
البحـث العلمـيوزارة التعليـم العالـي و   
ردايـةاجامعـة غ  

رـعلوم التسيية و ـالتجاري ،ديةاالاقتصوم ـة العلـكلي  
العلـوم التجاريـة :قسـم  

 

 
   

  

 في العلوم التجارية أكاديمي ماسترلاستكمال متطلبات نيل شهادة مذكرة مقدمة 
 قسم: العلوم التجارية

 اتصال تسويقيالتخصص: 
 بوزيدمن إعداد الطالبة: سمية 

 بعنوان:
 

 تأثير العلامة التجارية على القرار الشرائي للمستهلك النهائي
  4102خلال  بغرداية شركة تويوتاحالة دراسة 

 

 01/10/4102نوقشت وأجيزت علنا بتاريخ: 
 

 جنة المكونة من السادة:أمام الل
 جامعة غارداية      رئيسا        بخاري عبد الحميد        الدكتور: 

 مشرفا       جامعة غرداية                 لويزة بهاز        : ستاةةالأ
 مناقشا       جامعة غرداية  ف الله بن يوسف     خل         :الأستاة
 مناقشا       جامعة غرداية               بهاز جيلالي        : الأستاة

 

 

.4102 - 4102 ة:ـة الجامعيـالسن  



 



البحـث العلمـيوزارة التعليـم العالـي و   
ردايـةاجامعـة غ  

رـعلوم التسيية و ـالتجاري ،ديةاالاقتصوم ـة العلـكلي  
العلـوم التجاريـة :قسـم  

 

 
   

  

 في العلوم التجارية أكاديمي ماسترلاستكمال متطلبات نيل شهادة مذكرة مقدمة 
 قسم: العلوم التجارية

 اتصال تسويقيالتخصص: 
 بوزيدمن إعداد الطالبة: سمية 

 بعنوان:
 

 تأثير العلامة التجارية على القرار الشرائي للمستهلك النهائي
  4102خلال  بغرداية شركة تويوتاحالة دراسة 

 

 01/10/4102نوقشت وأجيزت علنا بتاريخ: 
 

 جنة المكونة من السادة:أمام الل
 جامعة غارداية      رئيسا        بخاري عبد الحميد        الدكتور: 

 مشرفا       جامعة غرداية                 لويزة بهاز        : ستاةةالأ
 مناقشا       جامعة غرداية  ف الله بن يوسف     خل         :الأستاة
 مناقشا       جامعة غرداية               بهاز جيلالي        : الأستاة

 

 

.4102 - 4102 ة:ـة الجامعيـالسن  



 وعرفان شكــــــر
 

 إتمام في لتوفيقي علاه، في جل عليه الثناء و الله حمد بعد
 العمل هذا

 :وخالص التقدير إلى الشكراتقدم بجزيل 
،على مساهمتها في انجاز هذا بهاز لويزةالأستاذة المشرفة  -

 في إخراجهفي  فضلها البحث ودعمها الدائم لعظيم
عيد أالثمينة و نصائحهاو السديدة بتوجيهاتها صورة أحسن

 امتناني لها ولتواضعها اللامتناهي
 تمنى لها مزيد من الرقي والتألق في حياتها العلميةأو

 كل لىإن اتقدم بجزيل الشكر أويطيب لي عرفانا بالجميل 
 بالذكر وأخص تصويبهو البحث، هذا إنجاز في ساهم من

خص أبتوجيهي ومساعدتي و قاموا الذين الأساتذة
 محكموا الاستبيان الأساتذةبالذكر 

أ/شنيني  ،د/ غزيل ميلود، د/ معراج عبد القادر هواريأ.) 
 .(بن وسف عبد الرحيم أ/خلف الله

 الأساتذة السادة إلى الشكر معاني بأسمى أتقدم كما
 المناقشة لجنة أعضاء

 .مناقشته بقبولهم العمل لهذا تشريفهم على
 

 



 داءــــإه
 
فسيرى الله  اعملواقل وبسم الله الرحمن الرحيم " 

 " صدق الله العظيمورسوله والمؤمنون لكمعم
... بطاعتك إلابشكرك ولا يطيب النهار  إلا الليللهي لا يطيب إ

 إلا ةالأخربذكرك ... ولا تطيب  إلاولا تطيب اللحظات 
 برؤيتك الله جل جلاله إلابعفوك ...ولا تطيب الجنة 

 إلى... الأمة... ونصح  الأمانة وأدىمن بلغ الرسالة  لىإ
 نبي الرحمة ونور العالمين... سيدنا محمد صلي الله عليه وسلم

من علمني عطاء  إلىوالوقار...  بالهيبةمن كلل  إلى
 يوالد... أحمل اسمه بكل افتخارمن  إلىدون انتظار ... 

 العزيز
 ىالحب ومعن ىمعن في الحياة ... إلى يملاك إلى

أمي ...  بسمة الحياة وسر الوجودلىإنان والتفاني ... الح
 الحبيبة

زوجة أخي  الذكرخص بأإخوتي وأخواتي الأعزاء و إلى
 وعائلة كل من مداح وبن عمران

وكل من ساندني من بعيد وقريب ولو بالكلمة الطيبة 
 والدعاء

 
 

 سمية بوزيد
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‌:‌‌مقدمة

 المومممب  ك فكة ةممم  ذاكمممر ا طر قممم  ا ممم  اع ممم   ممم   عرفممم  دراسمممبا ثممم لتسا ا بومممس   همممس  عكمممل ع ممم  أهممما  ممم  إن     
 صمر ا بومس قة     سسوم  سم   ومس لب مل ا ع  أفسم س  اام    إلىزن  ا   اترجا خاسبقب ل ا رس ئ  فالمع س  ت الم

 ممممك   دراسمممم  اممممل  الموممممب  ك ف ومممما ذ إلىثممممرفلا  مممم  ت جا مممما   ممممه ا ب مممم  ف  مممما ثع مممم    إلى ا  مممم  أد ذهمممم
الموب  ك فا ما   ع  بأثيرا ف ا    ع    أكتر ف ع ة   فالأس  ةب إدارته ا كب ث ت ا   تم سرت لسل ا بجرث  فكة ة  

ا كب ثم ت ا م   ك    ك ف وا ذالموب  ذاكر المع س  ت المخزن     ب قةب ع  ا  إلىه ا اراس ت   ارالآا بعض 
هممه الموممب  ك ت فكة ةمم  ا  ع  مم  فة مم  ثة  مم    ذلممسل صممسر  ا عا مم  ا بج ر مم  فصممسر  الم بجمم ت فالمسسومم  تم ممسرت

ا مم  نكممه  ممه  ث لأسم  ةب مه ا اراسمم ت ف هب مم   اممرالآا ممبعض  أ مم كشممل ع  م  ا ف  هةم  ا طممرل ا مم  تمك  م   ممه 
  .و س  ا شرائيا  إلى شا ر الإااله  

 أيا ا ب   لسل  سضسع ا عا   ا بج ر   ف ا  اأثيرهم  ع م  سم س  المومب  ك فقمرار شامرائ ا ذتم سر هفقا      
             .  زثسن ا قرار ا شرائيا اراس ت الخ ص  ثويرفر   إط رالهاف  ه ا ب   هس دراس  ا عا   كع صر  اا     أن

‌:الإشكاليةطرح‌

اعبل ا عا   ا بج ر    ه ثين الخة رات ا   اساجا ثا المسسو  الم  فو  لخ   د    ةكة  جا ما   عا م  ا بج ر م       
تم  دراس  ا عا م  ا بج ر م  ف ما   الأس سا ذه عه طر   اثبك ر   بج ت جا ا  فع   ه اال اطس ره  ا ذفه

 :ا ع       سضسع ك ن  ك  ب لي الإشاك  ة ن إقرار شارائي    وب  ك فث  ب لي ف  اأثيره  ع 

ومــا‌و ــ ‌فلــا‌نــ ‌‌لم ــاكلا‌ال كــا  لقــراة‌الاــرا  ‌الالعلامــة‌الاراة ــة‌نــ ‌ ــ  ‌ إلــأ‌أم‌مــدا‌م ــا  ‌‌‌‌
 ؟مؤس ة‌مو وما

 :ا  رعة  ا ب  ة  الأسئ   ا كةكا إلى   نك ا ا وسال الجسهري ذه ع   ف لإج ث 

 ؟وس ا شراء ف ذثاالموب  ك  ؟ فه  اسثر ع  ا عا   ا بج ر   هي   

 ؟ هي ا عسا   المسثر  فةا ؟ ف  لمقصسد ثو س  الموب  كا   

 ؟ر ا شرائي ث اباف المبغيرات ا انغرافة     وب  كينقراا  يخب ل اأثير ا عا   ا بج ر   ع  ه  
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 ب‌

 

 فرضيات:ال

    ؛ا    ئي وب  كالم  عا   ا بج ر   قار  ه ئ     ا بأثير ع  
  ؛ثعا  عسا   اب  فت فة   ثة   س س  الموب  ك أثر ب  
   زث ئهيخب ل اأثير ا عا   ا بج ر   ع   قرار ا شراء لوب المبغيرات ا انغرافة  .   

‌:اخاياة‌الموضوع‌أسباب

  ؛ع   ا ساقع إسق ط   لإ ك نة وب  ك نررا لمالمة     ساضةع المرابط  ث  
    ؛او ةط ا  سء فاكبش ف لةتة ت ا عا   ا بج ر   فا عسا   ا و سكة  المب ك   فة  ا رغب    مح ف  
 ا م  صمسر  ثق ء فاسب رار فنممس المسسوم     م  ا بةئم  اة  ةم  هص ئصم    بسقمل ع م  قمار  المسسوم  ع م إن  

 .ممةز  له  فلم بج ته 

‌:أ مية‌الموضوع

    ؛ه ا اراس    ف ا س س  الموب  ك ف عرف  نسعة  ا  ه ت الموب  كينهذ أهمة ابج   
   ؛قرار شارائا ف عرف  أثر ا عا   ا بج ر   ع   قرار شارائا  عرف  ا عسا   ا   اسثر ع  
 همةب مممم     سسومممم  فثةمممم ن أ ا عاقمممم  ثممممين  بغمممميرات المسضممممسع فهممممم  ا عا مممم  ا بج ر مممم  فسمممم س  الموممممب  ك إ  مممم ر

   .ا قبص د  
‌:‌لموضوعأ داف‌ا
   الم مم هةا المبع قمم  ثومم س  الموممب  ك  إلى ث لإضمم ف بج ر مم  ا نرممري دمماد الم مم هةا المبع قمم  ث  عا مم   إطمم راقمما

  ؛ا شرائة  فقرارااا
  ا ب م      ت اةا تمالمم   سم ا عا   ا بج ر    ه فج   نرر الموب  ك ك ج ل  مه   او ةط ا  سء ع  

   ؛ه ا  تر ذرغا فجسد كب ث ت سبق  ه   ا عشر بين الأايراين إ ا ع  ي ا   لم ا   ا هب  م ا ائ     
 شمممك   ا اراسممم     ةمممب ع ممم أنهممم فا ممم  ابسقمممع  مممه االهممم    ااببممم ر صممم   أف عمممام صممم   ا  مممرف  المسضمممسع 

 .فأسئ ب  

‌
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 ج‌

 

‌:دةاسةالحدود‌

 ع    وبس  ف    غردا  : اقبصرت ا اراس  الحدود‌المكانية.  
 ـــةالحـــدود‌ سممم   أفر ممم   01فة مممري إلى  10 مممه ه ا اراسممم  ذاا ممما هممم أجر ممم  ممم ل ا مممز   ا مممذي  إن: الزم ي

4102. 

‌‌‌‌‌‌:م كج‌البحث

 إلىعا ممم  ا بج ر ممم   مممه طمممرف المومممب  ك دفع ممم  ا ةا جمممسد  ةممما ب ممم  عمممه المعممم  ير ا ممم   مممبا  مممه االهممم  اق إن      
ثممأها المعمم رف الخ صمم  ثكمم   ممه ا عا مم  ا بج ر مم  فسمم س   الإلممم ماسممبخاام الممم  و ا سصمم ي ا ب  ة ممي لةمم  فثعمما 

ه ذدراسمم   ةاانةمم  اسممبخا    فة مم  ا طر قمم  المومم ة  لةمم  أن همم ثممإجراءك مم  ق  مم    ،عممل ا  صمم  ا  رممريالموممب  ك 
   . ه ا اراس تا ا  سع ذ   ا ب لتسن   ه  ه أها ا طرل ا    وبعين  الأاير 

‌:جم ‌البيانات‌أدوات
  .فا ت نس   الأف ة اعب ات ا اراس  ع   نسعين  ه المص در ا بة ن ت 

  ا ا غمر  ااسمبب ن لج لج مع ذقةم س    سمب  لهم أدا فرضمة ت ا اراسم  ا اابةم ر جم  ااببم ر أ:  ه الأف ة ا بة ن ت
 ؛ا  رري   اراس  ففرضة ته  الإط را سبب ن  ك ف  الجسانب ا   ا  ف ب    أسئ  غط   ا الا   الأف ة ا بة ن ت 

  بخصصممم  المالممممات  إلى الأج بةممم  ث لإضممم ف  غممم  ا : لةممم  ا اسمممبع  ل كبمممب ا  غممم  ا عرثةممم  ف ا بة نممم ت ا ت نس ممم
 . نترن اا اسبع  ل ثعض  ساقع ف ذكرات تخرج ف ق  ت ع  ة  ك   

‌‌‌‌‌‌:مرام ‌الدةاسة
  .ثس    غ ردا   الجزائر بأ ل  ب ع ا اراس   ه جمةع الموب  كين       

‌:عي ة‌الدةاسة
 إ مممة اا وممم س   فالمائ ممم    ا سصمممسل  أسممم س مممك ع ممم  ذ كمممل  ب مممع ا اراسممم  ا اابةممم ر عة ممم   ائ ممم  ف  نرمممرا     

ومممبس  ت الم ،اا ةممم ا ف  ، ئممم ت ا ع ر ممم ا شمس ةممم  عة ممم  ا اراسممم   مممه لةممم   إلىفضممم ه شامممرف  محممماد     ممم  ا ومممعي 
وممة رات ا ممب كممي   ع مم اسممب  ر  لج100قمما ا اسلا ممع اف ، فاعكمما ا ساقممع ا  ع ممي    وممب  كين ،خب  مم الما بع ة ةمم  

ا اسمببع د فثعا ا طماع  اسب  ر  لج(100     س    غردا   فا استرج ع  ه    ط  لب TOYOTAذات عا   
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 عممممال ا سممممبج ث   اسممممببة ن كمممم ن  أن أيب  ةمممم   صمممم ة   اسممممب  ر   59بقممممي ب  عممممام اكب  لهمممم   اسممممب  رات لج 05ا
 لج %59ا

‌‌‌:ماغيرات‌الدةاسة
 عا   ا بج ر   ا : وبق  بغير  ع   اعب ات ا اراس  

 : س س  الموب  ك ف بغير ا ثع                        
‌:‌الإحصا  الاحليل‌‌أساليب
ا سصمم ي  الإلصمم ء أدفات ممه اممال ا بع  مم   ممع  SPSSث سممبخاام ثرنمم  و  الإلصمم ئيتممم  ع  ةمم  ا ب  ةمم       

 سممم  ةبالأ إلى إضممم ف عةممم ري الم فا ومممرافالمب ممم     قممم  ةا ا  زعممم  المركز ممم  ك  سسمممةط اةوممم   فالجممماافل ا بكرار ممم   
المبغمميرات ا انغرافةمم    اممأثير كمم   ممه آ  مم  كرف بمم     اببمم ر ا  رضممة ت    مم  ااببمم ر  ا الا مم  ةمم ا ب  ة  الإلصمم ئة 

   .ع   اابة ر الموب  ك فف ءه   عا   ا بج ر  

‌ عوبات‌الدةاسة:‌
 الألااث الأاير  ا   فقع    ا س   ؛ 
 صعسث  اةصسل ع   ثعض ا سث ئ  فالمع س  ت  ه المسسو ؛ 
 .  ق   المراجع الخ ص  بمبغير ا عا   ا بج ر 

 :الدةاسة مق يمات
‌:ال ظرم الفصل

 مم  كمم  ا ا  صمم  ا صممةا     مم هةا ا  رر مم  المعب مما    ا اراسمم  اة  ةمم   ممه الم  ممسم ا عا مم  ا بج ر  ب مم ه هممذ     
   .عا ف   سم ا و س  ا شرائيا   سم س س  الموب  ك فأنس  لىإث لإض ف   أنساع   فاص ئص   فف  ئ   

 عا مم  ا بج ر مم  فا مم  ا  ف مم  سمم س  ا إلىا ا  صمم  اسممبعرا  ا اراسمم ت ا ومم ثق  ا مم  اطرقمم  ذك مم  ا مم ه همم     
  .ا  ص  نه      ا اراس ت هذه ع   ا بع ة  الموب  ك  ع

 :الاطبيق  الفصل

 الم  جةم  فكمذ ك ف بغيراتهم ، المةاانةم ، ا اراسم  أدا  اصم ةا   المعب ما  ا ع  صمر جمةمع ا  صم  همذا  ب م فل     
 .إلص ئة  فتح ة    ا بة ن ت   ةع أس  ةب إلى ث لإض ف  ا اراس ، فعة   ف ب ع المعب ا ،
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 ااببم رات نبم ئو عمر  إلى ث لإضم ف  ا اراسم ،  عة م  ا سصم ي ا ب  ةم    بم ئو عرضم  ا  صم  همذا  ب م فلك م  
  .ا و ثق  ا اراس ت ث ب ئو ف ق رنب   ا  ب ئو    قش  فكذا ا  رف ،

 



 
 

 
 

 :النظري الإطار
 وسلوك التجارية العلامة أدبيات

 المستهلك
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ا يرجو    المقوام الو  ذوهو ،الودو  والوو ي ىستوتو الم ىاليوم تغيرات سريعة وعميقة عل الاقتصاديةتشهد البيئة      
حوودا المفاةستووة لوود العوودد اللمبووير  ووت المفت ووات المتواجوودا   السووواد وإ ووأد  فت ووات جديوودا حيوو    ووب   إلى

اسوتعما   سوالي   ا الواقو   دى لالمستووقد إلىذلدي المستتهللمد مجموعة واسوعة  وت اايوا ات عفود هورالمهت المفوت  هو
ة وزيوادا الشوهرا وإلوراز عفا ور ا ويوة لتمييوز تحستود ععوة  يبو ىالسواد المستتهدةة وقد  كزت عل ىيستيطرون بها عل

 . فت ات المفاةستد وهو الشيء الذي تحققه العأ ة الت ا ية ى فت اتها عل
ي  ؤسستووة يتطلوو   فهووا التعوور  لدقووة  ن نجووا   كمووا    ووب  المستووتهلط  قطووة لدايووة لي  شووا  تستووويقي، إذ     
للمستووتهللمد الووالد والموورتقبد، ود اسووة لاصالمصووه الاسووتهأكية لاا ووة قرا تووه الشوورالمية  ووت  ستوولوا الشوورالميى العلوو

 ا لاستمرا  المؤسستة ولقاءها   الستود.ذوه العام، ويلقى القبو اب ومميز ذ جل تصميت المفتوج وتقديمه لشلمل ج
جول تعيويت قيموة الب و   و وت  تهلطوسلوا المست  هت المستالمل المتعلقة لالعأ ة الت ا ية ىا الفصل علذسفركز   ه

    لتقستيت الب   كالتا :قمفا 
 ؛ فاهيت عا ة حو  العأ ة الت ا ية -
 ؛ لمو ات ووظالمف العأ ة الت ا ية و عايير الاتيا ها -
  بيعة سلوا المستتهلط والعوا ل المؤثرا ةيه؛ -
 سلوا المستتهلط الشرالمي و قرا اته الشرالمية. -
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 لعلامة التجارية وسلوك المستهلكالمبحث الأول: مدخل ل
العأ ة الت ا ية دو ا  هما ضمت المفيو ة الستياسية التستوويقية والوت تتبعهوا المؤسستوات الاقتصوادية سوواء  ؤديت     

للتعريووف عووت  فستووها  و لاوود اتها ممووا يستووهل   التوولثير علووى قوورا  الشووراء للمستووتهلط الفهووالمي وتحقيوو   يووزا تفاةستووية 
 عالية.
 مفاهيم عامة حول العلامة التجارية  الأول: طلبالم
ا ذعادا  ا تشلمل تجرلة المستتهلط    المفت   ت لاأ  تعا لها    ااصوالم  الففيوة والوظالمفيوة المميوزا لز وة هو     

ه ااصوووالم  وهيزهوووا   إهوووبالم حاجوووات المستوووتهلط حيووو  تووو ز   يوووة ذالمفوووت  والمعووو  عفهوووا لستوووعر يعلمووو  جوووودا هووو
ية لدو ها كمعر  مميز للمفت   و للمؤسستة المفت ة وكعا ل  ستاعد للمستوتهلط   تحديود توقعاتوه  و  العأ ة الت ا  

 .ا المفت  واستهأكهذلت ا ب الستالقة والالية والمستتقبلية    هلالمفت  و  تقيمه 
فهوووم يتنوومت العأ ووة الت ا يووة كاسووت  و هوولمل مجوورد ة ستوو  وإ ووا كم  ووا تقوودم لا يملمووت الفيوور إلى ىةبفوواء علوو     

 ا المفت .    ذعدا  لعاد  رتبطة لت رلة المستتهلط    ه

 تعريف العلامة التجارية :أولا
عاء  و العبوا ات  و العأ وات  و الر ووز  و  وزي   فهوا هييز سلعهت عت  ري  استخدام ال لىإيستعي المفت ون      

فووا  الستوتهلط  وت هييوز الستولعة عوت نيرهوا  وت الستول  المفاةستوة لتنومت  وا الميهود  لتعريوف الستولعة للموي يوتملمت 
 .يعت  تحديا حقيقيا عت حصتها الستوقية وهو  ا

و ااود ات  ه العفا ور العا لوة   تحديود الستول  ذتفاعل كل ه  و ،  ز،  ست ،إها ا لفظ، ،است: "هي 1التعريف 
 .1المفاةستد"مجموعة  ت الباعة الت هيز لد  و لبالم  

 قووو    و  وووز   و سوووم   و   قووام  وحوورو    وو كلمووات    عوواءهوولمأ مميووزا  ووت  يللاووذ : "هووو كوول  ووا2التعريووف 
 .2لاد ة "  و فت    و  هييز لناعة   اإوتستتخدم 
 . 3لالفط " الفير لاه  ت يعلتصميت يملمت التعر    وهعا    و و ا   و: "هو عبا ا عت هلمل 3التعريف 

 

                                                           
1

 - Philip Kotlar et autres, Marketing  management, 12 ene  edition, Pearson estuation, Paris, 2006, P31. 
2

 .262، ص 1221/2001، 22مجلة هريعة والقا ون، العدد  المنازعات حول العلامات التجارية وأسماء مواقع الانترنت ا ي محمد علوان،  -
3

 .02، ص2002، 2لد العشرون، العدد المج، مجلة التقي الولاء للعلامة التجاريةكريمة  عمة حستت،  -
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دد هوووي عبوووا ا عوووت  ولشووولمل  ز  فت وووات المؤسستوووةيوووتعريوووف وهي لىإهوووا ا تهووود  إعبوووا ا عوووت : "العأ وووة 2التعريوووف 
 .1"لت ديد  وعية سل  وااد ات ا و التفستي  ليفهت وتستتخدم  ساس،   ز، ها ا، إ صطل 

تعريوووف العأ وووة الت ا يوووة  إلى 11/06/2003الموووؤ      06-3 قوووت  ال ووور: تشوووير الموووادا الما يوووة  وووت 1التعريوووف 
  ورسووو ات الو  وال قووام الهووخاص  عوواءلاسوويما اللملمووات يووا ةيهووا  كوول الر وووز القاللووة لتمميوول لاطووي،   نهووا ى"علوو

لاود ات هوخ   بيعوي لتميوز سول  و  تستوتعمل كلهواو  ركبة والوت  يفردها  واللوانالمميزا للستل   والهلما الصو  
 2 عفوي عت الستل  ولاد ات نيرها "  و

 : ستتخل  التعا   ت لاأ   ا سب   ت       
 تميوزلل تستوتخدم، ه العفا ور  عواذكول هو   و ،، هولمل قوت ،لوون ،  وز ،إن العأ ة الت ا ية يملمت  ن تلمون اسوت     

 .ختلفةالملد المفت ات 
 :  خصائص العلامة التجارية

العأ ووة الت ا يووة   تحقيقهووا ل وو اب لاصووالم  ها ووة تستوواهت يووز العأ ووة للمفووت  هفوواا مميووزات و لالإضوواةة إلى هي
 :3لى سبيل المما  ولي  الصرالشركات  و المؤسستات  ذكر  فها ع

 ؛تستاهت العأ ة الت ا ية   و ف  زايا المفت  وةوالمده 
  ؛تستاهت   استمرا  تذكير المستتهلط لالمفت 
 ؛تتفاس  العأ ة الت ا ية    مجا  عمل الشركة 
   ؛ الإعأن والرووي إ لما ية استخدام العأ ة 
  .تتواة  العأ ة    ثقاةة المجتم  واتجاهاته 

 العلامة التجارية  أنواع: اثاني
 الوظيفة:العأ ة الت ا ية وة   دلالد حست  الفشا  وحست     والمتحدد     

 العلامات حسب النشاط أنواع: 
العأ وة القو يوة  عليهوا وا يطلو   وإعوادا ذاتوه: هي تلط العمليات المملوكة لواسطة المفوت  علامات المنتجين -أ 

 :  والمو ا   SONY مل 
                                                           

1
 .13، )ب ذ(، الجزالمر، )ب س(، صالعلامة التجارية مدخل أساسي تسويقي صطفي ساحي،  –هوا ي  عراج  -

2
 .102، ص 2002والفشر والتوزي ، الجزالمر، ، دا  هو ة للطباعة المدونة الجزائرية للملكية الفكريةحستد   وا،  -

 .211هو، ص  1232، 3دا  الإعأم للفشر والتوزي ،  ، التسويق الدوليمحمد  حيت الروكستتاني،  -3
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 :هوي العأ وات الوت تنوعها   ي  1 فت وات الشوركة عأ وة  ففوردا"كل  فت   وت   إعطاءوهي " العأ ة الفردية
الفوولم  وت العأ ووات  ذاالمؤسستوات هوتستوتخدم  ونالبوا  وا ،ت  وحيود لتميوزه عوت لقيوة  فت اتهوا فو علوىالمؤسستوة 

فووت  هووو المو عفوود ا تطوور  المؤسستووة  فووت  جديوود وهفووا يصووب  اسووت   وورا  لو عفوود ا طووأد المؤسستووة    شووا  
 ؛العأ ة ذاته

 أ ووة الع التووزاممجموعووة  ووت المفت ووات المت ا ستووة  وو   ى: وهووي العأ ووة الووت تنووعها المؤسستووة علووعأ ووة المجموعووة
  وتلموواليف الوورووي   قا  ووة لالعأ ووة الفرديووة  انخفووا ا الفووولم ذيجاليووات هووإ ووت  ،يهمووة واحوودا لجميوو  المفت ووات

 ؛تطوير الستري  للمفت ات الجديداال ىلط ةهي تستاعد علذ إلى إضاةة ،القو ية
 :ى ي هووي عأ ووة تنووعها المؤسستووة علوو 2"هووي إعطوواء ميوو   فت ووات الشووركة  ا كووة واحوودا " العأ ووة العالمليووة 

يجعوووول المهمووووة الووووت تلتووووزم العأ ووووة نووووير الموحوووودا و لوووو  وةوووو   بيعووووة  ووووفف ا  ووووا ذ فت ووووات نووووير  ت ا ستووووة وهوووو
 ؛المفت ات

  :ا الفوولم ذيستوتخدم هو ونالبوا  وا ، ها المؤسستة لمجموعوة  وت العأ واتوهي العأ ة الت تستتخدالعأ ة اللمفيلة
 مول  ى لاور تنوت تحتهوا عأ وات  " RENAIT" ت العأقات  ت  ر  المؤسستات المفت ة لستيا ات كعأ وة

"ESPRAS ، LAGONA  ..." الخ. 
و  تووواجر  حووود الوسوووطاء  مووول  تووواجر الت زلموووة   وووة المملوكوووة لواسوووطة هوووي تلوووط العأ :علاماااات الماااوزعين -ب 

هووا لالعأ ووة ااا ووة واسووت المت وور "وهووي عأ ووة  طووو ا و ستووت دثة  ووت قبوول ا يئووة الووت يعليطلوو   وعووادا  ووا ،الجملووة
ه العأ وة لاواص و ففورد لعمليوة البيو  ذيلموون البوالم  هو  ن   فت وات  عروضوة للبيو   و  اهوروا   وتتواجرتعيد البيو  

 ،التوزيوو  لتستومية  تاجرهووا وقفواتهوواالعأ وات الووت تستوتخد ها المؤسستووات البيو  و    وووالم  قودما الفوولم  ووت ذويعتو  هوو 3"
عأ وات عأ وة  وت وةشول  ،عأ وات المفت ود المعروضوة لوديها ه العأ وات كمورا وتعوددذزاد  ت تعقيد  همة ه و ا

 .ععة عأ ة الموزلم ىن يؤثر عل المفت د يملمت 
 للمروو يوةالإفت وات الموظهوو   للاورىللمروو ية  وت سوفة الإ للأعما التطو  اللمبير  إن :الإلكترونية العلامة -ج 

 ىوسويطرا لعنوها علو السوواده ذهركات تفاةستية   ه رو ت( كان لاد ا ليهو   للمروو ية )الشبلمة الإ  سواد دم 
 . ياديت محددا

                                                           
 .121، ص1112، دا  الا د للفشر والتوزي ، ال دن، أساسيات التسويق،  يام  وسي سويدانهفي  حداد،  -1
2

 .121، صنفس المرجع -
3

 .30 ص ،مرجع سبق ذكره صطفى ساحي،  –هوا ي  عراج  -
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 ى موول لاوود ات و فت ووات  علو اتيووة علوو ه العأ ووات عوو   واقعهووا لاوود ات   هوولمل  ووفقات عموولذوتقوورو  هوو"
 GOOGLE .Fr وق  

 1 فها  ذكر   والما المعيا  لد ثأثة ذيملمت التمييز ع  ه :العلامات حسب الوظيفة أنواع: 
 :  الوظيفية العلامة (أ 
اة   فوووو ىعأ ووووة الوظيفيووووة لغيووووة الصووووو  علووووال ذاتيقوووووم المستووووتهللمد لشووووراء المفت ووووات  الحيووووان  كمووووير  ووووت    

 ووفات الجووودا    لمو ووات المفووت  ولا ا و  ىالروكيووز علوو إلىيوودة  المستووتهلط  ا  وواذوهوو ،الوظيفيووة الووت يقوود ها المفووت 
 ا المفت .ذيبدي اهتمام لالموا فات الشلملية  

 :  سيكولوجيةبالالعلامة  (ب 
 نبووة  فستووية  إهووبالم لىإا تقوواء عأ ووات تجا يووة يهوودةون  ووت لاأ ووا  إلى الحيووانيستووعي المستووتهللمون   لعوو     

يبوود   نا الفووولم  ووت المستووتهللمد يووود ذهووو  ةنوول و حستووت جووودا ةهوو ولووو وجوود  ووت لوود المفت ووات  ووا لا فيووة حووى
 .لطبقة  عيفة ا تماءه
 :التجريبية العلامة (ج 
لاسووووتخدا ه  الوووت يقوووود ها المفوووت   الداءا الفوووولم  وووت العأ ووووات لوووي  لستووووب  جوووودا ذهوووو إلىيت وووه المستوووتهللمد    

وا وروب  وت الوروتد ةت وده  ا الفوولم  وت المستوتهللمد يستوعي للب و  عوت  تعوةذوللموت هو ،الوذات كوسيلة الإثبات
 .  ةهو   سعي دالمت و اء الغير الا ألميمتلط  و  المغا را وح  

 الووذيدد يوجبووه د جووة هيووز العأ ووة الت ا يووة ليفهووا ولوود المفووت  العأ ووة الت ا يووة يت وو ل وووالملاوور آوهفوواا تقستوويت    
 :2سي ملها وهي كما يلي

 :قستمد إلىوتفقستت  :العلامة المبتكرة   -0
 ا  وواذسوووى لووالمفت  وهوو المستووتهللمد هووانذ توورتبفي    العأ ووات هيووزا لا  كمووروهووي  لووي   ووا  عووى :عأ ووة تجا يووة -

ه العأ ووات تتطلوو  جهووود تستووويقية ذن هوو نووير  kodakالوود جات  موول  ىعلوو يجعلهووا تفووا   ايووة قا و يووة  ووت 
 ؛العأ ة والمفت     ف  المستتهلط الطة قوية لد  لإ شاءودعالمية كبيرا 

                                                           
1

، دا  والمل للفشر والتوزي ، عمان، ال دن، تطوير المنتجات الجديدة، مدخل استراتيجي متكامل وعصري ل ون  ديم علمرو ، سهير علمرو ،  -
 .321، ص 2002

2
 .12ص )ب س(،  ،1  ،ال دن ،والطباعةلفشر والتوزي  ل دا  الميسترا ،العلامة التجارية ،محمود علي الراهدان -
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ه اللملمووة لا هووت لصوولة لفووولم المفووت  و يوورا لعوودم وجووود ذهوو  ن  اللغووة نووير    ووأ: هووي  وجووودا اللملمووة المبتلموورا -
لودو ها تتطلو  جهوود تستوويقية كبويرا  كوذلط اية قا و ية كبيرا وهوي   كذلطتفا    ةإنها الطة لد المفت  والعأ ة 

 .  اللغة مما يستهل حفيها ن  ا  عىل الو قل  ت العأ ات الموجودا   القستت  ن كا ت إو 
 :الإيحائية العلامة -1
ن كا ووت لاتصووف لشوولمل  باهوور وهووي إو  ووفاته و  هووي عأ ووات توووحي للمستووتهلط لووبع  لاصووالم  المفووت       

 . ت العأ ة المبتلمرا  سهلعملية تستويقها   نتفا  د جة جيدا  ت الماية القا و ية كما 
 :العلامة الوصفية -3
ه ذ ووولم المفووت  المقوودم تحووت هوو  كيوودالمستووتهلط سوويعلت لشوولمل   نوهووي الووت تصووف المفووت  لشوولمل  باهوور  يوو       

 ايتهوا   نها هوديدا الستوهولة نوير تستويقن عملية إ ة تصف المفت  ةالعأ ن  ىها و يرا عليعلالعأ ة عفد ا يطل  
 .م  للمستتهللمد يتميز  صد  المفت القا ون ضعيفة  وعا  ا ولا تست

 :العلامة العامة -4
،   اللغوة عليهوايطلو   الوذيالعأ ة تتلمون  ت است المفت   فسته  ذهن هل الإ أد ىلا تفا   اية قا و ية عل     

ممووا يجعوول  ايتهووا  فت وواتهت  ىه العأ ووة علووذاسووتخدام هوو لىإا المفووت  ذوتحتوواج ميوو  المؤسستووات العا لووة   مجووا  هوو
 .لصالح هخ   عد

 العلامة التجارية  أهمية :اثالث
ا سوويتت ذقوول للتستوووي  لوو ووقووت  ىعلوو العأ ووة الت ا يووة  وو  تزايوود تعقيوود المستووتهلط وتطلعووه لجووودا    يووة تزايوودت     

 تلمون هفاا تغطية ها لة  ا: حىالعأ ة الت ا ية    ية ىتستليفي النوء عل
المفت ات الت يرن  ةيها لسترعة وثقوة   لانوت العودد ا المول  ىالتعر  عل ىتستاعد العأ ة الت ا ية العميل عل -

 ؛1 ت الستل  المعروضة
 ؛التمييز المفت ات عت لعنها البع  علىتستاعد المستتهلط  -
 ؛سوقه على هرا الإ قالة هلمت  ت  وإدا اتعت   زا و ل لد المفت  والمستتهلط  -
كو   ه الجهود يوعلعوت المفوت  حيو  تووةر  والز وةالعأ ة الت ا ية المستتهلط   تزويد لالمعلو وات اللماةيوة  تستاعد -

 ؛عملية الشراء  ثفاء
 

                                                           
1
 - Kotler, Ph, , Marketing Insights: From A to Z, John Wiley & Sons Inc. New Jersey, USA. 2003, p9 
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 ؛1 يبةكا ت ععة الاست والعأ ة الت ا ية  اإذ ف  الاست الت ا ي   لارىتستاعد   تستوي  سل   -
 2؛الستلعي المعرو كلما تزايد ح ت   تهتزيد قيمي ذودلم لمقة العمأء والتت ا ية هي  ستالن العأ ة إ -
حوود  العأ ووة الت ا يووة تعتوو    ن  يحصووة سوووقية كبوويرا  علووى حصوولتالمؤسستووة  وواحبة عأ ووة قويووة تلمووون قوود  -

 ؛3د  ت الدلاو  لقطالم  شا  المؤسستةالواجز الت هف  المفاةست
ن العأ وة الت ا يوة هوي  ؤهور  ي   على هراءهاهف  المستتهلط الطمل يفة عفد هراء عأ ة تجا ية  عروةة واعتاد  -

 ؛يرن  ةيه يا يحق   ضاه الذي الداءلنمان جودا وقيمة    ستتوى 
والوت تعتوو   اجيوود ذهفيوة لوط  ووت لاوأ  لفواء  ووو اذو  4  تحقيو  الووولاء  وت قبوول المستوتهلط تجواه العأ ووةتستواعد  -

 الوذي الةوراد"  نلتلمورا  الشوراء حيو   الةورادو أت واللمبيرا وهوي الوت يودة   الإعأ اتالولاء وليستت    ل
  وسووتقطبهت هووو ااصووت إ ن  ووايلموور ون عمليووة الشووراء   الغالوو  ل لا الإعأ وواتيستووتقطبون لشووراء  ووت لاووأ  
 ؛ب الدالمت وولاء للعأ ة الت ا يةذعفصر الج علىيج  الروكيز  هيعلو  5"العر   قدم ولي  المفت 

تستووواعد   نهووواي  تقستووويت الستوووود  علوووىتستووواعد المستوووود   نهووواوكموووا  الإعوووأنتستووواعد   عمليوووة الووورووي  ولاا وووة  -
الستوووود وحستوواب حصوووتها الستووووقية لمفت اتهوووا كلمووول  علوووىلرامجهوووا الروويجيووة وزيوووادا الرقالوووة  تففيوووذ علوووىالمؤسستووات 
 .حدا علىوللمل  فت  

 :6العأ ة   يةتطو   علىالت ساعدت   سباب  هتو ت  -
 ؛السوادالتفولم اللمبيرا   المفت ات المعروضة    -
 ؛للأسوادالتشب  المتزايد  -
 .   المستتهللمد الاتصا تزايد اهتمام المؤسستات لطرد  -
 
 
 
 

                                                           
1

 .121ص ،مرجع سبق ذكره ، يام  وسي سويدان ،حداد هفي  -
2
 - Kotler, op-cit, lbid 2003, p9. 

3
- Crainer Stuart, the real pouer of brands, Marktnig Brands work for competitive advantahe, 1995, p43. 

4
- Philip Michael, Salli Rasberry: Marketing without Advertising, Bertesmam services, U S A ,2001 ,P25. 

5
- Ibid, p22. 

6
- Andrea Semprin, le marketing de la marque Approche Sémiotique, las editions liaisons Paris 1992, P9. 
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 ومعايير اختيارها العلامة التجاريةوبناء وظائف  :المطلب الثاني
تشوووواللمون علميووووا ي  نهووووت إلات ا يووووة تووووؤدي عوووودا وظووووالمف اقتصووووادية لالفستووووبة للمؤسستووووة والمستووووتهلط الالعأ ووووة      

 .ا تؤدي    ف  الوقتالعأ ة عفد ا تؤدي الوظالمف وتلمون لالنرو   إذًا ،ويصع  الفصل ليفهت
 أولا: وظائف العلامة التجارية

 :1للعأ ة الت ا ية وظالمف تتممل ةيما يلي    
 :التسويق والدعاية -1
تعووور  د عوووةب ،الوووت تستوووتخد ها لدعايوووة والتستووووي  لمفت وووات المؤسستوووة  ساسووويةالعأ وووة تجا يوووة وسووويلة    وووب ت     

تستوود  وت   نالمؤسستوة  لإ لموانويصوب   ،ه لالموا فات الت يحملهوا المفوت هفذعأ ة  عيفة وترتبفي    على الجمهو 
 .لاأ  العأ ة  فستها

 :ضمان الجودة   -2
 وت  ىا المستوتو ذ عود  وت الفوعيوة والجوودا ولالتوا  هو ى فت ا  عيفوا لوه  ستوتو   نالمستتهلط يعر   تي ة للخ ا      

و ااود ات    يوة لاا وة لالفستوبة للمفت وات  تللاوذه الوظيفوة ذه ،ت ا ية الت يحملها المفت العأ ة الالجودا يرتبفي ل
 . وعيتها لففسته  مل الاللمروو يات علىالت لا يستتطي  المستتهلط التعر  

 :التمييز -3
ه ا ويووة هموول ذوتلمووون العأ ووة يمالووة هويووة لمفت اتهووا هوو ،ت ووات المؤسستووة عووت  فت ووات المفاةستووةهيووز العأ ووة المف     

 ، وت حيو  الستوعر ى لاور تلخيصا وتلمميفا لمعلو ات يتت معها لالتد ج و و   ورو  الوقوت لعود  قا  وة  وت  فت وات 
و  البدايوة يلموون تجميو  المعلو وات لالتود ج ولواا ا  ،ي  فوت  يقووم لشوراء  لىإااصوالم  ولالتوا  يتو ول  ،المحتوي

ي وورد   وسووري  و آلووط قوورا  الشووراء ذا المفووت  هووو الووذي يفاسووبي يلمووون لعوود ذهوو  ن تي ووة  إلىن يصوول  وللمووت لعوود 
 ه العأ ة.       ذ فت  الذي يحمل ه إلىالفير 

 :2كميرا جدا ويملمت تلخيصها كما يلي اسرواتي يةلعأ ة الت ا ية وظالمف لوذكر  ن 
 

                                                           
1
،  دوا الويبو الو فية عت المللمية الصفاعية  ت  جل  يادا العما  والت ا ا الانتفاع بالعلامة التجارية كأداة للتنمية الاقتصاديةكفعان ال ر،  - 

عت الموق   02، ص2002والب   العلمي، د ش ، 
http://www.wipo.int/edocs/mdocs/arab/ar/wipo_ip_dam_04/wipo_ip_dam_04_7.pdf.  2012جا في  10يوم، 

20:30. 

 .20ص -16ص ،مرجع سبق دكره، ساحي ى صطف –هوا ي  عراج  -2

http://www.wipo.int/edocs/mdocs/arab/ar/wipo_ip_dam_04/wipo_ip_dam_04_7.pdf
http://www.wipo.int/edocs/mdocs/arab/ar/wipo_ip_dam_04/wipo_ip_dam_04_7.pdf
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 :العلامة تخلق القيمة للمستهلك -1
 ي  نها همول النومان لنومان الجوودا المفوت  و  والته كموا تنومت للمستوتهلط  ينوا الداء  : العأ ة عقد  عفوي

 .ن الشراء  و  ولم الموزلم والتوزي الجيد والمتميز  هما كان  لما
 ة هيز المفت ات وتعطي  ا  عىالعأ : 

المستوتهلط تتلوف ها وا  علوى  التستمية وللمت وقعها  1"106"سرووان " و106شروا   والم الستيا ات "لي و مأ ت
ه الوذكريات لالفستوبة ذو حيا ا قود تلموون هو ،تفميتها علىهت المستتهلط يعمل ذذاكرا قديمة    علىن المفت  يحوي إة

 . ؤلمةللعمأء  فرحة  و 
 ة هد  حستت المعلو ات عت المفت العأ  : 

ا يستووهل ذالمستوتهلط وهووو  وا يحوورا محواو  الشووراء ةهو ىةالعأ وات  و   ووبغتها التعريفيوة تستووهل لرسوو اتها الإد اا لوود
 .ت يرتف   عد  تلمرا  الشراء ةيهاالمستتهللمد لاا ة لالفستبة للمفت ات ال

 العأ ة هيز المستتهلط: 
العأ ة يرى المستووقون  نهوا البواب لفوت  وكستو  ولاء المستوتهللمد   لعو  الحيوان  رجوون  وت كل قيمة تفشل  ت 

 .العأ ات عالمية مميزا ومميز  تتحقي  الذات والتباهي والتفالار ل الإهبالم إلى
 :قيمة للمؤسسةالعلامة تخلق ال -2
 قيمة تجا ية: 
نلو  الحيوان  العأ ة همل الفشا  الكمر   يوة   العأ ة دالمما محل للمفاوضة لالفستبة لبالمعها  و  شرويها ة -

 ؛ا ييهر  ت لاأ   شا ات العأ ةذوه
 ؛الرووي  ،: الإعأنة ااطوات و  شطة التستويقيةالعأ ة القوية تلع  دو ا يرة   ت ةعالي -
والوووت تحققهوووا  العأ وووة الت ا يوووة القويوووة تستوووم  لبيووو  المفت وووات المرتفعوووة الوووممت ةالمستوووتهلط يووودة   كمووور لل وووودا -

 ؛العأ ات الت ا ية
 .لمفشلا العريقة والنخمةالعأ ة همل   س  ا  تجا ي ةالمستتهلط يشروي المفت ات ال يلة وذات عأقة لا -
 تراق الأسواق الخارجية والعالميةسمعة العلامة تسهل اخ: 

الستوومعة    هذا وقوود تستووهت هووذلووط لت قيوو  الفمووو هووذتستووويقها   السووواد الدوليووة و  علووىتستوواعد العأ ووة العريقووة 
 :تعزيز الفقا  التالية

                                                           
 .20ص ،مرجع سبق دكرهساحي،  ى صطف – عراج  هوا ي - 1
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 ؛الاتصا  والتوظيف ولالتا  استقطاب  حستت المره د ىالعأ ة القوية تستاعد عل -
تحووواد لووود العأ وووة والستووومعة وظوووالمف الاتصوووا  والماليوووة وهوووو  وووا يشووولمل ا علوووىالعأ وووة الجيووودا همووول  وووؤثر هوووام  -

 .القوية
 العلامة قيمة مالية: 
هفيوة   الستوود ولودى المستوتهللمد عو  تا  هوا ذالعأ ة الت ا ية لصفة عا ة  ت  لما تهوا و وو تها ال تفشل قيمة    

ولصووفة لاا ووة تقوود  القيمووة الماليووة للعأ ووة  ةالطويوول و ووا قا ووت لووه  ووت  شووا ي  لايريووة و ستووا دا القنووايا الإ ستووا ي
ولقاءهووا    ثباتهوواالت ا يووة المفاةستوة و وودى الت ا يوة  ووت لاووأ   عودلات المبيعووات وال لووا  و لما تهووا لود العأ ووات 

 .الستود و ت لاأ  ا تفالم  سعا ها   البو  ات العالمية
 ( القيمة المالية للعلامة التجارية1-1الجدول رقم: )

الترتيب 
عام 

1103 

الترتيب 
عام 

1104 

 التجارية العلامة
اسم العلامة 
 التجارية

 القطاع
قيمة العلامة 
 التجارية
 مليار دولار

تغير قيمة 
 العلامة التجارية

1 0 
 

Google 40 % 158.843 التلمفولوجيا 
0 1 

 
Apple 20 % 147.880 التلمفولوجيا- 

3 3 
 

IBM 2- 107.541 التلمفولوجيا % 
7 4  Microsoft 29 % 90.185 التلمفولوجيا 
4 1  McDonald’s 5 % 85.706  طاعت- 
1 1  Coca-Cola 3 % 80.683 المشرولات 
9 7  VIza 41 % 79.197 المتمان 
1 8  AT & T 3 % 77.883 اتصالات 
8 9  Marlboro 3 % 67.341 تبغ- 
04 01  AMAZON 41 % 64.255 التلمفولوجيا+ 

 

الساعة: ، 11/22/2212يوم http://sharkiapost.com موقع: بناء على المصدر: من إعداد الطالبة
22:23. 

http://sharkiapost.com/
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 ومعايير اختيارها : بناء العلامة التجاريةاثاني
 وإيوداعهاالمتعلقوة لالاتيوا  الاسوت المفاسو   الإجوراءاتوتشومل تتلوف  إ شالمهاالعأ ة الت ا ية يراحل عفد  هر     

و تزييووف  الشوورعية القا و يووة ومحا لووة كوول تقليوود  إعطالمهوواجوول  و ووت  ،عهوود الووو ي للمللميووة الفلمريووةالموتستوو يلها   
 .للعأ ة الت ا ية المبتلمرا وة  الفصوص والقوا د الو فية والدولية

I.  1: وتتمثل فيما يليالتجارية العلامات إنشاءشروط: 
 (:    هر  الصفة المميزا )الفا قة -1

والعأ ووة مجووردا  ،لصووفة ذاتيووة هفوو   ووت االووفي لغوويره ن تتصووفكوولتلمووون للعأ ووة هوولمأ مميووزا لاوواص بهووا    ن يعووى     
توووؤدي دو هوووا  حوووىلوووط ذن تلموووون مميوووزا  هموووا كوووان هووولملها  ويجووو   ، وووفة ةا قوووة لا تعووود عأ وووة  ووو ي ة  يوووة وووت 

 .وسيلة لمف  المفاةستة نير الشرعيةلاعتبا ها عا ل ال  ثقة المستتهلط لالمفت   و ااد ة و 
 :   داشرو  الجال -2

لفير لمجمووولم لم يستووب  اسووتعما ا  و تستوو يلها وتقوود  جوودا العأ ووة يلمووون لووا  يتلمووون العأ ووة جديوودا   ن  ي     
  لاوورىو التيليوول  وو  عأ ووات  اللووب   إلىالعأ ووة جديوودا الووت لا تووؤدي  لاعتبووا ويلمفووي  ،عفا وورها كوحوودا واحوودا

الووت  الستوواليةالمطلقوة لوول يقصوود الجودا  ستوتعملة لتمييووز  فوو  المفوت   و البنوواعة  و ااد ووة والمشورلم لم يقصوود الجوودا 
عفصور   ي"ةالع ا   تحديد  ودى جديوة العأ وة الت ا يوة هوو الاتأةهوا وهيزهوا عوت نيرهوا    ،هف  اللب  والتيليل
 2لط تعت  جديدا "ذ ت عفا رها وهي ل

 :الشرو  القا و ية -3
 و ممفوعووة قا و يووة وتعتوو  العأ ووة الت ا يووة ةاقوودا  والدبلا تلمووون العأ ووة تالفووة للفيووام العووام   نلووط ذ يعووي     

 .ا ون العأ ات الت ا ية  و نيرها   قا وني سواء ق  يلاالفت   ا اإذللشرو  المشروعية 
لستووو ل  عفووووي   ولوووط  وووت لاوووأ  تقوووديم  لووو  لاطوووي سوووواء كوووان  بيعوووي ذه العأ وووة و ذويجووو  قيووود وتستووو يل هووو

د كاةوة المستوالمل المتعلقوة لالعأ وة الت ا يوة ويجووز يوالستو ل وتقي علوى  الإهورا اللاويرا ذالعأ ات الت ا ية و همة ه
 .كا ت  ست لة  لصاح  العأ ة التصر  ومما سة  شا ه بها  ى

 
                                                           

 
1

 ،2012 جا في20يوم www.philadelphia.edu.jo/law/sl/410330.pdf على الموق  الملكية الصناعية والتجاريةو قة  مية حو   -
11:22. 

 ،لفشور والتوزيو المقاةوة ل دا  ،و دعموة لاجتهوادات قنوالميةد اسوة تحليليوة تل ويلية  وزودا  ،لمعلوماتي للعلاماة التجارياةاالتزوير ، محمود كستوواني عا ر -2
 .32ص  ،1231/ 2010 ،1  ،ال دن ،عمان

http://www.philadelphia.edu.jo/law/sl/410330.pdf%20يوم20جانفي%202014
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II. العلامة التجارية  مكونات 
هوولمل   علووى ووو ا العأ ووة وتعوور  العأ ووة القويووة  وإلوورازلتقويووة   دواتمو العأ ووات الت ا يووة ميستووتعمل  صوو     

 :1إها ا  و لو ا  وهعا    وكلمة تع  عت المللمية 

 (:لملمة الت تع  عت المللمية )استال -1
 ى لاووور كلمووة    ذهوووانهتن يمووير    لل مهووو  ضووومت المستووتهد   يووذكراسوووت العأ ووة الت ا يووة عفووود ا  علووى يجوو      
ت تستوووتعمل كلموووات تعووو  عوووت   الجووودو  التوووا  لعووو  العأ وووات الت ا يوووة الووو ذكر وووو لوووو كا وووت كلموووة محببوووة  يحبوووذاو 

 :المللمية
 كلمة التي تعبر عن الملكيةال(:2-1رقم )الجدول 

 الكلمة العلامة
 فولفو
 كوداك
 مرسيدس

 ويم دبلأبي 

 ال ان
 الفيلت
 ا فدسة

 الداء الداة  القوي

 ، لمتبة الجرير ،ةيصل عبد الله لاللمر تر ،عليهاسواق وتعززها وتسيطر كيف تنشأ الأ ،كوتلر  ةلي  :مصدرال
 .87ص ،9111 )ب ب(،

 :الشعار -أ 
لتوووذكير لاسوووت عأ تهوووا الت ا يوووة والوووت يوووتت تلمرا هوووا   كووول  تشوووركات عبوووا ات  و هوووعا اال ضوووا  اللمموووير  وووت      

إعووأن تقد ووه اسووتعما  الشووعا   وورا ا  و تلموورا  يعوود يمالووة  فوووم  غفا يستووي وتوود  لصووو ا العأ ووة الت ا يووة ولوودون 
هووط العأ ووة تعوو  عووت  فووت   عوود وللمووت الشووعا  ااوواص يعطووي المؤسستووة وعأ تهووا وهووهرا وععووة وعريقووة وكل ملووة 

 :2لطذ على
 وتطو  لسترعة  هيبة " انج "

 ود  لكولاتط "ذ " سيدتي حستي
 "كل  ا لديفا يقت ت  حستت السواد "

                                                           
1

 .22ص، 1111 )ب ب(، ةيصل عبد الله لاللمر،  لمتبة الجرير، ، ترعليهاسواق وتعززها وتسيطر كيف تنشأ الأكوتلر  ةلي ،  -

 .21ص ،كرهذ مرجع سبق ،  صطفى ساحي -هوا ي  عراج -2
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 :الألوان -ب 
 التصوا يت  عيوت ةوإن هوذا و و  لالهلما ، اهتما هت  ت  كمر لاللوان الحيان  ت كمير   المستتهللمون يهتت     
 .المستتهللمد لدى قويا  ثرا تروا لا الشركات عفد اللو ية
 يعوود المقووا   ن الإ ووا  نووير ،بهووا التفبووؤ يملمووت ولستوويلمولوجية عا فيووة توولثيرات تستووب   عيفووة  لوا ووا  ن الب ووو  تبوود
 .إ اله ااطل و ت اللوان ا تقاء    ساسيا عا أ

 :الرموز والإشارات -ج 
 ،الووودو  ،البطاقوووات ،الطوالووو بووواه العيوووون والذهوووان  مووول ب ا تذالر ووووز هوووي الهووولما  والإهوووا ات المرسوووو ة لجووو     

 ..الخ العأم.
و جورس و وت الشورو  الرلميستوية الوت  والر ز   الواق  هو   وز تشولميلي لستويفي  مول عأ وة الجمو  )نج(  و نجموة ) ( 

   و  رلووو  و قوووت  و  ملووو  فوووالمي  مووول نجموووة وهوووأثيهوووتت بهوووا الت وووا يون   العأ وووات هوووي تشووولمل العأ وووة  وووت   وووز 
 .الخ وحر ..

 :لمصغرةالصور ا -د 
، وتستووواهت  تعطووي   ووزا محوووددا لجميوو  المفت ووات وهووي  سووت  وووغير والملمووون  ووت ملوووة  ووت الهوولما  والمجستووومات     

 .ييز المفت ات والعأ ات الت ا يةكذلط   ه

III. تبعة في اختيار العلامة التجاريةالمعايير الم: 
دقوة توا تد حيو   ن الاسوت الجيود و  وذ  العأ ة الت ا ية   و استخدام  و الاتيا  الاست الت ا ييج   ن يتت      

سوووت الا نلووو  هوووركات التستووووي  النوووخمة تقووووم لوووإجراء د اسوووات كبووويرا للو وووو  إلى المفوووت  و  ينووويف نجوووا  كبوووير إلى
 .يد الذي سي ق   ا الف ا الجت ا ي ال
هوووور عمليووووة الاتيووووا  الما كووووة لعوووودا لاطوووووات تبووووود  لطبيعووووة المفت ووووات و  يتهووووا وةوالموووودها   التستوووووي  المستوووووتهد   -

 هوا لتنومت التستويقية المستتهدةة و ينا هفواا مجموعوة  قوا  يجو   ن تتووةر   الما كوة عفود الاتيا والاسرواتي يات
 :1الف ا  والاستمرا  وهي

  ؛ ن تلمون سهلة الفهت والتذكر والفط 
 ؛ ن تلمون  قبولة اجتماعيا 
  ؛المفت  على ن تعطي دلالة 

                                                           
 .123ص ،سبق ذكرهمرجع  ،سويدان يام  -هفي  حداد -1
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 ة  لارىلغات  جفبي ويملمت  ن تروجت إلى ،ولا يستهل لالطها    الستل  اللارى  ن تلمون مميزا. 

ي ذالص ي   هت جدا لاا ة لإ الة عمر العأ ة الت ا ية والاست الايجابي وهوو الاسوت البستويفي الواضو  والو الاست
ب والتبوي و ستوتطي   وت لاألوه اقت وام السوواد ااا جيوة ذو قالليوة لل وذميول و  ولوه  عوى المفوت  يبد المعرو   وت

 .1يفاس  وسلوكيات السواد الدولية دون ااو  والاجة لتعديله يا
 :2ن الشرو  الواج  توةرها هيإعام ةولشلمل 

 ؛أ عت  أحياتها لتلمون عأ ة تجا يةنة ن يلمون  دلو ا  رتبفي لالستلعة  -
 .  عملية  اية المستتهلط  ت التقليد  لميستا ن تؤدي دو ا  -

 بناء العلامة التجارية  استراتيجيات: ثالثا
وإ ووا تعووي  الاسوورواتي يةةقووفي  فهوووم العأ وة الت ا يووة  و التستوووي  والتفميووة  لا تعوويالعأ ووة الت ا يووة  اسورواتي ية     

تحستود القود ا  ن هذه ااطوفي والإجوراءات تستوم   وت  ينا تطوير مجموعة واض ة  ت ااطفي والإجراءات. حي  
يجو   ن يلموون  لاستمرا وتعزيز  لما تها وععتها   الستود. و ت  جل  ن تلمون  اج ة  التفاةستية للعأ ة الت ا ية

 :  3ويملمت انجازها ةيما يلي المد وسة ئالمبادعلى  ساس مجموعة  ت  الاسرواتي يةتصر  هذه 

 :العلامة المتفرعة استراتيجية -1
 وت هفوا  ستوتطي  اللموأم  ،شا  تتلفة كمفت وات جديودا تتلفوة  حالة  عيفة العأ ة المتفرعة تغطي  ياديت       

" والوووت  ى يالا يوووة وكو يوووة  مووول "هيو وووداي" وهوووي عأ وووات كوووCONGLOMERATو يرا "لوووكونجعوووت العأ وووة  
 فوووت  تتلوووف   مجوووالات  00333ه العأ وووة ذ" تبيووو  تحوووت هووو يتستوليشووويوالعأ وووة " ،الاسووورواتي يةه ذتستوووتعمل هووو
ه ذجووووووودا عاليووووووة وعالميووووووة تتبوووووو  وتطبوووووو  هوووووو ذاتالعأ ووووووات   ن  ي...الطوووووويران صووووووفاعة  موووووول محركوووووواتتتلفووووووة   ال
 .الاسرواتي ية

 وووت المفت وووات كمووويرا الالاوووتأ     ووووالمالعأ وووة المخصصوووة للمووول  فوووت   و تشووولميلة سووولعية وهوووي هيوووز عووودا  إن     
 :العأ ة المتفرعة لاسرواتي يةااا ة  الساسيات  هتوالمخطفي التا  يممل 

 
 

                                                           
 .22ص  ،مرجع سبق ذكره، ساحي  صطفي ،هوا ي  عراج -1
  .21ص ،مرجع سبق ذكره، كريمة  عمة حستت -2
3

 .31، ص مرجع سبق ذكره، ساحي  صطفي ،هوا ي  عراج -
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 المتفرعة لاستراتيجية(: أهم الأساسيات 1-1الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 

 .31ص  ،ذكرهمرجع سبق  ،ساحي  صطفي ،راج: هوا ي  عالمصدر
 :العلامة المزدوجة استراتيجية -2

عأ ووات تجا يووة ةرعيووة  تفرعووة  ووت  إ ووأد إلىالعأ ووة الت ا يووة  اج ووة  ذاتالشووركة  إدا التعيوويت الوورل  هيوول      
" و "عأ ووة لفووت " ةالعأ ووة  م ووت "عأ ووة  الاسوورواتي يةه ذوتتلمووون هوو ،الووت حققووت الشووهرا المالعأ ووة الت ا يووة 

العأ وووة البفوووت ةهوووي    وووا "ات اسوووتهأكية  مووول " دا وووون و ستوووليهعأ وووة  تفرعوووة لعأ وووات  فت ووو   ووولهاعأ وووة  الم
 .الم سياسةلمفت ات  شهو ا جدا و ا ععة كبيرا وهي تتب  

 :العلامة العالمية والمحلية استراتيجية -3
 واقعهوا لمجموعوة  وت  علوىالعوالم لودون لاوأ    سووادن المقصود  ت العأ ة الت ا ية العالمية للمل البلودان  و إ     

الستياسووة التوزيعيووة قوود  تلووف    وواوكوكوواكولا  هوويفروليه وحوود عالميووا  موول  والإعووأنالستياسووة الروويجيووة  حووىالمفت ووات 
 .لارلآ ت للد 
 علوىه العأ وات يتوقوف ذيدة  بهوا لبفواء عأ وات قويوة عالميوا وللموت قووا هو االفمو الدالالي للمؤسستات اللمبير      

 .عأ ات عالمية ومحلية وإدا اقيادا  علىللمؤسستات الت هلط القد ا  دى الفمو الدالالي 
وةيموووا  ووو  العأ وووات المحليوووة ةهوووي علمووو  العأ وووات العالميوووة ها وووا ويملموووت الموووزج لووود الستياسوووتد    فوووت  وعأ وووة 

 .LA MARQUE LOCALتستويقيا  ىواحدا وتستم
 اسوورواتي يات لوو    علووىسووب   ووت الاسوورواتي يات ويركووزان  ةيريووان نووير  ووا Duboisو  Philip Kotler   ووا    

 :خطفي التا المعا ة  لخصة   
 

 العلامة المتفرعة

 الموقع
A 

 الموقع

B 
 الموقع

C 
 الموقع

D 

 Dالمنتج  Cالمنتج  Bالمنتج  Aالمنتج 
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 للعلامة الأربع الاستراتيجيات(: 3-1الجدول )
 توسيع تجديد

 توسي  توس  التشلميلية توسع العلامة العلامة

 تجديد العأ ة المتعددا العلامة الجديدة

 .20ص ،كرهذ مرجع سبق  ،ساحي  صطفى – هوا ي  عراج :المصدر

 :كيليةتوسع التش استراتيجية -أ 
وتحووت اسووت   تاجيووةالإ ال ووفا عوورو  جديوودا و تعووددا وللمووت لووفف   علووىتوسوو  التشوولميلة تحتوووي  اسوورواتي ية   

تستوووود يستوووود والوووت  ،ا  البستووولمويت والفواكوووه واللويووواتجووود  ستوووتعملة   مجووو اسووورواتي يةوهوووي  ،العأ وووة المعتوووادا
التفووولم  علووى المفت وواتقوود ا  علووىعووادا تروكووز  الاسوورواتي يةه ذ موول العأ ووة "دا ووت " وهوو ،يستووتويات وجووود تتلفووة

المؤسستووة  ووت الرنبووات والاجووات  تستووتفيده الالووة ذو  هوو ،للمفت ووات عوورو    كوول حالووة  وور  جديوودا  ولل وول
 .  الشديد والاجات الغير المشبعةالمختلفة للمستتهلط وتب   عت القطاعات ذات التفاة

 :توسع العلامة استراتيجية -ب 
 فووت  ضوومت  ووفف جديوود  ووت  إ ووأد علووىهووي اسووتعما  اسووت جديوود لمفووت   وجووود  و عأ ووة  وجووودا تعموول    

المفت ات ويلممر استعما ا   الوسفي الصفاعي و  العأ ات الت ا ية الراقية ذات القطاعات الستووقية المتعوددا  مول 
هوفرات الأقوة  ،الولاعوات ذات الاسوتخدام الوحيودا اذوكوال    قأم" الت نج ت   تستوي  Bic ؤسستة "ليط 

 .  طو الع ىوح
 ؛الصو ا والستمعة القوية للعأ ة   هاالعأ ة الموسعة تقدم للمؤسستة عدا ايجاليات  اسرواتي ية -
 ؛تستاعد على  شوء المؤسستات العالملية الصغيرا والمتوسطة -
 ؛ال لا تعييت هوا ش  -
علووى ميوو   يووؤثرالجديوود  عوودم نجووا  المفووت   وستووا ا اا ووت المخووا ر و  الاسوورواتي يةه ذ  الوقووت  فستووه لا  لووو هوو -

 ؛ شا  المؤسستة
 بيعوووات المفت وووات لى زيوووادا إجيووودا  ووو  المفت وووات المستوووت دثة ولا توووؤدي لالنووورو ا  يوووتأءماسوووت المؤسستوووة قووود لا  -

 ؛اللارى
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والعأ ووات الجديوودا  المفت وواتى  وهووا وتوسووعها لووي   بفيووا علوو  نتعوور  جيوودا   نلووذا يفبغووي علووى المؤسستووات  -
 ؛ليفما هو قديم و ا تم است داثههو سلستلة قيمة  وإ اةقفي 

المووودى القصوووير للمفوووه يووود ر هوووهرا العأ وووة الت ا يوووة  علوووىفت وووات الجديووودا يزيووود  وووت المبيعوووات المالتوسووو     ووور   -
 وقليول التفا ويل واض  المعوالم سهأالعميل يريد  فت ا  ،ء  ا ولالتا  يقلل  ت المبيعاتويقلل  ت تقدير العمأ

 .يلتي  ت  ف  المصف  لارآلا يفاةسته  فت  
   :1العلامة المتجددة استراتيجية -ج 

تعتوو   combleيستووتعملها  فووت  يصووف  عأ ووات كموويرا و تعووددا  ووا  ووال  تفاةستووي حوواد و مووا  ذلووط  ؤسستووة      
لمفووت  جديوود حقوو  ا تفووالم كبووير      الواقوو  وذلووط لعوود  رحهووا  المؤسستووات الووت ترمووت هووذه الستياسووة علووى   ولى

 ما    وب  ممتوازا لعود هوذا التعوديلر كبير   تشلميلة المفت ات اللارى و قت الع ثالمبيعات  ت المفت   فسته وحق  
 Hankel et مول المؤسستوة هفلموول وليفور  الاسورواتي يةالاسورواتي ي نجود  ينوا  ؤسستوات  لاورى ا ته ووت  فو  

lever   وهووذه الستياسووة تقوووم علووى ملووة  ووت السووباب والووت تفستوور الاتيا هووا ضوومت المعووا ا التفاةستووية علووى لاطووو
 .المفت ات كما تعت  العأ ة المت ددا  صد  الموزعد وال ل   تروي  هذه المفت ات لاا ة المفت ات التفاةستية

حستوووواس جوووودا  ين المشوووورو لووووى تغيرهووووا لتنوووومت هووووذه الالووووة للمؤسستووووة وةوووواء المستووووتهلط لعأ اتهووووا وعزوةووووه نهالميووووا ع
 .للتخفينات الروويجية وااا ة لالمفت ات الجديدا الطر  لعأ ة جديدا همل عفصر القوا وةعالية لالفستبة للمفت 

هووذه الستياسووة المتعووددا تستووم  لالتوسووي  وتقستوويت السووواد وبهووذا تراعووي  ذواد كوول المستووتهللمد و  كوول القطاعووات 
هوووو عووودم  ووور  عووودا عأ وووات لم ةيوووه   هوووذا الفوووولم الاسووورواتي ي يفبغوووي للمؤسستوووة الوقوووو ااطووور الساسوووي الوووذي لا 

 راعاا لل صة الستوقية للماةة  فت اتها وعدم حدو   كوود   العأ وات القديموة اللاورى  واحدالجديدا و  الوقت 
 .لهت الاتيا  الز ان والقطالم المفاسبداو 
 العلامة الجديدة:  استراتيجية -د 

ن تقووويت عأ اتهوووا الاليوووة و ووودى  إذا اهوووروت المؤسستوووة عأ وووة جديووودا و    ووووالم  تعوووددا  وووت المفت وووات يجووو       
"  رحووت ةرهوواا  سووفان   الستووود ولم تستوو   timeyسووبيل الممووا   ؤسستووة " علووىتلقلمهووا    تطلبووات الستووود و 
والسووئلة الواجوو   ، ووة الجديوودا تستوووي  المفووت  والعألووط لنهووا اسووتخد ت ععتهووا  ذالعأ ووة القديمووة  ووت الستووود و 

 :قبل  ر  العأ ة الجديدا وهي عليهاالإجالة 
 ه العأ ة؟ذلتلقي ه  ستتعد هل الستود 

                                                           
1
 .21هوا ي  عراج، ساحي  صطفى،  رج  سب  ذكره، ص - 



 الإطار النظري:                                                 العلامة التجارية وسلوك المستهلك
 

14 
 

   ه العأ ة؟ذاستعما   سالي  قياس تفصيأت المستتهلط 
 ه العأ ة لا تعي  نها الةنل؟ذتوس  ه 
 ا الطر  الجديدا؟ذ ا هي د جة ةشل ه 
 :  لارى  مل  اسرواتي ياتا المجا  ويملمت للمؤسستة استعما  ذ  ه المدلاأت هت  الاسرواتي ياته ذوتعت  ه 
عدم وض   ي است  و  ا كة وهي تتبعه المؤسستات الصغيرا لستوب  الوفق    القود ات الماليوة والتستوويقية وهوو  وا -

 .إد اا لوجود سلعها   كل السوادلفاء  علىيجعلها عاجزا 
 .لا يعرةون  صد  المفت ات لستهولة للسعا  تتلفة و  نياب العأ ة المميزا الاتيا  است حي  يملمت تستعيرها-
 توه حستو  قد اواحود اسورواتي يةاسوتخدام  كمور  وت   حيا وا قود يل ول المفوت  إلى ،استخدام  كمر  ت  ريقة واحدا-

 . و ولم  فت اته و تطلبات الستود

 طبيعة سلوك المستهلك والعوامل المؤثرة فيهالثالث:  المطلب
تعت  د اسة وتحليل سلوا المستتهلط وقرا اته الشرالمية  ت المهوام الصوعبة والمعقودا، الوت تواجوه  فيموات العموا      

الموضووووعات اليويوووة الوووت تهوووت كمووويراً للمووول  وووت الةوووراد و جوووا    وووت لشووولمل عوووام وإدا ا التستووووي  لشووولمل لاووواص ةهوووي
، الووووت وضووووعت  صوووو  اهتما هووووا لمعرةووووة آ اء علووووى حوووود الستووووواء العمووووا ، و ووووديري الشووووركات و ستووووؤو  التستوووووي 

 المستتهلط لت قي   ةنل اهبالم له. واقرواحات 

 : ماهية سلوك المستهلك ولاأ
ه ااطووة تستووتهد  ذن هووي لاطووة تستووويقية سووليمة لن سوولوا المستووتهلط الفهووالمي هووو  قطووة البدايووة لالفستووبة لإ     

 كوووو  قوووود  مملمووووت  ووووت المعلو ووووات ه الاجووووات يفبغووووي موووو  ذولإهووووبالم هوووولاووووراً اهووووبالم حاجووووات المستووووتهللمد، آولا و  
 والبيا ات عت المستتهللمد الاليد والمرتقبد.

 ي تتعا ووول  عوووه المفشووولا )تعريفوووه،ذا المستوووتهلط الوووذو   ووو ولمعرةوووة اتجووواه المستوووتهلط و نباتوووه و يولوووه لالووود  وووت تحديووود 
 و هدا  د استه...(. تهو  ي ه سبال لاصالمصه،

I. وك المستهلك:سل تعريف 
سلوا المستتهلط لالتغير، ولذلط تعت  د اسة المفواهيت العلميوة   هوذا الميودان  وت  هوت العوا ول الوت تستواعد علوى    
 تستويقية سليمة. اسرواتي يةلفاء 
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 ليساسووي  ي يمموول محووو  ذوالاقرواحووات حووو  اعطوواء تعريووف هووا ل للمستووتهلط وسوولوكه الوو الآ اءا تعووددت ذلوو   
 عملية تستويقية، ويملمت وض  لع  التعا يف لستلوا المستتهلط وهي كالتا : 

لوووط  وووت  جووول التلميوووف  ووو  ذ ستوووان   حياتوووه و تصووورةات الوووت يما سوووها الإال  وووه كووول  ى: "ويعووور  علوووالأولتعرياااف ال
 .1 تطلبات البيئة والياا المحيطة له"

 وه يممول التصورةات الوت يمملهوا الةوراد   ىيعور  سولوا المستوتهلط علو "HOWARD  ا تعريوف : " الثاني تعريفال
ن العلوت وااو ا الستوالقة  وا دو  للو HOWARDويعتو   الستل  وااد ة الاقتصوادية، ىلصو ا  باهرا لل صو  عل

 .2 ساسي   تحديد سلوا المستتهلط وا اذ قرا "

ي يو زه المستوتهلط   الب و  عوت  و هوراء  و اسوتخدام الستول  وااود ات ذلوط التصور  الوذ"هو  :الثالثتعريف ال
 .3 لما ياته الشرالمية المتاحة"إوالةلما   و اا ات الت يتوق   نها ستشب   نباته  و حاجاته حست  

 مجموعووووة ال شووووطة الذهفيووووة والعنوووولية المرتبطووووة لعمليووووة تقيوووويت والمفاضوووولة والصووووو  علووووى سوووول   و" :الرابااااع تعرياااافال
 .4ااد ات واستخدا ها"

يعت  سلوا المستتهلط جا    ت جوا   سولوا الإ ستواني وعليوه يعور  "هوو عبوا ا عوت مجموولم " :الخامستعريف ال
لووط عمليووة ذ ووت التصوورةات الووت تصوود  عووت الةووراد والمرتبطووة لشووراء واسووتعما  الستوول  الاقتصووادية وااوود ات ويووا   

 .5تصرةات"ه الذا اذ القرا ات الت تستب  وتحدد ه

ا  ستوتفت   ن سولوا المستووتهلط هوو عبوا ا عووت تتلوف التصورةات والةعووا  الوت يقووم بهووا هوخ   ووا ذ وت كول هوو     
عفووود ا يتعووور  لمفبوووه دالالوووي  و لاوووا جي يمووو  حاجوووة نوووير  شوووبعة  و لاد وووة  عيفوووة ويتنووومت إجوووراءات ا ووواذ قووورا  

قرا اتوه المتعلقوة لوالتوزي  واتفواد  لا واذلط سولوا المستوتهلط هوو الطريقوة الوت يقووم بهوا الاةوراد  ذلىإ لالإضاةة الشراء.
 .ستلعة  و ااد ةال ىالموا د المتاحة لديه لل صو  عل

 

                                                           
1

 .22ص ، 1112 ، دنال ،عمان ، لمتبة دا  الفشر والتوزي  ،سلوك المستهلك ،نذمحمد  الح المؤ  -
2

 .11ص ، 2006 ، دنال ،عمان للفشر والتوزي ،، دا  المفاه  دارة التسويق أسس ومفاهيمإ،  وديفة يوسف عممان ،محمود جاست الصميدعي -

3
 .12ص  ،2004، 2   ،عمان ،لفشر والتوزي ل، دا  والمل استراتيجيسلوك المستهلك، مدخل  ،لراهيت عبيداتإمحمد  -

4
 .3ص  ،2002 ،دا  الجا عات الجديدا للطباعة والفشر ،مدخل تطبيقي –التسويق  ،عبد الستأم  لو ق ف -

5
 .10، ص 2010، 2ج، ديوان  طبوعات الجا عية، عوامل التأثير النفسيةعيستي، سلوا المستتهلط،  لت عفابي -
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II. 1أنواع المستهلكين: 

  :لاقتفوواء ويفتمووي إلى  ووا يعوور  لستووود السوور وهووو ةوورد  ووت العالملووة، حيوو  يقوووم المسااتهلك النهااائي أو الأخياار
ااود ات وهوراء الستول  لغور  اسووتخدا ها  و اسوتهأكها، و عيوت  شوروياته ةرديووة إ وا  صوه هخصويا  و  وو  

 ...الخ. عالملته كشراء  دوات  فزلية،   عمة،
 :ويعر   ينا لالمشروي ويفتمي إلى الستوود الصوفاعية  و سوود العموا ، وقود يلموون ةوردا  المستهلك الصناعي

تووام الصووف   و   ، كوولن يشووروي  فووت-لاوود ات ذات  ووال  لاوواص-  شووراء  و اقتفوواء سوول و ماعووة، حيوو  يقوووم ل
، وعوادا  وا يممول هوذا -لاد وة   يبيعهوا- ادا لاام  و  صف  صفعة لغر  استخدا ها   إ تاج  و تقديم سولعة

قود المستتهلط هركة تجا ية،  ؤسستة  و  صف . وهو يشروي للمميات كبيرا ولطرد  عقدا هر لعودا  راحول، كموا 
 يلمون  د يا  و حلمو يا.

  : هفالووط  ووت الاقتصوواديد  ووت يوود ج الموووزلم  و الوسوويفي  و التوواجر كفووولم  ستووتقل  ووت المستووتهللمد، وقوود الوسااي
يلموووون ةوووردا  و  فيموووة، حيووو  يقووووم هوووذا المستوووتهلط لشوووراء سووول /لاد ات لغووور  إعوووادا ليعهوووا لت قيووو   ففعوووة 

 . عيفة، نالبا  ا تتممل   تحقي  ال لا 
خصائص أنواع المستهلكين (2-1رقم )الجدول   

 الوسطاء المشتري الصناعي المستهلك النهائي
 يشروي للمميات كبيرا يشروي للمميات كبيرا يشروي للمميات محدودا

عوودد محووودود  وووت الةووراد يوووؤثر علوووى 
 القرا 

عوووودد كبووووير  ووووت الةووووراد يووووؤثر علووووى 
 القرا 

يتوقوووووف قووووورا  الشوووووراء علوووووى  بيعوووووة 
 الوسيفي

عووووووووودد المفت وووووووووات يحلممهوووووووووا  وووووووووولم  عدد محدد  ت المفت ات  ت المفت اتعدد لانهالمي 
 الطل  وح ت المستاحة للتخزيت

  لبه على المفت   ل   شت   لبه على المفت   ل   شت   لبه على المفت   ل   باهر 
 لديوه  علو ووات محودودا عووت الستوولعة

  و ااد ة
 لديوووه  علو وووات كا لوووة عوووت الستووولعة

  و ااد ة
 كا لوووة عوووت الستووولعةلديوووه  علو وووات  

 ااد ة و 
يتووووووولثرون عفووووووود الشوووووووراء لالمفت وووووووات  يهمه تعاون المو د لا تؤثر عليه عملية تعاون المو د

                                                           
1

 .222، صكرهذ مرجع سبق عبد الستأم  لو ق ف،  -
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 المفاةستة والململمة.

يتوقوووووووف قووووووورا  الشوووووووراء علوووووووى  وووووووا   تحلممه إجراءات وقواعد الشراء لا تحلممه إجراءات وقواعد الشراء
 المفيمة

قووود توووؤثر عليوووه الووودواة  الطبيعيوووة  و 
 الرهيدا

 تحلممه دالمما الدواة  الرهيدا تحلممه دالمما الدواة  الرهيدا

 .221ص ،مرجع سبق ذكره ،ق ف  لو الستأم عبد :المصدر
III. :أسباب دراسة سلوك المستهلك 

تفستوور تطووو  د اسووة سوولوا المستووتهلط كفيووام تستووويقي هووام حيوو  تغوويرت الاتيووا ات  السووباب الووت هفوواا العديوود  ووت
و وذكر  المستتهللمد و  ب ت هديدا التبايت والتفولم   السواد المختلفة ولاا ة   سوود سول  المستوتهلط الفهوالمي

 .1 فها  ا يلي
 دورة حياة أقصر للمنتجات -1
للتطو  التلمفولوجي الستري ،   ب  عمر الستل  الجديدا   الستود قصيرا  تي وة ليهوو  سول   لاورى جديودا   يرا   

و عدلووة ولوودالمل  لاوورى، هووذه اليوورو  دةعووت لووالمفت  القيووام لد اسووة سووريعة للستووود ومحاولووة التعوور  علووى الةلمووا  
 الجديدا للمي تشب  الاجيات المتغيرا للمستتهللمد.

 العوامل البيئية -2
واسوووتخدام  طهووورات وطالاوووات  ووورد الشووورات   شووولملة التلوووو  و ثرهوووا علوووى  ووو ة المستوووتهللمد، لا تشوووا يووورا     

الطوووالمرا والزاحفوووة، جعووول  عيوووت  جوووا  التستووووي  يد سوووون التووولثير الستووولل  وووذه الستووول ، لالإضووواةة إلى  شووولملة إعوووادا 
طووو ا علووى  وو ة  ستووتهللمي هووذه تصووفي  لعوو  المخلفووات كووالو د والزجوواج والبأسووتيط، و الووه  ووت  ضوورا  ليئيووة ولا

 ال فا ، لذلط لد   جا  التستوي  لعمل  و  المستتهلط الت تركز على هذه الفواحي البيئية.
 الاهتمام المتزايد بحماية المستهلك -3
    لعة حقود  ساسية للمستتهلط وهي: لمقد  صت  جهزا  اية المستتهلط على  ستتوى العا    
  ستتوى عا   ت ال ان   الاستخدام؛ال    توةير سل  ولاد ات تتنمت  -
 ال    توةير  علو ات  ادقة عت الستل  وااد ات؛ -
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 ال    توةير لدالمل  تعددا تتي  للمستتهلط حرية الالاتيا ؛ -
 ال    الاستمالم إلى آ المه وهلماويه؛ -

 ةمت  جل إ سا  هذه القود قام  جا  التستوي  لد اسات لستلوا المستتهلط. 
 تسويق الخدماتالنمو في مجال  -2
كمووير  ووت مجتمعووات الوودو  المتقد ووة تحولووت إلى اقتصوواد ااد ووة و  ووب  واضوو ا للممووير  ووت  قوود ي ااوود ات  ن    

ااوود ات  كموور  ووعولة  ووت تستوووي  الستوول  الملموسووة، وااوود ات لا يملمووت  ايتهووا  و ة صووها  و الشووعو  بهووا  تستوووي 
قبووول عمليوووة الشوووراء، لوووذلط علمفوووت  فيموووات ااووود ات علوووى د اسوووة احتياجوووات المستوووتهلط لتووووةير لاد وووة يقبلهوووا 

   ظل اليرو  التفاةستية الشديدا.المستتهلط ولاا ة 

 وك المستهلك : أهمية وأهداف دراسة سلانيثا
تعوود د اسووة سوولوا المستووتهلط الموودلال الفوواج  لعمليووة التستوووي  للو ووو  إلى تحديوود حاجووات المستووتهلط نووير المشووبعة 

 . ية لالغة للمل  ت المستتهلط والمؤسستات ولفاء على ذلط لد اسة سلوا المستتهلط 

I. 1أهمية دراسة سلوك المستهلك 
  ووت لوودءا التبادليووة العمليووة   وورا  كاةووة وتفيوود تشوومل  نهووا حيوو  كبوويرا،   يووة المستووتهلط سوولوا د اسووة تلمتستووي   

 إلى حووووى والت ا يووووة الصووووفاعية المشووووروعاتو  المؤسستووووات إلى -الاسووووتهأا كوحوووودا – السوووورا إلى الفوووورد المستووووتهلط
 إلى التعوور   و التعوور    والسوور الةووراد المستووتهلط سوولوا د اسووات تفيوود الممووا ، سووبيل علووى . فستووها اللمو ووات

  يوو تو  الشورالمية إ لما واتهت وةو  المطروحوة للمفتوجوات ال مول الالاتيوا    تستاعدهت الت والبيا ات المعلو ات كاةة
 و نبوووواتهت حاجوووواتهت تحديوووود   تفيوووودهت والاسووووتهأكية الستوووولوكية الد اسووووات  تووووالم   ن ذلووووط إلى ينووووا  .و ذواقهوووت
 الخ(...المجتم  وتقاليد وعادات )السرا المحيطة البيئية واليرو  المالية  وا دهت تحددها الت الولويات وحست 
 قووود حيووو  السووورا،  ستوووتوى علوووى المستوووتهلط سووولوا لد اسوووات اللمبووويرا والفالمووودا ال يوووة تووو ز الآلاووور، الجا ووو  علوووى

 البوودالمل لمختلووف النووعف  و القوووا لفقووا  الأز ووة الت لوويأت كاةووة إجووراء  ووت الشوورالمي القوورا  علووى المووؤثرون يووتملمت
   المستووتهلط سوولوا د اسووات تفيوود كمووا .للأسوورا مملمووت إهووبالم  قصووى تحقوو  الووت المفتوجووات  ووت الما كووة  و المتاحووة
 للمشوووروي الاجتماعيوووة الطبقوووة حستووو و   رنوليوووة الكمووور التستووووي  و  ووواكت للأسووورا الةنووول التستووووي   واعيووود تحديووود

 .المستتخدم(  و )المستتهلط
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  طويفي عفود المستوتهلط سولوا د اسوات لفتوالم  إدا اتهوا تبوي   كبويرا   يوة ةلهوا والت ا يوة، الصوفاعية المؤسستات   ا
. و ذواقهوت إ لما واتهت وةو  الواليد المستوتهللمد و نبوات حاجوات ويشوب  يرضوي ويوا (و وعوا كموا) إ تاجوه يجو   وا

 ااا ووة  و العا ووة المؤسستووات تلووط قبوول  ووت والاسووتهأكية الستوولوكية الد اسووات  فهوووم تبووي  ن ذلووط، إلى ينووا 
 التستويقي. المزي  عفا ر تحديد   يستاعدها

 المر وة الاسوتمما   ولويوات تحديود   والتستوويقية الإ تاجية العملية   را  كاةة المستتهلط سلوا د اسات تفيد كما
 الإ تاجيوووة المشوووروعات تلوووط لووودى المتاحوووة الماليوووة الموووواد وتوزيووو  الإ فووواد و ولويوووات  احيوووة،  وووت والمستووووقد للمفت ووود
   المطلولوة والتوسوعات العمول اسوتمرا ية  وت هلمفهوا الوت اللماةية ال لا   ا ينمت يا  لارى،  احية  ت والتستويقية

 .المختلفة البيئية المتغيرات ظل

II.  سلوك المستهلك  دراسةأهداف 
 :1يلي يا التستوي  و جل والباح  المستتهلط  ت كل بها يهتت والت  هداةاً، المستتهلط سلوا لد اسة إن    
  .هرالمية قرا ات  ت يو يا يتخذه  ا ةهت  ت هلمت المستتهلط-
 تصورةات علوى توؤثر الوت ااا جيوة الموؤثرات  و والعوا ول الشخصوية الموؤثرات  و العوا ول ةهوت  وت الباحو  هلموت -

 .عا ة لصفة الإ ستاني الستلوا  ت جزء هو الذي المستتهلط سلوا يحدد حي  المستتهللمد،
 اللميفيوة عوت والب و  والمورتقبد الواليد المشورويت سولوا  عرةة  ت التستوي   جل المستتهلط سلوا د اسة وهلمت -
 وتستوتعد .المؤسستوة و هودا  تتماهوى لطريقوة التصور  علوى و لهوت عليهت التلثير  و  عهت لالتلقلت له تستم  الت

 المستتهلط على للتلثير المفاسبة التستويقية الاسرواتي يات وض  ولالتا  الأز ة التستويقية لالب و  ذلط   المؤسستة
 .الشرالمي وسلوكه

 : العوامل المؤثرة في سلوك المستهلك لثاثا
العوا ول الوت توؤثر  ىلوط  وت لاوأ  التعور  علوذلمؤسستوة الاهتموام لالمستوتهلط وسولوا هورالمي و ل ت النورو ي      

 ي يلعبه ةيه.  ذعليه  يرا لدو  ا ام ال
 القرا  الشرالمي. ىالتا  يملمت توضي  العوا ل المؤثر عل ت لاأ  الشلمل       
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 السلوك الشراء ى: العوامل المؤثر عل(2-1)رقم الشكل 
     

 
 
 
 
 
 
 

Source: Philip Kotler, Marketing (les fondements de la décision), Les éditions 

d’origanisatin, Paris, 1997, P 173. 

 

I.  النفسيةالعوامل 
 ةعلويت، الاتجاهوات والمعتقودات وهوي  وضو تجازا العوا ول الففستوية   العفا ور التاليوة الودواة ، الاد اا، الإيملمت    

 :  الشلمل التا 
  (: العوامل النفسية3-1الشكل رقم )
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 الدوافع 
هووودا  والووودواة  لى الإحاجووواتهت وهوووي توجوووه وتقوووود الستووولوا  لإهوووبالمةوووراد هوووي الاجوووة الدالاليوووة الوووت توجوووه ال   
 لى تحقي  الذات.إختلفة  ت الفستيولوجية الم

و القوووا الدالاليووة الفالعووة  ووت الفوورد والووت تفشووفي الفوورد  ويملمووت تعريووف الوودواة  كمووا يلووي "الووداة  هووو تلووط الالووة     
 .1وتحركه وتحرا سلوكه تجاه  هدا  محددا "

يملموووت تعريوووف الووودواة  للنهوووا القووووا المحركوووة للأةوووراد للستووولوا لاتجووواه  عووود، وتتولووود لوووديهت  تي وووة  فبهوووات لاا جيوووة     
ت فوووز ة دالاليوووة يتعرضوووون  وووا،ال و المفبهوووات   و الهوووخاص الآلاوووريت(،  و  ريقوووة عووور  الستووولعة، )كالإعأ وووات،

إجوووراء كاةوووة المحووواولات ا ادةوووة ل هوووبالم  حاجوووات نوووير  شوووبعة  وجوووودا لوووديهت ةتولووود حالوووة  وووت التووووتر تووودةعهت إلى
 وووه سيشوووب   ه  وووت لاوووأ  سووولوا يتوقووو  ذحاجووواتهت، ولالتوووا  يحووواو  الإ ستوووان قووود  الإ لموووان  فيوووف حالوووة التووووتر هووو

لمون للأةراد  ف  الاجات وقود  تلوف الودواة  وللموت لوي   وت  فو  الودواة  مموا يوؤدي حاجاته    العلت  ن قد ت
 .  القرا  الشرالمي الالاتأ  إلى
دواةوو  عا فيووة  ىدواةوو   وليووة ودواةوو  ا تقالميووة ودواةوو  تعا وول ودواةوو  و ووت جهووة  لاوور  لىإويملمووت تقستوويت الوودواة      

 2ودواة  عقأ ية  هيدا:
 سووعي المستووتهلط إلى إهووبالم حاجاتووه الساسووية، لووذا يقوور  هووراء سوولعة دون الفيوور إلى : وتعووي الاادوافع الأوليااة

 ؛عأقتها  و  وعها،  مل الاجة للأكل...الخ
 :وتعي حاجوة المستوتهلط لشوراء  وفف  وت سولعة  و لاد وة  عيفوة دون نيرهوا  لموت مميوزات  الدوافع الانتقائية

 ؛الجهود التستويقية لفاء على ذلطيراها ويحددها المستتهلط ذاته، وهفا لالد  ن توجه 
 وهوووي قووورا ات الشوووراء المرتلموووزا علوووى تووولثير العا فوووة، كموووا هوووو الوووا    هوووراء الستووول  واقتفووواء دوافاااع عاطفياااة :

ااد ات لمجرد التباهي  و ح  اليهوو   و تقليود الآلاوريت...، وتلعو  ةيهوا  عتقودات المشوروي و فستويته الودو  
 ؛سيا ا لفخا تها، لونها  و  يهرها اللمبيور ةيها كالمستتهلط الذي يشروي

 ويوولتي القوورا  ةيهووا لعوود د اسووة دقيقووة للأ ووو  ااا ووة بهووذه الستوولعة  و ااد ووة قبوول ا وواذ القوورا  دوافااع عقليااة :
الفهالمي لالشراء ويتت الإحا ة يففعتها وجودتها وتلملفتها، لشولمل دقيو  قبول التففيوذ، ةعفود هوراء جهواز  و آلوة 

                                                           
1
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دى تووووةر قطووو  الغيوووا  وإ لما يوووة الصووويا ة وعمو وووا لا يملموووت  ن  نووو  هوووراء الستووول  يووود س المشوووروي الستوووعر و ووو
 ؛وااد ات لشلمل  طل  لداة  عقلي، ةقد تلمون  زيجا لد العقل والعا فة

 يتوقوف علوى الاتيوا  سولعة  و لاد وة  عيفوة  : إن  ستوللة الاجوة وإهوباعها  وضوولم  عقود، إذ لادوافع التعامل
 والمتفوعة، لل على المستتهلط  ن يحدد مجموعة  لارى  ت البدالمل الإضاةية.لد البدالمل المتفوعة 

 د اا و البيئة المحيطوة لوه و وت هفوا يملموت تعريوف الإ هو الصو ا الت يلمونها الفرد عت العالم ااا جي : دراكالإ
  ه: على 

ت ديوود الصووو ا الشووا لة ل"هووو تلووط العمليووة الووت يقوووم بهووا الفوورد   الاتيووا  وتفيوويت وتفستووير  وودلاأت عووت  علو ووات 
 .1لعالمه المحيفي له "

الوورنت  ووت  ىنجوود  ن الةووراد  تلفووون    ستووتوى إد اا علوو فووان الةووراد يتلقووون  عووداد كبوويرا  ووت المفبهووات إلا   إ    
لوووط  وووت لاوووأ  ذ  عمليوووة الإد اا  وووت لاوووأ  تلقوووي واسوووتأم الفووورد للمفبهوووات و وتبووود  فووو  المفبهوووات، تعرضوووهت إلى

 واس اامستة كما هو  وض :ال
 دراكعملية الإ (:2-1الشكل رقم )

 
  

     
   

   
   

 
 

، دا  المفووواه  للفشووور والتوزيووو ، سااالوك المساااتهلك وديفوووة يوسوووف عمموووان،  : محموووود جاسوووت الصوووميدعي،المصااادر
 .131، 2002،  دنال عمان،

                                                           
 .26، ص2006، دا  اليازو دي العلمية، عمان، ال دن، التسويق أسس ومفاهيم معاصرةتا ر للمري،  -1

 الإد اا
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 وووه يقووووم لاسوووتقبا  إالمفبهوووات وللموووت عفووود ا يرنووو  لشوووراء  فوووت   عووود ةكوووت هالمووول  وووت   لىإالفووورد   حياتوووه يتعووور  
قوورا ه  لا وواذضووولمها يقووم  ىوالاتيوا  المفبووه المفاسو  وموو  المعلو ووات اللماةيوة لعوود تحليلهووا وترتيبهوا وتصووفيفها والوت علوو

 الشرالمي.

 والمواقف الاتجاهات 
للمستوتهلط  و سولوكيات  ل وظوة قووا    ت لاوأ   الاست الة ا يملمت إيملمت  أحية اتجاه لصو ا  باهرا و  لا    

و الموقوووف و تلووف المستوووتهللمون   اتجاهوواتهت  وووو المفت ووات ةبعنوووهت يلمووون لوووديهت اتجاهوووات  عفوود ا يواجوووه حوودثا 
 لار اتجاهات سلبية  و  ف   فت .ايجالية والبع  الآ

 وه هفواا   لو   فهوا  كمور هويوعا  يزيود عوت  الموة تعريوف  و  فهووم لأتجاهوات إلا  تجد  الإهوا ا إلى  ن هفواا  وا    
 1وقبولا   الاستخدام وهي كالتا :

 ،مولوه  و  ةنوه  و  هويء  عود  و ضوده، سوواء كوان و  وسولبياته، إيجالياتوهو ودى  الاتجاه يع  عت هعو  الفورد 
 ؛هذا الشيء  اديا  و  عفويا

 الهووياء لصووو ا هووي تعبووير  بوودلمي ظوواهر و لمتستوو  لطبيعووة اسووت الة الفوورد لشوويء  و مجموعووة  ووت  الاتجاهووات
 ؛إيجالية  و سلبية"

 ؛الاتجاهات هي عملية  ت العمليات الإد اكية والداةعية الذهفية ااا ة لبع  الجوا   الياتية للفرد 
 ال يوة الفستوبية الوت يعطيهوا الفورد   و قوتها تجواه هويء  عود والقيموة الاتجاهات دالة    عتقدات الفرد، و دى

 لمعتقداته تجاه هذا الشيء".

و ااو ات الستوالقة والوت تجعول المستوتهلط يتصور  لطريقوة  نها تلط الميو  الفاتجة عت التعلويت   ىكما عرةت "عل    
 2لط  ستتفت   ن:ذايجالية لو سلبية و ت لاأ  

 ؛الاتجاهات  لمتستبة و تعلمة وليستت و اثية -
 .الاتجاهات هي  يو   اتجة عت التعليت -
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 التعليم 
 ه كاةة الاجراءات والعمليوات المستوتمرا والمفتيورا والمقصوودا ونوير ل ت وجهة  ير التستوي  يملمت تعريف التعليت ل    

ةلموووا  هوووو  طووورو   وووت ال يحتاجونهوووا عفووود هوووراء  ووواةوووراد المعرةوووة والمعلو وووات الوووت و اكستووواب ال  لإعطووواءالمقصوووودا 
 .ويملمت هميل التعلت   مجا  التستوي  (ااد ات، سل )والمفاهيت 

 ويملمت هميل التعلت   المجا  التستوي    الشلمل التا :
 

 التعليم لدي الأفراد :(5-1الشكل رقم ) 

   
    

  
  

 
 

  

 .112، ص كرهذ مرجع سبق  وديفة يوسف عممان،  : محمود جاست الصميدعي،المصدر
ه ذ ه يقوم يقا  ة  وا يرنو   ن يحصول عليوه  وت  فواة   وت هوإهراء  ا كة  ا ةعفد ا يفوي المستتهلط ا اذ قرا       

 وه سوو  يلمور  عمليوة الشوراء وثقتوه إا كا وت  توالم  التقيويت جيودا ةإذالما كة     وا يحصول عليوه  وت الشوراء الستوال  ةو
 ووه سووو  يفقوود المقووة إا حوود  ولم تحقوو  لووه الما كووة الإهووبالم والرضووا المطلوووب ةإذلقوورا ه ولالما كووة سووو  يووزداد وللمووت 

 .لط سو  يب   عت  علو ات إضاةية بهد   راجعة قرا هذلقرا ه ولالما كة ل
II. الشخصية  العوامل 
 :الشلمل التا    توضي ها يملمت والت تتلفة، هخصية طصالم  المشروي قرا  يتلثر    
 
 
 

 الدواةووووو  وراءوووووووووالشووو محفز الاحتياج

 تلمرا  هراء
 المقة وتعزيزتبي الما كة 

 سال  تقييت تقييت  وج 

 لا يلمر  الشراء اةتقا   و
 ا عدام المقة   الما كة
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 ( العوامل الشخصية6-1الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 

 عداد الطالبة إالمصدر: من 
 السن 
و العأ وات الت ا يوة  يطلو  لاوأ  دو ا حياتوه  فو  المفت وات   تلف حاجات المستوتهلط لوالاتأ  عموره ولا   

 الت يرن  ةيها.
 رحلوة الشوباب  الطفولوة إلى تطوو   وت  رحلوة إلى ةتتغير الاجات الساسية للفرد لتغير دو ا حياا الفرد وهي      

لووط تووفق  توود يجيا حستوو  المرحلووة الووت و وول ذولعوود  ...الخ.، الغووداء، الستوولمت اللبوواس، ى ووت لاووأ  الففقووات علوو
 إليها.
 الشخصية   
 مجموعوة هي تلط الحاسي  الدالالية للفرد و ا تفعلم  عليها  ت اسوت الات   الستولوكية تجواه المفت وات وهوي   
  لاا جيوة عوا ول  و دالاليوة و اثية لعوا ل تبعا  لارى إلى هخصية  ت و تلف ةرد كل هيز الت البشرية الستمات  ت

 :1كما تم تعريف الشخصية كما يلي
التفيوويت الوديفا يلمي دالاول الفورد لتلووط الجهوزا الففستوية والجستوومية   "  لبوو ت" الشخصووية علوى  نهوا: "لقود عور      

   دلاووول عليوووه تعوووديأت لتصوووب  الشخصوووية هوووي التفيووويت الوووديفا يلمي  ".تواةقوووه لبيئتوووه دد  العوووه ااووواص  الوووت تحووو
 .دالال الفرد لتلط الجهزا الففستية والجستمية الت تحدد لاصالم  سلوكه وةلمره

ويوورى كاتوول"  ن الشخصووية  وو  كوول سوولوا يصوود  عووت الفوورد سووواء كووان هووذا الستوولوا ظاهريووا  م لافيووا، وهووي     
 .عفد ا يوض     وقف  عد"  ا سيفعله الشخ  تعلم 

                                                           
1

 .222ص ، كرهذ مرجع سبق  ،عبد الستأم  لو ق ف -

 العوامل الشخصية

صبـــالمن رــــالعم   

 الشخصية
ط الحياةـــنم  
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 خصائص الشخصية:
 ؛الشخصية عبا ا عت مجموعة  ت الصفات الدالالية العنوية المتلما لة المو وثة والملمتستبة -9
 ؛علم  الالاتأةات لد الاةراد لفاء على لاصالم  الشخصية -2
 ؛ فات الشخصية ثالتة  ستبيا ولاا ة الصفات الففستية -0
ذات لعد اجتماعي  ستل حيو  تتلموون وتتطوو   وت لاوأ  التفاعول الاجتمواعي والتلميوف  الشخصية -4

 .   البيئة يختلف عوا لها
  الحياة نم 
 البيئووة  وو  وتفوواعلهت اليو يووة تحيوواته   ا هموو يرو ووه ةيمووا و  شووطتهت لوقوواتهت الةووراد قنوواء كيفيووة عووت تعبووير هووو    

 الطبقوووة الاجتماعيوووة، المقاةوووة وللموووفهت قووود  تلفوووون    وووفي الوظيفوووة،الهوووخاص يملموووت  ن يشوووروكوا    بهوووت، المحيطوووة
 حياتهت.
 ويعتوو   ووفي اليوواا  ووت العوا وول الووت يفستوور الستوولوا الشوورالمي للمستووتهلط  يوو  يملمووت إ جووالم  ووفي حيوواا الفوورد إلى    

 و  اءه عيشته   العالم المحيفي له وال شطة المختلفة الت يقوم بها واهتما اته 
  والمنصبالوظيفة 
لستوول  وااوود ات الووت يحتاجهووا و وودى ل لووط الاتيا اتووهذيتوولثر الفوورد لالمفصوو   و العموول الووذي يشووغله ويووفعلم      

 الرلايصوووة المفت ووات هووراء إلى نالبووا  و دو وووا يت ووه المووفخف  الوودلال ذو المستوووتهلط  ن حيوو تواةقهووا  وو  وظيفتووه، 
ن إدا ا التستووي  عليهوا  ن تراعوي إوعليوه ةو  رتف  دلال له الذي للمستتهلط لالفستبة والعلم  المفخفنة الجودا ذات

 :  الشلمل الموا  كما هو  وض  لاصو ية الوظيفة    فت اتها يا يتواة     احتياجات المشرويت.

 تصرفات المستهلك ىأثر محدودية الدخل عل (:7-1الشكل رقم )
 
 
 
 
 .16، ص كرهذ مرجع سبق ن محمد  الح، ذ: المؤ مصدرال
 

 المستهاااالك السلع والخدمااااات
  قل تن ية

  ففعة ى قص
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III. الاجتماعية  العوامل 
 إلى والشوورالمي الشخصووي سوولوكه   و ووؤثرا إليووه والقريبووة لووالفرد المحيطووة ااا جيووة الجوا وو   ووت المووؤثرات هووذه تعوود    
ه ذ فوووه، وهووو الآلاووور للوووبع  ذلوووط عوووت تقصووور  و لعنوووها   حياتوووه  ووودا  علوووى لوووه  صووواحبة تلموووون وقووود كبوووير، حووود

  :   الشلمل التا  ةالمؤثرات  وض 
 العوامل الاجتماعية (8-1الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 

  ةعداد الطالبإ المصدر: من
  الجماعات المرجعية 
يقصد بها تلط الجماعات الت هتلط تولثير  باهور  و نوير  باهور علوى اتجاهوات الةوراد  و سولوكهت ةالجماعوات     

الت يلمون  وا تولثير  باهور علوى الةوراد يملموت تستوميتهت لالجماعوات العنووية والوت يفتموي إليهوا الةوراد لقووا ويلموون 
ت العموول، الجوويران، وتستوومى هووذه الجماعووات لالمجموعووات  كموور قرلووا إليهووا وكمووا هووت  وومأ السوورا، ال وودقاء، ماعووا

الوليوووة ليفموووا تلموووون مجموعوووة  لاووورى ذات عأقوووة تفاعليوووة  قووول  وووت حيووو  الاسوووتمرا ية كموووا هوووو  ووومأ   الفقالوووات 
 ...والجمعيات والاتحادات

  ا التلثير نير المباهر علوى الةوراد ةويملمت تستوميتهت لالجماعوات الطموحوة وهوذه المجوا ي  لا يفتموي إليهوا الةوراد     
و الشوباب عفود ا يلموون هفواا تولثر  إلا  نها ذات تلثير  عود علوى سولوا الةوراد وطا وة لموت هوت    رحلوة المراهقوة 

 .  هخصية  ياضية، نفالمية، ةفية...إلخ

 العوامــل الاجتماعيـــة

ســـرةالأ  

دور ــــال
انةـــوالمك  

الجمــاعات 

 المرجعيـــــة
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الجماعة المرجعية هي مجموعوة  وت الةوراد يشوروكون  عوا    عتقودات و  وا  سولوكية  عيفوة يلموون  وا تولثير  عي ل    
 .  1 ةراد آلاريت  ت  احية المواقف والقرا ات الاستهأكية ىعل

 عتقودات و واقوف وسولوا وقورا ات  ىنها ماعات  ت الةوراد يلموون  وا تولثير علو  ىوتعر  الجماعات المرجعية "عل
 .2 ةراد آلاريت"

ن  نووو   عوووايير محووودد موعوووة الوووت يووورتبفي بهوووا الفووورد لعأقوووة قويوووة تلموووون كاةيوووة لالمجنهوووا  لوووط  ستوووتفت  ذ ووت لاوووأ      
 .لستلوال

 سرةالأ  
 وواا المجتمو  و وا تولثير لفوالمي علوى اللاوأد والقويت والمبوادئ والمواقوف الوت تحلموت الةوراد والعديود  وت الةوراد  هي    

 3يتبعون  ف  ال ا  الاستهأكية الساسية الستالمدا على  ستتوى السرا والت  ا ت  عراةا عالملية والسرية"

 .ا المستتهلط إذا تعت  ماعة  ولية تنت قالمدا و كمرعلى سلو  تلثيرار الجماعات المرجعية مك وهمل السرا 

 :الدور والمكانة 
و  فيمووات    السوورا  و     ديووة  ا"يشووروا الفوورد لاووأ  ةووروا حياتووه لالعديوود  ووت الجماعووات ةقوود يلمووون عنووو     

 شوطة الوت يتنومت اله المجموعوة والودو  الوذي ذدو  والملما ة الت يمملهوا   هوالا الفرد يت دد لذن  وق  هإولالتا  ة
ا الوودو  ضوومت ذن يلعوو  هووعتقووده ذاتووه  ووت إ لما يووة لاا ووة لين يقوووم بهووا،  ووا  يتوقوو   عنوواء المجموعووة  ووت الةووراد 

 .4مجموعة"

لووه  ووت قبوول  يحيووىوكوول دو  يقوووم لووه الفوورد يحموول    ياتووه  لما ووة  عيفووة تعلموو   وودى الاحووروام والتقوودير الووذي     
 .الآلاريت  يير قيا ه لالعما  الت تص     الح المجموعة

 
 
 

                                                           
1

 .16، صكرهذ مرجع سبق  ا د الاج و لارون،  -

2
 .11، ص1111 ،3 بعة   دن،العمان،  لفشر والتوزي ،ل، دا  المستتقبل مبادئ التسويقلراهيت عبيدات، إمحمد  -

 ،2001 دن، لفشوووور والتوزيوووو ، عمووووان، اللدا  اليووووازو ي العلميووووة  ،أساساااايات ماااادخل متكاماااال ،لكترونااااي والتقليااااديالتاااارويج الإلشووووير العووووأد،  -3
 .213ص

 .23، صكرهذ مرجع سبق ثا ر البلمري،  -4



 النظري:                                                 العلامة التجارية وسلوك المستهلك الإطار

 

39 
 

IV. الثقافية  العوامل 
 ةسولوا المستوتهلط ويفود ج وهوي ممملو ىتعت  العوا ل المقاةية  ت لد العوا ل المؤثرا الت  ا اثور واسو  وعميو  علو    

   الشلمل التا :
 العوامل الثقافية (:9-1الشكل رقم )

 
 
 
 
 

 المصدر: من إعداد الطالبة 

 ثقافة العامة ال 
ه المقاةوة تتشوولمل عوو   ئوات الستووفد وتشولمل هخصوويته  قا  وة لالمجتمعووات اللاوورى، ذإن للمول مجتموو  ثقاةتوه وهوو    
 القيت والعادات والمعتقدات الستالمدا.مقاةة هي مجموعة  ت الة

دلالات الوتفب    أً  وت القويت و عتقودات و  لنهالاجته و نباته  قرا ل"عا ل حاست و ساسي   ا المقاةةوتعت      
 .1الفرد  ت عالملته  و المحيطد له" اكتستبهاالت 

يستوتعملها الاةوراد المجتمو   عود والوت توجوه  وت المعتقودات والقويت والعوادات الوت   نهوا مجموعوة ى" كما  نها تعور  علو
 .2سلوكهت كمستتهللمد"

ن المقاةووات تتغووير عوو  الووز ت، تللاووذ المجتمعووات لالت ديوود وعووادا  ووا يقوووم  جووا  التستوووي  لر وود إالعموووم ةوو ىوعلوو    
 .لط    المفت ات المقد ة والجهود التستويقية المبذولةذالتغيرات المحيطة لالمقاةة والمواز ة 

 الثقافة الجزئية 
ه الجزلميووة  وووت المقاةوووة تووووةر للفوورد وتحووودد لوووه  وعيوووة التعا ووول ذثقاةوووة لالووود  وووا  ووت  لمو وووات ثقاةيوووة جزلميوووة وهووو كوول    

، الايرلفديوةالمجموعوات العرقيوة  و المجموعوات القو يوة،  ومأ القو يوة  تللاوذه الجزلمية  ت المقاةوة ذةممأ   الاجتماعي،

                                                           
1

 .20، صسبق ذكره رجعم، ثا ر البلمري  -

2
 .113ص ،  رج  سب  ذكره، 1، جعوامل التأثير البيئية.....عيستي لت عفابي-

 العواماال الثقافيااة

 الثقافة الجزئية الطبقة الاجتماعية الثقافة العامة
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الجفووووب     ىوجووود    قصوووتالمجموعوووة العفصووورية  مووول الوووت  ذاليهوديوووة...الخ وكوووذلط يملموووت  لاووويطاليوووة، اليو ا يوووة، الإ
 .1سلوكه" ى وعية الياا الت يعيشها الفرد ولالتا  ستؤثر لصو ا  باهرا عل ىكاليفو  يا والت لالنرو ا تحتوي عل

 .2ا  را والعمل المؤقت"  فها لسباب لية المقاةة الت دلالت وتعايشت    المقاةة ل" كما تعر  لا

 :الطبقة الاجتماعاااية 
هووي تلووط المجموعووة المت ا ستووة  ستوووبيا    عتقووداتها و  ووا  المعيشووية والاهتما وووات ولووديها   ووا  سوولوكية  تقا لوووة     
الطبقوووة  الطبقوووة العليوووا، لط هفووواا عأقوووة و يووودا لووود الطبقوووة الاجتماعيوووة وال وووا  الستووولوكية المرتبطوووة للمووول  فهوووا:ذلووو

 الوسطي، الطبقة الد يا.
عودا  بقوات اجتماعيوة  يتت ترتي  الةراد   المجتم   ت حي    يتهت الاجتماعية عت  ري  تقستويت الةوراد إلى    

 ه الصفات:ذ ساس ه ى بقات اجتماعية عل ويتت تقستيت المجتمعات إلى
 عراقة السرا  -2الستلطة والقوا    -3الدلال والمروا       -2المهفة    -1

وتحووودد كووول  بقوووة اجتماعيوووة البيئوووة الاجتماعيوووة للفووورد و وووت   نالبوووا  وووا يلتوووزم لالعوووادات والتقاليووود والقووويت و  وووا      
 3إليها و عتمدا عليها   إهبالم احتياجاته المختلفة الا تماء التفلمير والستلوا ااا ة لالطبقة  ا دام محتاجا إلى

 الشرائية وقراراته الشرائي المستهلك سلوك: الرابع المطلب
و   وا الشوراء إي يلموون ذسولوا المستوتهلط هوو عمليوة ا واد قورا  والو ىيهت  جا  التستوي   ت التعر  عل ن  اإ     

 .ا القرا ذه ىعل للتلثيرالتستويقية  والاسرواتي ياتالا تفالم عت الشراء وكيفية  وغ الستياسات 
 ئيسلوك الشراماهية ال: أولا
 كوان  المما سات الشرالمية الوت يقووم بهوا الفورد سوواءً  ىتحديد المقصود لالستلوا الشرالمي يستاعد   التعر  عل نإ    

   ه: ىالمستتهلط نهالمياً  و  ستتهلط  فاعي ويملمت تعريف الستلوا الشرالمي عل
الوووتخل   وووت المفوووت   وووا ةوووراد لالاتيوووا  هوووراء، اسوووتخدام  و "تلوووط العمليوووات المرتبطوووة لقيوووام ةووورد  و ماعوووة  وووت ال    

 4لغر  إهبالم الاجات والرنبات"

                                                           
1

ص ، 2006 ،1  عمان، المفاه ، دا  ،(ةالرقاب-التخطي -التحليل)التسويق  إدارة الستاعد، يوسف محمد  هاد، الصميدعي جاست محمود -
123. 

 .11، ص كرهذ مبادئ التسويق، مرجع سبق لراهيت عبيدات، إمحمد  -2
3

 .12، ص كرهذ مرجع سبق  ا د الاج و لارون،  -

4
 .121، ص 2003 ، صر سلمفد ية،دا  الجا عية، الإال، التسويقعاعيل الستيد، و بيلة عباس، إ -
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  جووووول  وووووت وااووووود ات الستووووول  يشوووووروون الوووووذيت المستوووووتهللمد الفهوووووالميد تصووووورةات " :ستووووولوا الشووووورالميالويعووووور      
 1الشخصي" استهأكهت

 ا الستلوا وهي   الشلمل التا :ذوهفاا  ؤثرات تؤثر   ه
 ( السلوك الشرائي 12-1الشكل رقم ) 

  
 

   
 
 

 .102ص،2006، دا  الفلمر الجا عي،  صر، التسويق عاعيل الستيد و لارون،إ :المصدر

والووت يت صوول عليهووا  ووت الاعأ ووات و جووا   القوورا  الشوورالمي ذهموول الموودلاأت المعلو ووات الووت يستووتخد ها  تخوو     
تلوط المعلو وات العقليوة والبا فيوة الوت تودو   لىإ ودقاء، و صوطل  الصوفدود السوود يشوير البي  و ت لاأ    اء ال

 القرا ات الشرالمية المختلفة. لا اذةراد عفد ا يقو ون   عقو  ال

 ئيسلوك الشراالنماط أ :اثاني
ه المستوتهلط ذي يتخوذالشرالمية تق      لعة مجموعات والت يتت التمييز ةيما ليفها لفوولم القورا  الونل  المواقف       

 2ه مجموعات   لعة وهي:ذلل  شلملته وه

 اعتيادي شرائي سلوك 
 لود قليلوة الاتأةوات ويواجوه الشورالمية، العمليوة   المستوتهلط تودالال يفخف  الت الالات   الستلوا هذا يممل    

 .الستود   المطروحة للمفتوجات الت ا ية العأ ات
 لتلمووورا  تتصوووف اابوووز، الستووولمر، كوووالمل ، الاعتيوووادي، الشووورالمي الستووولوا المستوووتهلط ةيهوووا يتبووو  الوووت ةالمفتوجوووات    

 المستووتهلط يجهوود ولا الت ا يووة، العأ ووات لوود واضوو ة الاتأةووات وجووود وعوودم  ثمانهووا، وانخفووا  هوورالمها،  عوودلات
 .كبير  ستل وزن  ا لي  المفاضلة ةعملية الشرالمي، قرا ه ا اذ   لمستاعدته حو ا، المعلو ات تجمي    كميرا  فسته

                                                           
 .112، ص 2002  صر، سلمفد ية،لإالجا عية الجديدا، ادا  ال، دارة التسويقإ ا د  ه،  -1
2

 .131، ص كرهذ مرجع سبق  ا د  ه،  -

 الصندوق الاســـــود

 المدخلات
 مخرجات

 سلوك المستهلك مؤثرات
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 التنوع عن باحث شرائي سلوك 
 العأ وات لود كبويرا الاتأةات ويواجه الشرالمية، العملية   المستتهلط تدلال يفخف  عفد ا الستلوا هذا يفت     

 . الستود   المطروحة للمفتوجات الت ا ية
 اللويوات، هي، التفولم عت الباح  الشرالمي الستلوا المستتهلط ةيها يتب  الت المفتوجات على  ما   وض  ولعل    

 والتقيويت المفاضولة   لاو  المعلو وات، تجميو    كبويرا جهودا المستوتهلط يبوذ  لا ةعوادا .والستوياحية الففدقية ااد ات
 .الستود   المتاحة البدالمل لد
 معقد شرائي سلوك 
 لووود كبووويرا الاتأةوووات ويواجوووه الشووورالمية العمليوووة   كبووويرا لد جوووة المستوووتهلط يتووودلال عفووود ا الستووولوا هوووذا ييهووور    

 للنهوا المعقود الشورالمي الستولوا المستوتهلط ةيها يفته  الت المفتوجات وتتصف .الستود   المطروحة الت ا ية العأ ات
 لت ميووو  ويحتووواج الففيوووة، لاصالمصوووها عوووت اللمموووير المستوووتهلط ويجهووول الشوووراء،  تلمووور ا ونوووير الوووممت،  رتفعوووة  فتوجوووات
 .الشراء قرا  ا اذ قبل عفها المعلو ات
 مشوش شرائي سلوك 
 لوود قليلووة الاتأةووات ويواجووه الشوورالمية، العمليووة   كبوويرا لد جووة المستووتهلط يتوودالال عفوود ا الستوولوا هووذا يحوود     

 .للمفتوج الستود   المطروحة الت ا ية العأ ات
. الوممت و رتفعوة  تلمور ا، نوير للنهوا  ومأ كالستو اد  شوهواً  الشرالمي الستلوا ةيها يلمون الت المفتوجات وتتصف    
  .الت ا ية العأ ات لد جوهرية الاتأةات توجد لا ذاته الوقت   للمت
 :1لد ا ا  الستلوا الشرالمي الستال  وة   عايير التالية OISONو PETERوة  

 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1
 .49، ص السابق مرجعال عالمشة المفياوي، - 
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 (أنماط السلوك الشرائي5-1الجدول رقم )
أنماط السلوك 
 الشرائي

 تكرار الشراء مقدار المخاطرة المدركة ضغ  الوقت
مقدار الخبرة 
 السابقة

 مقدار البحث
 عن المعلومات

 كثير جدا كمير جدا كمير جدا  فخف  جدا عا  جدا قرار الشراء الروتيني
 متوس   توسفي  توسفي  توسفي  توسفي قرار الشراء المحدود
 كبير جدا قليل جدا قليل جدا عالي جدا منخفض جدا قرار الشراء الممتد

، 9117،  لمتبووة عوود شموو ،  صوور، ساالوك المسااتهلك المفاااهيم والاسااتراتيجيات : عالمشووة المفيوواوي،المصاادر
 .49ص
 شرائي قرار اتخاذ في المؤثرة العوامل وأهم مراحل :اثالث
ستولوا ال قورا  الشورالمي، يعودال ا واذليوة ولاطووات آستولوا الشورالمي هوو تحليول وةهوت الهت جوا   د اسة  ن  ت إ     

ن يحلوول ويوود س  ووت لاووأ   ن سوولوا المستووتهلط يملمووت إا ةووذالشوورالمي مجموعووة  تتالعووة  ووت العمليووات والتصوورةات ولوو
يقووم  تتالعوة حوىلوط  ورو  المستوتهلط يحودد  وت ااطووات المذللقورا  الشورالمي يعوي  ذد اسة وةهوت عمليوة وقيا وه لا وا

 :1والشلمل التا  يع  عت  راحل قرا  هراء الفعلي، لعملية الشراء
 ( مراحل قرار الشراء 11-1الشكل رقم )

 
  

 
   

 
 
 
 
 
     .11، صكرهذ مرجع سبق : ثا ر البلمري، صدرالم

                                                           
1

 30، صكرهذ مرجع سبق عالمشة المفياوي،  -

 إدراك المشكــــلة
 

 البحـــــــث عن المعلومــــــات
 

 تقييـــــم البدائـــــــل
 

 قـــــرار الشــــــراء
 

 شـــعور ما بعد الشــراء
 

 تغدية عكسية
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 المشكلة( على بالحاجة:)التعرف الشعور 
 المرنولوة والالوة الاليوة الالوة لود ةورد وجود عفد تيهر التو  المشلملة على لالتعر  الشرالمي القرا  ا اذ عملية تبد 
 وااا جيووة الدالاليووة لووالمؤثرات المستووتهلط يتوولثر المرحلووة هووذه و  إهووباعها   يرنوو   عيفووة  اجووة المستووتهلط هووعر  

 الإعوووأن،) التستوووويقية ال شوووطة تتلوووف لاسوووتخدام الموووؤثرات  وووذه تطويعوووه لاوووأ   وووت التستووووي   جووول يتووودلال لووذلط
 .(الخ...الت زلمة  تاجر   العر   رد المبيعات تفشيفي

 حاجاتووه تفاسوو  الووت المعلو ووات بجموو  المستووتهلط يقوووم حاجتووه علووى التعوور  لعوود: المعلومااات عاان البحااث 
 : رحلتد لاأ  العملية هذه تتت حي  و نباته

 : الخدمة أو السلعة بنوع الخاصة للمؤثرات التعرض مرحلة -أ 
 والآلاووريت ال وودقاء  وو  والت وود  ااد ووة  و الستوولعة عووتالإعأ ووات  اهتمووام المرحلووة هووذه   المستووتهلط يعطووي   

 .لالسواد والمتاحة المختلفة الت ا ية العأ ات حو    يهت لاذ و  المفتوج تجرلة  ت سب  الذيت
 :المعلومات بجمع الفعلي الاهتمام مرحلة -ب 
  بيعة حست  ذلط و تلف المعلو ات عت الب   عملية   جهدا و  اوقت المرحلة هذه   المستتهلط يعطي    

(une recherche cognitive intrne)  إد اكووي  وو   ريو  عووت العمليووة هوذه تبوود  حيوو  المعوي، المفتوووج 
 توولتي العمليووة هووذه لعوود .القوورا ات ا وواذ علووى تستوواعد والووت المعلو ووات  ووزن الووت العقليووة العمليووة بهووا ويقصوود دالالووي
 :1يلي ةيما ااا جية المصاد  وتتممل المعلو ات عت ااا جي الب    رحلة
 المهموة المعلو وات  وت كموا تووةر  وا ونالبوا والقوا ب الجويران، ال ودقاء، العالملة، وتشمل :الشخصية المصادر -

 ؛ صاد ها   المستتهلط لمقة
 كولو  الستوعر، عوت  علو وات التعبئوة، إلى لالإضاةة والموزعد البي ،  جا  الإعأ ات، تشمل :التجارية المصادر -

 ؛للب   مجهود  ي ولدون للمستتهلط  تاحة المصاد  هذه
 عفوود  ينووا  صووداقية ذات المصوواد  هووذه وتعتو  اللمو يووة والفشوورات الجرالموود، المجووأت، تشومل :العامااة المصااادر -

 ؛نالبا الت يز عت لعيد  وضوعي   ي عت تع  لنها المستتهلط
 و تلوف الآلاوريت  و المستوتهلط  وت سوواء المعوي المفتوج استخدا ات عت المصاد  هذه تع  :التجريبية المصادر -

 .الستلعة  بيعة حست    يتها  

                                                           
1
 .03، صمرجع سبق ذكره عالمشة المفياوي، - 
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 وتفقستووت المفتوووج عووت الأز ووة المعلو ووات توووةر  وودى علووى البوودالمل لوود الالاتيووا  عمليووة تعتموود :الباادائل تقياايم 
 :1لاطوات ثأ  إلى العملية هذه
 ؛الشراء لقرا  المحددا ااصالم   ي التقييت  عايير تحديد :الأولى الخطوة
   وو اب  ن إلا المستووتهللمد لمعيووت  ساسووي  عيووا  الستووعر  ن  ووت ةبووالرنت عا وول كوول   يووة تحديوود :الثانيااة الخطااوة

  ؛ثا وي عا ل يعت و ه  مأ المرتف  الدلال
  فو  المستوتهللمد  وت اثفود يستوتخدم ةقود ذاتوه حود   للمستوتهلط لالفستوبة المفتووج قيمة على تركز  :الثالثة الخطوة
  ن إلا لألاتيوا   عيوا ا  وا  فتووج  عوت يلمون ةقد لارالآ عت   يه    تلف  فهما كأ  ن إلا الوزان لفف  المعايير
 . ستبيا لالتا  ويبقى لالذود يتعل  ال ر هذا

 القورا  ا واذ قبول للموت التفنويأت  ت مجموعة تلمويت إلى المستتهلط البدالمل تقييت عملية تقود :الشراء قرار 
 لعوووو   ووووو    المستووووتهلط وا طباعووووات اتجاهووووات  موووول المتدلالووووة العوا وووول  ووووت العديوووود هفوووواا للشووووراء الفعلووووي

 والوووت الاقتصوووادية العوا ووول إلى لالإضووواةة ال ووودقاء  و العالملوووة  ةوووراد   اء  وووا، المفت ووود  و الت ا يوووة العأ وووات
 .الستلعة على لل صو  الدة  وهرو  والستعر للمستتهلط المتا  لالدلال تتعل 

 لورا   الإعوأني، التلمورا  لاوأ   وت المرحلوة هوذه   الشوراء قورا  لا واذ المستوتهلط   التولثير التستووي   جل يحاو    
 .المفتوج عت ايجابي لشلمل الدي  على المتاجر   البي  عما  تد ي  المبيعات، لتفشيفي
 حيو   وت الشوراء لعود  وا لشوعو  هتود وللموت الشورالمي لوالقرا  الشوراء عمليوة تفتهوي لا :الشراء بعد ما سلوك 

 المستتقبل.سلل  و ايجابي تجاه  اتجاه يشلمل  ن  هله  ت وهذا حاجاته لإهبالم المفتوج  ألممة  دى
لتعور  ل ستؤو  التستوي  د اسة  حاسي  المستوتهلط الفهوالمي  و المشوروي الصوفاعي لعود هورالمه الستولعة  ىيج  عل   
 ضوواه عفوود ا و وودى إهووبالم الستوول  لاجتووه و ألممتهووا لتوقعاتووه  فهووا قبوول الشووراء، إذ  ووت ااطوول الاعتقوواد  ى وود ىعلوو
توديم إ ا يج   ن يعر  المستوود للنهوا الوسويلة الوت  ن  جل التستوي  تفتهي عأقته لالمستتهلط لا تهاء عملية البي ،لل

هوووذا الستووولوا  وووت هووول ه  ن يووودة  المستوووتهلط ويحفوووزه للمداو وووة علوووى الشوووراء ولالتوووا   الصووولة والعأقوووة  ووو  المستوووتهلط
 .2الو و  إلى ولاء المستتهلط لمفت   و عأ ة  عيفة يعى  ن الولاء يتطل  حدو  الشراء  رتد على القل

و لاطول قورا   كود  وت  و ة  وه تتلإن المستتهلط لعود ا واذ قورا  الشوراء ةللتغذية العلمستية ةإنها تعي لل ا لالفستبة     
 .ية  ت  رحلة حصل ااطل و  

                                                           
1
 .63، صمرجع سبق ذكره ،1لت عيستى..... عوا ل التلثير البيئية، جعفابي  - 

 .23، ص2001، دا  الجا عة، الإسلمفد ية،  صر، ولاء المستهلكعأء عباس علي،  - 2
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 أهم العوامل مؤثرة في قرار الشراء:
 :1يتلثر قرا  هراء المستتهلط لعدا عوا ل  ذكر  فها  

  :الجودة -1
م ووول    قووووا الستوولعة   جوووذب ا تبووواه المستوووتهللمد، وقووود تها علووى تحقيووو  ميووو  الرنبوووات والمتطلبوووات  يعووي  ن الجوووودا ه 

للمستوووتهللمد إن   لموووت، وهوووذا  وووا يوجووو  علوووى  وووديري الإ تووواج والتستووووي   ن يركوووزوا ا تبووواههت علوووى الجوووودا عفووود ا 
       فاةستة.يقا  وا سلعهت    سل  

لمستووتهللمد وتلبيووة  تطلبوواتهت، ةإ توواج سوولعة جيوودا تتمي ووز بجووودا وتعووي قوود ا الستوولعة  و المفووت  علووى تحقيوو   نبووات ا   
عالية هو كول  وا يحتاجوه المفوت   وت  جول الف وا ، لوذلط عفود ا يطلو  المستوتهلط  و المشوروي  وا وفات لاا وة   

طلولوة  وت الستل  ةإ ه ي رك ز اهتما وه لشولمل  باهور وكبوير جوداً علوى  احيوة الجوودا  وت الستولعة وإذا لم تتوو ةر الجوودا الم
 .وسو  يؤثر ذلط على قرا ات هرالمه لشلمل سلل الستلعة ةإن ذلط سيروا  ثراً سيئاً    ف  المستتهلط،

 :  السعر -2
ةالستوعر والستولعة  تعلقوان للأسعا  دو  لالغ   مجا  التستوي  وذلط ل يتها إذ  ن له عأقة  باهرا    المبيعوات    

يعوي  ن  إذستلعة، وهو يستتعمل للتمييوز لود   وفا  الستول  المتشوابهة. لبع ، والستعر يؤثر على إد اا المستتهلط لل
المستوووتهللمد يعوووادلون لووود الستوووعر المرتفووو  والفوعيوووة المختوووا ا  وووت الستووول ، ةهوووت يستوووتعملون الستوووعر كووودليل علوووى  وعيوووة 

 .الستلعة حى ولو كان هعو هت يد ُّ على عدم وجود عأقة لد الستعر والفوعية
 :العلامة التجارية -3
هووي كمووا عرةتهووا معيووة التستوووي  ال ريلميووة: اسووت  و  صووطل   و   ووز  و إهووا ا هوودةها هييووز الستوول   و ااوود ات    

       المقد ة  ت قبل لالم   ا عما يقد ه المفاةستون الآلارون.
ت ووا ي وتعوي كول   ووز يتخوذ هوعا اً مميووزاً للمفت وات  و ااود ات الووت يو ق ود ها المشورولم الصووفاعي  و الز اعوي  و ال   

، والر وووز وعفوواويت المحووأت، يوزاً  مول الإ نوواءات واللملمووات والورو  وال قووام والرسوووم والعوواء الوت تتخووذ هوولمأً مم
 والد غات واللاتام والصو  والفقو  الفاةرا.

  ن المستتهلط يميل إلى العأ ات المشهو ا والمعروةة والت تتميز لالستمعة الستفة. وهفاا د اسات كميرا تشير إلى   

                                                           
،  اجستتير تستوي ، جا عة دور العوامل المؤثرة في صنع القرار الشرائي عند المستهلكين وأثرها على حجم المبيعاتلاست عبد الرزاد هفو،  - 1

 01ص، 2001/2010د ش ، كلية الاقتصاد، 
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 :الغلاف والعبوة -2
وهو الوعاء  و الغأ  الذي ي عبل له المفت  لتمييوزه عوت نويره   ب  الغأ  عا أً  فستياً و داا تستويقية  اج ة      

ة لف وا  تستووي  يالعطو ، وهوو لوذلط ي عودُّ  حود ال كوان الرلميستو ت المفت وات المماثلوة، ولمايوة المفوت   وت التلوف  و 
   يور المستوتهلط  نومونها الودالالي، لموا ييهور عليوه  وت  الستلعة، ل وه ي شولمل الصوو ا المرلميوة للستولعة الوذي يعلمو 

 ليا ات و فية ضرو ية عت الستلعة على علم   ا كان عليه سالقاً مجرد وسيلة لاحتواء الستلعة والفا  عليها.
 وو ي   ن الوظيفووة الرلميستووة للغووأ   و العبوووا هووي  ايووة الستوولعة، إلا   ووه لالوقووت  فستووه يجوو   ن يعطووي هووذا      

 الغأ  ا طباعا جيدا عت  وعية الستلعة  ت لاأ  المعلو ات المتوةرا على هذا الغأ 
 :الإعلان والترويج -5
ف البنووالم  وتقووديم ااوود ات، ترتلمووز هووو وسوويلة  ووت وسووالمل البيوو  وهوولمل  ووت  هوولماله، و ريقووة  ووت  وورد تصووري   

علوووى سلستووولة  وووت ال وووا  العلميوووة الستوووليمة  وووت  جووول الإلموووام يشووواكل التستووووي  والتو ووول إلى كيفيوووة زيوووادا ةووورص 
   التصريف لفاء على  راعاا اتجاهات المستتهللمد   كاةة الحوا  ودون  عا ضة  ا.

بيا وووات عوووت الستووول  وااووود ات والمفشووو ت لقصووود إ وووا ا الإعووأن لوووالتعريف هوووو كووول  شوووا  يقووووم لفشووور المعلو وووات وال
لصووويرا المستوووتهللمد   التعووور  علوووى حاجووواتهت وعلوووى كيفيوووة إهوووباعها، و وووت  جووول  ستووواعدا المفت ووود   اكتستووواب 

  .عمأء جدد  ت لاأ  تعريفهت لالستل  وااد ات الت سيقد ها هؤلاء المفت ون
فووا اليو يووة الاجتماعيووة والاقتصووادية وحووى الستياسووية، ل فووا  ووت هووذا  ووا جعوول الإعووأن جووزءاً  ساسووياً  ووت حياتو      

  . ةراد المجتم   ستتهللمد و فت د وتجا  ووسطاء  اجة  اسة إليه
 :ثقافة المستهلك -6
ن المقاةووة هووي مجموعووة القوويت والمعتقوودات الووت تشوولمل ال ووا  الستوولوكية لجماعووة محوودودا دالاوول المقاةووة ال وولية إ     

يعيشووووون ةيووووه، وهووووذه المقاةووووات الفرعيووووة هووووي الووووت تجعوووول الةووووراد يتميووووزون عووووت نوووويرهت     ووووا هت للم تموووو  الووووذي 
المعاهوية، و عودلات اسوتهأكهت لستولعة  عيفووة، و واعيود و  واكت التستوود المفنوولة لوديهت، و وعيوة الوسويلة الإعأ يووة 

 الت يرنبونها.
إحووودى ال ووت للموووي تشوولمل   ا هوووا الستوولوكية لطريقوووة  المقاةووة هووي مجموعوووة القوويت والةلموووا  والاتجاهووات الوووت تتبعهووا

 تميزا عت ال ت اللارى، وهذا  ا يجعل ثقاةة المجتمعات تستهت   تحويل  ا تؤ ت له  ةراد هذه المجتمعوات  وت قويت 
     . وحية و ادية إلى واق   لموس يشلمل   ا ها الستلوكية تجاه الهياء والمواقف  ت جيل لآلار

ر توولثيرا عييمووا علووى عمليووات الشووراء واسووتخدام الستوول  لنهووا هووي الووروا  الاجتموواعي لمجموعووة  ةووراد ةالمقاةووة تووؤث     
 .المجتم 
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 : الدراسات السابقة المبحث الثاني
 بعب  توضبح  يمكبن الباحثب،، إطبعع وحسب  فترة، منذ الباحثين من العديد باهتمام الموضوع هذا حظي لقد     

 ببايي إلى الإشبارة يبت  حبين في المقبام، هبذا في الحالحب، الدراسب، المباشبةة ووضبوع الصبة، ذا  السبابق، الدراسبا 
 دراسا  عةى الاطعع تم كما الضةورة، حس  الدراس، متن ضمن عةحها بالإطعع ث،الباح تيام التي الدراسا 

 :الدراسا  هذه بع  وفحما يةي .ومتغيرا  لةدراس، أعمق فه  إلى الوصول أجل من أخةى

 ربيةع: الدراسات الالأولالمطلب 
   .للطالب جاري الصالح 8002" سنة لامة التجارية علي سلوك المستهلكتأثير الع"بعنوان  دراس، -1

 المعةومبا ، لجمب  استبانه اعتمد الباحث عةى ححث أغةاض البحث لمعءته الوصفي المنهج الباحث استخدم     
   .الدراس، المحدانح، الأدوا  مثل المعحظ، والاستمارة( كما استخدمت في (SPSSبةنامج   ىبالاعتماد عةو 

سبةو  المسبتهةو ويبد تم دراسب،  ىتطبحبق توسب  الععمب، التياريب، وتا يرهبا عةب ىه الدراسب، لمعةفب، مبدذه أجةيت     
مب، وتم تحةحبل صبح، العع قا  الغذايحب، قنقباو غازيب، والمصب ّ حال، الععمب، التياريب، لةمسسسب، الوطنحب، لةمابةوبا  ال

 :تج الجديد وكانت النتايج كالتاليالتياري، وتوسعها من خعل المن

الماببةوبا  الغازيبب،  ونتيببا مسببا ، التوسبب  الععمبب، التياريبب، في تحسببين صببح، الععمبب، التياريبب، ضبب حة، مقارنبب،      
  الععمبب، التياريبب، المسببتهةو مببن خببعل إدراكببه واجاهببه لمنببتج توسبب ىأ ببة  الععمبب، التياريبب، عةبب الأخببةىا  والمصبب ّ 

   .مالهاعم، التياري، ومنها تحسين رأ  تحسين صورة الع فحما يخص الجودة مما أدى إلى

وطبيعتهاا  نشاطها على المستهلكين بين المتداولة الأحاديث لمقدمات المباشر الأثر دراس، بعنوان ق -8
 8010" للباحثة نجوى سعودي 

 والالتباام، والبولاء، الةضبا، مبن لكبل المباشبة الأ ة باختبار اهتمت التي الدراس، هذه اندرجت الإطار، هذا وفي     
 لةععمب، بالنسبب، المسبتهةكين ببين المتداولب، الأحاديبث وطبحعب، نابا  عةبى المدركب، والجبودة المدركب،، والقحمب، والثقب،،
  .كوندور التياري،
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 ،تهةكين في أحبببد اعتمعبببا  العةبحببب،المتداولببب، ببببين المسببب الأحاديبببثه الدراسببب، تحديبببد طبحعببب، سبببةو  ذحاولبببت هببب     
الجوانب  البتي  وإببةازالمتداول، بين المستهةكين وقدماتها  الأحاديثاختبار ععي،  ىاهتمت الدراس، بالتركحا عة ثحح

تمبب  عببن انتاببار المعةومببا  اةابحبب، مقابةبب، السببةبح، في اع ىيةكببا عةحهببا المسببتهةو في مناياببته حببول المنتيببا  ومببد
 الععم، 

   : كالتالي  إليهاحيث كانت النتائج التي توصلت 

ه ذكببل مببن ناببا  وطبحعبب، هببب  ىالمتداولببب، بببين مسببتهةكين باببكل موجبب  عةببب الأحاديببثتببس ة عحبب  مقببدما   -
   ؛الأحاديث

  ؛السةبح، للأحاديثبالنسب،  الأمة كذلوالاةابح، ونااطها   الأحاديثتوجد ععي، طةدي، بين  -
  .باكل جحدتم استغعلها لةمستهةكين وتحقق محاة تنافسح، إذا كبيرة   أ ح،المتداول،  للأحاديث -
م المسااتهلك يتقياا ىالتجاريااة علاا تاا منشااأ المنااتج وعلامال "تااأثير اجتجاتااات نحااو بلااددراسبب، بعنببوان  -3

 8010 "ائري للمنتجات المحلية والأجنبيةالجز 

اجاهببا  المسببتهةو الجاايببةل لببو البةببد المناببا المنببتج والععمبب، التياريبب،   ىتسببةحا الضببوء عةبب تهببدا الدراسبب، إلى     
نتيبببببا  الم ىتم يحبببببام الدراسبببب، عةبببب ،تقببببح  المنتيبببببا  انةحبببب، والأجنبحبببب،كمفهببببوم عببببام وكحفحبببب، اسبببببتخدامه في عمةحبببب، 

حابببا   ال SONYالصببحو والتةفايببون  SONYالجاايببةل والتةفايببون  CONDORتةفايببون الفي  ،لكترونحبب، متمثةببالإ
 .كما تم دراس، الماةوبا  متمثة، في ماةوب حمود بوععم الجاايةل وكوكاكولا الأمةيكي

 :وكانت نتائج الدراسة كالتالي

   ؛الجاايةي، كبةد مناا لةمنتيا  الالكترونح،الععما   لةمستهةكين الجاايةي، لواجاها  سةبح،  -
هبببا  المسبببتهةكين الديمغةافحببب، البببتي تبببس ة في اجا يعتببب  كبببل مبببن المسبببتول التعةحمبببي والسبببن مبببن أهببب  ا صبببايص -

  ؛بةد المنااالجاايةيين لو 
وجببود فبببةوت واختعفببا  معنويببب، بببين اجاهبببا  المسببتهةكين لبببو البةببد منابببا المنببتج واجاهببباته  لببو بةبببد منابببا  -

   .الععم، التياري،
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ساالوك المسااتهلكين  ىسااوا السلسااطيني علااالتااأثير العلامااة التجاريااة المسااتورد   ااي "نببوان دراسبب، بع -4
 رداد ومحمد  رداد القادر وعمرو عبد رشيد من إعداد عبد الله ترابي وأحمد 8011سنة "

عةبى سبةو  سبوت الفةسبطحو ال ه الدراس، لمعةف، مبا إذا كبان هنبا  تبا ير لةععمب، التياريب، المسبتورة إلىذأجةيت ه    
 اسببتخدم المسببتهةو وعةببى يببةاراته  الاببةايح، في يطبباع الألبسبب، باببكل عببام وألبسبب، الةجببال باببكل خببا  ححببث

 واستخدموا المعةوما ، لجم  كاداة استبان، الباحثون عمل ححث أغةاض البحث متهيلمع الوصفي المنهج الباحثون
  لتحةحل النتايج. ((SPSSبةنامج 

 :ةالتاليالنتائج  وقد توصلوا إلى  

  ؛القةار الاةايي اتخاذسةو  المستهةو عند  ىاكل كبير عةبأن المارك، التياري، لا تس ة  -
ن سبعة المنبتج أو المنتيبا  انةحب، ححبث يكبون عنصبة السبعة هبو المبس ة لأ يةار شبةاء الماركب،لا يوجد تا ير عةى  -

 ؛المستوردةأو المارك، انةح، يكون أرخص بكثير من سعة المنتج أو المارك، 
ن السبببب  في ارتفببباع معبببدل شبببةاء المسبببتهةكين لةماركببب، الأجنبحببب، هبببو أإبببا مكفولببب، وأإبببا تعطبببي صبببف، إضبببافح، إ -

   .)مضمون،( لةمستهةو
للباحاااث  8003 سااانة سااالوك الشااارائي للطسااان السلساااطيني " ى"تاااأثير الإعلاناااات علااا بعنبببوان دراسببب، -5

         .حسين سعد وإبراتيم المصري

 مبدى ورصبد الفةسبطحو، لةطفبل الابةايي السبةو  عةبى الإععنبا  تبا ير مبدى معةفب، الدارسب، اسبتهدفت     
 ومعةفب، لهبا، تصبديقه  ىومبد الإععنبا  تةبو نوعحب، إلى إضباف، منهبا، واستفادته  الإععنا  متابع، في اهتمامه 

 صبححف، عةبى واعتمبدا المسبحي المنهج الباحثان استخدم ححث ؟، لا أم لإععنا ل وتابعته مةتبا ءاةااليةار  هل
  .معةوماته ع  في كاداة الاستقصاء

 :نتائج التاليةلالدراسة ل توصلتوقد 

   ؛سة  وا دما ال ىةتعةا عةلنسب، كبيرة من أفةاد العحن، يتابعون الإععنا   -
   ؛ثم الانترنت ثم اعع  والصحف ثم الإذاع، كان التةفايون الوسحة، المفضة، لمتابع، الإععنا  -
كمببا كانببت فببترة المسبباء في المةتببب، الأولى مببن ححببث متابعبب، العحنبب، للإععنببا  كمببا يفضببةون متابعتهببا في المنببال  -

  ؛بدل الاارع
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  .يةار شةاء اتخاذعةى  الإععنيس ة  -

 الدراسات الأجنبية :نياالمطلب الث

  التياري، وسةو  المستهةو ونذكة منها: تطةيت الدراسا  الأجنبح، كثيرا إلى موضوع الععم،    

"آثاار العلاماة  :بعنبوان Batrarajeev, Venkatram Ramaswamy And Others: دراسب، -1
 .8000التجارية المحلية وغير محلي المنشأ على مواقف المستهلكين  ي البلدان النامية" سنة 

مقارنب،  الأجنبحب،المستهةكين في الدول المتخةف، لةععمبا  التياريب،  إدرا معةف، مدى  إلىه الدراس، ذه تهدف      
مبببن  ىيبببو أالمسبببتهةكين لةععمببب، التياريببب، الغبببير  ةحببب،  إدرا  بببة أ أن إلىتوصبببةت الدراسببب،  ثححببب ،انةحببب،بالععمبببا  

 :ححثالععما  انةح، 

  وهب  ف ب، لععمبا  العالمحب، ممحباة وممحباة لهبتحقحق البذا  والتبباهي والتفباخة با إلىين يسعون ذالمستهةكين ال أن      
 .الاجتماعح،صورته   أولتحسين مستواه   أداة الأجنبح،ععم، اليعت ون  أإ  أسهل تا ة من غيره  إذا

مببن خببعل مببحع وتفضببحع  أكثببةمعحنبب، عةببى البةببد المناببا لةععمبب، التياريبب، يكونببون  ةالمسببتهةكين الببذين لهبب  نظببة      
   .والتي تعت  بةدان متطورة عن بةداإ  البةدانه ذلهنما وأسةوب معحاي 

 :اسة الحالية عن الدراسات السابقةما يميز الدر 

 :(1-2) في الجدول التالي ري  الدراسا  السابق، كما هو مبين حا به الدراس، الحالح، مقارن، م يتض  ما تتم    
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 مميزات الدراسة الحالية مقارنة مع الدراسات السابقة (6-1) :الجدول رقم

 الدراسة الحالية الدراسات السابقة المجال

المنهجية 
 المتبعة

اسبببببببتخدمت المبببببببنهج الوصبببببببفي والبحبببببببث المحبببببببدا  
    .لبع  الععما  التياري، انةح، والعالمح،

دراس، وصفح، تحةحةح، لةمعيم، أغةاض البحبث مبن 
ير الععمبببب، التياريبببب، جببببل التعببببةا عةببببى مببببدى تببببا أ

  .عةى سةو  المستهةو النهايي

أسلوب 
 التحلين

انبببببببا  اسبببببببتخدمت طبببببببةت التحةحبببببببل الوصبببببببفي لةبح
واسبببتخدام طببببةت  ،والببببع  الأخبببة دراسبببب، محدانحببب،
والمقابةبببببب،  ،لاسببببببتبانالجمبببببب  معةومببببببا  عببببببن طببببببةت 
   .والمعحظ، في بع  الدراسا 

اعتمببببد  عةبببببى مصبببببادر عببببب  المعةومبببببا  الثانويببببب، 
لأولحببببب، البببببتي تم ععهبببببا مبببببن الاسبببببتبحانا  الموزعببببب، او 

ومببببببن تم  TOYOTAعةبببببى مسبببببتعمةي ععمببببب، 
ه المعةومبببا  بواسبببط، أسبببالح  إحصبببايح، ذتحةحبببل هببب

والوسبببببببا الحسبببببببا   SPSSمختةفببببببب، منهبببببببا بةنبببببببامج 
   .كةومباخ والالةاا المعحارل ومعامل الفا

مجتمع وعينة 
 الدراسة

تةفب، اشتمةت الدراسا  السابق، عةبى تتمعبا  مخ
حس  المنطق، ونوع الععم، وصنفها واختةفبت في 

   .عدد العحن،

تببالف تتمبب  الدراسبب، مببن عحبب  مسببتهةكين ععمبب، 
TOYOTA  في ولايببببببب، غةدايببببببب، ححبببببببث اختبببببببار

مبببببن مختةبببببف  ،لاسبببببتباناعحنببببب، لتبببببوزع عةبببببحه   111
  .مناطق غةداي،

 أتداف الدراسة

كانبببت تهبببدا إلى تسببببةحا الضبببوء عةبببى اجاهببببا  
ومبدى  ،لو بةد المناا والمنبتج لةععمب، المستهةكين

كمببببببا   ،الععمبببببب، المسببببببتوردة عةببببببى المسببببببتهةو تببببببا ير
هبببببببببدفت بعببببببببب  الدراسبببببببببا  إلي تحديبببببببببد طبحعببببببببب، 

المسببببتهةكين في اعتمعببببا  أحاديببببث المتداولبببب، بببببين 
  .المستهةو ىوتا ير الكةم، المنطوي، عة ،العةبح،

تعببببةا أكثببببة عةببببى إمكانحبببب، تببببا ير ععمبببب، التياريبببب، 
TOYOTA  عةبببببى سبببببةو  المسبببببتهةو النهبببببايي

والأسببالح  المتبعبب، لدفعببه اتخبباذ يببةار الاببةاء وطببةا 
المختةببف لحصببول عةببى رضببا الابببون وبالتبببالي ولاءه 

 .TOYOTAلةععم، 

 : من إعداد الطالبة المصدر
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 خلاصة السصن الأول: 

من خعل هبذا الفصبل الإلمبام بالأساسبحا  النظةيب، لةععمب، التياريب، وسبةو  المسبتهةو ححبث تعةفنبا إلى  حاولنا    
تخدم لتمححبببا ببببين ه العناصبببة معبببا تسبببذالععمببب، التياريببب، عةبببى أإبببا رمبببا أو اسببب  أو لبببون أو ريببب  أو شبببكل أو كبببل هببب

 .  منتيا  المختةف،

ححبث تم تعةيبف سبةو   ،، وسبةو  المسبتهةو بصبف، خاصب،عامبكما تطةينا إلى مفباهح  تخبص المسبتهةو بصبف،     
شخص ما عندما يتعبةض لمنببه داخةبي أو خبارجي يمب  لأفعال التي يقوم بها انه مختةف التصةفا  و أالمستهةو عةى 

كمببا تطةينببا إلى العوامببل المببس ةة في سببةو    ،يتضببمن إجببةاءا  اتخبباذ يببةار الاببةاءحاجبب، غببير مابببع، أو خدمبب، معحنبب، و 
 .  المختةف،ستهةو الم

 ،تهةو النهبايي ودفعبه لقبةار الابةاءوخةصت الدراس، النظةيب، إلى معةفب،  تبا ير الععمب، التياريب، عةبى سبةو  المسب    
مببن طببةا أصبحاب الععمبب، التياريبب، لةحصببول عةببى مكبان دايبب  في السببوت وتةكحببا عةببى  ،تبعببالموالطبةت والأسببالح  

ا لةمحافظبب، عةببى ذتركحببا عةببى الجببودة والإتقببان في أداءهببا وهببالأن تكبون الععمبب، التياريبب، رايببدة في تالهببا الأساسببي و 
كمببا   ،ضبباه  وولاءهبب جببل تحقحببق ر أالمسببتهةكين الحببالحين مببن جهبب، واسببتقطاب عببدد مببن المسببتهةكين المببةتقبين مببن 

 .توصحا النتايج و ال ةتوصل إلىلسنقوم بتحةحل النتايج العةمح، واختبار الفةضحا  في المبحث الثا  

 

 



 
   

 
 
 

 :الجانب التطبيقي
 الدراسة الميدانية 
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 لدراسة الميدانية لالتصميم المنهجي  :المبحث الأول
 التي ككتن والكيفيتة عليهتا، يقتم  التي والمتغيرات المقترح، الدراسة لإطار عرضًا الدراسة ومنهج تصميم يتضمن     
 يتتم ثم لهتا، الإجرائت  والتعريت  المفتاييم التعريت  لمناقشتة التعتر  ختلا  متن الدراستة متغتيرات قيتا  خلالهتا متن

 التي الإحصتائ  التحليت  وأستالي  البيانتات، جمت  وأستلم  الدراستة، وعينتة مجتمت  لاستتعرا  ذلت  بعتد التطتر 
  .استخدامها سيتم

 متغيرات الدراسةو  الدراسة منهجيةالمطلب الأول: 
 الدراسة منهجية -1
 يتاا ومتن فإنت  أستللتها، صتياةة وكيفيتة منهتا، الغتر  علت  يتمقت  للدراستة المناست  المتنهج اختيتار لكتم  نظترا

 متن واست  نطتا  علت  البيانات تجمي  تم حيث ،المنهج المصف  التحليل  دراسة شك  البحث ياا سيأخا المنطلق
  .عل  سلمك وقرار الشرائ  ل  تؤثر كي  لمعرفة الدراسة قيد التجارية العلامة عن الدراسة عينة
 الدراسة متغيرات -2
   علامة التجاريةال: المستقل المتغير إبراز العلاقة بين متغيرين وتشير إلى عل اعتمدت الدراسة       
وتتكتم  العلامتة التجاريتة  ابهوي  وسيلة لتميز السلعة أو المنتج عن ةيره من المنتجات وتعري  السمات الخاصة    

  .1العلامة شك  صمرة معينة تأخامن اسم يتكم  من عدد من الحروف وقد 
 سلوك المستهلك وهو : متغير التابعالو     
بحتتمهم عتتن الستتل  والختتدمات التتي  أثنتتا والتصتترفات التتي يقتتد  عليهتتا المستتتهلكم   الأنشتتطةمجممعتتة متتن يعتتع عتتن    

ستتعمالها والتتخلم منهتا ومتا تقيتيمهم لهتا والحصتم  عليهتا وا وأثنتا حاجتامم ورةبتامم  إشباعبهدف  إليهايحتاجمنها 
 .2قرارات اتخاذيصاح  ذل  من عمليات 

 :الدراسة محل مؤسسةبال التعريفالمطلب الثاني: 
كُعى الشركات لصناعة الستيارات يقت  مقريتا الرئيست     شركة متعددة الجنسياتي  : شركة تميمتا للسيارات     
صتتتن  الأو  للستتتيارات بالعتتتا ، وللشتتتركة  .اليابتتتا 

ُ
فرعتتتاً. تقتتتم  الشتتتركة بالإضتتتافة إلى تصتتتني   255وتعتتتتع اا  الم

                                                           
  .373ص  ،)   ( ،دارة النهضة العربية ،مبيعات والسياسات التسويقيةال ،سماعي إيسري خضري  -  1
2
    .01ص  ،5111 ،1ط ،عما  ،دار المقافة للنشر والتمزي  ،دارة الترويج والاتصالاتإ ،عنع ابراييم شلاش -  

http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B4%D8%B1%D9%83%D8%A9_%D9%85%D8%AA%D8%B9%D8%AF%D8%AF%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%86%D8%B3%D9%8A%D8%A7%D8%AA
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%8A%D8%A7%D8%A8%D8%A7%D9%86
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%8A%D8%A7%D8%A8%D8%A7%D9%86
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 . وتقتد  تميمتتتا ختتدمات ماليتتة متتن ختتلا  فرعهتتاالستيارات بإنتتتال الشتتاحنات والحتتافلات ومركبتتات صتتناعية  تلفتتة
 (.الروبمت(الإنسا  االيومن نشاطاما أيضاً صناعة  ليةتميمتا للخدمات الما

تركتتزت سياستتة تميمتتتا منتتا حيتتث  دولتتة. 171ذات ممقتت  عتتالم  قتتمي حيتتث تمجتتد   تميمتتتا شتتركة عالميتتة تعتتد      
تصتتنع   علتت  أ  تبستتا جناحيهتتا علتت  أكتتع عتتدد متتن التتدو  ولضتتير أستتما  جديتتدة ليتتتم استتتيعا  متتا إنشتتائها،

ات   الملايت 1027بشك  دائم وفعا . لاا اتبعت سياسة التمس  المنظم، حيث قامت بإنشا  أو  تميمتا ممتتمرز 
فاتجهتت إلى  واستتمر تمستعها بشتك  كبتير، .بفترة قصيرة تمسعت الشركة إلى العازي  ومن بعديا ،المتحدة الأمريكية

 بريطانيتتتتا ،إلى استتتتتراليا والتتتتدا ارك 1093و  الستتتتنة نفستتتتها إلى تايلانتتتتد و  عتتتتا   1091جنتتتتم  أفريقيتتتتا عتتتتا  
ومتتن بعتتديا إلى كافتتة أ تتا   ،1075إندونيستتيا ، 1071، ألمانيتتا 1071، بلجيكتتا عتتا 1091، ماليزيتتا 1092
 .العا 

بتتت  بتتتين كتتت  نظرائهتتتا ومنافستتتيها حتتتم  العتتتا  فيمتتتا يتعلتتتق بارتفتتتاع مستتتتمى الجتتتمدة  ىتممتتت  تميمتتتتا  مذجتتتا يحتتتتا     
والإنتاجيتة وستترعة الإنتتال والمرونتتة. فتميمتتا يتت  الأولى علت  مستتتمى العتا  متتن حيتث عتتدد المحتدات المنتجتتة حيتتث 

 .5117وحدة   عا   0907729نتاجها بلغ إ

 إلى الماضتين حزيترا /ويمنيتم نيستا /أبري  شهر الممتدين السنمي بالرب  وصلت تميمتا شركة أرباح صا  وبالتالي     
 .سنمي أسا  عل  9.9 بمقدار بزيادة ين مليم  779 و مليار 217

كمتا تمقعتت   5119% العتا  الحتالي 9مبيعامتا العالميتة بنستبة تمقعت شركة تميمتا اليابانيتة للستيارات أ  ترتفت       
مليتتتم  ستتتيارة، بينمتتتا ستتتتنمم   الملايتتتات المتحتتتدة بنستتتبة  1.1لتصتتت  إلى  ،الصتتتين  %  51 تأ  ترتفتتت  مبيعامتتتا بتتت

 .مليم  سيارة 5ر3إلى  3%

 

 

 

 

http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D9%88%D9%8A%D9%88%D8%AA%D8%A7_%D9%84%D9%84%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A7%D9%84%D9%8A%D8%A9
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D9%88%D9%8A%D9%88%D8%AA%D8%A7_%D9%84%D9%84%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A7%D9%84%D9%8A%D8%A9
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B1%D9%88%D8%A8%D9%88%D8%AA
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B1%D9%88%D8%A8%D9%88%D8%AA
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B1%D9%88%D8%A8%D9%88%D8%AA
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 وأساليب التحليل الإحصائي الدراسة مجتمعالمطلب الثالث: 

 :الدراسة وعينة مجتمع -1
ولايتة  الجزائتر وبالتاات   TOYOTAللعلامتة  المستتهلكين كت    الدراستة مجتمت  يتممت  :الدراسعة مجتمعع   

  .ةرداية

 المجتمت  وكمت  مناست  حجتم بأنت  يعتقتد الحاليتة والتاي الدراستة   العينتة حجتم لديتد تم: الدراسعة عينعة   
  .مفردة 011عينة بحجم  من البيانات بجم  قمنا ذل  عل  وبنا  .صحيحا تمميلا بالدراسة المستهدف

 .4102 أفري   إلى 4102فيفري  من الممتدة الفترة   تمم : الزمني المدى    

  .ولاية ةرداية   الدراسة لهاه الجغرا  المدى يتمم  :الجغرافي المدى    

 :البيانات وجمع المتغيرات قياس أساليب -2

 الدراستة متغتيرات نفت  لقيتا  استتخدمت التي المقتايي  علت  الاعتمتاد ستيتم الستابقة الدراستات ختلا  متن     
 المستتهدفين المستتهلكين مت  النقتاش ختلا  متن عمليتا للمقتايي  الظتايري الصتد  متن التأكتد تم ولقتد الحاليتة،

 الأستاتاة متن مجممعتة مت  الاستقصتا  قائمتة ومناقشتة عتر  تم فقتد المحتتمى لصتد  بالنستبة أمتا بالدراستة،
النتتائج التي تم  علت  بالاعتمتاد كتا  فقتد المقتايي  ثبتات أما .والتسميق العلم  البحث منايج مجا    المتخصصين

 .حيث تم اختبار المبات باستخدا  معام  كرومباخ ألفاSPSS  الإحصائ  استخراجها من برنامج التحلي 

 لجمت  الاستقصتا  قتمائم أستلم  علت  الدراستة يتاه   الاعتمتاد تم فقتد البيانتات جمت  لأستالي  بالنستبة أمتا     
 شخصتية مقتابلات إجترا  خلا  من الدراسة، ممض  للعلامة حاليين عملا  كملم  الاين المستهلكين من البيانات

 .الااتي الم   أسلم  عل  بالاعتماد العملا  م 

 :للبيانات الإحصائي التحليل أساليب -3
 :التالية الإحصائية الأسالي  استخدا  عل  البيانات للي    الدراسة ياه اعتمدت    
 ألفا كرونباخ معام  بماسطة الدراسة   المستخدمة المقايي  ثبات قيا  تم Cranbach Alfa؛ 
 الا راف المعياري ومعام  الارتباط. الحسابي، المسا مم  المصف  الإحصا  أسالي  بعض عل  الاعتماد تم 
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 : تحليل البيانات ومناقشة نتائج الدراسة الميدانية المبحث الثاني
 البيانات وبعد إدخا  السابق، المبحث    الحالية للدراسة العمل  الجان  وتنفيا تصميم عملية استعرا  بعد    

 المدروسة للعينة وصف  للي  من الإحصائية، التحليلية العمليات من إلى مجممعة البيانات ياه خضعت وترميزيا،
 أو والصد  المبات   المتمملة جمدة الاستبيا  محددات للي  خلا  من المستخدمة الاستقصائية والقائمة
 أسللة عل  الإجابة أج  من الإحصائية التحليلات من أخرى مجممعة استخدا  تم كما للاستخدا ، الصلاحية
 يهتم أولهما رئيسيين شقين يتضمن الاي ،المبحث ياا   إلي  التطر  سيتم ما ويم الفرضيات، واختبار الدراسة
 التحلي  نتائج من  الأو  المطل   يتضمن حيث .النتائج ياه بمناقشة الماني يهتم حين   الدراسة نتائج بتحلي 
 السن، الجن ،   المتمملة الدكغرافية المتغيرات وفق المدروسة للعينة العامة الخصائم تمصي  خلا  من المصف 
 .المستخد  المقيا  جمدة من التأكد سيتم ياا إلى بالإضافة التعليم ، والمستمى الدخ 

 ألفا المبات معام  باستخدا  الأخير ياا للي  خلا  من بالمبات تختم المعايير من مجممعة بتحلي      
 الماني أما المبحث والبنا ، المحتمى وصد  الظايري، الصد  عل  المشتم  بالصد  أيضًا وتختم كرونباخ،
 إدراك بكيفية المتعلقة النتائج للي  خلا  من الفرضيات، واختبار العملية الدراسة نتائج للي  فيتضمن

  .بها العلامة تميمتا الي الخصائم لجملة الجزائريين المستهلكين

 الدراسة تضمنتها الي الفرضيات اختبار مرحلة ذل  بعد يأتي ثم ،عمام  المؤثرة   قراريم الشرائ وما ي  ال    
  .لها الرئيس  السؤا  عل  الإجابة وبالتالي الدراسة ياه أسللة عل  بالإجابة للباحمة يسمح بما الحالية،

 ةيعينة الدراسالتحليل خصائص أداة الدراسة و : لالمطلب الأو 

 الدراسة: لأداة الوصفي التحليل نتائج
من مناطق  تلفة لملاية ةرداية  TOYOTAممتلك  سيارات ذات علامة   استمارة  عل 100لقد تم تمزي      

صالحة استمارة  02  لعد  اكتمالها ليبق استمارات  05استمارة وبعد الاطلاع تم استبعاد   100وتم استرجاع 
  .وي  نسبة مقبملة   البحمث العلمية  %02تحلي  أي أ  معد  الاستجابة للاستبيا  كا  لل

 النسبة دالعد البيان
 %111 111 عدد الاستمارات الموزعة 
 %111 111 عدد الاستمارات الواردة 

 %12 12 عدد الاستمارات الملغات 
 %02 02 الاستمارات الصالحة  عدد
 SPSSعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج إمن المصدر: 
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 يوضح توزيع الاستمارات( 1-2: )الشكل رقم

 
 Excel الطالبة بالاعتماد على برنامجعداد إمن المصدر: 

 الاستبيان ومحاوره:

متتتن فرضتتتيات الدراستتتة والمعلممتتتات  انطلاقتتتاإ  أو  متتتا قمنتتتا بتتت  إعتتتداد الاستتتتبيا  يتتتم لديتتتد محتتتاوره، فتتتتم ذلتتت      
المحصتتت  عليهتتتا متتتن ختتتلا  المقابلتتتة والتحتتتاور متتت  أفتتتراد العينتتتة، وقتتتد تم تقتتتدع يتتتاا الاستتتتبيا  بفقتتترة تعريفيتتتة بممضتتتمع 
الدراستتة حتتث فيهتتا الاطتتارات علتت  التعتتاو  حستتن التجتتاو  والصتتد    الإجابتتة، لتليهتتا معلممتتات تعريفيتتة بالحالتتة 

 ن الجن  والسن والمظيفة والمستمى التعليم .الشخصية للمجي  تخم ك  م

 سؤا  ممزعة عل  ثلاثة محاور وي  كالتالي: 51إ  ك  ما سبق سمح لنا بتصميم استبيا  ضم     

 يضم سبعة أسللة سب  أو دواف  اختيارك للعلامة؛المحور الأول : 
 يضم تسعة أسللة حم  استمرارية استعمال  للعلامة؛المحور الثاني : 
  أسللة حم  وجهة نظرك حم  العلامةيضم خمسة الثالث: المحور. 

ستتتتتبيا  استتتتتنادا إلى إجابتتتتات واختيتتتتارات أفتتتتراد العينتتتتة المشتتتتارة إليهتتتتا لاقيتتتتا  متمستتتتطات حستتتتابية لكتتتت  عبتتتتارة   ا
   .تاب التغير المبالاستبيا  والمتمسا الحسابي للمتغير المستق  و 
  .إجابات أفراد عينة الدراسة عن متمسطات الحسابيةقيا  الا راف المعياري لمعرفة مدى ا راف 

  .حسا  معام  ارتباط بين متغير المستق  والمتغير التاب  لمعرفة نمعية العلاقة الي تربطها
 1.1=9/2(=1-2نفر  أ  )

5% 0% 

95% 

 توزيع الإستمارات
 صالحة.إ مسترجعة.غ.إ ملغاة.إ
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ه العبارات عل  سلم ذو خمسة درجات )سلم ليكتارت( وذلت  كمتا يتم مبتين   الجتدو  اج ييا وقد تم تدر اي    
   :اليالت

 توزيع لمقياس ليكارت( 1-2:)رقمجدول 

 الاتجاه العام متوسط الحسابي
 ير ممافق بشدة ة 17.1إلى  1من 
 ةير ممافق  27.1إلى  17.1من 
 محايد  3731إلى  27.1من 
 ممافق  711.إلى  37.1من 
 ممافق بشدة  .إلى  721.من 

 SPSSعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج إمن المصدر: 

تتترتييح يحتتدد الإجابتتات المحتملتتة لكتت  عبتتارة المتتتدرل ذو النقتتاط الخمتت  ستتلم وقتتد تم الاعتمتتاد   الاستتتبيا  علتت      
وذلتتت  باستتتتخدا  مقيتتتا  ليكتتتارت يقابتتت  كتتت  عبتتتارة قائمتتتة لمتتت  ( LIKERT SCALE)لقيتتتا  العبتتتارات  

 1،5،3،9،2ةتتير ممافتتق بشتتدة  وتناستت  الأوزا   الاختيتتارات التاليتتة ) ممافتتق بشتتدة، ممافتتق، محايتتد، ةتتير ممافتتق،
  (عل  التمالي

 : طرق جمع البيانات

والتستليم المباشتر لبعضتهم مت  التأكتد التتا  لأفتراد وحتدة المعاينتة بتأ   نا إلى تمزيت  الاستتبيانات وجمعهتا،لقد عمد    
 البحث العلم  فحس . تستخد  لأةرا   أبالسرية التامة و  ستحظ إجابتهم 

 ت الإحصائية المستخدمة معالجا
الأستتالي  الإحصتتائية التتي تم استتتخدامها علتت  النحتتتم  الإحصتتائ  أمتتا  التحليتت   SPSSتم استتتخدا  برنتتامج     

 التالي:
معامتتت  الارتبتتتاط لبيتتتا  متتتدى تتتتأثير العلامتتتة التجاريتتتة علتتت  ستتتلمك  المتمستتتطات الحستتتابية، والا رافتتتات المعيتتتاري،    

    .المستهل 
   .المبات لبيا  الاتسا  الداخل  للاستبيا معام      
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 صدق وثبات الاستبيان 

 :صدق الاستبيان -1
الدراستتة قتتتادرة علتت  استتاز قيتتتا  متتا وضتتتعت لأجلتت  بمتتتا يحقتتق أيتتتداف  ةيقصتتد بصتتد  الاستتتتبيا  أ  تكتتم  استتتتبان

 :  من خلا  ةنالدراسة ويجي  عل  أسللتها وفرضياما وقد تم قيا  صد  للاستبا
 المحكمين:صدق مضمون 

جتت  الاسترشتتاد بتت رائهم حتتم  أ  صتتمرما الأوليتتة علتت  مجممعتتة متتن الأستتاتاة الأكتتادكيين متتن  ةلاستتتباناتم عتتر  
ف بعض الفقترات  التي لا أرا  المحكمين حيث تم حا اوقد تم أخ ،الدراسة ةالأسللة والفقرات الي تضمنتها استبان

تصتتني  بعتتض الفقتترات   المجتتالات التتي  فقتترات أختترى وإعتتادة كمتتا تم تعتتدي مضتتمع الدراستتة والفرضتتيات  تتترتبا بم
التمصتتتت  إلى الصتتتتمرة النهائيتتتتة  حتتتت  تم الدراستتتتة وإعتتتتادة صتتتتياةتها حستتتت  الفرضتتتتيات المطروحتتتتة ةاستتتتتبانتضتتتتمنتها 

 .ةلاستبانل
 :ةقياس ثبات الاستبان

وذلتت   للتأكتتد متتن ثبتتات المقيتتا    كرونبتتاخ ا يختتم ثبتتات أداة الدراستتة فقتتد استتتخد  معامتت  المبتتات الفتتامتتفي    
 التالي: المستخد  حس  الجدو 

 ةلاستبانايوضح قياس ثبات ( 2-2:)رقم جدول

 الثبات عدد العبارات المحاور
 1.909 7 سبب أو دوافع واختيارك للعلامة 

 1.771 0 استمرار استعمالك للعلامة 
 1.792 2 وجهة نظرك نحو العلامة 

 1.191 51 ككل   ةلاستبانا

 SPSSعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج إمن المصدر: 

ويستتخد  معامت  ألفتا   ،ي  المبتات التداخل  لأداة الدراستةيعد معام  الفا كرونباخ من أيم الاختبتارات التي تقت    
والنستتبة الإحصتائية المقبملتتة  ،ة الاتستا  التتداخل  لفقترات الأدا كرومبتاخ لقيتا  متتدى ثبتات أداة الدراستتة متن ناحيتت

ويت  نستبة جتد مقبملتة  0.860ويبتين الجتدو  الستابق أ  معامت  ألفتا كرونبتاخ لأداة الدراستة بلتغ  %91ا يت  الهت
   .  معاملات ألفا كرونباخ لجمي  المحاور مقبم  إحصائياإه الدراسات وكال  فاإحصائيا   مم  ي
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الدراستة والمتعلقتة بمتدى تتأثير العلامتة التجاريتة علت   استتبانةات ل  تكم  قد تأكدت الطالبة من صد  وثباوب    
والإجابتتتة علتتت  وصتتتلاحيتها لتحليتتت  النتتتتائج  الاستتتتبانةستتتلمك المستتتتهل  النهتتتائ  ممتتتا يجعلهتتتا علتتت  ثقتتتة تامتتتة بصتتتحة 

 .   الإشكالية المطروحة
 تحليل خصائص عينة الدراسة     
والبيانتتتات ة( يتتتالمظيف بالمجيتتت  )الشخصتتتية، الخاصتتتة لبيانتتتاتلالتطتتتر  للتحليتتت  الإحصتتتائ    ستتتنحاو  متتتن خلالتتت    

 .الخاصة بمحاور الدراسة ومعالجتها إحصائيا وإثبات صحة الفرضيات من خلا  لليلها
 فيما يل  يتم عر  تمزي  أفراد عينة الدراسة حس  الجن   الجن :التمزي  حس      

 ةيمجتمع العينة الدراس: يوضح أفراد (3-2:)رقم جدول
Genre 

Pourcentage 
 النسبة

Effectifs 
 التكرار

 

 ذكر 10 %94
Valide %6 19  أنم 

%100 1. Total 

 SPSSعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج إمن المصدر: 

 يوضح توزيع أفراد مجتمع العينة حسب الجنس (2-2: )الشكل رقم

 

 Excelعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج إمن المصدر: 

94% 

6% 

توزيع أفراد عينة الدراسة حسب 
 الجنس

 ذكور

 إناث
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متن التاكمر كملتم  جت  أفتراد العينتة المبحمثتة   حتين  94%والشتك  أعتلاه أ  نستبة  يتضح من خلا  الجتدو     
ويلاحتتتن أ  نستتتبة الإنتتتاث بعيتتتدة جتتتدا عتتتن نستتتبة التتتاكمر ذلتتت  أ   ،متتتن عينتتتة الدراستتتة 6%بلغتتتت نستتتبة الإنتتتاث 

ا الميتدا  انسبة كبيرة من الرجتا  إلى يت عدة أسبا  منها تمج  ومي  ا الفار  إلىافرد  ويرج  ي 11الفار  بينهما 
جلتتت  قتتتدمت أيتتتاا المجتتتا  التتتاي متتتن   والختتتعة الماستتتعة للرجتتتا    مجتتتا  الستتتيارات أكمتتتر متتتن النستتتا  وستتتيطرمم علتتت

 .TOYOTAسياراما 
 :العمر التوزيع حسب

 يما يل  يتم عر  تمزي  أفراد مجتم  العينة حس  فلات العمر ف    
 توزيع أفراد مجتمع الدراسة حسب العمريوضح  (.-2رقم: ) جدول

Age 
Pourcentage Effectifs  

 سنة11-52 9 %6

Valide 
 سنة 59-33 31 %32
 سنة 39-91 11 %19
 سنة فأكمر95من 91 %43

%100 1. Total 

 SPSSعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج إمن المصدر: 

 حسب العمريوضح توزيع أفراد العينة  (3-2رقم: )الشكل 

 
 Excelعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج إمن المصدر: 

6% 

32% 

19% 

43% 

 توزيع أفراد العينة حسب العمر

 سنة 25إلى  18من 

سنة 33إلى  26من   

سنة 41إلى  34من   

سنة فأكثر 42من   
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وأكمتر كملتم  نستبة  95أ  أفتراد العينتة المدروستة تتتراوح أعمتاريم متن  أعتلاه والشتك يتضح من ختلا  الجتدو      
ستنة والتي تعتاد  متا نستبت   33-59وتليهتا الفلتة العمريتة التي حتددت متن  من إجمتالي أفتراد العينتة المبحمثتة %43
 19%ستنة والتي حتددت بمقتدار  91-39بتين  من إجمالي العينة وتتأتي بعتديا الفلتة العمريتة التي تتتراوح متا %32

   .من إجمالي عينة الدراسة %6سنة والي تقدر نسبت  52-11 الفلة العمرية عوتليها   الخ
ايتمتتا  الفلتتة العمريتتة الكبتتيرة نستتبيا   تستتتحمذ علتت TOYOTAلا  متتا ستتبق ككتتن القتتم  أ  العلامتتة متتن ختت    
 .ا الميدا ا  ي ةالي لها خعة واسع سنة فأكمر ( 95)

 :التوزيع من حيث المؤهل العلمي
 يبين توزيع أفراد العينة حسب المؤهل العلمي (.-2رقم: )جدول 

 النسبة التكرار المؤهل
 22% 21 متوسط 
 41% 39 ثانوي 

 37% 35 جامعي 
 100% 95 مجموع 

 SPSSعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج إمن المصدر: 

 يوضح توزيع أفراد العينة حسب المؤهل العلمي( .-2: )الشكل رقم 

 

 Excelعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج إمن المصدر:  
متانمي التممت  أةلبيتة عينتة الدراستة ذات المستتمى  41%أ  متا نستبت   أعتلاه والشتك يتضح متن ختلا  الجتدو      

 .22%والي تمم  المستمى الجامع  وتليها   الأخير المستمى المتمسا بالنسبة  37%وتليها النسبة الي تقدر بت 

22% 

41% 

37% 

 توزع العينة حسب متغير المؤهل العلمي

 متوسط

 ثانوي

 جامعي
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 التوزيع حسب الوظيفة  
   :فيما يل  عر  تمزي  أفراد عينة الدراسة حس  النشاط الممار     

 فراد عينة الدراسة حسب الوظيفة  يوضح توزيع أ( .-2) :رقمجدول 

 النسبة التكرار الوظيفة
 24% 53 موظف 

 19% 11 إطار 
 48% 99 عامل حر

 8% 1 أخرى 
 100% .1 مجموع 

 SPSSعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج إمن المصدر: 

 الوظيفة والمهنة  يوضح توزيع أفراد العينة حسب (.-2) :الشكل رقم

 

 Excelعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج إمن المصدر: 

متتن حيتتث النشتتاط الممتتار  المممتت  بالجتتدو  والشتتك   ةيلاحتتن متتن ختتلا  متتا ستتبق تمزيتت  أفتتراد العينتتة المبحمثتت    
تم تليهتتتا  لمدروستتتةمتتتن جتتت  أفتتتراد العينتتتة ا 48%  عامتتت  حتتتر والتتتي تقتتتدر بتتتت ةكتتتع نستتتبة ممملتتتأالستتتابق بحيتتتث ستتتد 

 19%ه الفلتتة اوفلتة الإطتارات والتي كانتت نستبة يت ةه الأختير اولا يمجتد فتار  كبتير بتين يت 24% الممظفتم  بنستبة
 .TOYOTAه العلامة اوي  فلة قليلة من مستخدم  ي 8%و  الأخير تأتي فلة أعما  أخرى بنسبة 

24% 

19% 48% 

9% 

 توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة

 موظف

 إطار

 عامل حر

 أخرى
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 تحليل محاور الدراسة المطلب الثاني:
 .الخاصة بمحاور الدراسة ومعالجتها إحصائيا لبياناتلتحلي  الإحصائ  ال  سنحاو  من خلال    

 تيارك للعلامةختحليل فقرات سبب أو دوافع ا (.-2)جدول رقم: 

 الإتجاه
الإنحراف 

 المعياري
المتوسط 

 الحسابي
غير موافق 

 بشدة
 الرقم البيان المقياس موافق جدا موافق محايد غير موافق

 3,7474 1,072 موافق
 التكرار 26 36 18 13 2

 1 لان أغلبية أصدقائي يستعملونها  TOYOTAاستعمل العلامة 
 النسبة % 27,37 37,89 18,95 13,68 2,11

 4,2947 0,617 موافق جدا
 التكرار 34 57 2 2 0

 2 الخدمات المقدمة من طرف العلامة ذات جودة عالية 
 النسبة % 35,8 60 2,1 2,1 0

 3,5684 1,182 موافق
 التكرار 17 50 5 16 7

 3 ذات أسعار مقبولة  TOYOTAالعلامة 
 النسبة % 17,89 52,63 5,26 16,84 7,37

 3,9368 0,810 موافق
 التكرار 19 59 10 6 1

 4 وكالة العلامة قريبة من الزبائن ويمكن الاتصال بهم 
 النسبة % 20,00 62,11 10,53 6,32 1,05

 4,0947 0,876 موافق
تملك العلامة نقاط بيع مباشرة ذات جودة عاليا في الاستقبال  التكرار 30 53 5 5 2

 والديكور 
5 

 النسبة % 31,58 55,79 5,26 5,26 2,11

 3,9368 0,873 موافق
 التكرار 21 57 9 6 2

 6 الإعلانات والعروض الترويجية المغرية 
 النسبة % 22,11 60,00 9,47 6,32 2,11

 4,4947 0,682 موافق جدا
 التكرار 53 39 1 1 1

 7 أكثر ملائمة لاحتياجاتي  TOYOTAعلامة 
 النسبة % 55,79 41,05 1,05 1,05 1,05

 المجموع   4,0105 0,531 موافق

 SPSSعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج إمن المصدر: 
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ويتتتزداد  ،ب  اتفتتا  بتتين أفتتراد عينتتة الدراستتةنلاحتتن أ  الأوستتاط الحستتابية لأةلبيتتة الفقتترات تتتد  علتت  وجتتتمد شتت    
والتتتي احتلتتتت  1.915والا تتتراف المعيتتتاري يقتتتدر بتتتت  ،9.90( ذات المستتتا الحستتتابي 7الاتفتتتا  بتتتين الفقتتترة رقتتتم )

حتياجتات لاتتتلا   مت  ا  TOYOTAويتاا يعتأ أ  علامتة ،  إجابات أفراد عينة الدراسة المبحمثة المرتبة الأولى
والتي تتنم علت   1.91وا راف معياري قدر بت  9.50( بمتمسا حسابي بت 5 تليها الفقرة )ثموتليح رةبات زبائنها 

( أي أ  أفتتتراد العينتتتة المدروستتتة تمافتتتق وبشتتتدة علتتت  أ  ة متتتن طتتترف العلامتتتة ذات جتتتمدة عاليتتتة  )الختتتدمات المقدمتتتأ
 5117 ستتنة صتتنفت تميمتتتا شتتركة أ  حيتتث تقتتد  لزبائنهتتا ختتدمات تتميتتز بتتالجمدة العاليتتة TOYOTAالعلامتتة 
وا تتراف معيتتاري  9.10( بمتمستتا حستتابي بلتتغ 2ثم تليهتتا الفقتترة رقتتم ) 1الهاتفيتتة الخدمتتة مجتتا    مؤسستتة كأحستتن
ا متا يؤكتد ا( ويت  الاستتقبا  والتديكمر ةوالي تنم عل  )تملت  العلامتة نقتاط بيت  مباشتر ذات جتمدة عاليت 1.17

    عن ةيريتا متن العلامتات الأخترى ستما    التديكمر والاستتقبا( أي أ  العلامة لها خدمات مميزة 5الفقرة رقم )
علت   3.03( بمتمستا الحستابي نفست   للفقترتين والتاي بلتغ 9( و)9وتليها الفقترات ) ،نقاط البي  الخاصة بالعلامة

قريبتتة متتن  TOYOTAعلتت  التتتمالي ممتتا يتتد  علتت  أ  العلامتتة  1.11و  1.17التتتمالي وبتتا راف معيتتاري يقتتدر 
 المتتدير أكتتده متتا ويتتااو تقتتدع اقتراحتتات أو إبتتلاي عتتن أيتتة مشتتاك  أالزبتتائن وككتتن لهتتم الاتصتتا  معهتتم للاستفستتار 

 يتتم لمتا خلافا الاتصا  مجالات تنمي  خلا  من المماطنين من أكمر التقر  تميمتا مؤسسة لاو  الجزائر لتميمتا العا 
 بالدرجتتة الزبتم  خدمتة علت  التركيتز يتتم حيتث المكتمبتة، وحتت  والمرئيتة عيةالستم الإعتلا  بمستائ  الإشتهار عتع حاليتا
كمتتتا أنهتتتا تتميتتتز بجتتتمدة عاليتتتة  لانشتتتغالات  الاستتتتماع منهتتتا الهتتتدف للاتصتتتا ، صتتتيغ عتتتدة اعتمتتتاد ختتتلا  متتتن الأولى

زبائنهتتا لتت  لاستتتقطا  زبتتائن جتتدد وتستتع  للحفتتا  ع الاستتتراتيجيةه ابالإعلانتات والعتترو  الترويجيتتة ويتت  تتبتت  يتت
  حتتتتين  3.29صتتتتغر متمستتتتا حستتتتابي بلتتتتغ  أ( علتتتت  3  حتتتتين حتتتتازت الفقتتتترة رقتتتتم ) ،الأوفيتتتتا  وكستتتت  ولا يتتتتم
أ  أرا  ( ممتا يتد  علتت  ذات أستعار مقبملتة TOYOTAوالتي تتعلتق بتتت ) العلامتة   1.11الا تراف المعيتاري بلتغ 
 الجمي . ه العلامة مرتف  وليست   متناو اأسعار ي العينة المدروسة تؤكد أ 

ممضتح كمتا يتم   ،وبصفة عامة ككن القم  أ  جمي  أرا  أفراد العينتة حتم  محتمر ستب  أو دوافت  اختيتار العلامتة    
( 1.23المعيتتاري )  الا تتراف( وبلتغ 9.11حيتتث يفتتم  المستا الحستتابي الإجمتتالي ) ،ومشتار إليتت    الجتتدو  أعتلاه

ة المدروستتة   حالتتة شتب  اتفتتا  بشتتأ  الأستتبا  والتتدواف  التتي فتتراد العينتتأ  أا إذا د  علتت  شتت   إ تتا يتتد  علت  اويت
 .TOYOTAدت بهم إلى اختيار علامة أ
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 :  rمعامل ارتباط 

متن ختتلا  الاطتلاع علتت  معتاملات الارتبتتاط الخاصتة بفقتترات محتمر أستتبا  أو دوافت  اختيتتارك للعلامتة وجتتد أ      
تيتارك للعلامتة  فنأختا خالفقرات الخاصة بمحمر أستبا  أو دوافت  ايناك علاقة قمية وبالتالي يناك علاقة طردية بين 

 . r=0.66كع معام  ارتباط وحدد بت أمملا 
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 تحليل فقرات استمرارية استعمالك للعلامة (.-2)جدول رقم: 

 الإتجاه
الإنحراف 

 المعياري
المتوسط 

 الحسابي
غير موافق 

 بشدة
 الرقم البيان المقياس موافق جدا موافق محايد غير موافق

 4,337 0,694 موافق جدا
 التكرار 41 48 3 3 0

 TOYOTA 1أنا راضي عما احصل عليه من العلامة 
 النسبة % 43,158 50,526 3,158 3,158 0,000

 4,389 0,641 موافق جدا
 التكرار 43 48 2 2 0

 2 الية  عذات تصاميم جذابة وجودة  TOYOTAعلامة 
 النسبة % 45,263 50,526 2,105 2,105 0,000

 4,295 0,698 موافق جدا
 التكرار 37 52 4 1 1

 3 قطع غيارها متوفر دائما  
 النسبة % 38,947 54,737 4,211 1,053 1,053

 4,032 0,831 موافق
 التكرار 26 52 13 2 2

 4 خدمات ما بعد البيع مناسبة 
 النسبة % 27,368 54,737 13,684 2,105 2,105

 4,316 0,733 موافق جدا
 التكرار 41 46 6 1 1

 5 بالابتكار الدائم  TOYOTAتتميز العلامة 
 النسبة % 43,158 48,421 6,316 1,053 1,053

 4,389 0,589 موافق جدا
 التكرار 42 48 5 0 0

 6 تسعي الوكالة إلي ضمان النوعية وإتقان في أداء الخدمات دائما  
 النسبة % 44,211 50,526 5,263 0,000 0,000

 3,811 0,992 موافق
 التكرار 21 50 12 9 3

 7 تصرفات الموظفين في الوكالة وسلوكهم مع الزبائن حسنة 
 النسبة % 22,105 52,632 12,632 9,474 3,158

 2,442 1,127 غير موافق
 التكرار 6 15 9 50 15

 8 بسرعة في تقديم خدمات لزبائن  TOYOTAتتمتع الوكالة 
 النسبة % 6,316 15,789 9,474 52,632 15,789

 3,853 0,799 موافق
 التكرار 20 45 26 4 0

 TOYOTA 9انصح الآخرين باقتناء علامة 
 النسبة % 21,053 47,368 27,368 4,211 0,000

 المجموع   3,985 0,479 موافق

 SPSSعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج إمن المصدر: 
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الأولى متتن إجابتتات  ةوالتتي احتلتتت المرتبتت 9.31( بلتتغ 9و  5) لجتتدو  أ  المستتا الحستتابي للفقتترتينيتضتتح متتن ا    
المكالتة   عل  الترتي  والي تنم عل  أ  )تستع 1.210و  1.991أفراد العينة المبحمثة وبا راف معياري قدر بت 

ذات تصميم جاابة وجتمدة عاليتة(  TOYOTA( و)علامة الإتقا    أدا  الخدمات الدائمةضما  النمعية و  إلى
تمييتتتتز  إلى  الإتقتتتتا  والتميتتتتز   أدا  الختتتتدمات كمتتتتا أنهتتتتا تستتتتع ا يتتتتد  علتتتت  أ  المكالتتتتة تضتتتت  ضتتتتمن أولميامتتتتااويتتتت

 تليهتا الفقترة ثم ،ق التاات والتبتاي  والتفتاخرلقيت رول من إشباع حاجت  إلىالخمن خلالها ككن   المستهل  عن ةيره
تتتتد  علتتت  أ  المستتتتهل   والتتتي 1.909وبتتتا راف معيتتتاري قتتتدر بتتت  9.33( والتتتي بلتتتغ متمستتتطها الحستتابي 1رقتتم )

( والتي 2وتليهتا الفقترة رقتم ) ،خدمات أو أدا  أو تصتميم أو جتمدة راض  عن ما يحص  علي  من العلامة سما  من
أ  أفتراد العينتتة المدروستة متفقتتين   والتي تتتد  علت 1.733وقتدر ا تتراف المعيتاري  9.31بلتغ وستطها الحستتابي بلتغ 

 أيمبتتت درايتتتة كاملتتتة أ  المستتتتهلكين علتتت   علتتتا يتتتد  اار التتتدائم ويتتتتتميتتتز بالابتكتتت TOYOTA  أ  العلامتتتة  
 متتن الجزائريتتة الستتم    يجينتتة ستتيارة طتترح عتتن الجزائتتر لتميمتتتا العتتا  المتتدير ذكتتر كمتتاالتتي تتمصتت  إليهتتا   التطتتمرات
وا تتتراف  9.50ستتتابي بتتتت الح ها( التتتي قتتتدر متمستتتط3وتليهتتتا الفقتتترة رقتتتم ) البيلتتت  التلتتتمث متتتن للتقليتتت  تميمتتتتا علامتتتة

كمتا كانتت   ،فيمتا يختم قطت  ةياريتا ومتدى تمفريتاوكانت أرا  أفراد العينة المدروسة جد ممافتق  1.90معياري بلغ 
والتي تتنم علت  )ختدمات متا بعتد  1.13اري قتدر بتت وا تراف معيت 9.13الحستابي  ها( كا  متمسط9الفقرة رقم )
قتها م  الزبائن حت  بعتد البيت  وذلت  لتضتمن وفتا يم أ  العلامة تماص  تمطيد علا  ي يد  علا( والالبي  مناسبة
 الستم    ساحنتا ستر يعتتع متا ويم الغيار، قط  وضما  البي  بعد ما خدمة يم المكلا  بقية عن كيزنا ما وولا يم
 الغيتار وقطت  البيت  بعتد متا خدمة ل  يضمن سيارات وكي  عن يبحث اليم  الزبم  العالمية الأسما    وح  الجزائرية
   .1ما حد إلى الشهري ومدخمل  تتماش  الي بالأسعار

مالي وقتدرت الا رافتات التت  عل 3.12و 3.11( والي بلغت متمسطات الحسابية 0و7 تليها الفقرتين رقم )ثم    
علتتت  أ  تعتتتاملات وتصتتترفات المتتتمظفين    أفتتتراد العينتتتة المدروستتتة متتتمافقينبالترتيتتت  وكتتتا  1.70و 1.00بتتتت  المعياريتتتة

كمتتا أ  نستتبة كبتتيرة متتن أفتتراد العينتتة المدروستتة لهتتم قابليتتة تقتتدع نصتتح   قبا  والتعامتت  متت  الزبتتائنيتمتعتتم  بحستتن استتت
  حتتين  ،ن تميتتز وجتتمدة   الأدا  والإتقتتا ه العلامتتة متتالمتتا خلقتتت لهتتم يتت TOYOTAااختترين باقتنتتا  علامتتة 

والتي تتعلتق بتت  1.15در بتت وا تراف معيتاري قت 5.99قت  متمستا حستابي بحيتث بلتغ أ ( عل 1حازت الفقرة رقم )
بستترعة   تقتتدع ختتدمات لزبتتائن( حيتتث أ  أفتتراد العينتتة المدروستتة يتترو  أ  المكالتتة  TOYOTAتتمتتت  المكالتتة  )

   .بطئ   تقدع خدمات لزبائنها رةم أنها تتميز بالجمدة والإتقا 
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مر المتتاني )استتتمرارية استتتعمال  للعلامتتة ( يتت  المحتتككتتن القتتم  أ  جميتت  أرا  أفتتراد الدراستتة حتتم  وبصتتفة عامتتة     
ا تراف معيتاري قتدر بتت و   3.01تمستا الحستابي إجمتالي بتت ايجابية كمتا يتم واضتح   الجتدو  الستابق حيتث يقتدر الم

عل  أ  العبارات المكمنة للمحتمر تكمتن  حالة شب  اتفا  بين أفراد العينة المدروسة المبحمثة  ا يد  علاوي 1.92
 .TOYOTAلعلامة لورا  استمرارية استعما  الزبم  

 :rمعامل الارتباط 

علتت  معتتاملات الارتبتتاط الخاصتتة بفقتترات المحتتمر المتتاني حتتم  استتتمرار استتتعمال  للعلامتتة  الاطتتلاعمتتن ختتلا      
 ،المحتمر الممملتة   الجتدو  أعتلاه ااوجدت يناك علاقة قمية جدا وبالتالي يناك علاقتة طرديتة بتين فقترات الخاصتة بهت

  r=0.63فنأخا مملا أكمر معام  ارتباط وحدد بت
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 وجهة نظرك نحو العلامةتحليل فقرات  (1-2)جدول رقم: 

 

 الإتجاه
الإنحراف 

 المعياري
المتوسط 

 الحسابي
غير موافق 

 بشدة
 الرقم البيان المقياس موافق جدا موافق محايد غير موافق

 4,453 0,632 موافق جدا
 التكرار 47 46 1 0 1

 1 واضح وسهل الحفظ TOYOTAاسم العلامة 
 النسبة % 49,47 48,42 1,05 0,00 1,05

 4,316 0,623 موافق جدا
 التكرار 36 55 2 2 0

 2 جذاب ومميز  TOYOTAرمز العلامة 
 النسبة % 37,89 57,89 2,11 2,11 0,00

 4,347 0,579 موافق جدا
 التكرار 37 55 2 1 0

 3 يدل فعلا  عن خدماتها  TOYOTAشعار العلامة 
 النسبة % 38,95 57,89 2,11 1,05 0,00

 4,505 0,503 افق جدامو
 التكرار 48 47 0 0 0

 4 بسمعة طيبة  TOYOTAتتمتع العلامة 
 النسبة % 50,53 49,47 0,00 0,00 0,00

 4,084 0,663 موافق
 التكرار 24 56 14 1 0

 5 دائما إلي مواكبة تطلعات زبائنها  TOYOTAتسعي وكالة 
 النسبة % 25,26 58,95 14,74 1,05 0,00

 المجموع   4,341 0,433 موافق جدا

 SPSSعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج إمن المصدر: 
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أفتراد عينتة ا    أرا  تفتلاا  ةلبيتة الفقترات تتد  علتلأوستاط الحستابية الأ: أ  (1-5)نلاحن من الجدو  رقتم     
 1.21وبا راف معيتاري قتدر بتت  ، 9.21( ذات متمسا حسابي قدر بت 9ويزداد الاتفا    الفقرة رقم ) ،ةالدراس

ا يعتأ أ  الأفتراد يتفقتم  علت  أ  العلامتة اة المبحمثتة ويتيالأولى متن إجابتات أفتراد العينتة الدراست ةوالي احتلت المرتب
TOYOTA  متتن تميمتتتا شتتركة مكّتتن التتاي ويتتاا ،عتتن ةيريتتا متتن العلامتتات الأختترى ةحستتنتتمتتت  بستتمعة طيبتتة و 

 يشتهد أ  الشتركة تمقعتت حيتث العتالم ، الصتعيد علت  الستيارات مبيعتات صتراع   التتمالي علت  المتاني للعتا  التفتم 
 متتن كبتتيرة نستتبة حققتتت ولقتتد ستتيارة، ملايتتين 11.35 مبيعامتتا تبلتتغ أ  وتتمقتت  أعلتت  مبيعتتات نستتبة 5119 عتتا 

 وتعتتتد% 7.9 تبلتتتغ بزيتتتادة العتتتا  يتتتاا ستتتيارة مليتتتم  5.59 تستتتجي  تم فقتتتد مجتتتددا المتحتتتدة الملايتتتات   المبيعتتتات
 الشتركة وتضت  الماركتات، جميت  متن ستيارة 017211 مبيعامتا بلغتت حيتث تميمتتا لسيارات سم  أكع ثاني الصين
 الملايتات  % 3 لتصتبح المبيعات نسبة تزيد أ  تتمق  حيث السمقين كلتا   5119 لعا  المبيعات بنسبة متفائلة
الفقترة  وتليهتا 1ستيارة مليتم  1.1 المبيعتات لتصتبح الصتين  % 51 إضتافة مت  ستيارة مليتم  5.3 لتصتبح المتحدة
والتتي تتتنم الفقتترة علتت  أ  )استتم  1.93  بتتت وا تتراف معيتتاري قتتدر 9.92( حيتتث كتتا  متمستتا حستتابها 1رقتتم )

 (الحفنواضح وسه   TOYOTAالعلامة 

وستتته  الحفتتتن  علتتت  أ  استتتم العلامتتتة واضتتتح جتتتدا لهتتتم ةة كانتتتت جتتتد ممافقتتتيحيتتتث أ  أرا  أفتتتراد العينتتتة الدراستتت    
 9.39وبلغتتتت  ة( حيتتتث كانتتتت المتمستتتطات الحستتتابية متقاربتتت3و5الفقتتترات رقتتتم ) النطتتتق وتليهتتتاوالتتتتاكر وستتتهلة 

عينتة   مما يد  عل  أ  إجابتات أفتراد لترتيبا  1.95و1.27عل  التمالي كما قدرت الا رافات المعيارية  9.31و
خاصتتة  يتتز وجتتاا  والرمتتز الصتتحيح مهتتم جتتدامم TOYOTA  الرمتتز أالدراستتة المبحمثتتة علتت  اتفتتا  عتتا  علتت  

يتتد  فعتتلا  TOYOTAلإطالتة عمتتر العلامتة التجاريتتة كمتتا أ  فلتة كبتتيرة متن أفتتراد العينتتة يقترو  أ  شتتعار العلامتة 
  حتين حتازت الفقترة  ،ويتد  علت  مستتمى الختدمات المقدمتة ح ويبتين المعترو نت  بستيا وواضتأعن ختدماما كمتا 

والتي تعلتق  1.99 وا تراف معيتاري وصت  إلى 9.11صتغر متمستا حستابي والتاي قتدر بتت أ( علت  2الأخيرة رقم )
 دعتم تميمتتا تتتاب  حيتث مماكبتة تطلعتات زبائنهتا( دائمتا إلىTOYOTA وكالتة  بالعبتارة التي تتنم علت  ) تستع

 ثابتتة بمبيعتات الستم    القيتادي مركزيتا لتعزيتز والرائعة الجديد ممديلات من مجممعة تقد  خلا  من الريادة مركزيا
  5112يتتتاري  تميمتتتتا ويتتتم نتتتمع أختتتر عتتتن تميمتتتتا شتتتركة كشتتتفت حيتتتث  زبائنهتتتا تطلعتتتات ومماكبتتتة مستتتتدا  وأدا 
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 ذات المقتمد الاستتهلاك    متتمفر الحجتم يتزةمم أنيقتة بمتمديلات الشتبا  طممحتات لتلتيح بالكامت  صتممت السيارة
 .1عصري تصميم

عينة الدراستة حتم  محتمر وجهتة نظترك حتم  العلامتة كانتت بالمجمت  ككن القم  أ  جمي  آرا  أفراد وبصفة عامة     
حيتث يفتم  المستا الحستابي  ،مر كما يم ممضح   الجتدو  الستابقفقرات ياا المح  ايجابية وكانما جد ممافقين عل

ة المبحمثتتة يا يتتد  علتت  حالتتة اتفتتا  بتتين أفتتراد العينتتة الدراستتاويتت 1.93وبتتا راف معيتتاري قتتدر بتتت  9.39الإجمتتالي 
 .ية حم  العلامة من  تل  الجمان شأ  نظرمم الايجابب

 :rمعامل ارتباط 

الاستتبيا  الخاصتة بهتاا المحتمر متن ختلا  الاطتلاع معرفة العلاقة بين متغير ) وجهة نظرك  م العلامة ( وفقترات     
ا المحتتمر وجتتدت أ  ينتتاك علاقتتة جيتتدة وايجابيتتة وبالتتتالي ينتتاك علاقتتة اعتتاملات الارتبتتاط الخاصتتة بفقتترات يتتعلتت  م

كتع معامت  أفنأختا متملا  ،المحتمر والممملتة   الجتدو  أعتلاهطردية بين وجهة نظرك  م العلامة وفقرات الخاصتة بهتاا 
          . =r 1.22ارتباط وحدد بت  

 :  اسةتحليل محاور الدر 
 يوضح تحليل محاور الدراسة (11-2: )جدول رقم

 متوسط الحسابي 
Moyenne 

Ecart-type 
 الانحراف   المعياري

معامل 
 ارتباط

متوسط 
 sigالدلالة 

دوافعععععععععععع اختيعععععععععععارك سعععععععععععبب و 
 للعلامة 

9.11 1.23 1.99  

  1.93 1.97 3.01 استمرارية استعمالك للعلامة 
  1.22 1.93 9.39 وجهة نظرك للعلامة 

 SPSSعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج إمن المصدر: 

                                                           
1
 - http://alarab.co.uk  01:04 ،42/10/4102  

http://alarab.co.uk20:26/
http://alarab.co.uk20:26/
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 9.39حستابي  الصتدارة بمستامر المالتث )وجهتة نظترك للعلامتة ( يحتت  المحتأ   أعلاه اتضتحمن خلا  الجدو      
وبتتا راف  9.11ثم يتتأتي بعتتده المحتتمر رقتتم الأو  حيتتث بلتتغ المتمستتا الحستتابي لتت   1.93معيتتاري قتتدر بتتت  وا تتراف
   .1.97وا راف معياري بلغ  3.01وجا  المحمر الماني   المرتبة الأخير بمتمسا حسابي  1.23معياري 

ممتتتا يعتتتأ أ   ةانتتتت عاليتتتة ومقبملتتتستتتطات الحستتتابية كتم المأ   تشتتتير نتتتتائج التحليتتت  المصتتتف  لمحتتتاور الدراستتتة إلى    
   .حد كبير عل  فقرات الاستبيا  ة المبحمثة تتفق إلىيإجابات أفراد العينة الدراس

 :معامل الارتباط
 : ارتباط بين المحاور(11-2)جدول رقم

 T1 T2 T3 
T1 1 0.706 0.373 
T2 0.706 1 0.404 
T3 0.373 0.404 1 

 SPSSعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج إمن المصدر: 

T1: ؛محمر دواف  احتيار العلامة 
T2: ؛محمر استمرارية استعمال  للعلامة   
T3: محمر وجهة نظرك   م العلامة.   

قت  أو أبعد دراسة الجدو  السابق نلاحن أ  العلاقة بين المحتاور ككت  طرديتة وذات دلالتة إحصتائية عاليتة جتدا     
أمتتتا المحتتتمرين المتتتاني والمالتتتث فهمتتتا الأقتتت   اويلاحتتتن أ  المحتتتمرين الأو  والمتتتاني اتتتا الأقتتتمى ارتباطتتت 1.111يستتتاوي 
 .اارتباط

معتاملات الارتبتاط خاصتة بمحتاور تبيا  ككت  متن ختلا  الاطتلاع علت  لمعرفة العلاقة بين المحاور الدراستة والاست    
 .1.719الأو  والماني والي بلغت  ذات دلالة إحصائية بين المحمر   يناك علاقة طرديةأ الدراسة حيث وجد

بلتغ الارتبتاط بينهمتا  ث( ضتعيفة بتين المحتمر الأو  والمتاني حيتماني فهنتاك علاقتة طرديتة )ايجابيتةأما بالنسبة للمحمر ال
1.919. 



 الدراسة الميدانية                                                                              :التطبيقي الجانب

 

55 
 

 .1.373بلغ ي اأما الارتباط الأضع    الجدو  كا  بين المحمر المالث والمحمر الأو  وال    

ممتا  طردية أي ايجابية ولا يمجد يناك ارتباط ستليح أو عكست  ومما نستخلص  مما سبق أ  ك  الارتباطات كانت    
 .حد كبير عل  فقرات الاستبيا  ة المبحمثة تتفق إلىييعأ أ  إجابات أفراد العينة الدراس

 اختبار فرضيات الدراسة وإثباتهاالمطلب الثالث: 
اريتتة وستتلمك المستتتهل  ستترى متتا بتتين العلامتتة التج    تتمذل الدراستتة للعلاقتتةيتتجتتمدة وفعاليتتة تممجتت  دراستتة أمتتن     
 بصتتفة عا الاختبتتار يتت  التأكتتد متتن أ   تتمذل الدراستتة المقترحتتة يعتتاباختبتتار المعنميتتة الإحصتتائية ووظيفتتة يتت  يستتم

ا الاختبتتار متتن مقيتتا  معامتت  اتهل  ويتكتتم  يتتجيتدة وفعاليتتة عتتن نمعيتتة العلاقتتة بتتين العلامتتة التجاريتتة وستلمك المستت
   .الارتباط

 على أساس الفرضيات الموضوعة  ىتبق
 :  الفرضية العامة

 ؟لمستهل  النهائ لالتجارية   صن  القرار الشرائ  ي  تؤثر العلامة     

 :وتتفرع الفرضيات التالية
  ؛المستهل : للعلامة التجارية قدرة يائلة   التأثير عل  الأولىالفرضية 
 ؛: يتأثر سلمك المستهل  بعدة عمام  تتفاوت فيما بينهاالفرضية المانية  
 يختل  تأثير العلامة التجارية عل  قرار الشرا  حس  المتغيرات الدكغرافية للزبائنالفرضية المالمة :.   

     .  المستهل للعلامة التجارية قدرة يائلة   التأثير عل ن أالي تنم عل  اختبار الفرضية الأولى  -

التتتتاب  والمتغتتير  SPSSالتجاريتتة متضتتمنة    نتتتائج التحليتت  بتتتين المتغتتير المستتتق  المتممتت    العلامتتتةكانتتت أيتتم     
   .امج الإحصائ  بالجداو  السابقةنالع  إلى وبالاستناد ،المتمم    سلمك المستهل 

ستتتهل  وذلتت  لمجتتمد دلالتتة المتتتأثير علتت  ستتلمك الا ستتبق تبتتين لنتتا وجتتمد قتتدرة للعلامتتة التجاريتتة علتت  انطلاقتتا ممتت    
أستعار المقبملتة العلامتة ذات تغتيرين المبتين كع معامت  ارتبتاط أتغيرات خلا  فترة الدراسة حيث كا  المإحصائية بين 
 TOYOTAات والعتترو  الترويجيتتة لعلامتتة ا يعتتأ أ  الإعلانتتايتت 1.99والعتترو  الترويجيتتة بنستتبة والإعلانتتات 

 .تأثير عل  سلمك المستهل ال   %99لمحديا تسايم بما نسبة 
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لتت  متتن ذتتتأثير علتت  ستتلمك مستتتهلكها و   TOYOTAلعلامتتة التجاريتتة لمتتن ختتلا  فتتترة الدراستتة تبتتين أ      
ه العمامتت  متتن اوملائمتتة كتت  يتتوكالتتة العلامتتة ا  معارفتت  وأستتعار العلامتتة وقتتر  ختتلا  متتا يستتمع  متتن أصتتدقا يا وأر 

 .لمستهل  النهائ لقرار الشرائ  الثر عل  ؤ شأنها أ  ت

ب  أو دوافت  اختيتارك مر الأو   ستالمحتسبق تبين وجمد علاقتة طرديتة ذات دلالتة إحصتائية بتين  ام لىإرجمع الوب    
 .1.719قميا وبلغت نسبت  أسبا  استمرارك استعما  العلامة  حيث كا  الارتباط للعلامة  والمحمر الماني  

متتتن ختتتلا  متتتا ستتتبق والتتتي تتتتنم علتتت  أ  ينتتتاك قتتتدرة للعلامتتتة  ه النتتتتائج تقبتتت  الفرضتتتية الفرعيتتتة الأولىاومتتتن يتتت    
  .تأثير   سلمك المستهل الالتجارية عل  

  .ل  بعدة عمام  تتفاوت فيما بينهان  يتأثر سلمك المستهأالي تنم عل  اختبار الفرضية الثانية  -

نهتتتا ي  اختيتتار المستتتهل  للعلامتتتة التجاريتتة يتتتأثر بعتتدة عمامتت  ويتت  تتفتتاوت فيمتتا بأانطلاقتتا ممتتا ستتبق تبتتين لنتتا     
عامتت  النمعيتتة والإتقتتا  و كتت  متتن عامتت    الأولى ةرتبتتالمحيتتث احتتت   ةمعتتاملات الارتبتتاط للعمامتت  مرتفعتت تحيتتث كانتت

 كانتتت كتت  متتن ثم  %17.9نستتبة التأييتتد  ت  ستتلمك المستتتهل  حيتتث بلغتت ةالتصتتميم الجتتاا  متتن العمامتت  المتتؤثر 
ارا  نتت  كتتا  أتمييتز والابتكتتار وتصتترفات المتمظفين كمتتا العمامت  الختتدمات متتا بعتد البيتت  وقطتت  ةيتار ومتتدى تمفريتتا و 

 .المستهل  تأثير عل  سلمكالثر   ألأصدقا  االمعارف و 

 %01نستبة التأييتد إلى  تالمستتهل  ودفعتة لقترار الشترا  حيتث وصتللسمعة الطيبة تتأثير علت  ستلمك لكما أ      
 .العلامة تأثير عل  قرار المستهل لاسم ورمز وشعار 

التاي يتتنم علتت   استتتمرارك  دلالتتة إحصتائية بتتين المحتتمر المتتانيمتن ختتلا  النتتتائج تبتتين وجتمد علاقتتة طرديتتة ذات     
بتتين علتت  وجتتمد علاقتتة طرديتتة ايجابيتتة والتتي يي االعلامتتة  والتتوجهتتة نظتترك  تتم ما  العلامتتة  والمحتتمر المالتتث  استتتع
    .%91.9بلغت 

  سلمك المستهل  يتأثر بعدة عمام  تختل  فيما بينها وتتفاوت   متدى التتأثير علت  أدراسة تبين المن خلا      
  .سلمك المستهل 

  النتتائج تقبت  الفرضتية النمعيتة المانيتة والتي تتنم علت  أنظر   النتائج المتحص  عليهتا تبتين البالرجمع لما سبق و    
 .  سلمك المستهل  يتأثر بعدة عمام  تتفاوت فيما بينهاأ
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يختلتت  تتتأثير العلامتتة التجاريتتة علتت  قتترار الشتترا  حستت  متغتتيرات نتت  أالتتي تتتنم علتت  اختبععار الفرضععية الثانيععة  -
   .لزبائنلالدكغرافية 

خصتتائم عينتتة الدراستتة متتن جتتن  ومستتتمى تعليمتت  ووظيفتتة  يجتت  الرجتتمع إلى  فرضتتية المالمتتةالللإجابتتة علتت      
حيتتث كتتا   ،ثير علتت  اختيتتار العلامتتة التجاريتتةتتتأاله الخصتتائم أايتتة   اوعمتتر العينتتة المدروستتة حيتتث اتضتتح أ  لهتت

أشتتيا   لشتترا  ر يتتم متتن يكتتم  لتتديهم القتترار الأو   التتاكم لأ %09ر كملتتم  جتت  أفتتراد العينتتة بنستتبة م الجتتن  التتاك
تتأثير العلامتة كتا  نستبة للعمتر فالأمتا ب ،ا المجا  من الإناثاأكمر   ي ةوأدوات معمرة ويم من كلكم  خعة ومعرف
 33-59 تليهتتا الفلتة متتن ثم %93ستتنة فمتا فتتم  والتي بلغتتت نستبة  95التجاريتة علتت  الفلتة الأكتتع   العمتر أي 

يها معرفة بمتا يتعلتق لأنها أكمر خعة ولد ةفلة العمرية الكبير اللتأثير عل  ل  حيث أ  العلامة تسع %35سنة بنسبة 
تتأثير أكمتر  المستتمى المتانمي يو ابينما كا  للعلامة تأثير علت  الأفتراد ومستتمايم التعليمت  حيتث كتا  لت ،بهاا المجا 

حيتتث أ   ثر علتت  قتترار شتترا  المستتتهل ؤ ومهمتتة الفتترد تتت  وظيفتتة أكمتتا   %91للعلامتتة التجاريتتة حيتتث بلتتغ نستتبة 
ه الفلتة اأ  يت إذ %91نستبة بلغتت ب ةين يشتغلم  أعمتا  حتر اثر عل  قترار شترا  لخشتخاص التؤ علامة التجارية تال

ه الفلتتة تبحتتث ا  يتتأظهتتر أ تليهتتا فلتتة المتتمظفين لأنتت  ثمتبتتين متتن ختتلا  الدراستتة واستتتجمابهم أنهتتا تتتلا   احتياجتتامم 
 . TOYOTAمة ا ما تمفره لهم علااعل  لقيق الاات والتباي  وي

علامتة التجاريتة علت  النت  يختلت  تتأثير أه النتائج تقبت  الفرضتية الفرعيتة المالمتة والتي تتنم علت  انظرا لما سبق وله    
 .لزبائنلتغيرات الدكغرافية المشرا  حس  القرار 

 :  نتائج  اختبار الدراسة
 :ا من المصم  إلى النتائج التاليةخلا  للي  إجابات الاستبيانات واختبار فرضيات الدراسة تمكن من    
 .%09تعتمد بقمة عل  عنصر الاكمر   التأثير عليهم إذ كملم  نسبة  TOYOTA علامةأ   ككن القم     
زبتتائن عمتترا يتتم متتن فلتتة كتتع أإذ كتتا   يتتم متتن أشتتخاص لتتديهم ختتعة TOYOTAإ  أةلبيتتة زبتتائن العلامتتة  -

   ؛ين يقتنم  العلامةاسنة يم ال 95
يتتم أكمتتر  ةين يشتتغلم  أعمتتا  حتتر الأفتتراد التتاكمتتا أ    ،متتن أفتتراد العينتتة المدروستتة لهتتم مستتتمى ثتتانمي 91% -

   ؛لأنها تلا   احتياجامم TOYOTA لتأثر بعلامةلالأشخاص عرضة 
 ؛%71.9والماني والي بلغت  وجمد علاقة طردية ذات دلالة إحصائية بين المحمر الأو  -
 ،%91.9مر المالتث والتي بلغتت المحتأما بالنسبة للمحمر المتاني فهنتاك علاقتة طرديتة ايجابيتة ضتعيفة بينت  وبتين  -

 .ةأو عكسي ةحيث كانت ك  الارتباطات طردية أي ممجبة ولا يمجد يناك ارتباطات سلبي
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 :   خلاصة الفصل

محاولتتة معرفتتة متتدى تتتأثير العلامتتة التجاريتتة علتت  ستتلمك المستتتهل  النهتتائ  حيتتث تم  تطرقنتتا   يتتاا الفصتت  إلى    
 :النتائج التالية التمص  إلى

  ؛تأثير عل  سلمك المستهل  النهائ الإ  للعلامة التجارية قدرة يائلة عل   -
 ؛فيما بينها ةستهل  يتأثر بعمام   تلفة وبدرجات متفاوتالمأ  سلمك  إلى ناكما تمصل -
   .رياواختيا TOYOTAلأفراد العينة تأثير عل  قرار شرا  الزبم  لتعلامة اتضح أ  العمام  الدكغرافية  ماك -

         
 



 
 
 
 
 

 
 
 

  خــــاتـمة
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  :خاتمة

ولنا اثر العلامة التجارية في قرار شراء المستهلك النهائي كما حأه الدراسة بالبحث عن ذلقد قمنا من خلال ه    
الجانب النظري على الجانب التطبيقي وكان الغرض من  إسقاطجل أهي المؤسسة محل الدراسة من  أهميتهتحديد 
بطريقة تجعلنا نتعرف بنوع من الدقة ومراحل قرار شراء البحث  إشكاليةالمطروحة في  سللةالأعلى  الإجابةذلك هو 

 وأنهيناهاه الدراسة بمقدمة عامة ذمن خلال قسمين وهي جامعة مابين الجانب النظري والتطبيقي حيث افتتحنا ه
لبحث حيث اشتمل القسم النظري على مبحثين تم التطرق في االنتائج المتحصل عليها في  أهمبخاتمة عامة تتضمن 

  :وهي كالتاليمختلف الجوانب والمفاهيم الخاصة بالعلامة التجارية وسلوك المستهلك  إلى الأولالمبحث 

بفضل المزايا التي تتمتع بها خاصة في ظل الظروف التنافسية الوسائل الترويجية  أهمتعتبر العلامة التجارية من     
 .الأخيرةالتطورات التكنولوجيا الحاصلة في العالم في السنوات و 

  أو أسماءشكلا مميزا من  يأخذ هو كل ما أوصورة  أولفظ  أورسم  أيالعلامة التجارية تتمثل في  أنحيث     
  .يمكن المستهلك من التعرف عليه أننه أرموز من ش أو أرقام أوحروف  أوكلمات 

العلامة  أنقل حيث أووقت  ىعلأالعلامة التجارية مع تزايد تعقيدات المستهلك وتطلعاته لجودة  أهميةوتتزايد     
عن منتج   واللازمةنتجات عن بعضها البع  وتزوده بالمعلومات الكافية المز يتمي ىالتجارية تساعد المستهلك عل

هامة في المؤسسة منها وظائف لتجارية وبالتالي تشغل العلامة اها ئتمنح المستهلك الطمأنينة عند شرا أنهاكما 
  .والتمييز ،ضمان الجودة ،الدعاية

دراسات طويلة وخبرات كثيرة كما  إلىفنون الرفيعة التي تحتاج العلامة التجارية اليوم فن من ال أصبحتوقد     
  .ومستهلكين لها وكسب ورضاهم وولاءهم تأثيرتشكل مدخلا رئيسيا لكسب  أصبحت

سلوك المستهلك واحد يعتبر دراسة وتحليل  ذماهير الحساسة بالنسبة للمنظمة إحد الجأكما يمثل المستهلك     
م المنافسة التي تسفر عن تطورات المحيط الخارجي بسبب احتدا أفرزتهاالتسويقية في المؤسسة التي  الأنشطة أهممن 
نوعية من جهة وتنوع وتغير حاجات مستهلكين من جهة  وبأفضل الأسعار بأقلعدد من السلع والخدمات توفير 
  .أخرى
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دمات الخسلع و الو شراء أذلك التصرف الذي يبرزه المستهلك في البحث  بأنهيعرف سلوك المستهلك  إذ    
  .الشرائية المتاحة مكانيةالإستشجع رغباته وحاجاته حسب  أنهاوالخيرات التي يتوقع  والأفكار

ذلك عملية  إلى ضافةالإببعدة عوامل منها شخصية ونفسية واجتماعية وثقافية  يتأثرستهلك سلوك الم أنكما     
م البدائل وتليها قرار الشراء ي تقيثم البحث عن المعلومات ثمالمشكلة  إدراكبمرحلة  تبدأشراء تمر بعدة مراحل القرار 
  .بعد الشراء سلوك ما يبنى الأخيرةه ذه أساس ىوعل

 الحالية، للدراسة المنهجي التصميم الأول بحثالم يعرض ،مبحثين إلى الآخر هو قسم فقد التطبيقي القسم أما    
 مجتمع من كل توصيف جانب إلى عليه، الاعتماد تم الذي والمنهج ومتغيراتها، للدراسة، المقترح الإطار في والمتمثل
 أما .للبيانات الإحصائي التحليل أساليب إلى إضافة البيانات، وجمع المتغيرات قياس وأساليب الدراسة، وعينة
 لعينة الوصفي التحليل نتائج تقديم خلال من الميدانية، الدراسة نتائج ومناقشة تحليل فيه تم فقد الثاني بحثالم

 تم ذلك بعد الفروض، اختبار نتائج وكذا الدراسة، في المستخدمة المقاييس ثبات معاملات نتائج وعرض الدراسة،
 إليها توصلت التي النتائج مختلف مناقشة بعدها ليتم النموذج، صحة من للتأكد الاختبارات من بمجموعة القيام
 لها التابعة والفروض المطروحة الإشكالية على الإجابة من تمكنا الموضوع لهذا دراستنا خلال ومن الحالية الدراسة
   :يلي كما وهي والتجريبية العامة النتائج من مجموعة إلى وتوصلنا إثباتها، أو بنفيها سواء

 : نتائج الدراسة
نها تساعد المستهلك على أن العلامة التجارية عبارة عن إشارة تهدف لتعريف وتمييز منتجات المؤسسة حيث إ    
 .  الجهد والوقت أثناء عملية الشراءتزويد بالمعلومات الكافية واللازمة عن المنتج حيث توفر عليه ال

أهدفها المسطرة معرفة  المستهلك نقطة بداية لأي نشاط تسويقي أي يجب على المؤسسة للوصول إلىأصبح     
ودراسة  ،اد بصورة مباشرة للحصول على سلعةي يمثل التصرفات التي تصدر من الأفر ذبدقة سلوك المستهلك وال

قبول عام  ىل جذاب ومميز ويلقجل تصميم المنتج وتقديمه بشكأخصائصه الاستهلاكية خاصة قراراته الشرائية من 
 .ها في السوقئستمرار المؤسسة وبقاا لاذوه

شكالية المطروحة وبناء على الإ ،على سلوك المستهلك تأثيرهاومدى  TOYOTAمن خلال دراستنا لعلامة     
 :النتائج التالية لىإتمكنا من الوصول  ،ه الدراسةذوالفرضيات المعتمدة في ه
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 ؛احتياجاتهم مئتلا لأنهاحرة  أعمالين يشغلون ذبالعلامة هم الذكور وال اتأثر  الأكثرالزبائن  إن 
   ؛تأثير على سلوك المستهلك النهائيالإن للعلامة التجارية قدرة هائلة على  
 ؛فيما بينها ةستهلك يتأثر بعوامل مختلفة وبدرجات متفاوتالمأن سلوك  كما توصل إلى 
 فراد العينة تأثير على قرار شراء الزبون لععلامة ا اتضح أن العوامل الديمغرافية لأكمTOYOTA رهاواختيا.  

 : الاقتراحات
 :توصيات وهي كالتالي ه الدراسة يمكن اقتراح عدةذا من هاستخلاص    

ه ذن هالفلة العمرية الصغيرة ولا تستهين بقدراتهم وتزويدهم بالمعلومات التي تحبذها لأ ينبغي التركيز على  -1
  ؛لترويج عن العلامةل ةادوبالتالي يعتبرون أ ،كبر من غيرهاأنشاط اجتماعي سريعة و الفلة ذات 

، العلامةجل نشر المعلومات عن أمن الذكور من  أكثريتحدثون  الإناثن لأ يالنسو التركيز على العنصر  -2
 ؛ندواتعن طريق المنتديات وال خلال استهداف المجتمعات النسوية خاصة في العالم الافتراضي وذلك من

ا  ذسواء بنفيها إسريعة  إجراءات اتخاذن حصلت وظهرت ينبغي إو  ،السيلة الإشاعات الإمكانتجنب قدر  -3
كانت حقيقية ويجب عدم التهاون بها مهما    إنلشركة لوقف الرسمي المتوضيح  أو إشاعاتكانت مجرد 
  ؛كانت قليلة

  ؛صديقة للبيلةن تنتج سيارة أمسايرة عملية الابتكار في البيلة التنافسية ك -4
 . ه للعلامة واستمرار علاقته بهائللعلامة التجارية وذلك لضمان ولا أكثرالمستهلك  التركيز على كسب رضا -5

 : الدراسة أفاق
 : دراسة منها لىإعدة مواضيع تحتاج  لناخلال فترة الدراسة تبين     

 ؛التسويق الداخلي ودوره في تعزيز العلامة التجارية  
  والعلامة التجاريةبحوث التسويق. 
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