
1 

 

 

 

 

 للعميل مستمرالالتزام المصداقية العلامة التجارية والعلاقة بين 

 أجهزة الهاتف المحمول بمحافظة الدقهليةعلى عملاء بالتطبيق 

 فاطمة الزهراء إبراهيم بدر
 باحثة ماجستير

جامعة المنصورة -كلية التجارة   

 أ.د. عبد العزيز علي حسن
 أستاذ إدارة الأعمال 

جامعة المنصورة -كلية التجارة   

 د. منى محمد القصبي
رة الأعمال مدرس إدا  
جامعة المنصورة -كلية التجارة   



2 

 ملخص البحث:

، للعميل المستمرمصداقية العلامة التجارية والالتزام دراسة العلاقة بين  إلييهدف هذا البحث  

 .الهاتف المحمول بمحافظة الدقهليةوذلك بالتطبيق على عملاء أجهزة 

مصدداقية العلامدة  وتم تصميم نموذج مقترح للدراسة لكي يستخدم كددليل لاختبدار العلاقدة بدين 

مند،،  المستقصدىبمعرفدة  المعبدؤة. كما تم تصدميم قاممدة الاستقصداء للعميل مستمرالتجارية والالتزام ال

عددن طريددق المقابلددة  سددكان محافظددة الدقهليددةالهدداتف المحمددول مددن عمددلاء أجهددزة  إلددىوتددم توجيههددا 

 الشخصية.

لإدخددال البيانددا   SPSS الإحصدداميوليددة للبحددث، تددم اسددتخدام البرنددام  ولتحليددل البيانددا  الأ

مفدردة، فدي حدين أن عددد الاسدتمارا  الصدحيحة التدي تدم  493وقد بلغ حجم العيندة المختدارة  .الأولية

 حجم العينة. إجمالي% من  93.88والي بنسبة تقدر بح 424دخالها للبرنام  بلغ إ

مصدداقية العلامدة يجدابي بدين إحصدامي وجدود ارتبداط معندو  الإوقد أوضدح  نتدام  التحليدل 

لمصددداقية العلامددة يجددابي إ. كمددا أوضددح  وجددود تددؤثير معنددو  للعميددل مسددتمرالالتددزام الالتجاريددة و

 . للعميل مستمرالتجارية على الالتزام ال
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Abstract: 

This research aimed to investigate the relationship between brand 

credibility and continual commitment, applied to the customers of mobile 

phone in the Dakahlia Governorate. 

An analytical model is developed as a guideline to test the relationship 

between  brand credibility and continual commitment. A quantitative method 

with deductive approach were chosen in this research. In order to collect 

primary data, a questionnaire is designed and randomly data have been 

collected from customers of mobile phone in the Dakahlia Governorate. The 

SPSS is used to process the primary data. Sample size is 384, and the valid 

questionnaires are 323 (84.11% of sample size). 

The findings shows that brand credibility is positively related to 

continual commitment. Also, it shows that brand credibility has a positive 

effect on continual commitment.  
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  تمهيد:

 الاستثمارا ف ،العملاء سلوك على تإثر التي الرميسية العوامل من واحدة التجارية العلامة تعد

 أن حيدث التجاريدة، العلامدة مصددداقية فدي الرميسدي السدب  هدي التجاريدة العلامة في للشركة المتزايدة

  التجاريدة لامدةالع مصدداقية بنداء فدي يسدهم السدابقة التسدويقية الإجدراءا  كدل مصدداقية مجمدو 

.(Erdem et al., 2002)  

 التسدويقي المدزي  وأنشدطة لاسدتراتيجيا  التراكمدي للؤثدر تعدد انعكداس التجاريدة فالعلامدة

  (Erdem and Swait, 2004).للمستهلك المصداقية من معين مستوى تجل  بدورها التيو الماضية،

 إلدى يددإدى الأعمدال عددلاقا  يفد العميدل التدزام تنمية أن (Walter et al.,  2000) وير 

 زيددادة إلدى يددإدى ثدم ومددن  المنطوقدة الكلدمة خلال من للآخرين  المدنت  بالعميدل، وتزكدية الاحدتفاظ

 (Cater, 2007). الأجل وطدويلة ناجحدة لعدلاقا  رميسي مقدوم الالتزام ويعد . الأرباح

 مددة التجاريددة والالتددزام المسددتمرمصددداقية العلاويهدددف هددذا البحددث إلددى دراسددة العلاقددة بددين 

، وذلدك لاحدتلال بعد  هداتف المحمدولباختيدار مجدال التطبيدق علدى شدركا  البداحثون  ، وقدامللعميل

حيث ، 2184علامة على مستوى العالم لعام  811علاما  هذه الشركا  مراكز متقدمة ضمن أفضل 

مليدار  890,188قددر بقيمدة وتApple أن العلامة الأولى مدن حيدث القيمدة كاند  مدن نصدي   شدركة 

كمدا تدم الاطدلا   .مليدار دولار 28,313بقيمدة  الثلاثدينالمركز  Samsungدولار، كما احتل  شركة 

  Appleشدركة  حيدث احتلد   2184شدركة عاملدة فدي مجدال التكنولوجيدا لعدام  21على قاممة افضدل 

بقيمددة لمركددز السدداب  فددي ا  Samsungمليددار دولار وجدداء  شددركة  890,188المركددز الأول بقيمددة 

 مليار دولار. 8,897المركز الساب  عشر بقيمة    Sonyفي حين احتل  شركة  مليار دولار 28,313

طاار النظارو والدراساال الساابقةا أماا الإيتمثل في  الأولقسمين:  إلىهذا البحث وتم تقسيم 

 الثاني فيتناول الدراسة التطبيقيةا وذلك على النحو التالي:

 الدراسال السابقة:طار النظرو والإل: القسم الأو

مصدداقية العلامدة التجاريدة والالتدزام في هدذا القسدم متريدر  الدراسدة وهمدا   الباحثون يتناول 

 ، وذلك على النحو التالي المستمر للعميل
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   Brand Credibilityمصداقية العلامة التجارية: أولاً: 

مصدداقية    (Erdem and Swait, 2004; Erdem et al., 2006)مدن  كدلاا  يعدرف

"مصداقية المعلوما  الواردة عدن منتجدا  العلامدة التجاريدة، بحيدث يدر  على أنها  العلامة التجارية 

وتوفير مزايا لا المستهلكين أن العلامة التجارية لديها القدرة والرغبة في مواصلة تقديم ما تم التعهد ب، 

ذا  العلامددة التجاريددة لنسددبة للمسددتهلكين، شددراء . فبا"تضدداهى إلددى كددل مددن المسددتهلكين والشددركا 

مصداقية تضمن الجودة التي يمكنهم الاعتماد عليها. أما بالنسبة للشركا ، فالعلامة التجاريدة الموثدوق 

فيهددا تعنددي أن جهددود التسددويق سددوف تكددون أكثددر فعاليددة مددن حيددث التكلفددة بسددب  احتمددال تزايددد قبددول 

 كا  من خلال تكرار شراء العملاء.الرسالة، وبذلك تزداد مبيعا  الشر

تعنددى صدددق العلامددة التجاريددة أن مصددداقية  (Sweeney and Swait, 2008) ويددرى

، وبعبدارة أخدرى، تعكدس التعامدل مد  الشدكاوى حدول أنشدطتها الشركا  حول سلعها وخدماتها وكذلك

 على الوفاء بوعودها. العلامة قدرة ورغبة العلامة التجارية مصداقية 

أن المصداقية تعبر عدن مددى فعاليدة المعلومدا  التدي تنقلهدا  (Tirole, 1988)يرى في حين 

 العلامة لعملامها ومدى صدق العلامة وإمكانية الاعتماد عليها.

إلى أن مصداقية العلامة التجارية تعنى تقييم العميدل لقددرة العلامدة علدى  (Gurviez, 2003)وأشار 

أداء متوقد ، كمدا تبندى مصدداقية العلامدة علدى أسداس درجدة  تحقيق شروط عقد التبادل وذلك في شكل

ومدن الدراسدا  التدي اطلد   خبرة العميل المكتسبة من خلال توقعات، عن وظامف المنت  ورضداه عند،.

ددد  أن معظددم الدراسددا  تناولدد  مصددداقية العلامددة التجاريددة مددن خددلال بعدددين همددا  عليهددا البدداحثون، وَجأ

 ,.Erdem and Swait, 1998, 2004; Erdem et al)مثدل دراسددة الجدددارة بالثقدة، والخبددرة 

2002,2006; Sweeney and Swait, 2008)  وهدذا مدا دعدا البداحثون إلدى الاعتمداد علدى هدذين

 البعدين في هذه الدراسة، والذ  يتم عرضهما على النحو التالي 

 Trustworthiness  ة:الجـــدارة بالثق (1

اس أخلاقي" دلين في العديد من التخصصا  أن الثقة هي "أسيفتر  مجموعة كبيرة من العام

 . (Rotter, 1980; Williamson, 1993; Hardin 2002) وعددوفاء بالددوق  الدداداا إلدى تدداستند

 ,Camerer)الجددارة بالثقدة تفتر  عدادة أن تكدون المعاملة بالمثل في الاقتصداد السلدوكي  كما أن

2003.)  
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بالمثدددل هندددا أن اللطددف يجددازى بدداللطف والقسددوة تعاقدد  بالقسددوة أ  أن حيددث تعنددى المعاملددة 

 Rabin, 1993;  Charness and Rabin, 2002;  Cox et)سلوك الفرد مرهون بسلوك نظيره 

al., 2005; Dufwenberg and Kirchsteiger, 2004; Falk and Fischbacher, 2000)  

اا تم الاعترا  عليها من قبل مختلدف العلمداء في حين أن هذا الرأ  وهذه الافتراضا  مإخر

 ;Kramer, 1999; Mansbridge, 1999) فددي الاقتصدداد والعلددوم السيداسيدددة وعلدددم النفدددس

Dufwenberg and Gneezy, 2000; Cox, 2004)   فعلدى سدبيل المثدال عنددما يقدوم شدخ

دا لمبددأ المعاملدة بالمثدل بإقترا  مقدار من المال مدن شدخ  رخدر فهدو هندا لا يقدوم بدرد المدال اسدتنا

  كون، جدير بالثقة. اجتماعي،ولكن يستند إلى دواف  

بدؤن  الاعتقدادأن الثقددة هدي ( Mayer et al., 1995; Rousseau et al., 1998)ويدرى 

 الطرف الآخر سوف يإد  إجراء معين. 

على أن  الجددارة  Erdem and Swait, 1998; Baek and King, 2011)) بينما اتفق

 . بالثقدة هي  استعداد الشركا  لتقديم ما وعد  ب،

بدين الجددارة بالثقدة والثقدة حيدث أشدار إلدى أن الجددارة  (Mayer et al., 1995)فدرق  كمدا

 بالثقة تعبر عن نوعية الموثوق ب،، أما الثقة فهي شيء يتولد لدى الواثق.

 Expertise الخبــــرة:  (2

، (McCroskey, 1966)أنهددا "السدديطرة"  عددرف عدددد مختلددف مددن البدداحثين الخبدددرة علددى

، "المإهدل" (Applbaum and Anatol, 1972)، "المهددارة" (Whitehead, 1968)"الكفاءة" 

(Berlo et al., 1969) . 

 ,.Benjamin et al)حيدث يدر   أخدرىبينما البع  الأخدر ينظدر إلدى الخبدرة مدن زاويدة 

د العملاء علدى أخدذ العظدة أو كمإشدر لاسدتنباط أن الخبرا  حول منت  أو ماركة معينة تساع (2006

المعلوما  عن المنتجا  كما أنها بمثابة إشارة تنبي، للتعريف بالعلامة التجارية. فهي تشارك في تحديد 

الأفضلية للمستهلكين نحو ماركدة معيندة، وعدلاوة علدى ذلدك يدذه  المسدتهلك لتكدرار عمليدا  الشدراء 

 وعد  ب، بعد استخدام، لمنت  معين .عندما يجد أن الشركة قد قدم  ما 
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عنددما عن المنتجدا ، و عندما يبحث تحدث التسويقية ان خبرة المستهلكالبحوث  أظهر كما 

 ;Arnould et al., 2002)و كدذلك عندد الاسدتهلاك  يقوم بالتسدوق وعندد حصدول، علدى الخددما ،

Brakus et al., 2008; Holbrook, 2000) . 

م  المنتجا ،  المستهلكين يتفاعل تحدث عندماأن خبرة المنت   (Hoch, 2002) بينما أوضح

 يمكدن أن خبدرة المندت . كمدا أن وتقييمهدا، ودراستها، بالبحث عن المنتجا ين المستهلك عند قياموذلك 

مندت  فدي أحدد  تقدديم عندد أو غيدر مباشدرة مد  المندت  اتصدال جسدد  عندما يكون هنداك تكون مباشرة

 .الإعلانا  

  على  أن الخبرة هي Erdem and Swait, 1998; Baek and King, 2011))اتفق و

 "  قدرة الشركدا  على تقديم ما وعد  ب، " .

ي داد هدددأبعدد 3ى دلامة إلدددرة العدددددداد خبدم أبعدددبتقسيدد (Brakus et al., 2009)ام دقدد كمددا

 ,Hirschaman and Holbrook) كدلاا من  امدقبينما  ية(.داطفية، الحسدوكية، العدرية، السلد)الفك

1982; Padgett and Allen, 1997)  المعرفيدة(، ) العقلانيدة الأنشدطة مدن خدلالبتصنيف الخبرة

 ( .اعتزام( السلوكية والنواياالوجدانية(، ) العاطفيةوالاستجابا  

 

 Continual Commitmentالالتزام المستمر للعميل : : ثانياً 

لاقة ددددن أ  عدددددزأ مددددزء لا يتجددددزام جدددددح الالتددددبويق العلاقددا  أصددددا  تسدددداا لأدبيدطبقدد

 ;Anderson and Weitz, 1992; Gundlach et al., 1995)ل دويلة الأجدددددارية طدددتج

Morgan and Hunt, 1994).  

م الحالا  يدتم وصدف الالتدزام علدى أند، ندو  مدن النيدة الداممدة لبنداء علاقدة طويلدة دفي معظو

 ;Anderson and Weitz, 1992; Dwyer et al., 1987) يهداالمحافظدة علل وكدذلك الأجد

Moorman et al., 1992)   

الالتزام على أند، تعهدد بالاسدتمرارية بدين شدركاء التبدادل  (Dwyer et al., 1987)ويعرف 

المتبادلة بينهدم على المدى الطويدل وتصدويرها علدى أنهدا مرحلدة  أساس اعتقادهم  بفعالية المناف  على

  ن العلاقة.متقدمة م
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أن الالتزام   (Moorman et al., 1992; Morgan and Hunt, 1994)في حين ير  

فيرى أن الالتزام هو الرغبة فدي  (Wilson, 1995)أما  هو الرغبة في الحفاظ على العلاقة  القاممة .

ميل النسبي إلى أن الالتزام هو ال (Hulten, 2007)استمدرار علاقة الشركة في المستقبل. بينما يشير 

أن تنميدة التدزام  (Walter et al., 2000)ويدرى  للعميل وذلك للددخول فدي العلاقدة والحفداظ عليهدا.

 والاحتفاظ بالعميل والاستعداد للتزكية. الأرباحالعميل في علاقا  الأعمال تإد  إلي زيادة 

يدل بمقددم فيدرى الالتدزام علدى أند، رغبدة نفسدية قاممدة علدى ارتبداط العم (Dean, 2007)أمدا 

يدوفر  الالتدزام مفهدوم أن ((Jacoby and Kyner, 1973; Amine, 2011كمدا يدرى الخدمدة. 

 .الشراء تكرار سلوك وغيرها من أشكال الولاء للعلامة التجارية للتمييز بين الضرور  الأساس

وبناء على ما سبق، وعلى الدراسا  التي اطل  عليها الباحثون فقدد وَجدد أن أغلد  التعريفدا  

كان  ذا  مضمون واحد أ  أن الالتزام هو "الرغبة في بناء علاقا  قوية مد  شدريك التبدادل وكدذلك 

 الحفاظ عليها".  

د، وَ الباحثونمن الدراسا  التي اطل  عليها و بعد  الدراسدا  فدي مجدال تسدويق أن هنداك  د  جأ

لال بعددين، فدي حدين أن العلاقا  تناول  الالتزام كمفهوم ذا  بعد واحد، والبع  الآخر تناول، من خ

 أقتددرح 1987هندداك العديددد مددن البحددوث الأخددرى تناولدد  الالتددزام مددن خدددلال ثلاثددة أبعدداد، ففددي عددام 

(Meyer and Allen نموذج ثلاثي المكونا  لأبعاد الالتزام والذى شمدل على   الالتدددزام العاطفي )

المعيدار  )الإدراكددي(. كددما يجدددر الإشددارة )الوجداني(، الالتدددزام المستددمر )الحسدابي(، الالتدددزام 

 Allen and)أند، تم تكدرر تقددديم هدددذا النموذج الثلاثي الأبعدداد للالتزام مددرة أخددرى من قبل  إلى

Meyer, 1990; Meyer et al.,1993; Meyer and Herscovitch, 2001)  والدذ  شدمل

(، الحسددابي أو المسددتمر )القددامم علددى أسدداس التكلفددة(، كددلاا مددن  الالتددزام العدداطفي )القددامم علددى الرغبددة

 والالتزام المعيار  )القامم على الشعور بالالتزام الأخلاقي (.

إلدى أن الالتدزام يتكدون مدن ثلاثدة أبعداد  (Garbarino and Johnson, 1999)أشار كما 

ة، فدي حدين يظهدر الددور مختلفة حيث يصف الالتزام العاطفي موقفاا ايجابياا تجاه وجود مسدتقبل العلاقد

الفعال للالتدزام كلمدا تدم إحدراز بعد  مدن أشدكال الاسدتثمار )الوقد  والمدوارد الأخدرى( فدي العلاقدة، 

 وأخيراا البعد الزمني للالتزام والذ  يشير إلى أن العلاقة موجودة على مر الزمن. 
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كما  الباحثونفقد تناوله  البحثهذا الضوء عليه في  إلقاءلما كان الالتزام المستمر هو البُعد المراد و

 يلي:

على أند، الالتدزام المدرتبط بدإدراك العميدل الالتزام المستمر  (Meyer et al., 1993)يعرف 

للتكلفة المتوقعة لترك الشركة. كمددا أن العمددلاء يقدرون بدؤن تقيديم التكداليف يدتم علدى أسداس كددلاا مدن 

 ,Allen and Meyer)ى توافر البدامل الأخرى تكاليف التحدول )الانتقال من شركة لآخر (،  ومد

1990; Gustafsson et al., 2005; Garbarino and Johnson, 1999; Gruen et al., 

2000). 

 هي   ثلاث تصنيفالتكاليف التحول إلى  ((Burnham et al., 2003وقد صنف 

 لجهد.التي تشارك في المقام الأول في ضيا  الوق  وا تكاليف التحول الإجرائية .8

 التي تنطو  على فقدان موارد قابلة للقياس الكمي مالياا ) النقود (. تكاليف التحول المالية .2

التددي تشددمل الانزعدداج النفسددي أو العدداطفي بسددب  فقدددان تكاااليف التحااول  ذال العلاقااة   .4

 العلاقة.

الالتدزام المسدتمر علدى أند، الارتبداط القدامم علدى  (Bansal et al., 2004)فدي حدين يدر  

فعدرف الالتدزام المسدتمر  (Gilliland and Bello, 2002)الحاجة المستمرة لمنتجا  الشركة. أمدا 

 على أن، الالتزام النات  عن إدراك الشريك للفوامد المضحى بها والخسامر المتوقعة إذا تم إنهاء العلاقة.

 

ة والالتددزام مصددداقية العلامددة التجاريددويقددوم البدداحثون فددي هددذا البحددث بدراسددة العلاقددة بددين 

 (.8وذلك بإعداد نموذج الدراسة الموضح في الشكل ) المستمر للعميل
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 (1شكل )                                                                         

 نموذج الدراسة                                                              

 

 

 

   إعداد الباحثين.المصدر

             

 الدراسة التطبيقية:القسم الثاني: 

عدددة عناصددر وهددي  أهميددة البحددث، ومشددكلة وتسدداإلا  البحددث، وأهددداف البحددث، وتضددم  

حددث، وحدددود البحددث، وأسددلو  الدراسددة، ومددنه  البحددث، وتحليددل ومناقشددة نتددام  البحددث وفددرو  الب

 واختبار الفرو ، وأخيراا ملخ  نتام  وتوصيا  البحث. وذلك على النحو التالي 

 أولاً: أهمية البحث: 

، حيددث ازداد مصااداقية العلامااة التجاريااةموضااو  الأهميااة العلميااة للبحااث ماان أهميااة  تنباا 

. ا لمدا لهدا مدن تدؤثير كبيدر علدى ربحيدة الشدركا  واسدتمرارها فدي أسدواق المنافسدةهدحثين باهتمام البا

المستقل رالمتغي  

 مصداقية العلامة التجارية

Brand Credibility 

 التزام العميل

Customer Commitment 

 المتغيرات الديموجرافية

التابع المتغير  

 (.ريف , حضرالمعالم الحضارية )  -

 . مستوى التعليم -

 الحالة الاجتماعية. -

 . الدخل -

 . النوع -

 العمر . -

 ( Expertise) رة ــــالخب

رة بالثقة الجدا

(Trustworthiness) 

 ( Affectiveالعاطفي ) 

 ( Continual المستمر) 

 ( Normativeالمعياري ) 
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مصددداقية العلامددة التجاريددة لهددا تددؤثيراا إيجابيدداا علددى حساسددية أن إلددى الدراسددا  فتوصددل  العديددد مددن 

السددعر، كمددا أن تددؤثير مصددداقية العلامددة التجاريددة علددى اختيددار المسددتهلك وحساسددية السددعر تختلددف 

ختلاف فما  المنتجا  لأن هناك اختلافا  في عدم يقدين المسدتهلكين المحتملدين وحساسدية مثدل هدذه با

ا  دددام  الدراسدأوضدح  نتدو. (Erdem et al., 2002)زة دا  المميدالشكوك حول كل فما  المنتج

 Erdem and)ارية ددددلامة التجدإثر علددى اختيددار العدددلامة التجاريددة تدددداقية العددددددمصأن  ابقةددددالس

Swait, 2004.)  دراسدة  وأشدار(Niavali et al., 2014)  إلدى أن مصددداقية العددلامة التجددارية

ليس لديدها تؤثير مبداشر على الالتدزام بالولاء ولكن لها تؤثيددر مباشدر على رضددا العمددلاء والالتددزام 

العلامدة التجاريدة أن مصداقية في  (Sweeney and Swait, 2008)المستمر. واتفق  معها دراسة 

 .تإثر في المقام الأول على رضا العملاء وثانياا على التزامهم نحو هذا الولاء

توصدل ، حيدث الالتازام المساتمر للعميالكما تنب  الأهمية العلمية للبحث من أهمية موضاو  

 وتزكددية بالعميددل، الاحددتفاظ إلدى يددإدى الأعمدال عددلاقا  فدي العميدل التددزام تنميدة أنالباحثون إلدى 

  ,.Walter et al)الأربداح زيددادة إلدى يددإدى ثدم ومددن  المنطوقة الكلدمة خلال من للآخرين  المدنت 

إلى أن هناك تؤثير إيجابي للثقة على كلاا من الالتزام  (Cater, 2007)توصل  دراسة كما .  (2000

  مر.العاطفي والمعيار ، بينما يوجد تؤثير سلبي للثقة على الالتزام المست

في تفيد المسوقين  مصداقية العلامة التجاريةفإن ، وفيما يتعلق بالأهمية التطبيقية لهذا البحث

كمدا  ا(Baek et al., 2010) بالقيمة المدركة للعلامةارتباطها نتيجة متابعة بناء علامة تجارية قوية 

 ,Cater)  لركاء التبدادل بدين شدالأجد وطددويلة ناجحددة عددلاقا  رميسدي لبنداء يعدد مقددوم أن الالتزام

  . (Morgan and hunt, 1994; Walter et al.,  2000) منها يتجدزأ لا وجزء  (2007

، وذلددك ذاتهددا الهدداتف المحمددولشددركا  كمددا تنبدد  الأهميددة التطبيقيددة لهددذا البحددث مددن أهميددة 

م علامدة علدى مسدتوى العدال 811لاحتلال بع  علاما  هذه الشدركا  مراكدز متقدمدة ضدمن أفضدل 

 . 2184لعام 

 ثانياً: مشكلة وتساؤلال البحث: 

( مفددردة مددن عمددلاء 31بإعددداد قاممددة استقصدداء مبدميددة لعينددة ميسددرة قوامهددا ) قددام البدداحثون

 حول متريرا  الدراسة.  أرامهملاستطلا    شركا  أجهز  الهواتف المحمولة بمحافظة الدقهلية
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للوسدط الحسدابي إلدى مجمدوعتين إحدداهما أقدل وفي ضوء تحليل البيانا  تم تقسيم العينة وفقداا 

 (.8)من الوسط الحسابي والأخرى أعلى من الوسط الحسابي، وذلك كما هو موضح في الجدول 

 (1جدول )

 الدراسة على أساس النسبة ونتائج تحليل بيانال الدراسة الاستطلاعية لمتغير

متغيرال 

 الدراسة

من الوسط  علىأ

 الحسابي
 الوسط الحسابي

ن الوسط م قلأ

 الحسابي

عدد 

 المفردال
 النسبة %

عدد 

 المفردال
 النسبة %

عدد 

 المفردال
 النسبة %

مصداقية 

 العلامة التجارية
33 75%  4 13%  6 15%  

الالتزام المستمر 

 للعميل
16 43%  6 15%  18 45%  

 احثين من نتام  التحليل الإحصامي.إعداد البالمصدر:      

 :( يتضح ما يلي1) الجدولومن 

مددن أفددراد العينددة وجددود ارتفددا  فددي مسددتوى مصددداقية العلامددة التجاريددة الخاصددة  %(75)يددر    .8

انخفا  في مستوى مصداقية العلامة التجارية الخاصة  %(15)بهواتفهم المحمولة، في حين يجد 

 محايدون .%( 13)بهواتفهم المحمولة، بينما 

 %(45)ن الالتزام المستمر، فدي حدين أن من أفراد العينة لديهدم مستوى مرتف  م%( 43)نجد أن  .2

 %(15)لددديهم مسددتوى مددنخف  مددن الالتددزام المسددتمر مقارنددة بالوسددط الحسددابي للعينددة، بينمددا 

 .ايدونمح

  وفى ضــوء نتائج الدراسة الاستطلاعية قام الباحثون بصياغة مشكلة الدراسة على النحو التالي: 

جهز  الهواتف المحمولة وتدوافر وكدلاء ومدوزعين لهدا فدي م  انتشار العلاما  التجارية لأ           

ومد  ارتفدا  مسدتوى  الأسدعارالمصرية ومد  زيدادة حددة المنافسدة وتندو  المنتجدا  وتفداو   الأسواق

كدان التسداإل حدول محل الدراسة الاستطلاعية   بالعينة انخفا  مستو  الالتزام المستمرالمصداقية و
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ا وهال يوجاد تارثير والالتازام المساتمر للعميالية العلامة التجارياة هل يوجد علاقة ارتباط بين مصداق

ا وهاال يختلااف هااذا الالتاازام باااختلاف الالتاازام المسااتمر للعميااللمصااداقية العلامااة التجاريااة علااى 

 المتغيرال الديموجرافية ؟ 

  بصياغة تساؤلال الدراسة على النحو التالي : ونالباحث  لذلك قام

تجاه شركا   والالتزام المستمر للعميلبين مصداقية العلامة التجارية هل يوجد علاقة ارتباط  (1

 الهواتف المحمولة  بمحافظة الدقهلية ؟

شركا  الهواتف  تجاه الالتزام المستمر للعميلهل يوجد تؤثير لمصداقية العلامة التجارية على  (2

 المحمولة بمحافظة الدقهلية ؟

         ؟ة دافيجر  الديمورادالمتريهذا التؤثير بداختلاف يختلف ل ه (3

 اً: أهداف البحث: لثثا

 التالية  الأهدافتحقيق  إلىيسعى هذا البحث  

و منتجدا  قياس علاقة الارتباط بين مصداقية العلامة التجاريدة والالتدزام المسدتمر للعميدل نحد (8

 .شركا  الهواتف المحمولة

و منتجددا  المسددتمر للعميددل نحددتحديددد تددؤثير مصددداقية العلامددة التجدددارية علددى درجددة الالتددزام  (2

 .شركا  الهواتف المحمولة

قيدداس درجددة اخددتلاف رراء العمددلاء بشددؤن الالتددزام المسددتمر للعميددل تجدداه منتجددا  شددركا   (4

 الهواتف المحمولة وفقاا للمتريرا  الديموجرافية.

 رابعاً: فروض البحث: 

 اختبار صحة أو خطؤ الفرو  التالية  إلىيسعى هذا البحث  

شدركا   تجاهوالالتزام المستمر للعميل  مصداقية العلامة التجاريةارتباط معنو  بين  لا يوجد (8

 الهواتف المحمولة بمحافظة الدقهلية.

شدركا   تجداهعلى الالتدزام المسدتمر للعميدل مصداقية العلامة التجارية لا يوجد تؤثير معنو  ل (2

 الهواتف المحمولة بمحافظة الدقهلية.
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تجاه شركا  الهواتف الالتزام المستمر للعميل رراء العملاء بشؤن  اختلاف معنو  فيجد يولا  (4

 ة .دافيجرالديمووفقاا للمتريرا   بمحافظة الدقهليةالمحمولة 

   البحث: حدودخامساً: 

  الأتيتتمثل حدود البحث في  

بمحافظدة  الهدواف المحمولدةتتم هذه الدراسدة فقدط مدن وجهدة نظدر عمدلاء شدركا   حدود بشرية: (8

 . أما وجهة نظر القاممين على هذه الشركا  فتق  خارج نطاق الدراسة.ةالدقهلي

نظراا لكبر حجم المجتم  والتشت  الجررافي لمفردات،، فقد تم الاقتصار على عملاء  حدود مكانية: (2

 % من تعداد سكان محافظة الدقهلية.42.38الهواتف المحمول في أربعة مراكز تمثل أجهزة 

 سادساً: أسلوب البحث: 

ويتضدددمن البياندددا  المطلوبدددة للدراسدددة ومصدددادرها، ومجتمددد  البحدددث والعيندددة، وأداة البحدددث  

 وطريقة جم  البيانا ، وقياس متريرا  البحث، وأسالي  التحليل الإحصامي، وذلك على النحو التالي 

 ومصادرها: للبحثالبيانال المطلوبة  .أ 

   على نوعين من البيانا  هما هذا البحثفي  الباحثون عتمدا

وتتمثددل فددي البيانددا  التددي تددم الحصددول عليهددا عددن طريددق مراجعددة الكتدد   بيانااال ثانويااة: (8

والدراسا  والأبحاث العربية والأجنبية التي تناول  متريرا  الدراسة والموضوعا  المتعلقة 

تشددمل أيضدداا بهددم بمددا يمكددن الباحثددة مددن تؤصدديل المفدداهيم وإعددداد الإطددار النظددر  للدراسددة. و

هاز المركز  للتعبمة العامة والإحصاء والتي تضم "الكتا  الإحصامي السنو ، إصدارا  الج

علامدة علدى  ٠١١تشدمل أيضدا تقدارير لأفضدل كتي  مصر في أرقام، اللمحدة الإحصدامية". و

 مستوى العالم.

وتتمثل في البياندا  التدي تدم تجميعهدا مدن خدلال قاممدة الاستقصداء مدن العمدلاء  بيانال أولية: (2

وتفريرهددا وتحليلهددا بمددا يمكددن الباحثددة مددن اختبددر مدددى صددحة أو خطددؤ فددرو   محدل الدراسددة

 الدراسة والتوصل إلى النتام  .
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 مجتم  البحث والعينة: .ب 

 مجتم  البحث: (1

عملاء شركا  أجهزة الهداتف المحمدول بمحافظدة الدقهليدة،   يتمثل مجتم  هذا البحث في

كي أجهددزة الهدداتف المحمددددول بمحافظددة جميدددد  مددال وتتمثاال وحاادة المعاينااة لهااذة الدراسااة فااي :

التعدداد السدكاني لمحافظدة الدقهليدة بدالألف نسدمة. كمدا  (4( ، )2. ويوضح الجددول رقدم )الدقهلية 

 ( مراكز وأقسام محافظة الدقهلية. 3)يوضح الجدول رقم 

 4989997تددم تحديددد حجددم العينددة الممثلددة لمجتمدد  الدراسددة )البددالغ عدددده  عينااة البحااث:

%، وهددو مسددتوى شددام  فددي بحددوث التسددويق، وفددي حدددود خطددؤ 0:عنددد مسددتوى ثقددة  (1مااواطن

 الإحصدامية%، وهي أيضاا حدود خطدؤ مقبولدة فدي بحدوث التسدويق. وبتطبيدق المعادلدة 0معيار  

مفردة. وبعد تجمي   493(، تم التوصل إلى حجم العينة وهو 3::8 لتحديد حجم العينة )أبو العلا،

ا ، تبين أن عدد الاستمارا  الصحيحة التي تم إدخالها للتحليل قد بلر  البيانا  وفح  الاستمار

أنهدا  البداحثون% من العددد الكلدي للعيندة وهدي نسدبة يدرى 93.88بنحو  استمارة بنسبة تقدر 424

 ( توزي  عينة البحث ونسبة الاستجابة.0ويوضح الجدول ) كافية وممثلة.

 (2جدول رقم )

 2338قهلية طبقا للنو  إصدار: مايو التعداد السكاني لمحافظة الد

 المحافظـــــة
  ذكر

Male 

  أنثي

Female 

  إجمالي

Total 

 4989997 2455879 2534118 الدقهلية

الصدادر  2117اعتماداا على كتي  النتدام  النهاميدة للتعدداد العدام للسدكان  الباحثينإعداد : 2المصدر

 عن الجهاز المركز  للتعبمة العامة والإحصاء.

                                                           
1
 .الصادر عن الجهاز المركزي لمتعبئة العامة والإحصاء 6002كتيب النتائج النهائية لمتعداد العام لمسكان   

2
ة الجهاز المركزي لمتعبئة العامالصادر عن و  6002النتائج النهائية لمتعداد العام لمسكان كتيب ٌجدر الإشارة إلى ان البٌانات الواردة فً   - 
حٌث ان هي بيانات تقديرية وأن أي بٌانات أخرى تنشر تعداد السكان داخل جمهورٌة مصر العربٌة لأخر الإحصائيات الرسمية هً  الإحصاءو 

 هً مجرد اصدارات سنوٌة. سنوات السابقة 9ل الـ اطبعه طووأن ما ٌتم  سنوات 01كل  حصر أعداد سكان الجمهورٌة ٌتم رسمٌا  
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 (3جدول رقم )

 2338التعداد السكاني لمحافظة الدقهلية طبقا لمحل الإقامة إصدار: مايو 

 المحافظـــــة
 حضر

 Urban 

 ريف

 Rural 

 إجمالي

 Total 

 4989997 3595136 1394891 الدقهلية

 الصادر 2117اعتماداا على كتي  النتام  النهامية للتعداد العام للسكان  الباحثينإعداد المصدر: 

 عن الجهاز المركز  للتعبمة العامة والإحصاء.

 (4جدول رقم )

 مراكز وأقسام محافظة الدقهلية

 ريف( –)حضر  مركز /قسم مسلسل

 )حضر( قسم أول المنصورة  1

 )حضر( قسم ثان المنصورة  2

 )ريف( مركز المنصورة  3

 )حضر+ ريف( مركز السنبلاوين  4

 )حضر+ ريف( مركز المنزلة  5

 )حضر+ ريف( كز دكرنس مر 6

 )حضر+ ريف( مركز أجا  7

 )حضر+ ريف( مركز المطرية  8

 )حضر+ ريف( مركز بلقاس  9

 )حضر+ ريف( مركز شربين  13

 )حضر+ ريف( مركز طلخا  11

 )حضر+ ريف( مركز منية النصر  12

 )حضر+ ريف( مركز تمي الأمديد  13
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 (4تاب  جدول رقم )

 الدقهلية مراكز وأقسام محافظة

 ريف( –)حضر  مركز /قسم مسلسل

 )حضر+ ريف( مركز بنى عبيد  14

 )حضر( قسم جمصة  15

 )حضر( قسم ميل غمر  16

 )ريف( مركز ميل غمر  17

 )حضر+ ريف( مركز الجمالية  18

 )حضر+ ريف( مركز ميل سلسيل  19

 )ريف( مركز محلة دمنة  23

 )حضر+ ريف( مركز  نبروة  21

اعتماداا علي بيانا  خريطة محافظة الدقهلية بالموق  الرسمي للجهداز  الباحثينإعداد ر: المصد

 .المركز  للتعبمة العامة والإحصاء
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 (5جدول )

 ونسبة الاستجابة توزي  مفردال العينة على الجامعال محل الدراسة

 قسم /مركز م
عدد 

 السكان
 النسبة%

عدد 

مفردال 

 العينة

القوائم 

 الصحيحة

نسبة 

 الاستجابة

1 

مديناااااااة المنصاااااااورة 

)قساام أول المنصااورة 

+ قسااااااااااااام ثاااااااااااااان 

المنصااااورة + مركااااز 

 المنصورة(.

893348 55% 211 187 8886% 

 %8385 61 73 %19 336195 مركز طلخا 2

 %7387 46 65 %17 279714 مركز دكرنس 3

4 
مركااااااااز تمااااااااي 

 الأمديد
141646 9% 35 29 8288% 

 %...84 323 384 %133 1617633 الإجمالي

 إعداد الباحثين.المصدر: 

 :وطريقة جم  البيانال أداة البحث .ج 

قاممة استقصداء يدتم  إعدادتتمثل أداة البحث في الاستقصاء. ولأغرا  هذا البحث، فقد تم 

  يتمثدل الأول، ةأسمل أربعةقاممة الاستقصاء عنها بمعرفة المستقصى من، وبنفس،. وشمل   الإجابة

 الددذ نددو  جهدداز الهدداتف المحمددول   والثاااني، أم لا هدداتف محمددولامددتلاك المستقصددى مندد، لفددي 

)يرجدى الرجدو  إلدى قاممدة تعبر عن مترير  الدراسة  ا عبار 88يحتو  على   والثالثيمتلك،، 

( تدم قياسدها باسدتخدام مقيداس ليكدر  ذو النقداط الخمدس، والتدي تقد  فدي بملحق البحدث الاستقصاء

  يتعلدق بدالمتريرا  رابا وال(، 8( إلدى غيدر موافدق تمامداا )0) مستويا  تتراوح بين موافدق تمامداا 
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وتم تطوير هذه العبارا  وتبنيها من الدراسا  السابقة وثيقة الصلة بالموضو  كما الديموجرافية، 

 (.7هو معرو  بالجدول )

 (6جدول )

 متغيرو الدراسةالدراسال السابقة التي تم استخدامها في قياس 

 الدراسال السابقة بارال قياس كل متغيرعأرقام  متغيرو الدراسة

 (Gruen et al., 2000) 5-1من  مصداقية العلامة التجارية

 (Fullerton, 2003; Gruen et al., 2000) 11-6من  الالتزام المستمر للعميل

 في ضوء الدراسا  السابقة. ينإعداد الباحثالمصدر:       

 لمتغيرال البحث:والثبال اختبارال الصدق  .د 

للتحقق من صدق قاممة الاستقصاء في تحقيق الهدف الذ  تم تصميمها مدن أجلد،، اختبار الصدق:  (1

 بعر  الباحثون فقد اعتمد الباحثون على عبارا  أثبت  الدراسا  السابقة صدقها وثباتها، كما قام

قاممة الاستقصاء على مجموعة من الخبدراء والمختصدين مدن أسداتذة التسدويق قبدل عرضدها علدى 

نددة البحددث، وتددم الأخددذ بملاحظدداتهم وإجددراء بعدد  التعددديلا  حتددى ظهددر  بشددكلها النهددامي عي

 الموجود بملحق البحث.

يسددتخدم هددذا الاختبددار لمعرفددة مدددى إمكانيددة الاعتمدداد علددى قاممددة الاستقصدداء فددي اختبااار الثبااال:  (2

علدى معامدل  احثونالبد، فاعتمدد متريدر  الدراسدةبيانا  تتسم بالثبا . ونظراا للتباين الواضح بين 

 ( نتام  هذا الاختبار.8الجدول ) ويوضحالثبا  ألفا لكرونباخ )معامل الاعتمادية(، 

 (7جدول )                                            

 نتائج اختبار الثبال لمتغيرو الدراسة                            

 معامل ألفا عدد العبارال المتغيرال

 ..3.2 5 لامة التجاريةمصدقية الع

 38883 6 الالتزام المستمر للعميل

 إعداد الباحثين من نتام  التحليل الإحصامي.المصدر:  
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 ( ما يلي:7ويتضح من الجدول )

  22:.1، فقد تبين أن معامل ألفا للمقياس ككل بلغ مصداقية العلامة التجاريةبالنسبة لمقياس ،

عتمادية على المقياس، وذلك باعتبار أن معامل ألفا الذ  وهو ما يشير إلى درجة عالية من الا

 1.91يعتبر كافيداا ومقبدولاا، وأن معامدل ألفدا الدذ  يصدل إلدى  1.71إلى  1.01يتراوح ما بين 

 .يعتبر ذو مستوى ممتاز من الثقة والاعتمادية

  1.991لدغ ، فقد تبين أن معامل ألفدا للمقيداس ككدل بالالتزام المستمر للعميلبالنسبة لمقياس ،

وهو ما يشير إلى درجة عالية من الاعتمادية على المقياس، وذلك باعتبار أن معامل ألفا الذ  

 1.91يعتبر كافياا ومقبدولاا، وأن معامدل ألفدا الدذ  يصدل إلدى  1.71إلى  1.01يتراوح ما بين 

 (.423: 2338)إدريسا يعتبر ذو مستوى ممتاز من الثقة والاعتمادية 

 الإحصائي: أساليب التحليل .ة 

 التالية  أسالي  التحليل الإحصاميعلى  الباحثونسوف يعتمد 

ويسددتخدم لقيدداس العلاقددة بددين متريددرين أو أكثددر مدد  تحديددد نددو   معاماال ارتباااط بيرسااون: (8

 العلاقة وقوتها . وتم استخدام، في اختبار الفر  الأول من فرو  الدراسة .

تدؤثير متريدر مسدتقل واحدد علدى المتريدر    ويستخدم لقيداستحليل الانحدار الخطي البسيط  (2

 التاب . وتم استخدام، في اختبار الفر  الثاني من فرو  الدراسة.

ويسدتخدم لقيداس معنويدة الفدروق بدين مجمدوعتين. وتدم اسدتخدام، فدي  اختبار مان ويتني: (4

 قياس الفرق وفقاا للنو  ومحل الإقامة في الفر  الثالث من فرو  الدراسة.

ويستخدم لقياس معنوية الفروق بين أكثر من مجموعتين. و تم  ل واليس:اختبار كروسكا  (3

استخدام، في قياس الفروق وفقاا للفمة العمرية ومستوى التعليم والحالة الاجتماعية وصافي 

 في الفر  الثالث من فرو  الدراسة.الدخل 

 سابعاً: منهج البحث:

 للمعالجدة وإخضداعها البياندا   جمد علدى القدامم الوصدفي المدنه  باسدتخدام البداحثونقدام 

 .الدراسة فرو  جمي  في وذلك منها، النتام  الإحصامية واستخلا 
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 ثامناً: تحليل ومناقشة نتائج البحث واختبار الفروض:

فيمددا يلددي تحليددل لبيانددا  الدراسددة الميدانيددة ومناقشددة نتددام  البحددث واختبددار فروضدد،، ولددذا تددم  

اختبدارا  الفدرو ، وذلدك ، ومتريدر  الدراسدةالوصدفية لتخصي  هذا الجدزء لعدر  الإحصداءا  

 على النحو التالي 

 :متغيرو الدراسةالإحصاءال الوصفية ل .أ 

، متريدر  الدراسدةمتوسدط لكدل متريدر مدن ال حسدا بعد إجراء اختبدار الثبدا ، يسدتلزم الأمدر 

. ويتضدح أن ( المتوسطا  الحسابية والانحرافدا  المعياريدة ومعداملا  الالتدواء9ويوضح الجدول )

  معداملاوانحرافدا  معياريدة مرتفعدة وعلى متوسطا  حسابية مرتفعدة  قد حصلا مترير  الدراسة

 التواء سلبية، وهذا قد يكون مإشراا على الارتباطا  الداخلية فيما بينها.

 (8جدول )

 الإحصاءال الوصفية لمتغيرو الدراسة

 متغيرو الدراسة
 (323الإحصاءال الوصفية )ن = 

 الالتواء الانحراف المعيارو وسط الحسابيالمت

 1.993 - 1.977 3.11 مصداقية العلامة التجارية

 1.871 - 8.137 4.49 الالتزام المستمر للعميل

 إعداد الباحثين من نتام  التحليل الإحصامي.المصدر:     

 اختبارال الفروض: .ب 

 :متغيرال الدراسةبين  فرض علاقة الارتباط  (1

رتباط بين متريرا  الدراسة، قدام  البداحثون بصدياغة الفدر  الأول لمعرفة علاقة الا

مصاداقية العلاماة لا يوجاد ارتبااط معناوو باين من فرو  الدراسة والدذ  يدن  علدى أند،  "

 شركال الهواتف المحمولة بمحافظة الدقهلية". التجارية والالتزام المستمر للعميل  تجاة

إجرائااه باسااتخدام معاماال ارتباااط بيرسااون النتااائج  وأظهاار التحلياال الإحصااائي الااذو تاام      

 (:9الخاصة بهذة العلاقة كما هو موضح في جدول )
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 (9جدول )

 معاملال الارتباط بين متغيرال الدراسة

 الالتزام المستمر مصداقية العلامة التجارية المتغيرال

  1 مصداقية العلامة التجارية

 1 ** 3,556 الالتزام المستمر

  1,18عند مستوى  معنو ** 

 الباحثة اعتماداا على نتام  التحليل الإحصامي. إعداد :المصدر   

حيث يوجد ارتباط معندو  إيجدابي بدين : كلياً  عدم ثبول صحة الفرض الأول( يتضح 9ومن الجدول )

يدة شركا  الهواتف المحمولة بمحافظة الدقهل تجاهوالالتزام المستمر للعميل  مصداقية العلامة التجارية

 . 1,18عند مستو  معنوية 

 أثر مصداقية العلامة التجارية على الالتزام المستمر للعميل:فرض  (2

تسعى هذه الدراسة إلى معرفة أثر مصدداقية العلامدة التجاريدة علدى الالتدزام المسدتمر 

مصاداقية العلاماة التجارياة "لا يوجاد تارثير معناوو ل للعميل من خلال اختبار الفر  التدالي 

 شركال الهواتف المحمولة بمحافظة الدقهلية". لتزام المستمر للعميل تجاةعلى الا

لدراسددة أثددر مصددداقية العلامددة التجاريددة علددى تحلياال الانحاادار البساايط وقددد تددم اسددتخدام 

 .نتام  تحليل البيانا  إحصامياا  (81الالتزام المستمر للعميل، ويوضح الجدول )

 (13جدول )

 ة على الالتزام المستمر للعميلأثر مصداقية العلامة التجاري

المتغير 

 المستقل

المتغير 

 التاب 
B β 

معامل 

Rالتحديد 
2 F T Sig. 

مصااااااااداقية 

العلاماااااااااااااة 

 التجارية

الالتااااااااااااااازام 

المسااااااااااااتمر 

 للعميل

37671 37556 37339 1437684 117987 37333** 

   1,18معنو  عند مستوى **     

 تحليل الإحصامي.الباحثة اعتماداا على نتام  ال إعداد :المصدر
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 ( ما يلي:13يوضح جدول )

 ( .834,793) تساو  Fيثب  معنوية النموذج، حيث أن قيمة  (8

توجد علاقة ايجابية بين مصداقية العلامة التجارية والالتزام المسدتمر للعميدل ، حيدث أن قيمدة  (2

β  (  1,007تساو.) 

لامة التجارية بمقدار وحدة ( مما يعني أن، كلما زاد  قيمة مصداقية الع1,788) B بلر  قيمة (4

%، ممددا يعنددي أن هندداك تددؤثير 78واحدددة، كلمددا زاد  قيمددة الالتددزام المسددتمر للعميددل بحددوالي 

 ايجابي لمصداقية العلامة التجارية على الالتزام المستمر للعميل. 

 Tيوجد تؤثير معنو  لمصداقية العلامة التجارية على الالتزام المستمر للعميل، حيث أن قيمدة  (3

 (.98:,88تساو  )

، الالتزام المستمر للعميل% من الترير الحادث في 41تفسر مصداقية العلامة التجارية حوالي  (0

Rحيث أن معامل التحديد 
(. والباقي يرج  لعوامل رخر  لم يتم إدراجها في :1,41يساو  ) 2

 النموذج.

التجاريددة علددى  لمصددداقية العلامددةتاارثير معنااوو إيجااابي  أن هندداكممااا ساابق يتضااح         

عادم  ا وهاذا يعنايشركا  الهواتف المحمولة بمحافظة الدقهليدة تجاه  الالتزام المستمر للعميل

 ثبول صحة الفرض الثاني كلياً.

 :لاختلاف المتغيرال الديموجرافية الاختلاف في مستوى الالتزام المستمر للعميل وفقاً فرض  (3

لعميددل وفقدداا لاخددتلاف المتريددرا  لمعرفددة الاخددتلاف بددين مسددتوى الالتددزام المسددتمر ل

الديموجرافية، قام  الباحثة بصياغة الفدر  الثالدث مدن فدرو  الدراسدة والدذ  يدن  علدى 

شاركال  اختلاف معنوو في آراء العملاء بشرن الالتزام المساتمر للعميال تجااةجد يولا "أن،  

 ة".ـافيجرالديمووفقاً للمتغيرال  الهواتف المحمولة بمحافظة الدقهلية

 ينقسم هذا الفرض إلى الفروض الفرعية السل التالية : و

اختلاف معنو  في رراء العملاء بشدؤن الالتدزام المسدتمر للعميدل تجداه شدركا  الهواتدف جد يولا  3/1

 وفقاا للمعالم الحضارية ) ريف، حضر (. بمحافظة الدقهليةالمحمولة 
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المسدتمر للعميدل تجداه شدركا  الهواتدف اختلاف معنو  في رراء العملاء بشدؤن الالتدزام جد يولا  3/2

 وفقاا مستوى التعليم. بمحافظة الدقهليةالمحمولة 

اختلاف معنو  في رراء العملاء بشدؤن الالتدزام المسدتمر للعميدل تجداه شدركا  الهواتدف جد يولا  3/3

 وفقاا للحالة الاجتماعية. بمحافظة الدقهليةالمحمولة 

لاء بشدؤن الالتدزام المسدتمر للعميدل تجداه شدركا  الهواتدف اختلاف معنو  في رراء العمجد يولا  3/4

 وفقاا للدخل. بمحافظة الدقهليةالمحمولة 

اختلاف معنو  في رراء العملاء بشدؤن الالتدزام المسدتمر للعميدل تجداه شدركا  الهواتدف جد يولا  3/5

 وفقاا للنو . بمحافظة الدقهليةالمحمولة 

ء بشدؤن الالتدزام المسدتمر للعميدل تجداه شدركا  الهواتدف اختلاف معنو  في رراء العملاجد يولا  3/6

 للعمر.وفقاا  بمحافظة الدقهليةالمحمولة 

 وتم اختبار هذة الفروض الفرعية كما يلي:

اختلاف معنوو في آراء العملاء جد يولا  "ين  على أن،   الفرض الفرعي الأول من الفرض الثالث:

وفقاااً للمعااالم  بمحافظااة الدقهليااةلهواتااف المحمولااة بشاارن الالتاازام المسااتمر للعمياال تجاااة شااركال ا

 الحضارية ) ريف ا حضر (".

للتؤكد من صحة أو اختبار مان ويتني الاعتماد على ولاختبار هذا الفر ، قام الباحثون ب 

 نتام  الاختبار.  (11)خطؤ هذا الفر . ويوضح الجدول

 (11جدول )

 بقاً لاختلاف المعالم الحضاريةالاختلاف في مستوى الالتزام المستمر للعميل ط

 المتغير

العينة حسب 

المعالم 

 الحضارية

Mean 

Rank 
U Z Sig. 

التااااااااااااااااازام 

 العميل

 169756 ريف
139267533 -17356 37291 

 158734 حضر

 الباحثة اعتماداا على نتام  التحليل الإحصامي. إعداد :المصدر  
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 ( يتضح أن:11من الجدول )

اخدتلاف معندو  فدي جد يدولا ( مما يعني أند، 1,2:8( بمستو  معنوية ),8,50-تساو  ) Zقيمة     

وفقداا  بمحافظدة الدقهليدةرراء العملاء بشدؤن الالتدزام المسدتمر للعميدل تجداه شدركا  الهواتدف المحمولدة 

 ثبول صحة الفرض الفرعي الأول. للمعالم الحضارية )ريف، حضر( مما يدل علي

اختلاف معنوو في آراء العملاء جد يولا  "ين  على أن، لثالث: الفرض الفرعي الثاني من الفرض ا

وفقاااً مسااتوى  بمحافظااة الدقهليااةبشاارن الالتاازام المسااتمر للعمياال تجاااة شااركال الهواتااف المحمولااة 

 التعليم".

للتؤكدد مدن كروساكال والايس اختباار على ولاختبار هذا الفر ، قام الباحثون بالاعتماد  

 نتام  الاختبار. (12)وضح الجدولصحة أو خطؤ هذا الفر . وي

 (12جدول )

 الاختلاف في مستوى الالتزام المستمر للعميل طبقاً لاختلاف مستوى التعليم

 العينة طبقاً لمستوى التعليم المتغير
Mean 

Rank 
 2كا

Sig 

التاااازام 

 العميل

 164798 بدون مؤهل

57362 37281 

 219743 مؤهل دون المتوسط

 164742 مؤهل متوسط

مؤهاااال فااااوق المتوسااااط و دون 

 الجامعي
172713 

 155797 مؤهل عالي

 الباحثة اعتماداا على نتام  التحليل الإحصامي. إعداد :المصدر

 ( يتضح أن:12من الجدول )

اخدتلاف معندو  فدي جد يدولا ( مما يعندي أند، 1,298( بمستو  معنوية )0,172تساو  ) 2قيمة كا    

وفقداا  بمحافظدة الدقهليدةلتدزام المسدتمر للعميدل تجداه شدركا  الهواتدف المحمولدة رراء العملاء بشدؤن الا

 ثبول صحة الفرض الفرعي الثاني. مستوى التعليم مما يدل علي
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اختلاف معنوو في آراء العملاء جد يولا  " ين  على أن،الفرض الفرعي الثالث من الفرض الثالث: 

وفقاااً للحالااة  بمحافظااة الدقهليااةلهواتااف المحمولااة بشاارن الالتاازام المسااتمر للعمياال تجاااة شااركال ا

 الاجتماعية".

للتؤكدد مدن صدحة كروسكال واليس اختبار ولاختبار هذا الفر ، قام الباحثون بالاعتماد على 

  نتام  الاختبار. (13) أو خطؤ هذا الفر . ويوضح الجدول

 (13جدول )

 لاف الحالة الاجتماعيةالاختلاف في مستوى الالتزام المستمر للعميل طبقاً لاخت

 العينة طبقاً للحالة الاجتماعية المتغير
Mean 

Rank 
 2كا

Sig 

التاااازام 

 العميل

 149783 أعزب

137138 37372 

 168743 متزوج

 183719 متزوج و أعول

 121764 أرمل

 15733 خاطب

 133733 أعزب و يعول

 التحليل الإحصامي.الباحثة اعتماداا على نتام   إعداد :المصدر

 ( يتضح أن:13من الجدول )

اختلاف معندو  فدي جد يولا ( مما يعني أن، 1,182( بمستو  معنوية )81,819تساو  ) 2قيمة كا    

وفقداا  بمحافظدة الدقهليدةرراء العملاء بشدؤن الالتدزام المسدتمر للعميدل تجداه شدركا  الهواتدف المحمولدة 

 صحة الفرض الفرعي الثالث.ثبول  للحالة الاجتماعية مما يدل علي

اخااتلاف معنااوو فااي آراء جد يااولا  "  يددن  علددى أندد،الفاارض الفرعااي الراباا  ماان الفاارض الثالااث: 

وفقاااً  بمحافظااة الدقهليااةالعماالاء بشاارن الالتاازام المسااتمر للعمياال تجاااة شااركال الهواتااف المحمولااة 

 للدخل".
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للتؤكدد مدن صدحة روسكال واليس كاختبار ولاختبار هذا الفر ، قام الباحثون بالاعتماد على 

 نتام  الاختبار. (14)أو خطؤ هذا الفر . ويوضح الجدول

 (14جدول )

 الاختلاف في مستوى الالتزام المستمر للعميل طبقاً لاختلاف الدخل

 العينة طبقاً الدخل المتغير
Mean 

Rank 
 2كا

Sig 

التاااازام 

 العميل

 173739 جنيه 2333أقل من 

87961 38311 
 4333جنيه إلى أقل مان  2333من 

 جنيه
141764 

 181752 جنيه  فركثر 4333

 الباحثة اعتماداا على نتام  التحليل الإحصامي. إعداد :المصدر

 ( يتضح أن:14من الجدول )

 اختلاف معنو  جد يو( مما يعني أن، 1.188( بمستو  معنوية )78:,9تساو  ) 2قيمة كا

بمحافظدة ستمر للعميل تجاه شركا  الهواتف المحمولدة في رراء العملاء بشؤن الالتزام الم

 عدم ثبول صحة الفرض الفرعي الراب . مما يدل علي وفقاا للدخل الدقهلية

 Mean Rank  (، ولفمدة الددخل)من 879,17جنيد،( تسداو  ) 2111لفمة الدخل )أقل مدن

 جنيدد،  3111(، ولفمددة الدددخل )834,84جنيدد،( تسدداو ) 3111جنيدد، إلددى أقددل مددن  2111

جني،  فؤكثر( هم  3111(، وهذا يعني أن العملاء ذو فمة الدخل )890,31فؤكثر( تساو  )

شددركا  الهواتددف المحمولددة بمحافظددة الدقهليددة فددي حددين أن  تجدداهأكثددر العمددلاء التزامدداا 

جني،( هم أقل العمدلاء التزامداا  3111جني، إلى أقل من  2111العملاء ذو فمة الدخل )من 

انخفدا   وتُرجا  الباحثاة هاذا إلايالمحمولدة بمحافظدة الدقهليدة،  شدركا  الهواتدف تجداه

مستوى التنافر المعرفي )وهو الشعور بعدم الرضا نتيجة التسر  في اتخاذ قرار الشراء( 

جني،  فؤكثر( حيث أنهم أكثر قدرة مالية مقارنة بؤصحا  الدخل  3111لأصحا  الدخل )
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ر تندافر معرفدي والدذين يتحسدبون جيددا جني،( الأكثد 3111جني، إلى أقل من  2111)من 

 لنتام  قرار الشراء .

اخاتلاف معناوو فاي آراء جد ياولا  "  يدن  علدى أند،الفرض الفرعي الخاامس مان الفارض الثالاث: 

وفقاااً  بمحافظااة الدقهليااةالعماالاء بشاارن الالتاازام المسااتمر للعمياال تجاااة شااركال الهواتااف المحمولااة 

 للنو ".

للتؤكد من صحة أو خطؤ اختبار مان ويتني لباحثون بالاعتماد على ولاختبار هذا الفر ، قام ا

 نتام  الاختبار. (15)هذا الفر . ويوضح الجدول

 (15جدول )                               

 الاختلاف في مستوى الالتزام المستمر للعميل طبقاً لاختلاف النو 

 المتغير
العينة حسب 

 النو 

Mean 

Rank 
U Z Sig. 

ام التز

 العميل

 166734 ذكر
132467533 -17243 37214 

 152745 انثي

 الباحثة اعتماداا على نتام  التحليل الإحصامي. إعداد :المصدر

 ( يتضح أن:15من الجدول )

اختلاف معنو  فدي جد يولا ( مما يعني أنه 37214( بمستوو معنوية )17243-تساوو ) Zقيمة     

وفقداا  بمحافظدة الدقهليدةالمسدتمر للعميدل تجداه شدركا  الهواتدف المحمولدة رراء العملاء بشدؤن الالتدزام 

 ثبول صحة الفرض الفرعي الخامس. مما يدل علي للنو  )ذكر، أنثي(

اخاتلاف معناوو فاي آراء جد ياولا  "  يدن  علدى أند،الفرض الفرعي الساادس مان الفارض الثالاث: 

وفقاااً  بمحافظااة الدقهليااةهواتااف المحمولااة العماالاء بشاارن الالتاازام المسااتمر للعمياال تجاااة شااركال ال

 للعمر".

للتؤكدد مدن كروساكال والايس اختبار  ولاختبار هذا الفر ، قام الباحثون بالاعتماد على

 نتام  الاختبار.  (16)صحة أو خطؤ هذا الفر . ويوضح الجدول
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 (16) جدول

 الاختلاف في مستوى الالتزام المستمر للعميل طبقاً لاختلاف العمر

 2كا Mean Rank العينة طبقاً للفئة العمرية تغيرالم
Sig 

التاااااازام 

 العميل

 161729 عام 25أقل من 

 154719 عام 53إلى أقل من  25من  37346 67143

 192716 عام فركثر 53

 الباحثة اعتماداا على نتام  التحليل الإحصامي. إعداد :المصدر

 ( يتضح أن:16من الجدول )

 اختلاف معنو  جد يو( مما يعني أن، 1,137( بمستو  معنوية )7,831)تساو   2قيمة كا

بمحافظدة في رراء العملاء بشؤن الالتزام المستمر للعميل تجاه شركا  الهواتف المحمولدة 

  عدم ثبول صحة الفرض الفرعي السادس. مما يدل علي للعمروفقاا  الدقهلية

 Mean Rank ( يساو   20أقل من للفمة العمرية )(، و للفمة العمرية )من :878,2)عام

( يسداو  عدام فدؤكثر 01(، و للفمدة العمريدة ):803,8يساو  )عام(  01إلى أقل من  20

( هدم أكثدر العمدلاء عدام فدؤكثر 01أن العملاء من الفمة العمريدة ) وهذا يعني(، 8:2,87)

أن  شدركا  الهواتدف المحمولدة داخدل الأسدواق المصدرية فدي حدين التزامداا مسدتمراا تجداه

عام( هدم أقدل العمدلاء التزامداا مسدتمراا  01إلى أقل من  20العملاء في الفمة العمرية )من 

 .شركا  الهواتف المحمولة داخل الأسواق المصرية تجاه

 مما سبق يتضح أن :

  اختلاف معنو  في رراء العملاء بشؤن الالتزام المستمر للعميل تجاه شركا  الهواتف جد يولا

 وفقاا للمعالم الحضارية ) ريف ، حضر (. الدقهليةبمحافظة المحمولة 

  اختلاف معنو  في رراء العملاء بشؤن التزام العميل تجاه شركا  الهواتف المحمولدة جد يولا

 وفقاا مستوى التعليم. بمحافظة الدقهلية

  اختلاف معنو  في رراء العملاء بشؤن الالتزام المستمر للعميل تجاه شركا  الهواتف جد يولا

 وفقاا للحالة الاجتماعية. بمحافظة الدقهليةمولة المح
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 اختلاف معنو  في رراء العملاء بشؤن الالتدزام المسدتمر للعميدل تجداه شدركا  الهواتدف جد يو

 وفقاا للدخل. بمحافظة الدقهليةالمحمولة 

  اختلاف معنو  في رراء العملاء بشؤن الالتزام المستمر للعميل تجاه شركا  الهواتف جد يولا

 وفقاا للنو . بمحافظة الدقهليةمولة المح

 اختلاف معنو  في رراء العملاء بشؤن الالتدزام المسدتمر للعميدل تجداه شدركا  الهواتدف جد يو

 للعمر.وفقاا  بمحافظة الدقهليةالمحمولة 

 وهذا يعني ثبول صحة الفرض الثالث جزئياً.

 وتوصيال البحث:نتائج التاسعاً: ملخص 

 ملخص نتائج البحث: - أ

رتباط معنو  إيجابي بين مصداقية العلامة التجارية والالتزام المستمر للعميل تجاه شركا  يوجد ا (8

 .1,18الهواتف المحمولة بمحافظة الدقهلية وذلك عند مستوى معنوية 

يوجد تؤثير معنو  ايجابي لمصداقية العلامة التجارية على الالتزام المستمر للعميدل تجداه شدركا   (2

 .1,18فظة الدقهلية وذلك عند مستوى معنوية الهواتف المحمولة بمحا

اختلاف معنو  فدي رراء العمدلاء بشدؤن الالتدزام المسدتمر للعميدل تجداه شدركا  الهواتدف جد يولا  (4

لاخددتلاف النددو  والمعددالم الحضددارية ومسددتو  التعلدديم والحالددة وفقدداا  بمحافظددة الدقهليددةالمحمولددة 

 الاجتماعية.

ء بشددؤن الالتددزام المسددتمر للعميددل تجدداه شددركا  الهواتددف اخددتلاف معنددو  فددي رراء العمددلاجد يددو (3

 لاختلاف الدخل والفمة العمرية. وفقاا  بمحافظة الدقهليةالمحمولة 

 توصيال البحث: - ب

 دائمااةيجااب علااى مااديرو التسااويق فااي شااركال الهاااتف المحمااول الاهتمااام بخلااق مصااداقية  (1

ترثير معنوو ايجابي لمصاداقية ومستمرة بين العلامة والعميلا حيث توصلل الدراسة إلى وجود 

يوصاي العلامة التجارية على الالتزام المستمر للعميل تجااة شاركال الهواتاف المحمولاةا ولاذلك 

 المديرين بالاهتمام بموضو  مصداقية العلامة من خلال القيام بالآتي: الباحثون
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 ك يتكدون انطبدا  الوفاء الدامم بالوعود والخددما  المعلدن عنهدا مدن قبدل الشدركة للعميدل، وبدذل

 ايجابي دامم لدى العميل بصدق العلامة.

  تعريف العملاء بالإمكانيا  المادية الكبيرة التي تمتلكها الشركة والتي تإهلها للوفداء بوعودهدا

 المعلن عنها، الأمر الذ  يترك انطبا  ايجابي لد  العميل بمصداقية تلك العلامة.

 هتمام بهم حتدى ولدو علدى حسدا  مبيعدا  الشدركة فدي السعي الدامم لتلبية رغبا  العملاء والا

 IPhoneمن سح  إحدى هواتفها   Appleالأجل القصير، مثال على ذلك ما قام  ب، شركة 

6plas  لإصلاح عيو  بالكاميرا الخلفية وذلك رغم أن الهواتف المتضررة تمثل نسبة صريرة

ءا  تعطي العميل إحساساا بالأمان وتق  في نطاق محدد من الأرقام المتسلسلة. مثل تلك الإجرا

 قوية م  العميل. علاقةوالذ  يإد  بدورة إلي تعزيز مصداقية العلامة ويقود إلى 

  الاهتمام المستمر بمراكز الصيانة وخدما  ما بعد البيد  بحيدث تكدون متاحدة للعميدل ، وكدذلك

بتلبيدة رغبدا  العميدل، تدري  العاملين بهذه المراكز على القيام بدورهم بشكل فعال والالتدزام 

 الأمر الذ  يإد  إلي زيادة مصداقية العلامة وبالتالي زيادة التزام العميل تجاهها.

   الاهتمددام المسددتمر بزيددادة جددودة المنتجددا  وتنوعهددا وتددوفير التحددديثا  المسددتمرة للمنتجددا

 العلامة وبالتالي التزام العميل تجاهها. مصداقيةالمباعة مما يزيد من 

  دامما في وسامل الإعلام على الاسم وربط، بشعار خبرة الشدركة وبؤنهدا جدديرة بالثقدة التركيز

 كي يرتبط في ذهن العميل بالمصداقية.

  القيام بالمسمولية الاجتماعية من خلال خدمة المجتم  والبيمة، ممدا يعكدس لددى العميدل صدورة

يقددود فددي النهايددة إلددى زيددادة  ذهنيدد، بددؤن المنظمددة تَعددد مواطندداا جيددداا، فيشددعر معهددا بالأمددان ممددا

 المصداقية.

  التؤكيد على ضآلة المخاطر التدي يتعدر  لهدا العميدل سدواء الخاصدة باسدتخدام جهداز الهداتف

المحمول )مثل التؤثير السلبي على الحالة الصحية( أو الخاصة بالأعطال أو التقادم أو الخاصة 

اطر المالية نتيجدة تلفد، أو إصدلاح، أو بعدم تؤدية الجهاز لوظامف، بشكل فعال أو الخاصة بالمخ

 المخاطر المرتبطة بالوق  والجهد الكبير المبذول في الإصلاح أو البحث عن بديل رخر.
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يجب على مديرو التسويق في شركال الهاتف المحمول الاهتمام بعنصر )الدخل( و)العمار( عناد  (2

اخاتلاف معناوو فاي إلى وجاود اهتمامهم بتنمية الالتزام المستمر للعميلا حيث توصلل الدراسة 

 بمحافظاة الدقهلياةآراء العملاء بشرن الالتزام المستمر للعميل تجااة شاركال الهواتاف المحمولاة 

 3111جنيد،،  3111جنيد، إلدى أقدل مدن  2111جنيد،، مدن  2111)أقدل مدن  لاختلاف الادخلوفقاً 

 (عدام فدؤكثر 01، عدام 01إلدى أقدل مدن  20مدن ، عدام 20أقدل مدن ) جني،  فؤكثر( و الفمة العمريدة

 المديرين بالآتي: يوصي الباحثونولذلك 

 عينيددة للعمددلاء بسددب  تمسددكهم بالتعامددل مدد  الشددركة. مثددل عددرو  تقددديم مكافددآ  ماديددة و

وخصوما  البي  مما يإثر بشكل إيجابي علي سلوك الشراء في الأجل الطويل وكدذلك ضدمهم 

 يد من مستوى التزامهم.يز الذ للاشتراك كؤعضاء شرفيين في الشركة، الأمر 

  الاهتمام بجم  المعلوما  الديموجرافية عدن العمدلاء وكدذلك تفضديلاتهم وذلدك لتلبيدة حاجداتهم

 ورغبتهم بفعالية والاحتفاظ بهم كعملاء داممين للشركة.

  م  المحافظة على الجودة بمدا يلبدي احتياجدا  جميد  شدرامح الددخل وبمدا لا  الإنتاجالتنو  في

 مصداقية العلامة التجارية للشركة. يإثر على مستوى

مصداقية العلامة التجاريدة والالتدزام  بإجراء مزيد من البحوث المتعلقة بكل من الباحثونيوصي   (3

 والتي يمكن عرضها فيما يلي:، المستمر للعميل

  العلاقددة بددين مصددداقية العلامددة التجاريددة ونيددة إعددادة الشددراء وأثرهددا علددى الالتددزام المسددتمر

 للعميل.

 .أثر مصداقية العلامة التجارية على نية إعادة الشراء 

 .أثر مصداقية العلامة التجارية على سلوك المستهلكين 

 الالتزام المستمر للعميل على العلامة التجاريةإدراك العميل لبلد منشؤ  تؤثير. 

  الالتزام المستمر للعميلالعلاقة بين قيمة العلامة ورضا العميل وأثرها على. 

 الالتزام المستمر للعميلبين السعر والجودة المدركة وأثرها على  العلاقة. 

 .التطبيق على مجالا  سلعية أخرى بخلاف أجهزة الهاتف المحمول 
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 المراج 

 أولاً: المراج  العربية:

(ا الأسالوب الإحصاائي: الجازء الثاانيا )القااهرة: 1994أبو العلاا عبد اللطيف عباد الفتاا) ) (1

 مكتبة عين شمس(.

(ا بحااوث التسااويق: أساااليب القياااس والتحلياال واختبااار 2338يااسا ثاباال عبااد ارحماان )إدر (2

 الفروضا )الإسكندرية: الدار الجامعية(.
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