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 :الممخص

تيدف الدراسة إلى تحديد أثر الجودة المدركة والقيمة المدركة عمى ولاء المستيمك 
 لعلامات الياتف الذكي.

توصمت الدراسة إلى جممة من النتائج أىميا أن ولاء المستيمك لعلامة الياتف  لقد
الذكي يتأثر بكل من الجودة المدركة والقيمة المدركة، كما تعد الجودة المدركة أكثر تأثيرا 

 في الولاء لعلامة الياتف الذكي من القيمة المدركة ليا.
 لقيمة المدركة، الولاء لمعلامة.العلامة، الجودة المدركة، اكممات المفتاحية: ال

 .JEL : M31  ،D12 تصنيف
Abstract:   

The main objective of this study is to determine the impact of the 

perceived quality and perceived value on consumers loyalty to the 

smartphone brand . 

The research reached many and the most important of these results 

are: the brand loyalty is affected by the perceived quality and perceived 

value, The perceived quality value was more effective on brand loyalty 

than the perceived value. 

Keywords: Brand; perceived quality; perceived value; brand loyalty. 

Jel Classification: M31, D1. 



 مجلة البحوث الاقتصادية والمالية                                              ...علىالقينة المدركة أثر الجودة المدركة و

 45                                                                                                                  الأول / العدد الشابعالمجلد 

I المقدمة 
يتأثر السموك الشرائي والاستيلاكي للأفراد بعوامل متعددة ومتنوعة ينتمي بعضيا 
 ،إلى البيئة الخارجية المحيطة بيم بينما يرجع البعض الآخر إلى أسباب شخصية ونفسية

تحديد خياره، وتمكنو من  فردلمستيلاكي لانمط االتؤدي تمك العوامل مجتمعة إلى تشكيل 
وبأسعار وجودة  ة الصنفمختمف اترات عدة لشراء منتجخيا لمستيمكا حيث يواجو

معيارا أساسيا في توجيو سموك المستيمك وفي تحديد تعد العلامة و  ،وعلامات مختمفة
تمنع اختلاط منتجات تحمل  إذالبدائل الأفضل، كما أنيا وسيمة لتمييز منتجات المؤسسة 

عمى تكوين الثقة في أيضا تعمل و أخرى  علامة معينة بمنتجات مماثمة تحمل علامة
تعتبر العلامة بمثابة قوة دافعة في كما ، منتجات بعينيا عندما تحمل علامة موثوق بيا

  .اتجاه تمييز المؤسسات التي تمتمك القدرات الإنتاجية والتقنية والقدرات التنافسية المناسبة
 التساؤل الرئيسي 1

مستيمك الجزائري القيام كثرة العلامات في السوق، أصبح من الصعب عمى ال مع
، خصوصا مع التواجد بما فييا أجيزة الياتف الذكي بعممية الاختيار بين مختمف المنتجات

وعميو تتمحور مشكمة البحث في السؤال ، الكبير لمعلامات المشيورة والمعروفة عالميا
 التالي>

علامات  نحو ولاء المستهمك عمى والقيمة المدركة المدركة الجودة تأثير مدى ما
 الهاتف الذكي؟
 : التالية الفرعية الأسئمة الرئيسية الإشكالية ىذه عن يتفرع

 الياتف الذكي ؟عمى ولائو لعلامة المستيمك التي يدركيا  الجودةىل تؤثر  -
 الياتف الذكي؟عمى ولائو لعلامة المستيمك التي يدركيا  قيمةالىل تؤثر  -
 ؟الياتف الذكية لاملععمى ولاء المستيمك  المدركة والقيمة المدركة الجودةىل تؤثر  -
 أهمية الدراسة 2

 في المستيمك دور عمى تؤكد التي الدراسات إطار ضمن البحث ىذا يندرج
 تسويقي، نشاط لأي الصحيحة البداية نقطة باعتباره لممؤسسات النجاح بتحقيق المساىمة

أن  حيث ،مؤسسة أي نجاح تحكم التي اليامة العوامل أحد المستيمك سموك يعتبر حيث
تصميم المزيج التسويقي المناسب يتطمب الارتكاز عمى دراسة سموك المستيمك، وتعتبر 

يتناول باعتباره  أىميتو البحث ىذا يستمد كما، العلامة إحدى العوامل المؤثرة عمى السموك
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 المدركةأحد أىم الموضوعات التسويقية المتعمقة بالعلامات، ألا وىو التعرف عمى الجودة 
أثرىما عمى الولاء وعلامات الياتف الذكي خاصة ليا، وكذا التعرف عمى  والقيمة المدركة

 .المنتجة لميواتف تزداد حدتو يوما بعد يومالمؤسسات وأن التنافس بين 
 أهداف الدراسة 3

 :التالية الأساسية الأىدافتحقيق إلى دراسة يدف الت

 ؛ ميتووكذا أى مستوياتولمعلامة و الولاء معرفة  -

 لمعلامة؛جودة المدركة والقيمة المدركة عمى الولاء تبيان مدى تأثير ال -

الياتف لعلامات بالجودة المدركة والقيمة المدركة المستيمك  ولاءمدى تأثر معرفة  -
 .الذكي

 نموذج الدراسة 4
عمى مضمون مشكمة الدراسة وأىدافيا وفرضياتيا، تم تصميم نموذج فرضي  بناءً 

 حيث>يوضح العلاقة المنطقية بين متغيرات الدراسة 
 نموذج الدراسة :1الشكل 

 

 

 

 

 
 
 
 .إعداد الباحثتان > منالمصدر
بالنظر إلى الشكل التالي نلاحظ أن العلاقة بين المتغيرات توضحيا الفرضيات  

  >التالية
عمى ولائو لعلامة المستيمك التي يدركيا معنوي لمجودة  يوجد تأثيرالفرضية الأولى>  -

 .)α≤(0.05 عند مستوى دلالةالياتف الذكي 

عمى ولائو لعلامة المستيمك التي يدركيا  قيمةمعنوي لم يوجد تأثيرالفرضية الثانية>  -
 .)α≤(0.05 عند مستوى دلالةالياتف الذكي 

يوجد تأثير معنوي لكل من الجودة المدركة والقيمة المدركة عمى الفرضية الثالثة>  -
 .(α≤(0.05الولاء لمعلامة عند مستوى دلالة 

 الجودة المدركة
 

 القيمة المدركة

 الولاء لمعلامة 
  1 ف

  2ف 
  3ف 
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II النظري الإطار 
 ،ؤسسةم أي في التسويق إستراتيجية من ميما جزءا الحاليوقتنا  فيتعتبر العلامات 

 ،من تغيرات لمستيمكينات عديدة وما تعرفو تطمعات اتطور  من السوق شيدهت لما وذلك
 عمى التركيز إلى لممنتجات ةالممموس المادية الأشياء عمى التركيز من الاىتمام تحول حيث

 السوق في السائدة المنافسة طبيعة معيا وتبدلت ،كالعلامة الممموسة غير المعنوية الأشياء
استمرارية  ربط الذي الأمر ،علاماتال بين المنافسة إلى المنتجات بين المنافسة من

 علامات.بال وتطورىاالمؤسسات 
 المدركة الجودة .1

اتجاه منتج بدلالة رغباتو والمقارنات  الزبونتمثل الجودة المدركة الفكرة التي يأخذىا 
إذ تعتبر  ،(Walliser, 2001, P 12) التي يمكن أن يجرييا مع العلامات المنافسة

بتصنيف وترتيب العلامات فيما بينيا حسب مستوى  زبونالجودة المدركة عاملا يسمح لم
فإذا ما  ،(Jourdan ,2002, P8) ( بإجراء الاختيار الأولزبونالأداء وبذلك تسمح لو )لم

أرادت مؤسسة إيجاد علامة قوية لا بد ليا أن تجعل ىذه العلامة مرتبطة بمفيوم الجودة 
ذلك أن مفيوم الجودة يقوم عمى إيجاد علامة قوية تمر بوضع منتج ذو  زبائنفي ذىن ال

 المدركة لمجودة مرض مستوى تحقيق، غير أن (Ries, Ries, 2000, P 78 ) جودة

 أدت والتي السنين، مر عمى المنتجات عمى المستمرة التحسينات بسبب صعوبة أكثر أصبح

 المنتج، ف(234، ص  2017نشاد، تيتان،  (المنتجات عن المستيمكين توقعات زيادة إلى

 جودة ذو أنو عمى المستيمك قبل من وىمة لأول يبدو أن يمكن منخفضة جودة ذا يعد الذي

 جودة تجاه ايجابية ذىنية صورة أحيانا المستيمك يكون و،توقع عمى اعتمادا وذلك مرتفعة،

 . (221، ص 2013عطية، ) المدركة بالجودة مقارنة منخفضا السعر كان إذا المنتجات
 >(Ratier ,2003, P21) ـتسمح الجودة المدركة  ب

 العودة إلى الاستثمار؛زيادة الأسعار والحصص السوقية و  -
المرجو إذ تثمن العلامة لدى الموزعين إعطاء سببا لمشراء والوصول إلى التميز  -

 العلامة.ح ضمان ميم في حالة توسع منوت

 لمعلامة، وولائيم زبائنال لدى الشراء قرار عمى مباشر تأثير المدركة مجودةكما ل
عطا ) بشرائو سيقومون التي المنتجات عن الكافية المعموماتزبائن لم يتوفر لا عندما خاصة

 الشراء لإعادة المستيمك تقود التي المرتفعة المدركة الجودة، كما أن (33ص ،2019، الله
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 وذلك التجارية العلامة إلى قيمة تضيف المدركة فالجودةمؤسسة،  الأساسية لأي الركيزة ىي

 اىتمام وزيادة سعرية، علاوة عمى والحصول والتميز، لمشراء،سببا  تشكل فيي طرائق بعدة

، كما أنيا تعطي (73ص، 2011الخرشوم، عمي، ) العلامة وتوسيع التوزيع، قنوات
 ,Vishal, Shalini)لممؤسسة مرونة في وضع السعر وتزيد من استخدام العلامة 

2019,P95). 
 القيمة المدركة  2

 عمى وحكم نظرة لديو أتنش معينة، علامة أو لمنتج واستخدامو شرائو بعد المستيمك إن

 تقييم عمى مبني الحكم وىذا رغباتو، وتحقيق حاجاتو تمبية في المنتج ونجاح ملائمة مدى

 التي المنافع ونوع وحجم يتوقعيا كان التي والقيمة الفرد ورغبات حاجات عمى بناء شخصي

 المدركة القيمة تتحدد الثلاث الأمور ىذه عمى فبناء لممنتج، استخدامو جراء من عمييا حصل

 .المنتج استخدام جراء من عمييا المحصل القيمة أي لممستيمك
الفرق بين التقييم المستنبط من القيمة الإجمالية  بأنياتعرف القيمة المدركة لمعلامة 

، (Kotler , Keller, Dubois, Manceau, 2006, P169 )وتكاليف الكمية لمعرض 
 العاطفية والقيمة الاجتماعية والقيمة الوظيفية القيمةحيث يقصد بالقيمة الإجمالية كل من 

 ،لممنتج المادية أو النفعية أو الوظيفية الأغراض الوظيفية القيمة تمثل حيث، المعرفية والقيمة
 قدرة العاطفية القيمة وتمثل لممنتج والثقافية الاجتماعية الصورة الاجتماعية القيمة وتمثل

 أو الإثارة أو الأمان أو الراحة مثل العاطفية، الحالات أو المشاعر إدامة أو إثارة عمى المنتج

 أو الفضول إثارة عمى المنتج قدرة ىي المعرفية والقيمة .الخوف أو العاطفة أو الرومانسية

 وىي نواحي عدة من المدركة الجودة عن المدركة القيمة تختمفو  ،المعرفة في الرغبة إشباع

 من أعمى مفيوم عمى تنطوي فيي وبالتالي الجودة، من وشخصية فردية أكثر القيمة أن

   .(35- 34 ص-ص ،2019 ، عطا الله) الجودة
الأشكال التي يتم من خلاليا خمق القيمة من طرف الجودة   Aakerلقد لخص 

 >(98 - 97ص -، ص2010أشنيو،  نب) المدركة في
ىناك العديد من الحالات  >الجودة المدركة تعطي لمزبائن مبررات الشراء أو عدمه -

التي تتشكل فييا الصورة بفضل الجودة المدركة من العلامة، حيث أنيا تكون من 
لك يتم ذخذ القرار لأراء، وتعد الجودة معيار في كل مراحل عممية شالأسباب المحددة لم

http://www.decitre.fr/auteur/1122631/Kevin+Keller/
http://www.decitre.fr/auteur/440043/Bernard+Dubois/
http://www.decitre.fr/auteur/440043/Bernard+Dubois/
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قبول أو رفض انضمام العلامة ضمن العلامات المحتمل شراؤىا عمى حسب صورة 
 لزبون؛جودتيا لدى ا

تعد الجودة من الأبعاد الكبرى التي  :الجودة تميز وتسمح بتموقع العلامة التجارية -
تسمح بالتموقع، فبفضميا تستطيع العلامة التجارية أن تتميز بالنظر إلى منافسييا 
وتختار التموقع الذي تيدف إلى أن تصل إليو، كما تسمح الجودة بتحديد سعر مرتفع، 

التجارية تفوق من ناحية صورة جودتيا، يمكنيا ذلك من التفكير  لمعلامة يكون عندما
 أن لممؤسسة يمكن أنو السياسة ىذه حسب (Écrémage) الكشط، في تنفيذ سياسة

 الإضافيالسعر  أننظرا لارتفاع قيمة صورة جودتيا، وذلك  لعلامتيا مرتفع سعر تحدد
 ,Channel ـليعبر عن تفوق صورة جودة العلامة كما ىو الحال بالنسبة 

Mercedes, Rama,..... حتى أو الصورة، إثراء الشيرة، من يرفع أن شأنو من ىذا 
 دور يقتصر لا .الخدمة أو المنتوج أداء تحسين في والتنمية البحث مجيودات تموين
نما لممؤسسة الربح تحقيق في المرتفع السعر أن  فنجد الجودة، صورة تثبيت من يمكن وا 
 لكن Swatch ساعات غرار عمى عالية بجودة تتمتع التي المنتوجات بعض ىناك
 لكي السياسة ىذه تستعمل لكنيا الجيدة، التجارية العلامات نسبيا منخفض سعرىا
 .المنافسة مواجية من تتمكن

 الحالة في والموزعين المؤسسات تجار يتأثر :التوزيع عمى تحفز المدركة الجودة -
جودة جيدة يسيل عممية بيعو،  ذو فمنتوج التجارية، العلامة جودة بصورة العامة

 .المنتوج عمييم يشترون الذين فيعطي انطباع جيد لصورتيا لدى الزبائن
 توسيع في كبرى إمكانيات توفر :التجارية العلامة توسيعات تسهل المدركة الجودة -

 منحصرة تجعميا بحيث لا نجاحيا، فرص من وترفع التجارية العلامة منتجات خطوط
نما واحدة، خدمة أو منتوج عمى  .أوسع امتداد تعطييا وا 

 وىي ،التمايز في التسويقية الاستراتيجيات أىم من واحدة المدركة ةمالقي تعتبر 

 أن الباحثين من العديد وجد وقد، لمشركات التنافسية القدرة عمى الحفاظ في ميم عامل

 الخاصة الشراء قرارات عمى ممحوظ وبشكل مباشر بشكل تؤثر لمقيمة العملاء تصورات

 التكاليف الناتجة الفوائد تتجاوز عندما ةياحتمال أكثر تصبح الشراء عمميات وأن بيم،
  .(35، ص2019، عطا الله) والتضحيات
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 استمرارية، وأكثر مرونة أكثر تكون لكي منتجاتيا قيمة عمى تركز أن المؤسسة عمى 
 ليا التجارية لمعلامة المدركة القيمة نلأ وذلك الأخرى، المؤسسات كل من نجاح وأكثر

 >(7، ص2017شبوطي، )يمي فيما تتمثل كبيرة أىمية

 ؛الزبون تفضيل في الازدياد -

 ؛الصناعة قادة وتوضح الاختلافات تظير المدركة القيمة -

 ؛القيمة تسعير تبرير في تساعد -

 ؛الصناعية بالمعايير الالتزام -

 .والاستمرارية البيئية، المسؤولية -
 الولاء لمعلامة 3

لم يعد الولاء مجرد ىدف من بين أىداف المؤسسة بل أصبح ركنا أساسيا من  
أركانيا لما لو من أىمية كبرى في نموىا وبقائيا، وليذا تعمل المؤسسات جاىدة إلى تنمية 

من خلال إرضائيم وتتبع تطورات حاجاتيم ورغباتيم والوصول  المستيمكينمستويات ولاء 
 العلامة. قيمةستوى لمولاء الذي يعتبر أصل من إلى أعمى م

يترجم الولاء لعلامة التكرار غير العشوائي لسموك  Jacoby&Chestnut حسب
شرائي لنفس العلامة أو لعدة علامات من طرف عون اقتصادي لو القدرة عمى القرار ينجم 

 .(Jourdan ,2002, P11)اتخاذ القرارإلى  ىذا السموك عن عممية تقييم تقود
عمى أنو الارتباط العاطفي أو النفسي بعلامة الولاء لمعلامة  يعرف Fournierأما 

 .(Fournier, 1998, P345) تجارية ما ضمن صنف منتج ما
 عدم ويعبر عن بتمك العلامة زبائنيعرف الولاء لعلامة بأنو قياس ارتباط الكما 

 Logié, Logié)ة مباشرةوجو الخصوص لعلامة منافس وعمى الميل لمتغيير لعلامة أخرى

-Naville, 2002, P 76) 
أن الولاء لمعلامة يظير في شكل مجموعة من الشروط الواجب  لكذيتضح من 

أنو ، كما (استجابة سموكية متحيزة) أن الولاء لمعلامة ظاىرة غير عشوائية توافرىا أىميا
عمى التفضيل أو نية نتيجة لسموك معين فلا يمكن أن يحدد الولاء لمعلامة فقط بالتأكيد 

نما يجب أن يتبع ذلك بسموك شراء لمعلامة ويشترط الاستمرارية في نفس العممية  الشراء وا 
يمثل نتيجة لعمميات نفسية ويعني ذلك أن الولاء ىو دالة ، بالإضافة إلى أن الولاء الشرائية

مات نفسيا ثم يتم لعمميتي اتخاذ القرار والتقييم فيو يعكس قرار الشراء الذي تقيم فيو العلا
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تقييميا وفقا لمعايير معينة وبعد ذلك يتم انتقاء أحسنيا وعميو الولاء نتيجة تقييم نفسي 
 .(Temessek Azza, 2004) يترجم بموقف اتجاه العلامة

الولاء و  الولاء المتوسط لمعلامةو يمكن تقسيم ولاء العلامة إلى الولاء القوي لمعلامة 
 >ي نشرح المستويات الثلاثة لمولاءوفيما يم. الضعيف لمعلامة

يمثل الولاء القوي لمعلامة غاية المثالية لعممية الولاء حيث > الولاء القوي لمعلامة -
معينة دون غيرىا من العلامات المتاحة ولا يتردد في  عمى شراء علامة زبونيصمم ال

سات وىذا الولاء تسعى الكثير من المؤس، (Laurent, 2001, P192)إعادة الشراء
 .لموصول إليو والحفاظ عميو لكي تحمي نفسيا من ىجوم المنافسين

مفتخرا بحيازة وبامتلاك وبإظيار العلامة حتى أنو  زبونفي ىذا المستوى يكون ال 
يكون من المدافعين عنيا ومثل ىذه العلامة تكون مستيوية لمجماىير وتحقق أرباح 

 ىائمة.
يبقى  زبونالمتوسط لمعلامة عندما نجد أن اليحدث الولاء > الولاء المتوسط لمعلامة -

مخمصا لمعلامة طالما لا يوجد السبب الكافي للاستياء من العلامة والذي يدفعو 
لتغييرىا ليذا يفضل الاستمرار في ولائو لعلامة دون العلامات الأخرى خاصة وأن 

داءىا تبديميا يمكن أن يؤدي إلى فقدان وخسارة الوقت أو أن يكون ىناك خطر أن أ
  .أقل

 ،بن عيسى)لمعلامة ما يمي زبونمن الأسباب التي تؤدي إلى التحول في ولاء ال 
 > (144ص ،2003

 نفاذ العلامة المفضمة لديو؛ -
 مما يؤدي بو إلى الاستجابة زبونقد تشكل الإعلانات المتكررة ضغطا عمى ال -

 السابق؛وبالتالي قد يتغير ولاؤه لمعلامة التي تعود عمى استيلاكيا في 
 ظيور علامة جديدة تمتاز بخصائص ومميزات تشبع حاجاتو؛ -
  .عندما تكون كمفة التحول إلى علامة جديدة متناسبة مع العائد -

في مستوى الولاء الضعيف نجد أن العلامة أو بالأحرى اسم العلامة > الولاء الضعيف -
وليذا نجد أن ىذا  زبونلا يمعب إلا دورا يمكن إىمالو في قرارات الشراء لدى ال

الأخير لا يقوم بشراء علامة معينة في كل مرة أما شراؤه لمعلامة فيمكن أن يكون في 
ن نقاط البيع القريبة منو تعرض نفس العلامات أو أن لديو أوقات التخفيضات أو لأ
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نو غالبا ما يرغب في تغيير العلامة حتى لا يتولد لديو أميل طبيعي لمتغيير بحيث 
 .ممل اتجاىيانوع من ال

بالنظر إلى المستويات الثلاثة السابقة نجد أنيا ترتبط أكثر بتجربة استعمال العلامة 
إذ أنو يمكن أن ، غير أنو يمكن أن يتأثر الولاء أيضا بالعناصر الأخرى لرأس مال العلامة

وفيا لعلامة حتى لو  زبونشخصية العلامة حيث يمكن أن يكون ال وشيرة أيكون ثمرة 
يرتبط بالعلامة أكثر من  لاءىذه الأخيرة ذات جودة مدركة ضعيفة ذلك أن الو كانت 
 المنتج.

 تبرز أىمية الولاء فيما يمي>
 الوفي يمثل قيمة معتبرة لأنو  زبونيعتبر الولاء من أساسيات رأس مال العلامة إذ أن ال

 لممؤسسة؛يشكل رأس مال ثابت 
   جدد  زبائنيعتبر السعي إلى كسب يقمص الولاء من تكاليف التسويق لممؤسسة إذ

كما أنو ، (Malaval,1998, P123) الحاليين زبائنأكبر تكمفة من المحافظة عمى ال
قناعيم  علامات المنافسين زبائنيعتبر مكمفا جدا الوصول إلى  علاميم وا  بتغيير وا 

لعلامة يعتبر أحد الحواجز الأكثر فعالية لدخول منافسين  زبائنكما أن ولاء ال معلاماتي
 جدد إلى السوق؛

   يقوي الولاء موقف المنتجين غالبا ما تحدد العلاقات بين المنتجين والموزعين من
 لممنتجين؛ن ذلك يدعم القدرة التفاوضية إقويا ف زبائنكان ولاء ال خلال قوة العلامة فإذا

   إذ يعتبر الاستعمال الوفي لعلامة من طرف ، جدد زبائنيساعد الولاء عمى كسب
أوفياء لعلامة  زبائنالمحتممين إذ أن وجود زبائن رسالة بذاتو ويطمئن ال زبائنمجموعة 

 (Jourdan, 2002, P11) لمدة طويمة يعتبر إثبات أن ىذه العلامة تستجيب لرغباتيم
 ويدرك عمى أنو إثبات مستمر لجدارة المؤسسة؛

   الوقت ويميل الرد عن ىجمات المنافسين إذا ما قام منافس ببعث منتج يعطي الولاء
الوفي مشبع  زبونن الالأوفياء وقت لممؤسسة لمرد ذلك لأزبائن جديد أحسن يعطي ال

 .سعرىاالحاجات لا يبحث بالضرورة عن المنتجات الجديدة ميما كان 

 >(225ص ،2013عطية، )تتعدد أنماط ولاء المستيمك لمعلامة بين
  :المستيمكون الدين يقومون بشراء علامة تجارية واحدة الموالون بشدة المخمصون

 في كل الأوقات؛
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  :المستيمكون الموالون لاثنتين أو ثلاث من العلامات؛الموالون المنقسمون 
  :المستيمكون الدين يحولون ولاءىم من علامة تجارية إلى الموالون المتحولون

 ؛أخرى
  :؛ين لا يظيرون الولاء لأي علامة تجاريةذمكون الالمستيمن لا ولاء لهم 
  :ين يشترون العلامات التجارية لممنافسين أو لا ذال الأشخاصالعلاء غير الموالين

 ؛ا الصنف من المنتجذيستخدمون ى
 :ي يقوم بشراء العلامة التجارية بحكم العادة وليس لأي دافع ذال الموالي بحكم العادة

  .آخر
III منهجية الدراسة 

ومتغيرات الدراسة وصفا لمنيج البحث ومجتمع الدراسة وعينتو  جزءيتناول ىذا ال
ومجالات  وثباتو الإستبيانصدق كذا و والأساليب الإحصائية المستخدمة  ،وكيفية قياسيا

 حيث> الدراسة
  الدراسة منهج   1

 فقد الظاىرة، معالجة في التحميمي والمنيج الوصفي لمنيجا عمى الدراسة عتمدتا

 استجابة ووصف الدراسة، عينة مفردات خصائص لوصف الوصفي المنيج استخدمت

 لمتغيرات والسببية الارتباطية العلاقات تحميل تم كما الدراسة، لمتغيرات العينة مفردات

معرفة محددات اختيار الياتف الذكي وتحديد  إلى ترمي فالدراسة، والتابعة المستقمة الدراسة
 .أثرىا عمى الولاء لمعلامة

  تهاوعين الدراسة مجتمع 2
 عمى فرد وذلك 100بحجم  ميسرة عينة اختيار تم فقد الدراسة مجتمع لكبر نظرا 

 شمولية عمى العمل منيا محددة، شروط وضمن إلييم الوصول في والملائمة السيولة أساس

إلى حد ما  تعكس مختمفة تعميمية ومستويات ،ةودخمي عمرية، فئات عمى الدراسة عينة
 .لممستجيبين الفعمي الواقع

 الدراسة أداة 3
ل واشتم الغرض ليذا صمميان استب المطموبة لمدراسة البيانات جمع في استخدم  
 >أجزاء ثلاثة عمى



 كرماني يدى،  بو سيرود فاطينة الزيراء                                      مجلة البحوث الاقتصادية والمالية        

  2020 جواى /جامعة أم البواقي                                                                                         54  

الأىمية معمومات عامة حول علامة الياتف ودرجة الجزء الأول  تناول الأول:الجزء  -
 في اختيار ىذا الياتف.

المدركة  الثاني أسئمة متعمقة بالقيمة المدركة وبالجودةتناول الجزء > الجزء الثاني -
 لمعلامة. وبالولاء

العمر  الجنس،: غرافيةو الديم بالخصائص المتعمقة الأسئمة مجموعة من  >الثالث الجزء -
 .التعميمي المستوىالدخل و و 

 في الدراسة المستخدمة الإحصائيةالأساليب  4
( فـي تحميـل SPSS) اسـتخدمت الدراسـة الحزمـة الإحصـائية لمعمـوم الاجتماعيـة لقد 
عــن  ةقــراءات عامــســواء فــي الإحصــاء الوصـفي لتحديــد التــي تــم جمعيـا.  المختمفــة البيانـات

النسـب و التوزيـع التكـراري،  إذ تـم اسـتخدمخصائص وملامح ىيكل مجتمع الدراسة وتوزيعـو، 
والمتوسطات الحسابية والانحراف المعياري لبيان مدى تركيز إجابات عينة الدراسـة المئوية، 

، كمـا تـم اسـتخدام ذكيي اختيار الياتف اللمجموع فقرات الدراسة المتعمقة بالعوامل المؤثرة ف
 لاختبار فرضيات الدراسة.تحميل الانحدار البسيط وتحميل الانحدار المتعدد 

 حميل فرضيات الدراسة يتم اعتماد قاعدة القرار التالية>لاختبار وت
إذا كان مستوى الدلالة المعنوية أقل من مستوى الدلالة البديمة قبول الفرضية  -

 .0.05المعتمدة 

إذا كان مستوى الدلالة المعنوية أكبر من مستوى الدلالة الصفرية الفرضية قبول  -
 . 0.05المعتمدة 

ألفا  -إلى أنو تم استخراج معامل الاتساق الداخمي كرونباخ بالإضافة
(Cronbach Alpha) ( 0.809)يساوي  لجميع فقرات الاستبانة وقد وجد أنو

لكل من الجودة المدركة والقيمة المدركة والولاء لمعلامة عمى (  0.873)و( 0.601)و
ألفا تقترب من -مة كرونباخوىي نسبة عالية تؤكد صحة الاستبانة، إذ كمما كانت قيالتوالي 

 واحد صحيح كمما ارتفع ثبات الاتساق الداخمي لأداة الدراسة.
IV عرض النتائج ومناقشتها 

 أفراد العينة، بالإضافة إلى نتائج لإجابات الإحصائي نتناول فيما يمي الوصف

 الدراسة حيث> فرضيات اختبار
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 عن المعمومات الشخصية أفراد العينة لإجابات الإحصائي الوصف 1
ه دنايظير الجدول أ الدراسة حيث لأفراد العينة إحصائيا وصفا 1الجدول رقميبين 

لأفراد ا%(، كما يظير أن أكبر نسبة 45لإناث)انسبة أكبر من %( 55الذكور)نسبة أن 
الفئة العمرية من  كل من %(، تمييا57)أكبر سنة 30إلى أقل من  18لفئة العمرية منا من
، %(3) نسبةبسنة  18الفئة العمرية أقل من و  %(40سنة بنسبة) 45لى أقل من إ 30

وبالنسبة لممستوى التعميمي نجد أن الأفراد ذوي المستوى الجامعي يمثمون أكبر 
%(، ثم المستوى التعميمي 11بنسبة) الثانويالمستوى  م الأفراد من%( يميي84نسبة)

في المرتبة الأخيرة المستوى التعميمي الابتدائي  %(، ثم يأتي الأفراد ذوي4المتوسط بنسبة )
دج في المرتبة 18000لأفراد ذوي الدخل أقل من، أما بالنسبة لمدخل يأتي ا%(1بنسبة )
دج بنسبة  36000من أقل18000الفئة من ويذيميم الأفراد من  %(56بنسبة )الأولى 

 %(.  8دج وأكثر بنسبة )36000%(، ثم تأتي في المرتبة الأخيرة الفئة من 36)
 المعمومات الشخصية :1الجدول 

 البيان التكرارات النسبة)%(

 الجنس ذكر 55 55
 أنثى 45 45

 سنة 18أقل من  3 3

 30أقل من سنة 18من  57 57 العمر

 وأكبر سنة 30من 40 40

 ابتدائي 1 1

المستوى 
 التعميمي

 متوسط 4 4

 ثانوي 11 11

 جامعي 84 84

 الدخل دج18000أقل من  56 56
 الشيري

 دج36000أقل من  18000من  36 36

 دج وأكثر36000 8 8

 .بالاعتماد عمى نتائج البرنامج الإحصائي باحثتينمن إعداد ال المصدر: 
 الدراسةوصف إجابات أفراد العينة عمى متغيرات  2

 الياتفعلامة بينت نتائج التحميل الإحصائي أن  باختيار الياتف النقالفيما يتعمق 
 بنسبة Oppoة بعلامة %، متبوع51سبة تأتي في المرتبة الأولى بن  Samsungالذكي
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في المرتبة الأخيرة  Sonyتأتي علامة %،  و 10بنسبة  LG علامة ، ثم تمييا% 20
Sony 2 بنسبة%. 

 كيذال هاتفهمإجابات أفراد العينة عمى علامة  :2 شكللا

 
 بالاعتماد عمى نتائج البرنامج الإحصائي. باحثتينمن إعداد ال المصدر:

 بينت نتائج التحميل الإحصائي ما يمي>بدرجة أىمية العوامل فيما يتعمق 
 كيذال: إجابات أفراد العينة عمى درجة أهمية العوامل في اختيار الهاتف 2لجدول ا

 الحجم التصميم السعر الجودة العلامة البيان

 2.45 2.61 2.69 2.98 2.71 المتوسط الحسابي

 0.757 0.618 0.647 0.141 0.671 نحراف المعياريالا 

 5 4 3 1 2 الترتيب
 بالاعتماد عمى نتائج البرنامج الإحصائي. باحثتين> من إعداد الالمصدر

إعطاء أىمية لمجموعة من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن أفراد العينة يميمون إلى 
في المرتبة الأولى  "الجودة"من العوامل والتي تؤثر في اختيار الياتف الذكي حيث تأتي 

"العلامة" بمتوسط حسابي  متبوعة بـ، 0.141وبانحراف معياري  2.98متوسط حسابي ب
وبانحراف معياري  2.69بمتوسط حسابي  ""السعرو ،0.671وبانحراف معياري  2.71

المرتبة يأتي في و ، 0.618وبانحراف معياري  2.61"التصميم" بمتوسط حسابيو، 0.647
 .0.757وبانحراف معياري  2.45" الحجم" بمتوسط حسابي  ةالأخير 

في الجدول بينت نتائج التحميل الإحصائي  لمعلامة المدركة لجودةا ببعدفيما يتعمق 
عمى العبارة "يعتبر ىاتف بعد الجودة المدركة  أن أفراد العينة يميمون إلى الموافقة عمىناه أد

Série1; i 

phone; 6; 6% 
Série1; Lg; 

10; 10% 

Série1; 

Samsung; 

51; 51% 

Série1; Oppo; 

20; 20% 

Série

1; 

Sony; 

2; 

2% 

Série1; 

Nokia; 4; 

4% 

Série1; أخرى ;

7 ;7%  
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، 0.393وبانحراف معياري قدره  2.87متوسط حسابي ب ىذه العلامة ذو نوعية جيدة
 2.74عبارة "يمكنني الاعتماد عمى ىذه العلامة والثقة بيا" بمتوسط حسابي متبوعة بال
عبارة "يتميز ىاتف ىذه العلامة أكثر من غيرىا من وال، 0.525معياري  وبانحراف

العبارة "أجد ىاتف و ، 0.574وبانحراف معياري  2.71بمتوسط حسابي " العلامات الأخرى
، ثم تأتي 0.577وبانحراف معياري  2.70ىذه العلامة مصنوعا بإتقان" بمتوسط حسابي 

" ده العلامة عمى جودتو خلال استعمالي لويحافظ ىاتف ىعبارة " ةالأخير المرتبة في 
 .0.626وبانحراف معياري  2.65بمتوسط حسابي 

 إجابات أفراد العينة عمى الجودة المدركة لمعلامة :3الجدول 

 الترتيب
الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 البيان

5 0.626 2.65 
ه العلامة عمى جودتو خلال ذيحافظ ىاتف ى

 استعمالي لو

3 0.574 2.71 
يتميز ىاتف ىذه العلامة أكثر من غيرىا من 

 العلامات الأخرى

 يعتبر ىاتف ىذه العلامة ذو نوعية جيدة 2.87 0.393 1

 يمكنني الاعتماد عمى ىذه العلامة والثقة بيا 2.74 0.525 2

 أجد ىاتف ىذه العلامة مصنوعا بإتقان 2.70 0.577 4

 الجودة المدركة بعد 2.734 0.410 الموافقة
 بالاعتماد عمى نتائج البرنامج الإحصائي.    باحثتينمن إعداد ال المصدر:
في بينت نتائج التحميل الإحصائي  القيمة المدركة لمعلامةفيما يتعمق ببعد  
العبارة بعد القيمة المدركة حيث تأتي  أن أفراد العينة يميمون إلى الموافقة عمى دناهالجدول أ

متوسط في المرتبة الأولى ب، ىذه العلامة ذو نوعية جيدة مقارنة مع سعره"أجد ىاتف "
عبارة "يستحق ىاتف ىذه العلامة متبوعة بال، 28490وبانحراف معياري  0882حسابي 

عبارة "أجد سعر وال، 28570وبانحراف معياري  0876السعر الذي دفعتو" بمتوسط حسابي 
 ، ثم تأتي في28674وبانحراف معياري  0864 بمتوسط حسابي" ىاتف ىذه العلامة مقبولا

عبارة "يمنحني ىاتف ىذه العلامة منافع أكبر من السعر الذي دفعتو" ال ةالأخير  المرتبة
 .28759وبانحراف معياري قدره  08.6بمتوسط حسابي 
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 إجابات أفراد العينة عمى القيمة المدركة لمعلامة: 4الجدول 

 الترتيب
الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 البيان

1 0.492 2.80 
أجد ىاتف ىذه العلامة ذو نوعية جيدة مقارنة مع 

 سعره
 يستحق ىاتف ىذه العلامة السعر الذي دفعتو 2.76 0.571 2

 أجد سعر ىاتف ىذه العلامة مقبولا 2.64 0.674 3

4 0.759 2.36 
من السعر  يمنحني ىاتف ىذه العلامة منافع أكبر

 الذي دفعتو

 بعد القيمة المدركة 2.640 0.419 الموافقة
 بالاعتماد عمى نتائج البرنامج الإحصائي. باحثتينمن إعداد ال المصدر:

نلاحظ أن أفراد العينة  5رقم من خلال الجدول  ،ببعد الولاء لمعلامةفيما يتعمق 
العبارة "إذا طمب أحد بعد الولاء لمعلامة حيث تأتي  يميمون إلى الموافقة عمى الموافقة عمى

متوسط في المرتبة الأولى ب الأىل أو الأصدقاء نصيحتي فأنا أوصيو بشراء ىذه العلامة
عبارة "استخدم ىذه العلامة لأنيا  بعدىا، ثم تأتي 0.671وبانحراف معياري  2.57حسابي 

 وتأتي في المرتبة، 0.643عياري وبانحراف م 2.53الأفضل بالنسبة لي" بمتوسط حسابي 
وبانحراف  2.20عبارة "يرمز ىاتف ىذه العلامة عن شخصيتي" بمتوسط حسابي  ةالأخير 

 .0.765معياري 
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 إجابات أفراد العينة عمى الولاء لمعلامة: 5الجدول 

 ن بالاعتماد عمى نتائج البرنامج الإحصائي.باحثتي> من إعداد الالمصدر

  الفرضيات اختبار نتائج 3
الجوانــب الوصــفية لمدراســة مــن خــلال التحميــل الوصــفي لمعينــة  اســتعراضبعــدما تــم 

بتحميــل  الاســتعانة، حيــث تــم ةفرضــيات الدارســ اختبــارالمدروســة ســيتم تســميط الضــوء عمــى 
 المتعدد. الانحدارتحميل  استخداممدى صحة الفرضيات مع  لاختبارالبسيط  الانحدار

 نمـوذج صـلاحيةالإشـارة إلـى أنـو عنـد إجـراء تحميـل الانحـدار تـم التأكـد مـن  تجـدر
 من خلال توفر الشروط الخمسة وىي> فرضيةال اختبار

 ؛Fاختبار المعنوية الكمية لمنموذج> من خلال  -

 ؛tاختبار خلال  من المعنوية الجزئية لمنموذج> -

 اختبار استخدامالذاتي المتسمسل للأخطاء، من خلال  عدم وجود من مشكمة الإرتباط -
Durbin-Waston  4)  البسيط الانحدارفي تحميل≥DW≥0  ( ومن خلال

إذ ينبغي أن لا   Variance Inflation Factor التباين تضخم معاملاستخدام 
 ؛خطية بعلاقة ببعضيا ترتبطلا  المغيرات ىذه أن لتأكيد ( 10 ) لقيمةتتجاوز ا

الانحراف  الترتيب
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 البيان

 ىذه العلامة في المرة القادمة سأشتري ىاتف 2.45 0.687 4
ىاتف ىذه العلامة أكثر من غيرىا من أشتري  2.36 0.674 5

 العلامات الأخرى

 أنوي الاستمرار بشراء ىذه العلامة 2.32 0.750 6

 أعتبر نفسي مخمصا ليذه العلامة 2.20 0.765 7

 استخدم ىذه العلامة لأنيا الأفضل بالنسبة لي 2.53 0.643 2

 أحب ىذه العلامة أكثر من غيرىا علامات الياتف 2.46 0.702 3
إذا طمب أحد الأىل أو الأصدقاء نصيحتي فأنا  2.57 0.671 1

 أوصيو بشراء ىذه العلامة
 بعد الولاء لمعلامة 2.412 0.527 الموافقة
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التراكميـــة  الاحتماليـــةالتحقـــق مـــن التوزيـــع الطبيعـــي للأخطـــاء مـــن خـــلال تمثيـــل القـــيم  -
للأخطاء عمى المحور الأفقي والقيم التراكمية المتوقعة للأخطـاء عمـى المحـور الرأسـي 
النـاتج إذ يجــب أن تتجمـع معظــم النقـاط تقريبــا بمحـاذاة الخــط المسـتقيم ممــا يشـير إلــى 

 توسط يساوي الصفر؛أن البواقي تتوزع طبيعيا بم
عمــى  (ŷ)التحقــق مــن فرضــية تجــانس تبــاين الخطــأ العشــوائي، مــن خــلال تمثيــل قــيم  -

المحور الأفقي والبواقي المعيارية عمى المحور الرأسي إذ يجب أن تتوزع النقاط بشكل 
شريط أفقي متساوٍ حول الصفر مما يدل عمى تـوافر فرضـيات التحميـل بصـورة عامـة، 

 النموذج من مشكمة عدم تجانس تباين الخطأ العشوائي.حيث لا يعاني 

عمى ولائو المستيمك التي يدركيا معنوي لمجودة  يوجد تأثير الفرضية الأولى:
 .)α≤(0.05 عند مستوى دلالةالياتف الذكي لعلامة 

نلاحظ أن  بيدف اختبار الفرضية تم استخدام تحميل الانحدار البسيط حيث 
% من 2;.46تفسر  الجودة المدركة%، وىذا يعني أن 2;.46معامل التحديد يساوي 

التغيرات التي تحدث في الولاء لمعلامة، والباقي يرجع لمعوامل الأخرى، ويتضح من 
، مما يشير إلى المعنوية (F)المرافقة ل Sig=0.000وقيمة  F=35.52 الجدول أن قيمة

 حيث t اختبارمعنوية النموذج الجزئية من نلاحظ كما أن الكمية لنموذج الانحدار، 
(B=0.643،Sig=0.000). 

 أثر الجودة المدركة عمى الولاء لمعلامة  :6الجدول 
 B t Sig الثابت R² F Sig البيان

الجودة 
 المدركة

0.249 35.52 0.000 0.656 0.643 5.703 0.000 

 بالاعتماد عمى نتائج البرنامج الإحصائي.  باحثتينال إعداد> من المصدر
ن الجودة المدركة تؤثر بصورة معنوية عمى الولاء أوبالتالي نقبل الفرضية القائمة 

 .)α≤(0.05لمعلامة عند مستوى دلالة 
عمى ولائو لعلامة المستيمك التي يدركيا  قيمةمعنوي لم يوجد تأثير الفرضية الثانية:

 .)α≤(0.05 دلالةعند مستوى الياتف الذكي 

 بيدف اختبار الفرضية تم استخدام تحميل الانحدار البسيط حيث>
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 أثر القيمة المدركة عمى الولاء لمعلامة :7الجدول 
 B t Sig الثابت R² F Sig البيان

القيمة 
 المدركة

0.031 3.14 0.079 1.827 0.222 1.772 0.079 

 بالاعتماد عمى نتائج البرنامج الإحصائي. باحثتين> من إعداد الالمصدر
القيمة  %، وىذا يعني أن53من خلال الجدول نلاحظ أن معامل التحديد يساوي  
% من التغيرات التي تحدث في الولاء لمعلامة، والباقي يرجع لمعوامل 5,3تفسر  المدركة

مما  ،(F)ـ المرافقة ل Sig=0.079وقيمة  F=3.14الأخرى، ويتضح من الجدول أن قيمة 
معنوية نلاحظ عدم يشير إلى عدم المعنوية الكمية لنموذج الانحدار الجزئية، كما أن 

ية ( وبالتالي نرفض الفرضB=0.222، Sig=0.079حيث) t اختبارالنموذج الجزئية من 
 تؤثر بصورة معنوية عمى الولاء لمعلامة عند مستوى القيمة المدركة نأ ةالقائم
 .)α≤(0.05دلالة

يوجد تأثير معنوي لكل من الجودة المدركة والقيمة المدركة عمى  الفرضية الثالثة:
 .(α≤(0.05الولاء لمعلامة عند مستوى دلالة 

 بيدف اختبار الفرضية تم استخدام تحميل الانحدار المتعدد>
 الجودة المدركة والقيمة المدركة عمى الولاء لمعلامة: أثر 8الجدول 

Sig t B الثابت Sig F R² البيان 

0.000 5.618 0.630 

0.408 0.000 17.844 0.269 

الجودة 
 المدركة

0.108 1.621 0.178 
القيمة 
 المدركة

 بالاعتماد عمى نتائج البرنامج الإحصائي. باحثتينمن إعداد ال المصدر:
كل وىذا يعني أن 0.269 يساوي R²من خلال الجدول نلاحظ أن معامل التحديد

% معا من التغيرات التي تحدث في ;.48 انفسر ي المدركة والقيمة المدركةمن الجودة 
 sig=0.000 وقيمة 17.844( بمغت Fالولاء لمعلامة ويتضح من الجدول أن قيمة )

الجودة  ( مما يشير إلى المعنوية الكمية لمنموذج، كما أن المتغير المستقلF)ـ المرافقة ل
بينما المتغير   ,B=0.630) (Sig=0,000داركان لو تأثير معنوي في الانح المدركة
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عمى  B=0.178) (Sig=0,108,المستقل الثاني أي القيمة المدركة لو تأثير غير معنوي 
الذي  Variance Inflation Factorالتوالي، كما تم حساب معامل تضخم التباين  

 بعلاقة خطية.بعضيا ب، مما يؤكد أن المتغيرات لا ترتبط 10يشير إلى عدم تجاوز القيمة 
بصورة  انتؤثر  الجودة المدركة والقيمة المدركةوعميو نقبل الفرضية القائمة أن  

 عمى الولاء لمعلامة. (α≤ 0.05معنوية عند مستوى دلالة )
V  الخاتمة 

في المؤسسة  إن دراسة وتحميل سموك المستيمك واحدة من أىم الأنشطة التسويقية
حجم ونوع البدائل  اعـجية بسبب احتدام المنافسة واتسورات البيئة الخار ـوالتي أفرزتيا تط

جية أخرى، بشكل  مك من جية، وتغير وتنوع حاجاتو ورغباتو منـالمتاحة أمام المستي
ىي العلامة و  ،وفي علاماتيا أصبح يفرض عمى المؤسسة ضرورة التميُز في منتجاتيا

وطويمة المدى مع مستيمكييا، علاقات قوية ومميزة الأداة التي تستخدميا المؤسسات لبناء 
إلا أن تمك العلاقة لن يكتب ليا النجاح إلا إذا توفرت وتميزت ببعض الخصائص الفريدة 
من نوعيا والتي قد تتصف بالدرجة العالية من الجودة التي يدركيا المستيمك بشكل مختمف 

ر مطمقا في تماما عن العلامات المنافسة ليا، والتي تساعده بل وتجعمو يتخمى ولا يفك
  التحول إلى أي علامة أخرى.

 إلى جممة من النتائج نوجزىا في النقاط التالية>توصمت الدراسة  لقد
وعميو ينبغي أن تعطي  العلامة وتنمية بناء في يساىم عنصر أىم الولاء يعتبر -

علاقة دائمة  لإيجاد عميو المؤثرة الأسباب أىم أكبر لمعرفة اىتماماالمؤسسات 
 علامة بناء وبالتالي  جودة عالية ذات زبائنيا، والعمل عمى تقديم منتجات مع ومستمرة

 قوية؛

، وقد أظيرت الدراسة ذكيالتيار المستيمك لمياتف اختؤثر العديد من العوامل عمى  -
الميدانية الأىمية المرتفعة لجميع العوامل )العلامة، الجودة، السعر، التصميم، 

ن الركيزة الأساسية لمفرد في اختياره علامة الياتف الحجم(، فالجودة والعلامة تمثلا
 ؛ذكيال

علامة ىاتفو يرون أن بعد القيمة المدركة حيث  عمىأفراد العينة إلى الموافقة يميل  -
 فيو؛ السعر الذي دفع ، كما أنو يستحقنوعية جيدة مقارنة مع سعره اتذالذكي 
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ياتف الذكي يرون أن البعد الجودة المدركة حيث  أفراد العينة إلى الموافقة عمى يميل -
 ياتفال ، كما أنيمكن الاعتماد عمى العلامة والثقة بياو  ذو نوعية جيدة لمعلامة
 ؛مصنوع بإتقانو أكثر مميز معلامة ل الذكي

ن الجودة المدركة تؤثر بصورة معنوية عمى الولاء لمعلامة عند مستوى دلالة أ -
0.05)≥α( ، عمى ولائو المستيمك التي يدركيا  قيمةمعنوي لم تأثيريوجد بينما لا
 ؛)α≤(0.05 عند مستوى دلالةالياتف الذكي لعلامة 

بصورة معنوية عند مستوى دلالة  معا انتؤثر  الجودة المدركة والقيمة المدركةأن  -
(0.05 ≥α) .عمى الولاء لمعلامة 

 >الآتيعمى ضوء النتائج المتوصل إلييا يمكن اقتراح 
أن تعمل و علامتيا عمى اتجاىات المستيمكين نحو  أن تتعرف المؤسساتضرورة  -

وذلك من خلال توفير تشكيمة متنوعة من علامتيا  يجابي نحوتعزيز الاتجاه الإعمى 
، وأيضا تقديم خدمات تفوق المتزايدة المنتجات لإشباع حاجات ورغبات المستيمكين

في المعمومات المقدمة ومراعاة الصدق والدقة  المؤسسات المنافسةخدمات 
 ؛لممستيمك

 وولاءه المستيمك إدراك من تزيد وفريدة مميزة جودة تقديم عمى التركيزعمى المؤسسات  -

 المستيمك ولاء من يقمل توافرىا عدم لأن جيد بشكل المنتجات توفير لمعلامة من خلال

 ؛بديمة عن علامات لمبحث ويدفعيم لمعلامة
حرص واىتمام المؤسسات بعلاماتيا مع القيام بتطويرىا بما يتناسب مع  ضرورة -

وبما يمكنيا من التقرب أكثر من المستيمك  الوضعية التسويقية ليا ولمستيمكييا
 وعمى ولائو لمعلامة. والتأثير عمى قراراتو

VI   المراجع 
دراسة المكونات المؤثرة عمى وفاء الزبون بالعلامة  (،4232م، ) س. ،أشنيو بن .3

مبريقية باستعمال نموذج المعادلات الييكمية، رسالة دكتوراه في التسويق، أدراسة 
  .تممسان ،جامعة أبي بكر بمقايد

 عمى التجارية لمعلامة المدركة والقيمة والجودة الرضا (، أثر4239) شبوطي، ف، .4
، مجمة الإبداع، VENUS العلامة لمستيمكي ميدانية الجزائري دراسة المستيمك ولاء
9(: ،)16-1.  
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 رضا عمى المدركة والقيمة المدركة الجودة تأثير (، دراسة;423ل، ) عطا الله، .5
 5والإدارية،  الاقتصادية لمبحوث الأصيل كوندور، مجمة علامة حالة الزبون، دراسة

(3،)  45-29. 
الجزء الثاني،  ،(، سموك المستيمك عوامل التأثير النفسية4225ع، ) ،بن عيسى .6

 .الجزائر ،ديوان المطبوعات الجامعية
 الولاء تعزيز في العميل قبل من المدركة والقيمة الجودة (، أثر2013) ج، عطية، .7

  427 (،53) 4القدس المفتوحة للأبحاث والدراسات،  جامعة مجمة التجارية، لمعلامة
244-. 
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