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مواصفات المنتج والعوامل الشخصية والاجتماعية أثر 
  للمستهلك نحو الولاء للعلامة التجارية

  دراسة ميدانية لمشتري أجهزة الهاتف المحمول في مدينة دمشق 
  

         

   الدكتوراهطالبإعداد 

  مؤيد حاج صالح

  إشراف الأستاذ الدكتور  

  علي إبراهيم الخضر

  كلية الاقتصاد

  جامعة دمشق
  

   لملخصا

يعد الولاء نحو العلامات التجارية لمنتجات منظمات الأعمال وخدماتها مؤشراً مهماً على نجاح تلك 
المنظمات في تقديم منتجات تتوافق مع حاجات ورغبات المستهلكين، وفي هذا الإطار هدف هذا 

نحو الولاء البحث إلى دراسة أثر مواصفات المنتج والعوامل الشخصية والاجتماعية للمستهلك 
  . للعلامة التجارية من خلال دراسة ميدانية لمشتري أجهزة الهاتف المحمول في مدينة دمشق

اعتمد الباحث على المنهج الوصفي التحليلي من حيث جمع البيانات عبر قائمة استبانة وزعت على 
ث مفاهيمياً وفي الإطار النظري تم تناول الأبعاد الرئيسية لمحاور البح. عينة عشوائية بسيطة

بالتعريف بالولاء السلعي وأبعاده ومقاييسه وتصنيفاته، وكذلك دور مواصفات المنتج والعوامل 
الشخصية والاجتماعية في التأثير على الولاء السلعي، فضلاً عن لمحة عن الواقع التسويقي المحلي 

  .والعالمي لأجهزة الهاتف المحمول
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 متفاوتة بين مواصفات جهاز الهاتف المحمول والعوامل خلصت الدراسة إلى وجود علاقة ارتباط
الشخصية من ناحية والولاء لعلامته التجارية من ناحية أخرى، فالارتباط عكسي لناحية السعر 
والدخل، وضعيف لشكل الجهاز ولنوع المشتري وعمره، ومقبولة لجودة مواصفة الجهاز وسهولة 

ين رأي الجماعات المرجعية كعامل اجتماعي مؤثر نحو استخدامه، فيما لا توجد علاقة ارتباطية ب
الولاء لعلامة تجارية محددة من أجهزة الهاتف المحمول، كذلك صنفت الدراسة ولاء مشتري أجهزة 

 متفائل نحو العلامة التجارية لأجهزة الهاتف المحمول لدى -الهاتف المحمول على أنه من نمط كامن 
مكانية تعزيز الولاء نحو العلامة التجارية لأجهزة الهاتف المحمول أوصت الدراسة بإ. مجتمع الدراسة

من خلال اعتماد الشركات المصنعة على إجراء بحوث التسويق عبر الوكلاء المسوقين لتلك لأجهزة 
لدى مجتمع الدراسة لتعرف الحاجات التي يرغبها ذلك المجتمع، ومن ثم تدعيم الجهاز بمواصفات 

 من حيث الشكل والجودة وسهولة الاستخدام، مع ضرورة أن يكون الجهاز أكثر يرغبها ذلك المستهلك
ملاءمة من حيث الدخل والعمر ولنوع ونمط حياة المشتري، كذلك أهمية اتباع سياسة سعرية مرنة، 
مع تنفيذ حملات إعلانية لتدعيم أثر العامل الاجتماعي نحو الولاء للعلامات التجارية المسوقة لأجهزة 

  .ف المحمولالهات
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  :المقدمة
هـدفاً اسـتراتيجياً لتلـك    وخـدماتها  مستهلكي سلع منظمات الأعمـال   لدى   بناء الولاء السلعي     يعد

وإن ،  زمنيـاً  ولاسـيما علـى المـدى البعيـد          لنـشاطها المنظمات لما يحققه من نمو واستمرارية       
ـ لاسـتعداد اأو  نفـسها    العلامـة التجاريـة   تكرار شراء   في بعض الأحيان     عد  دفع سـعر أعلـى     ل

 غيـر كـافٍ  ذلـك   أن   إلا،  العلامـة التجاريـة   لتلـك   مؤشراً على ولاء المـستهلك       عليهاللحصول  
  يمكنـه   دون تـردد    فـي بعـض الأحيـان      المستهلك ف لدى المستهلك، ولاء  ال  على وجود  لللاستدلا

قهـا  حقيسـعر أقـل أو مواصـفات أحـدث          بوجـود    لمجرد معرفتـه  ى  إلى أخر نتقال من سلعة    الا
 ـ اسـتمرارية  ومن ثم  ،ثانيةعلامة تجارية   شراء    مزيـداً  والنتيجـة ل المـستهلك بـين الـسلع     تنقّ

  .لعلامة تجارية محددة بذاتهاالولاء استقرار المستهلك نحو من عدم 
العــالم ( المحمــولمليــون مــشترك بخدمــة الهــاتف / 7.304/حيــث يوجــد ، وفــي ســورية

  الهـاتف  نفـسه مـن مـستهلكي جهـاز      العـدد  الأقـل     على ومن ثم ). 42ص: 2009،  قتصاديالا
 لا فهـم جـزءاً مـن شخـصيتهم     بعـض المـستهلكين   عند يشكلقد   جهازنجد أن هذا ال    ،المحمول
بمواصـفات    كلمـا طـرح جهـاز       ودفـع المزيـد مـن المبـالغ        تبدال هذا الجهاز  في اس يترددون  

  مجتمـع مدينـة دمـشق      المـستهلك فـي   مكانية وجود ولاء لـدى      إلذلك يتناول هذا البحث     . أحدث
 الـذي فـي كثيـر مـن الأحيـان، إن وجـد       المحمولأجهزة الهاتف  من   نحو علامة تجارية محددة   

  . ذلك الولاء يصبح للجهاز قيمة تتجاوز منافعه الوظيفية

  :المصطلحات العلمية
 Paul . لـدى المـستهلك عـن منـتج معـين      بهـا صـورة إداركيـة موثـوق   : العلامة التجارية

Feldwick, Ind. Nicholas: 2004, P18  (  
نتيجـة  علامـة تجاريـة إلـى أخـرى       لتحوله من    المستهلكالعوائق المترتبة على    : تكاليف التحول 

  . (Shapiro & Varian, 1999) هذا التحولعنقيام المستهلك بوزن المنافع المتحققة 
 ئل المتاحـة  تقدير العميل للرضا المحتمل في العلاقـة مـع بـديل آخـر مـن البـدا                : جاذبية البديل 

 Ping, 1993. للمنتج

  :مشكلة البحث
 ومنهـا أجهـزة   سـيما المعمـرة والخاصـة   لية شـراء بعـض أصـناف المنتجـات ولا        تهدف عم 
 ـو إلى تحقيق مجموعـة مـن الفوائـد الوظيفيـة            المحمولالهاتف    ونظـراً إلـى أن     ،ةالاجتماعي
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  الأساسـية  الوظيفيـة  تمتلـك الخـدمات       من مختلف العلامـات التجاريـة      المحمولأجهزة الهاتف   
علـى علامـة تجاريـة محـددة        نجد أن شريحة واسعة من المستهلكين في سورية تركـز           ،  نفسها

 بعـض  أثـر تكمـن مـشكلة البحـث فـي اختبـار      لـذلك  .  ذلك الجهاز  إعادة شراء حين شراء أو    
 ـالمتغيرات المتمثلة بمواصفات المنـتج والعوامـل الشخـصية و            الـسوري   للمـستهلك  ةالاجتماعي

ويمكـن توضـيح مـشكلة البحـث مـن         .ولاء للعلامة التجارية لأجهزة الهـاتف المحمـول        ال نحو
  :الآتيةخلال التساؤلات 

علامـة  المواصفات جهاز الهـاتف المحمـول فـي ولاء المـستهلك الـسوري نحـو                ما دور    .1
 .؟لك الأجهزةلتتجارية ال

 محـددة    نحـو علامـة تجاريـة      ئـه هل للمتغيرات الشخصية للمستهلك السوري دور فـي ولا         .2
 .من أجهزة الهاتف المحمول؟

 نحـو علامـة تجاريـة محـددة مـن           ولائه للمستهلك السوري في     ةالاجتماعيدور العوامل    ما .3
 .أجهزة الهاتف المحمول؟

لعلامـة التجاريـة لأجهـزة الهـاتف        إلـى ا  ما تصنيف ولاء المـستهلك الـسوري بالنـسبة           .4
    .المحمول؟

  :محددات البحث
  :يقتصر البحث على

 يتحدد مجال البحث مكانياً من خلال جميع المشترين الحاليين والمحتملـين لأجهـزة              :المكانيالمجال  
  .الهاتف المحمول في مدينة دمشق، سورية

 - 12 – 1 حتـى  6 – 15 مـن    امتـدت التي  ة إجراء البحث    مد يتضمن هذا المجال     :المجال الزمني 
2009.  

الولاء للمستهلك نحو  ةالاجتماعي الشخصية ولوالعواممواصفات الجهاز  دراسة أثر   :المجال المحتوى 
     .جهزة الهاتف المحمول في مدينة دمشقلأ التجارية للعلامة

  :أهمية البحث
 التي تشغل حيزاً كبيـراً مـن        الموضوعات الولاء من    يعد: أهمية البحث على المستوى الأكاديمي      . أ

  هذا البحث أفكاراً إضافية حـول  ، ولذلك يمكن أن يقدم    هتمام الباحثين والمسوقين على حد سواء     ا
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 المجال نفسه  أكثر عمقاً في      بحثية لدراسات، كما يمكن أن يكون هذا البحث مقدمة         موضوعال هذا
  .مستقبلاً

  :أهمية البحث على المستوى التطبيقي . ب

تنظيم سوق أجهـزة  أهمية   على    هذه الدراسة   تنبه يمكن أن : لمستهلكإلى ا أهمية البحث بالنسبة     §
من أكثر نفسها نفتاح في هذا السوق وظهور العلامة التجارية    بعد الا حمول في سورية    الهاتف الم 

ما أن المجتمع السوري ينفق مـا  سيولا  بينها،من دولة منشأ لتحديد الفوارق الوظيفية والسعرية  
: 2009،  قتـصادي العـالم الا  (. وملحقاتهات  تصالاالاخدمة  من دخلهم الشهري على     % 5نسبته  

 ).42ص

  المـسوقة يمكن أن تنبه هذه الدراسة الـشركات الرئيـسية       : لشركاتة البحث بالنسبة إلى ا    أهمي §
ف أثـر   تعر من خلال    مراجعة استراتيجياتها التسويقية  على  لأجهزة الهاتف المحمول في سورية      

 الوصول إلى حصة ومن ثم لاماتهم التجارية المسوقةلع مجتمع البحث ولاء نحوالعوامل المختلفة  
  .أفضلسوق 

   :أهداف البحث
الـشكل الخـارجي،   و، مواصفة الجـودة ( : من حيث   مواصفات جهاز الهاتف المحمول    اختبار أثر  .1

 .لجهازلالولاء للعلامة التجارية  ونح) الاستخدامسهولة والسعر، و

نوع المشتري، : (تحديد العلاقة بين المتغيرات الشخصية لمشتري جهاز الهاتف المحمول من حيث    .2
 .والولاء نحو العلامة التجارية لذلك الجهاز) نمط الحياةوالعمر، والدخل، و

 تجاريةعلامة   الولاء ل  في حيث تأثير رأي الأصدقاء والمعارف        من اختبار أثر الجماعات المرجعية    .3
 . الهاتف المحمولمعينة من أجهزة 

 لأجهزة الولاءعلى أساس لعلامة التجارية، وتصنيف المستهلك إلى ا تحديد تصنيف الولاء بالنسبة      .4
 .الهاتف المحمول

   :فرضيات البحث
  :الآتيةبناء على مشكلة البحث يمكن صياغة الفرضيات 

،  الجـودة  مواصفة(حيث  من    المحمول  الهاتف مواصفات جهاز بين   دلالة معنوية    وذهناك ارتباط   . 1
  . التجاريةلعلامتهالولاء و )الاستخدامسهولة والسعر، وكل الخارجي، شالو
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 مـن حيـث    المحمول  الهاتف جهاز لمشتري   العوامل الشخصية   بين  دلالة معنوية  و ذ ارتباط هناك. 2
  . التجاريةلعلامة الجهازالولاء و )نمط الحياةوالعمر، والدخل، ونوع المشتري، (

الولاء  و  من قبل الأصدقاء والمعارف    بين الرأي الإيجابي عن الجهاز      دلالة معنوية  و ذ هناك ارتباط . 3
   . لجهاز الهاتف المحمولية محددةرعلامة تجال

  :متغيرات البحث
السعر، والشكل، وجودة، ال المكونة من مواصفات جهاز الهاتف المحمول وهي  : المتغيرات المستقلة . أ

 العمرو، الدخلو، النوع من حيث  لمشتري الجهاز  الشخصيةالعوامل   فضلاً عن  ،ستخدامسهولة الا و
إلـى  بالنـسبة    من المعارف والأصـدقاء       الجماعات المرجعية   وكذلك تأثير  .ونمط أو طراز الحياة   

  .لمشتريا

ولاء نحو العلامة التجارية، حيث اختار الباحث أبعاد الولاء         ال ب التابعيتحدد المتغير   : التابعالمتغير  . ب
 فـي   كأساسستعداد لدفع سعر أعلى      التحول والا  نيات، مع   جاهات والات الثلاثة السلوكية والمعرفية  

  .متغيراً فرعياً مستقلاً وتابعاً في هذه الدراسة/ 14/ومنه نستنتج أن هناك . هذا المتغيرقياس 

  :الدراسات السابقة
  :الدراسات العربية  . أ

 2002دراسة عمرو حسن، خير الدين، . 1

تأثير خصائص مقدم الخدمـة  "حث خير الدين، عمرو حسن بعنوان  دراسة للبا2002أجريت في العام    
، وقـد  " بالتطبيق على خدمات الهاتف المحمول في مصر        لدى العميل  لتزامة الثقة والا  على تنمية علاق  

كفـاءة مقـدم    وهدفت الدراسة إلى معرفة أثر خصائص مقدم الخدمة من خلال التوجه التـسويقي،              
ويمكن ذكر أهم ما توصلت   .  رضا العميل وثقته بمقدم الخدمة     فيستثمار في بناء العلاقات     الخدمة والا 

  :ذه الدراسةإليه ه

 .التسويقي لمقدم الخدمة ودرجة رضا العميل عنهتوجد علاقة ارتباطية موجبة بين التوجه  §

توجد علاقة ارتباطية موجبة بين استثمار مقدم الخدمة في بناء العلاقات مـع العمـلاء ودرجـة                 §
 .رضاهم
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 .تجاهه لتزامتوجد علاقة ارتباطية موجبة بين الرضا عن مقدم الخدمة ودرجة الا §

  2005دراسة، عبد العليم، تاوتي، . 3
ت تـصالا دراسة سوق خدمـة الا    "  دراسة للباحث عبد العليم، تاوتي، بعنوان        2005أجريت في العام    

ختيـار  الرئيـسية لا ف العوامـل  تعركان أحد أهداف هذه الدراسة      ، وقد   " في الجزائر    الجوالالهاتف  
 إلى أن هناك ثلاثة معـايير أساسـية يأخـذها        ، حيث توصلت الدراسة   تتصالاالزبون لمقدم خدمة الا   
جودة الخدمة المقدمة،  :  خدمة الهاتف الجوال في الجزائر هي على الترتيب        لمقدمالزبون عند اختياره    

  . السعر المناسب وتقديم امتيازات تنافسيةو

 2008 ،ة رانيدراسة المجني،. 2

نموذج مقترح لأثر المتغيرات    " بعنون   ،ية ران . دراسة لطالبة الدكتوراه المجني    2008أجريت في العام    
الوسيطة على العلاقة بين مقدم الخدمة وتنمية ولاء العميل بالتطبيق على خدمات الهاتف المحمـول               

  ". في مصر

  :وقد توصلت الدراسة إلى

 .بين تكاليف التحول وبين ولاء العميل لمقدم الخدمةيوجد ارتباط موجب  §

 .بديل المدرك وبين ولاء العميل لمقدم الخدمة بين جاذبية اليوجد ارتباط سالب §

 . ارتفاع جاذبية البديل المدركةعندوولائه تشتد قوة العلاقة بين التوجه بالعميل  §

 .فاع جاذبية البديل المدركةالعميل في حال ارتوولاء تشتد قوة العلاقة بين صورة مقدم الخدمة  §

   :الدراسات الأجنبية . ب

  )Gerpott et al.) 2001دراسة  .1
 Customer :  بعنـوان  Gerpott, Torsten & Schindler دراسة للبـاحثين  2001في العام أجريت 

Retention, Loyalty and Satisfaction in German Mobile Cellular  إلـى   ، وقد هدفت الدراسـة
 وذلـك عبـر اختبـار        في ألمانيا  حتفاظ بالعميل في مجال خدمات الهاتف المحمول      معرفة محددات الا  

 وتوصـلت  ،يهمـا فوذج يفترض مجموعة من العلاقات بين الرضا وولاء العميل والعوامل المؤثرة      نم
  :الدراسة إلى
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§ حتفاظ بالعميل في تفسير الا وليس الوحيد الأقوى العامل ولاء العميليعد. 

 . ولاء العميل لمقدم الخدمةفيتؤثر صورة المنافسين المدركة من قبل العميل سلباً  §

  )Kim et al.) 2004 دراسة   .2
 The Effect of :بعنوان .Kim, M. – Koo, P. & Dong – H  دراسة للباحثين2004أجريت في العام 

Customer Satisfaction and Switching Parries on Customer Loyalty in Korean Mobile 
Telecommunication Services  ولاء العميل فـي  نموذج يفسر تقديم إلى هدفت هذه الدراسة ، وقد

 رضـا العميـل     فـي  عبر معرفة العوامل المؤثرة       في كوريا الجنوبية   مجال خدمات الهاتف المحمول   
  : وتوصلت الدراسة إلى، الولاءفيومعوقات تحوله عن مقدم الخدمة وأثر كل منهما 

 .تتصالا ولاء العميل لمقدم خدمة الا معهكلما زاد رضا العميل عن الخدمة زاد §

 . ولاء العميل معهزدادات تصالاعوقات أو عوائق تحول العميل عن مقدم خدمة الاكلما زادت م §

ة العامل قتصادي رضا العميل هي جهود دعم العملاء، فيما تمثل التكلفة الا    فيإن العوامل المؤثرة     §
 . تحول العميلفيالأهم المؤثر 

  )Shin & Kim et al.) 2007دراسة . 3
 Forecasting ، بعنـوان ,Shin, Hee & Kim, W.-Yongحثين  دراسة للبـا 2007أجريت في العام 

Customer switching intention in mobile services, technological forecasting & Social 
Change  ت الهـاتف المحمـول فـي       اتصالا هذه الدراسة على عينة من عملاء خدمات         ، حيث طبقت

 رضا العميل ونيتـه     فيالعوامل السعرية وغير السعرية     الولايات المتحدة الأمريكية بهدف معرفة أثر       
  : وتوصلت الدراسة إلى،في التحول عن مقدم الخدمة

 نية العميل فـي التحـول   فيتؤثر تكاليف التحول المدركة وشعور العميل بأنه محتجز في العلاقة     §
 .تتصالاعن مقدم خدمة الا

 والذكور أكثـر  ،التحول عن مقدم الخدمة في نياتيؤثر كل من السن والمستوى التعليمي والنوع      §
 .ت من الإناثتصالاميلاً للتحول عن مقدم خدمة الا

  :منهج البحث
 هاوتوصـيف البيانـات   المنهج الوصفي التحليلي المتضمن عمليـة جمـع    استخدامتم في هذا البحث     

   :الآتيوفق  هاوتحليل
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غب الباحث بدراستها والتوصل    من جميع العناصر التي ير    البحث   جتمعميتكون   :البحثمجتمع  . أ
 & Cooper) والعنصر هو وحدة التحليل التي يفترض على أساسها القياس ،ستنتاجات عنهاإلى الا

Schindler, 2003: p173)   لأجهـزة    الحـاليين جميع المشترينوفي دراستنا يشمل مجتمع البحث
 ـوالمقدر عددهم الهاتف المحمول     وفـق مؤشـر     ن الأجهزة  مستهلك لهذا النوع م    /874.914 / ب

المؤسسة العامـة الـسورية   : المصدر( شتراك الفعلي في خدمة الهاتف الجوال في مدينة دمشق     الا
   ). com.syriatell.www موقع شركة سيرياتل  +2009، العام ت، مديرية الربط الشبكيتصالاللا

اعتمد الباحـث   جميعها  عناصر مجتمع البحث    عوبة الحصر الشامل ل   إلى ص ظراً  ن :عينة البحث . ب
أسلوب العينة العشوائية البسيطة الذي يسمح بفرص متساوية لكل مفردات المجتمع باحتمالية            على  

 هذه تحديد حجم، وقد تم  مع امكانية تعميم النتائج على كامل مجتمع الدراسة       الظهور في هذه العينة   
حجم العينة يجب أن يكون أكبر من عدد المتغيرات مـن           إن  : الإحصائية القائلة  وفقاً للقاعدة    العينة

 لكي يـتم الوصـول إلـى تقـديرات إحـصائية يمكـن قبولهـا             على الأقل  أربع إلى خمس مرات   
(Bartholomew et Konott, 1999) . ًكون عدد المتغيرات الفرعية المستقلة والتابعة في إلى ونظرا

مفردة في عينة البحث كحد أدنى، إلا أنه ولتحـسين     / 70/يمكن قبول   فإنه  اً  متغير/ 14/هذا البحث   
بلت جميعها بعد عمليـة  وقد قاستبانة / 100 / منها جمع ةاناستب/ 120/تم توزيع   عملية الموثوقية   

   .ستبانات المجمعةالتدقيق للا

  : اعتمد الباحث على نوعين رئيسيين من البيانات:نوع ومصادر البيانات. ج

 المنشورة وغير المنشورة ثووالبح من الكتب والدوريات   وتشمل جميع المراجع  :  البيانات الثانوية  .1
  وغير الإحـصائية   التقارير الإحصائية  حول موضوع الولاء، وكذلك      وما نشر عبر شبكة الإنترنيت    

   . بالمنتج قيد الدراسةالمتعلقة

 لأغراض البحث من خلال اسـتبانة       جمِعتْ التي   وهي البيانات المتعلقة بالدراسة   :  البيانات الأولية  .2
 أبعاد الولاء من الدراسات    بالاستناد إلى  أُعِدتْ أجهزة الهاتف المحمول والتي      مستهلكيموجهة إلى   
  .حول هذا الموضوع نتائج الدراسات السابقةالأكاديمية و

  :تحليل البياناتل الأساليب الإحصائية التالية استُخدِمتِ :أسلوب معالجة البيانات .د
 .كميين  مستقل وتابعمعامل ارتباط بيرسون لدراسة العلاقة بين متغيرين -

 .كميمعامل ارتباط ايتا لدراسة العلاقة بين متغير مستقل اسمي ومتغير تابع  -
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 .النسب المئوية والتكرارات لكل متغير من متغيرات البحث -

  : ستقصاءتصميم قائمة الا. ـه

ختبـار  سؤالاً بهدف جمع البيانات اللازمة عن متغيرات الدراسة لا / 15/ على   ستبانةاشتملت قائمة الا  
قياس تـأثير مواصـفات جهـاز الهـاتف         إلى  يهدف  / 9/فالسؤال   .)1ملحق رقم    (صحة الفرضيات 

 /13/و/ 12/ لأسـئلة افيمـا   . المحمول نحو الولاء لعلامة تجارية محددة لأجهزة الهاتف المحمـول         
/ 14/و/ 3/و/ 2/و/ 1/الأسـئلة     فيمـا  .علامة التجارية للبعاد متغير الولاء    أقياس  إلى  تهدف   /15/و

إلـى  فيهدف  / 10 /السؤالأما   . لمشتري أجهزة الهاتف المحمول     الشخصية واملقياس الع إلى  هدفت  
 ولاء المشتري لعلامة   في من خلال دور الجماعات المرجعية في التأثير         ةالاجتماعيالعوامل  قياس أثر   

جمـع  هدفت إلـى    / 7/و/ 6/و/ 5/و/ 4/ الأسئلة    وأخيراً .دة من أجهزة الهاتف المحمول    تجارية محد 
نات عن تطور الظاهرة محل الدراسة لتحديد تصنيف الولاء نحو العلامة التجارية لأجهزة الهـاتف             بيا

       . المحمول

  :  وثباتهاأداة القياس اختبار صدق. و

ستبانة على بعض المتخصصين فـي الإدارة والإحـصاء    صدق أداة القياس من خلال عرض الا    اختُبِر
 جـراء  إ، حيث تم الأخذ بالملاحظـات و     متغيرات الدراسة ف آرائهم حول قياس العلاقة بين       بهدف تعر

 .ستبانة قبل توزيعها بشكل نهائي على عينة البحث الا أسئلة على اللازمالتعديل

ألفـا كرونبـاخ    ظهر معامل   ، أ غيرات الدراسة  قياس مت  ختبار تناسق  من ثبات أداة القياس لا     قوللتحق
 الحـد المعيـاري    معامل ثبات مقبول لكونه أعلى من        وهو) 2ملحق رقم   % (73  ثبات مقداره  معامل
  .فما فوق% 70 وهو اللازم

  :محددات البحث وصعوباته
  :الآتيةتعرضت هذه الدراسة إلى الصعوبات 

تبعـاً  في سوق مجتمع الدراسة    اتف المحمول  حول مبيعات أجهزة اله     دقيقة عدم وجود إحصاءات  . 1
وأدق عتماد على عدد المشتركين بخدمة الهاتف المحمول كمؤشر بـديل           للعلامة التجارية، لذلك تم الا    

 .لتلك الأجهزةعن الإحصاءات الحقيقية 
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 المؤشر الذي اعتمد عليه في حـصر    ومن ثم  المحمولوجود نسبة استبدال عالية لأجهزة الهاتف       . 2
 . نفسه في الوقت الأفراد الذين لديهم أكثر من جهاز هاتف محمولمع البحث لم يراعِمجت

 قتصار على الا، ولذلك تم    ةالاجتماعي الشخصية و  تعدد مواصفات جهاز الهاتف المحمول والعوامل     . 3
 .متغيرات محددة كأساس في هذه الدراسة وفق ما ورد ذكره في متغيرات البحث

  الإطار النظري

  :ولاءالمفهوم 
مرحلة ولاء المستهلك محور الإستراتيجيات التسويقية لتلك       بلوغ منتجات وخدمات الشركات إلى       يعد

م تتوصل إلى فهم واضـح  جميعها  الشركات، وعلى الرغم من أهمية الولاء كمفهوم إلا أن الدراسات           
 فللولاء Martell & Bandyopadhyay, 2007وخدماتها  لظاهرة ولاء المستهلك نحو منتجات الشركات

 الإقلال من نفقات الإعلان :حقق العديد من الفوائد منهالأنه ي  استمرارية عمل الشركات   في يجابيإ أثر
أعلـى   فالمستهلك الذي لديه ولاء تجاه منتجات الشركة يحقق ربحاً  لتلك الشركاتوتحقيق ربح أعلى  

 .Kotler, Ph . المنتجـات  نحـو تلـك   مرات من المستهلك الذي لا يوجـد لديـه ولاء  10 – 5من 

Marketing, 2004.  

مفهوم يتصف بالتحيز نحو علامة تجارية محددة، وينطوي علـى         " يمكن تعريف ولاء المستهلك بأنه      
 )35ص: 2009علي عباس، . (تلك العلامة التجارية تحديداً   استجابات سلوكية من خلال القيام بشراء       

 نحو  قاوم العميل جميع الضغوط التي تدفعه إلى التحول       وعلى هذا الأساس يحدث الولاء التام عندما ي       
  .Oliver, 1997 خرآمنتج 

  :أبعاد الولاء
 أن الولاء يتمثل من خلال قيام المـستهلك  Neal, 1999يرى عدد من الباحثين : البعد السلوكي. 1

بنـدرة  وقد أقر بعض الباحثين . لهفر بدائل أخرى مقبولة ارغم تونفسها بشراء العلامة التجارية    
 حصري : يمكن لحظ نوعين من الولاءإذلمشتري تجاه سلعة معينة إلى احالة الولاء التام بالنسبة  

نفسها شراء العلامة الذي يتجسد من خلال أو ولاء متنقل نفسها  ةناتج عن شراء العلامة التجاري 
ء لناحية تفسير الولاوقد تعرض . Yim & Kannan, 1999 لذلك المنتجبنسبة أعلى عند الحاجة 
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هناك حالات ولاء زائف ناتجة عن كون المستهلك مجبراً لشراء       منها أن    نتقاداتالسلوكي لا البعد  
 .Jones & Taylor, 2007حتكارية للسلع مثلاً في حالة الأسواق الاكما علامة تجارية بذاتها 

اهـات   اتج قـوة يرى بعض الباحثين أن الولاء يمكن أن يفسر علـى أسـاس             : تجاهاتالابعد  . 2
هـاتف  ال لجهـاز    علامة تجارية محـددة   لحيث التفضيل أو عدم تفضيل المستهلك       من   المستهلك

 . Uncles et al. 2003 محمولال

فرة االمعلومات المتو يرى بعض الباحثين أن الولاء يمكن أن يفسر على أساس           : البعد المعرفي . 3
مما يـوفر  ن وخدمات ما بعد البيع  مثل السعر والضما للمنتجلعلامة التجاريةلدى المستهلك عن ا  

تتفرد بها تلك العلامـة التجاريـة عـن    قيمة ومنافع من الخصائص لما لهذه   لديه القناعة التامة 
 .Ind. Nicholas, 2004, p22 سواها

  :مقاييس الولاء
 نحـو   المـستهلك ولاءأبعـاد   استنتجها الباحثون في دراساتهم حـول    التيمقاييس  اليمكن ذكر أهم    

  :الآتيالمسوقة وفق منتجات ت التجارية للالعلاما
  بعاد المستخدمة في الدراسةالأ  السنة  اسم الباحث
Butcher et al  2001  نتماءت الشفوية الإيجابية، التفضيل، الاتصالامقاومة التحول، الا.  
Selvam et al. 2006  املتزنفعالي، والثقة والاتجاهي والمعرفي والإداري والاالبعد السلوكي والا  

Jones & Taylor 2007    اتاتالشراء،  نيالتحول، الشراء الحصري، قوة التفـضيل، الـدفاع عـن العلامـة             ني 
  .ستعداد لدفع سعر أعلىالتجارية أو مقدم الخدمة، الا

  :علامة التجاريةلل ولاءالأنواع 
نحو الولاء  حول تصنيف Dick & Basu, 94: pp 99-113 التصنيف الذي قدمه ديك وباسو عديمكن 

  :الآتي الأكثر شيوعاً والذي تضمن العلامة التجارية

 نحـو  موقف محدد السلوكي والموقفي متنقلاً بمعنى لا يوجد     المستهلكتجاه  ا يكون   :لا يوجد ولاء  . 1
 . مرةً أخرى العلامة التجاريةإعادة شراء

 نحـو    الإيجابي حيث يقوم المستهلك بالشراء نتيجة مؤثرات معينة إلا أن اتجاههم         : الولاء الزائف . 2
 .عادة الشراءلإلا توجد نية و منخفض العلامة التجارية
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تجـاه   ولكـن الا  العلامة التجارية نحواً إيجابي المستهلكيكون إتجاههنا :  أو الإرادي الولاء الكامن . 3
 . منخفضاًازالم السلوكي لإعادة الشراء

 ورفـض عـروض   العلامـة التجاريـة   نحـو  يجابياًإتجاه السلوكي حيث يكون الا  :  الفعلي الولاء. 4
 . جميعهاالمنافسين

عتماد على نموذج جيربوتالا فيمكن المستهلكين تبعاً لنوع ولائهما تصنيف أم Gerpott et al. 2001 
  :للآتيالذي صنف المستهلكين وفقاً 

  . عنها مستوى الرضاانخفاض العلامة التجارية رغم نحويجابية إاتجاهاتهم : المتفائلون. أ

 العلامة التجارية رغم رضاهم المرتفع عنها نتيجة قناعاتهم بأن          نحولا يبدون ولاء    : المتشائمون. ب
 . على الدوامعروض المنافسين تتحسن

 .اريةعلامة التج نحو ال الولاء الحصريووهم العملاء ذو: المتأثرون. ج

 مـن   معاكـساً ون دوراً   ؤدليس لهم أي ولاء نحو العلامة التجارية للمنتج بل قد ي          : المخيب أملهم . د
  .خلال التسويق السلبي عنها

  :ماهية المنتج وعلاقته بالولاء السلعي
المنتج هو حزمة المنافع الملموسة أو غير الملموسة التي تشبع حاجة معينة لدى المستهلك، والمنتج          

إلـى  من مستويين رئيسيين داخلي وهي حزمة المنافع الوظيفية مثل الذاكرة والكاميرا بالنسبة    يتكون  
للمنتج دورة حياة محددة يخرج في    .  وخارجي مثل الشكل والمعلومات المدونة عليه      ،لهاتف المحمول ا

 ـ المنتجـات  المنتجات نجد    تصنيفاتمستهلك، ومن   ال حاجات   تجددنهايتها من التداول بسبب      ررة  متك
تخاذ القرار نتيجة المخاطرة التسوق الخاصة التي يبذل المستهلك وقتاً لا، ومنتجات الشراء مثل الطعام  
 ومن هنا يتكون الولاء نحو العلامة التجارية للمنتج كلما زادت حزمة المنـافع          ،هائالمترتبة على شرا  

  Ferrell Pride, Marketing, 97, p206 المترتبة على عملية الشراء المخاطرة ت وانخفضالمقدمة

  :العوامل الشخصية والولاء السلعي
، وتنحـصر  مستهلك عـن آخـر  هي مجموعة السمات الفريدة التي تميز شخصية العوامل الشخصية  

السكانية وهي السمات الشخصية مثل العمر والدخل والنـوع     : العوامل الشخصية في ثلاث مجموعات    
  حياة المستهلك من حيث اهتماماته ونشاطاته وآرائهطرازد كذلك هناك نمط الحياة الذي يحد    . والمهنة
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ومن هنـا يـزداد     . ومكانه  وقت الشراء  ومنها الموقفيةوأخيراً هناك العوامل    . وكيفية قضائه لأوقاته  
 لنـشاطه العلامة مع الطريقة التي يقضي فيها المستهلك   تلك   ملاءمةالولاء نحو العلامة التجارية مع      

  ) 43، ص2007سلوك المستهلك، أيمن عمر، . (اليومي

  : والولاء السلعيةالاجتماعيالعوامل 
ومـن العوامـل     سلوك الآخرين الـشرائي،      فيهي مجموعة العوامل التي تؤثر       ةالاجتماعيالعوامل  
 همواتجاهـات الآخرين   قيم   فييجابي أو سلبي    إ الجماعات المرجعية التي تؤثر بشكل        نذكر ةالاجتماعي
ك هناك قادة الرأي من المشهورين والخبراء الذين يؤخذ برأيهم حين الشراء             الشرائي، كذل  هموسلوك

 ومن هنا يزداد الولاء نحو العلامة التجارية كلما        . التي ينتمي لها الفرد    ةالاجتماعي الطبقات   فضلاً عن 
  )324، ص2004محمد عبيدات، سلوك المستهلك، ( عنها الاجتماعيزاد الرضا 

  :جهزة الهاتف المحمولالعالمي والمحلي لألمحة عن الواقع التسويقي 
باسـتمرار حيـث بلغـت      التي تحقق نمو مطرداً      صناعة أجهزة الهاتف المحمول من الصناعات        تعد

 نهايـة عـام   حتى عي مبجهاز مليارات/ 3 /نحو ليبلغ جهاز   ألف/ 800 /2000عام  الالمبيعات عالمياً   
إلا أن أفريقيـة    % 22يعـة    المب الهاتف المحمول  سنوياً من أجهزة     حيث سجل النمو العالمي    ،2007

  ). www.aljazera.net  (حتى تاريخهلكون هذا السوق غير مشبع % 39 ىكبرحققت نسبة النمو ال

% 45منهـا   مليار جهـاز    / 1.4/منفردةً   2008  العام  في المحمولبيعات أجهزة الهاتف    موقد بلغت   
طائلة على  مبالغ المحمولالمصنعة لأجهزة الهاتف  الشركات وتنفق، ةمبيعات للشرق الأوسط وأفريقي  

حفاظاً على حصتها السوقية من خلال إضافة المنافع الوظيفية          المستمرين   التطويرو بحوثعمليات ال 
  . المستمر للشراء خلق الحافزومن ثم ،المطورة في الجهاز

جاذبية إلى  السورية نظراً    على السوق    ةلهواتف المحمول اتتنافس الشركات المسوقة لأجهزة     تسويقياً  
، من السكان مشترين حاليين ومستقبليين لهذا النوع من الأجهـزة         % 40 أكثر من    ديعهذا السوق إذ    

عة فـي  يمن أجهزة الهاتف المحمول المب% 60 حصتها تفوق إذ ىالحصة الكبربوتحظى شركة نوكيا    
تنافس باقي الشركات مثل سـوني  ، فيما ت)2009 فلندة في لقاء خاص،    سفيرموقع الأزمنة،   ( سورية

جديد في   جهاز    طرح سوني اريكسون  نية   ولعل. اركسون وسامسونغ وال جي باقي الحصة السورية      
ير مثال على جاذبية هذا الـسوق والتنـافس علـى    خ w995باسم باب الحارة    سوق الشرق الأوسط    

ات المـصنعة   كذلك تصدرت ثـلاث مـن الخمـس شـرك    .)2009كوم، .سيريانيوز(الحصة السوقية   
 قيم الإنفاق الإعلاني للعشر علامات الأولى        أعلى والمسوقة لأجهزة الهاتف المحمول في العالم قائمة      

http://www.aljazera.net
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نفـسها   دولار، تلتها ال جي وسامسونغ بالقيمـة         ألف/1130/نفاق  إفي سورية فجاءت نوكيا أولاً ب     
  )24، ص2008، قتصاديالا (2005ألف دولار لعام / 550/تقريباً 

  : وعرض النتائجياناتتحليل الب
 لتلـك   التحليـل الإحـصائي    بهـدف  SPSSلى برنامج    إ ستبانة عبر قوائم الا    البيانات المجمعة  أُدخِلَتِ

 ـ       ،بياناتال  المتوسـطات  ة حيث تم حساب التكرارات لكل متغير من متغيرات البحـث واختبـار معنوي
  )2ملحق رقم  ( وايتابيرسون معامل ارتباط استخدامب
  :لعينة البحثلشخصية  االمتغيرات .أ

  :نسب الذكور والإناث التاليةشملت عينة البحث :  النوع تكرارات-
  النسبة  التكرارات  المتغير
  %55  55  ذكر

  %45  45  أنثى

  %100  100  المجموع

  :تكرارات الدخل الشهري التاليةبيانات الأظهر تحليل : الدخل الشهريتكرارات  -
  النسبة   التكرارات  الدخل الشهري

  %11  11   يوجد دخل لا

  %67  67  س. ألف ل20أقل من 

  %15  15  س. ل40000-20001من 

  %7  7  س. ل40000أكثر من 

  %100  100  المجموع

  : أظهر تحليل بيانات عينة البحث فئات الشرائح العمرية التالية:العمرتكرارات  -
  النسبة  التكرارات  العمر

  %8  8   سنة20أقل من 

  %65  65   سنة35 – 21من 

  %19  19   سنة50 – 36ن م

  %8  8   سنة50أكثر من 

  %100  100  المجموع
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 . سابقاً وحالياً والمتوقعة مستقبلاًاشتراها المستهلكالتي العلامة التجارية  -
  المجموع  أخرى  سوني اركسون  اي فون  نوكيا  جهاز الهاتف المحمول 

  %100  %18  %8  %0  %74  السابق

  %100  %14  %16  %0  %70  الحالي

  %100  %19  %34  %20  %27  ع عند القناعة بتغيير الجهازالمتوق

  :اختبار صحة الفرضيات. ب
ارتباط ذات دلالة معنوية بين مواصفات الجهاز المحمـول مـن حيـث           علاقة  هناك  : الفرضية الأولى 

  . والولاء لعلامته التجارية) ستخدام، الشكل الخارجي، السعر، سهولة الا الجودةمواصفة(

 بـين   مدى وجود علاقـة خطيـة     يظهر   معامل ارتباط بيرسون الذي      من خلال الفرضية   هذه   اختُبِرتْ
  :الآتي ختبارالا، وقد أظهر كميةمتغيرات مستقلة وتابعة 

هاتف المحمول من المواصفات جهاز  بين Sig. = 0.001 ومعنوية0.337 مقبولةأن هناك علاقة   §
ويعود وجـود    .الفرضيةهذه   قبول    ثم ، ومن تجاريةالة  ت والولاء نحو علام   جودة المواصفة حيث  

 كـون  برأي الباحث إلى  رتباط بين جودة مواصفة الجهاز والولاء نحو علامته التجارية          علاقة الا 
 ، ومن ثـم  المخاطرة الأدائيةمعها  الذي تقلالعلامة التجاريةمشتري الجهاز يميل بطبيعته لشراء     

 . الأعطال الناتجة عن عدم جودة المواصفةأو استبدال الجهاز بسبب انخفاض تكاليف الصيانة

  بين مواصفات الجهاز من حيث الـشكل Sig. = 0.396 وغير معنوية0.086هناك علاقة ضعيفة   §
 رفض الفرضية الحالية    ومن ثم  والولاء نحو العلامة التجارية لأجهزة الهاتف المحمول         الخارجي

جهاز الهاتف المحمـول  ل  الخارجيشكلالوقبول الفرضية البديلة من حيث عدم وجود ارتباط بين   
المصنعة ويمكن أن يفسر ذلك من خلال اعتماد الشركات          .نحو علامته التجارية  مشتري  الء  ولاو

 من حيث الحجـم    الخارجي الشكلمتقاربة  العلى تصنيع ومن ثم تسويق أجهزة الهاتف المحمول         
حو علامة تجارية محددة لجهـاز       ن  المستهلك  ولاء في أثر شكل الجهاز      انخفاض ومن ثم واللون  

 .الهاتف المحمول

جهـاز   بين مواصـفات  Sig. = 0.967  وغير معنوية-0.004أن هناك علاقة ضعيفة وعكسية   §
 رفض الفرضية الأصـلية  ومن ثمتجارية الة ت من حيث السعر والولاء نحو علام   الهاتف المحمول 

بتعـاد عـن     رغبة مشتري الجهـاز بالا     لىويعود السبب برأي الباحث إ    . وقبول الفرضية البديلة  
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 أسعار الأجهـزة عمومـاً   ما مع ميلسيولا  السعر المرتفعيذفي شراء الجهاز   المخاطرة المالية   
 . مع مرور الوقتنخفاضللا

 مـن حيـث     جهاز الهاتف المحمـول   بين مواصفات    0.01 ومعنوية   0.247هناك علاقة مقبولة     §
 برأي  السببيعودو . الفرضية هذهقبول، ومن ثم    تجاريةالة  ت والولاء نحو علام   ستخدامسهولة الا 

التـي  جهـاز  لل  التجاريةعلامةال نحو مفي ولائه الهاتف المحمول  أجهزةيمشتر ميلالباحث إلى  
 .تشغيل الجهاز لما توفره من اختصار للوقتالتعامل مع ملفات تيح سهولة ت

 بين العوامل الشخصية لمشتري جهاز الهاتف       ارتباط ذات دلالة معنوية   علاقة  هناك   :الفرضية الثانية 
  . والولاء لعلامة الجهاز التجارية) نوع المشتري، الدخل، العمر، نمط الحياة(المحمول من حيث 

  :الآتي ختباروقد أظهر الابيرسون  ايتا و هذه الفرضية بموجب معاملياختُبِرتْ

بين نوع المشتري ذكر أو أنثى  0.18  أن هناك علاقة ضعيفةEta Coefficientأظهر اختبار ايتا  §
 رفض الفرضية الحالية وقبول ومن ثم،  لجهاز الهاتف المحمول وولائه نحو علامة تجارية محددة    

 أجهزة هاتف   تسويق على   المصنعةبرأي الباحث إلى قدرة الشركات      وهذا يعود   ،   البديلة فرضيةال
  .زة الهاتف المحمول من أجهالنوعين من الذكور والإناثتناسب ذوق كلا محمول 

 بـين الـدخل   Sig. = 87  وغير معنويـة -0.016بيرسون أن هناك علاقة عكسية أظهر اختبار  §
 رفض الفرضـية الحاليـة      ومن ثم  ،لأجهزة الهاتف المحمول  والولاء نحو علامة تجارية محددة      

العلامـة   بين الـدخل والـولاء نحـو         رتباطوجود علاقة الا   عدم   عودوت .وقبول الفرضية البديلة  
مكانية غالبية شرائح دخـل     إإلى كون سعر الجهاز يقع ضمن        التجارية لأجهزة الهاتف المحمول   

في الـسوق  N97 حدث مواصفات جهاز نوكيا أ، حيث بلغ سعر على شراء هذا المنتجالمشترين 
 )2009، 10نيبس تلكوم، نشرة أسعار شهر  (.س.ألف ل/ 26/السورية 

بـين     Sig. = 0.191ة وغير معنوي 0.132 ضعيفةارتباط  علاقة  هناكأظهر اختبار بيرسون أن §
 رفض الفرضـية    ، ومن ثم  العمر والولاء نحو علامة تجارية محددة من أجهزة الهاتف المحمول         

  بين العمر والولاء لعلامة تجارية      ارتباط عود عدم وجود علاقة   يو الحالية وقبول الفرضية البديلة،   
لفئات  ل بدأ يصبح أكثر ضرورة هذا الجهاز   إلى كون  ول برأي الباحث   لأجهزة الهاتف المحم   محددة
  .الجهاز  هذافيت تصالاثورة المعلوماتية والاجميع تقنيات ل هاستيعابما مع سيجمعها ولا العمرية
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بين نمط  Sig = 0.00ومعنوية  0.386  مقبولةأن هناك علاقة ارتباط  بيرسوناختبارأيضاً أظهر  §
 الفرضـية،    هـذه   قبول ومن ثم المجمول والولاء نحو علامة معينة،      الهاتف  حياة مشتري جهاز    

 بين نمط حياة المستهلك والولاء نحو العلامة التجاريـة لأجهـزة الهـاتف    رتباطعلاقة الا وتعود  
  ذلك المستهلك علـى قـضاء       تقنيات تساعد  الذي يتضمن لجهاز  للى تفضيل المشتري    المحمول إ 

  .تصفح الإنترنيت الموسيقا وويات مثلوقته اليومي من نشاطات وه

ارتباط ذات دلالة معنوية بين الرأي الإيجابي عـن الجهـاز مـن قبـل        علاقة  هناك  : الفرضية الثالثة 
  . الأصدقاء والمعارف والولاء لعلامة تجارية محددة لجهاز الهاتف المحمول

العوامـل  بـين   0.57وغيـر معنويـة     0.057 أن هناك علاقة ارتباط ضـعيفة        بار بيرسون تأظهر اخ 
 من خلال الرأي الإيجابي من قبل الجماعات المرجعية حول العلامة التجارية لجهاز الهاتف       ةالاجتماعي
 رفض الفرضية الحالية وقبول الفرضية البديلة، ويعـود         ، ومن ثم  تجاريةال ةت لعلام والولاءالمحمول  

 فـي الحـصول علـى        التثقيفيـة  يـة مكاناته المعرف إإلى اعتماد المشتري على     برأي الباحث   سبب  ال
من أفـراد  % 50البالغة و ستبدال المتكررة الهاتف المحمول، كما أن عمليات الاعن أجهزةالمعلومات  
 روتينيـاً   عمـلاً   الشراء لعدلأجهزة   قد تدفع مشتري هذه ا      فأكثر استبدالين للجهاز   بواقع عينة البحث 

المرجعية حول العلامة التجارية لجهـاز الهـاتف       عتماد على رأي الجماعات     دون الحاجة المطلقة للا   
  .المحمول

  :الآتيةخلصت الدراسة إلى النتائج  :نتائج البحث 

 ،بين مواصفات جهاز الهاتف المحمول والولاء نحـو علامتـه التجاريـة     رتباطعلاقة الا تتفاوت   .1
واصـفات  جـودة الم ل ومقبولة   الخارجي لشكل الجهاز السعر وضعيفة   من ناحية   فالعلاقة عكسية   

 . الجهازاستخداموسهولة 

والـولاء نحـو    المحمـول    الهاتف  بين العوامل الشخصية لمشتري جهاز     رتباط الا تتفاوت علاقة  .2
 وعكـسية   أم أنثـى، اً لعمر المشتري ونوعه من حيث كونه ذكـر       تجارية، فهي ضعيفة  الة  تعلام
 . لمحمولهاتف االنمط حياة مشتري جهاز  الجهاز واستخدام لسهولة خل ومقبولةللد

 والولاء نحو علامة تجارية محددة اجتماعية الجماعات المرجعية كعوامل  رأيلا يوجد ارتباط بين      .3
 .لأجهزة الهاتف المحمول
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من خلال المقارنة بين العلامات التجارية التي قام المـستهلك بـشرائها سـابقاً         أشارت الدراسة    .4
بتغييـر  ها حين تولـد القناعـة   ءمستهلك شرا ينوي ذلك ال  البديلة التي وحالياً والعلامة التجارية    
أنه يمكن أن يصنف الولاء نحو العلامات التجارية لأجهـزة        إلى   مستقبلاًالعلامة التجارية الحالية    

 ولاء مع اتجاه سلوكي غير كامل   لوجود ضمن الولاء الكامن      لدى مجتمع البحث   الهاتف المحمول 
  .مستقبلاًنفسها  لإعادة الشراء العلامة التجارية

  :بالآتيتوصي الدراسة بناء على نتائج البحث : التوصيات

من الضروري قيام الشركات المصنعة والمسوقة لأجهزة الهاتف المحمول في مجتمـع الدراسـة       .1
ببناء بنك معلومات تسويقي يعتمد على نتائج بحوث التسويق والدراسات التسويقية كأساس فـي     

 ولاء المستهلك الـسوري لأجهـزة الهـاتف    فيالمؤثرة  وذلك لمتابعة مختلف العوامل    ،مدخلاته
 لمختلف   المناسب  الجهاز تصميمو ،تهحيا ونمط   هخلد و هوعمرالمستهلك   من حيث نوع     المحمول

فـي  جميعهـا  ولحظ التغيـرات   ،ستخدامالاالجودة وسهولة وتعزيز مواصفة    شرائح المستهلكين 
 لأجهـزة   المطـورة ي النماذج الحديثـة    ف - عبر معلومات ذلك البنك      – أنماط سلوكية المستهلك  

 .لأهميتها في الحفاظ على ولاء المستهلكالهاتف المحمول  

لشركات المسوقة لأجهزة الهاتف المحمول في سورية اتباع سياسات سعرية مرنة لتحفيز            يمكن ل  .2
 . تعزيز الولاء للعلامة التجارية المسوقةومن ثم – البيع بالقسط مثلاً - عملية الشراء

تخطيط وتنفيذ مزيج    الضروري قيام الشركات المسوقة لأجهزة الهاتف المحمول في سورية ب          من .3
 المرجعية عن العلامات التجارية المـسوقة  لرأي الجماعات  يكون بحيثترويجي علمي ومدروس 

خلق وتعزيز الولاء    ومن ثم  ، المتضمنة في الحملات الإعلانية    في الرسائل الترويجية  يجابياً  إ دوراً
 . الأجهزة المسوقةحو العلامة التجارية عنن

اتباع اسـتراتيجيات   يمكن للشركات المسوقة لأجهزة الهاتف المحمول في سوق مجتمع الدراسة            .4
تسويقية فعالة مثل بناء توجه تسويقي حقيقي لدى الوكلاء ومختلف نقاط البيع لتجاوز دورهـم               

ء العلاقات مع المستهلك ولاسيما  نظام بنا، وكذلك تفعيل الأجهزةالحالي وهو البيع وأعمال صيانة 
 من كـامن إلـى      لديهم لتحويل تصنيف الولاء  ستبدال  لاشراء أو ا  ال  عملية نهيكررولزبائن الذين   ا

 .الولاء الفعلي
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 وتعزيـز دور الرقابـة     إعادة تنظيم سوق أجهزة الهاتف المحمول فـي سـورية         من الضروري    .5
 وتفعيـل دور جمعيـة      ،لحصر المقلد منها  الدراسة   سوق مجتمع    علامات التجارية المسوقة في   لل

، كون ذلـك     المقلدة  التجارية ت  حماية المستهلك لتوعية المستهلك من مخاطر شراء تلك العلاما        
نعكس في نهاية المطاف على ولاء المستهلك من خلال شراء علامة تجارية حقيقيـة تـؤدي               يس

  . وظائف الجهاز بطريقة قياسية

  : ث مستقبلية مقترحةوبح
 في توعية المسوق الاجتماعييمكن أن تجرى دراسات مكملة لهذا البحث ولاسيما حول دور التسويق   

  .والمستهلك للتخلص من أجهزة الهواتف المستعملة بطريقة لا تضر بالبيئة
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