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  يا رب أنا لا أخشى التقدم البطيء و لكن أخشى الوقوف جامدا

  بالغرور إذا نجحت ، و لا أصاب باليأس يا رب لا تدعني أصاب

  .إذا فشلت بل ذكرني دائما بأن الفشل هو التجارب التي تسبق النجاح

يا رب علمني أن التسامح هو أكبر مراتب القوة و أن حب الانتقام هو أول 

  .مظاهر الضعف

يا رب إذا جردتني من المال أترك لي ثروة الأمل ، و إذا جردتني من النجاح 

لي قوة العزيمة حتى أتغلب على الفشل و إذا جردتني من  نعمة الصحة أترك 

  .أترك لي قوة الإيمان 

يا رب إذا أسأت للناس أعطيني شجاعة الاعتذار و إن أساء لي الناس ارزقني 

  .شجاعة العفو 

 ..أمين. يا رب إذا نسيتك فلا تنساني

 



 

كما يحبه و يرضاه نتوجه الله تبارك و تعالى بالحمد و الثناء و الشكر   

  على أن وفقنا على إنجاز هذا العمل على ما فيه من ضعف البشر 

  .و عصر النظر

فما كان فيه من صواب فهو من مخص فضله سبحانه و تعالى و منه علينا فله الحمد و 

  .الشكر و نسأل االله العفو و الغفران

  "كر االله من لا يشكر الناس لا يش "قال رسول االله صلى االله عليه و سلم 

فما بالك من علمك أحرف و عدة معلومات  "من علمني حرفا صرت له عبدا  "و تقول الحكمة 

  .و نصحك و أرشدك

 "نتقدم بالشكر الجزيل لمن كان له الفضل في إتمام هذا العمل السيدة الأستاذة المحترمة 

  .و إلى كل من ساعدنا على اكتساب المهارات في هذه الحياة " حايد زهية

  كما  نتقدم بالشكر الجزيل لكل المعلمين و الأساتذة الذين سهروا على 

  .إثرائنا بالمعلومات من مرحلة الابتدائية إلى المرحلة الجامعية

  .جزآهم االله خيرا

  

  



  

  بسم الله الرحمن الرحیم

وصل االله و بارك على سيدنا محمد ، طب القلوب و دوائها و عافية الأبدان و شفائها ، نور الأبصار و ضيائها ، 

  :استغفر االله و استشهد به و أتوب إليه و أعود به من شرور أنفسنا و من سيئات أعمالنا أما بعد 

  :أهدي ثمرة جهدي هذا المتواضع  

ــــما و قال فيهإلى من أكرمهما االله ، و أوصى به*  .  "و قضى ربك ألا تعبدوا إلا إياه و بالوالدين إحسانا   " :ا ـــمــ

  .صدق االله العظيم

التي طالما تقدمت بدعواتها الصادقة لرب العالمين ، أن ينير دربي و يجعلني من الناجحين أمي  *أمي الحبيبة* - 

  .تنام، حفظك االله يا أمي بعينه التي لا لك ألف شكر العزيزة 

  .حفظك االله يا أبي و أنعم عليك بالصحة و الرفاهية.  *أبي الحبيب *إلى قبطان العائلة - 

   إلى أعمدة البيت* 

  :إلى أصدقائي 

 واخص بالذكر مسانـــــتل–المدرسة العليا لإدارة الإعمال موظفي و عمال و أساتذة و طلبة إلى *

  :الأستاذة المحترمةإلى من ساعدتني واشرفت على إعداد هذه المذكرة 

  حايد زهية

  .ولها الشكر الكبير      

 جميع الأصدقاء و الزملاء*إلى 
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  مقدمة عامة    

 أو كانت صناعیة القطاعات جمیع على أثرت ذریةج تغیرات الأخیرة السنوات في العالم شهد لقد

 و الكبیرة العالمیة الشركات انتشار و التجارة تحریر و العولمة فكر انتشار التغیرات هذه أهم لعل و خدمیة،

 هذه امتدت و ، الإدارة نظم في تعدیلات إحداث استلزم مما ، الاتصالات تكنولوجیا تدعمها أخرى تحولات

 اقتصاد نحو وتوجهت المخطط الاقتصاد عن تخلت التي الجزائر بینها من عدیدة دولا لتشمل التحولات

 من أشكال عنه ینجر مما ، التبادل و الإنتاج حریة أمام الحواجز و العقبات مختلف إزالة یستلزم الذي السوق

 دخول و العام للقطاع قوي كمزاحم الخاص القطاع بظهور الوطني الاقتصاد على المألوفة غیر المنافسة

  .مباشرة استثماریة أشكال أو شراكة صیغ في الأجنبیة المؤسسات

 في الفعال الأداء نشاط لمستوى أساسي كمحدد التسویقي النشاط أهمیة برزت الظروف هذه ظل في و

 المستهلك اعتبار خلال من التسویقیة الأفكار تبني درجة أخرى عن مؤسسة یمیز ما أصبح و المؤسسات

 منتجات إنتاج طریق عن رغباته و حاجاته إرضاء على العمل و البحث بالتالي و المؤسسة، أساس و جوهر

 كل فهم محاولة اجل من المستهلك سلوك دراسة أهمیة برزت ثم من و الرغبات و الحاجات وهذه تتماشى

  .المؤسسة أهداف و یتماشى الذي بالشكل توجیهها و فیها التحكم على العمل بالتالي و فیه المؤثرة العوامل

 مع الاهتمام هذا ویزداد .سواء حد على والعملاء الشركات اهتمام من كبیرا حیزا التجاریة العلامات تحتل

 غیر بشكل والأسواق التجارة وانفتاح العولمة زمن وفي .الاستهلاك مظاهر وتعدد الإنفاق معدلات ازدیاد

   ..هوسا یراه البعض أن حتى ذروته، إلى التجاریة بالعلامة الاهتمام یصل أن الطبیعي من یصبح مسبوق،

 التسویقي وأقوى أهم من التجاریة العلامة أصبحت فقد المنافسة وزیادة التجاریة العلامات ونمو تسارع ومع

 لاقتناء وتطلعها المستهلك في أهمیتها ازدادت فقد قیمة، الملموسة غیر الأصول سلوك تعقد لزیادة نتیجة

 لخصائصها وفقا دائما المنتجات بشراء یقوم لا فالمستهلك التسوق، في أقل وقت ضمن المنتجات أجود
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  مقدمة عامة    

 1.للمنتج التجاریة العلامة تعكس التي بالصورة متأثرا المنتجات أحد بالشراء یقوم قد بل الملموسة 

 المنتجات مصدر على التعرف خلاله من یمكنه للمستهلك مهم دلیل التجاریة العلامة تعتبر حیث

 جعل مما نهأ إلا علیه، التسویقیة العملیة تسهیل وبالتالي وتمیزها والخدمات والتقلید، التزویر لمخاطر معرضة

 بإصدار وذلك التجاریة، العلامات فى التزویر عدم لها یكفل حمائي نظام تبني إلى جاهدة تسعى الدول

 الناتجة الجنح مختلف على المقرر العقوبات أحكام في للبث دولیة معاهدات وإبرام وطنیة قانونیة نصوص

 ویؤثر ظاهرة التقلید یبقى هذا جنائیة،ومع أو مدنیة العقوبات هذه تكون فقد التجاریة، العلامات تقلید عن

 من المزید یستوجب اقتصادیا،وهذا البلاد وسلامة أمن على تؤثر كما الوطنیة، المنتجات على سلبیاً  تأثیراً 

  .والمنتجات الأسواق على التشدید

  :و منه یمكن صیاغة الإشكالیة التالیة

  : إشكالیة الدراسة

  ****؟ما هو أثر العلامة التجاریة على سلوك المستهلك الجزائري****

  فرضيات الدراسة 

بین العلامة التجاریة )  0.05(توجد علاقة طردیة و ذات دلالة احصائیة عند مستوى دلالة : الرئیسیةالفرضیة  .1

 .سلوك المستهلك في مؤسسة نفطال تیبازةو 

  :الفرضیات الفرعیة التالیة إلىو تتفرع هذه الفرضیة 

 ذات دلالة احصائیة عند مستوى دلالة  اثریوجد لا : ��الفرضیة العدمیة(& > للمتغیر المستقل 	 	(0.05

 .مؤسسة نفطال تیبازةعلى المتغیر التابع المتمثل في سلوك المستهلك في المتمثل في العلامة التجاریة 

 ذات دلالة احصائیة عند مستوى دلالة  اثریوجد : ��الفرضیة البدیلة(& ≤ للمتغیر المستقل  	(0.05

  .سلوك المستهلك في مؤسسة نفطال تیبازة	المتمثل في العلامة التجاریة على المتغیر التابع المتمثل في 

  :أسباب اختيار الموضوع

 جدید إلى المكتبة الجامعیة الهدف من البحث هو إضافة مرجع. 

                                                        
 میدانیة دراسة:المحلیة والأجنبیة للمنتجات الجزائري المستهلك تقییم على التجاریة وعلامته المنتج منشأ بلد نحو الاتجاهات تأثیر فاتح،دراسة مجاهدي 1

،ص 2011-2010جامعة الجزائر أعمال، إدارة :تخصص الدكتوراه، شهادة نیل متطلبات ضمن مقدمة أطروحة والمشروبات، الالكترونیة للمنتجات
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  مقدمة عامة    

 حداثة الموضوع و محاولة تطویره. 

 الدور الذي تلعبه العلامة التجاریة و تأثیرها في سلوك المستهلك الجزائري .  

  :أهداف البحث

  التأكید على أهمیة العلامة التجاریة في تغییر سلوك المستهلك . 

 توضیح كیفیة تأثیر العلامة التجاریة في سلوك المستهلك.  

  : أهمية البحث

 بقدر فیها یسبق الخوض لم التي المواضیع من البحث هذا ویعد ، الموضوع حداثة من البحث أهمیة تنطلق

 ، المستهلك سلوك به یتمیز الذي والتغیر التعقد خلال من وهذا له المصاغة المشكلة بنوعیة الأمر تعلق

 أهم تعد العلامة قیمة أصبحت ،حیثالخارج  العالم على والانفتاح الاتصال وسائل عرفته الذي التقدم وأیضا

 أذهان في لعلامتها جیدة صورة بناء على الأخیرة هده تعمل وبالتالي ، المؤسسة وتفوق لازدهار العوامل

  . التمیز لتحقیق العلامة بقیمة الاهتمام لضرورة الجزائریة المؤسسات تنبیه ضرورة جانب إلى المستهلكین

  :حدود  الدراسة

 . تیبازة ولایة بمؤسسة نافطال الدراسة مكان یتحدد : المكانیة الحدود

  30/05/2021 غایة إلى 01/05/2021من الدراسة  زمن یتحدد : الزمنیة الحدود

  .المستهلكین في للدراسة الأصلي المجتمع یتمثل : البشریة الحدود

  :صعوبات الدراسة

 بموضوع الخاصة الحدیثة المراجع قلة في فتتمثل البحث بهذا القیام في واجهتنا التي الصعوبات عن أما

 والملتقیات المجالات بعض في تنحصر فهي وجدت فإن ،العلامة التجاریة و تأثیرها على سلوك المستهلك

  .جدا قلیلة الأمر واقع في هي التي والأطروحات والمذكرات

  :الدراسات السابقة



 

 د 
 

  مقدمة عامة    

  Kayaman &Arasli 2007واسلي كارمن دراسة:الدراسة الأولى

 ، بالعلامة الوعي : هي التجاریة العلامة لقیمة عناصر أربعة بین العلاقات على التعرف إلى هدفت والتي

 في التجاریة العلامة لقیمة مفاهیمي إطار تطویر وحاولت ، العلامة صورة ، المدركة الجودة ، للعلامة الولاء

 استبانه توزیع خلال من نجوم خمس فنادق على ، قبرص شمال في الدراسة طبقت حیث ، الفنادق قطاع

 بلدة عشر إحدى على موزعین ، المنطقة تلك في الفنادق خدمات من مستفید 345 من مكونة عینة على

جودة  أبعاد إلى تقسیمه تم ، مستقلا عاملا المدركة الجودة متغیر باعتبار الدراسة نموذج بناء تم متجاورة

 الأبعاد واعتبرت الدراسة . الاستجابة وسرعة التعاطف و والثقة والمادیة الاعتمادیة وهي ، الخمسة الخدمات

 . تابعة عوامل التجاریة العلامة لقیمة الأخرى الثلاثة

 ، العلامة التجاریة قیمة على دلالة دو تأثیر له یكن لم التجاریة بالعلامة الوعي بعد أن الدراسة وجدت

 العلامة صورة المدركة ، الجودة ، للعلامة الولاء) الأخرى أبعاد الثلاثة أهمیة على الدراسة أكدت بالمقابل

  . نجوم الخمس الفنادق قطاع في التجاریة العلامة قیمة وبناء تكوین في ( التجاریة

 الاسترشاد ومحاولة الأربعة بالعناصر الاهتمام من بمزید التنفیدین المدیرین الدراسة أوصت كما

  .الخدمة تسلیم عملیة تصمیم عند

  2008Ghodeswar دراسة جودسوار: الدراسة الثانیة

 مفاهیمي نموذج اقتراح خلال من ، التجاریة  العلامات بناء في الهامة العناصر تحدید و التي تهدف إلى

 هي المراحل ،وهده علیها نموذج بناء تم مراحل أربع من مكون تنافسیة سوق في التجاریة العلامة لبناء

 الخصائص من الأولى المراحل وتكونت ، تسبقها التي المرحلة على مرحلة كل تعتمد متسلسلة مراحل

 الرسائل عبر تنتقل أن تحتاج العناصر هده ، ومنافعه المنتج ووظائف ، للمنتج ملموسة وغیر الملموسة

 من تتكون والتي ، الخارجیة العلامة اتصالات وهي الثانیة المرحلة خلال من المستهلك إلى الإعلانیة

 على تعتمد فهي الثالثة المرحلة أما . والمعارض والأحداث المشاهیر واستخدام والأفكار الترویجیة الحملات

 ورضاهم بالعملاء والعنایة والخدمة المنتج أداء بنقل وذلك العملاء إلى التجاریة العلامة أداء إیصال

 توسع : منها عدیدة صور خلال من وتفوقها التجاریة العلامة قیمة زیادة إلى سیقود بدوره ،والدي وإسعادهم



 

 ه 
 

  مقدمة عامة    

 . الاجتماعي والتعاون الأخرى العلامات مع والتعاون وتكاملها ، التجاریة العلامة

 الاتصالات خلال ،من قویة تجاریة علامات بناء من الشركات یمكن النموذج هدا أن إلى الدراسة خلصت

 هامة تعتبر التي التجاریة العلامة هویة بأبعاد المتعلقة ورسائلها ، التجاریة للعلامة والمتكاملة المنسجمة

 لدى للذات ومعززة منسجمة ذهنیة صورة نقل خلال من التجاریة العلامات بناء جهود نجاح على ومؤثرة

  .المستهلكین

   : 2010 صالح حاج مؤید دراسة:الدراسة الثالثة

 هدفت بحیث ، التجاریة للعلامة الولاء نحو للمستهلك والاجتماعیة الشخصیة والعوامل المنتج مواصفات أثر

 للعلامة الولاء نحو للمستهلك والاجتماعیة الشخصیة والعوامل المنتج مواصفات أثر عن البحث إلى الدراسة

 إلى التوصل تم وقد دمشق، مدینة في المحمول الهاتف أجهزة لمشتر میدانیة دراسة تقدیم خلال من التجاریة

  .التجاریة للعلامة والولاء الشخصیة والعوامل المنتج مواصفات من كل بین متفاوتة ارتباط علاقة وجود

  :منهج الدراسة 

تستخدم الدراسة المنهج الوصفي التحلیل لشرح مختلف أبعاد المفهوم كما وردت في الأدبیات مع تحدید 

لاستخراج  EXCELإمكانیة إشكالیة ،و دراسة حالة عن طریق استخدام الاستمارة و تطبیقها على برنامج 

  .النتائج لاستكمال المذكرة 

  :هيكل الدراسة

  :تناولت المذكرة ثلاثة فصول 

  اخ .... و . التحدث في الفصل الأول على مختلف المفاهیم و الأدبیات حول العلامة التجاریة تم 

  .و تناول الفصل الثاني دراسة سلوك المستهلك

 .تیبازة مذكرتنا في مؤسسة نفطال و تناولنا في الفصل الثالث دراسة تطبیقیة لاستكمال
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  تمهید

 مستهلكیناستقطاب  هو هدف المؤسسة الشاغل أن"Peter drucker  أكد سنة وخمسین خمسة من أكثر حوالي منذ

 أرباح بتحقیق لها یسمح ما،  شرائهم وطرق و رغباتهم فهم خلال من ممكنة مدة أطول علیهم الحفاظ مع ضرورة

 حین  Reichheld1990 و Sasser الباحثان  به نادى الذي المبدأ مع یتوافق وهذا السوقیة، حصتها ورفع معتبرة

 المستهلكین على المحافظة تكلفة من أغلى مرات خمسة المؤسسة یكلف جدید مستهلك استقطاب": بأن صرحا

  .''الحالیین

  .مما أدى بنا الى دراسة قیمة العلامة التجاریة و أثرها على سلوك المستهلك هذا

  

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  



 

2 
 

 المؤسسة في وتوسعها التجارية العلامة بنية                         الأولالفصل  

  عمومیات حول العلامة التجاریة: لالأو المبحث

تفسر  التي المعلومات خلال من له تعریف بطاقة بمثابة فهي المنتج، مكونا أساسیا في التجاریة العلامة تعد

نوعها، حیث تعتبر همزة وصل بین المؤسسة و زبائنها، و نظرا لما تقدمه من وظائف  و الأساسي نشاطها مصدرها،

 التسویق، مما أدى الى تعدد رجال طرف من كبیر بإهتمام تحظى هذه الأخیرة عدیدة للمؤسسة و لمستخدمیها، 

  .مفاهیمها

 :التجاریة العلامة مفهوم :الأول المطلب     

 : تنوعت و تعددت التعاریف الخاصة بالعلامة  التجاریة 

 صنعه أو ببیعه یقوم الذي المنتج على الصانع أو التاجر یضعها دلالة أو إشارة كل بأنها عرفها من فهناك 1-

  .المماثلة المنتجات من غیره لتمییزه عن

أو  السلع تحدید إلى الهادفة العناصر هذه كل مزیج من أو إشارة، شعار رمز، اسم، أنها على كذلك وعرفت - 2

 1.و تمییزها عن تلك الخاصة بالمنافسین الباعة من مجموعة لبائع أو الخدمات

  صفة ممیزة ذي الأشیاء هذه من خلیط أو علامات أو رسوم أو حروف عن عبارةعلى أنها  البعض عرفها كما 3-

 2.الناس من غیره بضائع عن صاحبها بضائع تمییز یضمن شكل وعلى

 المؤسسة منتجات تمییز و تعریف إلى تهدف إشارات عن عبارة آخر أن العلامة التجاریة تعریف في جاء كما 4-

 منتجات عن البائعین وتمیزها من جملة أو للبائع المنتوج نوعیة و جودة لتحدید أساسا تستخدم الدقة، و من بنوع

 3.المنافسین

 المنتج وأغلبهم بطاقة تعریف لهویة یراها فالكل العلامة،  مفهوم على نلاحظ وجود اتفاق المفاهیم وفقا لما سبق من

 غیرها، یعبر عن هذه الأخیرة دون معینة انطباع لفكرة المستهلك ذهن في یثیر الإشارة الذي مفهوم على یركزون

                                                        
1
  philp kotler et le, marketing managemement, 12 éme edition person, education, paris, 2006, p 314  

  40 ص ، 2006 التوزیع، و للنشر الثقافة دار الأولى، الطبعة دولیا، و طنیا و التجاریة العلامة :الدین زین صلاح 2

3
 ،ص 2013 الأردن، التوزیع، و للنشر العلمیة المعرفة كنوز دار الأهمیة، و الماهیة التجاریة العلامة :مجدل أحمد ساحي، مصطفى هواري، راج مع 

3  
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 ما ممیزة له علامة منتج ، اذ ان لكل والعلامة المنتجات بین كبیرا ترابطا والكلمات حیث نجد الرسومات من بجملة

  . المنتج علامة تظهر لا أین جدا، خاصة حالات عدا

  :التجاریة العلامة أهمیة :الثاني المطلب

 :للمؤسسة بالنسبة التجاریة العلامة أهمیة: الفرع الأول

أهمیة بالغة، حیث تعد من أبرز عناصر الملكیة التجاریة كونها تمثل  تكتسي العلامة التجاریة بالنسبة للمؤسسة

  1:الصانع مقدم الخدمة في كل مكان و زمان، ومنه نلخص هذه الأهمیة في النقاط التالیة

التسویقیین بتمییز منتجاتهم  للمختصین التجاریة تسمح العلامة :وضمان الحمایة لها بمنتجات المؤسسة التعریف- 1

كما تمكنهم من الحصول على الصورة المراد الوصول الیها لإرضاء المستهلك،  المنافسة، من بین المنتجات الأخرى

  التجاریة للعلامة القانوني الجانب خلال الحمایة القانونیة لمنتجاتهم  من توفر حیث

 علیها، المتلقي تعرف ویرجع ذلك لسهولة تكرار عملیة البیع في التجاریة العلامة تساهم :البیع تكرار عملیة 2-

الولاء تجاه العلامة فعندما یقتنع المتلقي بجودة  من نوع تشكل یؤدي إلى مما ذهنه، في رسوخ صورتها الجیدة وبالتالي

   .المنتوج تزداد رغبته في الحصول علیه من جدید

 العلامة توسیع هدفها وفرات على الحصول في المؤسسة التجاریة العلامة تساعد :مالیة وفرات على الحصول 3-

  .متعددة منتجات لتشمل

تساهم العلامة التجاریة في تمییز منتجات المؤسسة التي تمثلها عن منتجات المؤسسات   :السوقیة الحصة حمایة- 4

لامة التي تمتاز بصورة جیدة تعتبر بمثابة حاجز لمواجهة الأخرى و بالتالي حمایة المنتج من خطر تقلیده، فالع

  . المنافسة

 والكفاءات للعمل كالمساهمین المصالح أصحاب التجاریة عاملا مهما لاستقطاب العلامة تعتبر :عامل الإستقطاب- 5

 مالها، رأس في شاركوا ما المساهمین إذا في تبعث الطمأنینة القویة العلامة صاحبة المؤسسة لأن بالمؤسسة،

                                                        
 میدانیة دراسة:المحلیة والأجنبیة للمنتجات الجزائري المستهلك تقییم على التجاریة وعلامته المنتج منشأ بلد نحو الاتجاهات تأثیر فاتح،دراسة مجاهدي 1

،ص 2011-2010جامعة الجزائر أعمال، إدارة :تخصص الدكتوراه، شهادة نیل متطلبات ضمن مقدمة أطروحة والمشروبات، الالكترونیة للمنتجات

47. 
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هذا تعتبر العلامة التجاریة من بین المحفزات الأساسیة لعملیة الشراء حیث تمنح المؤسسة المبتكرة لها  إلى بالإضافة

 وبالتالي ذاته، حد في مكسب معها التعامل أن لرؤیتهم معها نظرا للتعامل والموزعین الموردین قیمة مهمة مما یدفع

  .على مكانتها فاظوالح السوق تقویتها في في تساهم

 :للمستهلك بالنسبة التجاریة العلامة أهمیة :الثاني الفرع

 1:یلي فیما للمستهلك بالنسبة التجاریة العلامة أهمیة تكمن

 : La garantieالضمان  وظیفة :ضمان للمستهلك- 1

الجودة، فهي تضمن له  ضمانا للمستهلك عند اقتناءه لمنتجاتها سواءا من ناحیة المصدر أو التجاریة العلامة تعتبر

 العلامة أن ومنه یمكن القول نفس المستوى من الإشباع و الرضا مهما اختلف مكان شراءه للمنتج أو أسلوب تسویقه،

 .المنتج و مدى جودته نوعیة بتأمین الشراء تسهیل عملیة المدرك أثناء الخطر درجة من تقلص

  Le repérage : استدلال  وظیفة :المؤسسة عرض تمییز- 2

 هذا تعرض التي بالمؤسسة التعریف خلال المستهلك للمنتج المراد اقتناءه، فمن إدراك على التجاریة العلامة تؤثر

 تمییزها على ما یساعده العلامة قیمة من تحدید المستهلك لها، یتمكن السابقة الاستهلاكیة بالتجارب وربطها المنتج

  .الأخرى التجاریة العلامات من

 :La praticitéعملیة  وظیفة: والشراء التسوق عملیة تسهیل- 3

 اللامتناهي العدد ظل في وقت وجیز في فیها یرغب التي المنتجات التعرف على من المستهلك التجاریة العلامة تمكن

  .ذلك في المستغرق الوقت من ویقلص التسوق، علیه عملیة یسهل مما الموجودة العروض من

 La personnalisation : :تشخیص وظیفة :المستهلك تمییز- 4

 لیست متنوعة منتجات المؤسسات تقدم في السوق و بالتالي استجابة لقانون الطلب المستهلكین و رغبات أذواق تتنوع

 للمستهلكین تتیح هذه الحالات في التجاریة فالعلامات.جمالیة أبعاد أیضا ذات وإنما ملموسة خصائص ذات فقط

 .عن اختلافاتهم بالتعبیر

 :المستهلكین ولاء كسب تسهل العلامة- 5

                                                        
1 Jacques Lendrevie , Denis Lindon ,theorie et pratique du marketing.parie.2000. pp 608-609.  
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ولاء  بكسب یسمح ما الاستهلاك، واسعة للمنتجات بالنسبة خاصة المستهلك توجیه التجاریة على العلامة تعمل

  .الشرائي قراره توجیه في نقطة مهمة العلامة التجاریة كون المستهلك

  مكونات العلامة التجاریة:المطلب الثالث

 بین من الاسم ویعتبر فقط، الاسم من تتكون على القول یمكن لا التجاریة، العلامة تعریف خلال من

 ملموسة عناصر من أیضا تتكون ا�لكو لها، الملموسة غیر العناصر ضمن ویصب لها الأساسیة المكونات

 .أخرى

 cearge" الجودة ) الملموسة غیر قیمها على یعتمد هذا و السوق في مرجعي كدلیل تعتبر التجاریة العلامة

lewi"  العناصر هذه تطویر خلال من تطویرها یتم و ،( المشتركة و القصصیة، الجودة الذاتیة، وحسب 

 بتطویر تسمح أدوات أیضا تعتبر التي الاتصال وسائل إلى بالإضافة التجاریة، للعلامة الأربعة النوعیة

  التجاریة العلامة

 للعلامة الملموسة القیم :الأول الفرع

 للعلامة تنسب التي الخدمة أو المنتوج خلال من ومقارنتها قیاسها یتم التجاریة للعلامة الملموسة القیم إن

 التجاریة العلامة بقوة الاستدلال حالة في المستهلك یستعملها و للمنافسین، التجاریة للعلامة مقارنة التجاریة

  :یلي كما التجاریة للعلامة الموضوعیة الجودة شرح ویتم الشراء، مراحل عند

 المنتوج على أساسا ترتكز القیم وهذه التجاریة، للعلامة الملموسة القیم تشمل التي :الموضوعیة الجودة 1-

 .التوزیع ومكان الابتكار ودرجة جودته، المنتوج، سعر الخدمة، أو

 .للمستعملین والمحتملة الآنیة الحاجات إشباع في الخدمة أو المنتوج أهلیة إذن تمثل الموضوعیة الجودة

 انقطاع بدون تستجیب التجاریة والعلامة الجودة من عدیدة أنواع بل واحدة، جودة توجد لا الحقیقة وفي

 المكونة الملموسة القیم من عنصر كل شرح یتم و تسویقها أساسیات أحد یمثل هذا لزبائنها، التام للإرضاء

 .الموضوعیة للجودة

 للعلامة الموضوعیة الجودة أنواع من یعتبر ما تجاریة لعلامة الخدمة أو المنتوج جودة :المنتوج جودة -أ

 البشري، المال رأس جودة المستعملة، المواد كجودة أساسیة معاییر خلال من قیاسها ینم والتي التجاریة،

 الذي الدور عن یعبر التجاریة للعلامة (الجودة) الوسیط هذا طریق عن الزبائن وإرضاء الاستعمال طریقة

 العلامة عن المستعمل به یعترف ما طریق عن وتترجم صور تحطیم أو لها جیدة شهرة بناء في سواء تلعبه

 .التجاریة
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 التموضع تأكید إلى یؤدي هو و التجاریة، للعلامة الأساسیة المكونات بین من السعر یعتبر :السعر -ب

 والعكس عالیة جودة ذات ا�أ على تبین العالیة الأسعار ذات التجاریة فالعلامة والاستراتیجي، التسویقي

 .صحیح

 ا�علاما أو المؤسسة منتجات تسویق لعملیات جدا مهم التوزیع مكان اختیار یعتبر :توزیعها مكان -ج

 مكان في التجاریة العلامة حضور و التجاریة، العلامة قیم یترجم لأنه أساسي هو التوزیع ومكان التجاریة،

 .استراتیجیا یظهر بیعها

 نقطة التوزیع مكان ویعتبر ا،�وشر معناها لتعزیز للتوزیع قنوات عدة تضم أن التجاریة للعلامة یمكن و

 .ومستهلكیها التجاریة العلامة بین التقاء

 تأهیل وإعادة المنتوجات من بالجدید الاتیان على التجاریة العلامة قدرة في تتمثل الابتكار درجة :الابتكار -د

 لتدعیم وسیلة یمثل والابتكار.التجاریة العلامة خلال من للمستهلكین جدیدة برؤیة بالإتیان السوق تجدید أو

 فإن التجاریة، العلامة بقاء تضمن الجودة كانت فإذا السوق، في وضعیتها على والحفاظ التجاریة العلامة

 عضویتها یثبت الابتكار

 للعلامة الملموسة غیر القیم :الثاني الفرع

 عوامل عدة في المستهلك تمس وهي ما، تجاریة لعلامة أهمیة الأكثر هي الملموسة غیر القیم فإن وبالمقابل

 :التالیة القیم من تتكون و والشهرة الصورة منها

 یتعلق والصوت الذوق، اللمس، الروائح، الألوان، من كل تشمل :التجاریة للعلامة الخمسة الحواس 1-

 الإحساس هذا و ا،� الإحساس كیفیة تشرح والتي رموز، إشارات، الفیزیائیة الإشارات من بمجموعة الأمر

 .تمتلكها التي بالمزایا المنافسین عن تمیزها و المستهلك قبل من إدراكها خلال من یترجم

 التجاریة، العلامة تطویر عناصر أحد الذاتیة الجودة تمثل :التجاریة العلامة هویة :الذاتیة الجودة 2-

 الرموز المادیة، الإشارات من بمجموعة الأمر ویتعلق التجاریة، للعلامة الملموسة غیر العناصر أحد وتمثل

 التجاریة العلامة حول یدرك ما كل بإعطاء تسمح هي و الأخیرة هذه طریق عن الإحساس كیفیة تفسر التي

 الخمس الحواس استذكار تستدعي التجاریة العلامة اشارات الحقیقة وفي الآخرین، علامات عن تمیزها و

  1.للفرد

 عملیة تسهیل في یتمثل مهما دورا ویمثل التجاریة للعلامة الاولى المیزة وهو :التجاریة العلامة اسم -أ

 التجاریة، للعلامة شهرة خلق یمكن لا التجاریة العلامة اسم استذكار بدون و استذكاره تسهیل اجل من النطق

                                                        
1 lemorevie Brochand, le nouveau publicator, édition dalloz , 2001, p 186  
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 اسم عائلي، اسم منها أشكال عدة تأخذ أن یمكن والتسمیة فقط، واحدة كلمة من الاسم یتكون ما غالبا و

 .مختلط اسم جغرافي،

 یعتبر:المرئیة الإشارات -ب logotype صیاغة طریقة بواسطة یتمیز و التجاریة للعلامة مرئیة إشارة أول

 الأول النظر خلال من وذلك تمیزها، و التجاریة العلامة هویة بتحدید ویسمح كتابیة، وطریقة بألوانه

typogrophie أخرى خصائص هناك الحقیقة في المرجعي مجالها في بوصفها یسمح الذي الحروف 

 الوهلة في التجاریة العلامة یتذكر لا المستهلك وعادة logotype الألوان في تتمثل والتي التجاریة للعلامة

 .الأخرى الخصائص قبل اللون یتذكر و الأولى

 من والذي أساسي مكون هي المنتوج، مكونات والتعبئة، التغلیف حجم المواد، الشكل، :اللمسیة الإشارات -ج

 والعلامات سواه، دون منتوج حفظ أو بتذكر تسمح والتي المستهدفة بالفئة تتمثل التجاریة العلامة خلاله

 .وأغلفتها شكلها طریق عن تمیزها یمكن الواسع الاستهلاك ذات التجاریة

 ذكره سبق بما مقارنة تطورا أكثر هو التجاریة للعلامة المكون العنصر هذا :والذوقیة الشمیة الإشارات -د

 .فأكثر أكثر الروائح استعمال من التجاریة العلامات یمنع لم وهذا المكونات، من

 فالعلامة الإشهاریة، ا�وأسطور ورجالها وتاریخها موقعها من تتكون :التجاریة القصصیة الجودة 3-

 .للمنتوج التجاریة القیمة على التعرف للجمهور تسمح حكایة أو قصة تروي التجاریة

 الاخیرة هذه العلامة، طرف من المطورة الاجتماعیة القیم تترجم :التجاریة للعلامة المشتركة الجودة 4-

  .مكان كل في حضورها طریق عن الیومیة وجودنا مشاكل حول الاستفهامات على الإجابة على هقدر  تثبت
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 المؤسسة في وتوسعها التجارية العلامة بنية                         الأولالفصل  

  :التجاریة العلامة وتسجیل إنشاء :الثاني المبحث

یعد إنشاء العلامة التجاریة عملیة صعبة للغایة، و یرجع ذلك الى مدى تأثیر هذه الأخیرة على المنتج و على العمیل، 

  .من القرارات في عملیة الإنشاء كما أنها تعتبر أحد أنواع الجاذبیات الهامة في عملیة البیع التي تتطلب مجموعة

  :التجاریة العلامة إنشاء مراحل :الأول المطلب

السوق  في تموضعه المنتوج و استهلاكیة مدى تتمثل هذه المرحلة في :والمؤسسة المنتج حول وتشخیص وضع- 1

 .المنافسة وللعلامات للسوق طریق القیام بدراسات عن هذا ویتم التنافسیة له  المستهدف والبیئة

 كالوكالات خارجیة مصادر من أو القدح الذهني لأعضاء المؤسسة طریق عن ویكون :للعلامة أسماء اقتراح 2-

 .الإعلانیة على سبیل المثال

تتمثل هذه المرحلة في انتقاء الاسم الأنسب للعلامة انطلاقا من قائمة الاسماء المقترحة في  :العلامة اسم اختیار 3-

  1:التالیة الشروط ة، ویشترط أن یتوفر في الاسمالمرحلة السابق

 .والأجانب المحلیین للعملاء بالنسبة النطق و التذكر وسهل بسیطا یكون الاسم أن

 .الكتابة و لا یحوي على مدلولات سیئة في اللغات الأخرى قصیرا وسهل یكون أن

 .العلامات باقي عن یجب ان یكون ذا شكل ممیز

 .الولاء على یساعد مع محتوى المنتج وبالتالي ان یكون ذا علاقة وطیدة

  .و ذلك لمعرفة مدى إدراك العملاء للإسم المختار و تذكرهم له: إجراء بحوث تسویقیة - 4

  .، كما یستلزم إعتماد الإختصارات ان كان الإسم طویلا....إختیار الشعار، الألوان : إتمام هویة العلامة- 5

ق القانوني للعلامة كي تكون ذات أهلیة شرعیة و بالتالي امكانیة استعمال العلامة أي التصدی: المصادقة القانونیة- 6

 .التجاریة كعنوان للمنتج

  

 

                                                        
  .295-289ص ، 2006 الاسكندریة، الحدیث، الجامعي المكتب التسویق،:وآخرون قحف ابو السلام عبد 1
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 المؤسسة في وتوسعها التجارية العلامة بنية                         الأولالفصل  

  التجاریة العلامة إیداع :الثاني المطلب

 الفكریة للملكیة الوطني المعهد أمام المسبق التحري طلب بإجراء القیام التجاریة العلامة إیداع قبل یستلزم

  .العلامة لیست مقلدة أو سبق تسجیلها في وقت سابقللتأكد أن هذه 

  :وهي الفرنسیة الفكریة للملكیة الوطني المعهد حسب التجاریة العلامة لإیداع طرق ثلاثة الأصل في توجد

 یتم سنوات كما عشر لمدة الفكریة للحمایة الوطني المعهد في التجاریة العلامة إیداع في تتمثل :الوطنیة الطریقة -

 .المدة كلما انتهت التجدید

 یجري طلب الإیداع أن الأوروبي، یمكن الاتحاد تراب كل على التجاریة العلامة تتمثل في حق :الجماعیة الطریقة -

 .للتجدید قابلة سنوات عشر لمدة حمایة كما أنه یعطي الداخلي، السوق توافق دیوان یتم معالجته في ثم المعهد في

 جانفي1منذ  مدرید اتحاد أعضاء دول 68 في وطنیة تجاریة علامة أي حمایة تمتد أن یمكن :الدولیة الطریقة –

  2.الفكریة للملكیة الوطني المعهد وساطة طریق عن الطلب ویقدم للتجدید قابلة سنوات عشر ،مدة الحمایة 1968

 

 :التجاریة العلامة حمایة :الثالث المطلب

 وضع جاهدة في القانونیة القواعد تسعى حیث التجاري الوسط في بارزة جد ظاهرة التجاریة العلامة على الاعتداء یعد

 على الحمایة قواعد تفعیل نحتاج إذ دولیا، التجاریة العلامة انتشار أمام كافیة غیر تبقى لكنها ضوابط صارمة

 أن للمالك یحق التقلید فعل وقع فإذا للعلامة، المالك حقوق لحمایة جزائیة و مدنیة إجراءات بوضع الدولي المستوي

  التحفظي الحجز یطلب

 بتعویض ومطالبته الفاعل لمعاقبة جزائیة دعوى یقیم أن له و الخدمة أو السلعة تسویق أو لإنتاج المؤقت المنع و

 3:يالتالشرحها ك وسیتم

السلع  على المتخصصة المحكمة من التحفظي لحجزبا یطالب أن التجاریة العلامة مالك یستطیع :التحفظي الحجز

                                                        
 التسییر، وعلوم الاقتصادیة العلوم كلیة الماجستیر، شھادة لنیل منشورة غیر مذكرة ، المستھلك سلوك على التجاریة العلامة تأثیر: صالح جاري  1

  1 ص ، 2008 المسیلة، تسویق جامعة تخصص
  2ص ، مرجع سابق: صالح جاري  2
  340 ص ، 2004 الأردن، عمان، التوزیع، و للنشر داروائل الصناعیة، الملكیة الفكریة، الملكیة شرح:خاطر حمد نوري  3
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 المؤسسة في وتوسعها التجارية العلامة بنية                         الأولالفصل  

 .التعدي تم حقوقه أن اثبت إذا وذلك إنتاجها، أدوات وعلى مقلد علامة تحمل التي والخدمات

  .تغریمه إلى ویمیل المقلد بحق عقوبة إصدار القضاء یتجنب :الجزائیة الإجراءات

 منتجات خلال تقدیم من زبائنها إرضاء و تسعى إلىالجزائیة  الدعوى من بتعویض المطالبة للمدعي یجوز :التعویض

  .الأخیرة هذه مع بتناسب بسعر عالیة جودة ذات
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 المؤسسة في وتوسعها التجارية العلامة بنية                         الأولالفصل  

   :أنواع العلامة التجاریة و وظائفها :لثالمبحث الثا

  :أنواع العلامة التجاریة :المطلب الأول

   :فیمایلي الأنواع هذه وتتمثل المؤسسة، طرف لكیفیة استعمالاتها من تبعا التجاریة العلامات تتنوع

 المنتج علامة  

 الموزع علامة 

 التشكیلة وعلامة الخط علامة 

 المظلة علامة 

  

  :الموزع وعلامة المنتج علامة :الفرع الأول

 La marque produit:(1( المنتج  علامة- 1

 وتنمو العلامة تنشأ هذه هو الاسم الذي تضعه المؤسسة على منتج معین لتمییزه عن بقیة منتجاته، و بالتالي فإن 

 Procter et". في مؤسسة المنتج علامة استخدامات المنتج، كمثال على ذلك تطور هذا مراحل مع وتزول

Gamble"  

لهذا النوع من العلامات العدید من الإیجابیات و السلبیات، فمن إیجابیاته عدم تأثیر فشل العلامة على علامات 

التوسع للعلامة التجاریة في حال نجاحها، لكن هذا لا یمنع وجود العدید من المؤسسة الأخرى، كذلك فتح مجال 

  .السلبیات في هذا النوع أهمها ارتفاع تكالیف الإشهار و خاصة إن كان للمؤسسة مجموعة واسعة من العلامات

  (La marque distributeur): 2الموزع علامة- 2

أو الموزعین، وعادة ما یطلق علیها اسم العلامة ) التجاریة المحلات(هي العلامة التي تستخدمها مؤسسات البیع 

الخاصة أو علامة المتجر، و یعتبر هذا النوع من أقدم أنواع العلامات، كما تتمیز بأنها أقل سعرا من تلك التي تحمل 

تكلفة  علامة المنتج لأن هذا الأخیر عادة ما ینفق علیه نفقات اشهاریة ومصاریف إعلانیة ضخمة مما یزید من

                                                        
1 Daniel DURAFOUR , (Marketing :Réviser la gestion), 2ème édition, DUNOD, Paris, 2001, p 87  

  290 ص ، 2004 مصر، الجامعیة، الدار ،التسویق السید، إسماعیل 2
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 المؤسسة في وتوسعها التجارية العلامة بنية                         الأولالفصل  

  .  تسویقه

  :المظلة والعلامة التشكیلة وعلامة الخط علامة: الفرع الثاني

  ( La marque ligne et La marque gamme):التشكیلة  وعلامة الخط علامة- 1

تتمثل في وضع اسم واحد لمنتجات متكاملة مع بعضها كمثال على ذلك علامات مستحضرات التجمیل، أما بالنسبة 

فهي الأخرى تنطلق من نفس المبدأ، حیث تجمع  تحت اسم واحد المنتجات التي تنتمي إلى نفس  لعلامة التشكیلة

" La Rose Blanche"لمواد التجمیل أو علامة " L’Oréal"التشكیلة أي تلك التي تقوم بنفس الوظیفة ، مثل علامة

 1.للمعجنات

  (la marque ombrelle): المظلة علامة- 2

كل منتجاتها نفس  وتحمل النشاط حیث من الغیر المتشابهة المنتجات من مجموعة بتسویق تعرف علامة المظلة

المؤسسة  على فیتبقى مسبقة،  شهرة ذات المؤسسة علامة كانت في حالة ما إذا الطریقة هذه تستعمل حیث .الاسم

إلى السیارات منتجات تسوق اضافة  " Peugeot" وفي هذا السیاق مؤسسة .2منتج لكل نوعیة استراتیجیة تخصیص

التي أضافت إلى  "Honda" أخرى كالأجهزة الكهرو منزلیة و الدراجات الناریة، ونفس الشيء بالنسبة لمؤسسة

   .مجموعتها من نفس المنتجات السابقة محركات الزوارق وأجهزة للاعتناء بالحدائق المنزلیة

  

   :أشكال العلامة التجاریة :المطلب الثاني

  :الاسماء :أولا

  .و یتمثل في اسم الشخص و یشمل اسم عائلته

  :الحروف و الارقام :ثانیا

یجوز لأي تاجر أو منتج أن یستخدم الحروف و الارقام كعلامة تجاریة له، كما أنه یقبل تسجیلها شرط أن یتم ابرازها 

  .تللمشروبا AVP: بطریقة واضحة، حیث لا یهم طریقة كتابتها أو اللغة التي تم استعمالها مثل

                                                        
1 Nathalie VAN LAETHEM, ( Toute la fonction marketing ), DUNOD, Paris, 2005, pp 62-63.  

2 Ibid, p 63.  
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 المؤسسة في وتوسعها التجارية العلامة بنية                         الأولالفصل  

  :الاشكال و الصور :ثالثا

یمكن أن تستعمل الاشكال و الصور كعلامة تجاریة مثل صورة الرجل الهندي و رسمة الطائر الموجودة على ملمع 

  .الاحذیة
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 المؤسسة في وتوسعها التجارية العلامة بنية                         الأولالفصل  

   :خاتمة

أنواعها و من خلال ما تم دراسته في الفصل الأول تطرقنا إلى ماهیة العلامة التجاریة بمكوناتها و وظائفها و 

أهمیتها، كذلك كیفیة إنشاءها باعتبارها بطاقة تعریف للمنتج في حد ذاته، وعلیه فالمؤسسة مطالبة بالعمل جاهدة 

لاكتساب علامة تجاریة تمكنها من احتلال مكانة مرموقة بین العلامات المنافسة و كذا تطویرها من أجل استقطاب 

إلا بفهم كیفیة إدراكهم و سلوكیاتهم اتجاه العلامة التجاریة و تأثیر توسع أكبر عدد من المستهلكین ، لكن هذا لا یتم 

  .العلامة علیه، و هذا ما سنحاول التطرق الیه و شرحه في الفصل الموالي
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دراسة سلوك المستهلك وتأثير توسع العلامة التجارية عليه                الثانيالفصل    

  تمهيد

أسباب هذا بحیث ان  ان تجاهل حقیقة ان المستهلك قد اصبح سید السوق وعدم دراسة احتیاجاته وسلوكه ،     

اذ تقتصر دراسة ،  السلوك یؤدي في كثیر من الاحیان الى اتخاذ قرارات خاطئة قد تؤدي بالمؤسسة الى الانهیار

، وهذا یعني كل ما یتعلق باختیارات الشراء والاستهلاك وامتلاك منتج او  سلوك المستهلك على نشاطات الاستهلاك

ومع ظهور التسویق تطور مفهوم سلوك المستهلك من خلال الدراسات و الابحاث الاكادیمیة وبطبیعة الحال ،  خدمة

لتجاریة في اختیاراته ، بحیث تعتبر من المتغیرات التي تحدد قیمة المؤسسة المستهلك یأخذ بعین الاعتبار العلامة ا

  .في البیئة التنافسیة و قیمتها بالنسبة للمستهلك النهائي

بحیث یتناول المبحث الأول ماهیة سلوك المستهلك أما المبحث  ثلاث مباحث لذا قمنا بتقسیم هذا الفصل إلى   

ي سلوك المستهلك و یلیه في الأخیر المبحث الثالث و الذي سوف نتطرق فیه للأهمیة الثاني یتناول العوامل المؤثرة ف

  1.و وظائف العلامة التجاریة بالنسبة للمستهلك

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  

                                                        
 .237التوزیع، عمان، ص  ، دار الثقافة للنشر و » مبادئ التسویق« ،)1999(محمد صالح المؤذن،  1
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دراسة سلوك المستهلك وتأثير توسع العلامة التجارية عليه                الثانيالفصل    

  

 ماهیة سلوك المستهلك : الأولالمبحث 

یكون سلوكا یعتبر سلوك المستهلك سلوكا انسانیا ناتجا عن حاجة ما بغرض تحقیق رغبة انسانیة معینة قبل أن 

  .استهلاكیا

  تعریف سلوك المستهلك وأهمیته  : الأولالمطلب 

 : تعریف سلوك المستهلك .1

  .1السلوك في علم النفس هو الاستجابة التي یبدیها الكائن في إزاء موقف یواجهه تعریف السلوك 1.1

تعرضه إما الى منبه ذلك التصرف الذي یبرزه فرد ما نتیجة  «  :هو وفي تعریف أخر السلوك هو ذلك التصرف 

  .2 » داخلي أو خارجي والذي یتوافق مع حاجة غیر مشبعة لدیه

  . ومنه السلوك هو كل الافعال والتصرفات والنشاطات التي تصدر عن الشخص سواءا كانت ظاهرة أو غیر ظاهرة

ومنه یمكن كي، ن أجل دراسة سلوكه الاستهلایعد تعریف المستهلك ذو أهمیة كبیرة وبالغة م :تعریف المستهلك  1.2

 :تعریفه كالآتي

الهدف الذي یسعى إلیه منتج السلعة أو مقدم الخدمة والذي تستقر عنده السلعة ویتلقى   « :یعرف المستهلك بأنه

  .3 » الخدمة أي هو محط أنظار جمیع من یعمل في مجال التسویق

النظرة التسویقیة للمستهلك هو كل شخص طبیعي أو معنوي یستعمل سلعة أو خدمة، ومن جهة  « :المستهلك هو 

 .4 » المحور الاساسي لكل ما یتم إنتاجه أو توزیعه

 

  

 

                                                        
  .48التوزیع، القاهرة، ص  للنشر و، دار قباء  » استراتیجیات التسویق في القرن الحادي والعشرون « ،)2001(أمین عبد العزیز،   1

  .52، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، ص  »سلوك المستهلك المعاصر«   ،)2013(منیر نور،   2

  .24النشر، لبنان، ص  ، مركز الشرق الاوسط للتوزیع و » التسویق الفعال « ،)2009(آخرون،  مروان أسعد رمضان و  3

  .65، دار وائل للنشر، الطبعة الرابعة، ص  » )مدخل استراتیجي(سلوك المستهلك «   ،)2004(محمد إبراهیم عبیدات،   4
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دراسة سلوك المستهلك وتأثير توسع العلامة التجارية عليه                الثانيالفصل    

 : مفهوم سلوك المستهلك 1.3

 عملیة دینامیكیة تتفاعل فیها مشاعر المستهلك وأفكاره « :بأنه  عرفت الجمعیة الامریكیة للتسویق سلوك المستهلك

 .1 » توجه مجالات التبادل في حیاة المستهلك وتجاربه وإدراكه وتصرفاته مع البیئة المحیطة به التي

  مجموعة من التصرفات التي تبدیها الافراد موجهة نحو تأمین الحصول على السلع  «  :ویعرف ایضا انه

  .2 » والخدمات والمتضمنة عملیة اتخاذ القرارات المحددة لتلك التصرفات

 السلوك الفردي والجماعي الذي یرتبط بتخطیط واتخاذ  « :كما یعرف كاسر نصر المنصور سلوك المستهلك بأنه

 .3 » قرارات شراء السلع والخدمات و استهلكاها

  عرفEngel  الافعال والتصرفات المباشرة للأفراد من أجل الحصول على السلع  «  :سلوك المستهلك بأنه

 .4 » والخدمات ویتضمن اجراءات اتخاذ قرار الشراء

  عبارة عن نشاطات یؤدیها الأفراد أثناء اختیارهم وشرائهم واستخدامهم لسلع  «  :ویعرف سلوك المستهلك بأنه

 .5 » وخدمات ، وهذا من أجل إشباع رغبات وسد حاجات مطلوبة لدیهم

ومنه سلوك المستهلك هو مجموعة الانشطة و التصرفات التي یقوم بها المستهلكون عند بحثهم عن السلع 

 .خدمات التي یحتاجونها بغرض إشباع حاجاتهم و رغباتهم ، وما یصاحبها من عملیة اتخاذ قرار الشراءوال

  

  

  

  

                                                        
  .70التوزیع،  الاردن، ص  ، دار الجنان للنشر و » إدارة التسویق وفق منظور قیمة الزبون«  ،)2016(أنیس أحمد عبد االله،  1

  . 85، دار الیازوري العلمیة، الاردن ، ص  » التسویق الاخضر«  ،)2013(شركاءه،  ثامر البكري و  2

  . 58التوزیع، الطبعة الاولى، عمان، ص  ، دار الحامد للنشر و » سلوك المستهلك مدخل الإعلان « ،)2006(كاسر نصر المنصور،   3

  .121، دار الیازوري العلمیة، ص   »الاسس العلمیة للتسویق الحدیث «  ،)2006(حمید عبد النبي الطائي،   4

  .45 ، فهرسة مكتبة الملك فهد الوطنیة للنشر، الطبعة الثالثة، السعودیة، ص »سلوك المستهلك «  ،)2006(خالد بن عبد الرحمن الجریسي،   5
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دراسة سلوك المستهلك وتأثير توسع العلامة التجارية عليه                الثانيالفصل    

 : أهمیة سلوك المستهلك .2

  : على صعید المستهلك الفرد 1.2

من خلال إمداده بكافة المعلومات والبیانات ، التي تشكل قاعدة تظهر أهمیة سلوك المستهلك بالنسبة للفرد     

تساعده في اتخاذ قرارات الشراء الصحیحة والتي تشبع حاجاته و تتوافق مع قدراته الشرائیة وأذواقه ومیوله   أساسیة

ویضاف إلى ذلك أن نتائج دراسة سلوك المستهلك تقدم للفرد تسهیلات في تحدید حاجاته ورغباته حسب الاولویات 

  .1ة به من جهة أخرىالتي تحددها موارده المالیة من جهة وظروفه البیئیة المحیط

  : على صعید الاسرة 2.2

تفید دراسة سلوك المستهلك من ناحیة الاسرة وأصحاب قرار الشراء،داخل الاسرة لإجراء التحلیلات اللازمة لنقاط    

القوة و الضعف لكافة البدائل المتاحة أمامهم لكل سلعة ، واختیار البدیل الذي یحقق لهم أقصى إشباع ممكن ، وأن 

معرفتهم للعوامل المؤثرة داخلیة كانت أم خارجیة تمدهم بمعلومات جدیدة تساعدهم على تطویر أنماطهم السلوكیة 

  .2بالنسبة للشراء في المستقبل ،  وهذا من خلال ملائمة ما قد یشترونه في المستقبل عند تكرار قراراتهم الشرائیة

  : على صعید المنظمات الصناعیة والتجاریة3.2 

في تخطیط ما یجب إنتاجه كما  أما بالنسبة للمنظمات الصناعیة والتجاریة فتبرز أهمیة دراسة سلوك المستهلك،   

ونوعا و ما یشبع حاجات المستهلكین الحالیین والمحتملین مستقبلا وفقا لدوافعهم وتذوقتاهم وقدراتهم ، بالإضافة الى 

اعدها في تحدید عناصر المزیج التسویقي الخدمي والسلعي ذلك تبنى مفهوم دراسة المستهلك من طرف المؤسسات س

  .3الاكثر تناسا

  

  

                                                        
  .64، مرجع سبق ذكره، ص )2006(كاسر نصر المنصور،   1

،رسالة ماجستیر، كلیة التجارة، "أثر التسویق الاخضر على سلوك المستهلك نحو المنتج الاخضر في قطاع غزة "، )2017(حنان تحسین عید الأغا،   2

  .35غزة، ص 

  .36، ص بق ذكرهمرجع س، )2006(كاسر نصر المنصور،   3
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دراسة سلوك المستهلك وتأثير توسع العلامة التجارية عليه                الثانيالفصل    

 : على صعید رجل التسویق 4.2

  :1ساهم أهمیة دراسة سلوك المستهلك بالنسبة لرجال التسویق في ت 

  اختیار شریحة السوق الملائمة من خلال تقسیم المستهلكین إلى شرائح متجانسة مما یمكن من رفع         

 .مستوى كفاءة النشاط التسویقي للمؤسسة   

  القدرة على تحدید حجم الأسواق التي تتعامل بمنتجات الشركة بالإضافة الى تحدید أنواع الزبائن وطبیعتهم

 .وأذواقهم و دوافعهم وكذا قدراتهم الشرائیة

 ناسبةتساهم في تحدید طرق الترویج الممكنة واختیار الرسائل وإعداد الحملات الاعلانیة الم. 

  تمثل دراسة سلوك المستهلك الطریق الى فتح مجالات جدیدة امام رجال التسویق نتیجة لدراسة حاجات

  .العملاء الغیر المشبعة وكذلك تحدید الفرص  الخاصة بتقدیم سلع ومنتجات جدیدة

  أهداف وخصائص دراسة سلوك المستهلك: المطلب الثاني

 : أهداف دراسة سلوك المستهلك .1

 دراسة سلوك المستهلك بأهداف یستفید منها كل من الباحث ورجال التسویق، والمستهلك والمتمثلة فیماتتمیز 

   :2یلي  

  تمكن المستهلك من فهم ما یتخذه یومیا من قرارات شرائیة ، وتساعده على معرفة الإجابة على التساؤلات المعتادة

 :التالیة

  .المختلفة من الخدمات والسلع موضوغ الشراء التي تشبع رغباته وحاجاتهماذا یشترى ؟  بمعنى التعرف على الانواع _

لماذا یشتري ؟ أي من خلال التعرف على الاهداف التي من أجلها یقدم على الشراء، المؤثرات التي حثته على شاراء _

  .السلع والخدمات

  .الشراء كیف یشتري ؟ أي التعرف على الانشطة والعملیات التني تنطوي علیها عملیة _

                                                        
  .23،الریاض، ص  ، مكتبة الشقرى » )المفاهیم العصریة والتطبیقات(سلوك المستهلك  «  ،)2005(اخرون،  عبد الحمید طلعت السعد و  1

  .70، دیوان المطبوعات الجامعیة ، الجزائر،  ص  » )عوامل تاثیر البیئة(سلوك المستهلك  «  ،)2003(عنابي بن عیسي،  2
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دراسة سلوك المستهلك وتأثير توسع العلامة التجارية عليه                الثانيالفصل    

  تمكن الباحث من من فهم المؤثرات الشخصیة والبیئیة والعوامل التي تؤثر على تصرفات المستهلكین، بحیث

 . یتحدد سلوك المستهلك نتیجة تفاعل هذین العاملین

  تمكن دراسة سلوك المستهلك رجل التسویق من معرفة سلوك المشتریین الحالیین و المحتملین، و البحث عن

ه بالتأقلم معهم والحفاظ علیهم والتأثیر علیهم وحثهم على التصرف بطریقة تتماشى مع أهداف طرق تسمح ل

 . المؤسسة

 : خصائص دراسة سلوك المستهلك .2

  تتفق تصرفات سلوك المستهلكین و دوافعهم في الممیزات والخصائص العامة للسلوك الانساني ، و نذكر

  :1 أهمها 

  إنساني لابد أن یكون من وراءه سبب أو دافع، إذ لا یمكن أن یكون هناك سلوك المستهلك عبارة عن تصرف

 .تصرفا أو سلوكا بشریا من غیر ذلك

  نادرا ما یكون السلوك الانساني نتیجة لسبب أو دافع واحد وهو في أغلب الاحیان محصلة لعدة دوافع

 .وأسباب یتضافر بعضها مع بعض الاخر

 ق هدف أو أهداف معینة ، ومنه لا یمكن تصور سلوك من غیر هدف و إن أن السلوك الانساني یهدف الى تحقی

 .بدت بعض الاهداف في بعض الاحیان غامضة و غیر وواضحة سواء بالنسبة للفرد أو المؤسسة

 یرتبط السلوك الذي یقوم به الافراد بأحداث وأعمال تكون قد سبقته وأخرى قد تتبعه. 

    في تحدید سلوك الانسان، اذن في الكثیر من الحالات اا یستطیع الفرد ان كثیرا ما یؤدي اللاشعور دورا مهما

 .یحدد الاسباب التي أدت به أن یسلك سلوكا معینا

  السلوك الانساني هو عملیة مستمرة متصلة فلیس هناك فواصل تحدد بدء كل سلوك ولا نهایته ، وبالتالي كل

 .2بعض و متممهسلوك هو حلقة من سلسلة حلقات متكاملة مع بعضها ال

                                                        
         ، أطروحة دكتوراه، كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم  » ستهلكأخلاقیات التسویق وأثرها على سلوك الم«  ،)2014(بن صالح عبد الرزاق،   1

  .71وعلوم التسییر، جامعة الجزائر، ص    التجاریة

  .237التوزیع، عمان، ص  ، دار الثقافة للنشر و » مبادئ التسویق« ،)1999(محمد صالح المؤذن،   2
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دراسة سلوك المستهلك وتأثير توسع العلامة التجارية عليه                الثانيالفصل    

  : 1ونشیر إلا أن السلوك الانساني في العموم یتأثر بظاهرتین هما

 الاطار المرجعي أو الانطباعات السابقة التي تتشكل من الخبرات التراكمیة حول موضوع معین. 

 الحالات الانفعالیة أو المزاجیة فهذه الحالیة المزاجیة تؤثر كثیرا في سلوك واستجابة الناس.  

  نماذج سلوك المستهلك: الثالثالمطلب 

 : النماذج التقلیدیة .1

 :النموذج الاقتصادي 1.1

، وذلك من خلال محاولة 2الاقتصادیین هم  أول من حاول دراسة سلوك المستهلك والوقوف على العوامل المؤثرة فیه

  :3بناء نظریة تفسر هذا السلوك، حیث اعتمدت هذه النظریة عللى الفرضیات التالیة 

o  عددا محدودا من المنتجات كل منها له وحدة قیاس محددةأن هناك. 

o كل وحدة من وحدات هذه المنتجات اها سعر محدد وموجب. 

o 4أن المستهلك یملك معرفة كاملة عن حاجاته ، وعن كل المنتجات المعروضة في السوق. 

o  المتاحة لدیهیتخذ المستهلك قراراته الشرائیة بغرض تعظیم منفعته، وهذا تحت قید المیزانیة. 

المستهلك عند اتخاذه قراراته الشرائیة، سیأخذ هذه الفرضیات بعین الاعتبار، الامر " وبناءا على هذه الفرضیات فإن 

الذي یجعل كل قراراته تعتمد اساسا على التفكیر العقلاني الرشید، وعلى الحسابات الاقتصادیة الدقیقة، ووفقا على 

د مقابل احتیاجات متعددة ومتنوعة، سوف یقوم بترتیب احتیاجاته وفقا ذلك فإن المستهلك وباعتباره یمتلك دخلا محدو 

                                                        
  .62مرجع سابق، ص   1

      التوزیع، الطبعة الثانیة، الاردن،  ، دار المناهج للنشر و » سلوك المستهلك «،  )2017(محمود جاسم الصمیدعي،  ردینة عثمان، یوسف ،   2

  .22ص 

    الاقتصادیة  ، أطروحة دكتوراه، كلیة العلوم » دور سلوك المستهلك في تحدید السیاسات التسویقیة حالة الجزائر « ،)2004(بن یعقوب الطاهر،   3

  .17وعلوم التسییر، جامعة فرحات عباس سطیف، ص  

            ، جامعة احمد بوقرة بومرداس، مجلة البحوث »قراءة في نماذج تفسیر سلوك المستهلك النهائي  « ،)2017(خلیفي رزقي، مادني احمد،  4

  .64والدراسات التجاریة، العدد الثاني، ص 
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دراسة سلوك المستهلك وتأثير توسع العلامة التجارية عليه                الثانيالفصل    

  .1لسلم تفضیلي یمكنه من توزیع دخله على المنتجات التي تحقق له أكبر منفعة ممكنة

  :فروید النفسينموذج  2.1

عدد كبیر من بالرغم من أهمیة النظریات والمفاهیم الاقتصادیة عند القیام بتحلیل دراسة سلوك المستهلك إلا أنه    

الجوانب المتعلقة بالطلب على السلعة أو الخدمة، لا یمكن تفسیره إلا من خلال المفاهیم والنظریات  الخاصة بعلم 

  .2النفس الذي یحتوي على دراسة تأثیر الدوافع والحاجات ورغبات الأفراد على سلوكهم الإستهلاكي والشرائي

  :النموذج التعلیمي لبافلوف3.1

ذج بافلوف الى المحیط الخارجي الذي یعیش فیه الفرد ومختلف المهارات والخبرات والتجارب والمعارف یتطرق نمو    

بحیث یضم النموذج أربعة ، 3التي یتعلمها الفرد من ذلك المحیط ، فهذا النموذج یرى ان سلوك الافراد مرتبط بالتعلم

  .الدافع ، المزاج ،  ألاستجابة، التعزیز  :مكونات أساسیة 

 : النموذج الاجتماعي لفیبلین 4.1

فیبلین من الأوائل الذین اعتمدو على هذا الاتجاه في لقد اعتمد هذا النموذج على تفسیر علماء الاجتماع، و یعد    

تحلیل و دراسة سلوك المستهلك، بحیث أوضح أن الفرد یقوم بشراء السلع والخدمات الاشباع رغباته و حاجاته التي 

، ومن خلال هذا النموذج نظر فیبلین الى المستهلك ككائن اجتماعي أو 4لمجموعة التي ینتمي الیهاتتأثر كثیرا با

حیوان اجتماعي حسب اصطلاحه، حیث یعیش في ثقافة معینة و یتصل بمجموعة من الجماعات وبالتالي یطمح 

  .5بالانتقال من مجموعة الحالیة الى مجموعة أعلى وأرقى

  النماذج الشاملة .2

                                                        
  .55، مرجع سبق ذكره، ص )1999(محمد صالح المؤذن،   1

  .28 ، دار الشروق، الطبعة الثانیة، الأردن، ص » مبادئ التسویق المفاهیم الاستراتیجیة«  ،)1998(إبراهیم عبیدات،   2

        ، أطروحة دكتوراه، كلیة العلوم  »استراتیجیات الاتصال التسویقي و مدى تأثیرها على سلوك المستهلك الجزائري«  ،)2014(بوشعیر لویزة،   3

  .55ص  ،03وعلوم التسییر ، جامعة الجزائر  الاقتصادیة و العلوم التجاریة

      ، أطروحة دكتوراه، جامعة منتوري قسنطینة، » العوامل الاجتماعیة والثقافیة وعلاقتها بتغییر اتجاه سلوك المستهلك«  ،)2007(علي لونیس،   4

  .52الجزائر، ص 

  . 56، مرجع سبق ذكره، ص )2014(بوشعیر لویزة،   5
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دراسة سلوك المستهلك وتأثير توسع العلامة التجارية عليه                الثانيالفصل    

  نموذج نیكوسیا  1.2

هذا النموذج مستوحى من بنیته من برنامج ، francesco nicosia 1996 اقترح هذا النموذج من طرف   

، یعتبر نموذج مبسطا للنموذج الكلي 1الحدیثة لدراسة سلوك المستهلكالحاسوب، یتضمن العدید من الاتجاهات 

الشامل ، حیث یقوم على مخرجات الرسالة الصادرة من المنطمة الى المستهلك والتي ینم مقارنتها مع خصائص 

سلوك المنظمة و سلوك الافراد، ومحدودیة هذا النموذج  :المستهلك، وهذا النموذج یسمح بالتفاعل بین ناحیتین هما 

  : 2تظهر في قیدین

 رض أن رسالة المنظمة تتعلق بنوع معین من المنتجات غیر المعروفة أو المألوفة لدى المستهلك ،فالمستهلك یفت

إذا لا یعرف المنتجات، لذلك فهو یقارن خصائص هذه المنتجات مع خصائصه، و بعدها یكون اتجاها نحو هذه 

لمنتجاتالتي لا توجد لدى المستهلك خبرة أو المنتجات، ومنه القید الرئیسي لهذا النموذج یتمثل في اقتصاره على ا

 .معرفة بها

  أما القید الثاني هو أن النموذج لم یتم اختیاره تطبیقیا، أو لم یتم إجراء أي دراسات تطبیقیة للتأكد من صحة

 .فرضیة هذا النموذج و قدرته العلمیة

 

 

 

 

 

 

                                                        
، رسالة ماجستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر والعلوم » تأثیر الاتصال التسویقي على سلوك المستهلك«  ،)2012(وكال نور الدین،   1

  .54التجاریة، جامعة وهران، ص 

  .63ذكره، ص  ، مرجع سبق)2006(خالد عبد الرحمن الجریسي،  2
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دراسة سلوك المستهلك وتأثير توسع العلامة التجارية عليه                الثانيالفصل    

  نموذج نیكوسیا لتفسیر سلوك المستهلك :)1(الشكل 

      

  موقف      رسالة تعرض  

  عملیة البحث وتقییم المنتج:2المجال   اتجاه المستهلك مصدر الرسالة الى    من :  1المجال 

  

  

  

  

  )الدافع(المحفز  المعلومات المرتدة :4المجال             

  

  عمل الشراء :3المجال                                            

  سلوك الشراء

 .55، مرجع سبق ذكره، ص )2012(وكال نور الدین، : المصدر

  

  : Engelنموذج  2.2

، بعد تعدیله من طرف هؤلاء العملاء وهذا حتى یمكن دراسة سلوك 1978لقد أخذ النموذج شكله النهائي في   

ویتكون هذا النموذج من نموذجین أو  .دراسة علمیة قادرة على ضبط وتحدید متغیرات سلوك المستهلكالمستهلك 

  :1نموذج معالجة البیانات ، ونموذج اتخاذ القرار وهما كلاتي :فرعین هما

  یمثل هذا النموذج عملیة المقارنة والمواجهة بین المعلومات الناتجة من المنبه والجانب  :نموذج معالجة البیانات

النفسي للفرد من طرف الوحدة المركزیة التي تتكون من ذكاء الفرد، ذاكرته ،شخصیته واتجاهاته ، بحیث یمثل 

                                                        
  .56، مرجع سبق ذكره، ص )2012(وكال نور الدین،   1

 خصائص المؤسسة 
 خصائص المستهلك

 البحث والتقییم

 تخزين_ استهلاك 

 القرار
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دراسة سلوك المستهلك وتأثير توسع العلامة التجارية عليه                الثانيالفصل    

أو كانت شخصیة أو هذا النموذج مصفات للمنبهات التي تیعرض لها الفرد سواء كانت صادرة عن المؤسسة 

 . عامة

  هذا النموذج المقترح هو ركیزة عملیة اتخاذ قرار الشراء، إذ یصف عملیة اتخاذ قرار  :نموذج اتخاذ القرار

 .الشراء، بحیث یصف عملیة الاختیار او اجراءات الاختیار المتبعة من طرف المستهلك في سلوكه الشرائي 

 لتفسیر سلوك المستهلكبلا كویل ، كولات وانجل نموذج  :) 2(الشكل 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

  .71، مرجع سبق ذكره ، ص ) 2017(خلیفي رزقي ، مادني احمد ،  : المصدر

 التعرض منبهات

 الانتباه

 الفهم

 الاحتفاظ

 
 

 

 التصفیة

  

  

 یةصالشخ

 ةالمعلومات والخبر

 معاییر الاختیار

 المواقف

  الدخل،

  الثقافة،

العائلة، 

 الطبقة

الاجتماعیة، 

المحیط 

 يالماد

 .خرىأ

 قرار مؤجل

 قرار مؤجل

 قرار مؤجل

 المشكلةإدراك 

التفكیر و تقییم 

 البدائل

البحث عن المعلومات وتقییم 

 البدائل

 عملية الشراء

 النتيجة

 تقييم بعد الشراء الموقف

التغذیة الرجعیة 

 للمعلومات
 البحث الخارجي
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دراسة سلوك المستهلك وتأثير توسع العلامة التجارية عليه                الثانيالفصل    

 : howard and shethنموذج  3.2

، ثم اجریت علیه عدة تعدیلات حتى وصل الى شكله 1966مرة سنة  اول howard and shethعرف نموذج    

، بحیث عالج مجموعة من النقاط التي تبین ان المستهلك یتبع سیاقا رشید وعقلاني عند 1977النهائي سنة 

  :1الاختیار، و هو یتكون من اربعة اجزاء رئیسیة وهي 

o المدخلات 

o الاستجابات 

o المتغیرات الخارجیة 

o تمثل العملیة الداخلیة المتبعة من طرف المشتري المتغیرات التي.  

  لهوارد وشیث لتفسیر سلوك المستهلكنموذج  :)(3الشكل

  

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  .63، مرجع سبق ذكره، ص )2014(بوشعیر لویزة،  :المصدر 

 

 

  

  

                                                        
  .72، مرجع سبق ذكره، ص )2017(خلیفي رزقي، مادني احمد،  1

 متغیرات خارجیة

  

  منبهات أو مؤثرات

 )خصائص العرض( 

 

  نظام الاستجابة

 intention النیة

   Attitude الاتجاه

 المعرفة

  مسار الادراك 

Processus 
Perceptuels 

  مسار التعلم

Processus 
D’apprentissa
ge 

 العلبة السوداء
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دراسة سلوك المستهلك وتأثير توسع العلامة التجارية عليه                الثانيالفصل    

  العوامل المؤثرة في سلوك المستهلك  : المبحث الثاني

یمثل سلوك المستهلك دراسة عن خیارات الأفراد و المجموعات و المنشآت و شرائهم و استخدامهم للسلع و     

لذا یجب أن یكون لدى المسوقین المعرفة الكاملة عن . الخدمات و الافكار و التجارب لإشباع حاجاتهم و رغباتهم 

الأخیر توجد مجموعة من العوامل التي تؤثر فیه المستهلك ، حیث أن هذا النظریات و الحقائق في ما یتعلق بسلوك 

العوامل الثقافیة و العوامل الاجتماعیة و العوامل الشخصیة ، بحیث تكون العوامل الثقافیة الأكثر أهمیة و  : و هي

و سنحاول في هذا المبحث التطرق إلى العوامل الاجتماعیة و العوامل الثقافیة و نختم . تأثیرا في سلوك المستهلك

  .بحثنا هذا بالعوامل النفسیةم

  و الثقافیة العوامل الاجتماعیة  : المطلب الأول

إن سلوك المستهلك شدید التأثیر بالعوامل الاجتماعیة و الثقافیة المحیطة به، حیث لا یخضع لها لوحده بل لدیها     

   : یلي بمختلف أنواعه وتقسم إلى ماتأثیر على كافة أفراد المجتمع الواحد؛ بحیث تمثل الخریطة التي توجه سلوكهم 

  : الجماعات المرجعیة .1

تعبر الجماعة المرجعیة عن أي فرد او مجموعة من الأفراد تمثل كإطار مرجعي للأشخاص في تشكیل قیمیهم و    

ك و مواقفهم او ترشید سلوكهم ، إن هذا المفهوم الاساسي یطلعونا بمنظور لفهم تأثیر قلة من البشر على نمط استهلا

معتقد و قیم و سلوك العدید من البشر ، و كیف یوظف أصحاب التسویق هذه الخاصیة في التأثیر على السلوك 

 . 1المرغوب من قبل المستهلك

  

   : أنواع الجماعات المرجعیة. 1.1

   : 2و سنعرضها في ما یلي  تنقسم إلى ثلاث أنواع من الجماعات المرجعیة   

  : )الأولیة (الجماعات المباشرة  -

                                                        
  .104، ص مرجع سیق ذكره ، ) 2016(انیس احمد عبد االله ،   1

 .105- 104، مرجع سبق ذكره ، ص ) 2016(انیس احمد عبد االله ،  2
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دراسة سلوك المستهلك وتأثير توسع العلامة التجارية عليه                الثانيالفصل    

تعبر عن الجماعات التي تتمیز بعلاقة القویة بین افرادها كالعائلة حیث یكون التفاعل فیما بینهم مباشرا وجه     

لوجه او یكون غیر مباشر و بخاصة مع الاصدقاء و أو من خلال شبكات التواصل الاجتماعي عن طریق شبكة 

  . رالإنترنت  مما یزید أهمیة كبیرة للتواصل و التفاعل غیر مباش

  : )الثانویة (الجماعات غیر المباشرة  -

و هم عبارة عن مجموعة من الأشخاص الذین نراهم بین الحین و الأخر و نتشارك معهم في الاهتمامات  حیث     

أن هذه الجماعات تجمعها احیانا قواعد رسمیة بحیث یلتزمون بها في عملهم و لهم تأثیر على السلوك الشرائي 

م و لكن بشكل أقل من تأثیر الجماعات الاولیة ، و من أمثلة على ذلك الاعضاء في نادي للأشخاص تابعین له

  . ریاضي أو في الجمعیات

  : قادة الراي -

یدخلون ضمن المجموعة المرجعیة و هم مجموعة من الأشخاص لدیهم مهارات خاصة أو معرفة أو  صفات    

ممیزة كالشخصیات الفنیة و الریاضة و رحال الفكر ، حیث یمتلكون تأثیرا اجتماعیا على سلوك الآخرین ، بمجرد 

  . تحدث هؤلاء الشخصیات تجد المستهلكون یصغون الیهم 

  : الثقافة .2

ذلك الكل المركب الذي یضم المعرفة و العقیدة و الفن و الأخلاق و القانون و جمیع المقومات  «    على أنهاتعرف  

و تمثل الثقافة المجال الذي یتحدد من  .1  » و العادات الأخرى، التي یكتسبها الإنسان كعضو في مجتمع معین

خلاله سلوك المستهلك، حیث تقوم بتلبیة حاجات المستهلك داخل المجتمع الذي یعشوا فیه ، و تقدم كافة التوجیهات 

للسلوك الذي یجب أن یكون و في كل المجالات ، إلى جانب ذلك فإنها تعمل على تشكیل مضامین و أشكال و 

 .2تهلاك السلع و الخدمات المواقف الأفراد نحو اس

                                                        

     ،  اد  الجزائري في الألفیة الثالثة، بحث ألقي في الملتقى الوطني حول الاقتص  »التحولات و ثقافة المؤسسة  «   ، )2002(علي عبد االله ،  1  

  .جامعة سعد دحلب ، البلیدة ، الجزائر 

  .377، دار المستقبل ، عمان، الأردن ، ص  2، ط   »مدخل سلوكي  : مبادئ التسویق  « ،) 1999(محمد ابراهیم عبیدات ،  2 
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دراسة سلوك المستهلك وتأثير توسع العلامة التجارية عليه                الثانيالفصل    

و تعرف الثقافة على أنها ذلك النمط المتكامل للسلوك حیث یحتوى على التفكیر و التصرف و الأحداث و الحقائق و 

بمعنى أن الثقافة هي كل شي یكتسبه الإنسان من . الذي یعتمد على تعلم المستهلك و نقل المعرفة من جیل إلى أخر

فة و یقوم بمشاركته مع أفراد المجتمع، سواء في ما یرتبط بأفكار و قیم ومبادئ أو مهارات خلال التعلم و زیادة المعر 

  .1، و ثقافة الفرد عادة لا تتعلق بما هو مورث و إنما الفرد قد یتعلمها من فرد أخر

  : الأسرة .3

الأسرة عبارة عن النواة الأساسیة لبناء المجتمع و تتكون من شخصین أو أكثر قد تربطهم رابطة الدم، أو     

 و تعتبر الأسرة من أقوى المصادر تأثیرا اجتماعیا في المستهلك . الخ و یجمعهم بیت واحد على الغالب...الزواج

حیث نجد في  ء قرارات مشتركة، خاصة بین أفراد الأسرةأن لم نقول المؤثر الاجتماعي الرئیسي، و تعتبر قرارات الشرا

   .2أغلب الأحیان أن الفرد یشتري سلعة دون أن یكون هم من یستهلكها و ذلك دائما یتأثر من العائلة 

   : 3تنقسم إلى ثلاثة أنواع و هي كالتالي : انواع الأسرة. 3.3

 .و تتكون من الزوج و الزوجة مع أحد الأجداد : الأسرة الممتدة -

 .و تتكون من الزوج و الزوجة فقط مع إمكانیة وجود أكثر من طفل : الأسرة النوویة -

  .تتكون من زوج و زوجته فقط لعدم إنجاب أي أطفال لأسباب اختیاریة للأسرة  : الأسرة السائبة -

  : الطبقات الاجتماعیة .4

مجموعة متجانسة من الأفراد الذین لهم نفس القیم و الاهتمامات السلوك و  «  : أنهاتعرف الطبقة الاجتماعیة على 

التقسیم  « : أو یمكن تعریفها على أنها  » المصالح أو یبدون أوجه متقاربة فیما یخص اتجاهاتهم و ارائهم

. القیم و طرق المعیشیة الاجتماعي المتدرج للمجتمع إلى مجموعات متمیزة و متجانسة بالنسبة إلى الاتجاهات و 

                                                        
         ، ، الدار الجماعیة للنشر  »بناء المهارات التسویقیة ، فن البیع ، التفاوض ، تخطیط الحملات   « ، ) 2003(عبد السلام ابو قحف ،  1

  . 149-148الإسكندریة، ص 

         ، مذكرة ضمن متطلبات نیل شهادة الماجستیر ،   »على سلوك المستهلك  تأثیر العلاقات العامة « ،) 2009 -2008(یونس قرواط ،  2

 .92إدارة أعمال و تسویق ، جامعة الدكتور یحي فارس ، المدیة ، ص   : التخصص

  . 294، دار وائل للنشر و التوزیع ، الأردن ، ص  4، ط   ») مدخل إستراتجي ( سلوك المستهلك  «، ) 2004(محمد إبراهیم عبیدات ،   3
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ففي كل مجتمع یقسم الأفراد وفق تدرج اجتماعي لمجموعة من الطبقات ، كل طبقة یتسم الأفراد المندرجین ضمنها 

الطبقة  : بالتشابه من حیث الإمكانیات المادیة المتاحة و المتوفرة لدیم ؛ حیث نجد أن أغلب المجتمعات تتكون من

  .1  » الطبقة الدنیاالغنیة ، الطبقة المتوسطة ، 

 

 

  العوامل النفسیة و الشخصیة : المطلب الثاني

تتعلق العوامل النفسیة أو الشخصیة بالمستهلك في حد ذاته ، و هي تلك العوامل التي تتفاعل معا وتؤثر فیه     

وهي عدیدة  و متنوعة حیث تتكون من مؤثرات فردیة ، بحیث یصعب قیاسها و تحدیدها ، و تختلف من مستهلك 

و تنقسم إلى عناصر مؤثرة في سلوك المستهلك إلى أخر كونها مرتبطة بالجانب النفسي  و تعتبر من أهم العوامل ال

   : سیتم ذكرها كالأتي

  : حاجات المستهلك .1

   : 2و تنقسم هذه الحاجات إلى ما یلي

الحاجات الأساسیة أو الضروریة و هي من الحاجات التي لا یستطیع الإنسان الاستغناء عنها لأنها تمثل مصدر  -

ط بالنواحي الفیزیولوجیة و هي الملبس ، و أغلب هذه الحاجات ترتببقائه على قید الحیاة مثل الطعام ، الهواء ، 

 .تمثل حاجات أولیة 

علمه الفرد من البیئة المحیطة حیث یمكن أن یظل الإنسان على قید الحیاة الحاجات المكتسیة و تمثل ناتج ما یت -

النفس، و أغلب هذه الحاجات تتعلق لثقة بدون إشباعها على سبیل المثال الحاجة للآخرین و الحاجة للاحترام و ا

 .بالجوانب النفسیة و تمثل حاجات ثانویة

نیة هي نظریة ماسلو و تعتبر من أقدم النظریات التي إن من أشهر النظریات التي تصف تدرج الحاجات الإنسا

قسمت الحاجات الإنسانیة إلى خمس أنواع و التي ترتب بطریقة معینة لأهمیتها من أقل مستوى إلى أعلى 

                                                        
  .56، الدار الجامعیة للنشر ، ص   »إدارة التسویق « ، ) 1984(محمد سعید عبد الفتاح ،   1
  . 46، مكتبة عین الشمس ، القاهرة ، ص  2، ط  »  سلوك المستهلك ، المفاهیم و الاستراتیجیات «   ،) 1998(عائشة مصطفى المنیاوي ،   2
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  : مستوى كما هي فموضحة في الشكل الموالي

  هرم ماسلو للحاجات  : (4)الشكل رقم 

  

، المجموعة   ») أسالیب التحفیز الوظیفي ( الإدارة بالحوافز  « ، ) 2012(مدحت محمد أبو النصر، : المصدر

  .118العربیة للنشر ، القاهرة ، ص 

 : الدوافع .2

تعرف الدوافع على أنها القوة المحركة الكامنة في الأشخاص التي تدفعهم للسلوك باتجاه معین حیث تتولد هذه    

قاء المنبهات التي یتعرض لها الأشخاص مع الحاجات الكامنة لدیهم و تؤدي إلى حالة من نتیجة التالقوة الدافعة 

أو تعرف كذلك على أنها الحاجة التي تضغط بشكل كافي . لة هادفة لتلبیة حاجاتهم فعهم إلى  إجراء محاو التوتر تد

  . 1الكثافة المرتبطة بخواص المثیرلتوجیه الفرد نحو السلوك، و تصبح الحاجة دافعا حینما تتأثر بمستوى كافي من 

 

 

  

                                                        

  .89، مرجع سبق ذكره ، ص ) 2016(انیس احمد عبد االله ،  1  

self( الذات تحقیق حاجات .5

actualization needs)

esteem( الذات تقدیر حاجات.4

needs; such as respect and status)

soccials( الإجتماعیة الحاجات.3 needs

such as love freidship)

safety) اأمان و الأمن حاجات.2 and

security needs)

  الفسیولوجیة الحاجات.1

basic)(الاساسیة( needs or

physiological need)
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   : الإدراك .3

من أجل فهم سلوك الانسان یجب أن نبدأ من معرفة الطریقة التي یقوم من بواسطتها الشخص بجمع و تحلیل و    

تفسیر المعلومات الواردة من البیئة المحیطة به ، و یعرف الإدراك على أنه عملیة استلام ، تنظیم  المعنى الذي 

  .الشخص لحافز معین یستقبله عن طریق احدى حواسه الخمسة یعطیه 

و من وجهة نظر التسویق فإن الإدراك هو عملیة تشكیل انطباع او صورة واضحة للأشیاء عن طریق المعرفة التي 

. و المعنى الذي یقدمه المستهلك یعتمد على تجاربه الشخصیة لدى المستهلك لإعطاء معنى لما یراه و یلاحظه ، 

  : اك عوامل مؤثرة في الإدراك هي كالتاليوهن

 .التكرار، الحجم ، الحركة و الألوان ، موقع الشيء المراد أثاره الفرد به  : الخصائص المتعلقة بالمثیر -

 .الاهتمام، الارتباط : الخصائص المتعلقة بالمستهلك -

  : التعلم .4

إذا یجب لإیضاح أسرار سلوك المستهلك و معرفة . لنظریة التعلم أهمیة الكبیرة  في دارسة سلوك المستهلك     

تراكم المعرفة عن طریق خبرات المكتسبة بتكرار «  و یعرف التعلیم على أنه . الدوافع الكامنة وراء هذا السلوك

و انطلاقا من هذا التعریف یمكن القول أن التعلم یتم عن   » التجربة و غیر ذلك بما یؤثر على السلوك باتجاه التغیر

طریق مراحل أو عملیات و یتصف بالاستمرار و التغیر ، و یكون إما مقصودا أو عرضیا  و یمكن أن یحدث  من 

ء وبواسطة نظریة التعلم التى تعتمد على  المؤثر أصبح بالإمكان إعطا. خلال التفكیر و الملاحظة و الخبرة العملیة 

   : 1مفاهیم ذات علاقة وثیقة في تفسیر سلوك المستهلك من بینها

  

 إن وجد تكرار الإعلان فإن ذلك یكفل حفظ المعلومة  -

 الحاجات تتطلب إشباع حیث یرتبط المؤثر بالحاجة فإن وجدت فإن المؤثر یدفع بالمستهلك لشرائها  -

                                                        
    ، دار المناهج للنشر و التوزیع ، الأردن     ») المبادئ النظریة و التطبیق ( المعاصر  التسویق «  ،) 2006(عبد العزیز مصطفى أبو نبعة   1

  .98ص 
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 الاستجابة و هكذا یكرر المستهلك عملیة الشراء  كرار المؤثر و تقویته یحدث قوة فيت -

  .المستهلك یحتفظ بالمعلومات لمدة طویلة  -

   العوامل التسویقیة: المطلب الثالث

تعتبر المؤسسة المصدر الرئیسي الذي یزود المستهلك بما یحتاجه من سلع و خدمات و التي تؤثر مباشرة في    

   :سلوكه عن طریق مزیجها التسویقي الذي یساهم في توجیهه  و تحدیده ، و هذا ما سنناقشه فیما یلي 

  : المنتج و سلوك المستهلك .1

و المؤسسة ، حیث اعتمادا على خصائص هذا المنتج یتحدد سلوك یمثل المنتج وسیلة ربط ما بین المستهلك     

المستهلك اتجاهه ، إما عن شرائه أو تجنب اقتنائه ، بحیث المؤسسة اعتمادا على هذا تهدف دوما إلى المعرفة 

ج ، من أجل أن تتمكن من تصمیمه  بما یناسبه  و صائص التي یرغبها المستهلك في المنتالجیدة للصفات و الخ

بالإضافة إلى  –و من أهم الخصائص و التي لها تأثیر على سلوك الفرد . لدفعه بإبداء سلوك إیجابي نحوه

نجد أن المظهر المادي أو ما یطلق علیه بالتعبئة و التي یمكن أن تكون التعبئة وسیلة  –الخصائص المنفعة للمنتج 

  .1نتباه المستهلك مما یجعله یدخل المنتج ضمن اهتماماته و احتیاجتهلجذب و لف ا

 :التسعیر و سلوك المستهلك  .2

إن التسعیر یمثل من أهم الخصائص التي لها تأثیر في سلوك المستهلك و في اتخاذه لقرار الشرائي ، و یلعب    

كین ، و یلجأ أغلب المستهلكین إلى تقییم التسعیر دورا رئیسا في التأثیر على مشاعر و مواقف و نفسیات المستهل

البدائل المتاحة على أساس معیار السعر المرجعي المتوقع من طرف المستهلك  الذي سوف یدفعه اعتمادا على 

  . 2معلومات المخزنة في ذاكرة المستهلك ، أو بناء على أسعار المنتجات المنافسة أو الإعلانات

 :الترویج و سلوك المستهلك  .3

                                                        
  .128، الدار الجامعیة ، الإسكندریة ، ص   »التسویق «    ،) 2000(محمد فرید الصحن و إسماعیل محمود السید ،   1

       ، دار المسیرة للنشر و التوزیع ، عمان   »مدخل سلوكي   : أساسیات التسعیر في التسویق المعاصر «  ،) 2004(محمد إبراهیم عبیدات ،   2

  .  19، ص  1الأردن ، ط  



 

34 
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إن الترویج عبارة عن الأداة الإعلامیة التي یكمن من خلالها إخبار المستهلك بمنتجات المؤسسة، و تختلف    

الطرق المعتمدة  في ذلك من مؤسسة إلى أخرى ، و تحدد الإدارة التسویقیة إستراتجیة الترویج التي تؤثر في سلوك 

لرسالة التي ترسلها المؤسسة فإنها تقوم بتذكیر المستهلك فمن خلال ا. المستهلك في كل مرحلة یتخذ فیها قرار الشراء 

  . 1بأن لدیه مشكلة و المنتج الذي تنتجه هو حل لهذه المشكلة

 : التوزیع و سلوك المستهلك .4

إن التوزیع له دور هام في موضوع اتخاذ قرار الشراء للمستهلك ، حیث أن المستهلك بعدما ما اقتنع بالمنتج  و    

تولدت لدیه الرغبة في شرائه و الحصول علیه لابد له من وجود سبیل یمكنه من ذلك في الوقت و المكان المناسبین 

نافذ التوزیع ، بحیث مهما كان هذا المنتج جید و متمیز و و هذا ما تهدف المؤسسة لتحقیقه من خلال ما یسمى بم

یباع بسعر جذاب إلى أنه لا یمثل أي شيء بالنسبة للمستهلك ، إذ لم یكن متاحا  في الوقت و المكان المناسبین 

 .2ر و منتظم و سهل الشراء للمستهلكلطلبه ، و جعله متوفر بشكل مستم

  التجاریة بالنسبة للمستهلك أهمیة ووظائف العلامة : المبحث الثالث

للعلامة التجاریة دور كبیرا ومهما في عملیة اختیار المستهلكین للمنتجات المرفقة بها سواء المتعلقة بالنشاط    

، وتحقق للمستهلك مجموعة من الوظائف التي  ، بحیث تعتبر همزة وصل بین المنتج والمستهلك الفرعي أو الاساسي

، وعلیه العلامة التجاریة  ، وتعطیه المكانة التي یحتلها في المجتمع ته من خلال عملیة الشراءتلبي احتیاجاته ومتطلبا

  .تأخذ في الحسبان في عملیة الاختیار لمنتج ما من طرف المستهلك عندما تكون له الرغبة في الشراء

  أهمیة العلامة التجاریة بالنسبة للمستهلك: المطلب الأول

التجاریة في مراحل تقییم المنتج من طرف المستهلك، هو في الاساس أصل تأثیر توسع العلامة إن دور العلامة    

  .التجاریة

الاستجابة بین العلامة التجاریة كلما كان المستهلك واعي لأهمیة العلامة التجاریة كلما كانت  "وفي حقیقة الامر

ل على ذلك في مراحل إدراك المنتج ناتجة عن طریق وتوسع العلامة التجاریة ذو أهمیة ممیزة والعكس صحیح، والدلی

                                                        
  .129، مرجع سبق ذكره ، ص ) 2000(محمد فرید الصحن و إسماعیل محمود السید ،   1

  .151، مكتبة عین شمس ، القاهرة ، ص   »الأسس العملیة و التطبیق  : التسویق «  ،)1997( المصري،محمد عصام   2
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وتسمح هذه التقنیة بتجریب المستهلكین لمختلف العلامات التجاریة للمنتجین، « ، « tests aveugles »ما یسمى 

  .1 » وبالتالي یقوم المستهلك باختیار العلامة التجاریة المفضلة

إرفاق العینات بالعلامات التجاریة المرفقة على التوالي، وبدون بحیث تبین النتائج على أن المستهلكین لا یستطیعون 

  .قدرة معرفتهم للعلامة التجاریة التي یریدون اختیارها

زیادة على ذلك فإن دور العلامة التجاریة أقل أهمیة مقارنة بالمنتج المادي فیما یخص جودته الداخلیة، والأهمیة 

ئص الاخرى لمنتج ما مثل التغلیف ، السعر، الخصائص التقنیة في تقییم المنسوبة للعلامة التجاریة مقارنة بالخصا

  .المنتج، كانت مشاریع أبحاث كثیرة للباحثین في مجال التسویق

السعر والعلامة التجاریة من بین العناصر الاربعة في هذه الدراسات ، وأثبتت أن الجودة المدركة كانت الاكثر " وكان 

لم تكن دائما متقاربة حسب طبیعة المنتجات التي تم دراستها والمنهجیة المستعملة ، ولكن دراسة ، ونتائج الدراسات 

هذا لم یؤثر على كون العلامة التجاریة كمؤشر للجودة المدركة لمنتج ما ، وأهمیة العلامة التجاریة یمكن أن تتعدى 

  .2الاهمیة المعطاة للسعر

متنوعة ، والتي تسمى بالخصائص المحددة  ة تتم وفق معاییر مختلفة وو تكون عملیة الاختیار بین العلامات التجاری

  .أو معاییر الاختیار

  وظائف العلامة التجاریة بالنسبة للمستهلك: المطلب الثاني

، بحیث تمثل دعامة التموضع في  تعتبر العلامة التجاریة من بین العناصر المهمة في استراتیجیة المنتجین   

، فهي الوسیلة التي تسمح  ذهن المستهلكین وكذا تعطي قیمة للمؤسسة من خلال رأسمالهاالسوق ، وكذلك في 

  .بتسمیة الكثیر من منتوجات المؤسسات في إطار توسع العلامة التجاریة وتوسع تشكیلة العلامة التجاریة 

التجاریة تستجیب لفائدة أو كما تعطي للمستهلك أهمیة معتبرة للعلامة التجاریة عند اختیاره، مما یعني أن العلامة 

 laurentو  kapferer pan naelمنفعة ، وتترجم هذه الفائدة عن طریق الوظائف التي تؤدیها للمشتري ، وحسب 

                                                        
      التوزیع، مصر، ص  ، مؤسسة الثقافة الجامعیة للنشر و » التسویق المصرفي وسلوك المستهلك« ، )2010( صفیح الصادق، یاقور أحمد،   1

98 .  

  .77، ص مرجع سبق ذكره2008( جاري الصالح،  2
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grille  وتتمثل هذه الوظائف فیما یلي:  

 : وظیفة الممارسة .1

خصائص المنتوجات و  العلامة التجاریة هي وسیلة لتسهیل عملیة الشراء، وممارسة للمشتري من أجل تخزین   

إشراكها بالاسم ، سهل التذكار، والمعرفة ، كما تسمح للمستهلك بتبني مراحل الشراء المتكررة وكذلك تخفیض الوقت 

 . 1المستحق في نشاط الشراء

 : وظیفة الاستدلال .2

رض توجیه تعلن العلامة التجاریة عن وجود تشكیلة خاصة من المزایا و یستخدم المشتري هذه المعلومة بغ   

، وبالتالي العلامة التجاریة في هذا الاتجاه هي إشارة 2اختیاراته بدلالة حاجاته أو وضعیة الاستهلاك التي یواجهها

 .ترسل للمشتري الذي یملك الامكانیة لمعرفتها من دون بذل جهد كبیر

 : وظیفة الشخصیة .3

وأكثر فأكثر في أسواق المنتوجات الجدیدة التفضیلات هي بدیهیة أساسیة في الاقتصاد الصناعي،  تنوع الاذواق و   

المرفقة بالعلامات التجاریة الاصلیة أو الجدیدة، والتي لها أهلیة لتلبیة حاجات ورغبات جدیدة مختلفة كما تسمح 

تهم من خلال عملیة الاختیار بین مجموعة العلامة التجاریة إذن للمشتري بشرح اختلافاتهم لمعرفة أصلهم، وشخصی

 .3من العلامات التجاریة

  : وظیفة التسلیة .4

في مجتمع ثري ان الحاجات الاساسیة للمستهلكین یتم اشباعها بصفة تامة والحاجات المعقدة والجدیدة ، الخطیرة    

تجریب منتوج جدید ومعرفة  المفاجئة تصبح من الحتمیات الاساسیة من اجل العیش بنمط حیاة مختلف، و إمكانیة

                                                        
1  Jean _noel, kapferer, jean _claude theoning, op.cit, p, 140_141. 

  .306ص  جامعة الجلفة، مجلة تنویر، العدد الرابع،،   » العلامة التجاریة وأثرها على سلوك المستهلك بالجلفة«  ،)2017(زقار نور الدین،   2

  .79، مرجع سبق ذكره، ص )2008( جاري الصالح،   3
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 .1یشكل في هذا النوع من المجتمعات موضوع ذو أهمیة بالغة والعلامة التجاریة تساهم في هذا التطور مصادر الرضا

  تقییم توسع العلامة التجاریة من طرف المستهلك : المطلب الثالث

للأربعة نماذج إدراكیة مختلفة التي نتجت عن یتم تقییم العلامة التجاریة من قبل المستهلك تم فهمه و تحلیله وفقا 

  : 2نظریات سیكولوجیة إدراكیة و هي

 .التعمیم -

 .التصنیف الكلي -

 التصنیف التحلیلي  -

 .التصنیف حسب النموذج ذو الخصائص المتعددة -

  مراحل تقییم توسع العلامة التجاریة  : )5(الشكل رقم 

  

 

 

 

 

 

Source : Géraldine Michel, (1996), « les effets de réciprocité de l’extension de Marque 

-http://gregoriae.univsur la Catégorie Cognitive de la Marque, (

.parisl.fr/protect),28/06/2002,25k,p6 

  : نموذج التعمیم .1

                                                        
  .306، مرجع سبق ذكره، ص )2017(زقار نور الدین،   1

2  Géraldine Michél, (2000), « la stratégie d’extension de Marque », éditions vuibert, p. 24.  

نموذج ذو الخصائص 

 المتعددة

تقییم توسع العلامة  

التجاریة بدون الاعتماد 

 على العلامة التجاریة

التصنیف التحلیلي 

مقارنة بین 

خصائص توسع 

العلامة التجاریة و 

 العلامة التجاریة

  التصنیف الكلي 

  مقارنة بین التوسع 

التشابه ،  : حسب

التوافق الإدراكي ، 

  النموذجیة 

ل ینموذج التعمیم تحو 

 المنتجالاتجاه من 

الأصلي للعلامة 

التجاریة نحو جمیع 

  المنتجات

 تقییم توسع العلامة التجاریة 
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التي تشیر إلى  «  التجاریةیعتمد هذا المبدأ على نظریة التعمیم المدلولي ، و التي طبقت في سیاق توسع العلامات 

أن معنى العلامة التجاریة و مدلولها یمكن أن یتحول بین مختلف منتجات العلامة التجاریة التي تختلف في 

 .1  »الخصائص المادیة 

 : نموذج التصنیف الكلى .2

تم تطبیق هذا النموذج في سیاق توسع العلامة التجاریة حیث تنظر لها على أنها صنف من  المنتجات و هي تمثل  

جزء أو عضو یندمج في هذا الصنف ، بحیث أن المستهلك یمكن أن یقیم انتماء منتوج ما لفئة باستعمال مبدأ 

 .2التصنیف الكلى

 : تقییم التوسع حسب النموذج التحلیلي .3

یترجم هذا النموذج مقارنة لمظاهر أشكال الخصائص بین المنتوج الجدید و العلامة التجاریة ، و  « في هذه الحالة 

یركز المستهلك انتباهه حول منتوج التوسع من أجل تحدید الخصائص الملائمة ، التي یقارنها بعد ذلك بالخصائص 

   » 3.الخاصة للعلامة التجاریة ، و هذا بغیة عند الاقتضاء أو الضرورة تعریف تحكیم للتقییم

  4: نموذج متعدد الخصائص .4

و . في هذا النموذج یقوم المستهلك بتقییم شيء ما بالتركیز على تقییم الخصائص الخاصة بهذا الشيء أي الممیزة

   » الذي یعتبر العلامة التجاریة هي شيء أكثر ملموسیة «    Andrea Semprinحسب 

  

  

  

                                                        
1 Géraldine Michel, (2000), OP.cit, p.6. 

2 Ibid, p.24. 

3 Ibid, p.28. 

4 Andrea Semprin, (1992), « Le Marketing de la Marque, Approche sémiotique », éditions liaisons, p.28. 
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 : خاتمة الفصل

بعد مناقشتنا في هذا الفصل لموضوع دراسة سلوك المستهلك و تأثیر توسع العلامة التجاریة علیه حیث تطرقنا إلى     

مختلف العناصر المتعلقة بسلوك المستهلك شملت تعریف ، أهداف و خصائص دارسة سلوك المستهلك و العوامل 

، ویعتبر سلوك المستهلك مجموعة من سبة للمستهلك ائف العلامة التجاریة بالنظالمؤثرة فیه و استعرضنا أهمیة و و 

  .التصرفات و الأفعال التي یبدیها في سبیل حصول على السلع خدمات التي تشبع احتیاجاتهم 

إن دراسة سلوك المستهلك یسهل على المؤسسة تحدید منتجاتها و الخصائص اللازم توفرها فیها، إلى جانب ذلك    

كما تمكن . ئل الترویج المناسبة لمستهلكیها للوصول إلى أعلى قدر ممكن منهمفهي تساعدها على اختیار وسا

المؤسسة أیضا من تحدید منافذ التوزیع و المتاجر المناسبة لعرض منتجاتها عن طریق تحلیل أماكن وجود مستهلكیها 

  .على اختلاف أصنافهم و رغباتهم

لمستهلك بالنسبة للمؤسسة ، إلا أن الوصول إلى التحلیل الدقیق و بالرغم من الدور المهم الذي تلعبه دراسة سلوك ا    

له صعب جدا ؛ إذ یتأثر بجملة من العوامل المختلفة و المتنوعة التي تشارك في تحدیده ، مما بفرض على الإدارة 

  .امنالتسویقیة في سبیل سعیها لدارسة سلوك المستهلك أن تأخذ بعین الاعتبار هذه العوامل بشكل كامل و متز 
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- ةز ابيت– لاطفن ةسسؤ م ةلاحدراسة                                  ثلاثالالفصل    

  تقدیم المؤسسة :المبحث الأول

  تقدیم المؤسسة:المطلب الأول

باسم الشركة الوطنیة لتكریر وتوزیع المنتجات  80/101بموجب المرسوم رقم  1981أبریل  6تأسست نفطال في 

، وهي شركة اشتراكیة ذات طبیعة اقتصادیة، وذلك عن طریق نقل الاحتكار والسلع المملوكة أو (ERDP) البترولیة

  .سوناطراك المدارة من قبل

، وهي مسؤولة عن صناعة تكریر المحروقات السائلة وتوزیع المنتجات المكررة 1982ینایر  1بدأت في النشاط في  

  .إلى نفطال 112- 83، بموجب مرسوم رقم 1983فبرایر  5في . في السوق الجزائریة

مُتضمنًا إنشاء المؤسسة الوطنیة لتكریر المنتوجات  190- 87، أُصدر المرسوم رقم 1987أغسطس  25في 

، والتي انتقل إلیها نشاط التكریر واحتفظت نفطال بتسویق وتوزیع (Naftec) البترولیة تحت الاسم المختصر نافتیك

  .المنتجات البترولیة ومشتقاتها

قدره  برأس مال سوناطراك تابعة لمجموعة شركة ذات أسهم ، تغیرالوضع للقانوني للشركة إلى1998أبریل  18في  

 .ملیار دج 15.65ملیار دج إلى  6.65إرتفع رأس المال من  2002یولیو  29وفي  .دج 6،650،000،000

رئیس التنفیذي لشركة سوناطراك آنذاك، سعید عكریتش على رأس شركة ، عین محمد مزیان، ال2007في عام 

  .نفطال

  .، افتتحت شركة نفتال أول محطة وقود تعمل بالغاز الطبیعي المضغوط2014في عام 

  .، عُین حسین ریزو رئیسًا تنفیذیًا بدلاً من سعید اكرتش2015في عام 

لت حسین ریزو وعینت رسمیًا رشید نادر مكانه، والذي أصبح ، أعلنت إدارة شركة نفطال أنها عز 2017في أكتوبر 

وأقیل رشید نادر في  .2017وكان الأخیر قد عین فعلیًا رئیساً تنفیذیاً مؤقتاً في مایو  .بالتالي الرئیس التنفیذي الجدید

 .وحل محله بلقاسم حرشاوي 2019یونیو 

   :لشركة نفطال بنیة تحتیة تشغیلیة متمثلة في
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– لاطفن ةسسؤ م ةلاحدراسة                                                           ثلاثلا لصفلا

 وقود أرضي مستودع 41 

  42 مركزًا ومركزًا صغیرًا لغاز البترول المسال 

  09 مراكز صب غاز البترول المسال 

  47 مستودعات التقویة 

  30 مركز ومستودع للملاحة الجویة 

 06 مراكز بحریة 

 15  مركز للقار 

  24  مركزًا للزیوت والإطارات 

  كم 2،720(شبكة مواسیر بطول.( 

  شاحنة 3300أسطول مكون من 

  محطة خدمة في جمیع أنحاء البلاد 2010شبكة من. 

  الهیكل التظیمي للمؤسسة:المطلب الثاني
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– لاطفن ةسسؤ م ةلاحدراسة                                                           ثلاثلا لصفلا

  " نفطال لشركة التنظیمي الهیكل "

  Naftal News.	Numéro	special	–	avril	2009.	 	

 في وجوهري أساسي عنصر یعتبر الذي العام المدیر رئیس نفطال لشركة التنظیمي الهیكل قمة في نجد

 شركة لحساب و باسم الظروف جمیع في القرارات واتخاذ للتصرف الصلاحیات بأوسع مخول لأنه الشركة

 :وهي رئیسیة حدات و ثلاثة بین التفریق یمكن ،كما نفطال

 إضافة للشركة العامة التوجیهات و بالسیاسة مكلفة هي و العام المدیر بالرئیس ممثلة :العامة الإدارة/1

  .الاستراتیجي والتخطیط التسییر و القیادة ، المؤسسة في الوحدات مختلف بین الربط و التنسیق إلى

  : من تتكون (les structures fonctionnelles) :الوظیفیة الهیاكل/2

  (Des Directions Exécutives). التنفیذیة الإدارات

  (Des Directions Centrales). المركزیة الإدارات

  (Des Directions de Soutien ) . الداعمة أو المساعدة الإدارات

 :تخص و المنتجات حسب أقسام أربعة مع

.(carburants , lubrifiants , pneumatiques) ،العجلات الزیوت، الوقود  

. (Gaz de Pétrole Liquéfié) الممیع البترول غاز  

.(Bitumes) الزفت  

.(Aviation & Marine) الطیران و البحریة قسم  

 : خلالها من یقوم التنفیذیة الإدارات (أ

  .للشركة الإستراتیجیة و السیاسة تحدید

  .السوق اتجاهات و التغیرات توقع

  .اللازمة المراقبة و القیادة أدوات وضع و تصمیم
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  .الاستراتیجي التسییر ضمان

  .التنسیق و الترابط ضمان

  .للمؤسسة التشغیلیة العملیة الهیاكل مساعدة

 حمایة التدقیق، تطویر و البحث التسویقیة، للأنشطة الخبرة مراكز هي : المركزیة الإدارات  ب

 .الصناعي الأمن إلى إضافة البیئة و التراث

  .نفطال مؤسسة لمقر الأمثل الإداري التسییر ضمان على تسهر: المساعدة الإدارات  ج
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– لاطفن ةسسؤ م ةلاحدراسة                                                           ثلاثلا لصفلا

  :المبحث الثاني

 للدراسة المیدانیة المنھجي الإطار :الثاني المبحث

 على التعرف فبعد ،الدراسة هذه تنفیذ في المتبعة المنهجیة للإجراءات مفصلا وصفا المبحث هذا سیتناول

 الطرق على الاعتماد و معین منهج إتباع لازما كان عنها النظریة المعلومات جمع و الدراسة محل المؤسسة

 هذا یتضمنه ما وهذا بنتائج للخروج تفسیرها تم من و تحلیلها و تنظیمها ومباشرة اللازمة المعطیات لجمع محددة

 .المبحث

 
 الدراسة وحدود منھج :الأول المطلب

 إلى التوصل في یساعد للبحث، المعالم وواضح محدود منهج وجود على العلوم من علم أي تقدیم یتوقف

 .الواقع بجوانب منظمة معرفة

 
 الدراسة منھج : الأول الفرع

 هذا خلال ومن إتباعه، و تطبیقه الباحث على یجب الذي المنهج لنا تحدد التي هي الموضوع طبیعة إن

 لأنه غیره دون اختیاره تم وقد التحلیلي، الوصفي المنهج هو الدراسة لهذه المناسب المنهج بان نرى المنطلق

 . سلوك المستهلك تأثیر العلامة التجاریة على وتحلیل وصف أجل من وكذلك الدراسة موضوع مع یتناسب

 
 الدراسة حدود: الثاني الفرع

 وكانت ، تأثیر العلامة التجاریة على سلوك المستهلك تحلیل و الدراسة على دراسة تمحورت

 .مؤسسة نافطال تیبازة في الدراسة

 السداسي بدایة من یمتد فهو الدراسة لهذه الزمني المجال یخص فیما ،لاجراءها زمنیة فترة دراسة أي تستلزم

 عن إجابات و نتائج إلى للوصول علیها الدراسة إقامة و بیانات جمیع استكمال غایة إلى الدراسیة للسنة الثاني

  .شهر واحد الدراسة فترة استغرقت حیث للدراسة المطروحة الفرضیات

 المعلومات جمیع على تحصلنا أین مؤسسة نافطال تیبازة مصلحة هو و ألا الدراسة بمیدان الأولي الاتصال تم

 الموالیة المرحلة بعدها ،التي نحتاجها الخاصة

 أسبوعین المدة شملت قد و للمستهلكین الذین یتعاملون مع المؤسسة الموجهة الاستبیان استمارة بإعداد خاصة كانت

 تفریغ عملیة كانت افریل شهر أواخر في واحد، ظرف في الاستبینات وزعت ثم النهائي، شكله في الاستبیان لصیاغة

  .الدراسة للنتائج للوصول ومناقشتها البیانات تحلیل و

 
 الدراسة وعینة مجتمع : الثاني المطلب

 
 الدراسة مجتمع : الأول الفرع

 لهذه ،وبالنسبة  علیها نتائجه وتعمم الباحث بها یهتم التي العناصر أو المفردات من الكلیة المجموعة به یقصد

 فإن وبذلك ، قیمة العلامة التجاریة في سلوك المستهلك للمؤسسة حول تتمحور فهيالدراسة 

 لمختلف عام بشكل موجه هو الموضوع بهذا الخاص المیداني بالعمل القیام لأجل إعداده تم الذي الاستبیان



 

45 
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  .تیبازةمحل الدراسة مؤسسة نافطال  250م عدده كان والذین و المستهلكین الذین یتعاملون مع المؤسسة المستفیدین

 

 الدراسة عینة : الثاني الفرع

 الصحیة الاجراءات وتشدید 19 للكوفید الجزئي الانتشار عودة لظروف فنظرا الدراسة عینة یخص فیما أما

أفراد (بالدراسة المعنیین الافراد من واسعة عینة إلى الوصول صعب فقد والخاصة، العمومیة والمكاتب بالمؤسسات

 من مجموعة إلى الاستبیان تقدیم خلال من البسیطة العشوائیة العینات أسلوب تطبیق تم فقد ،)العینة العینة

 المرسلة، الاستمارات  مجموع بین من إجابة 30 جمع تم حیثمن طرف المؤسسة   المقدمة الخدمات عن المستفیدین

  .مستهلك 30 عند المدروسة العینة استقرت وبذلك ،للدراسة استمارة 70و التي قدرت ب 

  

 الإحصائي التحلیل وأدوات البیانات جمع أسالیب: الثالث المطلب

 البیانات جمع أسالیب : الأول الفرع

المراحل الأولى  من تعد و معینة، ظاهرة لدراسة الباحث بها یقوم التي الخطوات أهم من البیانات جمع عملیة تعتبر

 من مجموعة على الدراسة اعتمدت ببحثه المتعلقة البیانات بجمع فیها الباحث یقوم حیث البحوث، إعداد من مراحل

 :في مجتمعة البیانات لجمع والأدوات الأسالیب

 المقابلة

 یساعد مما المباشرة اللفظیة المحادثة خلال من المعلومات على الحصول في العلمي البحث أدوات أنسب من وهي

 . . أسئلته جمیع وطرح البحث تعمیق إلى یؤدي مما المقابلة أطراف مع التفاعل على الباحث

 الملاحظة

قیمة العلامة التجاریة  وضع لتشخیص البحث فرضیات من للتحقق ثانیة كوسیلة الملاحظة استخدمنا البحث هذا في

  . في سلوك المستهلك

 الاستبیان

 هو و .  هو الاستبیان » معین موضوع نحو المستجوبین اتجاه معرفة منها الهدف بسیطة لفظیة أداة «

 من مجموعة على احتوائها خلال من البیانات لجمع وسیلة ویعتبر العلمیة البحوث في استخداما الأكثر الأداة

 .المتوسطة و الكبیرة العینات دراسة في استعمالا الأدوات انسب یعتبر و ،و العبارات الأسئلة
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 على الحصول اجل من للأفراد توجه الأسئلة من مجموعة یضم نموذج أنها على الاستبیان استمارة وتعرف

 . الشخصیة المقابلة أو البرید طریق عن إما الاستبیان توزیع ویتم البحث، مشكلة أو موضوع حول معلومات

 أیضا النظري، الجانب إلى بالإضافة بها المتعلقة الفرضیات و البحث مشكلة من انطلاقا الأسئلة إعداد تم وقد

  .منه قریبة مواضیع أو بالموضوع المتعلقة السابقة الدراسات و الأبحاث من مجموعة على الاطلاع خلال من

  تحلیل نتئج الدراسة وتفسیرها :  الثالث المبحث

  لأداة الدراسة العاماختبار الثبات : الأولالمطلب 

فكما تم الإشارة له   Alpha Cronbachلأجل التأكد من مدى ثبات أداة الدراسة، یتم استعمال مقیاس ألفا كرونباخ 

مسبقا، فإن هذا الـمقیاس كلما اقتربت قیمته من الواحد كان الثبات مرتفعا، أي ارتفاع إمكانیة الحصول على نفس 

 (النتائج إذا طبقت الأداة على نفس العینة، وبتطبیق هذا المقیاس على أداة الدراسة بواسطة البرنامج المستخدم 

SPSS (المبینة في الجدول الموالي تم الحصول على النتائج:  

  Alpha Cronbachقیمة معامل الثبات العام ): 1(جدول رقم 

  قیمة ألفا كرونباخ  عدد المتغیرات

21  0.858  

  SPSSتـم إعداد الـجدول بناء على مخرجات 

العام لأداة الدراسة قد  Alpha Cronbachتظهر النتائج في الجدول أعلاه أن قیمة معامل ألفا كرونباخ 

جید وفي  ، ومنه یمكن القول أن ثبات أداة الدراسة)0.8(المعامل المعدل الجید لهذا هي قیمة تـجاوزت 0.858بلغت

وبالتالي فإن الاستبانة المستخدمة صالحة لتحلیل النتائج والإجابة عن أسئلة الدراسة واختبار فرضیاتها، . مستوى عال

  .للتعمیم كما أن نتائجها قابلة

  التحلیل الوصفي للعینة : المطلب الثاني 

 :توزیع أفراد العینة حسب الجنس-

لقد تضمنت الدراسة كلا من الجنسین وذلك لتمثیل المجتمع بطریقة سلیمة، و الجدول التالي یوضح توزیع أفراد      

.العینة حسب الجنس  
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  توزیع أفراد العینة حسب الجنس): 2( الجدول رقم

  النسبة المئویة  التكرار  الجنس

  56.7  17  ذكر

  43.3  13  أنثى

  %100  30  المجموع الكلي

  V.22) الإحصائي  SPSSبالاعتماد على برنامج من إعداد الطالب: المصدر               

حین في  من حجم العینة المختارة % 56.7بنسبة  17یبلغ  أن عدد الذكور) 2(نلاحظ من خلال الجدول رقم      

أفراد العینة حسب  و یعود هذا التقارب الكبیر في توزیع .من إجمالي العینة 43.3%بنسبة  13 بلغ عدد الإناث

 .الجنس إلى طبیعة العمل الذي یتلائم مع الجنسین

  توزیع أفراد العینة حسب الجنس): 6(الشكل 

  
 (V.22) .الإحصائي  SPSSبالاعتماد على برنامج من إعداد الطالب: المصدر         

 :توزیع أفراد العینة حسب السن- 2

  :و النتائج المتحصل علیها موضحة في الجدول التالي) سنة 50و  20( یتراوح سن أفراد العینة مابین 

  

  .توزیع أفراد العینة حسب السن): 3( الجدول رقم

  النسبة المئویة  التكرار  السن

  7.0  2  سنة 20اقل من 

سنة 34إلى  20من   9  30.0  

سنة 50إلى  35من   14  46.3  

  16.7  5  سنة  50اكبر من 

  %100  30  المجموع الكلي
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  (V.22) الإحصائي  SPSSبالاعتماد على برنامج من إعداد الطالب: المصدر     

) سنة 50سنة  إلى  35من (توزیع أفراد حسب السن حیث نسجل في فئتي ) 3(یتبین لنا من خلال الجدول رقم 

 % 30.0بنسبة ) سنة34إلى 20(موظفین في فئتي من  9و هي أعلى نسبة بینما سجلنا  % 46.3موظف بنسبة  14

و أما باقي الموظفین  % 16.7بنسبة ) سنة50اكبر من (موظفین یندرجون تحت  5من إجمالي العینة، في حین نجد 

 30، و نلاحظ أن أغلب أعمار الموظفیین بالمؤسسة تفوق )سنة20اقل من (موظفین  فیتركز في فئتي  2بلغ عددهم 

  .سنة مما یدل على أنهم یتمتعون بالخبرة و الكفاءة و الأقدمیة

  .توزیع أفراد العینة حسب السن): 7(الشكل 

  
  (V.22) الإحصائي  SPSSبالاعتماد على برنامج من إعداد الطالب: المصدر     

 :توزیع أفراد العینة حسب المؤهل العلمي . 1.3

  :الإجابة المتحصلة علیها موضحة في الجدول التالي

  .توزیع أفراد العینة حسب المؤهل العلمي): 4( الجدول رقم

  النسبة المئویة  التكرار  المستوى التعلیمي

 50  15  ثانوي

  36.7  11 لیسانس

  10.0  3 ماستر

  3.3  1  مؤهل علمي اخر 

  %100  30  المجموع الكلي

  (V.22) الإحصائي  SPSSبالاعتماد على برنامج من إعداد الطالب: المصدر

 لنا      والرسم البیاني الموالي المتعلق بالمستوى التعلیمي یتضح) 4(من خلال النتائج المبینة في الجدول رقم      
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من الافراد   %36.7من إجمالي العینة المدروسة ، ونسبة  % 50ثانوي بنسبة أن أغلبیة أفراد العینة هم من حملة 

شهادة ماستر، أما الأفراد العینة  من الأفراد العینة الذین یحملون % 10الذین یحملون مستوى لیسانس، ثم تأتي نسبة 

  .من الأفراد العینة المدروسة% 3.3الذین یحملون شهادات أخرى فكانت نسبتهم قلیلة  

  .توزیع أفراد العینة حسب المؤهل العلمي): 8(لشكل رقم ا

  
  (V.22) .الإحصائي  SPSSبالاعتماد على برنامج من إعداد الطالب: المصدر

 :توزیع أفراد العینة حسب الوظیفة. 

  :الإجابة المتحصلة علیها موضحة في الجدول التالي

  .توزیع أفراد العینة حسب الوظیفة): 4- 3(الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  الوظیفة

  10.0  3  رئیس مكتب

  16.7  5 رئیس مصلحة 

  63.3  19 موظف 

  10.0  3  صنف اخر

  %100  30  المجموع الكلي

  .(V.22) الإحصائي  SPSSبالاعتماد على برنامج من إعداد الطالب: المصدر         

، % 63.3أن أغلبیة أفراد العینة المدروسة هم الذین یمارسون وظیفة موظف بنسبة ) 4- 3(یوضح الجدول رقم     

من الموظفین  % 10.0من أفراد الذین یمارسون وظیفة رئس مصلحة، وفي الاخیر نسبة  %16.7ثم تلیها نسبة 

  .الذین یمارسون وظیفة رئیس مكتب و صنف اخر
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  .یع أفراد العینة حسب الوظیفةتوز ): 9(الشكل رقم 

 
  . spssبالاعتماد على برنامج الاحصائي  من إعداد الطالب: المصدر

 :الخبرة المهنیةتوزیع أفراد العینة حسب 

  :تم توزیع أفراد العینة حسب الخبرة المهنیة كما هو موضح في الجدول التالي

  .الخبرة المهنیةتوزیع أفراد العینة حسب ): 5(الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  الخبرة المهنیة

  0.0  0  سنوات  5سنة الى 1من 

سنوات 10إلى  5من   4  13.3  

سنوات10اكثر من   26  86.7  

  %100  30  المجموع الكلي

  (V.22) الإحصائي  SPSSبالاعتماد على برنامج من إعداد الطالب: المصدر                 

من عینة  86.7%المتعلق بتوزیع أفراد العینة حسب الخبرة المهنیة أن ما نسبته ) 5(یتضح من الجدول رقم        

 5سنوات اما اقل من  10إلى  5لهم خبرة من  % 13.3سنوات، و تلیها نسبة  10الدارسة لهم خبرة اكثر من 

  .سنوات لایوجد وهذا یفسر ان موظفون مؤسسة النفطال لهم الخبرة في مجال عملهم

 :توزیع أفراد العینة حسب الراتب الشهري. 

  :تم توزیع أفراد العینة حسب الراتب الشهري كما هو موضح في الجدول التالي

  .الراتب الشهري نة حسبتوزیع أفراد العی): 6(الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  الراتب الشهري

  0  0  20000اقل من 

40000الى  20000بین   10  33.3  

60000الى  40000من   5  16.7  
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60000اكثر من   15  50  

  %100  30  المجموع الكلي

  (V.22) الإحصائي  SPSSبالاعتماد على برنامج من إعداد الطالب: المصدر                 

من عینة   50%المتعلق بتوزیع أفراد العینة حسب الراتب الشهري أن ما نسبته ) 6(یتضح من الجدول رقم        

الى     20000لمن لهم راتب شهري من  % 33.3، و تلیها نسبة 60000الدارسة لهم راتب شهري اكثر من 

في المرتبة  20000و اقل من  40000الى  20000یتراوح راتبهم الشهري  ما بین  % 16.7ثم ما نسبته  40000

  .20000وهذا یفسر ان كل عمال نفطال یتقاضون رواتب اكثر من  %0الأخیرة بنسبة 

  تحلیل الإحصائي لمعطیات الاستبیان: المطلب الثاني 

ة و اثرها على سلوك المستهلك الجزائري بمؤسسة قیمة العلامة التجاری لتحقیق أهداف الدراسة في التعرف على       

وهـذا المطلـب یتنـاول عرض . مؤسسة نفطال بتبازة ،  تم تحلیل إجابات أفراد عینة الدراسة من مـوظفي نفطال تیبازة

المتوسط للبیانات التي تم جمعها مـن عینـة الدراسـة وتحلیلـها وتفسـیرها وذلـك بحسـاب النسـب المئویـة، التكرارات، 

  .الحسابي، الانحراف المعیاري ودرجة الأهمیة لإجابات أفراد العینة

  :و هذا ما نبینه في الجدول التالينستعمل لیكارت الخماسي 

  الدرجة ):7(جدول رقم 

  جید جدا  جید  متوسط  ضعیف  ضعیف جدا  التقییم

  1  2  3  4  5  الدرجة

  .من إعداد الطالب: المصدر

  ).جید جدا ،جید ، متوسط ، ضعیف، ضعیف جدا(علیه یتم تحدید درجة الموافقة و  0.8=5/5-1طول الفئة 

  

  درجة الأهمیة بالنسبة للفقرات): 8(الجدول رقم                           

  مستوى الأهمیة  المجال

  جید جدا  ]1.8- 1[

  جید  ]1.8-2.6[

  متوسط   ]2.6-3.4[

  ضعیف  ]3.4-4.2[ 

  ضعیف جدا  ]4.2-5[ 

  بمن إعداد الطال: المصدر             
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 تحلیل نتائج لأبعاد العلامة التجاریة في المؤسسة  

  :تحلیل نتائج بعد جودة العلامة التجاریة

 جودة العلامة التجاریة المتوسطات الحسابیة و الانحرافات المعیاریة لبعد ): 9(الجدول رقم

  العبارة  العنصر
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

مستوى 

  الاهمیة

  جید  0.67  2.03  جودة الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة المحل  1

  جید  0.59  2  أسعار منتجات المؤسسة مناسبة للجمیع  2

3  
لدى المستهلك تقة كبیرة في منتجات المؤسسة 

  المحل
  جید  0.69  2

  جید  0.79  1.83  الجودة المدركة للعلامة  4

  جید  1.27  1.97  بجودة عالیةتتمیز منتجات المؤسسة   5

  جید  0.80  1.97  المجموع الكلي  

  (V.22) الإحصائي  SPSSبالاعتماد على برنامج من إعداد الطالب: المصدر                        

جودة العلامة إیجابیة نحو جمیع العبارات المتعلقة ببعد إن اتجاهات عینة الدراسة ) 9(یوضح الجدول رقم 

، وهذا مایفسر أن أغلب العمال )0.8(بانحراف معیاري قدره ) 1.97(حیث بلغ متوسط فقرات هذا البعد ، التجاریة 

  .داخل المؤسسة یؤدون مهامهم بكل جدارة و بجدیة مما یتماشى مع جودة العلامة التجاریة

 قیمة العلامة التجاریة تحلیل نتائج بعد . 2.1.2  

 قیمة العلامة التجاریة یة و الانحرافات المعیاریة لبعد المتوسطات الحساب): 10(الجدول رقم    

  العبارة  العنصر
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

مستوى 

  الأهمیة

  جید  1.27 1.97  تتمیز منتجات العلامة مع الاسعار  1

  جید  1.19  2.03  القیمة المدركة للعلامة  2

3  
دفع السعر للحصول على منتجات المؤسسة مناسب 

  للمنافع التي تم الحصول علیها
  جید  0.92  1.9

  جید  1  2.03  خدمات المؤسسة متوفرة في كل وقت  4

  متوسط  1.05  2.73  منتجات المؤسسة المقدمة حسب القیمة المتوقعة  5

  جید  1.09  2.13  المجموع الكلي  

  .(V.22) الإحصائي  SPSSبالاعتماد على برنامج من إعداد الطالب: المصدر

و من طرف المؤسسة محل الدراسة، قیمة العلامة التجاریة یبین إجابات أفراد العینة لبعد  )10(رقمالجدول 

) 2.13(نلاحظ أن اتجاهات عینة الدراسة إیجابیة نحو جمیع العبارات المتعلقة بهذا البعد، حیث بلغ متوسط فقراته 

  .لمؤسسة یهتمون بقیمة العلامة التجاریة، وهذا مایفسر أن أغلب العمال داخل ا)1.09(بانحراف معیاري قدره 
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 تحلیل نتائج محور سلوك المستهلك الجزائري. 2.2

 المتوسطات الحسابیة و الانحرافات المعیاریة لمحور سلوك المستهلك الجزائري): 11(الجدول رقم 

  العبارة  العنصر
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

مستوى 

  الأهمیة

  جید  0.87  1.83  الشراء على المنتجات السابقةیعتمد المستهلك في   1

2  
القیام بالبحث عن خصائص المنتجات قبل القیام 

  بالشراء
  جید  0.89  1.97

3  
الاعتماد في اختیار العلامة التجاریة یقوم على جودة 

  المنتج
  جید  1.01  1.87

  جید جدا   0.63  1.43  لا أشعر بالندم بعد التعامل مع المؤسسة  4

  جید جدا  1.11  1.73  أصدقائي و عائلتي من شراء منتج المؤسسةأشجع   5

  جید جدا  0.85  1.6  الاداء الفعلي لمنتجات المؤسسة أكبر من الاداء المتوقع  6

  جید جدا   0.94  1.53  أشعر بالرضا عند التعامل مع المؤسسة  7

8  
النشاط التسویقي یساهم في استمراریة المؤسسة من 

  بالزیوت من الجودة الرفیعةخلال ارضاء المستهلك 
  جید جدا  0.52  1.27

  جید  1.31  1.83  تحقیق التوازن في المنتجات من طرف المؤسسة  9

10  
التزام المؤسسة المحل بالتطور و تحسین الزیوت و 

  جودتها و ذلك لتقلیل الضرر بالبیئة
  جید  1.41  2.07

11  
تتبع المؤسسة أسالیب حدیثة من شأنها تحسین جودة 

  و إرضاء المستهلك الزیوت
  جید جدا  1  1.57

  جید جدا  0.96 1.7  المجموع الكلي  

  (V.22) الإحصائي  SPSSبالاعتماد على برنامج من إعداد الطالب: المصدر                        

جمیع ، فان إجابات أفراد العینة لمحور سلوك المستهلك الجزائري كلها إیجابیة نحو )11(من خلال الجدول رقم    

، وهذا مایفسر أن )0.96(بانحراف معیاري بلغ ) 1.7(العبارات المتعلقة بهذا المحور ، حیث بلغ متوسط فقراته 

  .المؤسسة تسعى  لبذل كافة الجهود و النشاطات لتحقیق رضا المستهلك 

  اختبار و مناقشة فرضیات الدراسة: المطلب الثالث

ة العلاقة بین العلامة التجاریة و سلوك المستهلك سیتم الاعتماد على لإثبات فرضیات الدراسة و التعرف على طبیع 

معامل الارتباط بیرسون و تحلیل الانحدار البسیط لمعرفة وجود الارتباط بین المتغیرات، ومعامل التحدید لتفسیر، 

  : یساهم المتغیر المستقل في تفسیر المتغیر التابع من خلال ما یلي

بین جودة )  0.05(توجد علاقة طردیة و ذات دلالة احصائیة عند مستوى دلالة  :الفرضیة الفرعیة الاولى .2

  .و سلوك المستهلك في مؤسسة نفطال تیبازةالعلامة التجاریة 
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 اثر ذات دلالة احصائیة عند مستوى دلالة یوجد لا : ��الفرضیة العدمیة(� > للمتغیر المستقل 	 	(0.05

 .على المتغیر التابع المتمثل في سلوك المستهلك في مؤسسة نفطال تیبازةالمتمثل في جودة العلامة التجاریة 

 ذات دلالة احصائیة عند مستوى دلالة  اثریوجد : ��الفرضیة البدیلة(� ≤ للمتغیر المستقل  	(0.05

 .تیبازةسلوك المستهلك في مؤسسة نفطال 	المتمثل في جودة العلامة التجاریة على المتغیر التابع المتمثل في 

  

  نتائج إختبار الفرضیة الفرعیة الأولى ): 12(الجدول رقم 

 النموذج

  

 مجموع المربعات

Somme de 

Carré  

 درجة الحریة

Ddl  

  متوسط المربعات

Carré Moyen  

F 

  المحسوبة

  

 مستوى الدلالة

Sig  

 الانحدار

Regression  
255,474 1  255,474  50,084  0,000  

 الخطأ

Résidus  
142,826  28  5,101      

        29  398,300  الإجمالي

  المعامل  المتغیر

 الخطأ المعیاري

Ecart 

standard  

 معامل الانحدار

Beta 

)t(  

  

  

  Constante(  7,754 1,601    4,844  ,000(التابث

جودة العلامة 

  التجاریة
1,113  ,157  ,801  7,077  0,000  

  سلوك المستهلك الجزائري: المتغیر التابع ،)R2=641, (معامل التحدید  ، )801a =R,(معامل الارتباط 

 (V.22) الإحصائي  SPSSبالاعتماد على برنامج من إعداد الطالب: المصدر

و سلوك المستهلك الجزائري جودة العلامة التجاریة نلاحظ أن معامل الارتباط بین ) 12(من خلال الجدول         

R	 بلغ قیمة = و سلوك المستهلك یدل على وجود علاقة طردیة جیدة  بین جودة العلامة التجاریة  وهذا	0.801

�R، كما بلغت قیمة معامل التحدید الجزائري = و هو دلیل على قدرة المتغیر المستقل جودة العلامة   0.641

قیمة معامل كما بلغت . سلوك المستهلك الجزائري بمؤسسة نفطال  في تفسیر المتغیر التابع% 64 التجاریة ب

Betaالانحدار للمتغیر المستقل جودة العلامة التجاریة   = بما أن إشارة المعلمة جودة العلامة التجاریة  0.801

حیث إذا و سلوك المستهلك الجزائري بین المعلمة جودة العلامة التجاریة  موجبة هذا یدل على وجود علاقة طردیة

  .       وحدة 0.801یتغیر ب ان سلوك المستهلك بوحدة واحدة فجودة العلامة التجاریة  تغیرت

بین ) �=0.05(ومن خلال نفس الجدول نلاحظ أنه هناك علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة       

في مؤسسة سلوك المستهلك الجزائري المتغیر المستقل والمتمثل في جودة العلامة التجاریة والمتغیر التابع المتمثل في 
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ووفقا للنتائج . (0.05)وهي أقل من مستوى الدلالة  (0,000) بمستوى دلالة) t=7,077(تیبازة إذ بلغت قیمة نفطال 

�)اثر ذو دلالة احصائیة عند مستوى دلالة وجود التي تقر بعدم  الفرضیة العدمیةالسابقة ترفض  > 0.05)  

للمتغیر المستقل المتمثل في جودة العلامة التجاریة على المتغیر التابع المتمثل في سلوك المستهلك في مؤسسة 

�)اثر ذو دلالة احصائیة عند مستوى دلالة  التي تقر بوجود الفرضیة البدیلةنفطال تیبازة،  و نقبل  ≤ 0.05)  

سلوك المستهلك بمؤسسة نفطال  المتغیر التابع المتمثل فيللمتغیر المستقل المتمثل في جودة العلامة التجاریة على 

  .تیبازة

بین قیمة العلامة  )0.05(توجد علاقة طردیة ذات دلالة احصائیة عند مستوى دلالة : الفرضیة الفرعیة الثانیة .2

  .و سلوك المستهلك مؤسسة نفطال تیبازة التجاریة

 یوجد اثر ذو دلالة احصائیة عند مستوى دلالة لا : ��الفرضیة العدمیة(� > للمتغیر المستقل  	(0.05

على المتغیر التابع المتمثل في سلوك المستهلك الجزائري مؤسسة نفطال قیمة العلامة التجاریة المتمثل في 

 . تیبازة

 یوجد اثر ذو دلالة احصائیة عند مستوى دلالة : ��الفرضیة البدیلة(� ≤ للمتغیر المستقل  	(0.05

على المتغیر التابع المتمثل في سلوك المستهلك الجزائري مؤسسة نفطال قیمة العلامة التجاریة المتمثل في 

 .تیبازة

  

  نتائج اختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة): 13(الجدول رقم 

 النموذج

  

 مجموع المربعات

Somme de 

Carré  

 درجة الحریة

Ddl  

  متوسط المربعات

Carré Moyen  

F 

  المحسوبة

  

 مستوى الدلالة

Sig  

 الانحدار

Regression  
250,082 1  250,082  47,243  0,000  

 الخطأ

Résidus  
148,218  28  5,293      

        29  398,300  الإجمالي

  المعامل  المتغیر

 الخطأ المعیاري

Ecart 

standard  

 معامل الانحدار

Beta 

)t(  

  

  

  Constante(  12,318 1,019    12,088  ,000(التابث

  0,000  6,873  792,  087,  598,  قیمة العلامة التجاریة

  سلوك المستهلك الجزائري: المتغیر التابع ،)R2=628,(معامل التحدید ، )792a =R,(معامل الارتباط 
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        (V.22) الإحصائي   SPSSبالاعتماد على برنامج من إعداد الطالب: المصدر      

 و سلوك المستهلك الجزائري بلغ قیمةقیمة العلامة التجاریة نلاحظ أن معامل الارتباط بین ) 13(من خلال الجدول   

	R = ، كما و سلوك المستهلك الجزائريقیمة العلامة التجاریة یدل على وجود علاقة طردیة جیدة بین  وهذا	0.792

�Rبلغت قیمة معامل التحدید  = في %  68قیمة العلامة التجاریة و هو دلیل على قدرة المتغیر المستقل   0.682

كما بلغت قیمة معامل الانحدار للمتغیر . سلوك المستهلك الجزائري لمؤسسة نفطال تیبازة تفسیر المتغیر التابع

Betaقیمة العلامة التجاریة المستقل  = موجبة هذا یدل على قیمة العلامة التجاریة بما أن إشارة المعلمة 0.792

قیمة العلامة  حیث إذا تغیرتو سلوك المستهلك الجزائري قیمة العلامة التجاریة بین المعلمة   وجود علاقة طردیة

  .       وحدة 0.79یتغیر ب بوحدة واحدة فان سلوك المستهلك الجزائري التجاریة 

 بین) 0.05(ومن خلال نفس الجدول نلاحظ أنه هناك علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة         

سلوك المستهلك الجزائري لمؤسسة والمتغیر التابع المتمثل في قیمة العلامة التجاریة المتغیر المستقل والمتمثل في 

ووفقا . (0.05)وهي أقل من مستوى الدلالة   (0,000) بمستوى دلالة ) t=6,873(إذ بلغت قیمة نفطال تیبازة 

  اثر ذو دلالة احصائیة عند مستوى دلالةوجود  التي تقر بعدم الفرضیة العدمیةللنتائج السابقة ترفض 

 (� > سلوك المستهلك على المتغیر التابع المتمثل في قیمة العلامة التجاریة للمتغیر المستقل المتمثل في   (0.05

اثر ذو دلالة احصائیة عند مستوى دلالة  التي تقر بوجود الفرضیة البدیلة، ونقبل الجزائري لمؤسسة نفطال تیبازة

(� ≤ سلوك المستهلك  على المتغیر التابع المتمثل فيقیمة العلامة التجاریة للمتغیر المستقل المتمثل في   (0.05

  .الجزائري لمؤسسة نفطال تیبازة

العلامة التجاریة و  بین )0.05(عند مستوى دلالة  توجد علاقة طردیة  وذات دلالة إحصائیة : الفرضیة الرئسیة

 .سلوك المستهلك الجزائري لمؤسسة نفطال تیبازة

�)اثر ذو دلالة احصائیة عند مستوى دلالة یوجد لا : ��الفرضیة العدمیة - > للمتغیر المستقل  	(0.05

 .على المتغیر التابع المتمثل في سلوك المستهلك الجزائري لمؤسسة نفطال تیبازةالعلامة التجاریة 

�)اثر ذودلالة احصائیة عند مستوى دلالة یوجد : ��البدیلةالفرضیة  - ≤ للمتغیر المستقل  	(0.05

 .العلامة التجاریة على المتغیر التابع المتمثل في سلوك المستهلك الجزائري لمؤسسة نفطال تیبازة 

  نتائج اختبار الفرضیة الرئسیة): 14(الجدول رقم  -

 النموذج

  

 مجموع المربعات

Somme de 

Carré  

 درجة الحریة

Ddl  

  متوسط المربعات

Carré Moyen  

F 

  المحسوبة

  

 مستوى الدلالة

Sig  

 الانحدار

Regression  
286,475  1  286,475  71,731  0,000  

 الخطأ

Résidus  
111,825  28  3,994      

        29  398,300  الإجمالي
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  المعامل  المتغیر

 الخطأ المعیاري

Ecart 

standard  

 معامل الانحدار

Beta 

)t(  

  

  

  Constante(  9,630 1,131    8,512  ,000(التابث

  0,000  8,469  848,  052,  442,  العلامة التجاریة 

  سلوك المستهلك الجزائري : المتغیر التابع ،)R2=719,(معامل التحدید ، )848a =R,(معامل الارتباط 

  (V.22) الإحصائي   SPSSبالاعتماد على برنامج من إعداد الطالب: المصدر      

 و سلوك المستهلك الجزائري بلغ قیمةالعلامة التجاریة نلاحظ أن معامل الارتباط بین ) 14(من خلال الجدول   

	R = ، كما بلغت و سلوك المستهلك الجزائريالعلامة التجاریة یدل على وجود علاقة طردیة جیدة بین  وهذا	0.848

�Rقیمة معامل التحدید  = في تفسیر %  72بالعلامة التجاریة و هو دلیل على قدرة المتغیر المستقل   0.719

كما بلغت قیمة معامل الانحدار للمتغیر المستقل . سلوك المستهلك الجزائري لمؤسسة نفطال تیبازةالمتغیر التابع

Betaالعلامة التجاریة  =   وجود علاقة طردیةموجبة هذا یدل على العلامة التجاریة بما أن إشارة المعلمة  0.848

بوحدة واحدة فان سلوك حیث إذا تغیرت العلامة التجاریة العلامة التجاریة وسلوك المستهلك الجزائري بین المعلمة 

  .       وحدة 0.84یتغیر ب المستهلك الجزائري 

بین ) 0.05(ومن خلال نفس الجدول نلاحظ أنه هناك علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة         

سلوك المستهلك الجزائري لمؤسسة نفطال والمتغیر التابع المتمثل في العلامة التجاریة المتغیر المستقل والمتمثل في 

ووفقا للنتائج . (0.05)من مستوى الدلالة وهي أقل  (0,000) بمستوى دلالة ) =8.469t(إذ بلغت قیمة تیبازة 

  اثر ذو دلالة احصائیة عند مستوى دلالةوجود التي تقر بعدم  الفرضیة العدمیةالسابقة ترفض 

 (� > سلوك المستهلك على المتغیر التابع المتمثل في العلامة التجاریة للمتغیر المستقل المتمثل في   (0.05

اثر ذو دلالة احصائیة عند مستوى دلالة  التي تقر بوجود الفرضیة البدیلة، ونقبل الجزائري لمؤسسة نفطال تیبازة

(� ≤ سلوك المستهلك  على المتغیر التابع المتمثل فيالعلامة التجاریة للمتغیر المستقل المتمثل في   (0.05

  .الجزائري لمؤسسة نفطال تیبازة

 :تفسیر النتائج .5

  :المستهلك الجزائري فقد أظهرت الدراسة النتائج التالیةفیما یخص العلامة التجاریة و سلوك 

 .جودة العلامة التجاریة وسلوك المستهلك الجزائري توجد علاقة طردیة موجبة ذات دلالة إحصائیة بین -

 .توجد علاقة طردیة موجبة ذات دلالة إحصائیة بین قیمة العلامة التجاریة و سلوك المستهلك الجزائري  -

 

 :ما یمكن استخلاصه من النتائج          -
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ذو اتجاه ایجابي بسبب تأثیر جودة العلامة التجاریة على سلوك المستهلك الجزائري  أثبتت الدراسة وجود أثر -

لمؤسسة نفطال تیبازة، وكان ذلك واضحا عن طریق نتائج التحلیل المتحصل علیها لبعد جودة العلامة 

  .خلال إجابات الموظفین عن جودتهاو تم تأكید ذلك من .  التجاریة

  

ایضا اتبثت الدراسة، وجود أثر ذو إتجاه إیجابي الناتج عن قیمة العلامة التجاریة على سلوك المستهلك  -

الجزائري لمؤسسة نفطال تیبازة، وكان ذلك واضحا عن طریق نتائج التحلیل المتحصل علیها لبعد قیمة 

  .خلال إجابات الموظفین عن قیمتهاو تم تأكید ذلك من . العلامة التجاریة 

 

  الفصلخاتمة 

 

 أجل من لها المستهلكین ولاء ومدي وأنشطتها مهامها تحدید ثم نافطال  مؤسسة وتعریف نشأة إل التطرق تم

 .قوتها تبین أو توضح التى التجاریة للعلامة الأساسیة القیم إبراز

 وتأثیرها التجاریة العلامة جودة عناصر إبراز أجل من تیبازة مدینه من المستهلكین من عینه بدراسة القیام ثم

  .المستهلك وسلوكات اختیارات على توسعها خلال من
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:    الخاتمة العامة

 

 عددا أن إلا الباحثین، من العدید تناوله قد المستهلك سلوك على وتأثیرها التجاریة العلامة موضوع إن

 بین والعلاقة للمستهلك الشرائي السلوك على التجاریة العلامة أثر بتحدید عملي یشكل قام منهم محدودا

 إلى الدراسة هذه وتوصلت المستهلك، یتخذا التي الشرائیة القرارات وببعض الممیزة للعلامة الذهنیة الصورة

 للعلامة الإیجابیة الذهنیة والصورة مرتفع بسعر الممیزة العلامة شراء قبول قرار بین طردي ارتباط وجود

 تأثیر في الاختلاف مدى تناولت التي دراسة وفي ، العلامة نفس تحمل التي المنتجات شراء وقرار الممیزة

 للمستهلك، الشرائي السلوك و تأثیرها على للمنتج التجاریة بالعلامة المرتبطة الأبعاد

 الجودة الممیزة، للعلامة الذهنیة الصورة عن عبارةالتجاریة  للعلامة المكونة الأبعاد هذه أن إلى وتوصلت

 السلوك على الذهنیة الصورة تأثیر أن إلى وتوصلت العلامة نحو والاتجاهات الممیزة، للعلامة المدركة

 .العلامة نحو والاتجاهات المدركة الجودة من كل تأثیر یفوق للمستهلك الشرائي

 أن یرید الذي للمنتج المستهلك اختیار على كبیر بشكل تؤثر التجاریة العلامات إن الدراسات معظم وتشیر

 سلوك على التجاریة للعلامات تأثیر هناك كان إذا ما لمعرفة الدراسة هذه دور یأتي هنا ومن یقتنیه،

 .السیارات قطاع في المستهلكین

 النتائج إلى خلالها من وتوصلنا المستهلك، سلوك على وأثرها التجاریة بالعلامة متعلقة دراستنا كانت حیث

 :التالیة

 .فقط الداخلیة المؤثرات من مجموعة بتفاعل المستهلك سلوك یتحدد 1-

 المؤثرات من مجموعة ومع والإدراك كالدوافع الداخلیة المؤثرات من مجموعة بتفاعل المستهلك سلوك یتحدد

 والاقتصادیة والاجتماعیة الثقافیة العوامل تساهم الاجتماعیة، والطبقة المرجعیة كالجماعات الخارجیة

 تتدخل وكذلك النهائي للمستهلك السلوكیة الاستجابة على التأثیر في الموقفیة العوامل وأخیر والتكنولوجیة،
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 في النفسیة العوامل وتتمثل النهائي، المستهلك سلوك على للتأثیر داخلیة كعوامل والشخصیة النفسیة العوامل

 الجنس في فتتمثل الشخصیة العوامل أما والمواقف، والمعتقدات والتعلم والإدراك والدوافع الحاجة من كل

 .الفرضیة صحة ینفى ما وهذا بالمستهلك، الخاصة والاقتصادیة الاجتماعیة والحالة والسن

 المرفق الجدید المنتوج خلال من المستهلكین طرف من لها الولاء زیادة إلى یؤدي التجاریة العلامة توسع 2-

 الأساسیة للمنتجات والسعر الجودة على یعتمد التجاریة العلامة لتوسع الشرائي المستهلك سلوك إن :بالعلامة

 التجاریة العلامة بین الموجودة العلاقة یؤكد وهذا التوسع، لمنتوج الشراء بعملیة یتعلق فیما التجاریة للعلامة

 .الجودة یخص فیما وتوسعها

 (8 ) رقم السؤال نتائج وتفسر للمستهلكین، المتكرر الشرائي السلوك في یترجم الذي التجاریة للعلامة والولاء

 على التجاریة العلامة تؤثر وبالتالي ثمنها، ارتفاع رغم تكون شیفرولیه التجاریة للعلامة الشراء عملیة أن

 عنه ینتج وهذا لها، ولاء لهم الذین المستهلكین على والمحافظة المنتوجات شراء في للمستهلك الشرائي السلوك

 .التجاریة العلامة مال رأس تحسین إلى بدوره یؤدي وهذا التجاریة، للعلامة قیمة تحسین

 .الثالثة الجزئیة الفرضیة تحققت فقد سبق ما علي وبناء

  التوصیات و الاقتراحات

 الشركات التوصیات من مجموعة هناك فإن الإحصائي، التحلیل ونتائج وأدبیاته البحث أهداف على بناءا

  :التوصیات أهم یأتي وفیما ممیزة، تجاریة علامات لدیها التي

 یمكن التي العملاء، أذهان في الشركة في التمیز مصادر أهم كأحد التجاریة العلامة على التركیز 

 .لدیها الملموسة غیر الأصول أهم أحد تكون أن

 میزة لتحقیق مهمًا مصدرًا تشكل التي الموارد لنظریة المهمة الركائز أحد هي التجاریة العلامة إن 

 بناء إلى أكبر المنتجة الشركات حاجة تجعل المختلفة ووظائفها المنتجات تشابه فإن وعلیه. التنافسیة

 .علیها والحفاظ الممیزة التجاریة العلامات
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 التنافسیة المیزة أدوات من كأداة التجاریة العلامة . 

 المؤسسة صورة تحسین فى التجاریة العلامة دور . 

 المستهلك ولاء على التجاربة العلامة توسع أثر.  
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، دار المناهج  » سلوك المستهلك «،  )2017(محمود جاسم الصمیدعي،  ردینة عثمان، یوسف ، /17

  التوزیع، الطبعة الثانیة، الاردن للنشر و

الطبعة الثانیة، ، دار الشروق،  » مبادئ التسویق المفاهیم الاستراتیجیة«  ،)1998(إبراهیم عبیدات، /18

  الأردن

، دار المستقبل ،  2، ط   »مدخل سلوكي  : مبادئ التسویق  « ،) 1999(محمد ابراهیم عبیدات ، /19

  عمان، الأردن

بناء المهارات التسویقیة ، فن البیع ، التفاوض ، تخطیط  « ، ) 2003(عبد السلام ابو قحف ، /20

  الإسكندریة         ، الدار الجماعیة للنشر،   »الحملات  

، دار وائل  4، ط   ») مدخل إستراتجي ( سلوك المستهلك  «، ) 2004(محمد إبراهیم عبیدات ، /21

  للنشر و التوزیع ، الأردن

  ، الدار الجامعیة للنشر  »إدارة التسویق « ، ) 1984(محمد سعید عبد الفتاح ، /22

،  2، ط  »  سلوك المستهلك ، المفاهیم و الاستراتیجیات «   ،) 1998(عائشة مصطفى المنیاوي ، /23

  مكتبة عین الشمس ، القاهرة

،     ») المبادئ النظریة و التطبیق ( المعاصر  التسویق «  ،) 2006(عبد العزیز مصطفى أبو نبعة /24

      دار المناهج للنشر و التوزیع ، الأردن 

، الدار الجامعیة ،   »التسویق «    ،) 2000(، محمد فرید الصحن و إسماعیل محمود السید /25

  الإسكندریة

،   »مدخل سلوكي   : أساسیات التسعیر في التسویق المعاصر «  ،) 2004(محمد إبراهیم عبیدات ، /26

  1الأردن ، ط  دار المسیرة للنشر و التوزیع ، عمان

، مكتبة عین شمس ،   »بیق الأسس العملیة و التط : التسویق «  ،)1997( المصري،محمد عصام 27

  القاهرة

، مؤسسة الثقافة  » التسویق المصرفي وسلوك المستهلك« ، )2010( صفیح الصادق، یاقور أحمد، /28

 التوزیع، مصر الجامعیة للنشر و
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 قـائمة المراجع

  :المراجع الأجنبیة

1/  philp kotler et le, marketing managemement, 12 éme edition person, education, 

paris, 2006. 

2/Jacques Lendrevie , Denis  

  

3/Daniel DURAFOUR , (Marketing :Réviser la gestion), 2ème édition, 

DUNOD, Paris, 2001 

4/Nathalie VAN LAETHEM, ( Toute la fonction marketing ), DUNOD, 

Paris, 2005 

5/Andrea Semprin, (1992), « Le Marketing de la Marque, Approche sémiotique », 

éditions liaisons 

6/Géraldine Michél, (2000), « la stratégie d’extension de Marque », éditions 

vuibert 

  :المذكرات

 الجزائري المستهلك تقییم على التجاریة وعلامته المنتج منشأ بلد نحو الاتجاهات تأثیر فاتح،دراسة مجاهدي/1

 متطلبات ضمن مقدمة أطروحة والمشروبات، الالكترونیة للمنتجات میدانیة دراسة:المحلیة والأجنبیة للمنتجات

  .2011- 2010جامعة الجزائر أعمال، إدارة :تخصص الدكتوراه، شهادة نیل

 الماجستیر، شھادة لنیل منشورة غیر مذكرة ، المستھلك سلوك على التجاریة العلامة تأثیر: صالح جاري/2

  2008 المسیلة، تسویق جامعة تخصص التسییر، وعلوم الاقتصادیة العلوم كلیة

 الماجستیر، شھادة لنیل منشورة غیر مذكرة ، المستھلك سلوك على التجاریة العلامة تأثیر: صالح جاري/3

  2008 المسیلة، تسویق جامعة تخصص التسییر، وعلوم الاقتصادیة العلوم كلیة

أثر التسویق الاخضر على سلوك المستهلك نحو المنتج الاخضر في "، )2017(حنان تحسین عید الأغا، /4

  ،رسالة ماجستیر، كلیة التجارة، غزة"قطاع غزة 

، أطروحة دكتوراه،  » أخلاقیات التسویق وأثرها على سلوك المستهلك«  ،)2014(بن صالح عبد الرزاق، /5

  التسییر، جامعة الجزائروعلوم    التجاریة كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم

،  » دور سلوك المستهلك في تحدید السیاسات التسویقیة حالة الجزائر « ،)2004(بن یعقوب الطاهر، /6

  وعلوم التسییر، جامعة فرحات عباس سطیف     أطروحة دكتوراه، كلیة العلوم الاقتصادیة 

تأثیرها على سلوك المستهلك  استراتیجیات الاتصال التسویقي و مدى«  ،)2014(بوشعیر لویزة، /7

  وعلوم التسییر ، جامعة الجزائر الاقتصادیة و العلوم التجاریة ، أطروحة دكتوراه، كلیة العلوم »الجزائري
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، » العوامل الاجتماعیة والثقافیة وعلاقتها بتغییر اتجاه سلوك المستهلك«  ،)2007(علي لونیس، /8

  الجزائر أطروحة دكتوراه، جامعة منتوري قسنطینة،

، رسالة ماجستیر، كلیة » تأثیر الاتصال التسویقي على سلوك المستهلك«  ،)2012(وكال نور الدین، /9

  العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر والعلوم التجاریة، جامعة وهران

، مذكرة ضمن   »تأثیر العلاقات العامة على سلوك المستهلك  « ،) 2009 -2008(یونس قرواط ، /10

  إدارة أعمال و تسویق ، جامعة الدكتور یحي فارس ، المدیة  : ت نیل شهادة الماجستیر ، التخصصمتطلبا

، رسائل ماجستیر ، كلیة    »تأثیر العلامة التجاریة على سلوك المستهلك «،)2008( جاري الصالح، /11

  العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر والعلوم التجاریة، جامعة محمد بوضیاف المسیلة

  

  :و الملتقیات المجلات

، بحث ألقي في الملتقى الوطني حول   »التحولات و ثقافة المؤسسة  «   ،) 2002(علي عبد االله ، /1

  .جامعة سعد دحلب ، البلیدة ، الجزائر   الاقتصاد  الجزائري في الألفیة الثالثة ، 

جامعة الجلفة، ،   » المستهلك بالجلفةالعلامة التجاریة وأثرها على سلوك «  ،)2017(زقار نور الدین، 

  مجلة تنویر، العدد الرابع
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 قـائمة الملاحق

  والبحث العلمي وزارة التعليم العالي

   تلمسان ـــ – العمال لإدارة  العليا  المدرسة

   تسويق:تخصص

  

  

  

  :سيدي،سيدتي

 الجزائري المستهلك سلوك على اثرها و التجارية العلامة قيمة: :تحت عنوانفي إطار الإعداد لشهادة ماستر 

  .و للإجابة على بعض الفرضيات التي قمنا بطرحها في البداية قمنا بإعداد الاستبيان التالي تسويق:تخصص

  .�دف هذه الاستمارة إلى معرفة بعض خصائص المستجوبين من المستهلكين،و معرفة أو قياس صورة العلامة التجارية 

  .جارية على اعتقادات و ادراكات المستهلكينبالإضافة إلى تأثير  توسع العلامة التجارية من خلال جودة العلامة الت

 ،و نشكركم على حسن تعاملكم الرجاء منكم ملا الاستمارة بكل صراحة و صدق نظرا  لاستعمالها لغرض علمي         

 .في المكان الذي يوافق اختياركم) ×(وضع إشارة ب

  :الباحث

 عيناوي جمال الدين

 المدرسة العليا لإدارة الأعمال ولاية تلمسان 

  

  .المعلومات الشخصية: المحور الأول

أنثى                                                ذكر                             : الجنس    

  50أكثر من                 سنة    50 إلى 35من                  34 إلى 20من             سنة        20اقل من        :السن

آخر  مؤهل                                    ماستر            ليسانس               ثانوي                          :المؤهل العلمي  

  رئيس مصلحة                  موظف                                   صنف آخررئيس مكتب                   : صنف الوظيفة 

  سنوات 10سنوات               أكثر من  10 - 5سنوات                5-سنة 1: الخبرة المهنية

                60000الى 40000من             40000و اقل من 20000بين              20000من  اقل:الدخل الشهري

  60000أكثر من 

  

  العلامة التجارية: المحور الثاني

 

 الفقرة

  المقياس

 ضعيف  متوسط جيد  جيد جدا

  

 ضعيف جدا

  

            جودة الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة المحل

            أسعار منتجات المؤسسة مناسبة للجميع

            لدى المستهلك تقة كبيرة في منتجات المؤسسة المحل

ستبيانا  

X 

 

X 

 X 

X 
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            الجودة المدركة للعلامة

           تتميز منتجات المؤسسة بجودة عالية

           تتميز منتجات العلامة مع الاسعار

           القيمة المدركة للعلامة 

دفع السعر للحصول على منتجات المؤسسة مناسب للمنافع التي تم 

  الحصول عليها

         

           خدمات المؤسسة متوفرة في كل وقت

           منتجات المؤسسة المقدمة حسب القيمة المتوقعة

 

  

  القرار الشرائي للمستهلك: الثالثالمحور 

 

 

 الفقرة

  المقياس

 ضعيف  متوسط جيد  جيد جدا

  

 ضعيف جدا

  

            يعتمد المستهلك في الشراء على المنتجات السابقة

            القيام بالبحث عن خصائص المنتجات قبل القيام بالشراء

            الاعتماد في اختيار العلامة التجارية يقوم على جودة المنتج

            لا أشعر بالندم بعد التعامل مع المؤسسة

            أشجع أصدقائي و عائلتي من شراء منتج المؤسسة 

            الاداء الفعلي لمنتجات المؤسسة أكبر من الاداء المتوقع

            أشعر بالرضا عند التعامل مع المؤسسة 

النشاط التسويقي يساهم في استمرارية المؤسسة من خلال ارضاء المستهلك 

  بالزيوت من الجودة الرفيعة

          

            تحقيق التوازن في المنتجات من طرف المؤسسة 

التزام المؤسسة المحل بالتطور و تحسين الزيوت و جود�ا و ذلك لتقليل الضرر 

  بالبيئة 

          

حديثة من شأ�ا تحسين جودة الزيوت و إرضاء تتبع المؤسسة أساليب 

  المستهلك

          

  في الأخير نشكركم على جديتكم في التعامل والتعاون معنا
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  .المعلومات الشخصیة: المحور الأول

ذكر                                                               أنثى  :            الجنس    

سنة              50إلى  35من                 34إلى  20سنة                   من  20اقل من :       السن

  50أكثر من       

ثانوي                  لیسانس                        ماستر                           :           المؤهل العلمي

مؤهل  آخر           

رئیس للمكتب                   رئیس للمصلحة                 الموظف                                   : الوظیفة مرتب

  صنف آخر

  سنوات  10أكثر من              04سنوات   10 - 5            00سنوات    5- سنة 1: المهنیةالخبرة 

            60000الى 40000من             40000ن و اقل م20000بین            20000من  اقل:المرتب الشهري

      60000أكثر من 

  العلامة التجاریة: المحور الثاني

  المقیاس الفقرة 

 ضعیف  متوسط جید  جید جدا

  

ضعیف 

 جدا

  

            جودة العلامة التجاریة :بعد 

  00  00  07  17  06  جودة الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة المحل

  00  00  05  20  05  المؤسسة مناسبة للجمیع أسعار منتجات

  00  00  07  16  07  لدى المستهلك تقة كبیرة في منتجات المؤسسة المحل

  00  00  07  11  12  الجودة المدركة للعلامة

  02  03  02  08  15 تتمیز منتجات المؤسسة بجودة عالیة

            قیمة العلامة التجاریة :بعد 

  00  04  05 07  14  تتمیز منتجات العلامة مع الاسعار

  01  03  06 06  13  القیمة المدركة للعلامة 

دفع السعر للحصول على منتجات المؤسسة مناسب 

  للمنافع التي تم الحصول علیها

11  11 06  02  00  

  00  03  08 10  09  خدمات المؤسسة متوفرة في كل وقت

  00  10  05 12  03  منتجات المؤسسة المقدمة حسب القیمة المتوقعة
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  القرار الشرائي للمستهلك: المحور الثالث

 

 

 الفقرة

  المقیاس

 ضعیف  متوسط جید  جید جدا

  

ضعیف 

 جدا

  

  00  01  06  12  11  یعتمد المستهلك في الشراء على المنتجات السابقة

  00  01  07  15  07  القیام بالبحث عن خصائص المنتجات قبل القیام بالشراء

التجاریة یقوم على جودة الاعتماد في اختیار العلامة 

  المنتج

06  15  07  02  00  

  00  01  04  07  18  لا أشعر بالندم بعد التعامل مع المؤسسة

  00  00  01  14  15  أشجع أصدقائي و عائلتي من شراء منتج المؤسسة 

  00  05  04  13  08  الاداء الفعلي لمنتجات المؤسسة أكبر من الاداء المتوقع

  00  01  06  09  14  أشعر بالرضا عند التعامل مع المؤسسة 

النشاط التسویقي یساهم في استمراریة المؤسسة من خلال 

  ارضاء المستهلك بالزیوت من الجودة الرفیعة

15  10  04  01  00  

  00  02  03  05  20  تحقیق التوازن في المنتجات من طرف المؤسسة 

التزام المؤسسة المحل بالتطور و تحسین الزیوت و جودتها 

  و ذلك لتقلیل الضرر بالبیئة 

10  14  05  01  00  

تتبع المؤسسة أسالیب حدیثة من شأنها تحسین جودة 

  الزیوت و إرضاء المستهلك

14  13  03  00  00  

  

  

 spss مخرجات) 02(الملحق رقم 

 الجنس

 

Fréquenc

e 

Pourcentag

e 

Pourcentage 

valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 56,7 56,7 56,7 17 ذكر 

 100,0 43,3 43,3 13 انثى

Total 30 100,0 100,0  



 

73 
 

 قـائمة الملاحق

 السن

 

Fréquenc

e 

Pourcentag

e 

Pourcentage 

valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide  سنة20اقل من  2 6,7 6,7 6,7 

الى  20من 

سنة34  
9 30,0 30,0 36,7 

الى  35من 

سنة50  
14 46,7 46,7 83,3 

 50اكثر من 

 سنة
5 16,7 16,7 100,0 

Total 30 100,0 100,0  

 المؤهل العلمي

 

Fréquenc

e 

Pourcentag

e 

Pourcentage 

valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 50,0 50,0 50,0 15 ثانوي 

 86,7 36,7 36,7 11 لیسانس

 96,7 10,0 10,0 3 ماستر

مؤهل 

 اخر
1 3,3 3,3 100,0 

Total 30 100,0 100,0  

 مرتب الوظیفة

 

Fréquenc

e 

Pourcentag

e 

Pourcentage 

valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide  رئیس

 للمكتب
3 10,0 10,0 10,0 

رئیس 

 مصلحة
5 16,7 16,7 26,7 

 90,0 63,3 63,3 19 موظف

 100,0 10,0 10,0 3 صنف اخر

Total 30 100,0 100,0  
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 الخبرة المهنیة

 

Fréquenc

e 

Pourcentag

e 

Pourcentage 

valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide  10سنوات الى 5من 

 سنوات
4 13,3 13,3 13,3 

سنوات 10اكثر من   26 86,7 86,7 100,0 

Total 30 100,0 100,0  

 المرتب الشهري

 

Fréquenc

e 

Pourcentag

e 

Pourcentage 

valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide  واقل من  20000بین

40000 
10 33,3 33,3 33,3 

الى 40000من 

60000 
5 16,7 16,7 50,0 

60000اكثر من   15 50,0 50,0 100,0 

Total 30 100,0 100,0  

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Alpha de 

Cronbach 

basé sur 

des 

éléments 

standardisés 

Nombre 

d'éléments 

,858 ,865 21 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèl

e R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 
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1 ,801a ,641 ,629 2,25852 

 

a. Prédicteurs : (Constante), 1م  

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Carré 

moyen F Sig. 

1 Régressio

n 
255,474 1 255,474 50,084 ,000b 

Résidus 142,826 28 5,101   

Total 398,300 29    

 

a. Variable dépendante : 3م  

b. Prédicteurs : (Constante), 1م  

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B 

Ecart 

standard Bêta 

1 (Constant

e) 
7,754 1,601  4,844 ,000 

1م  1,113 ,157 ,801 7,077 ,000 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèl

e R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 
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1 ,792a ,628 ,615 2,30076 

 

a. Prédicteurs : (Constante), 2م  

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Carré 

moyen F Sig. 

1 Régressio

n 
250,082 1 250,082 47,243 ,000b 

Résidus 148,218 28 5,293   

Total 398,300 29    

 

a. Variable dépendante : 3م  

b. Prédicteurs : (Constante), 2م  

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B 

Ecart 

standard Bêta 

1 (Constant

e) 
12,318 1,019  12,088 ,000 

2م  ,598 ,087 ,792 6,873 ,000 

Récapitulatif des modèles 

Modèl

e R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

1 ,848a ,719 ,709 1,99844 

 

a. Prédicteurs : (Constante), 4 
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ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Carré 

moyen F Sig. 

1 Régressio

n 
286,475 1 286,475 71,731 ,000b 

Résidus 111,825 28 3,994   

Total 398,300 29    

 

a. Variable dépendante : 3م  

b. Prédicteurs : (Constante), 4م  

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B 

Ecart 

standard Bêta 

1 (Constant

e) 
9,630 1,131  8,512 ,000 

4م  ,442 ,052 ,848 8,469 ,000 

 

a. Variable dépendante : 3م  
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 فهرس المحتويات

  مقدمة عامة

  المؤسسة في وتوسعھا التجاریة العلامة بنیة :الأول الفصل

 1..................................................................................... .. .. ......تمھید

      2.............. .............. ........وأھمیتھا مكوناتھا التجاریة، العلامة تعریف :الأول المبحث

 2.............. .............. .............. .......... .....التجاریة العلامة تعریف :الأول المطلب

  3... .............. ........... ................... ...........التجاریة العلامة أھمیة :الثاني المطلب

 5.............. .............. .............. ........ .....التجاریة العلامة مكونات :الثالث المطلب

 8.................. .............. ........... .....التجاریة العلامة وتسجیل إنشاء :الثاني المبحث

 8..................... .............. ........ ........التجاریة العلامة إنشاء مراحل :الأول المطلب

 9.............. .............. .............. ..... ...........التجاریة العلامة إیداع :الثاني المطلب

  9.............. . ............................. .............. التجاریة العلامة حمایة :الثالث المطلب

 11........................وقیمتھا الإستراتیجیة ووظائفھا التجاریة العلامة أنواع :الثالث المبحث

 11.............. ................ .............. .............. التجاریة العلامة أنواع :الأول المطلب

 12.............................. .............. .............. التجاریة ةالعلام وظائف الثاني المطلب

 14.............. .............. .............. .............. .......... .. .. ...... ..............خاتمة

  علیھ التجاریة العلامة توسع وتأثیر المستھلك سلوك دراسة :الثاني الفصل

  15.............. .............. .............. ............ .. .. .... .............. ..............تمھید 

 16.............. ...... .. ........ .............. ..............المستھلك سلوك ماھیة :الأول المبحث

 16........................ .............. ..........المستھلك و أھمیتھ  سلوك تعریف :الأول المطلب

  19.............. .............. ...........المستھلك سلوك دراسة وخصائص أھداف :الثاني المطلب

  21........................ .............. .............. .......المستھلك سلوك نماذج :الثالث المطلب

  26.......................... .............. ....المستھلك سلوك في المؤثرة العوامل :الثاني المبحث
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 فهرس المحتويات

  27.............................. .............. .............. ....الاجتماعیة العوامل :الأول المطلب

 27................................ .................. .............. المرجعیة الجماعات :الأول الفرع

 28................................. .............. .............. .............. ...ثقافةا :الثاني الفرع

  29...................... .............. .............. .............. .... .... ....الأسرة :الثالث الفرع

 29...................... .............. .............. .............الطبقات الاجتماعیة :الرابع  الفرع

  30............................... .............. .............. .......الثقافیة العوامل :الثاني المطلب

 30... ............................ ......................... .............. ........الحاجة :الأول الفرع

 31.. ................................... .............. .............. ............الدوافع :الثاني الفرع

 31......... ................................... .............. .............. .....الإدراك :الثالث الفرع

  32................................... .............. .............. .............. ...التعلم :الرابع الفرع

 32.............................. .............. .............. ......التسویقیة  العوامل :الثالث المطلب

 34....................... .......للمستھلك بالنسبة التجاریة العلامة ووظائف أھمیة :الثالث المبحث

 34.............. .............. ............بالنسبة للمستھلك التجاریة العلامة أھمیة :الأول المطلب

  35.............. ........... ..............بالنسبة للمستھلك لتجاریة العلامة وظائف :الثاني المطلب

  36............................. ..المستھلك طرف من التجاریة العلامة توسع تقییم :الثالث المطلب

    38.............................. .............. .............. .............. .............. .......خاتمة 
  
  

  تیبازة نافطال مؤسسة حالة سةادر :الثالث الفصل
 

 40.............. .............. .............. .............. ..........المؤسسة تقدیم : الأول المبحث
  

 40.............. .............. .............. .............. ...........المؤسسة تقدیم : الأول الفرع
  

 41.............. ........................... .............. ة للمؤسس التظیمي الھیكل:الثاني المطلب
  

 43.............. .............. ..................المیدانیة للدراسة المنھجي الإطار : الثاني المبحث
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 فهرس المحتويات

 43.............. .............. .............. ..............الدراسة وحدود منھج : الأول المطلب
  

 43........................... .............. .............. ............الدراسة منھج : الأول الفرع
  

  43............................. .............. .............. ..........الدراسة حدود : الثاني الفرع
  

  44............................ .............. .............. الدراسة وعینة مجتمع : الثاني المطلب
  

 44........................... .............. .............. .........الدراسة مجتمع : الأول الفرع
  

 44....................... .............. .............. ..............الدراسة عینة : الثاني الفرع
  

 44.............. ..............الإحصائي التحلیل وأدوات البیانات جمع أسالیب : الثالث المطلب
  

  44........................... .............. .............. ..البیانات جمع أسالیب : الأول الفرع
  

 45.............. .............. .................وتفسیرھا سةاالدر نتئج تحلیل : الثالث المبحث
  

  45.............. .............. ................سةاالدر لأداة العام الثبات اختبار: الأول المطلب
  

 46.............. .............. .............. ..............التحلیل الوصفي للعینة: الثاني المطلب
  

 47.............. ............................ الجنس حسب العینة رد ا أف توزیع :: الأول الفرع
  

 47........ ............... .............. ............السن حسب العینة أفراد توزیع : الثاني الفرع
  

 48.............. .............. ...........العلمي المؤھل حسب العینةأفراد  توزیع : الثالث الفرع
  

 49............................... .............. .الوظیفة حسب العینة أفراد توزیع : بعارال الفرع
  

 50.............. .......................المھنیة الخبرة حسب العینة دارأف توزیع : الخامس الفرع
  

 50.............. ........................الشھري تباالر حسب العینة أفراد توزیع : السادس الفرع
  

 51.............. .............. ..............الاستبیان لمعطیات الإحصائي تحلیل : الثاني المطلب
  

 52.............. ...................المؤسسة في التجاریة العلامة لأبعاد نتائج تحلیل : الأول الفرع
  

 52.............. .............. ..............التجاریة العلامة قیمة بعد نتائج تحلیل : الثاني الفرع
  

  53.............. .....................ائري زالج المستھلك سلوك محور نتائج تحلیل : الثالث الفرع
 53..................... .............. ............سةاالدر فرضیات مناقشة و اختبار :الثالث المطلب
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 فهرس المحتويات

 57...... .............. .............. ............................. .............. ........النتائج تفسیر
  

 58......... .............. .............. ............................ .............. .....خاتمة الفصل 
  

  59.............. .............. .............. ......................... .............. ... العامة الخاتمة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

 
 

 :ملخص

 تعتبر إذ مؤسسة لأي والاقتصادي التجاري النشاط مستوى تحسین في كبیرة أهمیة التجاریة للعلامة

 .والمستهلكین العملاء جلب إلى تهدف فهي المشروعة المنافسة وسائل من وسیلة التجاریة العلامة

 سلوك على التجاریة العلامة أثر وتقییم وتحلیل سةار د  محاولة هو البحث هذا اءر و  من الهدف وكان

 سةار د  على بالاستناد قمنا الهدف، هذا ولتحقیق , تیبازة فطالن مؤسسة في ريئ جزاال المستهلك

 العلامة لتأثیر ایجابي اتجاه ذو أثر یوجد أنه ستناار د  نتائج ،وتشیر spss برنامج بإستخدام میدانیة

 العلامة التجاریة أثر على التعرف إلى الدراسة هذه تهدف .ريزائالج المستهلك سلوك على التجاریة

 السابقة الدراسات خلال من تم وقد .،)التجاریة بالعلامة المستهلك، رضا ، ( في والمتمثلة بالمستهلك

 70توزیع تم حیث للدراسة، الأولیة البیانات لجمع استقصائیة قائمة تطویر المستهلك سلوك وأدبیات

   .قائمة 30و قد استرجعنا  التجاریة العلامة مستهلكي على استقصائیة قائمة

  .مؤسسة نافطال- سلوك المستهلك-العلامة التجاریة:  الكلمات المفتاحیة

: Summary 

 

The trademark is of great importance in improving the level of 

commercial and economic activity of any organization branding is a 

means od legitimat competition that aims to attract costomers ans 

consumers ; the aim of this research was to try to study , analyze and 

evaluate the impact of the brand on the behavior of the brand the 

algerian , consumer in the tipaza naftal corporation , and to achieve this 

goal , we relied on a field study using the spss program, the results of our 

study indicate that there is a positive directional effect of the influence of 

the brand on the behavior of the algerian consumer this study aims to 

identify the impact of the brand on the consumer, represented in ( 

consumer satisfaction, by the brand ) through previous studies and 

consumer behavior literatur, survey list was developed to collect the 

primary data for the study where 70 survey lists were distributed to brand 

consumers we retrieved 30 lists .  

Key words : trade mark - consumer's behavior - naftal corporation.                      



 

 
 

 


