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رب أوزعني أن أشكر نعمتك التي أنعمت علي و على والدي و "

"    أن أعما صالحا ترضاه و أدخلني برحمتك في عبادك الصاحين
  -91-سورة النمل       

يسعني في هذا المقام إلا أن أتقدم بجزيل الشكر و العرفان إلى كل 
 .من قريب أو بعيد في إنجاز هذا العمل كل من ساعدني

.ونشكر كل من أهدانا الهزيمة و القوة و ساعدنا  

.التجاريةوشكرنا المتواصل لكل الأساتذة في كلية العلوم   

   .داعية التوفيق و النجاح

 كشنة مغنية                                          



 

 

 

أحمد الله و أشكره على إتمام هذا العمل،وأهدي ثمرات جهدي إلى  
 :من ق ال فيهما

واخفض لهما جناح الذل من الرحمة وق ل ربي  "يسم الله الرحمن الرحيم
 .42سورة الإسراء،الآية  ."     ارحمهما كما ربياني صغيرا

 ....إلى معنى الطهر و السمو إلى من رسمت لي درب النجاح      

حبيبتي أمي  "إلى من نبع الحنان و العطف و الأمل تلك هي     
 ...أطال الله في عمرها"الغالية

ومن كان سببا إلى وصولي معالي الوجود وجاد على موجود،وتحدى  
 لأجلي كل الصعوبات  

 ..... أطال الله في عمره"حبيبي أبي"

 ".....سليمة،شهر الدين،محمد"دون أن أنسى صناع  ابتسامتي أخوتي

 .........وإلى كل الأساتذة و الأصدق اء

 أهدي هذا العمل

 



 

 ملخص



 ملخص 

على سلوك (الصورة،الجودة المدركة و أثر العلامة التجارية)يهدف البحث إلى دراسة أثر أبعاد العلامة التجارية 
المستهلك الجزائري،ودراسة أهم القيم و الخصائص، التي تلم بكافة الجوانب للعلامة التجارية،كما تطرقنا إلى دراسة 

 .المؤثرة،إضافة إلى مراحل اتخاذ قرار الشراءسلوك المستهلك و التعرف إلى العوامل 

 "ما أثر العلامة التجارية على سلوك المستهلك" :ولدراسة هذا البحث قمنا بطرح الإشكالية التالية

ولمعالجة هذه الإشكالية قمنا بإسقاط الجانب التطبيقي على مؤسسة الصناعية الجزائرية لصناعة الأجهزة الإلكترونية 
، كنموذج للدراسة "كوندور"التي تحمل علامة التجارية  " عنتر تراد"نتمية لقطا  اا  و المسماة الكهرومنزلية الم
،وذلك باستخدام استبانة موجهة للمستهلكين،حيث تمت معالجة البيانات عن طريق استخدام بوكالة سعيدة 

 .و الإعتماد على الأساليب الإحصائية الوصفية spss.v23برنامج 

أنه هناك أثر ذو دلالة إحصائية لبعد العلامة التجارية على بعد سلوك المستهلك عند مستوى  وقد توصلنا إلى
 .%5الدلالة 

 العلامة التجارية ،سلوك المستهلك،قرار الشراء، مؤسسة كوندور  :الكلمات المفتاحية

 

 

Résumé  

Dans cette recherche, nous avons étudier l’effet des dimensions de la 

marque commerciale ( photo, qualité, impact) sur le comportement 

du consommateur algérien, nous avons étudier ses principales 

valeurs et caractéristiques et aussi, nous avons abordé le 

comportement du consommateur, les éléments qui l’affectent et puis 

sa décision d’achat. Pour entamer ce sujet, nous avons posé la 

problématique suivante : Quel est l’effet de la marque commerciale 

sur le comportement du consommateur ? Et afin de traiter cette 

problématique, nous avons pris la société commerciale algérienne 



productrice des appareils électroniques électroménagères qui 

appartient au secteur privé nommée « Antar Trad » qui porte la 

marque commerciale « Condor » comme un modèle d’étude à 

l’agence de Saïda et ceci par l’utilisation d’un questionnaire destiné 

au consommateurs en traitant les informations à l’aide du 

programme « SPss.V23 » et en comptant sur des statistiques 

descriptives. Nous avons conclu qu’il existe un effet à caractère 

statistique de la dimension de la marque commerciale sur le 

comportement du consommateur au niveau de 5%.  

Mot clé : marque commerciale, comportement du consommateur, 

décision d’achat, société Condor. 
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 أ

 مقدمة عامة

نافسة والحرص على رواج البضائع و استقطاب المستهلكين، إن الدور الذي تلعبه العلامة التجارية في مجال الم
فرضا محتوما على كافة دول العالم وذلك لضمان التقدم . أصبح سن التشريعات الخاصة بالعلامة التجارية

ايطاليا يحث كانت .الاقتصادي و الازدهار على الصعيدين الصناعي و التجاري،ولهذا أصدرت معظم الدول
 .أول قانون خاص بالعلامات تجارية8181ال،فصصدرت سنة السابقة في هذا المج

حيث شهدت البيئة الاقتصادية تغيرات سريعة على المستوى الوطني و الدولي إلى دفع الحدة التنافسية بين علامات 
 ولابد من توافر استراتجيات و خيارات مناسبة لكي تكتسي أهمية بالغة من خلال.التجارية المتواجدة في الأسواق 

ما تقدمه للسوق و تتضمن اتخاذ القرار في إطلاق علامات تجارية،واستعمال أسماء العلامات حيث تعتبر علاقة 
 .وصل بين الإستراتجية و التوسع العلامة،وذلك من أجل التموضع في ذهن أذواق المستهلكين

كين من خلال قياس مدى فعليه إن تحليل صحة العلامة التجارية غير كاف، فلذا يجب دراسة رد فعل المستهل
 .معرفة التوسع العلامة التجارية و قياس مدى إدراكهم لجودته

إن تطور الاهتمام بالمستهلك جاء كانعكاس للتطور الكبير للتطور الكبير الذي شهده العالم في مجال تكنولوجيا 
أصبحت  تشكل أساسا وثورة الاتصالات ولذلك أدت إلى رفع مستوى درجة عولمة  الأسواق فدراسة المستهلك 

للتمايز في الكثير من المؤسسات التي تحسن استخدام الجانب التربوي و النفسي المؤثر على سلوكياته و ربطها 
 .بفلسفة التسويق

وسيلة ضمان المنتج و المستهلك وإشارة مميزة وسمة أساسية للمؤسسات التي تعبر أن  حيث أن العلاقة التجارية
الإستراتجية و من خلال عرض جميع المفاهيم المغلقة بالفكر التسويقي الذي يجمع بين  المستهلك جزء من المخطط

العلامة التجارية وسلوك المستهلك،هو نتيجة لقرار مبني على مزيج من التفاعلات التراكمية و التربوية و النفسية 
 .وخبرات المعرفية التي تؤثر بدورها على متخذ القرار الشرائي

 :وضو  م  وضع اطار للبحث و يتمثل فيونظرا لتشبع الم

 .دراسة واقع العلامة التجارية -

 .أثر العلاقة بين العلامة التجارية و المستهلك -



 مقدمة عامة
 

 
ب  

  .دراسة سلوك المستهلك حالة العلامات التجارية ذات الاستهلاك الواسع -
    :ونظرا لأهمية الموضو  قمنا بصياغة الإشكالية التالية

"ما أثر العلامة التجارية على سلوك المستهلك الجزائري؟ "  

:ويمكن أن يتفر  هذا السؤال إلى جملة من أسئلة فرعية  

وما مكوناتها؟.ما المقصود بالعلامة التجارية-  

ما هي العوامل الشخصية و النفسية التي تحدد سلوك المستهلك؟-  

للعلامة؟ما العلاقة المشتركة في اختيار قرار الشراء -  

 فرضيات البحث:

:يمكن الإجابة عن الإشكالية العامة  في الفرضيات التالية.ولدراسة ما سبق  

.يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين بعد العلامة التجارية و سلوك المستهلك-  

.توجد علاقة ارتباط بين العلامة التجارية و سلوك المستهلك-  

.متغيرات الوسطية و سلوك المستهلكتوجد فروق ذو دلالة إحصائية بين -  

 أهمية البحث:

تكمن أهمية البحث في معرفة المواضيع الجوهرية التي ألممت بالموضو ، والأساسيات و كافة الجوانب 
النفسية،التربوية والاجتماعية وحاجيات المستهلك اتجاه تفضيله للعلامة التجارية معينة سواء كانت منتج أو 

.خدمة  

ة الدراسة تتجسد في تحليل العناصر التي تبرز صحة العلامات التجارية الجزائرية بما فيها منتج ونضف إلى أهمي
.و العناصر المحددة لجودتها  

.وكذا مساعدة المستهلك في إدراك العوامل أو المؤثرات التي تؤثر على سلوكه الشرائي و الاستهلاكي  



 مقدمة عامة
 

 
ت  

 أسباب اختيار الموضوع: 

             تناول مثل هذه المواضيع التي تأخذ طابع تسويقي؛الرغبة الشخصية في -    

 ؛و دورها في رفع تنافسية المؤسساتأهمية الموضو  -   

ملاحظة ظل التحولات التي يشهدها السوق الجزائري من خلال انسياب المتزايد للعلامات التجارية الأجنبية؛-  

.محاولة فهم سلوك المستهلك لمنتجات توسع العلامة التجارية  انطلاقا من العناصر جودة العلامة التجارية-    

 أهداف البحث: 

بتنو  المفاهيم و المعرفة،مدى تنو  و توسع العلامة التجارية وردة فعل .تتوسع أهداف المرجوة من الدراسة
:الأهداف في ويكمن حصر هذه.المستهلك أمام اختياره للعلامة  

إلمام بجميع الجوانب المتعلقة بالعلامة التجارية؛-  

تحديد مختلف العوامل التي تحدد سلوك المستهلك؛-  

دراسة عقلانية الحاجيات و المتطلبات المستهلك؛-  

.ربط العلاقة بين العلامة التجارية و للمستهلك-  

:حدود الدراسة  

( صورة،الجودة،الولاء)العلامة التجارية :العلاقة بين المتغيريناقتصرت الدراسة على : الحدود الموضوعية
.متغيرات مستقلة،و سلوك المستهلك متغير تابع  

.دراسة البحث بؤسسة كوندور وبوكالة سعيدة أنجزت :الحدود الزمنية  

.7102لقد تمت الدراسة خلال شهر أفريل من السنة الجامعية  :الحدود المكانية  
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ث  

 منهجية الدراسة:

:من المناهج التي ارتكزنا عليها في هذه الدراسة  

*المنهج الوصفي التحليلي: وم  ذلك عبر البيانات و المعلومات و المعطيات المتعلقة بمنتجات و المحصل 
عليها من طرف المستهلك الجزائري،ومدى تأثير سلوكه وعوامله الشخصية وكافة الجوانب التي تتعلق بتصرفه 

لهذا اعتمدنا على أدوات الجمع و التحليل اللازمة للإلمام بجميع ،ميولا ته يير قناعته والشرائي،ودوره في تغ
:الجوانب النظرية و التطبيقية و تمثلت في  

.....لقد اعتمدنا على المسح المكتبي لكل الكتب ،مجالات،جريدة رسمية :الجانب النظري  

:لقد شمل: الجانب التطبيقي  

استبيان لجمع معلومات؛-  

تفريغ بيانات الاستمارة،والاعتماد على الجداول؛-  

. إحصائيات و أرقام خاصة بالمؤسسة،م  جمعها غلى طريق وثائق و روابط تخص المؤسسة-  

 :الدراسات السابقة

مساهمة الابداع ": الطالب بوزناق عبد الغني،مذكرة نيل شهادة الماجستار في العلوم الاقتصادية بعنوان
السنة . مؤسسة صناعية دراسة حالة مؤسسة كوندور ببرج بوعريريج  "التنافسيةلتعزيز  التكنولوجي

7107/7102  

 : من خلال دراسة هدا الموضو  تطرق الطالب لتحقيق مجموعة من الأهداف تتمثل في  :الهدف من الدراسة  

  التسويقي التعرف على الميزات التي يمكن ان تحصل عليها المؤسسة من حلال اعتمادها على الإبدا -0
 .التكنولوجي

 .نشر ثقافة الإبدا  في المؤسسات الوطنية-7
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نظرا لفترة التي يمر بها الاقتصاد الوطني،من تحولات و انفتاح على سوق العالمية و تشجيع الاستثمار -2
 .الأجنبي،ثم التركيز على التحديات التنافسية المفروضة على المؤسسة الاقتصادية

 :المتعلقة بالجانب النظرينتائج الدراسة 

الفرض من تحليل المنافسة هو التعرف على أهداف المنافسين،نقاط قوتهم و ضعفهم مع تحديد -0
 .إستراتجيتهم،فالتفوق على منافسين يظهر من خلال الميزة التنافسية التي تمكنها المؤسسة

  الذي تعمل فيه،واجب توفرها يساعد على التعرف على عوامل نجاح الرئيسية للقطا « porter »تحليل -7
 .من أجل إعداد إستراتجية فعالة لضمان بقائها في القطا 

 .تنافسية المؤسسة هي قدرتها على اكتساب ميزة تنافسية تعكس تفوقها في المجال ما عن بقية المنافسين-2

وج منخفض التكلفة تهدف المؤسسة من خلال امتلاك ميزة تنافسية إلى خلق قيمة مميزة للزبون،بتقديم منت-4
 .مقارنة مع المنافسين،وتحقيق التميز و التكلفة معا

تجد المؤسسة نفسها أمام العديد من الاستراتجيات التنافسية الممكنة للإبدا  التكنولوجي،تمثل هذه -5
 .الاستراتجية في استراتجية الهجومية،الدفاعية،استراتجية التابعة،استراتجية التخصص،أو مزيج استراتجية

يقوم الإبدا  التكنولوجي بدعم نتافسية المؤسسة بصورة مستمرة،لمحاولة رفع مستوى الأرباح و تنمية الحصة -6
 . السوقية،إضافة إلى حفاظ على مكانة التنافسية للمؤسسة أمام مختلف التهديدات الخاصة بقوة المنافسة

 :نتائج الدراسة المتعلقة بالجانب التطبيقي

ر إحدى المؤسسات الوطنية خاصة التي تمكنت من تحقيق نتائج معتبرة في السوق تعتبر مؤسسة كوندو -0
 .الوطنية للصناعة الإلكترونية و الكهرومنزلية

في ظل البيئة التنافسية لقطا  الصناعة الالكترونية و الكهرومنزلية في الجزائر،تواجه مؤسسة كوندور منافسة -7
 .حادة من قبل المنافسين
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على سياسة تطوير و تحسين المنتجات و تنويعها عن طريق مجموعة من المصادر  تعتمد المؤسسة-2
المختلفة،بينما تعتمد على نقل التكنولوجيا و الشراكة،للحصول على معدات و الآلات الإنتاجية الجديدة 

 . لزيادة طاقتها الإنتاجية

تعتبر حسب موقف المؤسسة المنافسة و إتبا  المؤسسة إستراتجية التقليد لنفس المنتوج بأقل سعر،والتي -4
الإستراتجية الملائمة حاليا،من أجل انتقال إلى إستراتجية هجومية مستقبلا لتحقيق سبق في السوق و الاستدامة 

 .مزاياها التنافسية

دراسة حالة وكالة -"أثر صورة المؤسسة على سلوك المستهلك"تيهال رشيد،طرافي سيد علي،: الطالبين
 .7105-7104-تسويق-مذكرة لنيل شهادة الماستر في العلوم التجارية-ويرةموبيليس بالب

 : أهداف الدراسة

 .عرض شامل لأهم مدا خيل الرئيسية لسلوك المستهلك-0

 .معرفة كيف يستحضر المستهلك صورة المؤسسة-7

 .معرفة ماهي العناصر المشكلة لهذه الصورة،وكيف يتم تشكيلها-2

 .لمؤسسة على القرار الشرائي للمستهلكمعرفة مدى تأثير صورة ا-4

 :نتائج الدراسة

في بناء صورة قوية للمؤسسة،و (ترويج-توزيع-سعر-المنتج)تساعد كل من عناصر المزيج التسويقي-0
 .الاتصالات التسويقية لها قسم أكبر في هذا البناء

حسبان لما يقرر الشراء من المؤسسة المنتجة للمنتج هي من بين الاعتبارات التي يأخذها المستهلك في -7
 .عدمه

مهم جدا لاتخاد قرار الشراء،كما يعد لوغو المؤسسة عنصر (الخدمة)المعرفة الجيدة المؤسسة المنتجة للمنتج-2
كالأوان )مهم لاستحضار المستهلك ىلصورة المؤسسة،وذلك من خلال العناصر التي يتكون منها هذا الرمز 

فالوغو بمثابة بطاقة فنية للتعريف بالمؤسسة،وعليه ...(سة،اسم المؤسسةالمستخدمة،الشكل العام لرمز المؤس
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يمكن أن يبني المستهلك قراره الشرائي على أساس اختيار بين عدة بدائل من المنتجات،على عدة معايير التي 
 . تمثل خصائص المرجوة في المنتج كالانطبا  حول المؤسسة التي تنتج ذلك المنتج

 : نتائج الدراسة

 .شهرة العلامة تأتي في مقدمة من حيث التصثير على سلوك المستهلك ثم تأتي العوامل الأخرى-0

 .الصورة الذهنية للعلامة و المتركزة لدى المستهلك تؤثر عليه حاجته إلى اتخاد قرار الشرائي-7

المؤسسة التي يمكن أن يتردد المستهلك في اتخاذه لقرار الشراء بسبب عدم جمعه للمعلومات الكافية عن -2
 (.الخدمة)تنتج المنتج

 ...(.الوغو،اسم المؤسسة)قبل أن تقوم المستهلك باتخاذ قرار شراء لابد من يتصكد من علامة المنتج-4

للمشروبات "نقاوس"دراسة حالة شركة -"تأثير العلامة التجارية على سلوك المستهلك"محمد حسونات،:الطالب 
 .7105-7104الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير،بسكرة،الغازية و المصبرات،كلية العلوم 

 

 :أهداف الدراسة

 .محاولة إبراز بعض الجوانب العلمية للعلامة التجارية على قرار الشرائي للمستهلكين-0

إبراز دور العلامة التجارية و تأثيرها على قرار الشرائي للمستهلكين وتطبيق الدراسة النظرية وتجسيدها على -7
 .ض الواقعأر 

 .إبراز أهمية التوجه نحو المستهلك من خلال إنشاء العلامة التجارية توفر مجهود الزائد-2

 :نتائج الدراسة

 .للعلامة التجارية دور مهما في كل مرحلة من مراحل القرار الشرائي-0

وج على تلبية و إشبا  يرتبط مفهوم الجودة المدركة للعلامة التجارية من وجهة نظر المستهلك بمدى قدرة المنت-7
 .رغبات المستهلك مقابل ما يتوقعه أو يتجاوز ذلك
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تساعد العلامة التجارية للمستهلك توفر في ربح الوقت و توفير الجهد لإختيار المنتوج الذي يراه مناسبا لإشبا  -2
 .حاجاته

 .العلامة ذات سمعة جيدة ترافقها خدمة جيدة للعملاء-4

 :الدراسات الأجنبية

 آثر الولاء السلوكى والاتجاهى على العلامة" ، بعنوان chaudhuri & Holbrook (7110 )دراسة 
 " . التجارية

ولقد هدفت هذه الدراسة إلى دراسة الجانبين المكونين للولاء، وهما الولاء السلوكي والولاء الاتجاهى        
وثقة المستهلك "  "brand affectستهلك  كمتغيرات تربط بين الأثر العاطفي للعلامة التجارية على الم

من جهة، والحصة السوقية للعلامة التجارية من جهة أخرى، ولقد أنجزت "  brand trust" بالعلامة التجارية 
إدارات من إدارات  012مدير يعملون فى  061هذه الدراسة على ثلاثة مراحل وم  تجميع البيانات من 

بيوتر الشخصى وملابس الاطفال والملابس الداخلية والمراوح الكهربائية العلامات التجارية لسلع مثل الكم
 .والافران، وم  جمع البيانات أيضا من المستهلكبن لهذه العلامات التجارية

ولقد أظهرت نتائج الدراسة أن الثقة بقدرة العلامة التجارية على أداء الوظيفة المحددة لها ترتبط إيجابيا بالولاء      
والولاء العاطفي، إن الأثر العاطفي للعلامة التجارية يرتبط إيجابيا بالولاء السلوكي والاتجاهى، كما  السلوكي

أظهرت الدراسة ارتباط الحصة السوقية للعلامة التجارية إيجابيا بالولاء السلوكى نحوها، وأخيرا وجود علاقة ارتباط 
 .العلامة التجارية والولاء الاتجاهى نحوهابين السعر الذى يرغب المستهلك بدفعه لقاء الحصول على 

 ". وصف قطاع المستهلكين للعلامات التجارية الوطنية" ، بعنوان wang et al (7114 )دراسة  –

وتهدف الدراسة إلى دراسة قطا  المستهلكين للعلامات التجارية المستوردة، قطا  المستهلكين للعلامات        
 782وذلك بالتطبيق على سوق الملابس، م  جمع البيانات من عينة مكونة من  التجارية الوطنية والمستوردة،

 .مستهلك من إحدى المدن الصينية

ولقد أظهرت نتائج الدراسة إن أدوات تنشيط المبيعات التي ترتكز على السعر تؤثر سلبيا على الولاء للعلامة       
فقط فى قياس الولاء للعلامة التجارية، وانما يجب الاعتماد التجارية، وأنه لا يمكن الاعتماد على الجانب السلوكى 
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أيضا على الولاء الاتجاهى، كما أظهرت الدراسة وجود علاقة ارتباط ايجابية بين الحصة السوقية للعلامة التجارية 
 .وولاء المستهلكين

 

 



 

      الفصل الأول  
 لعلامةلمدخل نظري 

  التجارية وسلوك المستهلك
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 مقدمة الفصل
تعددد العةمددة الية وسددة الددانة الندد  ا لن لددي  ااوادديفني تم عا االاددد تفدد   لدد  ا ددية  مليةدد   
تح دددل ةةمدددة معالدددة ثليةددد   م  ندددة تح دددل ةةمدددة ي دددثق   ددد  تع دددل ةنددد  ت ددد س  ال قدددة تم مليةددد   
م بعالفد  ةلددم  تح دل ةةمدة م  د و لد  الن ان لدة مد   فد و لدن  ميلمد لة اإد  اوليةد ا    الدي دا

تم الصددل  لن فددد   ةندد  الع ددةر االدددي ثاو  الإتقدد االعةمددة الية وسددة لنيعثسددا ثليةددد  إ االاددع     
 .ثددددددددددددددددددددد  سنددددددددددددددددددددد   الصددددددددددددددددددددد    يمددددددددددددددددددددد م اول تاددددددددددددددددددددد   جددددددددددددددددددددد    اوليةددددددددددددددددددددد  

    ينه  تنعب  اواً مف  ً ض   ملظ مدة الاا لدة الياد سقاة االدب تي عفد  اللمدث    لد ار لند اس  ةد  
ة  د  مد  سادفإ بلمد ل يا في دث تم تلظداإ  او اللمدث    لد لا ة العةمدة نفاف  يا ة   ددم    املي

تم اليددير ع ةندد   ااتدد  اللمددثار لتحقيلفدد  اتحقاددي ماددتح  تل تادداة ة لاددة مدد   ددة  ت  اددا ا مدد ا  لن فدد   
القددد مادد ل  اددصا الفصددل     .ةندد  اددد    االي ادد  اواددي ث مدد  سندد   الادد عة ا اددلة االلمددفث  

 :تي ةث م  لاث    
 مدخل تحليلي للعلامة تجارية : المبحث الأول 

 تعثسا العةمة الية وسة:اوطنب ا ا -1
 مثالال  نلم ر العةمة الية وسة ا  افاة  سداةف :اوطنب ال  ني-2
 ين اع اا  يا العةمة الية وسة :اوطنب ال  لث-3
 العةمة الية وسة م  نا  العةمة الية وسة ا مثالال اتخ   مثاو ت ل :اوطنب الثاب -4

 نبذة عن سلوك المستهلك: المبحث الثاني
 الع امل اللفااة:اوطنب ا ا   -1
 الع امل اللم صاة:اوطنب ال  ني-2
 الع امل الاجي  ةاة:اوطنب ال  لث-3
 مثالال اتخ   مثاو اللمثار ةلد اوايفني:اوطنب الثاب -4

 سلوك المستهلكدراسة تأثير العلامة التجارية على : المبحث الثاث
 يهماة العةمة الية وسة قللا ة لن ايفني:اوطنب ا ا -1
 مثالال تقااإ ا ت لا  العةمة الية وسة قللا ة لن ايفني:اوطنب ال  ني-2
 حم سة العةمة الية وسة م  طثف اوايفني:اوطنب ال  لث-3
 لن ايفنيةةمة ل و  العةمة الية وسة بقثاو شثاي  :اوطنب الثاب -4
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I. المدخل التحليلي للعلامة التجارية: المبحث الأول 

 

  ند  امدد  تدتحا  ت ددث  العةمدة الية وسددة مدداو ال  ددث ا  داء مدد  م دل تقفدد ر القد ن ا ا او يصدد  تم ا دد        
م زا  سلم ل الاميص  ي ا الية وي يسن ، تف  ا  ا   ن  ت ث  مديمة لنظف و ا اوعثتة، لا يا اض  اليعثسا له  

لند ع  شددام  مدد  الصددع بة،  نه  مددد تددث  ةندد  ي  ددث مدد  ند ع مدد  يندد اع اوليةدد  ، ت مددد س دد ا اوقصدد   ملفدد  ملددي  
  د  اد  ا د   تم اةاندة ا  دع  ةند  مدث   دمدة سقد م لد  ا تثا ، ضد تة    تلدي يا مدث  . الصدل ة  يا التحواةد 

ضد  تعثسدا  د لء له ،  نهد  ت دث  تي  د و ةد  ية د   الف دث ا ت دث  ددد تا د  مدد ت دع بعد  الصدع ق  ي لد ر ا 
 .العقل و  سلي  ة  العقل ال لمثي م  يت  و ا يم لا غبر محا لة

 تعريف العلامة التجارية : المطلب الأول .1

ال ن    وي ص  ش ة ماتحا ا الإمن را  ا ا سم ر ا:"تعثف العةمة الية وسة لااب اولمثع اوصثي بق ل  ينه 
ثاف ا ا وم م ا الثل م ا الثم ز ا ةل اس  ا ا  ي م ا اليص او ا اللقد   ال  وز ،ايسدة ةةمدة ي دثق يا ا ا 

يي م ددد ع ملفددد   تا   نددد  تادددي دم يا سدددثا  يا تادددي دم، م  تم  اادددتح اوليةددد   ة دددل لدددل ة  يا الدددي ة  
ي  يا  لالددة ةندد    سددة زواة ،ماددي ثج   ا وأ يا يسددة بندد ةة ا يمدد   لالددة ةندد  مصدددو مليةدد   يا بندد 

 1'' . دمة م  الخدم  

ا  الإ،ومتح، ن ة،ولإ يا  ل ةلصث سا ح بي دسد اولي  يا  دمة :ام  ال  يم   تعثسا العةمة الية وسة
 2.ا  اتحا  ة  اول تا ،اتلم ل نظ م سي  ا م  اولي  ،ل و،ماإ

 و  يا ومتح،يي تث ا ة ملف  جماع ،اددتف   ادتح الإ يا مصطنح يا  ش:"تعثف اد عاة ا مثس اة العةمة ةن  ينه 
 3."ة  م  سقدم  اول تا ا اة ثاا.الان  يا الخدم   اوقدمة م  ال  ي  م 

الإ، ن ة، ش و ،ومتح يا ولإ يا ت لافدة مد  ادص  :"ةن  ينه  B.DUBOIS &P.kotlerةثتف   ة م 
 ." العل لث،تا ح بي دسد ا سة اولية   ا الخدم   ل  ي  م  ة  ال  يع   اة ثس  ا  اتحا  ة  اول تا 

                                                             

 
 .942العربية صسميحة القيلوبي،الملكية الصناعية،دار النهضة   1
 3-9،ص9002-،جامعة محمد بوضياف،مسيلة"تأثير العلامة التجارية على سلوك المستهلك"جاري صالح،  2
 .4جاري صالح،المرجع نفسه،ص  3
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 :الااب ويسفإ سثاا يا العةمة الية وسة بداوا  تياإ لية يمط ب    تي 

 سي اتح ل  القطب؛ ينه  م  ةة م  الخص يء الية وسة الب 
   ايج با   ا افاة،ة طفاة؛:تلم ل م  ةة م  الايج با 
 م ل  ق تة او لاة؛:تياإ ثة  ةة م  القاإ 
 مليا ة م  ال ق تة؛: ق تة 
 م ل الانا ا؛: له  ش صاة 
 ل م  العةمة له  زب ا   ص:ت يد  اوايع ل . 

مقصد   (  لمدع و يا الدإ إد وي يا تصد اإ غدةف)ة د و  ةد  الدإ يا ومدتح مادتح " :ةند  ينهد دفيدد كرد ا اسثق 
ل  تعا  الان  االخدم   الب سقدمف  ال  ي  بعالة يا م  ةة م  ال  يع ، ا اتح تني الان  ا الخدم   ة د  

ع ادددل ا سقدمددد  اول تاددد ا ا مددد  لا تددد ا العةمدددة الية وسدددة ت ضدددح لنع ادددل  مصددددو اوليددد  ،اتح    دددل مددد  ال
 1."اول تا  الصس  يح ال ا تقديم ملية   ميط بقة

 س ضح مخينا ا مط ب الب تي  ا ملف  العةمة الية وسة( :1)اللم ل ومإ 

 

 
Source :Marc Vandercammen et al,MARKETING,edition Dedoek,2002,p314 
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 إيداعهام احل إنشاء العلامة التجارية و ريفية : المطلب الثاني .2

   :م احل إنشاء العلامة التجارية 1-2 
 ا ة ناة  نلم ر العةمة الية وسة يا ا يا وا  لاس ق مث اله      مدد سند  ال ع ،لدوجدة يا الد ك شدث    

 .مقدم  الخدمةمخصصة ا افيف   يج   يا  نلم ر العةمة اوةي ة لالايا ج   اللمث ة،يا الية و يم 

الاتى ني    م   و م ا لاصث جما  اوعن م   و  سثغب تم اميةك يا اليع    العةمدة الية وسدة ت د ا اتدي 
 :اوع سع الي لاة

 يا ت دد ا العةمددة او يد و  لددفنة القدثار  ا ال ي بددة ا اللطددي ا ا فدت تم جمادد  الن دد    :مدن اههددة الأوى
لددد لاب ادددص  العةمدددة او يددد و  مددد  ال لددد      ي دددبر ةدددد  مددد  تا  لدددنة،ااصا قلط ددد  لادددتى ساددديطا  

اوايفن   ب  تة يطا تفإ او ينفة، ص ل  ام  ب  اؤلار اوايفن  ا ل ار الص ع يم ال  ع اويعنإ ا 
 .ا م 

 يجب يا ت  ا العةمة او ي و    لاة م  يسة مع ني يا  لالا  لن اة غع مثغ بة ل ار  :من اههة الثانية
 .الن ة الا يد  يا اليق لاد ا الع  ا  ا ا ةثاف اوي عة تم
 يجددب يا ت دد ا يسندد    لاددة مدد  يسددة معدد ني لددن اة يا غددع مثغدد ب تافدد  تم الن دد   يا  :مددن اههددة الثالثددة

ا ةددثاف يا اليق لاددد ا جل اة، ص لدد   تا   ندد  اددص  ةةمددة تادديع ل ةنددث اوليةدد   يا ال ندد ي  معددد  
 .لنيصدسث

  لابدد يا ت د ا ااضدد ة لا غ د أ يا لد س تاف ،ام اادة اوليةد   الدب تاديع ل اددص   :ال ابعدةمدن اههدة
العةمددة اتلددي لاددتى ساددفل ةندد  اوادديفن   لافظفدد  ا تثلددا ف  تم جددداانهإ قليدد   تحقددي ال  سددة اليددا   

 1.يجنف  لا  نلم ر اص  العةمة

 

 

 

                                                             
1
 Caroline Dayen , le Nom de Marque,octobre2001,(http :www.ovsm,unige,ch./licence,html),(25janvier2005),20k.p.7. 
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 ريفية ايداع العلامة التجارية2-2  
الية وسة،القا م بإجثار الطنب الي ثي اوا ي يم م اوعفد ال طني لن ن اة الف ثسدة لند  ا  م ل  سداع العةمة -

 .يا العةمة الية وسة اوقدمة ما ق  لاا  م ج    تم الالل تم يلل ف اولية   ياتم يلل ف ميلم لة له 

 :لف ثسة الفثنااة اا  ت جد تم ا لل  ة ة طثو لإسداع العةمة الية وسة لااب اوعفد ال طني لن  اة ا

 تي  ددددل تم اسددددداع العةمددددة الية وسددددة تم اوعفددددد الدددد طني    سددددة الف ثسددددة وددددد  ةلمددددث  :الط يقددددة الو  يددددة
 .لل ا ،سيإ اليةدسد  ن   انيف  اود 

 لاددي العةمددة الية وسددة ةندد   ددل الدد اب لاتحدد   ا اواو،طن دد  الاسددداع ا يم دد  يا  :الط يقددة اهعاعيددة
اسعطددد  حم سدددة ودددد  ةلمدددث .يإ مع ديفددد  تم  سددد اا ت اتدددي لددد و الددددا ن  ليةدسدددديجدددثي تم معفدددد   سددد
 .لل ا  م بنة ليةدسد

 ا  يةنددد ر اتحددد   مدوسدددد  86يم ددد  يا  يدددد حم سدددة يي ةةمدددة إ وسدددة اطلادددة تم : الط يقدددة الدوليدددة 
 1.لل ا  ال طة اوعفد ال طني لن ن اة الف ثسة11،مد  حم سة 1686ج نف  11ملص

 

     

 

 

 

 

 

 

                                                             
 .61-61ص2114ة مث مح   ال ا اني،اليتحاسث اوعن م تي لنعةمة الية وسة،الط عة ا ا   او ال ق تة لنللمث ا الي زس ،ة  ا  1
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 كنواع ووظائف العلامة التجارية : المطلب الثالث .3
 

تايةاب العةمة الية وسة لااب شع و ا ن ع نلم   اوؤلادة لاادث  تي ث دتح العةمدة تم ا لد او،  لعةمة  
الية وسة الثايد  ا مي صصة تم نلم   مع  لاادث ت  د  يند اع اا د يا العةمدة مد  بد  العةمد   الية وسدة 

تث العةمددة الية وسددة ا   سددة تدد   الددب ددد ز  اوؤلاددة الددب يم دد  يا ت دد ا ةةمددة ملددي  يا ةةمددة تا  مصدددو،
و ل ف  بن  ا ا ي لاليم  وي تم الانيف ع ل  لي دسدد الادن  يا الخددم   يا اليصدثسح لطدثف ع دث قلانيفد ع 
لدد  مق بددل م  تددير  ا ا   ندد  مددد  ا   سددة تخينددا، تدداا تاددةال العةمددة الية وسددة يم دد  إدسددد  بعددد انقندد ر 

 ضدد تاة، اتيدد   ا دد  إ  نفدد ت حم سددة العةمدد   الية وسددة الهدد  لددةلااة مفنيدد  مددثا  غددع محدددا   بيادددسد ولدد م 
 .مل  اليعدي ةن  العةم   الية وسة تم معظإ ا نظ ة

 :كنواع العلامات التجارية   1-3
 ن ف  جمعا   اسايع نف  يةن ؤا  لنيعثسا بأنفافإ لنعةم   االعةم   اد  ةاة  ال ك تم   مخينفة ي ثق

  :املف  ثاي ق مع  م  اد    اميطن    ي ثققلام اا 
 العلامات التجارية للعؤسسة: 

 ا اصا اللد ع ي  دث شدا ة  مد  بد   دل يند اع العةمد   الية وسدة ا  دثق، ا تي ادتح ق مدمادة ا اد  ناإدة مد  
اللدد ع مدد  لاادد  اددصا . العةمدد   اولددي ،ا ثدد  يا اوؤلاددة لهدد  م  ةددة مدد  اوفددث ا   تصددل  ا ت ادد  ملية  دد 

العةمدد   الية وسددة تي اددتح بيدددةاإ مدداإ الع ددل ا الاددثسة لادد   اوفدد وا ،نا وا مدد  تيلدد ز  اوؤلاددة ةدد  شددف  ا  
 .الإ  اع،ا ل ملية    سظفث ةناف  الإ اوؤلاة

لااددث لهدد  ي ددث تم وبددع مدد ي لنعةمددة مدد  .لااددث تعيددبر العةمددة ال لددانة ا ل لدداة الددب تاددي دمف  تم الإتصدد  
 .اسا ح اصا الل ع م  العةم   بلمف تاة تامة بالف  ا ب  اوؤلاةاوؤلاة 

 علامات التجارية الم تج: 

ال  لااث تق م اوؤلاة ةن   ني   اتا سي ملية    اعلاة ة ل اصا الل ع م  العةم   الية وسة اينه  تا ح 
    لدإ اوؤلادة الدصي قوؤلاة قلا يف ر اوار  ل ملي  مد  ملية  د  لاادث  دل ملدي  لد   لدإ  د ص اسيند

سي اجددد ةندد  يغنفددة يسمدد ر اوليةدد   الددب   ددص نفددس  لددإ العةمددة الية وسددة امدد  اددص  الإلدد اإاة ةندد  اوليدد   
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عنا ، لان  سي ي  بي  ض  الااد ، ال   اص  الإل اتاةاة له  ي ث لنبي سي  ل يل ل  تم الي  لاا اولي  الصي 
 .لية  ،  ل ملي   بعةمة إ وسة ةن  لادقسلفقف  ةن  الإشف و بعد    ع م  او

 علامات التجارية الخدمات: 

تعدددثف ةةمددد    اوؤلادددة الدددب  ددد و  تاددد ايف  انلمددد ط    تطدددد و ةدددد  مددد  القددداإ الخ لدددة، لاددد   ةدددد  مدددد  
 ON-LINEالخدم   ملف  الياناة ا  لا  الاا وا  االفلدمدة اال لد ك، الاددس   الد ك ةةمد   مد  اللد ع 

العةمددددد   الية وسدددددة الخدم تادددددة  ددددد و  تق لادددددد باددددد  ال يدددددب اا مدددددثاص ةنددددد  م مددددد   ااددددد  شددددد ل جدسدددددد مددددد 
Amazon.com    اال ك  دم   م ل محث    ال  ث ااو ام  ااشيفث  تا   بالفGoogel. 

 ادد  ةةمدة إ وسدة    نلمدد را  ا امية فد  مد  طددثف اود زة  الدد هم   :علامدات التجاريددة المدو عن
 اددددع مففدددد م اددددصا اللدددد ع مدددد  ةةمدددد   اودددد زة     العةمدددد   الددددب تح ددددل ة ناددددة تطدددد و الي زسدددد  تم ت

 .شع وا،ايل    تحيل م  نة مف ة تم  ل اإاة او زة ، نه  يل    ي ا  و اجفة اول تاة

ل دد  ت دد ا العةمددة   تجاددة اناج ددة ا  منددة ا الدد ف لي ظدد  قلق دد   مدد  اوادديفن   اتادد اإ تم تددثاس  
،ال   الدمة تم الا ياد و لييل لدب ادص  العةمدة مد  مد  سيل لدب ا الللمد   اوثغد ب تاد  يجدب اولي  يا الخدمة

 :ةن  العةمة الية وسة يا تيصا ب

 بااطة ا ةإ

 م ي ث    لاة م  اوعنى الن  ي 

 لفنة اليص ث

 لفنة اللطي

 بااطة اليص اإ 

1 بادددددددددددددددددددددداطة اللمدددددددددددددددددددددد ل ا ت دددددددددددددددددددددد ا م بنددددددددددددددددددددددة لياددددددددددددددددددددددةال الا تح ددددددددددددددددددددددل ةل لددددددددددددددددددددددث محظدددددددددددددددددددددد و  لياددددددددددددددددددددددةانف

                                                             
1  

 102ص 1002دار وائل للنشر،.،دار الأردن2،الجزء "اللوجيز في حقوق الملكية الصناعية و التجارية"عبد الله حسين الخرشوم،
 .220،ص1002محمد حسنين،الوجيز في الملكية الفكرية،الجزء الأول،الجزائر،المؤسسة الوطنية للكتاب، 1
3
 Kotler,Dubois,Marketing.management,10éme edition.2000p420. 



 الفصل الأول                                  المدخل التحليلي للعلامة التجارية و سلوك المستهلك
 

 
8 

 العلامة التجارية  وظائف 3-2

يم ددد  الإشددد و      دددل مددد  ادددص   صددد  سة ، ا ل  سدددة الددددوة ا اوةلاظدددةةدددد  ا ددد يا امي تدددؤ ي العةمدددة الية وسدددة 
تدؤ ي العةمدة يي مد  ادص  ال  د يا تعلددم  ,  لا ينهدإ ة ناد ً ميلمد ب  ا ا سصدعب تصدنفإ, ال   يا ةن  لاددق

 :بلفس ال م  ا ياإ ال   يا الب تؤ سف  العةمة ا  الي لاةت  ا قلنثاو  تؤ ي ال   يا الا ثق 

 علامات الم توج: 

تادد ح اددص  ال  افددة لنعةمددة الية وسددة بإجثايفدد  ابطثسقددة لاصددثسة تادد اة االاددد  اتقددع لن ليدد   يا تلمدد انة االاددد  
 .محدا   م    ض  الااد،اتايةاب لن ايفني ب  افة محد   ام  اللمثار

  من الم تجات تحظا التجارية التيالعلامات: 

تق م اوؤلاة بإني   ةثأ ميل لي تحد  نفدس الدإ العةمدة الية وسدة مد  اني جفد  ولي جد   م  ندة بدلفس العةمدة 
 .الية وسة

 العلامات تجارية الم فقة بتشكيلة: 

قسمدد  تقدد ا اوؤلاددة تم اددص  ا  لددة،ملي ج   مخينفددة تحدد  نفددس الإلددإ اتم نفددس مدد   اول تاددة،ايحيفت اوليدد   
 .ا   

 ت ط  العةمة الية وسة اوننة م  ةة ميل ةة م  اولي ج   يا الخدم   يا اليلمد انة    :علامات مضلة
ا او العةمة الية وسة سعط  لاصة ل ماة   ع  لن ؤلاد   .اولي ج    ل االاد  ملف  ت تم ب ةد   ص

 .الع واة ال  ع ،ا  لة اليع    وية م له  اوي  ل تم شفث  
  ادد  غ ل دد  مدد  ت دد ا متحيجدد  مخينطدد  مدد  العةمدد   اونددنة،اا  ت مدد  ةندد  العدسددد مدد   :علامددات الضددعا

االددددددب تادددددديلد لادددددد   العدسددددددد مدددددد  ةةمدددددد   .تلمدددددد اة  اولي جدددددد  ،تي اتح بيل لددددددي ا تةلاددددددإ ملي ج  دددددد 
يجدل  ندي  ا فث  م  يجل    م ةةمة ملي   اض  ا يا اولم و ة تم ال اإاة متح اجة ا ا  م .اولي 

 .ملي   ا ال  ناة م  يجل ض  ا اولي  
 سي اتح اصا الل ع م  ةةمد   الية وسدة ةد  ةةمد   الند  ا،ب  ا اولي جد   اد   :علامة ذات مصدر

 ثاي م  ما يف  ةةم   اولي ج  ي  ث اليقةلاة العةمة الية وسة ت
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 :مكونات العلامة التجارية و م احل اتخاد ق ار: المطلب ال ابع .4

العةمددددة الية وسدددة تعيدددبر  دددددلال مثجعددد  تم الادددد و ا ادددصا سعي ددددد ةنددد  ما فدددد  " George Lewiالاادددب 
اسديإ تط سثاد  (".ج    الصاتادة،اد    القصصداة،ا اولمد  ة)،اةن  ما ف  ال ع من  لة(ج     او ض ةاة )اون  لة

الدد يل الإتصدد   الددب تعددد بددداوا  ي اا   مدد   ددة  تطدد و العل لددث ا وبعددة الل ةاددة لنعةمددة الية وسة،قلإضدد تة   
 :تا ح بيط سث العةمة الية وسة

  القيم الملعوسة: الف ع الأول: 

 ا القدددداإ اون  لددددة سدددديإ ما لددددف  ا مق ونيفدددد  مدددد   ددددة  اوليدددد   يا الخدمددددة الددددب تلياددددب لنعةمددددة الية وسددددة مق ونددددة 
عةمددد   الية وسة،اساددديع نف  اواددديفني تم لا لدددة قلعةمددد   الية وسدددة لن ل تاددد ،اا  تعيدددبر ةلصدددثا مقددد ونا بددد  ال

 :اسيإ شثا اد    او ض ةاة لنعةمة الية وسة تا   سن .الاليدلا  بق   العةمة الية وسة ةلد مثالال اللمثار

القدداإ اون  لددة لنعةمددة الية وسة،اددص  القدداإ تثت ددتح يل لدد  ةندد  "اددد    او ضدد ةاة تلمدد ل :اهددودة الموعددوعية-1
 ".الخدمة،لعث اولي  ،ج  ت  ا وجة الابي  و ام  ا ت زسعف اولي   يم 

ااددص  العل لددث ا وبعددة تاددفل ة ناددة تادد سي اولي ج  ،ا  ددل جددتحرا مدد  تادد سي العةمددة الية وسة،اةناددة تدداا اددد    
 .او ض ةاة   ل  تا ياناة اولي   يا الخدمة تم  ش  ع ا  ج   اةناة ا ا ي نة لن ايع ن 

 :ل يلاد يل لا   تا سقف ،االب سيإ شثا  ل ةلصث م  القاإ اون  لةاو  نة لنة    او ض ةاةااصا يم 

جد    اوليد   يا  دمدة ةةمدة تاة وسدة مد ،سعيبر مد  بد  يند اع ادد    او ضد ةاة لنعةمدة إ وسدة،  :جودة الم توج-ك
   وية مدد   ال لمددثق،ا صا لددةبة اطثسقددة الددب سدديإ ما لددف  مدد   ددة  معدد سع يل لدداة  ةدد    اودد ا  اوادديع نة،ج  

 .الإليع   

سعدبر ةد  الدداو الدصي سنع د  لد ار تم بلد ر شدفث  جادد  لهد  يا تحطداإ " ادد   "ا وض ر التحقي  ة  طثسي اصا ال لاع
 .ل و   م   ة  م  ةة الخص يء الب  اتحا  ة  العةمة الية وسة ا  ثق

ا ل لاة لنعةمة الية وسة،اا  سؤ ي      اد الي  ض  الياد سق  ا  سعيبر الاعث م  ب  او  نا : السع -ب
العةم   الية وسة تا  ا لع و الع لاة ت   ةن  ينه  تا  ج    ة لاة،يم  العةم   الية وسة تا  . الال اتاة 

 .ا لع و اول فنة  تف  تد  ةن  ة س تلي،   ج نب تلي ال ك ةةم   إ وسة تا  ج    مي لطة
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سعيددددبر ا يادددد و م ددددد ا الي زسدددد  مفددددإ جددددددا لع ناددددة اليادددد سي ملي جددددد   اوؤلاددددة يا ةةميفددددد  : مكددددا  التو يدددددع-ج
الية وسة،ام  ا الي زس  ا  يل ل   ن  س جإ ماإ العةمة الية وسة،الان و العةمة الية وسة تم م  ا باعف  سظفث 

 .ال اإايف 

اسعيدبر م د ا الي زسد  نقطدة اليقد ر بد  . زسد ،ليعتحستح معل اد  ا شدفث  ايم   لنعةمة الية وسة يا تنإ ةد  ملد ا  لني
العةمدددة الية وسدددة اماددديفن اف ،ا او  تا يهمادددة قل دددة،ام  اجفدددة نظدددث الياددد سقاة م ددد ا لن اددد  امحدددل لقددداإ العةمدددة 

 .الية وسة،اقلي   إاادا للم صايف  ا ما ف 

الية وسة ةن  الإتا ا قددسد مد  اولي جد   ا ةد    الييراادل يا  وجة الابي  و   ل تم مدو  العةمة : الابتكار -د
 .إدسد الا و قلإتا ا بثؤسة جدسد  لن ايفن   م   ة  العةمة الية وسة

ا الابي دد و يم ددل الددانة ليدددةاإ العةمددة الية وسددة ا ا فدد   ةندد  اضددعايف  تم الادد و  دددلال تادد ،تاتا   ندد  اددد    
 1.الية وسة،تاا الابي  و س    ةصثتلف تن   بق ر العةمة 

  القيم غير الملعوسة: الف ع الثاني: 

اقوق بل القاإ غع اون  لة ا  ا   ث يهماة لعةمة إ وسة م ،اا   س اواديفني تم ةدد  ة امدل ملفد  الصد و  ا 
 :اللمفث  ،اتي  ا م  القاإ الي لاة

ا لدددددددددددد اا،الثاايح،الن س  تلمددددددددددد ل  ددددددددددددل مددددددددددد :  الحدددددددددددوالا الخعسددددددددددددة للعلامددددددددددددة التجاريددددددددددددة-1
سيعنددددي ا مددددث ثة  ةددددة مدددد  الإشدددد وا  الفاتحتيياة،اشدددد وا ،وم ز االددددب تلمددددثا  افاددددة .االصاو،الصدددد  

الإلاادد ة ل ،ااددصا الإلاادد ة سدد جإ مدد   ددة    وا فدد  مدد  م ددل اوادديفني ا اتحادد  ةدد  اول تادد  
 .قوتحاتي الب  ين ف 

 ددددل اددددد    الصاتاددددة يلاددددد العل لددددث تطدددد سث العةمددددة   :هويددددة العلامددددة التجاريددددة:اهددددودة الذا يددددة-2
الية وسددة،اسي  ل يلاددد العل لددث ال ددع من  لددة لنعةمددة الية وسددة اسيعنددي ا مددث ثة  ةددة مدد  الإشدد وا  
او  سة،الثم ز الب تفاث  افاة   وا ف  ة  طثسي اص  ا  ع ،اا  تا ح بإةط ر  ل م  سدوك لا   

عةمدددد   اة ددددثس ،اتم ا قاقددددة  شدددد وا  العةمددددة الية وسددددة تادددديدة  العةمددددة الية وسددددة ا اتحادددد  ةدددد  ال
 .اليص  و ا  اة الخ اة لنفث 

                                                             
1 Georges Lewi,Branding Management,éditionx,2005,pp.54-58 
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اا  اوادتح  ا ا  لنعةمدة الية وسدة،يم ل  اوا مف د  سي  دل تم تادفال ة نادة : اسم العلامة التجارية-ك
لنعةمدددة  اللطدددي مددد  يجدددل تادددفال الددديص  و ،بداا بدددص ث الدددإ العةمدددة الية وسدددة لايم ددد   ندددي شدددفث 

إ وسة،اغ ل   م  س  ا الإ مد   ن دة االادد  تقدع اتاد اة   دد ةدد  يشد    ملفد  الدإ ة ين ،الدإ 
 .ج ثاتم،الإ ةلم اي  ايم   لنعةمة الية وسة يا تييرلا م  ت لاف   مخينفة

امددد  بدددد  اللمدددع وا  او ينفة،يشدددد    الدلاة،يش  ص،لاا انا ،االلمددددع و ادادددد سادددديدة  لددددف لة 
 .ففإ اداداليص  و  ا ال

يا   شدد و  مثياددة لنعةمددة الية وسددة،اسي اتح ب الددطة طثسقددة  logotypeسعيددبر :الإشددارات الم ئيددة-ب
،بأل ان ،اطثسقدددة  ي بيددد  اساددد ح بي دسدددد ا سدددة العةمدددة الية وسدددة typographieلدددا غة ا دددثاف،

 .ا اتحا 
تددص ث الندد ا م ددل  اتم ا قاقددة الدد ك بعدد  الخصدد يء الددب   ددل تم ا لدد اا لااددث ساددفل لن ادديفني

 صدددد يء ا  ددددثق لااددددث سعيددددبر العلصددددث ا ل لدددد  الددددصي سفدددديإ بدددد  اوادددديفني ةلددددد تقددددديم العةمددددة 
 .الية وسة

اللمددددددد ل،او ا ،ا ةإ،ت ناا ا اليع مدددددددة،م  نا  اوليددددددد  ،ا  او ددددددد ا : الإشدددددددارات اللعسدددددددية-ج
قليص  و يا لافت االصي م   ة  العةمة الية وسة تصل قلفمة اوايفدتة ا الب تا ح .ا ل ل 

االعةمددد   الية وسددددة تا  الالددديفةك ال الددد  يم ددد   ااتحادددد  ةددد  طثسدددي شدددد نف  ا .اولدددي   اا لددد ا 
 .يغنفيف 

اددصا العلصددث او دد ا لنعةمددة الية وسددة ادد  ي  ددث تطدد وا مق ونددة ثدد  : الاشددارات الشددعية و الذوقيددة-د
او دددث (odeur)تدددير  ث الدددثاايح  لددد ي ت دددث  مددد  او  نا ،اادددصا   يملددد  لنعةمدددة مددد  الددديع    ي  دددث
 .اداد،لني اتح اسعي د اصا او  ا تم مط ع او ا  الية اناة ا اللظ تة

اسددؤ ي الددصاو  اوا مف دد  تم مطدد ع اودد ا  الالدديفة اة،تف  ومددتح الالددي ثاوسة ي  ددث مدد  العل لددث،اسعيبر 
 1.م  ب  او  نا  الب يم   يا إصب تدا و تم او اع  

 
 

                                                             
1Philip Kotler,les Clés du marketing,editions village Mondial,2003,p12 
2 Georges Lewi,La Marque,Vuibert,3éme éditions,2004,p.24. 



 الفصل الأول                                  المدخل التحليلي للعلامة التجارية و سلوك المستهلك
 

 
12 

 : صورة العلامة التجارية: صيةاهودة القص-3
يا .ادددددد    القصصددددداة مف دددددة،اة  طثسدددددي لدددددث  مصدددددة العةمددددد   الية وسدددددة،لااث يجدددددب تفدددددإ يلدددددنف 

مللمدددمف ،م  نيف ،لصلي نةلادددت يا العدسدددد مددد  العةمددد   الية وسدددة لهددد  تاو فددد  مددد   دددة  بطل،مدددد 
لعةمدد   الية وسددة ا س دد ا م ي ددث العةمددة الية وسددة،يا شدد ء ج ددثاتم سادد اإ تم جعددل ا دد او بدد  ا

التحقي  تا مصداماة الا  سيف  يسن ،ااصا الاث  الثااي  سيإ تط سث  م   ة   شف و ،ام   ةل  سديإ 
 . ااتح العةم   الية وسة امثجعايف  ا غعا 

 : الدور الاجتعاعي للعلامة تجارية: اهودة المشتررة-4
اولم  ة ت جإ تم القاإ الاجي  ةاة اوط و  مد   الداو الاجي  ة  لنعةمة الية وسة اولمف و  ا ج    

امدد  .ااددص  ا  ددع  ت ادد  مدددو   ةدد  الدديفف م لادد   ملمدد  ل اجدد  نا الا ماددة.طددثف العةمددة الية وسددة
طثسي لان وا  تم  ل م  ا،يم   يا تنعب  او ا د م  تم ا ي  ،االعةمدة الية وسدة الق سدة سديإ ةد  

بعددددد  ي ااو امدددد  بدددد  اددددص  ا  ااو الندددد  ا    الإج بددددة ةدددد   طثسقفدددد  الاتص  ،اتادددد اإ تم ا ي دددد 
 1.ا  لا  الخ ف بفنل ةثضف  الصي سايةاب لإش  ع لا ج   تمة مايفدتة م  ا ي  

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                             
 .2-2ص 1002-جاري صالح،تأثير العلامة التجارية على سلوك مستهلك  1
 1022فلسطين-عبد الله ترابي،عمر رداد،تأثير تبني العلامة التجارية المستوردة في السوق الفلسطيني على سلوك المستهلكين،نابلس1
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 : وسع العلامة التجارية(  إ لاق)م احل اتخاذ ق ار يوعح ( 2)الشكل رقم 
 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

  
 

 

 

Source :Géraldine Michél,ou Ceur de la marque,édition Dunod Paris,2004,p121. 

 

 

تحليل احتمالية أصناف منتوجات المقترحة -

 للتوسع

 تحديدات تصورات العلامة التجارية-

 تحليل المنافسة-

 تحليل عمق العلامة التجارية-

 العلامة التجاريةتصورات -تحديد-

 قبول العلامة التجارية في السوق

 هل العلامة التجارية في الأسواق المحتملة؟

 تعريف خصائص توسع 

 المنتوج،التغليف،التموضع،اتصال،التوزيع

 

 اطلاق

 قبول العلامة التجارية

 هل توسع العلامة التجارية متلاحمة ؟

 لا

 

 نعم
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ةد  العةمدة الية وسدة اد   شد و  الدب ساديع نف  يا سثسدد الديع  له    ةص مد     والدي  تم ال  دث ا ا يم   الي
يي شدد ء تي اددتح تم بنددد ةة يا مليةدد   يا  دددم   ةددد  ال ندد ي  يا  دددم   يا مليةددد     ن ، ضدد تة تا ددد  
سيعندددي ب افادددة  نلمددد ر العةمدددة الية وسدددة امددد  سيعندددي ث  نا ددد  لددد ار القددداإ اون  لدددة ا ال دددع اون  لدددة، اتعدددد العةمدددة 
الية وسددة ال اجفددة لنلمددث    ةندد  ةددد  ماددي تي  الااددث تحددل لااددتحا   ددعا مدد  ااي دد م اللمددث    اة ددةر ةندد  لاددد 

 .الا ار،استح ا  اصا الااي  م م  از تي  الع وة
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 نبذة عن سلوك المستهلك وم احل ق ار الش اء : المبحث الثاني

الياد سقاة لاادث سعيدبر   ثجد  تم تفدإ تصدثت   ا ا تعد   الدب تصددو تعيبر  والة لن ك اوايفني مد  ا  باد   
ة  اوايفني،تم  ل مثلانة م  مثالال الإتخ ت مثاو اللمثاي  يا الاليفة  ،ا صلي تم اليعثف ةن  جما  الع امدل 

 اللم صاة يا ال اماة يا اللفااة يا ال ب سة اوؤ ث  تم اصا الان ك ا تدتع      تخ ت لن ك مع 

 :يم ل ا لمنة ال اجب طثلاف  لففإ لن ك اوايفني( :1)ومإ دا  اد

 

 و تا  م ا  
 لا ج   اوغ    اوايفني-
  او  لاا   لن  اوؤلاة-
 مل ت  اال   يا الب تقدمف  اوؤلاة-
 ياج  ا يةف ب  الان  ا ناة ا اول تاة-
 الخدم   اوطن بة م  م ل اوايفني-
  ع الاليفةك-

 اوايفن  ا لنع سلم ي -
 سفنل اوايفني ةةمة  اا ي ثق-
 س ع اوايفن  ا الان  ا الخدم   -
  ي و اوايفن  ا مصدو   ل  لنان -
 سلفي يم ال  ةن  لنعة يا دمة معالة-
 سعاداا اللمثار م  نفس الانعة يا الخدمة-

 م   متى 
 س  ث اوايفني ة  اوعن م   اويعنقة قلانعة-
 اوايفني مثاو اللمثاريأ ص -
 سلم ي اوايفني لنع -
 سايع ل اوايفني لنع -

 اإ ا تثا  او  ن  ل ل مط ع-
 سؤ ث ةن  ملم تي  اوايفن  -
 سؤ ث ةن  اتخ ت القثاو اللمثار-
 ا  الصي سايفني لنع -

 .162ة  ا ص-وعثتة العن اة لنللمث ا الي زس ةثا  ا اوي،لا ل   ابثام  الار التحب ا ا ي ثا  ةن  لن ك اوايفني  او  ل ز ا: اوصدو

 

امددد  ادددصا اولطدددي يم ددد  تعثسدددا لدددن ك اواددديفني ةنددد  ينددد  اللمددد ء سلمددد ي يا لدسددد  القددددو  ةنددد  شدددثار الادددن  
 :الخدم   اوعثاضة لن ا  ا الصي سفدف     ش  ع ا  ج     الثغ    اللم صاة يا الع يناة ا سصلا   

  تلي اللم ء الصي سق م بلمثار الان  ا الخدم   ب ثأ اليع  له  يا  ا (:الأخير)المستهلك ال هائي
 .اليفة ف  امعظإ ملم تيت  ت  ا تث سة،ش صاة يا تخء ة يني 
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 اد  اللمد ء الددصي سلي د     الادد و الصدل ةاة يا مؤلاد   ا ة دد   امدد س دد ا :المسدتهلك الصدد اعي
 .تث ا يم جم ةة

  اددث سقدد م اددصا اوادديفني بلمددثار لددن  ا الخدددم   ب ددثأ مددد س دد ا تددث ا يم ملظ ددة لا(:الوسددي )المددو ع
 .اة    باعف 

 

 مق ونة  اإ  ص يء ين اع اولم تي  ا اوايفن           :( 2)ومإ  اددا 

 .42ص.اتي  ة د الفي ا ،مؤ ثا  الاجي  ةاة ا ال ق تاة ا اللفااة ا ال ب سة،ة  ا ، او الصف  لنللمث ا الي زس : اوصدو

 

 

 المستهلك ال هائي المشتري الص اعي الوسي 
 سلم ي ب  ا   محدا    سلم ي ب  ا     ع   سلم ي ب  ا     ع  

لدسددددد  معن مددددد     مندددددة ةددددد  
 اولي  

لدسدددددددد  معن مدددددددد     منددددددددة ةدددددددد  
 اولي  

 لدس  معن م   محدا   ة  اولي  

 طن   م  الل ع اولميي
 

 طن   م  اولي  م  شث  طن   م  الل ع اولميي 

سي مدددددددا مدددددددثاو اللمدددددددثار ةنددددددد  
 ط اعة ال لاع

ةد    ع م  ا تثا  سؤ ث ةند  
 القثاو 

 ةد  محدا  م  ا تثا  سؤ ث ةن  القثاو

ةددد  مدد  اوليةدد   يح  فددد  
ندددد ع الطنددددب دةددددإ مادددد لاة 

 الي تحس  

 ةد  لا نه ي  م  اولية    ةد  محد  م  اولية    

سي مددا مددثاو شددثار ةندد  مدد   
 اولظ ة 

 لاتح    اجثارا  ا م اةد اللمثار  تح     اي   الداات  الثشاد  

سيددددير ث قوليةدددد   اول تاددددة ا 
 او  نة  

 لاسؤ ث ةنا  ة ناة تع اا او و  سف   تع اا او و 
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 (PSYCHOLOGICAL FACTOR’S) :العوامل ال فسية:المطلب الأول -11

  دددعا تم ة نادددة اتخدد   القدددثاو اللمددثاي  لددددق اواددديفني ا   دد  سعيدددبر ا دد و الدددصي سقددد   تنعددب الع امدددل اللفادداة  اوا  
 :اوايفني    ت اع لن    ا ما ل  نح  ا  جة ا مد للف     م سن 

  الدوافعMOTIVES 

 يندددا مففددد م الدددداات  مددد  تدددث     ع ث،ت لددددات  اددد  ةلصدددث سع دددل ةنددد  ت جاددد  لدددن ك الفدددث  نحددد  تحقادددي بعددد  
لاادددث سلمدددع ال ددد لا  ا    مففددد م الداتعادددة   ،امدددد س ددد ا ادددصا العلصدددث   وجاددد  ةلددددم  سصددد ح الددددات  لهددددفا تع 

motivation    ت لفث  لدس  العدسد مد  الإلايا جد   الفطثسدة ااد  الدب تدتح ا  مد  ا  لدة اللفاداة لد ،يم  ا  جد
 .اللفااة تف  الب تتح ا  م  لن ك اللفا  لنفث 

الب تلم ل لن ك الفث  ةلدم  س  ا   psychological  ةة الق ق اللفااة    يا م FRUEDلقد يش و
 .و  يحصل بدا ن  UNCONSCIOUSغع مدوك 

اا  الع امدل الدب تاد ب ةددم  PISSATISFIESسثق ين  ال ك م  ةة الع امل ال ع مثضاة " اعز بثغ"يم  
  1.الثض 

 :ا  ج   االثغ    الإنا ناة تم خمس يل لا   ا  MASLOWاسصلا

 لنإ اثم م لن  لن  ج   س ضح(:3)ومإ اللم ل

  م   ةدا  الط ل ة اوصدو

                                                             
 .211،ص1002الاردن،الطبعة الأولى ،-محمود جاسم الصميدعي،سلوك المستهلك،دار المناهج للنشر و التوزيع،عمان   1

 تحقيق الذات 

 تحقيق الإحترام و التقدير 

 تحقيق الأمن 

 الحاجات الفسيولوجية 

 تحقيق الإنتماء
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    تعثف ةن  ينه  تني الق ق الب تدت  اوايفني م   ا ن  اإ   مع  نياةة تعثض     م ع يا مل ف   باماة 
اللفاددداة مددد  باميددد  الدا نادددة ا الخ وجادددة اددددتف  ا ل لددد   شددد  ع مخينفدددة،اا  القددد   الداتعدددة باددد ب النددد  ط   

 .ا  ج   الب تطنب اش  ةف 

 :كنواع الدوافع -

 : الدوافع الأولية و الإنتقائية و دوافع التعامل-1   

بفعل شثار الانعة يا الخدمة .   تني الفمة الب تا ند ا تدةإ ت ني اوايفني اللف ي الدوافع الأولية س ع مفف م 
تفد  م  ةدة مد  الدداات  الدب تدددةإ  الددوافع الإنتقائيدةاتلدي ب د  اللظدث ةد  الإلدإ يا العةمدة الية وسدة لهد   مد  

تاف  يا د دإ او ادتحا  الدب سثااد  ا يا و اوايفني لانعة م  بعالف  لعةمة، اا ااي  م بأي ةةم   ع ثق تي تث 
 .ا يحد ا  اوايفني بصات 

تفدد  تعدددني يا اشدد  ع ا  جددة لا سي مدددا ةندد  ا يادد و لدددنعة يا  دمددة معالددة مددد  بدد  ال ددددايل  دوافددع التعامدددليمدد  
 .اويل ةة ا    سعي د ةن  اوايفني م   ة  مدوت  م  سلم ي

 :الدوافع العقلية و الدوافع العا فية-2

   تني الداات  اويصدنة قليف دع العقدةني  ديرا ت د ا  صد يء اولدي  اد  الددات  للمدثاي ،ا العقلية الداات  تلمع 
 .ال  يأتي مثاو اللمثار بعد  والة  ماقة  ص يء الخ لة م ل تلفاص مثاو اللمثار

،اقليد   اد  مدثاوا  ا  الب تايلد مثاو اللمثار  اا اليف ع بل  ث  شع و ةد طف    لإةةد ب م ةالعا فية يم  
 .تثت تح ةن    ع الع طفة     ا  الخ   تم شثار الان  ا اميل ر الخدم    ث  الي  ا  يا تقناد ا  ثى 

  :س الذات و دوافع التعبير الذاتيدوافع الاستعتاع ودوافع  ك ي-3

ا ا ،م ل ملي  تا م و دة معالدة يمد  اوففد م ا ا  ت  ا تا  اويعة اللم صاة ا صنة م  اولي  ا  الدات   ت لل ع 
 1.ال  ني تالمع    الثغ ة تم تحقاي الصا  تف  الا ب ال  م  اوار تل ا  لفعل اللمثار ملف  الانعة الدب سثسدد شدثايف 

  

                                                             
1 
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  الإدراكperception: 

اول دد  ا ادد  مع ،ات دد س  يم دد  القدد   يا الإ واك ادد  ة ناددة تالاددة تلطدد ي ةندد  الدديق    اوعن مدد   الدد او   ةدد  
ل و  ااض ة ةل  تم الصا ،اتثتاب تني اوعن م   ا تفاعا ،يا ا  ة ناة الب سق م الفث  ق يا وا  ا تلظا ف  
ا تفاع  ل م  يحصل ةنا  م  اوعن م  ،لخني يا ايج   ل و  تا  معدنى ةد  العد   يا ا شدا ر ا اطدة ب ،اسعي دد 

 .تحاع قلفث  الب تلم ل مصدوا اوعن م   الب يحصل ةناف الإ واك ةن  الظثاف الب 

 .ام  الل لااة اليا سقاة سعثف الإ واك ةن  ين  الص و  

 يم ل ة ناة الإ واك  (4 )اللم ل ومإ 

 

 

 

 

 

 

 

 131مح    ج لإ الص ادة ،لن ك اوايفني،ص:اوصدو

 
 
 
 

 المنبهات إدراك

(المثيرات)  

 الحواس المعلومات

 السمع

 البصر

 

 

 اللمس

 التذوق

 الشم

 استقبال

 ترتيب

 تنظيم

 تصفية

 تنمية

 اختيار

 أصوات

 موسيقى

 طعم

 لون

 شكل

.الخ..   
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 :مكونات الإدراك  -

 1.ا د اوطني لإلاا ة-اللمع و ا الإلاا ة-اوايق ل ا ا -اول  

 

  التعلمlearining: 

 ت سندتحم لإسند ا يلدثاو لدن ك اواديفن   .تفاع لن ك اوايفن  تعيبر نظثسة اليعنإ تا  يهماة   ع  تم  والة ا 
لنيعددثف ةندد  يلددثاو ال  ملددة اوار اددصا الاددن ك،ال    اددا سدديعنإ اوادديفن   الدديع    اوليةدد    امدد ا  الادد ب 

 .الصي يجعنفإ سي ل ا ملية   جدسد  باف لة ا اا سص   ا ياتا ر لعةمة إ وسة معالة

التغددير الدددائم و سددلوك الددذي ي ددتج عددن الخدداة المكتسددبة مددن التجددارب '':الدديعنإ بأندد امدد  اددصا اولطنددي سعددثف 
 ''.السابقة،والتي يتم  دعيعها بصورة كو بأخ ى

  ارم المع فة عدن   يدا الخداات المكتسدبة بتكد ار التج بدة وغدير ذلدك عدا يدؤث  علدى السدلوك تجدا  ":اا  يسن 
 ."التغيير

 ني م د   مليةد  إ لددق اواديفن   ةد  طثسدي م د  ق الديعنإ االدب ت  د  تا د  لااث بع ل وج   اليا سي غن  
 :سن 

  لاتى سي    اوايفني م  اليعنإ لابد م  ت تث الداات  ا يا س  ا مي تثا تاةب  نق  ا ايج    : الداات
 .ا مد س  ا الدات   ا ن  يا   وج 

  اواددديفني مدد  يجدددل ا يادد ب    لددداة اوعثتدددة االددد  لاباددد مددد  تقددديم اوعن مددد   ات تعاددد  لدددق :الإيحدد را
 .لي  ال  م  اليعنإ

 اادد  ميعنقدددة بددث  تعدددل الفددث  اإدد   الددددات  يا اول دد  الدددصي سيعددثأ لدد  ا مدددد ت دد ا الالدددية بة : الالددية بة
 .ايج باة يا لن اة

 1.يي يا ت  ا  اوعن م   الب سيعن ف  الفث  اتعتحستح اوعثتة ا اليعنإ لدس : اليعتحستح 
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 متحاتي اليعنإ ةن   تعة االاد  يا تع  ( 2)اددا  ومإ  
 

 اليعنإ ةن   تع    اليعنإ ةن   تعة االاد  
سيإ تقدسث   تة اوعن م   اوثا  تعن ف  مدث  االادد  -

 .ا بق  
سادي دم ةلدددم  بثسدد و   تعددل ت وسدة الددثسعة ةندد  -

 .الثل لة اوثت طة قلانعة،الخدمة
الط قدددة الاجي  ةادددة العناددد  مفاددد لن اددديفن   مددد  -

امد سفاد تم ا  لا  اج    وجة تعندإ لدثسعة لددق 
 .ا تثا 

 .ا م لنان  جدسد  او اجفة اول تا -

سلدددددي  ةلددددد  تددددد ا  يطددددد   لنيعناإ،ميلمدددددي  زملاددددد  -
لاادددث سددديإ  ةطددد ر بعددد  اوعن مددد   تم  دددل مدددث  ا 

 .بلم ل تدوسبي
ضثاوي لإبق ر اوايفني ميص ث ل  تدة  صد يء -

 .ف   م    طثلا ام ال
 م-

تادد لن اديفن   مد  يلد  ب الدد ل اوي لدع يا 
 .م   اا االصس  لدسفإ مال لنيعنإ اليدويج 

اددد م لنادددن  القديمدددة ا اوعدلدددة اتم باددد نا  س ددد ا -
تاف  اوايفن   م  تاي الخص يء الديم ثاتاة تاد  

 .مي لطة
 

 123ص 2116ا و ا،الط عة الثابعة لنللمث،محمد ابثاااإ ة ادا ،لن ك اوايفني، او اايل : اوصدو

 

 
 
 
 
 
 
 

                                                                                                                                                                                              
.262،ص1022، 1الط-عمان-اياد عبد الفاتح النشور،سلوك المستهلك،جامعة الاسراء،الأردن،دار صفاء للنشر و التوزيع 
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 الشخصية  Personality 

وغددإ يا الفددث  اجي دد ة  قلفطددث   لا اندد  لدد  ش صدداة مادديقنة ا ماددتح  لااددث تعيددبر اللم صدداة مي ددعا مف دد  تم محدد   
الديعدا   لنيف ةدل اليا سي ا سلظدث  لافد    د  م  ةدة مد  الخصد يء الدب سي ادتح لد  اواديفني، ا الدب تحدد  مددق 

االاددن ك ا تق ددل اولي ،تفددص  الادد ة لهدد  الددداو تعدد   تم الي ناددل لددن ك اوادديفني اللمددثاي  ت ليف ةددل مدد  يي تددث  
 .س  ا داب الخص يء اللم صاة الب ت يلما تا  ي ل ر اليع مل مع  تم طثسقة اليف ةل تم اوث  ا ا 

   اي ددددد   تف دددددع اواددددديفن   تم طندددددب ملدددددي  اتم ادددددصا اللمددددديرا يم ددددد  القددددد   يا اوعثتدددددة م اادددددة تصدددددثت
مع ،سيطنددب تفددإ او ددد نا  او ينفددة لنلم صدداة الإناددد ناة،لااث سادد ةد اددصا تم لددداطث  اوؤلاددة ةنددد  
بثامفدددد  اليادددد سقاة،ا صا تحدسددددد الي جافددددد   اوادددديق ل قللادددد ة ودددد  سثسدددددد  ني جدددد  يا تطدددد سث  مدددد  الادددددن  ا 

 .الخدم  
ظاإ الدسل ما    ا ل الفث ،ليندي ا جفدتح  اللفاداة ا اداد اة الدب تحدد  اةنا  تعثف اللم صاة بأنه  اليل

ةناف  تعدسة  ليص ح اللم صاة ا  اليلظاإ الدسل ما   كلبورت ط بع  الخ ص تم ت اتق  ل امي ،لا ي  ل 
بأنهد  الل د ت  الفثسدد  جيلفدوردبال د  سعثتفد  . ا ل الفث  ليني ا جفتح  الب تحد   ص يء لن    ا ت دث 

 .الصي تي  ا مل  سم ت 
يمدددددددد  م ددددددددد نا  اللم صددددددددداة اواددددددددديفني تفددددددددد  تي  دددددددددل تم اللمددددددددد ل الخ وج ،االالددددددددديعدا ،ا الدددددددددداات  ا 

يمدددد  تا دددد   ددددء ال امددددة الخ وجاددددة .ا  جدددد  ،ااوا  ،ا اللمددددع و،ا الاشددددع و،ااوتحا ،االاإ ا  ،ا ا ةندددد ر
 د س  اللم صداة الإناد ناة   لع طفدة ا اطة قلفث ،تفل ك م  ةدة مد  اد اندب ا ل لداة الدب تاد اإ تم ت

 1.....االيقناد،ا الع    ا الإ واك

 

  الاعتقادات و الاتجاهاتBeliefs & Attitudes 
سعبر الاةيق   ة  ت ث الف  يح ن  الفث  تم تال  ة  ش ر م ،اسق م ادصا اوففد م ةند  اوعثتدة،اا ب ا 

ة  ملد     لدن ك اواديفني،تف  ة د و  ةد  يم  الاإد   تفد  مثسدب مد  ت دث  الاتصد   الاجي د .الإ ةص
اليعدا  لن    نح  ش ر م  مد س  ا الانعة يا ش ء م  يا ت ث  يا مؤلادة ا سيند   تلدي شدع وا 

                                                             
.162اياد عبد الفتاح،سلوك المستهلك،ص ) المرجع سبق ذكره 
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ااودتحس  الياد سق  اداددد يجدب يا سددةإ الاإ اد   الايج بادة الددب تعدتحز لدن ك اواديفن   نحدد  .معالد  نح اد 
 .الان  ا الخدم  

 مدددا معددد  لنيةددد اب مدد  لاددددث يا لدددنعة يا م  ةدددة يلادددداث ا مليةددد   بلمددد ل ت لاإدد   اددد  اتخددد ت م
ة م،  دد  سعيددبر اددصا اوففدد م مدد  الع امددل الثياادداة الددب   ددص قلاةي دد و ي لدد ر اتخدد ت القددثاو يا الا يادد و بدد  

 .ال دايل اوي لاة
 

 :خصائص الاتجاهات -
 : م  يبثز الاإ ا   م سن  

  معالدة،اتخينا ت  د  بالفد  مد  لاادث الي جد  ا الدوجدة ا تثت ع الاإ اد   ةد    بأشدا ر
الع ي،ايجب ةن  وجل اليا سي   واك يهماة اص  الخ لاة لاادث تدؤ ث ةند  القدثاو ي لد ر 

 .اللمثار
  له   اا ل يا تلظاإ يحي ي ةن  الع نا    ا ناة تثت ع ا تيف ةل م  بعظف  ال ع. 
 ةتيصا الاإ ا   قل     اللابي لف   زملاة معال. 
   تيلمدد ل الاإ ادد   ةندد  ماددي ق الفددث  ال الاددد   دد  تيلمدد ل ةندد  ماددي ق م ةددة مدد

 1ا تثا 
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  personal factror:العوامل الشخصية:المطلب الثاني  -12

 :تي اتح ة امل اص  اوثلانة تم

 العع -1

الإناددد ا،ت  ج   سقددد م ا تدددثا  بلمدددثار الادددن  ا الخددددم   ةدددبر الدددتحم  ا تخيندددا ادددص  ا  جددد   بإ ددديةف ة دددث 
ا طفدد   ا   ايفددد  ا ن ةايفدد  تم الادددل ا  ا ا  تخينددا ةلفددد  تم اوثالادددل الي لاددة ا سلط دددي تلددي ةنددد  اوةبدددس،ا 

 .الالية  م ا اوا   اتخينا ا ثاو ال ايجاة لااب ة ثالفث 

 المه ة -2             

ا  معالددة،سؤ سف  الفددث  مدد   ددة  م ولدد   تعددثف اوفلددة يا ال  افددة ةندد  ينهدد  م  ةددة مدد  ا ة دد   تيطنددب مفدد و 
يا ادددد  الع ددددل الددددصي يحيدددد       ددددبر  ا مف و ،اة  مدددد  تدددداا ال  افددددة تددددؤ ث بلمدددد ل ااضددددح ةندددد  الددددل ع .تدوس اددددة

الالدددديفة   لنفددددث   تحنهدددد  تعددددد مدددد  ياددددإ يلددددس تقادددداإ الط قددددة الاجي  ةاددددة،ت لع ل مدددد ة سلمدددد ي مةبددددس الع ددددل 
 .ي ال زسث يا اوام    دم   ال تا  ا الاا لاة ا لن  الثت ااةا لاصسة،االط لب او ضة ،بال   سلم  

سقد م وجدد   اليادد سي بي دسددد ا   ةدد   ال  افاددة الددب س دد ا لدددسف  ااي دد م مثتفدد  قلاددن  ا الخدم  ،اةنادد  تقدد م 
 .اوؤلاة بإني   الان  ا الخدم   ا إتحية الا و اتق  لنيصلاا ال  اف  لن ايفن  

 لاقتصادية العوامل ا-3      

سيير ث ا ياد و اولدي  قلع امدل الاميصد  سة لنفدث  ا تم مقددميف  الدد ل الق بدل لعنفد و،اسعثف بأند  مقدداو او صدء 
لعنف و ةن  الادن  ا الخددم   ناد ة    م دل الدد ل اوي ا،ا  د  تدثق الق ةدد  الاميصد  سة ب جد   ةةمدة طث سدة 

 .اددسد  اتا  اد    الع لاة ا سطني ةناف  الان  الع  سة ب  الد ل الاةإ الطنب ةن  الان  ا الخدم  

  ددددد  س جدددددد الددددد ك ةةمدددددة ة اددددداة بددددد  الدددددد ل الاةدددددإ الطندددددب ةنددددد  الادددددن  ا الخددددددم   القديمدددددة ا الث سمدددددة ا 
اواددديع نة،    بالددد  العةمدددة بددد  الدددد ل ا الطنب،تا ددد  الدددي عد   والددد   ي دددثق يثاو الدددد ل الطددد و  الدددصي 

 .ل ةثض  نياةة م  تير  يا ةةا   ض تاة ةن  شثار الان  ا الخدم   يحصل ةنا  الفث  بلم 
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  ددد  سعطددد  وجدددد   الياددد سي يهمادددة لنع امددددل ا  دددثق غددددع الد نادددة الدددب تددددؤ ث ةنددد  لدددن ك اوادددديفني م دددل معددددد  
 .الا   و،ا القثاأ الاليفة اة،العث الف يد  امعد  الين إ

 نم  الحياة -4         

للمددد ط   ا الااي  مددد   ا اةوار الدددب يم ولدددف  الفدددث  إددد   مددد  يحددداع بددد  منددد تي اميصددد  سة ا سلمدددع  دددع ا اددد      ال
 .لا لاة ا  ق تاة ا اجي  ةاة اقلي   تف  تعبر ة  ة ناة اليف ةل ال ن  ب  الفث  اال امة الب  سعاش تاف 

طد  تم نفدس الط قدة الاجي  ةادة ا ينا  ع ا ا   م  تث     ا ث لادتى س د  مد  سع دل تم نفدس اوفلدة،يا مد  سق
لصلي يح ا  وج   اليلم سي ال  ث ة  ةةم   معالة تثبع ملية  إ م  ي د   ا اد   او ينفدة لاتدثا ،ا الد  يأتي 

 1. او ةنإ اللفس تم ال  ث ا القا ة ا اليصلاا يمل   ا ا  

 

 يم ل الع امل ا د   لل ع لاا   الفث  (: 4)  ومإاددا       

 الآراء  الاهتعامات  ال شا ات 
 الذات و الشخصية  العائلة و الأقارب  الع ل 

 القضايا السياسية  السف  للخارج  الهويات 
 القضايا الاجتعاعية  البحث عن الوظيفة  المجتعع المحلي 

 القضايا الاقتصادية الموعة و الص اعات  العضويات المختلفة
 التعليم و الثقافة  السيارات  التسويا و الش اء 

 السلع و الخدمات  الطعام ال ياعة
 المستقبل  الانتخابات و التعديلات الو ارية  التسلية و السف  

 .234اتي  ة د الف تح الللم و،لن ك اوايفني،ص: اوصدو

 

        

                                                             
233ص2114 ا،الط عة ال  ناة اتي  ة د الفي ا الللم و،لن ك اوايفني،ج معة الالثار،ا و ا  او الصف ر لنللمث ا الي زس ،ة  1  
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 الشخصية و المفهوم الذاتي-5 

  ددل اللم صدداة العلصددث الددصي يماددتح بدد   ددل تددث ة  ا  ث،اادد  الددب   ددث ةندد  تصددثت ت  لددن  ا ت ،اسق   الي اددتح بدد  
الخصد يء اللفاداة    اليفد و تم طثسقدة الالدية بة لن امدة ا اطدة اتعدبر اللم صداة ةد  بعد  الخصد يء م دل ال قددة 

 .  الي ااقللفس ا العدااناة،ا الاليقةلاة ،الا يةف االقدو  ةن  

سدددت  وجدد   الياد سي لنيطدد سث اوليةدد   الددب تدثبع مدد  الي جدد  الددصاتي تم (اليصد و الددصاتي) ا اوففد م اللم صدد  لنفددث 
ا لدد او اوادديفدتة،تف  غ لددب ا لاادد ا  ينددا اوففدد م الددصاتي لنفددث  ةدد  اوففدد م الددصاتي لنف ددث  يا اوففدد م القدد يإ 

تم مح الة اليل ؤ ا الي تاي ب  تط سث اولي  ا  افاة الدية بة اواديفني  لدق اة ثس ،اال  يأتي  او وج   اليا سي
 1.ل 

اتعثف اللم صاة بأنه  اليلظاإ الدسل ما    ا ل الفث  ليني ا جفتح  اللفاداة ا اداد اة الدب تحدد  ط بعد  الخد ص 
 .تم تف م  م  بامي 

 .  ا مل  سم ت بال   سعثف جانف و  ش صاة الفث  بأنه  الل  ت  الفثسد الصي تي

م  ةددة مدد  او دد نا  اللفادداة الددب تحددد   افاددة اليصددثف يا الاددن ك قإدد   :اةنادد  يم للدد  القدد   يا اللم صدداة ادد 
 .اوؤ ثا  ال اماة،يا او اما اددسد  ا اوايةد  ا مد ت  ا اص  الصف   الدا ناة اوا اة يا م يا ة

الخددددددددددددد وج  ا الالدددددددددددددديعدا ،الداات  ا  يمددددددددددددد  م ددددددددددددد نا  اللم صدددددددددددددداة لن اددددددددددددديفني تفدددددددددددددد  تي  دددددددددددددل تم اللمدددددددددددددد ل
يم  تا    دء ال امدة الخ وجادة ا اطدة قلفث ،تفلد ك .ا  ج  ،اوا  ،اللمع و االةشع و،اوتحا  االاإ ا  ،اا ةن ر

م  ةددة مدد  اد انددب ا ل لدداة الددب تاددد اإ تم ت دد س  اللم صدداة الإنادد ناة   لع طفددة    لع طفددة االيقنادددد،االع    
، ضدد تة      ددع ة امددل ال امددة الخ وجاددة ةندد  ش صدداة الفددث ،االب تعيددبر بداسددة ت دد س  الإ واك لدددق الخ...االإ واك 

 .الفث ،االصي سيإ ة  طثسي مخينا ا  اة ا فتح لةني   

يمدد  مدد  سفددإ وجدد   اليادد سي ادد  انع  لدد   الع امددل اللم صدداة ةندد   ااتدد  اللمددثار،االب يم دد  يا تقدد م بإثاو  الفددث  
 2. ليير ع ةن    وا   م   ة  ةثأ او عا  بطثسقة مؤ ث  ةن  لن    اللمثاي ت.اوايفني

                                                             
 .232ص(اياد عبد الفاتح)المرجع سبق ذكره 1

171.،ص2000المستهلك،مجموعة العوامل التأثير البيئية،ديوان المطبوعات الجامعية،عنابى بن عيس ى،سلوك   2   

.132مرجع سبق ذكره،سلوك المستهلك،ص ( اياد عبد الفاتح ) 1   
 . 
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 social factors:العوامل الاجتعاعية : المطلب الثالث-13

 :تي  ل لع امل الاجي  ةاة تا   سن 

 :اهعاعات الم جعية-1

لددن ك معدد ،اإ عفإ  سطنددي مففدد م اد  ةددة ةندد  يي إ دد  للم صدد  يا ي  ددث مدد  سلمدد   ا بقدداإ يا يةددثاف يا
ةةمة معالة دادث تيددا ل لدن  ا  إ،تا   تعدثف اد  ةد   اوثجعادة ةند  ينهد  تندي اد  ةد   اوثجعادة ةند  ينهد  
تني ا   ة   الب يم د  يا تادي دم  اطد و مثجعد  لاتدثا ،تم مدثاوا إ اللمدثاياة اتم تلمد ال مد امففإ ا إ عفدإ 

 .الن  فإ

جعاددة ادد  ا   ةدد   الددب لدددسف    ددع م  شددث يا غددع م  شددث ةندد  اإ ادد   ا تددثا  ا ا نندداا بأا اد  ةدد   اوث 
الع ينة،ا لدددم ر،ادعاا ا ا مدد وب ااددإ سيفدد ةن ا بلمدد ل :لددن  ا  إ اللمددثاياة،ا تادد   ا   ةدد   العندد سة م ددل

 .ماي ث ال ل  غع ملظإ

 را  يا ةةمدد   غددع م  شددث ،اتؤ ث ةندد  الاددن ك يمدد  ا   ةدد   ال  ن سددة تفدد  م  ةدد   ي  ددث تلظا دد  الدددسف   يحدد
الدس ،الاتح  ا  الية وسة ا نق ق  الع   ،اا   ال  ا ت  ا ي  دث انيظد م اتيطندب تف ةدل :اللمثاي  لاتثا  م ل
امد اتا  مفف م اد  ة   اوثجعاة بعدم    ا مقيصثا ةن  اد  ة   تا  الاتصد   او  شدث .ماي ث بلم ل يمل

 .لنفث  ل   يير ع نج م الاال   ا الف  ا ال ل ر ا الثتيضة الب لا لنة

 العائلة -2

تعيددبر الع ينددة مدد  يمددد ق مصدد  و اليددير ع الاجي ددد ة  تم لددن ك اوادديفني،اا  تعددثف ةنددد  ينهدد  ملظ ددة الددديفة اة 
شثاياة تم ا ي   سا اإ يةن را  تم معظإ اد  ة   اوثجعاة ا الاة،    تعثف بأنه  م  ةة م  ا تثا  إ عفإ 

  لالة ةن  ا لث  "يال اولتح "ج   اليا سي مصطنحوابطة الدم، التحاا ،الثض ةة يا الدس  يلاا نا، اساي دم و 

 الأدوار و الأوعاع  -3
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سلمدد وك ا تددثا  تم بعدد  ا   ةدد   م ددل الع ينددة يا اولظ دد  ،ا لددص  ا   ةدد   سنعددب  ددل تددث   اوا مخينفدد  اتقدد  
مد  شد ء تلفادصا  ت لدداو يم دل الللمد ط   الدب سي  .لن ؤلاة الب سلي    لاف ،اا  مد  سعدثف ق  ااو يا ا اضد ع

 1.ا  ل  او سؤ ي    اض  مع  ا بصلي لا  ا ل  لا ج   تخينا ة  يي  او ي ث

 م احل اتخاد ق ار الش اء ع د المستهلك: المطلب ال ابع

 مثالال اتخ ت القثاو اللمثار ةلد اوايفني (1)اللم ل ومإ 

 

 م   ةدا  الط ل ة :اوصدو 

 تلم ل مثلانة م  م ل اللمثار الخط   ا ا  م  مثاو اوايفني الفث ،ا الب ت    : م حلة مل قبل الش اء
ةدد    تم اليف ع،االي طدداع ا اليقادداإ االددصي سادد ي اتخدد ت القددثاو اللمددثاي  مدد  ةدمدد ،ا ث اددص  اوثلانددة ةددبر 

 الصي م م بيص اإ  د ت  ة نادة اللمدثار ا تلدي ةند  الل د  1681تم ة م  ل وبيرت لافج ط ا  اتق  
 : الي  

 

                                                             
 .132اياد عبد الفاتح،سلوك المستهلك،ص.)المرجع سبق ذكره 1

 

مرحلة القيام 
 بعملية الشراء

•  قرار الشراء

• الشعور اللاحق 
 للشراء

• التخلص من 
 المنتج

مرحلة ما 
 بعد الشراء

•  تقييم البدائل

•  اختيار البدائل

ما قبل  مرحلة
 الشراء

•  الشعور بالمشكلة

• البحث عن 
 المعلومات
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سي   و اصا اللمع و م   ة  شع و اوايفني ببراز لا جي  نح  لنعة :اللمع و ق  جة ا   واك اولم نة -1
يا  دمدددة معالة،ل لددد  وغدددإ تلدددي لا سعندددإ شدددام  ةلفددد ، ا سنددداا يا ة نادددة اللمدددثار ت ددددي ةلددددم  سددددوك اولمددد ي 

مدد  الع امدل الخ وجاددة يا الدا ناة،تدددا نا  مددد  اولمد نة يا ا  جددة ولددي  معد  مفددد تظفددث ا  جددة بفعدل م  ةددة
س دد ا الادد ب تم اددصا اللمددع و ةندد تي تاددا ل جا   دد وثأ ا اددد ع ا العطش،امددد س دد ا   وجادد  بفعددل   ددع 

 .الدة سة ا الإةةا ا يل لاب ا طثو ال اس 

ب تظفددث لدد  ي لدد ر  ا ا  جددة تحفددتح اوادديفني نحدد  الاددنعة معالددة،ا الدد: م حلددة المع فددة و لمددع المعلومددات -2
ة نادة ال  ددث ةدد  اوعن مدد   الندثاوسة ةدد  تنددي الاددنعة ا جمعف ،تقددد سقد م بقددثار  الصدد ا ا مي بعددة الدد يل 
الإةددةم ا الاتصدد   ق لدددم ر ا اوعدد وف،اا  تدديإ ةدد    جددثار   ددع الدد يل الدد اس  او ينفددة الددب ساددي دمف  

 .الب تا ةد اوايفني ةن  اتخ ت القثاو اول لب  وج   اليا سي ا سيإ بعدا  ال در بية ا  اوعن م  

اتلمددددد ل ط اعدددددة اوعن مددددد   الدددددب سثغدددددب اواددددديفني ، عف ،مددددددق تددددد تث الادددددنعة يا الخدمدددددة،ام  ا اج  اددددد  
الخ اتنعددب اوصدد  و اوعن مدد   ا ل لدداة لثجدد   اليادد سي  اوا ...ا صدد يء اددص  الاددنعة يا الخدمددة ا لددعثا  

 .ني م  مث   اللمع و    لن ك ا مثاو شثاي  مي ثومف   تم تح سل   واك اوايف

لاد   ا صدد   اوادديفني ةندد  جمادد  او الددف   اولددي  مدد  اوصدد  و او ينفددة :  م حلددة ال غبددة و الاختيددار -3
تي لددد لدسدد  لينددي الن ظددة تم الثغ ددة تم اميلدد ر يا الدديع    اددصا اولي ،االدد  ت دددي ة ناددة اوق ونددة يا اوف ضددنة بدد  

  لا يادد و ا ناددب ا ا تنددل  قللادد ة ل ،لااددب  م  نا تدد  او لاددة اوي لاددة،اث  سعظددإ  شدد  ة  ا ساددد اوليةدد 
 .لا ج ت 

اتعي د مثلانة اليقااإ ا الاميلد ع ةند  نيد ي  اوعن مد   الدب   جمعفد  : م حلة  قييم المعلومات و الاقت اع -4
  اواددديفني لددنا  ،تاا ة ناددة اليقادداإ ت ددد ا يا ا صدد   ةنافدد  مدد  مصدددوا ،تاتا  ددد ا الي ناددل الددصي سقدد م بدد

لنا ة يسن ،اب تاب اوعن م   الب   ا ص   ةناف  ااض  يلس محد   لة يا و   تحدسد يش    ال دايل ا 
ام  لا الاميلد ع بلد ع معد  لاادث سي مدا ادصا .ين اةف ،ةلدم  يم   لن ايفني اوق ونة ب  ال دايل ب ل لف لة

 . ة يل ة الا يا والاميل ع ةن  مدق ل
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اسصددددلا بأا تقادددداإ اوعن مدددد   لا  ندددد  وعادددد و ش صدددد  يم دددد  الالدددديل    لادددد  مدددد  م ددددل جمادددد  اوادددديفن   ا 
ساددي دم تم جمادد  او امددا اللمددثاياة،ال   الدد ك م  ةددة مدد  اوفدد ااإ ا ل لدداة الددب تادد ةد تم تفددإ اوادديفني 

وي لدد  لددق اواديفني،ا ينا اواديفن   تم تحدسدد ي ل ر تقااإ الانعة امد  يم ندة تلدي مددق  شد  ع ا  جدة ا
اودددتحاتي ا ل لددداة الدددب يجدددب يا ت ددد ا تم اولي ،ال دددلفإ ة  مددد  سعطددد ا ااي ددد م االددد  لن دددتحاتي الدددب تندددبي اولددد ت  

 .اوي معة،يا تني الب سيطنع ا  لاف  م  شثار اولي 

ل اليفنداة  او ينفدة،ابل ر ةنافد  يحدد  ا ياد و سق م اوايفني تم مثلانة اليقااإ ب د: م حلة اتخاذ الق ار -5
سيند   .الصلا اول لب ل ،اال  س دي ااي  مد  بيلمد ال الااي د م مد   دة  شدثار معظدإ ا نصد ف اوفندنة لد 

 :مثاو الااي  م االلمثار ة مةا ويااا ا ال 

 ل بدددسل مدد  اادد  يم ددل اإ ادد   ا شدد  ص اة ددثس  الددب تددؤ ث ةندد  تفنددا: اإ ادد   اة ددثس  :الأول
با ب اوا   الان اة يا الإيج باة تم يتا نهإ نح  تلي ال دسل،ااص  اوا   تعدد  يا ت ادا مد  لدن ك 
اوادديفني نحدد  اللمددثار يا ةدمدد  تدداتا مدد م ملمدد ي معدد  بق دد    اولددي  تفددصا ستحسددد مدد  وغ ددة اوادديفني 

 .ةوار اويل منة بالفإب ،ال   سص ح   ع اة ثس  معقدا ةلدم  تيعد  الخبرا  اللمثاياة ا ا
 تفدددد  يم ددددل الع امدددددل او مفاددددة غدددددبر اوي معددددة اادددد  الدددددب تددددؤ ث ةندددد  الي ادددددع ااي دددد م الفدددددث    :كمددددا الثددددداني

تي دددددع اليفصددددداة  يا ا تااو،يا الااي  مددددد   اللمدددددثاياة،يا الاليتحامددددد   او  سدددددة يا الظدددددثاف .قللمدددددثار
 الاميص  سة الب تدت  قإ   تقنال الاةي    ةناف  لنيل ؤ بان ك اللمثار

ااددد    دددل مثلانددة الالددديع    الفعندد  لنادددنعة،اتقااإ مددددق لدد ة مدددثاو الفدددث  :  اءقدد ار مدددا بعدددد الشددد-6
اوادديفني ا اويعنددي يل لدد  قميلدد ر ا ا ادد ز  ا الدديفةك ملددي  معدد ،اتع س اددص  اوثلانددة مدددق انط دد ع 

امدق اولفعة م  اوار اليفةك اص  الان  يا الخدم  ،االلة ا يا تلمل قللا ة لثجل الياد سي ا .الفث 
 1.لن ؤلاة

 
                                                             

 
 
 

. 222-202،ص ص 1002غداد،الطبعة الأولى ردينة عثمان يوسف،سلوك المستهلك،دار المناهج للنشر و التوزيع،ب 
1
 

 
1 

 . 311 ،ص1022،جامعة الاسراء،الأردن دار الصفاء للنشر و التوزيع،عمان،الطبعة الثانيةاياد عبد الفاتح النشور،سلوك المستهلك
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 بع  القثاوا  اليقنادسة لنلمثار الب يأ صا  اوايفني( 1)اددا  ومإ

 

، او اايدددددددددددددددل لنللمدددددددددددددددث ا "اودددددددددددددددد ل الالددددددددددددددد اتاة "محمد ابدددددددددددددددثاااإ ة ادا ،لدددددددددددددددن ك اواددددددددددددددديفني :اوصددددددددددددددددو
 .263،ص1666الي زس ،ة  ا،

 

 
 
 :كنواع السلوك الش ائي-3
 : سي  ا اصا الان ك م   ة ة مثالال يل لاة: السلوك الش ائي المعقد-1

 يا اولم ي سط و الاةيق   ق  جة لن لي  الصي سثغب بلمثاي : الاوى 
 سق م بيط سث الاإ ا   لا   اصا اولي : الثاني . 
 سق م ق يا و اولي  بطثسقة تف ع ةقةناة: ثالثا. 

 مثاو طثسقة اللمثار مثاو ا يا و ا ل مثاو الانعة
اتلمددد ل : مددثاو العةمدددة الية وسددة-1

ةةمددة ملددي  اةةمددة او زع،ايغنددب 
 .اوايفن   سفنن ا ةةمة اولي 

تخينا يهماة الاعث : مثاو الاعث-2
ق ددددديةف الل ع،اسدددددؤ ث تاددددد  بطدددددثو 

 .ال اس ،اوغ ة الاعث اول ف 
  لددددددددددددددة : القدددددددددددددثاوا  ال ميادددددددددددددة-3

قولم تي  اوي ثو ،تدؤ ث تم العدثأ 
 الدا ن  

سددددددؤ ث تادددددد  م مدددددد  :ا ياددددد و ا ددددددل-1
ا لدددددددددددددع و،اليل ع،الخدم  ،ا تثا ، 

 اد ،ا اع 
: ةدددثأ الادددن  ةنددد  الطددد الا -2

لاا  سفنل اواديفني تم مادي ق 
 .ظثالل
و  تعددددددددل اوادددددددديفني لي طدددددددداع -3

لددددددف لة اوثاو،ةددددددثأ لددددددن  : ا ددددددل
او ضددددددة، تلادددددداي بدددددد  اوليةدددددد   ا 

 . الدس  و ا يا و ااجفة  ا ل

اوتفددددددددددد ع اللمدددددددددددثار : الدددددددددددي دام الهددددددددددد تا-1
قله تا،الاددددددددددددددددددف لة ا ال  سددددددددددددددددددة قللادددددددددددددددددد ة 

 .لن ايفن  
: الاإدددددددد   الخدددددددد ص قل مدددددددد  ا اوادددددددد تة-2

اولدددد طي لاسثغددددب اوادددديفني تم اللمددددثار مدددد  
ال عادددد  تم لا لدددة اللمدددثار اوي دددثو الاسدددؤ ث تم 

 .لا لة شثار لن  ماتح  اقانة ال   
شددثار يندد اع الاددن  تم ولانددة :مددثاو اللمددثار-3

 (.تا و مث  االاد )شثار االاد
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يا سديق  وجد   اليادد سي ة نادة جمد  اوعن مدد   ةد  اواديفني اتقادداإ لدن    اللمدثاي ،    يحيدد ج ا  يجدب
   تطددد سث الدددد اإا   تادددفل تعثسددددا اولمددد ي قوددددتحاتي ا اولددد ت  الددددب سينددد لف  اولددددي  ا يهمايفددد  قللادددد ة 

ة قللادددد ة لن ادددديفني تم لدددد ،    يجددددب ال  اددددتح ةندددد   ضدددد تة اوتحسددددد مدددد  اولدددد ت  يا القدددداإ يا اوعدددد ني اوف دددد
 .اولية   الق ي ة

سعدبر اليند   ال  مدل ةد  لا لدة يا الادنعة اوثتفعدة الاعث،االلمدثار : سلوك المشدتري قليدل التعدار  -2
ةلددم  س د ا اواديفني ميند ل   ا دل .ال ع مي ثو،ايح ل مخ طث ،اوغإ تلي تاا اوايفني سثغب شدثار

ت دد س  تم اولي ،تفدد  اددص  ا  لددة لدد ف سقدد م اولمدد ي بلمددثار اولددي  ة ناددة اللمددثار ل لدد  لازا  سددثق اجدد   
اوي ا تم الاد و،امد ساديةاب لادعث اولدي  اسلمدعث اواديفني بعدد اللمدثار بيعد وأ الخدبر  الدب ت لدد  لد  
ة  طثسي اوةلاظة ل ج   بع  الخص يء ال ع اوق  لة تم اولي  يا لا  ة  بع  ا ت  و الدب سفندنف  

ة   ا  ثق ال  تق م الاتص لا  اليا سقاة تم ت تع الاةيق  ا  الب تعتحز اللمع و الايج و لددق تم اولي
 .اوايفني ةلد ا يا و اولي 

سعبر تن   اول ف  لن ايفني ة  غاد ب الا يةتد   اد اثسدة تم : السلوك الش ائي الاعتيادي-3
 ا شثار اص  اولية   لا يمث اتق  لاةيق  ا  .اولي  الصي سثغب اولم ي ب ،ايم   شثار  بلم ل مي ثو

وال ة يا اإ ا   يا لن  ا   الديفة اة معالدة،    يند  لاسقد م بع نادة ددث االدعة ةد  اوعن مد  ،يا 
 .اليقااإ  ص يء اولي ،االي دامف  تم لل ةة مثاو شثار اولي 

ة الينددد   تم القدددثاو اللمدددثاي  تيصدددا بعددد  او امدددا اللمدددثاياة بأنهددد  منانددد: السدددلوك الشددد ائي المت دددوع-4
لن ايفني،تفل ك ا يةت   ج اثسة تم اولي  تدت  اولم ي قلي    نح  ملية   ي ثق  اا الدي دام 
الاةيقدد  ا  تم ة ناددة تقادداإ اولي ،اةلددد شددثار اوليةدد   ا  ددثق تدداا اوادديفني يحصددل ةندد   صدد يء 

تم اليع مدل مدد  اوليةدد   اددسدد  امددد ستحسددد  جدسدد  لن لددي  ا بألدع و جدسد ،ااددصا ستحسددد  دبر  اوادديفني
 1.يسن  م   وجة ةدم الثض 

 

 

                                                             
 .123،ص2222ابراهيم عبيدات ،سلوك المستهلك،مدخل استراتيجي،دار وائل للنشر و التوزيع،عمان،-محمد 1



 الفصل الأول                                  المدخل التحليلي للعلامة التجارية و سلوك المستهلك
 

 
33 

 :كدوار الش اء

 .اا  الفث  الصي سق ا يالا ت ث  شثار الانعة يا الخدمة اول ي اليفة ف  يا لاا ز  : او   و -ك
 .اللمثاراا  الفث  الصي س  ا لدس  اجفة اللظث يا ي ا  معالة تؤ ث ةن  مثاو : اوؤ ث-ب
 (.م تا   اا اس  او  نلم ي )اا  الفث  الصي سقثو يي ةلصث تم مثاو اللمثار: اوقثو-ج
 .اا  الفث  الصي سق م بع ناة اللمثار الفعن  ا تح سل الثغ ة    لن ك تعن : اولم ي -د
 1.اا  الفث  الصي سايفني يا ساي دم الانعة يا الخدمة الب   شثارا : اواي دم-و

 

الددي ةص مدد   والددة لددن ك اوادديفني يا  دمددة اوادديفني يلدد    نلمدد ل يل لدد  لني دد ستح تم يم دد  
ال  ددع مدد  مؤلادد   ا ة دد   الددب يلااددل  الددي دام  قللمدد ل اول لددب،امد لا اللدد   لقدد ر الندد ر ةندد  
مففدددد م اوادددديفني ا وبطدددد  قلانع  لدددد   ال ب سددددة ا اللفادددداة ةندددد  لددددن   ،ايم   القدددد   الع مددددل ا  لددددإ 

عدد   تم تل اددة الاميصدد  تي  ال ناة،ايلدد    سمددة يل لدداة لن ؤلادد   الددب تعيددبر يا اوادديفني جددتحر االف
 .م  الخطع الإل اإاة الب تلفصا  ا تق م ل 
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 دراسة تأثير العلامة التجارية على سلوك مستهلك: لثالمبحث الثا
وبع العةمة ب  اواديفني ا العةمدة الدب يحدد ا  يا يمانفد   لافد  ا  او  دل ملفد   ا او  ث نح ا  تم اص
 .اإ   ا  ثق

 
 :كهمية العلامة التجارية بال سبة للعستهلك :المطلب الأول-1

تعيبر العةمة الية وسة تا  بعد مفإ تم اوفف م الانع ،اقللظث    م  يم د  يا تنداف  مد  مداإ م  سدة يا 
ع  اوايفني  لاف ، ض تة    يا ال  ع م  اوايفن  ،ساي دم ا اص  العةمة ا  لدة الالدإ ومتحسة سا

 .الية وي  ير ا  ليقاإ الانعة الب تح نف 
تعيددبر ة ناددة  ااددتح اوليةدد   مدد  ا مدد و اوف ددة الددب  دددف    ةطدد ر اوادديفني تثلددة جاددد  لني ااددتح بدد  

يا تم مل تعفدد  الالدديعةماة،لصلي تدداا اجدد   العةمددة الية وسددة  ي اوليةدد   اويلمدد لة تم لددف   ،او  سة 
ملي  يا  دمدة سعد   قلف يدد  ةند  اوؤلادة الدب اضدع  العةمدة ا دصلي ةند  اواديفني لاادث مد  بد  

 :يهمايف  م سن 
تا ةد تم لف  اني    اوايفني لا    ا ص يء الدب يم د  يا تيصدا لد  الادن  ا   لدة اددسدد  -

 ملف ؛
 جعل ة ناة تحدسد اولية   مثيحة ت وايفني بطنب اولي  بإسم  بدلا م  الف ؛-
بعث الط يرنالة لدق اوايفني ةلد طنب اولي  الصي سثسد   ا اولي  لا  ا ا  نفا  الصي سعثت  ا -

 سعثف ماي ق ج  ت  لااث ل ي ا يا طن   بلفس  لإ م  م ل؛
بعةميفددددد  الية وسددددة بددددددلا مددددد  اوقدددد وا بالفددددد  بألدددددع وا ،م  ساددددد ةد سعددددتحز تثلدددددة اوق وندددددة بدددد  اوليةددددد   -

 اوؤلا   تم ا ف   ةن  ماي ق يلع وا ؛
سادد ةد  ااددتح اوؤلاددة اوليةددة تم ة ددل الإةددةنا  الفع لددة ةدد  ملية   ، نهدد  تددثبع العةمددة الية وسددة مدد  -

 سثغب اوايفني تم ول ليف  الإةةناة؛
 .دق اوايفني ةلد انطةو اولية   لنا وتا اإ تم  ني تق    ع  ل-
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  دد  تصددا العةمددة الية وسددة يهماددة قل ددة تم الي الددل مدد  لددن ك اوادديفني ثعددنى ت الددل ماددي ث مدد  باميدد  تفدد  -
ة ناة تط سث ا تحاد  تفد  تي ادتح قلإلد اإاة ا ال  ادتح ةند  جماد  العل لدث  اا غعاد   د  لا سدؤ ي    لادداث 

 1.ا لع بة تن اة لا جا   اوايفني نل تم ا سة العةمة 

 :م احل  قييم و  وسع العلامة التجارية بال سبة للعستهلك:المطلب الثاني-2
 ا ة نادة اليقادداإ ا الي لددا  تم لدلا اوليةدد   اددسددد  ةند  لددن ك اوادديفني يا سقد م بع ناددة الي ناددل 

سيطندددب اليطدددثو    تقاددداإ ات لددد   بددد  مليددد   ت لددد  العةمدددة الية وسدددة ا مليةددد   العةمدددة الية وسة،اادددصا
العةمدددة الية وسدددة مددد  طدددثف اواددديفني لا تف ددد  ا تحنانددد  لاادددب يوبعدددة  ددد ت  ا وا ادددة مخينفة،ناإدددة مددد  

 :نظثتي  الاا  ل جاة الإ وا اة ا ا 
 . اليع اإ،اليصلاا ال ن ،اليصلاا الي نان ،اليصلاا لااب   ت  تا  ص يء ميعد  

 تقااإ ا ت لا  العةمة الية وسة قللا ة لن ايفنييم ل مثالال ( 8)اللم ل ومإ
  
 
 
 
 
 
 
 
  
 

 

 

 
                                                             

 .10ص.1022-1022طرافي سيد علي،أثر صورة المؤسسة على سلوك المستهلك،جامعة بويرة،-تيهال رشيد   1

 نموذج التعميم

تحويل من 

المنتج الأصلي 

للعلامة 

التجارية نحو 

 جميع المنتجات

 التصنيف الكلي

مقارنة بين 

التوسيع والعلامة 

:التجارية حسب  

          التشابة-

التوافق الإدراكي-  

النموذجية      -  

تصنيف ذو 

خصائص 

 متعددة

تقييم و توسيع 

علامة تجارية 

بدون اعتماد 

على علامة 

 تجارية 

التصنيف 

 التحليلي

مقارنة بين 

خصائص 

توسع العلامة 

التجارية و 

 التجارية عملية

 تقييم توسع العلامة التجارية
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 ا ة ناددة اوق وندددة بدد   صددد يء العةمددة الية وسدددة تم لددلا مليةددد   الثياادداة لهددد ،ا ت لدد  العةمدددة الية وسدددة تم  
للا ملية   م  طثف اوايفني،سعي د ةند  يلد ة   ت ،اادص  الل د ت   فدث    ي ادة ليقاداإ ت لد  ةةمدة 

 :   سن إ وسة م   ة  ة ناة إ وسة،اتم م سن  سيإ شثا  ل   ت  يا م دي تا

 لاادددب ادددصا او دي،الدددصي سعي دددد ةنددد  نظثسدددة اليع ددداإ اوددددل  ،ط ق  تم لدددا و ت لددد   :نمدددوذج التععددديم
الددددب تلمددددع    يا معددددنى العةمددددة الية وسدددة ا مدددددل له  يم دددد  يا سي دددد   بدددد  مخينددددا ."العةمددد   الية وسددددة

 ."ملي ج   العةمة الية وسة الب تخينا تم  ص يء او  سة
 ا نظثسة اليصلاا   تط اقف  تم لا و العةمدة الية وسدة تلظدث     د ا العةمدة : لكلينموذج التص يف ا 

الية وسدة ينهد  لدلا مد  اولي جد  ،اا    دل جدتحر يا ةند  سلددم  تم ادصا الصلا،ااواديفني يم دد  يا 
: سقدددداإ اني ددددد ر ملددددي  مددددد  لفمددددة مددددد  قلددددديع    م دددددي اليصدددددلاا ال ن ،االددددصي س  دددددتح ةندددد   دددددةث مفددددد ااإ

 .لم ب ،الي اتي الإ وا  ،   تجاة ب  العةمة الية وسة ا الي لا الي

ت دد ا ميلمدد لة مدد  تي مدد  اوليةدد   العةمددة الية وسددة يلددناة : اليلمدد ب  اودد  ي بدد  العةمددة الية وسددة ا الي لدد  -ك-
 .تقاا ف  سي ما ةن   وجة   ع ةن  م ما يا اإ  ،نح  ةةمة إ وسة

س لا بأا اوايفني سددوك ملي ،ت لد  ةةمدة إ وسدة   ليد   : مة الية وسة ا ت لا ت اتي ال ن  ب  العة-ب-
 .بي اتي م  ةةمة إ وسة

تقدد ا نظثسددة اليصددلاا بلاددة تدويجاددة لاني دد ر تم لددلا يتثا ،لااددب :   تجاددة بدد  ةةمددة إ وسددة ا ت لددا  -ج-
 .(م بناة العةمة إ وسة تم للا ملي  جدسد)تلم لف  يا ت اتقف  م  العل لث ا  ثق،يا ة  و  ي ثق

 ظد اث يشد    الخصد يء س جإ اصا   ت  مق ونة و"تم اص  ا  لة :   قييم التوسع حسب نموذج تحليلي
ب  اولي   اددسد االعةمة إ وسة، اسث تح اوايفني اني  ا  لا   ملي   الي ل  م  يجل تحدسد الخص يء 
اوةي ة، الب سق ونه  بعد تلي قلخص يء الخ لة لنعةمة الية وسة، اادصا ب ادة ةلدد الاميند ر يا الندثاو  

 ."تعثسا تح اإ لنيقااإ
 سقدد م اوادديفني بيقادداإ شدد ر مدد  قل  اددتح ةندد  تقادداإ الخصدد يء الخ لددة لددصا : صنمددوذج متعدددد الخصددائ

 .اللم ر يي او اتح 
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اتعي د اص  الل  ت ،ةةمة ملي ج   العةمة الية وسة ثلي جد   الي لد ، ااةي د   اواديفني ةند  مق وندة ا تحنادل 
قلعةمددددة إ وسددددة تم تقادددداإ مليدددد     صدددد يء العةمددددة الية وسددددة ا لددددناة ا وجددددة اةي دددد    ةندددد  اوعن مدددد   الخ لددددة

 1.الي ل 

 : حماية العلامة التجارية من   ف المستهلك: المطلب الثالث-3

  :حماية العلامات :  1-

 .ا   سة اودناة، اا   سة ادل ياة: م  اوعن م يا اتف ماة ال بس تقثو ن ة  م  ا   سة لنعةمة الية وسة

 الحعايددة المدنيدة 

اادد  تخدد   لصدد لا ف  . تاديلد ا   سددة اودناددة اوقدثو  لنعةمددة الية وسددة    الق اةدد الع مددة تم القدد ن ا اوددني

ا ي تم اوط ل ة قليع س ، تا م  ام  اةيدار ةن  ةةمي  بأي ل و  م  الص و ة  طثسي وت   ة ق اول تادة غدع 

 . اولمثاةة

ثو،م  جدددثار الاةيددددار ةنددد  العةمدددة ةنددد  اوياددد ب تم ااددص  الددددة ق يجددد ز يا سثتعفددد   دددل مددد  يلددد ب  ضدد

ابال ددد  لا تثتددد  الددددة ق ادل يادددة  لا مددد  م لدددي العةمدددة يا مددد  علددد   لاددد  . ام ةددد  ليع سنددد  ة ددد   قددد  مددد  ضدددثو

من ايف ، تاا  ة ق اول تاة غع اولمثاةة لا سلم   وتعف  م  م لي العةمة،  ت يجد ز ل دل مد   قد  ضدثو وتعفد  

 . م ل   لنعةمة يم غع م لي له  ل ار ي  ا

الددصلي لا ددإ بأا الدددة ق اوؤلاددة ةندد  اول تاددة غددع اولمددثاةة لا تخددث  ةدد  يا ت دد ا  ةدد ق ماددم لاة   

ة  سة يل لف  الفعل الن و، تا ي ل دل مد  يلد ب  ضدثو مد  تعدل اول تادة غدع اولمدثاةة يا سثتد  الددة ق بطندب 

تم  لاددداث اددصا النددثو،متى تدد اتث  شددثا  تنددي الدددة ق اادد  تعدد س  مدد  يلدد ب  مدد  ضددثو ةندد   ددل مدد  شدد وك 

                                                             
 . هيئية عربية دولية-تها ،الاتحاد العربي لحماية حقوق الملكية الفكريةبراك ناصر النون،تقليد العلامة التجارية و أضرارها و سبل حماي  1
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الخطددير االنددثو اوابطدددة الادد  اة، بال ددد  لا تق ددل الددددة ق اوؤلاددة ةنددد  تقناددد العةمدددة الية وسددة  لا مددد  م لددي تندددي 

 . العةمة، الا تق ل  لا ةن  م  سق م بيقنادا  يا تتحاسثا 

غدددع اولمدددثاةة، يا ت ددد ا العةمدددة مادددةنة، ةنددد  الا سلمددد   تم الددددة ق اودنادددة، ااددد   ةددد ق اول تادددة   

 .  ةف الدة ق ادل ياة الب سلم   لق  له  تاةال العةمة

ام  اددسث قلدص ث يا م لدي العةمدة اوادةنة يجد ز لد  يا يج د  بد  الددة ق اودنادة االددة ق ادل يادة تم   

ق ادل يادة مدد وتعد  الا دإ تافد  بدبرار  اوديفإ، الا يملد  او لدي مد  وتد  الددة ق اودنادة يا ت د ا الددة  . عا االاد

 . ا م ض ع الدة س  لاس االادا

الصلي لا    مح  ة الإل لدوسة الابيداياة بأا الق ض  اودني لا سثت ع بثيي الق ض  ادل ي  تم تقدسث  

لد ي  سقصدث مند ر  يا العةمة مقند  املم لة لنعةمة اواةنة يا ا  غع مقندد  امخينفدة ةلفد ،  ت يا الق ضد  اد

ةندد  الفعددل الددصي امدد  اةددثأ ةنادد ، امددث  اللمددي تم نظددث  سقيندد  اليبريددة، تم لادد  يا الق ضدد  اودددني سيلدد ا  تم 

تدد   إ قلدددبرار  تم . لا  دد  من اددة العةمدددة الية وسددة احم سيفددد  مادديق ة ااددد  مدد  لا  ندددي مح  ددة اددددلح اللظددث تاددد 

  . ة ق اول تاة غع اولمثاةة ة  تعل اص  ادل ة نفاف جل ة تقناد ةةمة إ وسة لا يمل  م  وت  

  الحعاية اه ائية: 

اصا الطثسي م  طدثو ا   سة، اثقين  يلا  م اص  اود    (  TRIPS) م  اتف ماة ( 81)نظ د  او    

يلتحمددد  الاتف مادددة الددددا  ا ةنددد ر بيط ادددي الإجدددثارا  االعقددد ق  ادل يادددة تم مددد ل  يل لدددا  مددد  مددد لا  لاقددد و 

 :اون اة الف ثسة هم 

 .العةم   الية وسة اواةنة  تا مند  تقناداً ة دتيً  (1)

 .لاق و اوؤلا  تا اني ن  (2)
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 : ن   تا امع  ا تع   اوؤثمة ةن  نط و إ وقاتلي  

ا، نب تلي تقدد يجد ز  الاتف مادة تط ادي الإجدثارا  االعقد ق  ادل يادة ةند  مد لا  ي دثق مد  مد لا  

 .لاق و اون اة الف ثسة بلمث  يا سي ص اليعدي ةناف  ط ب  الع د ايا سق  ةن  نط و إ وق

ا ددد س اال ثامدددة يا  لادددداهم  امصددد  و  الادددن  او  لفدددة يا يسدددة :  يمددد  العقددد ق  الدددب يم ددد  القنددد ر لدددد  تفددد

 1.معدا  يا م ا  الي دم  تم اوت  ب ادثيمة ا تةف الان  او  لفة

 

 ولاء المستهلك اتجا  العلامة التجارية :المطلب ال ابع-4

قلعةمة الية وسة ا تفندانف  سعيبر ال لار يلاد العل لث الب تخني لن ايفني وغ ة تم  ة    ة ناة شثار،  الي اي 
ةدد  بقادددة العةمدد  ،اتعيبر مددد  اوفددد ااإ الددب تاددد ةد ةنددد  معثتددة  وجدددة اوت ددد   اوادديفني لنعةمدددة الية وسدددة،لااث 

 . ينا مثاو شثار م  مايفني   ث ق يةف ط اعة ملي  ا تل ع العةمة الية وسة

ة  اإددد   العةمدددة إ وسدددة   لدددة مددد  بددد  العةمددد   ملمددد( او تدددي)اإددد  "العةمدددة الية وسدددة ةنددد  ينددد " الددد لار"سعدددثف
 ."او ج   ،نات  ة  شثار مي ثو لهص  العةمة الية وسة م  مثاو التحم ،اسعيبر م  اص  الل لااة   ي ع لن   

لددن ك  ةدد    اللمددثار مدددق يا نادد ة  ةدد    اللمددثار،اةد  الللمدد ط   اللمددثار،تي ب  "  دد  سدديإ مادد ة الدد لار ةدد  طثسددي
 ."ر،لاةإ اللمثار  ة  مد  محد  ات ثاو اللمثا

امد   ددة  اليعدد وسا، اتنددح للدد  يا الار اوادديفني لنعةمددة الية وسددة   اتندد لا  ةدد  طثسددي اللمددثار اوي ددثو لعةمددة 
 :معالة،ا تي  ل بع  ةةم   ما   اوايفني لعةمة م  تا   سن 

 .ا ة  يا يم    ال ا  الب ستحاوا  لهإ ما   تم ال لار لن  ة  الب تح ل شع و،اوايفني الصي  ف  ةد -

 .لهإ ناة لن ص   ةن   قة تم ا يا واإ-

                                                             
المؤسسة الوطنية للصناعات الالكترونية من منظوري المؤسسة و المستهلك،،جامعة   ENIEفاتح مجاهدي،دراسة إدراك شخصية العلامة التجارية  1
1

 .  بعالعدد السا-شلف،المجلة اقتصادية شمال افريقيا-بن بوعلي حسيبة 
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 .لهإ ما   ي  ث تم   واك الخطث اوعيبر ا اوثت ع بقثاو اللمثار-

 :س جد يوبعة ين اع م  ال لار  ا ا    لي    Heilbrumn Bالااب

 .  لعةمة إ وسةسعيبر اللمثار ا صثي تم للا اولي ج   او ج  -: الولاء الشائع*

 . لاا ة م ي لنعةمة الية وسة -

 .  او العةمة الية وسة تم ت ااع الا يا وا -

 .تط سث الثابع الع طف  الق ي م  العةم   الية وسة -

 . وجة تعني م سة اإ   العةمة الية وسة اضعافة اإ   للا اولي ج  -

 .  لاا ة لاق  ق لع و-

 .ا يا و لنعةم   إ وسة اددسد معد  شفث  ضعاا ليةثسب ا -

شددثار ميع مددب لنعدسددد مدد  العةمدد   الية وسددة مدد  بدد  العةمدد   الية وسددة محددد   تم لددلا -: الددولاء المشددترك*
 .ملي   م 

الدديع    ةددد  ةةمدد   إ وسددة تادديةاب لدد ار و ينددا اول لدد    ا الالدديع    يا لن ادديع ن  ا ال  ددث ةدد  -
 .اليل ع

 .لية وسة ت  ا   و  ا لا يا و العةمة ا-

 . وجة اليعني ت  ا م سة تم للا اولي ج   ا اوعثتة اداد  لنعةم   الية وسة ا  ثق-

 .اوعثتة اداد  لالع و- (:الم اسباتي)الولاء الظ و *

 .اوال النعاا ليةثسب لعةم   الية وسة-

 .ضعا ا وا   م  ب  العةم   الية وسة-

 .لني فان   ا انخف أ ا لع واني    م ي -
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 .لاس ال ك لن ك شثاي  مليظإ-: اللاولاء*

 .ا يا و العةمة بدلالة الاعث-

 .  واك ضعاا ل ع  اولية  -

 .ضعا  وجة اليعني لنعةمة إ وسة-

 ندددي اواددديفني  وجدددة الددد لار اإددد   ةةمدددة إ وسدددة م ،ناإدددة مددد  تيددد ب  ة ناددد   اللمدددثار اط اعدددة مثالادددل اتخددد ت مدددثاو 
اسعط  الار العةمة الية وسة لن اديفني امد  لن ؤلادة مد  يجدل  يجد   ا ند   لنفة مد   اول تادة بصدفة .اللمثار

 1. قاة اولية   اوعثاضة تم ا ل اوة مة، ا اوايفني واض  ة  العةمة الية وسة لااث لاسفيإ ل 

يم   لا لنة م    اليطثو  لا  تم اصا او  ث ين  ال ك يهماة قل ة قللا ة لن ايفني اإد   العةمدة،ا  دصا تقاداإ 
ا ت لدا  العةمددة لادتى سدديإ تقدديم  ددل مدد ا  يتندل لدد ،ا حم سيفد  مدد  ال ددش ا اليتحاسدث، ت وادديفني لا يم د  لدد  مادد م 

 .ملي   اا يا ت  ا ل  ل و  يا ت ث  ما ق ،لن لي  يا اوؤلاة اوليةةبع ناة شثار 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                             
 
 

2 
.62ص1001-1002جاري صالح،تأثير اللعلامة التجارية على سلوك المستهلك،جامعة محمد بوضياف مسيلة 

 

 Dcpace,univ-biskra.dz :8080/jsput/hamdl/123456789/7726.1
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 : ةلة الفصل

ا تم ا  ددع يم ددد  القددد   يا العةمدددة الية وسدددة تنعددب  اوا تعددد   تم ة نادددة  شددد  ع ا وضددد ر اواددديفني،م  
الية وسة يم   تفاعا  م   ة  م  تقدم  م  مل ت  ا ي ااو،االعةمة الب تثبع ب  اوايفني ا العةمة 

 . ة   وجة   عا  م   ة  اولية  

 

 

 



 

الثاني دراسة الفصل  
تطبيقية لمؤسسة كوندور 

  وكالة سعيدة
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تطرقنا في الجانب النظري من البحث إلى مفهوم العلامة التجارية و رأينا بأنها تمثل جميع المعايير الشكلية والفنية 
، ،وهنا سوف نقوم بدراسة ميدانية (..الاسم و الشكل و اللون و الحجم)التي لها أثر لجذب المستهلك،فيما يخص 

العلامة التجارية كوندور في الجزائر،لمعرفة ميولهم نحو هذا  عن طريق طرح استبيان موزع على مجموعة من مستعملي
 :إلى القطاع،وعلى هذا الأساس سنتطرق في بحثنا هذا 

 تعريف بمؤسسة كوندور الجزائرية: المبحث الأول 

 تعريف مؤسسة كوندور  :المطلب الأول

 هيكل التنظيمي لمؤسسة كوندور :المطلب الثاني

 ة أهداف المؤسس :المطلب الثالث

 محيط مؤسسة كوندور: المبحث الثاني 

 تحليل محيط المؤسسة  :المطلب الأول

 مجالات التميز في مؤسسة كوندور   :المطلب الثاني

 تحليل نشاط المؤسسة  :المطلب الثالث

 إطار المنهجي للدراسة : المبحث الثالث 

 منهجية و حدود الدراسة:المطلب الأول

 ت و وسائل اإححاائية المستددمة أدوات جمع البيانا:المطلب الثاني

 مجتمع الدراسة و العينة :المطلب الثالث

 تحليل الإستبيان:المبحث الرابع 

 تحليل البيانات الشداية: المطلب الأول

 تحليل أسئلة الاستبيان : المطلب الثاني

 تحليل الفرضيات: المطلب الثالث
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 :الجزائريةكوندور   لمؤسسةباالتعريف  : الأول المبحث

 :تعريف بمؤسسة كوندور :المطلب الأول -1

تحتل تعد مؤسسة كوندور الكترونية من أكبر المؤسسات في السوق الاناعية الاكترونية و الكهرومنزلية في الجزائر، 
المؤسسات المكونة مؤسسة كوندور مركزا هاما في مجال الاناعة الالكترونية  الكهرومنزلية في الجزائر،فهي إحدى  

،وهي مؤسسة خاصة تنشط وفق أحكام القانون التجاري،تحالت على سجل التجاري في أفريل لمجمع بن حمادي
 .2002،وبدأت النشاط الفعلي في شهر فيفري 2002من سنة

يوجد مقر مؤسسة كوندور الالكترونية بمجموعة النشاطات الاناعية بولاية برج بوعريريج،على مساحة تقدر 
 .مغطاة  2م 20000منها   2م 80000ب

ويعني الرمز الذي يوجد أمام كلمة كوندور وهو طائر  كوندور إلكترونيك هي علامة التجارية لمؤسسة عنتر تراد
 .يعيش في جبال أمريكا،وهو من أكبر الطيور في العالم و يطير عاليا و يشكل فال الخير عليها

،كل منتجات المؤسسة "عنتر للتجارة" سم إنجليزي و معناه بالعربيةاإحسم التجاري للمؤسسة و هو ا: عنتر تراد
والتي هي مسجلة في الديوان الوطني لحماية المؤلفات و اإحبتكارات، بما " condor"تادر بالعلامة التجارية 

 .يضمن للمؤسسة حماية كافية من التزوير أو التقليد

 :هاتحالت المؤسسة على عدة شهادات وطنية و دولية من أهم

 ؛2000ماي00إلى  2000أفريل28شهادات للمشاركة في المعرض الوطني للانتاج بالأوراس من -

 ؛2000طبعة  ISO 0000تحالت على شهادة 2002مارس22في -

 ؛2008طبعة  0000ISOتحالت على شهادة 2000أفريل  22و في -
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اعية و الكرتون و لحماية البيئة فهي تعمل على جمع فضلات صن  ISO 0200وتحالت على شهادة-
 1.الأغلفة،لهذا تعمل على تحسين المستمر لمنتجاتها حتى تابح ذات جودة عالية معترف بها دوليا

 :الذي يتكون من المؤسسات التالية   

 إحنتاج بلاط و مواد البناء؛ Gemacمؤسسة-0

 إحنتاج الأكياس البلاستكية؛ Polybenمؤسسة-2

 إحنتاج قمح الالب؛Gerbiorمؤسسة-2

 إحنتاج الأجور؛Argilorمؤسسة-0

 تنشيط في مجال المواد المعدنية؛ Hodna Métalمؤسسة-5

 .إحنتاج الأجهزة الالكترونية الكهرومنزليةCondorمؤسسة-6

كمؤسسة خاصة ذات مسؤولية 2002وقد حالت مؤسسة كوندور على سجلها التجاري في أفريل 
 ويوجد مقر المؤسسة بالمنطقة .2002 و بدأت نشاطها في فيفري ANTAR TRADEمحدودة،تحت إسم

الأجهزة التلفاز،الاستقبال : حيث تقوم المؤسسة بإنتاج المؤسسة بإنتاج تشكيلة متنوعة من المنتجات مثل
 .إلخ...الرقمي،المكيفات الهوائية،الثلاجات،الهواتف النقالة،ألات الغسيل و الطبخ

 الهيكل التنظيمي للمؤسسة:المطلب الثاني -2

اإحطار التنظيمي الذي يساعد المؤسسة على تحقيق أهدافها،ويوضح تقسيم العمل لمدتلف ماالح  يتمثل في
 .التالي يوضح الهيكل التنظيمي للمؤسسة(2)المؤسسة،و الشكل 

 

 

 

 
                                                             

دراسة حالة مؤسسة كوندور الكترونيك ،برج -اة،إدارة علاقات الزبائن كأداة لتحقيق الميزة التنافية للمنظمات الأعمالالطالبة،بن حمو نج  1
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 . نيك مصلحة التنظيم و الإستراتجيةلمؤسسة كوندور إلكترو مصلحة الموارد البشرية:المصدر

 :تحليل الهيكل التنظيمي-

تتمثل مهمته في اإحشراف على المؤسسة و السهر على تطبيق النظام العام،كما يقوم باإحمضاء  :المدير العام-1
اللوائح  يإسم المؤسسة و يمثلها لدى الجهات القضائية و المالية و الهيئات الأخرى،ويقوم باتخاذ القرارات و إصدار

 .و التعليمات لرؤساء الماالح و الوحدات

يساعد المدير العام في مهامه،بحيث يقوم بمراقبة تنفيذ اإحجراءات اإحشراف على وحدات  :نائب المدير العام-2
 .اإحنتاج،كما يقوم استدلاف المدير في غيابه

ءات الرسمية مع مختلف الأفراد و المتعاملين تتمثل مهمتها في إعداد البرامج و الدوريات و اللقا :أمانة المديرية-3
 . التي يترأسها المدير،كما وتقوم هذه المالحة بترتيب و تانيف مختلف الوثائق الاادرة من المؤسسة الواردة فيها

 المدير العام

 نائب مدير العام

 المدير مساعد نائب

 مساعد المدير العام المكلف بالجودة

 أمانة المديرية

 المساعد القانوني 

 

مديرية خدمات ما بعد  مديرية الشراء 

 البيع 
مديرية المحاسبة و  مديرية التجارة  ديرية التقنية م

 المالية 
مديرية الموارد 

 البشرية 

 وحدات الإنتاج 

أجهزة استقبال أقمار  وحدة التلفاز وحدة الحواسيب آلية  وحدة البلاستيك وحدة بلسترين 

 صناعيةال

وحدة المكيفات 

 الهوائية 
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تشترك مهمتهما في بتقديم الاستشارات الخاصة بالجانب المالي و : مساعد نائب المدير و المساعد القانوني-4
 .إعداد الدراسات الخاصة بتطبيق استراتجيات المؤسسة،و تقديم الناائح القانوني،و

حيث يقوم أعطاء ناائح للماالح الأخرى لتحسين جودة المنتوج،و  : مساعد مدير العام المكلف بالجودة-5
 .كذا التقديم إرشادات لنيل شهادة اإحيزو 

العمال حسب طلبات هياكل المؤسسة،كما  تتمثل مهام هذه المالحة في توظيف :مديرية الموارد البشرية-6
تتبع كل العمليات الخاصة بالتكوين،ة التنسيق مع الهياكل الخارجية التابعة للعمل و الشؤون العامة للعمال،كما 

تقوم بتنشيط و تسيير البرامج العام للأمن،بتنظيم الحراسة و السهر على أمن الممتلكات و الأجهزة وعمال 
 .ن الأخطار التي تهدد المؤسسةالوحدات و الوقاية م

تتمثل مهمتها في متابعة العمليات المحاسبية و تسجيلها،كما تقوم بتحليل النتائج : مديرية المحاسبة و المالية7
 .المحال عليها خلال السنة

 :تتمثل مهامها في : مديرية التجارة-8

 الاستماع إلى العملاء؛-

 الحاليين و المرتقبين؛تطوير عمليات البيع للحفاظ على العملاء -

 اإحمداد و التكفل بالنقل؛-

 القيام بعمليات اإحشهار عبر و ساءل اإحعلام؛-

 .تنظيم المعارض الوطنية و الدولية-

 :تتمثل مهامها في:  المديرية التقنية-9

 تنظيم و مراقبة مكتب الدراسات؛-

 قيام ببرامج الايانة و الوقائية و السهر على تطبيقها؛ -

 على الحالة الجيدة لوسائل اإحنتاج؛ الحفاظ-
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 .السهر على توفير الدائم لقطاع الغيار-

 :تكمن مهامها في :مديرية خدمات ما بعد البيع-11

 توفير خدمات ما بعد البيع للعملاء في إطار الضمان؛-

 إدارة و متابعة مراكز ما بعد البيع؛-

 .جمع المعلومات المتعلقة بكافة أعطاب المنتوج-

تتمثل مهامها في التنسيق مع الموردين و البنوك لتنظيم الطلبات و متابعتها،لضمان وصولها : رية الشراءمدي-11
في الأوقات المحددة،إضافة إلى إمداد المديريات الأخرى بالتجهيزات المكتبية اللازمة، السيارات،شاحنات النقل 

 .وغيرها

 :ت إنتاجية وهيتتكون مؤسسة كوندور من سبعة وحدا :وحدات الإنتاج-12

 وحدة إنتاج المكيفات الهوائية و المنتجات البيضاء؛-

 وحدة إنتاج الثلاجات؛-

 وحدة إنتاج أجهزة استقبال الأقمار الاناعية؛-

 وحدة إنتاج التلفاز؛-

 وحدة إنتاج الحواسيب الآلية؛-

 رومنزلية؛وحدة إنتاج بلاستيك المستعمل في صناعة إطار التلفاز وبعض مكونات الأجهزة الكه-

 (.وحدة الدعم)وحدة إنتاج البلسترين المستعمل في تغليف المنتوج و حمايته-

 :أهداف المؤسسة :المطلب الثالث-3

 :تحقق المؤسسة جلة من  الأهداف نذكر منها

 تحقيق احتياجات الزبائن و المتطلبات القانونية و البيئية؛-



تطبيقية مؤسسة كوندور الجزائرية وكالة سعيدةالفصل الثاني                 الدراسة ال  

 
49 

 لمنتوج؛العمل على نيل شهادات الجودة العالمية الخاصة با-

 المداومة على تنظيم وتحسين هياكل المؤسسة؛-

 تعزيز تنافسية المؤسسة من خلال العمل على زيادة الحاة السوقية من خلال غزو أسواق جديدة؛-

 .إطارات عالية المستوى و الكفاءة الاستفادة من توظيف-

 محيط مؤسسة كوندور : الثاني  المبحث 

 :ةتحليل محيط المؤسس:المطلب الأول-1

تقع مؤسسة كوندور في محيط اقتاادي يتميز بحدة المنافسة و ظهور عدة منافسين جدد،فلهذا فهي تواجه عدة 
 :تهديدات يمكن التطرق إليها وفق نموذج بورتر للقوى التنافسية

 تواجه المؤسسة المنافسة حادة في مجال اإحلكترونيات و أهم المنافسين الذين تواحههم  :منافسون مباشرون
ؤسسة الم

:هم
CRISTOR ,LG,ENIEM,ASTON,ENIE,COBRA,SAMSUNG,FRIGOR,IRIS,MAX

TOR.  

وبالتالي فقد اتخذت المؤسسة إجراءات صارمة لمواجهة هذه المنافسة،وذلك بإتباعها سياسة تخفيض الأسعار   
فسيها وهو الدخول بمنتجات ذات جودة عالية،إضافة إلى دخولها في مجال نشاط جذاب جعلها تتفوق على مناو 

 .إنتاج البطاقات اإحلكترونية،و توسعها في مجال الثلاجات بإنشاء وحدة جديدة إحنتاجها مجال 

 خيص،أو عن طريق تتعامل المؤسسة مع العديد من الموردين الأجانب،إما عن طريق الترا :الموردون
 .االاين،ألمانيا،إيطاليا،اليابان،كوريا الجنوبية،تركي :رديهاالمنتجات وأهم مو 

 هناك نوعان من الزبائن تتعامل معهم المؤسسة من الداخل وهم المؤسسات أو الأشداص الذين  :الزبائن
 :تتعامل معهم المؤسسة من الداخل الوطن، و عادة يكونون زبائن، و هم إما 

  وهو زبون خاص يشتري كمية معتبرة من المنتجات:زبون كبير. 
 وحدة من المنتج 50سسة أكثر من وهم الذين يشترون من المؤ  :بائعو الجملة. 
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الأردن،إسبانيا،مالي،نيجر،كما تقوم بخدمات مابعد البيع :ومن الخارج تتعامل المؤسسة مع مجموعة من الدول منهم
 .لزبائنها من أجل كسب ثقتهم وولائهموإعطاء تحفيزات 

 تبر منتجات بديلة كل مؤسسة من المؤسسات تقدم تشكيلة منتجات المؤسسة،وهي تع  :المنتجات البديلة
 .لمنتجات بديلة لمنتجات المؤسسة، لكنها لا تشكل خطرا على مؤسسة نظرا لكسب المؤسسة ميزة سريعة

 لشركة كوندور يتمثلون في الشركات الراغبة في دخول السوق  إن المنافسين الجدد :الداخلون المحتملون
الجزائر أو استيرادها في شكل منتجات تامة  من خلال تركيب المنتجات فيالجزائرية للاناعات اإحلكترونية 

في الأجهزة الالكترونية و الكهرومنزلية في السوق الانع، وما تواجد العديد من العلامات التجارية 
 1.الجزائرية إلا دليل على عدم وجود حواجز للدخول في هذا المجال

 يوضح نموذج بورتر للقوى التنافسية( 8) الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 من إعدادا الطالبة:المادر 

                                                             
 .0222أوت02:الصادرة بتاريخ  74:الجريدة الرسمية  العدد  1

 تهديد المنافسين الجدد

 (تصنيع–تركيب )دخول شركات جديدة -

المزيد من المستوردين بانضمام الجزائر للمنظمة العالمية -

 .للتجارة وزوال الحواجز الجمركية

 :قوة التفاوض الموردين

 

:قوة التفاوض الزبائن   

 

 شدة المنافسة داخل القطاع

 

المنافسة  العديد من الشركات -

 الوطنية و الدولية

  المستوردين بكثرة -

 

 تهديدات المنتجات البديلة
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 تحليل مجالات التميز في مؤسسة كوندور :المطلب الثاني -2

سوف نتطرق في هذا العنار لأهم المجالات التي تساهم في تحقيق التميز لمؤسسة كوندور و ذلك من خلال المقاط 
 :التالية

  و تتمثل في : التميز في الجودة: 

 تعتبر سياسة الجودة في مؤسسة كوندور الدافع الرئيسي لتحقيق  :سياسة الجودة في مؤسسة كوندور
 :طموحاتها المستقبلية،إذ تعتمد على المحاور التالية

 تلبية حاجات الزبائن،إضافة إلى متطلبات القانونية و التنظيمية؛-

 توسيع شبكة التوزيع من أجل تدعيم مكانتها في السوق الوطنية؛-

 العربية في إطار التبادل الحر؛تادير منتجاتها نحو السوق -

 العمل على الترقية الدائمة لأنظمة المؤسسة؛ -

 العمل على تنويع المنتوج؛-

 رفع رقم الأعمال؛-

 العمل على تخفيض استهلاك الطاقة الكهربائية-

ياسة إدارة الجودة بالمؤسسة على متابعة التطبيق الاارم من قبل كافة اإحطارات و العمال لسحيث يسهر مسؤول 
 .المهام المدولة له من قبل اإحدارةالجودة من خلال 

 يعتبر اهتمام بالزبون،الرؤيا القيادية،التحسين المستمر و  :مبادئ إدارة الجودة  في مؤسسة كوندور
 .العمل الجماعي،أهم أربعة مبادئ إحدارة الجودة الشاملة، وهذا ما تطبقه مؤسسة كوندور لكل نشاطاتها
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 :وتتمثل في

 تضع مؤسسة كوندور الزبون محورا هاما،حيث تسعى لتلبية حاجاته و رغباته من  :تمام بالزبونالاه
 .خلال جمع كل البيانات النتعلقة به من خلال بحوث التسويق

 
 تقوم مديرية التسويق ببحوث التسويق التي تهتم من جهة بتطورات السوق،ومن جهة  :بحوث التسويق

 .إشباعه و رضاه،بما تقدمه له من منتجات و خدمات أخرى بالمستهلك و حاجاته و مدى
 تسهر إدارة كوندور على طرح تشكيلة منتجات متنوعة من شأنها أن تلبي حاجيات و  :تنويع المنتجات

 :وتتمثل تشكيلة منتجاتهامتطلبات زبائنها بانتقاء التكنلوجيا الأفضل من حيث الأداء،و الجودة 
 لشاشة مسطحالتلفاز ذو ا: جهاز تلفاز بنوعين   « full HD,LCD »  وتلفاز ذات الشاشة

 (سم20سم،55سم،22)بجميع الأحجام CRTالعادية 
  (.المكيف الهوائي الخاص بالسقف، الخاص بالجدران،و الأراضي)المكيف الهوائي بعدة أشكال 
 متمثلة في الثلاجات : المنتجات البيضاءRMC لتر و 200أحادي الباب بسعةRDC ثنائي

بلونين الفضي الرمادي و الأبيض،ألات  PDCلتر،حيث يقدم منتوج 500لتر،280ة الباب بسع
 .الغسيل،ألات الطبخ

 حيث تعتبر مؤسسة كوندور رائدة في هذا المجال و تقدم عدة أنواع فيه:جهاز الاستقبال الرقمي. 
 حيث تنتج تشكيلة 2000دخلت مؤسسة كوندور مجال اإحعلام الألي في سنة : اإحعلام الألي،

 .بمقاييس أروبيةمتنوعة 
 

 منتجات مؤسسة كوندور إلى الضمان و الخدمات ما بعد البيع،وفي : خدمات ما بعد البيع
هذا تقدم المؤسسة ضمانا للمستثمرين لمدة سنتين، وبهذا خاات المؤسسة شبكة من 

 .وكيل يغطون كامل التراب الوطني 025الوكلاء المعتمدين تتكون من 

 :أجل تجسيد سياسة الجودة في المؤسسة يتعهد المدير العام بمن  :رؤيا القيادية-

السهر على استغلال الجيد للموارد البشرية و اإحمكانيات المادية من أجل تحقيق كل الأهداف التي نابو . 
 ":كوندور"سياسة عنتر تراد أليها من خلال إتباع
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 الواقع؛التقييم المستمر لدى فعالية هذه السياسة و تطبيقها على أرض .

 تحديد أسعار تنافسية؛. 

 .احترام مواعيد الاستلام. 

 
تجعل مؤسسة كوندور العمل الجماعي مبادئ و قيم عملها،وهذا ما صرح به السيد  :العمل الجماعي -

المحيط الاجتماعي داخل كوندور نقي،وهو ما يفسر انخراط الجميع في :"نائب المدير العام حيث يقول
ه تسييؤ الموارد البشرية،بالنسبة لنا نحن في كوندور رأس المال البشري هو أساس  تحقيق أهداف المؤسسة،إن

كل التحولات،واتحقيق ذلك أعطينا لوظيفة الموارد البشرية صلاحيات وهامش تحرك العديد من 
تسيير المسار المهني،التكوين،تقييم الأداء،تسيير :في كل مراحل حياة الأجيرالميادين،ويجعلها تتدخل 

  1."اعات،المشاورات،تحفيز و إشراك المستددمين،الاتاال و ظروف العملالنز 
تسعى مؤسسة كوندور إلى تحسين المستمر لمدتلف عمليتاها بهدف إرضاء : التحسين المستمر -

 .زبائنها،حيث أن إدارة المؤسسة تضع متطلبات الزبون على رأس أولوياتها بهدف إشباعه
 

 :ودة الشاملة المستعملة في كوندورأدوات إدارة الج:المطلب الثالث -3
كشف :وهيISO9001تستعمل مؤسسة كوندور أدوات إدارة نظام الجودة لتطبيق معايير 

اإحدارة،مراجعة الجودة الداخلية،تقييم رضا الزبون،اإحجراءات الوقائية و التاحسحية، مؤشرات تحقيق 
 .الأهداف

 MRP(Méthode De Résolutionفيستعمل أما أدوات إدارة الجودة الشاملة
Probléme) 2.الذي يضم مخطط السبب و الأثر و العاف الذهني  

    

    

                                                             
 .74،ص  0224ماي  0شور مجمع بن حمادي عنتر تراد، العدد عمر بن حمادي،نحوالتسيير الراشد، من  1
 .20/27/0222بتاريج  21العدد : الجريدة الرسمية   2
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 تحليل نشاط  مؤسسة كوندور : الثالث   المطلب

 :سيتم التطرق في هذا المطلب إلى تحليل نشاط مؤسسة كوندور إلكترونيك

الكترونيك تطورا كبيرا  منذ  لقد عرف رقم أعمال  مؤسسة كوندور: مؤشر تطور رقم الأعمال مؤسسة كوندور
-2006)بدابة نشاطها و هذا ما سنوضحه حيث بلغت رقم أعمال لمؤسسة كوندور الكترونيك  من سنة

2006   ) 

 2006 2000 2002 2000 2006 السنوات 
 02000000000 4000000000 2350000000 0025020822 0628002005 رقم الأعمال 

 %58 %84,47 %33,10 %10 / نسبة التطور 
 .تقارير النشاطات لمؤسسة الكترونيك التجارية : المادر

مليار  02من خلال الجدول أعلاه الزيادة المستمرة لرقم أعمال المؤسة كوندور حيث وصل إلى رقم إعمال  تبين
ب  2002،حيث بدأت المؤسسة في بداية نشاطها في سنة %58بمعدل نمو  2006دينار جزائري في سنة

 :نار ،يعود هذا النمو إلى مجموعة من العوامل منهامليون دي050

 القيام بحملات إعلانية مكثفة،ووجود نقاط البيع علر كامل التراب الوطني ؛-

 التحسين المستمر للمنتوجات وذلك بالاعتماد على التكنولوجيا الحديثة و الطاقات المبتكرة؛-

 1.انتقالها غلى أسواق عالمية-

 

 

 

 

 

 

                                                             
 .212المرجع سبق ذكره،ص  1
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 :لإطار المنهجي للدراسةا:المبحث الثاني 

نحاول من خلال هذا المبحث توضيح أسس المنهجية الواجب تبنيها من أجل اإححاطة الجيدة بطبيعة 
الموضوع،وللإجابة عن إشكالية الدراسة يجب إتباع منهجية ملائمة تسمح بالربط المنطقي بين اإحطار النظري 

هذا اإحطار منهجية الدراسة المتبعة وتحديد أدوات جمع  المقترح و الدراسة التطبيقية المنجزة،حيث سنوضح في
 .البيانات المعتمدة في الدراسة

 : منهجية وحدود الدراسة: المطلب الأول

 إن اختيار منهج الدراسة يخضع لطبيعة الموضوع المدروس وكذلك الغاية منه،وبعرف  :منهجية الدراسة
دراسته لاكتشاف الحقيقة وللإجابة على الأسئلة و الطريقة التي يتبعها الباحث في '':المنهج على أنه

 1''.الاستفسارات التي يثيرها موضوع البحث

مجموعة من اإحجراءات '':وبالتالي اعتمدنا في موضوع بحثنا على المنهج الوصفي تحليلي الذي يعرف على أنه
ا ومعالجتها وتحليلها تحليلا كافيا البحثية التي تتكامل لوصف ظاهرة اعتمادا على جمع الحقائق و البيانات وتانيفه

 2''.ودقيقا لاستدلاص دلالتها والوصول إلى النتائج وتعميمات عن ظاهرة أو موضوع محل الدراسة

 .وقد اعتمدنا على المنهج وصفي تحليلي،لوصف و تحليل أثر العلامة التجارية على سلوك المستهلك الجزائري

 حدود الدراسة: 
 و تم استرجاعها بعد مرور أسبوع من  02/00/2002استمارة البحث في  وتم توزيع: حدود الزمانية

 .توزيعها
 اقتارت الدراسة على المستهلكين لمنتجات العلامة كوندور،في مدينة سعيدة إضافة إلى  :الحدود المكانية

 .عمال مؤسسة أوريدو،ومجموعة من طلاب الجامعة الدكتور مولاي طاهر،وقد تم أخدها كعينة الدراسة
 
 

 

                                                             
 86،ص0227-0220،جامعة بسكرة،"تأثير العلامة التجارية على سلوك المستهلك"محمد حسونات،  1
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 أدوات جمع المعلومات و الوسائل الإحصائية المستخدمة :الثاني المطلب

لدراسة أي موضوع أو بحث لابد من الاستعانة بمجموعة من الأدوات لجمع البيانات و كذا الوسائل 
اإححاائية،وتتمثل الأدوات المستددمة في في جمعى المعلومات و الوسائل اإححاائية و لقد تم التطرق إلى 

 :ا في بحثنا هذااستعماله

 أدوات جمع البيانات : 

لقد تم استعانة بالاستمارة كونها مادر لجمع معلومات البحث،كما أنها تتناسب مع طبيعة الموضوع ومع مجتمع 
الدراسة،حيث بكونها تعتبر الاستمارة عن مجموعة من الأسئلة المتعلقة بموضوع البحث المراد دراسته،ويتم تعبئتها 

من الأشداص التي تمثل مجتمع البحث،حيث تم الاعتماد على نوعين من أربعة أنواع من من طرف مجموعة 
 :الأسئلة وهي كالأتي

 .هي الأسئلة التي يكون فيها المستجوب باختيار إجابة من بين الأجوبة المتاحة :الأسئلة المغلقة-أ

بديل من البدائل، و تكون اإحجابات وهي الأسئلة التي تكون اإحجابة عنها باختيار :أسئلة الأوزان و القيم-ب
 .موافق تماما،موافق،محايد،غير موافق،غير موافق تماما: تحمل الخيارات التالية

 ولقد تمت عملية إنجاز الاستمارة بالمراحل التالية: 
 تم صياغة الاستمارة  البناء على اإحطار النظري للدراسة 
  اتهمعرضت الاستمارة على محكمين بهدف الاستفادة من خبر 
  تم توزيع الاستمارة على مجتمع الدراسة المستهدف 

عبارة عن مجموعة من الأسئلة التي توجه إلى المبحوثين في موقف مقابلة :"وتعرف الاستمارة على أنها
 ."شداية

 20عبارة مقسمة إلى محاورين،حيث شمل محور الأول البيانات الشداية،والمحور الثاني 20تضمن الاستبيان 
 :أبعاد كالأتي 0تقسيم المحور الثاني إلى  سؤال، وتم

 6-0أثر هوية العامة التجارية،كان ترتيب أسئلتها من : البعد الأول
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 02-2مدى أثر الجودة المدركة للعلامة،كان ترتيب أسئلتها من  :البعد الثاني

 08-02لعلامة التجارية،كان ترتيب أسئلتها من ولاء اقياس أثر  :البعد الثالث

 20-00المستهلك الجزائري،كان ترتيب أسئلتها من  أثر سلوك : ابعالبعد الر 

 الوسائل الإحصائية المستعملة: 

تم استددام النسب المؤوية لمعرفة نسبة الأفراد الذين اختارو كل بديل من بدائل الأجوبة  :النسب المؤوية-أ
 .من أسئلة الاستمارة

ات لعبارات الاستمارة،ويأخد قيما تتراوح مابين الافر استددم إحجراء الثب :معامل الثبات ألفا كرونباخ-ب
و الثبات يعني أنه هناك 0,6و الواحد،كما هو معروف أن قيمة المعامل الثبات يكون مقبولا ابتداء من 

 .اتساق في نتائج عند تطبيق الأداة عدة مرات

 .ينةتهدف إلى التعرف على تكرار إجابات عند أفراد الع :التوزيعات التكرارية -ج

 .وذلك لمعرفة اتجاه أراء المستجوبين حول كل عبارة من عبارات الاستمارة :المتوسط الحسابي-د

تم استددامه للتعرف على مدى انحراف إجابات أفراد العينة لكل عبارة عن متوسطها :الانحراف المعياري-ه
 1.الحسابي، ويلاحظ أنه يوضح التشتت في إجابات أفراد العينة

استددم لمعرفة إن كان هناك علاقة بين المحاور،وقوة العلاقة حيث الارتباط  :تباط بيرسونمعامل الإر -و
يكون قويا عند اقترابه للواحد،وضعيفا عند اقترابه للافر،ويكون ايجابي عندما يكون الارتباط قوي،و عكسي 

 .عندما يكون الارتباط سالبا

لخماسي إنطلاقا من تحديد طول خلايا المقياس المستددم ولقد تحديد الحدود العليا و الدنيا لمقياس ليكرت ا
 في الأبعاد الأربعة والجدول الموالي يوضح الحدود العلياو الدنيا للمقياس الخماسي

 

 
                                                             

 262،ص0220،دار المعرفة الجامعية،مصر،spssنافد محمد بركات،التحليل الاحصائي باستخدام 1
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 يمثل الحدود العليا و الدنيا لمقياس ليكرت الخماسي (  7)الجدول 

غير موافق  غير موافق محايد موافق موافق تماما درجة الموافقة 
 ماتما

المتوسط 
 الحسابي 

4,20-5  3,40-4,19 2,60-3,39 1,80-2,59 1-1,79 

 المصدر من إعداد الطالبة

 :مجتمع الدراسة و عينته: المطلب الثالث

 يتألف مجتمع الدراسة من جميع مستهلكين في ولاية سعيدة: مجتمع الدراسة. 
واهر أو الأشياء التي نأمل و نعمم حيث يشير مجتمع الدراسة من المجموعات الكلية من الأفراد و الظ

 .نتائج دراستنا،حيث يشكل حيزا مميزا من مجتمع الدراسة
 لقد تم تحديد عينة الدراسة من خلال اختيار طريقة عشوائية بسيطة،حيث  :عينة الدراسة

تم توزيع الاستبيان على مجموعة من أفراد سكان سعيدة،و البالغ عددهم 
استمارة ،وتعد هذه النسبة جيدة 20مارات المسترجعة مستهلك،وقد كان عدد الاست000

منها غير مكتملة البيانات، و استمارة 00في هذا النوع من الدراسات، تم استبعاد 
 .مفقودة20

ومن أجل تحقيق أهداف الدراسة تم استددام المنهج اإححاائي الاستدلالي،والذي يعرف على أنه 
المعلومات الكافية والدقيقة للمعلومات،عن ظاهرة أو موضوع أسلوب من الأساليب التحليل المتركز على 

وبغرض التعرف على أثر .معين،حيث تتناول أحداث و ظواهر موجودة و متاحة للدراسة و القياس
 :العلامة التجارية على سلوك المستهلك الجزائري،قمنا بالاعتماد على نوعين أساسين من البيانات

ت التي تم جمعها من طرف الطالبة،لقد تم استعداد استبانة الدراسة هي البيانا:البيانات الأولية-1
وتوزيعها على مجتمع الدراسة،لغرض تجميع المعلومات حول موضوع البحث،وتم تفريغها وتحليلها 

و استددام الاختبارات اإححاائية  spss v.23باستددام برنامج الحزمة اإححاائية لعلوم اجتماعية 
 .ذات قيمةبهدف الوصول لدلالات 
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 .و تتم من خلال مراجعة الدراسات السابقة التي تساهم في إثراء الدراسة: البيانات الثانوية-2
 :خلاصة الفال

و في الأخير لقد تم عرض نتائج الدراسة التطبيقية المتعلقة بقياس اثر العلامة التجارية على سلوك 
رية و الجودة المدركة للعلامة و أثر مزيج المستهلك الجزائري،عن طريق قياس أثر هوية العلامة التجا

التسويقي للعلامة على قرار الشرائي للمستهلك الجزائري، و تمت الدراسة على عينة من مستهلكي 
استبيان للتحليل اإححاائي من أصل  20العلامة التجارية كوندور في مدينة سعيدة،واقتارت على 

دراسة أن اتجاهات أراء المستجوبين في كل عبارات استبانة،وقد تبين من خلال تحليل نتائج ال 000
 .الاستبيان كانت تشير إلى موافق
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 تحليل الاستبيان: الرابع المبحث

من خلال المعلومات المتحال عليها من الدراسة الميدانية عن طريق اإحستبيان يمكن القول بأن أفراد العينة يتميزون 
 :بالافات التالية

 تحليل البيانات الشخصية:  لب الأولالمط

الجنس، المستوى ) فقرات المتمثلة في  02والذي يتضمن البيانات الشداية لافراد عينة الدراسة ، ويتكون من      
 (.التعليمي ، عدد سنوات الخدمة في المؤسسة 

 الجنس-1 

 توزيع افراد العينة حسب الجنس(: 6)جدول رقم 

 الجنس التكرار النسبة

 ذكر 31 44.3%

 أنثى 39 55.7%

 المجموع 70 100%

 . v.23 SPSSحزمة الاحاائية للعلوم اجتماعية على مخرجات بناءا ةعداد الطالبإمن : المادر
 

من خلال الجدول نلاحظ أن نسبة الذكور  مبحوثا،( 70)من خلال توزيع العينة وفقا للجنس والذين بلغ عددهم 
من أفراد  %55.7بقيمة  ةنسب ت أكبرأن نسبة اإحناث تمثل نالاحظ والعينة،من أفراد  %44,3تمثل ما نسبته 

 .العينة
 ومن أجل التوضيح أكثر يمكن إرفاق الجدول برسم البياني التالي
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 توزيع لأفراد العينة حسب الجنس(: 0-6)الشكل البياني رقم 
 

 

 

 . v.23 SPSSحزمة اإححاائية للعلوم اجتماعية على مخرجات بناءا ةعداد الطالبإمن : المادر

 :العمر-2
 العمر توزيع افراد العينة حسب(: 0-2)جدول رقم 

 
 
 
 
 
 
 

 . v.23 SPSSحزمة الاحاائية للعلوم اجتماعية على مخرجات بناءا ةعداد الطالبإ من: المادر
-20من خلال جدول توزيع أفراد العينة حسب العمر هو النسبة المعتبرة من المستهلكين للفئة التي تتراوح أعمارهم مابين    

،و %35,7سنة بنسبة20-20عمارهم ما بين،كما نلاحظ أن الفئة العمرية التي تليها كانت تتراوح أ%41,4سنة بنسبة 20

 البيان التكرار النسبة

سنة 21اقل من  06 8.6%  

سنة 29الى  21من  25 25.2%  

سنة 39الى  31من  20 00.0%  

 سنة 41اكثر من  00 00.2%

 المجموع 20 000%
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سنة 20،كما نلاحظ أن أقل نسبة تم تسجيلها هي الفئة أقل من%14,3سنة بنسبة 00تليها الفئة العمرية التي تفوق 
 .،ربات البيوت،مؤسسات،رجال بيعطلبة لتوزيع الاستمارة على ،حيث اعتمد في ا8,6%بنسبة

 بياني وللتوضيح أكثر تم ارفاق الجدول بالرسم ال

 العمرتوزيع افراد العينة حسب (: 0-2)الشكل البياني رقم 
 

 

 spss v.23مخرجات الحزمة اإححاائية للعلوم اجتماعيةبالاعتماد على ة عداد الطالبإمن : المادر 
 :الدخل-3

  مستوى الدخل توزيع افراد العينة حسب(: 8)جدول رقم 
 
 
 
 
 
 

 

 spss v.23الحزمة اإححاائية للعلوم اجتماعية على مخرجات  بناءا ةعداد الطالبإمن : المادر
يزيد ت نفس النسبة للأفراد الذين تكررت شمل 31,4%نلاحظ أن أعلى نسبة  بمستوى الدخلعند تحليلنا للسؤال المتعلق 

،و تليها الفئة التي %10بنسبة  20000إلى دينارا 20000الفئة التي لها دخل أقل من تقابلها و 00000دينارا  ن عدخلهم 

 البيان التكرار النسبة

21111اقل من  20 6%.,28  

31111-21111من  2 00%  

41111-31111من 21 % 20  

41111اكثر من  22 4%.,31  

 المجموع 70 000%
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دينارا  20000عندخلهم لا يزيد ،و في الأخير المستهلكين الذين 20%بنسبةدينارا  00000إلى  2000يتراوح دخلهم من

  للإيضاح أكثر تم إرفاق الجدول بالرسم البياني التاليو 28,6%.نسبةب

 مستوى الدخلافراد العينة حسب توزيع (: 0-8)الشكل البياني رقم 

 

 

 spss v.23مخرجات الحزمة اإححاائية للعلوم اجتماعية بالاعتماد على  ةعداد الطالبإمن : المادر 
 المستوى التعليمي -4

 
 المستوى التعليمي عينة حسبتوزيع افراد ال(: 00)جدول رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 

 SPSS v.23الحزمة اإححاائية للعلوم اجتماعية على مخرجات  بناءا ةعداد الطالبإمن : المادر
المستوى الجامعي   على الأفراد المتحالين  تحليلنا للسؤال المتعلق بالمستوى التعليمي نلاحظ ان اكثر مفردات الدراسة من مستوى عند

،بينما 15,7%،يليه نسبة المستهلكين الذين لديهم مستوى تقني سامي بنسبة24,3%،بينما المستوى الثانوي كان بنسبة42,9%يمثل  أعلى نسبة 

 البيان  التكرار النسبة
 متوسط  02 4,3%

 ثانوي 02 20.3%
 تقني سامي  00 05.7%

 جامعي 20  9%.,02
 شهادات عليا 00 02.9%

 المجموع 20 000%
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،عكس مستوى المتوسط الذي يمثل النسبة القليلة لأفراد عينة البحث التي  12,9%كين الذين لديهم شهادات عليا فقد بلغت نسبتهم عدد المستهل
 وللإيضاح أكثر إرفاق الجدول بالرسم البياني التالي  4,3%بلغت نسبته

 
 حسب المستوى التعليمي توزيع لأفراد العينة(: 0-0)الشكل البياني رقم 

 
 

 

 spss v.23 مخرجات الحزمة اإححاائية للعلوم اجتماعيةبالاعتماد على  ةعداد الطالبإمن : لمادر ا
 

 تحليل أسئلة الاستمارة :المطلب الثاني  

 تحليل اتجاه أراء المستجوبين

 نتطرق إلى تحليل أراء المستجوبيسوف  الحزمة اإححاائية للعلوم اجتماعية  من خلال تحاليل المدرجات

 

 

 

 

 



تطبيقية مؤسسة كوندور الجزائرية وكالة سعيدةالفصل الثاني                 الدراسة ال  

 
65 

 أثر  هوية العلامة التجارية وصف إجابات مفردات الدراسة لبعد ( : 00)ول رقم جد

موافق  العبارة
 تماما

غير  محايد موافق
 موافق 

غير موافق 
 تماما

وسط تالم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 اإحتجاه

عن غبرها condorتتميز مؤسسة . 0
من الشركات بسرعة التعامل و التقرب 

 من متعامليها

موافق  0,896 3,74 2 6 2 02 8
 بشدة 

إن السبب الأول الذي يدفعني . 2
إحختيار التعامل مع المؤسسة و هو 

 شكل إعلاناتها و شهرتها

 موافق  1,125 3,56 0 00 0 20 0

شكل و إسم المؤسسة . 2
condor  مناسب و

 أحسن من الشكل القديم

 موافق 0,801 3,90 / 5 00 00 00

هي condorمؤسسة . 0
ياري فيما تقدمه من اخت

 منتجات

 محايد 1,198 3,14 0 00 00 22 00

أوافق على رمز العلامة .5
التجارية كشعار يعكس صورة 

 المؤسسة

 موافق 0,652 3,61 0 5 00 00 6

تعتبر العلامة التجارية .6
condor مكانة مع غيرها من

 المنتجات المحلية

00 22 0 02 2 3,67 1,003  
 موافق

 موافق 0,727 3,60 06 52 52 200 58 المتوسط العام
 v.23  SPSSحزمة إحاائيات العلوم اجتماعية على مخرجات بناءا ةالطالب إعدادمن : المادر

لأراء المستجوبين تتجه نحو اتجاه موافق حيث بلغ المتوسط أن القيم مفردات الدراسة  نلاحظ من خلال  الجدول
أي أن (. 2)وهو أكبر  من متوسط اداة القياس الذي يبلغ  3,60 .ة  الحسابي لبعد هوية العلامة التجارية بنسب

 .200 معظم إجابات العمال كانت بالموافقة على عبارات هذا البعد والتي بلغت

 

 



تطبيقية مؤسسة كوندور الجزائرية وكالة سعيدةالفصل الثاني                 الدراسة ال  

 
66 

  قياس جودة للعلامة التجارية وصف إجابات مفردات الدراسة لبعد( : 00)جدول رقم 

موافق  العبارة
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

افق غير مو 
 تماما

 وسطتالم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الإتجاه

مختلف منتجات المحلية . 0
مدركو بنفس جودة العلامة 

 condorالتجارية 

 محايد 1,086 3,33 2 02 02 22 6

تعد منتجات مؤسسة . 2
condor متميزة من

 حيث جودتها

 موافق 1,045 3,46 2 02 00 22 2

تهتم المؤسسة بتحسين . 2
تجاتها بما تحقق جودة من

 رضا الزبون

 موافق 1,095 3,70 0 0 0 00 02

تتابع المؤسسة ما يقدمه .0
المنافسون لتقديم ماهو 

 أفضل لزبنائها

 موافق 0,912 47 ,3 2 5 02 20 00

أنا راض على جودة .5
المنتجات التي تقدمها 

 المؤسسة

 موافق 1,125 3,57 2 00 5 26 02

الجودة هي المعيار .6
لاختياري للعلامة  الأساسي

 التجارية

 محايد 1,007 3,04 2 5 5 20 22

 موافق 0,908 3,42 18 63 49 218 72 المتوسط العام

 v.23  SPSSحزمة إحاائيات العلوم اجتماعية على مخرجات بناءا ةالطالب إعدادمن : المادر

و اتجاه موافق حيث بلغ المتوسط لأراء المستجوبين تتجه نحأن القيم مفردات الدراسة  نلاحظ من خلال  الجدول
(. 2)وهو أكبر  من متوسط اداة القياس الذي يبلغ  .3,42الحسابي لبعد الجودة المدركة العلامة التجارية بنسبة 

 208أي أن معظم إجابات العمال كانت بالموافقة على عبارات هذا البعد والتي بلغت
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 قياس أثر الولاء للعلامة التجارية   وصف إجابات مفردات الدراسة لبعد( : 02)جدول رقم  

 

 v .23 SPSSالحزمة اإححاائية للعلوم اجتماعية على مخرجات ابناء ةعداد الطالبإمن : المادر

لأراء المستجوبين تتجه نحو اتجاه موافق حيث بلغ المتوسط أن القيم مفردات الدراسة  نلاحظ من خلال  الجدول
أي أن (. 2)وهو أكبر  من متوسط اداة القياس الذي يبلغ  3,92الحسابي لبعد ولاء العلامة التجارية بنسبة 

 .220ظم إجابات العمال كانت بالموافقة على عبارات هذا البعد والتي بلغتمع

غير  محايد موافق موافق تماما العبارة
 موافق 

موافق غير 
 تماما

وسط تالم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 اإحتجاه

اشعر بالفدر كونني . 0
 من زبائن مؤسسة كوندور 

 موافق بشدة  0,915 3,94 / 2 0 00 08

سأستمر في التعامل .2
مه هذه المؤسسة حتى لو 
زادت أسعارها عن 

  المنافسين

 موافق بشدة  1,031 3,74 2 0 0 25 05

 شركة كوندور هي.2
خياري الأول فيما تقدمه 

  من منتجات

 موافق 0,827 4,20 0 2 0 22 26

ثقتي في العلامة .0
التجارية كوندور عامل 

 محدد في اختيارها

 موافق 0,987 3,84 / 00 00 20 00

ولائي للهلامة التجارية  .5
كوندور مهم في 

 استمرارية تعاملي معها

 موافق 1,035 3,97 0 6 2 00 20

ي للعلامة إعادة شرائ.6
التجارية كوندور دليل 
على تأثيرها على سلوك 

 الاستهلاكي 

 موافق 0,884 3,83 / 2 00 00 02

 موافق 0,946 3,92 4 41 39 220 112 المتوسط العام
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 أثر سلوك المستهلك الجزائري   وصف إجابات مفردات الدراسة لبعد( : 13)جدول رقم 

موافق  العبارة 
 تماما

غير  محايد موافق 
 موافق 

غير موافق 
 تماما

وسط تالم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الاتجاه

أن العلامة التجارية أرى . 0
condor أكثر توفرا في

  السوق،وهذا يجعلني أختارها

 موافق 1,179 3,83 0 02 0 20 20

يعتبر الدافع الوطني عامل مؤثر . 2
 لاستهلاك العلامة التجارية كوندور

 موافق 0,947 3,83 / 2 0 28 06

سوف أحافظ على نمط سلوكي . 2
اتجاه العلامة التجارية كوندور مهما 

 ظهرت علامات محلية منافسة 

 موافق 1,106 3,63 2 00 0 22 05

ميولي للعلامة التجارية كوندور .0
 راجع لميزانيتي الاقتاادية

 موافق 1,073 3,74 0 0 0 22 08

يعتبر عامل الطبقة الاجتماعية .5
عنار في تغيير سلوكي اتجاه العلامة 

التجارية كوندور عن غيرها من 
 العلامات التجارية

 محايد 0,892 3,04 / 6 00 20 22

سلوك شرائي للعلامة التجارية  .6
كوندور راجع للجماعات المرجعية 

  أولية أم ثانوية كانت 

 موافق 1,160 3,60 0 2 02 20 05

 موافق 1,059 3,61 8 52 52 006 000 متوسط عام
 .spss.v23جتماعية لوم اعالمادر ،من إعداد الطالبة بناءا على مخرجات الحزمة اإححاائية لل

لأراء المستجوبين تتجه نحو اتجاه موافق حيث بلغ المتوسط أن القيم مفردات الدراسة  نلاحظ من خلال  الجدول
أي أن (. 2)وهو أكبر  من متوسط اداة القياس الذي يبلغ  .3,61الحسابي لبعد هوية العلامة التجارية بنسبة 

 .006بارات هذا البعد والتي بلغتمعظم إجابات العمال كانت بالموافقة على ع
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 ثبات وصدق الاداةاختبار :ثالث 

 يمثل قيم معامل الفاكرونباخ لمحاور الاستمارة  ( 14)الجدول رقم 

عدد   العنوان  المحور
 العبارات

معامل 
 الثبات 

 الادق

 0.82 0,675  06 هوية العلامة التجارية للمؤسسة المحور الأول
 0.83 0,702  06 لمدركة العلامة التجارية الجودة ا المحور الثاني

 0.84 0,717  06 أثر ولاء للعلامة التجارية  لثالمحورالثا
 0.81 0,661  06 أثر سلوك المستهلك الجزائري  رابعالمحور ال

 0.85 0,737 20 أثر العلامة التجارية على سلوك المستهلك الاستمارة ككل
 v.23  SPSSحزمة إحاائيات العلوم اجتماعية ى مخرجاتعل بناءا ةالطالب إعدادمن : المادر

 وهي قيم مقبولة تدل على صدق الاستمارة

 

 :اختبار توزيع الطبيعي:رابعا

وذلك باستددام البرنامج اإححاائي للحزمة اإححاائية للعلوم اجتماعية،وبعد القيام بدراستها عنطريق اختبار  
 :كلمغروف فتحالنا على الجدول التالي

 اختبار الفرضيات : أولا

 :  لدينا

H0: متغيرات الدراسة تتبع توزيع طبيعي 

H1:متغيرات الدراسة لا تتبع توزيع طبيعي 

 :وبعد التحال على الجدول الموالي
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 يمثل اختبار كلمغروف(: 15)الجدول رقم 

 sigقيمة قيمة كلمغروف المحاور

 0,20 0.86 المحاور  إجمالي

 

 v.23  SPSSحزمة إحاائيات العلوم اجتماعية على مخرجات ناءاب ةالطالب إعدادمن : المادر

،وبالتالي نقبل الفرضية 0,05أصغر من  (0.02) من خلال الجدول نلاحظ أن قيمة مستوى الدلالة المعنوية
 (:2)كما هو موضح في الرسم البياني التالي في الشكل رقم.لأن مفردات العينة تتبع التوزيع الطبيعيH0الافرية 

 
 

  spss v .23من إعداد الطالبة  بناءا على مخرجات الحزمة الإحصائية للعلوم اجتماعية: لمصدرا
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 اختبار الفرضيات : لثالمطلب التا
 اختبار الفضيات

 الأولى الفرضية الرئيسية : 
       H0  : لة عند مستوى دلاالعلامة التجارية على بعد سلوك المستهلك  لبعد إحاائيةلايوجد اثر ذو دلالة

 (0.05 ≥   .) 

          0H  : عند مستوى دلالة لبعد العلامة التجارية على بعد يلوك المستهلك  إحاائيةيوجد اثر ذو دلالة

 (0.05 ≥α .) 

 .  إختبار الانحدار المتعدد للفرضية الرئيسية : (  16) جدول رقم 
 مستوى الدلالة T المحسوبة

SIG 
نتيجة الفرضية 

 العدمية
 رتباطمعامل الا
R 

 معامل التحديد
R²                                                                                 

 الانحدارمعادلة 
b A 

 0.8 0,362 0,384 0,619 رفض 00.00 42,304

 
 v.23  SPSSحزمة إحاائيات العلوم اجتماعية على مخرجات بناءا ةالطالب إعدادمن : المادر

بالمائ   ة أي توج   د علاق   ة ارتب   اط طردي   ة  61معام   ل الارتب   اط ه   ي  Rن خ   لال الج   دول أع   لاه نلاح   ظ أن قيم   ة م   

بالمائ    ة م    ن التغ    ير في العلام    ة التجاري    ة  يع    ود إلى بع    د س    لوك  38بالمائ    ة أي أن  38متوس    طة ومعام    ل التحدي    د 

 .المستهلك

وه ذا يع ني   H0و ون رفض   0Hا نقب ل فإنن ( α ≤ 0.05)اق ل م ن مس توى الدلال ة  sig=0.000 أنبم ا و 

 . العلامة التجارية على سلوك المستهلك ذو دلالة إحاائية لبعدوجود اثر 

 :التالية  المعادلة كتابة لخلا من الأثر ذلك حيتض و

Y= b + ax 

 . a، المتغير  b، الثابت  y، المستقل  xالتابع 

Y= 0,362 + 0.08x 
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 :وتتفرع إلى

  لىالأو الفرضية الفرعية 

0H : عند مستوى دلالة بعد هوية العلامة التجارية على سلوك المستهلك ل إحاائيةجد اثر ذو دلالة لايو

(0.05 =   .) 

0H  : عند مستوى دلالة بعد هوية العلامة التجارية على سلوك المستهلك ل إحاائيةيوجد اثر ذو دلالة  

(0.05 =   .) 

 .الأولىالبسيط للفرضية الفرعية  الانحدار اختبار: (0-16)جدول رقم                           

 مستوى الدلالة T المحسوبة
SIG 

نتيجة الفرضية 
 العدمية

 معامل اإحرتباط

R 

 معامل التحديد

R²                                                                                 

 معادلة اإحنحدار

b A 

 0,523 0,938 0,280 0,529 فضر  0,000 26,477

 v.23  SPSSحزمة إحاائيات العلوم اجتماعية على مخرجات بناءا ةالطالب إعدادمن : المادر

بالمائ   ة أي توج   د علاق   ة ارتب   اط طردي   ة  52معام   ل الارتب   اط ه   ي  Rم   ن خ   لال الج   دول أع   لاه نلاح   ظ أن قيم   ة 

التغ  ير هوي   ة العلام  ة التجاري   ة  يع  ود إلى بع   د س   لوك  بالمائ  ة م   ن 28بالمائ   ة أي أن  28متوس  طة ومعام   ل التحدي  د 

 .المستهلك

وه ذا يع ني   H0و ون رفض   0Hفإنن ا نقب ل ( α ≤ 0.05)اق ل م ن مس توى الدلال ة  sig=0.000 أنبم ا و 

 . العلامة التجارية على سلوك المستهلك هوية  ذو دلالة إحاائية لبعدوجود اثر 

 :التالية  ادلةالمع كتابة لخلا من الأثر ذلك حيتض و

Y= b + ax 

 . a، المتغير  b، الثابت  y، المستقل  xالتابع 
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Y0,938 + 0,52x 

  الفرضية الفرعية الثانية : 

H0   : عند مستوى   بعد الجودة المدركة للعلامة التجارية على سلوك المستهلكل إحاائيةلايوجد اثر ذو دلالة

 (.   = 0.05)  دلالة 

H1  :عند مستوى   بعد الجودة المدركة للعلامة التجارية على سلوك المستهلكل إحاائية يوجد اثر ذو دلالة

 (.   = 0.05)  دلالة 

 الانحدار البسيط للفرضية الفرعية الثانية اختبار: (2-16)جدول رقم 

 مستوى الدلالة T المحسوبة
SIG 

نتيجة الفرضية 
 العدمية

 معامل الارتباط
R 

 معامل التحديد
R²                                                                                 

 الانحدارمعادلة 

B A 

 0,334 1,371 0,137 0,371 رفض 0,002 10,853

 v.23  SPSSحزمة إحاائيات العلوم اجتماعية على مخرجات بناءا ةالطالب إعدادمن : المادر

بالمئة أي توجد علاقة ارتباط طردية  22معامل الارتباط هي  Rمن خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن قيمة 

تغير  الجودة المدركة للعلامة تجارية على بعد سلوك  بالمئة من 02بالمئة أي أن  02متوسطة ومعامل التحديد 

 .المستهلك 

وهذا يعني وجود  H0ونرفض  H1فإننا نقبل (.   = 0.05) أقل من مستوى الدلالة sig=0,002 بما ان

 .لبعد الجودة المدركة للعلامة التجارية على سلوك المستهلك  ذو دلالة إحاائيةثر أ

 :التالية  المعادلة كتابة لخلا من الأثر ذلك حيتض و         

Y= b + ax         

 . a، المتغير  b، الثابت  y، المستقل  xالتابع         
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Y= 1,371 + 0,33x       

 

  الفرضية الفرعية الثالثة : 

H0 :عند مستوى دلالة لبعد ولاء العلامة التجارية على بعد سلوك المستهلك  إحاائيةيوجد اثر ذو دلالة  لا 

(0.05 =   .) 

H1 : عند مستوى دلالة لبعد ولاء العلامة التجارية على بعد سلوك المستهلك  إحاائيةيوجد اثر ذو دلالة  

(0.05 =   .) 

 .ار البسيط للفرضية الفرعية الثالثة إختبار الانحد: ( 2-16)جدول رقم 

 مستوى الدلالة T المحسوبة
SIG 

نتيجة الفرضية 
 العدمية

 معامل اإحرتباط
R 

 معامل التحديد
R²                                                                                 

 معادلة اإحنحدار

B A 

 0,633 0,871 0,311 0,557 رفض 0.000 30,648

 v.23  SPSSحزمة إحاائيات العلوم اجتماعية على مخرجات بناءا ةالطالب إعدادمن : المادر

بالمائ  ة أي توج  د علاق  ة ارتب  اط طردي  ة 55,7معام  ل الارتب  اط ه  ي  Rم  ن خ  لال الج  دول أع  لاه نلاح  ظ أن قيم  ة 

ء العلام   ة التجاري   ة عل   ى بع   د س   لوك بالمائ   ة م   ن التغ   ير بع   د ولا 31بالمائ   ة أي أن 31متوس   طة ومعام   ل التحدي   د 

 .المستهلك 

وهذا يعني وجود  H0ونرفض  H1فإننا نقبل ( α ≤ 0.05)اقل من مستوى الدلالة   sig=0.000 أنبما 

 .لبعد ولاء  العلامة التجارية على سلوك المستهلك ذو دلالة إحاائيةأثر 

 :التالية  المعادلة كتابة لخلا من الأثر ذلك حيتض و        

Y= b + ax         
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 . a، المتغير  b، الثابت  y، المستقل  xالتابع         

Y= 0,871 + 0,63x         

 الفرضية الرئيسية الثانية: 

H0 :العلامة التجارية و سلوك المستهلك لاتوجد علاقة ارتباط بين. 
H1 :العلامة التجارية و سلوك المستهلك توجد علاقة ارتباط بين. 

 لمحور العلامة التجارية و محور سلوك المستهلك personيوضح نتائج معامل  (  17)  الجدول رقم

 سلوك المستهلك المحاور

 **PERSON 0,619معامل  العلامة التجارية 

Sig 0.000 

 v.23  SPSSحزمة إحاائيات العلوم اجتماعية على مخرجات بناءا ةالطالب إعدادمن : المادر

أي  %1عند مستوى معنوي (**0,619)قيمته  ما  personن معامل اإحرتباط من خلال الجدول نلاحظ أ
 sig=0.000ونلاحظ أن . موجبة  ، حيث يمكن القول أنها توجد علاقة إرتباط طردية %61,9يمثل ما نسبته

علاقة إرتباط وهذا يعني وجود  H0ونرفض  H1فإننا نقبل  (   = 0.05)     اقل من مستوى الدلالة وهي 
 . لعلامة التجارية و سلوك المستهلكبين ا
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 الفرضية الرئيسية الثالثة: 

H0 :لا توجد فروق ذات دلالة إحاائية بين المتغيرات الديمغرافية وسلوك المستهلك. 

H1 :توجد فروق ذات دلالة إحاائية بين المتغيرات الديمغرافية و سلوك المستهلك. 

 :ويتفرع عنها مايلي

 الفرضية الفرعية الأولى: 

 

H0 :لا توجد فروق ذات دلالة إحاائية بين متغير الجنس و سلوك المستهلك. 

H1 :توجد فروق ذات دلالة إحاائية بين متغير الجنس و سلوك المستهلك. 

 لمتغير الجنس (Test T) اختباريوضح : (0-18)جدول رقم 

 نتيجة الفرضية العدمية  SIG مستوى الدلالة T المحسوبة 

 رفض 0,068 3,541

 v.23  SPSSحزمة إحاائيات العلوم اجتماعية على مخرجات بناءا ةالطالب إعدادمن : المادر

 

وهذا يعني   H1 قبلون H0 نرفضفإننا  (.   = 0.05)  من مستوى الدلالة  أقل sig=0,068بما ان  -

 .وسلوك المستهلكفروق ذات دلالة إحاائية بين متغير الجنس وجود 
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 الفرضية الفرعية الثانية: 

H0 :لا توجد فروق ذات دلالة إحاائية بين متغير العمر و سلوك المستهلك. 

H1 :توجد فروق ذات دلالة إحاائية بين متغير العمر و سلوك المستهلك. 

 لمتغير العمر   (ANOVA)اختبار يوضح :(2-18)جدول رقم 

 نتيجة الفرضية العدمية  SIG مستوى الدلالة T المحسوبة 

 قبول 0,339 1,142

 v.23  SPSSحزمة إحاائيات العلوم اجتماعية على مخرجات بناءا ةالطالب إعدادمن : المادر
وهذا يعني  H0ونقبل  H1 نرفضفإننا  (.   = 0.05)  من مستوى الدلالة  أكبر  sig=0,339بما أن -

 .فروق ذات دلالة إحاائية بين العمر و سلوك المستهلك وجود عدم 

 الفرضية الفرعية الثالثة: 

H0 :لا توجد فروق ذات دلالة إحاائية بين متغير الدخل و سلوك المستهلك. 

H1 :توجد فروق ذات دلالة إحاائية بين متغير الدخل وسلوك المستهلك. 

 لمتغير المستوى التعليمي  (ANOVA)اختبار يوضح:( 2-18)  جدول رقم 

 نتيجة الفرضية العدمية  SIG مستوى الدلالة T المحسوبة 

 قبول 0,233 1,462

 v.23  SPSSحزمة إحاائيات العلوم اجتماعية على مخرجات بناءا ةالطالب إعدادمن : المادر

 وهذا يعني H0ونقبل  H1 نرفضفإننا  (.   = 0.05)  اقل من مستوى الدلالة   sig=0.041بما أن -

 .فروق ذات دلالة إحاائية بين الدخل و سلوك المستهلكوجود  عدم
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 رابعةالفرضية الفرعية ال: 

H0 :لا توجد فروق ذات دلالة إحاائية بين مستوى التعليمي و سلوك المستهلك. 

H1 :توجد فروق ذات دلالة إحاائية بين مستوى التعليمي وسلوك المستهلك. 

 لمتغير المستوى التعليمي  (ANOVA)اختبار يوضح:( 0-18)  جدول رقم 

 دميةنتيجة الفرضية الع  SIG مستوى الدلالة T المحسوبة 

 قبول  0,514 0,820

 v.23  SPSSحزمة إحاائيات العلوم اجتماعية على مخرجات بناءا ةالطالب إعدادمن : المادر

 

وهذا يعني  H0ونقبل  H1 نرفضفإننا  (.   = 0.05)  من مستوى الدلالة  أكبر  sig=0.041بما أن -

 .ستهلكفروق ذات دلالة إحاائية بين مستوى التعليمي و سلوك الموجود عدم 
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 :خلاصة الفصل الثاني
حاولنا من خلال هذا الفال أن نربط من الجزء النظري على الدراسة الميدانية، مستعينين بذلك على 
متحالنا عليه من معلومات من خلال الاعتماد على إجابات المستجوبين للاستمارات الموزعة 

ووضحنا مختلف مهامها ومنتجاتها  عليهم ، ففي هذا الفال قمنا بالتعريف مؤسسة كوندور 
بعد ما بأثر العلامة التجارية على سلوك المستهلك،تم عرض النتائج الميدانية المتعلقة وأهدافها،  ثم 

وبعد عرض وتحليل وتفسير نتائج  SPSS.V23قمنا بتفريغ الاستبانة ومعالجتها باستددام برنامج 
تدلاصه من هذه الدراسة التطبيقية نلداه في النقاط الدراسة الميدانية واختبار الفرضيات مايمكن اس

 :التالية
يرجع ذلك إلى إستهلاكن و استددامهن لمدتلف المنتجات  المستجوبين إناثا العظمى من الغالبية  -

 .الكهرومنزلية   
 .امعية بكثرةشهادات الجالمتحالين على معظم المستجوبين   -
جود أثر دو دلالة إحاائية بين أبعاد العلامة التجارية و سلوك  عند اختبار الفرضية الرئيسية الأولى أثبت و -

 .المستهلك
أنها توجد علاقة ارتباط طردية قوية بينالعلامة التجارية وسلوك عند اختبار الفرضية الرئيسة الثانية دلت على  -

 .المستهلك
  إحاائية بين المتغيرات  فيما يخص الفرضية الرئيسية الأخيرة التي تدرس إمكانية وجود فورقات ذات دلالة -

 .وسلوك المستهلك(الجنس،العمر،الدخل، المستوى التعليمي) ديمغرافية      
   سلوك فروق ذات دلالة إحاائية بين متغير الجنس و وجود إلى نستدلص بالنسبة للجنس

 .المستهلك
 مر و سلوك أما بالنسبة لمتغير العمر نستدلص عدم و جود فروق ذات دلالة إحاائية بالنسبة للع

 .المستهلك
  أما بالنسبة لمتغير الدخل نستدلص عدم و جود فروق ذات دلالة إحاائية بالنسبة للدخل و

 .سلوك المستهلك
 فروق ذات دلالة إحاائية بين المستوى وجود  عدم أما  بالنسبة للمستوى التعليمي خلانا إلى

            .سلوك المستهلكو  التعليمي
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من خلال دراستنا التي تضمنت جانبين الجانب النظري و الجانب التطبيقي،حاولنا أن نتعرف على مدى أثر 
 .ارية على سلوك المستهلك الجزائريالعلامة التج

            فلهذا الصدد قممنا تحليل الموضوع في ظل المنافسة و الاستعمال المكثف للسياسات التسويقية المبتكرة 
                    و الحديثة،و تنوع أساليب الإغراء التسويقي و هذا مما جعلت المؤسسة الالكترونية و الكهرومنزلية

"condor " الجزائري، بإتباع سياسات تسويقية  لخلق الرغبة في اقتناء المنتجالجزائرية إلى كسب ثقة المستهلك. 

ولمعالجة الموضوع قمنا بدراسة أثر العلامة التجارية بما فيها من خصائص و مكونات و أنواع العلامة التجارية التي 
تبر بكونه مرجع يرغب كل مستهلك جزائري توفرها في منتجاته، و التطرق إلى دراسة سلوك المستهلك الذي يع

و أفعال التي يصدرها المستهلك،بما فيها العوامل المؤثرة في سلوكه و التي شملت العوامل النفسية مهم لفهم تصرفات 
 .التي تمثل المحور الذي يقود المستهلك إلى تغير سلوكه و ميوله نحو الحاجة

المستهلك بين قرارات سلوكه،قدراته،وفي  يحدد تموضعإضافة إلى عامل الشخصي الذي يعتبر المحرك الرئيسي الذي 
عنصر لدفع المستهلك  التي تعرف نفسها بنفسها،كونها الاجتماعيةتليها العوامل .أي مرحلة من مراحل دورة حياته

فهي تلعب دورا مهما في زيادة فعالية الخطوات و الأنشطة السوقية،فالعلامة  .نحو متطلباته و ذلك لإشباع حاجاته
 فالمستهلكسمعة جيدة تسمح ببيع المنتجات المرتفعة الثمن،وتؤثر أيضا في قرارات المستهلك الشرائية  التجارية ذات

 .يدفع أكثر لقاء الجودة

يعد إدراك المستهلك الجزائري للعلامة التجارية راجع إلى أساس صورة و جودة منتجات هذه الأخيرة،ولهذا تسعى 
الالكترونية و الكهرومنزلية إلى وضع خطط دينامكية و استراتجيه التنويع  المؤسسة الوطنية كوندور  لصناعة الأجهزة

 .في المنتجات في كل من  تشكيلة،سواء الأحجام،ألوان،وكذا التطور في مجال الإلكترونيات 

تغيير سلوك المستهلك،وجلب نحو يعد بدوره المؤشر الرئيسي الذي له تأثير في  الذيكل هذا لن تهم عامل السعر 
لامة،إضافة إلى الإعلانات التي ترصخ صورة المؤسسة لدى المستهلك، ولها فائدة كبيرة على حجم المؤسسة الع

 . بالفائدة

نتائج الاستمارة البحث و استخدام بعض الأساليب لفصل التطبيقي وبناءا على تحليل ومن خلال ما جاء في ا
  .الإحصائيةتوصلنا إلى صحة الفرضيات
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 :لهذا الموضوع،أمكن التوصل إلى جملة من النتائج و التوصيات يتم عرضها فيما يأتيومن خلال دراستنا 

 النتائج: 

 :تمثلت نتائج الدراسة فيمايلي

  تتعلق بالجانب النظرينتائج: 

 .على سلوك المستهلك،ثم تأتي العوامل الأخرى التأثرمن حيث قدمة المشهرة العلامة التجارية تأتي في -

 .المرتكزة لدى المستهلك لصورة الذهنية للعلامة التجارية اتأثير  -

 .تعتبر العلامة التجارية العامل الأساسي الذي يخلق رغبة المستهلك-

 .الذي تبنى عليه العلامة التجاريةتعد الخصائص المحور -

 ....(والاسم،اللوغ) قبل أن يقوم المستهلك بالقيام بقرار الشراء لابد التأكد من علامة المنتوج-

تحل قيم العلامة التجارية بعد أساسي بالنسبة للشركات المحلية،للتمايز عن المنافسين لتقديم ما هو أفضل -
 .للمستهلك الجزائري

 .المحلية تحرك شعوره إتجاه العلامة التجارية لى دراسة العوامل التي تؤثر فيه ،ستهلك راجع إتحفيز الم-

 .لتي تتحكم في قرار الشراء لدى المستهلكالشعور بالحاجة من بين العوامل ا -

 .إقتناء المنتج إعادة  الرغبة في يعد الولاء العنصر الذي يخلق -

 نتائج الجانب التطبيقي: 

 .%5عند مستوى دلالة   وجود أثر ذو دلالة إحصائية لبعد العلامة التجارية على سلوك المستهلك -

ذو دلالة إحصائية لبعد هوية العلامة التجارية على سلوك  وجود علاقة ارتباط طردية متوسطة،مع وجود أثر-
 .%5المستهلك عند مستوى دلالة
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وجود علاقة ارتباط طردية متوسطة،مع وجود أثر ذو دلالة إحصائية  لبعد الجودة المدركة للعلامة التجارية على  -
 .%5سلوك المستهلك عند مستوى دلالة

ود أثر ذو دلالة إحصائية لبعد ولاء العلامة التجارية لسلوك المستهلك  وجود علاقة ارتباط طردية متوسطة،مع وج-
 .%5عند مستوى دلالة

 .%1وجود علاقة ارتباط طردية موجبة بعد العلامة التجارية و سلوك المستهلك عند مستوى دلالة -

 .و بعد سلوك المستهلك(الجنس)وجود فروق ذو دلالة إحصائية بين متغير الوسطي -

 .وبعد سلوك المستهلك(العمر)فروق ذو دلالة إحصائية بين متغير الوسطي عدم وجود-

 .وبعد سلوك المستهلك(الدخل)عدم وجود فروق ذو دلالة إحصائية بين متغير الوسطي-

 .وبعد سلوك المستهلك(مستوى تعليمي )عدم وجود فروق ذو دلالة إحصائية بين متغير الوسطي-

 

  اقتراحات: 

 :إعطاء بض التوصيات لمؤسسة كوندور تتمثل في مايليوعلى هذا الصدد يمكن 

 .التركيز على عامل تطوير والإبتكار في خصائص المنتجات -1

 .التركيز على تحسين جوذة المنتجات،بحيث المنتجات تعتبر العنصر المهم في جودة العلامة بالنسبة للمستهلك-2

 .البيع،وذلك لراحة المستهلكمن الأحسن توفر مراكز الصيانة،و تقديم خدمات ما بعد -3

الحفاظ على الحصة السوقية و زيادة و تعزيز موقعها التنافسي من بين المنتجات المحلية،و محاولة اتباع سياسة -4
 .التنويع في المنتجات البيضاء و الإلكترونيات

تشجيع  تصدير بما أن المؤسسة تمول بعض الشركات الأجنبية في الجزائر،لابد من توسع في نشاطها و -5
 .مستقبلا
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 أفاق الدراسة: 

من خلال ما تم عرضه لقد تم التوسع في مجال التسويقي،الذي يلم بالنواحي التي تحدد سلوك المستهلك،و التوسع 
في خصائص العلامة التجارية،و بالتالي  لدراسات السابقة لا بد من أن تكون أشمل و ملمة بجميع النواحي،التي 

دة و أوسع للعلامات التجارية المحلية لتشجيع شراء المنتجات المحلية،وبهذا نقترح بعض المواضيع قد تحدد أبعاد جدي
 :ذات صلة بموضوع البحث

 .أثر المنتجات المقلدة للعلامة التجارية على سلوك المستهلك-

قرار الشراء المستهلك الميزة التنافسية للعلامة التجارية المحلية على المنتجات الأجنبية و كيف تؤثر على تأثير -
 .الجزائري

 .أثر العوامل المؤثرة لسلوك المستهلك على قرار الشراء-

 



 

  قائمة المراجع 



 المراجعقائمة 
 

 
84 

 :قائمة المراجع
 باللغة العربية:أولا
 :الكتب-1

عمان ،دار الصفا للنشر و ،"مؤثرات الاجتماعية و الثقافية و النفسية و التربوية"اياد عبد الفتاح ، .1
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دراسة حالة وكالة -"أثر صورة المؤسسة على سلوك المستهلك"تيهال رشيد،طرافي سيد علي، .1

 .2015-2012-تسويق-مذكرة لنيل شهادة الماستر في العلوم التجارية-موبيليس بالبويرة
دراسة -" إدارة علاقات الزبائن كأداة لتحقيق الميزة التنافية للمنظمات الأعمال"بن حمو نجاة، .2
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 .2002،جامعة محمد بوضياف مسيلة "تأثير اللعلامة التجارية على سلوك المستهلك"جاري صالح، .3
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 :مجلات
المؤسسة الوطنية للصناعات ENIEإدراك شخصية العلامة التجاريةفاتح مجاهدي،دراسة . 

شلف،المجلة اقتصادية شمال -من منظوري المؤسسة و المستهلك،،جامعة    حسيبة بن بوعلي الالكترونية
 .  العدد السابع-افريقيا
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 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية 

- سعيدة–الطاهر مولاي .جامعة د

 كلية العلوم اقتصادية التسيير وعلوم التجارية 

 قسم علوم التجارية 

 

 :(ة)المحترم ( ة)سيدي

 تحية طيبة وبعد 

قمنا بصياغة الاستبيان  ،أثر العلامة التجارية على سلوك المستهلكحول  ،تسويقماستر  مذكرةتحضير  إطارفي 
 .ذا القطا إدراكهم لصورة المتعاملين به،بهدف فهم كوندورالموجه لمستعملي علامة 

 .بكل صدق وموضوعية الواردة فيها الإجابة على كل الأسئلةمنكم  ورجوعليه أ

 

 وفي الأخير تقبلوا مني فائق الاحترام و التقدير 

 

 كشنة مغنية :الطالبةمن إعداد 
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 في المكان المناسب(x)ضع العلامة

  :الشخصيةالبيانات 

 : الجنس

 ذكر                                                     أنثى

 

 :العمر

 سنة         02-01من                               سنة          02أقل من 

 سنة02أكثر من                                         سنة 32-32من

 

 : مستوى الدخل

           32222-02222من                           ج          02222أقل من 

 02222أكثر من                                    02222-32222  من

 

 :لمستوى التعليميا

 أمي                ابتدائي                  متوسط      

 ثانوي            تقني سامي               جامعي               شهادات عليا
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 ؤسسسة لمأثر صورة العلامة التجارية على  ا:لمحور الأولا

موافق   موافق الأسئلة 
 بشدة

غير موافق  غير موافق   محايد
 تماما

عن غيرها من الشركات بسرعة condorتتميز مؤسسة 
 التعامل و التقرب من متعامليها

     

التعامل مع المؤسسة  إن السبب الأول الذي يدفعني لإختيار
 هو شكل إعلاناتها و شهرتها 

     

مناسب و أحسن من  condor شكل و إسم المؤسسة
 الشكل القديم

     

      هي اختياري فيما تقدمه من منتوجات condorمؤسسة 
      أوافق على رمز العلامة كشعار يعكس صورة المؤسسة

مكانة مع غيرها من  condorتعتبر العلامة التجارية 
 المنتجات المحلية

     

 وةة المدركة للعلامة الجقياس مدى  :المحور الثاني

موافق   موافق الأسئلة 
 بشدة

غير   محايد
 موافق 

غير موافق 
 تماما

مختلف منتجات المحلية مدركة بنفس جودة العلامة التجارية 
condor 

     

متميزة من حيث  condorتعد  منتجات مؤسسة 
 جودتها 

     

      تهتم المؤسسة بتحسين جودة منتجاتها بما تحقق رضا زبون 
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تتابع المؤسسة ما يقدمه المنافسون لتقديم ما هو أفضل 
 لزبائنها

     

      أنا راض على جودة المنتجات التي تقدمها المؤسسة

      الجودة هي المعيار الأساسي لاختياري العلامة التجارية 
 

 

 التجارية العلامة  قياس أثر ولاء: الثالثالمحور 
غير   محايد بشدة موافق  موافق الأسئلة 

 موافق 
غير موافق 

 تماما
      أشعر بالفخر كوني من زبائن مؤسسة كوندور 

سأستمر في التعامل مع هذه المؤسسة حتى لو زادت 
 أسعارها عن المنافسين

     

مؤسسة كوندور هي خياري الأول فيما تقدمه من 
 منتجات 

     

هي خياري الأول فيما تقدمه  ثقتي في العلامة كوندور
 من منتجات  

     

ولائي للعلامة التجارية كوندور مهم في استمرارية 
 تعاملي معها 

     

إعادة شرائي للعلامة التجارية كوندور دليل على 
 ي الشرائي تأثيرها على سلوك

     

 
 الجزائري أثر سلوك المستهلكjقياس : المحور الرابع

موافق   موافق الأسئلة 
 بشدة

غير   محايد
 موافق 

غير موافق 
 تماما

أكثر توفرا في (condor)أرى أن العلامة التجارية 
 السوق، وهذا يجعلني أختارها
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العلامة  أعتبر الدافع الوطني عامل مؤثر لاستهلاكي 
 ( condor)التجارية

     

سوف أحافظ على نمط سلوكي اتجاه العلامة التجارية  
 مهما ظهرت علامات محلية منافسة  كوندور

     

      ميولي للعلامة تجارية كوندور راجع لميزانيتي الاقتصادية

يعتبر عامل الطبقة الاجتماعية عنصر في تغيير سلوكي 
  اتجاه العلامة التجارية عن غيرها من علامات التجارية 

     

راجع  سلوك شرائي للعلامة التجارية كوندور 
 للجماعات المرجعية أولية أم ثانوية كانت

     

 


