العلامددددة التجاريددددة فقددددد جدددداءت مددددا بددددين )
 .بناء العلامة التجارية للدراسة لى عدم وجود مشكلة تعدد خطي ضمن ابعاد متغيرعوهذا يدل 

 اختبار التعدد الخطي لابعاد ولاء الزبون ( 15الجدول ) 
 Tolerance ابعاد ولاء الزبائن 

 معامل
VIF 

 معامل ت خ  التباين 
 1.413 708. رضا الزبون 

 1.921 521. التزام الزبون بالعلامة التجارية
 2.060 485. الثقة بالعلامة التجارية
 2.052 487. جودخ الخدمة المدر ة 

 الباح بتصرد  Spss.v.26برنامج  نتائج :المصدر

( لابعدددددددداد ولاء الزبددددددددون VIF( ان عوامددددددددل تضددددددددخم التبدددددددداين )15يتبددددددددين مددددددددن نتددددددددائج الجدددددددددول )
( لابعددددددداد Toleranceامدددددددا  ددددددديم ) ،(5( اي انهدددددددا اقدددددددل مدددددددن )1.413-2.060تراوحدددددددت بدددددددين ) ،كافدددددددة

وهدددددذا يددددددل الدددددى ، (0.10( وهدددددي اكبدددددر مدددددن )485.-708.فقدددددد جددددداءت مدددددا بدددددين )ون، متغيدددددر ولاء الزبددددد
 .عدم وجود مشكلة تعدد خطي ضمن ابعاد متغير ولاء الزبون 

 ( اختبار التعدد الخطي لابعاد الصمود الاستراتيجي 16الجدول ) 
 Tolerance الصمود الاستراتيجي  ابعاد

 معامل
VIF 

 معامل ت خ  التباين 
 2.351 425. مرونة الموارد البشرية 
 1.847 541. المرونة الاستباقية 
 1.971 507. المرونة التنافسية 
 2.256 443. مرونة الموارد 

 الباح بتصرد  Spss.v.26برنامج نتائج  :المصدر



 

 

 
100 

 

( لابعددددددداد الصدددددددمود VIFن عوامدددددددل تضدددددددخم التبددددددداين )أ( 16مدددددددن نتدددددددائج الجددددددددول ) أيضدددددددا يتضدددددددحو 
امددددددددددددا  دددددددددددديم  ،(5( اي انهددددددددددددا اقددددددددددددل مددددددددددددن )1.847-2.351تراوحددددددددددددت بددددددددددددين ) ،الاسددددددددددددتراتيجي كافددددددددددددة

(Tolerance( لابعددددددداد المتغيدددددددر فقدددددددد جددددددداءت مدددددددا بدددددددين ).0.10( وهدددددددي اكبدددددددر مدددددددن )425.-541) ،
 .ى عدم وجود مشكلة تعدد خطي ضمن ابعاد متغير الصمود الاستراتيجي علوهذا يدل 

 اختبار  فاية حج  العينة: -6
التدددددي مددددددى كفايدددددة العيندددددة ان اختبدددددار كفايدددددة حجدددددم العيندددددة جدددددرى بهددددددد الوصدددددول الدددددى معرفدددددة 

والدددددذي يجدددددب ان تكدددددون  يمتددددده  (Kaiser-Meyer-Olkin KMOمدددددن خدددددلال معيدددددار ) تعدددددرد
 للتأكددد وكددذلك  (2008)عددز، ;(et all, 2022  Bell( لتكددون العينددة كافيددة )0.50اكبددر مددن )

-Chiمدددددددن وجدددددددود الارتباطدددددددات المقبولدددددددة بدددددددين فقدددددددرات الاسدددددددتبيان علدددددددى شدددددددرط معنويدددددددة القيمدددددددة )
Square( للدلالة الى مقبولية معاملات الارتباط المذكورة وكما موضح في الجدول )17.) 

 لابعاد متغيرات الدراسة Bartlett’sو   KMO( اختبار 17جدول ) ال
( Bartlett Testاختبار) KMOاختبار  عدد الفقرات  الابعاد

   بالاعتماد على قيمة
Chi-Square 

 المعنوية
Sig. 

  6 مرونة التصمي  
.829 

 
1423.118 

 
 6 اس  العلامة التجارية  000.

 6 مواطنة العلامة التجارية 
 6 الولاء للعلامة التجارية 
  24 بناء العلامة التجارية 

  5 رضا الزبون 
.864 

 
1364.696 

 
 5 التزام الزبون بالعلامة التجارية  000.

 5 الثقة بالعلامة التجارية 
 5 جودخ الخدمات المدر ة 

  20 ولاء الزبون 
  6 مرونة الموارد البشرية 

.891 
 

1586.067 
 

 5 المرونة الاستباقية  000.
 6 المرونة التنافسية 
 5 مرونة الموارد 

  22 الاستراتيجي الصمود 
 الباح بتصرد  Spss.v.26برنامج : مخرجات المصدر
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               التددددددددددي بلغددددددددددت ( 0.50( هددددددددددي اكبددددددددددر مددددددددددن )KMOان  يمددددددددددة )يتبددددددددددين ( 17مددددددددددن الجدددددددددددول )
علدددددددى التدددددددوالي وهدددددددي  يمدددددددة جيددددددددة وتشدددددددير الدددددددى ان حجدددددددم العيندددددددة يعدددددددد كافيدددددددا (829.-864.-891.)

يشدددددددير الدددددددى  لدددددددذيا (Bartlettوكمدددددددا يظهدددددددر فدددددددي الجددددددددول اختبدددددددار ) الإحصدددددددائية،التحلددددددديلات  لأجدددددددراء
( علدددددددددددددى 1423.118-1364.696-1586.067وجددددددددددددود المعنويددددددددددددة اذ بلغدددددددددددددت  يمددددددددددددة الاختبددددددددددددار )

تشدددددددددير النتدددددددددائج الدددددددددى ان  و(. 0.05( وهدددددددددي اصدددددددددغر مدددددددددن )0.000التدددددددددوالي عندددددددددد مسدددددددددتوى دلالدددددددددة )
 اجيدددددد ا مؤشدددددر  وممدددددا يؤكدددددد علدددددى ان حجدددددم العيندددددة كافيدددددا ، حددددددةامصدددددفوفة الارتبددددداط ليسدددددت مصدددددفوفة و 

 التحليلات الاحصائية. لأجراء

 -اجراء اختبار مدى الصدق لمقياس الدراسة: -ثالثا
المددددددرج الخماسدددددي )ليكدددددرت( لتمثيدددددل متغيدددددرات الدراسدددددة وابعادهدددددا وكمدددددا يبينددددده  الباحددددد  اسدددددتخدم 

  .(18جدول )
 ( المدرج الخماسي )ليكرت( 18جدول ) ال

 اتفق بشدخ  اتفق محايد  لا اتفق لا اتفق بشدخ
1 2 3 4 5 

 الباح المصدر: من اعداد 

وبهدددددد الحصددددول علددددى افضددددل النتددددائج مددددن حيدددد  دقتهددددا ومصدددددا ية  ياسددددها للظددددواهر المدروسددددة فددددان 
 الاختبارات الاتية لمقياس الدراسة.  ى اجر  الباح  
 

 )الصدق الظاهري(  صدق اداخ القياس -1
البندددددداء المددددددراد  ياسدددددده بثقددددددة  اريتعلددددددق  يدددددداس صدددددددق الاسددددددتبانة بمدددددددى قابليددددددة تلددددددك الاداة لاختبدددددد

 (Hinkin, 1995)ومصددددددا ية عاليدددددة لتدددددوفر الخصدددددائص التدددددي تمثدددددل الظددددداهرة المدددددراد دراسدددددتها 
علددددى مددددا اجدددداد بدددده  الباحدددد  ولغددددرض الوصددددول الددددى تلددددك الدقددددة والموثو يددددة فددددي اداة القيدددداس اعتمددددد 

الادارة ن فدددددي علدددددم و بصدددددورتها الاوليدددددة علددددديهم وهدددددم متخصصدددددالمحكمدددددين الدددددذين عُرضدددددت الاسدددددتبانة 
لغددددددرض الوقدددددددود علددددددى مددددددددى تمثيددددددل التسددددددداؤلات فددددددي الاسدددددددتبانة  ين( محكمددددددد10بلددددددغ عددددددددهم )اذ 

 ( يبين الاسماء الخاصة بالمحكمين.4والملحق رقم ) ،للظاهرة المراد دراستها
ان هدددددذه الخطدددددوة تسدددددهم فدددددي بيدددددان رأي المحكمدددددين عدددددن التسددددداؤلات ومددددددى وضدددددوحها وتعبيرهدددددا 

حدددددددذد او اضدددددددافة  وتعدددددددديل ا الدددددددى هنددددددداك تسددددددداؤلات تحتددددددداجعدددددددن المحتدددددددوى الدددددددذي تدرسددددددده وهدددددددل 
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التعدددددددديلات  الباحددددددد   ى ومدددددددن خدددددددلال مدددددددا ابدددددددداه المحكمدددددددين مدددددددن اراء اجدددددددر  ،صدددددددياغة معينددددددده لهدددددددا
 ختبره.يت مما جعلها ملائمة للمجال الذي والتوضيحات للتساؤلا

 استكشاف مدى الثبات في فقرات الاستبانة -2
لمعرفددددة هددددل ان البيانددددات التددددي تددددم جمعهددددا تتسددددم سددددتخدام الثبددددات هددددو مددددن اان الغددددرض الددددرئيس 

 ،بدددددنفس الثبدددددات فدددددي حالدددددة اعدددددادة توزيدددددع الاسدددددتبانة وجمعهدددددا مدددددن جديدددددد ضدددددمن مددددددة زمنيدددددة مختلفدددددة
مدددددددى الثبددددددات والأخددددددر مدددددددى الثبددددددات البنددددددائي للمتغيددددددر  احدددددددهماواختبددددددار الثبددددددات يتضددددددمن جددددددانبين 
 -البنائي لفقرات المتغير وكما يأتي:

 البنائي التو يديالصدق -أ
تهدددددددددددددددددددددتم هدددددددددددددددددددددذه الفقدددددددددددددددددددددرة  باسدددددددددددددددددددددتخدام اسدددددددددددددددددددددلوب التحليدددددددددددددددددددددل العددددددددددددددددددددداملي التوكيددددددددددددددددددددددي             

(Confirmatory Factor Analysis)  بهددددددد معرفددددددة الصددددددق البندددددائي التوكيددددددي لمقدددددداييس
أحدددددددددد تطبيقدددددددددات نمذجدددددددددة المعادلدددددددددة الهيكليدددددددددة  (CFA)الدراسدددددددددة. ويعدددددددددد التحليدددددددددل العددددددددداملي التوكيددددددددددي 

(Structural Equation Modeling)  وتتمثددددل الإجدددراءات المتبعددددة فدددي هددددذا التحليدددل فددددي تحديددددد
أو مددددددا يعدددددددرد  (Latent Variables)النمددددددوذج المفتددددددرض ومكوناتددددددده  مددددددن المتغيدددددددرات الكامنددددددة 

يخددددددرج منهددددددا أسددددددهم تتجدددددده  بددددددالمتغيرات غيددددددر المقاسددددددة التددددددي تمثددددددل ابعددددددادا مفترضددددددة لمقيدددددداس الدراسددددددة
التددددددي تتعلددددددق بتسدددددداؤلات كددددددل بعددددددد مددددددن ابعدددددداد المتغيددددددر وهنددددددا ، مددددددن المتغيددددددرات  المقاسددددددة لمسددددددتوى ثددددددان  

مددددد فددددي تطبيددددق هددددذا الاسددددلوب علددددى البرنددددامج يفتددددرض أن العبددددارات مؤشددددرات للمتغيددددرات الكامنددددة.  واعتُ 
 . (Amos.v.24)الاحصائي 

لتحقق مددددددددن بددددددددايتمثددددددددل  (CFA)والهدددددددددد الاسدددددددداس مددددددددن اجددددددددراء التحليددددددددل العدددددددداملي التوكيدددددددددي 
 سؤالين اساسين هما :

هدددددل ان البيانددددددات التددددددي جُمعددددددت مددددددن عينددددددة الدراسدددددة تددددددتلاءم وتنسددددددجم مددددددع النمددددددوذج الفرضددددددي  •
 للقياس   

الصددددددددددمود  ،ولاء الزبددددددددددون  ،هددددددددددل ان نمددددددددددوذج القيدددددددددداس المسددددددددددتخدم )بندددددددددداء العلامددددددددددة التجاريددددددددددة •
الاسددددددددتراتيجي( يتكددددددددون بشددددددددكل فعلددددددددي ومؤكددددددددد مددددددددن الابعدددددددداد المحددددددددددة، وهددددددددل الفقددددددددرات التددددددددي 

 صدق ومقبولة احصائياً تتضمنها هذه الابعاد تتصف بال
حقدددددق منددددده مدددددن خدددددلال مجموعدددددة مدددددن المؤشدددددرات يطلدددددق عليهدددددا م التعدددددن السدددددؤال الاول يدددددت للإجابدددددة     

قبدددددل النمدددددوذج . وفدددددي ضدددددوء هدددددذه المؤشدددددرات يُ (19)مؤشدددددرات الجدددددودة للمطابقدددددة الظددددداهرة فدددددي الجددددددول 
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إضدددددافة الدددددى يعتمدددددد علدددددى هدددددذه المؤشدددددرات ايضدددددا  . امدددددا السدددددؤال الثددددداني فاندددددهيدددددرفض او  افتدددددرض الدددددذي 
الددددوزن الانحددددداري المعيدددداري التددددي تكددددون ظدددداهرة علددددى الاسددددهم بددددين المتغيددددرات الكامنددددة التحقددددق مددددن  دددديم 

وكلمدددددا التدددددي تسدددددمى بتشدددددبعات الفقدددددرات ، لا يمكدددددن  ياسدددددها( مدددددع الفقدددددرات الخاصدددددة بمقيددددداس الدراسدددددةو )
 فانه يعني ان الفقرة مقبولة احصائيا. (0.40)كانت اكبر من 

 مؤشرات وقاعدة جودة المطابقة لمعادلة النمذجة الهيكلية (19)جدول ال

 نسبة جودخ المطابقة  الماشرات  ت

 5 اقل من df ودرجات الحرية  2x النسبة بين  يم 1

 0.90اكبر من  Goodness of Fit Index (GFI)حسن المطابقة مؤشر  2

 0.90 اكبر من Tucker-Lewis Index (TLI) تاكر ولوسمؤشر  3

 0.95 اكبر من Comparative Fit Index (CFI) مؤشر المطابقة المقارن  4

 ماشر جذر متوسط مربع الخطأ التقريبي: 5

Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) 

 0.05-0.08 بين

 (Chan et al.,2007) :المصدر

الجانددددددب الاول أساسددددددية، لددددددى جوانددددددب عسدددددديتم تقسدددددديم الاختبددددددار  أنفدددددداً وبندددددداء علددددددى مددددددا تددددددم ذكددددددره  
الصددددددق البندددددائي  فهدددددو الثدددددانيامدددددا بالصددددددق البندددددائي التوكيددددددي لمقيددددداس بنددددداء العلامدددددة التجاريدددددة، يتعلدددددق 

التوكيددددددي لمقيددددداس ولاء الزبدددددون والجاندددددب الثالددددد  يتعلدددددق بالصددددددق البندددددائي التوكيددددددي لمقيددددداس الصدددددمود 
 الاستراتيجي:

 الصدق البنائي التو يدي لمقياس بناء العلامة التجارية: ✓

ابعدددددددددداد فرعيددددددددددة هددددددددددي بعددددددددددد مرونددددددددددة  ةربعددددددددددبأتددددددددددم  يدددددددددداس متغيددددددددددر بندددددددددداء العلامددددددددددة التجاريددددددددددة 
 Brandبعددددد اسددددم العلامددددة التجاريددددة ) ،( فقددددرات 6( وبواقددددع )Design Flexibilityالتصددددميم)
Name( بواقدددددددددع )بعدددددددددد مواطندددددددددة العلامدددددددددة التجاريدددددددددة             ) ،( فقدددددددددرات 6Brand 

citizenship( )6 فقدددددرات )، ( وبعدددددد الدددددولاء للعلامدددددة التجاريدددددةBrand Loyalty( )6.فقدددددرات ) 
المعياريددددة )التشددددبعات( للفقدددددرات كانددددت اكبددددر مدددددن ( ان جميدددددع التقددددديرات 18يتضددددح مددددن الشددددكل ) و

وهدددددي مقبولدددددة احصدددددائيا لكدددددن يلاحدددددظ ان هنالدددددك انخفددددداض فدددددي مؤشدددددرات  (0.40المعيدددددار المحددددددد )
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جدددددودة المطابقدددددة للنمدددددوذج ووجدددددود امكانيدددددة لتحسدددددينها احصدددددائيا مدددددن خدددددلال مؤشدددددرات التعدددددديل التدددددي 
 يقترحها البرنامج.

 
 الصدق البنائي التوكيدي لمقياس بناء العلامة التجارية  (18) شكل ال

 Aoms.v.24المصدر : مخرجات برنامج 

ان الخطدددددوة التدددددي يجدددددب القيدددددام بهدددددا هدددددي اجدددددراء ربدددددط بدددددين اخطددددداء القيددددداس بهددددددد تحسدددددين جدددددودة     
مددددددن مؤشددددددرات التعددددددديل التددددددي اقترحهددددددا البرنددددددامج يتضددددددح مددددددن  ( مؤشددددددر11وبعددددددد تطبيددددددق ) ،النمددددددوذج
( تقددددددديس بنيدددددددة بنددددددداء العلامدددددددة التجاريدددددددة )متغيدددددددر متعددددددددد الابعددددددداد(. 24ان الفقدددددددرات ال )( 19الشدددددددكل )

  يددددداسة فدددددي النمدددددوذج المختبدددددر والتدددددي توضدددددح تضدددددحفضدددددلا عدددددن مقبوليدددددة مؤشدددددرات جدددددودة المطابقدددددة الم
ان البيانددددددددات المختبددددددددرة مطابقددددددددة لنمددددددددوذج القيدددددددداس  ومتغيددددددددر متعدددددددددد الابعددددددداد لالفقدددددددرات فددددددددي النمددددددددوذج 

 بناء العلامة التجارية. المتمثل هنا بمقياس
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 بناء العلامة التجارية بعد التعديل الصدق البنائي التوكيدي لمقياس  (19) شكل ال

 Aoms.v.24المصدر : مخرجات برنامج 

( خلاصدددددددة نتدددددددائج التحليدددددددل التدددددددي يتضدددددددح انهدددددددا معنويدددددددة تحدددددددت مسدددددددتوى 17و يبدددددددين جددددددددول )        
(P<.001)  فضدددددددلا عددددددددن النسدددددددبة الحرجددددددددةC.R.  وبالتددددددددالي فهددددددددي  (1.96)التددددددددي كاندددددددت اكبددددددددر مدددددددن
 المحدد. تحقق المعيار
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    تقديرات نموذج متغير بناء العلامة التجارية  ( 20)  جدولال

S.R.W. Estimate S.E. C.R. P 
BBDF1 <--- Design_Flexibility .566 1.297 .278 4.661 *** 

DF2 <--- Design_Flexibility .673 1.445 .266 5.436 *** 
DF3 <--- Design_Flexibility .639 1.312 .246 5.326 *** 
DF4 <--- Design_Flexibility .622 1.306 .248 5.268 *** 
DF5 <--- Design_Flexibility .453 1.000 

   

DF6 <--- Design_Flexibility .561 1.249 .248 5.046 *** 
BN3 <--- Brand_Name .451 .910 .180 5.056 *** 
BN4 <--- Brand_Name .413 .795 .172 4.626 *** 
BN5 <--- Brand_Name .576 1.000 

   

BN6 <--- Brand_Name .600 1.132 .182 6.238 *** 
BN2 <--- Brand_Name .539 1.054 .180 5.846 *** 
BC3 <--- Brand_Citizenship .448 .776 .152 5.111 *** 
BC4 <--- Brand_Citizenship .657 1.000 

   

BC5 <--- Brand_Citizenship .602 .871 .127 6.880 *** 
BC6 <--- Brand_Citizenship .655 1.013 .143 7.104 *** 
BC2 <--- Brand_Citizenship .425 .717 .141 5.094 *** 
BC1 <--- Brand_Citizenship .544 .874 .138 6.314 *** 
BL3 <--- Brand_Loyalty .627 .891 .131 6.817 *** 
BL4 <--- Brand_Loyalty .659 1.026 .146 7.007 *** 
BL5 <--- Brand_Loyalty .614 1.000 

   

BL6 <--- Brand Loyalty .599 1.013 .153 6.599 *** 
BL2 <--- Brand Loyalty .442 .678 .132 5.139 *** 
BL1 <--- Brand Loyalty .408 .569 .122 4.662 *** 
BN1 <--- Brand Name .581 1.133 .184 6.145 *** 

 Aoms.v.24 برنامج ما نتج عنالمصدر: 

 الزبون الصدق البنائي التو يدي لمقياس ولاء  ✓

رضددددددددددددا بعددددددددددددد  ، تتمثدددددددددددل بدددددددددددددربعددددددددددددة ابعدددددددددددداد فرعيددددددددددددةبأ تددددددددددددم  ياسدددددددددددهمتغيدددددددددددر ولاء الزبددددددددددددون ان     
التددددددزام الزبدددددون بالعلامددددددة بعدددددد  ،( فقدددددرات 5ويتكدددددون مددددددن )(Customer Satisfactionالزبدددددون)
الثقدددة بعدددد  ،( فقدددرات 5( وبواقدددع )Customer Commitment to the Brand) التجاريدددة
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 جدددددددودة الخدمدددددددة المدركدددددددةوبعدددددددد ، ( فقدددددددرات 5( وبواقدددددددع )Brand Trust) بالعلامدددددددة التجاريدددددددة
(Perceived Service Quality( ويتضدددددمن )فقدددددرات 5 )،  ان يتضدددددح ( 20مدددددن الشدددددكل )و

وهدددددي  (0.40جميددددع التقدددددديرات المعياريدددددة )التشدددددبعات( للفقدددددرات كاندددددت اكبدددددر مدددددن المعيدددددار المحددددددد )
فددددي مؤشددددرات جددددودة المطابقددددة للنمددددوذج ووجددددود  اً مقبولددددة احصددددائيا لكددددن يلاحددددظ ان هنالددددك انخفاضدددد

)عبددددددد الفتدددددداح، امكانيددددددة لتحسددددددينها احصددددددائيا مددددددن خددددددلال مؤشددددددرات التعددددددديل التددددددي يقترحهددددددا البرنامج
2008). 

 
 الصدق البنائي التوكيدي لمقياس ولاء الزبون  (20)شكل ال

Aoms.v.24    المصدر: مخرجات برنامج  

ان الخطدددددوة التدددددي يجدددددب القيدددددام بهدددددا هدددددي اجدددددراء ربدددددط بدددددين اخطددددداء القيددددداس بهددددددد تحسدددددين جدددددودة     
( مؤشددددددرات مددددددن مؤشددددددرات التعددددددديل التددددددي اقترحهددددددا البرنددددددامج يتضددددددح مددددددن 11النمددددددوذج وبعددددددد تطبيددددددق )
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( تقدددددديس بنيددددددة ولاء الزبددددددون )متغيددددددر متعدددددددد الابعدددددداد(. فضددددددلا عددددددن 20الفقددددددرات ال )( ان 21الشددددددكل )
مقبوليدددددددة مؤشدددددددرات جدددددددودة المطابقدددددددة المبيندددددددة فدددددددي النمدددددددوذج المختبدددددددر والتدددددددي توضدددددددح ان الفقدددددددرات فدددددددي 

مطابقددددة لنمددددوذج القيددددداس كانددددت متغيدددددر متعدددددد الابعدددداد وان البيانددددات المختبدددددرة  خاصدددده بقيدددداسالنمددددوذج 
 الزبون. المتمثل بمقياس ولاء

 
 ولاء الزبون بعد التعديل الصدق البنائي التوكيدي لمقياس (21)شكل ال

Aoms.v.24    المصدر: مخرجات برنامج  

( خلاصددددددددة نتددددددددائج التحليددددددددل التددددددددي يتضددددددددح انهددددددددا معنويددددددددة تحددددددددت مسددددددددتوى 21و يبددددددددين جدددددددددول )      
(P<.001)  فضددددددلا عددددددن النسددددددبة الحرجددددددةC.R.  اكبددددددر مددددددن  وبنسددددددبةحققددددددت المعيددددددار المطلددددددوب التددددددي

(1.96) . 
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    ( تقديرات نموذج متغير ولاء الزبون 21جدول ) ال

S.R.W. Estimate S.E. C.R. P 
CS3 <--- Customer_Satisfaction .626 1.138 .177 6.430 *** 
CC3 <--- Customer_Commitment_to_the_Brand .572 1.341 .245 5.483 *** 
BT3 <--- Brand_Trust .528 .892 .135 6.610 *** 

PSQ3 <--- Perceived_Service_Quality .780 1.976 .379 5.216 *** 
CS4 <--- Customer_Satisfaction .557 1.109 .187 5.936 *** 
CS5 <--- Customer_Satisfaction .523 .957 .168 5.702 *** 
CS2 <--- Customer_Satisfaction .678 1.135 .169 6.734 *** 

CLCS1 <--- Customer_Satisfaction .596 1.000 
   

CC2 <--- Customer_Commitment_to_the_Brand .406 .918 .170 5.390 *** 
CC1 <--- Customer_Commitment_to_the_Brand .471 1.000 

   

CC4 <--- Customer_Commitment_to_the_Brand .436 1.058 .229 4.632 *** 
CC5 <--- Customer_Commitment_to_the_Brand .673 1.467 .247 5.939 *** 
BT2 <--- Brand_Trust .700 1.141 .134 8.525 *** 
BT4 <--- Brand_Trust .537 .932 .138 6.733 *** 
BT5 <--- Brand_Trust .438 .742 .134 5.541 *** 
BT1 <--- Brand_Trust .722 1.000 

   

PSQ2 <--- Perceived_Service_Quality .405 1.028 .247 4.163 *** 
PSQ4 <--- Perceived_Service_Quality .748 1.893 .343 5.517 *** 
PSQ5 <--- Perceived_Service_Quality .684 1.907 .355 5.367 *** 
PSQ1 <--- Perceived_Service_Quality .434 1.000 

   

 Aoms.v.24 المصدر: مخرجات برنامج  

 صدق البناء التو يدي الخاص بمقياس الصمود الاستراتيجي ✓
مرونددددة المددددوارد مددددن خددددلال اربعددددة ابعدددداد فرعيددددة هددددي بعددددد  الصددددمود الاسددددتراتيجيتددددم  يدددداس متغيددددر       

 Proactive) المرونددددة الاسددددتبا يةبعددددد  ،فقددددرات  (6ويتكددددون مددددن )(HR Flexibilityالبشددددرية )
Flexibility )( فقددددرات 5وبواقددددع )،  بعددددد( المرونددددة التنافسدددديةCompetitive Flexibility)  وبواقددددع

مدددددن و  ،( فقدددددرات 6ويتضدددددمن )( Resource Flexibility) مروندددددة المدددددوارد وبعدددددد ، ( فقدددددرات 6)
ت( للفقددددددرات كاندددددت اكبددددددر مددددددن المعيددددددار ان جميددددددع التقدددددديرات المعياريددددددة )التشددددددبعااتضددددددح ( 22الشدددددكل )
فدددددددي مؤشدددددددرات جدددددددودة  اً وهدددددددي مقبولدددددددة احصدددددددائيا لكدددددددن يلاحدددددددظ ان هنالدددددددك انخفاضددددددد (0.40المحددددددددد )
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المطابقدددددة للنمددددددوذج ووجددددددود امكانيددددددة لتحسددددددينها احصددددددائيا مدددددن خددددددلال مؤشددددددرات التعددددددديل التددددددي يقترحهددددددا 
 البرنامج.

 
 الصدق البنائي التوكيدي لمقياس الصمود الاستراتيجي  (22) شكل ال

 Aoms.v.24المصدر : مخرجات برنامج 

ان الخطددددوة التددددي يجددددب القيددددام بهددددا هددددي اجددددراء ربددددط بددددين اخطدددداء القيدددداس بهدددددد تحسددددين جددددودة       
  ( مؤشددددددرات مددددددن مؤشددددددرات التعددددددديل التددددددي اقترحهددددددا البرنددددددامج يتضددددددح مددددددن 6وبعددددددد تطبيددددددق ) ،النمددددددوذج
)متغيددددددددر متعدددددددددد الابعدددددددداد(.  الصددددددددمود الاسددددددددتراتيجي( تقدددددددديس بنيددددددددة 23( ان الفقددددددددرات ال )23الشددددددددكل )

فضدددددددلا عدددددددن مقبوليدددددددة مؤشدددددددرات جدددددددودة المطابقدددددددة المبيندددددددة فدددددددي النمدددددددوذج المختبدددددددر والتدددددددي توضدددددددح ان 
مطابقددددددة لنمددددددوذج كانددددددت لابعدددددداد وان البيانددددددات المختبددددددرة متغيددددددر متعدددددددد ا قاسددددددت الفقددددددرات فددددددي النمددددددوذج 

 القياس المتمثل هنا بمقياس الصمود الاستراتيجي.
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 بعد التعديل الصدق البنائي التوكيدي لمقياس الصمود الاستراتيجي  (23) شكل ال

 Aoms.v.24المصدر : مخرجات برنامج 

معنويدددددة،  (P<.001) تحدددددت مسدددددتوى كاندددددت  ( خلاصدددددة نتدددددائج التحليدددددل التدددددي22و يبدددددين جددددددول )     
 .(1.96)حققت المعيار المطلوب وبنسبة اكبر من  يالت .C.Rفضلا عن النسبة الحرجة 
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    ( تقديرات نموذج متغير الصمود الاستراتيجي 22جدول ) ال
S.R.W. Estimate S.E. C.R. P 

PF1 <--- Proactive_Flexibility .554 .926 .161 5.739 *** 
PF2 <--- Proactive_Flexibility .547 .913 .161 5.676 *** 
PF3 <--- Proactive_Flexibility .671 1.360 .170 8.001 *** 
PF4 <--- Proactive_Flexibility .548 1.000 

   

PF5 <--- Proactive_Flexibility .583 1.017 .172 5.915 *** 
CF1 <--- Competitive_Flexibility .493 4.100 .779 5.266 *** 
CF2 <--- Competitive_Flexibility .553 5.117 .901 5.678 *** 
CF3 <--- Competitive_Flexibility .655 5.710 .912 6.264 *** 
CF4 <--- Competitive_Flexibility .581 5.319 .751 7.082 *** 
CF5 <--- Competitive_Flexibility .518 5.000 

   

CF6 <--- Competitive_Flexibility .644 6.471 1.043 6.206 *** 
RF1 <--- Resource_Flexibility .503 1.024 .185 5.542 *** 
RF2 <--- Resource_Flexibility .686 1.250 .186 6.720 *** 
RF3 <--- Resource_Flexibility .583 .847 .139 6.110 *** 
RF4 <--- Resource_Flexibility .505 .947 .151 6.271 *** 
RF5 <--- Resource_Flexibility .523 1.000 

   

RF6 <--- Resource_Flexibility .519 .998 .176 5.659 *** 
SRHRF1 <--- HR_Flexibility .517 .829 .139 5.946 *** 
HRF2 <--- HR_Flexibility .497 .867 .150 5.771 *** 
HRF3 <--- HR_Flexibility .570 1.000 

   

HRF4 <--- HR_Flexibility .691 1.163 .160 7.288 *** 
HRF5 <--- HR_Flexibility .636 1.059 .153 6.902 *** 
HRF6 <--- HR_Flexibility .492 .802 .140 5.743 *** 

   Aoms.v.24 المصدر: مخرجات برنامج

 الثبات البنائي لأداخ القياس-ب

الدراسددددددة  الفددددددا للتحقددددددق مددددددن الثبددددددات البنددددددائي لأداة  يدددددداس خكددددددرو نبددددددامعامددددددل  الباحدددددد  اسددددددتخدم        
 (:23الحالية وكما موضح في الجدول )
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 ( الثبات البنائي لأداة الاختبار 23الجدول) 
الفا  خ رو نبامعامل  الابعاد المتغير الرئيس

 للبعد 
الفا  خ رو نبامعامل 

 للمقياس 
 874.  بناء العلامة التجارية

  774. مرونة التصمي 
  710. اس  العلامة التجارية

  726. مواطنة العلامة التجارية
  729. الولاء للعلامة التجارية

 887.   ولاء الزبائن 
  729. رضا الزبون 

  730. الزبون بالعلامة التجاريةالتزام 
  727. الثقة بالعلامة التجارية
  740. جودخ الخدمة المدر ة 

 الصمود الاستراتيجي
 
 
 
 

  .906 
  742. مرونة الموارد البشرية 
  741. المرونة الاستباقية 
  762. المرونة التنافسية 
  747. مرونة الموارد 

 Spss.v.26برنامج  نتائج بناء على  الباح  من اعداد :المصدر

قدددددد تراوحدددددت مدددددا للأبعددددداد الفدددددا  خكدددددرو نبدددددا( ان  ددددديم معامدددددل الثبدددددات 23يلاحدددددظ مدددددن الجددددددول )  
وهدددددي  ددددديم تعدددددد مقبولدددددة مدددددن وجهدددددة  (906.-874.وللمقيددددداس تراوحدددددت بدددددين) (710.-774.بدددددين )

مددددددا يدددددددل علددددددى ان اداة  (0.70)النظددددددر الاحصددددددائية فددددددي البحددددددوث الاداريددددددة لان  يمهددددددا اكبددددددر مددددددن 
 .(2008)عبد الفتاح، القياس تتصف بالاتساق والثبات الداخلي
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 الثاني  ,المبحث 
 , العينة المدروسة لإجاباتالوقوف على الواقع الحالي لمتغيرات الدراسة وفقا 

يخددددتص هددددذا الجانددددب مددددن التحليددددل بتشدددددخيص الواقددددع الفعلددددي لمتغيددددرات الدراسددددة فددددي مصدددددارد 
، (مسدددددتجيب 200قدددددادة المصدددددارد المدروسدددددة والبدددددالغ عدددددددهم ) لإجابدددددات القطددددداع الخددددداص العراقدددددي وفقدددددا 
يخددددددتص الجانددددددب الاول بتشددددددخيص الواقددددددع الحددددددالي  ،ثلاثددددددة جوانددددددب رئيسددددددةاذ يشددددددمل المبحدددددد  الحددددددالي 

اسدددددم العلامدددددة  ،للمتغيدددددر المسدددددتقل المتمثدددددل ببنددددداء العلامدددددة التجاريدددددة بأبعددددداده الاربعدددددة )مروندددددة التصدددددميم
بينمددددددددا يخددددددددتص الجانددددددددب الثدددددددداني  ،الددددددددولاء للعلامددددددددة التجاريددددددددة( ،مواطنددددددددة العلامددددددددة التجاريددددددددة ،التجاريددددددددة

 ،الاربعددددددة )رضددددددا الزبددددددون  بأبعددددددادهو للمتغيددددددر الوسدددددديط متمددددددثلا بددددددولاء الزبددددددون بتشددددددخيص الواقددددددع الحددددددالي 
الجانددددددب  امددددددا ،جددددددودة الخدمددددددة المدركددددددة( ،الثقددددددة بالعلامددددددة التجاريددددددة ،التددددددزام الزبددددددون بالعلامددددددة التجاريددددددة

الاربعددددددة )مرونددددددة المددددددوارد  بأبعددددددادهالثالدددددد  فيهددددددتم بددددددالمتغير المعتمددددددد والمتمثددددددل بالصددددددمود الاسددددددتراتيجي 
سددددددديعتمد الوصدددددددف الاحصدددددددائي  ،مروندددددددة المدددددددوارد(، المروندددددددة التنافسدددددددية ،المروندددددددة الاسدددددددتبا ية، البشدددددددرية

و  الإجابدددددددة،مسدددددددتوى  ،الاهميدددددددة النسدددددددبية ،الانحدددددددراد المعيددددددداري ، للمتغيدددددددرات علدددددددى المتوسدددددددط الحسدددددددابي
( الخماسددددددددي فددددددددي الاجابددددددددة الخاصددددددددة Likert. واعتمدددددددددت الدراسددددددددة علددددددددى مقيدددددددداس )ةالترتيبيددددددددالاهميددددددددة 

، (1-5سددددددتتراوح مسدددددددتويات الاجابدددددددة لكددددددل متغيدددددددر مدددددددن متغيددددددرات الدراسدددددددة بدددددددين )و بالعينددددددة المدروسدددددددة 
مسدددددتوى الاجابدددددة فدددددي ضدددددوء النتدددددائج الخاصدددددة بالوصدددددف الاحصدددددائي اعتمددددددت خمدددددس  معرفدددددةولغدددددرض 

-5طدددددددول المددددددددى ) ب احتسددددددداب ات الفئددددددد تلدددددددك فئدددددددات تنتمدددددددي لهدددددددا المتوسدددددددطات الحسدددددددابية. ويدددددددتم تحديدددددددد 

( الدددددى الحدددددد 0.80) ومدددددن ثدددددم يدددددتم اضدددددافة ،(0.80=4/5( )5) وقسدددددمة طولددددده علدددددى عددددددد الفئدددددات (4=1
هددددددذه ( و Dewberry, 2004( او يددددددتم طرحدددددده مددددددن الحددددددد الاعلددددددى للمقيدددددداس)1الادنددددددى للمقيدددددداس )

 كما يلي: الفئات 
 ( تصنيف فئات الوصف الاحصائي  24جدول ) ال

 المستوى  الفئات  تسلسل الفئة
 منخفض جدا  1.80 – 1 1
 منخفض  2.60 – 1.81 2
 معتدل 3.40 – 2.61 3

 مرتفع 4.20 – 3.41 4

 مرتفع جداً  5.00 – 4.21 5

 الباح بتصرد  (Dewberry, 2004)المصدر: 
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 :اولا. الواقع الحالي لمتغير بناء العلامة التجارية
 تختص هذه الفقرة بوصف متغير بناء العلامة التجارية بأبعاده الاربعة وكما يلي:        

 بعد مرونة التصمي : .1
مخطدددددط  هبعدددددد  مروندددددة التصدددددميم هدددددو احدددددد ابعددددداد متغيدددددر بنددددداء العلامدددددة التجاريدددددة  كمدددددا يوضدددددح      
القطددددددداع تخدددددددتص الفقدددددددرة الحاليدددددددة بتشدددددددخيص الواقدددددددع الحدددددددالي لهدددددددذا البعدددددددد فدددددددي مصدددددددارد اذ ، الدراسدددددددة

الدددددى الانحدددددراد المعيددددداري  إضدددددافة( كدددددل مدددددن المتوسدددددط الحسدددددابي 25الخددددداص العراقدددددي ويبدددددين الجددددددول )
عيندددددة   بإجابدددددات الدددددى الاهميدددددة الترتيبيدددددة الخاصدددددة  إضدددددافةللفقدددددرات والاهميدددددة النسدددددبية ومسدددددتوى الاجابدددددة 

 الدراسة حول بعد مرونة التصميم. 
 باسيييييتمراريمتلييييي  المصيييييرف اسيييييتراتيجيات مرنييييية متطيييييورخ ( المتعلقددددة ب )1و يتبددددين ان الفقددددرة )      

( وقدددددددد كدددددددان 4.36( كاندددددددت الاعلدددددددى مدددددددن حيددددددد  المتوسدددددددط الحسدددددددابي والبدددددددالغ )للعلامييييييية التجاريييييييية.
توضددددددددح هددددددددذه النتيجددددددددة الانسددددددددجام الموجددددددددود فددددددددي اجابددددددددات العينددددددددة  و( 815.الانحددددددددراد المعيدددددددداري )

( فددددددي حددددددين كانددددددت رتفييييييع جييييييدامالتددددددي كانددددددت بمسددددددتوى اجابددددددة )، المدروسددددددة فيمددددددا يخددددددص هددددددذه الفقددددددرة
 (.0.87الاهمية النسبية للفقرة )

النظيييير  لأعيييياد يقييييي  المصييييرف اجتماعييييات ادارييييية دورييييية ( والخاصدددة ب )5كمدددا حققدددت الفقدددرة )      
( علددددددى المتوسددددددط الحسددددددابي الاقددددددل مددددددن بددددددين الفقددددددرات والبددددددالغ فييييييي اسييييييتراتيجيات تصييييييمي  العلاميييييية.

( الامدددددددر الدددددددذي يعكدددددددس الانسدددددددجام 784.الدددددددى انحدددددددراد معيددددددداري كدددددددان بحددددددددود ) بالإضدددددددافة(, 3.85)
( وبلغدددددت الاهميدددددة النسدددددبية للفقدددددرة مرتفيييييعالعيندددددة المدروسدددددة وكاندددددت بمسدددددتوى اجابدددددة ) بإجابدددددات الخددددداص 

(0.77.) 
( 4.08وبالاعتمددددداد علدددددى مدددددا سدددددبق فقدددددد بلدددددغ المتوسدددددط الحسدددددابي لبعدددددد مروندددددة التصدددددميم العدددددام )      

( الامددددددر 0.82( واهميددددددة نسددددددبية بلغددددددت )مرتفييييييع( وبمسددددددتوى اجابددددددة )0.772معيدددددداري )مددددددع انحددددددراد 
اسددددتراتيجيات المصددددارد الخاصددددة العرا يددددة للعلامددددة التجاريددددة مرنددددة ومتطددددورة بشددددكل  نالددددذي يوضددددح ا

بهدددددددددد اعددددددددادة  لددددددددلإدارةان المصددددددددارد المدروسددددددددة تقددددددددوم بعقددددددددد اجتماعددددددددات بشددددددددكل دوري إذ  ،مسددددددددتمر
 العلامة التجارية. النظر في استراتيجيات تصميم
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مرونة    المتوسط الحسابي والانحراد المعياري ومستوى اجابة عينة الدراسة والاهمية الترتيبية لبعد(25)جدول ال
 (n= 200)التصميم
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يمتل  المصرف استراتيجيات مرنة متطورخ   1
 للعلامة التجارية. باستمرار 

- ت
- 

مرتفع  0.87 815. 4.36 115 42 43 --
 جدا 

1 

 % - -- 21.5 21 57.5 
العلامة التجارية في المصرف تلبي رغبات   2

 الزبائن المتجددخ.
 3 مرتفع 0.82 763. 4.08 60 99 39 -- 2 ت
 % 1 -- 19.5 49.5 30 

يوفر المصرف الوقت والكلف عند بناء   3
 علامة تجارية مميزخ.

 5 مرتفع 0.80 730. 4.02 51 106 39 4 - ت
 % - 2 19.5 53 25.5 

يهت  المصرف بالتواصل مع المصممين  4
والمطورين للحفاظ على اتساق العلامة 

 التجارية.

 4 مرتفع 0.81 745. 4.05 59 92 48 1 - ت

 % - 0.5 24 46 29.5 

يقي  المصرف اجتماعات ادارية دورية   5
النظر في استراتيجيات تصمي    لإعادخ 

 العلامة.

 6 مرتفع 0.77 784. 3.85 45 82 70 3 - ت

 % - 1.5 35 41 22.5 

المفتاح الاساسي  تعد مرونة تصمي  العلامة  6
لجعل المصرف يبرز في سوق متطور  

 ومزدح .

 2 مرتفع 0.83 789. 4.13 71 91 31 7 - ت
 % - 3.5 15.5 45.5 35.5 

 -- مرتفع 0.82 0.772 4.08 الإجمالي المتوسط 
 الباح بتصرد  (Microsoft Excel 2010) و(Spss.v.26) برنامج المصدر : مخرجات

 العلامة التجارية:بعد اس   .2
تخددددددتص الفقددددددرة الحاليددددددة بتشددددددخيص الواقددددددع الحددددددالي لبعددددددد اسددددددم العلامددددددة التجاريددددددة فددددددي مصددددددارد       

الدددددى الانحدددددراد  إضدددددافة( كدددددل مدددددن المتوسدددددط الحسدددددابي 26القطددددداع الخددددداص العراقدددددي ويبدددددين الجددددددول )
الدددددددى الاهميدددددددة الترتيبيدددددددة الخاصدددددددة  إضدددددددافةالمعيددددددداري للفقدددددددرات والاهميدددددددة النسدددددددبية ومسدددددددتوى الاجابدددددددة 

 عينة  الدراسة حول بعد اسم العلامة التجارية.  بإجابات 
ليييييى التغذيييييية العكسيييييية مييييين انسيييييتعين بأفكيييييار مسيييييتندخ ( المتعلقدددددة ب )5و يتضدددددح ان الفقدددددرة )      

البددددالغ الاعلددددى مددددن حيدددد  المتوسددددط الحسددددابي  ( كانددددت الزبييييائن فييييي صييييياغة اسيييي  علامتنييييا التجارييييية.
الانسدددددددجام  ن هدددددددذه النتيجدددددددة توضدددددددحومدددددددن ثدددددددم فدددددددإ (708.قدددددددد كدددددددان الانحدددددددراد المعيددددددداري )( و 4.28)

مرتفييييع والتددددي كانددددت بمسددددتوى اجابددددة ) ،الموجددددود فددددي اجابددددات العينددددة المدروسددددة فيمددددا يخددددص هددددذه الفقددددرة
 (.0.86( في حين كانت الاهمية النسبية للفقرة )جدا
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التجيييياري ارتباطيييياً ذهنييييياً  بالاسيييي يييييرتبط زبييييائن المصييييرف ( والخاصددددة ب )2كمددددا حققددددت الفقددددرة )      
( علددددى المتوسددددط الحسددددابي الاقددددل مددددن بددددين الفقددددرات والبددددالغ ميييين خييييلال سييييهولة حفيييي  اسيييي  العلاميييية.

( الامدددددددر الدددددددذي يعكدددددددس الانسدددددددجام 808.الدددددددى انحدددددددراد معيددددددداري كدددددددان بحددددددددود ) بالإضدددددددافة(, 3.90)
( وبلغدددددت الاهميدددددة النسدددددبية للفقدددددرة مرتفيييييعالعيندددددة المدروسدددددة وكاندددددت بمسدددددتوى اجابدددددة ) بإجابدددددات الخددددداص 

(0.78.) 
وبالاعتمدددددداد علددددددى مددددددا سددددددبق فقددددددد بلددددددغ المتوسددددددط الحسددددددابي لبعددددددد اسددددددم العلامددددددة التجاريددددددة  العددددددام       
( 0.81( واهميددددددة نسددددددبية بلغددددددت )مرتفييييييع( وبمسددددددتوى اجابددددددة )784.( مددددددع انحددددددراد معيدددددداري )4.03)

الافكدددددار التدددددي تسدددددتعين بهدددددا المصدددددارد المدروسدددددة فدددددي صدددددياغة اسدددددم علامتهدددددا التجاريدددددة ممدددددا يعندددددي ان 
لهددددم ارتبدددداط  محددددل الدراسددددةان زبددددائن المصددددارد إضددددافةً الددددى  ،تسددددتند الددددى التغذيددددة العكسددددية مددددن الزبددددائن

 لسهولة حفظ اسم العلامة. وذلك ذهني بالاسم التجاري 
اسم العلامة  المعياري ومستوى اجابة عينة الدراسة والاهمية الترتيبية لبعدالمتوسط الحسابي والانحراد (26)جدول ال

 (n= 200)التجارية
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الاس  سهولة استذ ار  ي من  1
 العلامة التجارية للمصرف.

 4 مرتفع 0.79 804. 3.96 51 98 42 9 -- ت
 % -- 4.5 21 49 25.5 

  بالاس يرتبط زبائن المصرف  2
التجاري ارتباطاً ذهنياً من خلال  

 سهولة حف  اس  العلامة.

 6 مرتفع 0.78 808. 3.90 44 102 46 6 2 ت

 % 1 3 23 51 22 

علامة المصرف التجارية لها   3
القابلية على الترويج المجاني  

 بمجرد ذ ر اسمها.

 2 مرتفع 0.82 824. 4.12 73 86 33 8 -- ت
 % -- 4 16.5 43 36.5 

العلامة التجارية للمصرف ذات   4
بناء مميز  ونها تعبر عن  

 تاريخ المصرف.

 5 مرتفع 0.79 788. 3.95 50 97 46 7 -- ت
 % -- 3.5 23 48.5 25 

لى  انستعين بأفكار مستندخ  5
التغذية العكسية من الزبائن في  
 صياغة اس  علامتنا التجارية.

 1 مرتفع جدا  0.86 708. 4.28 82 94 21 3 -- ت

 % -- 1.5 10.5 47 41 

تستمد علامتنا التجارية قوتها   6
من نقاط ضعف العلامات  

 للمصارف المنافسة.التجارية  

 3 مرتفع 0.80 770. 3.99 51 103 39 7 -- ت

 % -- 3.5 19.5 51.5 25.5 

 -- مرتفع 0.81 784. 4.03 الإجمالي المتوسط 

 الباح بتصرد  (Microsoft Excel 2010) و(Spss.v.26) نتائج المصدر :
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 بعد مواطنة العلامة التجارية: .3
علددددددددى الواقددددددددع الحددددددددالي لبعددددددددد مواطنددددددددة العلامددددددددة التجاريددددددددة فددددددددي تسددددددددليط الضددددددددوء تهددددددددتم الفقددددددددرة  ب      

الدددددددى الانحدددددددراد  إضدددددددافة( كدددددددل مدددددددن المتوسدددددددط الحسدددددددابي 27المصدددددددارد المدروسدددددددة ويبدددددددين الجددددددددول )
الدددددددى الاهميدددددددة الترتيبيدددددددة الخاصدددددددة  إضدددددددافةالمعيددددددداري للفقدددددددرات والاهميدددددددة النسدددددددبية ومسدددددددتوى الاجابدددددددة 

 عينة  الدراسة حول بعد مواطنة العلامة التجارية.  بإجابات 
يشيييييارا العييييياملون فيييييي المصيييييرف معيييييرفته  ميييييع اليييييزملاء ( المتعلقدددددة ب )4و يتبدددددين ان الفقدددددرة )      

( كاندددت الاعلدددى مدددن حيددد  مهييياراته  فيميييا يتعليييق ببنييياء العلامييية التجاريييية. لمسييياعدته  فيييي تطيييوير
( اذ توضدددددح هدددددذه النتيجدددددة 700.( وقدددددد كدددددان الانحدددددراد المعيددددداري )4.25المتوسدددددط الحسدددددابي والبدددددالغ )

والتددددددي كانددددددت بمسددددددتوى  ،الانسددددددجام الموجددددددود فددددددي اجابددددددات العينددددددة المدروسددددددة فيمددددددا يخددددددص هددددددذه الفقددددددرة
 (.0.85حين كانت الاهمية النسبية للفقرة )( في مرتفع جدااجابة )
يمتلييييي  العييييياملون فيييييي المصيييييرف مهيييييارات عاليييييية فيميييييا ( والخاصددددة ب )3كمددددا حققددددت الفقدددددرة )      

، (3.96( علددددى المتوسددددط الحسددددابي الاقددددل مددددن بددددين الفقددددرات والبددددالغ )يخييييص بنيييياء العلاميييية التجارييييية.
 بإجابدددددددات س الانسدددددددجام الخددددددداص ( الامدددددددر الدددددددذي يعكددددددد791.الدددددددى انحدددددددراد معيددددددداري بحددددددددود ) إضدددددددافة

 (.0.79( وبلغت الاهمية النسبية للفقرة )مرتفعالعينة المدروسة وكانت بمستوى اجابة )
وبالاعتمددددداد علدددددى مدددددا سدددددبق فقدددددد بلدددددغ المتوسدددددط الحسدددددابي لبعدددددد مواطندددددة العلامدددددة التجاريدددددة العدددددام       
( 0.81( واهميددددددة نسددددددبية بلغددددددت )مرتفييييييع( وبمسددددددتوى اجابددددددة )727.( مددددددع انحددددددراد معيدددددداري )4.06)

ن فددددي المصددددارد عينددددة الدراسددددة يقومددددون بمشدددداركة معددددرفتهم مددددع الددددزملاء بهدددددد يممددددا يعنددددي ان العددددامل
هدددددم يمتلكدددددون مهدددددارات عاليدددددة و  ،م فدددددي تطدددددوير مهددددداراتهم فيمدددددا يتعلدددددق ببنددددداء العلامدددددة التجاريدددددةمسددددداعدته

 فيما يخص بناء العلامة التجارية.
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مواطنة العلامة   المتوسط الحسابي والانحراد المعياري ومستوى اجابة عينة الدراسة والاهمية الترتيبية لبعد(27)جدول ال
 (n= 200)التجارية

 
 الفقرات 

  المقياس 
الوسط  
 الحسابي 

 
الانحراف  
 المعياري 

 
الاهمية  
 النسبية 

 
مستوى  
 الاجابة 

 
الاهمية  
 الترتيبية

شدخ 
ق ب

 اتف
لا

 

فق 
لا ات

ايد  
مح

فق 
ات

شدخ  
ق ب

اتف
 

يقدم العاملون المساعدخ للزملاء والزبائن   1
في سبيل اظهار صورخ ايجابية عن علامة  

 المصرف التجارية.

 3 مرتفع 0.81 733. 4.07 58 101 38 3 -- ت

 % -- 1.5 19 50.5 29 

ن في المصرف الاستعداد التام  يلدى العامل 2
وتحت اي ظرف للعمل مع العلامة  

 التجارية.

 5 مرتفع 0.80 770. 3.98 54 91 52 3 -- ت
 % -- 1.5 26 45.5 27 

يمتل  العاملون في المصرف مهارات عالية   3
 فيما يخص بناء العلامة التجارية.

 6 مرتفع 0.79 791. 3.96 54 87 55 4 -- ت
 % -- 2 27.5 43.5 27 

يشارا العاملون في المصرف معرفته  مع   4
الزملاء لمساعدته  في تطوير مهاراته  

 فيما يتعلق ببناء العلامة التجارية.

مرتفع  0.85 700. 4.25 75 105 15 5 -- ت
 جدا 

1 

 % -- 2.5 7.5 52.5 37.5 

يقدم العاملون في المصرف اعمالًا اضافية   5
اذا  ان ذل  ياثر ايجابياً على العلامة  

 التجارية.

 2 مرتفع 0.82 660. 4.08 52 112 36 -- -- ت

 % -- -- 18 56 26 

يادي العاملون في المصرف واجبه  من   6
 التجارية.منطلق معايير بناء العلامة 

 4 مرتفع 0.81 705. 4.03 49 110 38 3 -- ت
 % -- 1.5 19 55 24.5 
 -- مرتفع 0.81 727. 4.06 الإجمالي المتوسط 

 الباح بتصرد  (Microsoft Excel 2010) (Spss.v.26)المصدر : مخرجات 

 :بعد الولاء للعلامة التجارية .4

تتعلدددددق الفقدددددرة الحاليدددددة بتشدددددخيص الواقدددددع الحدددددالي لبعدددددد الدددددولاء للعلامدددددة التجاريدددددة فدددددي المصدددددارد       
الددددددى الانحددددددراد المعيدددددداري  إضددددددافة( كددددددل مددددددن المتوسددددددط الحسددددددابي 28قيددددددد الدراسددددددة ويبددددددين الجدددددددول )

 بإجابدددددددات الدددددددى الاهميدددددددة الترتيبيدددددددة الخاصدددددددة  بالإضدددددددافةللفقددددددرات والاهميدددددددة النسدددددددبية ومسدددددددتوى الاجابدددددددة 
 حول بعد الولاء للعلامة التجارية.  عينة المدروسةال

( كانددددت يلتييييزم الزبييييائن ب عييييادخ شييييراء خييييدمات المصييييرف.( المتعلقددددة ب )3و يتبددددين ان الفقددددرة )      
( اذ 698.( وقددددددد كددددددان الانحددددددراد المعيدددددداري )4.27الاعلددددددى مددددددن حيدددددد  المتوسددددددط الحسددددددابي والبددددددالغ )
والتددددي  ،ات العينددددة المدروسددددة فيمددددا يخددددص هددددذه الفقددددرةتوضددددح هددددذه النتيجددددة الانسددددجام الموجددددود فددددي اجابدددد

 (.0.85( في حين كانت الاهمية النسبية للفقرة )مرتفع جداكانت بمستوى اجابة )



 

 

 
120 

 

ي ييييع الزبييييائن العلاميييية التجارييييية للمصييييرف فييييي المرتبيييية الخاصددددة ب ) (5حققددددت الفقددددرة )وقددددد       
الحسددددددابي الاقددددددل مددددددن بددددددين الفقددددددرات والبددددددالغ ( علددددددى المتوسددددددط الاوليييييييى بيييييييين العلاميييييييات المنافسييييييية.

( الامددددددددر الددددددددذي يعكددددددددس الانسددددددددجام 798.الددددددددى انحددددددددراد معيدددددددداري كددددددددان بحدددددددددود ) إضددددددددافة(, 3.97)
( وبلغدددددت الاهميدددددة النسدددددبية للفقدددددرة مرتفيييييعالعيندددددة المدروسدددددة وكاندددددت بمسدددددتوى اجابدددددة ) بإجابدددددات الخددددداص 

وبالاعتمدددددداد علددددددى مددددددا سددددددبق فقددددددد بلددددددغ المتوسددددددط الحسددددددابي لبعددددددد الددددددولاء للعلامددددددة التجاريددددددة   (.0.79)
( واهميدددددددة نسدددددددبية بلغدددددددت مرتفييييييييع( وبمسدددددددتوى اجابدددددددة )755.( مدددددددع انحدددددددراد معيددددددداري )4.05العدددددددام )

هددددددم و شددددددراء الخدددددددمات  بإعددددددادةممددددددا يعنددددددي ان زبددددددائن مصددددددارد القطدددددداع الخدددددداص يلتزمددددددون  ،(0.81)
 التجارية للمصرد في المرتبة الاولى من بين العلامات المنافسة.يضعون العلامة 

  الولاء للعلامة المتوسط الحسابي والانحراد المعياري ومستوى اجابة عينة الدراسة والاهمية الترتيبية لبعد(28)جدول ال
 (n= 200)التجارية 

 
 الفقرات 
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ايد  
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فق 
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شدخ  
ق ب

اتف
 

لا يهت  زبائن المصرف بتوفر اي بدائل  1
منافسة للعلامة التجارية التي يتعاملون  

 معها.

 4 مرتفع 0.80 687. 4.01 46 112 40 2 -- ت

 % -- 1 20 56 23 

المصرف بأن هذ  العلامة  يامن زبائن  2
التجارية توفر عروضاً مميزخ مقارنة  

 بالمنافسين.

 3 مرتفع 0.81 753. 4.03 57 93 48 2 -- ت

 % -- 1 24 46.5 28.
5 

يلتزم الزبائن ب عادخ شراء خدمات   3
 المصرف.

مرتفع  0.85 698. 4.27 77 103 17 2 1 ت
 جدا 

1 
 % 0.5 1 8.5 51.5 38.

5 
يقوم زبائن المصرف بالترويج عن   4

 .للأخرينخدمات المصرف 
 2 مرتفع 0.81 764. 4.07 58 103 34 4 1 ت
 % 0.5 2 17 51.5 29 

ي ع الزبائن العلامة التجارية للمصرف  5
في المرتبة الاولى بين العلامات  

 المنافسة.

 6 مرتفع 0.79 798. 3.97 53 93 49 4 1 ت

 % 0.5 2 24.5 46.5 26.
5 

زبائن المصرف  ثيراً بالسعر عند    لا يهت 6
 تعامله  مع علامته  المف لة.

 5 مرتفع 0.80 830. 3.99 58 88 49 3 2 ت
 % 1 1.5 24.5 44 29 
 -- مرتفع 0.81 755. 4.05 الإجمالي المتوسط 

 الباح بتصرد  (Microsoft Excel 2010) (Spss.v.26)المصدر : مخرجات 
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 ( مستويات ابعاد بناء العلامة التجارية :      29ويلخص الجدول )
للأبعاد الرئيسة لمتغير  متوسط الحسابي والانحراد المعياري ومستوى اجابة عينة الدراسة والاهمية الترتيبيةال(29)جدول ال

 (n=200) بناء العلامة التجارية 
الوسط  البعد الرئيس

 الحسابي 
الانحراف  
 المعياري 

درجة  
 الاجابة

الأهمية  
 النسبية

الاهمية  
 الترتيبية

 1 مرتفع 0.82 772. 4.08 مرونة التصمي   1
 4 مرتفع 0.81 784. 4.03 اس  العلامة التجارية  2
 2 مرتفع 0.81 727. 4.06 مواطنة العلامة التجارية  3
 3 مرتفع 0.81 755. 4.05 الولاء للعلامة التجارية  4

 -- مرتفع 0.81 760. 4.06 المتوسط الاجمالي لمتغير بناء العلامة التجارية 
 الباح بتصرد  (Microsoft Excel 2010) (Spss.v.26)المصدر : مخرجات 

ان بعدددددد مروندددددة التصدددددميم حدددددل بالترتيدددددب الاول مدددددن حيددددد  الاهميدددددة  يتبدددددين (29الجددددددول ) ومدددددن       
فيمددددا حددددل بعددددد اسددددم العلامددددة التجاريددددة فددددي  ،قددددادة المصددددارد الخاصددددة العرا يددددة لإجابددددات الترتيبيددددة وفقددددا 

وقددددد حصددددل متغيددددر بندددداء  ،الترتيددددب الاخيددددر مددددن حيدددد  الاهميددددة الترتيبيددددة لابعدددداد بندددداء العلامددددة التجاريددددة
، (760.( وانحدددددددراد معيددددددداري )4.06وسدددددددط حسدددددددابي عدددددددام مرتفدددددددع قددددددددره )العلامدددددددة التجاريدددددددة علدددددددى مت

بالاعتمدددداد علددددى المتوسددددطات  ةيبددددين ترتيددددب ابعدددداد بندددداء العلامددددة التجاريدددد فددددي الأدنددددى (24الشددددكل )
  الحسابية: 

 
 الحسابية ,حسب المتوسطاتبناء العلامة التجارية  مخطط يوضح مستوى ابعاد متغير(24)شكل ال

 Microsoft word 2010المصدر : مخرجات 

Series1
3.9

3.95

4

4.05

4.1

مرونة 
الموارد 
البشرية

المرونة 
يةالاستباق

المرونة 
ةالتنافسي

مرونة 
الموارد

مرونة الموارد البشرية

المرونة الاستباقية

المرونة التنافسية

مرونة الموارد
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 ثانيا. الواقع الحالي لمتغير ولاء الزبون:
 الاربعة وكما يلي:   هتختص هذه الفقرة بوصف متغير ولاء الزبون بأبعاد      

 بعد رضا الزبون  : .1
اذ تخدددددتص  ،مخطدددددط الدراسدددددة هاحدددددد ابعددددداد متغيدددددر ولاء الزبدددددون  كمدددددا يوضدددددح عدددددد رضدددددا الزبدددددون ي      

الفقدددددرة الحاليدددددة بتشدددددخيص الواقدددددع الحدددددالي لهدددددذا البعددددددد فدددددي مصدددددارد القطددددداع الخددددداص العراقدددددي ويبددددددين 
الدددددددى الانحدددددددراد المعيددددددداري للفقدددددددرات والاهميدددددددة  إضدددددددافة( كدددددددل مدددددددن المتوسدددددددط الحسدددددددابي 30الجددددددددول )

عيندددددة  الدراسدددددة حدددددول  بإجابدددددات الدددددى الاهميدددددة الترتيبيدددددة الخاصدددددة  بالإضدددددافةالنسدددددبية ومسدددددتوى الاجابدددددة 
 بعد رضا الزبون . 

ل مييييع المصييييرف مبنيييييي ان اسييييتمرار الزبييييائن فيييييي التعاميييي( المتعلقددددة ب )1و يتبددددين ان الفقددددرة )      
( كاندددددت الاعلدددددى مدددددن حيددددد  المتوسدددددط الحسدددددابي والبدددددالغ العائليييييية.ه جييييييزءا ميييييين جعلييييييعليييييى اسيييييياس 

( اذ توضددددددح هددددددذه النتيجددددددة الانسددددددجام الموجددددددود فددددددي 634.( وقددددددد كددددددان الانحددددددراد المعيدددددداري )4.51)
التدددددي كاندددددت بمسدددددتوى اجابدددددة )مرتفدددددع جددددددا( فدددددي  ،اجابدددددات العيندددددة المدروسدددددة فيمدددددا يخدددددص هدددددذه الفقدددددرة

 (.0.90حين كانت الاهمية النسبية للفقرة )
يعتبيييييييير الزبييييييييائن العيييييييياملين فييييييييي المصييييييييرف اهييييييييلا ( والخاصدددددددة ب )3كمدددددددا حققدددددددت الفقدددددددرة )      

الددددددى انحددددددراد  إضددددددافة ،(4.01(علددددددى المتوسددددددط الحسددددددابي الاقددددددل مددددددن بددددددين الفقددددددرات البددددددالغ )للثقيييييية.
العينددددددة المدروسددددددة  بإجابددددددات ( الامددددددر الددددددذي يعكددددددس الانسددددددجام الخدددددداص 687.معيدددددداري كددددددان بحدددددددود )
 (.0.80( وبلغت الاهمية النسبية للفقرة )فعمرتوكانت بمستوى اجابة )

( مدددددع 4.19وبالاعتمدددداد علدددددى مدددددا سددددبق فقدددددد بلدددددغ المتوسددددط الحسدددددابي لبعدددددد رضددددا الزبدددددون العدددددام )      
 ( الامددددددر الددددددذي0.84( واهميددددددة نسددددددبية بلغددددددت )مرتفييييييع( وبمسددددددتوى اجابددددددة )681.انحددددددراد معيدددددداري )

 عدددددد را يدددددة الخاصدددددة مبندددددي علدددددى اسددددداس يوضدددددح ان اسدددددتمرار الزبدددددائن فدددددي التعامدددددل مدددددع المصدددددارد الع
 اهلا للثقة. لمدروسةعتبرون العاملين في المصارد اهم يو ه المصارد جزءا من العائلة هذ 
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رضا  .الترتيبية لبعد .الدراسة والاهمية .ومستوى اجابة عينة .المعياري  .والانحراد . الحسابي .المتوسط(30)جدول ال
 (n= 200)الزبون 
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ان استمرار الزبائن في التعامل مع   1
على اساس اعتبار  جزءا  المصرف مبني 

 من العائلة.

مرتفع  0.90 634. 4.51 114 75 9 2 -- ت
 جدا 

1 

 % -- 1 4.5 37.5 57 

يرى الزبائن ان مظهر المصرف يعكس   2
 طبيعة الخدمة المقدمة.

 3 مرتفع 0.83 634. 4.13 52 123 23 2 -- ت
 % -- 1 11.5 61.5 26 

العاملين في المصرف اهلا  يعتبر الزبائن  3
 للثقة.

 5 مرتفع 0.80 687. 4.01 46 112 40 2 -- ت
 % -- 1 20 56 23 

يشعر الزبائن بالارتياح لاتخاذه  قرار   4
 التعامل مع المصرف.

 4 مرتفع 0.81 753. 4.03 57 93 48 2 -- ت
 % -- 1 24 46.5 28.5 

المالية  يلتمس الزبائن ان الخدمات  5
المقدمة له  من المصرف تفوق توقعاته   
ويت ر له  انها في تطور وازدياد بشكل  

 دائ .

مرتفع  0.85 698. 4.27 77 103 17 2 1 ت
 جدا 

2 

 % 0.5 1 8.5 51.5 38.5 

 -- مرتفع 0.84 681. 4.19 الإجمالي المتوسط 
 الباح بتصرد  (Microsoft Excel 2010) (Spss.v.26) نتائج برنامج المصدر :

 بعد التزام الزبون بالعلامة التجارية: .2

تخددددددتص الفقددددددرة الحاليددددددة بتشددددددخيص الواقددددددع الحددددددالي لبعددددددد التددددددزام الزبددددددون بالعلامددددددة التجاريددددددة فددددددي       
الددددددى  إضددددددافة( كددددددل مددددددن المتوسددددددط الحسددددددابي 31مصددددددارد القطدددددداع الخدددددداص العراقددددددي ويبددددددين الجدددددددول )

الترتيبيدددددددة  الأهميدددددددةالدددددددى  إضدددددددافةالإجابدددددددة والاهميدددددددة النسدددددددبية ومسدددددددتوى الانحدددددددراد المعيددددددداري للفقدددددددرات 
 عينة  الدراسة حول بعد التزام الزبون بالعلامة التجارية.  بإجابات الخاصة 

يسيييييييتمر الزبيييييييائن بالتعاميييييييل ميييييييع العلامييييييية التجاريييييييية ( المتعلقدددددددة ب )5و يتبدددددددين ان الفقدددددددرة )      
( كاندددددت الاعلدددددى مدددددن حيددددد  المتوسدددددط الحسدددددابي والبدددددالغ مون  يييييل ميييييا يمكييييين ليييييذل .للمصيييييرف ويقيييييد

( اذ توضددددددح هددددددذه النتيجددددددة الانسددددددجام الموجددددددود فددددددي 766.( وقددددددد كددددددان الانحددددددراد المعيدددددداري )4.37)
( فدددددي مرتفيييييع جيييييداوالتددددي كاندددددت بمسددددتوى اجابددددة )، اجابددددات العينددددة المدروسددددة فيمددددا يخددددص هددددذه الفقددددرة

 (.0.87النسبية للفقرة )حين كانت الاهمية 
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يف يييييل الزبيييييائن متانييييية العلامييييية التجاريييييية للمصيييييرف ولا ( والخاصددددة ب )4حققدددددت الفقدددددرة ) وقددددد       
( علددددددى المتوسددددددط الحسددددددابي الاقددددددل مددددددن بددددددين الفقددددددرات والبددددددالغ يهتمييييييون لارتفيييييياع قيميييييية خييييييدماتها.

( الامددددددددر الددددددددذي يعكددددددددس الانسددددددددجام 855.الددددددددى انحددددددددراد معيدددددددداري كددددددددان بحدددددددددود ) إضددددددددافة(, 3.95)
( وبلغدددددت الاهميدددددة النسدددددبية للفقدددددرة مرتفيييييعالعيندددددة المدروسدددددة وكاندددددت بمسدددددتوى اجابدددددة ) بإجابدددددات الخددددداص 

(0.79.) 
وبالاعتمددددداد علدددددى مدددددا سدددددبق فقدددددد بلدددددغ المتوسدددددط الحسدددددابي لبعدددددد التدددددزام الزبدددددون بالعلامدددددة التجاريدددددة       
( واهميدددددددة نسدددددددبية بلغدددددددت مرتفييييييييعجابدددددددة )( وبمسدددددددتوى ا802.( مدددددددع انحدددددددراد معيددددددداري )4.07العدددددددام )

( ممددددا يعنددددي ان زبددددائن المصددددارد عينددددة الدراسددددة يسددددتمرون فددددي التعامددددل مددددع العلامددددة التجاريددددة 0.81)
هددددم يفضددددلون متانددددة العلامددددة التجاريددددة للمصددددرد ولا يبددددالون و  ،للمصددددرد ويقدددددمون كددددل مددددا يمكددددن لددددذلك

 لارتفاع  يمة الخدمات المقدمة لهم .
 .الترتيبية لبعد .الدراسة والاهمية .ومستوى اجابة عينة .المعياري  .والانحراد . الحسابي .المتوسط(31)جدول ال

 (n= 200)التزام الزبون بالعلامة التجارية
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يشعر الزبائن بالفخر لتعامله  مع   1
 العلامة التجارية للمصرف.

 2 مرتفع 0.81 764. 4.07 58 103 34 4 1 ت
 % 0.5 2 17 51.5 29 

عادخ ما يخبر الزبائن الجميع ان العلامة   2
التجارية للمصرف هي اف ل علامة  

 يمكن التعامل معها.

 4 مرتفع 0.79 789. 3.97 53 93 49 4 1 ت

 % 0.5 2 24.5 46.5 26.5 

يخلص الزبائن للمصرف ولا يرغبون في   3
 التعامل مع علامة تجارية اخرى.

 3 مرتفع 0.80 830. 3.99 58 88 49 3 2 ت
 % 1 1.

5 
24.5 44 29 

يف ل الزبائن متانة العلامة التجارية   4
يهتمون لارتفاع قيمة  للمصرف ولا 

 خدماتها.

 5 مرتفع 0.79 855. 3.95 58 82 54 4 2 ت

 % 1 2 27 41 29 

يستمر الزبائن بالتعامل مع العلامة   5
التجارية للمصرف ويقدمون  ل ما يمكن  

 لذل .

مرتفع  0.87 766. 4.37 105 68 23 4 -- ت
 جدا 

1 

 % -- 2 11.5 34 52.5 

 -- مرتفع 0.81 802. 4.07 الإجمالي المتوسط 
 الباح بتصرد  (Microsoft Excel 2010) (Spss.v.26)المصدر : مخرجات 
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 بعد الثقة بالعلامة التجارية: .3
تهددددتم الفقددددرة الحاليددددة بددددالوقود علددددى الواقددددع الحددددالي لبعددددد الثقددددة بالعلامددددة التجاريددددة فددددي المصددددارد       

الدددددددى الانحدددددددراد المعيددددددداري  إضدددددددافة( كدددددددل مدددددددن المتوسدددددددط الحسدددددددابي 32المدروسدددددددة ويبدددددددين الجددددددددول )
  عيندددددة بإجابدددددات الدددددى الاهميدددددة الترتيبيدددددة الخاصدددددة  إضدددددافةللفقدددددرات والاهميدددددة النسدددددبية ومسدددددتوى الاجابدددددة 

 الدراسة حول بعد الثقة بالعلامة التجارية. 

ميييين خييييلال تعييييامله  مييييع العلاميييية  بالأمييييانيشييييعر الزبييييائن ( المتعلقددددة ب )1و يتبددددين ان الفقددددرة )      
( وقدددددددد كدددددددان 4.19البدددددددالغ )الاعلدددددددى مدددددددن حيددددددد  المتوسدددددددط الحسدددددددابي  ( كاندددددددت التجاريييييييية للمصيييييييرف.
النتيجددددددددة الانسددددددددجام الموجددددددددود فددددددددي اجابددددددددات العينددددددددة ( اذ توضددددددددح هددددددددذه 610.الانحددددددددراد المعيدددددددداري )

( فدددددي حدددددين كاندددددت الاهميدددددة مرتفيييييعالتدددددي كاندددددت بمسدددددتوى اجابدددددة ) ،المدروسدددددة فيمدددددا يخدددددص هدددددذه الفقدددددرة
 (.0.84النسبية للفقرة )

ييييييرى الزبيييييائن بيييييان العلامييييية التجاريييييية للمصيييييرف تسيييييعى الخاصددددة ب )( 5كمددددا حققدددددت الفقدددددرة )      
(, 4.02المتوسدددددط الحسدددددابي الاقدددددل مدددددن بدددددين الفقدددددرات والبدددددالغ ) ( علدددددىحاجيييييياته  المتغيييييييرخ. لإشييييييباع
 بإجابددددات ( الامددددر الددددذي يعكددددس الانسددددجام الخدددداص 757.الددددى انحددددراد معيدددداري كددددان بحدددددود ) إضددددافة

 (.0.80( وبلغت الاهمية النسبية للفقرة )مرتفعالعينة المدروسة وكانت بمستوى اجابة )
وبالاعتمدددددداد علددددددى مددددددا سددددددبق فقددددددد بلددددددغ المتوسددددددط الحسددددددابي لبعددددددد الثقددددددة بالعلامددددددة التجاريددددددة العددددددام       
( 0.82( واهميددددددة نسددددددبية بلغددددددت )مرتفييييييع( وبمسددددددتوى اجابددددددة )719.( مددددددع انحددددددراد معيدددددداري )4.09)
مددددن خددددلال التعامددددل مددددع العلامددددة التجاريددددة  بالأمددددانفددددان زبددددائن المصددددارد المدروسددددة يشددددعرون  مددددن ثددددمو 

 حاجاتهم المتغيرة. لإشباعويرون بان العلامة التجارية تسعي  للمصرد
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الثقة  .الترتيبية لبعد .الدراسة والاهمية .ومستوى اجابة عينة .المعياري  .والانحراد . الحسابي .المتوسط(32)جدول ال
 (n= 200)بالعلامة التجارية

 
 الفقرات 

  المقياس 
الوسط  
 الحسابي 

 
الانحراف  
 المعياري 

 
الاهمية  
 النسبية 

 
مستوى  
 الإجابة 

 
الاهمية  
 الترتيبية

ق  
 اتف

لا
شدخ 

ب
فق  

لا ات
ايد  

مح
فق 

ات
شدخ  

ق ب
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من خلال تعامله  مع   بالأمان يشعر الزبائن  1
 العلامة التجارية للمصرف.

 1 مرتفع 0.84 610. 4.19 58 122 19 1 -- ت
 % -- 0.5 9.5 61 29 

الزبائن بجودخ خدمات العلامة التجارية  يثق  2
 للمصرف لمصداقيتها.

 4 مرتفع 0.81 719. 4.04 52 106 39 3 -- ت
 % -- 1.5 19.5 53 26 

يعتبر الزبائن العلامة التجارية للمصرف اسما   3
 يمكن الثقة به.

 3 مرتفع 0.81 744. 4.07 58 100 40 1 1 ت
 % 0.5 0.5 20 50 29 

يثق الزبائن بان المصرف يطور خدماته غير   4
 المالية باستمرار.

 2 مرتفع 0.83 766. 4.16 74 87 36 3 -- ت
 % -- 1.5 18 43.5 37 

يرى الزبائن بان العلامة التجارية للمصرف  5
 حاجاته  المتغيرخ.  لإشباعتسعى  

 5 مرتفع 0.80 757. 4.02 54 101 40 5 -- ت
 % -- 2.5 20 50.5 27 

 -- مرتفع 0.82 719. 4.09 الإجمالي المتوسط 
 الباح وبتصرد  (Microsoft Excel 2010) (Spss.v.26)المصدر : مخرجات 

 بعد جودخ الخدمة المدر ة .4

تتعلددددق الفقددددرة الحاليددددة بتشددددخيص الواقددددع الحددددالي لبعددددد جددددودة الخدمددددة المدركددددة فددددي المصددددارد قيددددد       
الدددددى الانحدددددراد المعيددددداري للفقدددددرات  إضدددددافة( كدددددل مدددددن المتوسدددددط الحسدددددابي 33الدراسدددددة ويبدددددين الجددددددول )

راسدددددة عيندددددة  الد  بإجابدددددات الدددددى الاهميدددددة الترتيبيدددددة الخاصدددددة  إضدددددافةوالاهميدددددة النسدددددبية ومسدددددتوى الاجابدددددة 
 حول بعد جودة الخدمة المدركة.  

يعامييييييل المصييييييرف معلومييييييات الزبييييييائن الخاصيييييية بسييييييرية ( المتعلقددددددة ب )3و يتبدددددين ان الفقددددددرة )      
( وقدددددد كدددددان الانحدددددراد المعيددددداري 4.24البدددددالغ )حيددددد  المتوسدددددط الحسدددددابي  ( كاندددددت الاعلدددددى مدددددنتامييييية.

اجابددددات العينددددة المدروسددددة فيمددددا يخددددص هددددذه ( اذ توضددددح هددددذه النتيجددددة الانسددددجام الموجددددود فددددي 776.)
 (.0.85( في حين كانت الاهمية النسبية للفقرة )مرتفع جداالفقرة, والتي كانت بمستوى اجابة )

يتوقييييع الزبييييائن بييييان المصييييرف قييييادر علييييى تقييييدي  خييييدمات الخاصدددة ب )( 1حققدددت الفقددددرة ) وقدددد       
 إضدددددافة، (3.87الفقدددددرات والبدددددالغ ) ( علدددددى المتوسدددددط الحسدددددابي الاقدددددل مدددددن بدددددينخاليييييية مييييين الاخطييييياء.

العيندددددة  بإجابدددددات ( الامدددددر الدددددذي يعكدددددس الانسدددددجام الخددددداص 704.الدددددى انحدددددراد معيددددداري كدددددان بحددددددود )
 ( .0.77( وبلغت الاهمية النسبية للفقرة )مرتفعالمدروسة وكانت بمستوى اجابة )
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وبالاعتمدددددداد علددددددى مددددددا سددددددبق فقددددددد بلددددددغ المتوسددددددط الحسددددددابي لبعددددددد جددددددودة الخدمددددددة المدركددددددة العددددددام       
(, 0.80( واهميددددددة نسددددددبية بلغددددددت )مرتفييييييع( وبمسددددددتوى اجابددددددة )774.( مددددددع انحددددددراد معيدددددداري )4.00)

 إضددددددافةممددددددا يعنددددددي ان مصددددددارد القطدددددداع الخدددددداص العراقددددددي تعامددددددل معلومددددددات زبائنهددددددا بسددددددرية تامددددددة, 
هددددددذه المصددددددارد يتوقعدددددددون انهددددددا تمتلددددددك القددددددددرة علددددددى تقددددددديم خددددددددمات خاليددددددة مدددددددن لددددددذلك فددددددان زبدددددددائن 

 الاخطاء.
جودة الخدمة   الترتيبية لبعد الدراسة والاهمية المعياري ومستوى اجابة عينة والانحراد  الحسابي .المتوسط(33)جدول ال

 (n= 200)المدركة
 

 الفقرات 
  المقياس 

الوسط  
 الحسابي 

 
الانحراف  
 المعياري 

 
الاهمية  
 النسبية 

 
مستوى  
 الاجابة 

 
الاهمية  
 الترتيبية

شدخ 
ق ب

 اتف
لا

 

فق 
لا ات

ايد  
مح

فق 
ات

شدخ  
ق ب

اتف
 

يتوقع الزبائن بان المصرف قادر على تقدي   1
 خدمات خالية من الاخطاء.

 5 مرتفع 0.77 704. 3.87 35 107 55 3 -- ت
 % -- 1.5 27.5 53.5 17.5 

الزبائن بقدرخ العاملين في المصرف على  يثق  2
 تقدي  الخدمات بسهولة ويسر.

 4 مرتفع 0.78 771. 3.91 48 89 60 3 -- ت
 % -- 1.5 30 44.5 24 

يعامل المصرف معلومات الزبائن الخاصة   3
 بسرية تامة.

مرتفع  0.85 776. 4.24 84 84 27 5 -- ت
 جدا 

1 
 % -- 2.5 13.5 42 42 

يلاح  الزبائن استجابة العاملين في المصرف   4
لاحتياجاته  مهما  انت درجة انشغال  

 العاملين.

 2 مرتفع 0.82 770. 4.08 61 98 37 3 1 ت
 % 0.5 1.5 18.5 49 30.5 

يلتمس الزبائن انجاز المصرف لخدماته   5
 بالطريقة الصحيحة من المرخ الاولى.

 3 مرتفع 0.78 847. 3.92 55 82 56 6 1 ت
 % 0.5 3 28 41 27.5 

 -- مرتفع 0.80 774. 4.00 الإجمالي المتوسط 
 الباح بتصرد  (Microsoft Excel 2010) (Spss.v.26)المصدر : مخرجات 

      ( مستويات ابعاد ولاء الزبون :34ويلخص الجدول )
 لمتغير الرئيسةالترتيبية للأبعاد  الدراسة والاهمية .ومستوى اجابة عينةالمتوسط الحسابي والانحراد المعياري  (34)جدول ال

 (n=200)ولاء الزبون 

الوسط   البعد الرئيس
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

مستوى  
 الإجابة 

الأهمية  
 النسبية 

الاهمية  
 الترتيبية

 1 مرتفع 0.84 681. 4.19 رضا الزبون  1
 3 مرتفع 0.81 802. 4.07 التجارية التزام الزبون بالعلامة  2
 2 مرتفع 0.82 719. 4.09 الثقة بالعلامة التجارية  3
 4 مرتفع 0.80 774. 4.00 جودخ الخدمة المدر ة  4

 -- مرتفع 0.82 744. 4.09 المتوسط الاجمالي لمتغير ولاء الزبون 
 الباح بتصرد  (Microsoft Excel 2010) (Spss.v.26)المصدر : 
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ان بعدددددددد رضدددددددا الزبدددددددون حدددددددل بالترتيدددددددب الاول مدددددددن حيددددددد  الاهميدددددددة  (34يتضدددددددح مدددددددن الجددددددددول )     
فيمدددددا حدددددل بعدددددد جدددددودة الخدمدددددة المدركدددددة  فدددددي الترتيدددددب الاخيدددددر  ،عيندددددة الدراسدددددة لإجابدددددات الترتيبيدددددة وفقدددددا 

وقددددددد حصددددددل متغيددددددر ولاء الزبددددددون علددددددى متوسددددددط  ،مددددددن حيدددددد  الاهميددددددة الترتيبيددددددة لابعدددددداد ولاء الزبددددددون 
يبدددددددين  فدددددددي الأدندددددددى (25الشدددددددكل )، (744.( وانحدددددددراد معيددددددداري )4.09حسدددددددابي عدددددددام مرتفدددددددع قددددددددره )

  ات الحسابية: بالاعتماد على المتوسط  ترتيب ابعاد ولاء الزبون 

 
 حسب المتوسط الحسابيولاء الزبون  مستوى ابعاد متغير  (25)شكل ال

 Microsoft word 2010المصدر : مخرجات 
 ثالثا. الواقع الحالي لمتغير الصمود الاستراتيجي:

 الصمود الاستراتيجي بأبعاده الاربعة وكما يلي:   تختص هذه الفقرة بوصف متغير       
 بعد مرونة الموارد البشرية : .1
 هبعدددددددد مروندددددددة المدددددددوارد البشدددددددرية هدددددددو احدددددددد ابعددددددداد متغيدددددددر  الصدددددددمود الاسدددددددتراتيجي كمدددددددا يوضدددددددح      

تخدددددتص الفقدددددرة الحاليدددددة بتشدددددخيص الواقدددددع الحدددددالي لهدددددذا البعدددددد فدددددي مصدددددارد  حيددددد   ،مخطدددددط الدراسدددددة
الدددددى الانحدددددراد  إضدددددافة( كدددددل مدددددن المتوسدددددط الحسدددددابي 35القطددددداع الخددددداص العراقدددددي ويبدددددين الجددددددول )

الدددددددى الاهميدددددددة الترتيبيدددددددة الخاصدددددددة  إضدددددددافةالمعيددددددداري للفقدددددددرات والاهميدددددددة النسدددددددبية ومسدددددددتوى الاجابدددددددة 
 حول بعد مرونة الموارد البشرية.  جابات الإب

يتيييأقل  العييياملون فيييي المصيييرف ميييع تغيييير سييياعات العميييل ( المتعلقدددة ب )5و يتبدددين ان الفقدددرة )      
( وقددددد كددددان 4.32البددددالغ )الاعلددددى مددددن حيدددد  المتوسددددط الحسددددابي  ( كانددددت كلمييييا دعييييت الحاجيييية لييييذل .

Series1

3.9

3.95

4

4.05

4.1

مرونة الموارد 
البشرية

المرونة 
الاستباقية

المرونة 
التنافسية مرونة الموارد

مرونة الموارد البشرية

المرونة الاستباقية

المرونة التنافسية

مرونة الموارد
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وجددددددددود فددددددددي اجابددددددددات العينددددددددة ( اذ توضددددددددح هددددددددذه النتيجددددددددة الانسددددددددجام الم768.الانحددددددددراد المعيدددددددداري )
فددددددي حددددددين كانددددددت )مرتفييييييع جييييييدا( التددددددي كانددددددت بمسددددددتوى اجابددددددة ، المدروسددددددة فيمددددددا يخددددددص هددددددذه الفقددددددرة

 (.0.86الاهمية النسبية للفقرة )
ن فيييييي المصييييرف القيييييدرخ علييييى اداء مهيييييام يلييييدى العييييامل( والخاصددددة ب )2كمددددا حققددددت الفقددددرة )      

 ،(3.93الحسددددددابي الاقددددددل مددددددن بددددددين الفقددددددرات والبددددددالغ )( علددددددى المتوسددددددط متنوعيييييية بيييييينفس الكفيييييياءخ.
( الامدددددددر الدددددددذي يعكدددددددس الانسدددددددجام الخددددددداص 805.الدددددددى انحدددددددراد معيددددددداري كدددددددان بحددددددددود ) بالإضدددددددافة
( وبلغددددددددت الاهميددددددددة النسددددددددبية للفقددددددددرة مرتفييييييييعالعينددددددددة المدروسددددددددة وكانددددددددت بمسددددددددتوى اجابددددددددة ) بإجابددددددددات 

(0.79.) 
وبالاعتمدددددداد علددددددى مددددددا سددددددبق فقددددددد بلددددددغ المتوسددددددط الحسددددددابي لبعددددددد مرونددددددة المددددددوارد البشددددددرية العددددددام       
، (0.82( واهميددددددة نسددددددبية بلغددددددت )مرتفييييييع( وبمسددددددتوى اجابددددددة )776.( مددددددع انحددددددراد معيدددددداري )4.08)

مددددع تغيددددر سدددداعات العمددددل  التددددأقلملددددديهم القدددددرة علددددى  سددددةن فددددي المصددددارد المدرو يممددددا يعنددددي ان العددددامل
 الكفدددداءةب القدددددرة علددددى اداء مهددددام متنوعددددةذلددددك فددددان لددددديهم الددددى  إضددددافةذلددددك  الددددى اذا مددددا دعددددت الحاجددددة

 .نفسها
مرونة الموارد   ومستوى اجابة عينة الدراسة والاهمية الترتيبية بعد المعياري  والانحراد الحسابي المتوسط (35)جدول ال

 (n= 200)البشرية
 

 الفقرات 
  المقياس 

الوسط  
 الحسابي 

 
الانحراف  
 المعياري 

 
الاهمية  
 النسبية 

 
مستوى  
 الاجابة 

 
الاهمية  
 الترتيبية

شدخ 
ق ب

 اتف
لا

 

فق 
لا ات

ايد  
مح

فق 
ات

شدخ  
ق ب

اتف
 

يمتل  المصرف قوخ عاملة تتميز بمهارات   1
 ومعارف متنوعة.

 4 مرتفع 0.80 740. 4.02 54 97 47 2 -- ت
 % -- 1 23.5 48.5 27 

لدى العاملون في المصرف القدرخ على اداء   2
 مهام متنوعة بنفس الكفاءخ.

 6 مرتفع 0.79 805. 3.93 53 84 60 2 1 ت
 % 0.5 1 30 42 26.5 

يتميز العاملون في المصرف بقدرته  على   3
 التكيف مع الحالات الطارئة.

 5 مرتفع 0.79 810. 3.96 56 83 58 2 1 ت
 % 0.5 1 29 41.5 28 

يقوم المصرف بالمناورخ بالعاملين بين اقسام   4
 وفروع المصرف بما يتناسب واحتياجات العمل.

 2 مرتفع 0.84 777. 4.20 80 84 32 4 -- ت
 % -- 2 16 42 40 

يتأقل  العاملون في المصرف مع تغير ساعات   5
 العمل  لما دعت الحاجة لذل .

مرتفع  0.86 768. 4.32 94 83 16 7 -- ت
 جدا 

1 
 % -- 3.5 8 41.5 47 

تقوم ادارخ المصرف بتشجيع العاملين ليتماشى   6
 سلو ه  مع المهام الجديدخ.

 3 مرتفع 0.81 756. 4.04 55 104 35 6 -- ت
 % -- 3 17.5 52 27.5 

 --- مرتفع 0.82 776. 4.08 الإجمالي المتوسط 

 الباح واعداد  (Microsoft Excel 2010) (Spss.v.26) نتائج برنامجالمصدر :
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 بعد المرونة الاستباقية : .2

تخدددددددتص الفقدددددددرة الحاليدددددددة بتشدددددددخيص الواقدددددددع الحددددددددالي لبعدددددددد المروندددددددة الاسدددددددتبا ية فدددددددي مصددددددددارد       
كدددددل مدددددن المتوسدددددط الحسدددددابي إجابدددددات عيندددددة الدراسدددددة ل( 36القطددددداع الخددددداص العراقدددددي ويبدددددين الجددددددول )

الدددددى الاهميدددددة  إضدددددافةالدددددى الانحدددددراد المعيددددداري للفقدددددرات والاهميدددددة النسدددددبية ومسدددددتوى الاجابدددددة  إضدددددافة
 الترتيبية الخاصة حول بعد المرونة الاستبا ية. 

يحيييييييرص المصيييييييرف وبشيييييييكل مسيييييييتمر عليييييييى تكيييييييييف ( المتعلقدددددددة ب )3و يتبدددددددين ان الفقدددددددرة )      
 ( كاندددددت اعة المصيييييرفية.ميييييع التغيييييييرات ومتطلبيييييات وحاجيييييات سيييييوق الصييييين ييييييتلاءمخدماتيييييه بميييييا 

( اذ 906.( وقددددددد كددددددان الانحددددددراد المعيدددددداري )4.14البددددددالغ )الاعلددددددى مددددددن حيدددددد  المتوسددددددط الحسددددددابي 
التددددي ، توضددددح هددددذه النتيجددددة الانسددددجام الموجددددود فددددي اجابددددات العينددددة المدروسددددة فيمددددا يخددددص هددددذه الفقددددرة

 (.0.83( في حين كانت الاهمية النسبية للفقرة )مرتفعكانت بمستوى اجابة )
 لاحتياجييييياتللمصيييييرف القيييييدرخ عليييييى الاسيييييتجابة السيييييريعة الخاصددددة ب )( 1حققددددت الفقددددرة ) وقددددد       

الدددددى انحدددددراد  إضدددددافة ،(3.88البدددددالغ )ط الحسدددددابي الاقدددددل مدددددن بدددددين الفقدددددرات ( علدددددى المتوسدددددالزبيييييائن.
العينددددددة المدروسددددددة  بإجابددددددات ( الامددددددر الددددددذي يعكددددددس الانسددددددجام الخدددددداص 750.معيدددددداري كددددددان بحدددددددود )
 (.0.78( وبلغت الاهمية النسبية للفقرة )مرتفعوكانت بمستوى اجابة )

وبالاعتمددددددداد علددددددددى مددددددددا سدددددددبق فقددددددددد بلددددددددغ المتوسدددددددط الحسددددددددابي لبعددددددددد المروندددددددة الاسددددددددتبا ية العددددددددام       
(, 0.79( واهميددددددة نسددددددبية بلغددددددت )مرتفييييييع( وبمسددددددتوى اجابددددددة )799.( مددددددع انحددددددراد معيدددددداري )3.96)
مددددددا مددددددع  يددددددتلاءممددددددا بص باسددددددتمرار علددددددى ان تكيددددددف خدددددددماتها فددددددان المصددددددارد المدروسددددددة تحددددددر  لددددددذاو 

تمتلددددددددك القدددددددددرة علددددددددى الاسددددددددتجابة الفوريددددددددة  فأنهددددددددالددددددددذلك  إضددددددددافة، سددددددددوق العمددددددددل المصددددددددرفي هيتطلبدددددددد
 لاحتياجات الزبائن. 
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المرونة   والاهمية الترتيبية لبعدومستوى اجابة عينة الدراسة  المعياري  والانحراد المتوسط الحسابي (36)جدول ال
 (n= 200)الاستبا ية

 
 الفقرات 

  المقياس 
الوسط  
 الحسابي 

 
الانحراف  
 المعياري 

 
الاهمية  
 النسبية 

 
مستوى  
 الاجابة 

 
الاهمية  
 الترتيبية

شدخ 
ق ب

 اتف
لا

 

فق 
لا ات

ايد  
مح

فق 
ات

شدخ  
ق ب

اتف
 

للمصرف القدرخ على الاستجابة السريعة   1
 الزبائن. لاحتياجات 

 5 مرتفع 0.78 750. 3.88 43 91 64 2 -- ت
 % -- 2 32 45.5 21.5 

تا د ادارخ المصرف على الاستجابة للرغبات   2
 المتجددخ للزبائن في الاسواق.

 2 مرتفع 0.79 746. 3.97 51 92 56 1 -- ت
 % -- 0.5 28 46 25.5 

يحرص المصرف وبشكل مستمر على تكييف  3
مع التغييرات ومتطلبات    يتلاءمخدماته بما 

 وحاجات سوق الصناعة المصرفية.

 1 مرتفع 0.83 906. 4.14 81 81 22 16 -- ت

 % -- 8 11 40.5 40.5 

تحرص ادارخ المصرف على وضع   4
استراتيجيات تستجيب للتغييرات التي تحدث  

سوق الصناعة المصرفية بصورخ  في  
 سريعة.

 3 مرتفع 0.78 816. 3.91 45 105 37 13 -- ت

 % -- 6.5 18.5 52.5 22.5 

لدى ادارخ المصرف القدرخ على تغيير اساليب   5
 .  باستمرارالعمل لديها 

 4 مرتفع 0.78 779. 3.90 45 95 54 6 -- ت
 % -- 3 27 47.5 22.5 
 -- مرتفع 0.79 799. 3.96 الإجمالي المتوسط 

 (Spss.v.26)وبالاعتماد على نتائج  (Microsoft Excel 2010) الباح من اعداد المصدر :

 بعد المرونة التنافسية: .3

تهددددددتم الفقددددددرة الحاليددددددة بددددددالوقود علددددددى الواقددددددع الحددددددالي لبعددددددد المرونددددددة التنافسددددددية فددددددي المصددددددارد       
الدددددى  إضدددددافةكدددددل مدددددن المتوسدددددط الحسدددددابي ل ة الدراسددددديةإجابدددددات العينددددد (37المدروسدددددة ويبدددددين الجددددددول )

الددددى الاهميددددة الترتيبيددددة حددددول  إضددددافةالانحددددراد المعيدددداري للفقددددرات والاهميددددة النسددددبية ومسددددتوى الاجابددددة 
 بعد المرونة التنافسية. 

يتمتيييييع المصيييييرف بالقيييييدرخ عليييييى التعاميييييل و الاسيييييتجابة ( المتعلقدددددة ب )3و يتبدددددين ان الفقدددددرة )      
( 4.21البددددالغ )توسددددط الحسددددابي الاعلددددى مددددن حيدددد  الم ( كانددددت السييييريعة مييييع ضييييغوطات المنافسييييين.
( اذ توضدددددددح هددددددذه النتيجدددددددة الانسددددددجام الموجدددددددود فددددددي اجابدددددددات 732.وقددددددد كددددددان الانحدددددددراد المعيدددددداري )

( فدددي حدددين كاندددت مرتفيييع جيييداوالتدددي كاندددت بمسدددتوى اجابدددة ) ،العيندددة المدروسدددة فيمدددا يخدددص هدددذه الفقدددرة
 (.0.84الاهمية النسبية للفقرة )
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يعميييييل المصيييييرف عليييييى تحسيييييين قدرتيييييه عليييييى مواجهييييية والخاصدددددة ب )( 6حققدددددت الفقدددددرة )وقدددددد       
البددددالغ ط الحسددددابي الاقددددل مددددن بددددين الفقددددرات ( علددددى المتوسددددالتغييييييرات الطارئييييية فيييييي بيئتيييييه التنافسيييييية.

( الامددددددددر الددددددددذي يعكددددددددس الانسددددددددجام 844.الددددددددى انحددددددددراد معيدددددددداري كددددددددان بحدددددددددود ) إضددددددددافة ،(3.96)
( وبلغدددددت الاهميدددددة النسدددددبية للفقدددددرة مرتفيييييعالعيندددددة المدروسدددددة وكاندددددت بمسدددددتوى اجابدددددة ) بإجابدددددات الخددددداص 

(0.79.) 
( 4.03وبالاعتمدددداد علددددى مدددددا سددددبق فقدددددد بلددددغ المتوسددددط الحسدددددابي لبعددددد المروندددددة التنافسددددية العدددددام )      

( ممدددددا يعندددددي 0.81( واهميدددددة نسدددددبية بلغدددددت )مرتفيييييع( وبمسدددددتوى اجابدددددة )771.مدددددع انحدددددراد معيددددداري )
ارد العرا يددددددة الخاصددددددة لددددددديها القدددددددرة علددددددى التعامددددددل والاسددددددتجابة السددددددريعة مددددددع ضددددددغوطات ان المصدددددد
 .لمواجهة أي تغييرات طارئة في البيئة العملية تعمل على تحسين قدراتها وهي ،المنافسين

 
المرونة   الترتيبية لبعد الدراسة والاهمية والانحراد المعياري ومستوى اجابة عينة الحسابي .المتوسط (37) ,جدولال

 (n= 200)التنافسية
 

 الفقرات 
  المقياس 

الوسط  
 الحسابي 

 
الانحراف  
 المعياري 

 
الاهمية  
 النسبية 

 
مستوى  
 الاجابة 

 
الاهمية  
 الترتيبية

شدخ 
ق ب

 اتف
لا

 

فق 
لا ات

ايد  
مح

فق 
ات

شدخ  
ق ب

اتف
 

للمصرف القدرخ على الاستجابة لتغييرات اذواق   1
 الزبون اسرع من المنافسين.ورغبات 

 4 مرتفع 0.80 698. 3.99 45 109 44 2 -- ت
 % -- 1 22 54.5 22.5 

يتابع المصرف دائماً التحر ات الصادرخ من   2
 طرف المنافسين في الاسواق.

 3 مرتفع 0.80 777. 4.00 57 89 51 3 -- ت
 % -- 1.5 25.5 44.5 28 

بالقدرخ على التعامل و  يتمتع المصرف  3
 الاستجابة السريعة مع ضغوطات المنافسين.

مرتفع  0.84 732. 4.21 72 102 22 3 1 ت
 جدا 

1 
 % 0.5 1.5 11 51 36 

يدرس المصرف انعكاسات خدمات المنافسين   4
 في سوق الصناعة المصرفية على خدماته.

 2 مرتفع 0.81 768. 4.05 57 102 36 4 1 ت
 % 0.5 2 18 51 28.5 

يحرص المصرف على تقدي  خدماته بأسعار   5
 تنافسية مقارنة بالمنافسين .

 5 مرتفع 0.79 0.810 3.96 53 92 49 5 1 ت
 % 0.5 2.5 24.5 46 26.5 

يعمل المصرف على تحسين قدرته على   6
 مواجهة التغيرات الطارئة في بيئته التنافسية.

 6 مرتفع 0.79 844. 3.96 58 83 54 3 2 ت
 % 1 1.5 27 41.5 29 

 --- مرتفع 0.81 771. 4.03 الإجمالي المتوسط 
 الباح بتصرد  (Microsoft Excel 2010) (Spss.v.26)المصدر : مخرجات 
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 بعد مرونة الموارد: .4
تتعلدددددددق الفقدددددددرة الحاليدددددددة بتشدددددددخيص الواقدددددددع الحدددددددالي لبعدددددددد مروندددددددة المدددددددوارد فدددددددي المصدددددددارد قيدددددددد        

الدددددى الانحدددددراد المعيددددداري للفقدددددرات  إضدددددافة( كدددددل مدددددن المتوسدددددط الحسدددددابي 38الدراسدددددة ويبدددددين الجددددددول )
عيندددددة  الدراسدددددة  بإجابدددددات الدددددى الاهميدددددة الترتيبيدددددة الخاصدددددة  إضدددددافةوالاهميدددددة النسدددددبية ومسدددددتوى الاجابدددددة 

 حول بعد مرونة الموارد.  

تمكيييين مييييوارد المصييييرف ادارتييييه ميييين التعامييييل مييييع العديييييد ( المتعلقددددة ب )2و يتبددددين ان الفقددددرة )      
( وقددددد 4.37البددددالغ )الاعلددددى مددددن حيدددد  المتوسددددط الحسددددابي  ( كانددددت .ميييين الظييييروف البيئييييية المتغيييييرخ
( اذ توضددددددح هددددددذه النتيجددددددة الانسددددددجام الموجددددددود فددددددي اجابددددددات العينددددددة 766.كددددددان الانحددددددراد المعيدددددداري )

التددددددي كانددددددت بمسددددددتوى اجابددددددة )مرتفددددددع جدددددددا( فددددددي حددددددين كانددددددت  ،المدروسددددددة فيمددددددا يخددددددص هددددددذه الفقددددددرة
 (.0.87الاهمية النسبية للفقرة )

مصيييييرف فيييييي استكشييييياف واسيييييتغلال تُسيييييتثمر ميييييوارد ال( والخاصدددددة ب )6حققدددددت الفقدددددرة )وقدددددد       
ط الحسدددددابي الاقدددددل مدددددن بدددددين الفقدددددرات ( علدددددى المتوسدددددبراعييييية تنظيميييييية مسيييييتدامة.بوصيييييفها الفيييييرص 
( الامدددددر الدددددذي يعكدددددس الانسدددددجام 808.الدددددى انحدددددراد معيددددداري كدددددان بحددددددود ) إضدددددافة ،(3.90البدددددالغ )
( وبلغدددددت الاهميدددددة النسدددددبية للفقدددددرة مرتفيييييعالعيندددددة المدروسدددددة وكاندددددت بمسدددددتوى اجابدددددة ) بإجابدددددات الخددددداص 

(0.78.) 
( مددددع 4.08وبالاعتمدددداد علددددى مددددا سددددبق فقددددد بلددددغ المتوسددددط الحسددددابي لبعددددد مرونددددة المددددوارد العددددام )      

الامددددددر الددددددذي  ،(0.82ة نسددددددبية بلغددددددت )( واهميدددددد)مرتفييييييع( وبمسددددددتوى اجابددددددة 774.انحددددددراد معيدددددداري )
يعندددددي ان مدددددوارد المصدددددارد المدروسدددددة تمكدددددن اداراتهدددددا مدددددن التعامدددددل مدددددع العديدددددد مدددددن الظدددددرود البيئيدددددة 

براعدددددددة بوصدددددددفها تغلالها ان هدددددددذه المدددددددوارد تسدددددددتثمر فدددددددي عمليدددددددة استكشددددددداد الفدددددددرص واسددددددد و يدددددددرةالمتغ
 تنظيمية مستدامة.

 
 
 
 
 



 

 

 
134 

 

مرونة .الترتيبية لبعد والانحراد المعياري ومستوى اجابة عينة الدراسة والاهمية الحسابي المتوسط (38)جدول ال
 (n=200)الموارد

 
 الفقرات 

  المقياس 
الوسط  
 الحسابي 

 
الانحراف  
 المعياري 

 
الاهمية  
 النسبية 

 
مستوى  
 الاجابة 

 
الاهمية  
 الترتيبية

شدخ 
ق ب

 اتف
لا

 

فق 
لا ات

ايد  
مح

فق 
ات

شدخ  
ق ب

اتف
 

المصرف بتوفير الموارد اللازمة في  يلتزم  1
 توظيف المعلومات الجديدخ.

 5 مرتفع 0.79 855. 3.95 58 82 54 4 2 ت
 % 1 2 27 41 29 

تمكن موارد المصرف ادارته من التعامل مع   2
 العديد من الظروف البيئية المتغيرخ.

مرتفع  0.87 766. 4.37 105 68 23 4 -- ت
 جدا 

1 
 % -- 2 11.5 34 52.5 

يستثمر المصرف موارد  المتاحة في مجالات   3
 عديدخ.

 2 مرتفع 0.84 610. 4.19 58 122 19 1 -- ت
 % -- 0.5 9.5 61 29 

يمتل  المصرف موارد مرنة تمكنه من تطوير   4
 وتقدي  وتسويق خدماته المتنوعة.

 3 مرتفع 0.83 798. 4.13 71 91 31 7 -- ت
 % -- 3.5 15.5 45.5 35.5 

توزيع الموارد مستند الى خطط مرسومة تتس    5
 بالمرونة حسب متطلبات بيئة العمل المصرفي.

 4 مرتفع 0.79 804. 3.96 51 98 42 9 -- ت
 % -- 4.5 21 49 25.5 

مصرف في استكشاف  تُستثمر موارد ال  6
براعة تنظيمية  بوصفها واستغلال الفرص 

 مستدامة.

 6 مرتفع 0.78 808. 3.90 44 102 46 6 2 ت
 % 1 3 23 51 22 

 --- مرتفع 0.82 774. 4.08 الإجمالي المتوسط 
 الباح بتصرد  (Microsoft Excel 2010) (Spss.v.26)المصدر : مخرجات 

 ( مستويات ابعاد الصمود الاستراتيجي:39ويلخص الجدول ) 
الدراسة والاهمية الترتيبية للأبعاد الرئيسة لمتغير  اجابة عينة ومستوى  المعياري  الحسابي والانحراد .المتوسط (39)جدول ال

 (n=200)الصمود الاستراتيجي

الوسط   البعد الرئيس 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

الاهمية 
 النسبية 

مستوى 
 الإجابة 

الاهمية 
 الترتيبية 

 2 مرتفع 0.82 776. 4.08 مرونة الموارد البشرية  1
 4 مرتفع 0.79 799. 3.96 المرونة الاستباقية  2
 3 مرتفع 0.81 771. 4.03 المرونة التنافسية  3
 1 مرتفع 0.82 774. 4.08 مرونة الموارد  4

 -- مرتفع 0.81 780. 4.04 المتوسط الاجمالي لمتغير الصمود الاستراتيجي 
 الباح واعداد  (Microsoft Excel 2010) (Spss.v.26)المصدر : مخرجات 

ان بعددددددد مرونددددددة المددددددوارد حددددددل بالترتيددددددب الاول مددددددن حيدددددد  الاهميددددددة  لسددددددابق( ا39الجدددددددول ) ويددددددبن      
فيمدددددا حدددددل بعدددددد المروندددددة الاسدددددتبا ية فدددددي  ،قدددددادة المصدددددارد الخاصدددددة العرا يدددددة لإجابدددددات الترتيبيدددددة وفقدددددا 

وقددددددد حصددددددل متغيددددددر ، الترتيددددددب الاخيددددددر مددددددن حيدددددد  الاهميددددددة الترتيبيددددددة لابعدددددداد الصددددددمود الاسددددددتراتيجي
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( وانحدددددددددراد معيددددددددداري 4.04الصدددددددددمود الاسدددددددددتراتيجي علدددددددددى متوسدددددددددط حسدددددددددابي عدددددددددام مرتفدددددددددع قددددددددددره )
بالاعتمددددداد علدددددى   يالاسدددددتراتيجيبدددددين ترتيدددددب ابعددددداد الصدددددمود فدددددي الأدندددددى ( 26الشدددددكل ) ،(780.)

  المتوسطات الحسابية: 
 
 

 
 مستوى ابعاد متغير الصمود الاستراتيجي حسب المتوسط الحسابي (26)شكل ال

 Microsoft word 2010المصدر : مخرجات 
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 المبحث الثالث 
 اختبار فرضيات الدراسة 

المباشدددددددر  ,الارتبددددددداط واختبدددددددار فرضددددددديات التدددددددأثيرعلاقدددددددات  يهدددددددتم المبحددددددد  الحدددددددالي باختبدددددددار         
يتعلددددددق الجانددددددب  ،ن هددددددذه الفقددددددرة تتضددددددمن جددددددانبينولهددددددذا فددددددإ ،المباشددددددر بددددددين متغيددددددرات الدراسددددددة ,وغيددددددر

ولاء ، الاول باختبددددددار علاقدددددددات الارتبددددددداط بددددددين متغيدددددددرات الدراسدددددددة متمثلدددددددة بددددددد )بنددددددداء العلامدددددددة التجاريدددددددة
لجانددددددب الثدددددداني باختبددددددار علاقددددددة التددددددأثير المباشددددددر ا فددددددي حددددددين اهددددددتمالصددددددمود الاسددددددتراتيجي(   ،الزبددددددائن

 (Pearson) علدددددى تقنيدددددة  الباحددددد  وقدددددد اعتمدددددد  ،والتدددددأثير غيدددددر المباشدددددر بدددددين المتغيدددددرات المدروسدددددة
نمذجددددددددددة المعادلددددددددددة الهيكليددددددددددة  اعتمدددددددددددت فددددددددددي حددددددددددين  ،لاختبددددددددددار علاقددددددددددة الارتبدددددددددداط بددددددددددين المتغيددددددددددرات 
(Structural Equation Modeling)  فددددي برنددددامج(Amos.v.24)  لاختبددددار التددددأثير المباشددددر

تقنيدددددة نمذجددددددة  ان. و بدددددين المتغيدددددرات فضدددددلا عدددددن التدددددأثير غيددددددر المباشدددددر الخددددداص )بدددددالنموذج الوسددددديط(
كبيدددددددر مدددددددن  عددددددددد المعادلدددددددة الهيكليدددددددة تعتبدددددددر اداة اختبدددددددار جيددددددددة تحتدددددددوي فدددددددي اجراءاتهدددددددا التعامدددددددل مدددددددع 

ة )الكامندددددة( سددددديمقالغيدددددر مدددددل مدددددع المتغيدددددرات لتعالوالمعتمددددددة، فضدددددلا عدددددن قابليتهدددددا  المتغيدددددرات المسدددددتقلة
سدددده. فالانحدددددار، والمعددددادلات الانيددددة )مددددع او بدددددون اخطدددداء الارتبدددداط(، واختبددددار يالتددددي شددددكلها ابعدددداد مق

هدددددي ، و المسدددددار واختبدددددار العددددداملي والنمددددداذج السدددددببية كلهدددددا حالدددددة خاصدددددة مدددددن نمذجدددددة المعادلدددددة الهيكليدددددة
 المبح  جانبين كالاتي:ويتضمن هذا  كيدية اكثر من كونها طريقة استكشافية.طريقة تأ

 : اختبار فرضيات الارتباطولاا
بعلاقييييية ذات  بأبعييييياد الفرضيييييية  الرئيسييييية الاولى:)ييييييرتبط متغيييييير بنييييياء العلامييييية التجاريييييية  .1

 (                       .لة احصائية بمتغير ولاء الزبائندلا 
تقنيدددددددددة  اعتمددددددددددت  ولاء الزبدددددددددون  وبنددددددددداء العلامدددددددددة التجاريدددددددددة لتوضددددددددديح طبيعدددددددددة العلاقدددددددددة بدددددددددين         

(Pearson)  بددددددددين المتغيددددددددر بالعلاقددددددددة بهدددددددددد اختبددددددددار فرضددددددددية الارتبدددددددداط الرئيسددددددددة الاولددددددددى الخاصددددددددة
مواطنددددددددة  ،اسددددددددم العلامددددددددة التجاريددددددددة ،المسددددددددتقل )بندددددددداء العلامددددددددة التجاريددددددددة( وأبعدددددددداده )مرونددددددددة التصددددددددميم

 الباحدددددد  تنبددددددأ يالددددددولاء للعلامددددددة التجاريددددددة( وبددددددين المتغيددددددر الوسدددددديط )ولاء الزبددددددائن(. و  ،العلامددددددة التجاريددددددة
وجددددددود علاقددددددة ارتبدددددداط بددددددين بندددددداء العلامددددددة التجاريددددددة و ولاء الزبددددددائن فددددددي بمددددددن خددددددلال هددددددذه الفرضددددددية 

المصدددددفوفة الخاصدددددة بمعددددداملات الارتبددددداط   (41)مصدددددارد القطددددداع الخددددداص العراقدددددي. اذ يبدددددين جددددددول 
البسدددديط بددددين بندددداء العلامددددة التجاريددددة و أبعدددداده و ولاء الزبددددائن. وقبددددل القيددددام باختبددددار فرضدددديات الدراسددددة 



 

 

 
137 

 

. (tailed-2)ونددددددددوع الاختبددددددددار                   (200)حجددددددددم العينددددددددة   يوضددددددددح (40)فددددددددان الجدددددددددول 
الظددددداهر فدددددي الجددددددول فيهدددددتم بتوضددددديح معنويدددددة الاختبدددددار لعلاقدددددة الارتبددددداط  ويدددددتم  (.Sig)امدددددا مختصدددددر 

دون ان مدددددددن المحسدددددددوبة و الجدوليدددددددة اذ يجريهدددددددا البرندددددددامج  (t)ذلدددددددك مدددددددن خدددددددلال المقارندددددددة بدددددددين  يمدددددددة 
ان معامدددددل الخددددداص بالارتبددددداط ممدددددا يعندددددي علدددددى ال (**)هدددددور علامدددددة يظهدددددر  يمتهدددددا و يُعتمدددددد علدددددى ظ

( Saunders et al , 2009)قاعدددددة  اعتمدددددت الجدوليددددة اصددددغر مددددن المحسددددوبة . و  (t) يمددددة 
 :للحكم على مقدار قوة معامل الارتباط وكما يلي

 تصنيف مستويات علاقات الارتباط (40جدول ) ال
 Rالارتباط معامل مقدار  مستوى علاقة الارتباط  ت

 0.30-0.00اقل من  منخف ة 1
 0.31-0.70بين  قوية 2
 0.99%-0.71اعلى من  قوية جدا 3
 0اذا  ان  لا توجد  4

 ±1اذا  ان  تامة )ايجابية ام سلبية(  5
 ( -(0.30-0.00اقل من  سلبية ضعيفة 6
 ( 0.31-)-(0.70-)بين  سلبية قوية 7
 ( 0.99-%)-(0.71-)اعلى من  سلبية قوية جدا  8

 الباح بتصرد  Saunders et al , 2009))المصدر: 

لتحديددددددد مدددددددى القبددددددول للفرضددددددية الرئيسددددددية الاولددددددى او رفضددددددها اعتمددددددد علددددددى  يمددددددة معامددددددل            
البسدددددديط ومسددددددتوى معنويتدددددده بددددددين متغيددددددر بندددددداء العلامددددددة التجارية)المسددددددتقل( ومتغيددددددر ولاء  الارتبدددددداط

تحقدددددق الارتبدددددداط المعندددددوي وبالاتجدددددداه الموجدددددب  بددددددين متغيددددددر يبددددددين ( 41الجددددددول )، و الزبدددددائن )الوسدددددديط(
البسددددددديط فيمدددددددا (Pearson)إذ بلدددددددغ معامدددددددل الارتبددددددداط  ،بنددددددداء العلامدددددددة التجاريدددددددة  ومتغيدددددددر ولاء الزبدددددددائن

العلاقدددددة الطرديدددددة قويدددددة جددددددا بدددددين المتغيدددددرين، وإن مدددددا يوجددددده أن وتوضدددددح هدددددذه القيمدددددة  (859.**)بيدددددنهم 
و يبددددددين  ،(0.99( ودرجددددددة ثقددددددة )000.المعنويددددددة التددددددي كانددددددت بمسددددددتوى معنويددددددة  ) ،لقبولهددددددا الباحدددددد  
ممدددددا يدددددفع باتجدددداه القبددددول بالفرضددددية الرئيسددددة الأولدددددى ، (  يمددددة علاقددددة الارتبدددداط ومعنويتهددددا41الجدددددول )

بعلاقييية ذات دلالييية احصيييائية بمتغيييير  بأبعييياد ييييرتبط متغيييير بنييياء العلامييية التجاريييية التدددي تتمثدددل بدددد )
  .(0.99( أي قبولها بمستوى ثقة )0.01(. عند معنوية )ولاء الزبائن
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 الارتباطات بين المتغير المستقل )بناء العلامة التجارية( بأبعاده و المتغير الوسيط )ولاء الزبائن( مصفوفة(41)جدول ال
 

مرونة   
 التصمي  

 

 
اس  العلامة  

 التجارية 
 

 
 
 
 

مواطنة  
العلامة  
 التجارية 

 

 
 
 
 
 
 
 

الولاء للعلامة  
 التجارية 

 

 
 
 
 
 
 
 

بناء العلامة  
 التجارية 

  مرونة التصمي  
Pearson Correlation 1 

Sig. (2-tailed)  
N 200 

اس  العلامة  
  التجارية 

Pearson Correlation .612** 1 

Sig. (2-tailed) .000  
N 200 200 

مواطنة العلامة  
  التجارية 

Pearson Correlation .337** .467** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000  
N 200 200 200 

الولاء للعلامة  
  التجارية 

Pearson Correlation .491** .500** .447** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  
N 200 200 200 200 

 **Pearson Correlation .628** .665** .541** .842** .859 ولاء الزبائن

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 

N 200 200 200 200 200 

 Spss .v.26 المصدر: مخرجات برنامج

و ممددددا سدددددبق يمكددددن تفسدددددير العلاقددددة بدددددين متغيددددر بنددددداء العلامددددة التجاريدددددة ومتغيددددر ولاء الزبدددددائن          
بوجددددددود علاقددددددة ارتبدددددداط  طرديدددددددة بددددددين المتغيددددددرين تبدددددددين مدددددددى تددددددوافر متغيدددددددر بندددددداء العلامددددددة التجاريدددددددة 

قويدددددة جددددددا و طرديدددددة لظهدددددور ولاء   ةعكددددداس بنددددداء العلامدددددة التجاريدددددة بنسدددددب)بأبعددددداده( ممدددددا يؤشدددددر ان
 .المدروسة الزبائن في المصارد

 -و من الفرضية الرئيسة تتفرع اربع فرضيات فرعية هي: 
الفرضية الفرعية الاولى: )يرتبط بعد مرونة التصيمي   بعلاقية ذات دلالية احصيائية بمتغيير ولاء  -أ

 الزبائن .(
مدددددن خدددددلال هدددددذه الفرضدددددية بوجدددددود علاقدددددة ارتبددددداط بدددددين بعدددددد مروندددددة التصدددددميم و  الباحددددد  تنبدددددأ ي

علاقدددددددة ارتبددددددداط  يبدددددددين انددددددده هنالدددددددك( 41الجددددددددول )و متغيدددددددر ولاء الزبدددددددائن فدددددددي المصدددددددارد المدروسدددددددة. 
اذ بلددددددغ معامددددددل الارتبدددددداط بمتغيددددددر  ولاء الزبددددددائنومتغيددددددر موجبددددددة ومعنويددددددة بددددددين بعددددددد مرونددددددة التصددددددميم  

( وهدددددددذا يشدددددددير 0.99( وبدرجدددددددة ثقدددددددة كاندددددددت )0.01وبمسدددددددتوى معنويدددددددة عندددددددد )( 628.**)ولاء الزبدددددددائن
هددددو  لمددددذكورة انفدددداً ومددددا يعددددزز قبددددول النتيجددددة ا .وقوتهددددا العلاقددددة الطرديددددة بينهمددددامدددددى الددددى ايجابيددددة و 

و ولاء الزبدددددائن ( لعلاقدددددة الارتبددددداط بدددددين بعدددددد مروندددددة التصدددددميم Sig. (2-tailed)) المحسدددددوبة قيمدددددةال
 .وضمن مستوى قوي  ان علاقة الارتباط معنويةعلى وبالتالي دلت النتيجة ،(000.والبالغة )
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 بانددددده ذو علاقدددددة طرديدددددة إيجابيدددددة بدددددين يمكدددددن تفسدددددير معامدددددل الارتبددددداط ممدددددا تقدددددد وتأسيسدددددا علدددددى 
 .الزبائنومتغير ولاء بعد مرونة التصميم 

الفرضية الفرعية الثانية: )يرتبط بعد اس  العلامية التجاريية بعلاقية ذات دلالية احصيائية بمتغيير  -ب 
 ولاء الزبائن(

مدددددددن خدددددددلال هدددددددذه الفرضدددددددية وجدددددددود علاقدددددددة ارتبددددددداط بدددددددين بعدددددددد اسدددددددم العلامدددددددة  الباحددددددد  توقدددددددع ي
علاقدددددددة ك يبدددددددين انددددددده هندددددددا( 41الجددددددددول )و  التجاريدددددددة و ولاء الزبدددددددائن فدددددددي المصدددددددارد عيندددددددة الدراسدددددددة.

اذ بلدددددددغ معامدددددددل  ولاء الزبدددددددائنومتغيدددددددر ارتبددددددداط موجبدددددددة ومعنويدددددددة بدددددددين بعدددددددد اسدددددددم العلامدددددددة التجاريدددددددة  
( وبدرجدددددددددة ثقدددددددددة كاندددددددددت 0.01وبمسدددددددددتوى معنويدددددددددة عندددددددددد ) (665.**الارتبددددددددداط بمتغيدددددددددر ولاء الزبدددددددددائن)

وتتعددددزز النتيجددددة السددددابقة  .بينهمددددا ومدددددى قوتهدددداالإيجابيددددة والطرديددددة  ةالعلاقدددد الددددى( وهددددذا يشددددير 0.99)
و بددددين بعددددد اسددددم العلامددددة التجاريددددة لعلاقددددة الارتبدددداط ( Sig. (2-tailed))حسددددب القيمددددة المحسددددوبة 

 .على العلاقة المعنوية وضمن مستوى قوي  وتدل النتيجة ،(000.والبالغة )ولاء الزبائن 
د اسددددددم العلامددددددة التجاريددددددة ن بعدددددديتضددددددح ان علاقددددددة الارتبدددددداط طرديددددددة وإيجابيددددددة بددددددي وممددددددا تقدددددددم
 .ومتغير ولاء الزبائن

بعد   -ت )يرتبط  الثالثة:  الفرعية  احصائية  الفرضية  دلالة  ذات  بعلاقة  التجارية  العلامة  مواطنة 
 بمتغير ولاء الزبائن(

مددددددن خددددددلال هددددددذه الفرضددددددية بوجددددددود علاقددددددة ارتبدددددداط بددددددين بعددددددد مواطنددددددة العلامددددددة  الباحدددددد  تنبددددددأ ي
وجدددددود يبدددددين ( 41التجاريدددددة و متغيدددددر ولاء الزبدددددائن فدددددي المصدددددارد الخاصدددددة عيندددددة الدراسدددددة. الجددددددول )

اذ بلددددددغ  ولاء الزبددددددائنومتغيددددددر بعددددددد مواطنددددددة العلامددددددة التجاريددددددة  علاقددددددة ارتبدددددداط موجبددددددة ومعنويددددددة بددددددين 
( وبدرجدددددة ثقدددددة كاندددددت 0.01( وبمسدددددتوى معنويدددددة عندددددد )541.**معامدددددل الارتبددددداط بمتغيدددددر ولاء الزبدددددائن)

 النتيجدددةومدددا يعدددزز قبدددول  .ومددددى قوتهدددا العلاقدددة الإيجابيدددة والطرديدددة بينهمددداالدددى  ( وهدددذا يشدددير0.99)
( المحسدددددوبة لعلاقدددددة الارتبدددددداط بدددددين بعدددددد مواطنددددددة Sig. (2-tailed)هدددددو  يمددددددة     ) المدددددذكورة انفددددداً 

علاقددددددة الارتبدددددداط دلددددددت النتيجددددددة علددددددى  ، ومددددددن ثددددددم(000.والبالغددددددة )و ولاء الزبددددددائن العلامددددددة التجاريددددددة 
 .ذات المعنوية وضمن المستوى القوي 

معامددددددل الارتبدددددداط بددددددين بعددددددد مواطنددددددة العلامددددددة التجاريددددددة علاقددددددة مددددددا سددددددبق يمكددددددن تفسددددددير مو 
 .بأنها إيجابية وطردية ومتغير ولاء الزبائن
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الفرضية الفرعية الرابعة: )يرتبط بعد الولاء للعلامة التجارية بعلاقة ذات دلالة احصائية بمتغير   -ث
 ولاء الزبائن(

مددددددن خددددددلال هددددددذه الفرضددددددية بوجددددددود علاقددددددة ارتبدددددداط بددددددين بعددددددد الددددددولاء للعلامددددددة  الباحدددددد  تنبددددددأ ي
 ان (41الجدددددددول ) مددددددن بددددددينتيحيدددددد  التجاريددددددة و متغيددددددر ولاء الزبددددددائن فددددددي المصددددددارد عينددددددة الدراسددددددة. 

اذ بلددددغ  ولاء الزبددددائنومتغيددددر علاقددددة ارتبدددداط موجبددددة ومعنويددددة بددددين بعددددد الددددولاء للعلامددددة التجاريددددة  هنالددددك
( وبدرجدددددة ثقدددددة كاندددددت 0.01( وبمسدددددتوى معنويدددددة عندددددد )842.**)معامدددددل الارتبددددداط بمتغيدددددر ولاء الزبدددددائن

النتيجدددة ومدددا يعدددزز قبدددول  .إيجابيدددة وضدددمن مسدددتوى قدددوي  ان العلاقدددة بينهمدددا ( وهدددذا يشدددير الدددى0.99)
و بددددين بعددددد الددددولاء للعلامددددة التجاريدددددة  للعلاقددددة( Sig. (2-tailed))هددددي القيمددددة المحسددددوبة  لمددددذكورةا

 الارتبددددددداط وان دلدددددددت النتيجدددددددة علدددددددى شددددددديء فهدددددددي تددددددددل علدددددددى علاقدددددددة، (000.)والبالغدددددددة ولاء الزبدددددددائن 
 المعنوية ذات المستوى القوي جدا.

ومتغيدددددر بعدددددد الدددددولاء للعلامدددددة التجاريدددددة  للعلاقدددددة بدددددين معامدددددل الارتبددددداط سدددددبق ان يسدددددتنتج ممددددداو 
 .ةايجابي ةطردي ولاء الزبائن

بعلاقة ذات دلالة احصيائية  بأبعاد الفرضية الرئيسة الثانية:)يرتبط متغير بناء العلامة التجارية  .2
 بمتغير الصمود الاستراتيجي(

تهدددددتم هدددددذه الفرضدددددية ببيدددددان طبيعدددددة العلاقدددددة  بدددددين المتغيدددددر المسدددددتقل )بنددددداء العلامدددددة التجاريدددددة(          
الخدددددددداص بمصددددددددفوفة  دددددددديم   (42)والمتغيددددددددر المعتمددددددددد )الصددددددددمود الاسددددددددتراتيجي(التي يوضددددددددحها جدددددددددول 

مددددة مددددن خلالهددددا بوجددددود علاقددددة ارتبدددداط بددددين متغيددددر بندددداء العلا الباحدددد  تنبددددأ ، ويالارتبدددداط بددددين المتغيددددرين
ان اذ يتضدددددددح  ،التجاريدددددددة و متغيدددددددر الصدددددددمود الاسدددددددتراتيجي فدددددددي مصدددددددارد القطددددددداع الخددددددداص العراقدددددددي

وكانددددت  يمددددة ، بددددين متغيددددر بندددداء العلامددددة التجاريددددة  و الصددددمود الاسددددتراتيجي العلاقددددة إيجابيددددة ومعنويددددة
وتوضددددح  يمددددة الارتبدددداط قددددوة العلاقددددة الطرديددددة بددددين المتغيددددرين عنددددد مسددددتوى  (896.**)الارتبدددداط بينهمددددا 

 ثقة وبناء على ذلك تقبل الفرضية.  
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الارتباطات بين المتغير المستقل )بناء العلامة التجارية( بأبعاده و المتغير المعتمد)الصمود   مصفوفة: (42)جدول ال
 الاستراتيجي(

 

 Design 
Flexibility 

 
 

Brand 
Name 

 

 
 
 
 

Brand 
Citizenshi

p 
 

 
 
 
 
 
 
 

Brand 
Loyalty 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Brand 

building 

Design 
Flexibility 

 

Pearson Correlation 1 

Sig. (2-tailed)  
N 200 

Brand Name 
 

Pearson Correlation .612** 1 

Sig. (2-tailed) .000  
N 200 200 

Brand 
Citizenship 

 

Pearson Correlation .337** .467** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000  
N 200 200 200 

Brand Loyalty 
 

Pearson Correlation .491** .500** .447** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  
N 200 200 200 200 

Strategic 

resilience 

Pearson Correlation .689** .764** .551** .783** .896** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 

N 200 200 200 200 200 

 Spss .v.26 المصدر: مخرجات برنامج

ومتغيددددددر الصددددددمود  علاقددددددة الارتبدددددداط بددددددين بندددددداء العلامددددددة التجاريددددددة  ت سددددددر فُ وتأسيسددددددا علددددددى مددددددا سددددددبق 
طرديددددددة توضددددددح مسددددددتوى ارتبدددددداط بندددددداء العلامددددددة التجاريددددددة  بأبعدددددداده بتعزيددددددز  ةعلاقددددددنهددددددا بأالاسددددددتراتيجي 

  صمود مصارد القطاع الخاص العراقي الاستراتيجي عينة الدراسة.
ذات دلالة احصائية بمتغير الصمود    يرتبط بعد مرونة التصمي  بعلاقةالفرضية الفرعية الاولى ) -أ

 ( الاستراتيجي
مدددددن خدددددلال هدددددذه الفرضدددددية بوجدددددود علاقدددددة ارتبددددداط بدددددين بعدددددد مروندددددة التصدددددميم و  الباحددددد  تنبدددددأ ي

علاقددددددة اندددددده هندددددداك ( 42يبددددددين الجدددددددول )و  ،متغيددددددر الصددددددمود الاسددددددتراتيجي فددددددي المصددددددارد المدروسددددددة
بلدددددغ معامدددددل  حيددددد  الاسدددددتراتيجي الصدددددمود ومتغيدددددر ارتبددددداط موجبدددددة ومعنويدددددة بدددددين بعدددددد مروندددددة التصدددددميم 

( وبدرجددددددددة ثقددددددددة 0.01( وبمسددددددددتوى معنويددددددددة عنددددددددد)689.**)الارتبدددددددداط بمتغيددددددددر الصددددددددمود الاسددددددددتراتيجي
ومددددددا يعدددددزز قبدددددول النتيجددددددة  .الإيجابيدددددة والقويددددددة بينهمدددددا العلاقدددددة ( وهدددددذا يشدددددير الددددددى0.99كاندددددت )

و بددددددين بعددددددد مرونددددددة التصددددددميم للعلاقددددددة ( Sig. (2-tailed))المحسددددددوبة قيمددددددة الهددددددو  لمدددددذكورة انفدددددداً ا
العلاقددددددة المعنويددددددة وضددددددمن  ولا تدددددددل هددددددذه النتيجددددددة الا علددددددى ،(000.والبالغددددددة )الصددددددمود الاسددددددتراتيجي 

 .مستوى ارتباط قوي 
ومتغيدددددددر بعدددددددد مروندددددددة التصدددددددميم  للعلاقدددددددة بدددددددينيمكدددددددن تفسدددددددير معامدددددددل الارتبددددددداط  ومدددددددن ذلدددددددك
 .إيجابية بانها طرديةالصمود الاستراتيجي 
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الثانية )الفرضية   -ب بمتغير  الفرعية  التجارية بعلاقة ذات دلالة احصائية  العلامة  يرتبط بعد اس  
 ( الصمود الاستراتيجي

مددددن خددددلال هددددذه الفرضددددية بوجددددود علاقددددة ارتبدددداط بددددين بعددددد اسددددم العلامددددة التجاريددددة  الباحدددد  تنبددددأ ي
علاقدددددددة ال( 42يوضدددددددح الجددددددددول )فيمدددددددا و متغيدددددددر الصدددددددمود الاسدددددددتراتيجي للمصدددددددارد عيندددددددة الدراسدددددددة. 

يبلدددددددغ  حيددددددد   الصدددددددمود الاسدددددددتراتيجيومتغيدددددددر معنويدددددددة بدددددددين بعدددددددد اسدددددددم العلامدددددددة التجاريدددددددة  الموجبددددددة و ال
( 0.01وبمسددددددددددتوى معنويددددددددددة عنددددددددددد )بمتغيددددددددددر الصددددددددددمود الاسددددددددددتراتيجي،  (764.**الارتبدددددددددداط )معامددددددددددل 

هدددذه ومدددا يعدددزز قبدددول  .العلاقدددة الإيجابيدددة والقويدددة بينهمدددا ( وهدددذا يشدددير الدددى0.99وبدرجدددة ثقدددة كاندددت )
و الصدددددمود ( بدددددين بعدددددد اسدددددم العلامدددددة التجاريدددددة Sig. (2-tailed))المحسدددددوبة قيمدددددة الهدددددو  النتيجدددددة

معنويددددددة وضددددددمن العلاقددددددة ال النتيجددددددة علددددددى دلددددددت  وبالتددددددالي ،(000.البالغددددددة ) وعلاقتهمددددددا الاسددددددتراتيجي
 .مستوى ارتباط قوي جدا
ومتغيددددددر الصددددددمود الاسددددددتراتيجي بدددددين بعددددددد اسددددددم العلامددددددة التجاريدددددة  العلاقددددددة تفسددددددروممدددددا سددددددبق 

 بانها علاقة ارتباط طردية ايجابية.
التجارية بعلاقة ذات دلالة احصائية بمتغير  يرتبط بعد مواطنة العلامة  الفرضية الفرعية الثالثة) -ت

 ( الصمود الاستراتيجي
مدددددن خدددددلال فرضدددددية الارتبددددداط الفرعيدددددة الثالثدددددة بوجدددددود علاقدددددة ارتبددددداط بدددددين بعدددددد  الباحددددد  تنبدددددأ ي

يبددددددددين  ومواطنددددددددة العلامددددددددة التجاريددددددددة و متغيددددددددر الصددددددددمود الاسددددددددتراتيجي فددددددددي المصددددددددارد المدروسددددددددة. 
ومتغيدددددر علاقدددددة ارتبددددداط موجبدددددة ومعنويدددددة بدددددين بعدددددد مواطندددددة العلامدددددة التجاريدددددة  ان هنددددداك( 42الجددددددول )
وبمسدددددددتوى  (551.**اذ بلدددددددغ معامدددددددل الارتبددددددداط بمتغيدددددددر الصدددددددمود الاسدددددددتراتيجي) الاسدددددددتراتيجيالصدددددددمود 

ومدددددا العلاقدددددة الإيجابيدددددة والقويدددددة. ( وهدددددذا يشدددددير الدددددى 0.99( وبدرجدددددة ثقدددددة كاندددددت )0.01معنويددددة عندددددد )
( لعلاقدددددة الارتبددددداط بدددددين بعدددددد Sig. (2-tailed)) المحسدددددوبة قيمدددددةالالنتيجدددددة هدددددو هدددددذه يعدددددزز قبدددددول 

وهددددددددذه النتيجددددددددة تدددددددددل علددددددددى ،(000.والبالغددددددددة )و الصددددددددمود الاسددددددددتراتيجي مواطنددددددددة العلامددددددددة التجاريددددددددة 
 .العلاقة المعنوية ضمن المستوى القوي 

ومتغيدددددر الصدددددمود بدددددين بعدددددد مواطندددددة العلامدددددة التجاريدددددة تأسيسدددددا علدددددى مدددددا تقددددددم تُفسدددددر العلاقدددددة و 
 بانها علاقة ارتباط طردية ايجابية.الاستراتيجي 

يرتبط بعد الولاء للعلامة التجارية بعلاقة ذات دلالة احصائية بمتغير  الفرضية الفرعية الرابعة ) -ث
 ( الصمود الاستراتيجي
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مددددددن خددددددلال هددددددذه الفرضددددددية بوجددددددود علاقددددددة ارتبدددددداط بددددددين بعددددددد الددددددولاء للعلامددددددة  الباحدددددد  تنبددددددأ ي
  والتجاريدددددة و متغيددددددر الصدددددمود الاسددددددتراتيجي فددددددي مصدددددارد القطدددددداع الخدددددداص العراقدددددي عينددددددة الدراسددددددة. 

معنويددددددة بددددددين بعددددددد الددددددولاء للعلامددددددة التجاريددددددة  الموجبددددددة و الرتبدددددداط الا( علاقددددددة 42يتضددددددح مددددددن  الجدددددددول )
( 783.**)اذ بلددددددددغ معامددددددددل الارتبدددددددداط بمتغيددددددددر الصددددددددمود الاسددددددددتراتيجي جيالصددددددددمود الاسددددددددتراتيومتغيددددددددر 

العلاقددددددة الطرديدددددددة ( وهددددددذا يشدددددددير الددددددى 0.99( وبدرجدددددددة ثقددددددة كانددددددت )0.01وبمسددددددتوى معنويددددددة عنددددددد )
( لعلاقدددة Sig. (2-tailed)) المحسدددوبة قيمدددةالهدددو  النتيجدددةهدددذه ومدددا يعدددزز قبدددول  .والايجابيدددة بينهمدددا

وهددددددذا يدددددددل  ،(000.)والبالغددددددة و الصددددددمود الاسددددددتراتيجي الارتبدددددداط بددددددين بعددددددد الددددددولاء للعلامددددددة التجاريددددددة 
 على معنوية العلاقة وضمن المستوى القوي جدا.

ومتغيددددر بددددين بعددددد الددددولاء للعلامددددة التجاريددددة والعلاقددددة يمكددددن تفسددددير معامددددل الارتبدددداط ومددددن هددددذا 
 .إيجابية طرديةبأنها  الصمود الاستراتيجي

بعلاقية ذات دلالية احصيائية بمتغيير  بأبعياد الفرضية الرئيسة الثالثة:)يرتبط متغيير ولاء الزبيائن  .3
 الصمود الاستراتيجي.(                       

تهددددددتم هددددددذه الفرضددددددية ببيددددددان طبيعددددددة العلاقددددددة  بددددددين المتغيددددددر الوسدددددديط )ولاء الزبددددددائن( والمتغيددددددر          
الخددددداص بمصدددددفوفة  ددددديم الارتبددددداط بددددددين   (43)المعتمدددددد )الصدددددمود الاسدددددتراتيجي(التي يوضدددددحها جددددددول 

 المتغيرين.
مدددددن خدددددلال هدددددذه الفرضدددددية بدددددان متغيدددددر ولاء الزبدددددائن يدددددرتبط بمتغيدددددر الصدددددمود  الباحددددد  تنبدددددأ يو          

الاسدددددتراتيجي فددددددي المصدددددارد المدروسددددددة. يتضدددددح وجددددددود علاقدددددة ارتبدددددداط موجبدددددة ومعنويددددددة بدددددين متغيددددددر 
وتوضددددددددح  يمددددددددة  (904.**)وكانددددددددت  يمددددددددة الارتبدددددددداط بينهمددددددددا  ،ولاء الزبددددددددائن و الصددددددددمود الاسددددددددتراتيجي

 لمتغيرين عند مستوى ثقة وبناء على ذلك تقبل الفرضية. الارتباط العلاقة الطردية بين ا
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الارتباطات بين المتغير الوسيط )ولاء الزبائن( بأبعاده و المتغير المعتمد )الصمود    مصفوفة(43) :جدول ال
 الاستراتيجي(

 Customer 
Satisfacti

on 

 
 

Customer 
Commitme
nt to the 
Brand 

 

 
 
 
 
 

 
Brand 
Trust 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Perceived 
Service 
Quality 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Customer 

loyalty 

Customer 
Satisfaction 

 

Pearson Correlation 1 

Sig. (2-tailed)  
N 200 

Customer 
Commitment to 

the Brand 
 

Pearson Correlation .496** 1 

Sig. (2-tailed) .000  
N 200 200 

Brand Trust 
 

Pearson Correlation .450** .606** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000  
N 200 200 200 

Perceived Service 
Quality 

 

Pearson Correlation .444** .606** .663** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  
N 200 200 200 200 

Strategic 

resilience 

Pearson Correlation .623** .819** .737** .748** .904** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 

N 200 200 200 200 200 

 Spss .v.26 المصدر: مخرجات برنامج

علاقدددددة  انهددددداومتغيدددددر الصدددددمود الاسدددددتراتيجي  علاقدددددة الارتبددددداط بدددددين ولاء الزبدددددائن يبددددين مدددددا سدددددبق
طرديددددددة بددددددين المتغيددددددرين توضددددددح مسددددددتوى ارتبدددددداط ولاء الزبددددددائن بأبعدددددداده بتعزيددددددز الصددددددمود الاسددددددتراتيجي 

 .المدروسةللمصارد الخاصة العرا ية 
الصمود   -أ بمتغير  احصائية  دلالة  ذات  بعلاقة  الزبون  بعد رضا  )يرتبط  الاولى  الفرعية  الفرضية 

 الاستراتيجي( 
مددددددن خددددددلال هددددددذه الفرضددددددية بوجددددددود علاقددددددة ارتبدددددداط بددددددين بعددددددد رضددددددا الزبددددددون و  الباحدددددد  تنبددددددأ ي

يبدددددين  فدددددي حددددينمتغيددددر الصددددمود الاسدددددتراتيجي فددددي مصددددارد القطددددداع الخدددداص العراقدددددي عينددددة الدراسددددة. 
ومتغيدددددر الصددددددمود علاقدددددة ارتبدددددداط موجبدددددة ومعنويدددددة بدددددين بعددددددد رضدددددا الزبدددددون  هنددددداك  ان( 43الجددددددول )

وبمسدددددددتوى معنويدددددددة ( 623.**مدددددددل الارتبددددددداط بمتغيدددددددر الصدددددددمود الاسدددددددتراتيجي)اذ بلدددددددغ معا الاسدددددددتراتيجي
ومددددا يعددددزز  .مدددداالعلاقددددة الطرديددددة بينه الددددى ( وهددددذا يشددددير0.99وبدرجددددة ثقددددة كانددددت ) (0.01)عنددددد 
 رضدددددا( لعلاقدددددة الارتبددددداط بدددددين بعدددددد Sig. (2-tailed))المحسدددددوبة قيمدددددة الهدددددو  النتيجدددددة هدددددذه قبدددددول

وهددددددددذه النتيجددددددددة تدددددددددل علددددددددى العلاقددددددددة المعنويددددددددة  ،(000.والبالغددددددددة )و الصددددددددمود الاسددددددددتراتيجي الزبددددددددون 
 .وضمن مستوى قوي 
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ومتغيدددددر الصدددددمود معامدددددل الارتبددددداط بدددددين بعدددددد رضدددددا الزبدددددون العلاقدددددة و  يمكدددددن تفسدددددير وبالتدددددالي 
 .طردية ايجابية بانهاالاستراتيجي 

الزبون بالعلامة التجارية بعلاقة ذات دلالة احصائية الفرضية الفرعية الثانية )يرتبط بعد التزام   -ب
 بمتغير الصمود الاستراتيجي(

مددددددن خددددددلال الفرضددددددية الفرعيددددددة الثانيددددددة بوجددددددود علاقددددددة ارتبدددددداط بددددددين بعددددددد التددددددزام  الباحدددددد  تنبددددددأ ي
الزبدددددددون بالعلامدددددددة التجاريدددددددة ومتغيدددددددر الصدددددددمود الاسدددددددتراتيجي فدددددددي المصدددددددارد المدروسدددددددة. اذ يوضدددددددح 

معنويددددددددة بددددددددين بعددددددددد التددددددددزام الزبددددددددون بالعلامددددددددة التجاريددددددددة  الموجبددددددددة و الرتبدددددددداط الا( علاقددددددددة 43الجدددددددددول )
 (819.**)بلدددددددغ معامدددددددل الارتبددددددداط بمتغيدددددددر الصدددددددمود الاسدددددددتراتيجي، و الصدددددددمود الاسدددددددتراتيجيومتغيدددددددر 

الددددددى العلاقددددددة الإيجابيددددددة  ( وهددددددذا يشددددددير0.99( وبدرجددددددة ثقددددددة كانددددددت )0.01وبمسددددددتوى معنويددددددة عنددددددد )
( لعلاقدددددة Sig. (2-tailed)) المحسدددددوبة قيمدددددةالهدددددو  النتيجدددددة هدددددذه ومدددددا يعدددددزز قبدددددول .والطرديدددددة

 و ،(000.والبالغددددددة )و الصددددددمود الاسددددددتراتيجي الارتبدددددداط بددددددين بعددددددد التددددددزام الزبددددددون بالعلامددددددة التجاريددددددة 
 علاقة وضمن مستوى ارتباط قوي جدا.التدل على معنوية 

بدددددددين بعدددددددد التدددددددزام الزبدددددددون بالعلامدددددددة والعلاقدددددددة  يمكدددددددن تفسدددددددير معامدددددددل الارتبددددددداط  وممدددددددا تقددددددددم
 .انها إيجابية طرديةب ومتغير الصمود الاستراتيجيالتجارية 

 الفرضية الفرعية الثالثة )يرتبط بعد الثقة بالعلامة التجارية بعلاقة ذات دلالة احصائية بمتغير  -ت
 الصمود الاستراتيجي( 

مددددددن خددددددلال هددددددذه الفرضددددددية بوجددددددود علاقددددددة ارتبدددددداط بددددددين بعددددددد الثقددددددة بالعلامددددددة  الباحدددددد  تنبددددددأ ي
( 43يبدددددين الجددددددول )   حيددددد الدراسدددددة.التجاريدددددة و متغيدددددر الصدددددمود الاسدددددتراتيجي فدددددي المصدددددارد عيندددددة 

اذ  ومتغيدددددر الصدددددمود الاسدددددتراتيجيعلاقدددددة ارتبددددداط موجبدددددة ومعنويدددددة بدددددين بعدددددد الثقدددددة بالعلامدددددة التجاريدددددة  
( 0.01وبمسدددددددتوى معنويدددددددة عنددددددددد )( 737.**بلدددددددغ معامدددددددل الارتبددددددداط بمتغيدددددددر الصدددددددمود الاسدددددددتراتيجي )

ومددددا يعددددزز قبددددول  .يدددددل علددددى العلاقددددة الطرديددددة الإيجابيددددة بينهمددددا( وهددددذا 0.99وبدرجددددة ثقددددة كانددددت )
( لعلاقددددة الارتبدددداط بددددين بعددددد الثقددددة بالعلامددددة Sig. (2-tailed)) المحسددددوبة قيمددددةالهددددو  النتيجددددةهددددذه 

تدددددددل النتيجددددددة علددددددى معنويددددددة علاقددددددة  فددددددي حددددددين، (000.)والبالغددددددة و الصددددددمود الاسددددددتراتيجي التجاريددددددة 
 ارتباط قوي جدا. الارتباط وضمن مستوى 

ومتغيددددر الصددددمود معامددددل الارتبدددداط بددددين بعددددد الثقددددة بالعلامددددة التجاريددددة ويمكددددن تفسددددير العلاقددددة و 
 بانها طردية ايجابية.الاستراتيجي 
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الفرضية الفرعية الرابعة )يرتبط بعد جودخ الخدمة المدر ة بعلاقة ذات دلالة احصائية بمتغير   -ث
 الصمود الاستراتيجي( 

مددددددن خددددددلال الفرضددددددية الفرعيددددددة الرابعددددددة بوجددددددود علاقددددددة ارتبدددددداط بددددددين بعددددددد جددددددودة  الباحدددددد  تنبددددددأ ي
الخدمددددددة المدركددددددة ومتغيددددددر الصددددددمود الاسددددددتراتيجي فددددددي المصددددددارد العرا يددددددة الخاصددددددة عينددددددة الدراسددددددة. 

ارتبدددددداط موجبددددددة ومعنويددددددة بددددددين بعددددددد جددددددودة وانهددددددا علاقددددددة علاقددددددة هددددددذه الوجددددددود يبددددددين ( 43والجدددددددول )
اذ بلددددددددددغ معامددددددددددل الارتبدددددددددداط بمتغيددددددددددر الصددددددددددمود  الاسددددددددددتراتيجي الصددددددددددمود ومتغيددددددددددر الخدمددددددددددة المدركددددددددددة 

يددددددددل ( وهدددددددذا 0.99( وبدرجدددددددة ثقدددددددة كاندددددددت )0.01( وبمسدددددددتوى معنويدددددددة عندددددددد )748.**)الاسدددددددتراتيجي
 .Sig) المحسدددوبة قيمدددةالهدددو  النتيجدددة هدددذه ومدددا يعدددزز قبدددول .العلاقدددة الإيجابيدددة الطرديدددة بينهمددداعلدددى 

(2-tailed) والبالغددددددة و الصددددددمود الاسددددددتراتيجي ( لعلاقددددددة الارتبدددددداط بددددددين بعددددددد جددددددودة الخدمددددددة المدركددددددة
علدددددى معنويدددددة علاقدددددة الارتبددددداط وضدددددمن مسدددددتوى علاقدددددة ارتبددددداط قدددددوي  وان هدددددذه النتيجدددددة تددددددل ،(000.)

 جدا.
ومتغيددددددر معامددددددل الارتبدددددداط بددددددين بعددددددد جددددددودة الخدمددددددة المدركددددددة  وممددددددا سددددددبق نفسددددددر العلاقددددددة و

 بانها علاقة طردية ايجابية.الصمود الاستراتيجي 
 :التأثير: اختبار فرضيات ثانيا 

الرئيسددددددة والفرعيددددددة بددددددين متغيددددددرات الدراسددددددة بالاعتمدددددداد علددددددى  التددددددأثيرسدددددديتم اختبددددددار فرضدددددديات  "  
اصدددددبحت تقنيدددددات نمذجدددددة المعادلدددددة الهيكليدددددة مدددددن  ومدددددن ثدددددم( SEMاسدددددلوب نمذجدددددة المعادلدددددة الهيكليدددددة )

اهدددددم الادوات التدددددي يمكنهدددددا الوصدددددول الدددددى سلسدددددلة مدددددن الارتباطدددددات المترابطدددددة بدددددين المتغيدددددرات المسدددددتقلة 
( تقنيددددددة احصددددددائية شدددددداملة تدددددددرس فرضدددددديات العلاقددددددة SEMو ان  ) ،للقيدددددداسوالمعتمدددددددة بطريقددددددة قابلددددددة 

اكثددددر  ((SEMالددددى ذلددددك تجدددددر الاشددددارة الددددى ان تقنيددددة  بالإضددددافة ،بددددين المتغيددددرات الملاحظددددة والكامنددددة
وبدددددذلك فدددددان  ،سدددددةيلا سددددديما فدددددي حالدددددة المتغيدددددرات المق ، يمدددددة بكثيدددددر مدددددن تحلددددديلات الانحددددددار المتعددددددد 

SEM تغيدددددرات الكامندددددة المباشدددددرة وغيدددددر المباشدددددرة للم التدددددأثيرات حيددددد  تمثيدددددل  اسدددددلوب فعدددددال للغايدددددة مدددددن
سدددددة فدددددي النمدددددوذج الافتراضدددددي وبدددددذلك يمكدددددن تحديدددددد مسدددددتوى التدددددأثير المباشدددددر بدددددين يعلدددددى العوامدددددل المق
 وكما يلي: ،المتغيرات عن طريقها

التجارية   .1 العلامة  بناء  متغير  )ياثر  الاولى:  الرئيسة  دلالة احصائية   اذ  تأثيرا  بأبعاد الفرضية 
 بمتغير ولاء الزبائن.(
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بدددددان بنددددداء العلامدددددة التجاريدددددة لمصدددددارد  التدددددأثيرتتنبدددددأ الفرضدددددية الرئيسدددددة الاولدددددى مدددددن فرضددددديات 
ولتوضدددددددديح النمددددددددوذج الهيكلددددددددي  ،مباشددددددددر بمتغيددددددددر ولاء الزبددددددددائن تددددددددأثيرالقطدددددددداع الخدددددددداص العراقددددددددي لدددددددده 

بدددددين متغيدددددري بنددددداء العلامدددددة التجاريدددددة و ولاء الزبدددددائن مدددددن خدددددلال نمذجدددددة المعادلدددددة الهيكليدددددة  للتدددددأثيرات 
SEM ( نمدددددددوذج 44( والجددددددددول )27يبدددددددين كدددددددل مدددددددن الشدددددددكل )الفرضدددددددية الرئيسدددددددة الاولدددددددى الهيكلدددددددي ،

( والتددددددي تظهددددددر  يمتهددددددا علددددددى Bوللتحقددددددق مددددددن تنبددددددؤ هددددددذه الفرضددددددية تددددددم الاعتمدددددداد علددددددى معامددددددل بيتددددددا)
الاسدددددهم التدددددي تمتلدددددك اتجددددداه واحدددددد بدددددين متغيدددددري بنددددداء العلامدددددة التجاريدددددة و ولاء الزبدددددائن والتدددددي كاندددددت 

قددددددددار وحدددددددة واحددددددددة مدددددددن بنددددددداء الامدددددددر الدددددددذي يعندددددددي ان تددددددوافر انحدددددددراد معيددددددداري بم ،(0.86 يمتهددددددا )
العلامدددددة التجاريدددددة سدددددينتج عنددددده تدددددوافر ولاء الزبدددددائن للمصدددددارد الخاصدددددة العرا يدددددة عيندددددة الدراسدددددة بنسدددددبة 

 (. 0.86مباشر في ولاء الزبائن بنسبة ) تأثيرفمتغير بناء العلامة التجارية له  لذا( و 0.86)
مددددددن ( و 23.645ر )( كانددددددت بمقدددددددا44الحرجددددددة التددددددي تظهددددددر فددددددي الجدددددددول ) C.Rان نسددددددبة  و

مّ  ان و  ،(000.)(  وعنددددددد مسددددددتوى دلالددددددة 1.96اكبددددددر مددددددن المقدددددددار المحدددددددد ) لأنهددددددافهددددددي مقبولددددددة  ثددددددَ
( ممدددددا يعندددددي ان 0.74( قدددددد بلغدددددت )27معامدددددل التفسدددددير لمتغيدددددر ولاء الزبدددددائن والظددددداهرة فدددددي الشدددددكل )
التغيدددددرات التدددددي تطدددددرأ علدددددى ولاء ( مدددددن 0.74متغيدددددر بنددددداء العلامدددددة التجاريدددددة لددددده القددددددرة علدددددى تفسدددددير  )

( مددددن التغيدددددرات فانددددده 0.26امدددددا بالنسددددبة لمدددددا تبقددددى مدددددن نسددددبة والبدددددالغ ) ،الزبددددائن للمصدددددارد المدروسددددة
 " يرجع الى متغيرات اخرى غير داخلة في الدراسة الحالية.

النتدددددائج يمكدددددن تفسدددددير ذلدددددك بدددددان مصدددددارد القطددددداع الخددددداص العراقدددددي عيندددددة هدددددذه وبنددددداءً علدددددى  "
لمواطنددددة العلامددددة التجاريددددة و  إضددددافةالدراسددددة اذا مددددا اهتمددددت بمرونددددة التصددددميم واسددددم العلامددددة التجاريددددة 

الدددددولاء للعلامدددددة التجاريدددددة فدددددان ذلدددددك سددددديؤثر ايجابدددددا فدددددي تعزيدددددز كدددددل مدددددن رضدددددا الزبدددددون والتدددددزام الزبدددددون 
 "لثقة بالعلامة التجارية و جودة الخدمة المدركة لديها.بالعلامة التجارية وا

الفرضيييية الرئيسييية الاوليييى مييين فرضييييات  ييييت  قبيييول لميييذ ورخ انفييياً وبالاعتمييياد عليييى النتيييائج ا
 .التأثير
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 (مسار الانحدار وفق اسلوب نمذجة المعادلة الهيكلية للفرضية الرئيسة الاولى 27الشكل )

 Aoms.v.24المصدر : مخرجات برنامج 
    بين متغيري بناء العلامة التجارية و ولاء الزبائن التأثير(التقديرات الخاصة بنموذج 44جدول ) ال

B Estimate S.E. C.R. P 

 *** 23.645 040. 938. 859. بناء العلامة التجارية  ---> ولاء الزبائن 

التجارية بناء العلامة  ---> مرونة التصميم  .791 1.048 .058 18.209 *** 

 *** 21.036 051. 1.079 831. بناء العلامة التجارية  ---> اسم العلامة التجارية

 *** 14.325 061. 873. 713. بناء العلامة التجارية  ---> مواطنة العلامة التجارية 

 *** 17.673 057. 999. 782. بناء العلامة التجارية  ---> الولاء للعلامة التجارية 

 *** 14.672 055. 809. 721. ولاء الزبائن  ---> رضا الزبون 

 *** 22.190 050. 1.115 844. ولاء الزبائن  ---> التزام الزبون بالعلامة التجارية

 *** 21.480 046. 990. 836. ولاء الزبائن  ---> الثقة بالعلامة التجارية

الزبائن ولاء  ---> جودة الخدمة المدركة  .843 1.085 .049 22.105 *** 

 Aoms.v.24المصدر : مخرجات برنامج 
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 وتتفرع من الفرضية الرئيسة الاولى اربع فرضيات فرعية :
التصمي    .أ مرونة  بعد  )ياثر  الاولى:  الفرعية  ولاء    اذ  تأثيراالفرضية  بمتغير  احصائية  دلالة 

 الزبائن.( 
مددددددن خددددددلال هددددددذه الفرضددددددية بددددددان مرونددددددة التصددددددميم للمصددددددارد المدروسددددددة لهددددددا  الباحدددددد  تنبددددددأ ي 
مددددددن خددددددلال  الباحدددددد  ولاختبددددددار تنبددددددؤ ، الدراسددددددةب الخاصددددددةمباشددددددر فددددددي ولاء الزبددددددائن للمصددددددارد  تددددددأثير

نمذجدددددة المعادلدددددة الهيكليدددددة تدددددم الاعتمددددداد علدددددى القيمدددددة التدددددي تظهدددددر علدددددى الاسدددددهم ذات الاتجددددداه الواحدددددد 
( والظددددداهرة فدددددي Bالتدددددي تمثدددددل معامدددددل بيتدددددا )اريدددددة ومتغيدددددر ولاء الزبدددددائن ة التجبدددددين ابعددددداد بنددددداء العلامددددد

( بددددددين بعددددددد مرونددددددة التصددددددميم ومتغيددددددر ولاء الزبددددددائن ممددددددا يعنددددددي ان 0.16التددددددي بلغددددددت ) ،(28الشددددددكل )
بالتددددالي فددددان ذلددددك يعنددددي ( 0.16فددددي متغيددددر ولاء الزبددددائن بمقدددددار ) اً مباشددددر  اً تددددأثير لبعددددد مرونددددة التصددددميم 

انحدددددراد معيددددداري بمقددددددار وحددددددة واحددددددة مدددددن بعدددددد مروندددددة التصدددددميم سدددددينتج عنهدددددا تدددددوافر ولاء ان تدددددوافر 
الحرجدددددة  .C.R( ومدددددا يعدددددزز هدددددذه النتيجدددددة هدددددو  يمدددددة 0.16الزبدددددائن للمصدددددارد عيندددددة الدراسدددددة بنسدددددبة )

( عندددددددد 1.96( وهدددددددي اكبدددددددر مددددددن المعيدددددددار المحددددددددد )4.084( والبالغددددددة )45الموضددددددحة فدددددددي الجددددددددول )
 (.000.مستوى دلالة )

( كاندددددت عندددددد مسدددددتوى 28ذلدددددك فدددددان  يمددددة معامدددددل التفسدددددير المبيندددددة فددددي الشدددددكل )الدددددى  إضددددافة  "
( مدددددن التغيدددددرات التدددددي 0.81( ممدددددا يعندددددي ان ابعددددداد بنددددداء العلامدددددة التجاريدددددة تفسدددددر مدددددا نسدددددبته )0.81)

 "تطرأ على متغير ولاء الزبائن في المصارد قيد الدراسة.
ا النتائج  على  انفاً وبالاعتماد  الفرضية   لمذ ورخ  من  المتفرعة  الاولى  الفرعية  الفرضية  تقبل 

 الرئيسة الاولى.
 

ذو دلالة احصائية بمتغير ولاء    تأثيراالفرضية الفرعية الثانية : )ياثر بعد اس  العلامة التجارية   .ب
 الزبائن.( 

العرا يدددددددة ان اسدددددددم العلامدددددددة التجاريدددددددة للمصدددددددارد  مدددددددن خدددددددلال هدددددددذه الفرضدددددددية الباحددددددد  توقدددددددع ي
ولاختبدددددار هدددددذا التوقدددددع مدددددن خدددددلال  ،الخاصدددددة عيندددددة الدراسدددددة يدددددؤثر بشدددددكل مباشدددددر بمتغيدددددر ولاء الزبدددددائن

علددددى القيمددددة التددددي تظهددددر علددددى الاسددددهم ذات الاتجدددداه الواحددددد  الباحدددد  نمذجددددة المعادلددددة الهيكليددددة اعتمددددد 
( والظددددداهرة فدددددي B)بدددددين ابعددددداد بنددددداء العلامدددددة التجاريدددددة ومتغيدددددر ولاء الزبدددددائن والتدددددي تمثدددددل معامدددددل بيتدددددا 

( بدددددين بعدددددد اسدددددم العلامدددددة التجاريدددددة ومتغيدددددر ولاء الزبدددددائن ممدددددا يعندددددي 0.21التدددددي بلغدددددت ) ،(28الشددددكل )
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فددددان  مددددن ثددددم ( و 0.21فددددي متغيددددر ولاء الزبددددائن بمقدددددار ) اً مباشددددر  اً تددددأثير ان لبعددددد اسددددم العلامددددة التجاريددددة 
تددددوافر انحددددراد معيدددداري بمقدددددار وحدددددة واحدددددة مددددن بعددددد اسددددم العلامددددة التجاريددددة سددددينتج عنهددددا تددددوافر ولاء 

الحرجدددددة  .C.R ( ومدددددا يعدددددزز هدددددذه النتيجدددددة هدددددو  يمدددددة0.21الزبدددددائن للمصدددددارد عيندددددة الدراسدددددة بنسدددددبة )
( عندددددددد 1.96( وهدددددددي اكبدددددددر مددددددن المعيدددددددار المحددددددددد )4.905( والبالغددددددة )45الموضددددددحة فدددددددي الجددددددددول )

 (.000.مستوى دلالة )

تقبييييل الفرضييييية الفرعييييية الثانييييية المتفرعيييية ميييين  انفيييياً  المييييذ ورخلييييى النتييييائج وبالاعتميييياد ع 
 الفرضية الرئيسة الاولى.

دلالة احصائية بمتغير   اذ  تأثيراالفرضية الفرعية الثالثة : )ياثر بعد مواطنة العلامة التجارية   .ت
 ولاء الزبائن.(

ان بعدددددددد مواطندددددددة العلامدددددددة التجاريدددددددة للمصدددددددارد مدددددددن خدددددددلال هدددددددذه الفرضدددددددية  الباحددددددد  توقدددددددع ي  "
ولاختبدددددار هدددددذا التوقدددددع مدددددن خدددددلال نمذجدددددة  ،المدروسدددددة يدددددؤثر علدددددى متغيدددددر ولاء الزبدددددائن بشدددددكل مباشدددددر

علدددددى القيمدددددة التدددددي تظهدددددر علدددددى الاسدددددهم ذات الاتجددددداه الواحدددددد بدددددين  الباحددددد  المعادلدددددة الهيكليدددددة اعتمدددددد 
( والظدددداهرة فددددي الشددددكل Bابعدددداد بندددداء العلامددددة التجاريددددة ومتغيددددر ولاء الزبددددائن والتددددي تمثددددل معامددددل بيتددددا )

مدددددة التجاريدددددة ومتغيدددددر ولاء الزبدددددائن ممدددددا يعندددددي ان ( بدددددين بعدددددد مواطندددددة العلا0.12التدددددي بلغدددددت ) ،(28)
بالتدددددالي فدددددان ( 0.12فدددددي متغيدددددر ولاء الزبدددددائن بمقددددددار ) امباشدددددر  اتدددددأثير لبعدددددد مواطندددددة العلامدددددة التجاريدددددة 

تددددوافر انحدددددراد معيددددداري بمقددددددار وحددددددة واحددددددة مدددددن بعددددد مواطندددددة العلامدددددة التجاريدددددة سدددددينتج عنهدددددا تدددددوافر 
 .C.R( ومددددددا يعدددددددزز هدددددددذه النتيجدددددددة هدددددددو  يمدددددددة 0.12الدراسدددددددة بنسدددددددبة )ولاء الزبددددددائن للمصدددددددارد عيندددددددة 

( 1.96( وهدددددي اكبدددددر مدددددن المعيدددددار المحددددددد )3.302( والبالغدددددة )45الحرجدددددة الموضدددددحة فدددددي الجددددددول )
 (.000.عند مستوى دلالة )

تقبيييييل الفرضييييية الفرعييييية الثالثيييية المتفرعيييية مييييين  لمييييذ ورخ انفيييياً وبالاعتميييياد علييييى النتييييائج ا
 الفرضية الرئيسة الاولى.

دلالة احصائية بمتغير    اذ  تأثيراياثر بعد الولاء  للعلامة التجارية  "الفرضية الفرعية الرابعة :)   .ث
 "ولاء الزبائن.(

مباشددددرا علددددى  تددددأثيراان لبعددددد الددددولاء للعلامددددة التجاريددددة مددددن خددددلال هددددذه الفرضددددية  الباحدددد  توقددددع ي
ولاختبددددددار هددددددذا التوقددددددع مددددددن خددددددلال نمذجددددددة المعادلددددددة  ،متغيددددددر ولاء الزبددددددائن فددددددي المصددددددارد المدروسددددددة

علددددى القيمددددة التددددي تظهددددر علددددى الاسددددهم ذات الاتجدددداه الواحددددد بددددين ابعدددداد بندددداء  الباحدددد  الهيكليددددة اعتمددددد 
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 ،(28( والظدددددداهرة فددددددي الشددددددكل )Bالتددددددي تمثددددددل معامددددددل بيتددددددا )ن ة التجاريددددددة ومتغيددددددر ولاء الزبددددددائالعلامدددددد
( بددددددين بعددددددد الددددددولاء للعلامددددددة التجاريددددددة ومتغيددددددر ولاء الزبددددددائن ممددددددا يعنددددددي ان لبعددددددد 0.61والتددددددي بلغددددددت )

( وبالتدددددالي فدددددان تدددددوافر 0.61فدددددي متغيدددددر ولاء الزبدددددائن بمقددددددار ) اً مباشدددددر  اً تدددددأثير الدددددولاء للعلامدددددة التجاريدددددة 
بمقدددددددار وحدددددددة واحدددددددة مددددددن بعددددددد الددددددولاء للعلامددددددة التجاريددددددة سددددددينتج عنهددددددا تددددددوافر ولاء انحددددددراد معيدددددداري 

الحرجدددددة  .C.R ( ومدددددا يعدددددزز هدددددذه النتيجدددددة هدددددو  يمدددددة0.61الزبدددددائن للمصدددددارد عيندددددة الدراسدددددة بنسدددددبة )
( عنددددددد 1.96( وهددددددي اكبددددددر مددددددن المعيددددددار المحدددددددد )15.903( والبالغددددددة )45الموضددددددحة فددددددي الجدددددددول )

 (.000.مستوى دلالة )
تقبييييل الفرضييييية الفرعييييية الرابعيييية المتفرعيييية ميييين لمييييذ ورخ انفيييياً وبالاعتميييياد علييييى النتييييائج ا

 الفرضية الرئيسة الاولى

 
 (مسار الانحدار وفق اسلوب نمذجة المعادلة الهيكلية للفرضيات الفرعية للفرضية الرئيسة الاولى 28الشكل )

 Aoms.v.24المصدر : مخرجات برنامج 
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    بين ابعاد بناء العلامة التجارية و متغير ولاء الزبائن التأثير(التقديرات الخاصة بنموذج 45جدول ) ال
B Estimate S.E. C.R. P 

 *** 4.084 033. 135. 164. مرونة التصميم ---> ولاء الزبائن 

 *** 4.905 035. 173. 206. اسم العلامة التجارية ---> ولاء الزبائن 

 *** 3.302 032. 106. 119. مواطنة العلامة التجارية  ---> ولاء الزبائن 

 *** 15.903 033. 517. 605. الولاء للعلامة التجارية  ---> ولاء الزبائن 

 *** 14.672 055. 809. 721. ولاء الزبائن  ---> رضا الزبون 

 *** 22.190 050. 1.115 844. ولاء الزبائن  ---> التزام الزبون بالعلامة التجارية

 *** 21.480 046. 990. 836. ولاء الزبائن  ---> الثقة بالعلامة التجارية

 *** 22.105 049. 1.085 843. ولاء الزبائن  ---> جودة الخدمة المدركة

 Aoms.v.24المصدر : مخرجات برنامج 

ذو دلالة احصائية    تأثيرا  بأبعاد ياثر متغير بناء العلامة التجارية  (الفرضية الرئيسة الثانية:   .2
 )بمتغير الصمود الاستراتيجي.

مباشددددددر لبنددددداء العلامددددددة التجاريدددددة فددددددي مصددددددارد  تددددددأثيرتتنبدددددأ الفرضددددددية الرئيسدددددة الثانيددددددة بوجدددددود 
بدددددددين  للتددددددأثيرات ولتوضدددددديح النمددددددوذج الهيكلددددددي  ،القطدددددداع الخدددددداص العراقددددددي فددددددي الصددددددمود الاسددددددتراتيجي

 SEMتغيدددددري بنددددداء العلامدددددة التجاريدددددة و الصدددددمود الاسدددددتراتيجي مدددددن خدددددلال نمذجدددددة المعادلدددددة الهيكليدددددة م
وللتحقددددق مددددن  ،( نمددددوذج الفرضددددية الرئيسددددة الثانيددددة الهيكلددددي46( والجدددددول )29يبددددين كددددل مددددن الشددددكل )

( والتدددددي تظهدددددر  يمتهدددددا علدددددى الاسدددددهم التدددددي تمتلدددددك اتجددددداه Bتنبدددددؤ هدددددذه الفرضدددددية تدددددم الاعتمددددداد علدددددى )
 ،(0.90)واحددددددد بددددددين متغيددددددري بندددددداء العلامددددددة التجاريددددددة و الصددددددمود الاسددددددتراتيجي والتددددددي كانددددددت  يمتهددددددا 

الامددددر الددددذي يعنددددي ان تددددوافر انحددددراد معيدددداري بمقدددددار وحدددددة واحدددددة مددددن بندددداء العلامددددة التجاريددددة سددددينتج 
 لدددددذا( و 0.90رد الخاصدددددة العرا يدددددة عيندددددة الدراسدددددة بنسدددددبة )عنهدددددا تدددددوافر الصدددددمود الاسدددددتراتيجي للمصدددددا

 (. 0.90مباشر في متغير الصمود الاستراتيجي بنسبة ) تأثيرفمتغير بناء العلامة التجارية له 
( 28.398( كاندددددددت بمقددددددددار )46الحرجدددددددة التدددددددي تظهدددددددر فدددددددي الجددددددددول ) C.Rكمدددددددا ان نسدددددددبة .

مّ و  كمددددا ، (000.عنددددد مسددددتوى دلالددددة )(  1.96اكبددددر مددددن المقدددددار المحدددددد ) لأنهددددافهددددي مقبولددددة  مددددن ثددددَ
( 0.80( قددددددد بلغددددددت )29ان معامددددددل التفسددددددير لمتغيددددددر الصددددددمود الاسددددددتراتيجي والظدددددداهرة فددددددي الشددددددكل )
( مدددددن التغيدددددرات التدددددي 0.80ممدددددا يعندددددي ان متغيدددددر بنددددداء العلامدددددة التجاريدددددة لددددده القددددددرة علدددددى تفسدددددير  )

امددددددا بالنسدددددبة لمددددددا تبقددددددى مدددددن نسددددددبة والبددددددالغ  ،الاسددددددتراتيجي للمصددددددارد المدروسدددددةتطدددددرأ علددددددى الصدددددمود 
 " ( من التغيرات فانه يرجع الى متغيرات اخرى غير داخلة في الدراسة الحالية.0.20)
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يمكدددددن تفسدددددير ذلدددددك بدددددان مصدددددارد القطددددداع الخددددداص العراقدددددي عيندددددة النتدددددائج هدددددذه وبنددددداءً علدددددى  "
واسدددددم العلامدددددة التجاريدددددة ومواطندددددة العلامدددددة التجاريدددددة والدددددولاء  الدراسدددددة اذا مدددددا اهتمدددددت بمروندددددة التصدددددميم

للعلامدددددة التجاريدددددة لدددددديها فدددددان ذلدددددك سددددديؤثر ايجابدددددا فدددددي تعزيدددددز كدددددل مروندددددة مواردهدددددا البشدددددرية والمروندددددة 
 "الاستبا ية والمرونة التنافسية ومرونة الموارد لديها.

الفرضيييييية الرئيسييييية الثانيييييية مييييين فرضييييييات  ييييييت  قبيييييول لميييييذ ورخ انفييييياً وبالاعتمييييياد عليييييى النتيييييائج ا "
 .التأثير

 
 (مسار الانحدار وفق اسلوب نمذجة المعادلة الهيكلية للفرضية الرئيسة الثانية 29الشكل )

 Aoms.v.24المصدر : مخرجات برنامج 
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 بين متغيري بناء العلامة التجارية و الصمود الاستراتيجي  التأثير(التقديرات الخاصة بنموذج 46جدول ) ال
 B Estimate S.E. C.R. P المتغيرات المسار المتغير والابعاد 

 *** 28.398 036. 1.035 896. بناء العلامة التجارية  ---> الصمود الاستراتيجي

 *** 21.036 051. 1.079 831. بناء العلامة التجارية  ---> اسم العلامة التجارية

 *** 14.325 061. 873. 713. بناء العلامة التجارية  ---> مواطنة العلامة التجارية 

 *** 24.849 040. 1.001 870. الصمود الاستراتيجي ---> مرونة الموارد البشرية

 *** 19.510 052. 1.021 810. الصمود الاستراتيجي ---> المرونة الاستباقية

التنافسية المرونة   *** 21.789 045. 983. 839. الصمود الاستراتيجي ---> 

 *** 24.019 042. 998. 862. الصمود الاستراتيجي ---> مرونة الموارد

 *** 18.209 058. 1.048 791. بناء العلامة التجارية  ---> مرونة التصميم

 *** 17.673 057. 999. 782. بناء العلامة التجارية  ---> الولاء للعلامة التجارية 

 Aoms.v.24المصدر : مخرجات برنامج 

 ويتفرع من الفرضية الرئيسة الثانية اربع فرضيات فرعية:
التصمي    .أ بعد مرونة  ياثر  الاولى:)  الفرعية  الصمود    اذ  تأثيراالفرضية  بمتغير  دلالة احصائية 

 الاستراتيجي.( 
مددددددددن خدددددددلال هددددددددذه الفرضدددددددية بددددددددان الصدددددددمود الاسددددددددتراتيجي للمصدددددددارد عينددددددددة  الباحددددددد  تنبدددددددأ ي 
مددددن خددددلال نمذجددددة المعادلددددة الهيكليددددة  الباحدددد  ولاختبددددار تنبددددؤ  ،بمرونددددة التصددددميم ةً مباشددددر  يتددددأثرالدراسددددة 

تدددددم الاعتمددددداد علدددددى القيمدددددة التدددددي تظهدددددر علدددددى الاسدددددهم ذات الاتجددددداه الواحدددددد بدددددين ابعددددداد بنددددداء العلامدددددة 
 ،(30( والظدددددداهرة فددددددي الشددددددكل )βالتددددددي تمثددددددل معامددددددل بيتددددددا )اريددددددة ومتغيددددددر الصددددددمود الاسددددددتراتيجي التج

الاسدددددتراتيجي ممدددددا يعندددددي ان لبعدددددد ( بدددددين بعدددددد مروندددددة التصدددددميم ومتغيدددددر الصدددددمود 0.21التدددددي بلغدددددت )
مّ ( و 0.21فددددي متغيددددر الصددددمود الاسددددتراتيجي بمقدددددار ) اً مباشددددر  اً تددددأثير مرونددددة التصددددميم  فددددان ذلددددك  مددددن ثددددَ

يعنددددي ان تددددوافر انحددددراد معيدددداري بمقدددددار وحدددددة واحدددددة مددددن بعددددد مرونددددة التصددددميم سددددينتج عنهددددا تددددوافر 
( ومدددددا يعدددددزز هدددددذه النتيجدددددة هدددددو  يمدددددة 0.21الصدددددمود الاسدددددتراتيجي للمصدددددارد عيندددددة الدراسدددددة بنسدددددبة )

C.R. ( وهددددددي اكبددددددر مددددددن المعيددددددار المحدددددددد 5.532( والبالغددددددة )47الحرجددددددة الموضددددددحة فددددددي الجدددددددول )
 (.000.( عند مستوى دلالة )1.96)

( كاندددددت عندددددد مسدددددتوى 30ذلدددددك فدددددان  يمددددة معامدددددل التفسدددددير المبيندددددة فددددي الشدددددكل )الدددددى  إضددددافة  "
( مدددددن التغيدددددرات التدددددي 0.83( ممدددددا يعندددددي ان ابعددددداد بنددددداء العلامدددددة التجاريدددددة تفسدددددر مدددددا نسدددددبته )0.83)

 "تطرأ على متغير الصمود الاستراتيجي في المصارد قيد الدراسة.
ا النتائج  على  انفاً وبالاعتماد  الفرضية   لمذ ورخ  من  المتفرعة  الاولى  الفرعية  الفرضية  تقبل 

 الرئيسة الثانية.
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التجارية   .ب العلامة  اس   بعد  ياثر   ( الثانية:  الفرعية  بمتغير    اذ  تأثيراالفرضية  احصائية  دلالة 
 الصمود الاستراتيجي.(

مباشدددددرا فدددددي  تدددددأثيران لبعدددددد اسدددددم العلامدددددة التجاريدددددة امدددددن خدددددلال هدددددذه الفرضدددددية  الباحددددد  توقدددددع ي
ولاختبدددددددار هدددددددذا التوقدددددددع مدددددددن خدددددددلال نمذجدددددددة المعادلدددددددة  ،الصدددددددمود الاسدددددددتراتيجي للمصدددددددارد المدروسدددددددة

علددددى القيمددددة التددددي تظهددددر علددددى الاسددددهم ذات الاتجدددداه الواحددددد بددددين ابعدددداد بندددداء  الباحدددد  الهيكليددددة اعتمددددد 
( والظددددداهرة فدددددي الشدددددكل Bالتدددددي تمثدددددل معامدددددل بيتدددددا )يدددددر الصدددددمود الاسدددددتراتيجي اريدددددة ومتغالعلامدددددة التج

( بددددددين بعددددددد اسددددددم العلامددددددة التجاريددددددة ومتغيددددددر الصددددددمود الاسددددددتراتيجي ممددددددا 0.36التددددددي بلغددددددت ) ،(30)
فدددددددي متغيدددددددر الصدددددددمود الاسدددددددتراتيجي بمقددددددددار  اً مباشدددددددر  اً تدددددددأثير يعندددددددي ان لبعدددددددد اسدددددددم العلامدددددددة التجاريدددددددة 

تدددددوافر انحدددددراد معيددددداري بمقددددددار وحددددددة واحددددددة مدددددن بعدددددد اسدددددم العلامدددددة التجاريدددددة ( وبالتددددالي فدددددان 0.36)
( ومدددددا يعدددددزز هدددددذه 0.36سدددددينتج عنهدددددا تدددددوافر الصدددددمود الاسدددددتراتيجي للمصدددددارد عيندددددة الدراسدددددة بنسدددددبة )

( وهدددددي اكبدددددر مدددددن 8.981( والبالغدددددة )47الحرجدددددة الموضدددددحة فدددددي الجددددددول ) .C.Rالنتيجدددددة هدددددو  يمدددددة 
  "(.000.)ستوى دلالة ( عند م1.96المعيار المحدد )

تقبييييل الفرضييييية الفرعييييية الثانييييية المتفرعيييية ميييين  لمييييذ ورخ انفيييياً وبالاعتميييياد علييييى النتييييائج ا
 الفرضية الرئيسة الثانية.

دلالة احصائية بمتغير   اذ  تأثيراالفرضية الفرعية الثالثة: ) ياثر بعد مواطنة العلامة التجارية   .ت
 الصمود الاستراتيجي.(

ببعدددددددد  ةً مباشدددددددر  يتدددددددأثران الصدددددددمود الاسدددددددتراتيجي مدددددددن خدددددددلال هدددددددذه الفرضدددددددية  الباحددددددد  توقدددددددع ي
ولاختبددددددار هددددددذا  ،مواطنددددددة العلامددددددة التجاريددددددة فددددددي مصددددددارد القطدددددداع الخدددددداص العراقددددددي عينددددددة الدراسددددددة

علدددددى القيمدددددة التدددددي تظهدددددر علدددددى الاسدددددهم  الباحددددد  التوقدددددع مدددددن خدددددلال نمذجدددددة المعادلدددددة الهيكليدددددة اعتمدددددد 
ذات الاتجدددددداه الواحددددددد بددددددين ابعدددددداد بندددددداء العلامددددددة التجاريددددددة ومتغيددددددر الصددددددمود الاسددددددتراتيجي والتددددددي تمثددددددل 

ة العلامدددددددة ( بدددددددين بعدددددددد مواطنددددددد0.11والتدددددددي بلغدددددددت )، (30( والظددددددداهرة فدددددددي الشدددددددكل )Bمعامدددددددل بيتدددددددا )
 اً مباشدددددر  اً تدددددأثير التجاريدددددة ومتغيدددددر الصدددددمود الاسدددددتراتيجي ممدددددا يعندددددي ان لبعدددددد مواطندددددة العلامدددددة التجاريدددددة 

فددددددان تددددددوافر انحددددددراد معيدددددداري بمقدددددددار  مددددددن ثددددددم( و 0.11فددددددي متغيددددددر الصددددددمود الاسددددددتراتيجي بمقدددددددار )
وحدددددة واحدددددة مددددن بعددددد مواطنددددة العلامددددة التجاريددددة سددددينتج عنهددددا تددددوافر الصددددمود الاسددددتراتيجي للمصددددارد 

الحرجددددددة الموضددددددحة فددددددي  .C.R( ومددددددا يعددددددزز هددددددذه النتيجددددددة هددددددو  يمددددددة 0.11عينددددددة الدراسددددددة بنسددددددبة )
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عندددددددد مسدددددددتوى دلالدددددددة  (1.96)( وهدددددددي اكبدددددددر مدددددددن المعيدددددددار المحددددددددد 3.269( والبالغدددددددة )47الجددددددددول )
(.001.)"  

تقبييييل الفرضييييية الفرعييييية الثالثيييية المتفرعيييية ميييين  لمييييذ ورخ انفيييياً وبالاعتميييياد علييييى النتييييائج ا 
 الفرضية الرئيسة الثانية.

التجارية   .ث للعلامة  الولاء  بعد  ياثر   ( الرابعة:  الفرعية  بمتغير    اذ  تأثيراالفرضية  دلالة احصائية 
 الصمود الاستراتيجي.(

ان الصددددددددمود الاسددددددددتراتيجي للقطدددددددداع المصددددددددرفي مددددددددن خددددددددلال هددددددددذه الفرضددددددددية  الباحدددددددد  توقددددددددع ي
ولاختبددددددار هددددددذا التوقددددددع مددددددن خددددددلال  ،ببعددددددد الددددددولاء للعلامددددددة التجاريددددددة ةً مباشددددددر  يتددددددأثرالعراقددددددي الخدددددداص 

علددددى القيمددددة التددددي تظهددددر علددددى الاسددددهم ذات الاتجدددداه الواحددددد  الباحدددد  نمذجددددة المعادلددددة الهيكليددددة اعتمددددد 
( Bبدددددددين ابعددددددداد بنددددددداء العلامدددددددة التجاريدددددددة ومتغيدددددددر الصدددددددمود الاسدددددددتراتيجي والتدددددددي تمثدددددددل معامدددددددل بيتدددددددا )

( بددددددددين بعددددددددد الددددددددولاء للعلامددددددددة التجاريددددددددة ومتغيددددددددر 0.45التددددددددي بلغددددددددت ) ،(30والظدددددددداهرة فددددددددي الشددددددددكل )
فددددي متغيددددر الصددددمود  اً مباشددددر  اً تددددأثير ان لبعددددد الددددولاء للعلامددددة التجاريددددة  وهددددذا يعندددديالصددددمود الاسددددتراتيجي 
(  الامدددددر الدددددذي يعندددددي ان تدددددوافر انحدددددراد معيددددداري بمقددددددار وحددددددة واحددددددة 0.45الاسدددددتراتيجي بمقددددددار )

نهددددا تددددوافر الصددددمود الاسددددتراتيجي للمصددددارد عينددددة الدراسددددة مددددن بعددددد الددددولاء للعلامددددة التجاريددددة سددددينتج ع
( 47الحرجددددددة الموضددددددحة فددددددي الجدددددددول ) .C.R( ومددددددا يعددددددزز هددددددذه النتيجددددددة هددددددو  يمددددددة 0.45بنسددددددبة )
  "(.000.( عند مستوى دلالة )1.96( وهي اكبر من المعيار المحدد )12.501والبالغة )

تقبييييل الفرضييييية الفرعييييية الرابعيييية المتفرعيييية ميييين  لمييييذ ورخ انفيييياً وبالاعتميييياد علييييى النتييييائج ا
 الفرضية الرئيسة الثانية.
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 وفق اسلوب نمذجة المعادلة الهيكلية للفرضيات الفرعية للفرضية الرئيسة الثانية على مسار الانحدار : (30الشكل )

 Aoms.v.24المصدر : مخرجات برنامج 
 

  بين ابعاد بناء العلامة التجارية و الصمود الاستراتيجي التأثير(التقديرات الخاصة بنموذج 47جدول ) ال
 المسار 

 
B Estimate S.E. C.R. P 

 *** 5.532 033. 183. 211. مرونة التصميم ---> الصمود الاستراتيجي

 *** 8.981 035. 318. 358. اسم العلامة التجارية ---> الصمود الاستراتيجي

 001. 3.269 032. 105. 112. مواطنة العلامة التجارية  ---> الصمود الاستراتيجي

 *** 12.501 033. 408. 451. الولاء للعلامة التجارية  ---> الصمود الاستراتيجي

 *** 24.849 040. 1.001 870. الصمود الاستراتيجي ---> مرونة الموارد البشرية

 *** 19.510 052. 1.021 810. الصمود الاستراتيجي ---> المرونة الاستباقية

 *** 21.789 045. 983. 839. الصمود الاستراتيجي ---> المرونة التنافسية 

 *** 24.019 042. 998. 862. الصمود الاستراتيجي ---> مرونة الموارد

 Aoms.v.24المصدر : مخرجات برنامج 
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الثالثة:   .3 الرئيسة  الزبائن  (الفرضية  ولاء  متغير  بمتغير    تأثيرا  بأبعاد ياثر  احصائية  دلالة  ذو 
 )الصمود الاستراتيجي.

الصدددددددددمود الاسدددددددددتراتيجي  بتدددددددددأثر التدددددددددأثيرتتنبدددددددددأ الفرضدددددددددية الرئيسدددددددددة الثالثدددددددددة مدددددددددن فرضددددددددديات   "
ولتوضددددديح النمدددددوذج  ،للمصدددددارد العرا يدددددة الخاصدددددة عيندددددة الدراسدددددة بشدددددكل مباشدددددر بمتغيدددددر ولاء الزبدددددائن

بددددددين متغيددددددري ولاء الزبددددددائن و الصددددددمود الاسددددددتراتيجي مددددددن خددددددلال نمذجددددددة المعادلددددددة  للتددددددأثيرات الهيكلددددددي 
رئيسددددددددة الثالثددددددددة ( نمددددددددوذج الفرضددددددددية ال48( والجدددددددددول )31يبددددددددين كددددددددل مددددددددن الشددددددددكل )  SEMالهيكليدددددددة 

( والتددددي تظهددددر  يمتهددددا علددددى الاسددددهم Bالهيكلددددي, وللتحقددددق مددددن تنبددددؤ هددددذه الفرضددددية تددددم الاعتمدددداد علددددى )
التددددددي تمتلددددددك اتجدددددداه واحددددددد بددددددين متغيددددددري ولاء الزبددددددائن و الصددددددمود الاسددددددتراتيجي والتددددددي كانددددددت  يمتهددددددا 

ء الزبدددددددائن الامدددددددر الدددددددذي يعندددددددي ان تدددددددوافر انحدددددددراد معيددددددداري بمقددددددددار وحددددددددة واحددددددددة مدددددددن ولا، (0.90)
سددددددددينتج عنهددددددددا تددددددددوافر الصددددددددمود الاسددددددددتراتيجي للمصددددددددارد الخاصددددددددة العرا يددددددددة عينددددددددة الدراسددددددددة بنسددددددددبة 

مباشدددددددر فدددددددي متغيدددددددر الصدددددددمود الاسدددددددتراتيجي بنسددددددددبة  تدددددددأثيرفمتغيدددددددر ولاء الزبدددددددائن لددددددده  لدددددددذا( و 0.90)
(0.90 .) 

مدددددددن ( و 29.869( كاندددددددت بمقددددددددار )48الحرجدددددددة التدددددددي تظهدددددددر فدددددددي الجددددددددول ) C.Rان نسدددددددبة و 
ان و  ،(000.( وعندددددددد مسدددددددتوى دلالدددددددة )1.96اكبدددددددر مدددددددن المقددددددددار المحددددددددد ) لأنهدددددددافهدددددددي مقبولدددددددة  ثدددددددم

( ممدددددا 0.82( قدددددد بلغدددددت )31معامدددددل التفسدددددير لمتغيدددددر الصدددددمود الاسدددددتراتيجي والظددددداهرة فدددددي الشدددددكل )
( مدددددددن التغيدددددددرات التدددددددي تطدددددددرأ علدددددددى 0.82يعندددددددي ان متغيدددددددر ولاء الزبدددددددائن لددددددده القددددددددرة علدددددددى تفسدددددددير )

( مدددددن 0.18امدددددا بالنسدددددبة لمدددددا تبقدددددى مدددددن نسدددددبة والبدددددالغ ) ،الاسدددددتراتيجي للمصدددددارد المدروسدددددةالصدددددمود 
 " التغيرات فانه يرجع الى متغيرات اخرى غير داخلة في الدراسة الحالية.

يمكددددددن تفسددددددير ذلددددددك بددددددان مصددددددارد القطدددددداع الخدددددداص العراقددددددي لمددددددذكورة وبندددددداءً علددددددى النتددددددائج ا  "
ئنهدددددددا والتدددددددزام الزبدددددددون بالعلامدددددددة التجاريدددددددة والثقدددددددة بالعلامدددددددة عيندددددددة الدراسدددددددة اذا مدددددددا اهتمدددددددت برضدددددددا زبا

لجددددودة الخدمددددة المدركددددة فددددان ذلدددددك سدددديؤثر ايجابددددا فددددي تعزيددددز كددددل مرونددددة مواردهدددددا  بالإضددددافةالتجاريددددة 
 "البشرية والمرونة الاستبا ية والمرونة التنافسية ومرونة الموارد لديها.

 .التأثيرالفرضية الرئيسة الثالثة من فرضيات  يت  قبول النتائجهذ  وبالاعتماد على 
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 (مسار الانحدار وفق اسلوب نمذجة المعادلة الهيكلية للفرضية الرئيسة الثالثة 31الشكل )

 Aoms.v.24المصدر : مخرجات برنامج 
    بين متغيري  ولاء الزبائن و الصمود الاستراتيجي التأثير(التقديرات الخاصة بنموذج 48جدول ) ال

B Estimate S.E. C.R. P 

 *** 29.869 032. 957. 904. ولاء الزبائن  ---> الصمود الاستراتيجي

 *** 14.672 055. 809. 721. ولاء الزبائن  ---> رضا الزبون 

التزام الزبون بالعلامة 

 التجارية 

 *** 22.190 050. 1.115 844. ولاء الزبائن  --->

 *** 21.480 046. 990. 836. ولاء الزبائن  ---> الثقة بالعلامة التجارية

 *** 22.105 049. 1.085 843. ولاء الزبائن  ---> جودة الخدمة المدركة

 *** 24.849 040. 1.001 870. الصمود الاستراتيجي ---> مرونة الموارد البشرية

الاستباقيةالمرونة   *** 19.510 052. 1.021 810. الصمود الاستراتيجي ---> 

 *** 21.789 045. 983. 839. الصمود الاستراتيجي ---> المرونة التنافسية 

 *** 24.019 042. 998. 862. الصمود الاستراتيجي ---> مرونة الموارد

 Aoms.v.24المصدر : مخرجات برنامج 



 

 

 
160 

 

 فرعية من الفرضية الرئيسة الثالثة:تفرع اربع فرضيات تو 
الزبون   .أ رضا  بعد  ياثر   ( الاولى:  الفرعية  الصمود    اذ  تأثيراالفرضية  بمتغير  احصائية  دلالة 

 الاستراتيجي.( 
مددددددن خددددددلال هددددددذه الفرضددددددية بددددددان رضددددددا الزبددددددون يددددددؤثر مباشددددددرة فددددددي الصددددددمود  الباحدددددد  تنبددددددأ ي "

مدددددن خدددددلال نمذجدددددة المعادلدددددة الهيكليدددددة تدددددم  الباحددددد  ولاختبدددددار تنبدددددؤ  ،الاسدددددتراتيجي للمصدددددارد المدروسدددددة
الاعتمدددداد علددددى القيمددددة التددددي تظهددددر علددددى الاسددددهم ذات الاتجدددداه الواحددددد بددددين ابعدددداد ولاء الزبددددائن ومتغيددددر 

التدددددددي بلغدددددددت  ،(32( والظددددددداهرة فدددددددي الشدددددددكل )Bتدددددددي تمثدددددددل معامدددددددل بيتدددددددا )الراتيجي  الصدددددددمود الاسدددددددت
( بددددددين بعددددددد رضددددددا الزبددددددون ومتغيددددددر الصددددددمود الاسددددددتراتيجي ممددددددا يعنددددددي ان لبعددددددد رضددددددا الزبددددددون 0.20)

( وبالتدددددددالي فدددددددان تدددددددوافر انحدددددددراد 0.20فدددددددي متغيدددددددر الصدددددددمود الاسدددددددتراتيجي بمقددددددددار ) امباشدددددددر  اتدددددددأثير 
رضددددددا الزبددددددون سددددددينتج عنهددددددا تددددددوافر الصددددددمود الاسددددددتراتيجي معيدددددداري بمقدددددددار وحدددددددة واحدددددددة مددددددن بعددددددد 

الحرجددددددددة  .C.R( ومددددددددا يعددددددددزز هددددددددذه النتيجددددددددة هددددددددو  يمددددددددة 0.20للمصددددددددارد عينددددددددة الدراسددددددددة بنسددددددددبة )
( عندددددددد 1.96( وهدددددددي اكبدددددددر مددددددن المعيدددددددار المحددددددددد )5.616( والبالغددددددة )49الموضددددددحة فدددددددي الجددددددددول )

 (.000.مستوى دلالة )
( كاندددددت عندددددد مسدددددتوى 32التفسدددددير المبيندددددة فددددي الشدددددكل )ذلدددددك فدددددان  يمددددة معامدددددل الدددددى  إضددددافة  "
( مدددددن التغيدددددرات التدددددي تطدددددرأ علدددددى 0.83( ممددددا يعندددددي ان ابعددددداد ولاء الزبدددددائن تفسدددددر مدددددا نسددددبته )0.83)

 "متغير الصمود الاستراتيجي في المصارد قيد الدراسة.
ا النتائج  على  انفاً وبالاعتماد  الفرضية   لمذ ورخ  من  المتفرعة  الاولى  الفرعية  الفرضية  تقبل 

 الرئيسة الثالثة. 
التجارية   .ب بالعلامة  الزبون  التزام  بعد  الثانية: ) ياثر  الفرعية  دلالة احصائية    اذ  تأثيراالفرضية 

 بمتغير الصمود الاستراتيجي.(
 تدددددأثيران بعدددددد التدددددزام الزبدددددون بالعلامدددددة التجاريدددددة لددددده مدددددن خدددددلال هدددددذه الفرضدددددية  الباحددددد  توقدددددع ي

ولاختبدددددار هدددددذا التوقدددددع  ،علدددددى متغيدددددر الصدددددمود الاسدددددتراتيجي وبشدددددكل مباشدددددر فدددددي المصدددددارد المدروسدددددة
علددددددى القيمددددددة التددددددي تظهددددددر علددددددى الاسددددددهم ذات  الباحدددددد  مددددددن خددددددلال نمذجددددددة المعادلددددددة الهيكليددددددة اعتمددددددد 

( βالصدددددمود الاسدددددتراتيجي والتدددددي تمثدددددل معامدددددل بيتدددددا )الاتجددددداه الواحدددددد بدددددين ابعددددداد ولاء الزبدددددائن ومتغيدددددر 
( بددددين بعددددد التددددزام الزبددددون بالعلامددددة التجاريددددة ومتغيددددر 0.44التددددي بلغددددت ) ،(32والظدددداهرة فددددي الشددددكل )

مباشدددددر فدددددي متغيدددددر  تدددددأثيرالصددددمود الاسدددددتراتيجي ممدددددا يعندددددي ان لبعددددد التدددددزام الزبدددددون بالعلامدددددة التجاريددددة 
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فدددددان تدددددوافر انحدددددراد معيددددداري بمقددددددار وحددددددة واحددددددة  مدددددن ثدددددم( و 0.44الصدددددمود الاسدددددتراتيجي بمقددددددار )
التددددزام الزبددددون بالعلامددددة التجاريددددة سددددينتج عنهددددا تددددوافر الصددددمود الاسددددتراتيجي للمصددددارد عينددددة  مددددن بعددددد 

الحرجدددددة الموضدددددحة فدددددي الجددددددول  .C.R( ومدددددا يعدددددزز هدددددذه النتيجدددددة هدددددو  يمدددددة 0.44الدراسدددددة بنسدددددبة )
( عندددددددددددد مسدددددددددددتوى دلالدددددددددددة 1.96المعيدددددددددددار المحددددددددددددد )( وهدددددددددددي اكبدددددددددددر مدددددددددددن 10.803( والبالغدددددددددددة )49)
(.000.)"  

تقبييييل الفرضييييية الفرعييييية الثانييييية المتفرعيييية ميييين الفرضييييية  النتييييائجهييييذ  وبالاعتميييياد علييييى 
 الرئيسة الثالثة .

دلالة احصائية    اذ  تأثيراالفرضية الفرعية الثالثة: ) ياثر بعد الثقة بالعلامة التجارية الجديدخ   .ت
 بمتغير الصمود الاستراتيجي.(

بشدددددكل مباشدددددر  يتدددددأثران صدددددمود المصدددددارد عيندددددة الدراسدددددة الاسدددددتراتيجي تتوقدددددع هدددددذه الفرضدددددية 
ولاختبددددددار هددددددذا التوقددددددع مددددددن خددددددلال نمذجددددددة المعادلددددددة الهيكليددددددة اعتمددددددد  ،ببعددددددد الثقددددددة بالعلامددددددة التجاريددددددة

بددددائن ومتغيددددر علددددى القيمددددة التددددي تظهددددر علددددى الاسددددهم ذات الاتجدددداه الواحددددد بددددين ابعدددداد ولاء الز  الباحدددد  
التددددددددي بلغددددددددت ، (32( والظدددددددداهرة فددددددددي الشددددددددكل )Bالتددددددددي تمثددددددددل معامددددددددل بيتددددددددا )الصددددددددمود الاسددددددددتراتيجي 

لتجاريدددددة ومتغيدددددر الصدددددمود الاسدددددتراتيجي ممدددددا يعندددددي ان لبعدددددد الثقدددددة ( بدددددين بعدددددد الثقدددددة بالعلامدددددة ا0.22)
( الامددددددر الددددددذي 0.22فددددددي متغيددددددر الصددددددمود الاسددددددتراتيجي بمقدددددددار ) امباشددددددر  اتددددددأثير بالعلامددددددة التجاريددددددة 

يعنددددي ان تددددوافر انحددددراد معيدددداري بمقدددددار وحدددددة واحدددددة مددددن بعددددد الثقددددة بالعلامددددة التجاريددددة سددددينتج عنهددددا 
( ومدددددا يعدددددزز هدددددذه النتيجدددددة هدددددو 0.22لمصدددددارد عيندددددة الدراسدددددة بنسدددددبة )تدددددوافر الصدددددمود الاسدددددتراتيجي ل

( وهدددددددي اكبدددددددر مدددددددن المعيدددددددار 5.130( والبالغدددددددة )49الحرجدددددددة الموضدددددددحة فدددددددي الجددددددددول ) .C.R يمدددددددة 
 (.000.( عند مستوى دلالة )1.96المحدد )

تقبيييل الفرضيييية الفرعيييية الثالثييية المتفرعييية مييين الفرضيييية  لميييذ ورخوبالاعتمييياد عليييى النتيييائج ا
 الرئيسة الثالثة.

المدر ة   .ث الخدمة  جودخ  بعد  ياثر   ( الرابعة:  الفرعية  بمتغير    اذ  تأثيراالفرضية  احصائية  دلالة 
 الصمود الاستراتيجي.(

ان جدددددودة الخدمدددددة المدركدددددة فدددددي مصدددددارد القطددددداع مدددددن خدددددلال هدددددذه الفرضدددددية  الباحددددد  توقدددددع ي
ولاختبدددددار هدددددذا التوقدددددع مدددددن خدددددلال  ،الخددددداص العراقدددددي تدددددؤثر مباشدددددرة فدددددي متغيدددددر الصدددددمود الاسدددددتراتيجي

علددددى القيمددددة التددددي تظهددددر علددددى الاسددددهم ذات الاتجدددداه الواحددددد  الباحدددد  نمذجددددة المعادلددددة الهيكليددددة اعتمددددد 
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 ( والظدددددداهرة فدددددديB)التددددددي تمثددددددل معامددددددل بيتددددددا بددددددائن ومتغيددددددر الصددددددمود الاسددددددتراتيجي بددددددين ابعدددددداد ولاء الز 
( بدددددين بعدددددد جدددددودة الخدمدددددة المدركدددددة ومتغيدددددر الصدددددمود الاسدددددتراتيجي 0.25التدددددي بلغدددددت ) ،(32الشدددددكل )

فدددددي متغيدددددر الصدددددمود الاسدددددتراتيجي بمقددددددار  امباشدددددر  اتدددددأثير ممدددددا يعندددددي ان لبعدددددد جدددددودة الخدمدددددة المدركدددددة 
المدركددددة ( وبالتددددالي فددددان تددددوافر انحددددراد معيدددداري بمقدددددار وحدددددة واحدددددة مددددن بعددددد جددددودة الخدمددددة 0.25)

( ومدددددا يعدددددزز هدددددذه 0.25سدددددينتج عنهدددددا تدددددوافر الصدددددمود الاسدددددتراتيجي للمصدددددارد عيندددددة الدراسدددددة بنسدددددبة )
( وهدددددي اكبدددددر مدددددن 5.984( والبالغدددددة )49الحرجدددددة الموضدددددحة فدددددي الجددددددول ) .C.Rالنتيجدددددة هدددددو  يمدددددة 
  "(.000.)( عند مستوى دلالة 1.96المعيار المحدد )

رعيييية ميييين الفرضييييية تقبييييل الفرضييييية الفرعييييية الرابعيييية المتف النتييييائج هييييذ  وبالاعتميييياد علييييى
 الرئيسة الثالثة.

 
 (مسار الانحدار وفق اسلوب نمذجة المعادلة الهيكلية للفرضيات الفرعية للفرضية الرئيسة الثالثة 32الشكل )

 Aoms.v.24المصدر : مخرجات برنامج 
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    بين ابعاد ولاء الزبائن و الصمود الاستراتيجي  التأثير(التقديرات الخاصة بنموذج 49جدول ) ال
B Estimate S.E. C.R. P 

 *** 5.616 033. 185. 196. رضا الزبون  ---> الصمود الاستراتيجي

 *** 10.803 033. 352. 439. التزام الزبون بالعلامة التجارية ---> الصمود الاستراتيجي

 *** 5.130 038. 193. 216. الثقة بالعلامة التجارية ---> الصمود الاستراتيجي

 *** 5.984 035. 207. 251. جودة الخدمة المدركة ---> الصمود الاستراتيجي

 *** 24.849 040. 1.001 870. الصمود الاستراتيجي ---> مرونة الموارد البشرية

الاستراتيجيالصمود  ---> المرونة الاستباقية  .810 1.021 .052 19.510 *** 

 *** 21.789 045. 983. 839. الصمود الاستراتيجي ---> المرونة التنافسية 

 *** 24.019 042. 998. 862. الصمود الاستراتيجي ---> مرونة الموارد

 Aoms.v.24المصدر : مخرجات برنامج 
  

التجارية   .4 العلامة  بناء  متغير  )ياثر  الرابعة:  الرئيسة  ذ  تأثيراالفرضية  مباشر  دلالة   اغير 
 احصائية بمتغير الصمود الاستراتيجي من خلال ولاء الزبائن.(

 اندددددده اذ تددددددنص الفرضدددددية علدددددى، تهدددددتم  هدددددذه الفرضددددددية باختبدددددار الددددددور الوسدددددديط لدددددولاء الزبدددددائن   
دلالدددددددة احصدددددددائية بمتغيدددددددر الصدددددددمود  اغيدددددددر مباشدددددددر ذ  تدددددددأثيرا)يدددددددؤثر متغيدددددددر بنددددددداء العلامدددددددة التجاريدددددددة 
مدددددددن خلالهدددددددا بدددددددان متغيدددددددر بنددددددداء العلامدددددددة  الباحددددددد  تنبدددددددأ يو  ،الاسدددددددتراتيجي مدددددددن خدددددددلال ولاء الزبدددددددائن.(

التجاريددددددة للمصددددددارد العرا يددددددة الخاصددددددة عينددددددة الدراسددددددة يددددددؤثر فددددددي صددددددمودها الاسددددددتراتيجي مددددددن خددددددلال 
 الدور الوسيط لولاء الزبائن.    

متغيدددددر بنددددداء العلامدددددة التجاريدددددة فدددددي الصدددددمود الاسدددددتراتيجي مدددددن خدددددلال   تدددددأثيرولاختبدددددار مددددددى 
( SEMباسددددددتخدام نمذجددددددة المعادلددددددة الهيكليدددددددة ) الباحدددددد  سدددددديط( قددددددام متغيددددددر ولاء الزبددددددائن )المتغيددددددر الو 

( المسدددددددارات المعياريدددددددة للانحددددددددار و ددددددديم 33(. ويوضدددددددح الشدددددددكل )Amos.v.24مدددددددن خدددددددلال برندددددددامج )
(2R  )المباشدددددددر بدددددددين بنددددددداء العلامدددددددة التجاريدددددددة )المتغيدددددددر المسدددددددتقل( و الصدددددددمود الاسدددددددتراتيجي  للتدددددددأثير

شددددددر عددددددن طريددددددق المتغيددددددر المسددددددتقل )بندددددداء العلامددددددة التجاريددددددة( والتددددددأثير غيددددددر المبا)المتغيددددددر المعتمددددددد( 
 .والمتغير الوسيط )ولاء الزبائن( والمتغير المعتمد )الصمود الاستراتيجي(
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 مسارات التأثير المباشر وغير المباشر الخاص باختبار الفرضية الرئيسة الرابعة  (33الشكل )

 Aoms.v.24المصدر : مخرجات برنامج 
تحقددددق تددددأثير مباشدددددر لمتغيددددر بندددداء العلامددددة التجاريدددددة و الصددددمود الاسددددتراتيجي ضدددددمن اذ يتبددددين 

( والجددددددددول 33اختبدددددددار النمدددددددوذج الوسددددددديط فدددددددي نمذجدددددددة المعادلدددددددة الهيكليدددددددة وكمدددددددا يوضدددددددحها الشدددددددكل )
امددددا عددددن حجددددم  (01.)وهددددي معنويددددة عنددددد ، (β =0.859, P< .01( اذ بلغددددت  يمتدددده   )50)

( والدددددددددذي 51ر الوسددددددددديط )ولاء الزبدددددددددائن( فيبينهدددددددددا الجددددددددددول )التدددددددددأثير غيدددددددددر المباشدددددددددر لتوسدددددددددط المتغيددددددددد
ممدددددا يوضدددددح وجدددددود تدددددأثير غيدددددر مباشدددددر لمتغيدددددر بنددددداء العلامدددددة التجاريدددددة فدددددي الصدددددمود ( 0.442)بلدددددغ

 الاستراتيجي من خلال ولاء الزبائن.
    مسارات ومعلمات اختبار الفرضية الرئيسة الرابعة ( 50الجدول )

Β Estimate S.E. C.R. P 

 *** 23.645 040. 938. 859. بناء العلامة التجارية  ---> ولاء الزبائن 

 *** 9.149 057. 524. 454. بناء العلامة التجارية  ---> الصمود الاستراتيجي

 *** 10.383 052. 545. 515. ولاء الزبائن  ---> الصمود الاستراتيجي

 Aoms.v.24المصدر : مخرجات برنامج 

 التأثير غير المباشر الخاص باختبار الفرضية الرئيسة الرابعةقيم  (51لجدول )ا
 Indirect Effect R2 العلاقة بين المتغيرات 

--->ولاء الزبائن--->الصمود الاستراتيجي بناء العلامة التجارية    .442 .87 

  Amos.v.24المصدر : مخرجات برنامج 

وبذذكلف نذذأي راييذذرار موذذدارا وةذذد  واةذذد  نذذا بجذذاة العرمذذة التجار ذذة  ذذ ثر ب ذذ   مباشذذر نذذا 

و ذذذ ثر ب ذذذ   غيذذذر   (0.859)الصذذذمالا اراذذذتراريجا وجذذذد لاخذذذال متايذذذر ورة ال بذذذائ  بموذذذدار 



 

 

 
165 

 

كمدددا  (01.)وضدددمن مسدددتوى معنويدددة ( ، 0.442)مباشذذذر مذذذ  خذذذرل متايذذذر ورة ال بذذذائ  بموذذذدار 
وهدددددي  (1.96)الدددددذي كدددددان  يمتددددده اكبدددددر مدددددن  يمدددددة  .C.R عدددددن معامدددددل ( فضدددددلا51يوضدددددحها جددددددول )

( وهدددددذا يعندددددي 0.87( فقدددددد بلغدددددت )2Rامدددددا  يمدددددة معامدددددل التفسدددددير ) يمددددة تددددددل علدددددى معنويدددددة الاختبدددددار. 
( مدددددن التغيدددددرات التدددددي تحددددددث فدددددي 0.87ان بنددددداء العلامدددددة التجاريدددددة و ولاء الزبدددددائن تفسدددددر مدددددا نسدددددبته )

( فهدددددددي تعدددددددود لمتغيدددددددرات اخدددددددرى غيدددددددر 0.13النسدددددددبة المتبقيدددددددة البالغدددددددة )الصدددددددمود الاسدددددددتراتيجي، وامدددددددا 
داخلدددددة فدددددي الدراسدددددة ، وهدددددذه النتدددددائج تؤكدددددد وجدددددود تدددددأثير مباشدددددر علدددددى الصدددددمود الاسدددددتراتيجي، ووجدددددود 
تدددددأثير غيدددددر مباشدددددر بدددددين بنددددداء العلامدددددة التجاريدددددة و الصدددددمود الاسدددددتراتيجي مدددددن خدددددلال ولاء الزبدددددائن اي 

مصددددددارد القطدددددداع الخدددددداص العراقددددددي عينددددددة تامددددددة علددددددى مسددددددتوى  ان عمليددددددة التوسددددددط جزئيددددددة وليسددددددت 
 .الدراسة

للتحقدددددددددق مدددددددددن معنويدددددددددة الافتراضدددددددددات الخاصدددددددددة   Bootstrapاختبدددددددددار  الباحددددددددد   ى اجدددددددددر  وقدددددددددد 
)بندددددددداء العلامددددددددة التجاريددددددددة الددددددددى ولاء الزبددددددددائن الددددددددى الصددددددددمود  ةبالدددددددددور الوسدددددددديط للمسددددددددارات الانحداريدددددددد

ويسددددددتهدد هددددددذا الاختبددددددار  ر،غيددددددر المباشددددددمددددددن الدلالددددددة الاحصددددددائية للتددددددأثير  الاسددددددتراتيجي( أي التأكددددددد 
التدددددي تددددددل  يمتددددده البالغدددددة  ،(52معنويدددددة التدددددأثير غيدددددر المباشدددددر والدددددذي تعدددددرض نتائجددددده فدددددي الجددددددول )

وهدددددذا يشدددددير الدددددى ان  ،(05.)( علدددددى معنويدددددة نتدددددائج اختبدددددار الددددددور الوسددددديط كونهدددددا اقدددددل مدددددن 0.004)
بمعنددددى ان وجددددود التددددأثير غيددددر المباشددددر هددددو حقيقددددي والعكددددس صددددحيح هددددذا المتغيددددر هددددو متغيددددر وسدددديط 

و تُعدددددزز ذلددددددك  يمدددددة الحدددددددود الددددددنيا لفتددددددرة الثقدددددة والحدددددددود  (05.)اذا كاندددددت  يمدددددة المعنويددددددة اكبدددددر مددددددن 
هددددذا دليددددل علددددى الدلالددددة نفسددددها فالاشددددارة  جدددداه واحددددد ففددددي حالددددة كونهددددا تملددددكالعليددددا التددددي كانددددت ضددددمن ات
باشددددر وفددددي حالددددة كونهددددا تملددددك اشددددارتين مختلفتددددين فهددددذا دليددددل علددددى عدددددم الاحصددددائية للتددددأثير غيددددر الم

 .معنوية اختبار التأثير غير المباشر
 ن بو ر ولاء الز الدلالة الاحصائية للتأثير الوسيط للنموذج الهيكلي لمتغي ( 52جدول ) ال

الوسيط  للتأثيرالدلالة الاحصائية   Lower Bounds Upper Bounds P 

الصمود الاستراتيجي  <--- ولاء الزبائن   <--- بناء العلامة التجارية   .358 .529 .004 

 Aoms.v.24المصدر : مخرجات برنامج 
 

 



 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الرابع

 المبحث الأول: الاستنتاجات 

  اتتوجهوالالمبحث الثاني: التوصيات 

 المستقبلية 
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 الفصل الرابع 

 تمهيد

توصددددددددلت اليهددددددددا الدراسددددددددة نتيجددددددددة يوضددددددددح هددددددددذا الفصددددددددل مجموعددددددددة مددددددددن الاسددددددددتنتاجات التددددددددي 
للجوانددددددب الفكريددددددة والاجرائيددددددة ذات الصددددددلة بمتغيراتهددددددا واختبددددددار نتددددددائج فرضددددددياتها، وعلددددددى ضددددددوء ذلددددددك 
تقددددددددم الدراسدددددددة مجموعدددددددة مدددددددن التوصددددددديات المناسدددددددبة والتوجهدددددددات المسدددددددتقبلية ذات العلاقدددددددة بمتغيدددددددرات 

 الدراسة، وكما يأتي:
 المبحث الأول: الاستنتاجات.

 المستقبلية. توجهاتالتوصيات والالمبحث الثاني: 
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 المبحث الاول 

 الاستنتاجات 

 توطئة

يتنددددددداول هدددددددذا المبحددددددد  الاسدددددددتنتاجات الفكريدددددددة المتعلقدددددددة بالجاندددددددب النظدددددددري لمتغيدددددددرات الدراسدددددددة 
وكدددددددذلك الاسدددددددتنتاجات الإجرائيدددددددة المتعلقدددددددة والمسدددددددتندة علدددددددى نتدددددددائج الجاندددددددب العملدددددددي الميدددددددداني، وقدددددددد 

الدراسددددددددة هددددددددذه الطريقددددددددة فددددددددي صددددددددياغة الاسددددددددتنتاجات مددددددددن اجددددددددل بيددددددددان العلاقددددددددات النظريددددددددة انتهجددددددددت 
 فرضدددديات الدراسددددة للتددددأطير الفكددددري لتحليددددل والدراسددددات التددددي أجريددددت علددددى متغيراتهددددا لكددددي تكددددون قاعدددددة

 من خلال نتائج التحليل لبيانات الدراسة الميدانية. وقبولها

 أولا : الاستنتاجات الفكرية:

تناولدددددت الدراسدددددة الحاليدددددة فدددددي الفصدددددل الثددددداني التدددددأطير النظدددددري المتعلدددددق بمتغيدددددرات الدراسدددددة سدددددواء 
كانددددت مسددددتقلة ومتمثلددددة ببندددداء العلامددددة التجاريددددة بأبعادهددددا )مرونددددة التصددددميم، الددددولاء للعلامددددة التجاريددددة، أ

وسدددددديطة والتددددددي تمثلددددددت بددددددولاء الزبددددددون  أم كانددددددت لتجاريددددددة، اسددددددم العلامددددددة التجاريددددددة( مواطنددددددة العلامددددددة ا
بأبعدددددداده )رضددددددا الزبددددددون، التددددددزام الزبددددددون بالعلامددددددة التجاريددددددة، الثقددددددة بالعلامددددددة التجاريددددددة، جددددددودة الخدمددددددة 
رد المدركددددددددة( وكددددددددذلك التابعددددددددة التددددددددي وصددددددددفها متغيددددددددر الصددددددددمود الاسددددددددتراتيجي بأبعدددددددداده )مرونددددددددة المددددددددوا

البشددددددرية، المروندددددددة التنافسدددددددية، المرونددددددة الاسدددددددتبا ية، مروندددددددة المدددددددوارد( وتبددددددين لندددددددا ان هنالدددددددك علاقدددددددات 
سدددديتم و نظريددددة بددددين تلددددك المتغيددددرات أسددددهمت بشددددكل فاعددددل فددددي نتددددائج الدراسددددة الحاليددددة وقبددددول فرضددددياتها 

 مناقشتها بحسب طبيعة العلاقات بين تلك المتغيرات:

اندددددددب النظدددددددري للدراسدددددددة ان متغيدددددددر بنددددددداء العلامدددددددة اتضدددددددح للباحددددددد  مدددددددن خدددددددلال مراجعدددددددة الج -1
التجاريددددددة يمكددددددن المنظمددددددات مددددددن تمييددددددز خدددددددماتها مددددددن خددددددلال ربددددددط الصددددددورة الذهنيددددددة للعلامددددددة 

 التجارية بذهن الزبون بالشكل الذي يجعلها فريدة ومختلفة عن الخدمات المنافسة.
هم فددددددي ااندددددده يسدددددديتبددددددين للباحدددددد  مددددددن خددددددلال مراجعددددددة الادبيددددددات النظريددددددة لمتغيددددددر ولاء الزبددددددائن  -2

زبدددددددائن يتميدددددددزون جهدددددددة المنافسدددددددين مدددددددن خدددددددلال امتلاكهدددددددا تعزيدددددددز قددددددددرة المنظمدددددددات علدددددددى موا
 للعلامة التجارية نتيجة للخدمات والقيمة التي يحصلون عليها من المنظمة. بالإخلاص 

مددددددن خدددددلال الاطددددددلاع علدددددى الجانددددددب النظدددددري لمتغيددددددر الصدددددمود الاسددددددتراتيجي  الباحددددد  اسدددددتنتج  -3
التقلبددددات البيئيددددة  لإدارةاندددده يسدددداعد علددددى رفددددع كفدددداءة المنظمددددات مددددن خددددلال الرؤيددددة المسددددتقبلية 

التددددي تواجدددده المنظمددددة والعمددددل علددددى بندددداء بدددددائل اسددددتراتيجية ديناميكيددددة لكددددي تتناسددددب مددددع القدددددرة 
 على مواجهة التقلبات البيئية .
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اتضدددددح للباحددددد  ان هنالدددددك دعدددددم فكدددددري يشدددددير الدددددى ان بنددددداء العلامدددددة التجاريدددددة يعدددددزز مدددددن ولاء  -4
الزبددددددائن مددددددن خددددددلال تطددددددوير اسددددددتراتيجيات فعالددددددة تتسددددددم بالمرونددددددة لتحدددددددي  علامددددددة المنظمددددددة 

ة مدددددددن زبدددددددائن المصدددددددرد بالشدددددددكل الدددددددذي يضدددددددمن اجعددددددداريدددددددة بالاعتمددددددداد علدددددددى التغذيدددددددة الر التج
 ولائهم.

لدددددددى الاسدددددددهامات الفكريدددددددة ذات العلاقدددددددة بمتغيدددددددر بنددددددداء العلامدددددددة يتبدددددددين لندددددددا بعدددددددد الاطدددددددلاع ع -5
التجاريدددددددة انددددددده يعدددددددزز مدددددددن الصدددددددمود الاسدددددددتراتيجي للمنظمدددددددات مدددددددن خدددددددلال تطدددددددوير العلامدددددددة 
التجاريددددة بشدددددكل مسددددتمر لجدددددذب زبدددددائن جدددددد ممدددددا يعطددددي القددددددرة لهدددددذه المنظمددددات فدددددي مواجهدددددة 

 صمودها استراتيجيا. من ثمة العالية في بيئة العمل و التنافسي
أتضدددددح كدددددذلك ان ولاء الزبدددددائن يعدددددزز مدددددن الصدددددمود الاسدددددتراتيجي للمنظمدددددات مدددددن خدددددلال عملددددده  -6

علددددى كسددددب زبددددائن قدددددامى والعمددددل علددددى تحددددويلهم الددددى زبددددائن أوفيدددداء ممددددا يضددددمن اسددددتمراره فددددي 
التعامددددل مددددع المنظمددددة بشددددكل دائددددم الامددددر الددددذي يعددددزز مددددن قدددددرتها علددددى مواجهددددة التغيددددرات فددددي 

 بيئة العمل المتجددة.

 ا: الاستنتاجات الإجرائية:ثاني

بينددددددددت لنددددددددا نتددددددددائج التحليددددددددل العملددددددددي لبيانددددددددات الدراسددددددددة  ان طبيعددددددددة العلاقددددددددة بددددددددين متغيراتهددددددددا  -1
( ومددددددن بأبعدددددادهالمسدددددتقل) بنددددداء العلامدددددة التجاريدددددة ومتغيراتدددددده( والتدددددابع ) الصدددددمود الاسدددددتراتيجي 

المصدددددارد فدددددي بنددددداء ي ان جهدددددود خدددددلال الددددددور الوسددددديط لدددددولاء الزبدددددائن انهدددددا خطيدددددة إيجابيدددددة أ
ة التجاريدددددددة يدددددددؤثر فددددددي صدددددددمودها اسدددددددتراتيجيا ويددددددزداد هدددددددذا التدددددددأثير مددددددن خدددددددلال الددددددددور مددددددالعلا

 الوسيط لولاء الزبائن. 
وجددددددت الدراسدددددة مدددددن خدددددلال الاطدددددلاع علدددددى الاتجددددداه العدددددام لاجابدددددات افدددددراد العيندددددة ان هنالدددددك   -2

هددددود بندددداء علامددددة تجاريددددة لكددددل مصددددرد مددددن المصددددارد المدروسددددة وكددددل علامددددة تسددددتند الددددى ج
مدروسددددة مددددن قبددددل الإدارات العليددددا لتلددددك المصددددارد وبمددددا يضددددمن ترسددددخها باذهددددان زبددددائن تلددددك 

 المصارد. 
بينددددت نتددددائج الدراسدددددة ان بندددداء العلامدددددة التجاريددددة للمصدددددارد المبحوثددددة يمتددددداز بمرونددددة التصدددددميم  -3

وهدددددددذه المروندددددددة انعكسدددددددت علدددددددى زيدددددددادة ولاء الزبدددددددائن لعلامدددددددة كدددددددل مصدددددددرد مبحدددددددوث وبشدددددددكل 
 سبيا من مصرد لاخر.متباين ن

يتضددددح جليددددا مدددددن خددددلال نتددددائج الدراسدددددة ان ولاء زبددددائن المصددددارد العرا يدددددة الخاصددددة المبحوثدددددة  -4
قددددد تددددأثر باسددددم العلامددددة التجاريددددة لكددددل مصددددرد مددددن المصددددارد أعددددلاه وهددددذا يعنددددي ان  يددددادات 
المصددددارد عينددددة الدراسددددة مدركددددة للدددددور الددددذي يلعبدددده اسددددم العلامددددة التجاريددددة فددددي عمليددددة خلددددق 

 ذهنية للزبون يسهل استذكارها وبالتالي تضمن ولاءه.  صورة
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وجدددددد ان القيدددددادات عيندددددة الدراسدددددة فدددددي المصدددددارد لدددددديهم رؤيدددددة مسدددددتقبلية حدددددول أهميدددددة مواطندددددة  -5
العلامددددددة التجاريددددددة مددددددن قبددددددل العدددددداملين الأمددددددر الددددددذي يعددددددزز مددددددن بنائهددددددا بأسددددددلوب متددددددين ممددددددا 

 ينعكس بصورة إيجابية على ولاء زبائنها.
لدراسددددة اتضددددح ان الددددولاء للعلامددددة التجاريددددة هدددددد مددددن اهددددداد الإدارة العليددددا مددددن خددددلال نتددددائج ا -6

يددددراد بدددده رفددددع قدددددرة المصددددارد عينددددة الدراسددددة علددددى تقددددديم الخدددددمات بصددددورة افضددددل للزبددددون ممددددا 
 ه.ئمع العلامة ويؤدي الى تحقيق ولا يسهم في تكرار تعامله

صدددددميم مدددددرن يسددددداعدها اتضدددددح ومدددددن خدددددلال نتدددددائج الدراسدددددة ان امدددددتلاك علامدددددة تجاريدددددة ذات ت -7
علدددددددى التكيدددددددف والنمدددددددو بشدددددددكل أسدددددددرع بوجدددددددود قاعددددددددة متينددددددده واسدددددددتراتيجيات تضدددددددمن إمكانيدددددددة 

 صمودها. من ثماجهتها للأزمات المختلفة و مو 
أظهدددددددرت الدراسدددددددة ان للقيدددددددادات العليدددددددا رؤيدددددددة واضدددددددحة حدددددددول اسدددددددباب نجددددددداح بنددددددداء العلامددددددددة  -8

يدددددار والتوظيدددددف الصدددددحيح التجاريدددددة علدددددى المددددددى البعيدددددد حيددددد  يتضدددددح انددددده يتوقدددددف علدددددى الاخت
امدددددددام  ااسدددددددتراتيجيلأسدددددددم العلامدددددددة التجاريدددددددة قبدددددددل دخولهدددددددا الأسدددددددواق ممدددددددا يضدددددددمن صدددددددمودها 

 المنافسين.
تظهدددددر لندددددا النتدددددائج اسدددددتمرار العددددداملين فدددددي المصدددددارد عيندددددة الدراسدددددة علدددددى التدددددرويج للعلامدددددة  -9

واسددددددتراتيجيات متميددددددزة يحقددددددق التجاريددددددة وتعزيددددددز القدددددددرة علددددددى بنائهددددددا مددددددن خددددددلال تقددددددديم أفكددددددار 
 صمودها الاستراتيجي.

يتضدددددددح كدددددددذلك ان الدددددددولاء للعلامدددددددة التجاريدددددددة لكدددددددل مصدددددددرد مبحدددددددوث يسددددددداهم بشدددددددكل  -10
 فاعل وكبير في الصمود الاستراتيجي للمصارد عينة الدراسة.

 لاء الزبددددددددائن للمصددددددددارد المدروسددددددددة انأثبتدددددددت النتددددددددائج الخاصددددددددة بتحليددددددددل مسددددددددتويات و  -11
 استراتيجياً.  محل الدراسةل فاعل في صمود المصارد وبشك)رضا الزبون ( يساهم 

ظهددددددر مددددددن خددددددلال إجابددددددة عينددددددة الدراسددددددة بددددددأن القيددددددادات تعددددددي أهميددددددة التددددددزام الزبددددددون  -12
هددددا الددددداخلي وبمددددا يضددددمن تكييددددف ئوهددددذا ينسددددحب علددددى  تحفيددددز تحسددددين ادابالعلامددددة التجاريددددة 

 حسب ر بات الزبائن لضمان صمودها امام المنافسين.باستراتيجياتها 
مددددددن نتددددددائج الدراسددددددة الحاليددددددة اتضددددددح اندددددده عندددددددما يثددددددق الزبددددددون  نمددددددا تبدددددديمددددددن خددددددلال   -13

بعلامددددة تجاريددددة معيندددددة يكددددون اكثددددر مددددديلا للتعامددددل معهدددددا ممددددا يضددددمن اتسددددداع حجددددم تعاملاتهدددددا 
ان امدددددتلاك قاعددددددة قويدددددة  ذلدددددك عندددددىرتها علدددددى مواجهدددددة المنافسدددددين ويمدددددع الزبدددددائن وضدددددمان قدددددد 

 من الزبائن المخلصين تجعل المصارد اكثر صموداً.
تؤكددددددد النتددددددائج ان الادراك الكلدددددددي مددددددن قبدددددددل الزبددددددائن حددددددول الجدددددددودة المرتفعددددددة للخدمدددددددة  -14

التددددددي تقددددددددمها العلامدددددددة التجاريدددددددة دليدددددددل علددددددى التطدددددددور المسدددددددتمر فدددددددي اسدددددددتراتيجياتها واداراتهدددددددا 
 لى صمودها.الاستبا ية لتلافي الاضرار وهذا يدل ع
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 المبحث الثاني 

 التوصيات والتوجهات المستقبلية 

 توطئة

هدددددا الدراسدددددة لتعزيدددددز الاسددددددتنتاجات يلإيسدددددتعرض هدددددذا المبحددددد  اهدددددم التوصددددديات التدددددي توصدددددلت 
التددددددي تددددددم تناولهددددددا فددددددي المبحدددددد  الأول، فضددددددلا عددددددن اهددددددم التوجهددددددات والمقترحددددددات المسددددددتقبلية للبدددددداحثين 

 المهتمين بموضوع الدراسة.

 التوصيات:أولا: 

العليددددا لتلددددك الإدارات نظددددرا لأهميددددة بندددداء العلامددددة التجاريددددة للمصددددارد المدروسددددة يتوجددددب علددددى  -1
المصدددددارد ان تهدددددتم بتحويدددددل الرؤيدددددة الخاصدددددة باعتمددددداد ابعددددداد بنددددداء العلامدددددة التجاريدددددة المتمثلدددددة 

مواطندددددددة العلامدددددددة ب)مروندددددددة التصدددددددميم، اسدددددددم العلامدددددددة التجاريدددددددة، الدددددددولاء للعلامدددددددة التجاريدددددددة، 
الدددددى واقدددددع فعلدددددي لمدددددا لددددده مدددددن قددددددرة علدددددى رفدددددع كفددددداءة المصدددددرد ويدددددنعكس هدددددا جاريدددددة( وتحويلالت

 ذلك على تحقيق نتائج افضل فيما يخص ولاء زبائنه. 
مدددددن اجدددددل تفعيدددددل طاقدددددات المدددددوارد البشدددددرية وضدددددمان القددددددرة علدددددى الاسدددددتبا ية فدددددي الددددددخول الدددددى  -2

يددددادات العليددددا فددددي المصددددارد الأسددددواق والاسددددتجابة السددددريعة للمتغيددددرات البيئيددددة يتوجددددب علددددى الق
المدروسددددة الاخددددذ بنظددددر الاعتبددددار بندددداء علامددددة تجاريددددة بشددددكل يضددددمن صددددمود المصددددرد امددددام 

 المنافسين وتحسين الخدمات المقدمة للمستفيدين منها.
ضددددددددرورة اسددددددددتثمار الإدارات العليددددددددا للعلاقددددددددة الإيجابيددددددددة بددددددددين ولاء الزبددددددددائن المتمثددددددددل ب)رضددددددددا  -3

لتجاريدددددة، التدددددزام الزبدددددون بالعلامدددددة التجاريدددددة، الجدددددودة المدركدددددة( الزبدددددون، ثقدددددة الزبدددددون بالعلامدددددة ا
مدددددع الصدددددمود الاسدددددتراتيجي لأن رفدددددع كفددددداءة المصدددددارد وصدددددمودها يعتمدددددد بنسدددددبة عاليدددددة علدددددى 

 ولاء زبائنها.
ضدددددرورة الانطدددددلاق مددددددن رأي الزبدددددون مددددددن خدددددلال الاعتمددددداد علددددددى التغذيدددددة الراجعددددددة منددددده حددددددول  -4

التددددي  قيددددق حالددددة مددددن التوافددددق بددددين الصددددورة الذهنيددددةمراحددددل بندددداء العلامددددة التجاريددددة لضددددمان تح
بندددددداءة مددددددن علامددددددة مددددددن قبددددددل الإدارات  ممددددددا سدددددديتو  التجاريددددددة هيرسددددددمها الزبددددددون لعلامددددددة مصددددددرف

 العليا لتلك المصارد.
هددددددا مددددددن قبددددددل الإدارة العليددددددا ئميددددددة العلامددددددة التجاريددددددة ومراحددددددل بناخلددددددق حالددددددة مددددددن الددددددوعي بأه -5

لدددددددى مددددددوظفي تلددددددك المصدددددارد لخلددددددق الاسددددددتعداد لتقبددددددل التغييددددددر المددددددرن  دروسددددددةللمصدددددارد الم
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رؤيدددددة  الدددددى حتميدددددة تبندددددي تلدددددك الإدارات  وحسدددددب متطلبدددددات ذلدددددك مدددددن قبدددددل الزبدددددائن وهدددددذا يقدددددود 
 مشتركة حول بناء العلامة التجارية.

بمدددددا ان المصدددددارد تعمدددددل فدددددي بيئدددددة ديناميكيدددددة غيدددددر مسدددددتقرة وهدددددذا يخلدددددق حاجدددددة الدددددى التكيدددددف  -6
لداخليدددددة والخارجيدددددة فعلدددددى المصدددددارد ان تسدددددتند الدددددى تصددددداميم مرندددددة تسدددددتجيب مدددددع متغيراتهدددددا ا

الدددددى تلدددددك المتغيدددددرات لضدددددمان تكيدددددف العلامدددددة التجاريدددددة مدددددع الاهتمدددددام بالتغذيدددددة العكسدددددية مدددددن 
 الزبائن بهذا الخصوص.

تركيددددددز الجهددددددود التسددددددويقية وبخاصددددددة الجهددددددود الترويجيددددددة علددددددى العلامددددددة التجاريددددددة لخلددددددق فهددددددم  -7
عمددددل  بطبيعددددةه فلسددددفة التصددددميم والشددددعار وعلاقتدددد هتعنيدددد لدددددى الزبددددائن لمدددداواسددددتيعاب مناسددددبين 
 .وبيئته  المصرد المستهدد

لددددددى رضدددددداه فعلددددددى إدارات المصددددددارد الاهتمددددددام إان ولاء الزبددددددون يسددددددتند بشددددددكل أسدددددداس  طالمددددددا -8
كددددددون تلددددددك لبسددددددرعة انجدددددداز معدددددداملات الزبددددددون وجددددددودة الخدمددددددة المقدمددددددة وتكاليفهددددددا التنافسددددددية 

لإنجدددددداز, الجددددددودة, وتكلفددددددة الخدمددددددة التنافسددددددية( هددددددي متغيددددددرات تسدددددداهم فددددددي المتغيددددددرات )سددددددرعة ا
 رفع مستويات رضا الزبون.

لضدددددددددمان التدددددددددزام الزبدددددددددون بالعلامدددددددددة التجاريدددددددددة فدددددددددان مدددددددددن الضدددددددددروري علدددددددددى الإدارات العليدددددددددا  -9
ان تهدددددددتم بددددددددأداء العلامددددددددة التجاريدددددددة الددددددددوظيفي والملمدددددددوس مددددددددن خددددددددلال  دروسددددددددةللمصدددددددارد الم

التركيدددددددز علدددددددى تقدددددددديم خددددددددمات تلبدددددددي ر بدددددددات الزبدددددددون ممدددددددا يقدددددددود الدددددددى صدددددددمود المصدددددددارد 
 استراتيجيا.

الاهتمدددددددام المسدددددددتدام بالاسدددددددتراتيجيات الخاصدددددددة ببنددددددداء العلامدددددددة التجاريدددددددة لدددددددزرع الثقدددددددة  -10
وهدددددذا بددددددورة  ومبيعددددات تلدددددك المصددددداردلدددددى الزبدددددائن بهدددددا ممدددددا يضددددمن زيدددددادة الحصدددددة السدددددو ية 

 .الأخرى  المصاردل منافسة ظيقود الى الصمود في 

 ثانيا: التوجهات المستقبلية:

لغدددددددددرض تعزيدددددددددز أهميدددددددددة الدراسدددددددددة الحاليدددددددددة فدددددددددي مجدددددددددال بنددددددددداء العلامدددددددددة التجاريدددددددددة والصدددددددددمود 
التوسدددددع فدددددي تطبيدددددق الدراسدددددة الحاليدددددة كدددددأن تكدددددون  الباحددددد  قتدددددرح يالاسدددددتراتيجي بتوسددددديط ولاء الزبدددددون، 

علددددى المصددددارد الحكوميددددة العاملددددة فددددي العددددراق اضددددافةً الددددى المصددددارد الأهليددددة لتكددددون دراسددددة مقارنددددة 
تقتدددددرح الدراسدددددة الحاليدددددة دراسدددددة دور فدددددي حدددددين  أو تطبيقهدددددا علدددددى مجتمدددددع اخدددددر )شدددددركات صدددددناعية (،
ود الاسدددددتراتيجي بتوسدددددط إدارة علاقدددددات الزبدددددائن بندددداء العلامدددددة التجاريدددددة المسدددددتند الدددددى الزبدددددون فددددي الصدددددم

CRM. 
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459 . 

رضا الزبائن دراسة تطبيقية على شركة  (. أثر أبعاد العلامة التجارية على  2018مصطفى سعيد الشي . ) -7
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15(1). Administration Sciences, 
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 . 01،العدد 21للمؤسسة الاقتصادية دراسة حالة مؤسسة البسكرية للاسمنت، مجلة العلوم الإنسانية، المجلد 



 

 

 
175 

 

أثر أبعاد  يمة العلامة التجارية في بناء الصورة الذهنية: دراسة تطبيقية  (.2019قدور& احمد،) -11
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 (. ,27(1مجلة الجامعة الإسلامية للدراسات الاقتصادية والإدارية. لاتصالات الاردنيةميدانية في شركات ا

 

(. الأثر المُعدّل لمُصَادقة المشاهير على العلاقة بين إدراك المستهلكين  2016محمد الخضر. ) -13
,Economic and -JournalTishreen University  38للعلامة التجارية واتجاهاتهم نحو امتدادها 

Legal Sciences Series.(6.) 
14- ( الشي .  سعيد  الزبائن2017مصطفى  رضا  على  التجارية  العلامة  أبعاد  أثر  الغري . (.  مجلة 

 .(4) 14 ,ةللعلوم الاقتصادية والاداري

 ثالثا: الرسائل والاطارير

للقائد في ريادة  2018العقابي، فرح حسين) -15 السمات الشخصية  بتوسيط  (.دور  منظمات الاعمال 
 المرونة الاستراتيجية، رسالة ماجستير،كلية الإدارة والاقتصاد،جامعة بغداد.

(. تأثير الممارسات التسويقية على بناء  يمة  2011علا الدين حسن. ) & ,.الغرباوي, ع. ا. ح -16
 ل. المجلة العلمية التجارة والتموي. العلامة التجارية واختيارها دراسة تطبيقية على سوق السيارات في مصر

احمد  -17 )   اسية  ,بن  البنوك  2020مطابس.  زبائن  ولاء  لكسب  كمدخل  الذهنية  الصورة  تعزيز   .)
 .الاسلامية في الجزائر

زرقين -18 الحكيم,  عبد  ) & ,الطيب,  سلوك  2014عبود.  على  وأثرها  التجارية  العلامة  أزمات   .)
 .المستهلك

دور التوجه السوقي في تعزيز ولاء العميل: دراسة حالة شركة  .  (2018توفيق. ) & ,بن عليو  -19
 (. Doctoral dissertationجازي )

20- ( غزال.  الصناعية. )2020بن  للمجمعات  الاستراتيجي  الاداء  على  الاستراتيجية  المرونة  -اثر 
   ,de Biskra). university(Doctoral dissertationدراسة حالة مجمع صيدال

(. اثر تبني ابعاد جودة الخدمة المصرفية في بناء ولاء  2020عباط، سامي. )بوفريقة، رفيقة، ز  -21
 الزبون دراسة عينة من المصارد الخاصة بولاية جيجل. مجلة الاستراتيجية والتنمية.

22- ( و2019حامد.  فلسفة  اثر  المعاصر  (.  الداخلي  التصميم  علي  المرونة  العمارة  . فکر  مجلة 
 الإنسانية. والفنون والعلوم 
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 (1ملحق )

 استمارخ استبيان 

 ..السيدات والسادخ الأفاضل 

 :  تحية طيبة

)دور بنييييياء العلامييييية التجاريييييية فيييييي الصيييييمود الاسيييييتراتيجي : دراسدددددة بعندددددوان  الباحددددد  جدددددري ي
دراسييية تحليليييية لأراء عينييية مييين قيييادخ مصيييارف القطييياع الخييياص  -ليييولاء الزبيييائن  التيييأثير الوسييييط 

وتعددددددد جددددددزء مددددددن ، وهددددددي دراسددددددة ميدانيددددددة علددددددى المصددددددارد الخاصددددددة العاملددددددة فددددددي العددددددراق، (-العراقييييييي
 الماجستير في العلوم المالية والمصرفية من جامعة المثنى.متطلبات نيل شهادة 

وانطلاقددددداً مدددددن مدددددوقعكم الإداري وتعايشدددددكم  ،وبوصدددددفكم صدددددناع القدددددرار ومتخذيددددده فدددددي مصدددددارفكم
، مددددددع الأحددددددداث و الأزمددددددات ميدددددددانياً فددددددأنتم الأصددددددلح لتزويددددددد الدراسددددددة بالمعلومددددددات الواقعيددددددة والصددددددحيحة

مددددددن خبددددددرة فددددددي مجددددددال عملكددددددم  تمتلكونددددددهراجددددددين مددددددنكم ولمددددددا  وعليدددددده نتوجدددددده الدددددديكم بالاسددددددتبانة المرفقددددددة
 الاجابة على فقراتها.

علدددددى ثقدددددة تامدددددة بدددددأنكم سدددددتكونون خيدددددر عدددددون لخدمدددددة البحددددد  العلمدددددي فدددددي المقدددددام  الباحددددد  ان 
علمدددددددداً أن المعلومددددددددات الددددددددواردة فددددددددي الاسددددددددتبانة ، الأول وتطددددددددويراً لأداء مصددددددددارفكم فددددددددي المقددددددددام الثدددددددداني

 يتم التعامل معها بسرية تامة.لأغراض البح  العلمي فقط وس

 مع وافر الشكر والتقدير.. 

 

   الباحث     شراف                                                             إ             

 أ.م.د. سلام جاسم حمود العارضي                                              حنين ميثم علي حسين 

 م  2022 ه   1443
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 المحور الاول: المعلومات العامة 

 

 

 انثى       ذكر                                         النوع الاجتماعي:

 

 39-30                        29-20                   :الفئة العمرية

  فأكثر  -  50                         40-49                                 

 

 دبلوم                            دبلوم عالي            بكالوريوس                    الماهل العلمي:

  ماجستير                        دكتوراه                                   

                      

 خبير  نائب مدير عام                      مدير عام                  الوظيفي:الموقع 

 مدير تنفيذي                     رئيس قسم           مسؤول شعبة                                   

 مدير وحدة            مدير فرع      

     

 10-6                            5-1    عدد سنوات الخبرخ:

 فأكثر -16 11-15

 

 

   



 

 

 
194 

 

 : متغيرات الدراسة :  محور الثانيال

دارخ والميييوظفين لتطيييوير اسيييتراتيجيات فعالييية ومرنييية تهيييت  الجهيييود المشيييتر ة بيييين الإ بنييياء العلامييية التجاريييية:
مييين الزبيييائن لتظهرهيييا راجعييية خيييذ بنظييير الاعتبيييار التغذيييية البتحيييديث العلامييية التجاريييية بشيييكل مسيييتمر ميييع الأ

ليكييييون لهييييا القييييدرخ علييييى الصييييمود فييييي ظييييل  ؛بالشييييكل الييييذي ي ييييمن ولاء الزبييييائن لهييييا، وجييييذب زبييييائن جييييدد
 تنافس شديد.

 مرونة التصميم -1
اتفق  الفقرات

 بشدخ 
لا   محايد  اتفق

 اتفق
لا اتفق 
 بشدخ 

5 4 3 2 1 
      للعلامة التجارية.  باستمرارمتطورخ مرنة متل  المصرف استراتيجيات ي 1
      العلامة التجارية في المصرف تلبي رغبات الزبائن المتجددخ.  2
      .ميزخيوفر المصرف الوقت والكلف عند بناء علامة تجارية م  3
اتساق  4 على  للحفاظ  والمطورين  المصممين  مع  بالتواصل  المصرف  يهت  

 العلامة التجارية. 
     

عادخ النظر في استراتيجيات تصمي  اجتماعات ادارية دورية لإيقي  المصرف   5
 العلامة. 

     

تعد مرونة تصمي  العلامة المفتاح الاساسي لجعل المصرف يبرز في سوق  6
 متطور ومزدح .

     

   اسم العلامة التجارية -2
      ي من الاس  سهولة استذ ار العلامة التجارية للمصرف.  1
ارتباطاً ذهنياً من خلال سهولة حف     التجاري   بالاس يرتبط زبائن المصرف   2

 اس  العلامة. 
     

ذ ر  3 بمجرد  المجاني  الترويج  على  القابلية  لها  التجارية  المصرف  علامة 
 اسمها. 

     

      .  ونها تعبر عن تاريخ المصرف ميزالعلامة التجارية للمصرف ذات بناء م 4
بأفكار مستندخ على التغذية العكسية من الزبائن في صياغة اس   نستعين  5

 علامتنا التجارية. 
     

تستمد علامتنا التجارية قوتها من نقاط ضعف العلامات التجارية للمصارف  6
 .المنافسة

     

 

 :   مواطنة العلامة التجارية -3
اتفق  الفقرات

 بشدخ 
لا   محايد  اتفق

 اتفق
لا اتفق 
 بشدخ 
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5 4 3 2 1 
العامل  1 ايجابية  ويقدم  صورخ  اظهار  سبيل  في  والزبائن  للزملاء  المساعدخ  ن 

 عن علامة المصرف التجارية. 
     

العامل 2 مع  يلدى  للعمل  ظرف  اي  وتحت  التام  الاستعداد  المصرف  في  ن 
 العلامة التجارية. 

     

العامل 3 بناء  ويمتل   يخص  فيما  عالية  مهارات  المصرف  في  العلامة ن 
 التجارية.

     

العامل 4 تطوير ويشارا  في  لمساعدته   الزملاء  مع  معرفته   المصرف  في  ن 
 مهاراته  فيما يتعلق ببناء العلامة التجارية.

     

ايجابياً على  والعامل  دميق 5 المصرف اعمالًا اضافية اذا  ان ذل  ياثر  ن في 
 العلامة التجارية. 

     

العامل 6 في  ويادي  معاييرن  منطلق  من  واجبه   العلامة    بناء  المصرف 
 التجارية.

     

 الولاء للعلامة التجارية   -4
التي  1 التجارية  للعلامة  منافسة  بدائل  اي  بتوفر  المصرف  زبائن  يهت   لا 

 يتعاملون معها. 
     

يامن زبائن المصرف بأن هذ  العلامة التجارية توفر عروضاً مميزخ مقارنة  2
 بالمنافسين. 

     

      يلتزم الزبائن ب عادخ شراء خدمات المصرف.  3
      .للأخرينيقوم زبائن المصرف بالترويج عن خدمات المصرف  4
العلامات  5 بين  الاولى  المرتبة  في  للمصرف  التجارية  العلامة  الزبائن  ي ع 

 المنافسة.
     

      زبائن المصرف  ثيراً بالسعر عند تعامله  مع علامته  المف لة.  لا يهت 6
 

و تكيييرار التعاميييل ميييع منظمييية معينيييه وعلامتهيييا أتف ييييل الزبيييون لعلامييية تجاريييية معينييية ولاء الزبيييائن: وهيييو 
والوفييياء لهيييا والثقييية بهيييا رغييي  وجيييود العدييييد  ،و القيمييية التيييي يحصيييل عليهييياأو منتجاتهيييا أبسيييبب خيييدماتها 
وميييدى رضيييا  عييين الخدمييية  ،اتجيييا  سيييلو ي يعتميييد عليييى تجربييية الزبيييون  عيييداليييولاء يُ  ن  إ :يأمييين المنافسيييين 

 مام المنافسين.أالمقدمة في ظل وجود علامة تجارية تتمتع بالصمود 
   رضا الزبون  -1

اتفق  الفقرات
 بشدخ 

محاي اتفق
 د

لا  
 اتفق

لا اتفق 
 بشدخ 

5 4 3 2 1 
في التعامل مع المصرف مبني على اساس اعتبار  جزءاً   الزبائن  ان استمرار 1

 .العائلةمن 
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      أن مظهر المصرف يعكس طبيعة الخدمة المقدمة.  يرى الزبائن 2
      العاملين في هذا  المصرف اهلًا للثقة.  يعتبر الزبائن 3
      قرار التعامل مع المصرف.  ه  بالارتياح لاتخاذ يشعر الزبائن 4
الزبائن 5 الخدمات    يلتمس  تفوق له   المقدمة  المالية  ان  المصرف  من 

 . بشكل دائ  انها في تطور وازدياد له  ويت ر ه توقعات
     

 التزام الزبون بالعلامة التجارية  -2
      مع العلامة التجارية للمصرف. ه بالفخر لتعامل يشعر الزبائن 1
ما 2 الزبائن  عادخ  اف ل   يخبر  هي  للمصرف  التجارية  العلامة  ان  الجميع 

 علامة يمكن التعامل معها.
     

      . اخرى في التعامل مع علامة تجارية  يرغبون للمصرف ولا  يخلص الزبائن 3
الزبائن 4 و   يف ل  للمصرف  التجارية  العلامة  يهتمومتانة  قيمة  لا   ن لا  رتفاع 

 خدماتها. 
     

مع   5 بالتعامل  الزبائن  للمصرف  يستمر  التجارية  ما ويقدمون  ل    العلامة 
 . لذل  نيمك
 

     

 

   الثقة بالعلامة التجارية -3
اتفق  الفقرات

 بشدخ 
محاي اتفق

 د
لا  
 اتفق

لا اتفق 
 بشدخ 

5 4 3 2 1 
      مع العلامة التجارية للمصرف.  ه من خلال تعامل بالأمانيشعر الزبائن  1
      جودخ خدمات العلامة التجارية للمصرف لمصداقيتها.يثق الزبائن ب 2
      العلامة التجارية للمصرف اسماً يمكن الثقة فيه.  يعتبر الزبائن 3
      .باستمرارغير المالية ن المصرف يطور خدماته بأ يثق الزبائن 4
      المتغيرخ. ه أن العلامة التجارية للمصرف تسعى لإشباع حاجاتيرى الزبائن ب  5

   جودة الخدمة المدركة -4
      على تقدي  خدمات خالية من الاخطاء. يتوقع الزبائن بأن المصرف قادر  1
      بقدرخ العاملين في المصرف على تقدي  الخدمات بسهولة ويسر. يثق الزبائن 2
      الخاصة بسرية تامة.  الزبائن  معلومات  يعامل المصرف 3
مهما  انت درجة    ه استجابة العاملين في المصرف لاحتياجات  يلاح  الزبائن 4

 ل العاملين. انشغا
     

الزبائن 5 لخدماته  يلتمس  المصرف  المرخ     انجاز  من  الصحيحة  بالطريقة 
 الاولى.
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دارخ الاسيييتباقية لمواجهييية التغيييييرات البيئيييية مييين قبيييل المنظميييات قبيييل يعيييرف بأنيييه الإ الصيييمود الاسيييتراتيجي: 
لييييى فييييرص إزمييييات بشييييكل سييييريع وتحويييييل التهديييييدات جبارييييياً، ومواجهيييية الاضييييطرابات والأ إن يكييييون التغيييييير أ

 والاستفادخ منها ل مان قدرخ المنظمة على المنافسة والبقاء بما ي من تلبية رغبات الزبائن.
 مرونة الموارد البشرية   -1

اتفق  الفقرات
 بشدخ 

محاي اتفق
 د

لا  
 اتفق

لا اتفق 
 بشدخ 

5 4 3 2 1 
      تنوعة. يمتل  المصرف قوخ عاملة تتميز بمهارات ومعارف م 1
      . ن في المصرف القدرخ على اداء مهام متنوعة بنفس الكفاءخيلدى العامل 2
      بقدرته  على التكيف مع الحالات الطارئة.ن في المصرف ويتميز العامل 3
المصرف   4 بيقوم  المصرف  العاملين  بالمناورخ  اقسام وفروع  يتناسب بين  بما 

 .واحتياجات العمل
     

العامل 5 المصرف  ن  ويتأقل   الحاجة في  دعت  العمل  لما  ساعات  تغير  مع 
 لذل . 

     

      ليتماشى سلو ه  مع المهام الجديدخ. تقوم ادارخ المصرف بتشجيع العاملين  6
  المرونة الاستبا ية -2

      الزبائن.  لاحتياجاتللمصرف القدرخ على الاستجابة السريعة  1
      تا د ادارخ المصرف على الاستجابة للرغبات المتجددخ للزبائن في الاسواق.  2
ت 3 على  مستمر  وبشكل  المصرف  بما    كييفيحرص  مع    يتلاءمخدماته 

 . الصناعة المصرفية التغييرات ومتطلبات وحاجات سوق 
     

التي   4 للتغييرات  تستجيب  استراتيجيات  وضع  على  المصرف  ادارخ  تحرص 
 بصورخ سريعة.  الصناعة المصرفية تحدث في سوق 

     

وابتكار   باستمرارلدى ادارخ المصرف القدرخ على تغيير اساليب العمل لديها   5
الصناعة   سوق في  وسائل جديدخ بما يمكنها من مواجهة تطورات المنافسة  

 متوقعة على خدماتها. الومخاطر الطلب غير  المصرفية

     

 

   المرونة التنافسية -3
اتفق  الفقرات

 بشدخ 
محاي اتفق

 د
لا  
 اتفق

اتفق لا 
 بشدخ 

5 4 3 2 1 
الزبون  1 ورغبات  اذواق  لتغييرات  الاستجابة  على  القدرخ  من    للمصرف  اسرع 

 . المنافسين
     

      يتابع المصرف دائماً التحر ات الصادرخ من طرف المنافسين في الاسواق. 2
على   3 بالقدرخ  المصرف  الاستجابة    التعامليتمتع  ضغوطات    ةالسريعو       مع 
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 المنافسين. 
  الصناعة المصرفية   يدرس المصرف انعكاسات خدمات المنافسين في سوق  4

 على خدماته.
     

      يحرص المصرف على تقدي  خدماته بأسعار تنافسية مقارنة بالمنافسين . 5
يعمل المصرف على تحسين قدرته على مواجهة التغيرات الطارئة في بيئته   6

 التنافسية. 
     

   مرونة الموارد  -4
      . يلتزم المصرف بتوفير الموارد اللازمة في توظيف المعلومات الجديدخ 1
مع   2 التعامل  من  ادارته  المصرف  موارد  البيئية    العديدتمكن  الظروف  من 

 .المتغيرخ
     

      .المصرف موارد  المتاحة في مجالات عديدخ تثمريس 3
خدماته  4 وتسويق  وتقدي   تطوير  من  تمكنه  مرنة  موارد  المصرف  يمتل  

 تنوعة.الم
     

توزيع الموارد مستند الى خطط مرسومة تتس  بالمرونة حسب متطلبات بيئة  5
 العمل المصرفي. 

     

استكشاف   6 في  المصرف  موارد  تنظيمية  تُستثمر  الفرص  براعة  واستغلال 
 مستدامة. 
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 (2الملحق )

 مجتمع الدراسة

 رأس مال المصرد  سنة التأسيس الفروع المستجيبة للدراسة  المصرد 
 مليون دينار   100 1992 العمارخ مصرد بغداد

 ذي قار 
 السماوخ 
 الديوانية 

 مليار   250 2016 الكوت مصرد الجنوب الاسلامي
 العمارخ
 السماوخ 
 الديوانية 

 مليون   600 1999 الكوت مصرد الخليج التجاري 
 العمارخ
 السماوخ 
 الحلة

 مليار 2 2001 البصرخ  مصرد ايلاد الإسلامي
 ذي قار 
 السماوخ 
 العمارخ

 مليار 1 1994 الديوانية  المصرد المتحد للاستثمار 
 الحلة
 ذي قار 

 مليار100 2011 العمارخ مصرد التنمية الدولي 
 الكوت
 النجف
 كربلاء

 مليون   500 1999 العمارخ مصرد بابل
 الحلة
 النجف
 كربلاء

 الف دولار  85 2006 الحلة مصرد الطيف الإسلامي
 ذي قار 
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 الديوانية 
 العمارخ

 مليار   250 2002 الكوت مصرد الاتحاد العراقي 
 البصرخ 
 العمارخ
 ذي قار 

 مليار 51 1992 الحلة مصرد العراق الإسلامي
 السماوخ 
 الديوانية 

 مليار   250 2005 العمارخ المصرد الوطني الإسلامي
 البصرخ 
 النجف

 مليار   250 2005 البصرخ  مصرد اشور الدولي 
 كربلاء

 مليار   250 1998 كربلاء مصرد الائتمان العراقي
 البصرخ 
 الحلة

 مليار   250 1993 العمارخ مصرد الاستثمار 
 الحلة
 النجف

 مليار   250 2017 العمارخ مصرد الثقة الدولي 
 الحلة
 البصرخ 
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 (3ملحق )

 الاستمارات الموزعة والمسترجعة

الفروع المستجيبة  المصرد 
 للدراسة 

الاستمارات   حجم العينة
 الموزعة 

الاستمارات  
 المسترجعة 

الاستمارات  
 الصالحة 

نسبة 
 الاستجابة

 % 100 4 4 4 200 العمارخ مصرد بغداد
 % 100 5 5 5 ذي قار 
 % 100 3 3 3 السماوخ 
 % 100 3 3 3 الديوانية 

مصرد الجنوب 
 الإسلامي

 % 100 5 5 5  الكوت
 % 50 3 3 6 العمارخ
 % 100 2 2 2 السماوخ 
 % 100 2 2 2 الديوانية 

مصرد الخليج  
 التجاري 

 % 50 3 3 6  الكوت
 % 50 2 2 4 العمارخ
 % 100 2 2 2 السماوخ 
 % 50 3 3 6 الحلة

مصرد ايلاد  
 الإسلامي

 % 50 3 3 6  البصرخ 
 % 100 3 3 3 ذي قار 
 % 100 5 5 5 السماوخ 
 % 100 4 4 4 العمارخ

المصرد المتحد 
 للاستثمار 

 % 50 2 2 4  الديوانية 
 % 50 2 2 4 الحلة
 % 100 4 4 4 ذي قار 

 % 50 3 3 6  العمارخ مصرد التنمية الدولي 
 % 100 6 6 6 الكوت
 % 100 2 2 2 النجف
 % 100 2 2 2 كربلاء

 % 100 4 4 4  العمارخ مصرد بابل
 % 50 2 2 4 الحلة
 % 50 2 2 4 النجف
 % 100 4 4 4 كربلاء

 % 100 3 3 3  الحلةمصرد الطيف 
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 % 100 5 5 5 ذي قار  الإسلامي
 % 50 3 3 6 الديوانية 
 % 50 2 2 4 العمارخ

مصرد الاتحاد 
 العراقي

 % 50 2 2 4  الكوت
 % 50 4 4 8 البصرخ 
 % 100 5 5 5 العمارخ
 % 100 6 6 6 ذي قار 

مصرد العراق 
 الإسلامي

 % 100 5 5 5  الحلة
 % 100 5 5 5 السماوخ 
 % 100 10 10 10 الديوانية 

المصرد الوطني 
 الإسلامي

 % 100 6 6 6  العمارخ
 % 100 6 6 6 البصرخ 
 % 100 2 2 2 النجف

 % 100 4 4 4  البصرخ  مصرد اشور الدولي 
 % 100 4 4 4 كربلاء

مصرد الائتمان 
 العراقي

 % 100 3 3 3  كربلاء
 % 100 8 8 8 البصرخ 
 % 100 6 6 6 الحلة

 % 100 8 8 8  العمارخ مصرد الاستثمار 
 % 100 6 6 6 الحلة
 % 100 4 4 4 النجف

 % 100 8 8 8  العمارخ مصرد الثقة الدولي 
 % 100 7 7 7 الحلة
 % 100 8 8 8 البصرخ 

 % 100 200 214 250 200  المجموع
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 (4ملحق )

 قائمة بأسماء السادخ المحكمين لاستمارخ الاستبيان

 موقع العمل  ختصاص الا اللقب العلمي   الاس ت
 جامعة البصرخ إدارخ الاعمال  أستاذ الرضا فرج بدراوي  دد. عب 1
 جامعة الكوفة ستراتيجية ونظرية المنظمة الا أستاذ هاش  فوزي العبادي  د. 2
 جامعة القادسية إدارخ تسويق أستاذ علي عبد الرسولحسين  د. 3
 جامعة القادسية الإدارخ الاستراتيجية  أستاذ مساعد جواد محسن راضي  د. 4
 جامعة القادسية إدارخ التسويق  أستاذ مساعد احمد  اظ  عبد العبودي  د. 5
 جامعة تكريت الاستراتيجية الإدارخ  أستاذ مساعد حات  علي عبدالله الحمداني د. 6
 جامعة  ربلاء الإدارخ الاستراتيجية  أستاذ مساعد عادل عباس عبد حسين الجنابي د. 7
 جامعة الكوفة الإدارخ المالية أستاذ مساعد علي حميد هندي  د. 8
نظرية المنظمة والسلوا  أستاذ مساعد  مال  اظ  الحسني  د. 9

 التنظيمي
 جامعة المثنى 

 جامعة المثنى  إدارخ مالية أستاذ مساعد سعد مجيد عبد علي الجنابي  د. 10
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Abstract: 

The current study aims to analyze the relationship between brand 

building as an independent variable and the loyalty of Iraqi private 

banks customers. Depending on the main hypothesis which is (Brand 

building for private commercial banks affects their strategic 

resilience and this effect increases with the loyalty of their 

customers). 

This study follows the descriptive analytical methodology with a 

sample of 200 respondents distributed among decision makers in private 

commercial banks in central and southern Iraq, Using Confirmatory 

Factor Analysis (CFA    ( ,Structural Equation  Modeling (SEM) and 

Path Analysis, within the program SPSS.V.23 and AMOS.V.23 . 

It was found that there is a direct and statistically significant 

effect of brand building on the resilience of the performance of the study 

sample banks strategically, and this effect increases in terms of customer 

loyalty, and therefore a set of recommendations were formulated in light 

of the above result for the purpose of benefiting from them by the 

studied sample. 

 

Keywords: Brand building, customer loyalty, strategic resilience, banks. 
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