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 الإهداء

كل شيئ أتوجو بالشكر لله تعالى و بحمده الذي أوجدنا في ىذا الوجود    أولا و قبل
 صبغ علينا نعمتو الظاىرة و الباطنة حتى وصلت إلى ىذا المق ام.وأ

 إلى من أحب      يا.
 إلى من حملتني وىنا ووضعتني وىنا ، إلى من غمرتني بحنانيا ،

 إلى التي كانت تنتظر بف ارغ الصبر ىذه اللحظة،
 ،الثقة  انت تحترق كالشمعة لتضيء لي الطريق، إلى من منحتنيإلى من ك

 .حفظو الله و رعاه و أبي العزيز" حفظيا الله   الغاليةأمي  " 
 واجعل رب ليما من كل أمر يسرا واطال في عم       رىما.

إلى من شاركوني الأقراح والأفراح و ق اسموني الجد والمزاح ولم يبخلوا بكل متاح صغيرا  
 أو كبيرا

 " الكريمليلى، حمزة، الصديق و عبد  إخوتي الأحبة و أبنائيم " 
 الليم أحفظيم وارفع قدرىم انك على ذلك قديرا

إلى الذين جمعني بيم دفء العائلة و كنت بينيم خيرا شريف ا أعمامي وأخوالي وعمتي  
 و خالاتي وأزواجيم و زوجاتيم و أبنائيم .

 . نصرىم الله جميعا انو كان عزيزا نصيرا 
 و إلى أصدق ائي الأعزاء زملائي و كل بإسمو.

الطلبة الذين ساندوني   و  و أشرفوا على ىذا البحثإلى جميع الأساتذة الذين أطروني
 في مسار الدراسي

 إلى كل من سقط من ق لمي سيوا.
 إلى كل من لم تسعيم مذكرتي و وسعتيم ذاكرتي.

 ) والحمد لله رب العالمين (
 
 

 عبد الجليل



 

 
II 

 الشكر
 

 

 

الواحد الأحد الفرد الصمد الذي لم يلد ولم يولد ولم يكن لو كفوا    الحمد لله
احد يارب لك الحمد كلو ولك الشكر كلو ولك الفضل كلو و النعمة والثناء  

ىذا العمل و إتمامو وفي كل شيء والصلاة والسلام على   الحسن في انجاز
 اشرف المرسلين.

 شكر اللهمن لا يشكر الناس لا ي
 خالص الشكر و التقدير و الاحترام إلى  تقدم بسرنا أن ني

  التي لم يقتصر جيدىا في الإشرافبياز لويزة    الأستاذة المشرفة:

  جزاىا الله عنا كل خير و التوجيو و تقديم النصائح، 

الإداري لجامعة غرداية و الأساتذة على المجيودات و   إلى كل الطاقم
 ة العلمالعمل و خدم الخدمات المبذولة في سبيل تسييل

 ل من ساىم من قريب أو بعيد لإتمام ىذا المشوار .و كو إلى أولي الفضل  
 
 



 الملخص
 

 
III 

 

الدياه الدعدنية على لدسجهلك امةة الجاارةة وراا لاالعىدفت ىذه الدراسة إلى لزاولة قياس العلاقة بتُ 
العلامةة، سعر  ىذا البحث على مةكونات العلامةة الجاارةة )إسم فيحيث ركزنا  ،El Goléaللعلامةة القولية 

فقد تضمن برليل نجائج تم الاسجناد على الدنهج الوصفي بحيث  ،العلامةة،جودة العلامةة والثقة في العلامةة(
 .بولاةة غرداةة مةبحوث 17البالغ عددىم  El Goléaعينة مةن مةسجهلكي علامةة القولية  لىالدراسة الديدانية ع

لدجوسط د على اإلضراف الدعياري، ااعجم اإؤولات الدراسة تمابغية الوصول إلى الاجابة على تسو 
برقيق راا في  فعال ردو  العلامةة الجاارةة مةكونات وقد توصلنا إلى أنالدجعدد الحسابي وإخجبار اإلضدار 

 . وبالأخص إسم العلامةة، جودة العلامةة والثقة في العلامةة El Goléa العلامةة  مةسجهلكيلدى الدسجهلك 

 .راا مةسجهلك، ة بذارةةعلامة الكلمات المفتاحية :
Résumé 

This study aimed to attempt to measure the relationship between the 

trade mark and consumer satisfaction on mineral water  for the mark El-

Goléa,where we focused in this study on components of  trade mark (name of 

the mark , price of the mark, quality of the mark, trust of the mark), wich 

based on the descriptive method  it may include  Analyze the results Field 

study on a sample of 71 consumers of El Goléa in the state of Ghardaia. 

It was based on standard deviation, arithmetic Mean, And multiple 

regression test, And we found out until Ingredients trade mark An effective 

role in achieving consumer satisfaction, Consumers have the mark El Goléa  

Especial The name of the mark quality of the mark ; trust of the mark. 

key words : trade mark, consumer satisfaction. 
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 مقدمة 



 مقدمة  
 

 أ  

  توطئة
ن الدؤسسات والعملاء مةعا، حظيت العلامةة الجاارةة بحيز كبتَ مةن الاىجمام لدا بسثلو مةن أهمية بالغة لكل مة

 وةجطور ىذا الاىجمام مةع ازدةاد مةعدلات الانفاق وازدةاد السكان وكذا تنوع مةظاىر الاسجهلاك.

وفي ظل الانفجاح الكبتَ الذي تشهده الجاارة والأسواق في زمةن العولدة بشكل كبتَ، أصبح مةن الطبيعي 
جبر مةن أىم أولوةات الدؤسسات مةع ازدةاد حدة الدنافسة مةع الاىجمام والتًكيز على العلامةة الجاارةة، حيث أصبح ةع

 تسارع تنامةي ىذه العلامةات الجاارةة.

لذا أصبحت الدنافسة بتُ ىذه العلامةات الجاارةة مةن خلال مةنجاات التي بردد لصاحها أو فشلها في السوق 
ذه العلامةة مةقارنو مةع غتَىا مةن ةعجمد على جودتها وكذا مةدى اسجقطابها للمسجهلكتُ وبرقيق القيمة الدرغوبة لذ

العلامةات، مةن خلال اكجسابها لأكبر عدد مةن الدسجهلكتُ الذةن ةغتَون أم أولوةات ىذه الدؤسسات وتسعى بدخجلف 
الوسائل إلى كسب ولائهم وبرقيق رااىم في سوق الدنافسة الجاارةة مةن خلال لسجلف الوسائل كالتًوةج، والجسوةق 

 لذذه الدنجاات.

عوامةل اسجمرار وتطور ىذه العلامةات الدسجهلك الذي ةسعى لجحقيق رااه والقبول لدةو. فهو  وةعد أىم
سيد الدوقف ومةن أجل برقيق ىذا الراا ثم توفتَ مةعاةتَ وأدوات مةن أجل قياس وامان راا الدسجهلكتُ مةن خلال 

 الجودة، الوفرة، الثقة وكذا السعر وغتَىا.

 الإشكالية الرئيسية

لدعطيات تم سردىا يدكن إبراز مةعالم الظاىرة الددروسة وعلى اوء كل ىذا تم صرح اإشكالية أمةام جملة مةن ا
 الجالية: مةا مةدى راا الدسجهلكتُ عن مةنجاات الدياه الدعدنية في الجزائر؟

 التساؤلات الفرعية

 ىل اسم الدنجج ةلعب دورا في برقيق راا الدسجهلكتُ؟ 

 ا الدسجهلكتُ؟ىل جودة الدنجج تلعب دورا في برقيق را 

 ىل سعر الدنجج ةلعب دورا في برقيق راا الدسجهلكتُ؟ 



 مقدمة  
 

 ب  

  ؟ةلعب دورا في برقيق راا الدسجهلكتُىل الثقة في الدنجج 

 الفرضية الرئيسية للدراسة 

    = 0.05برقيق راا الدسجهلك عند مةسجوى الدعنوةة إحصائية بتُ العلامةة الجاارةة و  توجد علاقة تأثتَ ذات دلالة

 ت الفرعيةالفرضيا

 : الأولى الفرعية الفرضية
  = 0.05راا الدسجهلك عند مةسجوى الدعنوةة ائية بتُ إسم العلامةة الجاارةة و توجد علاقة تأثتَ ذات دلالة إحص

 : الثانية الفرعية الفرضية
  = 0.05راا الدسجهلك عند مةسجوى الدعنوةة ائية بتُ سعر العلامةة الجاارةة و توجد علاقة تأثتَ ذات دلالة إحص

 : الثالثة الفرعية الفرضية
  = 0.05راا الدسجهلك عند مةسجوى الدعنوةة ئية بتُ جودة العلامةة الجاارةة و توجد علاقة تأثتَ ذات دلالة إحصا

 : الرابعة الفرعية الفرضية
 . =0.05عنوةة راا الدسجهلك عند مةسجوى الدبتُ الثقة في العلامةة الجاارةة و توجد علاقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية 

 :الخامسة  الفرعية الفرضية
راا الدسجهلك ترجع للخصائص الديدغرافية عند مةسجوى العلامةة الجاارةة و  ىناك فروق ذات دلالة إحصائية بتُ

 .=  0.05الدعنوةة 
 متغيرات الدراسة:

o .الدجغتَ الدسجقل: العلامةة الجاارةة 
o  .الدجغتَ الجابع: راا الدسجهلك 

 

 

 



 مقدمة  
 

 ج  

 ةالدراسأىداف 

  تقديم إطار مةفاىيم الدجعلقة بالدواوع الدراسة؛ العلامةة الجاارةة ومةكوناتها في الجعرف على راا الدسجهلك
 وكيفية قياسو.

 .الجعرف على أهمية كل مةن السعر، اسم، الجودة والثقة بالنسبة للعلامةة الجاارةة 

 .الجعرف على الدسجهلك وأنواعو 

 لك.أبعاد العلامةة الجاارةة الجاذبة للمسجه 

 .ابراز أهمية الراا بالنسبة للمسجهلك وكذا الدؤسسة 

 .مةعرفة كيفية قياس ىذا الراا 

 .الخروج بنجائج وتوصيات ومةقتًحات مةن خلال ىذه الدراسة 

 الدراسةىمية أ

تقديم نجائج وافكار حول الدواوع انطلاقا مةن اهمية العلامةة الجاارةة وكذا راا الدسجهلك حيث تشغل حيزا   .1
 .مام الدسوقتُ والاكادمةيتُكبتَا مةن اىج

 .ةساعد البحث مةجخذي القرار في الدؤسسات على توصيف الطرق والاساليب التي يدكن ان تساعدىم .2
بسبب وجود العدةد مةن العلامةات الجاارةة الدخجلفة اصبح لزامةا على الدؤسسات التًكيز على قيمة العلامةة  .3

 . الجاارةة لدا لذا مةن اثار ايجابية

 حدود الدراسة
 اقجصر تطبيق ىذه الدراسة على عينة مةن مةسجهلكي العلامةة الجاارةة القولية : لحدود المكانيةاEl 

Goléa . للمياه الدعدنية لولاةة غرداةة 
 :9191 _9173 إمةجدت عملية البحث في الفتًة الدمجدة مةن الحدود الزمنية. 

 

 



 مقدمة  
 

 د  

 أدوات الدراسة

 سة إلى مةصادر البيانات الثانوةة والتي بسثلت في في مةعالجة اإطار النظري للدرا: المصادر الثانوية
الكجب والدراجع العربية والأجنبية ذات العلاقة، والدورةات والدقالات والجقارةر، والأبحاث السابقة التي تناولت مةواوع 

 الدراسة والبحث والدطالعة في مةواقع الانتًنت الدخجلفة.

 :واوع البحث لجأنا إلى جمع البيانات الأولية مةن خلال لدعالجة الجوانب الجحليلية لد المصادر الأولية
الاسجبانة كأداة رئيسية للدراسة، وتوزةعها على عينة مةن الدسجهلكتُ للمياه الدعدنية قولبا ودراسجها اإحصائية 

 . spssباسجخدام برنامةج  

 ةنموذج الدراس

 

                                                                                     

 

 

 

                                                             

 الدراسةتقسيمات 

 مةن أجل اإلدام بالدواوع ومةعالججو مةن لسجلف جوانبو فقد تم تقسيم البحث إلى فصلتُ على النحو الجالي:
اس النظري الدرتبط مةباشرة بالدواوع، ثم تقسيمو إلى الأدبيات النظرةة والجطبيقية وفيو تناول الأس الفصل الأول:

تم الجطرق فيو إلى مةفهوم العلامةة الجاارةة ومةكوناتها وكذا مةفهوم الراا وخصائصو وأهميجو  المبحث الأول:مةبحثتُ؛ 

 الإسم

 السعر

 الجودة

 الثقة

 رضا
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سته
الم

 
العلامة

 
التجارية

 

المتغير 
 التابع

المتغير 
 المستقل



 مقدمة  
 

 ه  

لنسبة وكذلك أنواع العملاء وكيفية الجعامةل مةعهم والعلاقة بتُ راا الدسجهلك وكذلك الجطرق إلى القياس ولزدداتو با
 لراا وطرق القياس.

 نجناول فيو الدراسات السابقة والفرق بتُ الدراسة الحالية والدراسات السابقة. المبحث الثاني:أمةا 
 بغرداةة حيث تناولنا فيو: «قولية»خصص للدراسة الديدانية مةؤسسة الدياه الدعدنية  الفصل الثاني:

البحث والدراسة مةن خلال تقديم العينة الدسجهدفة، أدوات ولرجمع الدراسة وبردةد أدوات  المبحث الأول:
 تفرةغ البيانات، جدولجها وتبوةبها.

النجائج والجوصيات مةن خلال عرض النجائج ومةناقشجها وفي الأختَ قدمةنا خابسة تضمنت  المبحث الثاني:
 ئمة. النجائج الدجحصل عليها على الدسجوةتُ النظري والجطبيقي وتقديم الجوصيات التي نراىا مةلا
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 تمهيد :
تعد العلامةة الجاارةة مةن اىم الوسائل التًوجية التي تساعد الدؤسسة في الجشهتَ او الجعرةف بدنجوجاتها في 

كتُ اوساط الدسجهلكتُ والتي مةن خلالذا ةجم الجمييز بتُ لسجلف العلامةات ومةنجوجات وتهدف ىذه العلامةات الى بس
الدسجهلك مةن الجعرف على مةنجاات الدؤسسة والجمييز فيما بينها حيث ةقوم ىو بالجوجو الى مةا ةرغب فيو ويحجاجو دون 
الخلط لذا اصبح لزامةا على الدؤسسات باخجلافها التًكيز على العلامةة الجاارةة لجذب اكبر عدد مةن الدسجهلكتُ وبرقيق 

  .الدنافسةرااىم وامان البقاء والاسجمرار في سوق 

لذا تسعى لسجلف الدؤسسات الى قياس راا الدسجهلكتُ حول علامةجها الجاارةة مةن خلال طرق القياس 
ومةجابعة ومةعرفة لسجلف الدسجهلكتُ الذةن تجعامةل مةعهم ومةن اجل برقيق ىذه الاىداف تم تقسيم ىدا الفصل الى 

 :مةبحثتُ

 ؛همية القياسأذا راا الدسجهلك و دبيات النظرةة للعلامةة الجاارةة وكالأ :الأول المبحث

 .)الجطبيقية )الدراسات السابقةدبيات الأ :ثانيال المبحث
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 قياس رضا المستهلك.لعلامة التجارية و ا :الأول المبحث

كذا الباحثتُ على حد السواء لدا على إىجمام العدةد مةن الدؤسات و  كذا راا الدسجهلكلقد حظيت العلامةة الجاارةة و 
 إسجمرار أعمال ىذه الدؤسسة.و مةن أهمية بالغة في لصاح و تكجسب

نجطرق لكل مةن العلامةة الجاارةة ومةكوناتها وكذا راا الدسجهلك وأهمية قياس ىذا مةن خلال ىذا الدبحث سوف لذا و 
 مةعرفة العلاقة بينهما.الراا و 

 مة التجارية ومفهوم رضا المستهلكالمطلب الأول: مفهوم العلا
أنواع ب مةفاىيم حول العلامةة الجاارةة ومةكوناتها وكذا مةفاىيم حول الراا وخصائصو و ا الدطلسوف نناقش في ىذ

 العملاء.

 الفرع الأول: العلامة التجارية 

 العلامة التجارية أولا: مفهوم
 تعرفها الجمعية الأمةرةكية للجسوةق على أن العلامةة الجاارةة " اسم أو مةصطلح أو إشارة أو رمةز أو تصميم أو أةة

 1لرموعة، وىو ةسجهدف بسييز السلع والخدمةات الخاصة ببائع أو لرموعة مةن البائعتُ، والدقارنة بتُ مةثيلاتها الدنافسة".

فما عرفها كوتلر على أنها: " اسم أو مةصطلح أو رمةز أو خليط مةنها والذي ةفرق الجهة الدنجاة للمنجج أو الخدمةة أو 
الجاارةة على أنها جزء مةهم مةن الدنجج ويدكن أن تضيف العلامةة الجاارةة  البائع لأي مةنهما، وةرى العملاء العلامةة

 2قيمة للمنجج".

عرفها مةنصور: " على أنها مةن وجهة نظر الدسجهلك أكثر تعقيدا مةن لررد اسم أو شعار، وبدلا مةن ذلك ىي لرموعة 
لدؤسسة. حيث تجفاعل الدكونات الدلموسة مةن الجوقعات والارتباطات الذىنية التي تسجدعي أو تثار مةن بذربة الدنجج أو ا

                                                           
، 2009، دار النشر شركة العربية الدجحدة للجسوةق والجورةدات بالجعاون مةع جامةعة القدس الدفنوحة، مةصر، مبادئ التسويقرائف توفيق وناجي الدعلا،   1

 .239ص
 .475دار الدرةخ للنشر، الرةاض، ص أساسيات التسويق،فيليب كوتلر وجاري أرمةستًونج،   2
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وغتَ الدلموسة للعلامةة الجاارةة مةع إدراك الدسجهلك ومةع مةرور الوقت تصبح أكثر رسوخا داخل ذىنو، فكلما أدركها 
 1بشكل مةفصل كلما زاد احجمال نمو غلاقة ثقة بها لشا ةساىم في خلق قيمة لذا ولدةو".

    2أو صورة أو شعار أو تصميم يدكن الجعرف عليو بالنظر لا ةنطق". عرفها الدؤذن:" على أنها عبارة عن شكل

 مكونات العلامة التجاريةثانيا:  

 القيم الملموسة: 
ل ومةجواصل كامةمةج مةزةجتشمل العلامةة الجاارةة عدة مةكونات فهي لا تجلخص في لررد اسم أو شعار فهناك 

 .ىذا مةا سنجعرف عليولبناء ىذه العلامةة و وغتَ مةلموسة  مةن العناصر الدلموسة

 :وترتكز ىذه القيم أساسا على سعر الدنجوج، جودتو، ودرجة الابجكار وكذا  جودة المنتج أو الخدمة
 الجوزةع.

نميز مةن بتُ أنواع الجودة الدواوعية للعلامةة الجاارةة، والتي ةجم قياسها مةن خلال مةعاةتَ  جودة المنتوج: -أ 
س الدال البشري، وكذا الصلابة وطرةقة الاسجعمال. إرااء الزبائن عن طرةق أساسية كاودة الدواد الدسجعملة، جودة رأ

الجودة ةلعب دورا فعلالا في شهرة العلامةة الجاارةة أو في برطيم صورتها وكل ىذا مةن خلال لرموعة مةن الخصائص 
 التي بسيز جودة ىذه العلامةة.

ة فهو ةؤدي إلى الجمركز الجسوةقي وكذا ةعد السهر مةن أىم الدكونات الأساسية للعلامةة الجاارة السعر: -ب 
الاستًاتياي فهناك علامةة بذارةة ذات سعر عالي تبتُ على أنها ذات جودة وكذا علامةة بذارةة ذات سعر مةنخفض 

 تدل على أنها ذات جودة مةنخفضة وكذا علامةة بذارةة ذات سعر مةجوسط.
الغ الأهمية في عملية تسوةق مةنجاات الدؤسسة عد اخجيار الدكان الذي سوف ةجم فيو الجوزةع بة مكان التوزيع: -ج 

 أو علامةجها الجاارةة، فمكان الجوزةع عنصر أساسي لأنو ةتًجم قيم العلامةة الجاارةة.

                                                           
 .293، ص2007الدار الجامةعية للنشر والجوزةع، مةصر لجدةدة،  المسؤولية الالكترونية، لزمد حسب مةنصور،   1
 .125، ص2002لزمد صلاح، مةبادئ الجسوةق، دار الثقافة للنشر، الأردن، الدؤذن  2
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كما يدكن للعلامةة الجاارةة أن نضم لرموعة مةن قنوات الجوزةع. لجعزةز مةكانجها وشهرتها، فهو نقطة الوصل بتُ 
 ىا ةعد ذو قيمة بالغة للعلامةة الجاارةة.ار يالعلامةة للجاارةة ومةسجهلكها باخج

وتجمثل ىذه في قدرة العلامةة الجاارةة على اإتيان بالجدةد مةن الدنجوجات وإعادة تأىيل أو بذدةد  الابتكار: -د 
السوق برؤةة جدةدة للمسجهلكتُ ويدثل الابجكار وسيلة تدعيم للعلامةة الجاارةة والحفاظ على واعها في السوق 

 1وامان البقاء.

 لقيم غير ملموسة:ا

تضم ىذه كل مةن الألوان، اللمس، الذوق، الصوت وكذا : الحواس الخمس لإدراك العلامة التجارية .أ 
بداموعة مةن اإشارات الفيزةائية. إشارات ورمةوز تشرح كيفية اإحساس بها وةتًجم ىذا اإحساس مةن خلال إدراكها 

 مةن قبل الدسجهلك.      
ىي عبارة عن إشارات مةادةة والرمةوز التي تفسر كيفية إدراك  (:مة التجاريةالجودة الذاتية )ىوية العلا  .ب 

 العلامةة الجاارةة وبسييزىا نذكر مةنها:

 ةلعب اسم العلامةة الجاارةة دورا أساسيا في تسهيل عملية النطق مةن أجل تسهيل اسم العلامة التجارية :
حدة     الجسمية يدكن أن تأخذ عدة أشكال مةنها عملية الاسجذكار، وغالبا مةا ةكون الاسم الجااري مةن كلمة وا

أو قصتَة جملة توليفات اسم عائلي، اسم جغرافي، أو اسم لسجلط، أو اسم عشوائي وتجكون العلامةة الجاارةة مةن عدة 
 لرموعة مةن الكلمات والأرقام. كما وجب على الاسم أن ةكون سهل النطق وكذا ةرتبط بالدنجج أو مةعبر عنو. 

 ح بجحدةد ىوةة م: وذلك مةن خلال طرةقة صياغة الحروف، وبألوانو، وطرةقة كجابة وةسةئيمر ال راتالإشا
العلامةة الجاارةة وبسييزىا. كما ةعجبر اللون العنصر الأساسي الأول الذي تهجم بو الدؤسسات عندمةا تقوم بجقديم العلامةة 

 الجاارةة 

                                                           
1
كجوراه، مةدرسة الدكجوراه، الجسيتَ الدولي للمؤسسات ، أطروحة لنيل شهادة الد العلامة التجارية وأثرىا على سلوك المستهلك الجزائريعجيق عائشة،   

 .31 30، ص2018_ 2017تسوةق الدولي، 
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 والدواد، ومةكونات الدنجج ىي مةكونات أساسية  ىي كل مةن الشكل، حام الجغليف والجعبئة: الإشارة اللمسية
مةن خلالذا لا تجصل العلامةة الجاارةة بالفئة الدسجهدفة وتسمح باسجذكار مةنجج دون سواه، فالعلامةة الجاارةة ذات 

 الاسجهلاك الواسع يدكن بسييزىا عن طرةق شكلها أو أغلفجها.

 قارنجو مةع العناصر السابقة، حيث تعجمد العلامةة : ىو العنصر الأكثر تطورا بدالإشارات الشميّة أو الذوقية
الجاارةة أكثر فأكثر على الروائح، وةعجمد على ىذا الدكون في قطاع الجاميل والدنظفات، وةؤدي الذوق دورا مةهما في 

 .قطاع الدواد الاسجهلاكية فهو مةن بتُ مةكونات الدنجج التي قد بذذب تدىورا في الدبيعات
(: فهي التي عن طرةقها ةجم سرد قصة العلامةة الجاارةة، ةجم فهم لعلامة التجاريةالجودة القصصية )صورة ا .ج 

أصلها أو مةنشئها، حكاةجها جغرافيا وأسطورتها. كل ىذه العناصر بركي قصة العلامةة الجاارةة ومةن الدلاحظ أن ىناك 
أن ةكون مةبجكر للعلامةة العدةد مةن العلامةات الجاارةة التي ةجكون تاريخها مةن خلال بطل. وىذا البطل يدكن 

الجاارةة، وعليو فإن ىذا السرد يدثل نقطة الانطلاق لجكوةن العلامةة الجاارةة والدسجهلك وىذا السرد يجب الحفاظ 
 عليو وتطوةره مةن خلال اإشهار ومةن خلالو ةجم الجمييز بتُ العلامةات الجاارةة

ىذه الجودة العلامةات الجاارةة الدشهورة  علقتج الجودة المشتركة )الدور الاجتماعي لعلامة التجارية(: .د 
وللاودة الدشتًكة. تتًجم في القيم الاججماعية الدطورة مةن طرف العلامةة الجاارةة، وىذه الأختَة تثبت قدرتها على 
الاسجفهام عن مةشاكل حياتنا اليومةية، وعن طرةق حضورىا في كل مةكان تلعب دورا قوةا في المججمع، كما أن العلامةة 

             1ة القوةة تساىم في المججمع بعدة أدوار.الجاارة

 الفرع الثاني: الرضا

 أولا مفهوم الرضا
 2عرفو الصحن على أنو: "مةسجوى مةن احساس الفرد الناتج عن الدقارنة ةن الأداء الددرك وتوقعاتو".

                                                           
رسالة لنيل شهادة مةاجسجتَ في إدارة الأعمال، كلية الاقجصاد الثانية، جامةعة  دور العلامة التجارية في تحقيق رضا المستهلكين،ديدة راوان شاىتُ،   1

 . 44_42، ص2014_ 2013تشرةن، 
 .71، ص2004، مةؤسسة الدعارف للطباعة والنشر، مةصر، إدارة التسويق في بيئة العولمة والانترنتد فرةد الصحن، لزم  2
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)مةؤقت( ناتج عن الفرد بتُ  أمةا كوتلر: "أنو الشعور اإنساني بالسعادة أو خدمةة مةعينة، ةتًجم بواسطة شعور عابر
  1توقعات العميل والأداء الددرك وةعجمد بالدوازاة مةع ذلك على الدرفق السابق بذاه الخدمةة".

Getty&  حالة نفسية مةوجزة يخواها الدسجهلك عند ثبوت صحة الجوقعات فيما يخص بذربة أو بسام خدمةة ":

 2مةعينة".

 ثانيا خصائص الرضا
 جعلق بعنصرةن أساستُ هما:: ىو الذي ةالرضا الذاتي -أ 

طبيعة ومةسجوى الجوقعات الشخصية للعميل مةن ناحية ومةن ناحية أخرى اإدراك الذاتي للخدمةات الدخدومةة، 
فنظرة العميل ىي النظرة الوحيدة التي يدكن أخذىا بعتُ الاعجبار في مةسألة الراا، فهو لا يحكم على جودة الخدمةة 

ةجوقعو ىو مةن الخدمةة، فالدؤسسة لا تقدم خدمةات على حسب مةواصفات ومةعاةتَ بواقعية ومةواعية إنما مةن خلال مةا 
 لزددة إنما على حسب مةا ةجوقعو ومةا يحجاجو العميل.

ةجعلق الراا ىنا بجقدةر نسبي وليس بحالة مةطلقة، فعل العميل ةقوم بالدقارنة مةن خلال نظرتو  الرضا النسبي: -ب 
إلا أنو ةجغتَ حسب مةسجوةات الجوقع، ففي حالة عامةلتُ ةسجعملان نفس لدعاةتَ السوق، فالبرغم مةن أن الراا ذاتي 

الخدمةة وفي نفس الشروط يدكن أن ةكون رأةهما حولذا لسجلف بسامةا لأن مةا ةجوقعانو مةن الخدمةة لسجلف بسامةا، فهذا مةا 
 لعملاء.ةفسر أن الدنجاات الأحسن ىي التي تباع، إنما التي تكون أكثر توقعا مةع مةا ةجطلبو وةجوقعو ا

ةجطور مةسجوى راا العميل مةن خلال ىاذةن الدعيارةن: مةسجوى الجوقع مةن جهة، ومةسجوى  الرضا التطوري: -ج 
الأداء الددرك مةن جهة أخرى. فمع مةرور الزمةن يدكن لجوقعات العميل أن تجطور نجياة لظهور خدمةات جدةدة وذلك 

                                                           
 .17،ص2007والجوزةع،، دار الدرةخ للنشر أساسيات التسويقجتَي كوتلر،   1

 في تسوةق الخدمةات، كلية العلوم الاقجصادةة والجاارةة مةذكرة لنيل شهادة مةاستًتأثير أبعاد الخدمة على رضا الزبون في قطاع الاتصالات، نذةر بياز،  2
 .44، ص2018_ 2017وعلوم الجسيتَ، أم البواقي، 
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بجودة الخدمةة، الذي يدكن أن ةعرف تطورا خلال  بسبب زةادة الدنافسة، وكذا نفس الشيء بالنسبة إدراك العميل
 1 عملية تقديم الخدمةة".

 
 

 خصائص الراا(: 02الشكل رقم )
 

  

 

 

مةذكرة مةاستً في العلوم الجاارةة، جامةعة لزمد  دور التسويق بالعلاقات لكسب رضا الزبون، زرةط خالد، المصدر:

 .42ص  ،2214/2215بواياف، مةسيلة، 

 ثالثا: أىمية الرضا

 لو ولاء مةن قبل الزبون للمؤسسةخ. 

 زةادة تكرار تعامةلات الزبون مةع الدؤسسة. 

 .رسم برنامةج وخطط عمل الدؤسسة 

 .تطوةر جودة الدنجج 

 .1برقيق أرباح للمؤسسة وزةادة مةساحة الانجشار 

                                                           
مةذكرة مةاجسجتَ، علوم اقجصادةة وبذارةة وعلوم الجسيتَ، جامةعة لزمد بواياف، مةسيلة،  جودة الخدمة وأثرىا على رضا الزبون،بوعنان نور الدةن،   1

 .115، ص2007



 الفصل الأول:                                                                        الأدبيات النظرية والتطبيقية
 

 9 

 رابعا: أنواع العملاء وكيفية التعامل معهم:
 يدكن تصنيف العملاء على أكثر مةن لزور نذكر مةنها:

ل الذي ةرةد مةعامةلة خاصة: ىو ذلك الذي ةرةد أن تعامةلو دون بقية العملاء باعجباره عميل دائم لك، العمي -أ 
 وةرةد مةزاةا خاصة كسعر خاص _ سرعة في الجسليم_ تأختَ في السداد.

وللجعامةل مةعو اسجخدم قاعدة أن تكسب ولضن نكسب كطلب شراء كمية كبتَة مةن الدنجج مةنو أو رفع السعر في 
 ختَ السداد.حالة تأ

العميل الخبتَ: غالبا مةا ةكون ىذا النوع كبار في السن وةجسم ىذا العميل بالدهابة ويدلكون الكثتَ مةن  -ب 
 الدعلومةات.

 وةجم الجعامةل مةعو مةن خلال احتًام حدةثو وكذا الجحضتَ الجيد للقائو ومةنحو حرةة في الحدةث.
يدجلك مةيزة عن بقية الدشتًةن الآخرةن ويجاول  العميل مةدعي العلم: لدى ىذا النوع مةعلومةات وةعجقد أنو -ج 

 السيطرة عليك وإرىابك بهذه الدعلومةات وةظم ىذه الدعلومةات بشيء مةن الجعالي وةعطيك النصائح مةجفاخرا بذلك.

 ةجم الجعامةل مةعو مةن خلال كثرة مةدحو والاىجمام بدعلومةاتو والصبر وعدم لرادلجو حتى لو كانت مةعلومةاتو خاطئة.

قلاني: ةجسم ىذا النوع بالجدةة في الجعامةل فهو ةجعامةل بدنطق وبرليل الحسابي، فهو ذكي ةجخذ العميل الع -د 
 قرارات سليمة، ىو مةفاوض عادل لا ةضيع وقجك. ةجعامةل مةعو بعدم المجامةلة واتباع الخبرة في البيع.

فهو يحب الكلام. العميل الودود: ةعجبر ىذا النوع الوقت غتَ مةناسب لو وةضيع عليك الكثتَ مةن مةواعدك  -ه 
 ةجم الجعامةل مةعو مةن خلال لرامةلجو في الحدةث.

العميل الدتًدد: فهو عديم الثقة في نفسو ةجخذ قراره بصعوبة وةعب إقناعو بسهولة. فهو خاول، مةجشكك ةجم  -و 
  2الجعامةل مةعو بزةادة ثقجو في نفسو وإعطاءه أكبر قدر مةن الدعلومةات.

                                                                                                                                                                                            
، 2014مةذكرة مةاستً، علوم اقجصادةة والجاارةة وعلوم الجسيتَ، جامةعة قاصدي مةرباح، ورقلة، رضا الزبون على خدمات النقل، لغتٍ، دةدي عبد ا  1
 .4ص

2
 .18:20الوقت  14/07/2020الجارةخ  mtwersd.comأنواع العملاء وكيفية الجعامةل مةعهم، الدطور السوداني،  
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 واع متطلباتو:خامسا: العلاقة بين رضا المستهلك وأن
 وجب على الدؤسسة تصنيف مةجطلبات الدسجهلكتُ لجباةن تأثتَىا في راا العملاء. 

الدجطلبات الأساسية أو الواجب توفتَىا: لا ةعبر العميل عن ىذه المجموعة مةن الدجطلبات لافتًااو بحجمية  -أ 
 برستُ مةسجوى رااه. توفرىا وعدم تلبيجها ةؤدي إلى عدم شعوره بالراا في حتُ لا ةؤدي توفرىا إلى

مةجطلبات الأداء: ىذه المجموعة ةطلبها العميل وةعبر عن ذلك بصراحة، فهناك علاقة تناسب طردةة بتُ  -ب 
 تلبيجها في الدنجج ومةسجوى رااه.

الدجطلبات الدفاجئة أو الغتَ مةجوقعة: لا ةجوقع العميل ىذه المجموعة لذلك فهو لا ةعبر عنها، وتوفر ىذه  -ج 
  1سجوى شعور راا الدسجهلكتُ وغيابها لا ةشعرىم بعدم الراا لضوىا.الدجطلبات ةرفع مة

 المطلب الثاني: قياس رضا العملاء 
بعد قياس راا الدسجهلك الوسيلة أو الأداة التي ةجم مةن خلالذا مةعرفة ومةراقبة درجات راا الدسجهلك عن تلك 

الدسجهلك وكذا طرق قياس راا الدسجهلك الخدمةات التي تقدمةها الدؤسسة لذا سوق نجطرق إلى أهمية قياس راا 
 .ولزددات قياس ىذا الراا

 أولا: أىمية قياس رضا المستهلك:
تضع الدؤسسة راا الدسجهلكتُ امن استًاتيايجها، فجقوم بقياس راا مةسجهلكتُ بشكل مةسجمر لأن ىذا 

ى الدؤسسة أن تعجمد على قياس الراا مةرتبط بإعادة شراء مةرة أخرى وبالجالي ةعود بالربح على الدؤسسة لذا وجب عل
 راا الدسجهلكتُ.

 ووجدت أربعة حقائق تعجمد عليها الدؤسسة لجوايح أهمية مةسجهلكتُ 

 أاعاف تكلفة راا الدسجهلكتُ.  10_ 5الدؤسسة مةن  ةكلف الحصول على عملاء جدد قد 

  مةن عملائها سنوةا 30_  10الدؤسسة في الدجوسط تفقد % 

 حسب نوع نشاط الدؤسسة.80_ 25% ةزةد الأرباح بنسبة 5سبة تقليل مةعدل فقد العملاء بن % 
                                                           

 .117، ص مرجع سابقبوعنان نور الدةن،   1
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 .1مةعدل ربح العميل ةزداد مةع امةجداد فتًة الشراء 
  :وكذلك

  .اسجقطاب عملاء جدد 

 .رسم برنامةج وخطط عمل الدؤسسة 

  .تطوةر جودة الدنجج وبرقيق مةيزة تنافسية للمؤسسة في السوق 

 جات ومةجطلبات الدسجهلك. لصاح الدؤسسة في برقيق الأرباح مةن خلال حا 

 .2 زةادة تكرار تعامةلات الزبون مةع الدؤسسة 

 ثانيا: طرق وقياس رضا العملاء:
 ةركز ىذا النوع على ثلاث أنواع مةن الاحجياجات ذات صلة بالدنجج سواءا كانت سلعة نموذج كانو :

 أو خدمةة.
لب العمل لوجود ىذه الدجطلبات لا ةشتَ الدجطلبات الأساسية: ىي تلك الدجطلبات الدسلم بوجودىا في الدنجج وط -أ 

أنو في حالة راا تام عن الدنجج، إلا أنو في حالة عدم برقيقها فإن العميل سوف ةنجقل إلى شراء مةنجاات مةؤسسة 
 أخرى.

الدجطلبات ذات الابذاه الواحد ةشتَ ىذا الدسجوى إلى مةدى الجناسب والدساواة بتُ مةا يحققو لدنجج مةن احجياجاتو  -ب 
مةع حاجات العميل، ففي حالة أشبعت حاججو فإنو ةبدي رااه، وفي حالة عدم اشباعها كأنو سوف ةكون تجماشى 

 غتَ راض عن الدنجج بدعتٌ أنو كلما تم برقيق حاجاتو أنو سوف ةكون رااي.
قق رااه، الدجطلبات الجذابة: ىي التي تشمل الدعاةتَ الواجب توفرىا في الدنجج، وتتًك أثر كبتَا في نفس العميل وبر -ج 

وتدخل ىذه الدجطلبات في الدنجج بناءا على رغبة العميل، أو إدخالذا على مةنجج الخاص بو كإاافة في مةساعي لجحقيق 
 راا نسبي أكثر.

                                                           
 .28 ، صمرجع سابقكوتلر،    1

   .38، ص 2012، مةذكرة ليسانس ، جامةعة قاصدي مةرباح، ورقلة، تأثير جودة الخدمات على تحقيق رضا الزبونسميحة بلحسن،   2
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 :ةعجمد ىذا النوع بشكل رئيسي على مةنهج برليل القرار مةجعدد الدعاةتَ  التحليل المتعدد المعايير
على لرموعة مةن الدجغتَات التي تصف السلعة والخدمةات الدقدمةة مةن  على اقتًاض أن راا العميل الكامةل ةرتكز

 الدنشأة.
 :قدم البروفيسور سكوت سميث اقتًاحا حول وجود بعد الطرق الذكية لجحوةل الجغذةة  نضام سميث

 الراجعة مةن قبل العميل إلى مةقياس لددى راا العميل مةن بينها:

 الجودة الددركة 

 .ولاء العميل 

 لدنجج أو الخدمةة الدقدمةة لو.راا العميل عن ا 

 إعادة الشراء. نية 
 :ةوصف بأنو الطرةقة الأمةثل لاسجقطاب الجغذةة الراجعة حول بذربة العميل،  مؤشر الترويج الصافي

وتقييم مةدى رااه حول الدنجج أو الخدمةة الحاصل عليها مةن الدنشأة، وةرتكز ىذا الدؤشر على مةعرفة مةدى احجمالية 
 اسجخدام الدنجج أو الخدمةة، وفي ىذا السياق تغيتَ البيانات النوعية في غاةة الأهمية كسار فينصح العميل لفتًة 

  1مةقاةيس الدعجمدة على الأرقام الضرورةة.

 محددات قياس رضا المستهلكين: :ثالثا

 )؛مةتى أقوم بعملية قياس راا العملاء )بردةد دورة للقياس زمةنية 

 ؛د الذدف(لداذا أقوم بقياس راا العملاء )بردة  

 )؛مةا الذي أقوم بقياسو )بردةد الخدمةة الدقاسة 

 )؛مةن الذي ةقوم بعملية القياس )بردةد فرةق العمل وتدرةبو 

 .2كيف أقوم بعملية القياس وبرليل النجائج 

                                                           
 .11:00الوقت  22/07/2020كجب مةن طرف إيدان الحياري الجارةخ   madoo3.comطرق قياس راا العملاء ، مةواوع   1
 .   243، ص2008 ، دار الفار للنشر والجوزةع، القاىرة،أساسيات إدارة الجودة الشاملةت، أبو نصر مةدح  2
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 العلامة التجارية و رضا المستهلكالعلاقة بين المطلب الثالث: 
ة بتُ كل مةن العلامةة الجاارةة و راا الدسجهلك و ىذا مةا مةن خلال مةا سبق توصلنا إلى وجود علاقة قوةة و مةهم

أشرنا إليو في المحاور السابقة، حيث تعرفنا على كل مةن الجوانب الخاصة بالعلامةة الجاارةة و مةكوناتها و مةعرفة لسجلف 
  1العملاء و أنواعههم توصلنا إلى مةعرفة كيفية بردةد و قياس راا الدسجهلك:

لعدةد مةن العلامةات الجاارةة ثم أصبح وفي لذذه العلامةة الجاارةة لأنها حققت لو ةكون الدسجهلك قد جرب ا -
 الراا.

ةكون الدسجهلك قد جرب العدةد مةن العلامةات الجاارةة حيث كانت جودة ىذه العلامةة ىي التي برقق لو  -
 أكبر قسط مةن الراا، و غتَ مةقجنع بأن لسجلف العلامةات الأخرى يدكن أن برقق لو أحسن مةنها.

 ثقة الدسجهلك في العلامةة الجاارةة بذعلو في غتٌ عن الدخارة و الخوف مةن الجغيتَ إلى علامةة بذارةة أخرى. -
يدكننا قول مةن خلال مةا سبق أن العلاقة بتُ العلامةة الجاارةة و راا الدسجهلك علاقة مةتًابطة فيما بينها 

العلامةة الجاارةة في سوق الدنافسة لذا تسجخذم ىذه فالدسجهلك ةعجبر الوسيلة الدهمة مةن أجل امان إسجمرار و بقاء 
 الدؤسسات لسجلف أساليب و طرق قياس ىذا الراا و مةعرفة أنواع العملاء و ىذا مةا تعرفنا عليو. 

 دراسات السابقةالمبحث الثاني: ال
ثتُ لدا لقد تم تناول مةواوع راا الدسجهلكتُ والعلامةة الجاارةة وكيفية قياسها مةن طرف العدةد مةن الباح

يدجلكو ىذا الدواوع مةن أـهمية بالغة في ستَورة عمل الدؤسسات على اخجلاف أنواعها لذا سوف نجطرق في ىذا 
 الدبحث إلى بعض ىاتو الدراسات مةنها العربية والأجنبية.

 المطلب الاول: الدراسات العربية: 
زائري" أطروحة مةقدمةة لنيل شهادة "العلامةة الجاارةة وأثرىا على سلوك الدسجهلك الج دراسة عتيق عائشة: .1

/ 2017الجزائر. والعلوم الجاارةة وعلوم الجسيتَ، جامةعة أبي بكر بلقاةد، تلمسان،دكجوراه، كلية العلوم الاقجصادةة 
2018. 

                                                           
 .345، ص2015، 19لرلة مةعارف، قسم العلوم اإقجصادةة، العدد  دراسة العلاقة بين رضا المستهلك و الولاء للعلامة التجارية،مةريم الدباغي،   1
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( على Condor- SAMSUNG- LG- ENIEىدفت ىذه الدراسة إلى مةعرفة تأثتَ إحدى العلامةات الجاارةة )
قصد بردةد الجأثتَات السلبية وتأكيد الجأثتَات اإيجابية، حيث تم توزةع الاسجبانة على سلوك الدسجهلك الجزائري 

 : توصيات الدراسة الدراسةلاسجخلاص أىم  SPSS عجبة وتم الاسجعانة بـ 500

التًكيز على العلامةة الجاارةة كأحد أىم عناصر الجميز في الشركة، في أذىان العملاء، التي يدكن أن تكون  -
 م الأصول غتَ الدلموسة لدةهم.أحد أى

إن العلامةة الجاارةة ىي أحد أىم الركائز الدهمة لنظرةة الدوارد التي تشكل مةصدرا مةهما لجحقيق الديزة الجنافسية  -
وعليو فإن تشابو الدنجاات ووظائفها الدخجلفة بذعل حاجة الشركات الدنجاة أكبر إلى بناء العلامةات الجاارةة الدميزة 

 يها.والمحافظة عل

تعد الشركات راا العملاء عن علامةاتها الجاارةة أحد الركائز الأساسية لقياس راا العملاء على لضو دوري  -
 ومةسجمر، لشا ةعمل على برستُ مةوقعها و تعزةزه في أذىان العملاء على لضو مةسجمر. 

على تقييم الدسجهلك  "دراسة تأثتَ الابذاىات لضو بلد مةنشأ الدنجج وعلامةجو الجاارةة دراسة فاتح مجاىدي: .2
 .2010/2011الجزائري للمنجاات المحلية والأجنبية" أطروحة دكجوراه في علوم الجسيتَ جامةعة الجزائر 

ناقشت ىذه الدراسة تأثتَ ابذاىات الدسجهلك الجزائري لضو بلد الدنشأ الدنجج وعلامةجو الجاارةة على تقييمو 
 السلبية وتأكيد الجأثتَات اإيجابية.الجأثتَات  برييدللمنجاات المحلية والأجنبية 

 نتائج الدراسة: 
  بالنسبة لابذاىات الدسجهلكتُ الجزائري لضو بلد مةنشأ الدنجاات الالكتًونية. فلقد جاءت الحاجات على رأس

لتي ابذاىاتهم ببعدةها الخاصة بالبلد، وخاصة بصنف الدنجج. نظرا لدا تجميز بو مةن سمعة في أوساط المججمع الجزائري وا
 بنجها عبر فتًة طوةلة مةن الزمةن وجاءت الصتُ في الدرتبة الثانية.  

  تؤثر ابذاىات الدسجهلكتُ لضو بلد مةنشأ الدنجج وعلامةجو الجاارةة على إدراكهم لقيمة ىذه العلامةة الجاارةة في
 لكتُ.حالة حداثة نشأتها أو حداثة الجفاعل مةعها لشا ةقلل مةن حام الدعلومةات الدجوفرة لدى الدسجه
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  أبرزت الدراسة الحالية كيف ساىم السعر في برستُ ابذاىات الدسجهلكتُ الجزائري لضو الجزائر كبلد الدنشأ
مةقارنة بباقي البلدان، وعليو ةنبغي على الدؤسسات الجزائرةة التًكيز على الحفاظ على ىذه الديزة لأنها بسكنها مةن الجقليل 

 مةن الآثار السلبية لبلد الدنشأ.

 جأثتَ الابذاىات الدسجهلكتُ الجزائرةتُ لضو البلد الدنشأ بخصائصهم الديدغرافية، فإنو ةجوجب على نظرا ل
الدؤسسات الجزائرةة الاعجماد على ىذه الخصائص في تصميم أمةزجة تسوةقية واتصالية مةناسبة لكل فئة مةن فئات 

 ق إلى قطاعات سوقية.السوق الدسجهدف وذلك باسجخدام الخصائص الديدغرافية كأسس لجقسيم السو 
 -2العدد  -20المجلد  -" الولاء للعلامةة الجاارةة" لرلة الجقتٍ دراسة حسن كريمة نعمة حسن: .3

2008. 

ىدفت ىذه الدراسة لدعرفة العوامةل ذات العلاقة بجفضيل العلامةة الجاارةة لدنجوج ومةن ثم بردةد العوامةل الأولوةة في 
في تفضيل العلامةة الجاارةة بشكل عام في إطار الجوجو الجسوةقي الحدةث  عملية الجفضيل. وأهمية ىذا البحث بسكن

 بجعرف على حاجات ورغبات العملاء 

 نتائج الدراسة:
  ترتبط عملية تفضيل العلامةة الجاارةة لدى الزبائن بعامةل السعر والجودة والجشكيلة الجذابة وعلى الجوالي

 ملية الجفضيل.وةجضح مةا ذلك أنها عوامةل ذات أهمية وااحة في ع

  إن الولاء للعلامةة الجاارةة ةرتبط بالولاء للعلامةة ذات القبول الجالي مةن قبل الزبائن أي العلامةات الجاارةة التي
 بسجاز بدرجة عالية مةن الجفضيل إذا ىي علامةات بسجاز بولاء عال مةن قبل الزبائن.

  أسبقية في الجفضيل تليها وعلى الجوالي تعجبر عوامةل الجودة الجشكيلة الجذابة والسعر على الجوالي ذات
 الجشكيلة الدجنوعة الشهرة، الزمةالة لشا ةجطلب الاىجمام أكثر بعوامةل الفئة الأولى تليها عوامةل الفئة الثانية.

 المطلب الثاني: الدراسات الأجنبية: 
 Gounanis and Stathe Kronos Antécédents and conséquences.  Brand دراسة .1

loyalty an empirical study on journal of Brand Managemen, vol 11, n04, p283- 

306, vous 2004 . 
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 بعنوان "العوائق ونجائج الولاء للعلامةة الجاارةة، دراسة أمةرةكية"  
سعت ىذه الدراسة إلى الجوصل إدراك أفضل لدفهوم الولاء للعلامةة الجاارةة، ودراسة دور البيئة المحيطة في خلق 

ء للعلامةة الجاارةة، باإاافة إلى دراسة أثر الولاء للعلامةة الجاارةة على سلوك الدسجهلك ومللت ىذه الدراسة ولا
 عينة لجمع البيانات وقد كانت في أثينا. 850

 نتائج الدراسة: 

 .توجد علاقة ارتباط بتُ بذنب الدسجهلك للمخاطر ونمط الولاء الذي ةظهر لضو العلامةة الجاارةة 

 رتباط سلوك السعي للجنوةع لبتُ العلامةات الجاارةة سلبيا بالولاء الأمةثل للعلامةة الجاارةة، وايجابيا بعدم ةوجد ا
 الولاء لذا.

  توجد علاقة ارتباط قوةة بتُ وجود بدائل للعلامةة الجاارةة والولاء بحكم الاعجياد وعدم الولاء، وعلاقة سلبية
 العلامةة الجاارةة.  مةع الولاء الذي ةجوق فيو الدسجهلك لاقجناء

 Helenong kowidjoyo Helenong impact of brand Equity Towards دراسة .2

customer Loyalty of Strabucks Testing the Role of Customer. Satisfaction.as the 

Mediate Variable bus Management. VOL.3 – No pp 186 – 195. 2005.     " 

 ارةة ابذاه ولاء العميل: اخجبار دور راا العميل كمجغتَ وسيط".أثر قيمة العلامةة الجا

صدقت ىذه الدراسة إلى مةعرفة أثر قيمة العلامةة الجاارةة على ولاء العميل بوجود الراا كمجغتَ وسيط في العلاقة لدى 
 .بحيث تم اخجبار علامةة بذارةة )مةقهى( إجراء الدراسة 228عينة مةكونة مةن 

 :الدراسة نتائج

 أثر مةوجب قوي وذو دلالة إحصائية لكل مةن قيمة العلامةة الجاارةة على كل مةن الراا والولاء. وجود 

 .ةلعب الراا دور الدجغتَ الوسيط بتُ قيمة العلامةة الجاارةة وولاء العميل 
 Won Foongyee & Yahyan Sidek The'' Journal of Economics andدراسة    .3

Consumer Management , 2'' pas. 223-228. 2008. 
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  ولاء الدسجهلك للعلامةة الجاارةة للملابس الرةااية" تأثتَ

ىدفت ىذه الدراسة إلى قياس العوامةل الدؤثرة في ولاء الدسجهلك للعلامةة الجاارةة للملابس الرةااية، كما ىدفت 
 في أذىان الدسجهلكتُ.إلى بيان أهمية الولاء للعلامةة الجاارةة الخاصة بالدنطقة لأن ذلك ةؤدي إلى بقاء الدنجج 

 نتائج الدراسة:

  ،ةوجد لبنة مةن العوامةل التي تؤثر على الولاء للعلامةة الجاارةة في البيئة الداليزةة )العلامةة الجاارةة، جودة الدنجج
 جودة الخدمةة، السعر، التًوةج، بيئة الدجار(، كلما تؤثر على ولاء الدسجهلك.

 لجاارةة الخاص بدنجج مةعتُ ىو أمةر ليس مةن السهل الحصول عليو أن الوصول إلى ولاء الدسجهلك للعلامةة ا
 لوجود ظروف كالدنافسة تبعد الدسجهلك عن الوصول إلى درجة الولاء. 

 الدراسة السابقة. : مقارنة بين الدراسة الحالية ولثالمطلب الثا
ة في الجزائر وذلك مةن ت الدراسة الحالية على دراسة قياس راا الدسجهلكتُ عن مةنجاات الدياه الدعدنيركز 

خلال دراسة لآراء عينة مةن مةسجهلكتُ للعلامةة حيث اخجلفت ىذه الدراسة مةن خلال مةكان تطبيقها وكذا وسائل 
كذلك مةن   وإجراءات الدراسة وأمةاكن تطبيقها، فقد كانت لكل دراسة عينة لسجلفة أمةا مةن حيث البلدان فقد اخجلفت

 .رو الجزائ أثيناالبيانات إلى مةاليزةا، 
 إخجلفت بتُ اإسم، الجودة ونوعية الدنجج وغتَىا  مةن حيث مةجغتَات الدراسة

 .2010/2017بتُ  وتراوحت باقي الدراسات لأزمةنة لسجلفة 2020مةن حيث الددة الزمةنية، دراسجنا كانت في 
ا الدسجهلك وأهمية أمةا مةن حيث النجائج فاججمعت دراسجنا والدراسات السابقة على أهمية كل مةن العلامةة الجاارةة وكذ

 .السعر، الجودة، الثقة، وكذا جودة الخدمةة(إسم، راا الدسجهلك مةن كل الجوانب )
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مةة، سعر العلامةة، جودة العلامةة )إسم العلا العلامةة الجاارةةمةن خلال مةا عراناه في ىذا الفصل وجدنا أن   
يفية قياس ىذا الراا الذي ةنعكس إيجابيا على الثقة في العلامةة( أهمية بالغة في مةعرفة مةدى راا الدسجهلك و كو 

سجهلك ولزددات وأساليب قياس كذا راا الدمةن المحورةن العلامةة الجاارةة ومةكوناتها و  الدؤسسة، فقد تعرفنا على كل
 العلاقة بينهما.وأنواع العملاء و 

هلك مةن وجهة نظر عينة مةن في الفصل الدوالي سنحاول مةعرفة مةدى تأثتَ العلامةة الجاارةة على قياس راا الدسجو 
 . El Goléaمةسجهلكي مةنجاات الدياه الدعدنية للعلامةة القولية 
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تعرانا فيها إلى  أةن، قياس راا الدسجهلكبكل مةن العلامةة الجاارةة و بعد عرض الجانب النظري الخاص 
الثقة في جاارةة، جودة العلامةة الجاارةة و جاارةة، سعر العلامةة الإسم العلامةة المةكونات العلامةة الجاارةة الدجمثلة في )

، وكذا أىم الدراسات السابقة التي لذا صلة بالدجغتَةن الجابع كيفية قياسو( وعلاقجها براا الدسجهلك و العلامةة الجاارةة 
إسقاط الدفاىيم النظرةة والدسجقل، ومةن أجل أن لا تبقى دراسجنا ىاتو لزصورة في الجانب النظري فقط، سوف لضاول 

 بغرداةة،مةنها مةؤسسة الدياه الدعدنية القولية لى إحدى الدؤسسات الأقجصادةة و على الواقع لذا إختًنا أسقاط دراسجنا ع
ذلك مةن حيث أسلوب الدراسة وطرق اية التي إعجمدت عليها الدراسة و حيث سنحاول في ىذا الفصل توايح الدنه

لدراسة، ومةن ثم بردةد الأساليب اإحصائية الدسجخدمةة في برليل البيانات وعرض النجائج جمع البيانات وبردةد لرجمع ا
 ومةناقشجها، وقد تم تقسيم ىذا الفصل إلى مةبحثتُ:

  :الأدوات والطريقةالمبحث الأول 

  :النتائج والتوصياتالمبحث الثاني 
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 ريقةــالأدوات والط المبحث الأول:

 .الدسجعملة في مةعالجة البيانات بالأساليبحث الجطرق إلى أىم الأدوات و الدا سنحاول مةن خلال ىذ
  ة الدراسةقيطر  :الأول المطلب

 أولا: منهجية البحث 
 في برليل البيانات والدعلومةات المحصل عليهما الجحليلي نهجالد اسجخدام تم الدراسة دافىأ قيقبر أجل مةن

مةن وجهة نظر عينة مةن لدسجهلكتُ عن مةنجاات الدياه الدعدنية قياس راا اإلى ذه الدراسةى خلال مةن نهدف حيث
خجبار فرايات ت التي تساعد على جمع البيانات وإعجماد على جملة مةن الأدواتم اإ حيث ،القولية الدسجهلكتُ لعلامةة

 ن. سجبيااإو  لاحظةالدالدراسة للوصول إلى نجائج الدراسة وىذه الأساليب ىي 
 والدعلومةات البيانات جمع في ثانوةةأخرى و  وليةأ مةصادر على عجماداإ تم :والمعلومات البيانات جمع أساليب .1

 الخاصة بهذا الفصل نذكر مةنها:
 عينة على وتوزةعها إسجبانة تصميم خلال مةن عليها الحصول وتم :والمعلومات البيانات لجمع الأولية المصادر -أ 

 خجباراتاإ سجخدامإوب  (SPSS) اإحصائية الحزم برنامةج مسجخداإوبرليلها ب تفرةغها ثم البحث، لرجمع مةن
 تدعمت ومةؤشرا قيمة، ذات الدلالات إلى الوصول بهدف (EXCEL)ببرنامةج  سجعانةاإو  الدناسبة اإحصائية

 .البحث مةواوع
 شوراتوالدن دورةاتلل مةراجعجنا خلال مةن عليها الحصول وتم :والمعلومات البيانات لجمع الثانوية المصادر -ب 

 مةراحل جميع في والتي ساعدتنا والدراسة البحث قيد بالدواوع الدجعلقة والجقارةر والرسائل الجامةعية والالكتًونية الورقية
 .البحث

 ثانيا : مجتمع وعينة الدراسة  

 حامهاختًنا عينة إو  غرداةة للعلامةة القولية ةشكل لرجمع الدراسة كل الدسجهلكتُ الذةن ةجناولون الدياه الدعدنية

 اإجابة جدةة لعدم (80) مةنها أقصي( 79) ستًجاعإ تم إذ ،2020 سنة مةن أوت شهر وذلك خلال اسجبيان (90)

 .ةسجبيانإ (71) إلى للجحليل الخااعة سجبياناتاإ عدد وخلص عليهما
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 توزيع الاستمارات -

 الاسجمارات الدوزعة والدستًجعة(: 3جدول رقم )

 يبنالب التكرار النسبت المئويت

 عدد اإسجمارات الدوزعة 81 010,00%
 عدد اإسجمارات الدفقودة والدهملة 00 01.11%
 عدد اإسجمارات الدلغاة 17 7.77%
 عدد اإسجمارات الصالحة للجحليل 60 67.7%

 Excel باعجماد على برنامةجمةن إعداد الطالب المصدر: 

 اإسجمارات الدوزعة و الدستًجعة (:3الشكل رقم )

 

 Excel باعجماد على برنامةجمةن إعداد الطالب لمصدر: ا

 ثالثا: متغيرات الدراسة
 تم اإعجماد على مةجغتَةن للدراسة وهما الدجغتَ الدسجقل والدجغتَ الجابع،كما ىو مةواح في الجدول الجالي:

 مةجغتَات الدراسة(:2الجدول رقم )                                     
 ــمالاسـ المتغيـــرات

 العلامةة الجاارةة المتغير المستقل
 راا الدسجهلك المتغير التابع

 مةن إعداد الطالبالمصدر: 
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 المطلب الثاني: أدوات الدراسة

 أولا: أدوات جمـع البيانـات:

ومةات بسثل اسجمارة الاسجبيان الأداة الرئيسية التي تم الاعجماد عليها في الدراسة لجمع البيانات والدعلالاستبيان:  .1
تم إعداد الاسجبيان انطلاقا مةن الأسئلة والفرايات الدطروحة وبعض الاسجبيانات التي تجمحور حول مةن الواقع، حيث 

على الجعاون والصدق في  الدبحوثتُنفس مةجغتَات الدراسة، وقد تم  تقديم ىذا الاسجبيان بفقرة تعرةفية حثّ فيها 
 سبب اإلصذابس، العمر، الدسجوى الجعليمي و نشخصية للمايب بزص الجة بالحالة الاإجابة، لجليها مةعلومةات تعرةفي

 وقد تم تقسيم الاسجبيان إلى قسمتُ:

 .تضمن مةعلومةات عامةة تجعلق بخصائص أفراد عينة الدراسة القسم الأول:

حيث ، قياس راا الدسجهلكتُ عن مةنجاات الدياه الدعدنية لعلامةة القوليةسؤال لدعرفة  92تضمن القسم الثاني :
 قسمت فقرات الاسجبيان إلى لزورةن أساستُ هما:

 05 إسم العلامةة،فقرات  05فقرة مةنها  22حيث تضمن بالعلامةة الجاارةة للمياه الدعدنية : الدجعلق المحور الأول
 للثقة في العلامةة. 07لجودة العلامةة و 05سعر العلامةة، ل

 كماالخماسي   ليكارت مةقياس وفق فقرة كل إجابات انتك وقد ،فقرة 10 براا الدسجهلكالدجعلق  المحور الثاني:
 أهمية كل بند مةن بنود اإسجبانة .درجات لجحدةد درجة  10ىذا الدقياس الدكون مةن  أدناه الجدول في مةواح وى

 درجة الأهمية لدقياس ليكارت الخماسي(: 03)الجدول رقم 

موافق بدرجة  غير موافق غير موافق بشدة الأىمية
 متوسطة

 موافق بشدة قمواف

 4 3 2 1 0 الدرجة
 مةن إعداد الطالب: المصدر
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 مةنها فيما بعد عند برليل النجائجوذلك للإسجفادة  رقام إعطاء الوسط الحسابيكما تم واع مةقياس ترتيبي لذذه الأ
 الجالي: وسنواح ذلك مةن خلال الجدول

 النسبية للمجوسط الحسابي الأهميةمةقياس بردةد  (:04)الجدول رقم 

موافق بدرجة  غير موافق  غير موافق بشدة الأىمية 

 متوسطة

 موافق بشدة موافق 

 . -379مةن  3701 -73.مةن  7.1. -972مةن  97.1 -070مةن  07.1 -80مةن  المتوسط الحسابي

 مرتفعت بشدة مرتفعت متــوسطة منـخفظة منـخفظة بشدة درجة

 مةن إعداد الطالب: المصدر

 ثانيا: الأدوات الإحصائية
  ججماعيةجخدام الحزم اإحصائية للعلوم اإسن الأساليب اإحصائية الدناسبة بإعجماد على العدةد مةتم اإ

 )Statistical Package for the Social Sciences( بـ  وةرمةز لو إخجصارا SPSS ليلبرو  بجفرةغ قمنا بعدىا 
                          :الجالية اإحصائية خجباراتو إعجمدنا اإ سجبياناإ
 .والجكرارات ئوةةالد النسب .1
 الجبعثر اإحصائي، مةدى لقياس اإحصائي الجشجت مةقاةيس بتُ مةن اسجخدامةا الأكثر القيمة: عياريالد لضرافاإ .2

 .سجبياناإ نجائج موعةلر امن القيم لرالات امةجداد مةدى على ةدل وأن أي
  .سجبياناإ فقرات ثبات عرفةلد (Cronbach's Alpha)  كرونباخ ألفا خجبارإ .3
 قوة ولقياس الفقرات صدق لقياس  (Pearson Correlation Coefficient) بتَسون ارتباط مةعامةل .4

 .بتُ الدجغتَةن والعلاقة الارتباط
 .لا أم الطبيعي الجوزةعتجبع البيانات  لى عرفةلد Kolmogorov-Smirnov (Sample K-S-1) اخجبار .5
 . ANOVAاإلضدار الدجعدد اخجبار .6
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 ستبانـةالمطلب الثالث :صــدق و ثبـات الإ
لضمان صدق اإسجبانة الدوجهة للعينة الدبحوثة قمنا بعراها على لرموعة مةن المحكمتُ كما قمنا بقياس ثباتها 

 باسجخدام مةعامةل ألفا كرونباخ.

 في الذيئة الجدرةسية ( أعضاء02) سجبيان على لرموعة مةن المحكمتُ تألفت مةنعرض اإتحكيم الاستبيان:  – 01
 قعةسجبانة لجحقيق الأىداف البحثية الدجو الجأكد مةن صدق ومةلائمة فقرات اإو  سجبيان،بناء اإ للأخذ بدلاحظاتهم في

 سجبيان في صورتو النهائية.لزم مةن حذف وتعدةل، وبذلك خرج اإحيث تم إجراء مةا ة (.01) الدلحق رقم مةن الدراسة

فس النجياة لو تم إعادة توزةع سجبيان أن تعطي ىذه الاسجبانة نةقصد بثبات اإقياس ثبات الاستبانة:  -02
  (Alpha، وةكون ذلك مةن خلال مةعامةل ألفا كرونباخ ر مةن مةرة برت نفس الظروف والشروطسجبيان أكثاإ

(Cronbach's. 

 قياس ثبات اإسجبانة : (05)الجدول رقم 

معامل الثبات 
 ألفا كرونباج

 محاورال عدد العبارات

 ككل  ةالاستبان 26 0.784

 SPSSباإعجماد على نجائج  إعداد الطالبمةن :  المصدر

 بدرجة كان (92) الاسجبيان عبارات لجميع الثبات مةعامةل أن( نلاحظ .8) رقم الجدول خلال مةن
 .الدراسة تجطلبو مةا لجحقيق بتَةك الاسجبيان مةصداقية ةكسب لشا عالية درجة وىي 87.03

 ني: تحليل ومناقشة نتائج الدراسةالمبحث الثا

ول إلى كل مةن أدوات ومةنهاية الدراسة والأساليب اإحصائية التي قمنا بإتباعها بعد تطرقنا في الدبحث الأ
لجحليل الدعطيات المجمعة سوف نبتُ مةن خلال ىذا الدبحث أىم النجائج التي برصلنا عليها وذلك بهذف اإجابة على 

 في بداةة دراسجنا. الجساؤلات التي طرحناىا
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 المطلب الأول: نتائــج الـدراسة

 : الخصائص الديمغرافية لعينة الدراسةأولا
 : توزيع العينة حسب الجنس  -1

 توزةع عينة الدراسة حسب الجنس:(06) جدول رقمال

 المئوية النسبة التكرار الجنس

 %35.2 25 أنثى

 % 64.8 46 ذكر

 %100 71 المجموع

 EXCELباعجماد برنامةج  د الطالبمةن إعدا: المصدر 

أي  ،ذكور أكبر مةن إناث الجنس حيث مةن العينة أفراد عدد أن نلاحظ( 2)رقم  السابق الجدول خلال مةن
% 79..اإناث   نسبة بلغت الدقابل وفي ،بغرداةة مةسجهلكي مةنجاات القولية أفراد مةن %2370 نسبجو مةا يدثلون

 .واح توزةع أفراد العينة حسب الجنس( ة9)عينة الدراسة والشكل الدوالي  مةن
 توزةع أفراد العينة حسب الجنس (:4الشكل رقم )

 
 EXCELباعجماد برنامةج  مةن إعداد الطالب: المصدر 
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 الفئة العمرية:توزيع العينة حسب  _2
 توزةع عينة دراسة حسب الفئة العمرةة: (07)جدول رقمال

 المئوية النسبة التكرار الفئات
 39.4% 28 سنة 25 إلى 18من 
 40.8% 29 سنة 35إلى  26من 
 16.9% 12 سنة 45إلى  36من 
 2.8% 02 سنة 55إلى  46من 

 %100 71 المجموع
 Excelمةن إعداد الطالب باعجماد على برنامةج المصدر: 

 
 مةن العمرةة للفئة ةنجمون السن حيث مةن العينة أفراد أغلب أن نلاحظ (07رقم ) السابق الجدول خلال مةن

إلى  18مةن فئة ثاني وكانت ،%40.08 منسبجه بلغت حيث مةن مةسجهلكي مةنجاات الدياه الدعدنية القولية 35إلى  26
سنة  55إلى  46الفئة مةن  و %16.9 انسبجه بلغت حيث سنة 45إلى  36 مةنوتليها الفئة  %39.4سنة بنسبة  25

 حسب الفئة العمرةة.ةواح توزةع العينة  (03)الشكل الدوالي  % 2.8حيث بلغت نسبجها 

 توزةع أفراد العينة حسب العمر(: 55الشكل رقم )

 
 Excelباعجماد على برنامةج  مةن إعداد الطالب المصدر:

  



 بغرداية El Goléa العلامة القولية حالة لعينة زبائندراسة                                 ني:       الفصل الثا

 28 

 : _  توزيع العينة حسب المستوى التعليمي3

 الدسجوى الجعليميتوزةع عينة الدراسة حسب  :(08) جدول رقمال                           

 النسبة التكرار يالمستوى التعليم
 2.8% 2 أقل من ثانوي

 25.4% 18 ثانوي
 60.6% 43 جامعي

 11.3% 8 دراسات عليا
 %100 71 المجموع

 Excel باعجماد على برنامةج مةن إعداد الطالب: المصدر

 %60.6الدسجوى الجعليمي كانت   حيث مةن العينة أفراد أغلب أن نلاحظ (08رقم ) السابق الجدول خلال مةن
، ةليها الدسجوى الدراسات العليا %.25بنسبة الدسجوى الثانوي كانت النسبة الثانية لأصحاب جوى الجامةعي و للمس

ةع أفراد العينة حسب (ةواح توز 04و الشكل الدوالي ) %2.8أختَا أقل مةن الثانوي بنسبة و  %11.3بنسبة 
 .الدسجوى الجعليمي

 الجعليميالدسجوى  توزةع أفراد العينة حسب(: 56الشكل رقم )

 
 Excel باعجماد على برنامةج مةن إعداد الطالب: المصدر
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 : توزيع العينة حسب نوع الزبون_ 4

 سبب اإلصذاب للعلامةةتوزةع عينة دراسة حسب :(09) جدول رقمال

 النسبة المئوية التكرار  زبوننوع ال 
 % 62 44 المضمون
 %4.2 3 الشكل 

 %33.8 24 الوفرة
 %100 71 المجموع

 Excel باعجماد على برنامةجمةن إعداد الطالب : مصدرال

كان سبب اإلصذاب لضو الدياه الدعدنية لعلامةة  العينة أفراد أغلب أن نلاحظ( 09رقم ) السابق الجدول خلال مةن
الدوالي الشكل و  %4.2بنسبة  الشكلوأختَا  %33.8بنسبة  الوفرةليها ت %62بنسبة القولية ىو الدضمون 

 نوع الزبون.عينة الدراسة حسب  ةواح توزةع(05)
 سبب اإلصذاب توزةع أفراد العينة حسب(: 57الشكل رقم )

 
 EXCELباعجماد برنامةج مةن إعداد الطالب المصدر : 

 تحليل محــاور الــدراسة : انيالث المطلب

ابة على الفقرات مةن بذاىات الأفراد في اإجعة مةن عينة الدراسة وذلك لدعرفة إعرض وبرليل وتقييم البيانات المجم
 خلال الجكرار والنسبة الدئوةة.
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 العلامةة الجاارةة القولية. إسم الجكرارات و النسب الدئوةة لأراء العينة حول:(10) جدول رقمال
موافق 

 بشدة
موافق  موافق

بدرجت 

 متوسطت

غير 

 موافق
غير 

موافق 

 بشدة

  الرقم البيان المقيبس

لساطرة عند شراء مةنجج لا أعجقد بوجود  التكرار 0 9 70 29 12
 1 مةعروفة. يحمل اسم علامةة بذارةة

لامة
 الع

سم
 إ

 

 النسبة % 0,00% 2,8% 73.1% 00.7% 21.3%

اسم العلامةة الجاارةة )القولية( ىو عامةل  التكرار 0 0 73 27 06
 2 جذب بالنسبة إليك.

 النسبة % 0,00% 0.2% 92.2% 02.1% 12.8%

أخجار العلامةة الجاارةة )القولية( بناءا على  رالتكرا 0 72 99 92 02
 3 اسمها أولا.

 النسبة % 0,00% 72.2% 27% 29.0% 07.2%

اسم العلامةة الجاارةة )القولية( ةعجبر وسيلة  التكرار 2 0 90 91 02
 4 تروةج ىامةة للمؤسسة.

 النسبة % 0.9% 0.2% 22.2% 22% 07.2%

عتٌ اسم العلامةة الجاارةة )القولية( ةؤثر مة التكرار 0 72 91 91 6
 5 على قرار شراءك.

 النسبة % 0.2% 72.2% 22% 92.9% 8.8%

11.45 26.37 18.75 01.01 0.85  

 محور إسم العلامة
 

 

 

 SPSSباإعجماد على نجائج  إعداد الطالبمةن :  المصدر

مةن أفراد العينة  21.02 %نلاحظ أن أغلب أفراد العينة بدا يدثل نسبجو   (71)مةن خلال الجدول السابق رقم 
لدسجهلكي مةنجاات الدياه الدعدنية للعلامةة القولية مةوافقتُ على أن إسم العلامةة لو أهمية في راا الدسجهلك حيث كانت 

تليها و ، %00.7افق بنسبة عبارة أعجقد بوجود لساطرة عند شراء مةنجج لا يحمل اسم علامةة بذارةة مةعروفة بدرجة مةو 
 ، أمةا مةا نسبجو02.1 % بدرجة مةوافق بنسبة اسم العلامةة الجاارةة )القولية( ىو عامةل جذب بالنسبة إليكعبارة 

غتَ 10.12 %مةوافقون بشدة، أمةا مةا نسبجو  20.56%مةوافقون بدرجة مةجوسطة، أمةا مةا نسبجو  %93.22
 .غتَ مةوافقون بشدة 7.32%مةوافقون، أمةا مةا نسبجو 
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 سعر العلامةة الجاارةة القولية.الجكرارات و النسب الدئوةة لأراء العينة حول :(11) جدول رقمال
موافق 
 بشدة

موافق  موافق
بدرجة 
 متوسطة

غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

  الرقم البيان المقياس

ارتفاع سعر العلامةة  التكرار 2 77 92 91 00
الجاارةة)القولية(  لا ةؤثر على قرار 

 راءكش
1 

لامة
 الع

سعر
 

 النسبت % 2.0% 70.0% 29.0% 92.9% 04.4%

أعجقد أن سعر العلامةة الجاارةة  التكرار 0 72 70 22 10
 2 )القولية( مةرتبط باسمها 

 النسبت % 0.2% 99.0% 73.1% 01.1% 0.3%

ةعجبر سعر العلامةة الجاارةة  التكرار 0 79 92 73 8
نسبة )القولية( عامةلا حساسا بال

 إليك.
3 

 النسبت % 1% 72.3% 22.2% 92.2% 01.6%

أعجقد أن سعر العلامةة  التكرار 0 17 2 07 00
الجاارةة)القولية(  ةجناسب مةع 

 جودة مةا تقدمةة.
4 

 النسبت % 0,00% 70.0% 77.2% 01.1% 04.4%

أعجقد أن سعر العلامةة الجاارةة  التكرار 2 72 70 91 04
 5 جناول .)القولية( في الد

 النسبت % 0.9% 90.0% 97.7% 92.9% 10.0%

   محور سعر العلامة  4.15 08.05 13.11 27.21 02.13

 SPSSباإعجماد على نجائج  إعداد الطالبمةن :  المصدر

أفراد العينة مةن  38.32 %  نلاحظ أن أغلب أفراد العينة بدا يدثل نسبجو( 11رقم )مةن خلال الجدول السابق 
حيث كانت على أن سعر العلامةة لا ةؤثر في راا الدسجهلك مةوافقتُ هلكي مةنجاات الدياه الدعدنية للعلامةة القولية لدسج

تليها و  ،%57.7بدرجة مةوافق بنسبة  )القولية(  ةجناسب مةع جودة مةا تقدمةة أعجقد أن سعر العلامةة الجاارةةعبارة 
 24.22 %  أمةا مةا نسبجو ،50.7 % بدرجة مةوافق بنسبة بط باسمهاأعتقد أن سعر العلامة التجارية )القولية( مرتعبارة 

، أمةا مةا مةوافقون بشدة 13.24 %أمةا مةا نسبجو  ، غتَ مةوافقون 19.16%سبجو ن أمةا مةا ،مةوافقون بدرجة مةجوسطة
 .مةوافقون بشدةغتَ  5.06% نسبجو
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 مةة الجاارةة القولية.جودة العلاالجكرارات و النسب الدئوةة لأراء العينة حول :(12) جدول رقمال

موافق 
 بشدة

 موافق
موافق 
بدرجة 
 متوسطة

غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 الرقم البيان المقياس

 

 التكرار 1 72 92 90 6
تسعى الدؤسسة إلى برستُ جودتها 

 باسجمرار.

1 

لامة
 الع

ودة
 ج

8.8% 20.9% 29.0% 99.0% 0,00% 
النسبة 

% 
علامةة بذارةة مةشهورة  الجعامةل مةع التكرار 1 77 97 97 07

 اامن بالنسبة إليك.

2 

14.3% 93.2% 93.2% 70.0% 0,00% 
النسبة 

% 
تجوافر ىذه العلامةة الجاارةة  التكرار 2 72 72 91 03

)القولية( في السوق بشكل أوفر 
 ودائم.

3 

08.6% 92.9% 99.0% 90.9% 0.9% 
النسبة 

% 
اارةة )القولية( مةنجج العلامةة الج التكرار 1 0 72 20 04

 ةقدم الجودة الدنجظرة.

4 

10.0% 03.2% 99.0% 1% 1.11% 
النسبة 

% 
أعجقد أن الدؤسسة تسجخدم مةواد  التكرار 2 71 71 90 06

أمةنة وصحية مةن اجل امان 
 السلامةة.

5 

12.8% 22.2% 92.3% 70.7% 0.9% 
النسبة 

% 
   محور جودة العلامة  0.57 05.8 15.07 24.11 11

 SPSSباإعجماد على نجائج  إعداد الطالبمةن :  المصدر

مةن أفراد العينة  35.22 %( نلاحظ أن أغلب أفراد العينة بدا يدثل نسبجو  12مةن خلال الجدول السابق رقم )
لدسجهلكي مةنجاات الدياه الدعدنية للعلامةة القولية مةوافقتُ على أن جودة العلامةة تجناسب مةع راا الدسجهلك حيث  

تسعى تليها عبارة و ، 49.3 %ت عبارة مةنجج العلامةة الجاارةة )القولية( ةقدم الجودة الدنجظرة بدرجة مةوافق بنسبة كان
مةوافقون بدرجة  26.18 %، أمةا مةا نسبجو  35.2 %بدرجة مةوافق بنسبة  الدؤسسة إلى برستُ جودتها باسجمرار
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غتَ  1.68%غتَ مةوافقون، أمةا مةا نسبجو  16.9 %مةوافقون بشدة، أمةا مةا نسبجو  20%مةجوسطة، أمةا مةا نسبجو 
 مةوافقون بشدة.

 الثقة في العلامةة الجاارةة القولية.الجكرارات و النسب الدئوةة لأراء العينة حول :(13) جدول رقمال

موافق 
 بشدة

 موافق
موافق 
بدرجة 
 متوسطة

غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 الرقم البيان المقياس
 

اسب خدمةات الدؤسسة مةع تجن التكرار 1 9 70 22 06
 مةجطلبات وحاجات الدسجهلك. 

1 

لامة
 الع

 في
ثقة

 ال

 النسبة % 1.11% 9.2% 73.1% 02.0% 12.8%
ةوجد اسجعداد دائم مةن  التكرار 7 1 91 27 4

 الدؤسسة لدساعدة الدسجهلك.
2 

 النسبة % 7.0% 3.3% 22% 02.1% 6%
لات تهجم الدؤسسة بانشغا التكرار 7 2 90 93 03

الزبائن وحل مةشاكلهم وتقديم 
تسهيلات للاسجفادة مةن 

 الخدمةة.

3 

 النسبة % 7.0% 0.9% 22.2% 01.2% 08.6%

ةجم اسجقبال الزبائن بلباقة  التكرار 7 2 93 93 8
 واحتًام.

4 

 النسبة % 7.0% 0.9% 01.2% 01.2% 01.6%
تشعر بالراحة أثناء شراء  التكرار 1 2 71 92 07

 مةة الجاارةة)القولية(.العلا
5 

 النسبة % 1.11% 77.2% 92.3% 23.0% 14.3%
أوصي غتَك و تنصحو باقجناء  التكرار 1 2 91 92 06

 العلامةة الجاارةة )القولية(.
6 

 النسبة % 1.11% 2.0% 92.9% 23.0% 12.8%
تسعى الدؤسسة إلى اسجقطاب  التكرار 7 7 92 29 00

الخبراء و الكفاءات مةن الأفراد 
 الدجميزةن.

7 

 النسبة % 7.0% 7.0% 22.2% 00.7% 04.4%

07.2 32.13 20.46 5.13 1.7 
   محور الثقة في العلامة  

 SPSSباإعجماد على نجائج  إعداد الطالبمةن :  المصدر
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أفراد العينة مةن  43.24 %  نلاحظ أن أغلب أفراد العينة بدا يدثل نسبجو( 13رقم )مةن خلال الجدول السابق               
على أن عوامةل الثقة في العلامةة تؤدي إلى راا الدسجهلك مةوافقتُ لدسجهلكي مةنجاات الدياه الدعدنية للعلامةة القولية 

 ،53.5 % بدرجة مةوافق بنسبة تجناسب خدمةات الدؤسسة مةع مةجطلبات وحاجات الدسجهلكعبارة حيث كانت 
 %  أمةا مةا نسبجو، 43.7 % بدرجة مةوافق بنسبة الدؤسسة لدساعدة الدسجهلك ةوجد اسجعداد دائم مةن وتليها عبارة 

، مةوافقونغتَ  6.04 %أمةا مةا نسبجو  ،بشدة مةوافقون 18.3%سبجو ن أمةا مةا ،مةوافقون بدرجة مةجوسطة 31.57
 .مةوافقون بشدةغتَ  0.8% أمةا مةا نسبجو

 راا الدسجهلكل الجكرارات و النسب الدئوةة لأراء العينة حو  :(14) جدول رقمال

موافق 
 بشدة

موافق  موافق
بدرجة 
 متوسطة

غير  غير موافق
موافق 
 بشدة

 الرقم البيان المقياس

 1 أنوي الاسجمرار في شراء ىذا الدنجج. التكرار 0 1 72 93 13

 النسبة % 0,00% 1.11% 90.0% 01.2% 22.7%
سعر العلامةة الجاارةة )القولية( في  التكرار 0 0 70 21 03

جناولالد  
2 

 النسبة % 0,00% 1% 97.7% 09.7% 08.6%

العلامةة الجاارةة )القولية( ذات جودة  التكرار 0 9 72 00 00
 عالية

3 

 النسبة % 0,00% 9.2% 72.2% 22.0% 04.4%

 4 أثق في ىذه العلامةة الجاارةة. التكرار  2 70 22 01

 النسبة % 0,00% 2.0% 97.7% 02.0% 05.8%
   محور رضا المستهلك  1.11 3.46 10.4 41.34 10.36

 SPSSباإعجماد على نجائج  إعداد الطالبمةن :  المصدر

 أفراد العينةمةن  52.45 %  نلاحظ أن أغلب أفراد العينة بدا يدثل نسبجو( 14رقم )مةن خلال الجدول السابق        
 العلامةةعبارة حيث كانت وجود الراا حول العلامةة  علىمةوافقتُ لدسجهلكي مةنجاات الدياه الدعدنية للعلامةة القولية 

 في( القولية) الجاارةة العلامةة سعرتليها عبارة و  ،63.4 % بدرجة مةوافق بنسبةة عالي جودة ذات( القولية) الجاارةة
 مةوافقون 21.5%سبجو ن أمةا مةا ،مةوافقون بشدة 21.47 %  أمةا مةا نسبجو، 53.5 % بدرجة مةوافق بنسبة الدجناول
 .مةوافقون بشدةغتَ  0.00% ، أمةا مةا نسبجومةوافقونغتَ  4.57 %أمةا مةا نسبجو  ،ة مةجوسطةبدرج
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 تحليل الأوساط الحسابية و الإنحراف المعياري لمحور العلامة التجارية:

 العلامة التجارية المحور الأول:
 إسم العلامةة الجاارةةالدجوسط الحسابي و اإلضراف الدعياري : (15) جدول رقمال

 SPSSباإعجماد على نجائج  إعداد الطالبمةن :  المصدر

أعجقد بوجود لساطرة عند شراء مةنجج لا يحمل اسم علامةة ن عبارة ( نلاحظ أ15ول السابق رقم )دمةن خلال الج
تليها بدرجة مةرتفعة  0.798لضراف مةعياري وإ 4,07بتُ الفقرات بدجوسط حسابي ولى مةن في الدرتبة الأ بذارةة مةعروفة

راف مةعياري لضإو  3.85بدجوسط حسابي  اسم العلامةة الجاارةة )القولية( ىو عامةل جذب بالنسبة إليك عبارة 
بدجوسط حسابي  اسم العلامةة الجاارةة )القولية( ةعجبر وسيلة تروةج ىامةة للمؤسسةبدرجة مةرتفعة أمةا عبارة  0.850

ةؤثر مةعتٌ اسم العلامةة الجاارةة )القولية( على مةا عبارة ة مةجوسطة، أبدرج 0.995ب لضراف مةعياري قدر إو  3.60
مةا الدجوسط الحسابي مةجوسطة أ بدرجة 1.032راف مةعياري لضو إ3.18فكانت الأختَة بدجوسط حسابي   قرار شراءك
 بدرجة مةجوسطة. 0.934الكلي واإلضراف الدعياري  3.64الكلي كان 

 

 

 

 الرتبت جة الموافقةدر 
الإنحراف 

 المعيبري
المتوسط 

 الحسببي
 الرقم البيان

 

 مرتفعة
7 1,798 4,07 

أعجقد بوجود لساطرة عند شراء مةنجج لا يحمل اسم علامةة  
 بذارةة مةعروفة.

1 

لامة
 الع

سم
 إ

 مرتفعة
9 1,850 3,85 

اسم العلامةة الجاارةة )القولية( ىو عامةل جذب بالنسبة 
 إليك.

2 

 3 أخجار العلامةة الجاارةة )القولية( بناءا على اسمها أولا. 3,50 1,998 0 ةمتوسط

 3,60 1,995 2 متوسطة
اسم العلامةة الجاارةة )القولية( ةعجبر وسيلة تروةج ىامةة 

 للمؤسسة.
4 

 5 ةؤثر مةعتٌ اسم العلامةة الجاارةة )القولية( على قرار شراءك. 3,18 1,032 0 متوسطة

  محور إسم العلامة 2.53 1.823  متوسطة
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 لسعر العلامةة الجاارةةابي و اإلضراف الدعياري الدجوسط الحس: (16) جدول رقمال

 SPSSباإعجماد على نجائج  إعداد الطالبمةن :  المصدر

أعجقد أن سعر العلامةة الجاارةة)القولية(  ةجناسب مةع جودة مةا ن عبارة ( نلاحظ أ16ول السابق رقم )دمةن خلال الج
تليها عبارة بدرجة مةرتفعة  0.909لضراف مةعياري وإ 3.73لفقرات بدجوسط حسابي بتُ اولى مةن في الدرتبة الأ تقدمةة

بدرجة  1.198راف مةعياري لضإو  3.36بدجوسط حسابي  أعجقد أن سعر العلامةة الجاارةة )القولية( في الدجناول
لضراف مةعياري إو  3.26بدجوسط حسابي  )القولية( لا ةؤثر على قرار شراءك ارتفاع سعر العلامةة الجاارةةمةجوسطة أمةا 

انت الأختَة فك أعجقد أن سعر العلامةة الجاارةة )القولية( مةرتبط باسمهامةا عبارة بدرجة مةجوسطة، أ 1.158ب قدر 
 3.35مةا الدجوسط الحسابي الكلي كان بدرجة مةجوسطة أ 0.994راف مةعياري لضإو  3.19بدجوسط حسابي 

 بدرجة مةجوسطة. 1.070الكلي واإلضراف الدعياري 

 

 

 

 

 

الإنحراف  الرتبة درجة الموافقة
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 الرقم البيان
 

ارتفاع سعر العلامةة الجاارةة)القولية(  لا ةؤثر على  3,26 1,158 2 متوسطة
 قرار شراءك

1 

لامة
 الع

سعر
 

اارةة )القولية( مةرتبط باسمها أعجقد أن سعر العلامةة الج 3,19 1,994 0 متوسطة  2 

أعجبر سعر العلامةة الجاارةة )القولية( عامةلا حساسا  3,21 1,094 0 متوسطة
 بالنسبة إليك.

3 

 مرتفعة
أعجقد أن سعر العلامةة الجاارةة)القولية(  ةجناسب مةع  3,73 1,909 7

 جودة مةا تقدمةة.
4 

رةة )القولية( في الدجناول .أعجقد أن سعر العلامةة الجاا 3,36 1,198 9 متوسطة  5 

  محور سعر العلامة 3,35 1,070  متوسطة
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 لجودة العلامةة الجاارةةالدجوسط الحسابي و اإلضراف الدعياري : (17) جدول رقمال

 SPSSإعداد الطالب باإعجماد على نجائج مةن :  المصدر

في الدرتبة  مةنجج العلامةة الجاارةة )القولية( ةقدم الجودة الدنجظرةن عبارة ( نلاحظ أ17ول السابق رقم )دمةن خلال الج
الجعامةل مةع  تليها عبارة بدرجة مةرتفعة  0.839لضراف مةعياري وإ 3.84ت بدجوسط حسابي بتُ الفقراولى مةن الأ

بدرجة مةجوسطة أمةا  1.029راف مةعياري لضإو  3.64بدجوسط حسابي  علامةة بذارةة مةشهورة اامن بالنسبة إليك
ف مةعياري قدر لضراإو  3.59بدجوسط حسابي  أعجقد أن الدؤسسة تسجخدم مةواد أمةنة وصحية مةن اجل امان السلامةة

انت الأختَة بدجوسط حسابي فك تسعى الدؤسسة إلى برستُ جودتها باسجمرارمةا عبارة بدرجة مةجوسطة، أ 1.128ب 
الكلي واإلضراف الدعياري  3.54مةا الدجوسط الحسابي الكلي كان بدرجة مةجوسطة أ 0.937راف مةعياري لضإو  3.32

 بدرجة مةجوسطة. 1.023

 

 

 

 

 الرتبة درجة الموافقة
الإنحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الرقم البيان الحسابي

 

 تسعى الدؤسسة إلى برستُ جودتها باسجمرار. 3,32 1,937 0 متوسطة
1 

مت
لا

لع
 ا
دة

و
ج

 

 متوسطة
مةة بذارةة مةشهورة اامن بالنسبة الجعامةل مةع علا 3,64 1,029 9

 إليك.
2 

 متوسطة
تجوافر ىذه العلامةة الجاارةة )القولية( في السوق  3,33 1,182 0

 بشكل أوفر ودائم.
3 

 مةنجج العلامةة الجاارةة )القولية( ةقدم الجودة الدنجظرة. 3,84 1,839 7 مرتفعة
4 

 متوسطة
أمةنة وصحية مةن أعجقد أن الدؤسسة تسجخدم مةواد  3,59 1,128 2

 اجل امان السلامةة.
5 

 متوسطة
 محور جودة العلامة 3,54 1,023 
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 قة في العلامةة الجاارةةثللط الحسابي و اإلضراف الدعياري الدجوس: (18)جدول رقمال

 SPSSد على نجائج باإعجما إعداد الطالبمةن :  المصدر

 تجناسب خدمةات الدؤسسة مةع مةجطلبات وحاجات الدسجهلكن عبارة ( نلاحظ أ18ول السابق رقم )دمةن خلال الج
العبارتتُ تليها بدرجة مةرتفعة  0.746لضراف مةعياري وإ 3.98بتُ الفقرات بدجوسط حسابي ولى مةن في الدرتبة الأ

بدجوسط  تنصحو باقجناء العلامةة الجاارةة )القولية(توصي غتَك و ، قولية()ال تشعر بالراحة أثناء شراء العلامةة الجاارةة
تهجم الدؤسسة بانشغالات الزبائن وحل مةشاكلهم بدرجة مةرتفعة أمةا عبارة  0.954راف مةعياري لضإو  3.78حسابي 

ة، بدرجة مةرتفع 0.877ب لضراف مةعياري قدر إو  3.73بدجوسط حسابي  وتقديم تسهيلات للاسجفادة مةن الخدمةة
راف لضإو  3.45انت الأختَة بدجوسط حسابي فك ةوجد اسجعداد دائم مةن الدؤسسة لدساعدة الدسجهلكمةا عبارة أ

بدرجة  0.846الكلي واإلضراف الدعياري  3.71مةا الدجوسط الحسابي الكلي كان بدرجة مةجوسطة أ 0.824مةعياري 
 مةرتفعة.

 

 الرتبة درجة الموافقة
الإنحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الرقم البيان الحسابي

 

 3,98 1,746 7 مرتفعة
تجناسب خدمةات الدؤسسة مةع مةجطلبات وحاجات 

 0 الدسجهلك. 

لامة
 الع

 في
ثقة

 ال

الدؤسسة لدساعدة الدسجهلك. ةوجد اسجعداد دائم مةن 3,45 1,824 1 متوسطة  
9 

 3,73 1,877 0 مرتفعة
تهجم الدؤسسة بانشغالات الزبائن وحل مةشاكلهم 

 . وتقديم تسهيلات للاسجفادة مةن الخدمةة.

 ةجم اسجقبال الزبائن بلباقة واحتًام. 3,59 1,820 2 متوسطة
3 

لقولية(.تشعر بالراحة أثناء شراء العلامةة الجاارةة)ا 3,78 1,954 9 مرتفعة  
. 

 3,78 1,908 2 مرتفعة
توصي غتَك و تنصحو باقجناء العلامةة الجاارةة 

 )القولية(.
 

 3,71 1,796 0 مرتفعة
تسعى الدؤسسة إلى اسجقطاب الكفاءات مةن الأفراد 

 الخبراء و الدجميزةن.
 

 محور الثقة في العلامة 3,71 0,846  مرتفعة
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 قياس رضا المستهلك المحور الثاني :

 لراا الدسجهلك الدجوسط الحسابي و اإلضراف الدعياري :(19) جدول رقمال

 SPSSباإعجماد على نجائج  إعداد الطالبمةن :  المصدر

في الدرتبة الأولى مةن بتُ  أنوي الاسجمرار في شراء ىذا الدنججرة ( نلاحظ أن عبا19مةن خلال الجدول السابق رقم )
العلامةة الجاارةة )القولية( ذات بدرجة مةرتفعة تليها عبارة  0.769وإلضراف مةعياري  4.08الفقرات بدجوسط حسابي 

ةة سعر العلامةة الجاار بدرجة مةرتفعة أمةا عبارة  0.670إلضراف مةعياري و  3.91بدجوسط حسابي  جودة عالية
أثق في ىذه بدرجة مةرتفعة، أمةا عبارة  0.821إلضراف مةعياري قدر ب و  3.84بدجوسط حسابي  )القولية( في الدجناول

بدرجة مةرتفعة أمةا الدجوسط  0.826و إلضراف مةعياري  3.78فكانت الأختَة بدجوسط حسابي  العلامةة الجاارةة
 درجة مةرتفعة.ب 0.771واإلضراف الدعياري الكلي  3.90الحسابي الكلي كان 

 اختبار الفرضيات المطلب الثالث:

قبل البدء باخجبار فرايات الدراسة، إثبات وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ مةجغتَات الدراسة عند 
، يجب أولا اخجبار مةا إذا كانت البيانات تجوزع حسب الجوزةع الطبيعي باسجخدام اخجبار 1.10 . 5مةسجوى مةعنوةة 

(1-Sample K-S) Kolmogorov-Smirnov:حيث نضع الفرايات الجالية ، 
 ؛: البيانات تجوزع حسب الجوزةع الطبيعيH0الفراية الصفرةة 
 .: البيانات لا تجوزع حسب الجوزةع الطبيعيH1الفراية البدةلة 

الإنحراف  الرتبة درجة الموافقة
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 الرقم البيان
 

 1 أنوي الاسجمرار في شراء ىذا الدنجج. 4,08 1,769 7 مرتفعة

ك
هل

ست
لم

 ا
ضب

 2 سعر العلامةة الجاارةة )القولية( في الدجناول 3,84 1,821 2 مرتفعة ر

 3 العلامةة الجاارةة )القولية( ذات جودة عالية 3,91 1,670 9 مرتفعة

 4 أثق في ىذه العلامةة الجاارةة. 3,78 1,826 0 مرتفعة

 محور رضا المستهلك 3,90 0,771  مرتفعة
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 5 أكبر مةن مةسجوى الدعنوةة Zحيث نقبل الفراية الصفرةة ونرفض الفراية البدةلة إذا كانت القيمة المحسوبة 
 .% 5أقل مةن مةسجوى الدعنوةة  Z%، والعكس إذا كانت القيمة المحسوبة 

 Kolmogorov-Smirnov (Sample K-S-1)نجائج اخجبار  :(20)جدول رقمال

Test Kolmogorov-Smirnov pour un échantillon 

 راا الدسجهلك العلامةة الجاارةة 

N 71 71 

Paramètres 

normauxa,b 

Moyenne 3,5819 3,9085 

Ecart type ,36263 ,59648 

Différences les 

plus extrêmes 

Absolue ,109 ,153 

Positif ,064 ,091 

Négatif -,109 -,153 

Statistiques de test ,109 ,153 

Sig. asymptotique (bilatérale) ,037c ,000c 

 SPSSباإعجماد على نجائج  إعداد الطالبمةن :  المصدر

ومةنو نقول  إحصائياوىو دال  1.10قل مةن أمةسجوى الدعنوةة  أن نلاحظ( 20الجدول السابق رقم ) مةن خلال
، 0.037ىي:  بالنسبة لأقسام الاسجبيان Kolmogorov-Smirnov أن قيمة الدلالة اإحصائية لاخجبار

وزةع الطبيعي، لشا وبالجالي نقبل الفراية الصفرةة أي أن البيانات تجوزع حسب الج 0.05وىي أكبر مةن  0.000
 ةسمح لنا بجطبيق الاخجبارات اللازمةة.

  ختبار الفرضية الرئيسية:إ
برقيق راا الدسجهلك لدى مةسجهلكي مةنجاات علامةة إحصائية بتُ العلامةة الجاارةة و  توجد علاقة تأثتَ ذات دلالة

   .  1.10 القولية عند مةسجوى الدعنوةة   
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 الفراية الأولىنجائج إخجبار  :(21) جدول رقمال
  

 محور رضا المستهلك

 
 

 محور العلامة التجارية

 **630, ارتباط برسون

Sig ,000 

N 17 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 SPSSباإعجماد على نجائج  إعداد الطالبمةن :  المصدر
 أنومةنو نقول  إحصائياوىو دال  1.10قل مةن أسجوى الدعنوةة مة أن نلاحظ( 21مةن خلال الجدول السابق رقم )

ىو قوي و  1.221 رتباط بتَسونةتًاوح مةعامةل اإ إذ العلامةة الجاارةةتطبيق علاقة مةوجبة مةع  برقيق راا الدسجهلك
 إحصائيا.

 :الفرعية الأولىختبار الفرضية إ
 . 1.10راا الدسجهلك عند مةسجوى الدعنوةة ارةة و جاتوجد علاقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية بتُ إسم العلامةة ال -7
 :تجفرع ىذه الفراية إلى الفرايات الفرعية الجاليةو 

H0 : راا الدسجهلك عند مةسجوى الدعنوةةائية بتُ إسم العلامةة الجاارةة و توجد علاقة تأثتَ ذات دلالة إحص 

1.10. 
 H1 : راا الدسجهلك عند مةسجوى الدعنوةة مةة الجاارةة و إسم العلاتوجد علاقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية بتُ لا

1.10  . 
  للإجابة على الفراية الأولى

 الفرعية الاولى )إسم العلامةة (نجائج إخجبار الفراية  :(22) جدول رقمال
 محور رضا المستهلك المحاور

 مةسجوى الدعنوةة مةعامةل الارتباط

 0,000 **604, إسم العلامة 

 SPSSباإعجماد على نجائج  طالبإعداد المةن :  المصدر
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ائية بتُ إسم العلامةة الجاارةة أنو توجد علاقة تأثتَ ذات دلالة إحص نلاحظ( 22مةن خلال الجدول السابق رقم )
 **604,مةعامةل إرتباط و  0.000، حيث كانت القيمة تساوي0.05راا الدسجهلك عند مةسجوى الدعنوةة و 
ومةنو نرى أن  عليو فإن العلاقة لزققةو نرفض الفراية البدةلة و  H0ة مةنو فإننا نقبل الفرايو  0.05أي أقل مةن  

مةنو نسجنجج أنو عليهم المحافظة على إسم راا الدسجهلك للعلامةة القولية و  إسم العلامةة الجاارةة تأثتَ وااح على
 .العلامةة وذلك لدكانجها في المججمع

 1.10عند مةسجوى الدعنوةة  راا الدسجهلكجاارةة و تُ سعر العلامةة التوجد علاقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية ب -2

 .. 
 :و تجفرع ىذه الفراية إلى الفرايات الفرعية الجالية

H0: عند مةسجوى الدعنوةة  راا الدسجهلكائية بتُ سعر العلامةة الجاارةة و توجد علاقة تأثتَ ذات دلالة إحص
1.10.. 

H1:  1.10عند مةسجوى الدعنوةة  راا الدسجهلكلعلامةة الجاارةة و ائية بتُ سعر اتوجد علاقة تأثتَ ذات دلالة إحصلا 

. . 
 لفرعية الأولى )سعر العلامةة(نجائج إخجبار الفراية ا :(23) جدول رقمال

 المحاور
 محور رضا المستهلك

 مةسجوى الدعنوةة مةعامةل الارتباط

 998, 1.111 سعر العلامة  

 SPSSباإعجماد على نجائج  إعداد الطالبمةن :  المصدر

ائية بتُ سعر العلامةة الجاارةة ( نلاحظ أنو لا توجد علاقة تأثتَ ذات دلالة إحص23مةن خلال الجدول السابق رقم )
أي  1.111مةعامةل إرتباط و  9981,حيث كانت القيمة تساوي ,  . 1.10عند مةسجوى الدعنوةة  راا الدسجهلكو 

عليو فإن العلاقة غتَ لزققة ومةنو نرى أنو لا البدةلة و  ونرفض الفراية H1 مةنو فإننا نقبل الفرايةو  1.10أكبر مةن 
هلك لا ةراعي إخجلاف في مةنو نسجنجج أن الدسجراا الدسجهلك للعلامةة القولية و  ةوجد تأثتَ وااح لسعر العلامةة على

 ةرجع ذلك إلى جودة الدنجج.السعر و 
 .1.10ا الدسجهلك عند مةسجوى الدعنوةة رائية بتُ جودة العلامةة الجاارةة و توجد علاقة تأثتَ ذات دلالة إحصا 3

. 
 :و تجفرع ىذه الفراية إلى الفرايات الفرعية الجالية
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H0: 0.05راا الدسجهلك عند مةسجوى الدعنوةة ئية بتُ جودة العلامةة الجاارةة و توجد علاقة تأثتَ ذات دلالة إحصا 
 =. 

H1 : راا الدسجهلك عند مةسجوى الدعنوةة الجاارةة و ئية بتُ جودة العلامةة توجد علاقة تأثتَ ذات دلالة إحصالا
1.10 . . 

 لفرعية الأولى )جودة العلامةة(نجائج إخجبار الفراية ا :(24) جدول رقمال

 المحاور
 محور رضا المستهلك

 مةسجوى الدعنوةة مةعامةل الارتباط

 0.000 **513, جودة العلامة

 SPSSإعداد الطالب باإعجماد على نجائج مةن :  المصدر

ئية بتُ جودة العلامةة الجاارةة أنو توجد علاقة تأثتَ ذات دلالة إحصا نلاحظ (90)مةن خلال الجدول السابق رقم 
أي أقل مةن  5131,مةعامةل إرتباط و  1.11حيث كانت القيمة تساوي   1.10راا الدسجهلك عند مةسجوى الدعنوةة و 

ومةنو نرى أن جودة العلامةة  و فإن العلاقة لزققةعليونرفض الفراية البدةلة و  H0مةنو فإننا نقبل الفراية و  1.10
ىجمام بجودة الدنجج والمحافظة مةنو نسجنجج أنو عليهم اإالقولية و  الجاارةة تأثتَ وااح على راا الدسجهلك  للعلامةة

 الحرص الشدةد على تطبيق مةواصفات الجودة الخاصة بهذا الدنجج .و 
عند مةسجوى الدعنوةة  راا الدسجهلكالثقة في العلامةة الجاارةة و بتُ توجد علاقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية  - 4

1.10.. 

 :و تجفرع ىذه الفراية إلى الفرايات الفرعية الجالية
H0:  عند مةسجوى الدعنوةة  راا الدسجهلكبتُ الثقة في العلامةة الجاارةة و توجد علاقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية

1.10.. 

 H1:  عند مةسجوى الدعنوةة  راا الدسجهلكبتُ الثقة في العلامةة الجاارةة و دلالة إحصائية توجد علاقة تأثتَ ذات لا
1.10.. 

 

 

 

 

 



 بغرداية El Goléa العلامة القولية حالة لعينة زبائندراسة                                 ني:       الفصل الثا

 44 

 لفرعية الأولى ) الثقة في العلامةة(نجائج إخجبار الفراية ا :(25) جدول رقمال
 محور رضا المستهلك المحاور

 مستوى المعنوية معامل الارتباط

 0.000 **505, الثقة في العلامة

 SPSSباإعجماد على نجائج  إعداد الطالبمةن :  صدرالم
بتُ الثقة في العلامةة الجاارةة توجد علاقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية  نلاحظ أنو (90)مةن خلال الجدول السابق رقم 

أي أقل مةن  1.010 ل إرتباطمةعامةو  1.11يمة تساوي حيث كانت الق 1.10راا الدسجهلك عند مةسجوى الدعنوةة و 
ومةنو نرى أن الثقة في العلامةة  عليو فإن العلاقة لزققةونرفض الفراية البدةلة و  H0و فإننا نقبل الفراية مةنو  1.10

مةنو نسجنجج بأن الدسجهلك لو كامةل الثقة في مةؤسسة العلامةة الجاارةة راا الدسجهلك للعلامةة القولية و  تأثتَ وااح على
 ذلك إلجزامةها بدعاةتَ الجودة .و 
 لفرعية الخامسة: اختبار الفرضية إ

ترجع للخصائص الديدغرافية عند مةسجوى  راا الدسجهلكو  العلامةة الجاارةةدلالة إحصائية بتُ  ذاتفروق  توجد
 . . 1.10الدعنوةة 

H0:  ترجع للخصائص الديدغرافيةترجع  راا الدسجهلكو توجد علاقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية بتُ العلامةة الجاارةة 
 . . 1.10 عند مةسجوى الدعنوةة

H1: عند ترجع للخصائص الديدغرافية  راا الدسجهلكإحصائية بتُ العلامةة الجاارةة و  توجد علاقة تأثتَ ذات دلالةلا
 .. 1.10مةسجوى الدعنوةة 
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 الفراية الفرعية الخامةسة . نجائج إخجبار :(26) الجدول رقم
ANOVA à 1 facteur 

 Somme des 

carrés 

Ddl Moyenne 

des carrés 

F Sig 

 الجنس 
 

 العلامة التجارية
 المستهلك ارض

,000 1 ,000 ,001 ,974 

,018 1 ,018 ,050 ,824 

 العلامة التجارية الفئة 
 المستهلك ارض

,200 3 ,067 ,495 ,687 

1,858 3 ,619 1,801 ,155 

المستوى 
 التعليمي

 العلامة التجارية
 المستهلك ارض

,717 3 ,239 1,886 ,140 

,717 3 ,239 1,886 ,140 

 العلامة التجارية الإنجذاب
 المستهلك رضا

,179 2 ,090 ,676 ,512 

,027 2 ,014 ,037 ,964 

 SPSSباإعجماد على نجائج  إعداد الطالبمةن :  المصدر
 ( نلاحظ:26مةن خلال الجدول السابق رقم )

راا الدسجهلك ترجع للانس عند مةسجوى الجاارةة و العلامةة أنو ليس ىناك فروق ذات دلالة إحصائية بتُ  -1
بالنسبة لمحور راا  0.824بالنسبة لمحور العلامةة الجاارةة و  0.974حيث كانت القيمة تساوي  0.05الدعنوةة 

  0.05الدسجهلك أي أكبر مةن 
 عليو فإنو لا توجد فروقات.و نرفض الفراية الصفرةة و  H1مةنو فإننا نقبل الفراية و 
راا الدسجهلك ترجع للفئة العمرةة عند مةسجوى العلامةة الجاارةة و ك فروق ذات دلالة إحصائية بتُ أنو ليس ىنا -2

بالنسبة لمحور راا  0.155بالنسبة لمحور العلامةة الجاارةة و  0.687حيث كانت القيمة تساوي  0.05الدعنوةة 
  0.05الدسجهلك أي أكبر مةن 

 عليو فإنو لا توجد فروقات.و لصفرةة نرفض الفراية او  H1مةنو فإننا نقبل الفراية و 
راا الدسجهلك ترجع للانس عند مةسجوى العلامةة الجاارةة و أنو ليس ىناك فروق ذات دلالة إحصائية بتُ   -3

بالنسبة لمحور راا  0.140لعلامةة الجاارةة وبالنسبة لمحور ا 0.140حيث كانت القيمة تساوي  0.05الدعنوةة 
  0.05الدسجهلك أي أكبر مةن 

 عليو فإنو لا توجد فروقات.و نرفض الفراية الصفرةة و  H1فإننا نقبل الفراية مةنو و 
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راا الدسجهلك ترجع للانس عند مةسجوى العلامةة الجاارةة و أنو ليس ىناك فروق ذات دلالة إحصائية بتُ   -4
ور راا بالنسبة لمح 0.964بالنسبة لمحور العلامةة الجاارةة و  0.512حيث كانت القيمة تساوي  0.05الدعنوةة 

  0.05الدسجهلك أي أكبر مةن 
 .عليو فإنو لا توجد فروقاتو  الصفرةةنرفض الفراية و  H1مةنو فإننا نقبل الفراية و 
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تعرفنا في و الجطبيقية ن نطبق مةا جاء في الجانب النظري على دراسة ألقد حاولنا في ىذا الفصل مةن الدراسة        
مةن خلال  ،لدبحوثة الدجمثلة مةن لرموعة مةن مةسجهلكي الدياه الدعدنية للعلامةة القوليةراد العينة اىذا الجانب على أراء أف

مةن خلال النجائج وجود علاقة بتُ العلامةة الجاارةة تضح حيث إ مةناقشجو،سجبيان الدوزع عليهم ثم برليلو و تصميم اإ
حيث أنو لم تكن علاقة ذات  .سجهلكقياس راا الدو  )إسم العلامةة، سعر العلامةة، جودة العلامةة، الثقة في العلامةة)

 تأثتَ لسعر العلامةة الجاارةة على راا الدسجهلك على خلاف كل مةن اإسم ، الجودة و الثقة فكان لذا أثر كبتَ.

 اللإلصذاب. مةن حيث الجنس، الفئة العمرةة والدسجوى الجعليمي و كما توصلنا إلى أنو لا توجد فروق بتُ أراء الدبحوثتُ
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وانطلاقا مةن دراسجنا الديدانية  العلامةة الجاارةة وراا الدسجهلكسجعراانا للمفاىيم النظرةة الدجعلقة بكل مةن بعد إ       
للعلامةة الجاارةة دور كبتَ وفعال في  وجدنا أن ،El Goléa الدياه الدعدنية للعلامةة القوليةلمجموعة مةن مةسجهلكي 

وقياسو ببمخجلف أبعاد  الدنجاات الدطروحة لكسب أكبر عدد مةن الدسجهلكتُ وبرقيق رااىم الجعرةف والجمييز بتُ 
لتُ ؤو ثتَ مةن الدسالك بشكل كبتَ وةعجبره راا الدسجهلكبدواوع الكثتَ مةن الدؤسسات   ، ىذا وتهجمالعلامةة الجاارةة

لزبائن على مةنجاات م في زةادة إقبال ابدا ةساى ،رااىمبدرجة كبتَة على اعد التي تسمةن أىم الأصول الغتَ مةلموسة 
 د العلاقة مةعهم .اعد على توطي، كما ةسوخدمةات تلك الدؤسسات

راا الدسجهلك مةن وجهة نظر  على العلامةة الجاارةةتأثتَ  مةدى ذه قد حاولنا مةعرفةمةن خلال دراسجنا ى لذا      
توصيات مةن خلال مةا قدمةناه في الجانب ج و والخروج بنجائ El Goléa عينة مةن مةسجهلكي الدياه الدعدنية للعلامةة

 الجطبيقي للدراسة .
 عرض نتائج الدراسة 

تم الجوصل إلى  الأساليب اإحصائية الدشار إليها في الدقدمةةالأدوات و  باسجخداممةن فرايات البحث و  انطلاقا
 النجائج الجالية:

  :النظرية النتائج
 يجي.اإبجكار التًويجي عنصر ىام امن اإبجكار التًو  .7

 .لزفزا للإبجكار في الدزةج التًويجي عنصرا  اات الدؤسسةات مةسجهلي مةنجحاجعد رغبات و ت .9

 . الصورة الذىنية اإبجكار التًويجي و د علاقة إرتباط قوةة بتُ توج .2

 نية .الصورة الذىبتُ اإبجكار التًويجي و علاقة تأثتَ مةعنوي  .0

 .لزبون لدى ا لراىا في برقيق الجيدة الذىنية الصورة تساىم .0
 :النتائج التطبيقية

في دراسة عينة مةن مةسجهلكي مةنجاات الدياه الدعدنية للعلامةة نصبت تم الجوصل إليها و التي إبخصوص النجائج التي 
 لنا مةا ةلي: تبتُ بغرداةة El Goléaالقولية 
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، وىذا مةا سجهلكبرقيق راا الدتُ كل مةن إسم العلامةة الجاارةة و علاقة بن ىناك أ تضح مةن نجائج الدراسةإ  .7
أنو ومةنو نسجنجج  1.111مةسجوى الدعنوةة و  1.210مةعامةل اإرتباط كان ن أ، حيث تبتُ فصحت عنو نجائج الدراسةأ

 .عليهم المحافظة على إسم العلامةة وذلك لدكانجها في المججمع
، الدسجهلك برقيق رااتُ كل مةن سعر العلامةة الجاارةة و و ليس ىناك علاقة بنأ تضح مةن نجائج الدراسةإ   .9

ومةنو  1.332مةسجوى الدعنوةة و  1.111مةعامةل اإرتباط كان ن أ، حيث تبتُ فصحت عنو نجائج الدراسةأوىذا مةا 
 ةرجع ذلك إلى جودة الدنجج.لاف في السعر و أن الدسجهلك لا ةراعي إخجنسجنجج 

، وىذا مةا اا الدسجهلكبرقيق ر  كل مةن جودة العلامةة الجاارةة و علاقة بتُن ىناك أ تضح مةن نجائج الدراسةإ .3
نسجنجج أنو ومةنو  1.111مةسجوى الدعنوةة و  1.072مةعامةل اإرتباط كان ن أ، حيث تبتُ فصحت عنو نجائج الدراسةأ

 الحرص الشدةد على تطبيق مةواصفات الجودة الخاصة بهذا الدنجج .ودة الدنجج والمحافظة و عليهم اإىجمام بج
، وىذا مةا برقيق راا الدسجهلكالعلامةة الجاارةة و  الثقة فيتُ كل مةن علاقة بن ىناك أ تضح مةن نجائج الدراسةإ .0

ومةنو نسجنجج  1.111مةسجوى الدعنوةة و  1.010مةعامةل اإرتباط كان ن أ، حيث تبتُ فصحت عنو نجائج الدراسةأ
 ذلك إلجزامةها بدعاةتَ الجودة ثقة في مةؤسسة العلامةة الجاارةة و بأن الدسجهلك لو كامةل ال نسجنجج 

 اإلصذاب.و  الدسجوى الجعليمي،العمر،د فروق بتُ الدبحوثتُ مةن حيث الجنسوجو عدم  إلىت الدراسة توصل .0

 التوصيات:
  .أىدافهابرقيق  مةن أجل برقيق راا الدسجهلكيجب على الدؤسسة  .7

 .ةجهاإسجمرار امان  دور كبتَ فيمةن  الدا لذمةكونات العلامةة الجاارةة نوصي الدؤسسة بضرورة الحفاظ على  .9

 ي الدؤسسة بضرورة اإىجمام بجطوةر علامةجها الجاارةة مةن أجل المحافظة على الحصة السوقية لذا،نوص .2

 يجب على الدؤسسة الحرص على تطبيق قواعد الجودة لدنجااتها مةن أجل الحفاظ على صمعة العلامةة الجاارةة. .0

 أفاق الدراسة:

 كما ةلي:   راا لدسجهلكالات ذات الصلة بالتوجيو العدةد مةن الابحاث الدسجقبلية في العدةد مةن المج كنيد

 ؛الدؤسسة اإقجصادةة أداء دور اإبجكار في العلامةة الجاارةة وأثره على -7

 ؛أثر اإبجكار في العلامةة الجاارةة على مةردودةة الدؤسسة اإقجصادةة  -9

 .أثر اإبجكار في العلامةة الجاارةة على الصورة الذىنية للمسجهلك -2
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 المحور الأول : البيانات الشخصية للعينة                                                                                                                                                                            

 ذكر  :      انثى               الجنس  (1
 55_45            45_35          35_25              25_18:   الفئة العمرية (2
 عليا  دراساتجامةعي                   ثانويأقل مةن ثانوي             : المستوى التعليمي (3
     الوفرة           الشكل               الدضمون :  ما الذي جذبك نحو المنتوج )القولٌة( (4

 لشخصٌة فقط فً حالة كون المستهلك نهائً ()ملاحظة تعبأ البٌانات ا

اسم أو مةصطلح أو رمةز أو خليط مةنها والذي ةفرق الجهة الدنجاة للمنجج أو الخدمةة أو : علامة التجاريةال
البائع لأي مةنهما، وةرى العملاء العلامةة الجاارةة على أنها جزء مةهم مةن الدنجج ويدكن أن تضيف العلامةة 

 .الجاارةة قيمة للمنجج

 .مةسجوى مةن احساس الفرد الناتج عن الدقارنة بتُ الأداء الددرك وتوقعاتو ىو :ضا المستهلكر 

 وزارة التعليم العالي و البحث العلمي
 ةـــــياردـــــــة غـــعـــامـــــــج

 التسيير وعلوم كلية العلوم الاقتصادية، التجارية
  جاريةقسم العلوم الت

 

 أخي الكريم، أختي الكريدة 

 برية طيبة

و الذي  تسوةق الخدمةاتبزصص في العلوم الجاارةة استً الدشهادة القيام ببحث علمي لنيل في إطار 
 قياس رضا المستهليكن عن منتجات المياه المعدنية في الجزائر :ةدور مةواوعو حول 

( للسنة الدراسية El Goléa) القولية دراسة أراء عينة من مستهلكين حول العلامة التجارية
 مةساعدتكم إلصاح ىذا البحث باإجابة على ىذه الأسئلة . سرنالذا ت 2019/2020

 علما أن إجابجكم تعامةل بشكل سري و لأغراض البحث العلمي فقط.
                                                تحت إشراف الأستاذة                                                    من إعداد الطالب :

 بهاز لويزة                                                       الجليل  بهاز عبد

 

 (10الملحق رقم )
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 قائمة المحكمين

 

 مضبءالإ الجبمعت إسم الاستبذ المحكم

  جامعة غرداٌة بن شاعة ولٌد : د

  جامعة غرداٌة عبٌدي فتٌحة:  د
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Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 71 100,0 

Exclue
a
 0 ,0 

Total 71 100,0 

 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables 

de la procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,784 26 

 

Statistiques de total des éléments 

 

Moyenne de 

l'échelle en cas de 

suppression d'un 

élément 

Variance de 

l'échelle en cas de 

suppression d'un 

élément 

Corrélation 

complète des 

éléments corrigés 

Alpha de 

Cronbach en cas 

de suppression de 

l'élément 

أعتقد بوجود مخاطرة عند شراء منتج لا ٌحمل 

 .اسم علامة تجارٌة معروفة

90,3662 85,921 ,456 ,771 

اسم العلامة التجارٌة )القولٌة( هو عامل جذب 

 .بالنسبة إلٌك

90,5775 85,933 ,422 ,772 

أختار العلامة التجارٌة )القولٌة( بناءا على 

 .اسمها أولا

90,9296 85,895 ,347 ,775 
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اسم العلامة التجارٌة )القولٌة( ٌعتبر وسٌلة 

 .تروٌج هامة للمؤسسة

90,8310 84,514 ,428 ,771 

ٌؤثر معنى اسم العلامة التجارٌة )القولٌة( على 

 .قرار شراءك

91,2535 89,363 ,147 ,786 

ارتفاع سعر العلامة التجارٌة)القولٌة(  ٌؤثر 

 .على قرار شراءك

91,1690 97,657 -,249 ,811 

أعتقد أن سعر العلامة التجارٌة )القولٌة( مرتبط 

 باسمها

91,2394 90,242 ,110 ,788 

ٌعتبر سعر العلامة التجارٌة )القولٌة( عاملا 

 .حساسا بالنسبة إلٌك

91,2254 91,948 ,008 ,795 

أعتقد أن سعر العلامة التجارٌة)القولٌة(  

 .ٌتناسب مع جودة ما تقدمة

90,7042 85,583 ,410 ,772 

أعتقد أن سعر العلامة التجارٌة )القولٌة( فً 

 . المتناول

91,0704 82,924 ,410 ,771 

 773, 399, 85,501 91,1127 .تسعى المؤسسة إلى تحسٌن جودتها باستمرار

التعامل مع علامة تجارٌة مشهورة اضمن 

 .بالنسبة إلٌك

90,7887 85,798 ,338 ,776 

العلامة التجارٌة )القولٌة( فً تتوافر هذه 

 .السوق بشكل أوفر ودائم

91,0986 79,747 ,576 ,760 

منتج العلامة التجارٌة )القولٌة( ٌقدم الجودة 

 .المنتظرة

90,5915 81,216 ,753 ,756 

أعتقد أن المؤسسة تستخدم مواد أمنة وصحٌة 

 .من اجل ضمان السلامة

90,8451 89,561 ,116 ,789 

ات المؤسسة مع متطلبات وحاجات تتناسب خدم

 .المستهلك

90,4507 89,251 ,248 ,780 

ٌوجد استعداد دائم من المؤسسة لمساعدة 

 .المستهلك

90,9859 92,786 -,010 ,791 

تهتم المؤسسة بانشغالات الزبائن وحل مشاكلهم 

 .وتقدٌم تسهٌلات للاستفادة من الخدمة

90,7042 92,240 ,018 ,791 

الزبائن بلباقة واحترامٌتم استقبال  . 90,8451 90,476 ,138 ,785 
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تشعر بالراحة أثناء شراء العلامة 

 .(التجارٌة)القولٌة

90,6479 81,374 ,640 ,759 

أوصً غٌري و أنصحه باقتناء العلامة 

 .(التجارٌة )القولٌة

90,6479 84,717 ,464 ,769 

تسعى المؤسسة إلى استقطاب الكفاءات من 

راء و المتمٌزٌنالأفراد الخب . 

90,7183 89,405 ,217 ,781 

 764, 613, 84,060 90,3521 .أنوي الاستمرار فً شراء هذا المنتج

 765, 568, 84,074 90,5915 سعر العلامة التجارٌة )القولٌة( فً المتناول

 772, 466, 87,025 90,5211 العلامة التجارٌة )القولٌة( ذات جودة عالٌة

مة التجارٌةأثق فً هذه العلا . 90,6479 85,117 ,492 ,769 

 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 35,2 35,2 35,2 25 أنثى 

 100,0 64,8 64,8 46 ذكر

Total 71 100,0 100,0  

 

 الفئة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 18-25 28 39,4 39,4 39,4 

25-35 29 40,8 40,8 80,3 

35-45 12 16,9 16,9 97,2 

45-55 2 2,8 2,8 100,0 

Total 71 100,0 100,0  
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 المستوى

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,8 2,8 2,8 2 اقل من ثانوي 

 28,2 25,4 25,4 18 ثانوي

 88,7 60,6 60,6 43 جامعً

 100,0 11,3 11,3 8 دراسات علٌا

Total 71 100,0 100,0  

 

 الانجذاب

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 62,0 62,0 62,0 44 المضمون 

 66,2 4,2 4,2 3 الشكل

 100,0 33,8 33,8 24 الوفرة

Total 71 100,0 100,0  

 

 .أعتقد بوجود مخاطرة عند شراء منتج لا ٌحمل اسم علامة تجارٌة معروفة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,8 2,8 2,8 2 غٌر موافق 

 22,5 19,7 19,7 14 موافق بدرجة متوسطة

 67,6 45,1 45,1 32 موافق

شدةموافق ب  23 32,4 32,4 100,0 

Total 71 100,0 100,0  
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 .اسم العلامة التجارٌة )القولٌة( هو عامل جذب بالنسبة إلٌك

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,6 5,6 5,6 4 غٌر موافق 

 32,4 26,8 26,8 19 موافق بدرجة متوسطة

 76,1 43,7 43,7 31 موافق

 100,0 23,9 23,9 17 موافق بشدة

Total 71 100,0 100,0  

 

 .أختار العلامة التجارٌة )القولٌة( بناءا على اسمها أولا

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 18,3 18,3 18,3 13 غٌر موافق 

 49,3 31,0 31,0 22 موافق بدرجة متوسطة

 81,7 32,4 32,4 23 موافق

 100,0 18,3 18,3 13 موافق بشدة

Total 71 100,0 100,0  

 

 .اسم العلامة التجارٌة )القولٌة( ٌعتبر وسٌلة تروٌج هامة للمؤسسة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 4,2 4,2 4,2 3 غٌر موافق بشدة 

وافقغٌر م  4 5,6 5,6 9,9 

 43,7 33,8 33,8 24 موافق بدرجة متوسطة

 81,7 38,0 38,0 27 موافق

 100,0 18,3 18,3 13 موافق بشدة
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Total 71 100,0 100,0  

 

 .ٌؤثر معنى اسم العلامة التجارٌة )القولٌة( على قرار شراءك

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,6 5,6 5,6 4 غٌر موافق بشدة 

 23,9 18,3 18,3 13 غٌر موافق

 62,0 38,0 38,0 27 موافق بدرجة متوسطة

 90,1 28,2 28,2 20 موافق

 100,0 9,9 9,9 7 موافق بشدة

Total 71 100,0 100,0  

 

 .ارتفاع سعر العلامة التجارٌة)القولٌة(  ٌؤثر على قرار شراءك

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 8,5 8,5 8,5 6 غٌر موافق بشدة 

 23,9 15,5 15,5 11 غٌر موافق

 56,3 32,4 32,4 23 موافق بدرجة متوسطة

 84,5 28,2 28,2 20 موافق

 100,0 15,5 15,5 11 موافق بشدة

Total 71 100,0 100,0  

 

سعر العلامة التجارٌة )القولٌة( مرتبط باسمهاأعتقد أن   

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,6 5,6 5,6 4 غٌر موافق بشدة 



 الفهرس
 

 

 28,2 22,5 22,5 16 غٌر موافق

 47,9 19,7 19,7 14 موافق بدرجة متوسطة

 98,6 50,7 50,7 36 موافق

 100,0 1,4 1,4 1 موافق بشدة

Total 71 100,0 100,0  

 

 .ٌعتبر سعر العلامة التجارٌة )القولٌة( عاملا حساسا بالنسبة إلٌك

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 7,0 7,0 7,0 5 غٌر موافق بشدة 

 23,9 16,9 16,9 12 غٌر موافق

 60,6 36,6 36,6 26 موافق بدرجة متوسطة

 87,3 26,8 26,8 19 موافق

 100,0 12,7 12,7 9 موافق بشدة

Total 71 100,0 100,0  

 

 .أعتقد أن سعر العلامة التجارٌة)القولٌة(  ٌتناسب مع جودة ما تقدمة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 15,5 15,5 15,5 11 غٌر موافق 

 26,8 11,3 11,3 8 موافق بدرجة متوسطة

 84,5 57,7 57,7 41 موافق

 100,0 15,5 15,5 11 موافق بشدة

Total 71 100,0 100,0  

 

 . أعتقد أن سعر العلامة التجارٌة )القولٌة( فً المتناول
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 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ق بشدةغٌر مواف  3 4,2 4,2 4,2 

 29,6 25,4 25,4 18 غٌر موافق

 50,7 21,1 21,1 15 موافق بدرجة متوسطة

 78,9 28,2 28,2 20 موافق

 100,0 21,1 21,1 15 موافق بشدة

Total 71 100,0 100,0  

 

 .تسعى المؤسسة إلى تحسٌن جودتها باستمرار

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 22,5 22,5 22,5 16 غٌر موافق 

 54,9 32,4 32,4 23 موافق بدرجة متوسطة

 90,1 35,2 35,2 25 موافق

 100,0 9,9 9,9 7 موافق بشدة

Total 71 100,0 100,0  

 

 .التعامل مع علامة تجارٌة مشهورة اضمن بالنسبة إلٌك

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 15,5 15,5 15,5 11 غٌر موافق 

 45,1 29,6 29,6 21 موافق بدرجة متوسطة

 74,6 29,6 29,6 21 موافق

 100,0 25,4 25,4 18 موافق بشدة

Total 71 100,0 100,0  
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 .تتوافر هذه العلامة التجارٌة )القولٌة( فً السوق بشكل أوفر ودائم

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 4,2 4,2 4,2 3 غٌر موافق بشدة 

 29,6 25,4 25,4 18 غٌر موافق

 52,1 22,5 22,5 16 موافق بدرجة متوسطة

 80,3 28,2 28,2 20 موافق

 100,0 19,7 19,7 14 موافق بشدة

Total 71 100,0 100,0  

 

العلامة التجارٌة )القولٌة( ٌقدم الجودة المنتظرةمنتج  . 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 7,0 7,0 7,0 5 غٌر موافق 

 29,6 22,5 22,5 16 موافق بدرجة متوسطة

 78,9 49,3 49,3 35 موافق

 100,0 21,1 21,1 15 موافق بشدة

Total 71 100,0 100,0  

 

 .أعتقد أن المؤسسة تستخدم مواد أمنة وصحٌة من اجل ضمان السلامة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 4,2 4,2 4,2 3 غٌر موافق بشدة 

 18,3 14,1 14,1 10 غٌر موافق

 42,3 23,9 23,9 17 موافق بدرجة متوسطة

 76,1 33,8 33,8 24 موافق
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 100,0 23,9 23,9 17 موافق بشدة

Total 71 100,0 100,0  

 

 .تتناسب خدمات المؤسسة مع متطلبات وحاجات المستهلك

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,8 2,8 2,8 2 غٌر موافق 

 22,5 19,7 19,7 14 موافق بدرجة متوسطة

 76,1 53,5 53,5 38 موافق

 100,0 23,9 23,9 17 موافق بشدة

Total 71 100,0 100,0  

 

 .ٌوجد استعداد دائم من المؤسسة لمساعدة المستهلك

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,4 1,4 1,4 1 غٌر موافق بشدة 

 11,3 9,9 9,9 7 غٌر موافق

ق بدرجة متوسطةمواف  27 38,0 38,0 49,3 

 93,0 43,7 43,7 31 موافق

 100,0 7,0 7,0 5 موافق بشدة

Total 71 100,0 100,0  

 

 .تهتم المؤسسة بانشغالات الزبائن وحل مشاكلهم وتقدٌم تسهٌلات للاستفادة من الخدمة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,4 1,4 1,4 1 غٌر موافق بشدة 
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 5,6 4,2 4,2 3 غٌر موافق

 39,4 33,8 33,8 24 موافق بدرجة متوسطة

 80,3 40,8 40,8 29 موافق

 100,0 19,7 19,7 14 موافق بشدة

Total 71 100,0 100,0  

 

 .ٌتم استقبال الزبائن بلباقة واحترام

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,4 1,4 1,4 1 غٌر موافق بشدة 

 5,6 4,2 4,2 3 غٌر موافق

 46,5 40,8 40,8 29 موافق بدرجة متوسطة

 87,3 40,8 40,8 29 موافق

 100,0 12,7 12,7 9 موافق بشدة

Total 71 100,0 100,0  

 

ولٌةتشعر بالراحة أثناء شراء العلامة التجارٌة)الق ). 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 11,3 11,3 11,3 8 غٌر موافق 

 35,2 23,9 23,9 17 موافق بدرجة متوسطة

 74,6 39,4 39,4 28 موافق

 100,0 25,4 25,4 18 موافق بشدة

Total 71 100,0 100,0  

 

لامة التجارٌة )القولٌةأوصً غٌري و أنصحه باقتناء الع ). 
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 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 8,5 8,5 8,5 6 غٌر موافق 

 36,6 28,2 28,2 20 موافق بدرجة متوسطة

 76,1 39,4 39,4 28 موافق

 100,0 23,9 23,9 17 موافق بشدة

Total 71 100,0 100,0  

 

لى استقطاب الكفاءات من الأفراد الخبراء و المتمٌزٌنتسعى المؤسسة إ . 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,4 1,4 1,4 1 غٌر موافق بشدة 

 2,8 1,4 1,4 1 غٌر موافق

 39,4 36,6 36,6 26 موافق بدرجة متوسطة

 84,5 45,1 45,1 32 موافق

 100,0 15,5 15,5 11 موافق بشدة

Total 71 100,0 100,0  

 

 .أنوي الاستمرار فً شراء هذا المنتج

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 25,4 25,4 25,4 18 موافق بدرجة متوسطة 

 66,2 40,8 40,8 29 موافق

 100,0 33,8 33,8 24 موافق بشدة

Total 71 100,0 100,0  
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 سعر العلامة التجارٌة )القولٌة( فً المتناول

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 7,0 7,0 7,0 5 غٌر موافق 

 28,2 21,1 21,1 15 موافق بدرجة متوسطة

 80,3 52,1 52,1 37 موافق

 100,0 19,7 19,7 14 موافق بشدة

Total 71 100,0 100,0  

 

 العلامة التجارٌة )القولٌة( ذات جودة عالٌة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,8 2,8 2,8 2 غٌر موافق 

 21,1 18,3 18,3 13 موافق بدرجة متوسطة

 84,5 63,4 63,4 45 موافق

 100,0 15,5 15,5 11 موافق بشدة

Total 71 100,0 100,0  

 

 .أثق فً هذه العلامة التجارٌة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 8,5 8,5 8,5 6 غٌر موافق 

 29,6 21,1 21,1 15 موافق بدرجة متوسطة

 83,1 53,5 53,5 38 موافق

 100,0 16,9 16,9 12 موافق بشدة

Total 71 100,0 100,0  
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Corrélations 

 رضا المستهلك العلامة التجارٌة 

Corrélation de Pearson 1 ,630 العلامة التجارٌة
**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 71 71 

Corrélation de Pearson ,630 رضا المستهلك
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 71 71 

Corrélations 

العلامة اسم رضا المستهلك   

Corrélation de Pearson 1 ,604 رضا المستهلك
**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 71 71 

Corrélation de Pearson ,604 اسم العلامة
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 71 71 

Corrélations 

 سعر العلامة رضا المستهلك 

 Corrélation de Pearson 1 ,000 رضا المستهلك

Sig. (bilatérale)  ,998 

N 71 71 

 Corrélation de Pearson ,000 1 سعر العلامة

Sig. (bilatérale) ,998  

N 71 71 

Corrélations 
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 جودة العلامة رضا المستهلك 

Corrélation de Pearson 1 ,513 رضا المستهلك
**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 71 71 

Corrélation de Pearson ,513 جودة العلامة
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 71 71 

Corrélations 

 الثقة فً العلامة رضا المستهلك 

Corrélation de Pearson 1 ,505 رضا المستهلك
**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 71 71 

Corrélation de Pearson ,505 الثقة فً العلامة
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 71 71 

ANOVA 

 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

 Intergroupes ,000 1 ,000 ,001 ,974 العلامة التجارٌة

Intragroupes 9,205 69 ,133   

Total 9,205 70    

 Intergroupes ,018 1 ,018 ,050 ,824 رضا المستهلك

Intragroupes 24,887 69 ,361   

Total 24,905 70    

ANOVA 
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Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

 Intergroupes ,200 3 ,067 ,495 ,687 العلامة التجارٌة

Intragroupes 9,005 67 ,134   

Total 9,205 70    

 Intergroupes 1,858 3 ,619 1,801 ,155 رضا المستهلك

Intragroupes 23,047 67 ,344   

Total 24,905 70    

ANOVA 

 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

 Intergroupes ,717 3 ,239 1,886 ,140 العلامة التجارٌة

Intragroupes 8,488 67 ,127   

Total 9,205 70    

 Intergroupes ,717 3 ,239 1,886 ,140 رضا المستهلك

Intragroupes 23,157 67 ,346   

Total 24,905 70    

ANOVA 

 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

 Intergroupes ,179 2 ,090 ,676 ,512 العلامة التجارٌة

Intragroupes 9,026 68 ,133   

Total 9,205 70    

 Intergroupes ,027 2 ,014 ,037 ,964 رضا المستهلك

Intragroupes 24,878 68 ,366   

Total 24,905 70    

 


