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ومعرفة أبرز معوقات تنفيذ إستراتيجية إدارة المعرفة في  تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على واقع ممارسة عمليات إدارة المعرفة، :ملخص

تئينا في المؤسسات الاقتصادية العمومية الجزائرية، على إعتبار أن مؤسساتنا الجزائرية غير متبنية لهذه الإستراتيجية بمفهومها الواسع، حيث إر 

ماهو : ذ إدارة المعرفة، وهذا من خلال معالجة الاشكالية التاليةدراستنا هذه التعرف على مدى إستعداد مؤسساتنا العمومية الجزائرية لتنفي

ومن أجل معالجة هاته الاشكالية تم الاعتماد على  واقع  ممارسة عمليات إدارة المعرفة في المديرية الجهوية لإتصالات الجزائر بولاية ورقلة؟،

لموضوع وتوزيعها على العينة المستهدفة، وقد تم الاعتماد على برنامج المنهج الوصفي التحليلي وذلك من خلال إعداد استبانة تعالج جوانب ا

SPSS مستوى تخزين المعرفة في  وجود مستوى مرتفع لتوليد المعرفة في المؤسسة؛: في تحليلها، ومن بين أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة

ووجود مجموعة من المعوقات التي  بيق المعرفة في المؤسسة متوسط؛مستوى تط مستوى توزيع المعرفة في المؤسسة مرتفع؛ المؤسسة متوسط؛

  .تعيق تنفيذ إدارة المعرفة في المؤسسة محل الدراسة

 .توليد المعرفة ؛ تخزين المعرفة ؛ توزيع المعرفة ؛ تطبيق المعرفة ؛ معوقات إدارة المعرفة: الكلمات المفتاح 

 P36؛  JEL  :N03تصنيف 

Abstract: The aim of this study is to identify the state of knowledge management processes practice and to know the 

main obstacles of knowledge management strategy’s excusion in the Algerian public economic institutions, 

considering that our Algerian institutions do not adopt this strategy in its broad sense. By this study, we tend to see the 

extent of aptitude in our Algerian public institutions in applying knowledge management, by addressing the following 

problematic: What is the state of knowledge management processes practice in the Regional Directorate of Algeria 

Communication in Ouargla? In order to deal with this problematic, a descriptive analytical approach is adopted, a 

questionnaire, that addresses the subject’s aspects, is done and distributed to the target sample, and the SPSS program 

is applied on its analysis. Thus, the study reveals the following important findings: a high level of knowledge 

generating in the institution; the level of knowledge application in the institution is average;  the level of knowledge 

storage in the institution is average; the level of knowledge delivery in the institution is high; and there is a range of 

constraints that impede the implementation of knowledge management in the institution under study. 

Keywords: knowledge generating; knowledge storage; knowledge delivery; knowledge application; knowledge 

management constraints.  

Jel Classification Codes : P36 ; N03 
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 : المقدمة

بين ة يعتبر الولاء احد المؤشرات الاساسية لقياس الميزة التنافسية للمؤسسات و العلامات التجارية و ذلك باعتبار انه يشرح العلاقة الموجود
العلاقة ولاشك فان قوة هذه ,بين العلامة التجارية على قوة الارتباط الموجود بينه و التي يؤكد من خلالها الزبون و ,الزبون و العلامة التجارية

تي على رأس هذه العوامل ويأ,من فراغ و انما هي نتيجة لعدة عوامل اذا تحققت يمكن الوصول الى الولاء الحقيقي للعلامة التجارية  تأتيلا 
الى جانب الجودة يوجد القيمة المدركة و التي تعبر عن الجودة ,تميز المنتج او الخدمة عن باقي العلامات التجارية التي تمثل الجودة المدركة و 

ية المقارنة بين توقعات الزبون الذي يعبر عن عملجانب القيمة لمدركة يوجد الرضا و الى و ,الزبون مقابل السعر الذي يدفعه التي يحصل عليها 
لتحقيق الولاء لكونها تمثل حالة الامان الذي يشعر به الزبون تجاه كما تمثل الثقة احد الركائز الاساسية ,داء المدرك للمنتج او الخدمة والأ

خيرا يعتبر الالتزام من المفاهيم الاساسية التي ركز عليها بعض الباحثين وأ,الاخلاقية للمؤسسة او العلامة  العلامة التجارية كنتيجة للممارسة
 . العميل والعلامة التجارية بين بالاستمرارية تعهدوال العلاقة على الحفاظ في الرغبة التي تعبر عنو الاكاديميين  

I.  الاطار المنهجي للدراسة: 

القيمة المدركة والرضا والثقة والالتزام على كل من الجودة المدركة و تأثير  ما مدى :تتمثل إشكالية البحث فيما يلي:إشكالية البحث - 1
 .الولاء للعلامة التجارية موبيليس

 :الرئيسية الأسئلة الفرعية التالية  و يتفرع عن هذه الإشكالية

  القيمة المدركة والرضا والثقة والالتزامالجودة المدركة و مفهوم ما هو. 
   من الولاء للعلامة التجارية موبيليس من جهة و كل من الجودة المدركة والقيمة المدركة والرضا والثقة والالتزام ما هي العلاقة بين

 .جهة اخرى

 :الفرضيات - 2

القيمة المدركة والرضا والثقة والالتزام على الولاء للعلامة التجارية لكل من الجودة المدركة و يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية  :الفرضية الرئيسية
 .موبيليس

في تسليط الضوء على بعض المفاهيم الاساسية التي من شانها تحقيق ولاء الزبون للعلامة  تتمثل اهمية البحث: أهمية البحث  - 0
 . باعتبارها عناصر جوهرية اتفق على اهميتها اغلب الباحثينوالرضا والثقة والالتزام القيمة المدركة تتمثل اساسا في الجودة المدركة و التجارية و 

 :يهدف هذا البحث إلى ما يلي  : أهداف البحث - 4

 الرضا والثقة والالتزامركة والقيمة المدركة و التعريف بمصطلح الجودة المد. 
 القيمة المدركة والرضا والثقة والالتزام على ولاء الزبونسة تأثير كل من الجودة المدركة و درا. 
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من اجل دراسة هذا الموضوع تم الاعتماد على المنهج الوصفي و التحليلي استنادا على عدد من المراجع و :المنهج المستخدم   - 5
الى جانب الاعتماد على اسلوب الانحدار المتعدد والولاء الرضا والثقة والالتزام الجودة المدركة والقيمة المدركة و  المهتمة بموضوع المقالات

 .اسة على الولاءلدراسة مدى تأثير متغيرات الدر 

II. الاطار النظري: 

 :الجودة المدركة - 0

التي معناها طبيعة الشيء و  « qualities »هي كلمة مشتقة من الكلمة اللاتينية   qaulityالجودة كمصطلح : تعريف الجودة 0- 0
وجودة الخدمة وجودة بأنها تلك العملية التي يتسع مداها لتشمل جودة العمل   kauro ishikawaكما عرفها ,ودرجة صلاحه 

والجودة هي حالة ,(20ص,2013,بن عيشاوي)المعلومات و التشغيل وجودة النظام وجودة المورد البشري وجودة الاهداف وغيرها
ان الجودة يجب  deming (1986)ويرى (24ص , 2009, شعبان)ديناميكية ترتبط بالسلع او الخدمات توافق او تفوق توقعات العملاء

 bankويرى ,يتفوق عليهاان الجودة هي تلبية توقعات العميل او ما  evans (1993)ويرى ,العميل الحالية والمستقبلية اجاتان ترضي ح

كما ان الجودة تعني خصائص المنتجات ,(29ص,2008,الطائي وقدادة)انها الاشباع التام لاحتياجات العميل بأقل كلفة داخلية  (2000)
كما يعرف قاموس اكسفورد ,الجودة تعني الخلو من اي عيوب ,وكلما زادت الجودة زاد رضا الزبون التي تلبي احتياجات ورضا الزبون

والجودة هي مجموعة من الخصائص التي تميز شيء ,( 31,ص,200 ,النعيمي واخرين)الامريكي الجودة على انها درجة او مستوى من التميز 
وهي ملائمة السلع و الخدمات لاستخدام ,(13 ص, 2009,الحداد ) ,ها منافسوهصنع عن تلك التي ينتجعن اخر او السلع التي ينتجها م

الجودة على انها ملائمة  juranوقد عرف ,(14,ص,2007,التميمي ) توقعاتهملمواصفات التي تلبي احتياجاتهم و العملاء و مطابقتها ل
ويعرف البعض الجودة بأنها الامتياز والتفوق و يراها البعض على انها عدم وجود عيوب في المنتج (.25ص  2008العلي )المنتج للمستهلك

 (31ص , 2009,ايفان و دين )
هي حكم المستهلك بشأن تفوق أو تميز المنتج وتشير الجودة المدركة إلى تقييم العميل لمنتج أو علامة :تعريف الجودة المدركة 0 – 0

حيث ,ويمكن التمييز بين الجودة الموضوعية والجودة المدركة (Thuy and Nguyen  2015 pp 51-63 ).عات الفردتجارية التي تلبي توق
وفي المقابل،تعتبر الجودة المدركة هي حكم ,تشير الجودة الموضوعية إلى الامتياز التقني الفعلي للمنتج الذي يمكن التحقق منه وقياسه

-Tsiotsou, 2005, pp 1 ) يرها المفيد على نوايا الشراءوتنبع أهمية الجودة المدركة من تأث,المستهلك على التميز أو التفوق الكلي للمنتج

والسمات .والجمالة ،والمتانة ، وإمكانية الخدمة،وهناك من يميز بين السمات الجوهرية للمنتج مثل أداء المنتج،والموثوقية،والمطابق.(10
سمعة الشركة ، وصورة الشركة المصنعة ، وصورة متجر و ارية ، وصورة العلامة التجارية ،الخارجية للمنتجات مثل السعر، واسم العلامة التج

 (Yee and San , 2011,pp47-57) .البيع وبلد المنشأ

تؤكد بعض الدراسات الحديثة أن الجودة المدركة هي واحدة من أهم المعايير التي تؤثر على نية شراء :اهمية الجودة المدركة  3- 0
حيث أنه كلما ادرك المستهلكون جودة المنتج،كلما ازدادت ,(Thuy and Nguyen , 2015 pp 51-63 ).المستهلك تجاه المنتجات

ولا يعتبر السعر العامل الوحيد الذي يؤثر على رغبة العملاء في الشراء حيث (Ariffina.al, 2016,pp 391 – 396 ).نيتهم للشراء
-Abdul Rahman,et .al,2018,pp 1)يؤثر بدوره على نية الشراءيحدد الإدراك الإيجابي للمنتج او الخدمة  ولاءا أقوى،والذي 

إن الجودة المدركة لها تأثير مباشر على قرار الشراء لدى العملاء وولائهم للعلامة التجارية،خاصة عندما لا يتوفر للعملاء المعلومات ,(10
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زيادة :كما ان الجودة المدركة تؤدي الى ما يلي( Yee and San , 2011,pp47-57) .الكافية عن المنتجات التي سيقومون بشرائها
زيادة العائد على ,التأثير على القيمة المدركة للعلامة,حماية حقوق الملكية للعلامة,هامش الأرباح وحصة السوق وقوة العلامة 

 .(Vantamay, S. 2007, pp. 110--117)الاستثمار

استعدادهم :لجودة الخدمة انعكاس ايجابي على العملاء والمتمثل فيما يليان  ,Parasuraman, Zeithaml  Berryكما وجد كل من
فان لجودة الخدمة تأثيرات دفاعية حيث تؤثر Richardson, Dick, and Jain (1994) وحسب .نوايا الشراءلتوصية العلامة وزيادة 

يع بأسعار مرتفعة ونشر الكلمة المنقولة من خلال خفض التكاليف وزيادة المشتريات وإمكانية الب,بشكل إيجابي على الأرباح
 .(.Valarie A. Zeithaml ,pp 67-85)الايجابية

 :القيمة المدركة – 0

أصبحت القيمة المدركة جزءا هاما من الإدارة الإستراتيجية لمنظمات الأعمال وتعتبر عاملا حيويا يساعدها :تعريف القيمة المدركة 0- 0
وتعتمد القيمة المدركة على .وأيضا تضيف قيمة كبيرة لعملية اتخاذ القرار للمستهلكين,عملاء الحاليينفي جذب عملاء جدد والحفاظ على ال

اي هي أقل سعر ,وتعرف القيمة المدركة بأنها عبارة عن الجودة التي يحصل عليها العميل مقابل السعر الذي يدفعه.خبرة العميل ومعرفته
مبلغ أقل لمنتج ذي جودة  حيث عندما يتم دفع.(.Valarie A. Zeithaml ,1988, pp2-22)يدفعه الزبون لعلامة تجارية عالية الجودة

والقيمة المدركة هي التقييم العام للعميل لفائدة (Kuo , et.al,2009 ,pp 887–896). سيتم الحصول على قيمة إيجابية متوقعةعالية،
يمكن القول أن القيمة تحدد دائما من قبل المستهلك وفقا لشروطه الخاصة كما  و.المنتج استنادا إلى التصورات لما يتم تلقيه وما يتم تقديمه

 (Yee and San , 2011,pp47-57) .يمكن تصور القيمة على أنها التقييم الشامل لتجربة استهلاك المنتج او الخدمة

ووفقا لمنظور .نتج أو خدمة والمبلغ المدفوع عملياوتشير القيمة المدركة الى الفرق بين أعلى سعر يكون المستهلكون مستعدين لدفعه مقابل م
كمووووا .Blanco1,et al.2008,pp. 231-251). الجووووودة ،فووووةن القيمووووة هووووي الفوووورق بووووين المووووال الموووودفوع لمنووووتج معووووين وجووووودة المنووووتج

 , Yee and San)سوينالقيمة كدالة بالنسبة لميزات المنوتج ،الجوودة ، التسوليم ،الخدموة والسوعر مقارنوة بالمناف (Stonewall 1992)عرف

2011,pp47-57 )ووفقوووا لكووول مووونDuchessi  وZeithaml وBitner  فوووةن جوووودة المنوووتج وجوووودة الخدموووة والسوووعر هموووا مووون السووومات
كموا يقوترح بعوض البواحثين ان القيموة المدركوة هوي (.Asgarpour and. Hamid, 2015,pp27-40 ).الرئيسوية للقيموة المدركوة للعمولاء

التي يجب على الفرد تقديمها للحصول ( الوقت والجهد والمال)والتضحيات ( وظيفية واجتماعية واقتصادية)وفوائدها مزيج من جودة الخدمة 
حيوث يقووم الفورد بتقيويم الأبعواد الوظيفيوة ,البعود الووظيفي والبعود العواطفي:كما قسم البعض أبعاد القيمة المدركة إلى مجمووعتين.على الخدمة
العواطوف ,المشواعر:ويشومل البعود العواطفي,تعودد الاسوتخدامات,السعر,ة والنقدية ،وجودة المنتجات والخدماتالأسس العقلاني:انطلاقا من

 Park)ويصوف كول مون (Jansri,2018 ,pp 1-6 ).الداخلية ،والبعد الاجتماعي،الذي يرتبط بالتأثير الاجتماعي علوى سولوك المسوتهلك

الاحتياجووووووات الوظيفيووووووة :ثلاثووووووة احتياجووووووات أساسووووووية للمسووووووتهلك تعكووووووس أبعوووووواد القيمووووووة وهووووووي (MacInnis, 1986و  Jawarskiو 
حيووث ان الاحتياجووات الوظيفيووة هووي تلووك الحاجووات الووتي تحفووز البحووث عوون المنتجووات لحوول .والاحتياجووات الرمزيووة والاحتياجووات التجريبيووة

فر اموا الاحتياجوات التجريبيووة فهوي المنتجووات الوتي تووو ,و تحديود الأنوواوالاحتياجوات الرمزيووة فهوي لتعزيوز الووذات أ,المشواكل المتعلقوة بالاسووتهلاك
أنوواع القويم الوتي تحودد اختيوار المسوتهلك علوى النحوو  (1991Grossو  Newmanو  Sheth) يصوف كول مونو .المتعة الحسية أو المعرفية 

ث تمثوول القيمووة الوظيفيووة الاغووراي الوظيفيووة أو النفعيووة أو حيوو.قيمووة العاطفيووة والقيمووة المعرفيووةالقيمووة الوظيفيووة والقيمووة الاجتماعيووة وال:التووا  
ة المشواعر وتمثل القيمة الاجتماعية الصورة الاجتماعية والثقافية للمنتج وتمثل القيمة العاطفية قدرة المنوتج علوى إثوارة أو إدامو. المادية للمنتج 
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والقيموووة المعرفيووة هوووي قووودرة المنوووتج علوووى إثوووارة .ة أو العاطفوووة أو الخووووفالرومانسووويمثووول الراحوووة أو الأموووان أو الإثووارة أو أو الحووالات العاطفيوووة ،
 . الفضول أو إشباع الرغبة في المعرفة

وتكاليف العمليووة ،والتفاعوول الشخصووي جووودة المنووتج ،والتسووليم،والترويج ،السووعر،:لقيمووة وهوويوركووزت الأطوور الحديثووة علووى  وواا فئووات موون ا
الكفواءة ،التميز،المكانوة ،التقدير،المتعوة ، الجماليوات :فيحودد  انيوة أنوواع مون القويم وهوي Holbrookاموا . ،ومعرفة الموردين ،ودعم الخدموة

 (.Smith and Colgate,2007, pp. 7–23).،الأخلاق ،والروحانية

تنطوي على مفهوم  وبالتا  فهية أكثر فردية وشخصية من الجودة،وتختلف القيمة المدركة عن الجودة المدركة من عدة نواحي وهي ان القيم
ويقترح بعض الباحثين أن الجودة المدركة هي سابقة لها تأثير إيجابي  (.Valarie A. Zeithaml ,1988, pp2-22).أعلى من الجودة

ولكن القيمة بالنسبة للعميل هي قيمة حيث ان الجودة هي الوسيلة ،كما يعتبر البعض ان هناك فرق بين الجودة وال,على القيمة المدركة 
مما يعني أن جودة إلا بتكلفة أعلى، ويعتبر البعض ان السعر المدرك قد يؤثر على الجودة المدركة حيث لا يمكن إنتاج جودة أعلى. الغاية

 Yang and ).كما يقترح البعض أن الجودة المدركة لها علاقة إيجابية مع القيمة المدركة.لجيدة يجب أن يكون لها سعر أعلىالمنتج ا

Peterson, 2004,pp799–822) 

وهي عامول مهوم في الحفواظ علووى التسوويقية في التموايز، تعتوبر القيموة المدركوة واحودة موون أهوم الاسوتراتيجيات:اهميةة القيمةة المدركةة 0- 0
وظ علووى قوورارات وقوود وجوود العديوود موون البوواحثين أن تصووورات العموولاء للقيمووة تووؤثر بشووكل مباشوور وبشووكل ملحوو.القوودرة التنافسووية للشووركات

كموووووووا . ،وأن عمليوووووووات الشوووووووراء تصوووووووبح أكثووووووور احتماليوووووووة عنووووووودما تتجووووووواوز الفوائووووووود الناتجوووووووة التكووووووواليف والتضوووووووحياتالشوووووووراء الخاصوووووووة  وووووووم
لتحليول العلاقوات بوين السوعر والجوودة والقيموة المدركوة،وأثبت أن جوودة الخدموة توؤثر  Means-Endنمووذج ( Zeithaml 1988)اسوتخدم

ان هنوواك أربعووة  ( Salter,5991وFredericks) ادا إلى خووبرة التفاعوول مووع العملاء،يعتووبر كوول موون واسووتن,بشووكل كبووير علووى القيمووة المدركووة
  (,JEN and KAI-CHIEH HU , 2003,pp 307–327 ).السعر والجودة والابتكار وصورة الشركة:عوامل مؤثرة على القيمة المدركة وهي

 A. Parasuraman and Grewal pp). كما اعتبر البعض ان جودة الخدمة تعزز القيمة المدركة ،والتي بدورها تساهم في ولاء العملاء

ويمكوون القووول إن نموووذج التسووعير المناسووب والقيمووة المدركووة الملائمووة تعووزز بشووكل إيجووابي النجوواح العووالمي للشووركات والعلامووات (.168-174
 .(( Veloso et al.2017,pp 330-342  التجاري

يمكن تعريفه على أنه حكم تقييمي فوري بعد الشراء و للمنتج او الخدمة  عملية مقارنة بين التوقعات والأداء المدرك يه:رضا الزبون – 6
 الإحساس بأنهكما يعرف رضا الزبون (AUDRAIN-PONTEVIA, , 2003)أحدث معاملة مع الشركة إجراءأو رد فعل عاطفي نتيجة 

التي بذلها المستهلك و التعويض ( نفسية  أومادية ) الذي يشعر به المستهلك نتيجة لعملية المقارنة بين مستوى التضحيات السيئ أوالجيد 
الرضا بأنه  (Oliver  ,5991) و يعرف,.(Daniel Ray, 2001, p 22 )خدمة معينة أوالذي يحصل عليه بعد عملية الشراء لمنتج 

خدمة معينة سيلبي حاجاته أو يشبع رغباته أو يحقق بعض أهدافه وبالتا  فةن  أوعمل ممتع أي أن الزبون يشعر أن شرائه لمنتج ما 
 .Richard L ).إحساس الزبون بالرضا هو الشعور بأن استهلاكه لمنتج أو خدمة يوفر حالة من المتعة و عكس ذلك هو حالة الاستياء 

Oliver ,1999, pp33-44) 

يعرف بأنه الحكم التقييمي الصادر من و الرضا على انه حالة نفسية  إلىو يمكن التمييز بين مفهومين لمصطلح الرضا المفهوم الأول ينظر 
على عملية انه عملية تقييم شاملة تعتمد اي  طرف الزبون بعد عملية شراء محددة و المفهوم الثاا ينظر إلى الرضا على انه حالة تراكمية

كما  (Eugene w.Anderson ,et al., 1994,pp53-66 ).خدمة معينة خلال فترة محددة أوتجربة استهلاك لمنتج او الشراء الكلية 
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 الموثوقية والخلو -العملاء  احتياجات تلبية -الأخيرة  الاستهلاك تقييم لتجربة وهو)المدركة الجودة:محددات وهي  ثلاثة العملاء ان لرضا
 الجودة توفير على الشركة بقدرة التنبؤ)العملاء وتوقعات ، (المدفوع للسعر بالنسبة المنتج لجودة المتصور المستوى)المدركة  ،القيمة(العيوب من
ولا يمكننا اعتبار الرضا غاية في حد ذاته بل هو وسيلة لتحقيق الولاء لدى الزبون و ,(Eugene et al.,1996, pp 7-18) المستقبل في

ا يمكننا ان نعتبر ان الزبون الراضي لديه ولاء تجاه علامة او شركة معينة بحيث يشتري المزيد من السلع و اقل حساسية تجاه اسعار عموم
ن منتجات الشركة او العلامة و لا يهتم كثيرا بالمنافسين كما يقترح بعض الافكار المبتكرة و يساهم في نشر الكلمة المنطوقة الايجابية ع

ينظر عادة إلى رضا العملاء على أنه محدد أساسي لسلوك المستهلك و (Kotler and Dubois ,2006, p 172). و العلامة الشركة ا
 (Cooil, et al. 2007,pp 67–83 ).على المدى الطويل وقد ركزت الكثير من البحوث على رضا العملاء والسلوك الفعلي للعملاء

 أن المتوقوع ومون العمولاء رضوا ،يرتفوع والخدموة المنوتج خصوائص تحسوين خولال حيوث انوه مون والوربح بوين الرضوا العلاقوة علوى الشوركات وتركز
 ,Anderson, and Mittal ) الربحيوة زيوادة إلى بوالعملاء الاحتفواظ يوؤدي بوالعملاء كموا الاحتفواظ زيوادة إلى العمولاء رضوا زيوادة يوؤدي

2000,pp 107-120) إن مفتواح الاحتفواظ بوالعملاء هوو رضوا العمولاء"ذلوك عنودما يقوول يلخوص كووتلرحيوث"(Hennig-Thurau 

and Klee, 1997,pp737–764) ,وزيوادة الإنفواق الاسوتهلاكي يوؤدي إلى الإنفواق الاسوتهلاكي زيوادة قيموة يوؤدي إلى الرضوا كموا ان 
 (Cooil, et al., 2007,pp 67–83). زيادة الارباح تؤدي الى  وزيادة الإيرادات زيادة الإيرادات

و الثقة من وجهة نظر المستهلك هي قدرة , تشير الثقة إلى القيم التي تهتم  ا الشركات ولاسيما درجة الأمانة والنية الحسنة:الثقة  - 4
 ,Flavian and Guinaliu)بشكل صحيح وعلى المدى الطويل,  (Ahina and al. 2011)العلامة التجارية على أداء وظيفتها المعلنة

وأنها مدفوعة بالسعي ,و هي درجة الاعتقاد لدى المستهلك بأن الشركة مهتمة برعايته ،وأنها لا تنوي إظهار السلوك الانتهازي  , (2005
كما يتم تعريف الثقة على أنها شعور المستهلك ,(Carlos Flavian and Miguel Guinaliu,2006)لتحقيق المنفعة المشتركة

اعتقاده بان العلامة التجارية سوف ستستجيب لتوقعاته في مجال موثوقية وسلامة منتجات العلامة بالأمان نتيجة 
الى جانب توقعات المستهلك ان الشركة سلوكها قانوا و صادق و أخلاقي الى جانب ,(Murtiningsih and al. 2016)التجارية

  (Geven and al,2003)كما يمكن التنبؤ بتصرفاتها,الوفاء بالتزاماتها
كما تعمل الثقة كبديل ذاتي لعدم وجود القواعد او القوانين لأن الأشخاص في المجتمعات يعملون بشكل أفضل مع الاطراف الذين يثقون 

  (M. Ridings and al ,2002) ا،بينما يتجنبون التعامل مع الأطراف الذين لا يثقون  م
 .رادة الطيبة ،والنزاهةالقدرة،والإ:أن الثقة تتألف من ثلاثة عوامل (5991)ويفتري ماير

 وتتمثل في  مهارات وكفاءات الشركة:  القدرة. 

 هو اعتقاد الزبون أن الشركة تعمل على خدمته ،دون المبالغة في التركيز على الربح:  الارادة الطيبة . 

 قيات مثل الامانة والصدقخلاهي التزام الشركة بمجموعة من المبادئ والأ: النزاهة(Mayer and Davis,1999)  . 

العلامة التجارية انطلاقا من التجارب السابقة للمستهلك باعتبارها عملية تعلم فردية للمستهلك و ذلك مع مرور بثقة الوتتطور  
د أنه سيكون رايٍ عن شرائه لمنتجات فةذا كان المستهلك يثق في العلامة التجارية بناءً على التجارب السابقة ، فمن شبه المؤك,الوقت
انطباع إيجابي عن الشركة : كما أشار العديد من الباحثين إلى أن مشاعر الثقة تؤدي إلى الفوائد التالية .  ( Lee and al ,2007)العلامة

تحث  -ك ونوايا إعادة الشراء تكون عاملًا هامًا في تحقيق رضا المستهل -حيث يشعر المستهلكون بالثقة بشأن جودة المنتج أو الخدمة  
مشاركة المستهلكين -على الاستمرار والالتزام الوجداا تجاه العلامات التجارية الأمر الذي يؤدي في نهاية المطاف إلى زيادة ولاء المستهلك

ل تقدم  منتجات أو معلوماتهم الشخصية مع الشركة عندما يثقون فيها مما يسمح للشركة بتكوين علاقة أوثق مع المستهلكين من خلا
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الثقة أمر بالغ الأهمية في المعاملات الاقتصادية لأنها تقلل من خطر الوقوع ضحية  - (Park and al ,2017)خدمات تتوافق مع رغباتهم
تعمل ثقة العملاء كعنصر أساسي في علاقة دائمة طويلة الأمد بين العملاء  - (Warkentin and al ,2002)السلوك الانتهازي

تعزز ثقة  -.  (Chun and Bang , 2016)ثقة العملاء هي واحدة من العوامل المحتملة التي تقود قرارات الشراء  -والشركات 
 . (Shetty and Rodrigues, 2017)المستهلكين في الحفاظ على العلاقة مع الشركة و يوجد قدر أكبر من تحمل فشلها

 :الالتزام – 6

 :تعريف الالتزام بالعلامة التجارية  1- 6

 .التجارية العلامة ولاء نظرياً يشبه التجارية العلامة التزام .تجارية بعلامة نفسي أو عاطفي ارتباط التجارية بأنه بالعلامة الالتزام تعريف يمكن
 AGRAWAL AND) "السلوكية بالأفعال ارتباطه أو الفرد او تعهد معين موقف اتخاذ في معززة رغبة أنه على الالتزام إلى وينُظر

MAHESWARAN,2005)لولاء أساسي وهو أمر,للتغيير المقاومة بموقف يرتبط تفضيل المستهلك لعلامة معينة هو العميل والتزام 
 Luarn ).عالية قيمة ذات تبادل علاقات تخلق الثقة لأن  ا والالتزام التجارية العلامة ولاء إلى التجارية العلامة الثقة في كما تؤدي.الزبون

& Lin,2003) مقاومة بموقف يرتبط مستقر تفضيل بأنه العميل التزام المؤلفون وصف. الارتباط مواصلة في دائمة رغبة باعتباره الالتزام 
  .(Pritchard et al.,1999)التغيير

 انتهاء حالة في التضحية إمكانية أو والتضحية العميل والعلامة التجارية بين بالاستمرارية والتعهد العلاقة على الحفاظ في الرغبة هو الالتزام
  .(Gustafsson et al., 2005 )التنافسية العروي وغياب العلاقة

 المشاعر أو التعلق مثل عاطفية أسباب:رئيسيين سببينيكون  أن يمكن الالتزام هذا.العميل والعلامة التجارية بين  قوة الروابط يصف الالتزام
 العلامات بين في الأداء الملحوظة الاختلافات أو المتصورة المخاطر مثل المعرفية الدوافع أو( العاطفي الالتزام)التجارية  العلامة تجاه العاطفية
.(AMINE,1998 )(الحسابي الالتزام) التنافسية التجارية

  

 .بنيته في اقتصادية أكثر وأخرى طبيعته في عاطفية أكثر نوع - الالتزام من مختلفين بنوعين الباحثين بعض ويعترف: انواع الالتزام  2- 6

 يتضمن.قيمة ذات أنها العميل علاقة مع العلامة يرى على الحفاظ في الرغبة على العاطفي الالتزام ينطوي :الالتزام العاطفي 
 إلى يترجم العاطفي الارتباط وهكذا،فةن.الخدمة ومقدم العميل بين العلاقة تعكس التي الأساسية النفسية الحالة العاطفي الالتزام

 بالعلامة للعملاء النفسي الالتزام أن إلى العلماء من العديد أشار (Evanschitzky et al,. 2006) .المواقف في قوي إخلاص
 مقاومة في تفضيل العلامة،وثانيا اولا الثبات عنصرين هما على التغيير مقاومة تشتمل. للتغيير مقاومتهم إلى يؤدي التجارية

 مدى يحب أي إلى عن يعبر العاطفي والالتزام.(Iwasaki and Havitz ,1998 )للحملات الاعلانية للعلامات المنافسة
 تقييم بسبب ليس هو الالتزام من النوع هذا.العلامة  ذه العاطفي أساس ارتباطهم تجارية على بعلامة علاقته على الحفاظ الفرد

 تؤدي أن المرجح ومن.التعلق أو الإعجاب حيث من التجارية العلامة لتلك كلي حكم من يأتي إنه.لسماتها التجارية العلامة
.(AMINE,1998 )التجارية والعلامات المستهلكين بين ودائمة مستقرة علاقات إلى التجارية للعلامة للولاء العاطفية الدوافع

  
  تم التي للفوائد كةدراك معرفية خبرة ذو والإخلاص بطرف بالولاء والشعور الارتباط حالة هو العقلاا الالتزام: الالتزام العقلاني 

 لمواصلة التحفيزي الدافع وهو. (Gilliland and Bello,2002)هذا الارتباط إنهاء تم إذا المتكبدة والخسائر  ا التضحية
 لأن ،ليس الالتزام في والنتائج التكلفة على القائمة الحسابات على الالتزام هذا العلاقة بين العميل والعلامة التجارية،ويعتمد
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 البقاء إلى الحاجة بسبب العاطفي،ولكن الالتزام في الحال هو كما الأمد طويلة علاقة في الدخول بالفعل يريد أنه يشعر العميل
 السابقة الأبحاث وتظهر.للغاية مرتفعة أخرى خيارات إلى التحول تكاليف أن أو مماثلة أخرى بدائل توجد لا عندما طويلة لفترة
 الحسابي الالتزام ويسمح. (Evanschitzky et al.,2006)الأمد طويلة علاقة في للبقاء أساسي عامل هي المرتفعة التكاليف أن

 إلى التحول تكاليف تتجاوز التجارية العلامة  ذه المرتبطة الفوائد أن طالما الثابت الشرائي سلوكه على بالحفاظ للمستهلك
 .(AMINE,1998 )أخرى تجارية علامة

 يشكل مستمر،مما وبشكل بعمق التجارية بالعلامة التجارية بالعلامة الملتزمون المستهلكون يحس: اهمية الالتزام بالعلامة التجارية 6- 6
 البدائل لهذه العلامة،ويقاومون مخلصين يكونوا إلى أن بالعلامة ارتباطاً يظهرون الذين الأشخاص يميل و.التجارية بالعلامة قوياً ارتباطاً

 لولاء وكافي ضروري كشرط التجارية العلامة التزام وينظر إلى.(Zhou et al.,2012)هذا الالتزام لدعم تضحيات المنافسة،ويقدمون
 العلامة التزام إلى التجارية،وينظر العلامة ولاء كعنصر اساسي لقياس التجارية بالعلامة الالتزام العلماء بعض واستخدم.التجارية العلامة
 الالتزام أن إلى الحديثة الأبحاث ،تشير الصدد هذا وفي .(Kim et al.,2008)التجارية للعلامة للولاء مرحلة سابقة باعتبارها التجارية
 لديهم الذين العملاء أن المرجح ومن .متوقعة غير بطرق وربما ، العملاء سلوك على مشترك بشكل يؤثران قد الحسابي والالتزام العاطفي

 أصدقائهم بين التجارية للعلامة كما يقوموا بالترويج لهم الأول الخيار التجارية العلامة تلك يعتبرون تجارية بعلامة عالٍ  عاطفي التزام
 .((Mattila, 2006 للعملاء الولاء مفتاح الواقع في هو العاطفي الالتزام إذا .وزملائهم

 : الولاء  - 3

و المستهلك الذي لديه ولاء اتجاه علامة معينة  ,المستقبل  في مفضلة خدمة أو منتج شراء بةعادة عميق هو التزام :تعريف الولاء 1- 3
سة يرغب بشدة في اعادة شراء نفس المنتج او الخدمة او العلامة بالرغم من التأثيرات الظرفية و الجهود التسويقية من طرف العلامات المناف

و التكاليف التي يتكبدها هذا المستهلك  و ايضا بالرغم من الصعاب, التي تهدف الى احداث تأثير على سلوك المستهلك من اجل تغييره 
 .(Ray,2001 ) في سبيل شرائه لهذا المنتج او الخدمة

 : التجارية للعلامة الولاء من مستويات بين أربعة (Keller 2008) و يميز

 خاص ارتباط لديهم ليس ولكن التجارية العلامة يشترون منتجات الذين إلى المستهلكين المستوى هذا يشير :السلوكي  الولاء . أ
 .(RFM)و يمكن قياس الولاء السلوكي من خلال حداثة و تكرار و قيمة الشراء ,  ا 

 من الشخصي التعلق إلى أيضًا ولكن,  التجارية للعلامة المنتظم الشراء إلى فقط ليس المستوى هذا يشيرو  :الموقفي الولاء . ب
 منتجات العلامة شراء من خلال والسرور الرضا من عالٍ  بمستوى العملاء و في هذه الحالة يشعر, المشتري بالعلامة  طرف

 .التجارية

 اجتماعية معينة بمرجعية لعلامة تجارية و المرتبط ولاء المستهلك من معين مستوى إلى و يشير :الولاء الاجتماعي او المجتمعي  . ت
الدراسات اثبتت ان سلوك المستهلك قد يتأثر و هناك بعد , الاجتماعي لهذه المرجعية  من خلالها شعوره بالانتماء حيث يطور

بالضغوط الاجتماعية بحيث يقوم بتكرار شراء نفس العلامة التجارية بالرغم من ان موقف هذا المستهلك تجاه هذه العلامة 
  (Espejel et al.,2008)التجارية هو غير موافق عليها
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من اجل  المال أو الطاقة أو الوقت لاستثمار استعداد فيها على العملاء يكون وهي الحالة التي: (الحقيقي)الولاء الملتزم  . ث
 إلى عادية غير قيمة يجلب الذي التجارية للعلامة الولاء من مستوى أعلى و هو التجارية العلامة الحصول على

 التجارية العلامة لولاء ضروري شرط التجارية العلامة التزام أن حيث.(Denoue, M. and Saykiewicz ,2009)الشركة
 . (Bloemer and Kasper 1198,)  التجارية للعلامة تمامًا مخلصًا يكون الملتزم المستهلك و, الحقيقية 

 على الأموال إنفاق - بسب تكرار الشراء أرباح الشركة زيادة :من فوائد ولاء الزبون للعلامة التجارية ما يلي  و :اهمية الولاء  2 – 3
 اقتراحات الشركات إعطاء -للزملاء  والخدمات العلامة العملاء لمنتجات توصية و تزكية – جديدة خدمات أو منتجات
 العملاء يقضي - للسعر حساسية أقل الأوفياء العملاء - أقل الأوفياء العملاء خدمة تكاليف-(Tu,2013)  Lin and Hsu,صادقة

 العملاء من الكبير العدد إن .(Kumara and Shah ,2004 ) (دورة حياة العملاء اطول) الشركة مع الوقت من المزيد المخلصين
 . ( Souri,2017 )التجارية للعلامة رئيسي مؤشر بمثابة ويعتبرون الشركة أصول من هم تجارية لعلامة الموالين

III.  الدراسة الميدانية: 

نسبة و  %54.9حيث كانت نسبة الاناث فرد  184تتكون من  تم اختيار عينة عشوائية : حجم و خصائص عينة البحث - 1
العمر والوظيفة و  اما بالنسبة لتوزيع عينة الدراسة حسب بقية المتغيرات الشخصية الاخرى والمتمثلة في للمستوى التعليمي %45.1الذكور 

 .(01)فهي موضحة في الجدول رقم

 توزيع عينة الدراسة حسب المتغيرات الشخصية :(01) الجدول رقم

 النسبة المئوية التكرار الفئة المتغيرات

 54.9 101 ذكر الجنس    

 45.1 83 انثى

 100 184 المجموع

 

 المستوى التعليمي

 

 

 4.3 8 ابتدائي

 8.6 16 متوسط

 22.6 42 ثانوي

 62.4 116 جامعي

 97.8 182 المجموع

 

 العمر

 32.1 59 سنة 30اقل من 

 37.5 69 سنة40-30من 
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 20.1 37 05-41من 

 10.3 19 سنة05اكثر من 

 100 184 المجموع

 

 الوظيفة

 29.3 54 موظف

 26.1 48 تاجر

 21.2 39 بدون عمل

 23.4 43 وظيفة اخرى

 96.8 184 المجموع

 

من الصفات الأساسية التي يجب توافرها في أداة جمع البيانات قبل الشروع في  : Reliability( الموثوقية )قياس الثبات  - 2 
استخدامها هي خاصية الثبات و تكمن أهمية قياس درجة ثبات أداة جمع البيانات في أهمية الحصول على نتائج صحيحة كلما تم 

التي تعتمد على الاتساق الداخلي و و ( كرنباخ ألفا) Cronbach’s Alphaمن أكثر طرق قياس الثبات هي طريقة و . استخدامها
, Spssتعطي فكرة عن اتساق الأسئلة مع بعضها البعض و مع كل الأسئلة بصفة عامة و التي يمكن الحصول عليها من خلال برنامج 

لهذا  هي القيمة المثاليةو  6.0لمحاور متغيرات الدراسة هو اكبر من  Cronbachفان قيمة معامل ألفا ل  (02)حسب الجدول رقم و 
 .الموثوقيةأنها تتضمن جانب كبير من الدقة و المعامل ومنه يمكن الاعتماد على مقاييس هذه الدراسة باعتبار 

 قيم معامل ألفا كرونباخ لتقدير ثبات أداة القياس (02)الجدول رقم 

 Cronbach's Alpha عدد المحاور معامل 

6.801 06 

 

لذلك نرفض  0.05هو اقل من و  0.000 مستوى الدلالة يساويان ف (03)الجدول رقم  حسب:اختبار الفرضية الرئيسية - 3
القيمة المدركة والرضا والثقة المدركة و للجودة يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية نقبل الفرضية البديلة التي تنص على انه و ,الفرضية العدمية 

كل من نرى ان   R square( معامل التفسير او التحديد)من قيمة مربع الارتباط انطلاقا و ,والالتزام على الولاء للعلامة التجارية موبيليس
لعلامة التجارية الزبون ل ولاءمن التباين الحاصل في  % 71.1 ما نسبته نو يفسر ,القيمة المدركة والرضا والثقة والالتزامالمدركة و لجودة ا

قيمة و  (0.399)تساوي  b0قيمة  أنحيث , المتعدديمكن تفعيل معادلة الانحدار  Bفي عمود  ةمن خلال القيم الواردو ,موبيليس
 )على التوا   ساويت ,لجودة المدركة و القيمة المدركة والرضا والثقة والالتزاما ة فيالمتمثلو  ةالمستقل اتالمتغير معاملات 

 : يصبح لدينا المعادلة التالية المتعدد الانحداربالتعويض في معادلة و ,(0.278), (0.095),(0.085),(0.250),(0.233
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 0.399+الالتزام 0.278+الثقة 0.095+الرضا 0.085+القيمة المدركة  0.250 + الجودة المدركة 0.233= الزبون ولاء
 ملخص النموذج وتقدير معلمات النموذج المتعلقة بالفرضية الرئيسية:(03)الجدول رقم 

 ملخص النموذج 

 

 

 

لكل يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية  :الرئيسيةالفرضية 
من الجودة المدركة و القيمة المدركة والرضا والثقة والالتزام 

 .على الولاء للعلامة التجارية موبيليس

 

 مستوى الدلالة Fقيمة  معامل التحديد معامل الارتباط

0.843 0.711 87 666. 

 تقدير معلمات النموذج

 B مستوى الدلالة 

 063 .0 0.399 الثابت

 0.000 0.233 الجودة المدركة

القيمة المدركة   0.250 0.002 

 0.015 0.085 الرضا

 0.029 0.095 الثقة

 0.001 0.278 الالتزام

 :الخاتمة

اصبح من الواجب على  الخدمات لهذااسواق المنتجات و غلب طغيان حالة المنافسة التامة على أهم ما يميز الاسواق الاقتصادية حاليا هو أ
 العلامات التجارية التفكير في كيفية الحصول على حصة من هذه الاسواق او بعبارة اخرى تحقيق الميزة التنافسيةتصادية و المؤسسات الاق

خلالها الزبون على  بين الزبون والعلامة التجارية يؤكد من دائمة علاقة ارتباط وثيقة و  بةيجاد إلايمكن تحقيق ذلك  لاللمؤسسة او العلامة و 
غير مبا  بالحملات الترويجية للمنافسين ومتخطيا مل الصعاب والعراقيل  المستقبل في مفضلة خدمة أو منتج شراء بةعادة عميقال تزاملالا

 .لتأكيد هذا الالتزام

 :من خلال الجانب النظري توصلنا الى النتائج التالية :الاستنتاجات 

  نية شراء المستهلك تجاه تؤكد بعض الدراسات الحديثة أن الجودة المدركة هي واحدة من أهم المعايير التي تؤثر على
ن الجودة المدركة لها تأثير مباشر على قرار وا,حيث أنه كلما ادرك المستهلكون جودة المنتج،كلما ازدادت نيتهم للشراء,المنتجات

 .مة التجاريةالشراء لدى العملاء وولائهم للعلا

 وهي عامل مهم في الحفاظ على القدرة التنافسية التسويقية في التمايز، تعتبر القيمة المدركة واحدة من أهم الاستراتيجيات
وقد وجد العديد من الباحثين أن تصورات العملاء للقيمة تؤثر بشكل مباشر وبشكل ملحوظ على قرارات الشراء .للشركات

 .الخاصة  م
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 المتوقع ومن العملاء رضا ،يرتفع والخدمة المنتج خصائص تحسين خلال حيث انه من والربح بين الرضا العلاقة على تالشركا تركز 
 يلخص كوتلرحيث , الربحية زيادة إلى بالعملاء الاحتفاظ يؤدي بالعملاء كما الاحتفاظ زيادة إلى العملاء رضا زيادة يؤدي أن

 ."إن مفتاح الاحتفاظ بالعملاء هو رضا العملاء"ذلك عندما يقول

 ثقة العملاء هي واحدة من العوامل و ,علاقة دائمة طويلة الأمد بين العملاء والشركات ايجاد تعمل ثقة العملاء كعنصر أساسي في
 .المحتملة التي تقود قرارات الشراء

 التزام لديهم الذين العملاء أن المرجح ومن, العملاء سلوك على يؤثر قد التجاريةبالعلامة  الالتزام أن إلى الحديثة الأبحاث تشير 
 أصدقائهم بين التجارية للعلامة كما يقوموا بالترويج لهم الأول الخيار التجارية العلامة تلك يعتبرون تجارية بعلامة عال عاطفي

 .للعملاء الولاء مفتاح الواقع في هو فان الالتزام ومنه,وزملائهم

 :توصلنا للنتائج التاليةومن خلال الدراسة الميدانية 

 من التباين الحاصل %  71ما نسبته  تفسر,الالتزامو ,الرضا والثقةو ,والقيمة المدركة,الجودة المدركة:المتغيرات التاليةان  نلاحظ
 .موبيليسلعلامة التجارية ولاء الزبون لفي 

  اي ان  0.233معامل التأثير يساوي قيمة ان  حيثعلى ولاء الزبون لعلامة موبيليس  للجودة المدركةايجابي تأثير هناك
 .  %23.3ب  موبيليسعلامة ل الزبون ولاءيؤدي الى زيادة  %100ب  الجودة المدركةزيادة 

  اي ان  0.250معامل التأثير يساوي قيمة ان  حيثعلى ولاء الزبون لعلامة موبيليس  للقيمة المدركةايجابي تأثير هناك
 .%25ب  موبيليسعلامة ل الزبون ولاءيؤدي الى زيادة  %100ب  القيمة المدركةزيادة 

  رضا الاي ان زيادة  0.085معامل التأثير يساوي قيمة ان  حيثعلى ولاء الزبون لعلامة موبيليس  للرضاايجابي تأثير هناك
 .%8.5ب  موبيليسعلامة ل الزبون ولاءيؤدي الى زيادة  %100ب 

  الثقةاي ان زيادة  0.095معامل التأثير يساوي قيمة ان  حيثعلى ولاء الزبون لعلامة موبيليس  للثقةايجابي تأثير هناك 
 .%9.5ب  موبيليسعلامة ل الزبون ولاءيؤدي الى زيادة  %100ب 

  اي ان زيادة  0.278معامل التأثير يساوي قيمة ان  حيثعلى ولاء الزبون لعلامة موبيليس  للالتزامايجابي تأثير هناك
 .%27.8ب  موبيليسعلامة ل الزبون ولاءيؤدي الى زيادة  %100ب  الالتزام

 :التوصيات

  الاهتمام بتحسين جودة خدماتها من خلال جلب الموارد البشرية ذات الكفاءة العالية و تدريبها علامة موبيليسيجب على. 
  تقدم  قيمة مضافة عالية وانما يجب الموائمة بين الجودة والسعر و  الخدمة جودةعدم الاكتفاء بتحسين  علامة موبيليسيجب على

 .   للزبون مقارنة بالمنافسين

  عدم الاكتفاء بتحقيق حالة الرضا الجزئي او المحدد الصادر من طرف الزبون بعد عملية شراء محددة  علامة موبيليسيجب على
 .وإنما يجب تحقيق الرضا الشامل الذي يعتمد على التقييم الشامل لتجربة خدمة معينة خلال فترة محددة

 شهاريزاماتها و عدم ممارسة التضليل الإتعزيز مزيد من الثقة في اوساط زبائنها والوفاء بالت يجب على علامة موبيليس. 
 

 :المراجع
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