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العلاقة بین بلد  طار واقعإولاء المستھلك الأردني للمنتجات المعمرة في 
  المنشأ و العلامة التجاریة 

الجامعات الخاصة لمستخدمي دراسة تطبیقیة على عینة من طلبة ( 
  )الكمبیوتر المحمول في مدینة عمان 

  

  إعداد

  عدنان عیسى خمیس

  إشراف

  الدكتور حمزة خریم

  الملخص

ھدفت الدراسة إلى التعرف على أثر بلد المنشأ والعلامة التجاریة على ولاء 

المستھلك الأردني للمنتجات المعمرة لمنتجات الكمبیوتر المحمول ، وقد شملت 

كعینة عشوائیة میسرة تم سحبھا من أربع جامعات خاصة  اًمستھلك) 770(دراسة ال

وھي جامعة البتراء،جامعة الزیتونة، جامعة الشرق الأوسط و جامعة الإسراء 

الذین لدیھم أجھزة الكمبیوتر المحمول، ولغایات التحلیل  الجامعات لبةطوتألفت من 

لتنفیذ عدد من الأدوات ) SPSS(الإحصائي تم استخدام البرنامج الإحصائي 

ألفا  عاملمنھا حساب ثبات الاتساق الداخلي باستخدام م الإحصائیةوالأسالیب 

  .نباخ وتحلیل الانحدار البسیطوكر
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من بلد المنشأ والعلامة التجاریة اً لكل ایجابی اًثرأوتوصل البحث إلى أن ھناك  

عر المدرك، القیمة المدركة، الجودة المدركة، والس( بأبعادھا الأربعة ومنفردة بـ 

وقد أظھرت نتائج التحلیل أن . على ولاء المستھلك) وسھولة الاستخدام المدركة

أقوى المتغیرات تأثیراً على ولاء المستھلك كانت سھولة الاستخدام للعلامة التجاریة 

ر ن الجودة المدركة بالعلامة والسعأالمدركة، ومن ثم القیمة المدركة بالعلامة وتبین 

  .دلالة إحصائیة  يثر ذأالمدرك لا یوجد لھما أي 

ولاء المستھلك من  نحوكما أكدت الدراسة على أھمیة بلد المنشأ والعلامة التجاریة 

  :خلال العینة المختارة، وقد خلصت الدراسة إلى بعض التوصیات ومن أبرزھا

یجیة التي تؤثر حد الركائز الإستراتأالعمل على التعزیز المستمر لبلد المنشأ كونھ  -1

  .على ولاء المستھلك وقد یؤثر في نوایا الشراء المستقبلیة لدى المستھلك

الجودة المدركة، والسعر المدرك، (الاھتمام بأبعاد العلامة التجاریة الأربعة وھي  -2

للدورة الجوھري عند اتخاذ القرار ) والقیمة المدركة، وسھولة الاستخدام المدركة

  .الشرائي
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ABSTRACT 

The objective of this study was to examine the impact of the Country 
of Origin and the Brand Name on the Consumer loyalty for the 
durable laptops products. 

The study included 770 Jordanian Consumer  form Petra university, 
Alzytonh university, Middle east university and Isra university as a 
random samples consisted of Students Who have a laptop, and for 
the purposes of statistical analysis used statistical program (SPSS) to 
implement a number of tools and statistical methods, including the 
expense of the stability of internal consistency using the Alpha 
Cronbach’s  equation and analysis of simple regression. 

The research found that there is a positive impact for both the country 
of origin and brand name the four dimensions individually and 
combined (Perceived Quality , Perceived Price, Perceived Value, and 
Perceived Ease of use) on the loyalty of the consumer. The results of 
the analysis showed that the most influential variable on the loyalty of 
the consumer ease of use for the brand conscious, and then the 
perceived value of the brand and found that perceived quality brand 
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and the price is perceived not to have any statistically significant 
effect. 

The study emphasized the importance of country of origin and the 
brand name on consumer loyalty from the random sample ,The study 
concluded some recommendations notably: 
1 - Work on the continued strengthening of the country of origin as 
one of the strategic pillars that affect consumer loyalty may affect 
future purchase intentions among consumers. 
2 - Attention to the four dimensions of the brand name  (perceived 
quality and perceived price and perceived value, and perceived ease 
of use) for the session is essential when making a purchasing 
decision. 
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  : الدراسة  المقدمة: 1- 1
 وھذا المحلي والعالمي، یینالمستو على یقةوعم سریعة تغیرات الیوم الاقتصادیة البیئة تشھد 

 التجاریة العلامات من الكبیر العدد  بین الموجودة المنافسةة حد إلى الأول المقام في یرجع

 المستھلكین لدى أصبحإذ ، تجاریةال علاماتال ظھور العدید من و الأسواق في المتواجدة

لعولمة الدور الكبیر في تزاید السلع وكان ل .لمنتجل شرائھم عند الخیارات من واسعة مجموعة

الأجنبیة في الأسواق المحلیة ومن ھنا أصبح لبلد المنشأ والعلامة التجاریة اھتمام من قبل 

المستھلك، وفي أیامنا ھذه ومع ازدیاد القوة التنافسیة بین الشركات في الأسواق العالمیة أصبح 

المعلومات المتوفرة والخبرات  تصنیف المنتجات عند المستھلك یرتكز على أساس كمیة

، ولكثرة العلامات Erdem, 2006,p34)(المكتسبة عن  بلد المنشأ والعلامة التجاریة للمنتج

التجاریة المتوفرة في الأسواق أدى ھذا إلى ازدیاد أھمیة بلد المنشأ بحیث أصبحت أمراً مھماً 

امھا على بلد المنشأ،وأدى ھذا جداً في استراتیجیات التسویقیة عند المنظمات التي ركز اھتم

التركیز إلى أن تكون ھذه الاستراتیجیات أكثر فعالیة وكفاءة في جذب مستھلكین جدد وكان 

، (Peter&Olson,1994,P513)لھذه الاستراتیجیات النصیب الأكبر في الدول الأجنبیة

یجابي  أو سـلبي وھناك العدید من العوامل المتعلقة ببلد المنشأ التي تسھم في إنشاء تصور إ

والمناخ السیاسي  بین المستھلكین ومـن بین ھــذه العـوامـل التنـمیة الاقتصـادیة والثقـافیـة

  ). Wang,2005, pp 223-239(والصورة النمطیة لبلد المنشأ    

المنتجة للكمبیوتر المحمول إحدى   وجاءت أھمیة العلامة التجاریة من وجھة الشركات

في سیاسات التسویق فھي تمثل سلاحا خارجیاً للمؤسسات وذلك لمواجھة الأولویات المھمة 

  .عولمة العلامة التجاریة
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من القیمة الرأسمالیة للشركة % 60وتمثل أیضا قیمة العلامة التجاریة في المتوسط حوالي  

ومن الأمثلة على ذلك تم تصنیف شركة أبل على أن لدیھا العلامة التجاریة ذات القیمة الأعلى 

التي تلیھا العلامة التجاریة لشركة جوجل  2011ملیار دولار لعام  153في العالم إذ قدرت بـ 

وتم تقییم ھذه   ،(www.business week.com/go/brand) ملیار دولار 111,468بحوالي 

العلامات وغیرھا من خلال شركة انتربراند  وھي شركة استشاریة دولیة تصدر تقییماً سنویاً 

لتجاریة الرائدة في العالم  والعلامات التجاریة الناجحة، قبل عدة سنوات لم تكن للعلامات ا

فكرة شراء منتجات دوائیة أو غذائیة أو ملبوسات من الأردن مقبولة من غالبیة المستھلكین ، 

ولكن في الوقت الحاضر أصبحت المملكة الأردنیة الھاشمیة قادرة من خلال الرقابة على 

المنتجات الغذائیة والدوائیة وحملات الترویج والتسویق التي اتبعتھا  جودة صادراتھا من

  ). 2004عزام،(الشركات أن یكون لھا تواجد في العدید من الأسواق الخارجیة 

ویعد مفھوم الولاء لبلد المنشأ والعلامة التجاریة مھماً جداً إذ  إن إبقاء المستھلك موالیاً لبلد 

ساعد في بقاء المنظمة واستمراریتھا فقد قدر بأن تكالیف جذب المنشأ والعلامة التجاریة ی

المستھلك جدید ھي ستة إضعاف للحفاظ على المستھلك الواحد                                             

 )(PETER&Olson,1996,p513  ویزید ولاء المستھلك للعلامة التجاریة من أرباح المنظمة

المستھلك علامتھا التجاریة مفضلاً إیاھا على العلامات التجاریة التي تستفید إذا اشترى 

الأخرى وتستفید أكثر إذا استمر ھذا التفضیل لفترة أطول ویقل والولاء للعلامة التجاریة من 

حاجة الشركة للترویج ویصعب على المنظمات الأخرى الدخول إلى الأسواق                     

(East ,1997,p2).  
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ر بلد المنشأ والعلامة التجاریة كعامل مساعد یقدم العدید من الفوائد للمستھلك في وجاء دو

تحدید توقعاتھ من المنتج وفي تقییمھ لتجاربھ السابقة، ویعد بلد المنشأ والعلامة التجاریة عاملاً 

مؤثراً في قرار الشرائي للمستھلك وتقدیره لمدى المخاطره المرتبطة بشراء المنتج 

  )42،ص 2005الخضر،.(

ومن أھم الفوائد الناتجة عن أھمیة بلد المنشأ والعلامة التجاریة ھو استمرار المستھلك في  

 . ولائھ لھذه العلامة التجاریة أم لا

ومن خلال ھذه الدراسة سیتم التعرف على أثر بلد المنشأ والعلامة التجاریة بأبعادھا الأربعة 

) المدرك، والقیمة المدركة،وسھولة الاستخدام المدركة الجودة المدركة، والسعر( والمتمثلة في 

  . على ولاء المستھلك للمنتجات المعمرة لمنتج الكمبیوتر المحمول

  :وأسئلتھا مشكلة الدراسة : 2- 1

ة ، ویلعب دور بلد المنشأ  بسیط تولیس ةمعقد للمستھلكین العملیة الشرائیةباتت  في أیامنا ھذه

 ذھن یحدث في ستھلك للمنتج وھو من العوامل التي تؤثر على ما أھمیة كبیره في اختیار الم

  . ) Belen &et al,2002,p425-466(الشراء عملیةقبل  مستھلكال

یھدف القرار الشرائي عند المستھلك لبعض المنتجات المعمرة إلى تحقیق مجموعة من 

لمستھلك یركز على الأھداف الاجتماعیة والشخصیة فنجد أن أھمیة الكمبیوتر المحمول تجعل ا

أ وعلى علامة تجــاریة  محددة فقط ، لـــذلك تتعلق مشــكلة البحث في اختبار اثر ــبلد المنش

بلد المنشأ وأبعاد العلامة التجاریة ومتمثلھ في الجودة المدركة وسعر المدرك والقیمة المدركة 

ر محمول، كما تتعلق وسھولة استخدامھ المدركة نحو ولاء المستھلكین الذین لدیھم كمبیوت
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بتحدید أھم متغیرات العلامة التجاریة المؤثرة في ولاء المستھلك و إلى أي مدى تؤثر في 

  .الولاء 

وجد أن ھناك دراسات قلیلة  وبناءً على الدراسات والأبحاث السابقة والتي تطرق لھا الباحث

ھناك بعض الدراسات  ، وكان 2008ببلد المنشأ ومن ھذه الدراسات دراسة العمري  المھتمة 

العلامة التجاریة وأبعادھا ومن ھذه الأبعاد الجودة والسعر والقیمة بالعربیة التي اھتمت 

المدركة ، ویعد ھذا البحث من الأبحاث القلیلة في الأردن في حدود علم الباحث الذي یتطرق 

محمول وأثرھما إلى موضوع بلد المنشأ مجتمعاً مع العلامة التجاریة في قطاع الكمبیوتر ال

على ولاء المستھلك وعلیة فإن ھناك حاجة ماسھ للتعرف على أثر بلد المنشأ وأبعاد العلامة 

 .التجاریة المؤثرة في اتخاذ القرار الشرائي لدى المستھلك والى إي مدى تؤثر في الولاء لھما 

  : واستنادا إلى ذلك یسعى الباحث إلى الإجابة عن التساؤلات التالیة 

 میة بلد المنشأ في عملیة القرار الشرائي عند المستھلك ؟ما أھ -1

الجودة المدركة والسعر المدرك والقیمة (ما أثر العلامة التجاریة والمتمثلة بأبعادھا وھي  -2

 في عملیة القرار الشرائي عند المستھلك؟) المدركة وسھولة الاستخدام المدركة

 أ للكمبیوتر المحمول؟ما طبیعة العلاقة بین ولاء المستھلك وبلد المنش -3

الجودة المدركة (ما طبیعة العلاقة بین ولاء المستھلك والعلامة التجاریة بأبعادھا الأربعة  -4

 ؟)والسعر المدرك والقیمة المدركة وسھولة الاستخدام المدركة
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  :ف الدراسة  اھدأ:  3- 1

جاریة على ولاء المستھلك الھدف الرئیسي لھذه الدراسة ھو تحدید تأثیر بلد المنشأ والعلامة الت

الأردني للمنتجات المعمرة والمتمثلة بالكمبیوتر المحمول ویتم تحقیق ذلك من خلال تحقیق 

  :مجموعة من الأھداف وھي

 .داة الدراسةأالتعرف على درجة تأثیر بلد المنشأ على ولاء المستھلك من خلال قیاسھا ب -1

 .ة التجاریةتحدید أھم المتغیرات المؤثرة على الولاء للعلام -2

توفیر معلومات تسویقیة لشركات الكمبیوتر المحمولة حول اثر بلد المنشأ وحول متغیرات  -3

ئي عند المستھلك وتؤثر في في اتخاذ القرار الشرا اًمھم اًالعلامة التجاریة التي تلعب دور

 ولائھ 

  : أھمیة الدراسة  4- 1

 في مھمةال من الموضوعاتضوع وجد من خلال الأدبیات والدراسات السابقة أن ھذا المو 

التجاریة  العلامة بلد المنشأ و تلقاھا التي الكبیرة للأھمیة نظرًاوذلك   والأعمال التسویق عالم

 .  الدولیة الأعمال مستوى على

 المكتبة في تلق  التي لم التجاریة للعلامة الولاء تنبع أھمیة الدراسة من أھمیة  بلد المنشأ وو   

 جھودال حدأ الدراسة ھذه تكون وقد والعملیة النظریة من الدراسات كبیرًا ااھتمام العربیة

، وكما تكمن أھمیة الدراسة في أھمیة إدراك الشركات المنتجة الفجوةھذه  سد أجل من المبذولة

 .لولاء المستھلك لبلد المنشأ والعلامة التجاریة 

 الموضوعات أحد ھووتر المحمول للكمبی التجاریة لعلامةلبلد المنشأ و ا الولاء موضوع إن

 التحدیات مواجھة على المساعدة من خلال وذلكوالمؤسسات الأردنیة  للمنظمات مھمةال
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 ولاء مزایا من واستفادة المنظمات الحالیة العالمیة التغیرات تفرضھا التي الاقتصادیة

بلد المنشأ  القائمة ةالعلاق طبیعة فھم ضرورةومن ، التجاریة للعلامة لبلد المنشأ و المستھلكین

 في العلیا الإدارات مساعدة في العلاقة ھذه ودور الولاء، بناء في ودورھا والعلامة التجاریة

 الأرباح، زیادة : مثل المنشودة الأھداف تحقیق في المنظمات تساعد التي الاستراتیجیات بناء

نا لھذا المنتج وھو ، وتأتي أھمیة اختیارغیرھاو  الطیبة السمعة السوقیة، الحصة زیادة

وسرعة التغیر التكنولوجي للمنتج سنویاً والازدیاد الكمبیوتر المحمول إلى مواكبة التكنولوجیا 

في اقتنائھ وخاصة من قبل طلبة الجامعات وذلك لتوفر الكثیر من الخدمات التعلیمیة وخدمات 

ومن الأسباب  التواصل التي تساعد على تواصل مع الآخرین مثل مواقع التعارف وغیرھا

  .المھمة وھو انتشار الإنترنت في جمیع أنحاء المملكة الأردنیة الھاشمیة

  :فرضیات الدراسة : 5- 1

اعتماداً على مشكلة الدراسة واستناداً إلى الدراسات النظریة السابقة والأبحاث المیدانیة العربیة 

تم عمل نموذج للدراسة والأجنبیة في دراسة أثر بلد المنشأ ومتغیرات العلامة التجاریة 

ولفرضیاتھا من أجل اختبارھا علمیاً وذلك لتحقیق أھداف الدراسة والإجابة عن تساؤلات 

ویمثل نموذج الافتراضي لدراسة المتغیرات المستقلة ) 1-1(المشكلة كما یوضح الشكل 

  :والتابعة والعلاقة الموجودة بینھم ویتكون من 

منشأ والعلامة التجاریة التي تم تحدیدھا واختیارھا من المتغیرات المستقلة وتتمثل ببلد ال -1

الدراسات السابقة التي ستذكر في الفصل الثاني بحیث تم اختیار متغیرات العلامة التجاریة 

الجودة المدركة، والسعر المدرك، والقیمة ( بالشكل الملائم للبیئة السوق الأردني والمتمثلة بـ 

 ).المدركة وسھولة الاستخدام
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تغیر التابع وھو ولاء المستھلك وتم تحدیده من الدراسات الأدبیة والأبحاث وتم التطرق إلیھ الم -2

 .بشكل عام والتي سیتطرق لھا الباحث في الفصل الثاني

بناءً على أھداف الدراسة والمشكلة والنموذج الدراسة تمت صیاغة الفرضیات بالصیغة 

   :يالفرضیة العدمیة وذلك لاختبارھا وتكون كالتال

     :HO1 الفرضیة الأولى

  ".0.05ثر ذو دلالة إحصائیة لبلد المنشأ على ولاء المستھلك عند مستوى دلالة ألا یوجد "

  :2HO انیةالفرضیة الث

 والسعر المدركة الجودة( والمتمثلة في  مجتمعة العلامة التجاریة بعادثر ذو دلالة إحصائیة لأألا یوجد "

ویشتق "  0.05عند مستوى دلالة  على ولاء المستھلك) لة الاستخدام وسھو القیمة المدركةو المدرك
  :منھا الفرضیات الفرعیة التالیة

  : HO2-1الفرضیة الفرعیة الأولى 

  " 0.05لمنتج على ولاء المستھلك عند مستوى دلالة لثر ذو دلالة إحصائیة للجودة المدركة ألا یوجد "

  : HO2-2الفرضیة الفرعیة الثانیة 

  " 0.05لمنتج على ولاء المستھلك عند مستوى دلالة لثر ذو دلالة إحصائیة للسعر المدرك أد لا یوج"

  :HO2-3الفرضیة الفرعیة الثالثة 

  " 0.05على ولاء المستھلك عند مستوى دلالة  لمنتجلالمدركة  لقیمةلثر ذو دلالة إحصائیة ألا یوجد "

  :HO2-4الفرضیة الفرعیة الرابعة 

  " 0.05مستوى دلالة  المستھلك عندلسھولة استخدام المنتج على ولاء لالة إحصائیة ثر ذو دألا یوجد "
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  :الدراسة  مجتمع وعينة 1-6
المملكة الأردنیة  في الجامعات الخاصةمن عینة میسرة مسحوبة من طلبة  البحث مجتمع یتمثل

 على لدراسةا ستقتصر ،والجھد الوقت قیود ظل في مجتمع البحث لكبر نظرًا ولكن الھاشمیة

وكان السبب   عمان والواقعة على طریق المطار نطاق في الخاصة الواقعة الجامعات من كل

ھو أنھم یشكلون الطبقة المتعلمة التي تستخدم ھذا المنتج بشكل كبیر  في  اختیارنا لھذه العینة

ات من لقرب ھذه الجامع وأیضا تحوي ھذه العینة معظم فئات وطبقات المجتمع الأردني وأیضا

 : ھيبعضھا بعضا أي في بیئة متشابھة وھذه الجامعات 

 .البتراء جامعة  -

 .الزیتونة جامعة  -

  .الشرق الأوسط جامعة -

  .جامعة الإسراء  -

  :حدود الدراسة  - 
إن الحدود المكانیة لھذه الدراسة جامعة البتراء وجامعة الزیتونة و جامعة : الحدود المكانیة  -1

 .الإسراء  الشرق الأوسط وجامعة

 .2011إن الحدود الزمنیة لھده الدراسة تتضمن الفترة الدراسیة لعام : الحدود الزمانیة  -2

 .جامعاتال بطلبةإن الحدود البشریة لھذه الدراسة تتمثل : الحدود البشریة -3

  :محددات الدراسة : 7-1

وھناك بعض  جمیع الدراسات التي یقام بھا على مستوى العالم واجھتھا العدید من المعوقات،

  :الصعوبات التي تواجھ الباحث ومنھا 
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 .في الإجابة عن الاستبانة لعدم رغبتھم بذلك  العینةعدم وجود تعاون كامل من قبل  -1

الجھد الكبیر المبذول في الحصول على مصادر علمیة ودوریات دراسیة ومجلات منشوره  -2

ن الدراسات من قبل عن ھذا الموضوع في الوطن العربي على الرغم من وجود العدید م

 .الباحثین الأجانب 

  .الصعوبة في الحصول على البیانات والمعلومات من قبل الشركات التي تم التطرق إلیھا -3

  : التعریفات الإجرائیة: 8-1

 فیھ تم الذي البلد لصورة المستھلك إدراك  إلى تغیرمال ھذا ویشیر  :المنشأ بلد .1

  .)2004علي (المنتج  إنتاج

  

و رمز ، أي تركیبة منھا جمیعا ھدفھا تمییز السلع أو أإشارة ،ھي  :اریة العلامة التج .2

العبدلي ،العلاق(الخدمات المقدمة من بائع ما عن ما یقدمھ المنافسون الآخرون  

من العمیل  والعلامة التجاریة توضح للعمیل مصدر المنتج وتحمي كلاً) 1999:194

  : kotler&dubios,2000) 424(بقةتقدیم منتجات مطا ن الذین یحاولونیوالمنافس

ھي الإدراك الكلي لتفوق جودة المنتج فیما یخص الوظیفة المطلوبة منھ : الجودة المدركة  .3

  ).Zeithaml,1988,p56-87(بالمقارنة مع البدائل الأخرى 

أن الجودة المدركة شي غیر ملموس ، أنھا ) Aaker,1991,p102(وتم تعریفھا من قبل  -

حول العلامة التجاریة ،وبالرغم من ذلك فھي تعتمد على أبعاد أساسیة  شعور أو إحساس عام

  .تتضمن سمات المنتج التي تنتمي إلیھ العلامة التجاریة 
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وھو إلى أي مدى یدرك العمیل سعر المنتج الذي تقدمة العلامة التجاریة : السعر المدرك .4

قرار الشرائي ویوجد لدیھ وھل یحصل على قیمة مقابل ما یدفعھ ، ویؤثر في عملیة اتخاذ ال

  ).Kalita et al 2004,p279-288(انطباعات وصورة ذھنیة ایجابیة لدى المستھلك 

ھي مجموعة الأصول والمسؤولیات المرتبطة بشعار واسم العلامة : القیمة المدركة .5

التجاریة التي تضیف أو تقلل من القیمة التي تقدمھا السلعة أو خدمة ما إلى المنظمة ما أو 

  ).Aaker,1996,p102(ى مستھلكي ھذه المنظمة أو كلیھما إل

ھي الزیادة في المنفعة المدركة  )Lassar et al,1995,p123(وتم تعریفھا من قبل  -

والجاذبیة التي تضفیھا العلامة التجاریة على منتج ما وھي إدراك المستھلك للتفوق الكلي 

 .لامات التجاریة الأخرىلمنتج ما یحمل تلك العلامة التجاریة مقارنة مع الع

بعد الرجوع إلى المراجع والدراسات السابقة صاغ الباحث تعریف : سھولة الاستخدام -

كونات موھو أن یستطیع المستھلك بالتعرف على المنتج وتطبیق جمیع ال كالتالي سھولة الاستخدام

  .وخبرة جدیدة ةحصل على فائدة جدیدأنھ ب هوالمحتویات وشعور

ر العمیل  في تردده للمنظمة وشراء منتجاتھا بالرغم من تقدیم المنظمات استمرا: الولاء  -

تعریف ولاء المستھلك  تمو)  24-23:  2007توفیق ، (رخص أالمنافسة منتجات أفضل و

محددة وینطوي على استجابات المفھوم یتصف بالتحیز نحو العلامة التجاریة " أیضا على انھ 

 )35ص:2009علي عباس ،( "العلامة التجاریة تحدیداً سلوكیة من خلال القیام بشراء تلك
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 :الدراسة  أنموذج:  10- 1
:  

  الدراسة الافتراضي أنموذج) 1-1(الشكل 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  

  
  
  
  
  

 المتغیر المستقل
 

 العلامة التجاریة
  

 الجودة المدركة 
  

 السعر المدرك 
  

 القیمة المدركة 
  

 سھولة الاستخدام 
  

  التابع المتغیر
 

 

ولاء المستھلك 

 

 المتغیر المستقل

 بلد المنشأ    
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  الفصل الثاني
  الإطار النظري والدراسات السابقة 

  المقدمة : 1- 2
  النظري الإطار: 2- 2
 العربیة والأجنبیة  الدراسات السابقة: 3- 2
  ما یمیز الدراسة الحالیة عن الدراسات السابقة : 4- 2
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  :المقدمة  1- 2

یتضمن ھذا الفصل مجموعة من المفاھیم یتم من خلالھا التعرف على المواضیع لھا علاقة 

تجاه مفھوم بلد المنشأ وأھمیتھ وأھمیة العلامة التجاریة ، ولاء المستھلك ا:بالدراسة ومنھا 

  .المنتج 

الدراسات العربیة والدراسات الأجنبیة التي من خلال عرضھا یتم  ھذا الفصل تضمنی كما 

التعرف على أھدافھا ونتائجھا والتي تعمل على الاستفادة من إجراءاتھا  المنھجیة والعمل 

   .على مقارنة نتائجھا مع الدراسة الحالیة 

  :الإطار النظري  2- 2

 :السابقةلدراسات ا بعض في ما ورد حسب المنشأ بلد مفھوم -  أ

-Lundstrom1998,p5(لمنتج وھذا ما یراهلصنع مُالمكان الشیر إلى یبلد المنشأ  نإ -

على اختیار المستھلك  اًأو سلبی اًایجابی اًتأثیرلھ  اثر بلد المنشأ بأن أیضا أنویعرف ) 29

 .  للمنتج

أن بلد المنشأ كان ضمن  إلى ) Siu Swong ,2002,p185-194(كما یشیر  -

  .لمنتج لعة من المحددات التي أظھرت تأثیرا على إدراك المستھلك مجمو

بأنھ یؤثر  Cateora & Graham,1999)( تم تعریف بلد المنشأ أیضا من خلال  -

 ( وعدّ.على منظور المستھلك إما إیجابیا وسلبیا على المنتج 

(Hong&Wyer,1989,pp87-175  سلوك المستھلك في الحقیقة یتأثر ببلد المنشأ
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عند  Halo effect)( ي استخدامھ كعامل مقیم للمنتج و أنھ یعمل حالة الھالة ف

  .المستھلك 

 : المنشأ لبلد الذھنیة لارتباطاتا  - ب

 مظھره أساس على المنتج یمیبتق المستھلك قیام عدم إلى الدراسات من العدید نتائج تشیر

 إنتاج فیھا تم التي لدولةا أو المنشأ بلد تقییمھ في أیضا یدخل بل فحسب المادیة وخصائصھ

 ذھن في جیدة ذھنیة صورة لھا الدول فبعض المنشأ ،  بلد تأثیر علیھ یطلق ما المنتج وھو

 ذھنیة صورة لھا المثال سبیل على فألمانیا ، المنتجات أنواع لبعض وذلك بالنسبة المستھلك

 النسائیة والأزیاء ورالعط إنتاج في متمیزة ذھنیة صورة لھا السیارات وفرنسا إنتاج في جیدة

 ذھنیة بصورة تتمتع لا دولة في معین منتج بإنتاج تقوم كانت الشركة فإذا ھذا وعلى وھكذا،

خیر ( المنتج ھذا تسویق في شدیدة صعوبات تواجھ الشركة سوف ھذه فإن المنتج لھذا جیدة

 منھ اءتج الذي المكان إدراك فإن المستھلك ذھن في تكمن لأن القیمة و). 1996 ،الدین

القیمة ،ولكل دولة مدركات فریدة  ھذه من ینقص أو یضیف إلى أن یمكن التجاریة العلامة

ویجب على كل علامة تجاریة أن یكون لھا بلد قادمة منھ تماماً مثل الأشخاص ، كما توصلت 

مریكا الشمالیة إلى اسم الیابان قد أي سوق السیارات فالتي قام بھا ) ,1996Kim(دراسة 

قل حساسیة نحو سعر العلامة التجاریة الیابانیة وقد یكون ألمستھلكین في ھذه الأسواق جعل ا

حد الأسباب التي دفعت العلامة التجاریة الیابانیة إلى رفع أسعارھا مقارنة مع أسعار أذلك 

  .العلامة التجاریة الأمریكیة

 :ماھیة العلامة التجاریة   -  ت

 فقھاء بین علیھ متفق محدد تعریف إعطاء في الكتاب من كثیر ختلفا لقد الواقع يف



16 
 

 العلامات قوانین بعض أن حتى التجاریة، العلامات بموضوع والمھتمین التجاري القانون

 لسنة 33 رقم الأردني التجاریة العلامات قانون المثال سبیل على ومنھا( العربیة التجاریة

 مھمة من لیس ھذا أن رغم التجاریة، للعلامة تعریف بإعطاء تطوعت أنھا نجد) 1952

 من القانون فقھاء ومن .القانون شرح الفقھ رجال مھمة أنھ علیھ المتعارف من أنھ بل المشرع

 تمییزًا بھا ُتعلم أو والمنتجات والسلع البضائع بھا توسم إشارة“ : بأنھا التجاریة العلامة عرف

صلاح (" الأخرى تالصناعا أرباب منتجات أو خرآ عن تاجر سلع من یماثلھا ما عن لھا

   ).233،ص1983الدین ،

لسنة  33قانون العلامات التجاریة رقم (وتم تعریف العلامة التجاریة حسب  -

أنھا أي إشارة ظاھرة تستعملھا أو یرید استعمالھا أي شخص لتمییز ) 1ص1952

 .بضائعھ أو منتجاتھ أو خدماتھ عن بضائع أو منتجات أو خدمات غیره

 :أنھا على أخرى بكلمات عرفھا من وھناك

 صنعھا أو ببیعھا یقوم التي المنتجات على الصانع أو التاجر یضعھا دلالة أو إشارة كل "

   ).283،ص 1996القلیوبي ، "(المماثلة السلع من غیرھا عن المنتجات ھذه لتمییز

 نھاإ فقال العلامة تحمل التي للبضاعة المشتري زاویة من عرفھاكتاب ال من وبعض

محمد صلاح "(ومصدرھا أو أصلھا بضاعة یشتري لمن تضمن سمة أو ةمادی إشارة"

  ).297،ص1945،

 قضت الأردنیة العلیا العدل محكمة أن نجد التجاریة للعلامات القضاء تعریفات وبدراسة

 الأشیاء ھذه من خلیط أو علامات أو رسوم أو حروف “ عن عبارة ھي التجاریة العلامة بأن

من الناس  غیره بضائع عن صاحبھا بضائع تمییز یكفل شكل وعلى فارقة ممیزة صفة اتذ

  ).49\88نقابة المحامین قرار رقم (.
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 :دورة حیاة العلامة التجاریة   -  ث

أن العلامة التجاریة تمر بأربع مراحل (David Aaker,1996,pp12 )وھو ما أشار إلیھ  

  :وھي

 :مولد العلامة التجاریة  .1

التجاریة من خلال الحملات الدعائیة وذلك لتعزیز ویتم في ھذه المرحلة عرض العلامة 

وظائفھا في السوق إظھارھا من خلالھا ممیزات الاستخدام والجودة وھذا یؤدي إلى جذب 

  .المستھلك لتجربة المنتج

 :نمو العلامة التجاریة  .2

 في ھذه المرحلة تبدأ عملیة بناء العلامة التجاریة ویكون الأثر الأكبر في ھذه العملیة ھو

وھنا یجب على الإعلان التركیز . التسویق للعلامة التجاریة والحصة السوقیة للشركة

  .وتسلیط الضوء على خصائص وقیمة العلامة التجاریة

 :نضوج العلامة التجاریة  .3

في  ئھنا تصل الحصة السوقیة للعلامة التجاریة ھائلة وصلت مبیعاتھا إلى الذروة مع تباط

الدور الأكبر لاستمرار التي توضع من خلال الشركة لھا یات النمو ، ویكون للاستراتیج

  .عملیة النضج للعلامة التجاریة 

 : تراجع العلامة التجاریة .4

تتمیز ھذه المرحلة بالوعي العالي للعلامة التجاریة ولكن انخفاض المبیعات،وخصائص أخرى 

  .منھا انخفاض السعر وانخفاض القدرة التنافسیة
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 :لتجاریةا العلامات أنواع - ج

 لیست :" قولھم الصناعیة العلامة وبین التجاریة العلامة بین القانون فقھاء بعض فرّق

 الذي المنتج سمة ھي الصناعیة فالعلامة بسواء، سواء التجاریة والعلامة الصناعیة العلامة

 ھایبیع لكي المنتج من البضاعة یتلقى من یضعھا سمة فھي التجاریة العلامة أما السلعة، ینتج

 لھا لیس التفرقة بعضھم أن عدّ بینما ،) 297،ص1983محمد صالح،"(المستھلك إلى بدوره

 لأن ،)789،ص 1986مصطفى كمال، (قانونیة أثار علیھا یترتب ولا عملیة قیمة أي

 أعمال عدّ و المشرع، حسمھا قد الصناعیة والأعمال التجاریة الأعمال بین التفرقة إشكالیة

 التجاریة على العلامات ینطبق اوھذ ،(1 )الذاتیة ماھیتھا بحكم ریةتجا أعمالاً الصناعة

 .) 472القانون الأردني،ص( الصناعیة والعلامات

 Georges(وتتمثل أنواع العلامة التجاریة للمؤسسة حسب ما جاء بھ 

lewi,2005,p245-252) 

 :العلامة التجاریة للمؤسسة  .1

ویتمیز  نواع العلامات التجاریة الأخرىھذا النوع الأكثر شرعیة من بین كل الأ دویع

وھذا النوع من العلامات التجاریة یتمیز بتدعیم قیم العمل والسریة حول المھارات  ،بالاقدمیة

، والمؤسسة نادراً ما تتنازل عن شھادة الاختراع ، وكل منتوجاتھا یظھر علیھا اسم 

دل على الرابط القوي ما بین التي تتواصل بھا وھذا ما ی ةالوسیلة الوحید دالمؤسسة، وتع

  .العلامة التجاریة والمؤسسة وھذا ما یكون نتاجھ الشفافیة بین العلامة التجاریة والمؤسسة 

 : علامات المنتج .2

لیة عمل ھذا النوع من العلامات التجاریة آن ھدف كل مؤسسة ھو إنتاج وتسویق منتجاتھا، وإ

ن كل منتج لھ اسم خاص تجاتھا، لأنمن م ھو أنھا تسمح بالمؤسسة بالاختفاء وراء كل منتج
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ویذكر أن اسم المؤسسة یتواجد على كل أغلفة أسماء المنتجات التي تأخذ نفس العلامة . بھ

ومع ھذه الإستراتیجیة یتم التعرف على المنتج، ولكن ھذه الاستراتیجیات لھا اثر . التجاریة 

ر لعدد كبیر من المنتجات ، بحیث ینفقھا على الإشھا تيتكالیف الالسلبي یتمثل أساسا في 

  . ةیكون لكل منتج علامة تجاریة على حد

 :العلامات التجاریة الخدمیة  .3

علامات الخدمات تعرف مثل العلامات المؤسسة التي خارج تسمیتھا ونشاطھا تطور عددا 

من القیم الخاصة، حول عدد من الخدمات منھا التسلیة والفنادق والبنوك، وحدیثا ھناك 

وھي شكل جدید للعلامات التجاریة الخدماتیة مثل بیع الكتب  On-lineات تجاریة من  علام

  . Amazonوالأقراص على موقع 

 : علامات الموزعین  .4

عملیة تطور  أسھمتھي علامات تجاریة تم إنشاؤھا وامتلاكھا من طرف الموزعین و

ات التي تحمل شعاراً، التوزیع في تغیر مفھوم ھذا النوع من علامات الموزعین إلى العلام

   .أداة لمواجھة المنافسین دتع اوأصبحت تحتل مھمة في إستراتیجیة الموزعین لأنھ

 :وظائف العلامة التجاریة بالنسبة المستھلك - ح

العلامة التجاریة تؤدي عدة وظائف اقتصادیة بالنسبة أن ) 5-4الأحمر،كنعان،ص(وأشار 

إلا أنھم عملیاً متشابكون  ةلوظائف على حدیمكن الإشارة إلى كل من ھذه ا ، ولمستھلكل

من ھذه الوظائف تكون بالضرورة تؤدي  اًفعندما تؤدي العلامة أیّ ،یصعب فصلھمو

  :الوظائف الأخرى بنفس الوقت و أھم الوظائف التي تؤدیھا العلامة ھي التالیة
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 :التمییز و المصدر .1

الخدمات العائدة للشركة التي الدرجة الأولى تقوم العلامة بتمییز المنتجات أو وفي 

بھذا تكون و. تستخدمھا عن منتجات و خدمات الشركات أو المشاریع الأخرى المنافسة

في السوق الملیئة  تمیز ما تقدمة الشركة من خدماتلمنتجات و لالعلامة بمثابة ھویة 

الذي ھذه الھویة تلعب دورا أساسیا بالنسبة للمستھلك . نافسةت المبالمنتجات و الخدما

الھویة التي تمنحھا العلامة للمنتج أو الخدمة تمثل تلخیصاً و تكثیفاً  ،وھذهیشتري السلعة

أو , بالمنتج و یحتاج إلیھا المستھلك عند اتخاذ قراره بشراء ھذا المنتج المتعلقة لمعلومات ل

 ھذه المعلومات یحصل علیھا المستھلك عادة و یجمعھا بالتدریج و مع مرور الوقت. غیره

الاستخدام و ما إلى  و المحتوى و السعر و النوعیة من خلالعدة منتجات لنتیجة لمقارنتھ 

في البدایة یجمع . ناسبھ و بالتالي یقرر شرائھتذلك فیصل إلى قرار أي منتج أو خدمة 

و لكن بعد أن یصل لنتیجة أن منتجاً معیناً ھو  ،المستھلك ھذه المعلومات بالتدریج و بالخبرة

وذلك  ،حتى بدون أن یجري أو یرى المنتج ،یصبح قرار الشراء آلي و سریع ،اسبھالذي ین

  .بناء على العلامة التجاریة التي یحملھا المنتج أو ترتبط بالخدمة

 :ضمان الجودة .2

المستھلك یعرف نتیجة للخبرة أن منتجاً معیناً یؤمن لھ مستوى معیناً من النوعیة و الجودة 

ھذه . ى من الجودة یرتبط بالعلامة التجاریة التي یحملھا المنتجبالتالي فإن ھذا المستوو

الوظیفة تأخذ أھمیة خاصة بالنسبة للمنتجات أو الخدمات التي لا یستطیع المستھلك التعرف 

  . على نوعیتھا بنفسھ مثل الإلكترونیات أو ما شابھ
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 :التسویق و الدعایة .3

تصبح وسیلة أساسیة للدعایة  ،لتي تؤدیھاالعلامة التجاریة و نتیجة للوظائف المتشابكة ا

فبعد أن یتعرف الجمھور على علامة معینة و ترتبط في ذھنھ . والتسویق لمنتجات

أن یسوق المنتج من خلال العلامة  الشركةبالمواصفات التي یحملھا المنتج یصبح بإمكان 

  .نفسھا دون الحاجة للتأكید دائماً على صفات أو خواص المنتج

 :علامة التجاریة بدائل ال  - خ

إلى أن ھناك أربع بدائل للعلامة  lovelock,wirtes,2001,pp117-119)(أشار كل من 

  :التجاریة الرئیسیة یمكن للشركة المنتجة أن تستخدمھا وھي 

 :Brand House)(العلامة التجاریة الشاملة  .1

  .لجمیع المنتجات والخدمات ةوھو استخدام علامة تجاریة واحد

  :Sub brand) (اریة المجزئةالعلامة التج .2

وھو أن یتم استخدام علامة تجاریة لجمیع المنتجات ومن ثم یضاف علامة تجاریة أكثر تصنیفاً 

ومن الأمثلة على ذلك في صناعة السیارات كان یتم وضع العلامة التجاریة الأم على سیارة من 

  .غیرھا نوع تویوتا ومن ثم تصنف إلى علامة تجاریة جزئیة مثل  كورولا أو

 :Endorsed Brands)(العلامة التجاریة الداعمة  .3

ھنا یتم وضع العلامة التجاریة للشركة المصنعة للمنتج ویضاف إلیھا علامة تجاریة ذات ولاء 

بجانب العلامة   IBMمرتفع لدى المستھلك ومن الأمثلة على ذلك وضع علامة التجاریة 

  Lenovo.التجاریة 
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 House of Brands):(بیت العلامة التجاریة  .4

وھي العلامة التجاریة التي یندرج أسفلھا عدد من العلامات التجاریة الأخر وھنا یھتم المستھلك 

بالعلامة التجاریة المباشرة لھ ومن الأمثلة على ذلك مطاعم بیتزا ھات وفراید تشكن وكنتاكي و 

 YUM.غیرھا وجمیعھا تندرج تحت العلامة التجاریة 

 :المستوردة العلامة التجاریة  - د

خر وغالباً ما آمن الخارج أو من بلد  وھي العلامة التجاریة المرتبطة مع المنتج والقادم 

 Rosen, Baddewyn and)تكون ضمن معاییر متشابھة في جمیع البلدان 

)Louis1989 

ومن خلال تعریف العلامة التجاریة، لا یمكن القول على أنھا تتكون من الاسم فقط، ویعد 

ن بین المكونات الأساسیة لھا ویصب ضمن العناصر غیر الملموسة لھا، لكونھا الاسم م

  .تتكون أیضا من عناصر غیر ملموسة

د دلیلاً مرجعي في السوق وھذا یعتمد العلامة التجاریة تعّ"  George Lewi)وحسب 

 الجودة الذاتیة،(، وعلى قیمتھا غیر ملموسة )جودتھا الموضوعیة(على قیمتھا الملموسة 

  .ویتم تطویرھا من خلال تطویر العناصر الأربعة )". الجودة القصصیة، والمشتركة

  :القیم الملموسة : اولاً

إن القیم الملموسة للعلامة التجاریة یتم قیاسھا ومقارنتھا من خلال المنتج أو الخدمة التي 

قارنة تنتسب للعلامة التجاریة بمقارنتھا بالعلامات الأخرى، وھي تعد من عناصر الم

ویتم شرح الجودة الموضوعیة على أنھا القیم الملموسة للعلامة التجاریة . بالعلامات الأخرى
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التي ترتكز على جودة المنتج والسعر ودرجة الابتكار ومكان توزیعھا وھذه العناصر 

 .الأربعة تمثل جزءاً من تسویق العلامة التجاریة

  :القیم الغیر ملموسة :ثانیاً

وھي أكثر أھمیة للعلامة التجاریة ) ة الذاتیة، الجودة القصصیة، والمشتركةالجود(وتتمثل بـ

  :وھي التي تمس المستھلك في عدة عوامل منھا الصورة والشھرة وتتكون من التالي 

 :ھویة العلامة التجاریة أيالجودة الذاتیة  -1

مستھلك وھي عبارة عن مجموعة من الإشارات المادیة، الرموز التي من خلالھا یمكن لل 

  .دراك العلامة التجاریة وتمیزھا عن العلامات التجاریة الأخرىإ

وھو أن یتم سرد قصة العلامة التجاریة  :الجودة القصصیة أي صورة العلامة التجاریة  -2

حیث یتم فھم أصلھا، منشأھا، حكایتھا، وھذا كلھ یبین لنا الخطوات التي مرت بھا العلامة 

تمیز ویكون ذلك من خلال شخص قد عمل على ابتكار ھذه لوصول إلى مرحلة اللالتجاریة 

 .العلامة

 :الجودة المشتركة -3

وتتعلق ھذه الجودة بالعلامة التجاریة المشھورة، وتترجم ھذه العلامة التجاریة من خلال 

  .القیم الاجتماعیة، والعلامة التجاریة القویة یتم عن طریقھا الاتصال مع المجتمع بعدة أدوار

 :لاء مفھوم الو   -  ذ

 حیث الأخرى العناصر باقي مع والتكامل منظمة أي لنجاح الأساسي الركن العمیل ولاء یعد
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 بسیكولوجیة الخاصة التغیرات بسبب جدا الصعبة القضایا من بالزبون الاحتفاظ عملیة تعد

 منظمھ خدمات لطلب الزبائن تفضیل إلى كإشارة الولاء ویستخدم الزبائن وسلوكھم،

 Baron,2003,P253-256).(ھاسوا دون ومحدده

 وینطوي محددة، تجاریة علامة نحو بالتحیز یتصف مفھوم " بأنھ المستھلك ولاء تعریف یمكن

 2009 عباس، علي(تحدیداً التجاریة العلامة تلك بشراء القیام خلال من سلوكیة استجابات على

 تدفعھ التي الضغوط یعجم العمیل یقاوم عندما التام الولاء یحدث الأساس ھذا وعلى)  35 ص :

 ).Oliver , 1997(منتج أخر  نحو التحول إلى

 یمكن تعریف عام وبشكل كموقف تحدیدا منھ أكثر للسلوك تحدیدا الزبون ولاء مفھوم یعد كما

 المنظمة على الزبون تردد تكرار أو المنظمة، من الزبون شراء عملیة تكرار أنھ على الولاء

  ).2003العلاق ، (
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 : ورة حیاة الولاء للعلامة التجاریةد - ر

إلى أن دورة حیاة الولاء لدى المستھلك للمنتج  Bennet,2005,p251-254)( أشار 

  ):1-2(تمر في خمس مراحل كما ھي مبینھ في الشكل 

  

  

  

  

  

  

  

  )Bennet,2005,p251-254(دورة حیاة الولاء ) 1-2(الشكل 

 :ولادة الولاء للعلامة التجاریة  .1

ھذه المرحلة یكون مستوى جودة المنتج على نطاق واسع، ویمكن التعرف على   وفي

العلامة التجاریة  بشكل واضح، وتكون دورة العلامة التجاریة عبارة عن أداة للمستھلك 

  .للتعرف على المنتج وتمییزه عن غیره

  :المرحلة الذھبیة لولاء المستھلك للعلامة التجاریة .2

رحلة التي یكون المستھلك ممتناً لجودة العلامة التجاریة المرحلة الذھبیة وھي الم

ونوعیتھ المرتفعة، وازدیاد في نسبة المبیعات الناتجة من العلامة التجاریة والسبب في 

ولادة الولاء 
 للعلامة التجاریة

  المرحلة الذھبیة 
لولاء المستھلك 

 للمنتج

الولاء الكامن 
 للعلامة التجاریة

ازدواجیة الولاء 
لأكثر من علامة 

 تجاریة 

الولاء  انخفاض
 لتجاریةلعلامة ا
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ذلك أن القیمة السوقیة للعلامة التجاریة معترف بھا من قبل تجار التجزئة، والوعي 

  . لامة التجاریة أعلى ما یمكنالمرتفع  بالعلامة التجاریة، ویكون الولاء للع

 :مرحلة الولاء الكامن للعلامة التجاریة  .3

عند المستھلك للعلامة التجاریة ولكن لا یوجد رغبھ في شراء  اًیكون الولاء مرتفعو

  . أو الحاجة الماسة لھا توفرھا فقط في حالالمنتج ویعمل المستھلك على شرائھا 

 :زدواجیة الولاء لأكثر من علامة تجاریةا .4

یكون التنافس بین العلامات التجاریة في ھذه المرحلة أعلى ما یمكن وھذا یودي إلى 

الاختیار المتعدد للمنتج من قبل المستھلك وظھور ما یسمى بحساسیة السعر للمنتج وھذا 

  .یؤدي إلى انخفاض بالمبیعات

 :انخفاض الولاء للعلامة التجاریة  .5

  :ومن خصائص ھذه المرحلة

 .دة بین العلامات التجاریة المتزایدة، وكثرة البدائل المنافسة الشدی -

 .المستھلكون یطلبون الخبرات وتطویر المنتج إنما لیس منتجاً فقط -

 .الانخفاض في مستویات التمایز -

  .التوقعات المتزایدة من المستھلكین -

 Dick(ء وتم تصنیفھا كما أشار إلیھا عدة للولا نماطھناك أ :الولاء  نماطأ - ز

&Basu1994 ( كالتالي:  

ویتمثل ھذا النوع من الولاء عندما یكون )  No loyalty( الولاء المنعدم أو غیر موجود .1

 .الزبون لا یألف منتجاً معیناً ، أي انھ غیر معني بنوعیة السلعة أو الخدمة المراد شراؤھا 
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فیھا ویتمثل ھذا النوع في الحالة التي یكون )  Intertia Loyalty( الولاء بدافع العادة .2

ن المحل قریب الزبون الذي درج على شراء حاجتھ من محلات معینة بحكم العادة ربما لأ

 .أو مناسب من ناحیة عملیة 

یقصد بھذا النوع الوفاء الكامن وھو الحالة الناجمة عن )  latent loyalty( الولاء الكامن .3

لأسباب  ء، وذلكالشيتقترن ھذه الرغبة بالشراء المتكرر لھذا  نإالرغبة بالشيء دون 

 . تملیھا الظروف ولیس الثمن

یتحقق في ھذا النوع من الولاء الوفاء الأمثل عندما )  Premium loyalty( الولاء الأمثل .4

 .تكون الرغبة مقرونة بالشراء المتكرر للمنتج أو للخدمة 

  : التجاریة للعلامة الولاء -  س

 تكسب و محددة تجاریة علامة و محدد منتج بشراء المستھلكین التزام  مستوى إلى تشیر

 منتجات إلى المستھلكین تحول من الحصانة الشركة تمنح أنھا : منھا الفوائد العدید من الشركات

 كل منو جدید منافس السوق دخل ذاإ السوقیة الشركة حصة على المحافظة وبالتالي المنافسین

 الولاء أن إلى )3200قحف، أبو( أشار قد و السوقیة الحصة على بأخرى بدرجة أو یؤثر

 نأ ھو  ھنا إلیھ الإشارة تجدر ما لكن . العلامة نفس بشراء المستھلك تكرار قیام ھو للعلامة

 المستھلكین لدى ینشأ أن یجب الذي للولاء واضح تعریف وضع على كلیا لم یتفقوا الباحثین

 علیھا یبني نأ یجب التي الأسس و المطروحة الخدمیة أو السلعیة العلامات المستھدفین نحو

الولاء  علیھ یبنى أن یجب الذي السلوك ھو انھ على إلیھ ینظر أن یجب ھل و . الولاء المطلوب

 الاعتماد یجب أم ؟ فعلا تحقیقھ تم الذي السلوك ھو أنھ على إلیھ ینظر أن یجب ھل و.المطلوب
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 ؟ درجتھو أ تھجود لتحدید لھ روجی أو یطرح ما نحو المستھلكین نوایا و مشاعر و مواقف على

 ، للعلامةة  السائد تكرار الشراء درجة ھو الولاء أساس أن ھمبعض یرى المثال سبیل على

 عدیدة و مقنعة بدائل وجود عدم نتیجة ما لعلامة الشراء یكرر قد الفرد أن ھي ھنا المشكلة ولكن

 من مقنعة بدائل رتوف لعدم كبیر منطقي أساس لھ یكون لا قد الموجود الولاء فان بالتالي و ، لھ

 أو الفرد لھذاالمتوفرة  الشرائیة  القدرات مستوى أھمھا یكون قد أخرى لاعتبارات  أو السلعة

  :التالیة الأربع بالمراحل التجاریة للعلامة الولاء یمرو ، ذاك

 : المعرفي الولاء .1

 جاریةالت العلامات وخصائص صفات عن المستھلك معلومات تشیر للولاء، الأولى المرحلة في

 ھذه وتسمى ، البدیلة التجاریة العلامات من غیرھا عن مفضلة واحدة تجاریة علامة إلى أن

 لھذه ویمكن التجاریة العلامة حول المستھلك آراء على القائم الولاء أو المعرفي المرحلة بالولاء

 على تعتمد معلومات أو الآخرین من مقدمة أو سابقة معلومات على قائمة أن تكون المعرفة

 عن المتاحة المعلومات نتیجة ھو المرحلة ھذه في الولاء و ، التجاریة لعلامةلحدیثة  تجربة

 سواء التجاریة العلامة أداء مستویات على یعتمد فھو وبالتالي ، التجاریة أداء العلامة مستویات

 طبیعة تذا المرحلة ھذه في المستھلك وحالة ، التكلفة على قائمة أو أو جمالیة وظیفیة كانت

  . سطحیة

 : العاطفي الولاء .2

 استعمالاتھا أساس على وذلك التجاریة العلامة نحو واتجاھات میول الثانیة المرحلة في تتطور
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 تكون بینما و ، العاطفي بالولاء المرحلة ھذه في الولاء إلى ویشار ، المرضیة المتراكمة

 للولاء مشابھ بشكل و زالتھا،إ السھل من لیس العاطفة فإن المضادة للآراء عرضة المعرفة

 بأن تظھر التي البیانات خلال من أثبت كما للتغیر عرضة الولاء من النوع ھذا یبقى المعرفي

  .عنھا مسبقًا راضین كانوا بأنھم ادعوا قد التجاریة العلامة عن المتحولین من كبیرة نسبة

 :الولاء الإرادي .3

 الالتزام تتضمن بالتعریف والإرادة ،)السلوكیة ةالنی(الإرادیة المرحلة ھي التالیة المرحلة إن

 بشكل ولكن التجاریة العلامة شراء بإعادة المستھلك یرغب ، معینة تجاریة علامة شراء بتكرار

 ھذا أن وبرغم .مؤكد غیر حدث ولكن متوقعة الرغبة ھذه تكون أن یمكن حسنة نیة لأي مماثل

 من عینات فتجربة ضعف، نقاط لدیھ فإن وىأق مستوى إلى المستھلك یجلب الولاء من النوع

 التزم قد المستھلك لأن مؤثرة تكون قد المبیعات تنشیط ووسائل منافسة، تجاریة علامات

 حیث من یطور لم المستھلك ھذا فإن وبالتالي جدیدة عروض بتجنب ولیس التجاریة بالعلامة

  .المنافسة التجاریة العلامات بتجنب قرارًا نوایاه

 :فعلي الولاء ال .4

 وفقط التجاریة العلامة شراء لإعادة قویة رغبة المرحلة ھذه في یمر الذي المستھلك لدى تتولد

 ھذا وعقبات تھدیدات على للتغلب المطلوبة المھارات على حصل قد ویكون العلامة تلك

 من روتیني بشكل یتخلص بأن المتوقع ومن ،)فقط التجاریة العلامة ھذه شراء مطلب( المطلب

 یتجنب وقد ، المفضلة التجاریة علامتھ عن ومضن جاد ببحث وینخرط المنافسة سائلالر
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 العلامة أداء تدھور إلى بالإضافة ثانیة ناحیة من . المنافسة التجاریة العلامات عروض

 الولاء مراحل من مرحلة كل في عنھا یتحول المستھلك لجعل محتمل سبب ھو والذي التجاریة

  ى   أخر تجاریة لعلامة المستھلك تجریب یسبب الذي فقط ھو التجاریة ةالعلام توافر عدم فإن

)Oliver,1999,p 217(. 

 التجاریة العلامة تجاه الولاء انخفاض إلى المؤدیة  الأسباب)2004،عبیدات(وأشار

  : التالي النحو على بإیجاز

 أو السلع من ةجدید علامات وجود و طویلة مدة منذ شرائھاتكرار  نتیجة العلامة من الملل -1

 .أفضل بشكل تطرح الخدمات

 قد التي للانتباه مثیر بأسلوب تعرض قد التي الجدیدة التجاریة العلامات من العدید ظھور -2

 .الموضوعیة و الشكلیة خصائصھا و مواصفاتھا في التعدیل بعض تتضمن

 المشترین یدفع الذي الأمر ،الحالیة التجاریة العلامات استخدام من بالإشباع الشعور عدم -3

 .إشباعھا المنشود الحاجة تشبع التي العلامة عن للبحث للعلامة الحالیین

 التي الاقتصادیة الضغوط خلفیة على وذلك لھا الولاء حساب على العلامة بسعر الاھتمام -4

 .المستھلك لدى اللازمةالتغیرات  إحداث على تعمل

 . افسةالمن مثیلاتھا و حولھا المقارنة الإعلانات نسبة ارتفاع -5

 :التجاریة للعلامة الولاء نتائج -  ش

كما أشار إلیھا  التجاریة للعلامة الولاء لنتائج بدائل أربع یوجد

(Gounaris&Stathakopoulos ,  2004,p283): 
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 الآخرین توصیة یتم حیث توقعًا، الأكثر السلوكیة النتیجة تكون قد التي الشفویة الاتصالات .1

 . التجاریة مةالعلا باستخدام معارف و أصدقاء من

 نحوھا طور التي التجاریة العلامة من المستھلك یحرم عندما ، بدیلة تجاریة علامة شراء  .2

 یتعامل قد أو ثانیة تتوفر أن إلى شراءه یؤجل فقد )مثلا السوق في متاحة غیر( بالولاء شعورًا

 یقرر بالتاليو جدًا مكلف التأجیل بأن المستھلك یجد قد ثانیة ناحیة من الجدید، الظرف مع

 .أخرى تجاریة علامة إلى التحول

 آخر متجر إلى یتجھ بأن لھا الموالي المستھلك یختار قد التجاریة العلامة توفر عدم ظل في  .3

 .علیھا للحصول

 على دلیل ھو متاحة غیر المفضلة العلامة كانت إذا أخرى علامة أي شراء عدم قرار إن  .4

   .التجاریة للعلامة الأمثل الولاء
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  : العربیة والأجنبیة الدراسات السابقة :  3- 2

تتضمن مجموعة من الدراسات والأبحاث السابقة و المتعلقة بالدراسة التي تم إحضارھا من 

لكترونیة الجامعیة و من المجلات العلمیة والمجلدات وأیضا من مواقع خلال المكاتب الإ

  :الأقدم إلى الأحدثالانترنت وتم ترتیبھا من 

  :الدراسات العربیة :أولا

الجامعات  لبةدراسة تحلیلیة للعوامل المؤثرة على ولاء ط: بعنوان ) 2005الخضر، محمد (دراسة  -

 ):مصر(للعلامات التجاریة لسلع التسوق غیر المعمرة

تمت ھذه الدراسة في جامعات القاھرة في مصر و تناول الباحث المتغیرات المؤثرة على 

  : لامة التجاریة للملابس وكانت تھدف الىولاء الطلبة الجامعات للع

 . تحدید العوامل المؤثرة على الولاء للعلامة التجاریة  -1

 .الجامعات الذین یشترون العلامة التجاریة واحدة لبةالتعرف على نسب ط  -2

 .وكان من أھدافھا تحدید أثر المتغیرات الدیمغرافیة على الولاء للعلامة التجاریة  -3

فیما یتعلق  لبةعدم وجود أي اختلافات جوھریة بین الط ة كالتاليوكانت  نتائج الدراس

وجود علاقة موجبة بین القیمة المدركة  ،باستجابتھم لعوامل الولاء للعلامة التجاریة

وجود علاقة موجبة للجودة المدركة  تؤثر على ولاء الطلبة  للعلامة التجاریة والولاء لھا،

 .نحو العلامة التجاریة 

الدراسة دور كبیر في صیاغة أسئلة الاستبانة وكیفیة قیاس العلامة التجاریة وكان لھذه 

  .وأثرھا على ولاء الطلبة وكانت ھذه الدراسة من أقرب الدراسات في تطبیقھا لھذه الدراسة
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تأثیر معوقات التحول على العلاقة بین رضا الزبائن وولائھم : بعنوان)  2007,  مسعود( دراسة  -

 - : ف المتنقلة في الأردنفي شركات الھوات

تطویر واختبار نموذج لقیاس رضا الزبائن وولائھم في تناولت ھذه الدراسة عملیة 

شركات الھواتف المتنقلة في الأردن ، تم من خلالھ تحدید وتحلیل العوامل المؤثرة في 

رضا الزبائن وولائھم ، بھدف مساعدة ھذه الشركات على تبني استراتیجیات مناسبة 

ا من الحفاظ على رضا زبائنھا وولائھم مما یعود علیھا بالربحیة والنمو ، أجریت تمكنھ

الدراسة على عینة میسرة شملت مستخدمي خدمة الھواتف النقالة تم جمع البیانات بواسطة 

ومن خلال عملیات التحلیل توصل الباحث إلى مجموعھ . استبانھ وزعت على تلك العینة 

الجودة المدركة ، (یجابیة ومباشرة بین المتغیرات المستقلة إلاقة وجود ع: من النتائج منھا 

وبین رضا ) السعر المدرك ، الاتصال مع الزبائن ، صورة الشركة ، معوقات التحول 

كما كان عامل الاتصال . الزبائن ، وأن الرضا ھو الوسیط الفعال في تعزیز ولاء الزبائن 

إضافة إلى إن ھناك اختلافاً بین تأثیر . ا الزبائن مع الزبائن أكثر العوامل تأثیرا على رض

  .معوقات التحول على ولاء الزبائن باختلاف الشركة المزودة للخدمة

وكان لھذه الدراسة الدور الأكبر في التعرف على كیفیة تطبیق ھذه الدراسة وذلك لقرب 

  .البیئة التطبیقیة وھي الأردن ولكن بمتغیرات مختلفة

نموذج مقترح لأثر المتغیرات الوسطیة على العلاقة بین مقدم : بعنوان ) 2008, المجني (دراسة  -

 : الخدمة وتنمیة ولاء  العمیل بالتطبیق على خدمات الھاتف المحمول في مصر 

أثر الخدمة المقدمة من شركات الھواتف الحمولة على ولاء  اختبارھدفت الدراسة إلى 

 .على ولاء العمیل اتجاه شركات المحمول  العمیل وأیضا اختبار أثر تكالیف التحول
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موجب بین تكالیف التحول وبین ولاء العملاء  د ارتباطووج وكانت نتائج  الدراسة تدل على

لمقدم الخدمة ، وجد ارتباط سالب بین جاذبیة البدیل المدرك وبین ولاء العملاء لمقدم 

العمیل في حال ارتفاع  الخدمة ، وتشتد قوة العلاقة بین صورة المقدم للخدمة وولاء

 .جاذبیة البدیل المدرك 

دراسة  حالة في (أثر بلد المنشأ على تصور الإماراتیین للمنتج : بعنوان) 2008 ريألعم(دراسة  -

  ):أمارة  دبي

المنتجات تأثیر بلد المنشأ على التصور الإماراتي من  دراسة  إلىھدفت ھذه الدراسة 

الدراسة في مركز برجمان للتسوق وتم توزیع  في إمارة دبي وأجریت ھذه المستورة 

وتم  ةاستبان 348 إرجاعوذلك لجمع البیانات وتم  ةاستبان 1003الاستبانة التي عددھا 

وما یمیز ھذه الدراسة وھو دراسة أثر بلد المنشأ لتحلیلھا  الإحصائي الأسلوب استخدام

  .على المستھلك الإماراتي

بلد المنشأ بالإماراتیین  ھناك اھتماماً عندراسة أن وأشارت النتائج الرئیسیة لھذه الد

على المنتج  نیحكمو الإماراتیین أن وأشارت في اتخاذ قرارھم شراء مھماًعاملا  بوصفھ

  .من خلال بلد المنشأ

العملاء لمنتجات  اثر العلامة التجاریة في رضأ: بعنوان) 2008عكروش،المحمد،خنفر،(دراسة  -

 :یدانیة على طلبة الجامعات الأردنیةدراسة م: الأجھزة الخلویة

السعر، (ھدفت ھذه الدراسة إلى دراسة اثر العلامة التجاریة والمتمثلة بأبعادھا الأربعة وھي 

على رضا العملاء للمنتجات الخلویة، إذ تم ) الخدمة، الجودة، وثقة العمیل، والقیمة المدركة

ب من طلبة الجامعات الحكومیة طال 800توزیع الاستبانة على عینة ملائمة مكونة من 

والخاصة وتوصلت الدراسة إلى النتائج التالیة أن أبعاد العلامة التجاریة توثر في رضا 
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العمیل من خلال أبعادھا المذكورة أعلاه وأن أقوى الأبعاد تأثیرا ھو بعُد القیمة المدركة 

  للعلامة

الشخصیة والاجتماعیة للمستھلك  ثر مواصفات المنتج والعواملأ: بعنوان )2010, صالح(دراسة  -

 :نحو الولاء للعلامة التجاریة

تمت ھذه الدراسة على متاجر التجزئة التي تھتم ببیع الھاتف المحمول في مدینة دمشق 

استبانھ  100استبانة وتم استرداد  120في سوریة وكان عدد الاستبیانات ألموزعھ 

ز الھاتف المحمول وأثره على وكانت تھدف ھذه الدراسة إلى اختبار مواصفات جھا

الولاء نحو العلامة التجاریة، وأیضا من أھداف الدراسة اختبار العلاقة الموجودة بین 

المتغیرات الشخصیة للمشتري من حیث الدخل والعمر ونمط الحیاة والولاء نحو العلامة 

  . التجاریة

خارجي والدخل والعمر الجودة والسعر والشكل ال( المتغیرات المستقلة متغیرات الدراسة 

  .ونمط الحیاة

 .الولاء للعلامة التجاریة : المتغیر التابع 

تتفاوت علاقة الارتباط بین مواصفات جھاز الھاتف المحمول وكانت نتائج الدراسة كالتالي 

والولاء نحو العلامة التجاریة فالعلاقة عكسیة من ناحیة السعر وضعیفة ومن ناحیة الشكل 

ھاتف المحمول،تتفاوت علاقة الارتباط بین العوامل الشخصیة لمشتري ومقبولة لجودة ال

جھاز الھاتف المحمول والولاء نحو العلامة التجاریة فھي ضعیفة لعمر المشتري وعكسیة 

 .للدخل وتكون العلاقة مقبولة عند نمط الحیاة
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وما ھي  وقد أسھمت ھذه الدراسة في التعرف على المتغیرات التي تزید من ولاء المستھلك

نسبة التفاوت الموجودة فیما بینھا وبینت أن دخل المستھلك لھ دور كبیر في تحدید القیمة 

 .السعریة للھاتف

الفلسطیني  السوقتبني العلامة التجاریة المستوردة في  تأثیر: بعنوان ) 2011ترابي ( دراسة  -

 :على سلوك المستھلك 

 السوق إلى المستوردة التجاریة العلامة تبني اثرعلى  التعرف إلى الدراسة  ھذه  ھدفت 

 متھءلملا الوصفي المنھج استخدم إنالألبسة  قطاع في المستھلكین سلوك الفلسطیني على

برنامج  باستخدام قام حیث)  100(على عینة قوامھا  الدراسة  ھذه الدراسة وأجریت

)SPSS (لما المناسبة الإحصائیة لإجراء المعالجات.   

الحالة  السكن، مكان العلمي، المؤھل العمر،الدخل، :المستقلة لمتغیراتا متغیرات الدراسة

  .سلوك المستھلك : ،المتغیر التابع الاجتماعیة

تبین أن العلامات التجاریة لا تؤثر بشكل الكبیر على سلوك  نتائج الدراسة كالتالي نتوكا 

ار الشراء لمنتجات ذات المستھلك عند اتخاذ القرار الشرائي ولا یؤثر ذلك أیضا على القر

العلامة التجاریة والمنتجات المحلیة وتبین نتائج الدراسة أن السبب في ارتفاع استجابة عینة 

  .وتعطي صفة إضافیة للمستھلك  ضمونةشراء العلامة التجاریة ھو أنھا م الىالدراسة 
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  :الأجنبیةالدراسات  :ثانیاُ

 A Cost/Benefit Approach: بعنوان  ) Lee and Cunningham,2001(دراسة  -

to Understanding Service Loyalty 

الزبائن خدمات الھواتف المتنقلة في  ولاء بینالعلاقة  أثر ھدفت ھذه الدراسة إلى دراسة

فحص علاقة كلفة التحول كمتغیر وسیط في العلاقة بین رضا  إلىھدفت ، التي فرنسا

اختلاف  وفحصالمقدم،  سب نوع البرنامجتجزئة الزبائن ح تحدیدثم  ،ھمئالزبائن وولا

خذ عینة أتم  . الربط بین الرضا والولاء باختلاف شرائح المستھلكین حسب ھذه البرامج

ثلاثة مزودین لخدمة الھواتف المتنقلة ومن ثلاث مناطق في  من اًمستجیب 256من  عشوائیة

في العلاقة الرابطة بین  لاًفعا اًوسیط اًدور تلعبالدراسة أن كلفة التحول  جدتأو إذ. فرنسا

 اْكلف التحول تأثیریمكن ل لابینما  والاقتصادیةھم للجماعات القیاسیة ئرضا الزبائن وولا

ھم ئإلى أن العلاقة بین رضا الزبائن وولا الدراسة أشارتكما . على محبي الھواتف المتنقلة

تفاعلھم مع مكونات  في نمع أن الزبائن یختلفو الزبائنفي كافة أنواع شرائح  ةفعال يھ

  .الرضا تبعا للبرامج المختلفة

 Examining Service"   : بعنوان) Grace and O'Cass 2004( دراسة -

Experiences and post – consumption Evaluation"    

 التي الخدمیة، للمنظمات التجاریة بالعلامة الخاصة الأبعاد استكشافھدفت ھذه الدراسة إلى 

 تم التي الكمیة البیانات خلال ومن .الخدمة استھلاك عملیة أثناء في لكینالمستھ في تؤثر

 المدركة بالخدمة المرتبطة التجربة أن إلى النتائج أشارت ،عینة الدراسة من علیھا الحصول
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 الأمر للبنوك، التجاریة العلامة تجاه المستھلكین فمشاعر ومواق في تؤثر التجاریة للعلامة

  .المستھلكین ھؤلاء رضا مستوى في عكسین أن شأنھ من الذي

 The effect of customer satisfaction and" :بعنوان) Kim 2004(دراسة  -

switching parries on customer loyalty in Korean  mobile and 

telecommunication service”       

التحول  حول تأثیر رضا الزبائن ومعوقات) Kim et al.,2004(ھدفت دراسة وقد 

على ولاء الزبائن في خدمات الاتصالات المتنقلة الكوریة إلى استقصاء استراتیجیات 

مزودي خدمة الھواتف المتنقلة في كوریا لرفع ولاء الزبائن لھا، وتحدید العوامل التي 

تشكل رضا الزبائن ومعوقات التحول وأثرھا على ولاء الزبائن، وعمل تحلیلا تجریبیا 

رضا الزبائن ومعوقات التحول على ولاء الزبائن والعلاقة السببیة بینھا، للأثر النسبي ل

  .وتحلیل الأثر المعدل بین رضا الزبائن وولائھم والناجم عن معوقات التحول

وقد خلصت الدراسة إلى أنھ على مزودي خدمات الھواتف المتنقلة تعظیم رضا الزبائن  

كما وجد أن جودة المكالمة، خدمات  .ومعوقات التحول من أجل تعزیز ولاء الزبائن

القیمة المضافة، ودعم الزبائن ھي العوامل التي لھا التأثیر الأھم على رضا الزبائن من 

كما خلصت الدراسة إلى أن العوامل الأھم . بین العوامل التي تشكل جودة الخدمة

نتقال إلى المؤثرة في معوقات التحول ھي كلفة التحول مثل الكلفة المفقودة وكلفة الا

ثر أمزود آخر والعلاقات بین الأشخاص، بالإضافة إلى أن معوقات التحول كان لھا 

معدل رضا الزبائن وولائھم، وعلیھ فإن على شركات الھواتف المتنقلة الكوریة على 

  .تعظیم رضا الزبائن ومعوقات التحول من أجل تعزیز ولاء الزبائن
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 customer satisfaction and retail" :بعنوان ) Gomez et al 2004(دراسة  -

sales performance an empirical investigation' 

ركزت ھذه الدراسة على تأثیر الجودة المدركة والقیمة المدركة للعلامة التجاریة على 

متجراً، ووجد أن لھذه  250إشباع حاجات المستھلكین وذلك من خلال جمع بیانات من 

  .ة في رضا المستھلكینالمتغیرات تأثیرات متباین

وتبین نتائج ھذه الدراسة أن انخفاض جودة المدركة للعلامة التجاریة إلى انخفاض 

أیضا تبین أن للقیمة المدركة لھا دور كبیر في زیادة  جمستوى رضا المستھلك ومن النتائ

  .مستوى الرضا عند المستھلكین

 The importance of the brand equity to": بعنوان )  2004Taylor(دراسة  -

customer loyalty " 

 مثل الولاء على تؤثر التي العوامل من لعدد النسبیة الأھمیة تقییم إلى الدراسة ھدفت ھذه

 بھا الثقة و التجاریة للعلامة العاطفیة المنافع ، التغییر المدركة مقاومة القیمة ، الرضا :

 التجاریة العلامات بتقییم قامت منظمة أمیركیة ) ٤٥٧ ( من  البیانات جمع تم .

  . بشرائھا تقوم التي الصناعیة للتجھیزات

 : كالتالي  نتائج الدراسةوكانت 

 . المدركة بقیمتھا إیجابیًا التجاریة للعلامة الولاء یرتبط -

 . عنھا التحول بمقاومة إیجابیًا التجاریة للعلامة الولاء یرتبط  -

 . لھا العاطفیة لمنافعبا إیجابیًا التجاریة للعلامة الولاء یرتبط -

 بھا بالثقة إیجابیًا التجاریة للعلامة الولاء یرتبط -
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 Customer Loyalty and the Effect " : بعنوان   Aydin et, al 2005)( دراسة  -

of service of quality": 

 .التركي المتنقلةوسیط في سوق الھواتف  كمتغیر  التحولثر كلفة أحول ولاء الزبائن، و

المباشر وغیر  والتأثیرثر رضا الزبائن والثقة على ولاء الزبائن، أت إلى قیاس ھدفالتي 

 1950توزیع عینة الدراسة والبالغة  تم إذ ،المباشر لكلفة التحول على ولاء الزبائن

مشغلي خدمات الھواتف المتنقلة من بنسب مساویة للحصة السوقیة لكل مشغل  اًمشترك

یجابي على ولاء إر ى أن كلفة التحول المدركة لھا تأثیخلصت الدراسة إل إذ  .في تركیا

ن ولاء الزبائن یتأثر برضا الزبائن والثقة أ إذالرضا والثقة، كما ھو الحال في الزبائن 

بینما لا یكون ھناك تأثیر . اًالذین یكون إدراكھم لكلفة التحول عالی للزبائنوكلفة التحول 

ویكون رضا الزبائن  ،إدراكھم لكلفة التحول قلیلاًعند الزبائن الذین یكون  التحوللكلفة 

كما وجدت الدراسة أن كلفة التحول المدركة لھا . ھي المؤثرة في ولاء الزبائن والثقة

 ثرأمعدل في العلاقة بین كل من رضا الزبائن والثقة وولاء الزبائن، حیث وجد أن  تأثیر

 كبیرةكلفة التحول المدركة  قل عندما تكون أرضا الزبائن على ولاء الزبائن یكون 

  .أي أن كلفة التحول المدركة تقلل من حساسیة الزبائن تجاه درجة الرضا  ولیست قلیلة،

 An examination of the": بعنوان  , Lin and Wang 2006)(دراسة  -

determinants of customer loyalty in mobile commerce context "  

ذج لولاء العملاء الھواتف المحمولة وولاء الزبائن وأبعاده ھدفت الدراسة إلى تطویر نمو

وقد طبقت بنجاح في الھواتف المحمولة ، وان ولاء الزبائن یتأثر بالقیمة المدركة ، الثقة ، 

ولعب عامل الرضا دوراً حاسما في تداخل العلاقة بین القیمة المدركة والثقة ) الرضا 

  .والولاء 
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 : انبعنو) ( Torres 2007دراسة  -

 "The purchase of foreign products: The role of firm’s country-of-

origin reputation, consumer" ethnocentrism, animosity and trust”  

ثر القرارات الشرائیة للمستھلكین لمنتجات أجنبیة أإلى التعرف على  ھدفت ھذه الدراسة

ربط ھذه  إلىوھدفت أیضا . لسوسیولوجيواالمتعلقة بالعوامل الاقتصادیة والنفسیة 

النعرة العرقیة والعداء للمفاھیم مأخوذة من العلاقة نھج التسویق ونظریة  وھيالمتغیرات 

واستخدمت النماذج الھیكلیة المعادلة لتحلیل البیانات ). على التوالي والسمعة،الثقة (الإشارة 

، وكانت نتائج في مدینة الاسبانیة المقابلات الشخصیة التي أجریت 202التي تم جمعھا من 

   :الدراسة كالتالي 

أن ھناك حاجة إلى سمعة الشركة وثقة المستھلك إلى إقامة علاقات تجاریة تنطوي على 

المستھلكین والشركات من مختلف البلدان، في حین أن الكراھیة یمكن أن تعزز النعرة 

الأجنبیة والحد من الثقة في شركات العرقیة الاستھلاكیة، وانخفاض نوایا لشراء المنتجات 

 .أجنبیة

 Ghazali, Othman, Zahiruddin,Yahya and M. Sarif(دراسة -

2008Ibrahim( بعنوان:" Products and Country of Origin Effects: The 

Malaysian consumers perception"  

على قرار الشراء  تھدف ھذه الدراسة إلى التعرف على تصور المستھلك لبلد المنشأ وأثره

عند المستھلك المالیزي اتجاه المنتج وتحدید إلى أي مدى یوثر بلد المنشأ على المنتج مقابل 
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جوانب أخرى منھا السعر والنوعیة والبراعة التكنولوجیا ومن أھداف ھذه الدراسة أیضا 

  .لتعرف على عملیة الربط بین بلد المنشأ وجودة المنتج ا

نھ تبین أن المستھلك المالیزي یھتم بالمعلومات المتوفرة عن بلد أ ومن نتائج ھذه الدراسة

المنشأ حتى یقیم جودة المنتج الذي یقوم بشرائھ وتبین انھ یمیل بصوره نوعیة إلى المنتجات 

الیابان تحصل على وجھ الخصوص على درجة عالیة من  التي تنتج في الدول المتقدمة  و

 . الجودة نتاج منتجات عالیةاأجل الانطباع 

وكان لھذه الدراسة الدور الكبیر في صیاغة أسئلة الاستبانة والخاصة في بلد المنشأ 

  .والتعرف على كیفیة قیاس ھذا المتغیر 

-Computer Anxiety in E": بعنوان ) Saade,Kira 2009(دراسة  -

Learning:The Effect of Computer Self-Efficacy" 

لكتروني وذلك من سھولة استخدام الكمبیوتر على التعلیم الإھدفت ھذه الدراسة إلى اختبار 

 اًطالب 645الجامعة في السنة الأولى وبلغ عدد العینة  لبةعلى ط ةخلال توزیع استبان

من مواجھة العقبات وازدیاد الھموم  لبةإلى قیاس درجة القلق عند الط ةلاستباناوھدفت ھذه 

ومن نتائج ھذه الدراسة أن  ،تر في التعلم عن بعدلدیھم في حال عملوا على استخدام الكمبیو

سرعة اندماج الطالب وسھولة التعرف على كیفیة التعامل مع مكونات الكمبیوتر یساعد على 

الحد من قوة وأھمیة القلق من استخدامھ ومن النتائج إنشاء علاقة قویة وذات تأثیر ایجابي 

لدراسة بتحدید طریق القیاس ووضع أسئلة الاستفادة من ھذه ا تبین الطالب والكمبیوتر وتم

الاستبانة لفقرات الخاصة بسھولة الاستخدام المدركة وتم العمل على المقارن النتائج بھذه 

 .نباخ وكر معاملفي الوسط الحسابي و  اًالدراسة بحیث تبین أن ھناك تقارب
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 Understanding customer": بعنوان    Deng et al,2009)(دراسة  -

satisfaction and loyalty :an empirical study of mobile instant 

messages in china" 

. ھدفت ھذه الدراسة إلى المحاولة لفھم رضا العملاء وولائھم عن خدمات الھواتف النقالة

الثقة، حدود الخدمة، القیمة (كما ھدفت للتأكید على دور الولاء والعوامل المؤثرة فیھ 

تم جمع المعلومات بواسطة استبانة . شركات الھواتف النقالة في الصینفي إنجاح ) المدركة 

مستخدماً من مستخدمي  350لكتروني على عینة كان عددھا تم توزیعھا بواسطة البرید الإ

الثقة ، ( خلصت الدراسة إلى مجموعة من النتائج كان منھا ، أن العوامل . الھواتف النقالة 

وأن عوامل الثقة ، الرضا، وتكالیف . یؤثر على رضاھم )  القیمة المدركة ، حدود الخدمة

  .یجابي على ولاء الزبائن إالتحول تؤثر بشكل 

 Brand loyalty and relationship'':بعنوان) Omer,ali 2010(دراسة  -

marketing in Islamic bank  system in Malaysia"   

بین موظفي البنوك وعملاء البنوك ثر التسویق بالعلاقة أ ھدفت ھذه الدراسة إلى اختبار

الإسلامیة في مالیزیا وما تأثیرھا على العلامة التجاریة وعلى رضا العملاء بشكل العام  

ومن أھدافھا أیضا تحدید ما إذا كان رضا العملاء على موظفي البنوك سیؤثر على 

   .العلامة التجاریة

العلاقات والعلامة التجاریة من یجابیة بین التسویق بإوجود علاقة  ومن نتائج الدراسة

یجابیة بین التسویق إخلال قیاس المتغیر الثقة والالتزام والتواصل، وجدود علاقة 

  .بالعلاقات ورضا عند العملاء 
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 Impact of Country-fo-Origin and Price": بعنوان  shenge 2010)(دراسة  -

on Products Advertisment Efficacy" 

لى تقییم اثر بلد المنشأ والسعر على فعالیة الإعلانات المنتج، وتم ھدفت ھذه الدراسة إ

طالب  600تطبیق ھذه الدراسة على مجموعة من الجامعات الكبرى على عینة عددھا 

ذكور وإناث وكانت نتائج الدراسة وذلك بعد التحلیل الإحصائي تبین أن بلد المنشأ 

إلى  المعلنینر وتبین أیضا أن على ؤثر على فعالیة الإعلان إلى حد كبییوالسعر لم 

  . إعادة النظر في الحملات الإعلانیة والعمل على زیادة أھمیة بلد المنشأ والسعر

 Brand Personality: Impact on" :بعنوان) 2011Gil, Hellgren (دراسة  -

Brand Trust and Consumer Preferences" case study in Germany   

استكشاف ما إذا كانت العلامة التجاریة لدیھا تأثیر على تفضیل إلى  ھدفت ھذه الدراسة

المستھلكین والثقة تجاه العلامة التجاریة أكثر من أخرى وھل ھناك  وجود أي صلة 

طریقة التفضیل أو الثقة اتجاه العلامة التجاریة وقد استخدم  عنغیر مباشرة أو مباشرة 

وكان استخدام طریقة العینات  ةاستبان 317الأسلوب الكمي لھذه الدراسة وتم توزیع 

  .حتمالیةالاغیر 

العلامة ب المستھلك تتأثر  ھناك مؤشرات تدل على شخصیة أنوكانت نتائج الدراسة 

وجدت  نإخصوصاً . والمنظمة التجاریة التي تؤثر على مستوى الثقة بین المستھلكین

 الكفاءة والإخلاص لالعلامة التجاریة وذلك من خلا أبعادوعلاقة بین أبعاد شخصیة 

والسوید قدمت ردودا على نتیجة حاسمة  .والتفضیللعلامة التجاریة والثقة بین الإثارة ل

  . وكانت الأجوبة مشابھة إلى حد ما الاستبیانات،بعد جمع 
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 The Impact of Brand Equity on ":  بعنوان) Moradi ,Zarei 2011(دراسة  -

Purchase Intention and Brand Preference the moderating effects 

of country of origin image": 

الغرض من ھذه الدراسة ھو دراسة العلاقة ما بین العلامة التجاریة وبلد المنشأ ونیة 

الشراء عند المستھلك على منتجات الھواتف الخلویة وعلى الكمبیوتر المحمول وتم 

بار الفرضیات من خلال المعادلة الھیكلیة تطبیقھا على طلبة الجامعات الإیرانیة، وتم اخت

یجابیة بین العلامة إوأشارت النتائج إلى أن ھناك علاقة SPSS) (والتحلیل الإحصائي 

  .التجاریة ونیة الشراء عند المستھلك وأن ھناك أثراً إحصائیاً بین بلد المنشأ ونیة الشراء

 للعلامة الذكر سابقة ادالأبع على ركزت التي الأبحاث من عددًا یوضح) 2-1(الجدول

 أھداف تدعم التي البحثیة الفجوات من عدد على الضوء إلقاء في یفید إذ التجاریة،

 في والاستقصاء البحث من المزید إلى تحتاج التي ، البحث ھذا وتساؤلات ومشكلة

  .المختلفة الأعمال بیئات
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  لمتعلقة بالدراسةملخص لبعض الدراسات الأجنبیة والعربیة ا)  1-2(الجدول 
  وسیلة جمع مجتمع الدراسة  المتغیرات            نتائج الدراسة               

 البیانات 
  الباحثون  
 

  الرقم

  ولاء  
  المستھلك

  العلامة 
  التجاریة

  بلد
  المنشأ

  لا یوجد اختلاف جوھري بین الطلاب في 
  الاستجابة لعوامل الولاء ، علاقة موجبة

 المدركة والولاء بین القیمة 

x x   محمد الخضر استبانھ الجامعات  
2005 

1  

  شركة الھواتف      x كان للرضا دور فعال في تعزیز ولاء العملاء
 النقالة 

  مسعود استبانھ
2007 

2  

  استجابة ایجابیة بین الخدمة المقدمة و 
 لولاء العمی

x  x    المجني استبانھ شركة الاتصالات  
2008 

3  

  یھتم ببلد المنشأ للمنتج تبین أن المستھلك
  وحكم على جودة المنتج من خلال بلد المنشأ 

    x يالمستھلكین ف   
  مركز برجمان

  ريالعم  استبانھ
2008  

4  

  تبین أن العلامة التجاریة لھا دور كبیر في
  التأثیر على رضا العمیل بأبعادھا المذكورة  

  في الدراسات السابقة

x  x   الجامعات  
  الأردنیة

  كروشع  استبانھ
2008  

5  

  علاقة عكسیة بین ولاء العمیل والسعر ،
  علاقة ضعیفة بین الشكل والجودة و

 ولاء العمیل 

x  x    متاجر التجزئة  
 لتجارة الھواتف 

  صالح  استبانھ
2010  

6  

  تبین ان العلامة التجاریة لا تؤثر بشكل كبیر
 على القرار الشرائي 

  x    الترابي  استبانھ قطاع الألبسة  
2010  

7  

  الدراسات الأجنبیة                                          
  يھم ھئأن العلاقة بین رضا الزبائن وولا

  مع  الزبائنفي كافة أنواع شرائح  ةفعال 
  في تفاعلھم مع مكونات نأن الزبائن یختلفو

  الرضا تبعا للبرامج المختلفة 

x    استبانھ  الھواتف  Lee et al 
2001 

1 

  ة، خدمات القیمة المضافة ھيجودة المكالم
  العوامل التي لھا التأثیر الأھم على رضا 
 الزبائن 

x  x    استبانھ الھواتف Kim 
2004 

2 

  التجربة المرتبطة أن إلى النتائج أشارت
 في تؤثر التجاریة للعلامة المدركة بالخدمة 
 العلامة تجاه المستھلكین مشاعر ومواقف 
 للبنوك التجاریة 

x  x    استبانھ البنوك  Grace &  
O’Cass  
 2004 

3 

  تبین ان ھناك علاقة ایجابیة بین العلامة
  التجاریة وكل من القیمة والثقة والرضا  

  والمنافع العاطفیة  على ولاء المستھلك

 x   استبانھ  منظمة  Taylor 
2004 

4  

  تبین أن كلفة التحول المدركة من العلامة
  المستھلكالتجاریة لھا تأثیر ایجابي على ولاء  

x x   استبانھ  الأسواق  Aydin et, al   
2005 

5  

  ولاء الزبائن وإبعاده قد طبقت بنجاح في
 مجال التجارة المتنقلة أو المحمولة 

x  x    مستخدمي التجارة  
  المتنقلة 

  Lin & Wang استبانھ
2006 

6 

  تطرح الدراسة ان تعمل الشركة على تعزیز 
  ولاء العلامة التجاریة لمنتجاتھا لرفع من

 المستھلك لھا 
x x  المقابلات شركات  

Torres 
 2007 

7 
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  تبین المستھلك المالیزیا یھتم وبشكل كبیر
  ببلد المنشأ حتى یعمل من خلالھا على 
  تقیم جودة المنتج 

x  x استبانھ الجامعات  
Ghazali  

Et al  
2008 

8  

  الحد من قوة وأھمیة القلق من استخدامھ
  قة قویة وذات تأثیرومن النتائج إنشاء علا 
  ایجابي بین الطالب والكمبیوتر 

 x  استبانھ  الجامعات  
Saade,  

Kira  
2009 

9  

  عوامل الثقة ، الرضا ، وتكالیف التحول 
  تؤثر بشكل ایجابي على ولاء الزبائن وان

 أكثر عامل ھو الرضا 

x  x     شركة الھواتف  
 الخلویة

 Deng et al  استبانھ
2009 

10 

  أبعاد شخصیة وإبعادعلاقة بین  وجدت
  العلامة التجاریة وذلك من خلال الكفاءة 
  والإخلاص للعلامة التجاریة والثقة بین 
 الإثارة والتفضیل 

 x  استبانھ شركات  Gil 
2011 

11 

  علاقة ایجابیة بین التسویق بالعلاقات
  والعلامة التجاریة من خلال قیاس المتغیر

 الثقة والالتزام والتواصل 
  x    الاستبانة البنوك 

Omar  
2010 12  

  لا یوجد اثر لبلد المنشأ والسعر المدرك
  الاستبانة  جامعات  x   x  على المستھلك 

Shenge 
2010 13  

  العلامة التجاریةب المستھلك تتاثر  شخصیة
  التي تؤثر على مستوى الثقة بین  

 والمنظمة المستھلكین

x x   استبانھ شركات  Gil, Hellgren
2011 

14 

  یجابیة ودلالة احصائیة بین علاقة ا
  العلامة التجاریة وبلد المنشأ على نیة 

  الشراء للمستھلك

 x x  استبانھ  جامعات  Moradi 
Zarei 
2011 

15  

  :ما یمیز الدراسة الحالیة عن الدراسات السابقة : ثالثاً 

  :تين أھم ما یمیز الدراسة الحالیة عن الدراسات السابقة یمكن أن یلخص بالآإ

الدراسة من الدراسات الأولى حسب علم الباحث على المستوى العربي التي تھتم ھذه  دعأنھا ت

بأثر بلد المنشأ كمتغیر مھم في العالم الغربي وذلك لكثرة الدراسات المنجزة منذ فترة طویلة 

ثر بلد المنشأ في زیادة ولاء أومطبقة أما على شركات كبرى أو على المستھلك لیثبتوا دور 

  .السابقة  الأجنبیة  ن لنا من خلال الدراساتیللمنتج و في زیادة المبیعات وھذا ما یتب المستھلك

بالإضافة إلى اختلاف الدراسة الحالیة عن الدراسات السابقة من حیث قطاع التطبیق والفترة 

  . الزمنیة التي تم التطبیق بھا وبیئة التطبیق
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  لفصل الثالثا

  منھجیة الدراسة 

  راسةالد یةمنھج:  1- 3

  مجتمع الدراسة وعینتھا:  2- 3

  أدوات جمع البیانات: 3- 3

  الأسالیب والإجراءات الإحصائیة:  4- 3
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  الدراسة  یةمنھج:  1- 3

سیتم من خلال ھذا الفصل عرض المنھجیة المستخدمة التي ستعمل على وصف مشكلة 

  .الدراسة وستكون المنھجیة ھي المنھج الوصفي التحلیلي 

مجتمع الدراسة وأدوات جمع البیانات وسیتناول الباحث في ھذا الفصل طرق  وسیتم عرض

وإجراءات تبین صدق الأداة وثباتھا  والمعالجات الإحصائیة التي نحصل من خلالھا على 

  .تساعدنا بالتعرف على سلوك المستھلك بشكل الأفضل  تحلیل النتائج التي

یل وتفسیر وتقییم النتائج المتوصل إلیھا من یتم  تحلالمنھج الوصفي التحلیلي  ومن خلال  

لتحقیق أھداف الدراسة فعالھ وذلك وذلك بھدف التوصل إلى تعمیمات  خلال عینة الدراسة 

  . فرضیاتھا واختبار

التي السابقة  اتالنظریو لتشمل مسحاً للدراسات  متعددة الدراسة على المصادر  اعتمدتفقد  

للحصول على المعلومات ) الإنترنت(ستخدام الشبكة وا, موضوع الدراسةعملت على نفس 

والمصادر الأولیة التي ستشمل تصمیم استبانھ وتوزیعھا على , الضروریة لإجراء الدراسة

  .  عینة الدراسة بھدف تجمیع البیانات المطلوبة لاختبار فرضیات الدراسـة

  :مجتمع الدراسة :  2- 3

مبیوتر المحمول في الجامعات الخاصة والممتدة مجتمع الدراسة من جمیع مستخدمي الك تمثلی

والمتمثلة في الجامعات الخاصة وھي جامعة البتراء ، جامعة الزیتونة  على طریق المطار

  .،جامعة الشرق الوسط وجامعة الإسراء
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  :عینة الدراسة :3-3

استبانة صالحة ) 717(مستھلكاً ، حصل الباحث على  770ویبلغ عدد العینة المختارة  

استبانة لعدم اكتمالھا لمتطلبات التحلیلي ) 53(للتحلیل الإحصائي بعد أن استبعد منھا 

عدد الاستبانة الموزعة والمستردة وكان ) 1- 3(الإحصائي ویبین لنا الجدول التالي رقم 

  . من نسبة الإجمالیة لكل جامعة % 3توزیعھا بنسبة 

  المسترد منھا یبین عدد الاستبیانات الموزعة وعدد)  1-3(الجدول 
  الاستبانة      الاستبانة الموزعة     اسم الجامعة     الرقم

  المستردة   
  لاستبانة ا  
  الصالحة للتحلیل  

  للاستبیانات%    
  الصالحة للتحلیل  

 %94.4  170  175  180  لبتراءا         1
 %89.66  269  288  300  الزیتونة        2
  %93.3  84  88  90  الشرق الأوسط       3
  %97  194  200  200  الإسراء        4

  %93.59  717  751  770  المجموع  

  
  أدوات جمع البیانات:  3-4

  :الدراسة على مصدرین أساسیین لجمع البیانات وھما  اعتمدت

وتشمل جمیع المراجع المختصة بھذا الموضوع والمجلدات المھتمة بذلك  : الثانویةدر االمص

شورة وغیر المنشورة وما تم التوصل إلیھ من خلال شبكة وتم التطرق إلى الأبحاث المن

الانترنت حول ولاء المستھلك لبلد المنشأ و العلامة التجاریة وأیضا تم التطرق إلى التقاریر 

 .الإحصائیة وغیر الإحصائیة التي درست نفس الموضوع 

توزیع  سیعمل من خلالھ الباحث على المصدر المیداني الذي يوھ :الأولیة در االمص 

 الأسئلةالاستبانة على العینة بطریقة العینة العشوائیة وستحتوي الاستبانة على مجموعھ من 

بمثابة البیانات  الأسئلةعن ھذه  الإجابةد وفرضیاتھا وتعّ وأھدافھا المتمثلة بمشكلة الدراسة



51 
 

الذي من خلالھ نعمل على اختبار   SPSSوالمعلومات التي تختبر من خلال برنامج 

 :  وتضمنت الاستبانة ثلاث أقسام رئیسیة وھي رضیاتالف

وھو الجزء الخاص بالمتغیرات الدیمغرافیة لعینة الدراسة من خلال خمسة : القسم الأول  -

الجنس ، والعمر ، المؤھل العلمي ، الدخل الشھري، ھیئة تدریسیة، وموظف (متغیرات وھي 

 ).أم لا 

 .مة التجاریة المفضلة من قبل العینة تضمنت متغیر اختیار العلا: القسم الثاني  -

وتضمنت متغیرات الدراسة من حیث بلد المنشأ، والعلامة التجاریة بأبعادھا : القسم الثالث  -

) الجودة المدركة، السعر المدرك، القیمة المدركة، وسھولة الاستخدام المدركة( الأربعة وھي 

 :لأبعاد على النحو التالي تم توزیعھا بعدد من ا اتوولاء المستھلك من خلال  فقر

عبارات لقیاسھا حیث تم ) 7(بین القسم الثالث متغیرات تتعلق ببلد المنشأ متمثلة بـ :اولاُ 

 .Ghazali, Othman, Zahiruddin,Yahya and 2008 M( الاعتماد على دراسة

Sarif Ibrahim ( و)(2011 Moradi,Zarei  في وضع اسئلة الاستبانة لقیاس ھذا

  .  المتغیر 

الجودة المدركة، السعر ( بین القسم الثالث أبعاد المتعلقة بالعلامة التجاریة متمثلة بـ :ثانیاً 

بعداً لقیاسھا وتم الاعتماد )  29(عبر ) المدرك، القیمة المدركة، وسھولة الاستخدام المدركة

في وضع أسئلة  Moradi,Zarei 2011)(ودراسة  Shenge 2010)(على دراسة 

  . لقیاس ھذا المتغیر وأبعاده الاستبانة
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وتم الاعتماد  بعد لقیاسھا) 6(یبین القسم الثالث متغیرات تتعلق بالولاء للمستھلك عبر : ثالثاً 

في ) 2011صالح (و دراسة ) 2005محمد الخضر (ودراسة ) Kim 2004( على الدراسة

  .  وضع أسئلة الاستبانة لقیاس ھذا المتغیر 

القیاس ، فإن الدراسة الحالیة اتبعت أسلوب القیاس المستند على وبالرغم من تنوع أسالیب 

من خمس درجات لتقییم أراء العملاء ولإظھار نتائج أكثر دقة ) لیكرت( المقیاس الخماسي 

  .ووضوح 

وذلك حسب ) 5- 1(لذا ولفقرات عناصر المتغیرات جمیعھا تراوح مدى الاستجابة علیھا من 

  :التالي 

  غیر موافق بشدة    غیر موافق    محاید    قمواف    موافق بشدة  
5  4  3  2  1  

  

  : صدق أداة الدراسة وثباتھا :  4- 3

 :الصدق الظاھري  ) أ

عرض الباحث الاستبانة على مجموعة من الأساتذة المحكمین تألفت من عشرة أعضاء من 

جامعة أعضاء الھیئة التدریسیة في كلیة الأعمال بجامعة الشرق الأوسط وجامعة الزیتونة وال

الأردنیة متخصصین في مجال الإدارة و التسویق ،للإفادة من مخزونھم المعرفي وخبرتھم 

المتراكمة في مجال اختصاصھم ، والأخذ بملاحظاتھم بغیة جعل المقیاس أكثر دقة 

وموضوعیة ، وقد استجاب الباحث لآراء السادة المحكمین وقام بإجراء ما یلزم من حذف 

  .79.ص)1(تھم بعد تسجیلھ والمدرجة أسماؤھم بملحق الدراسة وتعدیل في ضوء مقترحا
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 :ثبات أداة الدراسة -ب

للتحقق من ثبات أداة الدراسة استخدم مؤشر الاتساق الداخلي بدلالة الفقرة، والتعرف على قوة 

الارتباط والتماسك بین الفقرات المقیاس، وبما أنھ لا یوجد تحدید لمحك یدل على القیمة 

یعد في Alpha )  ≤6.(حصول علیھا من معامل الثبات، إلا أن الحصول على قیمة الواجب ال

  .Sekaran,2003)(الناحیة التطبیقیة للعلوم الإداریة والإنسانیة بشكل عام أمرا مقبولاً 

  .یبین نتائج الثبات الدراسة ) 2-3(والجدول 
  )2-3(جدول                                   

  نباخ وكرألفا معامل                                      
  )α(قیمة ألفا      دد الفقراتع    البعد  الرقم   

 0.70  7  بلد المنشأ      1
  ابعاد العلامة التجاریة    2

 0.75  7  الجودة المدركة  1  
 0.73  8  السعر المدرك  2  
 0.77  7  القیمة المدركة  3  
 0.71  7  سھولة الاستخدام المدركة      4  
  70.  6  ولاء المستھلك  3

تدل مؤشرات كرونباخ ألفا أعلاه على تمتع أداة الدراسة بصورة عامة بمعامل ثبات عال 

  ) .Sekaran, 2003(وبقدرتھا على تحقیق أغراض الدراسة وفقاً لـ 

  ما بین  أن معامل ثبات أبعاد المتغیرات تراوحت)  2- 3 (ویتضح من الجدول 

عبر عن نسبة عالیة من الاتساق الداخلي للفقرات، أما من حیث كل وھي ت (0.70-0.77) 

بُعد من أبعاد الدراسة ، فیتبین أن بُعد القیمة المدركة بفقراتھ السبع كان الأعلى، وإذ بلغ معامل 

بفقراتھ السبع، ثم بُعد ) 75.(، یلیھ حسب التسلسل بُعد الجودة المدركة )77.(كرونباخ لھ 

بفقراتھ الثماني، وثم بُعد سھولة الاستخدام ) 73.(معامل كرونباخ لھالسعر المدرك وبلغ 

بفقراتھ السبع ومن ثم بُعد بلد المنشأ وبلغ معامل ) 71.(المدركة وبلغ معامل كرونباخ 
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بفقراتھ الست، ) 700.(بفقراتھ السبع وفي نفس المستوى كان لبُعد الولاء  70.)(كرونباخ لھ 

ى تمتع الأداة بصورة عامة بمعامل ثبات عالٍِ على قدرة الأداة وتدل معاملات الثبات ھذه عل

  .على تحقیق أغراض الدراسة 

 :المستخدمة الأسالیب الإحصائیة: 5- 3

   من خلال برنامج یتناول ھذا الفصل تحلیل البیانات وقد تم التحلیل الإحصائي

Statistical Package for Social Sciences))(SPSS( تخدام اس تمو،الإحصائي

  :المؤشرات والأسالیب الإحصائیة التالیة

یساعد على اختبار ثبات أداة جمع  نباخومعامل الثبات ألفا لكرتحلیل الاعتمادیة إذ تم استخدام  -1

  .البیانات وذلك من أجل الاعتماد علیھا في تحلیل البیانات 

جابة وأسئلة الدراسة الانحراف المعیاري ویساعد كمؤشر یبن لنا مدى العلاقة المتوفرة بین الإ -2

. 

تم استخدام أسلوب تحلیل الانحدار البسیط حیث تم استخدام ھذا التحلیل لاختبار اثر متغیرات  -3

 .العلامة التجاریة في ولاء المستھلك 

ومن الإجراءات التي عمل علیھا الباحث التي تعمل على تحقیق أھداف الدراسة وإیجاد  -4

  :الحلول لمشكلة الدراسة ھي 

 تبانة مناسبة للعینة التي نحتاجھا في الدراسة وفقاً للمتغیرات المستقلة والتابعة عمل اس  -1

 .توزیع الاستبانة بالاستخدام طریقة العینة العشوائیة على العینة المختارة  -2
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تحلیل البیانات الخاصة بالعینة واختبار الفرضیات من خلال الأسالیب الإحصائیة المذكور  -3

 .سابقا 

 .ج وتوصیات الوصول إلى نتائ -4
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  الفصل الرابع 
  نتائج التحلیل الإحصائي واختبار الفرضیات 

  المقدمة:  1- 4
  عینة الدراسة المؤشرات الإحصائیة الوصفة الأولیة لإجابات:  2- 4
  اختبار الفرضیات :  3- 4
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  :المقدمة :  1- 4
كالوسط الحسابي قاییس الإحصائیة الوصفیة مل ھذا الفصل نتائج التحلیل الإحصائي للمیش

والانحراف المعیاري لمتغیرات الدراسة ضمن البعد الواحد لأبعاد المقاییس التي تم تصمیمھا 

وصیاغتھا في أسئلة الاستبانة، واستخدام معامل الارتباط بیرسون لإیجاد العلاقة بین متغیرات 

ة والاستدلالات الإحصائیة الخاصة بكل منھا الدراسة، إضافة إلى نتائج اختبار فرضیات الدراس

باستخدام تحلیل الانحدار المتعدد لحساب التأثیر المباشر للمتغیرات المستقلة في الأنموذج 

المقترح على المتغیرات التابعة لھ حس الفرضیات، ولغرض التسلسل في عرض النتائج التي 

  : توصل إلیھا الباحث قُسم الفصل إلى محورین رئیسین ھما

المؤشرات الإحصائیة الوصفة الأولیة لإجابات عینة الدراسة والغرض من عرض : أولا 

المؤشرات الإحصائیة الأولیة،یتضمن توضیح المتغیرات التي اعتمدت في بناء نموذج لقیاس 

الجودة المدركة، السعر المدرك، القیمة ( دور بلد المنشأ ودور العلامة التجاریة والمتمثلة 

  .على ولاء المستھلك ) سھولة الاستخدام المدركةالمدركة، و

استخدام الأسالیب الإحصائیة التي تلائم كل فرضیة منھا، إذ تم حساب الأوساط الحسابیة : ثانیاً

  .والانحرافات المعیاریة لكل بعد على حدة بحیث شمل كل بعد جمیع المتغیرات فیھ
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  عینة الدراسة اتالمؤشرات الإحصائیة الوصفة الأولیة لإجاب: 4-2

  :المتغیرات الدیمغرافیة : اولاً 

في ھذه الفقرة سیتم عرض النتائج المتعلقة بالمتغیرات الدیمغرافیة لعینة المسحوبة من جامعة 

البتراء، الجامعة الزیتونة، جامعة الشرق الأوسط، وجامعة الإسراء وتحلیلھا كما ھو موضح في 

  ): 1-4(الجدول 

  وضح توزیع أفراد عینة الدراسة حسب المتغیرات الدیمغرافیة ی)  1-4( الجدول رقم 
  النسبة المئویة  التكرار  الفئة  المتغیر  الرقم

 47.01  337  ذكر  الجنس  1

  52.99  380  أنثى  
  100 717  المجموع

  النسبة المئویة  التكرار  الفئة  المتغیر  الرقم
  59.6  428  24-18  العمر  2

25-29  185  25.8  
30-39  103  14.36  

    40>  1 .13 
  100  717  المجموع

  النسبة المئویة  التكرار  الفئة  المتغیر  الرقم
 5.16  37  دبلوم  المؤھل العلمي  3

  91.4  656  بكالوریوس
  3.3  24  الدراسات العلیا

  100  717    المجموع
  النسبة المئویة  التكرار  الفئة  المتغیر  الرقم

  الدخل الشھري  4

  )بدینار الأردني(

 64 459  300ل من اق
301 -500  231 32.2 

501 -800  20 2.78 

801 -1000  4 .55 
 4. 3  1001أكثر من     

 100 717    المجموع
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أن الغالبیة العظمى من الذین یتعاملون مع الكمبیوتر المحمول ھم ) 1- 4(ویبین لنا الجدول رقم 

 24لعینة الدراسة ھم أقل من سن ، ویبین لنا أن الغالبیة العظمى %)52.99(من الإناث بنسبة 

من أفراد العینة ھم من طلبة الملتحقین %) 91.4(ویبن لنا أیضا أن حوالي %) 59.6(بنسبة 

من الدراسات العلیا،وھذا ما یساعد شركات الكمبیوتر المحمول %) 3.3(ببرنامج البكالوریوس و

  .جاتھابمخاطبة ھذه الفئات التعلیمیة لإغراض التسویق والترویج عن منت

  العلامة التجاریة المختارة من قبل عینة الدراسة: ثانیاً 

في ھذه الفقرة سیتم عرض النتائج المتعلقة بأبعاد العلامة التجاریة المختارة من قبل العینة 

المختارة من جامعة البتراء، الجامعة الزیتونة،جامعة الشرق الأوسط، وجامعة الإسراء تحلیلھا 

  ): 2-4(ل كما ھو موضح في الجدو

  العلامة التجاریة المختارةیوضح توزیع )  2-4( الجدول رقم 
 الرقم العلامة التجاریة بلد المنشأ التكرار ویةئالنسبة الم

 Apple  1  أمریكا 86 11.9

 Acer 2  تایون 38 5.29

 Lenovo 3  الصین 61 8.5

 Hp  4  أمریكا 165 23

  Toshiba 5  الیابان 209 29.1

  Samsung 6  اكوری 85 11.85
  Siemens 7  ألمانیا 24 3.34

 Sony  8  الیابان 49 6.83

 المجموع 717 100

العلامة التجاریة للكمبیوتر المحمول والمختارة من قبل عینة )  2- 4(تشیر النتائج في الجدول رقم 

ن في حین أ %29.1بنسبة ) Toshiba(الدراسة ویبین أن النسبة الأكبر جاءت للعلامة التجاریة 

  % .3.34بنسبة ) Siemens(النسبة الأقل جاءت العلامة التجاریة 
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 :بلد المنشأ: ثالثاً

لبلد المنشأ وذلك اعتمادا على الدرجة  المتوسط الحسابي والانحراف المعیاريیظھر ) 3- 4(الجدول 

  ).13-7(الكلیة لفقرات القیاس الخاصة بأبعاده التي تمثلت في فقرات بلد المنشأ من 

  د المنشألالمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لب) 3- 4(دول ج
  الوسط   العبارة  الرقم

  الحسابي
  الانحراف

  المعیاري 
  المستوى بالنسبة  الترتیب

  للمتوسط الحسابي 

  الثمن مرتفع منتج بشراء  القیام عند 7
  دائما أسعى المحمول الكمبیوتر مثل 
 0.93 4.07  فیھ المصنوع المنشأ بلد لمعرفة 

 مرتفع 1

 مخاطر على یحتوي منتج شراء عند 12
  ابحث فاني الكمبیوتر مثل

 0.89 4.07 المنشأ بلد عن دائما 
 مرتفع 1

  عالیة أھمیة المنشأ بلد في أجد 13
 مرتفع 3 0.92 4.06 المنتج جودة لتحدید 

   اًعالی اًمنتج اشتري أنني من للتأكد 9
 0.88 4.05 لاًاو المنشأ بلد لمعرفة أسعى الجودة

 مرتفع 4

 المنتج عن بسیطة خبرة لدي كان ان 10
  التي المعلومات المنشأ بلد عن اجمع 
 قراري في مستنیراُ تجعلني 

4.03 0.94 

 مرتفع 5

   عن أبحث ان المھم من انھ اشعر 8
  لما المنشأ ببلد متعلقة معلومات

 0.92 3.99  هءشرا ارید 
 مرتفع 6

  معرفة دون المنتج شراء ارفض 11
 مرتفع 7 0.97 3.96 اولاً المنشأ بلد 

  مرتفع   0.45 4.03  المتوسط العام

  

إذ كانت ) 3.96-4.07(أن المتوسط الحسابي لبلد المنشأ تراوحت بین )  3-4(یظھر من الجدول 

عند القیام بشراء منتج مرتفع الثمن مثل الكمبیوتر المحمول أسعى دائماً لمعرفة ) " 7(أعلاھا للفقرة 

 على یحتوي منتج شراء عند )"12(وفي نفس المستوى كانت الفقره رقم " بلد المنشأ المصنوع فیھ

) " 13(بینما كانت أدناھا الفقرة " .المنشأ بلد عن دائما بحثأ نيإف الكمبیوتر مثل عالیة مخاطر

 انحرافوب 4.03 بلغ ككل المجال متوسط أن كما ".أرفض شراء المنتج دون معرفة بلد المنشأ أولا
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ویستدل من ھذه النتائج إلى أن تھتم الشركات في . المرتفع المستوى ضمن یقع وھو ،0.45 معیاري

استراتیجیات الإعلان والتسویق للكمبیوتر المحمول مرتفع الثمن أن تركز على بلد المنشأ و تبین 

 .عند استخدامھ  دور بلد المنشأ للمستھلك في المنتج وما ھي نسبة المخاطر التي یمكن أن تواجھھ

الجودة المدركة، السعر المدرك، القیمة المدركة، ( العلامة التجاریة ممثلة بالأبعاد التالیة : رابعاً
  :)سھولة الاستخدام المدركة

الجودة للعلامة التجاریة ممثلھ ب المتوسط الحسابي والانحراف المعیاريیظھر )  4-4( الجدول 

وذلك اعتمادا على الدرجة  مدركة، سھولة الاستخدام المدركةالمدركة، السعر المدرك، القیمة ال

فقرات،وعنصر السعر ) 7(الكلیة لفقرات القیاس الخاصة بأبعادھا في عنصر الجودة المدركة 

) 7(فقرات، وعنصر سھولة الاستخدام المدركة ) 7(فقرات، وعنصر القیمة المدركة ) 8(المدرك 

  .فقرات

  ة والانحرافات المعیاریة للعلامة التجاریةالمتوسطات الحسابی) 4- 4(جدول 

  الانحراف  الوسط الحسابي  العنصر  الرقم 
  المعیاري 

  المستوى بالنسبة
  للمتوسط الحسابي 

 مرتفع  92. 4.03  الجودة المدركة  1

 مرتفع  97.  3.93  السعر المدرك  2

 مرتفع  93.  4.08  القیمة المدركة  3

 تفعمر 92.  4.02  سھولة الاستخدام المدركة  4

  مرتفع 93.  4.02  المتوسط العام

إذ أظھرت نتائج التحلیل ان تقییم الطلبة للعلامة التجاریة من خلال أبعادھا )  4- 4( ومن الجدول 

  ) .4.08- 3.93(ھو بشكل عام مرتفع وتراوحت المتوسطات على عبارات المقیاس بین 

لتقییم  لبةاوتت تقدیرات آراء الطتفوفقاً لآراء الطلبة إلى ) 4-4(وتشیر النتائج بالجدول رقم 

احتل عنصر القیمة المدركة المرتبة الأولى من عناصر العلامة  إذعناصر العلامة التجاریة، 
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في حین ان عنصر السعر ) 93.(وانحراف معیاري ) 4.08(التجاریة بمتوسط حسابي بلغ 

ستجابات حسب سلم تقدیر الا) 97.(وانحراف معیاري ) 3.93(المدرك بمتوسط حسابي 

  .الخماسي

وللتعرف على طبیعة المتغیرات لكل بعُد من أبعاد العلامة التجاریة المذكورة أعلاه، سیجري 

  :عرض تفصیلي لھذه الأبعاد كما یلي 

 :  الجودة المدركة .1

عینة الدراسة إلى أن مستوى الجودة المدركة لعینة الدراسة )  5-4( لجدول رقم تشیر النتائج با

وتفاوتت تقدیرات ). 46.(وانحراف معیاري ) 4.04(رتفع وذلك بوسط حسابي ھو بشكل عام م

الجودة المدركة من الطلبة إذ كما یبدو من ترتیب الفقرات على أساس المتوسطات الحسابیة، فان 

تبدو ھذه العلامة التجاریة  التي استخدمھا ذات نوعیة جیده مقارنة مع "وھي ) 15(الفقرة 

، أما المرتبة )90.(وانحراف معیاري ) 4.09(ت الأعلى بمتوسط حسابي كان" العلامات الأخرى

بمتوسط ) تبدو ھذه العلامة بأنھا مصنوعة بإتقان(والمتمثلة ) 7(الأخیرة فكانت من نصیب الفقرة 

ویستدل من ھذه النتائج أن تھتم الشركات المنتجة على  )98.(وانحراف معیاري ) 3.94(حسابي 

  .مولنوعیة الكمبیوتر المح
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 الوسط الحسابي والانحراف المعیاري لفقرات الجودة المدركة)  5- 4(جدول رقم 
  الوسط  العبارة  الرقم 

  الحسابي 
  الانحراف

  المعیاري 
  المستوى بالنسبة  الترتیب

  للمتوسط الحسابي 

 التي  التجاریة العلامة ھذه تبدو 15
  جیده نوعیة ذات استخدمھا

 ىالأخر العلامات مع مقارنة 
4.09 0.90 

 مرتفع 1

  العلامة ھذه خلال من استدل 14
 0.90 4.08  عالیة المنتج جودة ان 

 مرتفع 2

   الغایة ھي الجودة لي بالنسبة 18
   العلامة على الحكم في

 التجاریة
4.07 0.91 

 مرتفع 3

  ھذه على الاعتماد یمكن 16
 0.97 4.03 بھا والثقة العلامة 

 مرتفع 4

   التي التجاریة العلامة تعطیني 19
   وصلاحیة فترة استخدمھا

 0.88 4.03 متوقعھ
 مرتفع 5

  مستوى العلامة ھذه تحمل 20
   العلامات من اقل مخاطر 

 0.94 4.03 الاخرى
 مرتفع 6

   بأنھا العلامة ھذه تبدو 17
 مرتفع 7 0.98 3.94 بإتقان مصنوعة

 مرتفع   0.46 4.04  المتوسط العام

 :السعر المدرك .2

أن مستوى السعر المدرك عند عینة لأراء عینة الدراسة إلى  وفقاً)  6-4(ئج بالجدول تشیر النتا

وانحراف معیاري ) 3.94(الدراسة ھو بشكل عام مرتفع وذلك بمتوسط حسابي عام قدره 

، وتفاوتت تقدیرات السعر، إذ كما یبدو من ترتیب ھذه الفقرات على أساس المتوسطات )48.(

المستھلكین لمقارنة  أمام السعر مؤشریعطي  )"1(الأولى فكانت للفقرة  الحسابیة، فإن المرتبة

وانحراف ) 4.03(بمتوسط حسابي "  .التي تمتلك نفس المواصفات الأخرىالمنتجات  أسعار

سعر المنتج ھو الوسیلة  ") 8(أما المرتبة الأخیرة فكانت من نصیب الفقرة رقم  )91.(معیاري 

مما یدل ذلك أن  ).1.04(وانحراف معیاري ) 3.81(توسط حسابي بم "التي  تقییم بھا المنتج

المستھلك یجد سعر المنتج ھو الاداه الوحیدة التي من خلالھ یقارن بالمنتجات الأخرى وھذا یدل 
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أن یوضع سعر المنتج من خلال استراتیجیات مدروسة من قبل الشركات المنتجة للكمبیوتر 

   .المحمول

 ابي والانحراف المعیاري لفقرات السعر المدركالوسط الحس)  6- 4( جدول 
  الوسط  العبارة  الرقم 

  الحسابي
  الانحراف

  المعیاري 
  المستوى بالنسبة  الترتیب

  للمتوسط الحسابي 

 أمام اًالسعر مؤشریعطي  28
 أسعارالمستھلكین لمقارنة  
  التي الأخرىالمنتجات  
 0.91 4.03  .تمتلك نفس المواصفات 

 مرتفع 1

  ن ھناك علاقة ایجابیة بیناجد ا 27
 مرتفع 2 0.99 3.99  السعر وبلد المنشأ 

 تستحق ھذه العلامة التي 21
 استخدمھا السعر الذي  

 0.92 3.99  ادفعھ للحصول علیھا
 مرتفع 3

 تمنحني ھذه العلامة منافع  22
 0.92 3.96  اكبر من السعر الذي ادفعھ فیھا

 مرتفع 4

  اجد سعر ھذه العلامة التي 23
 مرتفع 5 0.97 3.96  استخدمھا مقبولا 

  یدل السعر المرتفع للعلامة ان 24
 1.05 3.92  المنتج جید 

 مرتفع 6

  دائما أفضل المنتجات ذات السعر 25
 مرتفع 7 1.03 3.84  المرتفع 

  سعر المنتج ھو الوسیلة التي 26
 1.04 3.81  تقییم بھا المنتج  

 مرتفع 8

  عمرتف   0.48 3.94  المتوسط العام

 :القیمة المدركة  .3

وفقاً لآراء عینة الدراسة إلى أن مستوى القیمة المدركة عند )  7- 4( تشیر النتائج بالجدول رقم 

وانحراف معیاري ) 4.01(عینة الدراسة بشكل عام مرتفع وذلك بوسط حسابي عام قدره 

لى أساس وتفاوتت تقدیرات القیمة المدركة إذ كما یبدو من ترتیب ھذه الفقرات ع).50.(

ھناك منافع كثیرة في استخدامي  )"29(المتوسطات الحسابیة، فان المرتبة الأولى كانت للفقرة رقم

أما المرتبة الأخیرة فكانت من ) 89.(وانحراف معیاري ) (4.10" بمتوسط حسابي".لھذا المنتج
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ابي بمتوسط حس" شعر بالفخر والتمیز عند شرائي للعلامة التجاریةأ)" 30(نصیب الفقرة 

  .)1.01(وانحراف معیاري ) 3.93(

ویستدل من خلال ھذه النتائج أن تھتم الشركات المنتجة للكمبیوتر المحمول بمنافع المنتج خلال 

  .عملیات التسویق والإعلان وأن یتم توضیحھا للمستھلك 

 الوسط الحسابي والانحراف المعیاري لفقرات القیمة المدركة)  7-4( جدول        
  الوسط  لعبارةا  الرقم 

  الحسابي 
  الانحراف 
  المعیاري

  المستوى بالنسبةللمتوسط
  الحسابي 

  ھناك منافع كثیرة في استخدامي 29
  لھذا المنتج 

 مرتفع 0.89 4.10

  العلامة التجاریة أدراجالشركة  أدارةتھتم  34
  لشركة ورؤیتھا ورسالتھا خلال ل 

 0.88 4.06  التسویق الالكتروني خدمات
 مرتفع

  ألاحظ ان الشركة تحدث وبشكل مستمر 35
 مرتفع 0.92 4.06  المعلومات عن خدماتھا 

  اھتمام الشركة بتوفیر كل احتیاجات  32
  عملائھا عبر أفرعھا في العاصمة

 0.94 4.03  والمحافظات 
 مرتفع

   بحل ومتابعة المشاكل الشركة إدارة تھتم 31
  عملائھا بشكل دوري  تواجھ التي

 مرتفع 0.89 3.97

  تخفیض أسعار الخدمات وتقدیم الھدایا 33
  جیداًالمنتج عن  انطباعكالمجانیة یجعل  

 مرتفع 0.98 3.96

  اشعر بالفخر والتمیز عند شرائي للعلامة  30
  التجاریة

 مرتفع 1.01 3.93

  مرتفع 0.50 4.01  المتوسط العام

 :سھولة الاستخدام المدركة 4.

فقاً لآراء عینة الدراسة إلى أن مستوى سھولة الاستخدام و)  8-4( تشیر النتائج بالجدول رقم 

وانحراف ) 4.02(المدركة عند العینة الدراسة بشكل عام مرتفع وذلك بوسط حسابي عام قدره 

،تفاوتت تقدیرات سھولة الاستخدام المدركة إذ كما یبدو من ترتیب ھذه الفقرات )47.(معیاري 

ھناك منافع كثیرة في )" 37(رتبة الأولى كانت للفقرة على أساس المتوسطات الحسابیة، فان الم

أما المرتبة الأخیرة ).84.(وانحراف معیاري ) 4.14(بمتوسط حسابي " استخدامي لھذا المنتج
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بمتوسط حسابي " من السھل علي التعلم من خلال ھذا المنتج)" 38(فكانت من نصیب الفقرة 

بة اھتمام المستھلك للإضافات المرفقة للمنتج وھنا نجد أن نس). 94.(وانحراف معیاري ) 3.94(

  .عالیة 

  الوسط الحسابي والانحراف المعیاري لفقرات سھولة الاستخدام المدركة)  8- 4( جدول 
  الوسط  العبارة  الرقم 

  الحسابي 
  الانحراف

  المعیاري 
  المستوى بالنسبة  الترتیب

  للمتوسط الحسابي 
  یتمیز المنتج بانة یحتوى على  37

 0.84 4.14  ت لا توجد بمنتجات أخرىإضافا
 مرتفع 1

  دوريتَوَفُّرْ المعلومات بشكل  40
المنتج الجدید یساعدني في التعرف على  

  وكیفیة استخدامھ والفائدة العائدة
  0.89 4.05  من الاستخدام 

 مرتفع 2

 اعتقد انھ سیكون من السھل لي  39
 أن أصبح ماھراً في استخدام 

  مكوناتھ
4.04 0.90 

 مرتفع 3

  عند شراء مجانیة  دوراتتقدیم  41
 0.99 3.99  المنتج تساعد في استخدام المنتج

  مرتفع 4

  استخدامي لھذا المنتج یمنحني 36
  خبرة جدیدة 

  مرتفع 5 0.94 3.97

  یتم  امر الشراءعند إصدار  42
  التواصل معي الكترونیاً أو عن

عن كیفیة  طریق الرسائل النصیّة 
 0.96 3.97  مزایا المقدمةالاستخدام وال

  مرتفع 6

  من السھل علي التعلم من  38
  مرتفع 7 0.94  3.94  خلال ھذا المنتج 

  مرتفع   0.47 4.02  المتوسط العام
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  :الولاء: خامساً 

یظھر المقاییس الوصفیة للولاء عند عینة الدراسة وذلك اعتمادا على الدرجة )   9-4(  الجدول 

فقرات ) 7( ولاء المستھلك وعددھالقیاس الخاصة بأبعاده التي تمثلت في فقرات الكلیة لفقرات ا

  الولاءالوسط الحسابي والانحراف المعیاري لفقرات )  9-4( جدول .
  الوسط  العبارة  الرقم 

  الحسابي 
  الانحراف
  المعیاري

  المستوى بالنسبة  الترتیب
للمتوسط الحسابي 

  إذا طلب احد الأھل أو الأصدقاء 45
 نصیحتي فانا أوصي بشراء 
  ھذه العلامة 

4.14 0.82 
 مرتفع  1

  استخدم ھذه العلامة لأنھا 47
 0.94 4.10  الأفضل بالنسبة  لي

 مرتفع  2

  أحب ھذه العلامة التجاریة أكثر 43
 مرتفع  3 0.93 4.04  من غیرھا 

  اشتري ھذه العلامة أكثر من  44
  غیرھا

 مرتفع  4 0.89 4.01

  ر بشراء ھذهانوي الاستمرا 46
 0.91 3.97  العلامة 

 مرتفع  5

  اعتبر نفسي من المدافعین عن  48
 مرتفع  6 0.90 4.08  ھذه العلامة

  مرتفع   0.48 4.06  المتوسط العام

وفقاً لأراء عینة الدراسة إلى أن مستوى ولاء المستھلك لعینة )  9-4(تشیر النتائج بالجدول رقم 

) 4.06(ھو بشكل عام مرتفع وذلك بوسط حسابي عام قدره الدراسة لجھاز الكمبیوتر المحمول 

تفاوتت تقدیرات تحسین لولاء المستھلك إذ كما یبدو من ترتیب ھذه  48.)(وانحراف معیاري 

إذا طلب  )"45(الفقرات على أساس المتوسطات الحسابیة، فإن المرتبة الأولى كانت للفقرة رقم 

) 4.14(بوسط حسابي " بشراء ھذه العلامة أوصي فأنااحد الأھل أو الأصدقاء نصیحتي 

اعتبر نفسي من )" 48(أما المرتبة الأخیرة فكانت من نصیب الفقرة ). 82.(وانحراف معیاري 

ویظھر لنا  ).90.(وانحراف معیاري ) 4.08(بمتوسط حسابي بلغ " المدافعین عن ھذه العلامة

لتجاریة ولبلد المنشأ یساعد الشركات على من خلال ھذه النتائج أن ازدیاد ولاء المستھلك للعلامة ا

  .Word of mouth)( تسویق منتجاتھا من خلال ما یسمى بـ 
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  اختبار الفرضیات الدراسة:  3- 4

بلد المنشأ  مفھوم تأثیر على التعرف إلى تھدف التي الدراسة نتائج عرض الفصل ھذا یتضمن 

ر المدرك، والقیمة المدركة وسھولة الجودة المدركة، السع(والعلامة التجاریة والمتمثلة بـ 

  :طلبة الجامعات نظر وجھة من الولاء على )الاستخدام المدركة

  :اختبار الفرضیات 
  :   HO1الفرضیة الأولى 

  ".0.05ثر ذو دلالة إحصائیة لبلد المنشأ على ولاء المستھلك عند مستوى دلالة ألا یوجد "
  .)10-4(ر البسیط الذي تظھر نتائجھ بالجدول ھذه الفرضیة تم إجراء تحلیل الانحدا لاختبار

  ) 10- 4(جدول                                         
  نتائج تحلیل الانحدار البسیط لأثر بلد المنشأ على ولاء المستھلك للمنتجات المعمرة

  الارتباط
)R(  

  معامل التحدید
)R2( 

Beta 

)( 

  )ف(

)F (  

  الدلالة 

Sig 
0.52 0.27 0.52 284.40 0.00 

    )  α≥05.(  ذات دلالة إحصائية على مستوى دلالة * 

بلد المنشأ  أثراً للمتغیر المستقل ھناك إلى أنّ) 10-4(تشیر المعطیات الإحصائیة في الجدول رقم 

، وان )Beta( )0.52(بدلالة معاملات ولاء المستھلك للمنتجات المعمرة  المتغیر التابع وھو على

فاقل، لذا یوجد أثر ذو دلالة  0.05وھي دالة عند مستوى  284.40بلغت ) ف(قیمة الإحصائي 

.. لبلد المنشأ على ولاء المستھلك للمنتجات المعمرة  )    α≥05.(  إحصائیة عند مستوى دلالة 

من إجمالي التباین ولاء المستھلك للمنتجات  0.27ما فسره متغیر بلد المنشأ  ةن نسبأكما نلاحظ ب

 مھم والتي تنص على أنھ یوجد أثروقبول البدیلة یقتضي رفض الفرضیة العدمیة،  مما ،المعمرة

  ).ولاء المستھلك(المتغیر التابع  على، )بلد المنشأ(ذو دلالة إحصائیة للمتغیر المستقل

ك للمنتجات المعمرة عند على ولاء المستھللبلد المنشأ یوجد اثر ذو دلالة إحصائیة   

   )  α≥ .05(  مستوى الدلالة 
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  : HO2الفرضیة الثانیة 
ات المعمرة ثر ذو دلالة إحصائیة العلامة التجاریة مجتمعة على ولاء المستھلك للمنتجألا یوجد "

 "0.05عند مستوى دلالة 
  ) 11-4( لبسیط و تظھر نتائجھ بالجدولھذه الفرضیة تم إجراء تحلیل الانحدار ا لاختبار

  )  11-4(جدول                                       
  رةنتائج تحلیل الانحدار البسیط لأثر العلامة التجاریة مجتمعة على ولاء المستھلك للمنتجات المعم 

  الارتباط

)R( 

  معامل التحدید

)R2( 

Beta 

)( 

  )ف(

)F ( 

  الدلالة 

Sig 

0.25 0.06 0.25 49.50 0.00 

    )      α≥05.(  ذات دلالة إحصائية على مستوى دلالة * 

ن العلاقة بین العلامة التجاریة مجتمعة على ولاء المستھلك أب) 11-4( یتضح  من الجدول 

وھي دالة عند مستوى  49.50بلغت ) ف( ةن قیمة الإحصائیأ، و)0.25(للمنتجات المعمرة بلغ 

لعلامة التجاریة ل )    α≥05.(  فاقل، لذا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة  0.05

كما نلاحظ بان نسبھ ما فسره متغیر العلامة . مجتمعة على ولاء المستھلك للمنتجات المعمرة

مما یقتضي رفض ، المستھلك للمنتجات المعمرةالي التباین ولاء من إجم 0.06التجاریة مجتمعة 

ذو دلالة إحصائیة للمتغیر  مھم التي تنص على أنھ یوجد أثروقبول البدیلة الفرضیة العدمیة، 

   ).ولاء المستھلك(، في المتغیر التابع )العلامة التجاریة مجتمعة(المستقل

  

   

 

 

على ولاء المستھلك للمنتجات للعلامة التجاریة مجتمعھ یوجد اثر ذو دلالة إحصائیة 

   )  α≥ .05(  المعمرة عند مستوى الدلالة 

على ولاء المستھلك للمنتجات جاریة مجتمعھ للعلامة التثر ذو دلالة إحصائیة أیوجد 

   )    α≥05.(  المعمرة عند مستوى الدلالة 



70 
 

  :لفرعیة التالیةالفرضیات ا من الفرضیة الثانیة ویشتق

  : HO2-1الفرضیة الفرعیة الأولى 

للمنتجات المعمرة لمنتج على ولاء المستھلك لثر ذو دلالة إحصائیة للجودة المدركة ألا یوجد "
  " 0.05عند مستوى دلالة 

  :) 12-4(   و تظھر نتائج بالجدول بسیطتم إجراء تحلیل الانحدار ال الفرضیةھذا  لاختبار 

  ) 12-4( دول   ج                                      
  الجودة المدركة على ولاء المستھلك للمنتجات المعمرة بسیطنتائج تحلیل الانحدار ال

B Std. Error 
Beta 

)( 

  )ت(

)T ( 

  الدلالة 

Sig 

0.03 0.04 0.03 0.74 0.46 

    )      α≥05.(  ذات دلالة إحصائية على مستوى دلالة * 

لمتغیر الجودة المدركة على ولاء المستھلك ) (ن قیمة بیتا أب) 12-4( ل یتضح  من الجدو

وھي لیست دالة عند  0.74بلغت ) ت( ةن قیمة الإحصائیأ، و)0.03(للمنتجات المعمر بلغ 

لمتغیر   )    α≥05.(فاقل، لذا لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة  0.05مستوى 

 .المستھلك للمنتجات المعمر الجودة المدركة على ولاء

 

 

 

 

 

على ولاء المستھلك للمنتجات لجودة المدركة یوجد اثر ذو دلالة إحصائیة للا 

   )    α≥05.(  المعمرة عند مستوى الدلالة 
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  : HO2-2الفرضیة الفرعیة الثانیة 

عند لمنتج على ولاء المستھلك للمنتجات المعمرة لللسعر المدرك ثر ذو دلالة إحصائیة ألا یوجد "
  " 0.05مستوى دلالة 

  :)  13-4(  والذي تظھر نتائج بالجدول بسیطتم إجراء تحلیل الانحدار ال لاختبار ھذه الفرضیة

  ) 13- 4( جدول                                             
   السعر المدركة على ولاء المستھلك للمنتجات المعمرة بسیطنتائج تحلیل الانحدار ال

B  Std. Error 
Beta 

)( 

  )ت(

)T ( 

  الدلالة 

Sig 

0.06 0.04 0.06 1.64 0.10 

    )      α≥05.(  ذات دلالة إحصائية على مستوى دلالة * 

لمتغیر السعر المدركة على ولاء المستھلك ) (ن قیمة بیتا أب)  13- 4( یتضح  من الجدول 

وھي لیست دالة عند  1.64بلغت ) ت( ة، وان قیمة الإحصائی)0.06(للمنتجات المعمر بلغ 

 لمتغیر)    α ≥05(  قل، لذا لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة أف 0.05مستوى 

  . السعر المدركة على ولاء المستھلك للمنتجات المعمر

  

  

  

  

  

  

  

على ولاء المستھلك للمنتجات المعمرة لسعر المدرك ثر ذو دلالة إحصائیة لأد یوجلا 

   )   α≥05.(  عند مستوى الدلالة 
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  :HO2-3الفرضیة الفرعیة الثالثة 

للمنتجات المعمرة لمنتج على ولاء المستھلك لثر ذو دلالة إحصائیة للقیمة المدركة ألا یوجد "
  " 0.05عند مستوى دلالة 

  :) 14-4(  نتائج بالجدول  و تظھر بسیطتم إجراء تحلیل الانحدار ال لاختبار ھذه الفرضیة

  ) 14-4( جدول                                           
  القیمة المدركة على ولاء المستھلك للمنتجات المعمرة بسیطألنتائج تحلیل الانحدار 

B Std. Error 
Beta 

)( 

  )ت(

)T ( 

  الدلالة 

Sig 

0.11 0.03 0.12 3.30 0.00 

    )      α≥05.(  ستوى دلالة ذات دلالة إحصائية على م* 

لمتغیر القیمة المدركة على ولاء المستھلك ) (ن قیمة بیتا أب)  14-4( یتضح  من الجدول 

وھي دالة عند مستوى  3.30بلغت ) ت( ةن قیمة الإحصائیأ، و)0.12(بلغ  ةللمنتجات المعمر

لمتغیر القیمة )    α ≥05(  فاقل، لذا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة  0.05

وھذا یعني قبول الفرضیة البدیلة ورفض الفرضیة  .المدركة على ولاء المستھلك للمنتجات المعمر

   .العدمیة

  

  

  

  

  

  

على ولاء المستھلك للمنتجات المعمرة لقیمة المدركة ثر ذو دلالة إحصائیة لأیوجد 

 )    α≥05.(  عند مستوى الدلالة 
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  :HO2-4الفرضیة الفرعیة الرابعة 

للمنتجات المعمرة سھولة استخدام المنتج على ولاء المستھلك لثر ذو دلالة إحصائیة ألا یوجد "
  " 0.05لة عند مستوى دلا

  ) 15-4(   و تظھر نتائج بالجدول بسیطتم إجراء تحلیل الانحدار اللاختبار ھذه الفرضیة 

  )  15-4(جدول                                           
  لاستخدام المنتج على ولاء المستھلك للمنتجات المعمرة بسیطنتائج تحلیل الانحدار ال

B Std. Error 
Beta 

)(  

  )ت(

)T(  

  الدلالة 

Sig 

0.24 0.04 0.24 6.59 0.00 

    )  α ≥05(  ذات دلالة إحصائية على مستوى دلالة * 

لمتغیر استخدام المنتج على ولاء المستھلك ) (ن قیمة بیتا أب)  15-4( یتضح  من الجدول 

وھي دالة عند مستوى  6.59بلغت ) ت( ةن قیمة الإحصائیأ، و)0.24(للمنتجات المعمر بلغ 

لمتغیر استخدام )    α ≥05(  فاقل، لذا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة  0.05

وھذا یعني قبول الفرضیة البدیلة ورفض الفرضیة  ،المنتج على ولاء المستھلك للمنتجات المعمر

  .العدمیة

  

 

  

  

  

  

على ولاء المستھلك سھولة الاستخدام المدركة ثر ذو دلالة إحصائیة لأیوجد 

 )   α≥05.(  للمنتجات المعمرة عند مستوى الدلالة 



74 
 

  الفرضیات العدمیة والبدیلة) 16- 4(الجدول                    
  الفرضیة البدیلةقبول   الفرضیة العدمیة قبول  الرقم 

  لا یوجد اثر ذو دلالة "الفرضیة الأولى
  إحصائیة لبلد المنشأ على ولاء المستھلك

  للمنتجات المعمرة عند مستوى دلالة 
 0.05."  

  

  √  

  لا یوجد" انیةالفرضیة الث
  اثر ذو دلالة إحصائیة لمتغیرات العلامة 
  المدركة الجودة( التجاریة والمتمثلة في  
والسعر المدرك والقیمة المدركة وسھولة  

على ولاء المستھلك للمنتجات المعمرة) الاستخدام 
  " 0.05عند مستوى دلالة 

  √  

  لا یوجد اثر ذو"الأولى الفرعیة الفرضیة
  دلالة إحصائیة للجودة المدركة من  

  المنتج على ولاء المستھلك للمنتجات
  " 0.05المعمرة عند مستوى دلالة  

  

√    

  لا یوجد اثر"الثانیة الفرعیة الفرضیة
  ذو دلالة إحصائیة للسعر المدرك من 
  المنتج على ولاء المستھلك للمنتجات 
  " 0.05المعمرة عند مستوى دلالة  

  

√    

  لا یوجد اثر"الثالثة الفرعیة الفرضیة
  ذو دلالة إحصائیة للقیمة المدركة من  

  المنتج على ولاء المستھلك للمنتجات
  " 0.05المعمرة عند مستوى دلالة  

  

  √  

  لا یوجد الرابعة الفرعیة الفرضیة
  اثر ذو دلالة إحصائیة للسھولة استخدام 
  المنتج على ولاء المستھلك للمنتجات 
  " 0.05عند مستوى دلالة  المعمرة 

  √  
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  الفصل الخامس
  مناقشة النتائج والاستنتاجات

  المقدمة:  5-1
  الاستنتاجات:  5-2
  التوصیات :  5-3
  تطبیقات ھذه الدراسة في السوق الأردني:  5-4
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  المقدمة:  1- 5

من ھذه الدراسة بمناقشة أھم النتائج والاستنتاجات التي توصل إلیھا یختص الفصل الخامس 

ى الباحث، التي في ضوئھا یقترح مجموعة من التوصیات لتعمق من المنھج العلمي لھا، وبناءً عل

  . βوقیم  R2تحلیل الانحدار البسیط والمتعدد وتحدیداً قیم معامل 

  الاستنتاجات:  2- 5
  :بناءً على نتائج التحلیل الإحصائي فقد كانت نتائج الدراسة على النحو التالي  

) الكمبیوتر المحمول(یجابي مھم لبلد المنشأ على ولاء المستھلك للمنتجات المعمرة إیوجد أثر  .1

 ,Ghazali, Othman(الى ما توصلت إلیھ عدد من الدراسات ومنھا دراسة وھذا مشابة 

Zahiruddin,Yahya and M. Sarif 2008Ibrahim ( ودراسة)2008 ألعمري( 

لى وجود أثر ما بین بلد المنشأ وولاء المستھلك للمنتج، ونستنتج من إوتوصلت ھذه الدراسة 

 . دور بلد المنشأ على ولاء المستھلكذلك أن عینة الدراسة لدیھا اھتمام وتركیز على 

یجابي ذي دلالة إحصائیة لأبعاد العلامة التجاریة مجتمعة إتوصلت ھذه الدراسة إلى وجود أثر  .2

لیھ دراسة إوھذا ما أشارت ) 0.05(على ولاء المستھلك عند مستوى الدلالة 

لامة التجاریة یجابیة بین العإالتي توصلت إلى وجود علاقة   )2008عكروش،المحمد،خنفر،(

 .منفردة على رضى المستھلك 

توصلت ھذه الدراسة إلى عدم وجود أثر ذي دلالة إحصائیة لبعد الجودة المدركة على ولاء  .3

المستھلك، وجاءت ھذه النتائج غیر مؤیده للدراسات الأدبیة السابقة التي وجدت أن ھذا البعد 

 .) 2007,  مسعود( دراسة الدراسات یجابیاً في ولاء المستھلك ومن ھذه إوبشكل عام تؤثر 
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توصلت ھذه الدراسة إلى عدم وجود أي أثر ذي دلالة إحصائیة لبعد السعر المدركة على ولاء  .4

المستھلك، وجاءت ھذه النتائج غیر مؤیده للدراسات الأدبیة السابقة التي وجدت أن ھذا البعد 

 .) 2007,  مسعود( دراسة سات وبشكل عام تؤثر ایجابیاً في ولاء المستھلك ومن ھذه الدرا

یجابي ذي دلالة إحصائیة لبعد القیمة المدركة على ولاء إتوصلت ھذه الدراسة إلى وجود أثر  .5

، وأن ھذه النتائج تدعم ما جاءت بھ أدبیات العلامة )0.05(المستھلك عند مستوى الدلالة 

ولاء المستھلك للمنتجات  یجابي علىإالتجاریة التي أشارت إلى أن القیمة المدركة لھا تأثیر 

التي یحصلون علیھا عند شراء المنتج ذي علامة ممیزة،وھذا ما یعزز قناعتھم اتجاه ھذه 

 .) 2005الخضر، محمد (العلامة، وھذا ما یتفق مع دراسة 

یجابي ذي دلالة إحصائیة لبعد سھولة الاستخدام المدركة إلى وجود أثر إتوصلت ھذه الدراسة  .6

وھذا ما أشارت إلیھ دراسة ) 0.05(ك عند مستوى الدلالة على ولاء المستھل

)2009saade,kira (ن سھولة الاستخدام تساعد المستھلك بالاندماج مع المنتج وھو أب

 .یجابیة إالكمبیوتر المحمول بطریقھ 

من خلال ھذه الدراسة تم العمل على ترتیب أثر أبعاد العلامة التجاریة على ولاء المستھلك  .7

أن أكثر ألابعاد تاثیراً ھو سھولة الاستخدام المدركة ومن ثم القیمة المدركة وتبین  بحیث تبین

 .أنھ لا یوجد أي أثر للجودة المدركة والسعر المدرك

  التوصیات :  3- 5
ضرورة الاھتمام بأھمیة بلد المنشأ والتركیز علیھ من قبل شركات المصنعة للمنتجات وذلك  -1

علان والتسویق وذلك لكثر العلامات التجاریة مجالات الإمن خلال توضیح ھذه الأھمیة في 

في الأسواق بحیث یكون نتاج ھذا الاھتمام بأن یزید ولاء المستھلك للمنتج المصنع في بلد 

 .المنشأ
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التركیز على العلامة التجاریة كأحد أھم مصادر التمیز الشركة في أذھان المستھلكین، التي  -2

 .الأساسیة غیر ملموسة للشركةیمكن أن تكون أحد أھم الركائز 

من خلال استخدام المواد الأولیة التي تتلاءم مع ) الكمبیوتر المحمول (الاھتمام بالجودة المنتج  -3

مستوى الجودة المطلوب في صنف الكمبیوتر، ویجب أن یسمح مستوى جودة العلامة التجاریة 

 .للمستھلك بالاعتماد علیھا وعدم خذلانھ بتدني جودتھا

الجودة المدركة، والسعر المدرك، والقیمة ( ام بأبعاد العلامة التجاریة الأربعة وھي الاھتم -4

ن ھذه الأبعاد تلعب دوراً مھماً في القرار الشرائي إإذ ) المدركة، وسھولة الاستخدام المدركة

لدى المستھلك وھذا ما یدل على ان تعمل الشركات على الاھتمام بھذه الأبعاد بمنظور شمولي 

. 

تركیز على بعد سھولة الاستخدام المدركة وذلك لمواكبة المنتجات الشبیھة للكمبیوتر ال -5

 .المحمول 

 :تطبیقات ھذه الدراسة في السوق الأردني  4- 5
یعد ھذا البحث من الأبحاث القلیلة في الأردن التي درست بلد المنشأ والعلامة التجاریة  -1

وقد أسھم ھذا البحث في سد بعض الفجوات كمتغیرین مستقلین وأثرھما على ولاء المستھلك 

 .في أدبیات بلد المنشأ والعلامة التجاریة 

تقدیم معلومات تسویقیة حول بلد المنشأ وأبعاد العلامة التجاریة المؤثرة في ولاء المستھلك  -2

متخذ القرار التسویقي سواء لدى الشركات التي لدیھا علامات تجاریة وخاصة  في الأردن

  .أو غیر ذلك  ممیزة ومشھورة

ویقدم ھذا البحث لمتخذي القرار التسویقي في وضع إستراتیجیة التسویق المناسبة التي تؤثر  -3

 .إیجابا في أداء ھذه الشركات 
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 .اھتمام العینة بالإضافات المرفقة للكمبیوتر المحمول على أنھا مكملة لوظیفتھا -4

لدیھ اھتمام في معرفة بلد المنشأ تبین ھذه الدراسة للشركات المنتجة بأن المستھلك الأردني  -5

 .للمنتج وھذا ما تبین لنا عند قیاس بدل المنشأ 

تبین من خلال ھذه الدراسة أھمیة التسویق وھذا من خلال تركیز العینة بأنھا موافقھ بشدة   -6

نا أوصي بشراء ھذه أحد الأھل أو الأصدقاء نصیحتي فأذا طلب إ )"45(على العبارة رقم

في الأردن  (Word of Mouth) ل على أن المستھلك الأردني یھتم بـ وھذا ید "العلامة

 .وھذا ما یساعد على توفیر التكالیف التسویقیة على الشركات المنتجة
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  قائمة المراجع
  
  

  المراجع العربیة: اولاً
  المراجع الأجنبیة: ثانیاً
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  :العربیةلمراجع ا

فاعلیة إستراتیجیة التسویق بالعلاقات في بناء الولاء الزبائن في . )2005(أبو رمان ،أسعد  -1

 239-209: 4،عدد  20مجلدمجلة مؤتة للبحوث والدراسات ، ، المنظمات الفندقیة

 ، " الیابانیة .التجربة من تعلم ؟ الأسواق على تسیطر كیف ".( 2003 ) السلام عبد قحف، أبو -2

 الإسكندریة ، دار الجامعیة

نموذج مقترح لأثر المتغیرات الوسطیة على العلاقة بین مقدم الخدمة " ،)2008(لي ع، لمجنيا -3
 وتنمیة ولاء العمیل بالتطبیق على خدمات الھاتف المحمول في مصر 

دراسة  حالة في أمارة  (أثر بلد المنشأ على تصور الإمارات للمنتج " ،) 2008 (،حسینريألعم -4

 1، عدد 14التجاریة والاقتصادیة، مجلد  الت الأعمجامعة الملك فھد ، مجلة دراسا"  )دبي

دراسة تحلیلیة للعوامل المؤثرة على ولاء طلاب الجامعات للعلامات " ،)2005(الخضر، محمد -5

، جامعة عین شمس، )رسالة ماجستیر غیر منشورة.("التجاریة لسلع التسوق غیر المعمرة

  جمھوریة مصر العربیة
  الزھران دار  :، عمان تسویق أدارة ، )1999(العبد لي و العلاق بشیر -6

الفلسطیني على سلوك  السوقتبني العلامة التجاریة المستوردة في  تأثیر"،)2011( ،عبد االلهترابي -7

 ، جامعة النجاح الوطنیة، فلسطین)رسالة ماجستیر غیر منشورة(" المستھلك

  الإداریةالمھنیة  مركز الخبرات:القاھرة،العملاءعلاقات ).2007(توفیق ،عمرو عبد الرحمن  -8

  .،عمان ،دار الثقافة دولیاً و العلامات التجاریة وطنیاً) 2005( صلاح زین الدین، -9

 ،1996سمیحة القلیوبي، الملكیة الصناعیة، دار النھضة العربیة، القاھرة، . د -10

، 1952لسنة  33، دراسة تحلیلیة لقانون العلامات التجاریة الأردني رقم صلاح الأسمر.د -11

 .68، ص1995العربي الدولي الأول للملكیة الفكریة، عمان المؤتمر

اثر مواصفات المنتج والعوامل الشخصیة والاجتماعیة للمستھلك نحو " ،)2010(مؤید صالح، -12
  1، العدد 26مجلة جامعة دمشق للعلوم الاقتصادیة، مجلد  "الولاء للعلامة التجاریة

 للنشر  ،المستقبل دار :عمان .وكيسل مدخل ،سلوك المستھلك " .(1995).محمد بیدات،ع -13

  والتوزیع

 وائل للنشر دار ، ،عمان المستھلك سلوك ,( 2004 ) ، إبراھیم محمد ,عبیدات -14

، مجلة الرأي، "إدراك أھمیة قیمة العلامة التجاریة في السوق الأردني " ،)2004(عزام،ھنري -15

 12411العدد 
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في رضى العملاء لمنتجات الأجھزة  اثر العلامة التجاریة "، )2008(خنفر،المحمد ، عكروش -16
، 6إدارة الأعمال، مجلد  في المجلة الأردنیة،"دراسة میدانیة على طلبة الجامعات الأردنیة: الخلویة

 1عدد

 الإسكندریة، الدار الجامعیة" سلوك المستھلك" ،)2009(علاء عباس علي، -17

 تصمیم لىع وأثرھا المنشأ دولة نحو المستھلكین اتجاھات"( 2004 ) ھبة ،علي -18

  القاھرة ، "التسویقي المزیج

،المنشور على الصفحة 1952لسنة  33قانون العلامات التجاریة وتعدیلاتھ رقم  -19

 .1952\6\1بتاریخ  1110من عدد الجریدة الرسمیة، رقم  243

من مجلة نقابة  6في العدد  263المنشور على ص  88/49قرار عدل علیا رقم  -20

 .643، ص1997، مجلة نقابة المحامین لسنة 12/96وأنظر القرار رقم . المحامین

تأثیر معوقات التحول على العلاقة بین رضا الزبائن وولائھم في  "، ) 2007 (،عماد  مسعود -21

 ،جامعة عمان العربیة للدراسات العلیا، عمان، الأردن"شركات الھواتف المتنقلة في الأردن
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  )1(ملحق 

  محكمینقائمة بأسماء ال

  الجامعة/مكان العمل  التخصص  اللقب العلمي والاسم

  جامعة الشرق الأوسط  إدارة أعمال  الأستاذ الدكتور محمد النعيمي

  الجامعة الأردنية  تسويق  الأستاذ الدكتور محمد تركي الشريدة

  جامعة الشرق الأوسط  تسويق  الدكتور ليث الربيعي

  الأوسط جامعة الشرق  تسويق  الدكتور محمد الشوره

  جامعة الزيتونة  تسويق  الدكتور أكرم عبد القادر

  جامعة الزيتونة  تسويق  الدكتور خالد موسى

  جامعة العلوم التطبيقية  تسويق  الدكتور أيمن خريم

  جامعة العلوم التطبيقية  تسويق  الدكتور اسعد أبو رمان

  جامعة العلوم التطبيقية  التسويق  الدكتور علي الجياشي
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  ة الشرق الأوسط جامع
  كلية إدارة الأعمال 
 قسم إدارة الأعمال

  

  أختي الفاضلة/ أخي الفاضل 

  تحيه طيبه و بعد ،،،،،،

ثر بلد المنشأ والعلامة التجاریة على ولاء المستھلك أ"يقوم الباحث بإجراء دراسة حول 
جة الماجستير في وذلك استكمالاً لمتطلبات التخرج للحصول على در"  الأردني للمنتجات المعمرة

  .إدارة الأعمال

ويتطلع الباحث لمساهمتكم في تحقيق الأهداف المرجوة من الدراسة؛ وذلك بالإجابة عن الأسئلة 
 وستستخدمالمطروحة بكل صراحة وموضوعية علماً بأن المعلومات التي ستقدمونها ستعامل بسرية 

  . لأغراض البحث العلمي فقط 

  .شاكراً لكم حسن تعاونكم 

  الباحـث                    
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  :إرشادات عامه يرجى قراءتها قبل الإجابة على أسئلة الاستبانة

في المكان الذي يعبر عن رأيك وذلك حسب التقديرات ) √(العبارات التالية وأجب عنها بوضع إشارة  أقرأمن فضلك، 
  التالية

   -:الديمغرافية معلومات ال: الجزء الأول 
  :الجنس.1

  أنثى                        ذكر                
  : العمر.2

       18- 24               25-29                        30 -39 
  : المؤهل العلمي.3

  الدراسات العليا                        بكالوريوس                     دبلوم              
       

  : )بدینار الأردني(الشھري  الدخل .4                
   800 -501                               500-301                          300اقل من                            
  1001أكثر من                    1000 -801                         

                                        
  
  .المحمول المفضل لدیك  العلامة التجاریة للكمبیوتریھدف ھذا الجزء إلى التعرف على  :القسم الأول    

  ) :√(بوضع أشارة   یرجى ذكر العلامة التجاریة التي تقوم باستخدامھا

العلامة التجاریة التي تقوم 
 باستخدامھا

  6الرقم  العلامة التجاریة بلد المنشأ

 Apple  1  أمریكا 
 Acer 2  ایونت 
 Lenovo 3  الصین 
 Hp  4  أمریكا 
  Toshiba 5  الیابان 
  Samsung 6  كوریا 
  Siemens 7  ألمانیا 
 Sony  8  الیابان 

  

  اًنوجھ عنایتكم إلى أن جمیع الأسئلة التالیة تتعلق بالعلامة التجاریة التي تم اختیارھا سابق
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  :في المربع الذي یعبر عن رایك ) √ (أشارة  ، الرجاء وضع ببلد المنشأفیما یلي مجموعة من العبارات التي تتعلق 

  غیر  محاید  موافق  موافق بشدة  العبارات
  موافق

  غیر موافق
  بشدة 

  مثل الكمبیوتر مرتفع الثمنعند القیام  بشراء منتج   7
  أسعى دائما لمعرفة بلد المنشأ المصنوع فیھالمحمول  

          

  متعلقةبحث عن معلومات أاشعر انھ من المھم أن   8
   لما أرید شراؤه بلد المنشأب 

          

  أسعىللتأكد من أنني اشتري منتج عالي الجودة   9
  لمعرفة بلد المنشأ أولاً 

          

  ان كان لدي خبرة بسیطة عن المنتج اجمع عن  10
  بلد المنشأ المعلومات التي تجعلني مستنیراُ في قراري 

          

            بلد المنشأ اولاًن معرفة ارفض شراء المنتج دو  11
  مثلعند شراء منتج یحتوي على مخاطر عالیة   12

  عن بلد المنشأ ابحث دائما يانالكمبیوتر ف 
          

            أجد في بلد المنشأ أھمیة عالیة لتحدید جودة المنتج  13
في ) √ (أشارة  بیوتر المحمول، الرجاء وضعللعلامة التجاریة للكم  بالجودة المدركةفیما یلي مجموعة من العبارات التي تتعلق 

  :المربع الذي یعبر عن رایك 

  موافق بشدة  عباراتال
  موافق

  غیر  محاید
  موافق

  غیر موافق
  بشدة 

            استدل من خلال ھذه العلامة ان جودة المنتج عالیة   14

  تبدو ھذه العلامة التجاریة  التي استخدمھا ذات نوعیة   15
  لامات الأخرىجیده مقارنة مع الع

          

            یمكن الاعتماد على ھذه العلامة والثقة بھا  16
            تبدو ھذه العلامة بأنھا مصنوعة بإتقان  17
  بالنسبة لي الجودة ھي الغایة في الحكم على   18

  العلامة التجاریة
          

  تعطیني العلامة التجاریة التي استخدمھا فترة 19
  وصلاحیة متوقعھ 

          

  مل ھذه العلامة مستوى مخاطر اقل من تح  20
  العلامات الأخرى
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في ) √ (أشارة  للعلامة التجاریة للكمبیوتر المحمول، الرجاء وضع بسعر المدركفیما یلي مجموعة من العبارات التي تتعلق 
  :المربع الذي یعبر عن رایك

في المربع الذي ) √ (أشارة  للعلامة التجاریة للكمبیوتر، الرجاء وضع ةبالقیمة المدركمن العبارات التي تتعلق  فیما یلي مجموعة
  :یعبر عن رایك

  
  
  
  
  
  

  موافق بشدة  عباراتال
  موافق

  غیر  محاید
  موافق

  غیر موافق 
  شدةب

  تستحق ھذه العلامة التي استخدمھا السعر الذي  21
  للحصول علیھاادفعھ  

          
            اجد سعر ھذه العلامة التي استخدمھا مقبولا  22
  تمنحني ھذه العلامة منافع اكبر من السعر الذي   23

  ادفعھ فیھا
          

            یدل السعر المرتفع للعلامة أن المنتج جید  24
            لمنتجات ذات السعر المرتفعدائما أفضل ا  25
            سعر المنتج ھو الوسیلة التي  تقییم بھا المنتج  26
            أجد أن ھناك علاقة ایجابیة بین السعر وبلد المنشأ  27
  المستھلكین لمقارنة  أمام السعر مؤشریعطي   28

.التي تمتلك نفس المواصفات الأخرىالمنتجات  أسعار
          

  موافق بشدة  الفقرات  
  موافق

  غیر  محاید
  موافق

  غیر موافق
  بشدة 

            في استخدامي لھذا المنتج افع كثیرةھناك من  29

            رائي للعلامة التجاریةاشعر بالفخر والتمیز عند ش  30

   التي بحل ومتابعة المشاكل الشركة إدارة تھتم  31
  عملائھا بشكل دوري  تواجھ

          

  اھتمام الشركة بتوفیر كل احتیاجات عملائھا   32
  عبر أفرعھا في العاصمة والمحافظات

          

  تخفیض أسعار الخدمات وتقدیم الھدایا المجانیة  33
  جیداًمنتج العن  انطباعكیجعل  

          

  ألاحظ أن الشركة تحدث وبشكل مستمر المعلومات  34
  عن خدماتھا 

          

  لشركة ل العلامة التجاریة إدراجالشركة  أدارةتھتم   35
  التسویق الالكتروني خدماتورؤیتھا ورسالتھا خلال 
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) √ (     أشارة الرجاء وضع. علامة التجاریة للكمبیوتر المحموللل المدركةبسھولة استخدام فیما یلي مجموعة من العبارات التي تتعلق 
  .في المربع الذي یعبر عن رایك

  
في المربع ) √ (أشارة  لكمبیوتر المحمول، الرجاء وضعللعلامة التجاریة ل درجة ولائكفیما یلي مجموعة من العبارات التي تعبر عن 

  الذي یعبر عن رایك

  

  

  موافق بشدة  عباراتال
  موافق

  غیر  محاید
  موافق

  غیر موافق 
  بشدة

            استخدامي لھذا المنتج یمنحني خبرة جدیدة  36

  یتمیز المنتج بانة یحتوى على إضافات لا توجد  37
  بمنتجات أخرى 

          

            من السھل علي التعلم من خلال ھذا المنتج   38
  اعتقد انھ سیكون من السھل لي ان أصبح ماھراً   39

  في استخدام مكوناتھ
          

  یساعدني في التعرف دوريتَوَفُّرْ المعلومات بشكل   40
  المنتج الجدید وكیفیة استخدامھ والفائدة العائدةعلى  
  من الاستخدام 

          

  عند شراء المنتج تساعد فيمجانیة  دوراتیم تقد  41
  استخدام المنتج 

          

  یتم التواصل معي الكترونیاً أمر الشراءعند إصدار   42
  عن كیفیة  أو عن طریق الرسائل النصیّة 

  الاستخدام والمزایا المقدمة

          

  موافق بشدة  عباراتال
  موافق

  غیر  محاید
  موافق

  غیر موافق
  بشدة 

            اشتري ھذه العلامة أكثر من غیرھا  43

            انوي الاستمرار بشراء ھذه العلامة  44
  وصيھل أو الأصدقاء نصیحتي فانا أأذا طلب احد الأ  45

  بشراء ھذه العلامة 
          

            ھذه العلامةعن  من المدافعیناعتبر نفسي   46
            استخدم ھذه العلامة لأنھا الأفضل بالنسبة  لي  47

            أحب ھذه العلامة التجاریة أكثر من غیرھا  48


