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الشكر والعرفان
  

رب العالمین الذي وفقنا لإنجاز ھذا العمل لأول الشكر ھو 
المتواضع، والذي نرجوا أن یكون عونا ومرجعا یعتمد علیھ 

  .كل من یأتي بعدنا

الفاضلوتقدیر إلى الأستاذ كما لا یفوتنا أن نقف وقفة إحترام
و التوجیھات ونشكره على كل المجھوداتعثمانإسكندر

  . ھذا العملفي كل خطوات التي أنارت لنا الدرب وأرشدتنا

كما أتوجھ إلى رئیس اللجنة والأعضاء المناقشین بأسمى 
  .للمشاركة في المناقشةوالشكرعبارات التقدیر 

ل وإطارات الوحدة العملیة كما نتقدم بالشكر الخالص لكل عما
بأولاد یعیش ولایة البلیدة لمؤسسة إتصالات الجزائر

على الدینناصرفرشوليالمدیر التجاري وبالأخص 
  .المعلومات المقدمة لإنجاز ھذا العمل
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الإھداء
  :أھدي ثمرة ھذا العمل إلى 

  

  "رحمھما الله وأسكنھما فسیح جنانھ"روح الوالدین الكریمین 

  

  إخواتي محمد ومولود           

  

  نادیة، وردة، سعاد ، عائشةأخواتي 

  

  صدیقاتي المخلصات                        

  

  زمیلاتي وزملائي                                 

  

وإلى كل من قدم لي ید المساعدة من قریب أو من بعید
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  :الملخص

ضوع تأثیر العلامة التجاریة على سلوك المستھلك، والتي تمت من خلال ھذه الدراسة لمو

بدراسة حالة علامة مؤسسة إتصالات الجزائر بولاد یعیش البلیدة، من خلال التعریف بھا

  .ومعرفة إستراتیجیة علامتھا التجاریة ومكانتھا في سوق الھاتف بالجزائر

ولقد تمت الدراسة المیدانیة من خلال استبیان مستھلكي العلامة بمدینة البلیدة لمعرفة أثرھا 

ولاوء ھؤلاء المستھلكین لھا، والذي تلعبھ أثناء شرائھم لعلامة الخدمة إتصالات الجزائر

راسة دور الذي تلعبھ العلامة في الحفاظ على المستھلكین الحالیین حیث أبرزت ھذه الد

واستقطاب مستھلكین جدد، كما أن العلامة التجاریة إتصالات الجزائر كعلامة خدمة تعد من 

أبرز العلامات في قطاع الاتصالات ذات الجودة العالیة مما یتیح للمؤسسة بسط نفودھا على 

  .ھا السوقیةالسوق وبالتالي الحفاظ على حصت

  :الكلمات المفتاحیة

  اتصالات الجزائر  الولاء، سلوك المستھلك، العلامة التجاریة، 

Résumé:

Grace à cette étude, l’objet d’influence ce de la marque 

commercial sur le comportement des consommateurs, qui a 

étudié le cas d’une marque d’entreprise Algérie télécom à 

Ouled Yaich dans la ville de Blida, par définition et par la 

connaissance de sa stratégie de marque et sa positon dans le 

marché du télécommunication en Algérie.

L’étude de terrain a été réalisée grâce à un tag de 

consommateurs au questionnaire a la ville de Blida, pour 

connaitre l’impact qu’il jouent au cours de l’achat de la marque 

des services Algérie télécom, et la fidelite de ces 
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consommateur lorsque cette étude a mis en évidence le rôle

joue par la marque chez les consommateurs courants, et attirer 

des nouveaux consommateurs et que la marque commercial 

Algérie télécom et tant qu’une marque de service et l’une de 

plus grandes marque dans le secteur de communication 

d’haute qualité permettant l’entreprise d’étentre le pouvoir sur le 

marché et danc de réserve et maintenir sa part sur le marché.

Mots clés :

Le comportement du consommateur, la marque, la fidélité 

,Algérie télécom
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  مقـــدمة 

أ

، في تغیر مستمرالاقتصادیةالبیئة المحیطة بالمؤسسة خلال السنوات الأخیرة أصبحت
فالمنافسة والتكنولوجیا والسوق من أھم عوامل ھذا التغیر والمؤسسة تمر بھذه المتغیرات من أجل 

والتطور المنافسة فاحتدام، من خلال البحث الدائم عن التمیزبلوغ أھدافھا وفرض مكانتھا
وجعلھا مجبرة على مواكبة التغیر الحاصل في الاقتصادیةأثر على العدید من المؤسسات التكنولوجي 

نتیجة الوعي الكبیر الذي ،السلع والخدمات من أجل إشباع حاجات ورغبات المستھلكین المنامیة
ف بالمنتجات المقدمة حظي بھ الأفراد والذي یتعلق أساسا بتلك الأنشطة التسویقیة الھادفة إلى تعری

  .والخصائص الممیزة والمتاحة لدى كل منتج على حدى

لدیھ من أصعب وأعقد الأمور التي یجبقرار الشراء وتعد دراسة سلوك المستھلك وإتخاذ
أن المستھلك صاحب القرار ، وبإعتبارفي السوقتدرسھا المؤسسة لضمان تواجدھا في السوق 

یقوم بالمفاضلة وإختیار الخدمات التي بحیث ، الأخیر في عملیة الشراء تولي المؤسسة لھ أھمیة بالغة
علامات تجاریة ممیزة لكل على وضعالمؤسسات الإقتصادیة فتعمل، یةتتماشى مع رغباتھ المتنام

، كما أنھا تكون معبرة عني تفضیلاتھلمعاییر التي یمكن ترضمنھا توحي للمستھلك بالكثیر من ا
من خلالھا أنھا تشبع حاجاتھ ورغباتھ، بل التي یرى المستھلك الجودة والنوعیة الخاصة بالخدمة ،و

  .عیة للفرد الذي یمكن أن یستخدمھاوحتى إلى المكانة الإجتما

باره العنایة بإعتومن ھنا فإن القرار الخاص بوضع العلامة التجاریة وتصمیمھ یستوجب دراستھ فائقة
وذلك من أجل أیضا في إعطاء صورة حسنة للمؤسسة،، وعنصر ھام عنصر ھام في التخطیط للمنتج

ا المؤسسة لكسب كسب مستھلكین جدد والحفاظ على الحالیین من خلال إستراتیجیات مختلفة تمارسھ
حیث تمثل، جدیدةمنتجات إصداررھا عن طریق لعلامة التجاریة من خلال تطوی، فارضا المستھلك

ا كانت یمكن نجاحھا إلا إذالمحددة لقیمتھا التي لاالجودة إحدى أھم المكونات العلامة التجاریة 
، فشھرة العلامة التجاریة یحقق الولاء لدى المستھلكین خصوصا وأن دة عالیةالعلامة ذات جو

.كین الحالیین والمرتقبینالعلامات المنافسة تسعى إلى زیادة الإنتاج وجذب أكبر عدد من المستھل

  :الإشكالیة

إن المستھلك الجزائري وبحكم زیادة التأثیر علیھ من خلال العلامات المنافسة في السوق   
یر مما أجبر المؤسسات إلى مواكبة ھذا التغ، أصبح لدیھ میولات أكثر وحاجات ورغبات غیر مشبعة

من خلال ما تقدم ذكره ،ووضمان بقائھا في الأسواق على المدى البعیدمن أجل البقاء و الإستمراریة 
  :تتبلور الإشكالیة التالیة 

  ك المستھلك الجزائري؟على سلوإتصالات الجزائر إلى أي مدى تأثر العلامة التجاریة 

  :من خلال الإشكالیة تبرز الأسئلة الفرعیة التالیة :الأسئلة الفرعیة 

  المفسرة لسلوك المستھلك ومراحل الشراء؟المستھلك؟ وماھي العواملفیما یتمثل سلوك -

  فیما تتمثل العلامة التجاریة؟ وكیف یتم تأثیر صورة العلامة على المستھلك؟-

  ؟القرار الشرائي لدى المستھلك الجزائريعلى علامة إتصالات الجزائروھل تؤثر  -

  ::الفرضيات
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  مقـــدمة 

ب

-

.  

-

  

.  
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.  

  ::أهمية الموضوع

-

.  

-.  

-.  

-.  

  :أسباب إختيار الموضوع

-

-  

-.  

-.  

  ::الموضوعأهداف 

-.  

-.  

  ::البحثحدود 
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  مقـــدمة 

ت

: الحدود المكانية- 

    

.  

07/04/2014:الزمانيةالحدود -

16/04/2014.

:الدراسات السابقة

 :  

  :الدراسة الأولى-

"والموسومة بعنوان

صالح جاري"
2007-2008

 ""

.

  :ثانيةالدراسة ال-

"والموسومة بعنوان

"

2010-2011

.  

  :المنهج المستخدم
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  مقـــدمة 

ث

  

.  

  :صعوبات الدراسة

:  

-

  

-.  

-.  

  :خطة البحث

 .  

:  

-:  

-:  

-:  
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:الفصل الأول

  حول سلوك المستھلكأساسیات
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أساسیات حول سلوك المستھلك                         الفصل الأول                       

2

  :تمھید

تشكل المفھوم التسویقي الحدیث جاء بالتزامن مع التطورات الحاصلة ضمن البیئة الاقتصادیة 

كأحد الفاعلین في السوق، باعتبار حاجاتھ ورغباتھ غیر المستھلك بروز دورللمؤسسات، ولا سیما 

فرص تسویقیة في ظل تزاید حدة المنافسین نحو إشباع ھذه الأخیرة باعتماد مزیج تسویقي المشبعة 

لدراسة سلوك المستھلك المستھدف للتعرف على إلى تركیز الجھودمما أدى بالمسوقینملائم،

  .وفق طاقات المؤسسةحاجاتھ ورغباتھ وتلبیتھا

وكذا تحدید أولي لھطلق منینالمستھدف،المستھلكمسار التعرف على حاجات ورغبات

وعلى ھذا ، ومن ثم تحدید العوامل المؤثرة في سلوكھ الشرائي،توضیح أھم النماذج المفسرة لھ

  :ھي كالآتيالأساس تم تقسیم ھذا الفصل إلى ثلاث مباحث

سلوك المستھلكماھیة: المبحث الأول.  
النماذج المفسرة لسلوك المستھلك:المبحث الثاني.  
 العوامل المؤثرة على سلوك المستھلك: الثالثالمبحث  
القرار الشرائي لدى المستھلك: المبحث الرابع.  
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أساسیات حول سلوك المستھلك                         الفصل الأول                       

3

  سلوك المستھلكماھیة: المبحث الأول 

ضمن سیاق توضیح طبیعة سلوك المستھلك، احتفى بحثنا في شقھ الأول بتوضیح المفاھیم 

  .وذلك من خلال سرد أھم أدبیات السلوك الاستھلاكيالمتصلة بالمستھلك كفرد طبیعي ومعنوي، 

  سلوك المستھلكمفھوم: المطلب الأول 

تجدر الإشارة أولا إلى تبیان مضامین السلوك قبل أم نعرج بعد ذلك إلى توضیح السلوك 

  .الاستھلاكي

  تعریف السلوك : الفرع الأول

لفظیة أو حركیة للمؤثرات الداخلیة استجابةیمثل كل "على أنھالسلوك الإنساني یمكن تعریف

  1."والخارجیة التي یواجھھا الفرد والتي یسعى من خلالھ إلى تحقیق توازنھ البیئي

ھو استجابة للمؤثرات النفسیة والجسمیة وكذا الإنسانيمن خلال ما سبق، نستنتج أن السلوك 

  .ن متطلبات عیشھبغیة تحقیق توازن ضمالخارجیةالمؤثرات التي یتعرض لھا من البیئة 

ذلك التصرف الذي یبرزه شخص ما نتیجة تعرضھ إما إلى منبھ داخلي "بأنھ ویعرف كذلك

البیئي أو إشباع حاجاتھ أو خارجي یواجھھ الفرد ، والذي یسعى من خلالھ إلى تحقیق توازنھ

  2."ورغباتھ

السلوك الإنساني یعد عبارة عن تلك التصرفات أو الأفعال التي تنشأ نتیجة عوامل أي أن

  .مؤثرة تولد الرغبة لدى الإنسان في التصرف بصفة معینة من أجل تحقیق إشباع لحاجاتھ ورغباتھ

  تعریف المستھلك : الفرع الثاني

صي، على أن الشخللاستعمالھو الشخص الذي یشتري منتجات : " بأنھالمستھلك یعرف 

متغیرات نابعة من الفرد ذاتھ، متغیرات خارجیة، وكذلك خصائص المنتج، مع الاعتبارنأخذ بعین 

  3."ضرورة الربط بین ھذه المتغیرات الثلاث

باتخاذھو الشخص الذي یمارس نشاطھ التسویقي باستمرار، وذلك "على أنھكما یعرف 

  4."منفعتھمواد تحققاختیارقرارات رشیدة للشراء من اجل 

أن نمیز بین نوعین أساسیین من المستھلكین الذین یتعاملون یمكنوعند الحدیث عن المستھلك 

  :مع المؤسسة وھما

                                                          
  .176، ص2000محمود الصمیدعي، مداخل التسویق المتقدم، دار زھران للنشر والتوزیع، الأردن، 1
  . 10، ص 2008محمد عبیدات، مبادئ التسویق مدخل سلوكي، دار المستقبل الجامعیة، مصر، 2
  .18، ص 2006سیف الاسلام شویة، سلوك المستھلك والمؤسسة الخدماتیة إقتراح نموذج للتطویر، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر ، 3

  27، ص 2000عبد الكریم راضي الجبوري، التسویق الناجح أو أساسیات البیع، دار الھلال للطباعة والنشر، بیروت لبنان، 4
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الشخص الذي یقوم بشراء السلع والخدمات من السوق "بأنھ والذي یعرف : المستھلك الفردي: أولا

  1."جاتھ مباشرة أو للاستھلاك العائليبھدف إشباع حا

ھو الذي یقوم بعملیة الشراء ودافعھ الأساسي ھو شراء سلع ومعدات و:المستھلك الصناعي: ثانیا

كل باشتراك، بحیث أن قرار الشراء یكون ھنا استخدامھا لإنتاج سلع، أو تقدیم خدمات أخرىبھدف 

أطراف القرار في المؤسسة على اعتبار أن المستھلك الصناعي عبارة عن وحدة تنظیمیة تھدف 

  2.تكون حكومیة أو دینیة أو تعلیمیةق الربح أو یمكن كذلك أن لتحقی

  .یوضح ذلكوالجدول التاليكما یوجد من یصنف المستھلكین إلى ثلاث أصناف،    

  مقارنة بین خصائص أنواع المستھلكین الثلاثة):01(الجدول رقم 

  الوسطاء  المستھلك الصناعي  المستھلك النھائي

  یشتري بكمیات محدودة -

  معلومات عن السلعة محدودة-

  طلبھ على السلع طلب مباشر-

عدد محدود من الأفراد یؤثر على -
  .القرار

  .عدد لانھائي من المنتجات-

قد یؤثر علیھ الدوافع العاطفیة أو -
  .رشیدة

  .لا تحكمھ إجراءات وقواعد للشراء-

  .لا تؤثر علیھ عملیة تعاون المورد-

  .یشتري بكمیات كبیرة-

  .معلومات كاملة عن السلعة-

  .طلبھ على السلع طلب مشتق-

عدد كبیر یؤثر ویشترك في إتخاذ -
  .القرار

  .عدد محدود من المنتجات-

  .تحكمھ دائما الدوافع الرشیدة-

  .تحكمھ قرارات وإجراءات الشراء-

  .یھمھ تعاون المورد معھ-

  .یشاري بكمیات كبیرة-

  .معلومات كاملة عن السلعة-

  .طلبھ على السلع طلب مشتق-

  .یتوقف ذلك على طبیعة الوسیط-

عدد المنتجات یحكمھا نوع -
الطلب وحجم المساحة المتاحة 

  .للتخزین

  .تحكمھ دائما الدوافع الرشیدة-

یتوقف ذلك على من یملك -
  .المؤسسة

  .یھمھ تعاون المورد معھ-

یتأثرون عند الشراء بالمنتجات -
  .مكملةالمنافسة وال

  .481، ص 2002عبد السلام أبو قحف، التسویق مدخل تطبیقي، دار الجامعة الجدیدة، مصر، :المصدر

  

  

  

  
                                                          

  10، ص 2008اءات في سلوك المستھلك ، الدار الجامعیة ، مصر ، أیمن علي عمر ، قر1
  74، ص 2010عیسى ، سلوك المستھلك عوامل التأثیر البیئیة ، الجزء الأول ، دیوان المطبوعات الجامعیة ، الجزائر ، بن عنابي 2

WWW.DZPEN.COM  |  قلم الجزائر



أساسیات حول سلوك المستھلك                         الفصل الأول                       

5

  تعریف سلوك المستھلك : الفرع الثالث

سلوك المستھلك  Engelالمتصلة بسلوك المستھلك، حیث عرف التعاریفمنالعدیدطرحت

یتضمنوالخدمةأوالمنتجعلىالحصولأجلمنللأفرادالتصرفات المباشرةوالأفعال"على أنھ 

  1."قرار الشراءاتخاذإجراءات

والمستھلكداخلتتمالتيالإجراءاتمنلسلسلةالنھائیةالنقطة"أنھعلى Martinكما عرفھ 

التفاعلعملیةأنحیث.والذاكرةالذكاءوالدوافعوالإدراكوالاحتیاجاتتمثلھذه الإجراءاتأن

وھي بالجوانبأسماھاوحددھاالتيالمخرجاتتكوینإلىتؤديبھالمحیطةوالبیئةمابین المستھلك

  2".رد الفعلوالقراروالمواقفووالصورةالحوافزوالعادات

مجموعة من التصرفات التي تصدر عن الأفراد ، "كما یمكن تعریف سلوك المستھلك بأنھ 

وإستعمال السلع الاقتصادیة والخدمات ، وبما في ذلك عملیة إتخاذ القرارات التي والمرتبطة بشراء 

3".تسبق وتحدد ھذه التصرفات

التصرفات أن سلوك المستھلك ھو مجموعیمكن التوصل إلىالتعاریف السابقة،وبالتمعن في 

مع مراعاة إمكانیاتھ بغرض إشباع حاجاتھ ورغباتھ، المنتجاتالتي یقوم بھا المستھلك أثناء بحثھ عن 

  .المستھلك كنظام یتفاعل مع متغیرات المحیطة بھیوضح ) -01- رقم(المواليوالشكل، المتاحة

  المستھلك كنظام :)01(رقم الشكل 

  

  

  

  

  

  

                                                                                                             

                

ھلك، دار المناھج للنشر ، سلوك المستمحمود جاسم الصمیدعي، ردینة یوسف عثمان:المصدر
  .128، ص 2001،الأردن،والتوزیع

                                                          
الأردن ،والتوزیع،للنشرالمناھجدارالثانیة،،الطبعةالرقابةالتخطیطالتحلیلالتسویقیوسف،إدارةرشادمحمدالصمیدعي، جاسممحمود1

  116ص،2007
  .117نفس المرجع السابق، ص2
  .10،ص2010عنابي بن عیسى ، سلوك المستھلك عوامل التأثیر النفسیة ، الجزء الثاني ، دیوان المطبوعات الجامعیة ،الجزائر، 3

لمخرجاتاالأنظمة الفرعیةالمدخلات

عوامل إقتصادیة -

عوامل سیاسیة -

عوامل إجتماعیة -

عوامل دینیة -

عوامل ثقافیة -

الإدارك -

الدوافع -

الذاكرة -

التعلم -

الإتجاھات -

الصورة -

الإعتقاد-

الموقف -

القرار -

الشخصیة-

السلوك

ما بعد السلوك

تعلم
رد فعل
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كیف یتم تفاعل الأنظمة الفرعیة الموجودة داخل المستھلك كنظام مع یوضح الشكل السابق، 

المدخلات المتمثلة في عوامل البیئة الخارجیة لكي تنتج المخرجات المتمثلة في إعطاء صورة 

  .والخدمات وبالتالي تكوین السلوكومواقف واتخاذ قرارات اتجاه السلع 

  كالمستھلسلوكتطور دراسةونشأة: المطلب الثاني

المتحدةالولایاتفيحیث نجد أنھا ظھرت،حدیثة نسبیاالمستھلكسلوكدراسةتعتبر

نظريطارإعلىالاعتمادإلى الباحثینبأدىالأمر الذي،الثانیةالعالمیةالحرببعد الأمریكیة 

مراحلمرحلة منكلفيالمستھلكعنتصدرالتيالأفعالوالتصرفاتفھمفيیساعدھمكمرجع

قدویھ،فالمؤثرةالنفسیة والبیئیةأوالشخصیةالعواملعلىالتعرفكذلكو  الشرائيالقراراتخاذ

علم، )الاجتماعيوالفردي(النفسعلممثلالعلومبعضمنالعلمیة المأخوذةالمفاھیممثلت

وحدھاتكفيلاأنھاإلالھا،الأساسيالمرجعالاقتصاد،علمالأنتروبولوجیا الثقافیة،علمالاجتماع،

أحكامھموخبراتھمعلىكذلكالاعتمادالتسویقرجالمنقد یتطلبإنماوالمستھلكسلوكلتفسیر

  1.فیھأكثرللتحكمالخاصة

التاریخيالتطوریؤكدهماھذاوتطورقدالشرائيسلوكھوبالمستھلكالاھتمامأنكما

  2.المواليالجدولفيیمكن توضیحھاالتيوللمفھوم التسویقي،

  المراحل الرئیسیة في تاریخ التسویق:)02(الجدول رقم 

  الموقف الممیز للمرحلة  المرحلة التاریخیة  المرحلة

  المنتج الجید یبیع نفسھ  1920قبل سنة   مرحلة التوجھ الإنتاجي

الإعلان الجید والمبدع والبیع   1950قبل سنة   مرحلة التوجھ البیعي

یتغلب على مقاومة الشخصي سوف 

  وإقناع المستھلكین بالشراء

إكتشف حاجاتھ ....المستھلك ھو الملك  النصف الثاني من القرن العشرین  مرحلة التوجھ التسویقي

  ثم قم بملئھا

مرحلة التوجھ الإجتماعي 
  التسویقي

بعد النصف الثاني من القرن 

  العشرین

  إبراز المسوؤلیة الإجتماعیة للتسویق

  .31ص ، مرجع سبق ذكره،معاصرةالتسویق مفاھیمحداد،إبراھیمشفیق، موسىامنظ:المصدر

  یمكن المستھلك،بسلوكالاھتمامزیادةأثرت العدید من العوامل إلى غیر المفھوم التسویقي، و

                                                          
  .31ص،نفس المرجع السابق1

2
  . 31، ص 2006الأردن، التوزیع،وللنشرالحامددارمعاصرة،مفاھیمالتسویقحداد،إبراھیمشفیق، موسىنظام:
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  1:تلخیصھا كالآتي

  .فیھاحیویاعاملاالمستھلكیعتبرحیثالاقتصادیة،العملیةطبیعة:أولا

  .التسویقفيالتركیزنقطتاحاجاتھوالمستھلكأناعتباروالتسویقي،المفھومتقبلوانتشار:ثانیا

للمؤسسات التابعةالمستھلكینسلوكفھمعدمنتیجةالجدیدةالسلعمنالكثیرفشلمعدلارتفاع:ثالثا

  .بدقة

منھا والأحیان،أغلبفيالسوقفيبقاءھاتحددوالمؤسساتعلىتؤثرالتيالمحیطعوامل:ربعا

علىسواءبحمایة البیئةتناديجدیدةأفكارظھورالتعلم،مستوىارتفاعالدیموغرافي،النمو

  .غیرھاوالشرائیةالمستھلكعاداتتغیرأوالفردي،أوالحكوميالمستوى

إلىبالإضافةالخارجیة،الأسواقلدخولالشركاتلأغلبالمتزایدةالحاجةذلكعلىزیادة:خامسا

  .الشرقیةأوروبادولوالأوروبيالاتحادفيالشیوعيانھیار الفكر

ببحوثالقیامالتسویقرجلعلىالضروريمنباتالعواملوالأسبابلتلكنتیجةو

  .المستھلكسلوكعلىأكثرالتعرفمن أجلالتسویق

  أھمیة و أھداف دراسة سلوك المستھلك :الثالثالمطلب 

  .تقسیم أھمیة دراسة سلوك المستھلك إلى مجموعات بحسب المستفیدینیمكننا 

  المستھلكأھمیة دراسة سلوك : الفرع الأول

  2:یليأھمیة دراسة سلوك المستھلك فیما تتمثل 

یستفید رجال الأعمال والإدارة من :أھمیة دراسة سلوك المستھلك لرجال الأعمال والمؤسسات: أولا

  :نواحي عدیدة نذكر منھادراسة سلوك المستھلك في 

  .اكتشاف الفرص التسویقیة المواتیة-أ

  .تجزئة السوق وتقییمھ واختیار القطاعات المربحة بھدف استھدافھا-ب

تساعد دراسة سلوك المستھلك :الاستجابة السریعة للتغیرات في حاجات وخصائص المستھلكین-ت

ن إعداد وتطویر الإستراتیجیة التسویقیة في تفھم حاجاتھ ورغباتھ وخصائصھ مما یمكن المؤسسة م

  :الملائمة وتعدیلھا بما یتناسب مع التغیرات في حاجات المستھلكین ، ویشتمل ذلك النشاطات الآتیة 

  .تطویر المنتجات الجدیدة التي تشبع الحاجات والرغبات المتغیرة والناشئة للأفراد -

  إعداد الرسائل الإعلانیة والترویجیة التي تتناسب مع قیم المستھلكین وأسالیب معیشتھم -

                                                          
  20ص،مرجع سبق ذكرهالأول،الجزءالبیئیة،التأثیرعواملكالمستھلسلوكعیسى،بنعنابي1

27-25ص،2000السعودیة،العربیةالمملكةوالنشر،للطباعةالعامةالإدارة  المستھلك،سلوك  سلیمان،عليأحمد
2
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تحدید قنوات التوزیع المناسبة لإیصال منتجات المؤسسة إلى السوق المستھدفة في الزمان والمكان -

  .المناسبین

یز بھ من خصائص تسعیر المنتجات بما یتناسب مع تصور المستھلك بمستوي جودة المنتج وما یتم-

  .بالمقارنة مع بقیة المنتجات 

بالإضافة إلى السلعة فان المؤسسة قد : تطویر وتحسین الخدمات التي تقدمھا المؤسسة لعملائھا-ث

  .لإرضاء المستھلكالصیانة وخدمات ما بعد البیع تسعى: تقوم بتقدیم خدمات مثل

من الضروري على المؤسسة دراسة المیول النفسیة :التأثیر في الاتجاھات النفسیة للمستھلكین-ج

  .للمستھلكین تجاھھا وتجاه منتجاتھا بصورة  منتظمة لتتمكن من تفھمھا ومن ثم التأثیر فیھا 

منح المنتج موقعھ التنافسي من خلال : تصمیم الموقع التنافسي المناسب لمنتجات المؤسسة-ح

  .ك  وصورتھ الملائمة وذلك عن طریق دراسة المستھل

وبذلك یستطیع مدیر التسویق  تخصیص لكل عضو :تفھم دور أعضاء الأسرة في القرار الشرائي-خ

  .من أعضاء الأسرة رسالة خاصة بھ

ھنالك نوعین من المستھلكین الذین یؤثرون : تفھم أثر العلاقات الشخصیة على القرار الشرائي-د

إلى اقتناء السلع والخدمات ، یمكن أن نسمیھم على باقي المستھلكین ویدفعونھم في كثیر من الأحیان 

قادة الرأي الاستھلاكي وھم أولئك المستھلكون الذین لدیھم معرفة بالمنتجات أو بخط المنتجات 

المشابھة وعادة ما یلجا الیھم المستھلكون لاستشارتھم وطلب النصح منھم، أما النوع الثاني فھي فئة 

 من یشتري المخترعات والمنتجات الجدیدة التي یتم طرحھا في المستھلكیــــن الابتكارین وھم أولا

السوق، فالمؤسسة یمكن لھا أن تتعرف على ھاتین الفئتین من خلال دراسة المستھلك، ومن ثم التأثیر 

  . علیھم برسائل إعلانیة خاصة، وبالتالي التأثیر على باقي المستھلكین

مثل طبقة المستھلك الاجتماعیة، : القرار الشرائيالتعرف على العوامل الاجتماعیة المؤثرة في-ذ

  .إلى تأثره ببعض الشخصیات العامةبالإضافة ) داخل عملھ وخارجھ(رأي الجماعات التي ینتمي إلیھا 

  .مراعاة العادات والتقالید السائدة في المجتمع-ر

في جمیع في ظل التغیرات المتسارعة:أھمیة دراسة سلوك المستھلك لإدارة التسویق:ثانیا

المجالات ظھرت حاجة مسؤولي التسویق لدراسة سلوك المستھلك، وذلك لحاجتھم إلى كم ھائل من 

والاستعانة ببحوث المستھلك تسھل اتخاذ القرارات المعلومات والبیانات والإحصائیات حولھ، 

لكین، وبالتالي التسویقیة، وكذا تعدیل المنتجات بما یتلاءم مع الأذواق المتغیرة والمتسارعة للمستھ

  .تدعیم وتقویة المركز التنافسي للمؤسسة

نظرا لكون دراسة المستھلك ھي الأساس :أھمیة دراسة سلوك المستھلك لطلاب إدارة الأعمال: ثالثا

الذي ترتكز علیھ إستراتیجیة التسویق الحدیثة ، فإنھا تعتبر من أھم الدراسات التي یحتاج إلیھا طلاب 
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م یستعدون لیكونوا مدیري الأعمال المستقبلین، لذا یعتبر ھذا النوع من الدراسة إدارة الأعمال، كونھ

  .جد مھم لھم باعتبارھم مسؤولي ومخططي المستقبل

یساعد ھذا النوع من الدراسة المستھلكین :أھمیة دراسة سلوك المستھلك للمستھلكین عامة: رابعا

على معرفة دوافعھم الشرائیة فبالإضافة إلى معرفة ما یریدون الحصول علیھ وكیف یحصلون علیھ ؟ 

وأین؟، بالإضافة إلى معرفة جملة المؤثرات التي تجعلھم یختارون سلعة دون الأخرى وعلامة دون 

  .الأخرى

  ستھلكأھداف دراسة سلوك الم: الفرع الثاني

  1:ھي كالآتيكل من المستھلك والباحث ورجل التسویقللدراسة سلوك المستھلك أھدافا، 

تمكن المستھلك من فھم ما یتخذه یومیا من قرارات شرائیة، وتساعده على معرفة الإجابة على : أولا

  :الأسئلة التالیة

  .ن أن تشبع حاجاتھ ورغباتھ ماذا یشتري؟ أي التعرف على الأنواع المختلفة من المنتجات التي یمك-أ

لماذا یشتري؟ أي التعرف على الأھداف التي من أجلھا یقدم المستھلك على الشراء أو المؤثرات -ب

  .التي تحثھ على شراء ھذا المنتج 

  .كیف یشتري؟ أي التعرف على العملیات والأنشطة التي تنطوي علیھا عملیة الشراء-ت

الشخصیة والعوامل الخارجیة التي تؤثر على تصرفات تكمن الباحث من فھم العوامل: ثانیا

  .المستھلكین، حیث یحدد سلوك المستھلك الذي ھو جزء من السلوك الإنساني بصفة عامة 

وتمكن دراسة سلوك المستھلك رجل التسویق من معرفة سلوك المشترین الحالیین والمرتقبین : ثالثا

تأثیر علیھم وحملھم على التصرف بطریقة تتماشى والبحث عن التي تسمح لھ بالتأقلم معھم أو ال

تستعین المؤسسة في ذلك بالبحوث التسویقیة اللازمة وبالتالي وضع إستراتیجیات . وأھداف المؤسسة

  .تسویقیة مناسبة للتأثیر على المستھلك وسلوكھ الشرائي

رار الشراء كما تكمن دراسة سلوك المستھلك من خلال التعرف على مكان الشراء، وتك: رابعا

.واستھلاك المنتجات التي تم شراؤھا، وتوزیع المنتجات سواء داخل أو خارج البلاد

  

  

  

                                                          
  23-21، ص عنابي بن عیسى، سلوك المستھلك عوامل التأثیر البیئیة، الجزء الثاني، مرجع سبق ذكره1
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  نماذج سلوك المستھلك : المبحث الثاني

فیھ،، وكیفیة تكوینھ، والعوامل المؤثرة عدیدة لتفسیر سلوك المستھلك وفھمھجرت محاولات 

من حاول ذلك، ثم تبعھم الباحثون في أوائلوقد كان الاقتصادیون وعلماء النفس وعلماء الاجتماع من 

ولغایة تسھیل دراسة سلوك المستھلك فإنھ من الممكن تصنیف ، مجالات التسویق والعلوم الإداریة

  :ر السلوك إلى مدخلین رئیسیین ھماالمداخل التي حاولت تفسی

  التقلیديالمدخل:المطلب الأول 

1:من زاویة محددة وھي أربعة نماذجحیث ینطلق كل منھا

  النموذج الإقتصادي: الفرع الأول

یعتبر رجال الإقتصاد من أوائل من حاول تفسیر سلوك المستھلك ، وتعود جذور ھذا النموذج 

ھذا ، وحسب"السلعة-المنتج–المستھلك "وجیریمي بینثامن " ثروة الأمم"إلى كتابات آدام سمیث 

النموذج فإن المستھلك ھو عاقل وراشد، وعندما یقرر شراء منتج ما فإن قراره یكون مبنیا على 

ولكن من الناحیة العملیة نجد أن قلیلا من المستھلكین یتبعون ذلك، ،أساس أن ھذا المنتج ھو الأفضل

ذج نموذجا یعطي ونجد أیضا أنھ من الصعب جدا تطبیقھ حتى على المستھلك الصناعي وأن ھذا النمو

  .تفسیرا منطقیا وعقلیا إلا أنھ لا یعطي تفسیرا علمیا جیدا 

  نموذج بافلوف:الفرع الثاني

بعد عجز الإقتصادیین في دراستھم عن تفسیر الكثیر من الظواھر السلوكیة للمستھلك وفق 

أن باعتبارھر لتفسیر ھذه الظوا،المدخل الاقتصادي لجأ رجال التسویق إلى الاستعانة بعلماء النفس

  .قرار الشراء یتأثر كثیرا بما یدور في ذھن المستھلك، وأن أقرب من یفسر ھذا ھم علماء النفس 

وقد طور بافلوف تجربتھ التي سماھا التعلم الشرطي ببحوث رائدة محاولا تعمیم مفھومھا مؤكدا   

مي لتطبیقھ لأسلوب التعلیعلاقة سلوك الإنسان بجھازه العصبي، كما حاول علماء آخرون تطویر ھذا ا

  :وبتحلیل مكونات النموذج نجد أنھ یتكون من أربعة عناصر رئیسیةعلى السلوك الإنساني ، 

  .الحاجة أو الدافع والذي یتكون من الدوافع الأولیة والدوافع المكتسبة:أولا

ویرتبط بمنتج معین، وھذا المنتج ھو نفسھ الحافز لسلوك المستھلك كي :الخاصیة أو الإیحاء: ثانیا

  .یقوم بشرائھ لإشباع الحاجة من خلالھ

  .وھنا یتم القیام بعملیة شراء المنتج فعلیا: الإستجابة أو السلوك: ثالثا

                                                          
یة طنخالد بن عبد الرحمن الجریسي، سلوك المستھلك دراسة تحلیلیة للقرارات الشرائیة للأسرة السعودیة،الطبعة الثالثة، مكتبة الملك فھد الو1

  .55-50، ص ص 2007أثناء النشر، الریاض المملكة العربیة السعودیة، 
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، المستھلك للسلعة یفترض أن یرقى المنافع بھا إلى مستوى توقعاتھشراءعند :التعزیز: رابعا

ویفترض أن یتحقق لھ ما یرید بإقتنائھ ھذه السلعة، وبالتالي یصبح ذلك تعزیزا إیجابیا ینشأ عنھ قیام 

  .المستھلك بشراء السلعة نفسھا مرة أخرى في المستقبل 

  نموذج فروید: الفرع الثالث

علىأعتمدني من المنظور أحادي النظرة، وقدیعتمد ھذا النموذج على تفسیر السلوك الإنسا

الناحیة النفسیة الجنسیة لتبریر السلوك الإنساني منذ ولادة الطفل، مرورا بمراحل حیاتھ المختلفة في 

لباسھ، في طعامھ، في شرائھ لمنزلھ، لأثاث المنزل، لسیارتھ، ولأي سلعة من السلع  وفي جمیع 

  .قراراتھ الشرائیة

ن المستھلك أسمى من أن یحد وبالرغم من أن فكرة ھذا النموذج قد تبدوا أحادیة النظرة وأ

بحدود منظور واحد، لكن قد نجد أن كثیرا من المنتجات یكون سبب نجاحھا في السوق وشرائھا من 

.قبل المستھلك ھو ھذا النموذج

ولقد ركز علماء النفس في دراستھم لتفسیر سلوك المستھلك على معرفة الأسباب الحقیقیة 

تؤدي بھ إلى إتخاذ قرار الشراء، أي التوغل في أذھان الإنسان، التي تدور في ذھن المستھلك والتي 

وقد وجد علماء النفس أن من أصعب الأمور الوصول إلى الأسباب الحقیقیة لتصرفات المستھلكین، 

ولذلك فإن غایة ما وصل إلیھ علماء النفس إلى أن ھناك بعض المؤثرات السیكولوجیة التي تؤثر على 

 بد من دراستھا لمعرفة تأثیرھا على إتخاذ القرار ومن بین ھذه المؤثرات سلوك المستھلك والتي لا

  .الدوافع والإدارك والتعلم

  نموذج فیبلین: الفرع الرابع

النفسي، فبالرغم من الخلفیة الإقتصادیة الجیدة لھذا العالم الاجتماعيھو عبارة عن النموذج 

إلى المستھلك ككائن ، حیث نظرالمستھلكلتفسیر سلوكالاقتصاديإلا أنھ قد خرج عن المفھوم 

، یواجھ أشكالا عدة من الضغوط النابعة من ثقافتھ العامة ومن معاییر محددة من ثقافتھ اجتماعي

إلى الجماعات الحالیة وتطلعاتھ للجماعات بانتمائھالفرعیة، حیث تعدد رغبات وسلوكیات المستھلك 

على النظر إلیھ كفرد مستقل بذاتھ لأنھ كائن اقتصرناا المستقبلیة، ولا یمكن تفسیر سلوك الفرد إذ

في سلوك الأفراد على أساس ما اختلافمتأثر بما یحیط بھ، وبالتالي فإن ھذا سیؤدي إلى اجتماعي

  .یتطلعون إلیھ وما یسعون إلى تحقیقھ

تحلیلا لسلوك طبقة معینة من المجتمع، ثم حاول تعمیم ذلك فیبلینولتوضیح ذلك أجرى 

أو الفئات على أساسھا، وقد كان مثالھ حول الطبقة الغنیة الاجتماعیةفسیر سلوك مختلف الطبقات لت
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الطبقة المترفة، حیث حاول أن یشرح على أساسھا سلوك باقي الطبقات، فتبین أن أوفي المجتمع 

،رمدفوع بعوامل داخلیة مثل التفاخر والشھرة وحب الظھوالاستھلاكيمعظم سلوك ھذه الطبقة 

  .حب الذاتو

وقد أوضح أن العوامل الذاتیة التفاخریة ھي التي توجھ سلوك الأفراد في ھذه الطبقة عند 

  .بحثھم عن بعض السلع وشراؤھم المنازل الفاخرة والسیارات الغالیة

  )السلوكیة( الكلیةالنماذج: المطلب الثاني 

جزئیة،أخرىوشاملةنماذجإلىالسلوكیةالنماذجوالنظریاتتقسیمیمكنعامبشكل

الأساستعتبرھموعاملینأوعاملعلىالمستھلكسلوكتفسیرودراسةفيتستندفالنماذج الجزئیة

  1:وتشمل النماذج الشاملة علىالمستھلكلدىالشراءتحدید إجراءاتفي

  نموذج نیكوسیا: الفرع الأول

مستوحى في بنیتھ ، وھو1966سنة FRANCESCO NICOSIAقترح النموذج من طرف إ

واعتمادهالحدیثة لدراسة سلوك المستھلك الاتجاھاتورغم تضمنھ للعدید من ،من برنامج الحاسوب

على نتائج العدید من الدراسات والبحوث، إلا أنھ لم یلق تطبیقھ تأییدا علمیا ولم یحظ بأي تطویر 

إذ یرى .من أربعة مجالات رئیسیة صیغة مبسطة لھذا النموذج الذي یتكون الموالي ویمثل الشكل

نیكوسیا أن قرارات المستھلك ناتجة عن عملیة أو إجراء یمكن تقسیمھ إلى مجالات من النشاط التي 

  .تقسم بدورھا إلى مجالات جزئیة 

یجد نیكوسیا أن المستھلك یمثل نظام متمیز یتم التعرف علیھ من خلال المخرجات وان 

لسلوك، وتظھر على شكل إجابات نتیجة للمدخلات المتمثلة في الإجراءات تمثل عناصر تكوین ا

المنبھات، وأن سلوك المستھلك یمكن أن یعبر كإجراء لاتخاذ موقف معین ولیس نتیجة لاتخاذ قرار، 

فإن إجراءات إتخاذ القرار تمر من خلال تكوین مواقفھ وتحریك دوافعة وتھیئة الفرد تجاه موضوع 

وین مواقفھ وتحریك دوافعھ وتھیئة الفرد إتجاه موضوع ما وذلك من خلال ما، وذلك من خلال تتبع تك

تتبع عملیة تحویل الإجراءات إلى سلوك، ولقد مثل تكوین سلوك المستھلك على شكل مخطط مكون 

  2:من أربع أجزاء ھي

  .مصادر المعلومات الرسائل التي یتلقاھا المستھلك من المؤسسة والتي تؤثر على مواقفھ-أ

.بحث عن البدائل وتقییمھاال-ب

                                                          
،2008، الطبعة الأولى، دار المناھج للنشر والتوزیع، عمان الأردن، المستھلك،سلوكیوسف،عثمانردینة، الصمیدعيجاسممحمود1

  .26ص 
  .29-27، ص ص نفس المرجع السابق2
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.قرار الشراء یكون نتیجة إلى التحول الحاصل في الدوافع -ت

الأفعال والعملیات اللاحقة لإتخاذ قرار الشراء والتي تكون نتیجة للخبرات السابقة تجاه الماركة -ث

  .والتي حصل علیھا من خلال عملیة الاستخدام

  نموذج نیكوسیا):02(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .28، ص نفس المرجع السابقردینة عثمان یوسف، ،محمود جاسم الصمیدعي:المصدر

فإنھ یظھر بأن المخرجات تكون متأثرة بالحوافز التي یتلقاھا من المؤسسة ،وفق ھذا النموذج

  :والإجراءات التي تتم داخل المستھلك ویكون التعرض لھذه المحفزات والإجراءات على النحو التالي

تقوم المؤسسة بتوجیھ الرسائل في إطار المجال الأول والتي تتضمن خصائص المؤسسة ومنتجاتھا -

  .الثاني بھدف التأثیر على میول ومواقف االمستھلكینإلى المجال

المجال الثاني یتكون من الخصائص الشخصیة للمستھلك وعلى الأخص یركز ھذا على میول -

  .ومواقف المستھلك وبحث وتقییم العلاقات المتبادلة وطبیعة المعلومات المرسلة

ي من خلالھا یتم فھم إجراءات الشراء ومن أن یتم تحویل وتوجیھ الدوافع والتوبعد : المجال الثالث-

  .ثم إتخاذ القرار وصولا إلى التعرف على سلوك الشراء الواقع 

المجال الثانيالمجال الأول

مصدر المعلومات 
خصائص 
المؤسسة

التعرض للرسالة 
المحفزات 

)المنبھات(

إجراءات الشراء

المجال الثالث

المجال الرابع

المعلومات 
المرتدة

إتخاذ القرار

تحویل الدوافع

المواقف خصائص 
المستھلك

البحث عن 
العلاقات المتبادلة 

وتقییمھا 

الإسھلاك 

التخزین 

تعلم خبرة تجربة

سلوك الشراء
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إن سلوك المستھلك وفقا لھذا النموذج یمكن أن یكون مثل إجراءات لاتخاذ حالة ما ولیس 

وأن المؤسسة كنتیجة لإتخاذ قرار الشراء وأن الإجراءات تمر من المیول إلى الموقف ومن ثم الدوافع

تحاول الإتصال بالمستھلكین من خلال الإعلان عن منتجاتھا بھدف التأثیر علیھم وتكوین میول 

الملائمة تجاه المؤسسة وأن إتخاذ قرار ما قبل الشراء من قبل المستھلك یكون لھ أثر على قرار 

  .الشراء المستقبلي وذلك استنادا إىل التجربة والخبرة من القرار السابق

یمثل ردود فعل المستھلكین بعد إتخاذ قرار الشراء أي المعلومات المرتدة والتي تقوم : لمجال الرابعا-

المؤسسات بالتعرف علیھا وتقییمھا من خلال المتابعة والدراسة والبحث بھدف إعادة صیاغة 

  .افھاإستراتیجیتھا الإنتاجیة والتسویقیة وفقا لھذه المعلومات وبالشكل الذي یمكن تحقیق أھد

  BlackwellوKollatو  Engelنموذج : الفرع الثاني

، نشر ھؤلاء الباحثون الثلاثة النموذج الأول لمراحل قرار الشراء لدى 1968في سنة 

وأعید تنقیحھ لیظھر في شكلھ 1974ولكن ھذا النموذج تم تعدیلھ مرة ثانیة سنة ، المستھلك النھائي

1978.1الأخیر سنة 

  2:ستھلك یستند على ثلاث إجراءات ھيفإن سلوك الموفق ھذا النموذج 

.إن المعرفة وتحدید الإحتیاج یستند إلى إدراك المستھلك للمنبھات :المعرفة-أ

.وذلك من أجل تحقیق التوازن المطلوب من خلال إشباع الإحتیاجات :التعرف على المشكلة-ب

السابق سوف یؤثر السلوكوك قادم لأن یقیم قرار الشراء وسوف یقود ذلك إلى سل:نتیجة الشراء-ت

بشكل كبیر على السلوك المستقبلي للفرد فإذا حقق قرار الشراء والإشباع المطلوب بالنسبة للمستھلك 

فإنھ سوف یقوم بتكراره أم إذا لم یحقق ذلك فإنھ سوف یقوم بالبحث عن المعلومات حول المشكلة 

  .ومن ثم إتخاذ قرار جدید

أنجل من معھ  بأن ھناك الكثیر من المدخلات التي تمثل منبھات لنظام الفرد والتي ویجد           

وأن تأثیرھا ھذا یكون بدایة السلوك وأن جمیع المراحل التي یمر بھا الفرد قبل ،تؤثر على الإحتیاج

روحة تكون متأثرة بمواقف الفرد وأن المستھلك یقوم بمقارنة مختلف الحلول المط،إتخاذ قرار الشراء

  .أمامھ والتي تعكس مواقفھ وأن ذلك یظھر في المرحلة المسماة بمرحلة تقییم الحالات

  

  

  

                                                          
  276عوامل التأثیر النفسیة، مرجع سبق ذكره، ص عنابي بن عیسى، سلوك المستھلك 1
  30-29مرجع سبق ذكره، ص ص ،سلوك المستھلك، الطبعة الأولىمحمود جاسم الصمیدعي وردینة عثمان یوسف،2
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  مراحل إتخاذ قرار الشراء لنموذج أنجل وزملائھ: )03(الشكل رقم 

  مراحل معالجة البیانات                 الوحدة المركزیة للمراقبة                        مؤثرات المحیط

  

  

  

  

  

  

    

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .281عیسى، سلوك المستھلك عوامل التأثیر النفسیة، مرجع سبق ذكره،ص عنابي بن :المصدر

نلاحظ من النموذج السابق، وجود أھمیة كبیرة للمدخلات المتمثلة في المعلومات من المؤسسة          

والبیئة المحیطة أي مراحل معالجة البیانات والتي یتم استقبالھا عن طریق الحواس أو الوحدة 

اقبة، والتي تؤثر على إدراك الفرد بما یحیط بھ وعلى مدى تعرفھ للمشكلة،  ویجد أنجل المركزیة للمر

وزملائھ أن ھناك أمام المستھلك ثلاث خیارات وھي إما القبول أو التوقف أو الإستمرار بالبحث عن 

أو معلومات إضافیة حول المشكلة، ثم وضع الحلول وتقییمھا، وبعد التقییم یتوجب علیھ إما القبول

التوقف أو القیام بإتخاذ قرار الشراء، وإستخدامھ للمنتج أو الخدمة فإنھ سوف یقرر إما الاستمرار 

باتخاذ نفس القرار أو العودة من جدید إلى البحث عن المعلومات والتحلیل والتقییم بھدف اتخاذ قرار 

  .شراء جدید

البحث الخارجي

النتیجة

الإختیار

سلوك لاحق للشراء تقییم بعد الشراء

الدخل، 
الثقافة، 
العائلة، 
الطبقة 

الإجتماعیة، 
المحیط 
المادي، 

قرار مؤجل

إدراك المشكلة

الداخلي البحث
وتقییم البدائل

مفعول رجعي 

قرار مؤجل

قرار مؤجل

البحث الخارجي 
وتقییم البدائل 

معاییر 
التقییم

المعلومات 
والتجربة 

الشخمصفاة
صیة

إتجاھات 

منبھ

الإحتفاظ

الإستقبال

الإنتباه

التعرض
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   Howard et Shethنموذج ھوارد وشیث :الفرع الثالث 

، ثم أجریت علیھ مجموعة من التعدیلات 1969ظھر ھذا النموذج إلى الوجود لأول مرة سنة         

، عالج ھذا النموذج مجموعة من النقاط الھامة 1977والتنقیحات حتى ظھر في شكلھ النھائي سنة 

التي توضح أن المستھلك یتبع سیاقا عقلانیا عند الإختیار، وسیتخدم ھذا النموذج كنموذج تعلمي 

  1.لمستھلك في مجال إختیار العلاماتصف سلوك الو

و یعد ھذا النموذج من أكثر النماذج السلوكیة شمولا وذلك نتیجة إحتوائھ على عدد كبیر من     

والتي اعتبرت الأساس في دراسة وتغییر سلوك المستھلك وكیفیة إتخاذ ،العوامل والمتغیرات المختلفة

مات، إن ھذا النموذج یستند في تفسیر السلوك إلى التجارب السابقة قرار الشراء لمختلف السلع والخد

وفي كثیر وفي كثیر من الحالات ،للفرد وعلى البیئة المحیطة بھ وما یتعرض لھ من منبھات خارجیة

  .یكون سلوك الشراء متكرر وأن ھذا التكرار یختلف باختلاف طبیعة المنتجات ومدى رضا المتحقق

تب للشراء لمختلف المنتجات حیث أن دورة وتكرار شراء السلع المعمرة تكون وأن المستھلك یر   

على فترة أطول وأبعد في التكرار على عكس المواد الغذائیة حیث أن دورة شرائھا تكون قصیرة 

ومتكررة وبالتالي فإن المستھلك یققوم بالحصول على المعلومات وتحلیلھا بھدف إتخاذ قرار الشراء 

  .كرار الشراءوفقا لدورة ت

إن ھذا النموذج كباقي النماذج التي درست السلوك یھدف إلى تحدید العوامل التي تؤثر على     

إجراءات إتخاذ القرار والتي تلعب الدور الأساسي والكبیر في تكوینھا والتغیرات التي تحدث في ھذه 

في البحث عن المعلومات الإجراءات كذلك التعرف على الأسلوب أو الطریق الذي یتبعھ المستھلك 

وجمعھا والتي یحصل علیھا من البیئة التجاریة والإجتماعیة وبشكل عام فإن إجراءات النموذج یمكن 

  :أن تكون مكونة من العناصر التالیة

مجموعة الدوافع-أ
الإحتمالات المتعددة للشراء-ب
  .للإختیاروسائل إتخاذ القرار التي تتفق مع الدوافع والإحتمالات المتعددة -ت

وفق ھذا النموذج فإن وسائل إتخاذ قرار الشراء تتمثل بمجموعة من الأسس والقواعد التي      

من أجل إیجاد نوع التوافق ما بین دوافعھ والأسالیب المتبعة لإشباع ھذه الدوافع ،یستخدمھا المستھلك

فإذا كان ،لإشباع المتوقعوالتقلیل من حالة القلق والإضطراب وعدم الإستقرار نتیجة لعد تحقیق ا

المستھلك یرغب بشراء منتج لأول مرة ولم یجربھ فإنھ سوف یقوم بالبحث عن المعلومات ومقارنتھا 

مع المنتجات التي قام بتجربتھا بذلك فللذاكرة ، الإدراك الدور الأساسي في الخطوة الأولى التي 

                                                          

282عنابي بن عیسى، سلوك المستھلك عواممل التأثیر النفسیة، مرجع سبق ذكره، ص 
1
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ومن ،ا وتحلیلھا وتقییمھا وإختیار الملائمیتخذھا المستھلك وذلك من خلال استلام المعلومات ودراستھ

ثم القیام بإتخاذ قرار الشراء أو بعدم إتخاذه وذلك یتعمد على مدى قناعتھ بالمنتج الجدید ومدى 

      .الإشباع المتوقع

وقد یقوم بجمع المعلومات بعملیة المقارنة إستنادا إلى المعلومات السابقة التي یمتلكھا عن المنتجات   

ربة، فیقوم بعملیة التقییم عند الشراء ثم یقوم بتعمیم تجربة الشراء على منتجات أخرى، وأن المقا

المستھلك لا ینظر إلى الحالات التي تواجھ بنظرة معقدة وإنما بشكل مبسط مستند على المعلومات 

  .التي تلقاھا وجمعھا من البیئة المحیطة وعلى خبراتھ السابقة من خلال استخدام منتج ما

  :عناصروبشكل عام فإن نموذج یتكون من أربع 

  .تمثل المنبھات التي یستلمھا الفرد من البیئة الإجتماعیة والبیئة التسویقیة:المدخلات-أ

إن المتغیرات الفرضیة والعلاقة بینھم تم التوصل إلیھا من خلال إجراء   :المتغیرات الفرضیة-ب

حول السلوك الإستكشافي أو التفحص ، وأن ھذه متكامل مابین نظریة التعلم ونظریة الإدراك  

  :المتغیرات الفرضیة تنقسم بشكل عام إلى نوعین

المتغیرات التي ترتبط بالتعلم وھي الدوافع، والعلامات التي تمثل المجموعة الأولى والتي تستحضر -

.في ذھن، وسیلة القرار، تھیئة المستھلك إتجاه العلامات

  .ومستوى الرضا بعد شراء العلامةعوامل الكبح أو المنع -

بما أن ھنالك العدید من المدخلات المختلفة ھنالك أیضا مجموعة من الأجوبة أو :الجواب-ت

المخرجات المحتملة من قبل المشتري تقابل الاستراتیجیات التسویقیة المختلفة حیث أن قیاس فعالیة 

ردود أفعال المشترین تجاه الأنشطة التي الأنشطة الترویجیة یظھر بأن ھنالك إختلافات كبیرة بین

یقوم بھا المختصین لترتیب وتنظیم ھذه االأجوبة المختلفة تحت عنوان المخرجات والتي تكون من 

.خلال الإنتباه ثم الفھم، الموقف إتجاه العلامة، القصد أو النیة، وأخیرا سلوك الشراء

لى سلوك الشراء فإذا كانت تمثل إشباع ورضا لھذه المعلومات آثار كبیرة ع:المعلومات المرتدة-ث

  1.المشتري وتفھم لجودة المنتج وتثیر إھتماماتھ ومن المؤمل أن یقوم بتكرار الشراء

  .و الشكل الموالي یوضح مكونات ھذا النموذج

  

  

  

  

  

                                                          
  36-32مرجع سبق ذكره، ص ص ، سلوك المستھلك، الطبعة الأولىمحمود جاسم الصمیدعي وردینة عثمان یوسف،1
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  نموذج ھوارد وشیث:)04(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

مرجع سبق ذكره، ص سلوك المستھلك، الطبعة الأولى، محمود جاسم الصمیدعي وردینة عثمان یوسف، :المصدر

37.  

  النماذج الجزئیة : المطلب الثالث

  1:كالآتيأھمھایمكن ذكرھناك العدید من النماذج الجزئیة 

  Stochastiqueالعرضي النموذج:الفرع الأول

سنة Estesھوالسلوكتحلیلودراسةفيإحصائينموذجتطبیقبمحاولةقاممنأولإن     

بأننجدالنموذجلھذاوفقاالتعلم،نظریةمنجداقریبةفرضیةعلىیستندحیث أن نموذجھ1960

أنحیثللسلوك،محددةومشروطةعواملبالتدرجتصبحمنبھاتشكلتظھر علىالتيالعناصر

بیئةمنالأفرادیتلقاھاالمعلومات أي المنبھات التيلتأثیرنتیجةھوبأن السلوكتشیرالتعلمنظریة

علىتؤثرالتيوبھامرواالتيالسابقةللتجاربنتیجةالأفعالالأفراد یكتسبونأنحیثالمحیط،

  .السابقةللتجاربنتیجةالسلوكفيتحدثالتيالتغیراتالتعلم یمثلأنوالمستقبليسلوكھم

                                                          
  45ص ذكره،سبقمرجعك،لھتالمسسلوكیوسف،عثمانردینةوالصمیدعيجاسممحمود1

الإنتباه

سلوك الشراء

القصد أو النیة 

المواقف 

الفھم 

الدوافع وسائط إتخاذ القرارات 

حساسیة المعلومات  الإنحراف والمیل الإدراكي 

العلامات التي یتذكرھا 

الإشباع 

العلامات    أ  ب  ج

السمات 

الجودة-1

السعر-2

الخاصیة-3

الممیزة

التوفر-4

الخدمة -5

الرموز

الجودة -1

2

الحالة 
المالیة 

الطبقة 
الجتماعیة 

المتغیرات التنظیم
الشخصیة

أھمیة ثقافي
الشراء

البحث عن 
المعلومات 

عوامل المنع 
أو الكبح 

المیول 

ضغوط 
الوقت 
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السلوكظھورأنمحتواھافرضیةبوضعBush and Mostellerمن كلقامسنواتعدةبعدو

الأولى،بالمرتبةMor Kovienماركوف سلاسلإلىاستناداللتفسیرقابلةاحتمالیةطبیعةیكون ذا

راء للماركات على شكل نموذج بتبني ھذه الفرضیة وصیاغة نموذج سلوك الشKUEHNقام ولقد

  :كما یليخطي 

Pn+1=(1-α)Xn+Pn  

  : حیث نجد أن

Pn+1 :في السلوكنفسملاحظةاحتمالیة)n+1(.  

:xالماركة شراءتمإذاواحدةقیمةیأخذالمیلمتغیرAالشراء عدمحالةفيصفراً تأخذو

  .للماركة

α:ثابتفرضيباحتمالمرتبطةثابتةقیمة.  

ماركوف یكون على أساس أن احتمال شراء إن تغییر السلوك الظاھري للمستھلك وقفا لسلاسل    

أي أن السلوك القادم یستند (ماركة من قبل المستھلك یرتبط حصرا بشرائیة للماركة في الفترة السابقة 

محددة بمعرفة احتمال )تكون بشكل تام ABعلى التعلم وأن دینامیكیة السوق في لحظة معینة

لك عند اختیار الماركات، فإذا كان ھنالك ماركتي التحویل أو التغیر الذي یحدث في سلوك المستھ

:معروضتان في السوق فإن مصفوفة احتمالیة التحویل سوف تكون كما یلي

A           B

AB  

   Bسوف یشتري الماركة ) السابقة(tمن قبل المستھلك في الفترة A  حیث أن احتمالیة شراء الماركة

  .t+1في الفترة 

سوف یشتري الماركة ) السابقة(tمن قبل المستھلك في الفترة Bوكذلك فأن احتمالیة شراء الماركة

A   في الفترةt+1القادمة.  

  الإدراكإلىالسلوكإسنادنماذج:الفرع الثاني

  :نجدالنماذجھذهمنوسلوك الأفراد،تكوینفيأساسیاً عاملاً الإدراكیعتبرالنماذجھذهوفق   

بشكلتعتمدللأفرادالمواقف والاعتقاداتتكونبأنیفرضالنموذجھذا:Resenbergنموذج : أولا

  :التاليبالقانونویعدالإدراكعلىأساسي

A0=∑I=1
N   
LiVi
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  :أنحیث

:Liالقیم منلعددامتلاكھعدمأوامتلاكھحیثمنالموضوع أي المنتجلقدرةالفردإدراك

  .فیھاالمرغوب

:Viللفردبالنسبةالرضاتحققالتيوالقیمةأھمیة.  

:Nالمرغوبةالحالاتأوالقیمعدد. 

وفق ھذا النموذج لا یطلب الفرد أن یحدد فیما إذا القیمة مھمة أو غیر مھمة ولكن یطلب منھ أن -

فراد یحدد ھل أن درجة القیمة مھمة ومؤثرة على مستوى الرضا، ویكون التعبیر عنھا من قبل الأ

  .تعطي مستوى عالي من الرضا أو لا تعطي مستوى عالي من الرضا: على النحو التالي

sheth and talazyky(ولقد حاول كل تبني ھذا النموذج في مجال التسویق ولكنھم ) 1970-1972 ;

  .واجھوا صعوبة تحدید وقیاس مكوناتھ

  1النفسيالتكوینإلىالاستنادنماذج:الفرع الثالث

التيوالحدیثةوالمھمةالنماذجمنوالذي یعتبر  :الشراءقراراتخاذفيTrade-Offنموذج : أولا

بینماصلةأوجسربإیجادقامفھذا النموذجللمشترین،بالنسبةالقرارإجراءاتدراسةعلىركزت

النموذجھذاأساسیةأنكماإجراءات القرار،والسلوكدراسةفيالریاضيالتحلیلوالنفسعلم

منالریاضيوالنفسيباستخدام التحلیلقامتالتيوالأمریكیةالریاضیةالنفسیةالمدرسةإلىتعود

  .وغیرھمLUCE،TURTY،TVERSYمثلدقةأكثرنتائجإلىالتوصلأجل

  الدوافعإلىالسلوكاستنادنظریات: الفرع الرابع

،الفردداخلفيقوتینلصراعیكون نتیجةالأفرادسلوكبأنیجدونالمجالھذافيالمختصین    

معملائماً موقفاً سیولدفإن ذلكالكوابحمنأقوىالدوافعكونحالةففي، الكوابحوالدوافعھما

والحدثتجاهملائمغیرالموقفیكونفھناالدافعقوةمنأكبرالكابحقوةكانتإذاأما  الحدث،

  .المواليالشكلفيذلكیمكن تمثیلو.الحدثأوبالفعلالقیامعدمإلىسوف یؤديبالتالي

  

  

  

  

  

                                                          
  .67-52ص ص ذكره،السبقالمرجعنفس1
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  الدوافعإلىالسلوكاستناد:)05(الشكل رقم

  الكابحقوة   الدافع                                      قوة              

  

  

  

  

  

  ملائمموقف                     

.67ص،بقاسالمرجعالنفس :المصدر
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  العوامل المؤثرة على سلوك المستھلك: المبحث الثالث

التعرف علىخلالمنذلكوالشرائي،سلوكھوبالمستھلكالاھتماممؤسسةأيعلىالضروريمن

مشتریات المستھلك بقوة العوامل فیھا، فتتأثریلعبھالذيالھامللدورنظراعلیھ،تؤثرالتيالعوامل

  .المواليالثقافیة ،والاجتماعیة ، والشخصیة ، والنفسیة ، والمبنیة في الشكل

  العوامل المؤثرة على سلوك المستھلك): 06(الشكل رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

دار الأول،جزءال،تعریب سرور علي إبراھیم سرورجاري أرمستروذج، أساسیات التسویق،فلیب كوتلر، :المصدر

  .292، ص2007المملكة العربیة السعودیة،المریخ،

  

  العوامل الثقافیة : المطلب الأول

الدور فیحتاج المسوق أن یفھم ، وعمیقا على سلوك المستھلكرض العوامل الثقافیة تأثیرا واسعا تف     

  .الاجتماعیة، وطبقتھ الذي تلعبھ ثقافة المستھلك

الثقافة : الفرع الأول

وھي تتعلق بمحاولة الفرد ،تعتبر الثقافة من المحددات الرئیسیة لحاجات الأفراد ونمط سلوكھم     

و الرغبات والإدراكمجموعة القیم "والتي تعرف على أنھا ،للانسجام مع الثقافة التي ینتمي إلیھا

  1."ومن المؤسسات المھمة الأخرىوكیات الأساسیة التي یتعلمھا عضو المجتمع من الأسرة والسل

                                                          
  .292نفس المرجع السابق، ص1

المستھلك

  العوامل النفسیة

  الدوافع 

  الإدراك 

  التعلم 

القیم والمعتقدات 
والاتجاھات  

  العوامل الشخصیة 

العمر ودورة 
  حیاة الفرد

  الوظیفة 

الظروف 
  الاقتصادیة

نمط الحیاة 
  الشخصیة

  العوامل الإجتماعیة 

الجماعات 
  المرجعیة

  

  العائلة

  

الأدوار والمكانة

  العوامل الثقافیة

  الثقافة

  

  الثقافة الفرعیة

  

الطبقة 
الإجتماعیة
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على أنھا مجموعة من المفاھیم الإنسانیة ، القیم الأساسیة ونماذج كذلك،ویمكن تعریف الثقافة     

یل بصفتھا بحیث تنتقل من جیل إلى ج،والأنماط السلوكیة التي یكونھا المجتمعوالاحتیاجاتالإدراك 

ولكل طبقة أو مجتمع ثقافتھ الخاصة بھ والتي تؤثر على سلوكھ ،محددات وضوابط للسلوك الإنساني

والتي تؤثر على والتفضیلاتفالطفل الذي ینمو في مجتمع معین یتعلم مجموعة من القیم ، الاستھلاكي

دائما إلى إظھار التطورات ن في التسویق وكما یسعى القائم، اختیاره للمنتجات والماركات فیما بعد

  .لاقتنائھاھي السلع التي یمكن أن یسعى المستھلكون الثقافیة كي یعرفوا ما

1الثقافة الفرعیة: الفرع الثاني
  

وھي ،تحتوي الثقافة العامة في أي مجمتع على العدید من المجموعات الثقافة الصغیرة أو فرعیة    

، ویمكن تعریف الثقافة الفرعیة على أنھا لأعضائھاو خاصیة اجتماعیة محددةالتي تعطي ھویة أ

2،"مجموعة من الناس الذین یشتركون في نظم قیم مبنیة على تجارب الحیاة ، ومواقفھا المشتركة "

على أنھا مجموعة من الأشخاص الذین یؤمن أفرادھا بنظام محدد من القیم والذي كذلك، كما تعرف 

الواحدة ومكانتھم في المجتمع، وتشمل ھذه الثقافات الجنسیة، الدین اتیة العامة یقوم على خبرتھم الحی

، وبعض ھذه و منطقة معینة في المأكل والملبسفھناك ثقافات فرعیة یتمیز بھا سكان كل إقلیم أ

یقوم المسوقین بتطویر المنتجات والحاجات والبرامج .الثقافات تجعل ھناك إمكانیة لتجزئة السوق 

  .سب كل سوق على حدىالتسویقیة التي تنا

الثقافات الفرعیة القائمة عن المجموعات الصغیرة التي تعیش داخل المجتمع تشترك في كما تعبر   

لال الظروف ، أو من خجارب الشخصیة والسلوكیة الحیاتیةمجموعة من القیم الولیدة الناتجة عن الت

ة استھلاكیة وعادات وأنماط سلوكی، ولھذه المجموعات احتیاجات مختلفة الطارئة التي تواجھھم

، ویأتي دور المسوقین في اختیار واحد أو أكثر من ھذه الثقافات كأسواق مستھدفة لھم، شرائیة معینة

، نقابة الاقتصادیین، ومن ھذه الثقافات جمعیة مفتاحا للدخول إلى ثقافات الأخرىوھو ما یشكل 

  .الأطباء

  الطبقة الاجتماعیة : الفرع الثالث

یمكن تقسیم الأفراد حسب مكانتھم الاجتماعیة إلى طبقات وفق استخدام عدة أسس أھمھا وأكثرھا    

شیوعا الدخل والمھنة والأسرة، فعادة ما یكون الدخل منخفض عند الطبقات الدنیا وتعبر كل من 

ا بصورة المھنة والتعلم عن مكانة الفرد، ویلاحظ أن معاییر السابقة الإشارة إلیھا یمكن استخدامھ

                                                          
دار الصفاء للنشر إیاد عبد الفتاح النسور، الأصول العلمیة للتسویق الحدیث الحرب المحتملة بین مؤسسات الأعمال، الطبعة الأولى،1

  .136، ص2010والتوزیع، الأردن، 
  .293فلیب كوتلر وجاري أرمستروذج، مرجع سبق ذكره، ص 2
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، وطالما أن أنماط الشراء تختلف باختلاف أنماط عرافة الأسرةجماعیة نظرا لتأثیر الدخل بالمھنة وب

  1.عیة كأساس لتحدید الھدف التسویقيفإن ھناك العدید من المؤسسات تستخدم الطبقات الاجتماالحیاة

العدید اختلافیعود إلى فالاختلاالمجتمعات تختلف من حیث التركیب والطبقات وأن ھذا كما أن  

أو ) الجبال، الصحراء، حضر، السھول(من العوامل مثل المنطقة الجغرافیة التي یسكنون فیھا مثل 

مھندس، طبیب، مدرس، ( أو من حیث الوظیفة مثل ) مرتفع، وسط، منخفض(من حیث عامل الدخل 

ویحدد سلوكھا العام والشرائي نتیجة إلى تشكیلة من العوامل الاجتماعیةوتقاس الطبقة ،)إلخ...عامل 

استناداتجزئة الأسواق إستراتیجیةالتي تمیزھا عن الطبقات الأخرى، ویعتمد العاملون في التسویق 

  .إلى ھذه العوامل لكي یتمكنوا  من تعمیم المزیج التسویقي الذي یتناسب وطبیعة الطبقة المستھدفة

المجتمع إلى طبقات لا یعني بأن ھذه الطبقات ثابتة، إنما یتنقل الفرد ما بین ھذه تقسیم حیث أن     

من كان یسكن في الصحراء قد یتنقل إلى المدینة ( الطبقات استنادا إلى تغییر العوامل السابقة مثال

وھذا سوف یؤثر على سلوكھ الشرائي ونمط الحیاة، ومن كان دخلھ مرتفع فإنھ سوف یعید النظر 

  ).كثیر من قرارات الشراء وھكذابال

  2:على النحو التاليالاجتماعیةعدد من الطبقات  Kotlerوقد حدد 

تمثل الأفراد الذین یعیشون في ثروة موروثة ویتمیزون عن الآخرین : الطبقة الأعلى الأعلى: أولا

  .أو بھدف التفاخربتوفیر الإمكانیات المالیة لھم لشراء كل ما یرغبون ولكن بشكل لا یجذب الانتباه 

أفراد ھذه الطبقة یتمیزون بالدخل المرتفع وثروة كبیرة یحصلون علیھا : طبقة الوسطاء الأعلى:ثانیا

من خلال الأعمال التي یقومون بھا، یشترون السلع والخدمات المرتفعة الثمن ویحاولون الارتقاء إلى 

  .طبقة أعلى

وتضم أصحاب المھن والمحترفون، ورجال الأعمال ومدراء المؤسسات :المتوسط الأعلى: ثالثا

  .والأثاثویمثل أفراد ھذه الطبقة سوق رائجة للملابس المرتفعة الثمن، 

وتمثل نسبة مرتقعة في المجتمع ومن مكوناتھا العمال والموظفون ویسعون : الطبقة المتوسطة: رابعا

  .اریة معروفةإلى تحسین موقعم كما یسعون لشراء علامات تج

وتكون نسبتھم أعلى من نسبة الطبقة المتوسطة ویتمیزون بأسلوب حیاتھم :الطبقة العاملة: خامسا

مھما إختلف دخلھم أو مستوى تعلیمھم أو العمل الذي یقومون بھ، یطلبون المعلومات والإرشادات 

  .والنصح قبل إتخاذ قرار الشراء ویعتمد قسم منھم على المساعدات المالیة

یؤدون أعمال لا تحتاج إلى مھارة ومقابل أجور قلیلة جدا ویعیشون :الطبقة الدنیا الأعلى: سادسا

  .فوق مستوى الصفر ویسعون إلى الحصول على فرص تعلیم أفضل لأبنائھم

                                                          
  .198، ص 2012لنشر والتوزیع، الأردن، زاھر عبد الرحیم عاطف، تسویق الخدمات، دار الرایة ل1
- 414، ص ص 2010علي موسى الددا، التسویق المعاصر المفاھیم والسیاسات، الطبعة الأولى، دار البایة ناشرون وموزعون، الأردن، 2

415.  
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ن العمل أو یعملون أعمال صعبة أفراد ھذه الطبقة أغلبھم من العاطلین ع:الطبقة الدنیا الأدنى: سابعا

  .بشكل عام على المساعدات المالیةدونتمعوی

  العوامل الإجتماعیة : المطلب الثاني

بحیث یخضع المستھلك لتأثیر كل من ،دور حساس في عملیة الشراءالاجتماعیةتلعب العوامل    

  . الجماعات المرجعیة والعائلة ، ودوره ومكانتھ في المجتمع وعلى المسوق الاھتمام بدراستھا

  الجماعات المرجعیة : الفرع الأول

یحاول رجال التسویق تحدید الجماعات المرجعیة التي تؤثر على المستھلك ومستوى درجة     

  1:إلى الجماعات المرجعیة ، ویمكن تقسیم اختیار أصناف معینة على ھاتأثیر

صغیرة الحجم وھي جماعات التي لھا صفة التشكیل الرسمي، وقد تكون: جماعات العضویة: أولا

كجماعات الأحیاء الصغیرة، أو كبیرة الحجم كنقابة الأطباء أو المحامین، ویتأثر أعضاء ھذه 

وقد یؤثر عضو ما على مواقف ، الجماعات بآراء قادة الرأي فیھا بما یمثلون من قیم وأنماط سلوكیة

  .ة التي ینتمون إلیھا وقرارات الشراء لإحدى المنتجات من قبل باقي الأعضاء في الجماعة المرجعی

ئیة وفقا لمعاییر وھي تلك الجماعات التي یرتبط بھا الفرد وبصورة تلقا:الجماعات التلقائیة:ثانیا

، وغالبا لا یرتبط أعضاء ھذه ، أو الدخل، الجنسیةالاجتماعیة، الجنس، الحالة محددة مثل السن

وتنبع أھمیة ھذا النوع من الجماعات المرجعیة ، الجماعات التلقائیة بأیة روابط أو علاقات شخصیة

، لأن تلك التوقعات تؤثر وبصورة واضحة ئھالأعضاالاجتماعیةمن تأثیرھا الفعال على التوقعات 

  .تجات التي یشتریھا ھؤلاء الأعضاءعلى أنواع المن

ھذا النوع من ویؤثرلتي یسعى الأفراد للانضمام إلیھا،  وھي الجماعات ا: الجماعات التوقعیة: ثالثا

الجماعات المرجعیة على أنماط السلوكیة للأفراد الطامحین في الانضمام لنادي اجتماعي رفیع 

ویمتد تأثیر ھذه الجماعات المرجعیة على قرارات الاجتماعیة، المستوى أو الراغبین بتحسین مكانتھم 

.الشراء المرتبطة بالملابس، السیارات ، وسائل الترفیھ

وھي الجماعات التي یحاول الأفراد الابتعاد عن الانضمام لعضویتھا وذلك : ت السلبیةالجماعا:رابعا

بعض الخطوات المعتمدة والمدروسة لفك ارتباطھم النفسي والسلوكي بھا كنتیجة اتخاذعن طریق 

رقم تأثیر الجماعات موالي یوضحوالجدول الم قیم سلوك تلك الجماعات السلبیة، منطقیة لرفضھ

.على قرارات الشراء للمستھلكالمرجعیة

  

                                                          
، ص 2010والتوزیع ، عمان الأردن ، محمد الباشا ومنذر الخلیلي ، التسویق من المنتج إلى المستھلك ،الطبعة الأولى ، دار الصفاء للنشر 1

56    

WWW.DZPEN.COM  |  قلم الجزائر



أساسیات حول سلوك المستھلك                         الفصل الأول                       

26

  تأثیر الجماعات المرجعیة على قرارات الشراء للمستھلك): 03(الجدول رقم 

  تأثیر قوي للجماعة المرجعیة على قرار الشراء  تأثیر ضعیف للجماعة المرجعیة على قرار الشراء

  الضروریات العلنیة

  .ضعیف على المنتج وقوي على العلامة:التأثیر

  .ساعات الید ، السیارات ، الملابس : أمثلة

  الكمالیات العلنیة

  قوي على المنتجات وقوي على العلامة  :التأثیر

  المراكب الشراعیة ، نوادي الجولف:أمثلة

  الضروریات الخاصة

  .قوي على المنتج وضعیف على العلامة :التأثیر

  .الثلاجات ، أثاث غرف النوم :أمثلة

  الكمالیات الخاصة

  .قوي على المنتجات وضعیف على العلامة: التأثیر

  .مكائن الایس كریم ، أجھزة فیدیو الألعاب:أمثلة

أحمد محمد فھمي البرزنجي، استراتیجیات التسویق المفاھیم الأسس الوظائف،نزار عبد المجید البرواري، :المصدر
  .115، ص 2004الطبعة الأولى، دار وائل للنشر، الأردن،

  العائلة: الثانيالفرع 

، حیث أن المعالم الأسرة دورا أساسیا في وضع اللبنات الأساسیة لبناء شخصیة الفردتلعب     

، وفي نفس الوقت فإن الكثیر من كون منذ السنوات الأولى من حیاتھلفرد تتالأساسیة لشخصیةا 

حیث أن الفرد من خلال انتمائھ ،ستھلاكیة یتعلمھ الفرد من أسرتھالعادات والتقالید والأنماط الا

للأسرة یتأثر بسلوك الأب والأم والأخوة، وإن دور كل ھؤلاء یبقى ذا تأثیر داخلي للفرد حتى لو 

  .أسرتھ لتكوین أسرة جدیدة خاصة بھانفصل عن 

فالأسرة ھي المجموعة التي ینتمي إلیھا الفرد وتعتبر أولى الجماعات المرجعیة التي تؤثر على     

  الأكثر الاستھلاكیةالفرد بشكل عام وسلوكھ الشرائي بشكل خاص والأسرة تعتبر المؤسسة سلوك 

  

  1.أھمیة في المجتمع مما جعل الكثیر من الباحثین والمختصین یھتمون  بالأسرة

الأدوار والمكانة: الفرع الثالث

حتى یتمكن رجال ،الشرائيیجب التعرف على الدور الذي یلعبھ كل فرد من الأفراد في الموقف       

القرارات التسویقیة المناسبة في كل موقف، وتركیز الجھود على أھم ھؤلاء الأفراد اتخاذالتسویق من 

تلعب دورا ھاما في في كل موقف، وقد أوضح فلیب كوتلر في كتابھ أن ھناك خمسة أدوار یمكن أن

2.عملیة الشراء

  

                                                          
  .142، ص 2006حمید الطائي وآخرون، الأسس العلمیة للتسویق الحدیث، دار الیازوري، عمان الأردن، 1

53-52محمد باشا ومنذر الخلیلي، مرجع سبق ذكره، ص ص 
2
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  العوامل الشخصیة : المطلب الثالث

  1:امل وخصائص مختلفة متمثلة بالآتيأثر قرار المستھلك في الشراء بعویت   

  العمر ودورة الحیاة : الفرع الأول

والتي تختلف تبعا إلى المرحلة العمریة التي ،یشتري الفرد خلال حیاتھ العدید من السلع والخدمات   

یة بأسلوب یختلف عن الفئة وعلى المسوق أن یتعامل مع كل فئة عمر،یعیشھا وما یعتقده مناسبا لھ

یوضح مواليوالجدول ال، ، والتي یمكن أن تكون كل فئة عمریة ھي بمثابة سوق مستھدفالأخرى

  .الأشكال التي یمكن أن تحدث في دورة الحیاة العائلیة وفق الأعمار

  رة الحیاة العائلیة وفق الأعمارالأشكال التي یمكن أن تحدث في دو):04(الجدول رقم 

  كبار  متوسطي العمر  شباب

  متزوج  عازب  عازب

  غیر متزوج  متزوج بدون أطفال  متزوج بدون أطفال

    متزوج مع أبناء  متزوج مع أطفال

    أبناء الشباب  طفل رضیع

    أبناء كبار  طفل صغیر

    متزوج وغي مسؤول عن أبناء  طفل كبیر

    أبناءمطلق بدون  مطلق بدون أطفال

    مطلق مع أبناء  

  .170، ص 2010ثامر البكري، إدارة التسویق، الطبعة الرابعة، إثراء للنشر والتوزیع، الأردن، :المصدر

  2:یليماإلىتقسیمھایمكنالتيوملائم بأسلوبعمریةفئةكلمعالمسوقیتعاملفي نفس السیاق، 

فيالنمووالسریعةبالحركیةالمرحلةھذهتمتاز: العمرمنالعاشرةحتىالطفولةمرحلة: أولا

حیثالمتقاربة،بالأحجاموالمناسبةبالكمیاتالسوقمتابعةالمسوقمنیتطلبمماحجم الأطفال،

  .الحجمفيتفاوتللأطفالواحدعمرفيیكونالممكن أنمن

الحاجات منمعینةبأنواعأفرادھااھتماماتتكون:عشرالخامسسنحتىالمراھقةمرحلة: ثانیا

أولیائھمعلىللضغطتحفیزھمفيالمؤثرةالوسیلةاختیارولھملإیصالھاالمسوقیسعىووالملابس

  .في شرائھا

اقتنائھمحاولةوجدیدھومالمتابعةالشباببسعيتمتاز: الثلاثینسنحتىالشبابمرحلة: ثالثا

  .معھمالتصرفیجیدأنالمسوقعلىلذلكقبل الآخرین

                                                          
  .172-170، ص ص 2010الأردن، ثامر البكري، إدارة التسویق، الطبعة الرابعة، إثراء للنشر والتوزیع، عمان1
  85-83ص ص،2006الأردن،عمان،التوزیع،وللنشرالعلمیةالیازوريدارمعاصرة،مفاھیموأسسالتسویقالبكري،تامر2
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العاطفةتختفيكماالفرد،لدىنفسياستقرارحالةتمثلو: الستینسنحتىالكھولمرحلة: رابعا

  .الشرائیةبعض قراراتھفي

  .التجدیدفيالرغبةعدموالاستقراروبالثباتالمرحلةھذهتتمیز: الشیخوخةمرحلة: خامسا

یلاحظ أن العدید من المنتجات یمكن أن تصل إلى مرحلة وبالجانب التسویقي لھذا الجدول فإنھ    

ولكنھا تكون في مرحلة النمو .الانحدار في الطلب علیھا ضمن فئة عمریة معینة وحالة عائلیة أیضا 

  .أو الازدھار في مرحلة عمریة أخرى وذلك انعكاسا إلى حجم الطلب علیھا لتلك المرحلة دون غیرھا

الوظیفة : الفرع الثاني

للسلع والخدمات التي یحتاجھا ومدى توافقھا باختیاره ؤثر وظیفة الفرد على سلوكھ الشرائي، ذلك ت   

مع وظیفتھن وعلیھ فإن إدارة التسویق علیھا أن تراعي خصوصیة الوظیفة في منتجاتھا بما یتوافق 

  .المستھلكیناحتیاجاتمع 

  الحالة الاقتصادیة : الفرع الثالث

إذ ،الاقتصادیة للأفراد في المؤسسة أو سوق عامل حاسم في تحدید القوة الشرائیة للفردتعتبر الحالة    

الحاجات الأقل أھمیة أن الفرد وبما یمتلكھ من نقود یستطیع إشباع حاجاتھ الأساسیة والانتقال إلى

ق ولدى ، وعلیھ فإن المسوق ینظر باھتمام كبیر إلى الحالة الاقتصادیة السائدة في السوبالنسبة لھ

لأن ذلك سیساعده إلى حد كبیر في تحدید مستوى جودة المنتجات التي تقدمھا وطبیعة .المستھلكین 

  .ونوعیة البضائع المقدمة وكمیاتھا

  نمط الحیاة : الفرع الرابع

والوظیفیة، ولكنھم قد یختلفون في الاجتماعیةفي ذات الثقافة والطبقة یمكن أن یشترك الأفراد     

ونمط الحیاة الفردي یمكن إرجاعھ إلى معیشة الفرد في العالم المحیط بھ، والأنشطة، أنماط حیاتھم

  .، واھتماماتھ وراءهالمختلفة التي یقوم بھا

، وعلیھ فإن كل وتفاعلھ مع البیئة المحیطة بھفنمط الحیاة لا یمكن أن یفسر طبیعة الفرد ك   

  .مسوقین یبحثون عن العلاقة القائمة بین المنتجات وأنماط الحیاة لھذه المجامیعال

  الشخصیة : الفرع الخامس

غالبا ما تردد ھذه الكلمة بین الأفراد تجاه الآخرین لغرض التمییز بینھم ووضع المعیار التقییمي    

. مھ أو التفاعل معھللفرد على أساس التصرف الذي یقوم بھ في معالجة الحدث الذي یكون أما

  .فأصبحت الشخصیة إحدى أھم المؤشرات في تقییم السلوك للفرد
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  العوامل النفسیة : المطلب الرابع

  .تھلك كالحاجات والدوافع والإدراكھناك العدید من العوامل النفسیة والتي توجھ سلوك المس  

  الحاجات : الفرع الأول

الفطریة فھي تلك الحاجات النفسیة ، أما الحاجات سبةلكل إنسان حاجاتھ، منھا الفطریة والمكت    

تستقیم الحیاة الإنسانیة عموما لا، و، المأوىالماء، الھواء، اللباس، والتي تحتوي على الحاجة للطعام

ي التي نتعلمھا خلال رحلة بدون حد أدنى من إشباع ھذه الحاجات الأساسیة، أما الحاجات المكتسبة فھ

  .، الھیمنة حب السیطرة والتعلمللاحترام والتقدیرحاجة ، وقد تشمل الالحیاة

الشخص النفسیة وعلاقتھ كما أن الحاجات المكتسبة غالبا ما تكون نفسیة حیث تنتج عن حالة  

بي حاجة ، وعلى سبیل المثال یحتاج الأفراد للمأوى ولذا فإن وجدوا مكان ما یعیشون فیھ یلبالآخرین

  1.إلا أن نوع المأوى قد یلبي الحاجة الثانویة لدى البعض منھم، ومن الحاجات الأساسیة لھم

وھذا یساعد في بناء ،ھم سلوك المستھلك وقابلیتھ لتبني السلعاة مفیدة لفیعتبر ھرم ماسلو أد  

التي غالبا ما تقدم في السوق لتحقیق الرضا ،الإستراتیجیة التسویقیة المناسبة وخاصة لسلع المستھلك

  .في مستویات مختلفة للحاجات داخل الھرم

، فتوجد الحاجات العضویة في المستوى القاعدي ثم تلیھا رتب ماسلو الحاجات ترتیبا ھرمیاوقد   

یر في ، والحاجة إلى التقدحاجة للانتماء في المستوى الثالث، والالمستوى الثاني الحاجة إلى الأمن

  .مة الھرم الحاجة إلى تحقیق الذات، وفي المستوى الخامس والأخیر أي قالمستوى الرابع

2.ولا تظھر حاجات المستویات العلیا أي الحیز الوجود إلا إذا أشبعت حاجات المستویات الدنیا   

  

                                                          
  74، ص2004محمد إبراھیم عبیدات ، سلوك المستھلك ،الطبعة الرابعة ، دار وائل للنشر ، عمان الأردن ، 1
  .112شویھ، مرجع سبق ذكره، ص سیف الإسلام 2
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  سلم ماسلو لترتیب الحاجات):07(الشكل رقم

  

المستھلك عوامل التأثیر النفسیة، الجزء الثاني، دیوان المطبوعات الجامعیة، عنابي بن عیسى، سلوك :المصدر

  .44، ص2010الجزائر، 

  1:وفیما یلي شرح لھذه الحاجات

كالجوع، الحیاةقیدعلىالفردببقاءمباشرةالمرتبطةالحاجاتوھي: الفیزیولوجیةالحاجات: أولا

ھذهالتي تشبعالاستھلاكیةالسلععلىبسھولةالتعرفویمكن،...الجنسیةالحاجاتالنعاس،العطش،

  .الحاجات

وھناك بالأفراد،المحدقةالأخطارمختلفمنالحمایةإلىبالحاجةیتعلقو: الأمانإلىالحاجة:ثانیا

الطب،بالخطرالإنذارأجھزةالأمن،أحزمةمنھاالحاجاتمنالنوعلھذاتستجیبسلععدة

  .إلخ...الوقائي،

الجماعات والأصدقاءوالأسرةإلىالانتماءخلالمنذلكو: الانتماءوإلى الصداقةالحاجة: ثالثا

الحب منالانتماءھذالھیوفرمماغیرھاوعملھمجالفيأوفیھایسكنالتيالمنطقةفي

  .والاستقرار

مكانة إیجادإلىیسعىفإنھالانتماءعملیةالفردتحقیقبعد: التقدیروالاحترامإلىالحاجة: رابعا

باحترامھم ویحظىأنوأصدقائھبینوأسرتھفيوإلیھاینتميالتيالجماعاتھذهضمنطیبة

  .بنفسھثقتھیعززممالھتقدیرھم

                                                          

. 46صذكره،سبقمرجعالثاني،الجزءالنفسیة،التأثیرعواملالمستھلكسلوكعیسى،بنعنابي
1

الحاجةإلى 
تحقیق الذات

الحاجة إلى التقدیر 
)النجاح، الإحترام للذات(

)     الصداقة �الإنتماء (الحاجة الإجتماعیة 

) الإستقرار � الحمایة (حاجات الأمان 

) المسكن �الشراب -الطعام(الحاجات الفیزیولوجیة 
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كفاءاتھ قدراتھ وویتفقالذيللموقعالوصولإلىالفردیسعى: الذاتتحقیقإلىالحاجة: خامسا

  .كفاءتھوقدراتھیظھربماھوایتھوتخصصھفیھیمارسأنیستطیعالذياستعدادهوومیولھ

  الدوافع: الفرع الثاني

تعتبر الدوافع من المجلات الأساسیة في دراسة سلوك المستھلك بھدف التعریف على أسباب    

الفرد توجھ تنسق اختلاف الأفراد فیما بینھم في سلوكھم وتصرفاتھم والدوافع ھي عوامل داخلیة لدى 

  .الذي یحقق لدیھ الإشباع المطلوببین تصرفاتھ تؤدي بھ إلى انتھاج سلوك معین على النحو

قرار اتخاذومن ثم فعلى رجال التسویق أن یقوموا بدراسة وتفھم الدوافع التي توصل المستھلك إلى   

، ولكن تتم بصورة مباشرةیمكن أن أن عملیة اكتشاف ھذه الدوافع وملاحظتھا لاكما معین للشراء 

  .البحوثبالاستدلال علیھا 

فقد تكون الدوافع شعوریة أو لاشعوریة رشیدة أو عاطفیة أولیة أو وھناك تقسیمات متعددة للدوافع،   

القوة المحركة الكامنة في الأفراد التي تدفعھم للسلوك باتجاه : " ویمكن تعریف الدوافع بأنھا ،مكتسبة

  1."معین

  2:كویلاند خلال العشرینیات بتقسیم الدوافع إلى نوعینوقد قام   

، سھولة الاستخدام الغیار، طول العمر، توافر قطع مثل وفرات الاستعمال:دوافع رشیدة: أولا

  .الخ...السلعة في الأداء والجودة وإمكانیة الاعتماد على 

والطموح وحب التقلید والتسلیة كالرغبة في التفاخر والتمیز عن الآخرین : دوافع عاطفیة: ثانیا

  .الخ...والتمتع بأوقات الفراغ والراحة الشخصیة وحب التملك 

  :وقام بعض الباحثون في مجال التسویق بتقسیم الدوافع إلى ثلاثة أنواع ھي

ھي الدوافع التي تدعوا المستھلك لشراء سلعة أو ماركة بغض النظر عن الدوافع الأولیة : أولا

  .فمثلا یقوم المستھلك بشراء كتاب لزیادة ثقافتھ. المختلفة منھاالماركات 

وھي الأسباب الحقیقیة التي تدفع المستھلك نحو شراء اسم ): الثانویة ( الدوافع الانتقالیة : ثانیا

ولیسSONYتجاري معین دون الأسماء التجاریة الأخرى من السلع مثل شراء جھاز رادیو 

TOCHIBAوھكذا.  

ذلك إجراء مقارنة بین الأسماء التجاریة المختلفة والمعروضة من حیث العدید من النواحي ویتطلب 

الآخر النفسي والعاطفي ، والبعض نقاء الصوت وقوة الجھاز ممیزاتھوالتي قد تكون موضوعیة مثل

  .مثل الشكل، والاسم والشھرة

                                                          
  76محمد إبراھیم عبیدات، مرجع سابق الذكره، ص 1
  115-113سیف الإسلام شویھ، سبق ذكره، ص ص 2
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مع متجر معین دون لك لتعامل وھي الأسباب التي تؤدي إلى تفضیل المستھ:دوافع التعامل: ثالثا

، وتشمل ھذه الأسباب أیضا أسباب موضوعیة مثل الموقع وأسعار السلع المعروضة المتاجر الأخرى

  .مع متاجر یتعامل مع عمال البیع 

  :1فيمتمثلةللدافعوظائفثلاثتوجدكما 

التوقعأومحددشيءإلىوالحاجةالتوازنعدمعنناتجةداخلیةحالةوھي:السلوكتنشیط: أولا

  .معینلشيء

  .ومدعمومحددمعینھدفنحوالفرديالسلوكالدوافعتوجھوھنا:السلوكتوجیھ: ثانیا

  .تثبیتھإلىیؤديقدالدوافعبواسطةالسلوكتدعیمإن:السلوكتثبیت: ثالثا

  2الإدراك: الفرع الثالث

الفرد بفضلھا بإختیار، وتنظیم وتفسیر ما یحصل تلك العملیة التي یقوم بھا :یعرف الإدراك بأنھ    

  .ورة واضحة عن الأشیاء المحیطة بھعلیھ من المعلومات لتكوین ص

فالإدراك إذن ھو استقبال الذھن لصور الأشیاء، الأفكار أو الأحداث المدركة كما تبدو كما تنقلھ 

وعلى ھذا الأساس رھا الفرد ولیس كما ھي في الواقع، الحواس الخمسة، أي تفسیر الأشیاء كما یتصو

یختلف الأفراد في إدراكھم لنفس المعلومات التي یتم بثھا طبقا للاختلافات والمعرفیة والشخصیة 

  .     بینھم

لا یستطیع أي واحد منا توجیھ الانتباه لكل من المثیرات التي تحیط بنا في نفس الوقت، وإنما كما   

ومات القادمة إلى أجھزتنا الحسیة بما یسمى بالترشیح والتصفیة وندرك البعض فقط تمر ھذه المعل

  .تصف بالأھمیة الخاصة بالنسبة لنا، ویركز الشكل الموالي على عملیة الإدراك والسلوكوالتي ت

  عملیة الإدراك والسلوك :)08(الشكل رقم 

  

  

  

  86عنابي بن عیسى، سلوك المستھلك عوامل التأثیر النفسیة، مرجع سبق ذكره، ص : المصدر

  :بالخصائص التالیةبالإضافة إلى ما سبق، یتمیز الإدراك

                                                          
  .196مرجع سبق ذكره، صالجریسي،الرحمانعبدبنخالد1
  .86-85عنابي بن عیسى، سلوك المستھلك عوامل الثأثیر النفسیة، مرجع سبق ذكره، ص ص 2

السلوك المثیرات 
يالاستجاب

إدراك، تنظیم 

وتفسیر المثیرات 

إختیار الحواس 
للمثیر
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حیث أن الفرد لا یمكن أن یدرك الكل وإنما یقوم بإختیار ما یمكن أن یدركھ :محدودیة النطاق :أولا

فعندما تقع عیناه على مشھد معین یحتوي على عدد كبیر من الأجزاء فإن الفرد لا یستطیع احتواء كل 

  .ما یتضمنھ ھذا المشھد منذ النظرة الأولى 

  وقف على نوعیة ھذه المثیرات حیث أن الفرد یت: إعتماده على المثیرات المنبھات: ثانیا

  .إعتماده على الشخصیة فالإدراك یتأثر بقدرات الفرد وخبراتھ وذاكرتھ :ثالثا

  .إعتماده على المعلومات القادمة إلى الأجھزة الحسیة للفرد: رابعا

  1:ىإلالإدراكتقسیمیمكنو

اھتمامایبديأنالمستحیلومنالمنبھاتمئاتإلىالیومفيالفردیتعرض:الاختیاريالإدراك-أ

الأفرادأنأيوتوقعاتھ،حاجاتھمععلاقةذاتتكونالتيتلكإلىیمیلالمنبھات ولكنھھذهلجمیع

  .الحالیةبالحاجةالمرتبطةملاحظة المنبھاتإلىیمیلون

بماالمعلوماتوتكییفتفسیرإلىالأفرادمیلالاختیاريالتشویھیصف:الاختیاريالتشویھ-ب

  .السائدالرأيوتدعمتؤكدبحیثیرغبونھا،التيالمعاني الشخصیةمعیتفق

تذكرإلىیمیلولكنھوسمعھ،وشاھدهرآهمماالكثیرعادةالفردینسى:الاختیاريالتذكر-ت

  .المختارةالسلعةمنبالبدائلالمتعلقةومعتقداتھمواقفھتنسجم وتدعمالتيالمعلومات

  التعلم: الفرع الرابع 

كافة الإجراءات والعملیات المستمرة والمنتظمة " من وجھة نظر التسویق یمكن تعریف التعلم بأنھ    

والمقصودة وغیر المقصودة لإعطاء أو اكتساب الأفراد المعرفة والمعلومات التي یحتاجونھا عند 

فكارھم، معتقداتھم، الشراء ما ھو مطروح من أفكار، مفاھیم، سلع وخدمات ، بالإضافة إلى تعدیل أ

  2."مواقفھم والأنماط السلوكیة نحو ھذا الشيء أو ذلك

النسبي نتیجةبالدوامویتصفالأفرادسلوكعلىیطرأالذيالتغیر''ذلكالتعلماعتبرمنوھناك  

  3". التغییرھذاإلىتؤديالتيالعملیةھوأووالممارسة،الخبرة

التعلم یتم من خلال مراحل وعملیات ویتصف بالاستمرار والتغیر من ھذا التعریف یمكن ملاحظة أن 

  .وأنھ قد یكون مقصودا أو عرضیا وأنھ قد یحدث من خلال التفكیر والملاحظة والخبرة العلمیة

، كما قد یحدث عن فقط من خلال سعي الأفراد للتعلم، لأنھ قد یكون مقصوداكما أن التعلم لا یحدث

د من قبل الفرد الذي یتعلم أو یكتسب أو یعدل من سلوكھ أو مواقفھ نتیجة طریق المصادفة دون أي جھ

  .تعرضھ لھذا المنبھ

                                                          
  .144زكریا أحمد عزام وأخرون، مرجع سبق ذكره، ، ص 1
  .110-109محمد إبراھیم عبیدات، سلوك المستھلك مدخل استراتیجي، مرجع سبق ذكره، ص ص 2
  .221، ص 2008مصر، الجامعیة،الدارالتسویق،إدارةالنجا،أبوالعظیمعبدمحمد3
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یقوموا سیة لرجال التسویق الذین یجب أن ، یعتبر الكشف عن دوافع المستھلكین من المھام الرئیعملیا

أو أفكار أو بدور فعال لتعلیم ودفع قطاعات المستھلكین نحو ما یریدون تصریفھ من سلع أو خدمات

  .مفاھیم

یقع على رجال التسویق مھمة المساعدة في تصمیم تلك الإستراتیجیات التسویقیة المرتبطة و  

  .بالسعر، التوزیع، الترویج والمنتج وكیفیة توقیت تطویرھا

  والاتجاھاتالقیم : الفرع الخامس

ما تصور عن شي" ویمكن تعریف المعتقدات بأنھا،تؤثر المعتقدات والآراء على السلوك الشرائي   

  ".سلوك معیناختیاروالتي تقوده إلى 

السلع من خلال الأھمیة المعطاة اتجاهحیث أن ھذه المعتقدات تؤثر على موقف المستھلك    

ثل تمأنھاكما . ویتم تشكیل المعتقدات بناءا على المعرفة الحقیقیة. للممیزات المختلفة لھذه المنتجات

  .الصورة الذھنیة للمنتجات

ھدف أو اتجاهعن وجھات النظر وھي أحاسیس وتقییمات ومیول الفرد "أما المواقف فھي عبارة   

  .فكرة والتي تكون سلبیا أو إیجابیا

قد یعتقد شخص ما أن آلة التصویر تعطي صورة واضحة ھي التي تكون :فعلى سبیل المثال   

  1.تلائم آلة التصویر مع ھذه المواقفمستوردة، وبالتالي لا بد أن ت

كالأدیان،بھمیحیطأنیمكنشيءكلحولمواقفیمتلكونالأفرادنجد،ذلكإلىبالإضافة   

  .الخ...الثقافةالفن،الموسیقى،الملابس،السیاسة

والمجتمعداخلالاستھلاكیةفي الأنماطاختلافاً ھناكفنجدالمعتقداتوالدیانةعلىركزنالوكما   

ھذهفيو .الحمقمنیعتبرأكثره مسلمونبلدفيالخمرتسویقفإنذلكعلىكمثالالأفراد،بین

  .الأفرادمع اتجاھاتیتفقبمامنتوجاتھاتصنعأنالمؤسساتعلىوجبالحالة

  

  

  

  

                                                          
  146زكریا أحمد عزام وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص 1
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القرار الشرائي لدى المستھلك: المبحث الرابع

الشرائیة المختلفة من قبل المستھلكین لكي تبنى الخطط كیفیة أخذ القرارات بن یھتم المسوقو   

  .التسویقیة بشكل دقیق یمكنھم من جلب المستھلكین لشراء منتجاتھم

  مفھوم القرار الشرائي :المطلب الأول 

اتخاذالقرار الشرائي مبكرا قبل القرار ذاتھ وتنتھي أیضا بعد التقییم ولیس بعد اتخاذعملیة تبدأ    

بطبیعة ومراحل السلوك الشرائي وكذا أدوار وأنماط اھتماماالقرار ذاتھ، ورجل التسویق الذي یعطي 

  .ھذا السلوك بالإضافة إلى العوامل المؤثرة على القرار الشرائي

وEvansحیث عرفقرار الشراء المتصلة بالعدید من التعاریف نفس الإتجاه، وردت وفي  

Berman المستھلكون من خلالھ بجمع المعلومات یقومالإجراء الذي " عملیة إتخاذ قرار الشراء بأنھا

  1."وتحلیلھا والإختیار بین بدائل السلعة أو الخدمة أو المؤسسة أو الأفراد أو الأماكن أو الأفكار 

مشكلةحلاجلمنالمستھلكیسلكھاالتيالمراحلمنمجموعةعنعبارة":بأنھعرف كذلك،كما 

  2."تخصھحاجةبتلبیةتتعلق

قرار الشراء ھي جمع المعلومات وتحلیلھا والمفاضلة بین اتخاذأن عملیة لنا مما سبق،یتضح   

  .البدائل لتحقیق أھداف معینة لحل مشكلة ما

فرد أو جماعة غیر راضیة عن الوضع الحالي أو المرتقب وأنھ یتوفر " ویعرف متخذ القرار بأنھ  

  ".ع القرار الرغبة والقدرة في العمل على تغییر ھذا الوضعلدى صان

  3:ھيقرار یجب توفر عدة شروطاتخاذأي نشاط بمثابة عملیة اعتبارولكي یتم 

  .یجب أن یواجھ صانع القرار مشكلة، أو موقف متعارض یتطلب حلا: أولا

ما ترتبط بالإشباع یرغب متخذ القرار في تحقیق أھداف معینة وأن ھذه الأھداف عادة: ثانیا

  .المتحصل علیھ من السلعة أو الخدمة

یجب على متخذ القرار أن یبحث عن بدائل عمل وتصرفات تؤذي إلى تحقیق الأھداف : ثالثا

  .إلخ...المرغوبة وأن ھذه البدائل ترتبط بأصناف وخصائص السلع والخدمات والأسعار

اص بأي من ھذه البدائل التي سوف تحقق یواجھ متخذ القرار درجات من عدم التأكد الخ: رابعا

الإشباع المطلوب وأن المستھلك یحاول التعامل بكفاءة مع مختلف درجات عدم التأكد من خلال جمع 

  .وتشغیل المعلومات

                                                          
إكرام مرعوش، مدى تأثیر الإعلان على سلوك المستھلك، مذكرة ماجستیر غیر منشورة، تخصص تسویق، جامعة الحاج لخضر باتنة، 1

  .115،ص2009-2008الجزائر، 
غیر منشورة، تخصص تسویق، جامعة ك إتجاه المنتجات المقلدة دراسة حالة الجزائر، مذكرة ماجستیرلسود راضیة، سلوك المستھل2

  .37، ص 2009-2008منتوري قسنطینة، الجزائر، 

115إكرام مرعوش ، مرجع سبق ذكره، ص 
3
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  1:تقسیم متخذ القرار إلىویمكن   

فمثلا . معینأول فرد في الأسرة أو المؤسسة، یقترح أو یفكر في شراء منج المبادر ھو : المبادون

  .في حالة شراء سیارة یكون الابن أو الأب أول من یقترح ذلك

ھم مجموعة من الأشخاص الذین یعطون المعلومات عن السلعة أو : المؤثرون على قرار الشراء

ومن أمثلتھم نجم السینما الذي یعرض السلعة . ویؤثرون على شرائھا ویقنعون الغیر بشرائھاالخدمة

  .على قرار الشراءللتأثیرستعمالھا في الإعلان ویقترح شرائھا وا

وھم الأشخاص الذین یتخذون قرار الشراء، ومن أمثلتھم الزوج أو الزوجة أو : مقررو الشراء

وأیا كان عدد من . ي اللعبة التي یرید أو مدیر إدارة المشتریات في المؤسسةالطفل الذي یحدد ماه

مقرر الشراء ھو الھدف الرئیسي للحملات الإعلانیة یقرر الشراء في الأسرة أو المؤسسة، فإن

  .لإقناعھم بشراء السلع المعلن عنھا

 وھم الأشخاص الذین یقومون بعملیة الشراء وھؤلاء لا یحصلون ):المشتري(القائمون بالشراء

یختلف على الإھتمام الكافي من رجال التسویق لأنھم یقومون فقط بتنفیذ قرار الشراء ولكن الاھتمام 

  .في حالة یكون متخذ القرار ھو المنفذ 

 وھم مجموعة الأشخاص الذین یستعملون ویستخدمون السلعة أو ): المستخدمون(مستعملو السلعة

الخدمة ویجب الاھتمام بھم والتعرف على مشاعرھم وأحاسیسھم بعد الشراء وعند الاستعمال، وذلك 

  .تي تظھرھا ظروف الاستعمالحتى یتم تطویر السلعة من العیوب والنواقص وال

  .وضح أنماط المستھلكین المختلفین وكیفیة التعامل معھمیيالموالوالجدول 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                          
  53محمد باشا ومنذر الخلیلي، مرجع سبق ذكره، ص 1
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  أنماط المستھلكین المختلفین وكیفیة التعامل معھم):05(الجدول رقم 

  كیفیة التعامل معھ  خصائص كل نمط  نمط المستھلك

ویتمیزھادئ وعاقل في إتخاذ القرارات الشرائیة   المستھلك العقلاني الرشید-1
  السلع والخدمات والأسعار

التحدث معھ ومخاطبتھ بعقلانیة وعدم خداعھ أو 
إظھار ممیزات غیر موجودة في السلع 

  .تعرض لھالتيوالخدمات 

یأخذ كل قرارتھ الشرائیة أو غیرھا بسرعة   المستھلك المندفع -2
ندم على معظم ویشتري من أول متجر یقابلھ وی

  قراراتھ الشرائیة

محاولة عرض أفضل سلعة لھ والتي تشبع 
رغبتھ السریعة في الحصول على السلعة وعدم 

إحراجھ وتقبل تغییر بعض السلع لھ عند محاولة 
  تغییرھا

لا یشتري بسرعة وكثیر التردد وقد یشتري السلعة   المستھلك المتردد -3
لتغییرھا أو تم یعود لإبدالھا ثم یعود مرة أخرى 

  استرداد ثمنھا

الصبر على تردده وكثرة طلباتھ وإرجاعھ 
السلع ومحاولة بمیزاتللمشتریات وإقناعھ 

  إرضائھ

یتریث في معظم قراراتھ الشرائیة ویبحث عن   المستھلك المتریث-4
  بدائل كثیرة للوصول إلى أفضلھا جودة وسعر

  إقناعھ بالمنتجات وجودتھا وسعرھا

لا یعلم أي شيء عن إمكانیات أو ممیزات المنتج   اھلالمستھلك الج-5
وإنما قد یشتریھا للتعلیق أو لإمتاع ھوایتھ في تملك 

  .ھذه المنتجات للتفاخر بھا

النزول إلى مستوى ھذا المستھلك ومحاولة 
التوافق معھ وإتمام عملیة البیع وإقناعھ بممیزات 

  المنتج

  دة وكثیرا لا یشتري في النھایةكثیر الكلام بدون فائ  المستھلك الثرثار-6
الھدوء التام ومحاولة الإنصات لھ والتوافق معھ 

  حتى تتم الصفقة البیعیة

سوى بكلمة واحدة ومحدودة وغیر یتطلبلا   المستھلك الصامت-7
  بشوش وصعب التعامل معھ لإتمام الشراء

عرض أفصل منتج لھ ومحاولة إجراء أي حدیث 
  وإتمام البیع لھتبادل معھ الحوار فیھ لنجاح

بشوش الوجھ متفائل وضحوك یطلب السلعة بتفاؤل   المستھلك البشوش -8
  وابتسامة

وعرض مختلف المنتجات لھ ابتسامتھمبادلتھ 
  ومحاولة إرضائھ ووداعھ بحرارة

كثیر الجدل حول ممیزات المنتجات ویحاول   المستھلك المجادل -9
  النھایةإظھارأي عیوب بھا وكثیرا لا یشتري في 

محاولة إظھار الحقائق الكاملة لھ عن المنتج 
وإقناعھ بممیزاتھا ثم تركھ یأخذ القرار بنفسھ 

  وعدم الإلحاح علیھ

طیب وبسیط ویطلب الحد الأدنى من مواصفات   المستھلك الطیب البسیط- 10
  المنتج ویشتري بسرعة وینصرف في ھدوء

عرض أفضل منتج لھ ومحاولة عمل خصم لھ 
  متاحا لذلكإذا كان 

متشكك في كل ما یعرضھ ویقولھ البائع ویفرز كل   المستھلك المتشكك- 11
  .منتج بنفسھ وقد لا یشتري في النھایة 

تركھ أمام المنتج والعمل على إقناعھ بأن المنتج 
  .جید
  

یعرف أسعار كل المنتجات المنافسة لأنھ كثیر   المستھلك المتسوق- 12
للبائع والمشترین التسوق ویحاول أن یظھر ذلك 

  الآخرین

محاولة مجاراتھ في حدیثھ والإثناء على مھاراتھ 
في الشراء وكسبھ كعمیل مستدیم بعرض میزات 

  .أخرى للمنتج بخلاف ما یعرفھ

المستھلك المبرر - 13
  لإنفعالاتھ

كثیر الإنفعال ثم یھدأ وكثیر التبریر عند مواجھتھ 
  .بأي خطأ قد ورد فیما قالھ

ام ونجاح البیع لھ وعدم إحراجھ الصبر على إتم
  .بمواجھتھ فیما یقولھ

كثیر التساؤل حتى عن المنتج الذي لا یرغب في   المستھلك الفضولي - 14
  .شرائھ

  .محاولة إنھاء عملیة البیع لھ بسرعة 

یرغب في إقتناء منتج مرتفع السعر ولیس لھ   المستھلك المتطلع- 15
  .القدرة المالیة في رأي البائع

عرض المنتجات البدیلة لھا مواصفات محاولة
  .تشبھ المنتج الذي یریده

المستھلك الصدیق - 16
  الإیجابي

ودود ومتحدث بصداقة ولكنھ یشتري ویتق في 
  .رأي البائع

محاولة مبادلتھ الود والصداقة والتأثیر علیھ في 
  .قرار شراء المنتج

بھ ولا غیر راض عن أي منتج ویظھر العیوب   المستھلك المغرور - 17
  .یشتري في كثیر من الأحیان

  .الابتسامة في وجھھ ومحاولة إتمام البیع لھ

یعرف جیدا دخلھ والمنتج الذي یریده وكثیرا تتم   المستھلك الواقي- 18
  .عملیة البیع

  عرض الحقائق كاملة عن المنتجات المتاحة

  .28- 24ص ص ،2006مصر،الجامعة، الدارالمستھلك،سلوكفيقراءاتعمر،عليأیمن:المصدر
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  مراحل عملیة إتخاذ القرار الشرائي : المطلب الثاني 

تعتبر عملیة إتخاذ قرار الشراء من قبل الأفراد لشراء سلعة أو خدمة كعملیة مفاضلة ومقارنة ما   

تعتبر بین البدائل المتاحة للمنتجات سواء كانت سلع أو خدمات، ومن ثم إختیار البدیل المناسب والتي 

في حد ذاتھا من العملیات المعقدة والتي تتطلب جمع البیانات والمعلومات التي یستند علیھا متخذ 

ویزداد ھذا التعقید وتصبح عملیة إتخاذه أكثر تعقیدا كلما تنوعت وتعددت المنتجات المقدمة ،القرار

فراد على إتخاذ قرار للسوق، ولھذا تعمل المؤسسة على بث المعلومات وتقدیم المحفزات لدفع الأ

.الشراء

  .التاليكما ھو موضح في الشكل.ویمر المستھلك بسلسة من عدة مراحل منطقیة للوصول إلى قرار   

  نموذج مراحل عملیة الشراء ): 09(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

ر، المملكة العربیة الإدارة العامة للطباعة والنشسلیمان أحمد علي ، سلوك المستھلك بین النظریة التطبیق، :المصدر

  .49، ص2000السعودیة ، 

أن مرحلة الشراء الفعلي ھي مرحلة الاعتباریجب الأخذ بعین من خلال الشكل السابق، نلاحظ أنھ 

  1: ل مراحل القرار الشرائي تتمثل فيواحدة في ھذه العملیة وأن مجم

                                                          
  .134-130زكریا عزام و آخرون،مرجع سبق ذكره،ص ص 1

التعرف على الحاجة

البحث وجمع المعلومات

تحدید وتقییم البدائل المتاحة

اتخاذ القرار بالشراء

سلوك ما بعد الشراء 

  بالرضاالشعور 

  الولاء=

تكرار الشراء=

  عدم الرضا

رفض المنتج
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  إدراك الحاجة: الفرع الأول

تثار الحاجة ویمكن أن المستھلك حاجة معینة لسلعة محددة، تبدأ عملیة الشراء عندما یكون لدى     

  .لدى المستھلك بتوفر الحوافز والدوافع سواء كانت داخلیة أو خارجیة 

مشتري السیارة فقد كان یستخدم من قبل وسائل النقل العامة قبل أن یتعرف إلى :مثال على ذلكوك   

  .حاجتھ بشراء سیارة وھذه المرحلة أیضا تسمى بتثبیت الحاجة

  البحث عن المعلومات: الفرع الثاني

یبدأ المستھلك في جمع المعلومات للمنتجات والعلامات التجاریة البدیلة من كافة مصادر     

  :المعلومات المتاحة وھذه المصادر إما تكون 

.مثل الأصدقاء، العائلة، الجیران:مصادر شخصیة: أولا

.كرجال البیع، الوسطاء، الإعلانات:مصادر تجاریة: ثانیا

.كوسائل الإعلام، جمعیة حمایة المستھلك:مصادر عامة: ثالثا

  تقییم البدائل: الفرع الثالث

حیث یقوم المستھلك بتقییم البدائل المتاحة عن السلعة أو الخدمة المحددة وھذا یتضح أن البحث عن    

  .المعلومات والحصول علیھا لیس لھ قیمة إلا إذا استخدمھا المستھلك لكي یقیم البدائل المتاحة

  :ما یستخدم المشتري ما یسمى معیار التقییم والذي یتكون من وعادة  

ترتیب المعلومات.

 للاختیاروضع أسس معینة.

تحدید أشكال البدائل وأنواعھا.

المقارنة بین البدائل.

  إتخاذ القرار بالشراء: الفرع الرابع

وسوف یكون قرار .إشباع وھنا یقوم المستھلك باختیار البدیل الذي یعتقد أنھ یحقق لھ أقصى     

  .الشراء للمستھلك ھو شراء الماركة الأفضل من بین الماركات البدیلة 

  :وھناك عاملین بین نیة الشراء لدى المستھلك واتخاذه لقرار الشراء یبرزان فیما یلي  

وھي تعتمد على مقدار قوة التأثیر التي یمارسھا الآخرین على قرار الشراء :اتجاھات الآخرین

.لدى المستھلك
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وھي تتمثل بالظروف والحالات الغیر متوقعة والتي تحصل عند :العوامل الظرفیة غیر المتوقعة

.وقد تؤدي إلى تغیر النیة للشراء.تشكیل النیة في الشراء وقبل إتخاذ قرار الشراء 

  سلوك ما بعد الشراء: امسالفرع الخ

فإما أن یشعر الاختیار الذي قام بھ كان صائبا، حیث یسعى المستھلك إلى إعادة التأكد من أن   

درك للمنتج یساوي فإنھ یقوم بتقییم المنتج للتأكد من أن الأداء الفعلي أو الم، بالرضا أو عدم الرضا

  .الأداء المتوقع

  .من الأداء المتوقع فإن المستھلك یشعر بالرضاكبرأفإذا كان الأداء الحقیقي للمنتج 

  .من الأداء المتوقع فإن المستھلك یشعر بعدم الرضاأصغروإذا كان الأداء الحقیقي

مى بمشاعر غالبا ما یحدث شيء أخر بعد الشراء وھو ما یس:التنافر الذھني بعد الشراء

.الإختیار بین البدائلوھي حالة تنشأ نتیجة صعوبة التعارض أو عدم الراحة، 

فقد یكون المستھلك غیر سعید بالمنتج الذي اختاره من بین البدائل حتى إن كان أداؤه كما ھو    

بعض الأمور لتقلیل مشاعر التعارض مثل الاعتبارویجب على المسوقین الأخذ بعین ،متوقع

مستھلك بعلامة الرضا، إلى الاستجابة لشكاوي واقتراحات المشترین ، تقدیم إعلانات یظھر فیھا ال

  .جانب استخدام الضمانات وبرامج خدمات ما قبل وما بعد البیع

  أسالیب إتخاذ القرار الشرائي:المطلب الثالث

، وتلبیة حاجاتھ غیر المشبعة تتعدد الأسالیب التي یلجأ إلیھا المستھلك لحل مشكلتھ الإستھلاكیة   

لات بفعالیة وفي حالات أخرى یكون استخدامھ غیر ولكل أسلوب میزاتھ وعیوبھ، ویستخدم في حا

وتتحدد تلك الأسالیب المختلفة في إتخاذ القرارات الشرائیة في أربعة أسالیب رئیسیة تقوم . مناسب

  :على معیار درجة التعقید أو التبسیط، وھذه الأسالیب یوضحھا الجدول التالي 
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  الشرائیةأسالیب إتخاذ القرارات ):06(الجدول رقم 

  بسیط جدا                                    معیار التعقید                       معقدجدا                 

  

أسلوب الحل متوسط   أسلوب الحل المسھب
  المدى

  أسلوب الحل الروتیني  أسلوب الحل المحدود

  یتم الشراء لأول مرة -

المنتج على درجة -

  عالیة من التعقید

یحیط بالشراء الكثیر -

  من المخاطر المالیة

یحظى شراء المنتج -

  بالإھتمام الشدید للفرد 

كمیة المعلومات -

  المطلوبة جمعھا كبیرة

البدائل الشرائیة -

  .مختلفة

یتطلب الشراء وقت -

  طویل

لا یتم الشراء لأول -

  مرة

یشمل بعض المنتجات -

  .الخاصة

مخاطر مالیة ونفسیة -

  ء تحیط بعملیة الشرا

إھتمام متوسط -

  .بالشراء

حاجة عادیة -

  .للمعلومات

  .بدائل الشراء متشابھة-

  وقت طویل نسبیا-

  یتبع في معظم المواقع-

المنتجات سھلة -

  .الإستھلاك

  مخاطر منخفضة-

یعطي الفرد إھتمام -

  بسیط لللشراء

یتطلب الشراء القلیل -

  من المعلومات

  الكثیر من البدائل -

  یتطلب وقت قصیر-

یصبح الشراء نوعا -

  من العادة المتكررة

  المنتجات سھلة المنال-

لا توجد مخاطر في -

  الشراء

الإھتمام بالشراء -

  .یصل إلى الحد الأدنى

  .لا یتطلب أیة معلومة-

  .الكثیر من البدائل-

یتطلب وقت قصیر -

  .جدا

  .73سلیمان أحمد علي، مرجع سبق ذكره، ص:المصدر

  1:الشرائیة إلى عدة أنواع نذكر منھاوتنقسم القرارات   

  أسلوب الحل المسھب: الفرع الأول

، كما ھتمام كبیریلجأ المستھلك لقرار الشراء المسھب عندما یكون مھتم بالقرار كثیرا ویولیھ الا   

یكون على علم بالإختلافات الموجودة بین العلامات المتوفرة في السوق، لكنھ لا یعرف خصائص 

منھا، لذا یتوجب علیھ بذل جھد كبیر للحصول عن المعلومات ، وتكون درجة الاھتمام ومزایا كل 

مبنیة على المبلغ المخصص للشراء وتكراره، ومقدار المخاطرة النفسیة والمالیة وكذلك طابعھ 

  .التفاخري

                                                          

100- 98ص ، مرجع سبق ذكره، صالتأثیر النفسیةعنابي بن عیسى، سلوك المستھلك 
1
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یھا وعلى رجل التسویق التعرف على متخذ القرار والمعلومات التي یحتاجھا والمصادر التي یلجأ إل

لتقییم البدائل المتاحة لإتخاذ القرار الصائب، وھذا لتصمیم حملات إعلانیة وبناء إستراتیجیة إتصالیة 

  .فعالة تمكن من توجیھ الأھداف المرجوة للمؤسسة ویكون ھذا بالتأثیر على متخذ القرار المسھب

  أسلوب الحل متوسط المدى: الفرع الثاني

توسط المدى یلجأ إلى جمع معلومات قلیلة یحتاجھا من محیطھ عند استعمال المستھلك للقرار م   

مباشرة، ویستخدم ھذا الأسلوب في العدید من السلع المتوسطة الثمن كالأدوات المنزلیة والخدمات 

الفندقیة ، كما یكون المستھلك على إھتمام كبیر بالشراء، لكنھ لا یعلم الإختلافات الموجودة بین 

  .ذا راجع لعدم تآلفھ مع كل البدائل المتاحةالعلامات المعروضة، وھ

وعندما یقوم المستھلك بالشراء، قد یتلقى معلومات إضافیة من مصادر قریبة منھ وتكون في بعض    

الحالات متناقضة مع خبرتھ السابقة مما یضطره إلى إیجاد مبررات لتدعیم قراره الشرائي والتقلیل 

اء مباشرة، لذا یجب لأن یكون لرجل التسویق معرفة بكون من الصراع النفسي الذي یحدث بعد الشر

أن المستھلك یرید التقلیل من مخاطر الشراء المحیطة بھ، فیقوم بتصمیم إعلانات تزید من إدراك 

  .المستھلك للعلامة وتزیل الشكوك حول إتخاذه لقرار خاطئ أو إختیاره كان خاطئ

  قرار الشراء المحدود: الفرع الثالث

للجوء إلى ھذا الأسلوب في أغلب المواقف الشرائیة التي یمر بھا المستھلك وفي ھذه الحالة یتم ا    

  .یكون المستھلك على علم بالمنتج قد یكون اشتراه من قبل، وبالتالي فھو یتآلف مع العلامة الخاصة بھ

ة معتبرة من وفي الغالب لا تتطلب عملیة إتخاذ القرار الشرائي بذل جھد كبیر بل یكون على درج   

التبسیط وفي مثل ھذا النوع من القرارات لا یحتاج صاحب القرار للكثیر من المعلومات فھو یختصر 

عملیة إتخاذ القرار ویمر مباشرة إلى مرحلة تقییم البدائل ویظھر ھذا الأسلوب في حالة شراء 

ب عملیة المفاضلة المنتجات المیسرة حیث أن درجة المخاطرة المحیطة بالشراء منخفضة ولا تتطل

  .بین البدائل المتاحة وقت طویل 

وھنا یكون للأنشطة الترویجیة دور في التحفیز على الشراء وخلق اتجاھات إیجابیة نحو المنتج،    

كما أن توفیر المعلومات حول السلع أو الخدمات المعروضة مھم في الإستراتیجیة التسویقیة التي 

  .إتخاذ القرارتتناسب مثل ھذا النوع من أسالیب
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  أسلوب الحل الروتیني: الفرع الرابع

یقوم المستھلك بقرار الشراء الروتیني عندما یكون بصدد شراء مشتریات یومیة، لذا یعتبر من أبسط   

وفي ھذه الحالة لا یدرك المستھلك أن ھنالك . أنواع السلوك الشرائي یتم ھنا بصورة روتینیة إعتیادیة

مات، لذلك عملیة إتخاذ القرار تكون سریعة ومختصرة ولا تتطلب توفر الكثیر من إختلافات بین العلا

  .المعلومات للمفاضلة بین العلامات المتنافسة 

أما بالنسبة لسعر المنتج یكون منخفض ونتیجة للتعود یتكرر شراء نفس العلامة، وھنا تصبح مھمة   

ول حتى لا یتحول المستھلك إلى شراء علامة رجل التسویق توفیر العلامة باستمرار وكذلك بسعر معق

أخرى منافسة، كما أن تنشیط المبیعات دور كبیر في تنمیة عدد المستھلكین للعلامة وتشجیع شرائھا 

  .بكمیات كبیرة

بھا یقومالتيالشرائیةالممارساتعلىالتعرففيیساعدالشرائيبأسلوبالمقصودتحدیدإن   

التيالشرائيالسلوكأنماطنموذجلمصفوفةنھائیا أو صناعیا و وفقاً مستھلكاأكان المستھلك سواء

  1:ھمالبعدین،وفقایتحددالمستھلكالذي ینتھجھالشرائيالسلوكفإنالموالي الشكلیوضحھا

الفكروالجھدمدىبھایقصدو:Involvementالشرائیة العملیةفيالمستھلكتداخلدرجة: أولا

علىللحصولسعیھمدىوالشرائي،قرارهاتخاذمراحلمنمرحلةكلفيالمستھلكیبذلھالذي 

  .الاختیاروالمفاضلةمعاییرتحدیدفيلمساعدتھالمنتوج،حولالمتاحةكافة المعلومات

  .السوقفيالمطروحللمنتوج  :Brandsالتجاریة العلاماتبینالاختلافدرجة:ثانیا

  .أن تكون متكیفة مع أنماط المستھلكین المختلفةھذه الأسالیب یجب 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                          
  135، ص 2008طارق طھ، إدارة التسویق، دار الجامعة الجدیدة، الإسكندریة مصر، 1
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  :خلاصة الفصل

تعتبر دراسة سلوك المستھلك والتعرف علیھ أمرا جوھریا، ومن أھم النقاط التي زاد الإھتمام 

فالجانب السلوكي ھو  مفتاح النجاح الذي تختص بھ المؤسسات، لذلك فھي تدعم بحوثھا التسویقیة 

ین بصفة مستمرة بغرض تطویر برامجھا التسویقیة بما في ذلك استراتیجیاتھا الخاصة بالمستھلك

  .وامل المؤثرة على القرار الشرائيالتسویقیة و یتماشى مع الع

كما أن تفسیر سلوك المستھلك الشرائي یخضع لمعاییر مضبوطة وكلھا عوامل متغیرة تساھم 

كین أثناء القیام بعملیة الشراء، فیصعب بذلك وفقا للأدوار التي یتقمصھا المستھل،في تجزئة السوق

كما أن الولاء الذي یعتبر كقوة دافعة للقیام بالعملیة الشرائیة ،على المسوق فھم ھذه المتغیرات بدقة

الذي ینشأ من خلال الرضا عن المنتجات المقدمة من طرف المؤسسة والتي تؤثر في القرار الشرائي 

  .واستمالة السلوك الشرائي

خلال دراسة سلوك المستھلك والتحكم فیھ فإنھ بإمكان المؤسسة رسم واجھة تمكنھا من ومن 

تم التطرق إلیھا تمییز نفسھا عن باقي المؤسسات المنافسة وھذا من خلال علامتھا التجاریة والتي سی

. في الفصل الثاني
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  :تمھید

، فھي بمثابة بطاقة الھویة وللمؤسسة ككللمنتجلالمھمةصر انالعمنتعد العلامة التجاریة

لدى البیئة التنافسیة وضمنكما تعد من المتغیرات التي تحدد قیمة المؤسسة للمؤسسة ومنتجاتھا،

  .النھائيلمستھلك ا

قبل أن یصدر اختیاراتھالعلامة التجاریة في الاعتباربعین المستھلكأخذ وفي نفس المنحى، ی

یكون من خلال العدید من الإستراتیجیات التي قرار الشراء، كما أن تأثیر ھذه العلامة التجاریة 

  .عروضة في السوقتطبقھا المؤسسة على منتجاتھا الم

إلى أھم المضامین المشكلة مباحثأربعةو ضمن ھذا الفصل سوف نحاول التطرق عبر 

  :ومختلف الاستراتجیات المتبناة لتطویرھا، كالتاليالتجاریةللعلامة

التجاریةالعلامةماھیة: المبحث الأول .  
قرارات واستراتجیات العلامة التجاریة: المبحث الثاني.  
المستھلكقناعاتبلورةفيالتجاریةالعلامةدور: المبحث الثالث.  
التجاریةالعلامةصورةتأثیرمقاییس: المبحث الرابع.  
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  ماھیة العلامة التجاریة : المبحث الأول 

الماركة أو العلامة التجاریة ھي إحدى المزایا الأساسیة للمنتج، فھي تسمح بخلق مفاضلات 

تسھم في زیادة قیمة العرض، كما أنھا تحتوي على مضمون رمزي وكسب ولاء المستھلكین، كونھا 

  .معقد

العلامة التجاریة مفھوم: المطلب الأول 

مدلولات توي على تعد كلمة العلامة التجاریة أو الماركة كلمة شاملة وعامة، حیث أنھا تح

  .عدیدة، یمكن إسھابھا عبر ما یلي

  تعریف العلامة التجاریة: الفرع الأول

الكثیر من التعریفات التي وردت بخصوص العلامة التجاریة ، إلا أن أكثرھا شیوعا ھنالك

اسم، مصطلح، الإشارة، الرمز أو " ا، بأنھذلك التعریف الذي قدمتھ الجمعیة الأمریكیة للتسویق

أو مجموعة بائعین مؤسسةالتصمیم أو أي مزیج من كل ھذا لتحدید السلع أو الخدمات التي تبیعھا 

  1."والتي تعرف بین ھذه السلع أو الخدمات عن نظائرھا بالمنظمات المنافسة 

اسم، مصطلح، إشارة، رمز، رسم أو تركیبة، تتكون من كل ھذه "على أنھا كذلك،كما تعرف 

  2."العناصر التي تسمح بتمییز سلع المسوقین وخدماتھم، وتفریقھا عن منتجات المنافسین 

العلامات ) 03/06(في المادة الثانیة من الأمر فقد عرف العلامة التجاریة شرع الجزائريالمأما

كل الرموز القابلة للتمثیل الخطي، لا سیما الكلمات بما فیھا أسماء الأشخاص " التجاریة على أنھا

بمفردھا أو والرسومات أو الصور والأشكال الممیزة للسلع أو توضیبھا، والألوان والأحرف والأرقام

3."مركبة، التي تستعمل كلھا لتمییز سلع أو خدمات شخص طبیعي أو معنوي عن سلع وخدمات غیره

وبعبارة أخرى فإن العلامة التجاریة عبارة عن أداة من خلالھا تطرح منشآت الأعمال نفسھا 

خرى للمستھلكین في الأسواق للحصول على حمایة قانونیة لسلعتھا حیث لا یحق لأي مؤسسة أ

  .ویمكن أن تمتلك العلامات التجاریة تجار تجزئة أو تجار جملة،استخدام أو إشتقاق ذلك الإسم

بصورة، بھویة، وبرأسمال الماركة، : وتلجأ العدید من المفاھیم إلى تحدید مفھوم الماركة

ویستخدم مصطلح الماركة على مستویات متباینة جدا بدءا من الماركة كما یتم إعلام الجمھور
                                                          

  .202،ص2008زكریا عزام وآخرون ، مرجع سبق ذكره،1

167، ص 2008للدراسات والنشر والتوزیع، كاترین قیو، التسویق، ترجمة وردیة واشد، الطبعة الأولى، مجد المؤسسة الجامعیة 
2

رمزي حوحو وكاھنة زواوي، التنظیم القانوني للعلامات في التشریع الجزائري، مجلة المنتدى القانوني، العدد الخامس، جامعة محمد خیضر 3
.30، ص 2008بسكرة،  الجزائر،
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وبالتالي فإن الوظائف التي ،المستھدف عن ھویة المنتج من خلال وصف یحتوي على أبعاد عدة

ویجدر القول إذ أن الماركة ھي القیمة التي یمكن للمؤسسة رسملتھا ، تشملھا الماركة غیر متجانسة

  .بتطبیق إستراتیجیات مناسبة

  التجاریةمكونات العلامة: الفرع الثاني

  1:التجاریة من العناصر التالیةوتتكون العلامة   

وھو العنصر من العلامة الذي یمكن لفظھ، ویتمثل في الاسم التجاري وھو العنصر :اسم العلامة:أ

  :الأساسي المشكل للعلامة، ویمكن التمییز بین عدة أنواع من ھذه الأسماء وھي

یوجد الكثیر من المنتجات التي أخذت ":Nom patronymique"الاسم العائلي أو اسم المالك : 1

  .Citroen,la coste ,Mihelin,Ford,Renault: اسم المؤسس كاسم تجاري، مثل

-Montویمكن للمنتجات أن تأخذ اسم جغرافي، مثل :Nom geographiqueاسم جغرافي :2

blanc ,Evian,Tahiti.

  .مثل كلیوباترا:اسم تاریخي: 3

BNA…)مثل : اسم مختصر أو رقم: 4 , BEA))306،407،406(....  

وھي عبارة عن أشكال أو مجسمات أو رسم وعادة ما تكون لأنواع من الحیوانات : رموز العلامة:ب

،Peugeotبحیث تكون لھا دلالة على فعالیة المنتج، مثل الغزال للبرید السریع، الأسد للسیارات 

  ...La costeالتمساح لمنتجات 

ون صورة وھو الرسم أو التمثیل الھندسي للعلامة التجاریة، ومن الممكن أن تك: Logoاللوغو: ج

ولا یمكن تغییره بالسھولة ، یسمح بتمییز علامة المؤسسة بسرعة، بحیث فقط أو شكلا أو حتى لونا

التي یتوقھا البعض إنما الأمر جد صعب ویتطلب الكثیر من الدراسة والتمعن، ووجود خبراء قادرین 

  .رد فعل جمھور المستھلكینعلى توقع

لذا یعتبر بناءه جد صعب بحیث یتطلب إستراتیجیة خاصة بھ، كما أن ھنالك شروطا یجب 

ولكي یبقى یحقق الأھداف المرجوة منھ یجب ، توفرھا فیھ حتى یكون بحق أداة للتعبیر عن المؤسسة

  :أن تتوفر فیھ مجموعة من الشروط التالیة 

                                                          
مة دراسة حالة المستھلك بولایة تلمسان حول منتوج السیارات، مذكرة أزمور رشید، قرار شراء المنتوج الجدید بین تأثیر الإعلان والعلا1

  .51-50، ص ص 2011-2010الماجیستیرغیر منشورة، تخصص تسویق، جامعة أبي بكر بلقاید ،تلمسان الجزائر، 
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  .ھا إلى المستھلكین وذلك بغرض تسھیل فھمھم لھ وضوح الرسالة التي ینقل: 1

أطول المستھلك كما انھ من الضروري جدا أن یكون مستمر ودائم بمعنى أنھ قابل للبقاء في ذھن :2

  .مدة ممكنة

كد لباقي رمز المؤسسة وقیمتھا وذلك بمراعاة شخصیتھا، وكذا ھویتھا المرئیة ؤیجب أن یكون م:3

یكون ھنالك تلائم وتناسب بین الھویة واللوغو والأھداف التي تسعى لتحقیقھا نأبمعنى یجب 

  المؤسسة 

وھو الفاصل الموسیقي الذي یصاحب العرض الإعلاني :Le jingleالموسیقى الممیزة للعلامة : د

للعلامة، ویؤكد الخبراء في مجال التسویق وفي مجال دراسة المستھلك، أن ھذا الفاصل الموسیقي 

.میز یساعد على تخزین العلامة في ذاكرة المستھلكین الم

یستخدم في التعریف بمھنة المؤسسة ویمثل العبارة التي تعرضھا المؤسسة في : Le sloganالشعار: ه

" شعار الإشھاريالمثال عن ذلك علامة صومام التي تستخدم ،عرض ھویة العلامة والتعریف بھا

، وقد یتغیر الشعار للحفاظ على العلامة "القھوة من جدیداكتشف "Nescaféأوعلامة " صح صومام

، ویكون ھذا التغییر كلي أو جزئي للشعار لكن مع والإعتناء بھا ما یزید من قیمتھاوصورتھا 

  1.المحافظة على الجوھر

  أھمیة العلامة التجاریة: لثالثافرعال

للعلامة التجاریة أھمیة بالغة ویتضح دورھا في استحداث قیمة ذھنیة ومالیة یستفبد منھا كل 

  2: من المؤسسة والمستھلك كالتالي

فيدورھاخلالمنیتضحماجوھریة،أھمیةللعلامة: أھمیة العلامة بالنسبة للمستھلك: أولا

  :التالیةالنقاطخلالقیمة مناستحداث

یقتنیھاالتيالمنتجاتجودةولمصدرضماناالتجاریةالعلامةتعتبر: للمستھلكالعلامة ضمان:أ

اختلفمھما )الإشباع(الرضامنمماثلمستوىلھذا الأخیرتضمنفھيأدقبعبارةوالمستھلك،

خلالمنالمدركالخطردرجةمنالعلامة تقلصفإنبذلكو .توزیعھأسلوبأوالمنتجشراءمكان

  .المقتنىالمنتججودةبتأمینالشراءعملیةتسھیل

                                                          
وراسكوم الجزائر للإتصالات دور التسویق العملي في المحافظة على صورة العلامة أثناء الأزمات التسویقیة دراسة حالة أعیون سھیلة،1
"Djezzy" ،67، ص 2012- 2011، مذكرة ماجیستیر غیر منشورة، تخصص تسویق، جامعة منتوري قسنطینة، الجزائر.  

  64-63ص ص ،عیون سھیلة ، مرجع سبق ذكره2
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من دور العلامة أنھا تؤثر على إدراك المستھلك للمنتج، فمن : المؤسسةعرضالعلامة تمیز: ب

السابقة لمنتجات نفس العلامةرباخلال التعریف بالمؤسسة التي تسوق ھذا المنتج وربطھا بالتج

یستطیع المستھلك أن یحدد قیمة العلامة ما یساعد على إضافة إلى النشاطات التسویقیة التابعة لھا 

  .تمییزھا عن العلامات التجاریة الأخرى

التقییم الصحیح للعلامة والمنتجات التي تعلم بھا یساعد المستھلك : العلامة تمنح قیمة المستھلك: ج

لعلامة إما أن ، فالقیمة المضافة لالاجتماعيمع قیمتھ ومستواه على إیجاد المنتجات التي تتناسب 

توافق قیم المستھلك وبذلك یحقق ذاتیتھ باقتناء المنتج، وإما أن یسعى المستھلك إلى بلوغ قیمة 

BMWالعلامة، ومثال ذلك سوق السیارات التي تضم العلامات الفخمة للسیارات  , Mecedes�.

دیلة تعمل العلامة في سوق تعج بالمنتجات المماثلة والب: العلامة تسھل كسب ولاء المستھلكین: د

، مما یسمح بكسب ولاء الاستھلاكعلى توجھ قرار شراء المستھلك خاصة بالنسبة للمنتجات واسعة 

  .المستھلك من خلال كون العلامة نقطة استدلال في توجیھ قراراتھ

تقدم العلامة میزات كثیرة بإعتبارھا ذات قیمة تجاریة : أھمیة العلامة بالنسبة للمؤسسة: ثانیا

  :ومعنویة وتتمثل ھذه الممیزات فیما یلي

  :من خلال: العلامة قیمة تجاریة: أ

  .العلامة رأسمال بالنسبة للمؤسسة: 1

  .العلامة تعزز شھرة المحل، فالمستھلك عادة ما یتعلق بالعلامة لا بالمؤسسة: 2

إلخ، من ....إشھار وعلاقات عامةھي عامل جوھري للتحكم في تكالیف الإتصال التسویقي من : 3

  .ھة وفي قنوات التوزیع من جھة أخرىج

  .ق المالیةاالعلامة تزید من قیمة المؤسسة في الأسو: 4

العلامةلقیمةنسبةPrice Premiumیسمى ماالمنتجسعرفيإضافيھامشبزیادةالعلامةتسمح: 5

  .جودة منتجاتھاو

  :عبر):ذھنیة(معنویةقیمةللعلامة: ب
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المتمثلةالوظیفیةالخصائصحیثمنسواءالتقلیدمنالمؤسسةمنتجاتلحمایةوسیلةالعلامة: 1

الرمزیة كالخصائصالخصائصحیثمنالعبوة، أوأوالغلافالمنتج، شكلالصنع، شكلفي آلیة

  .الخ...الاسم،أوالمتعلقة بتصمیم الغلاف،

البدني،والفكريالمجھودیضاعفمابالمؤسسةالعاملینلدىبالافتخارإحساسالعلامة  قتحق: 2

  .خاصةمھاراتذويجددتجلب موظفینأنھاكما

نسبةالمستھلكوالمؤسسةبیناتصالعنصركونھافيللعلامةالجوھریةالأھمیةتتمثل

بمكوناتالمھامھذهترتبطحیث .استخدامھامجالوسعتالتيوتتمیز بھاالتيالمتعددةللمھام

  .أخرىجھةمنبأنواعھاوجھةمنالعلامة

  1:ویرى فلیب كوتلر أن أھمیة العلامة التجاریة تتجلى في 

تحدید الجھة المرودة للمنتج أو الخدمة، حیث أن العلامة التجاریة تبسط عملیة الشراء وتقلل من :أ

  .دد إلتزاما مرتبطا بجودة المنتجالمخاطر المتصورة، كما أنھا تمثل ضمان یح

  .نفس العلامةتحملالمنتجات التيتخزین في ذھن المستھلك من خلال إجراء تجارب سابقة : ب

تشمل العلامة على خصائص وقیم للمنتج، فوجود العلامة التجاریة یؤثر في كیفیة نظر :ت

المستھلكین لأداء المنتج، وأظھرت دراسة أمریكیة أن الأطفال في الروضات والمدارس ینظرون إلى 

لامة ماكدونالدر كأفضل المنتجات لأن شكل العبوة ھو نفسھ شكل العلامة، وحتى البالغین منتجات ع

  .أیضا یلاحظون ظواھر مماثلة

ة الأقوى والأسرع والأفضل تجھیزاتنقل العلامة التجاریة خصائص المنتج كمثال تعتبر سیار:ث

ة إجتماعیة، فالرمز یكون أفضل رمزا لھا مكانباعتبارھافالقیمة الرمزیة التي تظھر بھذه السیارة 

عندما یكون وفق نمط حیاة المستھلك، وھذه السیارة یمكن أن یقودھا المستھلكون ویكون تقییمھم لھا 

  .إیجابیا

العلامات التجاریة التي یردون شرائھا من خلال تسھیل تحدید ھویة العلامة، فالمستھلكون یجدون :ج

  .ع الموضةیجدن أنفسھن مDiorن علامة  الھویة وأفضل مثال النساء اللاتي یردی

  

                                                          
1

P.Kotler et auter, Marketing Management, 14° edition , Person edition, Françe, 2012 ,p p 276-277.
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خصائص العلامة التجاریة : نيالثاالمطلب 

المؤثرات المستخدمة في العلامة التجاریة إلى مجموعتین كما ھو موضح في یمكن تقسیم

:الجدول التالي

  المؤثرات المستخدمة في توصیل خصائص العلامة التجاریة :)07(رقم الجدول

  الخصائص غیر المرتبطة بالمنتج  بالمنتجالخصائص المرتبطة 

Product categoryالمنتجصنف-1

  Packageالغلاف-2

  Priceالسعر-3

  Attributesالخصائص-4

User imageryالمستخدمصورة-1

 Sponsorshipالمھرجاناترعایة-2

  Symbols  الرموز-3

   Ageرالعم-4

  Coutry of originالمنشأبلد-5

  Company imageالمؤسسة صورة-6

  C.E.Oالعامالمدیرالرئیسشخصیة-7

 Celebrityالإعلاناتفيالمشاھیراستخدام-8

endorsers  

المؤسسة الوطنیة للصناعات الإلكترونیة من " ENIE"فاتح مجاھدي، دراسة إدراك شخصیة العلامة التجاریة :المصدر

  .233شمال إفریقیا، العدد السابع، صمنظوري المؤسسة والمستھلك، مجلة إقتصادیات 

  الخصائص المرتبطة بالمنتج: الفرع الأول

  1:تؤثر ھذه الخصائص في العلامة التجاریة كما یلي

یمكن أن یؤثر صنف المنتج على شخصیة العلامة التجاریة بشكل مباشر، ویعتبر : صنف المنتج: أولا

یربطھا المستھلك بالعلامة التجاریة، فلا یمكن أن أدق ھو الذي یحكم خصائص العلامة التي یمكن أن 

نقول عن علامة تجاریة للخدمات المصرفیة مثلا بأنھا صلبة أو ریاضیة وإنما یمكن أن نقول بأنھا 

  .جدیة ومن الطبقة الراقیة مثلا

یقصد بھ كل ما یعكسھ من شكل الغلاف ولونھ والخصائص الممكن إرتباطھا بالعلامة :الغلاف: ثانیا

  .لتجاریة مثال ذلك إختلاف الألوان وإدراكاتھا في العالم حسب إختلاف الثقافةا

  

                                                          
  .236-234، ص ص نفس المرجع السابق1
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یؤثر السعر بشكل مباشر في خصائص العلامة التجاریة، إذ أن السعر المرتفع مثلا :السعر: ثالثا

  .یرتبط في الغالب بالعلامة التجاریة ذات القیمة وذات الشكل المتفرد والصورة الإجتماعیة الراقیة

تؤثر خصائص الشخصیة المدركة للعلامة التجاریة بشكل مباشر أیضا، : خصائص المنتج:بعارا

فعلى سبیل المثال یمكن لخاصیة القوة والصلابة أن ترتبط بعلامة سیارة ریاضیة، وفي ھذا السیاق 

بالتالي فإن خصائص المنتج یؤثر"  ILove my Jeep it’s touhg like me"أقیمت دراسة تحمل عنوان

  .في شخصیة العلامة التجاریة

  نتجبالمالخصائص غیر المرتبطة : الفرع الثاني

  :كالتاليیمكن تلخیص أھم ھذه الخصائص

تعد صورة المستخدم كأسلوب قدیم في شخصیة العلامة التجاریة، حیث : صورة المستخدم: أولا

التجاریة، أو أن تعرض یستخدم شخص ینتسب إلى جماعة مرجعیة من أجل الإعلان عن العلامة 

  .العلامة التجاریة مع شخص یتمنى المستھلك تقلیده في الواقع 

تعد رعایة المھرجانات والأحداث المشھورة أحد المؤثرات الأساسیة على إدراكات : الرعایة: ثانیا

الشباب مثلا قد إرتبطت بخاصیة "بیبسي" المستھلكین لشخصیة العلامة التجاریة، لذا نجد أن العلامة

  .الریاضي برعایتھا لمھرجانات كرة القدم

تعتمد المؤسسات على الرموز بدلا من إعتماد الأشخاص الحقیقین في التعبیر : استخدام الرموز: ثالثا

  .عن علامتھا التجاریة ونقل شخصیتھا للمستھلك، لأنھ یمكن التحكم فیھا أكثر من الأشخاص الحقیقیین

لامة التجاریة، منذ متى وجدت العلامة في السوق، حیث أن الحدیثة ویعني عمر الع: العمر: رابعا

منھا تأخذ صفة العصرنة والشباب في شخصیتھا بینما تاخذ القدیمة منھا صفة النضج والاستقرار 

لذا فإن اغلب العلامات التجاریة المشھورة والقدیمة تلحق اسمھا بتاریخ تأسیسھا للدلالة . والسیطرة

  .وق إلى جانب الخبرة في المجال الذي تنتمي إلیھعلى قدمھا في الس

یعتبر البلد المنشأ من العوامل الأساسیة لبناء شخصیة العلامة التجاریة، حیث : البلد المنشأ: خامسا

نجد أن أي علامة تجاریة للسیارات الألمانیة مثلا تأخذ بعض الخصائص من الشعب الألماني من دقة 

  .الساعات السویسریة والمنتجات الإلكترونیة الیابانیةوجدیة، والأمر نفسھ لعلامات 
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یؤثر ھذا العنصر أیضا على شخصیة المدركة للعلامة التجاریة، بحیث : صورة المؤسسة: سادسا

تنتقل صورة المؤسسة لتصبح خاصیة من خصائص شخصیة علامتھا التجاریة، وھنالك من یستخدم 

وھي من ھویة المؤسسة وھذه الأخیرة تعبر عما المصطلحین صورة المؤسسة وشخصیة المؤسسة 

ترسلھ المؤسسة لیدركھ المستھلك في صورتھا، مثلا تعتمد المؤسسات المالیة التي ترغب في 

  .الحصول على ثقة المستھلك على عناصر بعد الكفاءة من خلال عنصر الجدیة

سابق لصورة المؤسسة الأسلوب الیؤثر ھذا العنصر بنفس:شخصیة الرئیس المدیر العام: سابعا

تنقل صورة شخصیة الرئیس المدیر العام للمؤسسة إلى شخصیة علامتھا التجاریة تؤثر على أنحیث 

  .إدراكات المستھلكین لھا مثال ذلك علامة مایكروسوفت ورئیسھا

ة تعتبر الاستعانة بالمشاھیر في الإعلان عن العلامات التجاری: استخدام المشاھیر في الإعلان: ثامنا

أحد المؤثرات الأساسیة المستخدمة في بناء شخصیة العلامة التجاریة وبشكل واسع، وفي ھذه الحالة 

ھ نعن علامتھا التجاریة، مما ینتج عتكون تعتمد المؤسسة على بعض الشخصیات المشھورة للإعلان 

ك والتي یرغب في إرتباط العلامة التجاریة بھذه الشخصیات التي تمثل حالة مثالیة للذات لدى المستھل

  .أن یكون علیھا شراء واستخدام ھذه العلامة التجاریة

مما سبق فإن الإھتمام بالجوانب المرتبطة بالمنتج فقط قد یؤدي إلى فشل تمیز العلامة 

التجاریة والمنتجات التي تحملھا نظرا لإمكانیة تقلیدھا  من طرف المنافسین، مما یجعل المؤسسة في 

، لأنھا تعبر عن المنافع العاطفیةركیز على الجوانب الشعوریة وغیر الملموسةأمس الحاجة إلى الت

الاختیاروإذا تشابھة الجوانب الملموسة فإن الجوانب غیر الملموسة قد تساعد المستھلك على 

.والمفاضلة بین العلامات التجاریة

  1:ھذا إلى جانب توفر بعض الخصائص الأخرى منھا

  .وفھمھا وأن لا تكون معقدةیجب أن یسھل نطق العلامة وتذكرھا:أولا

  .معبرة عن مزایا السلعة واستعمالاتھا:ثانیا

  .لھا علاقة ممیزة وواضحة:ثالثا

  .قابلیة للتسجیل والحمایة القانونیة:رابعا

  .یمكن تكیفھا منتجات جدیدة ومتنوعة قد تضاف إلى خطوط منتجات المؤسسة:خامسا

                                                          
  .207، مبادئ التسویق الحدیث بین النظریة والتطبیق، دار المسیرة، الأردن،  ص وآخرونزكریا أحمد عزام،1
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  .ن یكون ملائما لدعایة وإعلان مبتكرةأ:سادسا

  . أن یكون الاسم فریدا وممیزا للسلعة عن باقي العلامات الأخرى من نفس الفئة:سابعا

وظائف العلامة التجاریة : ثالثالالمطلب 

تختلف الوظائف التي تمارسھا العلامة التجاریة تختلف وفقا للجھة التي تتعامل مع ھذه 

  :العلامة كما یلي

  الوظائف بالنسبة للمؤسسة: الفرع الأول

  .تساعد العلامة التجاریة البائع في عملیة بیع الصنف وإعادة طلبھ من البائع:أولا

توفر العلامة التجاریة الممیزة الحمایة القانونیة اللازمة للمحافظة على المنتج وخصائصھ :ثانیا

  .المختلفة من المنافسین

یة على أبعاد ترویجیة تتمثل في قدرتھا على جذب تلك الفئة من تنطوي العلامة التجار:ثالثا

  .المستھلكین الذین لیس لدیھم أي ولاء

تساعد العلامات التجاریة في عملیة تجزئة السوق حیث تستطیع أن تعرض الصنف من الواحد :رابعا

  .و توجھ كل علامة لفئة استھلاكیة معینةبعدة علامات ممیزة،

    ائف بالنسبة للمستھلكالوظ: الفرع الثاني

  .تلعب العلامة التجاریة دورا بارزا في الإستدلال على جودة السلعة ونوعیتھا:أولا

رفع كفاءة عملیة التسویق التي تشیر إلى عدد الأصناف التي یمكن أن یشتریھا المستھلك في :ثانیا

  .فترة زمنیة معینة ولتحقیق مستوى معین من الإشباع

ت إنتباه المستھلك للسمات والخصائص التي یمكن أن تتصف بھا السلع وخاصة تساعد في لف: ثالثا

  .الجدیدة منھا

تعریف المستھلكین الجدد بالسلعة التي یشترونھا ، وھذا یقلل من المخاطر الإجتماعیة والنفسیة : رابعا

  .المدركة المرافقة لشراء ھذه المنتجات

  .یوضح وظائف العلامة التجاریة من وجھة نظر المستھلكالمواليوالجدول 
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  المستھلكنظروجھةمنالتجاریةالعلامةوظائف:)08(رقم الجدول

  وظیفة تسییر الممارسة
تسمح العلامة بحفظ نتائج الخیارات السابقة، وبالتالي تحد 

  من المجھود الضروري للتعرف على منتج في الرفوف 

  وظیفة الضمان 
  یمكن أن تكون العلامة معروفة ضمانا لأفضل جودة 

  .إنھا تصدق على مصدر المنتج

  .یمكن أن تعزز العلامة شخصیة المستھلك وتقدیره لذاتھ   وظیفة الشخصنة

  یمكن لتنوع العلامات أن یجلب متعة للمستھلك   وظیفة التسلیة

  بعض العلامات غیر قابلة للانفصال عن المنتج  وظیفة الخاصیة

  وظیفة التمییز 

لایمكن تمییز بعض المنتجات مثل مواد تنظیف الغسیل 

مثلا إلا من خلال العلامة التي تعطي المنتجات صورة 

  ومعنى

  .187، ص 2008اسات والنشر، لبنان، كاترین قیو، التسویق، ترجمة وردیة واشد، المؤسسة الجامعیة للدر:المصدر

  الوظائف بالنسبة للسوق: الفرع الثالث

تعد العلامة التجاریة وسیلة لإستمالة المنافسة بین المؤسسات التي تنتج مجموعات سلعیة :أولا

  .متماثلة

تولد حرص المؤسسات المتنافسة على تقدیم السلعة أو الخدمة الأفضل للمستھلك، والإھتمام :ثانیا

  .بالتطویر والإبتكار

صة الإختیار بین المستھلكین، وزیادة مستوى توفیر تشكیلات سلعیة أوسع في السوق لزیادة فر:ثالثا

  .الإشباع السلعي في السوق

لإختیار عن رفع الكفایة عملیة التسوق وتوفیر الكثیر من الجھد والوقت أثناء البحث و:رابعا

  .المنتجات ذات التضمین العالي لدى المستھلك
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  التجاریةالعلامةواستراتجیاتقرارات: الثانيالمبحث

التطرق في ھذا المبحث إلى طریقة تسجیل العلامة من خلال المرور بالشروط الواجب یتم 

توفرھا لإنشاء العلامة مرورا إلى كیفیة بنائھا وأخیرا الإستراتیجیات المتبعة من طرف كل مؤسسة 

  .لإنشاء العلامة التجاریة

  التجاریةالعلامةتسجیلوشروطمواصفات: الأولالمطلب

  1الشروط الشكلیة لتسجیل العلامة التجاریة: الفرع الأول

خاصة تمیزھا وتجعلھا مختلفة عن غیرھا أن یكون للعلامة ذاتیةأي: الصفة الممیزة الذاتیة: أولا

من العلامات التجاریة الأخرى والمستخدمة لتمییز السلع أو الخدمات المماثلة، وأن تتوافر فیھا صفة 

جي ممیز وھو أمر ضروري، إذ أن إفتقار العلامة سیجعل من الإبتكار التي تجعلھا ذات مظھر خار

الصعب على المستھلك التعرف على المنتجات التي تمیزھا من جھة وكما سیكون من الصعب حمایة 

  .صاحبھا من المنافسین من جھة أخرى

أي عدم التشابھ مع العلامات الأخرى التي سبق تسجیلھا وسبق: الممیزة الخارجیةالصفة:ثانیا

طلبھا لمنتجات مماثلة بمعنى یجب أن تكون العلامة جدیدة، ویكفي لرفضھا أن تكون أوجھ التشابھ 

  .كفیلة بأن یختلط الأمر على المستھلك العادي متوسط الحرص في ظروف الشراء العادیة

یتعین أن تحتوي العلامة على عنصر أو أشكال محضورة بمعنى لا یجوز تسھیلھا : المشروعیة: ثالثا

أو إتخاذھا كعلامة تجاریة تكون مخلة بالآداب العامة أو تخالف النظام العام أو الشعارات العامة 

  .للدول أو الرموز الدینیة البحثة

  2:وحتى تتمكن العلامة التجاریة من الحصول على الحمایة القانونیة فإن علیھا الإمثتال للشروط التالیة

ى مراحل تسجیل العلامة، ویتم إیداع طلب التسجیل مباشرة یعتبر الإیداع أول:إیداع طلب تسجیل-أ

لدى المعھد الوطني الجزائري للملكیة الصناعیة، أو یرسل إلیھ عن طریق البرید، أو بأیة طریقة 

وتسلم أو ترسل إلى المودع أو موكلیھ نسخة من طلب التسجیل تحمل ، أخرى مناسبة تثبت الإستلام

  .وتتضمن تاریخ وساعة الإیداعتأشیرة المصلحة المختصة 

                                                          

540،  ص 1985،الجزائر، المؤسسة الوطنیة للكتابة،ي الملكیة الفكریة، الجزء الاولالوجیز فمحمد حسنین،
1

  .39-38رمزي حوحو وكاھنة زواوي، التنظیم القانوني للعلامات في التشریع الجزائري، مجلة المنتدى القانوني، العدد الخامس، ص ص 2
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ویجب أن یحرر الطلب على النموذج الذي تسلمھ المصلحة المختصة، ویشترط أن یحتوي 

الخدمات التي تنطبق علیھا اسم المودع وعنوانھ، بیان السلع أو: على بیانات إجباریة منھا خاصة

الإیداع ھو تاریخ استلام المصلحة العلامة أو الأصناف المقابلة للتصنیف المحدد قانونا، ویعتبر تاریخ 

.المختصة الطلب المذكور

یلعب الإیداع دورا مھما في اكتساب ملكیة العلامة، لھذا یسقوم المعھد الوطني :فحص الإیداع-ب

الجزائري للمكلیة الصناعیة بفحص الطلب المودع من ناحیة الشكل ومن ناحیة المضمون، فإذا كان 

.ن، بعد الإیداعجابیا من الناحیتیالفحص إی

  "الموضوعیة"سجیلھا تإكتساب الحق في العلامة ب: الفرع الثاني

نھ إف: ماتالمتعلق بالعلا2003یولیو 19المؤرخ في 03/06الأمر حسب المادة الخامسة من : أولا

المكتسب في الأولویةیكتسب الحق في العلامة بتسجیلھا لدى المصلحة المختصة، دون المساس بحق

عشر )10(الاتفاقیات الدولیة المعمول بھا في الجزائر، وتحدید مدة تسجیل العلامة ب تطبیق إطار

، ویسري التجدید ابتداء من الأمرسنوات وفقا للأحكام المحددة في النصوص المتخذة لتطبیق ھذا 

  .الیوم الذي یلي تاریخ انقضاء التسجیل

المتعلق 2003یولیو 19المؤرخ في 03/06بالرجوع إلى نص المادة الأساسیة من الأمرواستثناءا

وھي إجمالا في حالة إنتھاك ،الوارد على الحق في التسجیلالاستثناءالتي نصت على بالعلامات 

الحق فإن العلامة تبقى ملك للشخص الأول الذي استوفى الشروط المحددة لصحة الإیداع أو الشخص 

. لحمایة الملكیة الصناعیة" إتفاقیة باریس "ثبت الأقدمیة فلھ الأولویة في الإیداع حسب مفھوم أالذي

كما للشخص الذي شارك بعرض سلعة أو خدمة في معرض دولي أو رسمي أن یطالب بحقھ في 

  1.سجیل ھاتھ العلامة في مدة ثلاثة أشھر إبتداءا من نھایة العرضت

لمسجلة بالجزائر إلى أحكام معاھدة باریس التي تم توقیعھا كما تخضع العلامة التجاریة ا

تعتبر حجر الأساس للقوانین والأوامر الصادرة بعدھا، ،بمدینة باریس الفرنسیة20/03/1883

وتنص ھذه الإتفاقیة على إجباریة الإلتزام بھا حتى بالنسبة للدول التي لیست عضوا فیھا وكانت 

                                                          
المتعلق بالعلامات التجاریة، 2003یولیو سنة 14المؤرخ في 03/06من الأمر 06- 05الجریدة الرسمیة الجمھوریة الجزائریة، المادة 1

  .23، ص 2003یولیو 23لصادر في ، ا44العدد 
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إتفاق جوانب حقوق "TRIPS"ة، أو وقعت على أحكام إتفاقیة عضوا في منظمة التجارة العالمی

1.الملكیة الفكریة المتصلة بالتجارة

  التجاریةالعلامةاختیارمواصفات: الثالثالفرع

من جانب آخر فإن اختیار العلامة یخضع لشروط وصفات محددة تستوجب توافرھا وتتمثل 

  2:بالآتي

  .المناطق وفي مختلف البلدانأن تكون سھلة النطق في مختلف -أ

  .أن تكون سھلة الحفظ ویمكن تذكرھا دائما-ب

  .أن تكون بسیطة التصمیم والشكل صغیرة الحجم وجذابة المنظر-ت

  .أن تكون مختلفة عن علامات الآخرین في مجملھا وفي أجزائھا-ث

  .أن لا تحمل معنى غیر مرغوب فیھ-ج

  .لیة من العناصر المحظورة أن تكون قابلة للتسجیل قانونیا خا-ح

  .أن لا تحمل معنى یسيء لدین من الدیانات أو لشعب، حیث یمكن استخدامھا في السوق الخارجي-خ

  3:العلامة التجاریة من خلالاختیارفي اتخاذھاالواجب الاعتباراتكما یمكن تلخیص 

  .العلامة التجاریةضرورة مشاركة المسؤولین عن بیع المنتج وتسویقیھ في إختیار -أ

  .تحدید السلعة أو الخدمة التي تعزم المؤسسة إطلاق العلامة الجدیدة علیھا-ب

  .یجب الإھتمام والمعرفة المسبقة بالمنتج لأنھ بدون ھذه المعرفة یكون الإختیار غیر سلیما-ت

  .كلما زادت المعرفة بالمنتج تیسر عملیة إختیار العلامة المناسبة-ث

  .علامة على المنتج ووسیلة وضعھا أمر ھام بالنسبة لھذا المنتجإن وضع ال-ج

                                                          
محمد عبادة، تطویر صورة العلامة التجاریة أداة من أدوات تحقیق المیزة التنافسیة دراسة حالة صنف منتجات التلفاز، مذكرة ماجستیر 1

  .40غیر منشورة، تخصص تسویق، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، الجزائر، ص 
  .32، ص 2003فلیب كوتلر، تسویق السلع والخدمات، ترجمة مازن نفاع، الطبعة الرابعة،  دار علاء الدین للنشر والتوزیع، سوریا، 2
رات محمد الكمالي،  دور العلامات التجاریة في حمایة المستھلك، ندوة حمایة المستھلك في الشریعة والقانون، كلیة الشریعة والقانون، الإما3

  .8، ص 1998دیسمبر8- 6العربیة المتحدة، 
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  .طریقة وضع العلامة على المنتج، فقد توضع العلامة أو الغلاف الخارجي أو العبوة-ح

معرفة ما إذا كان المنتج الذي سوف یستعمل العلامة التجاریة جدیدا أم معدل لمنتج قدیم أو -خ

  .موجود ومخصص لأسواق جدیدة

یجب على المؤسسة أن تأخذ بعین الإعتبار علاماتھا التجاریة التي تستعملھا للمنتجات ذاتھا أو -د

المتشابھة أو المنتجات التي تنتمي إلى فئة عامة بالذات، وفي بعض الأحیان قد یتبین للمؤسسة إمكانیة 

مجموعة إستحداث مجموعة واحدة من العلامات التي تتضمن كلھا عنصرا معینا من الرسوم أو

  .واحدة من الحروف

  العلامة التجاریة اختیارالعوامل المؤثرة في : ثانيالمطلب ال

  :تتمثل ھذه العوامل في

  العوامل الجوھریة: الفرع الأول

  : تلخیصھا كالآتيیمكن و 

یعرفھا رجال كما " الآداء المتمیز للمنتج أو الخدمة"على أنھا تعرفيوالت:الجودة المدركة: أولا

التسویق على أنھا أداء أفضل، أما رجال الإنتاج فالجودة عندھم تعني المطابقة للمعاییر 

  1.والمواصفات

الشراءقراراتتؤثر مباشرة علىالمستھلكمنظورالجودة المدركة منبأنD.Aakerویرى 

بالنسبةتشغلھاالتيالوظائفمجموعخلالللمؤسسة منالقیمةتكونفھيالمستھلكین،وولاء

  2. توسعھاوتضمنغیرھاعنتمیزھاالتيللمستھلك و

تعد الجودة المدركة أحد أبعاد القیمة المعنویة للعلامة التجاریة، ویعد خلق صورة لعلامة تجاریة ذات 

لأن المؤسسة بحاجة إلى إشباع حاجات مستھلكیھا وتلبیة الوعود التي ، جودة عالیة ھدف كل مدیر

ھا التجاریة، فھي بمنزلة تتوجب على المؤسسات التعاون والعمل الفعال مع قدمت من خلال علامت

  . باقي الأقسام والمؤسسات في العمل

                                                          
  15، ص 2009حمداوي وسیلة، الجودة والمیزة التنافسیة في البنوك التجاریة، دیوان المطبوعات الجامعیة، قسنطینة الجزائر، 1
ة الإقتصادیة والقانونیة، محمد الخرشوم وسلیمان علي، أثر الفرق والجودة المدركة على ولاء المستھلك للعلامة التجاریة، مجلة الجامع2

  71،ص ص 2011، 04العدد 
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وقد أشارت العدید من الدراسات إلى تأثیر الجودة المدركة في عوائد المؤسسة، لذا یعد تطویر 

النشاطات التسویقیة تحدیا آخر أمام مدیري العلامة التجاریة، وقد جذب مفھوم عبرالجودة المدركة 

  .المدركة اھتمام العدید من الباحثین لإعتقادھم بوجود تأثیر مھم لھا في الأدء التسویقيالجودة

فالإعتقاد بأن الإدراك المرتفع للجودة الذي یقود إلى تكرار عملیة الشراء یعد الركیزة 

مستوى الرضا الذي وي عمل، لھذا یعد من الضروري فھم العلاقة مابین الجودة المدركة الأساسیة لأ

إتخاذ قرار الشراء وتكرار الشراء، لأن ذلك قد یساعد في تطویر نموذج جدید یصل بالنھایة إلى

لعملیة صنع القرار، ویزود الممارسین للنشاطات التسویقیة بمؤشرات تساعد على تعمیق اھتماماتھم 

  1.تسویقیة وإدارة مواردھم النادرةال

Kapfererعرفھا :صورة العلامة: ثانیا et thoening مجموعة الإنطباعات " على أنھا1994سنة

الإیجابیة والغیر إیجابیة الناتجة عن الإستعمال المباشر للمنتج أو عن تقدیم وسائل الإتصال الرسمیة 

وتعتبر الصورة استحضار ذھني وعقلي ومعرفي للمؤسسة لمنتج أو ما شاع عنھ بین المستھلكین، 

  2."مرتبط بعلامة أو مؤسسة معینة

مجموعة من التصورات الذھنیة والمعرفیة من الفراد نحو علامة أو " على أنھاكذلككما تعرف 

  3."مؤسسة معینة 

فالصورة تمثل كل الإیحاءات الذھنیة التي تدرك من طرف المستھلك فیما یخص العلامة التجاریة 

  4: كما أن لھا أھمیة كبیرة تتجلى فيلأي مؤسسة، 

  .سرعة معالجة المعلومات من طرف المستھلكین -أ

  .تساھم في تمیز المؤسسة-ب

  .إعطاء دافع أكبر للشراء-ت

  .بیة فیما یتعلق بالعلامةتوجیھ الموقف نحو الإیجا-ث

  .توسیع خطوط إنتاج العلامة-ج

                                                          
  .72-71نفس المرجع السابق، ص ص 1
  .74رشید أزمور، مرجع سبق ذكره، ص2

3
J.Lambin, C.Moerloose, Marketing stratégique et opérationnelle, 7

eme
édition, Dunod, France, 2008, P405.

4
P. Malaval, C. Bénaroya, Marketing Business to Business, 12

eme
edition, Pearson Education, USA, 2006, 

P301.
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وتتكون صورة العلامة من أربعة عناصر أساسیة تعد كخصائص تابعة للعلامة لكنھا في نفس 

  1:الوقت مكونات الصورة الذھنیة وھي كالتالي

مصطلح شخصیة العلامة متداول لدى رجال التسویق وخاصة مسیري العلامات :شخصیة العلامة-أ

التجاریة، ولا یقصد بھ مفھوم الشخصیة حسب علم النفس وإنما یمثل صفات شخصیة التي تظھر بھا 

العلامة والتي توافق خصائص شخصیة المستھلك التي یرغب بلوغھا، في نفس السیاق فشخصیة 

قة الإجتماعیة التي ینتمي إلیھا المستھلك أو یرغب في الإنتماء إلیھا، حیث العلامة توافق مظاھر الطب

التي تقوم ) إلخ...إعلان، علاقات عامة( تظھر ھذه الشخصیة عادة من خلال المنشاطات الإتصالیة

  .بھا المؤسسة، والتي تھدف إلى تحقیق تموقع لعلامتھا وتوطید العلاقة بینھا وبین المستھلك

إن ھویة العلامة ، بالإضافة إلى كونھا إحدى مكونات صورة العلامة ، فھي تعرف :مةھویة العلا-ب

على أنھا مجموعة من الخصائص المتعلقة بالعلامة التجاریة التي تجعلھا مطلوبة ومرغوبة من قبل 

فئة الجمھور المستھدفة، وتحقق الھویة بالخصائص التعریفیة التي تؤسس صورة العلامة والتي 

لعوامل المحسوسة المتمثلة في المنتج ومكونات العلامة التي ترافقھ، والعوامل غیر ا: تشمل

والأخلاقي للعلامة، والعوامل العاطفیة المتمثلة في علاقة الاجتماعيالمحسوسة المتمثلة في الدور 

  .العلامة بالمستھلك

درھا الجمھور العام التي یصالاعتقاداتتتكون سمعة العلامة من تولیفة من :سمعة العلامة -ت

إتجاه العلامة خاصة والمنتج والمؤسسة عامة، والتي تتعلق بنشاط المؤسسة بما فیھ نوعیة إدارتھا 

لأعمالھا، حجمھا المالي، وقدرتھا الإبتكاریة، وفعالیة تسویقھا، نوعیة وجودة منتجاتھا، إلى جانب 

  .كفاءة تسییرھا لعلاقاتھا مع المستھلكین

ما تعكس القیم مصطلح الأخلاقیات، حیث تستمدھا المؤسسة من نوعیة اتصالھا عادة :القیم-ث

الداخلي والخارجي ورسائلھا الإعلانیة، وكذا عن طریق الرعایة والوصایة، فرعایة المؤسسة 

لحصص دینیة أو تكفللھا بتمویل الحصص الریاضیة لفقدان الوزن ووصایتھا على جمعیات حمایة 

  .بھا قیما إیجابیة ترفع من مكانتھا لدى المستھلكإلخ، یكس...المستھلكین

، ما یوضحھ تحدد معالم صورة العلامة الذھنیةونات یحقق ما یعرف بالقیمة التي كإن تدخل ھذه الم

  : الشكل الموالي

  

                                                          
  .77-76ص عیون سھیلة، مرجع سبق ذكره، ص1
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  مكونات صورة العلامة في تحقیق القیمة): 10(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  .78، صمرجع سبق ذكرهعیون سھیلة، :المصدر

ھي تقیس مدى حضور المؤسسة في الأذھان، " والتي تعرف على أنھا: شھرة العلامة التجاریة: ثالثا

وذلك إما بطریقة تلقائیة أو موجھة، كما انھا تفترض توفر القدرة لدى المستھلك على ربط اسم

1."المؤسسة بأحد منتجاتھا أو مجال نشاطھا

قدرة المستھلكین على التعرف وتذكر علامة موجودة تنتمي إلى فئة " في حین عرفھا آكر على أنھا

  2."معینة من المنتجات 

الدراسات التقییمیة لشھرة العلامة تكون عادة عن طریق الإستقراء أي التحقیقات المیدانیة 

ھذه الشھرة قیاسا كمیا لمیولات المستھلكین وعلى أساس ھذه التحقیقات التي تھدف إلى قیاس 

فدرجة الشھرة العفویة مثلا ھي برھان لمعرفة ،یمكن قیاس درجات الشھرة للعلامة المعنیة) المقارنة(

جیدة لمنتجات العلامة من قبل المستھلكین، وھي شرط أساسي لنجاح العلامة، فالعلامة غیر 

الشراء تكون ضعیفة، لكن مع ذلك فأن احتمالاتتجاتھا مجھولة، وبالتالي فإن المعروفة تكون من

  .رات الشراء بل فقط شرط لھذا القرار اشھرة العلامة لیست ضمانا أكیدا لقر

  3:فیما یليD.Aakerویمكن تلخیص أھمیة شھرة العلامة كما ساقھا 

                                                          
  65رشید أزمور، مرجع سبق ذكره، ص 1

2
M. Ratier, L’image de Marque à la Frontière de Nombreux Concepts, CGR Center de Recherche en 

Gestion, Cahier de recherche n° 158,  France,2003, PP 2-3.

68رشید أزمور، مرجع سبق ذكره،ص
3

الشخصیةالھویة

السمعة)الأخلاق(القیم 

القیمة

صورة العلامة
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شھرة نقطة ارتكاز لباقي تقاسیم الصورة للعلامة المعنیة، فأول مرحلة لسیاسة تسویقیة تبدأ -أ

الإعلانات لبلوغ مستوى الشھرة تكییفتأسیس اسم العلامة وتثبیتھ في السوق، من خلال بمحاولة

  .رة العلامة لدى ھؤلاء المستھلكینصوتستحضرالأول لدى المستھلكین، وبالتالي یمكن أن 

الشھرة تخلق حالة الشعور بالألفة مع العلامة المعنیة وتؤثر إیجابیا على إختیارات المستھلكین -ب

  .وتدفع بھم إلى الشراء، والعرض المتكرر للعلامة یلعب دور كبیرا في ھذا الإتجاه

الشھرة المعروفة تستفید من أحكام مسبقة لصالحھا لدى المستھلكین حیث یعتقدون بأنھ مادامت -ت

العلامة معروفة فذلك یعني أنھا حاضرة في السوق ومنذ مدة طویلة وأن حضورھا ھذا لھ مبرره ھذه

  :ذلك یعني في نظر المستھلك

 أن المؤسسة قامت بإعلان مكثف وأنفقت لأجل ذلك أمولا كثیرة وھذا ما یدل على أن المؤسسة

  .تملك إمكانیات كبیرة

دل على أن المؤسسة اكتسبت تجربة كبیرة مؤھلة أن العلامة موجودة منذ مدة في السوق وھذا ی

  .لأن تكون العلامة في مستوى عال

 أن المؤسسة لدیھا شبكة توزیع مھمة.  

 أن ھذه العلامة بلغت مستوى كبیر من النجاح وأن المنافسین یستعملونھا، فلماذا لا أستعملھا أنا

لعلامة، لكن أدت إلى إستنتاجات كذلك؟ إن كل ھذه الإقتراحات لیست مبنیة على معرفة للخصائص ا

  .ح العلامة بفعل عامل الشھرةلإیجابیة لصا

الشھرة عامل إختیار للعلامات فعملیة الشراء تبدأ أولا بعملیة إنتقاء العلامات التي یجب أن تأخذ -ث

أو جھاز تلفاز أو غیرھا من المنتجات ینتقي :بعین الإعتبار، فعند الرغبة في شراء سیارة مثلا

ستھلك مجموعة من العلامات وفي عملیة الإنتقاء، تلعب الشھرة و خاصة العفویة دورا كبیرا في الم

إستمالة المستھلك ، فالعلامة التي یستحضرھا المستھلك في ذھنھ في الأول یكون لھا الحظ الكبیر أن 

  .تفوز بإختیاره الأخیر

  1:وتتكون الشھرة من ثلاث مستویات ھي

Notoriétéالشھرة العفویة-أ spontane : معدل الشھرة العفویة ھو نسبة الأشخاص الذین یعرفون

بشكل عفوي علامة معینة دون تقدیم المساعدة لھم عند ذكر نوع من المنتجات أو قطاع نشاط مثال 

  .التي تعرفھا؟Jeansماھي السراویل 

                                                          
1

U. Mayrhofer, Marketing, 2
eme

edition, edition Breal, France, 2006, p33.
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Topشھرة المقام -ب of mind: معدل الشھرة من المقام الأول ھي نسبة الأشخاص الذین یحددون

  .العلامة ومن الإجابة الأولىعفویا

معدل الشھرة المساعدة ھو نسبة الأشخاص الذین :Notoriété assistéeالشھرة المساعدة -ت

  .یعرفون العلامة عندما تقدم لھم قائمة بأسماء العلامات

تكوین صورة جیدة لدى المستھلكین عن العلامات الحدیثة فالشھرة تلعب دورا مھم جدا في 

  .والقدیمة، فكلما كان تجاوب المستھلكین إیجابي مع العلامة اكتسبت شھرة أوسع

بأنھ إلتزام عمیق من قبل " یعد مصطلح الولاء قدیم ، ویعرف : الولاء للعلامة التجاریة: رابعا

  1."متكرر في المستقبلالمستھلك للقیام بشراء العلامات المفضلة بشكل 

إلتزم عمیق لشراء وإقنتاء منتج أو خدمة على الرغم من العوامل والجھود " كما یعرف على أنھ 

  2."التسویقیة التي یمكن أن تحدث تغیرات في سلوك الشراء

كما یعد بلوغ منتجات المؤسسة إلى مرحلة ولاء المستھلك محور الإستراتیجیات التسویقیة 

لتلك المؤسسات، على الرغم من أھمیة الولاء كمفھوم إلا أن الدراسات جمیعھا تتواصل إلى فھم 

اریة عمل إیجابي في إستمرأثرفللولاءواضح لظاھرة ولاء المستھلك نحو منتجات المؤسسة، 

  3:وللولاء نوعان ھما، تالمؤسسا

یسعى المسؤولون التسویقین لتحقیق الولاء المطلق والذي نادرا ما :الولاء المطلق النسبي-أ

فالمستھلك الوفي ھو الذي یجدر إشتراكھ في عملیة الشراء، أما المستھلك الذي لا یحصلون علیھ ،

سواء أكان المستھلك وفیا أو إشتراكھ فھو مستھلك غیر وفي دون النظر إلى درجات وسطى، یجدر

  .غیر فإنھ في معظم الأحیان تصور الولاء الذي یجریھ رجال التسویق یعد مطلق لھم

ویعتبرون المستھلك الوفي ھو الذي تكون أغلب تفاعلاتھ معینة أو على الأقل جزء مھم من 

مستھلك خاصة ثنائیةالشراء من مجموعة معینة من الخدمات أو السلع أو العلامات ، فلم یعد ولاء ال

ولیس من غیر المنطقيھي المحدد لزیادة مستوى الإستھلاك، ولكن أصبح من ) وفي، أو غیر وفي(

الممكن إنتظار المستھلك أن یكون في حالة ولاء مطلق وفي ھذا الصدد توجد حالات للولاء المطلق 

  : والنسبیة بالنسبة إلى تكرار عملیة الشراء وھي

  

                                                          
1

Y.Liu, The long-term impact of loyalty on consumer purchase behavior and loyalty, Journal of Marketing, 

October, 2007,p 71.
2

P. kotler et auter, Marketing Management, 13
eme

edition, person education, France, 2009, p 185.

25علاء عباس علي، المرجع السابق، ص 
3
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المثالي(الولاء المطلق :(AAAAAAشراء مطلق لنفس العلامة.  

یتمیز بالتنوع بین علامتین متناوبیتین: الولاء المقسمB.A.BA.BA.

لا یوجد ولاءABCDEF.

إذ ،)السلوكي(حیث یھتم رجال التسویق أساسا بالولاء الموضوعي :الولاء الموضوعي الذاتي-ب

یعتبرون ما ھو مھم بالنسبة للمؤسسة ھو ما یفعلھ المستھلك ولیس ما یفكر فیھ أو ما یرغب فیھ، حیث 

لا یمكن إعتبار السلوك الشرائي المتكرر للمستھلك قیاما كافیا لولائھ لأنھ لا یوضح شدة ومتانة الولاء 

إلخ...م وجود عروض بدلیة قد یقوم بشراء نفس المنتج لعدة أسباب مثل الروتین عدالمستھلكلأن 

  .حتى یتمكن أن یغیر المستھلك إتجاھھ بسھولة وبالتالي یعتبر ھذا الولاء غیر حقیقي

حالة عدم التأكد التي تصیب المستھلك قبل وبعد " یعرف ھذا المفھوم بأنھ:خامسا الخطر المدرك

  1."شرائھ للعلامة التجاریة

ویسعى المستھلك إلى التقلیل من الخطر المدرك من خلال الأسماء والعلامات المشھورة والبحث عن

رائي لأن فالخطر المدرك یعتبر من العوامل المفسرة للسلوك الش، المعلومات الصحیحة والتأكد منھا

  .تجنبھ للخطر المدرك أكثر من دافعیتھ لتعظیم المنفعةالمستھلك یكون مدفوعا ب

  2:ھيالنھائيالمستھلكیدركھاالمخاطر التيأنواعمنو

أوالمنتجاتمنیتوقعھكانماوحاجاتھإشباعفيالشخصفشلحالةففي :الوقتخسارة: أ

  .المبذولالجھدوالوقتبخاسرةیشعرالخدمات، فإنھ

وبسلامةضررفيسبباتكونقدتشترىالتيالمنتجاتبعضأنبھانعنيو :المادیةالخسارة: ب

  .الأدویةمثلصحة الشخص،

یشعرفإنھاللازمالإشباعتحققالتيالعلاماتشراءفيالشخصیفشلفعندما :المالیةالخسارة: ج

  .فیھادفعماقیمةبأنھ خسر

بعض الشخصیشتريفلما :إلیھالآخریننظرةأوذاتھإلىالإنسانبنظرةالمرتبطةالخسارة: د

  .بذلكیشعرالآخرونیجعلھأوبحماقةأحیانایشعرفقدالعیوببعضفیھایتضحوالعلامات

  

                                                          
مغزاوي محي الدین عبد القادر، تفضیل المستھلك الجزائري للعلامة الأجنبیة على العلامة المحلیة دراسة میدانیة حول القطاع 1

  .4، ص 04الكھرومنزلي، مجلة التنظیم والعمل، العدد 
  .54-53ص صذكره،سبقمرجعالأول،الجزء،ةالبیئیالتأثیرعواملالمستھلك سلوكعیسى،بنعنابي2
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العلامة التجاریة شيء عاطفي یمتلك " تعرف شخصیة العلامة على أنھا: شخصیة العلامة: سادسا

  1."شخصیة، وھي تأسر عقول مستھلكیھا وقلوبھم

العلامة أداة خلق ھذا التمیز فالعلامة القویة والمتمیزة تعزز أداء المؤسسة، وتعد شخصیة 

ویعتقد بعضھم أن لھذه الشخصیة أثرا كبیرا في قرارھم الشرائي، فالحقیقة أن المستھلك عند أخذه 

لجودة العلامة بالحسبان یكون مدركا بأن المنافسین قادرین على تقلیدھا وتقدیم الخصائص ذاتھا، إلا 

  .تھاأنھم سیقفون عاجزین عن تقلید ھویة العلامة وشخصی

یعد مفھوم شخصیة العلامة التجاریة من المفاھیم الحدیثة، فھي تمثل مجموعة من الخصائص 

المأخودة عن الخصائص البشریة التي یمكن تطبیقھا علاى العالمة التجاریة وربطھا بھا، وإصلاح 

  .شخصیة العلامة التجاریة یزید من جاذبیة العلامة بالنسبة للمستھلك

  : مل المرئیةالعوا: الفرع الثاني

  :تتجلى العوامل المرئیة فیما یلي

وھي تتمثل في الإعلانات المقدمة عبر وسائل الإعلان مثل التلفاز و : التقنیات الإعلانیة: أولا

الرادیو، والصحف والمجلات والإنترنت ومن خلال ھذه الوسائل التي أصبحت تقدم المنتجات 

جي یإلى جانب إستخدام كامل المزیج التروبصورة معبرة عن ھویة وشخصیة العلامة، ھذا 

كالعلاقات العامة والبیع الشخصي و قوة البیع لكھا تسھم في تعریف العلامة لدى أكبر عدد ممكن من 

2.الجمھور وتساعد في بناء صورة عن العلامة

حیث نجدالتجاریة،للعلامةشخصیةلبناءالأساسیةالعواملمنالمنشأبلدیعتبر: الدولة المنشأ: ثانیا

جدیة،دقة ومنالألمانيالشعبخصائصبعضتأخذمثلاالألمانیةللسیاراتتجاریةعلامةأيأن

  3.الخ...الإلكترونیة الیابانیةالمنتجاتوالسویسریةالساعاتلعلاماتبالنسبةنفسھالأمرو

بلدإلىیشیربأنھیرىمنفمنھمالمفھوم،لھذاموحدتعریفإعطاءعلىالباحثونیتفقلم

یعتبرو .الأبعادمتعددمفھومبأنھیرىمنومنھمالمنتج،تصمیمبلدبأنھیرىمنمنھموالصنع،

عنیعبرفھوالمختلفة،العلاماتوالمنتجاتتجاهالمستھلكسلوكاتعلىكبیرتأثیرذوالمنشأالبلد

  4.علاماتھاصورة

                                                          
  .68محمد خرشوم وسلیمان علي، مرحع سبق ذكره، ص 1

5مغزاوي محي الدین عبد القادر، مرجع سبق ذكره، ص 
2

  235فاتح مجاھدین، مرجع سبق ذكره، ص 3
  .5مغزاوي محي الدین عبد القادر، مرجع سبق ذكره، ص 4
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  ومراحل بنائھاالتجاریةالعلامةدورة حیاة : لثالمطلب الثا

تسجل سنویا أكثر من ملیون علامة تجاریة على مستوى ھیئات الحمایة الملكیة الصناعیة، إلا 

أن القلیل من ھذه العلامات تستطیع أن تتوغل في الأسواق وتكتسب حصصا سوقیة، والبقیة الأخرى 

علامة تجاریة 275ھ على دراست1966سنة HINKتنسحب من ساحة المنافسة، ولقد أجرى الباحث 

أثبتت فیھا أن كل علامة تجاریة دورة حیاة خاصة تبدأ مباشرة عند أول إطلاق للعلامة في السوق 

  1.المستھدف وتنتھي بإنسحابھا من السوق المنافسة

أھم فمنإن بقاء العلامة التجاریة في السوق مرھون بمدى صلابة الأسس التي بنیت علیھا، ومن ھنا 

والأدوات المساعدة على بناء علامة تجاریة متمیزة وقادرة على التوسع على مستوى الأسالیب 

دورة حیاة العلامة الأسواق التي تستھدفھا والمنتجات التي تصنعھا المؤسسة وذلك من خلال

تمر خلال دورة حیاتھا بمجموعة من المراحل تتمیز كل واحدة منھا بمجموعة من و التي2،التجاریة

الخصائص، إلا أن ھذه الدورة یمكن النظر إلیھا من زاویتین، تتجسد في تحدید الدورة وفق تطور 

  .الحصة السوقیة للمؤسسة، أما الثانیة تحدد حسب مراحل تطور العلامة العلامة التجاریةحجم 

  دورة حیاة العلامة التجاریة من منظور الحصة السوقیة:الفرع الأول 

مؤسسة بینت أن دورة حیاة 100على Carre Noirدراسة بھا مكتبCaronقدم الباحث 

والربعة نھا تنحصر دورھا بین الطورینم%85إلا أن العلامات التجاریة تنقسم إلى خمسة أطور، 

  .الممیزة لكل واحدة منھایوضح الأطوار والخصائص أطوار والشكل التالي 

  

  

  

  

  

  

                                                          
غیرالماجستیرمذكرةالتلفاز،منتجاتصنفحالةدراسةالتنافسیةالمیزةتحقیقأدواتمنأداةالتجاریةالعلامةتطویرمحمد،عبادة1

  .48صصالجزائر،ورقلة،مرباحقاصديجامعةتسویق،تخصص  منشورة،
  .49-48نفس المرجع السابق، ص ص 2
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  دورة حیاة العلامة التجاریة من منظور الحصة السوقیة): 11(الشكل رقم 

تقدیم العلامة إلى 

  السوق 

ظھور العلامة 

كمنافس في 

  السوق 

تدعیم مكانة 

  العلامة في السوق 

بلوغ درجة عالیة 

  من الشھرة 

دعم الشھرة أو 

الدخول في دورة 

  حیاة جدیدة

  

  

  

  

  

  

  

        

حصة سوقیة 

متواضعة وتموقع 

  ضعیف 

  

توسع سوق 

العلامة نتیجة 

إرتفاع معدل نمو 

  الحصة السوقیة 

غزو أسواق 

جدیدة ورفع 

الحصص السوقیة 

  فیھا 

تحدید المزیج 

  التسویقي 

دعم متزاید 

للشھرة والحفاظ 

على الأسواق 

والحصص 

  السوقیة المختلفة 

  .49ص، نفس المرجع السابق:المصدر

  نظور الإدراكيمدورة حیاة العلامة التجاریة من ال:الفرع الثاني

مجموعة من المراحل تحدد كل مرحلة وفق درجة یمر بنا صورة العلامة التجاریة عبر

ویوضح الجدول التالي مختلف ھذه المراحل . الإرتباط بین العلامة والمنتج وقنوات الإتصال

  .منھاوخصائص كل 
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  الإدراكيمنظور الدورة حیاة العلامة التجاریة من ): 09(رقم جدولال

مرحلة الإنفصال عن   مرحلة بناء الصورة

  المنتج 

مرحلة ترسیخ عناصر 

الصورة لدى 

  المستھلكین 

  

مرحلة إكمال عناصر 

  الھویة 

إرتفاع حجم مبیعات -

  .المنتج الجدید

تغذیة العلامة من -

خلال عناصر الجودة 

  .للمنتجالممیزة 

دعم إیجابي للعلامة -

من طرف مختلف 

  قنوات الإتصال

  

تمتع العلامة بقیمة -

  .مضافة

تتحول إلى أداة إتصال -

  .بالنسبة للمؤسسة

  

استقرار صورة -

العلامة لدى 

  .المستھلكین

إمكانیة إستخدام -

العلامة لتعلیم منتجات 

من نفس صنف المنتج 

  .الحالي

تمتع العلامة بشھرة -

الولى من الدرجة 

  )الشھرة العفویة(

لھا القدرة على تعلیم -

أصناف أخرى من 

  المنتجات 

تتحول إلى رأسمال -

  .لدى المؤسسة 

  .49ص نفس المرجع، :المصدر

  مراحل بناء العلامة التجاریة: لثالفرع الثا

، إذ یتطلب وجود مؤسسات متخصصة أساسا في ء علامة تجاریة لیس بالأمر الھینإن إنشا

وقد یحمل تصمیم العلامات . العلامات الملائمة لإحتیاجات كل مؤسسة بحسب مجال نشاطھاإبداع 

اعد السوق الذي یجري التجاریة معاني عدیدة في مناطق مختلفة من العالم تبعا للسوق والأحكام وقو

  1:وھيبناءالتجاریة بمراحل أساسیة وتمر العلامةالتعامل معھ، 

  :مر أولا، بوضع تشخیص حول المنتج والمؤسسة یتعلق الأمر بما یليالأیتعلق :المرحلة الأولى-أ

المنتج من خلال الشراء والإستھلاك.  

                                                          
تخصص تسویق ، جامعة غبر منشورة، تأثیر العلامة التجاریة على سلوك المستھلك دراسة حالة مؤسسة ، مذكرة ماجستیر جاري صالح، 1

  .12-9ص المسیلة، الجزائر، ص 
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 تموضع المنتج في ذھن المستھلك ویعرف حسبRies ھو ذلك المجھود الإبداعي " بأنھ

  1."المنتج وتصریفھ بھدف إعطائھ مكانة محددة في ذھن المستھلكلصناعة

البیئة التنافسیة.  

السوق المستھدف.  

والتعریف بالتكالیف المتعلقة از ھذا الشخیص عن طریق دراسة نوعیة السوق ویتم إنج

بالإبتكار، القیود القانونیة والتجاریة، وھذا بالقیام بأبحاث على علامتھا التجاریة الخاصة والعلامات 

  .مقارنة بالسوقالتجاریة للمنافسین وعلى المؤسسة مثلا أن تقرر درجة الجدید في المنتج

وما إذا كان على المؤسسة إعطائھا اسما مختلفا، أم یجب أن تجد اسم یستذكر العلامات 

  .التجاریة الموجودة في الأصل

استعمال اسم العائلة أو ترید فتقرروبعد ذلك تختار المؤسسة الصورة التي ترید إیصالھا 

  .إسم عشوائيأوتبدیلھ باسم جغرافي، 

من الضروري القیام بعملیة الإستقصاء لدى المنافسین وینصح وفي بعض الحالات 

Plesseraud بتوفیر المعلومات حول نوع العلامة التجاریة أي شكلھا ومحتواھا، و اللفظ وطریقة كتابة

الكلمات ، إلى جانب الإشارات الأولیة التي تم إستذكارھا، واخیرا الصور والفكار المراد البحث 

  . اعنھ

اسم العلامة التجاریة ككیان أي إمكانیة النطق والتكلم، لھذا لیس بناءوفیھا یتم :المرحلة الثانیة-ب

من السھل ایجاد اسم العلامة التجاریة بسھولة التي قد یتصورھا البعض، ومن بین التقنیات الأكثر 

  :لعلامة التجاریة،وھيإستعمالا والتي تسمح بجمع أكبر قدر من الإقتراحات المتعلقة بإنشاء ا

إستخداما ، إذ الأكثرھي تقنیة تتكون من مجموعة من المبدعین وھي الطریقة :العصف الذھني

عمال، وتتكون من 10إلى 5تسمح ھذه الطریقة بجمع المعلومات من عمال یحدد عددھم ما بین 

الرئیس عضو من مختلف الفئات العمال من حیث السن، والنشاط، أھمیة العامل ودوره، ویكون

.من أجل تبادل الآراء والأفكارالمجموعة، یتم إنتخابھ

                                                          
وھاب محمد، تقییم صورة المؤسسة وأثرھا على سلوك المستھلك دراسة حالة صورة مؤسسة برید لجزائر، مذكرة نیل شھادة الماجستیر 1

  49، ص2006- 2005، الجزائر،3تخصص تسویق، جامعة الجزائر
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ر الإسم وحتى الإقتراحات التي تعتبر مھمة یتم التركیز علیھا في الجلسات، حیث یتم إختیا    

ویجب أولا تعریف خصائص المنتج وتموضعھ، ثم البحث في مختلف والذي یعتمد على القیاس، 

  .تتوافق مع نفس خصائص المنتجالمجلات عن الأسماء التي

والتي تتمیز بالسرعة والفعالیة بالعنصر تقنیة من تقنیات إنشاء الاسم، :برامج الإعلام الآلي

البشري، فھي تستطیع تصنیف وفرز والتخزین، وتسھل كثیرا العمل، ولكن عمل البرامج یبقى 

.محدودا في بعض الحالات فلا یمكن تعویض التخیل والذكاء البشري

وتتمثل التقنیة الثالثة الأكثر طلبا من طرف المؤسسات، وخاصة المحترفین :الوكالات المتخصصة

في قطاع مواد التجمیل والمواد الإستھلاكیة، التي تعتمد على ھذه الوكالات من أجل الحصول على 

دقیقة من المستھلكین، وھناك سبب آخر لإستنجاد المؤسسات الأسماء لغرض الھجوم على فئات

.بالوكالات الخاصة وھو التكالیف التي تنفق على اسم جدید

وھي تسمح بإختیار من بین المئات من الأسماء التي تظھر أكثر قابیلة لتكوین :المرحلة الثالثة-ت

ھذا الإختیار یمكن أن یقوم بھ اسم،20إلى 10الاسم، بعد ذلك یمكن إختیار من قائمة تضم من 

فریق صغیر، كل عامل من المجموعة یختار بعض الأسماء ویتناقش الأعضاء حول الأسماء التي تم 

  .استذكارھا على الأقل من شخصین

التصدیق القانوني، أي الأھلیة الشرعیة لإستعمال رمز العلامة التجاریة كعنوان :المرحلة الرابعة-ث

  .لھا

التجاریة، والتي تتطلب أن یكون من مراحل بناء العلامة تمثل الوضع الشكلي:لخامسةالمرحلة ا-ج

الاسم موضوعا مع الشارة، ھذا یعني أنھ یكون ھناك إختیار الحروف الطباعیة وفن الخط، وعند 

الإقتضاء یوضع مع الشارة الشعار، ویجب كذلك إختیار الألوان، وإذا كان الاسم المتحصل علیھ 

  .  من الأفضل الإعتماد على المختصرطویلا، 

تتكون من الإختبارات، یتعلق الأمر في ھذه المرحلة بإخضاع العلامة :المرحلة السادسة-ح

التجاریة للتجریب من خلال تقدیمھا لعینة من المستعملین المحتملین، بعد ذلك یتم تحدید الذین 

یبقى فقط التأكید على أن العلامة التجاریة یتذكرون العلامة التجاریة ومدى ملائمتھا مع المنتج، و

  .المختارة ھل ھي مقبولة في كل اللغات
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وتواجھ العلامات التجاریة مشاكل مختلفة فیما یخص المعنى، ومن بین ھذه المشاكل العبارات 

العامیة أو المخالفة للأداب العامة أو أسماء لحركات سیاسیة أو دینیة ولھذا یستوجب توخي الحذر من 

  .ف المؤسسات أثناء إختیار الاسم المطلوبطر

  استراتیجیات العلامة التجاریة: رابعالمطلب ال

  1إستراتیجیة العلامة التجاریة الفردیة: الفرع الأول

وھي العلامة التي تصنعھا المؤسسة على ذلك المنتج وبما یمیزه عن بقیة المنتجات الأخرى 

تمیزه لمنتجات مؤسسة سواءا كانت لنفس الخط أو التي تنتجھا المؤسسة، والھدف من ذلك ھو 

لخطوط إنتاج أخرى، ولعل من أبرز العیوب في استخدام ھذا النوع غیر كاف وكبیر تتحملھ المؤسسة 

  .في مجال الترویج والإعلان وبخاصة إذا ما كانت تتعامل بعدد من المنتجات

    العلامة العائلةإستراتیجیة : الفرع الثاني

ن السابق حیث یمكن للمؤسسة أن تطلق إسم واحد لكافة منتجاتھا، أي أن وھو على عكس م

ویستخدم ھذا الأسلوب بكثرة في المؤسسات العالمیة كما ھو مثلا . جمع أنواع تكون تحت إسم واحد

PHILIPSفي منتجات المؤسسة  .GENERAL ELECTRIC ... إلخ والھدف من ھذا الأسلوب ھو

والتمتع بمیزة معرفة المستھلكین لھذا الاسم وإمكانیة تسویق منتجات تخفیض تكالیف الترویج ، 

أخرى جدیدة تحت ذات الاسم ، ولكن عیوبھ الخطرة ھو أنھ إذا ما أصاب الفشل أحد أنواع المنتجات 

  .فقد ینسحب سلبا على بقیة المنتجات

  العلامة المشتركةإستراتیجیة : الفرع الثالث

رتقبة على استخدام الطریقتین السابقتین فإنھ بالامكان استخدام لتجاوز المشكلات والعیوب الم

ولكي تتحقق خاصیتین . العلامة المشتركة، وھي حاصل جمع العلامة الفردیة مع علامة العائلة

والاستفادة من فرصة النجاح للمنتجات التي تتعامل بھا ،أساسیتین وھما تخفیض تكالیف الترویج 

  .تجات الجدیدة إلى السوقالمؤسسة، وتسھیل دخول المن

لإنتاج السیارات والذي تضع Toyotaویعتمد ھذا الأسلوب بشكل واضح من قبل مؤسسة 

الأخرى التي ) السیارات(اسم الشركة إلى جانب اسم علامة السیارة التي تختلف عن بقیة المنتجات 

  . تصنعھا ذات المؤسسة

                                                          
  .146- 145صرة، مرجع سبق ذكره، ص ص ثامر البكري، التسویق أسس ومفاھیم معا1
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1استراتیجیة رأسمال العلامة: الفرع الرابع
  

تتأكدحتى تستطیع المؤسسة تمدید دورة حیاة علامتھا من خلال التوسیع والتطویر، علیھا أن 

وبذلك علیھا ضمان رأسمال علامتھا حتى یسھل علیھا .من رواج علامتھا وولاء المستھلكین لھا

  .بعلامتھاالأفراداقتحام أسواق جدیدة عالمیة أو محلیة من خلال ثقة 

العلامة القیمة المضافة لمنتج المؤسسة والتي یتقییمھا إما من رأسمالإستراتیجیةوتمثل 

فالتحكم في البعد التجاري لرأسمال العلامة یسمح .وجھة نظر المستھلك أو من وجھة نظر المؤسسة 

  .البعد المالي أو النقديإلىبرفع قیمتھا 

من طرف كلما كانت الصورة والجودة المدركتین" ما یؤكده فیلب كوتلر وزملائھ أنھو

المستھلك إیجابیتین كلما زاد ولاؤه للعلامة ما یولد للمؤسسة میزة تنافسیة ترفع رواجھا وكذا 

  2".أرباحھا

  :التالیةعناصركون رأسمال العلامة من التوی

  .الولاء للعلامة-أ

  .درجة العلامة من طرف المستھلك أو ما یعرف برواج العلامة-ب

  .الجودة المدركة-ت

.الذھنیةالصورة -ث

والتي تعتبر ھذه الموجودات مقومات لدعم رأسمال العلامة ولیست :الموجودات الإضافیة للعلامة-ج

  :بالضرورة عناصر أولیة في تكوینھ منھا

المعارف والمھارات الحصریة التي تستثمرھا المؤسسة في تطویر منتجاتھا.

 التي تمكنھا من التمتع بالإحتكار المؤقت شھادات الملكیة الصناعیة والعلامات التجاریة المسجلة

.للطلب 

 طبیعة العلاقات مع مختلف المتعاملین الإقتصادیین الذین تتعامل معھم المؤسسة خاصة الموزعین

.اللذین أصبح دورھم جوھري في تسییر المعاملات التجاریة والعلاقات الھامة مع المستھلك النھائي

                                                          

73-71عیون سھیلة، مرجع سبق ذكره، ص ص 
1

2
P. KOTLER, et autre, Marketing management,11

ème
éditon., Pearson Education ,Paris France , 2003, p 443.
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لذھني لرأسمال العامة یسمح لھ بتعزیز البعد المالي الذي ن التحكم في البعد التجاري اأكما 

  .یوسع مجالھا من خلال اقتحام مجالات نشاط جدیدة وأو أسواق خارجیة جدیدة

  استراتیجیة توسیع العلامة : الفرع الخامس

تؤثر على منتجاتھا الحالیة یجب على المؤسسة أن تختار لنفسھا إستراتیجیة ذات علامة لا

، بل إیجاد تطویر تسمیات ذات العلامات التجاریة لأنواع المنتجات الجدیدة وھذا حسب الشكل فحسب

  :یمكن التمییز بین أربعة أنواع رئیسیة من إستراتیجیات العلامة وھي الموالي

  إستراتیجیات العلامات التجاریة): 12(الشكل رقم 

  صنف المنتج                                       

  جدید                                       حالي                        

  حالي                                                                                                

  

  

  جدید                                                                                               

  تسمیة المنتج                                                                                

فلیب كوتلر، تسویق السلع والخدمات، ترجمة مازن نفاع، الجزء الرابع، دار علاء الدین للنشر والتوزیع، سوریا، :المصدر

  .46، ص 2003

ة یتستخدم المؤسسة ھذه الإستراتیج: )توسیع محسوبیة العلامة( توسیع الخطاستراتیجیة : أولا

ف إلیھ بعض عندما تمتلك علامة ناجحة وتستخدمھا في نوع من المنتجات موجودة أساسا، لكن یضا

، مثال للسلعلون جدید، تصمیم جدید، أو مكونات إضافیة، أو تغییر في الغلافالعناصر الجدیدة مثلا

  .وتحت نفس العلامة ولكن منھ النعناع واللیمونHead & Shouldersشامبو 

تستخدم ھذه الإستراتیجیة في حالة إذا ما أرادت المؤسسة تحقیق تكلفة أقل أو خطورة أقل و

في تقدیم منتج جدید، أو للتوافق رغبات المستھلكین المختلفة، أو یمكن أن تعود إلى فائض في 

من أجل إحتلال أمكنة ة ببساطة یبعض المؤسسات إتباع ھذه الإستراتیجالإمكانیات الإنتاجیة وتطرح 

  .ومواقع أكثر

إستراتیجیة توسیع حدود استعمال 
Brand Extensionالعلامة 

 Newاستراتیجیة العلامات الجدیدة 

Brands   

 Lineاستراتیجیة توسیع الخط 

Extension

 Multiاستراتیجیة العلامات المتعددة 

Brands
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ة أن التمادي في توسیع الخط قد یتسبب في خروج المنتج عن یومن مخاطر ھذه الاستراتیج

معناه الأساسي، وقد یتسبب في إرباك وتشتیت المستھلك أو إحباطھ، كذلك فإن الفائدة من التوسع ربما 

  .حساب عنصر أو منتج آخر في الخط الانتاجيتكون على

كذلك لا یمكن أن تضمن ذلك المستوى أو المعدل من المبیعات الذي یغطي نفقات الإنتاج 

وتحریك المنتجات الجدیدة، وحتى إذا بدا معدل المبیعات كافیا ومقبولا للتغطیة فإن المبیعات ذاتھا 

رى من ھذه العلامة التجاریة ، لذلك فإن استراتیجیة یمكن أن تلحق الضرر والخسارة بالمنتجات الأخ

التوسع تكون فعالة ومجدیة إذا استطاعت جذب الأضواء من منتجات المنافسین ولیس بأن تقضي 

.على منتجات المؤسسة نفسھا

تقوم المؤسسة باستخدام علامتھا التجاریة الناجحة :استراتیجیة توسیع حدود إستعمال العلامة: ثانیا

Barbie، أو مؤسسة Intelمنتجات جدیدة في أصناف أخرى من المنتجات مثالا عندما تقوم لقدیم

، وأما Barbieأو أدوات Barbieأو كتب Barbieباستخدام علامتھا لتنتقل إلى تصنیع ملابس 

الیابانیة فقد وسعت من تسمیتھا على المنتجات مثل السیارات والدراجات الناریة Hondaمجموعة 

ومحركات الغواصات وغیرھا، وھذا ما أتاح للمؤسسة أن تعلن في دعایتھا أنھا تستطیع أن تجد مكانا 

  .في مرآب یتسع لسیارتین فقطHondaلمنتجات من 

  :زایاإن إستراتیجیة توسیع العلامات تعطي العدید من الم

یشمل التوسیع على أكبر قطاع من السوق.  

 استخدام ھذه الاستراتیجیة یساعد على التعرف وقبول المنتجات الجدیدة في السوق في وقت سریع

  .ویقطع التكالیف الإعلانیة لبناء علامة جدیدة

ومن مخاطر ھذه الإستراتیجیة أن تفقد العلامة التجاریة من وضعھا أو مكانتھا الخاصة في 

ھن المستھلك، بسبب الإفراط في استخدامھا كذلك، وفي اللحظة التي یتوقف فیھا المستھلكون عن ذ

  .العلامة التجاریةبانحلالالتعامل مع منتجات معینة أو مع منتجات متشابھة للغایة یحدث ما یسمى 

إن توسیع العلامة التجاریة لمنتجات جدیدة ربما یشوش على صورة المنتج الأساسي 

سة، كما أنھ لو فشلت المؤسسة في توسیع العلامة فإن ھذا ینعكس على موقف المستھلكین نحو للمؤس

أي منتج یحمل العلامة بشكل سلبي، ومن ناحیة أخرى اسم العلامة قد لا یتوافق بشكل سلیم مع بعض 

Liptonالمنتجات حتى ولو كان المنتج یرضي المستھلك بشكل كامل، فلا یمكن مثلا تصور عصائر 

  .Sonyمع

WWW.DZPEN.COM  |  قلم الجزائر



   العلامة التجاریة، مفھومھا واستراتیجیاتھا                                 الفصل الثاني 

77

ھنا تقوم المؤسسة بإضافة علامات جدیدة مختلفة في صنف :إستراتیجیة العلامات المتعددة: ثالثا

  لكة للاسم التجاري لكل منتجاتھاواحد من المنتجات، حیث تستخدم المؤسسات اسمھا باعتبارھا ما

بوظائف وتتیح ھذه الإستراتیجیة للمؤسسة إلى تجزئة السوق بشكل أفضل حیث كل علامة تقوم 

  .مختلفة وتتمتع بمزایا أكثر

وزد على ذلك أن ھذه الإستراتیجیة تمكن في أنھ بمساعدتھا یمكن للمؤسسة أن تمیز بشكل 

ض في الوقت ذاتھ من خطر فعال أكثر المنتجات الجدیدة في إطار العلامات الفردیة التجاریة، وتخف

تلحق الخسائر والضرر بسمعة المؤسسة بشكل عام، كذلك توفیر المھم في فشل علامات معینة التي 

الموارد المالیة الموظفة في التسویق، والإعتراف الأكثر انتشارا بالعلامة التجاریة ذاتھا، وكذلك في 

كانت العلامة إحتكاریة  تتمتع بمكانة مستقرة التسھیل من عملیة إنتاج المنتجات الجدیدة لا سیما إذا 

  .في السوق

تقدم علامات مختلفة في معاجین الأسنان، وأیضا علامات PROTER&GAMBLEمثلا 

إلخ، والعلامات المتعددة تقوم بتقدیم خصائص مختلفة ومحفزات مختلفة ...مختلفة في المساحیق 

  .لامتھاللشراء، كذلك تسمح للمؤسسة بفرض ع

ھذه الإستراتیجیة أنھ مع كثرة العلامات سیكون لكل علامة حصة سوقیة ضیقة عیوبومن 

ومنخفضة ولا یوجد أي منھا عظیم الربحیة، فالمؤسسة توزع وتبدد جمیع مواردھا على علامات 

  .متعددة بدلا من أن تركز ھذه الموارد على علامة واحدة أو عدد قلیل یمكن أن یكون عظیم الأرباح

حیث تقوم المؤسسة باستخدام علامات جدیدة عندما تدخل : تراتیجیة العلامات الجدیدةإس: رابعا

عندما أقامت خط إنتاج منفصل Acuraقدمت سیارةHondaخطوط جدیدة للمنتجات، مثلا 

لسیارتھا الجدیدة المخصصة لرجال  Lexusإسم جدید مستقل Toyota، وأدخلت Luxuyلسیارة

لمجموعة الجیدة من السیارات عن مواصفات سیارتھا التقلیدیة ذات الأعمال فقط لتمییز ھذه ا

  .الإستھلاك العام

تستطیع المؤسسة أیضا أن تصل إلى نتیجة حول ضرورة تمییز منتجھا الجدید وفي ھذه 

مثلا طرحت Seikoعلامة تجاریة جدیدة، فالمؤسسة بتأسیسالحالة من الأفضل عن مزایا ھذا المنتج 

یة، موجھة نحو المستھلكین الذین ساعات یدویة رخیصة الثمن تحت اسم علامة بولسار التجار

  .یرغبون في إقتناء الساعات غیر الغالیة الثمن
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ھذه الإستراتیجیة فإن طرح علامات جدیدة في إطار صنف تجاري واحد عیوبأما عن 

یترافق مع قدرة معین من المغامرة إلا أنھ یمكن أن تخصص لكل علامة نسبة أو حصة قلیلة من 

  .السوق، وھذا بالطبع لا یحقق الأرباح المطلوبة

دة بسرعة عوضا عن وأثناء ھذا یتطلب من المؤسسة إنفاق أموالھا لدعم علامات تجاریة عدی

توظیف أقصى ما تملك في علامة واحدة أو عدة علامات وإیصالھا إلى مستوى الربحیة العالیة، 

معدل إلىوعلى المؤسسات أن تقضي أو تلغي بحزم على العلامات التجاریة الأضعف والوصول 

  .عال من عملیة إدخال علامات جدیدة

اردھا على علامات مختلفة، بالإضافة إلى مثل مخاطر تعدد العلامات فالمؤسسة ستوزع مو

ذلك في بعض المنتجات سیعتقد المستھلك أن ھناك العدید من المنتجات مع مجرد فروق قلیلة فقط، 

لذلك بدأ الآن المسوقون في تطویر الإستراتیجیات، حیث یتم إسقاط العلامات الضعیفة ویتم التركیز 

لى أو الثانیة من الحصة السوقیة ویتم استثمار الأموال فقط على العلامات التي تستحق المرتبة الأو

  .فیھا
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  في بلورة قناعات المستھلكدور العلامة التجاریة: المبحث الثالث

المستھلك المتعود على نوع من العلامات التجاریة یولد أن یخلق لدیھ سلوك دائم یترجم في 

لمنتجات العلامة التجاریة والثقة المزایدة من خلال إنشاء علاقة جیدة، نتیجة عملیة التجریب 

.الخصائص المتاحة من طرفھ

  واستجابتھ لھاحساس المستھلك  بالعلامة التجاریةا: المطلب الأول

  إحساس المستھلك بالعلامة التجاریة: الفرع الأول

یسمح الإحساس بالعلامات التجاریة بقیام المشتري أو المستھلك بأخذ بعین الإعتبار العلامة 

التجاریة في مراحل إختیاره، ومفھوم الإحساس بالعلامة التجاریة یرجع إلى الأعمال التي قام بھا كل 

تجاریة إذا المستھلك یحس بالعلامات ال"حیث عرفا ھذا المفھوم على أنھ Bapforere et Lavratمن 

، یتبع طبیعة المنتج، ھل ھو التجاریة، بالمقابل إختیاره یتبع طبیعة العلامة متساویةكانت كل الأشیاء 

  1."منتج تابع لعلامة تجاریة أم لا 

الدرسات المنجزة في مختلف الأسواق، الإحساس بالعلامة التجاریة ھي متغیر تبینوبالمقابل

ولھذا الإحساس بالعلامة ، بالعلامة حسب أنواع المنتجاتیحس موقفي، أي نفس المستھلك سوف 

التجاریة من طرف المستھلك یعد كمتغیر من صنف منتج إلى آخر، ومرتبطة بالعوامل الإجتماعیة 

والدیمغرافیة منھا السن والدخل، وعلیھ فإن العلامة التجاریة تعتبر من النقاط الأساسیة التي یأخذھا 

ه لھا، وخاصة فیما یتعلق بالمنتجات المرفقة بالعلامة التجاریة ذات القرار المستھلك في عملیة إختیار

  2.الشرائي الروتیني

  إستجابة المستھلك للعلامة التجاریة:الفرع الثاني

تضع المؤسسة نصب أعینھا حاجات ورغبات المستھلك، فتقوم بخلق منتجات تتماشى مع تلك 

  .الإستجابة المرجوة إتجاه العلامة التجاریةالحاجات والرغبات حتى تخلق لدى المستھلك 

وتتمثل التجاریةوھناك العدید من العدید من مستویات الإستجابة لدى المستھلك إتجاه العلامة 

  3:ھذه المستویات فیما یلي

                                                          
  .143أزمور رشید، مرجع سبق ذكره، ص 1
  .67جاري صالح، مرجع سبق ذكره، ص 2
دلیمي فتیحة ، تنمیة العلاقة مع الزبون كأساس لبناء ولائھ مع العلامة، مذكرة ماجستیر غیر منشورة،  تخصص تسویق، جامعة الجزائر، 3

  .92- 90، صص 2009-2008الجزائر، 
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ھي المستوى الأول في مسار الإستجابة، وھذا في إطار تقوم المؤسسة : الإستجابة الإدراكیة:أولا

  .یة مدعمة للعلامة ویتمثل ھذا المستوى مختلف التقییمات حول مدى ملائمة العلامةبنشاطات تسویق

ویكمن الھدف الأساسي للمؤسسة التي تخدم سوقا معینا في محاولة التعریف بوجود علامتھا 

والتعریف بالممیزات التي تتیحھا، ویلعب الإعلان دورا ھاما في تكوین ھذه المعرفة، وكذلك یسمح 

صالیة قلیلة، كما أن سرعة نسیان على أكبر عدد من المستھلكین المحتملین وبكلفة إتبالحصول 

بعد عدة الرسالة الإعلانیة یتطلب تكرارھا وھذا للحصول على أثر تراكمي، وبمعنى تخزین العلامة 

مرات من عرضھا، وھو ما یدفع المؤسسة إلى القیام بإستثمارات إتصالیة تكتفي لبلورة شھرة العلامة

  .وصورتھا

ھي خصوصا إستجابة تقییمیة، ولا نعني بھا مجرد العاطفیةالإستجابة : الإستجابة العاطفیة: ثانیا

التعرف على العلامة بل وتعبر كذلك عن موقف ما وأحاسیس معینة، وتتضمن تكوین تفضیلات 

  .وأحكام تجاه العلامة الإیجابیة أو السلبیة

تكوین المجموعة التذكریة، والتي تشیر إلى مجموعة في ھذه المرحلة یتوصل المستھلك إلى 

العلامات التي یقوم المستھلك بالمقارنة فیما بینھا، بحیث تكون في نظره تلك العلامات قادرة على 

عة في مرحلة الإستجابة تحقیق الإشباع لحاجاتھ ورغباتھ، وذلك بناءا على وجود معلومات مجم

  .تجابة العاطفیة للمستھلك، والشكل التالي یوضح الاسالإدراكیة

  الإستجابة العاطفیة لدى المستھلك): 13(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  .91ص نفس المرجع السابق، : المصدر

  

علامات غیر معروفة

علامات معروفة
علامات مرفوضة

العلامة المشتراةالمجمدوعة التذكریة
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من خلال الشكل توجد علامة معروفة للمستھلك لا تعتبر كافیة لتصبح علامة مشتراة، وعلى 

أنالمؤسسة أن تعمل على جعل علامتھا ضمن المجموعة التذكریة، حتى یكون لعلامتھا إحتمال 

  .تصبح العلامة المختارة من ضمن مجموعة العلامات المنافسة

جابة السلوكیة للعلامة التجاریة بالسلوكیات الشرائیة وسلوك ما تعنى الإست: الإستجابة السلوكیة: ثالثا

ف والصورة المقبولة التي بعد الشراء، والسؤال ھو في أي إطار یمكن للمؤسسة أن تحول المواق

  علان إلى سلوك شرائي وتكرار للشراء؟لإكونھا ا

وامل مفسرة مثال كما أن الإستجابة السلوكیة تكون نتیجة وجود مسار معقد تتدخل فیھ عدة ع

المقبول، حجم الحملة الإعلانیة والترویج، وعلى عكس الإستجابة العاطفیة وجود العلامة، السعر

والإدراكیة فإن دور الإعلان في التأثیر على مستوى الإستجابة السلوكیة للعلامة یكون إلى جانب 

  .وجود عدد من العوامل الأخرى المتدخلة في تحدید السلوك الشرائي

لذا یستلزم قیاس الإستجابة السلوكیة للعلامة كمنھجیة تحلیلیة كافیة لإحتواء التعدد في 

العوامل المفسرة، والتي غالبا ما تكون مرتبطة فیما بینھا، ومن خلال وجود الإستجابة السلوكیة یمكن 

  .للمؤسسة أن تحدد لا حقا وجود الولاء لعلامتھا من عدمھ

مة التجاریة تجعلھ یصدر حكما عن تلك العلامة وھو ما قد یؤدي إن إستجابة المستھلك للعلاو

إلى الرضا عنھا أو عدم الرضا، فإن رضي المستھلك عن العلامة التجاریة یمكن القول أن المؤسسة 

  .في طریقھا إلى تحقیق ولائھ وھو ما تسعى إلیھ ھذه الأخیرة

  قیمة العلامة التجاریة للمستھلك: نيالثاالمطلب 

لیة الشراء لعلامة تجاریة من قبل المستھلك نتیجة ھذا النشاط رد فعل إیجابي نحو تحدث عم

علامة تجاریة، إذ تلبي حاجات الفرد أو المستھلك ، ویقوم ھذا المستھلك بتقییم مدى فعالیة العلامة 

بعد استعمالھا من خلال ما یحس بھ من قوة في بعض الخصائص التي تصبح قیم تملكھا العلامة 

  اریة وتمثل میزة لھا، تعتبر كمعیار لقوة العلامة التجاریة التج

  معالجة المعلومات من طرف المستھلك: الفرع الأول

ة تجاریة من بین البدائل تمر عملیة الشراء، بعدة مراحل وھذذا من أجل الحصول على علام

، ویختلف الشراء من منتج إلى آخر، والقرار في المنتجات ذات الشراء المنخفض لا یتطلب الممكنة

جھد ومساعدة، ولھذا فالقرار الروتیني عكس قرار الشراء العالي، مثلا السیارات ذات العلامات 

WWW.DZPEN.COM  |  قلم الجزائر



   العلامة التجاریة، مفھومھا واستراتیجیاتھا                                 الفصل الثاني 

82

، والتي تتطلب في الغالب مساعدة من Peugeot، وبیجو Mercedesالتجاریة القویة مثل مرسیدس 

  .ف مالكي ھذا النوع لأنھم سبق وأن جربوا ھذا النوع من العلاماتطر

المعلوماتوتتطلب العلامات التجاریة القویة المعروضة في الأسواق جھدا إضافیا للبحث عن 

  .الضروریة من أجل إتخاذ قرار الشراء النھائي والعقلاني للمستھلك

الوقت، والعلامة التجاریة القویة یمكن فبالنسبة للشراء الروتیني، یتمیز ھذا النوع بربح 

التعرف علیھا بسھولة وإیجادھا عن طریق سمعة وكلائھا التجاریین من جھة ، والصورة الجیدة التي 

یعطیھا المستھلك لخصائص ھذه العلامة المنسوبة لھذه المؤسسة من جھة أخرى، وبالتالي یتجنب 

  .ا التجاریة في الأسواق قبل الشراءالمستھلك تحلیل مختلف المنتجات المرفقة بعلامتھ

الإخیار وخاصة في حالة الشراء عملیةوالعلامات التجاریة التي تعتبر قلب المنتج تسھل 

شراء علامة تجاریة معروفة یسمح بتخفیض الخطر المدرك عند Roseluis.tالروتیني ، وحسب 

  1.الشراء

  الرضا عن العلامة التجاریة : الفرع الثاني

المستھلك للعلامة التجاریة المشتراة ھو غالبا مرتبط بإدركھ لمستوى جید للجودة تفضیلات 

ودرجة رضا عالیة، ولفھم الآلیات التي تقود المستھلك للرضا، تسمح بفھم جزئیا لمذا المستھلك لھ 

  ولاء لعلامة تجاریة ما؟

  2."وقعات المشتريالمدى الذي یتفق عنده الأداء المدرك للمنتج مع ت" الرضا على أنھ ویعرف 

  3."مستوى إحساس الفرد الناتج عن المقارنة بین الأداء المدرك وتوقعاتھ" على أنھأیضایعرف و

حكم المستھلك على جودة منتج، لكن لا یمكن أن یكون راضي إلا لھذا التقییم ناتج من خلا

فق بھا یركز على من خلال تجریتھ، والرضا أو عدم الرضا عن العلامة التجاریة أو المنتج المر

  وھل ھو راضي أم لا؟سیئةالجودة المدركة ھل ھي جیدة أو 

  4:ومن المھم تحدید العوامل التي یرتكز علیھا التقییم والمتمثلة في

                                                          
  .73جاري صالح، مرجع سبق ذكره، ص 1
  .79فلیب كوتلر، أساسیات التسویق، تعریب سرور علي إبراھیم سرور، مرجع سبق ذكره، ص 2
بوعنان نور الدین،جودة الخدمات وأثرھا على رضا العملاء دراسة میدانیة في المؤسسة المینائیة لسكیكدة، مذكرة الماجستیر غیر منشورة، 3

  .113ص2007-2006تخصص تسویق، جامعة محمد بوضیاف المسیلة، الجزائر، 
  .151أزمور رشید، مرجع سبق ذكره، ص 4
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عوامل الجودة المدركة المرتبطة بكل منتج وبكل مستھلك، ویسمح الكل بتحدید الخصائص المھمة -أ

وفي سیاق ذلك یتم قیاس مستوى الآمال التي یتوقعھا من المنتج . لھذا المستھلك عندما یستھلك المنتج

  .من جھة والأداء المدرك للخدمة أو السلعة لأجل كل خاصیة من بین ھذه الخصائص من جھة أخرى

  .العوامل المستعملة من طرف المستھلك من أجل تقییم الجودة ھي مشتركة للكثیر من المنتجات-ب

ومن أجل المنتجات الدائمة ، تركز الجودة المدركة على الخصائص الأداء، وسھولة الإستعمال والتي 

  .یتم تحلیلھا من طرف المستھلك حول عوامل أكثر دقةأنبعد 

  ضمان الجودة : الفرع الثالث

العلامات التجاریة التي تملك خصائص أو قیم قویة، تعتبر كمؤشر أو معیار لقوتھا، فمن 

التجاریة یمكن معرفة قیمتھا الحقیقیة من خلال یعترف بھ المستھلكین حول العلامةل ما خلا

  .تموضعھا في ذھن المستھلكین وھذا بطبیعة الحال من خلال صورتھا

وتساھم العلامة التجاریة المھمة في تخفیض الخطر فیما یتعلق بتقدیم منتجھا الجدید، ویمكن 

  .وفة جیدا في سوقھا المستھدف لمستھلك جدیدأن تجذب العلامة التجاریة المعر

السر في قیمة العلامة التجاریة یكمن في جودتھا، وھي بصفة عامة تعتبر كمصدر لھذه و

ولكن لا یمكن للخدمات المقدمة من طرف ھذه العلامة أن تحقق نفس الجودة المرفقة بالمنتج  القیمة ،

تجاریة والتي لا یمكن قیاسھا، أو صعوبة قیاس بسبب إخلاف طبیعة الخدمات المرفقة  بالعلامة ال

ة الأشخاص المحتكین بالمستھلكیندرجة جودتھا لسبب ارتباطھا بالعامل البشري، أي تنوع جود

  1.والعلامة ذات الجودة الجیدة تزید من ثقة المستھلك في إختیارھا وشرائھا

  والتمسك بھا لعلامة التجاریةلالولاء : ثالثالمطلب ال

  تعریف الولاء للعلامة التجاریة: الأولالفرع 

یعتبر الولاء أحد المفاھیم التي تساعد على معرفة درجة إرتباط المستھلك بالعلامة التجاریة، 

والسلوك الشرائي للمستھلك یختلف بإختلاف طبیعة المنتج والعلامة التجاریة ومكان توفرھا، لذا لا 

  لمعطیات والمتغیراتیمكن أن القیام بتحلیل حوافز الولاء لنفس ا

                                                          
  75-74جاري صالح، مرجع سبق ذكره، ص  ص 1
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إتجاه أو موقف مشجع إتجاه علامة تجاریة خاصة من " بأنھالولاء للعلامة التجاریةیعرف و

بین العلامات الموجودة، ناتج عن شراء متكرر لھذه العلامة التجاریة مع مرور الزمن، وتعتبر من 

  1." ھذه الناحیة كمتغیر سلوكي

الشراء للمنتج ، وعدد لإعادةإعادة الشراء أي مدى أو نسبةوك یتم قیاس الولاء عن طریق سلكما 

أن المعیار الأكثر في حفیتض، نشاطات الشراء ، تتابع وتكرار الشراء، حجم الشراء خلال مدة محددة

  .تحدید الولاء للعلامة التجاریة یترجم في عملیة تكرار الشراء

صائص المستھلك الذي لھ ولاء لعلامة وھذا یتجلى في الأبحاث العدیدة التي إھتمت بتفریق خ

  2:تجاریة ما أو مجموعة من العلامات التجاریة وتتمثل فیما یلي

  .لھم نیة للحصول على ثقة في إختیاراتھم:أولا

لھم میول أكثر في إدراك الخطر المعتبر والمرتبط بالشراء، ویتعملون الشراء التكراري لعلامة :ثانیا

  .توى الخطرتجاریة ما من أجل تخفیض مس

لھم میول في الولاء للاماكن التي بھا شعارات، حیث أن المستھلك الذي یخفض عدد أماكن البیع :ثالثا

  .التي یزورھا، یخفض أساسا إحتمالة عدم الولاء للعلامات التجاریة المعروضة من طرف الموزعین

ویتحدد القرار الشرائي للعلامة التجاریة عن طریق المشتركین فیھ سواء من خلال أفراد 

أو الأسرة، وتنوع القرار الشرائي إلى عدة أنواع، ھل قرار الشراء روتیني أو شراء غیر روتیني 

في شراء منتج جدید یحتاج إلى عقلانیة، وھذا القرار الشرائي یتنج ھل ینتج عنھ الأثر الذي یتمثل 

  .نحو علامة تجاریة أو المنتج المرفق بھا بعد الشراءوالاتجاھاتمجموعة الإعتقادات 

  الولاء للعلامة التجاریةسیناریوھات: الفرع الثاني

  3:توجد أربعة سیناریوھات للولاء وھيHeilbrumn.Bوحسب 

  :یكون ھذا من خلال : الولاء الشائع : أولا

  .موجودة لعلامة تجاریةشراء حصري في صنف منتجات -أ

  .إحساس قوي للعلامة التجاریة-ب

                                                          

69جاري صالح، مرجع سبق ذكره، ص 
1

  143أزمور رشید، مرجع سبق ذكره، ص ص 2
  146-145نفس المرجع السابق، ص ص 3
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  .دور العلامة التجاریة في تبسیط الإختیارات-ت

  .تطویر الرابط العاطفي القوي مع العلامات التجاریة-ث

  .درجة تعلق قویة إتجاه العلامة التجاریة وضعیفة إتجاه صنف آخر من المنتجات-ج

  .إحساس حقیقي بالأسعار -ح

  .معدل ضعیف لتجریب والإختیار للعلامات التجاریة الجدیدة-خ

  :یتجلى ھذا السیناریو في: الولاء المشترك: ثانیا

شراء متعاقب للعدید من العلامات التجاریة داخل سلة العلامات التجاریة المحددة في صنف -أ

  .منتجات ما

عمال أو المستعملین والبحث عن إستعمال عدة علامات تجاریة تستجیب لمختلف المناسبات والإست-ب

  .التنوع

  .تطویر الربط العاطفي إتجاه بعض العلامات التجاریة في داخل السلة مختارة-ت

  .درجة تعلق قویة في صنف المنتجات ومعرفة جیدة للعلامات التجاریة العدیدة-ث

  .إختیار العلامات التجاریة یكون خارج مكان شرائھا-ج

  :سیناریو یكون من خلالوھذا ال: )المناسباتي(الولاء الظرفي: ثالثا

  .شراء من بین سلة محدودة للعلامات التجاریة القائدة بدلالة السعر-أ

  .معرفة جیدة للأسعار-ب

  .إنتباه قوي لتخفیضات الأسعار والعملیات الترویجیة-ت

  .ضعف إدراكي بین العلامات التجاریة-ث

  .ضعف لتجریب العلامات التجاریة-ج
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  :ویتجلى ذلك في:اللاولاء: رابعا

  .لیس ھناك سلوك شرائي منتظم وممیز-أ

  .شراء لمختلف العلامات التجاریة في نفس صنف المنتج-ب

  .إختیار العلامات بدلالة السعر-ت

  .ضعف في الإحساس بالعلامات التجاریة-ث

  .التجاریةبالعلامةضعف درجة التعلق -ج

  .العلامات التجاریة الجدیدةقوة المیل لتجریب -ح

ویسمح الولاء للعلامة التجاریة من طرف المستھلك بتخفیض تكالیف التسویق، في إطار 

  .عملیة المحافظة علیھ أفضل من غزو أسواق جدیدة، فضلا عما ینجم عنھ جراء تلك التكالیف

مكن أن یفھم ولكن ھذا لا یمنع إمكانیة ولاء المستھلكین لعدة علامات تجاریة، والولاء ی

  .بطریقة كیفیة

یقترحون أربعة أنواع من الولاء التي تبرز الفرض Laurent Gille et J N Kapfererوحسب 

وبالأخذ بعین الإعتبار بدقة طبیعیة القرارات التي تقود المستھلك Jacoby et kyenerلالإستنباطي 

  :ولاء للعلامات التجاریة وتتجلى فيالھلأن یكون

یجرب المستھلك بطریقة مكثفة العدید من العلامات التجاریة، ویصبح لھ :عن طریق الیقینالولاء -أ

  .ولاء للعلامة التجاریة التي یعتقد أنھا تحقق أقصى رضا

یجرب المستھلك العدید من العلامات التجاریة، وھذا یؤدي : الولاء عن طریق الرضا المتواني-ب

التي لھا الأخرىإلى میولھ للعلامة التجاریة التي تحقق لھ رضا ولا یقتنع بالعلامات التجاریة 

  .الإمكانیة بأن تأتي بإیجابیات أخرى

تجاریة التي نفور من الخطر یقود الفرد للولاء لعلامة : الولاء عن طریق الخشیة من الخطر-ت

  .تحقق لھ الرضا

لمعرفة ما الإختیار محدد عن طریق العادة والمستھلك لا یطرح أسئلة:الولاء عن طریق الخمول-ث

إذا كانت العلامات التجاریة الأخرى لھا إمكانیات بأن تحل إیجابیات الرضا، ومن ھذه الزاویة، بعض 
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التي یقوم بھا المستھلك للعلامات التجاریة التي أشكال الولاء ھي محددة عن طریق التعلم والتقییمات 

ولاء لھا، ویخلق الولاء للعلامة التجاریة من طرف المستھلك علاقة خاصة، ناتجة من تتابع لھ 

  .عملیات الشراء وطبیعة مراحل إتخاذ قرار الشراء

أجل وبالمقایل یعطي الولاء للعلامة التجاریة من طرف المستھلك وقت أو مھلة للمؤسسة من 

إیجاد الحلول لھجمومات المنافسة بصفة عامة، والمنافسین بصفة خاصة، لأن المستھلك الراضي عن 

  .العلامة التجاریة لا یھتم كثیرا بالعلامات الأخرى المعروضة في السوق

  التمسك بالعلامة التجاریة: الفرع الثالث

علاقة عاطفیة دائمة ترجم متغیر سلوكي، والذي ی" یعرف التمسك بالعلامة التجاریة على أنھ

  ."ولا تتغیر نحو العلامة التجاریة والذي یفسر علاقة جواریة مع ھذه الأخیرة

یتطور في المعنى أو في إطار إمكانیة أن یكون مرتبط والتمسك بالعلامة التجاریة ھو في 

  .بمدة أو مرحلة حیاة المستھلك

التجاریة خلال مرحلة المراھقة ثم مع ویمكن للمستھلك أن یكون مرتبط أو متمسك بالعلامة 

  .مرور الوقت یبتعد عن العلامة التجاریة في حالة أن تكون العلامة لا تتناسب مع قیم المستھلك

یمكن أن تصرف المستھلك عن ھذه العلامة التجاریة من خلال ھذا المنطق، وسیاسة والمؤسسة 

جھة وعد للمستھلك العمیقة التي تكون من شرح القیمالإتصال للعلامة التجاریة یجب أن تساھم في 

وبالمقابل، یظھر التمسك من خلال عدد من الإتجاھات والسلوكیات، ھذه ، وإحساس لھ أیضا

  :السلوكیات تظھر تمسك قوي للعلامة التجاریة من خلال عدة نقاط 

  .میل طبیعي لتشخیص العلامة التجاریة ھي في الحقیقة مرتبطة الشخصیة-أ

  .في حالة إختفاء العلامة التجاریةزن في حالة غیاب العلامة التجاریة في نقطة البیع أو أثر الح-ب

  .یؤثر المیل للعلامة التجاریة في المستھلكین الآخرین-ت

المرفق بالعلامة التجاریة، وخاصة عندما یتعلق الأمر بالمنتجات شعائر أو طقوس الإستھلاك -ث

  .الغذائیة

لى ، والذي یمكن أن یذھب إلى أبعد الحدود إ)كان الرابط بین التمسك والولاءمھما ( سلوك الولاء-ج

  .ولو في أصناف تعطي منتجات أولیةغایة ظاھرة التعود على العلامة التجاریة 
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  .سلوكیات حمایة العلامة التجاریة إذا تم فقدانھا أو في حالة خطر-ح

قناعة المستھلك بقوتھا ودورھا، وھو لا یمكن لھ وعلیھ فإن التمسك بالعلامة التجاریة حتمیة نابعة من

  .أن یغیر سلوكھ في حالة إذا ما أدت العلامة دورھا بشكل تام

وعلیھ فإن التمسك بالعلامة التجاریة ھو حتمیة نابعة من قناعة المستھلك بقوتھا ودورھا، وھو لا 

  1.بشكل تام أن یغیر سلوكھ في حالة ما إذا أدت العلامة التجاریة دورھایمكن لھ 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                          

148أزمور رشید، مرجع سبق ذكره، ص 
1
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  صورة العلامة التجاریةمقاییس تأثیر: المبحث الرابع

توجد العدید من الدراسات التي أشارت إلى أھمیة الدور الذي تلعبھ صورة العلامة في التأثیر 

  .لدى المستھلكعلى قرار الشراء 

السلوك الشرائيالتجاریة علىتأثیر صورة العلامة : المطلب الأول

  :تأثیر العلامة التجاریةیمكن توصیف 

  قبل عمیلة الشراءتأثیر صورة العلامة التجاریة : الفرع الأول

في ھذه المرحلة یكون الدور الذي تلعبھ صورة 1:صورة العلامة في مرحلة تحدید المشكلة: أولا 

حالة الشراء لأسباب  معینة العلامة دورا ھامشیا، وإن كان من الممكن وجود استثناءات، كما في

  .كالتفاخر مثلا، ففي ھذه الحالة تلعب صورة العلامة دورا ھاما في التأثیر على السلوك الشرائي

دم قد توصلا إلى عChao،Guptuعلى الرغم من أن :صورة العلامة صمن جمع المعلومات:ثانیا

یشیران إلى أن  Hong et Wyerوجود تأثیر لصورة العلامة على مرحلة جمع المعلومات، إلا أن

الصورة الذھنیة للعلامة تسھم في تحدید مدى كفاءة البحث عن المعلومات، حیث أنھ من المتوقع أن 

یفكر المستھلك في شراء منتجات علامة غیر معروفة، أو ذات صورة شیئة، فیعتمد على أكثر من 

صورة العلامة تحدد مدى مصدر لجمع المعلومات والتأكد منھا قبل قیامھ بإتخاذ قرار الشراء ومنھ ف

  .كفاءة البحث عن المعلومات

تحظى ھذه المرحلة بمعظم الجھد المبذول في عملیة :صورة العلامة ضمن مرحلة تقییم البدائل: ثالثا

  :الشراء، وتنقسم إلى مرحلتین

تؤثر صورة العلامة على فرص دخول المنتج في دائرة إختیار المستھلك: مرحلة تحدید البدائل

تعتبر صورة العلامة أحد المعاییر الھامة المستخدمة للمفاضلة بین البدائل : ة تقییم البائلمرحل

.الموجودة داخل دائرة الاختیار

  

  

  

                                                          
  .94-93دلیمي فتیحة، مرجع سبق ذكره، ص ص 1
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  الشراءعملیةأثناء تأثیر صورة العلامة التجاریة : الفرع الثاني

ضمن ھذه المرحلة فإن أثر صورة العلامة ینتج عن :صورة العلامة ضمن مرحلة إتخاذ القرار: أولا 

  :مصدرین

 نظرا لأن ھذه المرحلة ھي ناتج للمراحل السابقة، فھذا یعني أن صورة العلامة بما أحدثتھ من أثر

.على المراحل السابقة سینعكس بالتبعیة على القرار الشرائي المتخذ

ي، إذ تعتبر صورة العلامة إحدى القواعد وھو التاثیر المباشر لصورة العلامة على قرار الشرائ

.الشراءالنمطقیة لتبسیط قرار 

  الشراءعملیةبعد تأثیر صورة العلامة التجاریة : الفرع الثالث

یرجع إھتمام الباحثین بھذه المرحلة لما لھا من تأثیر على القرارات : مرحلة ما بعد الشراء

ھذه المرحلة ضئیلا للغایة، فقد ینحصر ھذا الدور الشرائیة اللاحقة، ویعتبر دور صورة العلامة في 

  .في استخدام الصورة للتأكد من سلامة القرار الشرائي المتخذ

صورة العلامة تلعب دورا مھما في معظم مراحل عملیة الشراء فإنوعلیھ من خلال ما تقدم 

ھي إلیھ أن صورة وأن تفاوت حجم ھذا الدور وفقا لطبیعة كل مرحلة، وما نخلص إن لم یكن جمیعھا 

  .معلومة مؤثرة على قرار الشراء

  نماذج تقییم صورة العلامة : الثانيالمطلب 

ھناك عدة نماذج لتقییم صورة العلامة التجاریة لدى المستھلك سیتم التطرق إلى أبرزھا من 

  :خلال النماذج التالیة 

  1993لسنة Kellerنموذج : الفرع الأول

نموذجھ على البحوث البسیكولوجیة في میدان تنظیم المعلومات في في إعداد Kellerإعتمد 

ذاكرة الإنسان ، أي المعلومات المخزنة في الذاكرة والتي تكون مرتبطة فیما بینھا على شكل روابط 

  .وعقد وأحاسیس، البعض من ھذه المعلومات تكون قربیة من بعضھا تؤثر وتتأثر فیما بینھا 

ة تمثل عقد وبالمفھوم البسیكولوجي أي رابطة وإحساس ، تكون فالعلامة التجاریة ھي شبك

ارتباطا یزید أو ینقص حسب الحالة، ومجموع ھذه العقد ) Associations a la marque(مرتبطة بعقدة 

  .والروابط تشكل معرفة المستھلك بالعلامة المعینة

WWW.DZPEN.COM  |  قلم الجزائر



   العلامة التجاریة، مفھومھا واستراتیجیاتھا                                 الفصل الثاني 

91

  1:ویتكون النموذج من 

میة اسم العلامة في یعبر ھذا العنصر من جھة عن حضور وأھ:الإنتباه إلى العلامة أو الإھتمام: أولا

، ومن جھة أخرى یعبر عن إمكانیة وقدرة ھذا الأخیر في بلوغ ھذه العلامة ، ویشكل ذھن المستھلك

  :من بعدین ھماالإھتمامعنصر 

وھو یمثل حالة عندما نذكر العلامة یقوم المستھلك بتنشیط الشبكة :Brand Recognitionالتعرف -أ

.المرتبطة

أي الاستدعاء إلى الذاكرة، تمثل ھذه عندما یذكر الصنف الذي :Brand Recallالإستحضار-ب

تنتمي إلیھ المنتجات، یفكر المستھلك مباشرة في العلامة، وعلى ھذا الأساس یمكن قیاس عامل 

.الشھرة العفویة الإھتمام بدرجة 

أما العناصر المشكلة للعلامة فھي تمثل المعلوامت المرتبطة بالعلامة المخزنة :مةلاصورة ع: ثانیا

ستھلك العلامة المعینةفي ذاكرة المستھلك، والتي تحمل كل المعاني والدلالات التي یخص بھا المم

البعض منھا ھو الذي یحقق الإمتیاز بالعلامة، فقط وھذا یعني أنھ من بین كل المعلومات المرتبطة 

الإضافي للعلامة ، ونفس ھذه العناصر ھي التي یتحقق فیھا شرط قوة العلامة، السیطرة، والتأثیر 

  .،وھي التي تشكل صورة العلامة 

  :شكلة للصورة وھيمفي ھذا النموذج بین ثلاثة أنواع من العناصر الKellerیمیز

وتشمل العناصر التي تصف وبشكل موضوعي للمنتج وھي عناصر مرتبطة بالمنتج :المزایا-أ

مباشرة والتي تناسب إھتمامات المستھلكن كالتركیبة الفنیة للمنتج أي مكونات المنتج، أما العناصر 

.الغیر مرتبطة بالمنتج كالسعر، ونقاط التوزیع

أنھ سیجنیھا من خصائص المنتج، سواء تلك ك وھي الفوائد التي یعتقد المستھل:المنافع المحصلة -ب

المرتبطة بالمنتج مباشرة أو المرتبطة بھ بطریقة غیر مباشرة وتصنف إلى منافع وظیفیة مرتبطة 

بتلبیة الحاجات النفسیة، المنافع التجریبیة المرتبطة بالإحساس الناتج عن استعمال المنتج، وأخیرا 

.ات الذات والإنتماء الإجتماعيالمنافع الرمزیة المعبرة عن حاجات إثب

  .المواليویتم توضیح النموذج من خلال الشكل 

                                                          
  .81أزمور رشید، مرجع سبق ذكره، ص 1
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  لتقییم صورة العلامة التجاریةKellerنموذج :)14(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  82أزمور رشید، مرجع سبق ذكره، ص :المصدر

  

D.Aakerنموذج :الفرع الثاني
1

  

Aakerفي بناء نموذج لقیاس الصورة في المیدان التسویقي، وحسبD.Aakerلقد ساھم 

من مكانتھا وصورتھا الذھنیة في السوق ولدى المستھلكین، عبر تاریخھا تنشأ قیمة العلامة التجاریة

الإتصالیة، وما قامت بھ من أعمال خیریة ومساندة القضایا الإنسانیة الطویل ونتیجة المجھودات 

  .المتعلقة بخدمة المجتمع

                                                          
  84-83أزمور رشید، مرجع سبق ذكره، ص ص 1

نوع العناصر 
المشكلة للعلامة

التعرف على العلامة 

قوة العناصر

التعرف

الإستدعاء إلى الذاكرة

صورة العلامة 

الإنتباه إلى العلامة

الإرتباط والتعلق

التناسق

سیطرة العناصر

"المیول" التقییم العام 

المزایا

الدافع المحصلة

المرتبطة بالمنتج

غیر المرتبطة 
بالمنتج

الوظیفة

التجریبیة

الرمزیة
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ویؤكد أیضا ان قیمة العلامة التجاریة ھي مجموعة من الأصول والمسؤولیات المتعلقة 

  .بالعلامة التجاریة واسمھا ورمزھا،و التي تضیف أو تقلل من القیمة التي یقدمھا المنتج أو الخدمة

وقد قام بحصرھا من خلال الخصائص غیر المادیة للمنتج ، المزایا المحصلة من قبل 

المستھلكین، الولاء للعلامة التجاریة، استعمالات العلامة، المستعملون، النجوم والشخصیات، شخصیة 

المنافسة، المجال الجغرافي وجنسیة العلامة، أما الخصائص المادیة ، صنف المنتجاتالعلامة

  .الموضوعیة تتجلى في الجودة التي یلاحظھا المستھلك

  :وتقدم ھذه الخصائص قیمة للمستھلك من خلال تعزیز

  .قدرة المستھلك على تفسیر ومعالجة المعلومات: أولا

  .ثقة المستھلك في إتخاذ قرارات الشراء: ثانیا

  .رضا المستھلك عن استخدام المنتج : ثالثا

  :من خلال تعزیزوتقدم الخصائص قیمة للمؤسسة 

  .الولاء للعلامة التجاریة: أولا

  .عملیة الإنتاج الذي یؤدي إلى رفع ھامش الربح: ثانیا

  .التوسعات في العلامة التجاریة: ثالثا

  .المیزة التنافسیة: رابعا

الخاص ویمكن الإشارة أیضا إلى أن قیمة العلامة التجاریة، ھي إمتیاز تسویقي للمنتج 

  .نتیجة وجود أفكار معینة عن المنتج وعلامتھ التجاریة في أذھان المستھلكینبالعلامة التجاریة 

لسوق من النموذج تؤثر الصورة الذھنیة للعلامة التجاریة على قیمتھا ومكانتھا في اوحسب 

خلال عدة نقاط تتمثل في أما أن تصنف إلى التصور الحالي الموجود أي معلومات جدیدة، أو تدعم 

  .أو تحدث مراجعات طفیفة على ھذا التصور، أو ینتج عنھا إعادة بناء كامل للتصورالتصور الحالي، 

وتؤكد أیضا في ھذا المجال على أن الكیفیة التي یتصرف بھا الفرد تعتمد على الصورة الذھنیة، وأن 

أي تغییر یصیب ھذه الصورة سیتبع بالضرورة تغیرا في السلوك، ولذلك فطبیعة الصورة وكیفیة 

ا والتغییر الذي یطرأ علیھا، یعتبر من الأمور الھامة التي یجب أن یھتم بھا من یرید التأثیر في تشكیلھ
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لقیاس الصورة Aakerوالشكل التالي یوضح نموذج ، لعام أو قیاس إتجاھات المستھلكینالرأي ا

  .الذھنیة 

  صورة العلامة التجاریةقیاسلAakerنموذج :)15(الشكل رقم 

  

  الخصائص غیر المادیة للمنتج                      المزایا المتحصلة من قبل المستھلكین            

  الخصائص المادیة الوضوعیة                                    

  الولاء للعلامة التجاریة )                               جودة المنتج التي یلاحظھا المستھلك(

  

  

  استعمالات العلامة                          المجال الجغرافي                                    

  وجنسیة العلامة             

  

  المستعملون                                    المنافسة                                

  

  النجوم والشخصیات         صنف المنتجات                                  

                                     

       شخصیة العلامة                                                                       

  .84ص نفس المرجع السابق،:المصدر

 AakerوKellerالإنتقادات الموجھة لنموذجي : الفرع الثالث

عندما قم بإعداد نموذجھ، میز بین نوعین من العناصر Kellerتجدر الإشارة في البدایة إلى أن نموذج 

الأساسیة المشكلة المشكلة للصورة، وھي العناصر المرتبطة مباشرة بالعلامة، وسماھا العناصر

  .لصورة العلامة أي غیر مرتیطة بشكل مباشر بالعلامة في ذھن المستھلك

یؤخذ على ھذا التصنیف أن الأساس الذي إعتمد فیعلیھ في التمییز بین العناصر الأساسیة والعناصر 

ثانوي، لماذا اعتبر النجوم والشخصیات التي تستعمل المنتج كنعصر: الثانویة یبقى غیر واضح، مثلا

بینما إعتبر المستھلك كعنصر أساسي؟ كما أنھ إعتبر قنوات التوزیع كعنصر ثانوي، بینما إعتبر 

كما أن نموذج .الأمر الذي یفرض ضرورة توفر عنصرالتوزیع في النموذج،عنصر أساسيالبائعون ك

Kellerالمكلففإنیحتوي على عنصر المزایا المرتبطة بشخصیة العلامة، وبالتالي فإن المكلف لا

العلامة، اسمھا 
ورمزھا
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وعلیھ الأمر " أن العلامة ما ھي علامة قدیمة" بإفراغ الإقتراحات سیحتار أین یصنف المعلومة التالیة

  .ضرورة وجود عنوان بالنموذج الخاص بشخصیة العلامة

یخصص عنوانا في ھذا النموذج للتقییم العام، الذي قد فیؤخذ على نموذجھ أنھ لم Aakerأنما 

وبالتالي لا یمكن إفراغھا " أحب علامة ما" یقترحة أحد المستجوبین، كإقتراحھ مثلا المعلومة التالیة 

  .في أي عنوان من العناوین الموجودة بالنموذج

Michaelخلاصة لما سبق ونظرا للمآخذ المسجلة على النموذجین فإن  Korchia استفاد من

وصححھا بإدراج عناوین 2000النقائص وإعتمد كثیرا على ھذین النموذجین في صیاغة نموذجھ سنة 

  1.جدیدة لإستقبال الإقتراحات التي تعذر تصنیفھا سابقا

  2000لسنة Michael Korchiaنموذج : الفرع الرابع 

إجراء التصحیحات عفي بناء نمودجھ على النموذجین السابقین مKorchia.Mلقد إعتمد 

  2:، ویشمل نموذجھ على ستة أبعاد و خمس عشر عنوانا وھي السابقة الذكر

بلدھا الأصلي، استراتیجیتھا، : یستقبل ھذا العنوان كل المعلومات المرتبطة بالمؤسسة:المؤسسة:أولا

  .شھرة العلامة باعتبارھا مرتبطة بالمؤسسة

وخاصة تلك العنوان كل الإقتراحات المرتبطة بالمنافسةیستقبل ھذا : تنظیمات الأخرىال: ثانیا

  .الإقتراحات التي ترد حول العلامة مقارنة بالمنافسة

  :ویشمل ھذا البعد على:المجال: ثالثا

ونعني بشخصیة العلامة الخصائص الإنسانیة التي یمكن أن :شخصیة العلامة وأسلوب الحیاة-أ

تربط بالعلامة، فالمستھلك عادة ما یطور میولا نحو علامة معینة على شخصیتھ التي قد تلتقي مع 

Coca"شخصیة العلامة، فمثلا علامة  Cola " فتعكس الھیمنة والتفتح.  

یھدف الإعلان إلى التأثیر على :یرھاالنجوم والشخصیات والتظاھرت الثقافیة والریاضیة وغ-ب

سلوك المستھلك من خلال النجوم، حیث یستغل شھرتھ ومكانتھ في أذھان المستھلكین، لتسقط صفات 

ھذا النجم أو تلك الشخصیة على العلامة، خاصة إذ تعلق الأمر بمنتجات الرفاھیة، ونفس الشيء على 

  .التظاھرات المختلفة

                                                          
  .86محمد وھاب، مرجع سبق ذكره ص 1
  .87نفس المرجع السابق، ص 2
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لمؤسسة سیاسة تموقعھا على فئة معینة من المستعملین سواء على أساس فقد تبني ا:المستعملون-ت

أو على أساس التصنیف الاجتماعي، فعندما تتمكن علامة من الإرتباط بفئة معینة من السن، المھنة 

  .المستعملین فإن ذلك یزید من قوة التمیز والإختلاف 

وتتعلق بالعناصر المرتبطة بعادات استعمال السلعة أو الخدمة :الاستعمالات والتجارب الخاصة-ث

  .ومناسبات الاستعمالأي المكان الزمان 

وھي عناصر وصفیة للمنتج كما ھو موجود في الواقع، حیث ینقسم ھذا البعد إلى :المزایا: رابعا

  .مزایا مرتبكة بالمنتج ومزایا مرتبطة بالمؤسسة

نقصد بھا العناصر الموضوعیة للمنتج والتي لیس لھا علاقة بوجھة و:المزایا المرتبطة بالمنتج-أ

  .نظر المستھلك وتتعلق ھذه العناصر بالتركیبة الفنیة للمنتج، اللون، كیفیة الإستخدام ومدة الإستخدام

  :العناصر غیر المرتبطة بالمنتج-ب

وتتعلق بالعاناصر التي تمیز المنتجات التي تنتمي إلى نفس العلامة:صنف المنتجات.

غالبا ما یرتبط المستھلك بنوعیة السعر:السعر

كل العناصر المرتبطة بسیاسة اتصال المؤسسة وخاصة موضوع الإعلان باستثناء ذلك :الإتصال

.الذي یعتمد على النجوم والتظاھرات

علاقة بقنوات التوزیع وھي العناصر التي لھا : التوزیع.

یوجد علاقة كبیرة بین مزایا المنتج والمنافع المحصلة : المنافع المحصلة من قبل المستھلكین:خامسا

فالمزایا كمل تم ذكره سابقا ھي العناصر الموضوعیة للمنتج أو الخدمة، أما المنافع فتتعلق بما توفره 

ھي سیارة متینة وتوفر Mercedesثلا إذا ذكرنا أن السلعة أو الخدمة من منفعة وفائدة للمستھلك، فم

الراحة لراكبیھا فإن المتانة ھي خاصیة موضوعیة لیس لھا علاقة بوجھة نظر المستھلك بینما المنافع 

الموضوعیة للمنتج أي ما یمكن أن یحققھ من إشباع، ھي تقییم شخصي للمستھلك حول الخصائص 

  :ویمكن التمییز بین

وتتعلق بالمنافع السیكولوجیة، الحاجة إلى الأمان أو الرغبة في تفادي مشكلة:المنافع الوظیفیة.

وتتعلق بالأحاسیس الناتجة عن استعمالات المنتج:المنافع التجریبیة.

وتعبر عن المنافع المحققة كإثبات الذات، الإنتماء إلى طبقة إجتماعیة :المنافع الرمزیة

.تبار لدى الأخرینوبصفة عامة ما یحققھ من اع...معینة
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حیث استعمل ھذا العنصر في النموذج للتعبیر فقط عن تقییم عام منتجا كان، : التقییم العام: سادسا

  .ي لشعور العام نحوهعلامة أو مؤسسة، أ

  للعناصر المشكلة للصورةMichael Korchiaنموذج :)16(الشكل رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .89بق ، ص اسالمرجع نفس ال، :المصدر

  

  

العناصر المشكلة 
للعلامة

صورة العلامة

المؤسسة

تنظیمات أخرى

المجال

المزایا

المنافع المحصلة 

التقییم العام

شخصیة العلامة

النجوم والشخصیات

المستعملون

استعمالات

غیر مرتبطة بالمنتج

المرتبطة بالمنتج

الوظیفة

التجریبیة

الرمزیة

صنف المنتجات

الأسعار

الاتصال

التوزیع

الخصائص الموضوعیة
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  الخدمات صورة العلامة فينموذج قیاس : المطلب الثالث

بالإعتماد على الإقتراحات التي وردت في مختلف أدبیات التسویق 2000سنة Berryإقترح 

لیستخد في قیاس الصورة العلامة Kellerالخدمي، أعد نموذجھ الذي إعتمد على إعادة تأھیل نموذج 

  .في المیدان الخدمي

فنظریا تبقى الصورة الذھنیة كظاھرة إدراكیة في ذھن المستھلك، فقط المحددات والعناصر 

لھذا الإدراك ھي التي تختلف من المنتج السلعي إلى المنتج الخدمي، فقلد أدخل مفھوم المشكلة

فحسبھ فإن إجباریة مشاركة المستھلك في المعایشة كمحدد أساسي لصورة العلامة في المیدان الخدمي 

إنتاج الخدمة سیولد تجربة معاشة وستترك آثارا في ذاكرة المستھلك وستساھم في تكوین الصورة 

  1:للنموذج و المحددات الأساسیة لتشكیل الصورة وھيوفیما یلي الإطار النظري 

  الإطار النظري للمنوذج: الفرع الأول

نظرا لخاصیة لا مادیة  الخدمات ویتبعھا من آثار إن على مستوى المؤسسة أو مستوى 

مل الشك المستھلك، فإن موضوع العلامة في المیدان الخدمي یصبح عنصرا مھما في تخفیض عا

  .والمخاطرة في قرارات الشراء لدى المستھلك

Kapfererإن علامة الخدمة كمفھوم لا تختلف عن مفھوم العلامة في میدان الإنتاجي، فحسب 

یعرف علامة الخدمة على أنھا شبكة خاصة من المزایا المادیة قدمت في شكل خدمة، إن ھذا 

الخدمة أدوارھا التقلیدیة التي عرفت في علامة المنتج السلعي كأداة التمییز التعریف ینیط بعلامة 

والإختلاف، كأداة الإحتفاظ والتخزین في الذاكرة وكأداة أیضا لضمان النوعیة وأخیرا كأداة للتعبیر 

دورا ممیزا، أثاره وبالإضافة إلى ھذه الوظائف التقلیدیة فإن علامة الخدمة تلعب .وإثبات الذات

Eiglier تحت اسم علامة العنوان التجاري"La marque d’enseigue".  

إن تقدیم علامة الخدمة للمستھلك مرتبط جد الإرتباط بمكان ومحل تقدیم الخدمة، ھذه 

الخاصیة تلعب دورا في تحدید مكان استھلاك الخدمة، وتلعب أیضا دورا في إصباغ الطابع المادي 

فة المساھمة في إنتاج الخدمة وأخیرا تلعب دورا في تجانس للخدمة من خلال العناصر المختل

  .نتاج ھذه الخدمةإالخدمات وطمأنة المستھلك بسبب مشاركتھ في 

إلى الجانب الإدراكي والتعرف على Berryإذن وحسب ما تقدم فإن التكملة التي أضافھا 

متعلق أساسا بطبیعة الإرتباط الوثیق بین العلامة، مقدم الخدمة، مكان تقدیم Kellerالعلاقة في نموذج 
                                                          

92-91نفس المرجع السابق، ص ص 
1
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العلامة والمشاركة الضروریة لمستھلك العلامة، فتنظیم المعلومات في ذھن المستھلك وإدراكھا من 

  .خلال عاملي الإھتمام والإستحضار تبقى ثابتة

أي مكونات الصورة، وفي ھذا أما المتغیرات، فھي العناصر المشكلة لشبكة المعلومات

یؤكد بأن محددات الصورة تختلف بإختلاف مستوى التجارب التي یعیشھا Berryالخصوص، فإن 

المستھلك مع الخدمة، فالمستھلكون الذین تعودوا على إستھلاك ھذه الخدمات ستلعب تجربتھم دورا 

مة، إما وسائل التصال، المراقبة كبیرا في تشكیل الصورة، من خلال عناصر العملیة الإنتاجیة للخد

وغیر المراقبة، فتلعب دورا كبیرا في التأثیر على الأشخاص غیر المتعودین وأصحاب التجارب 

  .القصیرة

المعایشة والعناصر العملیة الإنتاجیة كمحددات أساسیة في تشكیل : الفرع الثاني
  الصورة

ي ھذا النموذج تمثل تجربتھ في العملیة الإنتاجیة فBerryإن المعایشة الانیة لإنتاج الخدمة كما ساقھا 

مع باقي ) التأثیر والتأثر( الخدمة ومجموع التفاعلات من جھة، ومن جھة أخرى تمثل تجربتھ مع 

  .عناصر العملیة الإنتاجیة الضروریة لتحقیق أھداف الخدمة

  :ویمكن تلخیص ھذه العناصر فیما یلي

وھو العنصر الذي یخلق الإختلاف مع العملیة الإنتاجیة للمنتج السلعي، فحضوره :المستھلك: أولا

ضروري ومؤكد وھو عنصر یكون طرفا مھما في العملیة الإنتاجیة، فھو منتج ومستھلك في نفس 

أثر بباقي عناصر الوقت ویتحمل مسوؤلیة نوعیة الخدمة، ومن خلال ھذه المشاركة سیؤثر وسیت

وسیحتفظ في ذھنھ بھذه التجربة لتكون في المستقبل عوامل استحضار لصورة العملیة الإنتاجیة

  .الخدمة

وتتمثل مجموع العناصر المادیة الضروریة لأداء الخدمة التي توضع تحت :الدعامة المادیة: ثانیا

تصرف عمال المؤسسة وتحت تصرف المستھلكین وتتشكل من مختلف التجھیزات التقنیة الضروریة 

العام كقاعة الإنتظار، الدیكور والخدمات المرفقة، ھذه الوسائل المادیة أیضا ستؤثر على من المحیط

  .موضوع إدراك المستھلك عن وعي وعن غیر وعي

وھم فئة العمال للمؤسسة الخدمیة الذین یكونون في علاقة مباشرة مع المستھلكین : مقدم الخدمة:ثالثا

  :سیین في العملیة الإنتاجیة للخدمة تلعب دورین أساأثناء الخدمة، ھذه الفئة 
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دور عملي وآخر علاقاتي، أما الدور العملي، فبمساھمة المستھلك، یؤدي الوكیل مجموعة من المھام 

المحددة بطریقة عمل ، أما الدور العلاقاتي، فإن الوكیل سیؤدي ھذه المھام وبالشكل الذي یرضي 

  :المستھلك ویشبع حاجاتھ من خلال

  ...الھندام، الجنس، التنسیق:عام لمقدم الخدمةالمظھر ال-أ

  ....الحضور، الإصغاء، الإبتسامة:الجانب السلوكي-ب

  ....طریقة الحوار، التوجیھ، جدیة الإقتراح والإقناع:الجانب التعبیري-ت

وھي محصلة التفاعل بین المستھلك، الدعامة المادیة، مقدم الخدمة، حیث تمثل ھذه النتیجة :رابعا

  .المنفعة التي یرغبھا المستھلك والإشباع الأساسي للغایة التي حضر من أجلھا

فنادرا ما یكون مكان أداء الخدمات خالیا من المستھلكین، فنفس : المستھلكون الآخرون:خامسا

دة الكثیر من المستھلكین جاءوا لطلب نفس الخدمة، ومن ھؤلاء سیتفاعل مع ظروف المكان یجمع عا

أداء الخدمة ومع العناصر الأخرى أي مع الأعوان، مع المحیط المادي ومع المستھلكین الآخرون، 

فالعلاقات التي یربطھا مع باقي المستھلكین سیساھم في إثراء موضوع المعایشة وستعمل على ترسیخ 

  .ذكریات سیستحضرھا عندما یعزم على معاودة طلب الخدمة في ذھنھ

العملیة الإنتاجیة كمحددات أساسیة في تشكیل وعناصرالمعایشة :)17(الشكل رقم
  الصورة

  

  

  

  

  

  

  

  

  .92ص جع السابق،نفس المر:المصدر

  

أسالیب الاتصال الخاضعة 
لمراقبة المؤسسة

أسالیب الاتصال غیر 
الخاضعة لمراقبة المؤسسة

المعایشة

الشھرة

العلامةصورة 

الإدراك والتعرف على 
العلامة
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 Likertنموذج قیاس التفضیلات لدى لیكارت: المطلب الرابع

تختلف مقاییس الإتجاھات كون الرضا عن العلا مة التجاریة عبارة عن إتجاه یمكن تعریفھ 

  .لیكارت في قیاس الرضا من أشھر المقاییسبأنھ إحساس وإعتقاد ویعد مقیاس 

رت بطریقتھ عند نشره لمقال في مجلة أرشیف علم النفس تحت عنوان ابدأ لیك1932ففي سنة 

في قیاس رضا رت بطریقتھ ھذه تفادي الإجراءات المطولة اویحاول لیك". تقنیة لقیاس الإتجاھات"

تجاه نحو العلامة التجاریة افرت من مجموعة العبارات التي تصف ویتكون مقیاس لیك،المستھلكین

  :ومصنفة بخمسة آراء كالتالي

  .موافق جدا: أولا

  .موافق: ثانیا

  .غیر متأكد : ثالثا

  .معارض: رابعا

  .معارض جدا: خامسا

وبناءا على ھذه الآراء یختار الفرد المستھلك من بین تلك الإجابات التي تتلائم وحقیقة وضعھ 

صیغتي الإیجاب والسلب في العبارات حتى تكون العبارات ،أھم ما یشمل علیھ مقیاس لیكارتو

حسب درجة 5إلى 1وتعطى الإجابات التي یقررھا الفرد درجات تتراوح بین ،متوازنة نوعا ما

موافقتھ أو عدم موافقتھ على العبارة، ویتم تركیب الدرجات تصاعدیا یتوافق مع العبارات المعارضة 

  :أو صیغة السلب، وترتیبا تنازلیا یتوافق مع العبارات المؤیدة أو صیغة الإیجاب وكمثال
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  الدرجة  الرأي

  5  موافق جدا 

  4  موافق

  3  غیر متأكد 

  2  معارض

  1  معارض جدا

  الدرجة  الرأي

  1  موافق جدا

  2  موافق

  3  غیر متأكد

  4  معارض

  5  معارض جدا

  مثال حول صیغ مقیاس لیكارت:)10(ل رقمجدوال

  الصیغة السلبیة                                                      الصیغة الإیجابیة

  "ھل تشعر بعدم الرضا جراء استخدام علامة ما"                       "ھل أنت راضي على العلامة التجاریة" 

  

  

  

  

  

  

  

  .من إعداد الطالب:المصدر

الدرجات المعبرة عن كل عبارة یتم حساب القیمة التجمیعیة للرضا لدى المستھلك وبتجمیع 

أما عند إختیار العبارات المشكلة للمقیاس النھائي فیتم وفقا لقوة الإرتباط بین الدرجة المتحصل علیھا 

  .بعد إختیار الفرد للإجابة الملائمة

والدرجة الكلیة لمجموع العبارات، كلما كان الإرتباط قویا بینھما دل ذلك على أن العبارة 

تقیس مجموع العبارات أي أن العبارة معنویة، المقابل یدل على إنخفاض معامل الإرتباط على ان 

ففي ) د قیاسھلا تدل على المتغیر المرا(العبارة لا تقیس ما تقیسھ باقي العبارات، أي أنھا غیر معنویة 

مثل ھذه الحالة یتم إستبعاد تلك العبارات لنحصل في النھایة على مقیاس ذو عبارات دالة وتقیس 

  1.رضا المستھلك

  

  

                                                          
للموارد البشري في المؤسسة الإقتصادیة دراسة حالة وحدة نومیدیا بقسنطینة، مذكرة عزیون زھیة، التحفیز وأثره على الرضا الوظیفي 1

  .125-123، ص ص 2007-2006ماجستیر غیر منشورة، علوم التسییر، جامعة سكیكدة، الجزائر، 
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  :خلاصة الفصل

دي العلامة التجاریة دورا مھما في تحقیق وإشباع متطلبات المستھلكین من خلال ما تقدمھ ؤت

والعلامة التجاریة یمكن تفسیرھا من خلال درجة تأثیر للمستھلك، والعلاقة التي تربط المستھلك 

  .المنتجات  على سلوك المستھلك

ومدى تأثیر العلامة التجاریة وتوسعھا مرتبط بمدى قناعة المستھلك بمنتجات العلامة التجاریة من 

  .خلال الإحساس بھا والتمسك بھا والذي یتجلى في تكرار عملیة الشراء

ة ومن طرف المقدمة لقیاس صورة العلامة التجاریة تعكس شبكالنماذج المقدمة كما أن

العناصر التي تجسد المؤسسة في حد ذاتھا والتي یكون على المستھلك إدراكھا في وقت سباق 

واستحضارھا بمجرد ذكر اسم المؤسسة وتجسید الولاء لھذه العلامة في ظل المنافسة التي یشھدھا 

  .السوق
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:الفصل الثالث

ثیر العلامة التجاریة دراسة تأ
على المستھلك لدى إتصالات 

-فرع البلیدة–الجزائر 
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  :تمھید

نظرا لما حققتھ من ،الجزائریةالاقتصادیةالجزائر من أھم المؤسسات اتصالاتتعتبر مؤسسة 

، وھي في الاتصالاتات الحدیثة في مجال تنمیة مستدامة مكنت المجتمع الجزائري من معایشة التطور

  . الاقتصادةمیتنلقاعدیة ةمؤسسكمن الأھمیة بما كانالحكومة الجزائریة نظر

في البحثة لدى أقطاب البحث العلمي یة المؤسسة الاقتصادیة والتنمویة جعلت منھا أحد الوجھاتأھم

الجزائر، وھذا الذي أسس محتوى بحثنا في شقھ التطبیقي من خلال تصمیم محاور ھذا الفصل، والذي 

ؤسسة اشتمل على تبیین المسار التطوري للمؤسسة، مع استعراض الاستراتیجیات المتبناة لدى الم

كأداة لجمع البیانات، وكانت محاور الفصل بالاستبیانكذلكالاستعانةولتطویر علامتھا التجاریة، 

  :كالآتي

فرع البلیدة-الجزائراتصالاتتقدیم مؤسسة : المبحث الأول-.

فرع البلیدة-الجزائراتصالاتالعلامة التجاریة لدى مؤسسة استراتیجیة:المبحث الثاني-.

الدراسة المیدانیة: ثالمبحث الثال.  
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  .-فرع البلیدة-الجزائراتصالاتتقدیم مؤسسة : المبحث الأول

جاء تزامنا مع الاصلاحات التي باشرتھا الحكومة الجزائریة الجزائراتصالاتنشأة مؤسسة 

  .والاتصالتكنولوجیات الإعلام ات الحاصلة في سوقالتطوروذلك لغرض التكیف مع 

  - الأم-الجزائراتصالاتمؤسسة بتعریف ال: ولالمطلب الأ

في قطاع البرید 1999الإصلاحات التي قامت بھا الدولة الجزائریة منذ دیتجسمسار 

الدولة على نشاطات احتكارسن قانون جدید للقطاع، وجاء ھذا القانون لإنھاء أدى إلىوالمواصلات

  . واستغلال تسییر الشبكاتالبرید والمواصلات وكرس الفصل بین نشاطي التنظیم 

ات ، فكان لأحدھما أن یتكفل بالنشاطء سلطة ضبط مستقلة إداریا ومالیاوتطبیقا لھذا المبدأ تم إنشا

اتصالات"وثانیھما بالاتصالات متمثلة في " برید الجزائر"ة والخدمات المالیة متمثلة في مؤسسة یالبرید

  . "الجزائر

المجلس الوطني لمساھمات الدولةالصادر عن2000تأو05المؤرخ في03/2000ولقد نص القرار 

)CNPEP (" وذلك بتاریخ" اتصالات الجزائر"على إنشاء مؤسسة عمومیة أطلق علیھا اسم

والتي تكفلت بتسییر قطاع " برید الجزائر"حیث تم بموجب ھذا القرار إنشاء مؤسسة"،01/03/2001

الاتصالاتوالتي حملت على عاتقھا مسؤولیة تطویر شبكة "الجزائر اتصالات"البرید، وكذلك مؤسسة 

من خلال ھذا و،في التسییر عن وزارة البریدمستقلةبالجزائر، وبعد ھذا القرار أصبحت المؤسسة 

تحت صیغة قانونیة وذات أسھم برأس مال اقتصادیةالمرسوم حدد نظام المؤسسة على أنھا عمومیة 

ماي 11دینار جزائري وسجلت في المركز التجاري بیوم 50.000.000.000قدر ب )SPA(اجتماعي

  .بسوق الشبكة وخدمات الاتصالات السلكیة واللاسلكیة بالجزائرلتنشط 0018083B02تحت رقم 2002

جل خلق فروع لھا أالجزائر بوضع خطة محكمة من اتصالاتتنویع نشاطاتھا قامت ووفي إطار تعزیز

صلة في مجال الاتصالات السلكیة واللاسلكیة، أین تم خلق فرع مختصتسایر التطورات الحامختصة،

في الھاتف النقال وفرع آخر مختص في الاتصالات الفضائیة مما أدى إلى تحولھا إلى مجمع تسیر 

  1:التواليفروعھا وھم على 

100.000.000مؤسسة ذات أسھم براس مال اجتماعي: "موبیلیس"لھاتف النقال لالجزائر اتصالات-أ

  .دج

                                                          
1
www.algerietelecom.dz , 27/04/2014 , 13:42
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»الجزائر الفضائیة إتصالات-ب RevSat» ATS : مؤسسة ذات أسھم برأس مال اجتماعي ب

  .لتمختصة في شبكة السا، دج1000.000.000

دیار الخمسة ب05الجزائر بالطریق الوطني رقم اتصالاتمدیریة مجمع یقع مقروفي نفس المنحى،

:موقع الإلكتروني للمجمع بیعنون ال، كما 1603ورمزه البریدي ھو ،المحمدیة

www.agerietelecom.dz ،021.82.38.38021.82.38.39:وأرقام ھواتفھا على التوالي.
1  

  - الأم-الجزائراتصالاتمؤسسة أھداف: المطلب الثاني

  2:یليتھدف مؤسسة اتصالات الجزائر عبر مزاولة نشاطاتھا إلى ما 

  .ھا المعروضة في السوقخدماتلنوعیة وجودةتحقیق -1

  .تطویر وتشغیل وإدارة جمیع أوجھ الترابط مع مشغلي الشبكات-2

السلكیة واللاسلكیة الاتصالاتالمعروض من الخدمات الھاتفیة وتسھیل الحصول على خدمات زیادة -3

  .إلى عدد أكبر من المستخدمین وخاصة المناطق الریفیة

  .الشبكة الوطنیة بجعلھا أكثر فعالیة وربطھا بطرق واسعة للمعلوماتتطویر-4

توفیر الخدمات الاتصالیة السلكیة لنقل وتبادل الصوت والرسائل النصیة والبیانات الرقمیة -5

  .والمعلومات السمعیة والبصریة

  .المحافظة على مردودیة ھیاكلھا القاعدیة-6

    - الأم-الجزائراتصالاتة مؤسسلالھیكل التنظیمي : المطلب الثالث

  3:یتم توزیع المسؤولیات والمھام بالمدیریة المركزیة للمؤسسة من خلال الھیكل التنظیمي التالي

  :الإدارة العامة: الفرع الأول

  الرئیس المدیر العام: أولا

                                                          
1
www.algerietelecom.dz, 27/04/2014, 10 :38

2

2019552011 -2012213  

214 -217
3
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د القرارات حیث یتولى مع مساعده مھمة تحدیاتخاذھو رئیس مجلس الإدارة یعد المسؤول الأول عن 

الإجراءات المناسبة والتي بموجبھا یتم تحقیق الأھداف التنمویة المسطرة لمؤسسة اتصالات الجزائر، 

  :ومن مھامھ

  .الحفظ على الحصة السوقیة-أ

  .تطویر ثقافة التنافسیة لدى أفراد المؤسسة-ب

  .التجسید الفعلي للعملیة التسویقیة-ت

  .ین أھداف المؤسسة وأھداف المجتمعسیق بالسھر على تطبیق البرامج التنمویة والتن-ث

عتماد على أسلوب التقاریر المستمرة الإوالمسؤولیات المختلفة في المؤسسة بتسییر ومراقبة الأنشطة-ج

  .أي المدیریاتمن رؤساء الأقسام

من تمثیل المؤسسة في المناسبات والمعاملات المختلفة، كما على المدیر أن یكون كقدوة لباقي العمال-ح

  .الفعلي بتحقیق أھداف المؤسسةوالاھتمامالانضباطحیث 

  .القراراتوإشراك الأفراد في عملیة صنع المحافظة على سیر الحسن والعادي للمؤسسة -خ

  المفتشیة العامة: ثانیا

  :و تكون تحت المراقبة المباشرة للمدیر العام وھي مكلفة ب

  .مراقبة قاعدة الأعمال السنویة-أ

  .المھام المفاجئة للتفتیش بطلب من المدیر العامتنفیذ -ب

  .القیام بتحقیقات في حالة أي مضرة للمؤسسة-ت

  . الإقلیمیةالمتفشیاتتنسیق ومتابعة -ث

  . تطبیق المخطط السنوي بموافقة المدیر العام-ج

  المفتشیة المركزیة: ثالثا

  :ومن مھامھا ما یلي

  .لسیر القانوني لنشاط المؤسسةبھدف االرقابة على المھام والمصالح -أ

  .مواعیدھاواحترامالرقابة على مدى بلوغ الھداف المسطرة -ب
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  .تشخیص وتحلیل أي خلل في المؤسسة-ت

  .المقدمة للمستھلكینالاتصالتقییم نوعیة خدمة -ث

  .الإشراف على الأیام الإعلامیة للمؤسسة-ج

  المدیریات الوظیفیة: الفرع الثاني

  :وتتمثل في

  مدیریة التسویق وتسییر النوعیة:ولاأ

  :ـوھي عبارة عن مدیریة مكلفة ب

  .المشاركة في إعداد الخطط السنویة للمؤسسة-أ

تحدید التقنیات، التخطیط العملي، خلاصة العقود، التحقیق، استقبال : ع التطویریتسییر مشار-ب

  .المراجع، تأدیة الخدمات وإرسالھا إلى التشغیل

  .اكز الملحقةتسییر المر-ت

  :وتتكون مدیریة التسویق وتسییر النوعیة من أربع مدیریات فرعیة وھي

  .مدیریة العملیات التجاریة-

  .مدیریة العلاقات الخارجیة-

  .مدیریة كبار المستھلكین-

  .والبرامجالدارساتمدیریة -

  مدیریة التخطیط : ثانیا

  :وتقوم بالمھام التالیة

  . المدیریاتالتغذیة الإعلامیة لجمیع -أ

  .تطبیق الأوامر والمھام الموكلة من الریس المدیر العام-ب

  .على التكنولوجیات الحدیثةبالاعتمادالتنسیق بین المدیریات وضمان عملیة تدفق المعلومات بینھا -ت

  .على كل ما یخص الفواتیر المتعلقة بالمؤسسةالاضطلاع-ث

  مدیریة عتاد التحویل: ثالثا
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. حاسوب، جھاز بالاتصالمن ھواتف، أسلاك خاصة الاتصالھتم بكل ما یخص أجھزة وھي مدیریة ت

  .إلخ

  مدیریة العتاد والتراسل:رابعا

  .ة بعملیة التراسلات بین المؤسسة والمستھلكینصومھمتھا التزوید بالأجھزة الخا

  ة التسییر التقني لشبكة الاتصالمدیری: خامسا

  :وتتمثل مھام ھذه المدیریة في

  .المشاركة في إعداد الخطط السنویة والخطط طویلة الأجل-أ

  .مراقبة وتحلیل سیر الخدمة الاتصالیة والبحث في كیفیة توسیع الشبكات-ب

  .تسییر المراكز الوطنیة وإعادة ربطھا-ت

  .تدعیم المدیریات الإقلیمیة للاتصالات من أجل التدخلات غیر النمطیة للصیانة والإصلاحات-ث

  دیریة الطاقة والمحیطم: سادسا

لمستعملة من طرف المؤسسة للتراسلوھي مدیریة تنحصر مھامھا في كل ما یتعلق بالطاقة ا

  .الاستثمارالمحیط العام للاستغلال أو الاعتباروالاتصالات آخذة بعین 

  الموارد البشریةمدیریة :سابعا

توقف على مقدمتھا والمكلفة وھي من بین المدیریات المحوریة في المؤسسة لأن جودة الخدمة ت

  :بالمھام التالیة

  .إعداد الدراسات، إنشاء الإحصائیات ومتابعة مؤشرات التسییر-أ

  .المشاركة في إعداد الخطط التنمویة وتسییر الكفاءات-ب

نولوجیة والتنافسیة المتجددة كیة والتدریبیة للعمال وفق المتطلبات التإنشاء الخطط والبرامج التكوین-ت

  .إقطاع الاتصالاتفي

  .مة المكافآت والتحفیزات للرفع من مستوى الأداء لدى الأفراد العاملینظتسییر أن-ث

  .2013الجزائر لسنة اتصالاتعدد عمال المتواجدین في مؤسسة ویوضح الجول الموالي، 
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  2013الجزائر لسنة اتصالاتعمال المتواجدین في مؤسسة العدد :)11(الجدول رقم 

  المجموع  عون التنفیذ  عون التحكم  إطار  إطار سامي  فالأصنا

  1661  426  174  761  300  المقر

  3255  1948  556  732  19  الجزائر

  1335  592  290  439  14  عنابة

  787  365  160  249  13  بشار

  1580  791  303  473  13  بلیدة

  1352  633  282  424  13  باتنة

  1187  630  210  333  14  الشلف

  2276  981  470  804  21  قسنطینة

  2276  374  142  248  15  الأغواط

  1428  706  282  424  16  ورقلة

  1823  912  321  571  19  وھران

  1422  653  235  520  14  سطیف

  1145  565  265  305  10  تیزي وزو

  21182  10178  3886  6621  497  المجموع

29/04/2014/14:المصدر :30      www.algerietelecome.dz                                                                                                 

أن المؤسسة تحتوي على عدد كبیر من الموظفین والبالغنلاحظالسابق، الجدولمن خلال 

ھذا و، عون تنفیذ10178عون تحكم،3886إطار، 6621ي، إطار سام497عامل منھم 21182عددھم 

  . 48ما یسمح للمؤسسة بتقدیم خدماتھا عبر 

  مدیریة الإمداد: ثامنا

  : ـوتقوم ب

  .معالجة النصوص التنظیمیة الأساسیة لتنشیط أنظمة المؤسسة-أ

  .المحافظة على كیان المؤسسة في معالجة المسائل القضائیة-ب

  .إعادة تسجیل عقود الملكیة والملفات العقاریةالذمم المالیة، وتسییر وحمایة-ت

  .تنشیط التسییر الإداریة باستنتاج وفحص الصفقات، وتھیئة وتسییر المراكز التابعة-ث

  مدیریة المالیة والمحاسبة: تاسعا

  :المدیریة المكلفة بھذه

  . مساعدة الھیاكل العملیة-أ

  .تسییر میزانیة وجبایة المؤسسة، وللمؤسسةالوضع المحاسبي والماليتفعیل -ب

  .جراءات المالیة والسھر على تطبیقھاصیاغة وإعداد الأسس والإ-ت
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  الجزائراتصالاتالفروع : ثالثالفرع ال

النقال مختص في الھاتف الخلوي، حیث تعتبر موبیلیس أھم متعاملي:"Mobilis" فرع موبیلیس: أولا

10بالمئة من التراب الوطني وكذا عدد زبائنھا الذي تعدى 98التي تعدت في الجزائر من خلال تغطیتھا 

  .ملایین مشترك

كما یظم مجمع اتصالات الجزائر فرعا أساسیا :"Djawab"جوابللأنترنتالجزائر اتصالات:ثانیا

وكلت لھ أمختص في تكنولوجیة الانترنت حیث ،جوابللأنترنتھاما متمثلا في إتصالات الجزائر 

تعلیم (فكل قطاعات النشاط الكبرى في البلاد وللإشارةمة تطویر وتوفیر الانترنت ذي السرعة الفائقة مھ

مرتبطة حالیا بشبكات ...) الصحة، المحروقات، المالیةالعالي، البحث، التربیة الوطنیة، التكوین المھني،

  ".جواب"عن طریق شبكة بالأنترنتبمقرات الربط Intranetالانترنت 

  .مختصة في تكنولوجیات الساتل والأقمار الصناعیة:"ATS"إتصالات الجزائر الفضائیة:لثاثا

  .)المستوى المركزي(الجزائر اتصالاتالھیكل التنظیمي لمؤسسة ویوضح الشكل التالي

  )المستوى المركزي(الجزائر اتصالاتالھیكل التنظیمي لمؤسسة :)18(رقم شكل ال

  

  

  

  

  

  المدیریات

  

  

  

  

  

  .من وثائق المؤسسة :المصدر

مدیریة التسویق 
وتسییر النوعیة

مدیریة عتاد مدیریة التخطیط
ویلالتح

مدیریة عتاد 
التراسل

مدیریة التسییر 
التقني لشبكة 

الإتصال

مدیریة الطاقة 
والمحیط

مدیریة الموارد 
البشریة

مدیریة الإمداد

الرئیس المدیر العام

مستشار المدیر العام

المفتشیة العامة

المفتشیة المركزیة

موبیلیس

لجزائریة للإتصالات الفضائیةا

جواب

مدیریة المالیة 
والمحاسبة

باتنةالجزائر سطیف قسنطینة

وھران

الشلف

بشارتیزي وزو البلیدةورقلة

عنابةبشار
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    -فرع البلیدة-الجزائراتصالاتمؤسسة لالھیكل التنظیمي : رابعالمطلب ال

في مخططاتھا التنمویة المختلفة بتقسیم مراكز المسؤولیة إلى ثلاث الأمقامت المؤسسة

  : مستویات

  مدیة الجزائر العاصمة الكائن مقره بالمحDGTوالذي یتمثل في مدیریة المجمع :المستوى المركزي-أ

وھران، قسنطینة، سطیف، باتنة، ، الجزائر: والذي یتمركز بالولایات التالیة:DITالمستوى الجھوي -ب

  .بشار، عنابة، الشلف، ورقلة، تلمسان، تیزي وزو، البلیدة

مع إضافة وحدتین 48والذي تم تواجده بمختلف الولایات الجزائریة :UCTمستوى العملیات -ت

  . تین لولایة الجزائر العاصمةإضافی

حیث تختص كل جھة بالمسؤولیات والمشاریع المكلفة بھدف إیصال الخدمات الھاتفیة لكافة 

مدیریة جھویة للاتصال تشرف 12المستھلكین عبر أنحاء القطر الوطني، وذلك من خلال مدیریة واحدة 

واحدة في كل ولایة ما عدا ولایة الجزائر كلا منھا على عدد من الوحدات العملیة للاتصالات توجد وحدة 

. وحدات3التي تحتوي على 

أربعة بولایة البلیدة، فھي تضم بدائرة أولاد یعیشأما بخصوص وكالة اتصالات الجزائر كائن مقرھا

المالیة الشؤونإدارة ، القسم التجاري، قسم الموارد البشریة، وقسم ةالفنیالإدارةأقسام تتمثل في 

  .یوضح الھیكل التنظیمي للوكالةالموالينیة والتأمین والشكلوالقانو
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  للفرعمي یالھیكل التنظ:)19(الشكل رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .وثائق المؤسسة من :المصدر

حیث على عدد من الأقسام تحث إشراف مدیر الوحدة الاداریة في الوكالةتتوزع المسؤولیات

تنفرد بھام معینة، فخلیة الأمن تختص فھي لخلایا وبالنسبة لمیع مھامھ، كل قسم مسؤول یباشر جیرأس

والعلاقات الخارجیة بالتسییر التجاري، التنشیط الاتصالبتوفیر الأمن الداخلي للوحدة وتقوم خلیة 

على حمایة الموارد والتسویق وتقدیم المساعدة في ھیكلة العلاقات مع العملاء، كما تسھر خلیة التفتتیش 

ویھتم قسم المالیة والمحاسبة والمتابعة القضائیة والتأمینات للوحدة بحیث تأخذ بعین ،لمالیة للمؤسسةا

وحدة البنیة التحتیةمدیر وحدة العملیات للإصالات 

قسم الشؤون المالیة 
والقانونیة والتأمین

القسم التجاري قسم الموارد 
البشریة 

قسم الإدارة الفنیة خلیة الأمن والنظافة

ة الإتصالات وحد
والعلاقات الخارجیة

خلیة إدارة الجودة 
ولوحة القیادة

خلیة التفتیش

مصلحة 
المیزانیة

مصلحة 
الخزینة 

مصلحة شبكات 
النفاذ والحلقة 

المحلیة

مصلحة 
خدمة 

المستھلكین

مصلحة 
التسییر 

اللوجیستیكي

مصلحة 
البنیة التحتیة 

الأساسیة

مصلحة قوة 
المبیعات 
والشبكات

مصلحة 
الصیانة 

والعتاد

مصلحة 
الفوترة 

والشكوى

مصلحة 
التدریب 
والتكوین

مصلحة 
المحاسبة

مصلحة 
الإجراءات 

القانونیة 
والتأمین

مصلحة 
بیانات 

الشبكات 

مصلحة تسییر 
الموظفین 
والرواتب
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لك إعداد تقاریر ذكتطویر وتنشیط السیر المحاسبي والمالي وكذا تسییر المیزانیة والجبایةالاعتبار

  .الأمر ذلكاستدعىالمالیة الدوریة والسنویة إذا 

جیع شؤون العمال في المؤسسة من حیث الأجور تشارد البشریة والوسائل ببینما یھتم قسم المو

كما تھتم بجانب التوظیف وتحسین ظروف العمل، أما عن القسم التقني ، وغیر ذلكالاجتماعیةالخدمات 

  . من خلال استعمال الإعلام الآليالاتصالاتفیھتم بكل ما یتعلق بمتابعة تحدیث نظام 

  الفرعلقسم التجاري لدى ھیكلة ا: الفرع الأول

یتكون و،الدراسة المیدانیة تخص المصالح التسویقیة فإننا سنتطرق بالتفصیل للقسم التجاريأنوبما 

  1:القسم التجاري من المصالح التالیة

  :وتتجلى مھامھا في:خدمة المستھلكینمصلحة :أولا

  .رضا المستھلكین من خلال القسمین التجاري والفنيضمان-أ

  .بالواجھة التقنیة والتجاریة والتأكد أنھا تعمل على تحقیق الأھدافعریفالت-ب

من خلال القسم التجاري والتي تعمل على إحترام طلبات البیانات المتعلقة بالمستھلكین معالجة-ت

  . المستھلكین حالة حدوث شكوى

  .وتطویر العاملین بالمصلحةتدریب-ث

  :مصلحة علىوتعمل ھذه ال:مصلحة قوة البیع: ثانیا

  .توفیر الوسائل الضروریة من أجل تحقیق مبیعات أكبر مع المستھلكین-أ

  .بقوة بیع المؤسسةتقوم بإجراء دراسات حول رضا المستھلكین من أجل تحلیل سلوكھم فیما یتعلق -ب

  .وضع خطة عمل تسویقیة مع تحدید أھداف المبیعات لكل مؤسسة تجاریة ومراقبة إنجاز الأھداف-ت

  .تدریب وتطویر أداء العاملین بالمصلحةالإھتمام ب-ث

  :وتقوم بالمھام التالیة: مصلحة الفوترة والشكاوي: ثالثا

  .تقدیم الفواتیر وجمعھا وتحلیلھا بمصداقیة-أ

  .تحدید أرصدة الفواتیر-ب

  .یضمن موثوقیة المعلومات من أجل المساھمة في إرضاء المستھلكین-ت

                                                          
1

.  
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لیات ومعاملات ما قبل التقاضي لضمان تحقیق الأھداف المتمثلة في یوفر استرداد القروض والعم-ث

  .رفع رقم الأعمال وولاء المستھلك

  ومھامھالفرعأھداف : الفرع الثاني

  :تشرف الوحدة العملیة للمؤسسة على جملة من المھام أھمھا

  .الاتصالأھم نشاط للوحدة یتمثل في تزوید كافة أنحاء المنطقة بخدمات :أولا

  .والخاصة للاتصالاتتقوم بتنمیة استغلال وتسییر الشبكات العمومیة :اثانی

  . الموضوعة من قبل الإدارة العامة للمؤسسةالاستراتیجیةتعمل على متابعة وتنفیذ جمیع الخطط :ثالثا

  :التالیةكما تسعى الوحدة العملیة إلى تحقیق الأھداف 

، وعلى الاتصالملیات المشاركة في مختلف خدمات زیادة في عرض الخدمات الھاتفیة وتسھیل ع:أولا

  .الخصوص لأكبر عدد من المستعملین في المناطق الریفیة

الزیادة في جودة ونوعیة الخدمات المعروضة والتشكیلة المقدمة وجعلھا أكثر منافسة في خدمات :ثانیا

  .الاتصال

  . ھا، بفاعلیة توصیلللاتصالاتتنمیة وتطویر الشبكة الوطنیة :ثالثا

  .واللاسلكي وتغطیة كل أقطار الولایة بخدماتھايكالسلالاتصالساھمة في تطویر حقل الم:رابعا

  -فرع البلیدة- الجزائراتصالاتمؤسسة نشاطسوق : خامسالمطلب ال

عملھامیدانفيمحتكرةكانتأنھاأيمنغلقةسوقضمنتعملالجزائراتصالاتمؤسسةكانت

للمنافسةالاتصالاتسوقفتحتم،واللاسلكیةالسلكیةوالمواصلاتالبریدلضبطإنشاء سلطةتموبعدما

النقالبالھاتفوالخاصةعلیھاالإعلانبعدالأولىبالمناقصةبالفوزتیلیكومأوراسكوموتمكنتالحرة

وجھفيالصمودمنلتتمكن2003فيلھاكفرع،موبیلیسالجزائر مؤسسةاتصالاتأنشأتثمومن

دخلتثمومن،الكویتیةوطنیةالمؤسسة بھافازتمناقصة أخرىفتحتثمومن،تیلیكوماسكوماور

علىحكراتزاللافھيالخ... الخدمات كالإنترنتباقيیخصفیماأما،الثابتالھاتفمیداناوراسكوم

  .كلیاینفتحالتحرر ولمنحویسیرالاتصالاتفسوقھناومنالجزائراتصالاتمؤسسة
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الجزائر حسب القوى اتصالاتتجلى العناصر المكونة للسوق الذي تنشط بھ مؤسسة كما ت

  1:الخمس لبوتر كالتالي

  المنافسة في قطاع الإتصالات الجزائریة:الفرع الأول

الجزائر قبل سنوات قامت الحكومة الجزائریة وفي إطار اتصالاتمنذ تأسیس مؤسسة 

المحلي والأجنبي بإصدار ثلاث للاستثمارلجزائریة وفتح المجال االاتصالاتتحریر قطاع استراتیجیة

وثلاثة تراخیص القنوات الدقیقة وثلاثة أخرى للاتصال ،اللاسلكیةالاتصالاتأنظمة شاملة لتراخیص 

257-98للمرسوم الحكومي رقم وبالاستنادالشخصي النقال وترخیص لتشغیل الھاتف الثابت، كما أنھا 

والذي بموجبھ تم التجدید بإمكانیة إنشاء موزعین وسطاء لخدمات الإنترنت 251998الصادر في 

2012قامت بتقدیم وإلى غایة سنة 2000موزعا خاصا سنة 18الجزائریة الاتصالاتحیث سجلت 

  .رخصة توزیع للمؤسسات الخاصة35حوالي 

المحلیة والدولیة الجزائریة الاتصالاتالجزائر بالمؤسسة الرائدة في قطاعھا مجال اتصالاتتصنف 

الجزائریة ما عدا فرع الاتصالاتالمتعامل الوحید في جل مجالات النشاط في قطاع ،فتعتبر حالیا

الذي ینشط في سوق یتمیز بالحد العالي للمنافسة حیث یكون التمیز فیھا للمتعامل ،موبیلیس للھاتف النقال

  :موبیلیس في المؤسستین التالیتینمنافسوتمثل الأكثر خدمة وقربا للمستھلكین في القطاع، وی

، یتمثل نشاطھا في للاتصالاتوھي إحدى فروع المؤسسة الأم أوراسكوم ":Djezzy"مؤسسة جازي-أ

الجزائریة للھاتف النقال للاتصالاتتشغیل شبكة المحمول في الجزائر، تحصلت على الرخصة الثانیة 

ملیون دولار، حیث 737مقابل عرض مالي قدر ب 2001لیة بعد مؤسسة موبیلیس الوطنیة وذلك في جوی

2010ملیون مشترك سنة 15بأكثر من %46بلغت حصتھا السوقیة 152002تم إطلاقھا رسمیا في 

ولایة، ویعتبر جازي أحد أھم فروع مجموعة 48من السكان عبر % 93وبتغطیة شبكیة تقدر ب 

.وعمن مجموع أرباح المجم%38من رأوراسكوم تلیكوم حیث أن أرباحھا تمثل أكث

                                                          
1
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ھو الاسم التجاري الجدید لأحد فروع المؤسسة الوطنیة :سابقاجمةنOoredooمؤسسة اوریدو-ب

تحصلت 22003بالھاتف الثابت، ففي الاتصالاتتیة تعمل بالجزائر في مجال یالكوللاتصالات

25وفي ، ملیون دولار421مالي قدر ب على رخصة استغلال شبكة النقال في الجزائر مقابل عرض

العلامة التجاریة نجمة بمختلف التشكیلات، حیث أدخلت العلامة معاییر جدیدة لعالم تم إطلاق 2004أوث 

الاتصالات الجزائریة فكانت أو متعامل یدخل خدمة الوسائط المتعددة في سوق الھاتف النقال بالجزائر، 

في إطار Ooredooسسة بتغییر علامتھا التجاریة من نجمة إلى أوریدو مع بدایة الجیل الثالث قامت المؤ

نیة الكویتیة لاستراتیجیة علامتھا في الوطن العربي فقامت بوحید العلامة، وتحتل طوالتغییر مؤسسة 

في شمال إفریقیا ویبلغ عدد المستھلكین بھا قالھاتف النقالالاتصالاتأوریدو المرتبة الثانیة في سوق 

من خدمات الھاتف النقال نمن المستفیدی%25سوقیة 2010مشترك في سنة 8245ي حوال

  وذلك من خلال الجھود الترویجیة التي تقوم بھا المؤسسة في مجال التكنولوجیات متعددة ،بالجزائر 

.والتي ھي محتكرة من طرف المؤسسةالوسائط

  تھدیدات الداخلین الجدد: الفرع الثاني

الجزائریة على المنافسة إلا أن القیود التي تفرضھا الحكومة الاتصالاتانفتاح سوق رغم 

في القطاع دون توسع وتنوع أشكال الدخول، مما الاستثماروقائمة الشروط التي تملیھا على محاولات 

الاتصالاتالجزائر الحكومیة تسیطر على زمام الاستثمار والدخول إلى قطاع اتصالاتیجعل مؤسسة 

  . الجزائریة

فشل كبیر من الداخلین في بدایة نشاطھم مما جعلھم ینسحبون بأقل الأعباءالاتصالاتفقلد سجل قطاع 

  :وأھمھم

  .لكوم أوراسكوم للھاتف الثابت-أ

  .الھاتف العمومي-ب

  تھدیدات المنتجات والخدمات البدیلة : الفرع الثالث

ن طرف مؤسسة إیباد والخدمات البدیلة التي المقدمة مالبدیلةتتجلى التھدیدات في المنتجات 

تطرح مقبل مؤسسة أصیلا بوكس والتي طرحت في السوق الوطنیة والمتمثلة في البرامج التثقیفیة 

اتفاقیةالجزائر قررت توقیع اتصالاتوالتعلیمیة إلا أن المؤسسة وبسبب الدیون المتراكمة مع مؤسسة 

  .الجزائراتصالاتتغني عن مؤسسة شراكة وتزوید أحد المتعاملین بتونس لتس
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  قوة مساومة المستھلكین : الفرع الرابع

دائما عن الأفضل من العروض ھبحثبفي مجال النقال ھاتفخدمةیتمیز مستھلكین مؤسسة 

وذلك یرجع إلى نقص تكالیف التحویل ،و مقدم الخدمةأحتى وإن كلفھ ذلك تغییر المتعامل ،والامتیازات

دج، 0ن سعر الشریحة لكل متعامل من المتعاملین الثلاث للھاتف النقال قد تدنى إلى أ:حیث نجد مثلا

سعار الخدمات المقدمة من قبل المتعاملین، وذلك ما یفسره التغیر أبالإضافة إلى تقارب أو تشابھ نوعیة و

رامج الجزائر التكیف مع الباتصالاتالسریع للحصص السوقیة لكل متعامل، مما یحتم على مؤسسة 

الترویجیة والعروض من أجل توسیع الحصة السوقیة من خلال المحافظة على المستھلكین الحالیین 

  .الشرائح الجدیدةواستقطاب

  مة الموردینوقوة مسا: الفرع الخامس

الجزائر على منافذ التورید، فھي تمثل المورد الوحید لخدمات الھاتف اتصالاتمما یمیز سوق 

فالمؤسسة تعتمد وبشكل كبیر على ،لوماتیة والاتصالات عبر الأقمار الصناعیةالثابت، الشبكات المع

وتكتفي النمو العمودي الخلفي من أجل توسیع مجال نشاطھا والتقلیل من مساومات الموردیناستراتیجیة

كموردو بعض الأصول الثابتة ،بالتعامل مع الموردین البسطاء أصحاب العلاقات غیر المباشرة بالقطاع

مثل التجھیزات المكتبیة، وتعتمد في أنشطتھا التقنیة على المتعامل الوحید المتمثل في المؤسسة الصینیة 

  .للعملیات والإجراءات التقنیة

الجزائر بمكانة الریادة في سوق الإتصالات اتصالاتتتمتع مؤسسة من خلال ما تقدم و

ات السوقیة للإتصالات وذلك لیس لجدارة أو الجزائریة، فھي المؤسسة الوحیدة المتربعة على كل القطاع

وما عدا في مجال خدمات الھاتف النقال ، وإنما لضعف المنافسة والمنافسین في السوق،تمیز المؤسسة

لاتصالاتفالقطاع السوقي لھا یتمیز بالمنافسة الشرسة بین المتعاملین الثلاث، حیث یواجھ موبیلیس 

اتصالاتأوریدو، لذلك فإن الحصة السوقیة لمؤسسة وا جازيالجزائر منافسین قویین في السوق ھم

الجزائر ھي عبارة عن متغیر تابع لھ علاقة طردیة مع التغیرات في حصة فرعھا موبیلس من السوق 

  .والتي سجلت في السنوات الأخیرة تقدما ملحوظا

  .لجزائرااتصالاتوالجدول الموالي یوضح التغیر في الأرباح والحصة السوقیة لمؤسسة 
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  2010-2008لسنواتالجزائر لاتصالاتالتغیر في الأرباح والحصة السوقیة : )12(الجدول رقم 

  %الحصة السوقیة   رقم الارباح بالملیون دج  السنة

2008  22.889  21  

2009  22.473  22  

2010  23.132  25  

  .228، ص ع السابقجنفس المر:المصدر

غایة تمیز رقم الأعمال 2010إلى 2008وات الأخیرة من السنأننلاحظ،الجدول أعلاهحسب 

  .المؤسسة بعدم الثبات والاستقرار

  .2012-2008للسنوات یوضح تطور رقم أعمال المؤسسة يالموالوالجدول 

  2012-2008للسنوات تطور رقم اعمال المؤسسة : )13(الجدول رقم 

  2012  2011  2010  2009  2008  السنة

  78  60  56  50  60  )دجملیار (رقم الأعمال

  .من وثائق المؤسسة:المصدر

بالمقارنة مع سنة 2009سنة لرقم الأعمال انخفاضنلاحظ خلال ھذه المعلومات المقدمة من 

وفي ، وطنیة وأوراسكومالالمنافسة التي ظھرت بقوة من خلال مؤسسة نتیجة العدید من العوامل ك2008

على ارتفعحیث2012و2011في سنة كذلك ملیار دج و56طور رقم الأعمال لیصل إلى ت2010سنة 

في تحقیق الجھود الترویجیة التي قامت بھا المؤسسة وساھمتدج، ملیار78وملیار دج 60إلى التوالي

  1.ذلك
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  -لبلیدةافرع- الجزائرة العلامة التجاریة لدى مؤسسة اتصالات یاستراتیج: المبحث الثاني

الجزائر القلب النابض للخدمات المقدمة من طرف المؤسسة لاتصالاتالعلامة التجاریة تعتبر

  .الي یمكن توضیح أھم مضامینھافھي تمثل أحد أھم القرارات الاستراتیجیة لھا، ومن خلال المبحث المو

  "الجزائراتصالات"العلامة التجاریة بتعریف : المطلب الأول

السلكیة واللاسلكیة وسنتطرق من الاتصالاترائدة في مجال "الجزائر اتصالات"تعتبر علامة 

  1.كذا توضیح شعارھاالمؤسسة وشارتھا ولونھا وطریقة طباعتھا ولاسمخلال ھذا المطلب 

  اسم العلامة: الفرع الأول

ة من طرف یعد اسم العلامة بمثابة الھویة التي یتم من خلالھا تعرف المستھلكین للخدمات المقدم

  .المؤسسة، كما یعتبر أساس لزیادة شھرة العلامة التجاریة، فالاسم یمثل أھم العناصر المكونة للعلامة

  :من حیث المعنى"إتصالات الجزائر"اسم : أولا

ینقسم اسم علامة ھو اسم مركب،" الجزائراتصالات"في الواقع اسم العلامة التجاریة لمؤسسة 

  :إلى شقین

ني ذلك القطاع أو المجال الذي تنشط بھ المؤسسة فھو بذلك یحدد السوق الذي تستھدفھ وتع:إتصالات-أ

  .الاتصالالمؤسسة من خلال تقدیم خدمات 

وتعني ذلك المجال الجغرافي الذي تمارس فیھ المؤسسة نشاطھا كما یوضح جنسیة :الجزائر-ب

  .المؤسسة

  :من حیث القوة" الجزائراتصالات"اسم علامة : ثانیا

  :نجدفمن وجھة نظر المؤسسة ،الجزائر من عدة وجھات نظراتصالاتقیم اسم علامة ی

" الجزائراتصالات"تعتبر علامة :من حیث سھولة النطق والتذكر" ائرالجزاتصالات"اسم علامة -أ

كان سوآءاحیث أنھ ھناك سھولة كبیرة في نطق العلامة ،أنھا سھلت النطق والتذكر في آن واحدعلى

باللغة العربیة أو باللغة الفرنسیة، ورغم أن الاسم مركب إلا أن المستھلكین لا یجدون صعوبة في ذلك 

  .تذكر أو نطق العلامة
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المؤسسة أنھ وبمجرد ذكر اسم علامتھا تعتبر:المنتجاتاسم العلامة ودلالتھ على تشكیلة -ب

دمة من طرف المؤسسة والمتعلقة فالمستھلك یتبادر إلى ذھنھ تلك الخدمات المق" الجزائراتصالات"

وذلك نتیجة أن العلامة تتمتع بشھرة واسعة، كما أن أساسا في خدمات الھاتف الثابت وخدمات الإنترنت 

حیث یعتبر فرع موبیلیس مقدم خدمات ATSوالعلامة تحتوي على خطوط إنتاج أخرى كموبیلیس

حیث أن ،عبر الأقمار الصناعیةتصالاتالافیعد فرع یعمل في مجال ATSأما ، اللاسلكیةالاتصالات

أن الخدمات باعتبار،الجزائراتصالاتمعظم المستھلكین یعتبرون أن ھذا الفرع غیر تابع لمؤسسة 

  .المقدمة من طرفھ موجھة لفئة معینة من المستھلكین

ى غیر متضمن لأي معن" الجزائراتصالات"یعتبر اسم علامة :لا یتضمن أي معنى سلبيالاسم-ت

فھو والاتصالذلك أنھ یعد من المؤسسات الحكومیة التابعة لوزارة الربید وتكنولوجیات الإعلام سلبي

  . الاتصالاتبذلك یمثل رمز من رموز الدولة الجزائریة في مجال 

محمي قانونیا كونھ مسجل لدى المركز " الجزائراتصالات"یعد اسم علامة :محمي قانونیاالاسم-ث

والذي جاء بعد 2002ماي 11یوم 0018083B02تحت قید تحت رقم ،الملكیة الفكریةالوطني لحمایة 

المحدد للقواعد العامة للبرید والمواصلات 2000أوث سنة 05المؤرخ في 2000-03صدور قانون 

  .السلكیة واللاسلكیة

  شارة العلامة التجاریة:الفرع الثاني

تعتبر من العناصر الضروریة لقیام العلامة الجزائر الشارة التياتصالاتتستخدم مؤسسة 

  :التجاریة وتمتاز ھذه الشارة بجملة من الخصائص وھي

  .بسیطة ولكن بھا أشكال سھلة التجسید: أولا

" الجزائراتصالات"اسم العلامة التجاریة ظسھلة القراءة فعند النظر لأول وھلة للشارة نلاح:ثانیا

  .سد ھذه الشارة في كل الوثائق الخاصة بالمؤسسةباللغتین العربیة والفرنسیة، وتتج

شكل الشارة المتعلق بالعلامة فرید من نوعھ حیث یمكن تمییز ھذه الشارة عن المنافسین في قطاع :ثالثا

  .الاتصالات

  .یسھل التعرف علیھ وتمییزه مھما كان المستوى التعلیمي والثقافي للفرد:رابعا

  ."الجزائراتصالات"ساسیة لشارة أو علامة ح المكونات الأالموالي یوضوالشكل 
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  "الجزائراتصالات"المكونات الأساسیة لشارة علامة ): 20(الشكل رقم 

  

  .من وثائق المؤسسة: صدرالم

  "الجزائراتصالات"شعار علامة : الفرع الثالث

عن ھویة المؤسسة كما أنھ یعبروالذي یعبر "الأمثلالاختیار" تعتمد المؤسسة على شعار 

التي كانت قائمة في مجال ،ومكانة المؤسسة في ظل المنافسةالاتصالاتإمكانیات المؤسسة في مجال 

الاتصالاتالسلكیة وحتى بعد خروج المنافسین ودخول المؤسسة في منافسة لقطاع الاتصالات

في على الفرع موبیلیس الذي قام بوضع علامة وشعار خاص بھ المتمثلاعتمدتحیث ، اللاسلكیة

یعتمد وفرع حیث مختلفة، قامت بوضع شارات وشعارات ،وحتى الفروع الأخرى"الكل یتكلم" شعار

  ."الجزائر عبر الواب"    جواب یعتمد على شعار

دور كبیر في الحملات والذي یلعببالمؤسسة الأم عن الشعار الخاصةمختلفھذه الشعارات في الفروع 

  .كن من المستھلكینقدر ممأكبرمن أجل كسب الترویجیة 

  "الجزائراتصالات"ألوان وأشكال علامة : الفرع الرابع

  :من خلال الشكل یتضح أن المؤسسة قد استعملت في شارتھا

اللونین الأزرق والأخضر في خلفیة بیضاء للتعبیر عن تمیزھا عن المنافسین حیث أن اللون :أولا

ا اللون الأخضر فھو یرمز إلى لون الطبیعة الأزرق یرمز إلى رمز الصداقة والحكمة والخلود، أم

أكثر للمؤسسة عن المتواجدة تعبیرالألوانوھذه، السلامحین أن اللون الأبیض یرمز إلى في،والأمل

  .ذلك الولاء الذي ینشأ أثناء استخدام العلامة التجاریة

الشكل البیضويالجزائر ھياتصالاتتخدمة في العلامة التجاریة لمؤسسة الأشكال المس:ثانیا

، مع وجود المرونة والأنوثةوالذي یعبر عن التمیزالأزرق والأبیض والأخضربالألوانالمزخرف 

ھذان المربعان یرمزان إلى ، مربعین صغیرة في الجانب الأیسر من الشكل البیضوي باللون الأخضر
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من أجل البقاء المؤسسة ستراتیجیةاالانتظام، القوة، الصلابة، الإرادة وھذا ما یعكس والاستقرارالتوازن

  .السوقوالاستمرار

طباعة اسم علامة : خامسالالفرع 

على الجانب الأیمن من الشكل البیضوي والذي " الجزائر اتصالات"تستخدم المؤسسة الاسم 

وذلك باستعمال خط كبیر للاسم ، لعلامة من الوھلة الأولىنظر المستھلك لیكون أقرب إلى العین أثناء 

لغة العربیة مباشرة البأسفل الاسم المطبوع باللغة الفرنسیة الاسمیعاد واللغة العربیة وباللون الأزرقب

  .باللون الأخضر ولكن بحجم خط صغیرو

قامت بوضع الاتصالاترائدة في مجال مؤسسة وباعتبارھاالجزائر اتصالاتللإشارة فإن مؤسسة 

.اللاسلكیةالاتصالاتفي مجال لمنافسة أثناء فترة بروز االحالياللوغو والشعار

  تحلیل صحة العلامة التجاریة: الثانيالمطلب 

  الجزائراتصالاتالخدمات المقدمة من طرف مؤسسة : الفرع الأول

  1:یليفیماتتمثل خدمات اتصالات الجزائر 

التطور الذي یعد الھاتف أھم وسائل الاتصال السمعیة انتشارا في العالم خاصة في ظل : الھاتف: أولا

ھذا ما یجعل ، والاتصالویعرفھ عالم في كافة المیادین خاصة منھا في مجال تكنولوجیا المعلومات

في في أي وقت لیس فقط في الوطن بل واقتصاد أي بلد كان یقوم على وجود وسائل الاتصال السریعة

  :ھمات الھاتف حالیا تقدم مؤسسة اتصالات الجزائر نوعین من خدماو.أیة نقطة في الخارج

التسییر الجید وھناك خدمات عدیدة في الھاتف تساعد على ربح الوقت أكثر: خدمات الھاتف الثابت-أ

حیث قامت مؤسسة اتصالات الجزائر بتطویر خدمة الھاتف الثابت حیث أصبحت تتواجد على ، للأعمال

على ) RTC(یحتوي وبینھمافتح قناة اتصالوحیث تسمح بتوصیل متحدثین) RTC(شبكة ھاتفیة تبادلیة 

شبكة وطنیة، شبكات مناطق العاصمة شبكات المناطق الریفیة: ھيوثلاثة أنواع كبیرة من الشبكات

  .دولیةو

تتوفر لدى المؤسسة تقنیات لاسلكیة التي تسمح بتحقیق حلول ما بین : خدمات الھاتف اللاسلكي-ب

لیس من وھذه التقنیات ھي سھلة التركیبو،الموزع لخدمات المؤسسةوخدمات الاتصالاتوالمشترك

. الضروري وضع كوابل لتحقیق الربط مع المشترك كما ھو الحال في الھاتف الثابت العادي
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بالإضافة إلى الخدمات الھاتفیة العادیة الأخرى السابقة الذكر یوفر الھاتف الثابت اللاسلكي خدمات أخرى 

  :فيتكمن 

كیلو بایت في الثانیة14.4وتیة التي تصل إلى خدمة المعطیات عبر الموجات الص .

 كیلو بایت في الثانیة153.6خدمة المعطیات بإلقاء یصل إلى .

رسائل الفاكس من وصوتG3 .  

قد سعت مند نشأتھا إلى تقدیم وتعتبر مؤسسة اتصالات الجزائر الرائدة في ھذا المجال:الإنترنت: ثانیا

كونھا العصب المحرك للأفراد عامةونیت نظرا لھذه التقنیةأفضل خدمة خاصة في مجال الانتر

المتقدمة التي والتطور من خلال خدمات الانترنیت المتنوعةوبھذا، المؤسسات على وجھ الخصوصو

. ھذا ما سنراه من خلال خدمات الانترنیتوتعرضھا المؤسسة لكل الشرائح

  1: تتمثل في نوعین من الخدمات ھما

ھي ذات تدفق عالي بحیث والاشتراك الاحترافيوتخص الاشتراك الشخصيلخدمةوھذه ا: جواب-أ

حیث یمول كل من ، الفعالیة بالإضافة إلى التركیب المجاني من طرف المؤسسةویحظ المشترك بالسرعة

FAWRIEASY , ANISإمكانیة الاتصال بالإنترنیت أینما كانت حیث یعطي جواب للمؤسسات

حتى یتم التزوید والمسافات مقارنة مع مكان الشبكةوریفة الاتصال تتغیر وفقا للموقعبالإضافة إلى أن تع

العدید من ADSLیقدم خط ، وبھذه الخدمة یتطلب وجود ھاتف بجھاز الكمبیوتر متصلا بجھاز خاص

. في جمیع الولایاتبالأنترنیتالفوائد منھا ضمان الاتصال الدائم 

عن طریق اتصالات رادیو ) Lan(ح بربط داخلي للشبكات المحلیة ھذه التقنیة تسم: wifiویفي-ب

كما تسمح باستعمال الانترنیت من طرف المشتركین عن ، م300الانترنیت ذات التغطیة محدودة ب 

ھي سھلة، وبدون أي عوائقwifiمطبق لنموذج pc-mciaالمجھز ببطاقة وطریق الكمبیوتر المحمول

تمكنك من الدخول في ، وتستجیب لكل الاحتیاجاتوعلى حمایة كبیرةتتوفر وتسمح باستعمال مرنو

  .رنیتعن طریق الانت) المحلیةالشبكة(الترابط الداخلي للموقع والانترنیت ذو التدفق العالي

  أسعار الخدمات: الفرع الثاني

  :فنجدالجزائر بوضع أسعارھا من خلال أنواع الخدمات المقدمة اتصالاتتقوم مؤسسة 
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تعتبر خدمات الھاتف الثابت من أھم الخدمات القدیمة لدى مؤسسة :أسعار خدمات الھاتف الثابت:أولا

التالي یوضح ولاوالجدإتصالات الجزائر فھي تقوم بتسعیر ھذه الخدمات من خلال جملة من المعاییر 

  .أسعار خدمات الھاتف محلیا ودولیا

  محلیا للاتصالثانیة30ل خلاأسعار خدمات الھاتف الثابت): 14(الجدول رقم 

  الاتجاه  تسعیرة الدقیقة بدون رسوم

  داخل الولایة  دج1.17

  بین الولایات  دج2.34

  نحو النقال  دج5.26

  .وثائق المؤسسةعلى بالاعتمادمن إعداد الطالبة : المصدر

  دولیاللاتصالثانیة 30یوضح أسعار خدمات الھاتف الثابت خلال :)15(الجدول رقم

  السعر  الشبكة  البلد

 :

.  

  6.50  

  15.80  

  
  11.12  

  11.12  

 :.  
  11.12  

  12.87  

 :

...  

  17.55  

  18.72  

  
  19.90  

  19.90  

 :  
  32.18  

  32.18  

  .وثائق المؤسسةعلى بالاعتمادمن إعداد الطالبة : المصدر
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تغییر الأسعار وذلك حسب الموقع استراتیجیةمن خلال الجدولین نلاحظ أن المؤسسة تنتھج 

  .المكالمةلاتجاهالجغرافي 

فیما یخص سعر المنتجات المرفقة بالعلامة التي تسوقھا : جدیدةالالإنترنت أسعار الخدمات: ثانیا

المؤسسة والتي تختلف أسعارھا باختلاف الخدمات المقدمة، وبمقارنتھا بأسعار المنافسین، یتبن أن أسعار 

الخدمات المقدمة من طرف اتصالات الجزائر ھي أسعار تنافسیة باعتبارھا تعكس جودة الخدمات 

  .، والجدول الموالي یوضح ذلكتجاریةالمقدمة للعلامة ال

  IDOOMالأسعار الخاصة بالمستھلكین حسب العرض الجدید :)16(الجدول رقم 

  السعر للشھر الواحد  سرعة التدفق

IDOOM 1Mbps1600  

IDOOM 2 Mbps  2100  

IDOOM 4Mbps  3200  

IDOOM 8Mbps  5000  

  .من وثائق المؤسسة:المصدر

والتي تعد أحدث عرض بالنسبة لغیر المستفیدین من عقود ADSLمتعلقة بخدمة ه الأسعار الذھ

WIFIبالمئة والمستھلكین الذین لدیھم عروض 25وتصل التخفیضات لھؤلاء المستھلكین إلى . خاصة

512Kbps256Kbps1Mbpsیستفیدون من مضاعفة سرعة التدفق وبنفس الأسعار.

  الترویج: الفرع الثالث

  :الجزائر إلى الترویج من خلال مختلف الوسائل ونذكر منھااتصالاتسة تلجأ مؤس

  1: الإعلان:أولا

  : ما یليالجزائر باستخدام الوسائل الإعلانیة للترویج عن خدماتھا مستعملةاتصالاتتسعى مؤسسة 

:الجزائر على عدة وسائل مقروءة مثلاتصالاتتعتمد مؤسسة :الوسائل المقروءة-أ
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وھي واجھة إعلانیة للمؤسسة متمثلة في مطویات وملصقات تحتوي على معلومات عن :تالكتالوجا

.جمیع الخدمات المتوفرة لدى المؤسسة بمختلف أنواعھا وأسعارھا

الجزائر نشر إعلاناتھا في عدة جرائد معروفة ومشھورة منھا اتصالاتمؤسسة اختارت:الصحف

، بالإضافة إلى الصحف ذات الطابع الترفیھي ,Quotidien  Libertéجریدة الخبر، الوطن، الشروق،

.الخ...والریاضي مثل الھداف،

ونجد إعلاناتھا في كل من مجلة الشاشة الصغیرة، والمجلة التي تصدرھا شھریا والخاصة :المجلات

.التي عقدتھا وأھم ما توصلت من نتائجالاتفاقیاتبأھم 

Multiوسائل السمعي البصري-ب Media:وتتمثل في:

الجزائر بنشر إعلاناتھا في الإذاعة الوطنیة أي إذاعة الجزائر، اتصالاتوتقوم مؤسسة :الرادیو

.الواسع وتوقیتھا المناسبوانتشارھاتكالیفھا لانخفاضوالإذاعات الجھویة بشكل واسع، 

لك، ولما كانت لھ یعتبر التلفزیون الوسیلة الإعلانیة الكثر شیوعا وتأثیرا على المستھ:التلفزیون

على الحصة الكبر في الجانب الإعلاني حیث یتكرر البث استحوذالأھمیة البالغة من طرف المؤسسة، 

، Canal Algerieوالمساحات الإعلانیة على كل القنوات الجزائریة القناة الأرضیة، الجزائریة الثالثة،

.للتعریف بمختلف خدمات المؤسسة ومختلف أسعارھا التنافسیة

الجزائر اتصالاتوقصد مواكبة التكنولوجیا الحدیثة ومواجھة المنافسة أصبحت مؤسسة :الإنترنت

تعلن على الإنترنت حیث وفرت المؤسسة لزبائنھا موقع على شبكة الإنترنت تبرز فیھما كل المعلومات 

.www.algerietelecom.com:ـالمتعلقة بالخدمات المتوفرة یتمثل ھذا الموقع ب

:ونذكر منھا: ل الإعلان الأخرىوسائ-ت

وھي موجودة بالأحجام والأشكال المختلفة في وسط المدن :اللافتات واللوحات الإعلانیة في الطرق

الرئیسیة والطرق السریعة وكذلك في الملاعب، ومع التقدم التكنولوجي أنشئت لافتات إلكترونیة ھذه 

أسعارھا مقارنة مع اللافتات العادیة وھذا ارتفاعم الجزائر تستخدمھا رغاتصالاتالأخیرة التي أصبحت 

الوسائل أغلىأكبر عدد ممكن من المارة، وتعتبر اللافتات في الطرق من اھتمامبھدف جذب وجلب 

.وخصوصا إذا تعلق الأمر باللافتات الإلكترونیة

1:احیث تقوم المؤسسة بالمشاركة في مختلف الأنشطة ومن أھمھ:ثانیا العلاقات العامة
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للاتصالاتالدولي الاتحادالجزائر بإحیاء ذكرى تأسیس اتصالاتتقوم مؤسسة :المعارض والندوات-أ

ماي من كل سنة من خلال معارض 17، لیصبح مناسبة لدى المؤسسة تحییھا في 1985الذي أنشأ سنة 

.وإقامة الندوات من أجل التحسیس بالتطور التكنولوجي ومدى تعایش المؤسسة معھ

الجزائر فھي تقوم بتمویل ورعایة عدة مؤسسات خاصة اتصالاتبما أن مؤسسة :لتمویل والرعایةا-ب

:الخیریة منھا على سبیل المثال

 وتجھیزات مختلفة وذلك حاسوب45الجزائر بمنح اتصالاتحیث قامت مؤسسة " إقرأ"تمویل جمعیة

بھ الجمعیة في حذ ذاتھامن أجل المساھمة في القضاء على الأمیة وھو العمل الذي یقوم

 نادي ریاضیا عبر كامل التراب الوطني، وذلك من خلال تمویل ھذه النوادي 50تقوم بتمویل حوالي

.بالمعدات الریاضیة بھدف تطویر الریاضیة في الجزائر

 وذلك بتقدیم ھبات مالیة" الھلال الأحمر الجزائري"تمویل جمعیة.

من خلال ھبات مالیة" معي البصريالتعاونیة الأفرومغربیة للس" تمویل.

 ببوفاریك وذلك من خلال ھبات مالیة" للمعوقینالمیكانیكیةللریاضات الریاضیةالجمعیة "تمویل.

  البیع الشخصي :ثالثا

حیث تقوم المؤسسة بإستخدام البیع الشخصي كأحد أھم العناصر التي تبني ولاء المستھلك 

الخدمة والذین یعتبرون في الخطوط الأمامیة أو في الواجھة أمام للعلامة التجاریة وذلك من خلال مقدمي

المستھلك فالمؤسسة تقوم بالإھتمام بھؤلاء الموظفین من خلال توفیر كل الظروف لتقدیم خدمة ممتازة 

للمستھلكین كالھندام وطریقة التكلم مع المستھلك إلى جانب توفیر المحیط المادي الملائم كما تسھر 

  1.تدریب الموظفین لدیھا  خلال إعداد برامج تدریب وذلك من خلال قسم الموارد البشریة  المؤسسة على

  قوة البیع: رابعا

تعد الوحدة العملیة بولاد یعیش نقطة من نقاط قوة البیع لدى مؤسسة إتصالات الجزائر بحیث 

یھا وذلك في مجالھا تعمل ھذه الوحدة في في منطقة أولاد یعیش وھي تغطي كل إحتیاجات المستھلكین لد

البیعي فھي تعمل على توطید العلاقة بینھا بین المستھلكین وبالتالي زیادة أرباحھا، ھذا إلى جانب 

  2.تحدیدھا للمسؤولیات التي على عاتقھا
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  التوزیع: الفرع الرابع

بھدف التسییر الحسن لوظائف المؤسسة ومن أجل تحقیق الأھداف المسطرة تم توزیع مراكز 

الولائیة بحیث تختص كل جھة بالمسؤولیات والمركزیة، الجھویة: ؤولیة على ثلاث مستویاتالمس

وذلك من خلال ، الوطنوالمشاریع المكلفة بھا بھدف إیصال الخدمات الاتصالیة لكافة المستھلكین عبر 

یث توجد ح،مدیریة جھویة للاتصال تشرف كل منھا على عدد الوحدات العملیةواثنا عشرمدیریة واحدة 

باختلافوحدة واحدة في كل ولایة ماعدا ولایة الجزائر إضافة إلى الوكالات التجاریة یختلف عددھا 

  1.لمواليالكثافة السكانیة للمناطق الجغرافیة، وذلك حسب ما ھو موضح في الجدول ا

  یوضح توزیع المدیریات عبر الوطن)17(الجدول رقم

  المقر  العدد  المدیریات

  الجزائر العاصمة  1  المركزیة

  الجزائر، قسنطینة، وھران، الشلف، باتنة، بشار، عنابة، ورقلة، تلمسان، تیزي وزو، البلیدة  12  الجھویة

  مع وحدتین إضافیتین لولایة الجزائر48الولایات   50  العملیة

.وثائق المؤسسةمن : المصدر

  تطویر والبحث لدى المؤسسة الفرع الخامس 

الجزائر بمحاولة مواكبة التطورات التي تحدث سواءا على الصعید اتصالاتتقوم مؤسسة 

المحلي او الدولي كون أن التغیر السریع والمستمر للمنتجات المنافسة في سوق الھاتف النقال أصبحت 

في تطور دائم خصوصا مع دخول الجیل الثالث إلى الوطن لذا وجب على المؤسسة مسایرة ھذه 

في فرعھا Idoomفي سرعة تدفق الإنترنت من خلال الخدمات الجدیدة الزیادةفاقترحتالتغیرات 

تبني خدمات جدیدة تساھم في ھذه الخدمات تعتبر كخطوة نحو ، adslجواب والمتعلقة أساسا في خدمات 

  .في ظل المنافسة الشرسةالحفاظ على مركزھا السوقي 
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  المؤسسة ىالمتبناة لدالعلامة التجاریة استراتیجیة:الثالثالمطلب 

الجزائر على أن تعظي لكل خدمة من خدماتھا اسم مختلف فالمؤسسة اتصالاتتعمل مؤسسة 

الجزائر عبر الأقمار اتصالاتوفرع موبیلیس، وفرع ، أعطت أسماء لفروعھا فنجد فرع جواب

  .الصناعیة

  الفردیةالعلامة استراتیجیة: الفرع الأول

كما ھو ملاحظ فالعلامة الاستراتیجیةالجزائر تنتھج ھذه الاتاتصنجد أن مؤسسة الاستراتیجیةفي ھذه 

مختلف العروض وadesl: ـأسماء لكل منتج لھا كبإعطاءقوم ي تالجزائر ھي التلاتصالاتالتجاریة 

  .الثابتالمقدمة للھاتف 

  العلامة المشتركةاستراتیجیة: الفرع الثاني

الأم على تغطیة كل الفروع المتمثلة في العلامةباعتبارھاالجزائر اتصالاتتعمل علامة 

مختلفةسوقأجزائر الفضائیة وتعمل ھذه الفروع كعلامات تجاریة في الواتصالاتموبیلیس وجواب 

، الجزائر تحدد السیاسة التي تنھجھا العلامات الفرعیةاتصالاتبالجزائر فالعلامة الأم للاتصالات

  :وتتجلى ھذه العلامات الفرعیة في 

  لامة جواب ع:أولا

  :شارة ممیزة وتتمثل فیما یلي"الجزائر عبر الواب"وھي تحمل شعار 

  شارة فرع جواب) 21(الشكل رقم 

  

www.djaweb.dz,29/04/2014,19:المصدر :32

  :علامة موبیلیس:ثانیا

  :وشارتھا التالیة" أینما كنتم"والتي تتمیز بشعارھا 
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  شارة فرع موبیلیس) 22(الشكل رقم 

  

  17www.mobilis.dz ,30/04/2014 ,42:: رالمصد

  :إتصالات الجزائر الفضائیة -ت

أي عرض عالمي " "Une offre globale pour une couvrture mondiale"وشعارھا 

  :أما شارتھا فتتجسد في"لتغطیة عالمیة 

  ئیةشارة فرع إتصالات الجزائر الفضا) 23(الشكل رقم

  

  14www.ats.dz ,30/04/2014 ,54::المصدر

  .والشكل التالي یبراز علامة إتصالات الجزائر كعلامة أم تقوم بتغطیة جمیع علامات الفروع

  إتصالات الجزائر وفروعھامؤسسة شارة ) 24(الشكل رقم 
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  :الجزائر إلىاتصالاتتسعى المؤسسة الاستراتیجیةمن خلال ھذه و

  .السریع للحصة السوقیةالاسترجاع-أ

  .تطویر الخبرة وحسن الأداء-ب

  .تحقیق المزایا التنافسیة على كل المستویات سواء من خلال الجودة والسعر والخدمات-ت

  .ل العلامات الفرعیةتعظیم الأرباح وتحقیق معدل نمو مرتفع وذلك من خلا-ث

  .الإسھام في التنمیة الوطنیة-ج

  .تصمیم عروض جدیدة وفق كل فرع متخصص-ح

  .للاتصالاتالسوق الوطني احتیاجاتمنتجات جدیدة تلبي ابتكار-خ

  . إلى جانب الوكالات العلامة الأمرفع عدد محلات الفرع موبیلیس -د

التسویق الجغرافي، الیقظة والتطلع للمستقبل، : منھاتبني ھیاكل تنظیمیة جدیدة بوظائف وادوات جدیدة-ذ

  . ، التدقیق والجودة، تطویر الموارد البشریةالاتصال

  رأسمال العلامةاستراتیجیة:الفرع الثالث

أن العلامة باعتباررأسمال العلامة استراتیجیةكل من استخداموتلجأ المؤسسة كذلك إلى 

للبقاء في السوق وبالتالي تمدید دورة حیاة استراتیجیتھالال تھدف من خالجزائر اتصالاتالتجاریة 

في خدمات الإنترنتالاستراتیجیةمنتجاتھا والتأكد من ولاء المستھلكین لخدماتھا وتستعمل كثیرا ھذه 

ADSL عبر الأقمار الصناعیةالاتصالوخدمات وجواب.  

  :العلامةتوسیع استراتیجیة: الفرع الرابع

الجزائر على توسیع علامتھا بالخصوص من خلال منتجاتھا المختلفة في مختلف الاتاتصمؤسسة تعتمد

من أجل كسب أكبر قدر ممكن من المستھلكین سواء كانوا الاستراتیجیاتالفروع فھي تمزج بین ھذه 

الخدمات المقدمة من طرف فرع جواب والمتمثل في الاستراتیجیةومن أمثلة ھذه حالیین او مرتقبین 
IDOOM.  
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  الدراسة المیدانیة: المبحث الثالث

بدایة بالتحلیل الوصفي لأفراد العینة الاستمارةیتم التطرق في ھذا المبحث إلى تحلیل نتائج 

  .الاستبیانومن بعدھا یتم التطرق إلى نتائج للاستبیانالمكونة 

  منھجیة الدراسة: المطلب الأول

  .اد على عدة أدوات یمكن توضیحھا كالآتيقمنا بالاعتممحل الدراسة حل الاشكال من أجل 

  مجالات الدراسة: الفرع الأول

  :المیدانیة عیر ما یليد مجالات الدراسة یتحدیمكن 

الكائنالجزائر بالوحدة العملیة اتصالاتلقد أجریت ھذه الدراسة من خلال مؤسسة :المجال المكاني-أ

  . مقرھا بولاد یعیش ولایة البلیدة

إلى غایة 07/04/2014استغرقت ھذه الدراسة المیدانیة المدة الممتدة ما بین :المجال الزماني-ب

16/04/2014.  

استبیان200حیث تم توزیع ، اقتصرت ھذه الدراسة على المستھلكین بمدینة البلیدة:المجال البشري-ت

  .غیر عشوائیةبطریقة 

  وسائل جمع المعلومات : الفرع الثاني

الجزائر بالوحدة العملیة أولاد یعیش اتصالاتبلة مع المدیر التجاري لمؤسسة تم إجراء مقا:المقابلة-أ

العلامة والسوق واستراتیجیةالجزائر اتصالاتقصد الحصول على مختلف المعلومات المتعلقة بعلامة 

  .الذي تنشط بھ

سة والتي تمكنا في ھذه الدراسة على الوثائق الرسمیة المتوفرة لدى المؤساعتمدنا:الوثائق الرسمیة-ب

  .موقع المؤسسة الرسمي لجمع المعلومات منھاستغلالبصعوبة من الحصول علیھا، كما تم 

مستھلك من مدینة البلیدة، كما تم فرز المعلومات 200عینة عشوائیة مكونة من اختیارتم :الاستبیان-ت

  .SPSSبرنامجباستخدامومعالجتھا 
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نفیذهوتتصمیم الاستبیان: ثانيالمطلب ال

تجدر بنا الإشارة قبل الشروع في تصمیم دلیل الاستبیان لأن نوضح طبیعة الإشكالیة المدروسة        

  :میدانیا، والمتمثلة في

  على القرار الشرائي لدى المستھلك الجزائري؟علامة إتصالات الجزائر وھل تؤثر -

تصمیم المحاور الكبرى لدلیل الاستبیان یمكن وللقیام بدراسة منھجیة باستخدام تقنیة الاستبیان قمنا ب      

  :توضیحھا كالآتي

تحلیل وصفي لأفراد العینة: المحور الأول.  

وشھرتھاالجزائراتصالاتالتجاریةالعلامةقیاس: المحور الثاني.  

 المستھلكسلوكعلىالجزائراتصالاتالعلامةتأثیر :لثالثاالمحور.  

الجزائراتصالاتللعلامةكالمستھلوولاءرضا: رابعالمحور ال.  

  اختیار عینة الدراسة: الفرع الأول

تعتمد في اختیار حجم العینة، موضوع الدراسة، على أسلوب العینات غیر العشوائیة التياعتمدنا    

من قبل الأكثر استعمالاعلى الاختیار المعقول لعناصر العینة من المجتمع الاحصائي، باعتبارھا الطریقة 

  . الباحثین، خاصة إذا تعلق الأمر بأبحاث استطلاع الرأي العام

  :لإجراء الاستبیان قمنا باختیار العناصر الآتیةو       

  .مستھلك من مدینة البلیدة200-

  : إعداد دلیل الاستبیان: الفرع الثاني

توي الأول على یحأربعة أجزاءوللإجابة على إشكالنا المطروح میدانیا خصصنا ضمن ھذا الاستبیان 

سؤال مقید 28المعلومات الشخصیة والمھنیة المتصلة بإطارات مؤسسة حمل الدراسة، كما خصصنا 

یحتوي في معظمھ على أسئلة مغلقة وسؤالین مفتوحین لإعطاء المستھلك الاستبیانوھذا ، وغیر مقید

ي القسم الأول على بیانات إلى أربعة أقسام یحتوالاستبیانقسم :نوع من الحریة أثناء الإجابة كما

اتصالات، أم القسم الثاني فھو حول قیاس العلامة التجاریة )4(إلى السؤال)1(شخصیة من السؤال 

، في حین أن القسم الثالث فھو عن تأثیر العلامة التجاریة )12(إلى )5(الجزائر وشھرتھا من السؤال 

، أما القسم الرابع والأخیر )19(السؤال إلى) 13(الجزائر على سلوك المستھلك من السؤالاتصالات
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وكان نموذج ، )27(إلى ) 20(الجزائر من السؤالاتصالاتفھو عن رضا وولاء المستھلك للعلامة 

  :الاستبیان كالآتي

  :الشخصیةالبیانات: المحور الأول-

. مستوى الدخل.4التخصص العملي،.3المستوى التعلیمي،.2الجنس،.1

  :وشھرتھاالجزائراتصالاتالتجاریةالعلامةقیاسحولأسئلة: المحور الثاني-

  .خلالمنھلالجزائر؟اتصالاتعلامةعلىتعرفتكیف.5

  الجزائر؟اتصالاتمؤسسة  logoشارةتعرفھل-.6

  المؤسسة؟شارةشكلیعجبكھل.7

  الجزائر؟اتصالاتعلامةفيالموجودةالألوانماھي.8

  تعجبك؟العلامةألوانھل-.9

  الجزائر؟اتصالاتشعارعجبكیھل.10

  النطق؟سھلةالجزائراتصالاتعلامةأنتظنھل.11

  ؟التذكرسھلةالجزائراتصالاتعلامةأنتظنل-.12

  :المستھلكسلوكعلىالجزائراتصالاتالعلامةتأثیر :المحور الثالث-

  للعلامة؟شرائكأثناءكبیرةبصفةعلیكیؤثرالذيالعنصرما ھو.13

  العلامة؟شراءبعملیةقیامكأثناءعلیكتأثیراالأكثرالشخصھوومن.14

  الجزائر؟اتصالاتالعلامةشراءقرارفيأسرتكشاركتھل.15

  لھ؟شرائكقرارتأثیرھم فيكانھل.16

  الجزائر؟اتصالاتلعلامةشرائكعندأكثرعلیھاعتمدتالذيالشيءما ھو.17

  كثیرا؟الجزائر اتصالاتالعلامةحولالإعلاناتتتابعونھل.18

  لماذا؟نعمإجابتكمكانتإذا.19

  :الجزائراتصالاتللعلامةالمستھلكوولاءرضا: المحور الرابع-

  الجودة؟علىیعتمدالعلامةلخدماتشرائكھل.20
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  یكونالجزائراتصالاتالعلامةلخدماتشرائكھل.21

  التجاریة؟العلامةعنلرضاكراجعالجزائراتصالاتلعلامةشرائكھل.22

  عندك؟الرضادرجةھيفمانعمالإجابةكانتإذا.23

  المنتظرة؟المنافعتلكحقتالجزائراتصالاتالعلامةھل.24

  الجزائر؟اتصالاتعلامةبدلأخرىعلاماتتفضلھل.25

  أخرى؟علاماتمعالجزائراتصالاتعلامةتستعملھل.26

  الأخرى؟العلاماتتفضلیجعلكما الذي.27

  ناختبار قائمة الاستبیا:الفرع الثالث

لك لتصحیح وتعدیل الأسئلة في ضوء الملاحظات ذتم عرض الاستبیان على بعض الأساتذة المختصین و

  . والتعلیقات للتأكد من سلامتھا قبل التصمیم النھائي لھا

  .ھا كلیا وذلك راجع إلى التسلیم المباشر للاستبیاناستمارة وتم استرجاع200تم فتم توزیع كما 

لیل الاستمارتین تم الاستعانة ببرمجة الحزمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة من أجل الدراسة وتحو   

)spss( التالیةعلى استعمال الأدوات:  

. التكرارات والنسب المئویة لإظھار نسب إجابات أفراد العینة-

.المتوسطات الحسابیة لمعرفة درجة موافقة المستجوبین-

  .تت إجابات الإطارات والعملاء عن وسطھا الحسابياستخدام الانحراف المعیاري لقیاس درجة تش-

  تحلیل نتائج الدراسة: لثالمطلب الثا

  "تحلیل وصفي لأفراد العینة: "المحور الأول: الفرع الأول

لعینة التي تم دراستھم وذلك من لأفراد االبیانات الشخصیة یتعلق ھذا المطلب أساسا بتحلیل

  :خلال

  

  

WWW.DZPEN.COM  |  قلم الجزائر



-فرع البلیدة–الفصل الثالث       دراسة تأثیر العلامة التجاریة على المستھلك لدى اتصالات الجزائر 

138

  :سالجنتوزیع الأفراد حسب : أولا

العینة حسب الجنسأفراد توزیع یوضح :)18(رقم یوضح الجدول 

  النسبة المئویة التراكمیة  النسبة المئویة الحقیقیة  النسبة المئویة  التكرار  البیان

  %45.5  %45.5  %45.5  91  ذكر

  %100  %54.5  %54.5  109  أنثى

    %100  %100  200  الكليالمجموع

.الاستبیانعلى نتائج دبالاعتماالطالبة من إعداد: المصدر

ھي فئة الإناث حیث بلغت ھذه استجواباالفئة الأكثر نلاحظ أنمن خلال ھذه النتائج 

ویوضح الشكل التالي توزیع المستھلكین حسب % 45.5في حین أن نسبة الذكور كانت % 54.5النسبة

  .الجنس

  حسب الجنسأفراد العینةتوزیع :)25(الشكل رقم 

  

  .الاستبیانعلى بالاعتمادد الطالبة من إعدا: المصدر

  توزیع الأفراد حسب المستوى التعلیمي: ثانیا

  أفراد العینة حسب المستوى التعلیميتوزیع :)19(التالي رقمالجدول

  النسبة المئویة التراكمیة  النسبة المئویة الحقیقیة  النسبة المئویة  التكرار  البیان

  %5.  %0.5  %0.5  1  تدائيإب

  %4.1  %3.6  %3.5  7  متوسط

  %20.9  %16.8  %16.5  33  ثانوي

  %81.6  %60.7  %59.5  119  جامعي

  %100  %18.4  %18  36  تعلیم عالي

    %100  %98  196  المجموع

      %2  4  الإجابات الناقصة

      %100  200  المجموع الكلي

.الاستبیانعلى نتائج بالاعتمادمن إعداد الطالبة : المصدر
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یلیھ %60.7أن المستوى الجامعي ھو الذي یمثل أكبر نسبة ب أعلاهدول یتضح من خلال الج

، وبعدھا نسبة المتوسط ب %16.8، في حین أن نسبة الثانوي ھي %18.4مستوى التعلیم العالي ب 

مستھلك أي 196ھذه النسب لعدد المستھلكین الذین بلغ عددھم 0.5ب الابتدائين وأخیرا نسبة % 3.6

  .والشكل التالي یوضح ھذه النسب، العینةمن مجموع أفراد% 98بنسبة 

  توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي: )26(الشكل رقم

  

  .الاستبیانعلى نتائج بالاعتمادمن إعداد الطالبة : المصدر

  توزیع الأفراد حسب المھنة: ثالثا

  .الممارسةمن خلال الجدول الموالي یتضح لنا توزیع أفراد العینة حسب المھنة 

  توزیع الأفراد حسب المھنة:)20(الجدول رقم

  النسبة المئویة التراكمیة  النسبة المئویة الحقیقیة  النسبة المئویة  التكرار  البیان

  %5.6  %5.6  %5.5  11  بطال

  %83.6  %49.2  %48  96  طالب

  %98.5  %28.7  %14.5  56  أعمال حرة

  %100  %14.9  %1.5  3  متقاعد

    %100  %97.5  195  المجموع

      %2.5  5  لإجابات الناقصةا

      %100  200  المجموع الكلي

.الاستبیانعلى نتائج بالاعتمادمن إعداد الطالبة : المصدر

، وتأتي بعدھا نسبة %49.2فئة الطلاب ھي أعلى نسبة وتقدر ب فال،أعلاهمن خلال الجدول 

، تلیھا نسبة %14.9نسبة الذي ینشطون في الأعمال الحرة احتلت، في حین %28.7الموظفین ب 

مستھلك أي ما 195، وھذه النسب ھي ل %1.5، وأخیر نسبة المتقاعدین ب %5.6الفئة البطالة ب 

  .والشكل التالي یوضح توزیع الأفراد حسب المھنة، من مجموع أفراد العینة% 97.5نسبتھ 
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  توزیع الأفراد حسب المھنة: )27(الشكل رقم 

  

  .الاستبیانعلى نتائج ادبالاعتممن إعداد الطالبة : المصدر

  توزیع المستھلكین حسب الدخل: رابعا

  .حسب دخولھمأفراد العینةیتجلى الجدول التالي في إبراز تقسیم 

  حسب الدخلأفراد العینةتوزیع :)20(الجدول رقم

  التكرار  البیان
النسبة 
  المئویة

النسبة المئویة 
  الحقیقیة

النسبة المئویة 
  التراكمیة

  %60  %60  %57  114  دج18000.00أقل من 

إلى 18000.00من
  دج34000.00

26  13%  13.7%  73.7%  

إلى 34000.00من 
  دج50000.00

22  11%  11.6%  85.3%  

  %100  %14.7  %14  28  دج50000.00أكثر من 

    %100  %95  190  المجموع

      %5  10  الإجابات الناقصة

      %100  200  المجموع الكلي

.الاستبیانعلى نتائج بالاعتمادمن إعداد الطالبة : المصدر

ھي الفئة الأكثر دج 18000.00التي تقل دخولھم عن الدخولفإنمن خلال الجدول المقدم أعلاه 

وبعدھا % 14.7بنسبة دج 50000.00تلیھا فئة التي یكون دخاھا أكثر من % 60وذلك بنسبة استجوابا

، وأخیرا نجد الفئة التي دخلھا %13.7بنسبة دج34000.00و18000.00مباشرة الفئة التي دخلھا ما بین 

أي ما نسبتھ مستھلك 190ـ، وھذه النسب كانت ل%11.6بنسبة دج 50000.00إلى 34000.00ما بین 

  .، والشكل الموالي یوضح ما سبقمن أفراد العینة% 95
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  أفراد العینة حسب الدخل): 28(لشكل رقم ا

  

  .الاستبیاننتائج علىبالاعتمادمن إعداد الطالبة : المصدر

  "الجزائر وشھرتھااتصالاتقیاس العلامة التجاریة : "الثانيالمحور : الفرع الثاني

  :الجزائر؟ ھل من خلالاتصالاتكیف تعرفت على علامة : السؤال الخامس

: أمام أفراد العینة المدروسة وكانت بصفة عشوائیة على التواليالاختیاراتوضعت العدید من 

الإنترنت، الملصقات، العائلة، الأصدقاء، وسائل أخرى، وكانت الإجابات ادیو، الجرائد، التلفاز، الر

  :المقترحة من طرف أفراد العینة كالتالي

  الجزائراتصالاتطریقة تعرف أفراد العینة على علامة :)22(الجدول رقم

  لتراكمیةالنسبة المئویة ا  النسبة المئویة الحقیقیة  النسبة المئویة  التكرار  البیان

  %43.7  %43.7  %40  80  التلفاز

  %48.6  %4.9  %4.5  9  الرادیو

  %53  %4.4  %4  8  الجرائد

  %68.3  %15.3  %14  28  الإنترنت

  %72.1  %3.8  %3.5  7  الملصقات

  %82  %9.8  %9  18  العائلة

  %91.8  %9.8  %9  18  الأصدقاء

  %100  %8.2  %7.5  15  وسائل أخرى

    %100  %91.5  183  المجموع

      %8.5  17  جابات الناقصةالإ

      %100  200  المجموع الكلي

.الاستبیانعلى نتائج بالاعتمادمن إعداد الطالبة : المصدر
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من مجموع % 91.5أي ما نسبتھ مستھلك183المستھلكین البالغ عددھم من خلال الجدول یتضح 

كأول طریقة تعرفوا بھا على ازالتلفاختارواعلى السؤال المطروح معظمھمقدموا إجاباتھمأفراد العینة

%15.3الإنترنت ب اختارواتلیھا نسبة من %43.7حسب أن نسبة إجاباتھم الجزائر اتصالاتعلامة

الرادیو اختاروایھما، أم نسبة من للك% 9.8ئلة والأصدقاء متساویة ب االعاختارواان نسبة من في حین 

تقدر ب الملصقاتاختاروا، في حین أخیرا نسبة من %4.4الجرائد بنسبة اختارواوتلیھا نسبة من % 4.9

  .، والشكل الموالي یوضح ما سبقوالشكل التالي یوضح ھذه النسب3.8%

  الجزائراتصالاتطریقة تعرف أفراد العینة على علامة : )29(الشكل رقم 

  

.الاستبیانعلى نتائج بالاعتمادمن إعداد الطالبة : المصدر

  ؟الجزائراتصالاتمؤسسة LOGOل تعرف شارةھ: السؤال السادس

من

:  

  الجزائراتصالاتمعرفة المستھلكین لشارة :)23(الجدول رقم

  النسبة المئویة التراكمیة  النسبة المئویة الحقیقیة  یةالنسبة المئو  التكرار  البیان

  %82.7  %82.7  %81.5  163  نعم

  %100  %17.3  %17  34  لا

  197  98.5%  100%    

  3  1.5%      

  200  100%      

.الاستبیانعلى نتائج بالاعتمادمن إعداد الطالبة : المصدر
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أي مستھلك 197عن السؤال والمقدر عددھم ب جمعت إجاباتھمالمستھلكین الذین من خلال الجدول فإن

في حین % 82.7الجزائر بنسبة اتصالاتتعرفوا على شارة على والذینحجم العینةمن % 98.5نسبتھم 

  .والشكل التالي یوضح ھذه النسب%.17.3أن نسبة الأفراد الذین لم یتعرفوا على الشارة تقدر ب 

  الجزائر اتصالاتمعرفة المستھلكین لشارة :)30(قم الشكل ر

  

  .الاستبیانعلى نتائج بالاعتمادمن إعداد الطالبة : المصدر

  ؟ھل تعجبك شكل شارة المؤسسة: ابعالسؤال الس

اتصالاتمن خلال ھذا السؤال سوف یحاول المستجوبون إبداء رأیھم حول شارة مؤسسة 

  :والجدول التالي یوضح ذلكالجزائر

  الجزائراتصالاترأي المستھلكین حول شكل شارة مؤسسة :)24(الجدول رقم

  النسبة المئویة التراكمیة  النسبة المئویة الحقیقیة  النسبة المئویة  التكرار  البیان

  13  6.5%  6.7%  6.7%  

  37  18.5%  19%  25.6%  

  100  50%  51.3%  76.9%  

  %88.7  %11.8  %11.5  23  سيء

  %100  %11.3  %11  22  سي

  195  97.5%  100%    

  5  2.5%      

  200  100%      

.الاستبیانعلى نتائج بالاعتمادمن إعداد الطالبة : المصدر

كانت والذین 195والذین بلغ عددھم من خلال الجدول أعلاه فإن أعلى نسبة من المستھلكین 

بأنھا الجزائر اتصالاتشكل شارة مؤسسة اتجاهرأیھمعن عبرواحجم العینة، من% 97.5نسبتھم 

لم ینظرون إلى شكل الشارة على أنھا جیدة، في حین كانت نسبة %19، تلیھا نسبة %51.3عادیة بنسبة
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كانت نسبتھمفي حین من لھم رأي أنھا سيء جدا % 11.8من لھم رأي أن شكل الشارة سيء 

، یمكن القول %6.7المستھلكین في شكل الشارة بأنھا جیدة جدا بنسبة كان رأیھم ، وأخیر من 11.3%

  .، والشكل الموالي یوضح ذلكالجزائر للعلامة كان غیر ناجحاتصالاتمؤسسة اختیاربأن 

  الجزائراتصالاتحول شكل شارة المستھلكینآراء :)31(الشكل رقم 

  

  .الاستبیانتائج على نبالاعتمادمن إعداد الطالبة : المصدر

  الجزائر؟اتصالاتعلامة شارةماھي الألوان الموجودة في: السؤال الثامن

حول الألوان المتواجدة في شارة علامة الاحتمالاتھذا السؤال كان مفتوحا على جملة من 

اللون الأخضر والأزرق حیث أن ھناك نسبة كبیرة من الإجابات تشیر إلى أن ،الجزائراتصالات

قدموا إجاباتھمالذین المستھلكینوكان عدد %64في شارة العلامة وھذا الإجابات كانت بنسبة ض والأبی

والذین تقدر نسبتھم ب ،من حجم العینة% 89أي ما نسبتھ مستجوب178من أصل 114یقدر ب 

اللون الأخضر والأزرق ھما اللونان في حین أن نسبة من أجابوا بأن العلامة تحتوي على ، 97.5%

مستجوب، أخیرا 178مستجوب من أصل 59، أي بعدد مستھلكین یقدر ب %33.2كانت بالرئیسیان 

الجزائر اتصالاتبأن الألوان المتواجدة بشارة %2.8لمتبقون والذین تقدر نسبتھم ب أجابوا المستھلكون ا

  . زرقالبني أو اللون الأحمر والأوتتجلى إما في اللون الأخضر والأصفر أو اللون الأزرق

ومن خلال النتائج یظھر بأن معظم المستھلكین یتذكرون الألوان المتواجدة بشارة العلامة والمتمثلة في 

، والشكل الموالي یوضح وھذا ما یؤكد صورة العلامة في أذھان المستھلكیناللونین الأزرق والأخضر

  .ذلك
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  الجزائراتصالاتعلامة تذكر المستھلكین للألوان الموجودة بشارة :)32(الشكل الرقم

  

.الاستبیانعلى نتائج بالاعتمادمن إعداد الطالبة : المصدر

  ھل ألوان العلامة تعجبك؟: السؤال التاسع

الجزائر اتصالاتمن خلال ھذا السؤال یبدي المستھلكین بآرائھم إذا كانت الألوان في علامة 

  .، والجدول التالي یوضح ذلكتعجبھم أم لا

  الجزائراتصالاتإعجاب المستھلكین بالألوان في شارة علامة :)25(الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  البیان
النسبة المئویة 

  الحقیقیة

النسبة المئویة 
  التراكمیة

  %53.4  %53.4  %51.5  103  نعم

  %100  %46.6  %45  90  لا

  193  96.5%  100%    

  7  3.5%      

  200  100%      

  الاستبیانعلى نتائج بالاعتمادمن إعداد الطالبة : المصدر

%96.5ونسبتھم مستھلك193قدموا إجاباتھم بالتي بلغ عدد المستھلكین الذین تظھر النتائج

اتصالاتتعجبھم الألوان الموجود في شارة علامة من المستھلكین % 53.4أن نسبة بمن حجم العینة،

فرغم تقارب ، %46.6ن أن نسبة المستھلكین الذین لا تعجبھم الألوان في الشارة تقدر ب الجزائر، في حی

  .النسبتین إلا أن المستھلكین تعجبھم الألوان الموجودة في شارة العلامة

  .كما یوضح ذلك الشكل الموالي
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  إعجاب المستھلكین بالألوان في شارة علامة إتصالات الجزائر:)33(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  .الاستبیانعلى نتائج بالاعتمادمن إعداد الطالبة : المصدر

  ؟"الأمثلالاختیار"الجزائراتصالاتھل یعجبك شعار : السؤال العاشر

الجزائر أم لا والجدول اتصالاتھذا السؤال یشیر إلى مدى إعجاب المستھلك لشعار مؤسسة 

  .النسبالتالي یوضح 

  الجزائراتصالاتعار مؤسسة بشینإعجاب المستھلك:)26(الجدول رقم

      

    

  %66.3  %66.3  %64  128  نعم

  %100  %33.7  %32.5  65  لا

  193  96.5%  100%    

  7  3.5%      

  200  100%      

  .الاستبیانعلى نتائج بالاعتمادلبة من إعداد الطا: المصدر

من حجم %96.5بنسبة مستھلك193بلغ عددھم الذین ومن خلال الجدول فإن نسبة المستھلكین 

في حین أن نسبة المستھلكین الذین لا یعجبھم ، %66.3یعجبھم شعار المؤسسة كبیرة وتقدر ب العینة

اتصالاتالمستھلكین معجبین بشعار علامة ھذا ما یعجل، %33.7شعار المؤسسة معتبرة والمقدرة ب 

  .، ونلاحظ ما شبق من خلال الجدول المواليالجزائر

  

  

  

WWW.DZPEN.COM  |  قلم الجزائر



-فرع البلیدة–الفصل الثالث       دراسة تأثیر العلامة التجاریة على المستھلك لدى اتصالات الجزائر 

147

  تھلكین بشعار المؤسسةإعجاب المس:)34(الشكل رقم

  

  الاستبیانعلى نتائج بالاعتمادمن إعداد الطالبة : المصدر

  ؟الجزائر سھلة النطقاتصالاتھل تظن أن علامة : الحادي عشرالسؤال

فإن المستھلكین المستجوبین سیقومون بالإجابة عن السؤال فیما إذا كانت من خلال ھذا السؤال 

  .الجزائر سھلة النطق أم لا، والجدول التالي یوضح ذلكاتصالاتعلامة 

  سھولة نطق علامة إتصالات الجزائر:)27(الجدول رقم

          

  %69.1  %69.1  %67  134  نعم

  %100  %30.9  %30  60  لا

  194  97%  100%    

  6  3%      

  200  100%      

  الاستبیانعلى نتائج بالاعتمادمن إعداد الطالبة : المصدر

الجزائر سھلة اتصالاتبأن علامة قدموا إجاباتھممن خلال الجدول فإن نسبة المستھلكین الذین 

في حین أن نسبة من حجم العینة% 97والذین نسبتھم مستھلك194من أصل % 69.1النطق تقدر ب 

الجزائر سھلة النطق اتصالاتومن فإن العلامة ، %30.9الذین أجابوا بأن العلامة صعبة النطق ھي 

  .الموالي یوضح ما سبقشكلوال

  

  

  

  

  

WWW.DZPEN.COM  |  قلم الجزائر



-فرع البلیدة–الفصل الثالث       دراسة تأثیر العلامة التجاریة على المستھلك لدى اتصالات الجزائر 

148

  الجزائراتصالاتولة نطق العلامة سھ:)35(رقم الشكل 

  

  الاستبیانعلى نتائج بالاعتمادمن إعداد الطالبة : المصدر

  ؟الجزائر سھلة التذكراتصالاتھل تظن أن علامة : السؤال الثاني عشر

الجزائر في ذھن اتصالاتمن خلال ھذا السؤال فإن المستھلك یتجلى حضور العلامة التجاریة 

  .لتالي یوضح ذلكالمستھلكین والجدول ا

  الجزائراتصالاتتذكر المستھلكین لعلامة )28(الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  البیان
النسبة المئویة 

  الحقیقیة

النسبة المئویة 
  التراكمیة

  %73.2  %73.2  %67  134  نعم

  %100  %26.8  %24.5  49  لا

  183  91.5%  100%    

  17  8.5%      

  200  100%      

  .الاستبیانعلى نتائج بالاعتمادمن إعداد الطالبة : المصدر

الجزائر سھلة اتصالاتیتضح من خلال الجدول أن نسبة المستھلكین الذین أجابوا بأن علامة 

عن ھذا فدموا إجاباتھممن حجم العینة% 91.5بنسبة مستھلك183من أصل % 73.2التذكر تقدر ب 

، %26.8في حین أن نسبة المستھلكین الذین أجابوا بأن العلامة التجاریة صعبة التذكر فتقدر ب السؤال، 

  .الجزائر سھلة التذكر، والشكل التالي یوضح ذلكاتصالاتومنھ فإن العلامة التجاریة لمؤسسة 
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  الجزائر اتصالاتتذكر المستھلكین لعلامة :)36(الشكل رقم 

  .الاستبیانعلى نتائج بالاعتمادة من إعداد الطالب: المصدر

  :بالوسط الحسابي للعینةالمتعلق للمحور الثاني اختبار الفروق-

للمحور الثانيإحصائیات العینة : )29(الجدول رقم 

  .تنص الفرضیة الصفریة على أنھ لا تؤثر الشھرة على قیاس العلامة التجاریة

  عیاريالانحراف الم  المتوسط الحسابي  التكرار  الاسئلة

  1833,402,546

1971,17,3790

1950.021,015

1911,27,4440

1931,19,3950

194  1,31,4630

183  1,27,4440

  .الاستبیانعلى نتائج مادبالاعتمن إعداد الطالبة :المصدر

  .مما یؤدي إلى تكوین إتجاه سلبي3<ة الأسئلة متوسطھا الحسابيیمن خلال الجدول أعلاه أن أغلب

  لعینة واحدة خاص بالمحور الثانيTاختبار : )30(الجدول رقم 

  0=قیمة الاختبار   الاسئلة

  

  18,086182,0003,4043,033,78

43,442196  ,0001,1731,121,23

0.211195,0000.151.60.13

39,477190,0001,2671,201,33

41,948192,0001,1921,141,25

39,354193,0001,3091,241,37عشر

38,625182,0001,2681,201,33عشر

  .الاستبیانعلى نتائج بالاعتمادمن إعداد الطالبة :المصدر

WWW.DZPEN.COM  |  قلم الجزائر



-فرع البلیدة–الفصل الثالث       دراسة تأثیر العلامة التجاریة على المستھلك لدى اتصالات الجزائر 

150

، حیث نجد من خلال الجدول السابق أن اختبار الفرضیة الصفریة عند مستوى دلالة 

وبالتالي فإن الفرضیة الصفریة وأقل من مستوى دلالة 0لأسئلة ھو مستوى الدلالة ل

  . مرفوضة، وأنھ یوجد فرق دال بین المتوسط الحسابي لإجابات أفراد العینة

لعلامة على قرار الشراءوالعناصر المؤثرةالعوامل":المحور الثالث:لثالفرع الثا
  "الجزائراتصالات

  العنصر الذي یؤثر علیك بصفة كبیرة أثناء شرائك للعلامة؟ما ھو: السؤال الثالث عشر

لذلك تم ، ھذا السؤال یظھر أھمیة العناصر التي تأثر بصفة كبیرة على القرار الشرائي للمستھلك

التالیة السعر، والعلامة التجاریة في حذ ذاتھا، الجودة للخدمات المقدمة، شھرة الاحتمالاتوضع 

  :ذلك في الجدول التاليوضح تیوالأخیر یتجلى في آخر، الوالاحتمالعلامة، 

  بشراء العلامةھكثر تأثیرا على المستھلك لقیامالأالعنصر :)31(الجدول رقم 

          

  32  16%  16.4%  16.4%  

  21  10.5%  10.8%  27.2%  

  90  45%  46.2%  73.3%  

  35  17.5%  17.9%  91.3%  

  17  8.5%  8.7%  100%  

  195  97.5%  100%    

  5  2.5%      

  200  100%      

  الاستبیانعلى نتائج بالاعتمادمن إعداد الطالبة : المصدر

أي 195عن السؤال وعددھم قدموا إجاباتھمالمستھلكین الذین یتضح من خلال الجدول أن عدد 

، للجودة في الخدمات المقدمة% 46.2نسبة والمقدرة ب ،من حجم العینة، فكانت أعلى %97.5بنسبة 

، بعدھا تأتي نسبة السعر المناسب ب %17.9في حین أن تلیھا نسبة الشھرة المتعلقة بالعلامة ب 

خیر تأتي نسبة ، وأ%10.8معطاة للعلامة التجاریة في حد ذاتھا تقدرب ، في حین أن النسبة ال16.4%

، بذلك فالمؤسسة تتمتع بجودة عالیة في تقدیم خدماتھا والشكل التالي یوضح ھذه %8.7عنصر آخر ب 

  .النسب
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  الجزائراتصالاتعلامة بشراءالعناصر المؤثرة على المستھلك أثناء :)37(الشكل رقم 

  الاستبیانعلى نتائج بالاعتمادعداد الطالبة من إ: المصدر

  العلامة؟من ھم الأشخاص الأكثر تأثیرا علیك أثناء بعملیة شراء : السؤال الرابع عشر

یتوضح من خلال ھذا السؤال أكثر الأشخاص المقربین من المستھلك أثناء شرائھ لعلامة 

لزملاء، والجدول التالي سرة، الأصدقاء واتتجلى في الأثلاثة احتمالاتالجزائر، ولقد تم وضع اتصالات

  .یوضح ذلك

  لعلامة ابشراءأثناء الأشخاص المؤثرین على المستھلك ) 32(الجدول رقم

          

  97  48.5%  51.1%  51.1%  

  71  35.5%  37.4%  88.4%  

  22  11%  11.6%  100%  

  190  90%  100%    

  10  5%      

  200  100%      

  .الاستبیانعلى نتائج بالاعتمادمن إعداد الطالبة : المصدر

% 95نسبتھممستھلك 190یقدر ب قاموا بالإجابةمن خلال الجدول فإن عدد المستھلكین الذین 

وكانت أعلى نسبة لھؤلاء المستھلكین حول الأشخاص الأكثر تأثیرا علیھم أثناء شراء ،من حجم العینة

، وأخیرا %37.4، ام نسبة الذین أجابوا بالأصدقاء ھي %51.1الجزائر للأسرة بنسبةاتصالاتعلامة 

رار دور كبیر في التأثیر على القفللأسرة، ومنھ %11.6نسبة الذین أجابوا بالزملاء ھي أقل نسبة ب 

  .ستھلكین، والشكل التالي یوضح ذلكالشرائي لدى الم
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  بشراء العلامةخاص المؤثرین على المستھلك أثناء الأش:)38(الشكل رقم

  

  .الاستبیانعلى نتائج بالاعتمادمن إعداد الطالبة : المصدر

اتصالاتعلامة خدمات ھل شاركت أسرتك في قرار شراء : السؤال الخامس عشر
  الجزائر؟

أن باعتبارالجزائر، اتصالاترز ھذا السؤال تأثیر الأسرة على قرار الشراء للعلامة التجاریة یب

  .مستھلك، والجدول التالي یوضح ذلكالأٍسرة لھا دور كبیر جدا في التأثیر على سلوك ال

  علامة خدماتأسرتھ في قرار شراء المستھلكیوضح مشاركة :)33(الجدول رقم 

          

  %60.8  %60.8  %57.5  115  نعم

  %100  %39.2  %37  74  لا

  189  94.5%  100%    

  11  5.5%      

  200  100%      

  .الاستبیانعلى نتائج بالاعتمادمن إعداد الطالبة : المصدر

على السؤال المطروح قاموا بالإجابةالجدول یتضح ان عدد المستھلكین الذین من خلال 

قد أجابوا بأن قرار الشراء یتخذ بعد مشاركة من حجم العینة، % 94.5بنسبة 189والمقدرین ب 

، في حین نسبة الذین لا یشاركون قراراتھم المتعلقة %60.8لذلك تقدر ب الأسرة والنسبة الموضحة

اتخاذ، فبذلك الأسرة تلعب دور حساس في %39.2الجزائر تقدر ب اتصالاتعلامة بشراء خدمات 

.الجزائر، والشكل التالي یوضح ذلكاتصالاتعلامة اتجاهقرارات المستھلكین 
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  علامة المشاركة المستھلك أسرتھ في قرار شراء خدمات :)39(رقم الشكل

  .الاستبیانئج على نتابالاعتمادمن إعداد الطالبة : المصدر

  كیف كان تأثیرھم في قرار شرائك؟: السؤال السادس عشر

مستھلك، والجدول من خلال ھذا السؤال یتم قیاس درجة تأثیر الأسرة على القرار الشرائي لل

  .التالي یوضح ذلك

  للعلامةدرجة تأثیر الأسرة على المستھلك أثناء شرائھ : )34(الجدول رقم

          

  50  25%  25.8%  25.8%  

  28  14%  14.4%  40.2%  

  73  36.5%  37.6%  77.8.%  

  23  11.5%  11.9%  89.7%  

  20  10%  10.3%  100%  

  194  97%  100%    

  6  3%      

  200  100%      

  .الاستبیانعلى نتائج بالاعتمادمن إعداد الطالبة :المصدر

قاموا بالإجابةمن خلال الجدول المقدم أعلاه فإن نسبة التأثیر متفاوتة بین عدد المستھلكین الذین 

فكانت أعلى نسبة نة، من حجم العی% 97بنسبة مستھلك 194على ھذا السؤال والمقدر عددھم ب 

، في حین أن نسبة الذین تأثر %37.6للمستھلكین الذین تأثر علیھم الأسرة بصفة متوسطة والمقدر ب 

، تلیھا نسبة المستھلكین الذین تأثر علیھم الأسرة بتأثیر %25.8علیھم الأسرة بتأثیر عالي جدا تقدر ب 

، %11.9أثر علیھم الأسرة بصفة قلیلة ب ، ثم نسبة المستھلكین الذین ت%14.4عالي والمتمثلة ب 

تأثر بشكل ، فالأسرة %10.3وأخیر المستھلكین الذین یتم التأثیر علیھم بصفة قلیلة جدا والمقدرة ب 

، كما نلاحظ من خلال الشكل الجزائراتصالاتكبیر على القرار الشرائي للمستھلك أثناء شرائھ لخدمات 

  .الموالي

WWW.DZPEN.COM  |  قلم الجزائر



-فرع البلیدة–الفصل الثالث       دراسة تأثیر العلامة التجاریة على المستھلك لدى اتصالات الجزائر 

154

  العلامةالأسرة على المستھلك أثناء شرائھ لخدمات ر درجة تأثی:)40(الشكل رقم 

  

  .الاستبیانعلى نتائج بالاعتمادمن إعداد الطالبة : المصدر

  الجزائر؟اتصالاتعلیھ أكثر عند شرائك لعلامة اعتمدتالشيء الذي ما ھو: السؤال السابع عشر

اء شرائھ لخدمات علامة الأكثر تأثیرا على المستھلك أثنالعنصرمن ھذا السؤال یتم معرفة 

تتمثل في الإعلانات، رأي الأھل والأصدقاء وأخیرا ثلاثة اقتراحاتاقتراحالجزائر، ولقد تم اتصالات

  .والجدول التالي یوضح ذلكالمؤسسة،سمعة 

  العنصر الذي یعتمد علیھ المستھلك أثناء شرائھ لخدمات العلامة:)35(الجدول رقم 

          

  81  40.5%  42.4%  42.4%  

  84  42%  44%  86.4%  

  26  13%  13.6%  100%.  

  191  96.5%  100%    

  9  4.5%      

  200  100%      

  الاستبیانعلى نتائج بالاعتمادلطالبة من إعداد ا: المصدر

قاموا من حجم العینة،% 95.5بنسبة مستھلك191المحصل علیھا من طرف من خلال النتائج 

فإن نسبة الأعلى التي تؤثر على المستھلك أثناء قیامھ بشراء خدمات عن ھذا السؤال من العینةبالإجابة

في ، %42.4تلیھا مباشرة نسبة الإعلانات ب % 44الجزائر ھي الأكبر وتقدر ب اتصالاتعلامة 

، وبذلك فرأي الأھل والأصدقاء والإعلانات أكثر تأثیرا على %13.6نسبة سمعة المؤسسة احتلتحین 

  :المستھلك أثناء قیامھ بشراء خدمات العلامة، والشكل التالي یوضح ذلك
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  شرائھ لخدمات العلامةیوضح العنصر الذي یعتمد علیھ المستھلك أثناء: )41(الشكل رقم 

  

  .الاستبیانعلى نتائج بالاعتمادمن إعداد الطالبة : المصدر

  ؟الجزائراتصالاتھل تتابعون الإعلانات عن علامة : السؤال الثامن عشر

اتصالاتیتیح ھذا السؤال معرفة ما إذا كان المستھلكون یقومون بمشاھدة الإعلانات التي تبثھا مؤسسة 

  .دماتھا، والجدول التالي یوضح ذلكأنواع الوسائل المستخدمة في الإعلان عن خباختلافالجزائر 

  تتبع المستھلكین لإعلانات علامة إتصالات الجزائر:)36(الجدول رقم

    

      

  %71.2  %71.2  %63  126  نعم

  %100  %28.8  %25.5  51  لا

  177  88.5%  100%    

  

23  11.5%      

  200  100%      

  .الاستبیانعلى نتائج بالاعتمادمن إعداد الطالبة : المصدر

177من خلال الجدول فإن عدد المستھلكین الذین قاموا بالإجابة عن ھذا السؤال والمقدرین ب 

من المستھلكین المستجوبین كانت إجابتھم % 71.2نسبة العینة، فإنمن حجم % 88.5بنسبة مستھلك

أجابوا % 28.8ما نسبتھ الجزائر في حین اتصالاتبأنھم یتابعون الإعلانات المقدمة من طرف علامة 

اتصالاتبأنھم لا یتابعون الإعلانات، من ھنا فالإعلان یعد وسیلة فعالة في الترویج لخدمات مؤسسة 

  .ل التالي یبرز ذلكالجزائر، الشك
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  تتبع المستھلكین لإعلانات علامة إتصالات الجزائر:)42(الشكل رقم 

  .الاستبیانعلى نتائج بالاعتمادمن إعداد الطالبة : المصدر

  إذا كانت إجابتكم نعم لماذا؟: السؤال التاسع عشر

تابعة الإعلانات التي تعبر عن الھدف من مالاقتراحاتیتضح من خلال ھذا السؤال جملة من 

تتمثل في معرفة تغیرات اقتراحاتأربعة اقتراحلذلك تم ، الجزائراتصالاتالمقدمة من طرف مؤسسة 

  .كل شيء، والجدول التالي یوضح ذلكالأسعار، معرفة الخدمات الجدیدة، معرفة جدید العلامة، و

  من طرف المستھلكینمتابعة الإعلانات منالھدف:)37(الجدول رقم 

          

  9  4.5%  7.6%  7.6%  

  36  18%  30.3%  37.8%  

  26  13%  21.8%  59.7%.  

  %100  %40.3  %24  48  كل شيء

  191  59.5%  100%    

  9  40.5%      

  200  100%      

  .الاستبیانعلى نتائج بالاعتمادمن إعداد الطالبة : المصدر

مستھلك119على السؤال یقدر ب قاموا بالإجابةالذي المستھلكینمن خلال الجدول فإن عدد 

، %40.3بنسبة كل شيء اقتراحوأعلى نسبة ھي التي كانت حول من حجم العینة،% 59.5بنسبة 

بنسبة معرفة جدید العلامةاقتراحثم تأتي نسبة ، %30.3معرفة الخدمات الجدیدة بنسبة اقتراحتلیھا 

فالمستھلكین یھدفون من وراء متابعة ، %7.6معرفة تغیرات الأسعار بنسبة اقتراح، وأخیرا نسبة 21.8

ویتضمن ذلك معرفة تغیرات الجزائر إلى معرفة كل شيء عن المؤسسة اتصالاتإعلانات مؤسسة 

  .والشكل التالي یوضح ذلك، الأسعار ومعرفة جدید العلامة ومعرفة الخدمات الجدیدة المقدمة
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  الھدف من متابعة الإعلانات من طرف المستھلكین:)43(الشكل رقم 

  .الاستبیانعلى نتائج بالاعتمادمن إعداد الطالبة : المصدر

  :المتعلق بالوسط الحسابي للعینةاختبار الفروق للمحور الثالث -

  إحصائیات العینة للمحور الثالث: )38(الجدول رقم 

  المستھلك لا یتأثر بأي عامل في عملیة شرائھ للعلامة التجاریة تنص الفرضیة الصفریة على أن 

  الانحراف المعیاري  المتوسط الحسابي  التكرار  الاسئلة

1952,921,137السؤال الثالث عشر

1901,610,688الرابع عشرالسؤال

1951,400,502السؤال الخامس عشر

1940,341,266السؤال السادس عشر

1911,710,693السؤال السابع عشر

1771,290,454السؤال الثمن عشر

1192,951,007السؤال التاسع عشر

  .الاستبیانعلى نتائج بالاعتمادمن إعداد الطالبة :المصدر

  . مما یؤدي إلى تكوین إتجاه سلبي3<خلال الجدول أعلاه أن كل المتوسطات المتعلقة بالإجاباتمن 

  لعینة واحدة خاص بالمحور الثالثTاختبار : )39(الجدول رقم 

  0=قیمة الاختبار   الاسئلة

  

الثالث السؤال 
35,845194,0002,9182,763,08عشر

السؤال الرابع 
32,173189,0001,6051,511,70عشر

السؤال الخامس 
38,980194,0001,4001,331,47عشر

السؤال السادس 
3,687193,0000,3350,160,51عشر

السؤال السابع 
34,159190,0001,7121,611,81عشر

ثمن السؤال ال
37,733176,0001,2881,221,36عشر

السؤال التاسع 
31,947118,0002,9502,773,13عشر
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  .الاستبیانعلى نتائج بالاعتمادمن إعداد الطالبة :المصدر

، حیث نجد من خلال الجدول السابق أن اختبار الفرضیة الصفریة عند مستوى دلالة 

وبالتالي فإن الفرضیة الصفریة وأقل من مستوى دلالة 0ھو مستوى الدلالة للأسئلة

  . مرفوضة، وأنھ یوجد فرق دال بین المتوسط الحسابي لإجابات أفراد العینة

  "رضا ولاء المستھلك لعلامة إتصالات الجزائر":المحور الرابع:الفرع الرابع

  على الجودة؟ھل شرائك لخدمات العلامة یعتمد : السؤال العشرین

یتطرق ھذا السؤال إلى معرفة ما إذا كانت الجودة ھي محدد رئیسي لشراء المستھلك لخدمات 

  .الجزائر، الجدول التالي یوضح ذلكاتصالاتعلامة 

  شراء المستھلك لخدمات إتصالات الجزائر على أساس الجودة:)40(الجدول رقم 

  النسبة المئویة التراكمیة  الحقیقیةالنسبة المئویة   النسبة المئویة  التكرار  البیان

  %89.5  %89.5  %76.5  153  نعم

  %100  %10.5  %9  18  لا

  171  85.5%  100%    

  29  14.5%      

  200  100%      

  .الاستبیانعلى نتائج بالاعتمادمن إعداد الطالبة : المصدر

85.5أي بنسبة مستھلك171ذین قدموا إجاباتھم ھو من خلال الجدول فإن عدد المستھلكین ال

یشترون إلى شراء خدمات علامة % 89.5نسبة ومن بین المستھلكین الذین ، من حجم العینة%

یشترون الخدمات المقدمة من طرف % 10.5الجزائر من زاویة الجودة، في حین نسبة اتصالات

اتصالاتلجودة عامل مھم جدا لدى مستھلكي الجزائر لیس على أساس الجودة، وبالتالي فااتصالات

  .الجزائر لشراء خدماتھا، والشكل التالي یوضح ذلك

  شراء المستھلك لخدمات إتصالات الجزائر على أساس الجودة:)44(الشكل رقم 

  الاستبیانعلى نتائج بالاعتمادمن إعداد الطالبة : المصدر
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لات الجزائر راجع لرضاك عن العلامة شرائك لعلامة إتصاھل : السؤال الحادي والعشرون

  التجاریة؟

أم من خلال ھذا السؤال تم وضع إحتمالین إما أن یكون المستھلك راضي عن العلامة التجاریة 

  . والجدول التالي یوضح ذلك، راضيغیر 

  راضا المستھلك عن علامة إتصالات الجزائر : )41(الجدول رقم 

          

  %71.2  %71.2  %60.5  121  نعم

  %100  %28.8  %24.5  49  لا

  170  85%  100%    

  30  15%      

  200  100%      

  .الاستبیانعلى نتائج بالاعتمادمن إعداد الطالبة : المصدر

أي بنسبة مستھلك 170عن ھذا السؤال ب قاموا بالإجابةن الذیأن یتضح من خلال الجدول 

في حین أن نسبة غیر راضین تقدر % 71.2كانت نسبة الراضین عن علامة المؤسسة تقدر ب و85%

اتصالاتمعظم المستھلكین راضین عن الخدمات التي تقدمھا علامة نجد أنوبالتالي ، %28.8ب 

  .رالجزائ

  ك عن علامة إتصالات الجزائررضا المستھل:)45(الشكل رقم 

  

  الاستبیانعلى نتائج بالاعتمادمن إعداد الطالبة : المصدر

  درجة الرضا عندك؟ماھي: والعشرینالثانيالسؤال 

اتصالاتھذا السؤال یھدف إلى قیاس درجة رضا المستھلكین الرضین عن علامة مؤسسة 

  .الجزائر، والجدول التالي یوضح
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  عن علامة المؤسسة ة رضا المستھلكیندرج:)42(الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  البیان
النسبة المئویة 

  الحقیقیة

النسبة المئویة 
  التراكمیة

  6  30%  3.9%  3.9%  

  58  29%  37.7%  41.6%  

  47  23.5%  30.5%  72.1%  

  24  12%  15.6%  87.7%  

  19  9.5%  12.3%  100%  

  154  77%  100%    

  46  23%      

  200  100%      

  .الاستبیانعلى نتائج بالاعتمادمن إعداد الطالبة : المصدر

154عن ھذا السؤال یقدر ب قاموا بالإجابةالذین یتضح من خلال جدول بأن عدد المستھلكین 

وكانت نسبة المستھلكین الراضین ھي أعلى النسب ب ، عینةمن حجم ال% 77أي ما نسبتھ مستھلك

، ثم نسبة المستھلكین الذین لدیھم رضا %30.5تلیھا نسبة المستھلكین متوسطي الرضا ب % 37.7

، أخیرا نسبة %12.3، بعدھا نسبة المستھلكین الذین رضاھم ضعیف جدا ب %15.6ضعیف ب 

الجزائر تحوز على الرضا من طرف اتصالاتفعلامة مؤسسة ، %3المستھلكین الراضون جدا ب 

  .یوضح ھذه النسبالمستھلكین المستجوبین، والشكل التالي

  درجة رضا المستھلكین عن علامة المؤسسة) 41(الشكل رقم 

  

  .الاستبیانعلى نتائج بالاعتمادمن إعداد الطالبة : المصدر

  لا؟فة منتظمة أم ھل شرائك لخدمات العلامة یكون بص: والعشرونالثالثالسؤال 

الناتجة الجزائر اتصالاتتكرار عملیة شراء خدمات علامة الولاء منھذا السؤال یحاول إبراز

  .والجدول التالي یوضح ذلكھما بصفة منتظمة وبصفة غیر منتظمة، اقتراحینباقتراحوذلك عن الرضا 

WWW.DZPEN.COM  |  قلم الجزائر



-فرع البلیدة–الفصل الثالث       دراسة تأثیر العلامة التجاریة على المستھلك لدى اتصالات الجزائر 

161

لمؤسسة بصفة منتظمة أو یوضح إذا كان المستھلك یقوم بعملیة شراء خدمات ا:)43(الجدول رقم 
  غیر منتظمة

  النسبة المئویة التراكمیة  النسبة المئویة الحقیقیة  النسبة المئویة  التكرار  البیان

  %65.5  %65.5  %55  110  بصفة منتظمة

  58  29%  34.5%  100%  

  164  84%  100%    

  32  16%      

  200  100%      

  .الاستبیانعلى نتائج بالاعتمادمن إعداد الطالبة : المصدر

یتضح من خلال الجدول المقدم أعلاه بأن عدد المستھلكین الذین قاموا بالإجابة على ھذا السؤال 

ھي نسبة %65.5كانت نسبة ، من حجم العینة% 84أي ما نسبتھ مستھلك168والمقدر ب 

الجزائر، في حین نسبة المستھلكین اتصالاتن بشراء خدمات علامة أكدوا بأنھم یقوموالمستھلكین الذین 

، وبالتالي فإن المستھلكین یقومون %34.5الذین یقومون بشراء الخدمات بضفة غیر منتظمة تقدر ب 

والشكل ، الجزائر وبذلك یتحقق الولاء للعلامة التجاریةاتصالاتبتكرار عملیة شراء خدمات مؤسسة 

  .نسبھذه الالتالي یوضح 

یوضح إذا كان المستھلك یقوم بعملیة شراء خدمات المؤسسة بصفة :)47(الشكل رقم 
  منتظمة أو غیر منتظمة

  .الاستبیانعلى نتائج بالاعتمادمن إعداد الطالبة : المصدر

  الجزائر حققت لك تلك المنافع المنتظرة؟اتصالاتعلامة ھل: والعشرونالرابعالسؤال 

الجزائر للحاجات والرغبات الفعلیة اتصالاتیتضح مدى تحقیق علامة من خلال ھذا السؤال 

  .للمستھلكین والجدول التالي یوضح ذلك
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  آراء المستھلكین حول تحقیق المنافع المنتظرة من طرف علامة المؤسسة :)44(رقمالجدول

النسبة المئویة   النسبة المئویة  التكرار  البیان
  الحقیقیة

النسبة المئویة 
  یةالتراكم

  %1.2  %1.2  %1  2  أكبر بكثیر

  %62.7  %14.2  %12  24  أكبر من المتوقع

  %62.7  %47.3  %40  80  مساوي التوقع

  %91.7  %29  %24.5  49  أقل من المتوقع

  100  8.3  %7  14  أقل بكثیر من المتوقع

    %100  %84.5  169  المجموع

      %15.5  31  الإجابات الناقصة

      %100  200  المجموع الكلي

  .الاستبیانعلى نتائج بالاعتمادمن إعداد الطالبة : درالمص

على النتائج المحصل علیھا من الجدول فإن عدد المستھلكین الذین قاموا بالإجابة على بالاعتماد

للمستھلكین الذین لھم رأي %47.3منھم نسبةمن حجم العینة،مستھلك169ھذا السؤال البالغ عددھم 

ین الذین لھم رأي للمستھلك% 29نتظرة من طرف علامة المؤسسة تلیھا نسبة مساوي التوقع للمنافع الم

% 8.3للمستھلكین الدین لھم رأي أكبر من المتوقع، ونسبة % 14.2أقل من المتوقع، في حین نسبة 

للمستھلكین الذین رأیھم أقل بكثیر من المتوقع، وأخیرا تكاد تنعدم نسبة المستھلكین الذین رأیھم أكبر 

ھي أقل من المتوقع، والشكل التالي ، وبالتالي فإن معظم آراء المستھلكین %1.2ب من المتوقعبكثیر 

  .یوضح ذلك

  آراء المستھلكین حول تحقیق المنافع المنتظرة من طرف علامة المؤسسة:)48(الشكل رقم 

  

  .الاستبیانعلى نتائج بالاعتمادمن إعداد الطالبة : المصدر

الجزائر؟اتصالاتھل تفضل علامات أخرى بدل علامة : والعشرینالخامسالسؤال 

والجداولیتطرق السؤال إلى معرفة ما إذا كان المستھلك یمیل إلى المنتجات المنافسة أم لا 

  .الموالي یوضح ذلك
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  تفضیل مستھلكي علامة إتصالات الجزائر للعلامات المنافسة) 45(الجدول رقم 

  النسبة المئویة التراكمیة  بة المئویة الحقیقیةالنس  النسبة المئویة  التكرار  البیان

  %39.6  %39.8  %33  66  نعم

  %100  %60.2  %50  100  لا

  166  83%  100%    

  34  17%      

  200  100%      

  الاستبیانعلى نتائج بالاعتمادمن إعداد الطالبة : المصدر

عن السؤال المتعلق بتفضیل العلامات الذین قاموا بالإجابةمن خلال الجدول فعدد المستھلكین

فكانت نسبة الذین یفضلون ھذه العلامات من حجم العینة،% 83بنسبة مستھلك166المنافسة یقدر ب 

معظم، بذلك فإن%60.2في حین أجاب الذین لا یفضلون العلامات المنافسة بنسبة ، %39.8تقدر ب 

الجزائر لا یرغبون تفضیل العلامات المنافسة على علامة المؤسسة والشكل اتصالاتالمستھلكین لعلامة 

  .التالي یوضح ذلك

  تفضیل مستھلكي علامة إتصالات الجزائر للعلامات المنافسة:)49(الشكل رقم 

  

  .الاستبیانعلى نتائج بالاعتمادمن إعداد الطالبة : المصدر

  العلامات الأخرى؟الذي یجعلك تفضل ما: والعشرونالسادسالسؤال 

الجزائر الذین یفضلون اتصالاتھذا السؤال یوضح العنصر الأكثر تأثیرا على مستھلك علامة 

أربعة عناصر السعر، الشھرة، الجودة في الخدمات المنافسة، اقتراحالعلامات المنافسة ولقد تم استخدام

  .عدم الإجابة، والجدول التالي یوضح ذلك
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الجزائر یفضلون اتصالاتالذي یجعل مستھلكي علامة العنصر) 46(الجدول رقم 
  العلامات المنافسة

  النسبة المئویة التراكمیة  النسبة المئویة الحقیقیة  النسبة المئویة  التكرار  البیان

  16  8%  11.8%  11.8%  

  15  7.5%  11%  22.8%  

  66  33%  48.5%  71.3%  

  39  19.5%  28%  100%  

  136  68%  100%    

  64  32%      

  200  100%      

  .الاستبیانعلى نتائج بالاعتمادمن إعداد الطالبة : المصدر

من % 68مستھلك بنسبة 136الذین أجابوا على ھذا السؤال یبلغ من خلال الجدول فإن عدد 

بنسبة ، تلیھا عدم إجابة المستھلكین%48.5ة في المنتجات ب فكانت أعلى نسبة للجود، حجم العینة

، وبالتالي فإن أكثر العناصر التي %11، وأخیرا الشھرة ب %11.8، ثم نسبة السعر ب 28.7%

یفضلھا المستھلكین الذین یفضلون علامات أخرى ھي الجودة في الخدمات المقدمة من طرف العلامات 

  .ذه النسبالمنافسة، والشكل التالي یوضح ھ

الجزائر یفضلون اتصالاتح العنصر الذي یجعل مستھلكي علامة ضیو:)50(الشكل رقم 
  العلامات المنافسة

  

  الاستبیانعلى نتائج بالاعتمادمن إعداد الطالبة : المصدر

  الجزائر مع علامات أخرى؟اتصالاتعلامة لخدمات الإنترنتھل تستعمل: والعشرونالسابعالسؤال 

الجزائر یستعملون العلامات اتصالاتالسؤال فیما إذا كان المستھلكین لعلامة یوضح ھذا

  :المنافسة أم لا ویتضح ذلك من خلال الجدول التالي
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  إستخدام مستھلكي إتصالات الجزائر للعلامات المنافسة مع العلامة) 47(الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  البیان
النسبة المئویة 

  الحقیقیة

سبة المئویة الن
  التراكمیة

  %75.4  %75.4  %66  132  نعم

  %100  %24.6  %21.5  43  لا

  175  87.5%  100%    

  25  12.5%      

  200  100%      

  الاستبیانعلى نتائج بالاعتمادمن إعداد الطالبة : المصدر

ستھلك بنسبة م175ا إجاباتھم تقدر ب من خلال الجدول یتضح أن عدد المستھلكین الذین قدمو

من حجم العینة، كانت إجابات معظم المستھلكین بأنھم یستعملون علامة أخرى إلى جانب % 87.5

المستھلكین الآخرین لا نسبةفي حین أن% 75.4بنسبة الجزائر وذلك اتصالاتلعلامة استعمالھم

، %24.5ر في خدمات الإنترنت ھي الجزائاتصالاتیستعملون علامات أخرى إلى جانب علامة

الجزائر یمتازون ولاء نسبي لعلامة المؤسسة، والشكل التالي اتصالاتوبالتالي فإن مستھلكي علامة 

  .یوضح ذلك

  إستخدام مستھلكي إتصالات الجزائر للعلامات المنافسة مع العلامة:)51(الشكل رقم 

  .لاستبیاناعلى نتائج بالاعتمادمن إعداد الطالبة : المصدر

  :اختبار الفروق للمحور الثالث المتعلق بالوسط الحسابي للعینة-
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  إحصائیات العینة للمحور الثالث: )48(الجدول رقم 

  تنص الفرضیة الصفریة على أن المستھلك غیر راضي عن علامة إتصالات الجزائر

  الانحراف المعیاري  المتوسط الحسابي  التكرار  الاسئلة

1711,110,308السؤال عشرون

السؤال الواحد 
1701,290,454والعشرون

السؤال الثاني 
,1540والعشرون 0521,089

السؤال الثالث 
1681,350,477والعشرون

السوال الرابع 
1692,9410,854والعشرون

السؤال الخامس 
  والعشرون

1661,600,491

السادسالسؤال 
,1361والعشرون 250,432

السابعؤال الس
1661,600,491والعشرون

  .الاستبیانعلى نتائج بالاعتمادمن إعداد الطالبة :المصدر

>3.  

  لعینة واحدة خاص بالمحور الثالثTاختبار : )48(الجدول رقم 

  0=قیمة الاختبار   الاسئلة

  

46,957170,0001,1051,061,15السؤال عشرون

السؤال الواحد 
0,592153,0000,5550,5190,225والعشرون

السؤال الثاني 
0,592135,0000,0550,1210,225والعشرون

السؤال الثالث 
36,564167,0001,3451,271,42عشرونوال

السوال الرابع 
4,490169,0000.2940,4230.168والعشرون

السؤال الخامس 
42,058165,0001,6021,531,68والعشرون

السؤال السادس 
38,169174,0001,2461,181,31والعشرون

بعالسؤال السا
  والعشرون

36,761135,0002,9412,783,10

  .الاستبیانعلى نتائج بالاعتمادمن إعداد الطالبة :المصدر

، حیث نجد من خلال الجدول السابق أن اختبار الفرضیة الصفریة عند مستوى دلالة 

وبالتالي فإن الفرضیة الصفریة وأقل من مستوى دلالة 0مستوى الدلالة للأسئلة ھو 

. وجد فرق دال بین المتوسط الحسابي لإجابات أفراد العینةمرفوضة، وأنھ ی
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  :خلاصة الفصل

تناولنا عبر ھذا ي،على ما ورد في الجانب النظروبناءافي محاولة لتجسید الجانب التطبیقي   

زیادة على المنوطة بھا،مھام والأھدافالالتعریف بالفصل مسار تطور مؤسسة اتصالات الجزائر وكذا

الاستراتیجیات المتبناةالتطرق إلىبالإضافة إلى إلى السوق الذ تنشط بھ، التنظیمي عرض ھیكلھا 

  .لمؤسسة وتحلیل صحتھالدى العلامة التجاریة ل

ل الاعتماد على احتفى الشق الأخیر من الفصل استعراض مراحل الدراسة المیدانیة من خلاو  

ینة الدراسة، كما قمنا بعرض الاجابات على شكل تقنیة الاستبیان، حیث قمنا بمعالجة الردود الأتیة من ع

  .اوتفسیرھجداول وأشكال، لنعرج بعد ذلك على تحلیلھا 

WWW.DZPEN.COM  |  قلم الجزائر



  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  

خـاتـمـة

  
  
  

WWW.DZPEN.COM  |  قلم الجزائر



169

  :خاتمة

تناول موضوع بحثنا عنصر بالغ الأھمیة والمتمثل في العلامة التجاریة فمع التنامي الكبیر 

الذي شھدتھ جمیع القطاعات بالتوجھ نحو المستھلك، والذي باتت أعیون العلامات المنافسة متربصة 

وباعتبار العلامة كأحد أھم العناصر التي یركز علیھا المستھلك في قراره الشرائي أضحى واجبا بھ،

على رجال التسویق وضع استراتیجیات لخدمة متطلبات المستھلك والسھر على إعطاء صورة ممیزة 

لعلامة الخدمة، وھذه الإستراتیجیات لخدمة متطبات المستھلك والسھر على إعطاء صورة ممیزة 

لعلامة الخدمة، وھذه الإستراتیجیات تكون ھادفة للحفاظ على المستھلكین الحالیین وجذب مستھلكین 

جدد كما تعمل على إطالة دورة حیاة المنتجات والمؤسسة، خصوصا وأن القطاع الخدمي ذو طبیعة 

، لذا مخالفة عن السلعي فإن الخدمة تتمیز بالعدید من الخصائص كعدم الملموسیة، وعدم التجانس

وجب الأخذ بعین الإعتبار ھذه الخصائص أثناء صیاغة استراتیجیات العلامة لتحقیق أھداف ولاء 

المستھلكین ھذا من جھة، ومن جھة أخرى استمراریة العلامة الذي یمتاز بالدینامیكیة، لذا حاولنا 

جاریة بالسوق، تقدیم أنماط تفكیر وطرق تتماشى وتحقیق ولاء المستھلك وضمان تواجد العلامة الت

كما أجرینا دراسة میدانیة تخص مؤسسة إتصالات الجزائر والتي تنشط في سوق الھاتف بالجزائر 

بإعتبارھا مؤسسة رائدة في مجال الإتصال، حیث قمنا بدراسة تأثیر علامتھا التجاریة في سلوك 

  .المستھلك الجزائري

المتصلة بسلوك المستھلك من زیادة على ما سبق تناولنا عبر الفصل الأول اھم الجوانب

خلال سرد المفاھیم الأساسیة المقدمة لھا إلى جانب سرد نشأة ھذا السلوك وكا الأھمیة والأھداف من 

وراء دراسة ھذا السلوك، بالإضافة إلى التطرق لمضامین النماذج المستخدمة لتفسیر لسلوكھ، مع أھم 

أدى البحث العلمي إلى الإحاطة ببعض أھم ما العوامل المؤثرة، لنعرج إلى القرار الشرائي، حیث

جاء بھ العلماء لدراسة سلوك المستھلك، وطفت زبدة عملنا من خلال ھذا الفصل إلى تأكید الفرضیة 

ھو العنصر الأساسي الذي توجد العدید من العوامل المؤثرة على الأولى حیث تبین لنا أن المستھلك 

لشراء، وأظھرت الدراسات والأبحاث العلمیة بأن العوامل سلوكھ قبل الوصول إلى إتخاذ قراره با

فصل أي منھا في تكوین إتجاھات الأفراد المؤثرة على قرار الشراء تعمل بشكل متكامل ولا یمكن 

كما أن التعقید في السلوك ناتج عن تداخل ھذه العوامل فیما بینھا، فإذا استطعنا التحكم في ھذه 

الفرد، إلا أن التحكم في ھذه العومال أمر صعب للغایة ونتائج ھذا التحكم العوامل فسیتم التنبؤ بسلوك 

  .لا تعمم على جمیع الأفراد والذي یمكن تفسیره من خلال الطبیعة الإنسانیة التي یصعب التحكم فیھا

ѧي  ѧر الت ѧد العناص ѧة كأح ѧة التجاری ѧى العلام ѧرنا إل ѧد أش ѧاني فق ѧل الث ѧات الفص ѧص طی أما فیما یخ

ѧم یستخدمھا المستھ ѧدھا أھ ѧن بع لك لإتخاذ قراره بالشراء، بالإضافة إلى استعراضنا لمفاھیم العلامة وم

القرارات والاستراتیجیات المستعملة من طرف المؤسسة، دون أن ننسى الدور الذي تلعبھ العلامة في 
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ѧي  ѧة والت ѧع قیم ѧة ووض ѧتھلك بالعلام ѧى خلق إتجاھات المستھلكین من خلال إحساس المس ѧذلك إل ѧؤدي ب ت

ѧى ولا ѧ ѧا إل ѧ ѧث تطرقن ѧ ѧة، حی ѧ ѧة التجاری ѧ ѧورة العلام ѧ ѧیم ص ѧ ѧي تق ѧ ѧاییس الت ѧ ѧا المق ѧ ѧالموازاة أدرجن ѧ ѧتھلك، وب ѧ ء المس

ѧي  ѧ ѧلعیة والت ѧ ѧات الس ѧ ѧات المنتج ѧ ѧتخدم لعلام ѧ ѧاییس تس ѧ ѧن مق ѧ ѧلا ع ѧ ѧة، فض ѧ ѧات الخدمی ѧ ѧتخدامھا للمنتج ѧ ѧن إس ѧ یمك

ѧة نموذج واحد متعلق بالعلامات الخدمیة، ونموذج لقیاس التفضیلات، كما أشرنا إلى أھمیة ھذه العلام

ѧد  ѧذي یأك ѧر ال ѧذا اللأم ѧة، ھ ѧة المحیط ѧتھلك، والبیئ ѧة والمس ѧن المؤسس ѧل م ѧة لك في تحقیق الأھداف المختلف

ѧب  ѧة تلع ѧى صحة الفرضیة الثانیة حیث أن العلامة التجاری ѧتھلك عل ѧات المس ѧورة قناع ѧي بل ѧا ف دورا ھام

ѧ ѧر الج ѧرى وتعتب ѧة أخ ѧدل علام ѧة ب ѧرار اختیار علامة تجاری ѧى الق ѧؤثرة عل ѧرات الم ѧم المؤش ѧد أھ ودة كأح

ѧر  ѧذا المؤش ѧبح ھ ѧذلك یص ѧرى ل الشرائي لدى المستھلك وفي الخدمات فإن الجودة تختلف من خدمة لأخ

ѧعر  ѧة والس ѧة عالی ѧودة الخدم ѧت ج ѧا كان ѧة، فكلم أكثر حساسیة لدى المستھلك في بناء إتجاھاتھ نحو الخدم

ѧي ѧتھلك منخفض أدى ذلك إلى زیادة شھرة الخدمة الت ѧي ولاء المس ѧاھم ف ѧر یس ѧرى كمؤش ѧي الأخ ѧد ھ تع

  . لھذه الخدمات

ѧى      ѧر عل ѧالات الجزائ ѧة إتص ѧر علام ѧة أث ѧوع دراس ѧي للموض ѧق التطبیق ѧاول الض في حین تن

ѧع  ѧتبیان م ѧتخدام الإس ѧتندیة واس ѧة المس ѧى الدراس ѧل عل ѧة التحلی ѧي عملی ѧا ف سلوك المستھلك، وكان إعتمادن

ѧ ѧم وإتجاھ ѧ ѧة آراءئھ ѧ ѧتھلكین لمعرف ѧل أن المس ѧ ѧذا الفص ѧ ѧلال ھ ѧ ѧن خ ѧا م ѧ ѧین لن ѧ ѧة، وتب ѧة المؤسس ѧ ѧو علام ѧ اتھم نح

ѧن علامة إتصالات الجزائر  من أقدم العلامات المتواجدة في السوق الجزائریة فھي تقوم بقدیم العدید م

ѧزائیین  ѧتھلكین الج ѧان المس ѧي أذھ الخدمات المتعلقة بالإتصال بجودة عالیة مما سمح بتموضع العلامة ف

ѧتوى وبالتالي كسب ولائ ѧى مس ھم من خلال تعزیز الأنشطة التسویقیة التي یقوم بھا المدیر التجاري عل

الوحدة العملیة لكسب ولاء المستھلكین الحالیین واستھداف المستھلكین المرتقبین، وھذا ما یثبت صحة 

  .الفرضیة الثالثة

  :الإقتراحات والتوصیات

دراستھ مما ترك المجال أكثر جوانبعبر دراستنا للموضوع في شقھ النظري لاحظنا تنوع 

  :للباحثین من أجل التطرق إلیھ من أبعاد مختلفة یمكن توضیحھا كالآتي

 وعѧ ѧھ موض ѧك بأن ѧارا ذل ѧر إعتب ѧر الأكث ѧھ المتغی ѧتھلك وجعل ѧلوك المس ѧة س ѧي دراس ѧر ف التعمق أكث

ѧان حساس یعمل إما على إستمرار المؤسسات أو زوالھا، كما أنھ موضوع متغیر  ѧر الزم ѧان بتغی والمك

.اللذان تتم الدراسة فیھما

 نѧ ѧدد م ѧر ع ѧذب أكب ѧتخدم لج ѧي تس دراسة العلامة من الجانب الترویجي وإبراز أھم الوسائل الت

.المستھلكین المستھلكین المحتملین

 ورةѧ ѧیم ص ѧاذج تقی ѧى النم ѧاد عل ѧات بالإعتم ѧر الإتجاھ ѧي تغیی دراسة العلامة التجاریة وتأثیرھا ف

.العلامة
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أثر وسائل زیادة الرضا وبالتالي حصول الولاء للعامة التجاریة من طرف المستھلكدراسة .

دور العلامة التجاریة في الحفاظ على الحصة السوقیة.

  :ومن جھة أخرى أفرزت الدراسة التطبیقیة لمؤسسة إتصالات الجزائر على اقتراح التوصیات التالیة

تھلكین ضرورة الإھتمام بإنشاء قسم للتسویق في كѧ ѧن المس ѧر م ѧرب أكث ѧة للتق ѧدات العملی ل الوح

.وتلبیة إحتیاجاتھ المتنامیة التي ترقى إلى تطلعاتھم من خلال الإطارات المتخصصة في التسویق

 نѧ ѧ ѧا م ѧ ѧى علامتھ ѧ ѧز عل ѧ ѧویقیة والتركی ѧ ѧاھیم التس ѧ ѧتخدام المف ѧ ѧن اس ѧ ѧف م ѧ ѧة أن تكث ѧ ѧى المؤسس ѧ ѧب عل ѧ یج

.خلال وضع استراتیجیات تكون واضحة المعالم

 تحسین وتطویر شكل شارة المؤسسة وإستخدام ألوان العلم الوطني للتعبیر أكثر عن المؤسسة

.بإعتبارھا مؤسسة وطنیة ورائدة في مجال الإتصال

 دلѧ ѧوم بب ѧة تق ѧا وان المنافس ѧوق خصوص ѧي الس ѧلة ف ѧورات الحاص ѧع التط ѧى م وضع شعار یتماش

.جھود أكبر للحصول على حصتھا السوقیة

وإدخال أحدث التكنولوجیا للتخفیض من حدة الإنقطاعات المتكررةتحسین جودة الخدمات.

 بةѧ ѧار أن نس ѧة بإعتب ѧم للعلام ѧدى ولائھ ѧة وم ѧدى المؤسس ѧتھلكین ل ѧن المس ѧر ع ѧات أكث القیام بدرس

ѧدمات  ѧة الخ ѧرف المؤسس ѧن ط ѧة م ѧدمات المقدم ѧتخدام الخ ѧین إس ѧون ب كبیرة من ھؤلاء المستھلكین یمزج

.المنافسة
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وھاب محمد، تقییم صورة المؤسسة وأثرھا على سلوك المستھلك دراسة حالة صورة مؤسسة برید -54

  . 2006- 2005، الجزائر،3ائرلجزائر، مذكرة نیل شھادة الماجستیر تخصص تسویق، جامعة الجز
  

  :القوانین

یولیو 14المؤرخ في 03/06من الأمر 06-05الجریدة الرسمیة الجمھوریة الجزائریة، المادة -55
.2003یولیو 23، الصادر في 44المتعلق بالعلامات التجاریة، العدد 2003سنة 

  :الندوات

الكمالي،  دور العلامات التجاریة في حمایة المستھلك، ندوة حمایة المستھلك في الشریعة محمد-58
.1998دیسمبر8- 6یة المتحدة، والقانون، كلیة الشریعة والقانون، الإمارات العرب

:المواقع الإلكترونیة

www.algerietelecom.dz-59  
60-www.mobilis.dz

61-www.ats.dz

62-www.djabeb.dz 
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  كلیة العلوم الإقتصادیة والعلوم التجاریة وعلوم التسییر

سلوك المستھلك دراسة على تأثیر العلامة التجاریة 
، نرجوا من حضاراتكم  "

التفضل بإجابة على الأسئلة المقدمة من أجل المساھمة في إعداد ھذا البحث ، علما أن إجابتكم ستستعمل 

  إبتدائي            متوسط           ثانوي          جامعي          تعلیم عالي 

  متقاعد         بطال               طالب                موظف               أعمال حرة 

  دج                    34000.00إلى 18000.00

  دج50000.00

  التلفاز          الرادیو            الجرائد          الإنترنت          الملصقات           العائلة      

     العلميوزارة التعلیم العالي والبحث        
  سكیكدة 1955أوث 20جامعة  

كلیة العلوم الإقتصادیة والعلوم التجاریة وعلوم التسییر
  

  

  

  

تأثیر العلامة التجاریة " في إطار التحضیر لمذكرة ماستر حول موضوع 
"علامة مؤسسة إتصالات الجزائر بوكالة أولاد یعیش ولایة البلیدة

التفضل بإجابة على الأسئلة المقدمة من أجل المساھمة في إعداد ھذا البحث ، علما أن إجابتكم ستستعمل 
  .لغرض البحث العلمي فقط ، وشكرا

  

  الذكر                 الأنثى 

  

إبتدائي            متوسط           ثانوي          جامعي          تعلیم عالي 

بطال               طالب                موظف               أعمال حرة 

18000.00دج                                  من 18000.00
50000.00دج                    أكثر من 50000.00إلى  34000.00

  :وشھرتھا أسئلة حول قیاس العلامة التجاریة إتصالات الجزائر 

  :كیف تعرفت على علامة إتصالات الجزائر؟ ھل من خلال 

التلفاز          الرادیو            الجرائد          الإنترنت          الملصقات           العائلة      
  الأصدقاء            وسائل أخرى 
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  قسم علوم التسییر 

  تخصص تسویق

  

  

  

في إطار التحضیر لمذكرة ماستر حول موضوع  
علامة مؤسسة إتصالات الجزائر بوكالة أولاد یعیش ولایة البلیدةلة حا

التفضل بإجابة على الأسئلة المقدمة من أجل المساھمة في إعداد ھذا البحث ، علما أن إجابتكم ستستعمل 
لغرض البحث العلمي فقط ، وشكرا

  

  :البیانات الشخصیة 

  : الجنس-1

الذكر                 الأنثى           
  :المستوى التعلیمي-2

إبتدائي            متوسط           ثانوي          جامعي          تعلیم عالي          
  :المھنة-3

بطال               طالب                موظف               أعمال حرة           
  :الدخل-4

18000.00أقل من          
34000.00من         

أسئلة حول قیاس العلامة التجاریة إتصالات الجزائر 
كیف تعرفت على علامة إتصالات الجزائر؟ ھل من خلال --5

التلفاز          الرادیو            الجرائد          الإنترنت          الملصقات           العائلة              
الأصدقاء            وسائل أخرى         
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  إتصالات الجزائر ؟مؤسسة  logoھل تعرف شارة-6

  نعم           لا         

  ھل یعجبك شكل شارة المؤسسة-7

  جید جدا            جید            عادي            سيء           سيء جدا          

  إتصالات الجزائر ؟علامةماھي الألوان الموجودة في—8

....................................................................................................................

..  

  ھل ألوان العلامة تعجبك ؟-9

  نعم             لا          

  ھل یعجبك شعار إتصالات الجزائر ؟-10

  نعم              لا         

  ھل تظن أن علامة إتصالات الجزائر سھلة النطق ؟-11

  نعم              لا         

  ھل تظن أن علامة إتصالات الجزائر سھلة التذكر ؟-12

  نعم              لا         

  العوامل والعاصر المؤثرة على قرار شراء علامة إتصالات الجزائر

  كبیرة أثناء شرائك للعلامة؟اھو العنصر الذي یؤثر علیك بصفة م-13

  أخر             الشھرةالسعر          العلامة التجاریة         الجودة                     

  ومن ھو الشخص الأكثر تأثیرا علیك أثناء قیامك بعملیة شراء العلامة ؟-14

  الزملاء         الأسرة        الأصدقاء         

  ت الجزائر؟ھل شاركت أسرتك في قرار شراء العلامة إتصالا-15

  نعم             لا          

  ھل كان تأثیرھم  في قرار شرائك لھ -16

  تأثیر قلیل         تأثیر قلیل جدا         تأثیر متوسط         تأثیر عالي جدا          تأثیر عالي           

  جزائر ؟ماھو الشيء الذي إعتمدت علیھ أكثر عند شرائك لعلامة إتصالات ال-17

  الإعلانات          رأي الأھل والأصدقاء          سمعة العلامة          

  ھل تتابعون الإعلانات حول العلامة إتصالات الجزائر  كثیرا ؟-18

  لانعم                     

  إذا كانت إجابتكم نعم لماذا ؟-19

           كل شيء    معرفة جدید العلامة       ات الجیدة     معرفة الخدم    معرفة تغیرات الأسعار            

  رضا وولاء المستھلك للعلامة إتصالات الجزائر

  ھل شرائك لخدمات العلامة یعتمد على الجودة ؟-20

  نعم             لا          

  ھل شرائك لعلامة إتصالات الجزائر راجع لرضاك عن العلامة التجاریة؟ -21

  نعم               لا           

  إذا كانت الإجابة نعم فما ھي درجة الرضا عندك ؟-22
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  راضي جدا         راضي         متوسط الرضا         ضعیف الرضا        رضا ضعیف جدا          

  ھل شرائك لخدمات العلامة إتصالات الجزائر یكون -23

  بصفة غیر منتظمة         بصفة منتظمة                

  المنافع المنتظرة؟حقت تلكھل العلامة إتصالات الجزائر -24

أكبر بكثیر         أكبر من المتوقع         مساوي التوقع        أقل من المتوقع       أقل بكثیر         
  من المتوقع 

  ھل تفضل علامات أخرى بدل علامة إتصالات الجزائر ؟-25

  28نعم              لا            

  ما الذي یجعلك تفضل العلامات الأخرى ؟-26

  السعر          الشھرة                  الجودة في المنتجات           عدم الإجابة         

  ھل تستعمل علامة إتصالات الجزائر مع علامات أخرى ؟-27

  نعم              لا           
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Département Technique                     

Service Réseaux DATA et Plate 

forme  SVA                             

Service infrastructure de Base        

Réseaux d�Accès  et Boucle 

locale 

Service facturation, 

recouvrement et précontentieux

Service force de vente et 

réseaux ACTEls        

Service relation clientèle

Département Commercial

Unité Infrastructure Passive          

Organigramme de la DOT de Blida

Directeur Opérationnel des Télécommunications de Blida 

précontentieux   

 de vente et 

                    

clientèle                

ommercial

Service gestion de la logistique

Service gestion du patrimoine

Service gestion de la formation

Service gestion du 

personnel     et Paie             

DRHM                                   

Service Budget

DFCAJA   

Service Trésor

Service Comptabilité

Service affaire ju

et assurances

)02(الملحق رقم 

Service Budget                

DFCAJA                                        

Service Trésorerie                  

Service Comptabilité     

Service affaire juridique             

et assurances                                   

Cellule Hygiène et Sécurité

Cellule communications et 

relations Extérieures                              

Cellule Inspection                            

Cellule gestion de la 

qualité et tableau de bord                    
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