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   ʧʺʹʱة، وتॽɺاʻʸة الॽؔل الʺلʺʷة الأولى تʯة. الفॽʶॽات رئʯة في ثلاث فȄʛؔة الفॽؔع الʺلʨʻʱت

بʛاءات الاخʛʱاع، الʻʺاذج، والʛسʨم الʻʸاॽɺة. أما الفʯة الʲانॽة فʱʱعلǼ Șالʺلॽؔة الأدبॽة، وتʷʺل 
الʱي تʹʦ حقʨق الʺʕلف والʴقʨق الʺʳاورة له. أما الفʯة الأخʛʽة، فʱʱعلǼ Șالʺلॽؔة الʳʱارȄة 

ʜʽ دراسʻʱا یʨʴʺʱر حʨل هʚه الفʯة  ʛؗة. تȄارʳʱال ʧȄاوʻة، والعȄارʳʱة، والأسʺاء الȄارʳʱالعلامات ال
  الأخʛʽة

تʤهʛ أهʺॽة العلامة تعʙ العلامة الʳʱارȄة الʨʽم اكʛʲ مʧ مʛʳد رمʜ او اسʦ لʜʽʽʺʱ الʺʳʱʻات . 
الʺʷابهة لها لʻʸاع أو تʳار الʳʱارȄة في تʺʜʽʽ مʳʱʻات الʸانع أو الʱاجʛ عʧ الʺʳʱʻات 

 ʛʰʱعॽɾ ،ةʻʽعلى سلعة مع ʖلʢادة الȄʜة لॽلة دعائʽة وسȄارʳʱالعلامة ال ʗʴॼأص ʘʽح ،ʧȄʛآخ
تʜایʙ اسʱهلاك تلʥ الʶلعة دلॽلاً على زȄادة شهʛة العلامة الʳʱارȄة، مʺا یʛتʖ علॽه إعॼʱار العلامة 

حॽان، وغʻي عʧ القʨل أن هʚا الȘʴ الʳʱارȄة حقاً لʸاحʰها ذات ॽʀʺة مالॽة ʡائلة في Ǽعʠ الأ
ʱʴǽاج إلى حʺاǽة في مʨاجهة الʱقلʙʽ والʜʱوʛȄ وشʱى صʨر الإعʙʱاء الʱي تقع على العلامة 

 .الʳʱارȄة، ومʧ هʻا نʗʢʷ الʙول في وضع تȄʛʷعات تؔفل حʺاǽة العلامات الʳʱارȄة وتʤʻʺها
 

ʙʴیʲة، ʷǽهʙ الʨضع الاقʸʱادȑ مع تقʙم الʨʲرة الʻʸاॽɺة وتغʛʽات الأنʤʺة الاقʸʱادǽة ال     
 ʙایʜʱʺال ʝافʻʱإلى ال Ȑʜلات تعʨʴʱه الʚولي. هʙي والʻʡʨال ʧیʙʽعʸة على الȄرʚلات جʨʴم تʨʽال
بʧʽ الʺʕسʶات ومʵاوفها مʧ الʱقلʙʽ في مʳʱʻاتها. لʚا، تʹʛʢ الʺʕسʶات إلى ابʱؔار علامات 

 ʨʺʳم ʥهلʱʶʺلل ʛفʨها، مʺا یʛʽغ ʧها عʜʽʽʺʱاتها لʳʱʻʺة لȄارʳاد تǽازدȃارات. وॽʵال ʧعة واسعة م
وعي الʺʱʶهلʖʳǽ ،ʥ على الʺʕسʶات بʻاء صʨرة إʳǽابॽة مʧ خلال علاماتها الʳʱارȄة، الʱي 
تʺʲل ʢǼاقة تعʅȄʛ تʨضح أصلها ونʷاʡها ونʨعʱʽها. ولʚلʥ، تلقى الاهʱʺام الʺʜʱایʙ مʧ قʰل 

 ءʨن مʨȞناتها وتأثʛʽها على العʺلاخʛʰاء الȘȄʨʶʱ الʚیʧ یʙرس
       ʙق ȑʚيء الʷال ʧؔعلʺهولǽلا  ʦاو رس Șʢʻاو ؗلʺة ت ʦة ؗاسȄارʳʱان العلامة ال ʨن، هʨȃʜال

ॽات ورॼɼات ناǼعة اساسا مʧ الʨȃʜن، بهʙف جʚب  ʨؗاصفات وسلʨʺǼ اʸॽʸخ ʦʺة، ؗله صʛؔاو ف
 Șʽقʴرضاه وت ʖʶؗ اليʱالȃه وʱازة ثقॽاهه وحॼʱولاءان. 

       ʛʰʱعǽا  ولاءʛʤا نʚها وهʽل الʨصʨلل Ȍʢʵي تʱة والʶسʕʺة للॽʳॽاتʛʱاف الاسʙالاه ʧن مʨȃʜال
ات، اذ ʖʳǽ على الʺʕسʶات بʚل ؗل ما بʨسعها ʶلاهʺʱʽه والʧʺʹǽ ȑʚ بʙوره Ǽقاء وتʨʢر الʺʕس

.ʦورضاه ʦهʱقʲب ʛفʤها والʻائȃوفاء ز Șʽقʴʱة لȄʛʷॼة والǽها الʺادʛاصʻؗل ع ʛʽʵʶوت 
 

ʶات خاصة في ʣل الʯʽʰة للعلامة الʳʱارȄة مȐʨʱʶ مʢلʨب ومهʺة صॼɻة للʺʕس فالʨلاء      
الʱي تʨاجهها. الʻʱافॽʶة
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 ب
 

 
 لتالي:ا ؤاللسا نضم صیاغتها نیمك سةدرالا شكالیةإ نفإ قماسب وءض علىو قلȋلمنا ذاه نمو

 :ــةلیالإشكا:لاأو

Ȏʗ؟  ون بزلا ولاء على ةیارلتجا مةلعلاا رتغیی رتأثی مام 

 : لتالیةا عیةرلفا لأسئلةا نم عةومجمʛʡح لى إ ناوعدت لإشكالیةا هذهإن 

 ؟یة رلتجاا لعلامةاǼ الʺقʨʸدما1-

 ؟الʨلاء وماه2-

-3  ʛʽة على ولاء ماتاثȄارʳʱام العلامة الʜʱعʺلاء الʧȄʛʷʺعامل او الʱʺ؟ال 

 ؟ماهي اهʦ الʺʛاحل الʵاصة Ǽالعلامة الʳʱارȄة -4

 

 ات الʗراسةضیرف ا :نیاث

 تضیارلفا ضعمʨت لإشكالیةا على لإجابةوا سةدرالا دافهأ قتحقی لجأ نم
 :لتالیةا

 .الʺʕسʶة دȐل بʛʽةكة الʳʱارȄة اهʺॽة للعلام 1-

 العلامة الʳʱارȄة ॼɺارة عʧ رمʨز واشارات-2

  .الȃʜائʱʵʺǼ ʧلف اصʻافهʦتʕثʛ العلامة الʳʱارȄة على  3-

 دالʳʱارȄة یʕدȑ إلى وجʨد زȃائʧ جʙتʨسع وانʷʱار العلامة  -4

 وعضمʦلا ارختیا ابسبا :ألثاث

  : لىإ ضیعوالما نم هرغیدون  وعضولما ذاهرختیاا رراتمب ودتع

ولاء  قبتحقی علاقتهاو یةرلتجااللعلامة  دةیدج سةدرا ضافةإ لةومحا -1
 .ون بزلا

 س .فȘ مʨضʨع الʘʴॼ والاخʸʱاص الʺʙرو تʨا -2 

 .بائنهاز وولاء ضار قتحقی لىإ تسساؤلما لصوت همیةأ -3

 علمي. جعركم للعما ذاه میدتقنقʟ الاʴǼاث في هʚا الʺʨضʨع و -4
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 راǺعا: اهॻʸة الʗراسة             

 .ى صʨرة الʺʕسʶة الʱي تعʶȞها العلامات الʳʱارȄة الʙʽʳة علمعʛفة الॽʁʺة  -1

 .تاثʛʽ العلامة الʳʱارȄة على ولاء الʨȃʜن معʛفة -2

 العلامة الʳʱارȄة Ǽالॼʶʻة للʨȃʜن تʺʲل جʨدة الʺʕسʶة. -3

 معʛفة مȐʙ اهʱʺام الȃʜائʨʳǼ ʧدة العلامة الʳʱارȄة.-4

 الʨȃʜن للعلامات الʳʱارȄة Ǽالॼʶʻة للʺʕسʶات. وولاءاهʺॽة تʴقȘʽ رضا  الʨʱصل الى -5

 خامʴا: اهʗاف الʗراسة

 تʱلʟʵ الاهʙاف الʱي یʢʱلع هʚا الʘʴॼ الʨصʨل الʽها ॽɾʺا یلي:

 .والʨلاءمʱʵلف الʨʳانʖ الʺʛتʢॼة Ǽالعلامة الʳʱارȄة بʛاز ا -1

 الȃʜائʧ لها. وولاءلعلامة الʳʱارȄة ل الʺفهʨم الॽʴʸحالʨʱصل إلى  -2

3- Ǽ الالʺام Șʽقʴها على تʛة وأثȄارʳʱم العلامة الʨولاءʺفه .ʧائȃʜال 

 .واثʛها في تʴقȘʽ الʨلاء الʨʱصل إلى الʱʻائج الʺʛʱتॼة عʧ تغʛʽʽ العلامة الʳʱارȄة -4

 سادسا : مʹهॻʱة الʗراسة وأدواتها

 وللإجاǼة على إشȞالॽة الʘʴॼ وȂثॼات صʴة الفʛضॽات الʺʻʰʱاة مʧ عʙمها، اخʛʱنا الʺʻهج

الʨصفي الʴʱلʽلي الȑʚ یهʙف إلى جʺع الʴقائȘ والॽʰانات عʣ ʧاهʛة أو مʨقف معʧʽ مع 
تʦ الاعʱʺاد على الʺʻهج الʨصفي في  و بʚلʥ، ومʳʺل الامʨرتفʛʽʶ هʚه الʴقائȘ  مʴاولة

ȑʚوال ȑʛʤʻء الʜʳام  الʙʵʱخلاله على اس ʧنا مʙʺʱة عاعʙادرʸو ادوات م: 

1- ʴʶʺالʖ  لفʱʵلاع على مʡع.الإʨضʨʺال ʖانʨʳǼ ي لها علاقةʱاجع الʛʺال 

ʚلʥ ما تʦ نʛʷه مʧ أʴǼاث ورسائل علʺॽة. -2  وؗ

 مʸادر أخȐʛ ؗالʺʨاقع الإلʛʱؔونॽة. -3

 بʻʽʺا اعʙʺʱنا على الʺʻهج الʴʱلʽلي في الʜʳء الॽʰʢʱقي وذلʥ مʧ خلال 

1- ʦف على أرائهʨقʨال ʙʸة قʻʽجه أساسا لعʨراسة، مʙض الʛان لغॽʰʱاد اسʙإع ʟʵǽ اʺॽɾ
تʴلʽل  نʱائج جل تʶهʽل عʺلॽة عʛضمʧ أذلʥ الʺʨضʨع الȑʚ نʙʸǼ ʧʴد دراسʱه و 

ʳات ةومعالॽʢمع ʖانʳاني . الʙʽʺال 
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 ه
 

 

 ساǺعا : الʗراسات الʴاǺقة

الʳʱارȄة في فاʡʺة الʜهʛاء ابʧ سʛʽود ، مʛؗʚة ماجʛʽʱʶ تʗʴ عʨʻان دور العلامة 
 ȑرʨʱʻي، جامعة مʻʽʢʻʶد القʛالف Ȑʙرت لʨاغॽهلاك الʱقي دراسة حالة اسȄʨʶʱال الʸالات

حʘʽ تʛʢقʗ في ʲʴǼها هʚا إلى دور العلامة الʳʱارȄة على  2006-2007قʻʽʢʻʶة 
سʛʱاتॽʳॽات العلامة الʳʱارȄة غʛʽ أنها قʙمʗ لإاصʛ الʺȄʜج الʛʱوʳȄي ؗʺا تʛʢقʗ عʻا

 أمʲلة غʛʽ واضʴة.

ʨʺʴد أحʺʙ عʙʰ الʙʽʺʴ مॼارك، مʛؗʚة ماجǼ ʛʽʱʶعʨʻان العلامة الʳʱارȄة وʛʡق حʺایʱها م
. حʘʽ قʲʴǼ ʦʶه إلى  2006وفȘ القʨانʧʽ الʻافʙة في فلʧʽʢʶ، جامعة الʳʻاح الॽʻʡʨة، 

ثلاث فʨʸل تʻاول في الفʸل الأول الʱعǼ ʅȄʛالعلامة الʳʱارȄة وتʽʳʶلها وأنʨاعها 
ʻاول الʴʺاǽة الʺʙنॽة أما الفʸل الʲالʘ فʻʱاول الʴʺاǽة الʜʳائȄʛة وأشȞالها، الفʸل الʲاني ت

للعلامة الʳʱارȄة وقʙ ؗانʗ هʚا الॼɺ ʘʴॼارة عʧ تʨصॽات تʺʲلʗ في تʦॽʤʻ مʨضʨع 
العلامات الʳʱارȄة مʴلॽا وȞʷȃل ʴǽافȎ على الʨʢʱر الʺʛʺʱʶ الʨʺǼ Ȍॽʴǽ ȑʚضʨع 

ʤʻʺعي إلى الانʹʺام للʶا الʹǽة وأȄارʳʱع العلامات الॽʀʨʱة والȄʛؔة الفॽؔة للʺلॽʺة العالʺ
 الʳʱارȄة. على الاتفاॽʀات الʱي تʨفʛ الʴʺاǽة لأصʴاب العلامات

Ǽاǽة وقʨʻني، مʛؗʚة ماجʛʽʱʶ تʗʴ عʨʻان أثʛ الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات العامة على سلʨك 
حʘʽ تʛʢقʗ في ʲʴǼها هʚا  2008 2007الʺʱʶهلʥ الʻهائي، جامعة محمد بʨقʛة بʨمʛداس، 

ʽهإلى تأث ʨؗعلى سل ʛʽأثʱخلال ال ʧم ʥهائي وذلʻن الʨȃʜالعلاقات على الǼ ȘȄʨʶʱال ʛ  اʚ وؗ
 قʛاره الʛʷائي.

نهلة نهاد الʻاʛʣ، مʛؗʚة ماجǼ ʛʽʱʶعʨʻان أثʛ الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات ودوافع الʱعامل على ولاء 
قʗʺʶ  . حʘʽ 2009العʺʽل للʺʤʻʺة، جامعة الʛʷق الأوسȌ للʙراسات العلॽا، عʺان، 

ʲʴǼها إلى ثلاث فʨʸل ʱʷǽʺل الفʸل الأول على الإʡار العام للʙراسة لʱʽعʺȘ الفʸل 
الʲاني في الإʡار الȑʛʤʻ والʙراسات الʶاǼقة أما الفʸل الʲالʘ والأخʛʽ فقʙ تʻاول مʻهॽʳة 

 الʙراسة لʰʱʽلʨر هʚا
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ʗʻهʸت: 

Ǽاهʱʺام العʺلاء Ǽأسʺاء مʳʱʻات معʻʽة بʙلاً مʧ مʳʱʻات مʻافʶة، أصʗʴॼ العلامة الʳʱارȄة العامل 

الʛئʶॽي في الʨʱاصل بʻʽهʦ وʧʽȃ الʺʱʻج. تُعʙَُّ القʙرة على بʻاء علامة تʳارȄة ناجʴة أحʙ الʺʜʽات الॼارزة 

ॽʳॽاتʛʱالأساسي لإس ʛهʨʳة الȄارʳʱل العلامة الȞʷت ʘʽح ،ȘȄʨʶʱدوراً حاسʺاً في لأهل ال ʖج، وتلعʱʻʺة ال

 ʖلʢʱة یʴة ناجȄارʳاء علامة تʷفإن إن ،ʥل. ومع ذلȄʨʢال Ȑʙʺه على الॽعل ȍفاʴل والʽʺولاء الع ʖʶك

 .جهʨد تॽʁȄʨʶة هائلة واسʲʱʺارات ʛʽʰؗة Ǽالإضافة إلى حʺلات إعلانॽة فعّالة

ات الʻهج الʴʱلʽلي والʙراسات الʷاملة لʙʴʱیʙ وتʛȄʨʢ علامʱها الʳʱارȄة  ʛؗʷى الʻʰʱاق، تॽʶا الʚوفي ه

 :وتʺʜʽʽها عʧ العلامات الʳʱارȄة الأخȐʛ. وفي هʚا الفʸل، سʱʶʻعʛض ثلاثة مॼاحʘ أساسॽة

1.  ʦॽʀ ʝȞعʱها لʜȄʜائها وتعʻة بॽɿॽ الʺʱʻج العلامة الʳʱارȄة: نʱʶعʛض أهʺॽة العلامة الʳʱارȄة وؗ

 .وتفʛض وجʨده في الʨʶق 

تʽʳʶل العلامة الʳʱارȄة: سʻʻاقʞ أهʺॽة وȂجʛاءات تʽʳʶل العلامة الʳʱارȄة لʴʺایʱها قانʨنॽاً  .2

ة ʛؗʷة للȄʛؔة الفॽؔق الʺلʨحق ʧʽوتأم. 

اسʛʱاتॽʳॽات العلامة الʳʱارȄة: سʻقʙم نʛʤة عامة على الاسʛʱاتॽʳॽات الʺʱاحة لʱعʜȄʜ وتʛوȄج  .3

Ǽʺا في ذلʥ الȘȄʨʶʱ الإبʙاعي والʴʺلات الإعلانॽة الʺʨجهة واسʙʵʱام وسائل العلامة الʳʱارȄة، 

 .الʨʱاصل الاجʱʺاعي
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ʖʲॺʸة الȂارʱʯالأول : العلامة ال  

 ʺʲل العلامة الʳʱارȄة أداة رئॽʶॽة ʨؗنها Ǽالغة الأهʺॽة في تʺʜʽʽ الʺʳʱʻات ، حʘʽ تعʛʰʱ أكʛʲت

 Ǽالॼʶʻة للإدارة Ǽاعॼʱارها الʛʳʴ الʺʛʴك للعʺلॽة الॽʁȄʨʶʱة لʖʳǽ Ȑʙ على ؗل مʕسʶة حʺاǽة تعقʙʽا

 .العلامة الʳʱارȄة الʵاصة بها

  الʠʸلʔ الأول : مفهʦم العلامة الʱʯارȂة وأهʯʻʸها

 اولا: تعʃȂʙ العلامة الʱʯارȂة 
تعʛف الॽɻʺʳة الأمॽȞȄʛة للȘȄʨʶʱ العلامة الʳʱارȄة على أنها: اسʦ أو مʢʸلح أو إشارة أو رمʜ أو 
 ʧعة مʨʺʳائع أو مॼاصة بʵمات الʙʵلع والʶال ʜʽʽʺف تʙهʱʶǽ ʨها، وهʻعة مʨʺʳة مǽأو أ ʦॽʺʸت

 "الॼائعʧʽ، والʺقارنة بʻʽها وʧʽȃ مॽʲلاتها الʺʻافʶة.1
حʖʶ فاتح مʳاهȑʙ فان العلامة الʳʱارȄة هي: احȐʙ الاصʨل الʺʙʵʱʶمة لʜʽʽʺʱ الʺʕسʶات ومعʛضʨها 

.ǽ2قʙمه الʺʻافʨʶن في الʨʶق عʺا   
عʛف ʨؗتلʛ العلامة الʳʱارȄة على انها: اسʦ ومʢلح او رمʜ اوتʦॽʺʸ او خلȌॽ مʻها والǽ ȑʚعʛف الʳهة 

 ʧم ʦء مهʜة على انها جȄارʳʱالعʺلاء العلامة ال ȐʛȄهʺا، وʻم ȑائع لاॼمة او الʙʵج او الʱʻʺة للʳʱʻʺال
ʺॽʀ ةȄارʳʱالعلامة ال ʅॽʹان ت ʧȞʺȄج وʱʻʺج.الʱʻʺ3ة لل  
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 تȑʨʱʴ  أنها حʘʽ وعامة، شاملة كلʺة أنها على الʳʱارȄة العلامة العلاق وʛʽʷȃ الʢائي ǽعʛف     
 في مʻها الغʛض یʲʺʱل علامة أو اسʺا الʳʱارȄة العلامة تعʙ حʘʽ تʙʴیʙا وأكʛʲ أدق مʢʸلʴات على

ʙیʙʴج تʱʻʺاص الʵائع الॼب ʙعة أو واحʨʺʳم ʧم ʧʽائعॼف الʙبه ʜʽʽʺا تʚج هʱʻʺات الʚالǼ ʧه عʛʽغ 
ʧات مʳʱʻʺة الʶافʻʺال . 

      ʘʽح ʧم  ȑورʛʹح الॽضʨت ʠعǼ ʦॽʂلة ذات الʺفاʸة الʛاشॼʺالعلامات الǼ ةȄارʳʱوهي ال : 
- ʜʽʺʺن  : الاسʺالʨؔʱی ʧف أو كلʺات مʛأرقام أو أح ʧȞʺǽ قهاʢها أو نʤلف. 
ة -  .قانʨنॽة حʺاǽة وتʺʻح Ǽائع یʻʰʱاها تʳارȄة علامة مॼɺ ʧارة وهي : الʺʳʶلة الʺارؗ

ة الʵاصة الʳʱارȄة العلامة ʛؗʷالǼ ةʳʱʻʺارة وهي : الॼɺ ʧة علامة عȄارʳات خاصة تʳʱʻʺǼ 
ة وأصʻاف ʛؗʷة الʳʱʻʺ1.ال 

 تʳار أو الʜʳʱئة تʳار ʱʺǽلؔها تʳارȄة علامة عॼɺ ʧارة وهي : ǼالʨسȌॽ الʵاصة الʳʱارȄة العلامة -
 .الʳʺلة

- ʜʽʺʱالعلامات الǼ ةȄارʳʱارة وهي : الॼɺ ʧعة عʨʺʳات مॽʳॽاتʛʱف إسʙهʱʶت ʜʽʽʺات تʳʱʻʺال 
 . الʳʱارȄة Ǽالعلامات

ʖʶس حʨاسي القامॽʶف الʛة العلامة تعȄارʳʱأنها على ال : 
ʜلاحي رمʢمه اصʙʵʱʶǽ جʱʻʺأو ال ʛاجʱال ʜʽʽʺʱاته لʳʱʻائع أو مʹǼ لهʴم  ȑارʳʱال ʧها عʛʽغ ʧم 

 2.الʺʺاثلة الॼʹائع أو الʺʳʱʻات
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دراسة حالة مؤسسة  –سھیلة عیون، دور التسویق العماي في المحافظة على صورة العلامة أثناء الأزمات التسویقیة1

 . 63،64ص ص  2012-2013،، مذكرة ماجستیر، جامعة منتوري، قسنطینة ،  -أوراسكوم الجزائر للاتصالات 
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 : الʱʯارȂة العلامة أهॻʸة : ثانॻا
 اسʙʴʱاث في دورها خلال مʧ یʱʹح ما جʨهȄʛة أهʺॽة للعلامة أن الʶاǼقة الʱعارʅȄ مʧ نʵʱʶلʸه ما

 الʺهام مʧ الأهʺॽة هʚه اسʱʻʱاج ʧȞʺǽ حʘʽ والʨȃʜن  الʺʕسʶة مʧ كل مʻها ʱʶǽفʙʽ ومالॽة ذهॽʻة ॽʀʺة
 : كالاتي العلامة تʕدیها الʱي

 : للʦȁʚن  Ǻالʹॺʴة العلامة أهॻʸة -1
 : الʱالॽة الʻقاȋ خلال مʧ نʛʰزها والʱي للʨȃʜن، Ǽالॼʶʻة جʨهȄʛة أهʺॽة الʳʱارȄة للعلامة

 الʨȃʜن  ǽقʽʻʱها الʱي الʺʳʱʻات وجʨدة لʺʙʸر ضʺانا الʳʱارȄة العلامة تعʛʰʱ :للʦȁʚن  ضʸان العلامة -
 شʛاء مȞان اخʱلف مهʺا ( الإشॼاع ) الʛضا مʧ مʺاثل مȐʨʱʶ  الأخʛʽ لهʚا تʹʺʧ فهي أدق وॼɻȃارة
 عʺʽلة تʶهʽل خلال مʧ الʺʙرك الʛʢʵ درجة مʧ تقلʟ العلامة فان وʚȃلʥ تʨزȄعه أسلʨب أو الʺʱʻج
 .الʺقʻʱي الʺʱʻج جʨدة بʱأمʧʽ الʛʷاء

 خلال فʺʧ للʺʱʻج، الʨȃʜن  إدراك على تʕثʛ أنها العلامة دور مʧ : الʓʸسʴة عʙض تʚʻʸ العلامة -
ʅȄʛعʱة الʶسʕʺالǼ يʱق  الʨʶا تʚج هʱʻʺها الʢȃارب ورʳʱالǼ ةॽهلاكʱقة الاسǼاʶات الʳʱʻʺل ʝنف 
 ॽʀʺة ʙʴǽد أن الʨȃʜن  ॽʢʱʶǽع لها الʱاǼعة ) الاتʸالॽة ) الॽʁȄʨʶʱة الʷʻاʡات إلى إضافة العلامة،
  .الأخȐʛ  الʳʱارȄة العلامات عʧ تʺʜʽʽها على ʶǽاعʙه ما العلامة

 إʳǽاد على الʨȃʜن  ʶǽاعʙ والʺʳʱʻات، للعلامة الॽʴʸح الʱقʦॽʽ : للʦȁʚن  ʸॻɾة تʸʹح العلامة -
 ʦॽʀ تʨافȘ أن إما للعلامة الʺʹافة فالॽʁʺة الاجʱʺاعي، ومʨʱʶاه  ʱʺॽʀه مع تʻʱاسʖ الʱي الʺʳʱʻات

 ذلʥ مʲال العلامة ॽʀʺة بلʨغ إلى الʨȃʜن  ʶǽعى ما أو الʺʱʻج، Ǽاقʻʱاء ذاتʱʽه ʴǽقȘ وʚȃلʥ الʨȃʜن 
 .. الخ )Bmw-Mercedes( للॽʶارات الفʵʺة العلامات
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 على العلامة تعʺل والʙʰیلة الʺʺاثلة Ǽالʺʳʱʻات تعج سʨق  في :الʦȁʚن  ولاء كʔʴ تʴهل العلامة -

 .الȃʜائʧ وفاء ʶǽ ʖʶȞǼʺح ما الاسʱهلاك، واسعة للʺʳʱʻات Ǽالॼʶʻة خاصة الʨȃʜن  شʛاء قʛار تʨجॽه
 : للʓʸسʴة Ǻالʹॺʴة العلامة أهॻʸة -2

 الʺʜʽات هʚه وتʲʺʱل ومعȄʨʻة، تʳارȄة ॽʀʺة ذات Ǽاعॼʱارها للʺʕسʶة Ǽالॼʶʻة كʛʽʲة مʜʽات العلامة تقʙم
 : یلي ॽɾʺا

 : في تʲʺʱل : تʱارȂة ʸॻɾة للعلامة -أ
 .Ǽالʺʕسʶة لا Ǽالعلامة یʱعلȘ ما عادة فالʨȃʜن  الʺʴل، شهʛة تعʜز العلامة -
 .مʳʱʻاتها وجʨدة العلامة الॽʁʺة نॼʶة الʺʱʻج، سعʛ في إضافي هامʞ بȄʜادة العلامة تʶʺح -
 .الʨʰرصة في الʺʕسʶة ॽʀʺة مʧ تʙȄʜ العلامة -
 : في تʲʺʱل  :ذهʹॻة معʹȂʦة ʸॻɾة للعلامة -ب

 في الʺʲʺʱلة الॽɿॽʣʨة الʸʵائʟ حʘʽ مʧ سʨاء الʱقلʙʽ مʧ الʺʕسʶة مʳʱʻات لʴʺاǽة وسʽلة العلامة
 الʛمȄʜة الʸʵائʟ حʘʽ مʧ أو " العʨʰة أو الغلاف شȞل - الʺʱʻج شȞل - الʻʸع آلॽة

ʟائʸʵة كالॽɾاʛأو للغلاف الغ ʦالخ ... الاس. 
Șقʴاس العلامة تʶار إحʵʱالافǼ Ȑʙل ʧʽة العاملʶسʕʺالǼ اعف ماʹǽ دʨهʳʺال  ȑʛؔني الفʙʰكʺا وال 
 . خاصة مهارات ذوȑ  جʙد مʣʨفʧʽ تʳلʖ أنها
 للʺهام نॼʶة والȃʜائʧ الʺʕسʶة بʧʽ اتʸال عʛʸʻ كʨنها في للعلامة الʨʳهȄʛة الأهʺॽة تʲʺʱل -

 .اسʙʵʱامها مʳال وسعʗ والʱي بها تʜʽʺʱ الʱي الʺʱعʙدة



 الفʶل الاول                                                          اساسॻات حʦل العلامة الʱʯارȂة

 
 

 
1 Carole homon et autres , gestion de clientèles, dunod, paris , 2004 ,p158 . 

13 

 

ʔلʠʸاني الʰاع : :الʦة العلامة أنȂارʱʯائفها الʡوو 
  الʱʯارȂة العلامة أنʦاع : أولا

 Bonux 2 و Ariel علامة : مʲال مʱʵلفة تʳارȄة علامة تʗʴ مʱʻج كل یॼاع : الʯʹʸج علامة 1-
 الأحॽان مʧ كʛʽʲ وفي الʺʳʱʻات لॽʺʳع واحʙ اسʦ) : الʳʱارȄة العلامة تॽʀʨع ( الʺʨقعة العلامة

ʦة اس ʛؗʷلا الʲم Danone - Peugeot :. 
 في نفʶها الʳʱارȄة العلامة تʗʴ الʙʵمات أو الʺʳʱʻات مʧ العʙیǽ ʙعʢي : الʢʸلة العلامة -2

 .مʱʵلفة الأسʨاق
  .عالي رȃح هامʞ على الʨʸʴل على الأخʛʽ هʚا وʶȄʺح الʺʨزع اسʤǽ ʦهʛ : الʦʸزعʥʻ علامة-3
 .الʺʛʷʻة في الأشʳار جʚوع مʲل : الʵام الʺʨاد إنʱاج : علامة دون  -4
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 الʱʯارȂة العلامة وʡائف : ثانॻا
ʖة العلامة تلعȄارʳʱائف الʣة وॽʳॽاتʛʱة إسʛʽʲا كʙها جʸॽʵیلي كʺا تل : 

 : للʦȁʚن  ʸॻɾة تʳلȖ العلامة -1
 : معʹȏʦ  عقʗ العلامة -

 كان مهʺا والʺʜʽʺʱ، الʙʽʳ الأداء أǽʹا للʨȃʜن  تʹʺʧ كʺا وأصالʱه الʺʱʻج جʨدة لʹʺان الʹʺان تʺʲل
 خاصة ة الʙʳیʙ الʺʳʱʻات شʛاء خʛʢ تʵفف أو تʻقʟ فالعلامة والʨʱزȄع، الʺʨزع نʨع أو الʛʷاء، مȞان

 .  ) الʛʷاء لقʛار مʗʰʲ أو مʴفʜ العلامة ( الʺعʺʛة والʶلع الʧʺʲ غالॽة الʺʳʱʻات
 : معʹى لها وتعʠي الʱʯʹʸات تʚʻʸ العلامة -

 مʱʵلف الʨȃʜن  على وقعها ولʧؔ الॽʺʶʱة في 106 وسʛʱوان 106 بʨʳॽ " الॽʶارات أنʨاع تʛʱʷك مʲلا
 تʨؔن  قʙ وأحॽانا تʱʽʺʻها، على ǽعʺل الʨȃʜن  ذهʧ في قǽʙʺة ذاكʛة على ȑʨʱʴǽ  مʱʻج فأȑ تʺاما،

 . مʕلʺة أو مفʛحة للȃʜائǼ ʧالॼʶʻة الȄʛؗʚات هʚه
 : الʦȁʚن  تʚʻʸ العلامة -
 مʧ تʷʻأ ʱʺॽʀها كل الʵاصة الʺʳʱʻات وحʱى والʺʛʷوȃات الألʶॼة مʲل العادǽة الʛʷاء حالات في
ʦالعلامة اس  ȐʛȄن  وʨقʨʶʺاب أنها الॼال ʖʶؔوفاء ل ،ʧائȃʜال ʧائȃʜفي فال ʠعǼ انॽن  الأحʨجʛʵǽ ʧع 

 .لهʦ ومʺʜʽة مʺʜʽة عالʺॽة Ǽعلامات والʱفاخǼ ʛالॼʱاهي الʚات تʴقȘʽ إلى الإشॼاع
 : الʯʹʸج عʥ الʸعلʦمات أحʥʴ تʗʸ العلامة -

 الʜʽʽʺʱ الʨȃʜن  ॽʢʱʶǽع لا عادة والʱي ) الʺʷʱابهة ( الʺʱقارȃة الʺʳʱʻات ومع ومʚʱʰل قȑʨ  لعʛض Ǽالॼʶʻة
 لتʶه الʱعॽɿȄʛة صॼغʱها مع فالعلامات .... الʱلفʨȄʜن  أجهʜة الʙȃʜة، الʺʛʷوȃات مʲل بʻʽها
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، دار المحمدیة العامة  - مدخل أساسي تسویقي–ھواري معراج ومصطفى ساحي، العلامة التجاریة  1
مأمون ندیم عكروش وسھیر ندیم عكروش، تطویر المنتجات  2 23ص . 2008للنشر، الجزائر، ،

  3، ص ص2004مدخل استراتیجي متكامل وعصري، دار وائل للنشر والتوزیع،عمان، –الجدیدة 
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 Ǽالॼʶʻة خاصة الȃʜائʧ الʱقاʶǽ ȋهل فهʚا الʛʷاء مʴاور ʛʴǽك ما وهʨ الʨȃʜن  لȐʙ الإدراك بʛسʨماتها
 . فʽها الʛʷاء تʛؔار معʙل یʛتفع الʱي للʺʳʱʻات

 : للʓʸسʴة ʸॻɾة تʳلȖ العلامة -2
 : یلي ॽɾʺا نʛʰزها للʺʕسʶات Ǽالॼʶʻة أهʺॽة أكʛʲ أدوار تʕدȑ للʨȃʜن  ووʣائف خʙمات العلامة تʕدȑ مʲلʺا

 : مالॻة ʸॻɾة العلامة -
 ).مʨʶق  أو مʨزع أو كان مʱʻج (لʺʕسʶاتها Ǽالॼʶʻة ضʵʺة أمʨال رؤوس الʱالॽة العلامات تʺʲل

 
 للʓʸسʴة مال كʙأس وʯʸॻɾها شهʙة العالॻʸة العلامات أكʙʮ :(01-01) رقʤ الʗʱول

 
 الʥʟʦʸ الاصلي للعلامة الʸॻɿة ʸǺلایʙʻ الʗولارات 

اكʨلا ʨؗة 69 كॽȞȄʛة الامʙʴʱʺات الǽلاʨال 
ʗفʨوسʛȞॽة 64 مॽȞȄʛة الامʙʴʱʺات الǽلاʨال 
i-b-m 51 ةॽȞȄʛة الامʙʴʱʺات الǽلاʨال 

ʥȄʛʱؔال الʛʻة 41 جॽȞȄʛة الامʙʴʱʺات الǽلاʨال 
Intel 30 ةॽȞȄʛة الامʙʴʱʺات الǽلاʨال 
Nokia 30 اʙʻلʻف 
Disney 29 ةॽȞȄʛة الامʙʴʱʺات الǽلاʨال 

MC Donald’s 26 ةॽȞȄʛة الامʙʴʱʺات الǽلاʨال 
 الʨلاǽات الʺʙʴʱة الامॽȞȄʛة 24 مالʨʰرو

 
 العلامة ʸॻɾة تʱارȂة -

Ǽالॼʶʻة لॼائعها او لʺȄʛʱʷها فالعلامة تʺʲل الʷʻاȋ الاكʛʲ اهʺॽة في اغلʖ  العلامة ذائʺا مʴل للʺفاوضة
 الاحॽان و هʚا ʤǽهʛ مʧ خلال نʷاʡات العلامة:

 . العلامة اǽʹا تʺʲل راس مال تʳارȑ فالʨȃʜن ȑʛʱʷǽ الʺʳʱʻات الاصلॽة وذات العلاقة Ǽالʺʷʻات العȄʛقة
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، دار المحمدیة العامة  - مدخل أساسي تسویقي–ھواري معراج ومصطفى ساحي، العلامة التجاریة  1
مأمون ندیم عكروش وسھیر ندیم عكروش، تطویر المنتجات  2 23ص . 2008للنشر، الجزائر، ،

  3، ص ص2004مدخل استراتیجي متكامل وعصري، دار وائل للنشر والتوزیع،عمان، –الجدیدة 
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ت والانʢʷة الॽʁȄʨʶʱة في حالات: الاعلان الȌॽʷʻʱ العلامة القȄʨة تعʖ دور یʛفع مʧ فعالॽة الʨʢʵا -1
 والʛʱوȄج وهي اǽʹا تॼقي هʨامʞ الȃʛح مʛتفعة بʧʽ الʺʱʻج والʨسʢاء.

العلامة القȄʨة تʶʺح بॽʰع الʺʳʱʻات مʛتفعة الʧʺʲ، فالʨȃʜن یʙفع اكʛʲ للʨʳدة والʱي تʴققها العلامات  -2
 الʷهʛʽة.

 رجॻة والعالॻʸةسʸعة العلامة تʴهل اخʙʯاق الاسʦاق الʳا -
تʶاعʙ العلامات العȄʛقة على تȄʨʶقها في الاسʨاق الʙولॽة وذلʥ لʴʱقȘʽ الʨʺʻ هʚا وقʙ تʶهʦ هʚه الʶʺعة 

 في تعʜȄʜ الʻقاȋ الʱالॽة:
1- (ȑʛʱʷزع مʨج، مʱʻم) ʧʽʴشʛʺال ʧʶاب احʢقʱالي اسʱالȃال وʸعلى الات ʙاعʶة تȄʨالعلامة الق 
ى الʣʨائف الاتʸالॽة والʺالॽة وهȞʷǽ ʨل الاتʴاد بʧʽ العلامة و العلامة الʙʽʳة تʺʲل مʕثʛ مهʦ عل -2

"الʶʺعة القȄʨة" ولȐʙ تلʳا الʺʕسʶات الʺʨʱسʢة والʹॽɻفة الى تغʛʽʽ اسʺاء علاماتها على سʽʰل الʺʲال 
« dastun »   ʗʴॼاص« Nissan »   ʥلʚ  « Danone »انʹʺʗ الى مʳʺع  « BSN »وؗ

اعʢاء مʻهج واضح لعʺلॽة الانʱاج، فالʨȃʜن اصॼح مʱغʛʽ وغʛʽ  تعʙʺʱ الʺʕسʶات على العلامة في -3
وفي و ملح على الانʱاج وهʨ ما جعل الʺʕسʶات تعʢي وتʨضح معʦʤ مʛاحل الانʱاج وخʨʢاته حʱى 

 یʨؔʱن لȐʙ الʨȃʜن الʷعʨر Ǽالاʻʯʺʡان والارتॽاح.
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ʔلʠʸال ʖالʰاب  :الॺأس ʗیʗʲة العلامة تȂارʱʯال ʗائʦهاوف 
  الʱʯارȂة العلامات تʗʲیʗ أسॺاب : أولا
 .والʻʸاعة الʳʱارة بʨزارة قانʨنॽا تʽʳʶلها خلال مʧ الʱقلʙʽ مʧ الʶلع حʺاǽة -1

2- ʙاعʶة العلامة تȄارʳʱف في الʛعʱة على الʺʤʻʺة الʳʱʻʺل الʨʸʴمات على والʙما خ ʙعǼ عॽʰال 
ʖʽ، كالॽʸانة ʛؗʱال الʺʱار احʛؔاء، تʛʷالخ ... الʹʺان ال. 

 .الʺॼاشʛ الȘȄʨʶʱ الإعلانات خلال مʧ الʶلعة تʛوȄج إمȞانॽة مʧ الʳʱارȄة العلامة تʶهل -3
ة تقʙمها الʱي الʳʱارȄة للعلامة الʨلاء زȄادة -4 ʛؗʷال ʥهلʱʶʺلل ʙʻة كل عॽاء عʺلʛش. 
ة اسʦ اسʙʵʱام -5  إʡلاق عʙʻ وذلʥ وحʙیʲة جʙیʙة سلع وتȘȄʨʶ تقʦǽʙ لʶʱهʽل الʙʽʳة الʶʺعة ذات الʺارؗ

ʝة نف  .الʙʳیʙة الʶلع على الʺارؗ
  الʱʯارȂة العلامات تʗʲیʗ فʦائʗ : ثانॻا

 : للǺ ʥʻʱʯʹʸالʹॺʴة -1
 : مʻها العلامة بʻاء في ʛʺʲʱʶǽون  الʺʧʽʳʱʻ تʳعل الʱي الأسॼاب مʧ العʙیʙ هʻاك

 إلى تʱʻقل الʺʻافʶة فإن الʺʷʱابهة، Ǽالʺʳʱʻات الʨʶق  ʱʺǽلئ فعʙʻما : الʺʻافʧʽʶ عʧ الʜʽʺʱ في الॼɼʛة -
ʙال أشȞة أشʶافʻʺرا الʛاعة على ضʻʸلة الʲʺʱʺة والॼɼʛالǼ ة فيʛʢॽʶعلى ال ʚافʻع مȄزʨʱل الʨخʙفي وال 

 .الأسعار حʛب
 وتقلʽل الʛʷاء لʶʱهʽل العلامة اسʦ اسʙʵʱام للȃʜائʧȞʺǽ ʧ : الȃʜائʧ قʰل مʧ الʺعلʨمات اسॽʱعاب -

 كاॽɾة ضʺانات على الʨʸʴل الʨȃʜن  ʴǽاول الʺʵاʛʡة تقلʽل أجل ومʧ له، الʺʸاحॼة الʨʢʵرة
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 على مʲلا سʨني اسʦ فʨضع بها، مʨثʨق  مʷهʨرة علامات ذات معʛوفة مʳʱʻات شʛاء بʻʽها مʧ والʱي
 .الʺعلʨمات مʧ العʙیʙ وجʺع القʛاءة الʨȃʜن  حاجة ǽقʱل الʺʱʻج

 الʳʱارȄة العلامة اسʙʵʱام إن : الʙʳیʙة الʺʳʱʻات خȋʨʢ على الʳʱارȄة العلامات نفʝ اسʙʵʱام -
 الاتʸال تؔلفة وȄقلل الʺʳʱʻات تلʥ نʳاح في ʶǽاهʦ جʙیʙة إنʱاج خȋʨʢ أو مʳʱʻات لॽʺʶʱة الʻاجʴة

 .الȃʜائʧ لȐʙ بها للʱعʅȄʛ عʺلها الʺʢلʨب ) الʺॽʰعات تʛوȄج الإعلانات، (
 
 ǼالȘȄʨʶʱ القȄʨة الʳʱارȄة العلامات أصʴاب الʺʨʳʱʻن  ǽقʨم : مʱʻج لؔل واضʴة هȄʨة بʻاء -

 شʛائح جʚب مʧȞʺǽ ʧ مʺا مʱʻج لؔل خاصة هȄʨة لإعʢاء الʺʱʻج حقل نفʝ في مʱʵلفة العلامات
 .الȃʜائʧ مʧ مʱʵلفة

 ثʦ شʴȄʛة كل یʻاسʖ تȄʨʶقي مȄʜج تʦॽʺʸ على والعʺل شʴȄʛة مʧ أكʛʲ اخॽʱار إسʛʱاتॽʳॽة تʻʰي إن
 الأسʨاق عʧ الʺʱʵلفة هʱȄʨه سʨق  لؔل ʳǽعل Ǽʺا مʱʻج لؔل تʳارȄة علامة تʙʴیʙ یʢʱلʖ اخॽʱارها
 Ȑʛالأخ. 

- Șʽقʴت ʜ ʛؗʺال  Ȑʨالق ʧʽʳʱʻʺمقارنة لل ʧʽزعʨʺالǼ. 
ة علامة تʽʳʶل : الʴʺاǽة - ʛؗʷال Ȑʙهات لʳة الʸʱʵʺال Șقʴǽ ةǽاʺʴة الॽنʨاصها القانʨʵة لʙȄʛالف. 
 : للʦʸزعǺ ʥʻالʹॺʴة -2

 Ȑʛن  یʨزعʨʺة العلامات أن الȄʨالق ʧʽʳʱʻʺمهʺة لل ʘʽة أن حʢʷأن ʧʽʳʱʻʺة الॽʁȄʨʶʱكالإعلانات ال ȑدʕت 
ة یʱعلॽɾ Șʺا إʳǽابॽة لʱʻائج ʛؗʴǼ ،ونʜʵʺة أن كʺا الʤملاح ʧʽʳʱʻʺة الॽʺلة العلاقة لأهȄʨʢمع الأجل ال 

ʨن  والʺʨزعʧʽ الʺʧʽʳʱʻ مʧ العʙیʙ جعل الʺʨزعʨن   Ǽعʹهʦ على ǽعʙʺʱ الʺʱʶقʰل في نʳاحهʦ أن یʙرؗ
ʠعॼالي الʱالȃو  Ȑʛن  یʨزعʨʺة العلامة في الȄʨصا القʛة فʴȃʛلؔل م ʦهʻم ʦʱهȄو ʠعǼ ʧʽزعʨʺام الʙʵʱاسǼ 
سʺعʱهʦ على إʳǽاǼا تʻعʝȞ أن في Ǽفائʙتها مʻهʦ إǽʺانا القȄʨة الʺʧʽʳʱʻ علامات
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 :للȁʚائǺ ʥالʹॺʴة -3
 .عʻها یʨʲʴॼن  الʱي الʙʵمات أو الʶلع تʙʴیʙ مʧ الʳʱارȄة العلامات تʶهل  -
-  ʙاعʶعلى ت ʙتأك ʧائȃʜال ʧم ʦن  أنهʨلʸʴॽدة على سʨة، جʛʺʱʶما مʙʻن  عʨمʨقǽ إعادةǼ ʖلʢال. 

- ʙاعʶة العلامة تʜʽʺʺفي ال ʗاه لفॼʱان ʧائȃʜة الǽسʺات لأ ʧȞʺǽ ف أنʸʱلع بها تʶوخاصة ال 
 .مʻها الʙʳیʙة

ʧʽ والاجʱʺاعي الʻفʶي الʛʢʵ تقلʟॽ على العلامة تعʺل -  .الʛʷاء قʛار أثʻاء الʺʙرؗ
 .والاعʜʱاز Ǽالفʛʵ الʷعʨر أو الاجʱʺاॽɺة، الʺȞانة مʧ نʨعا ʙʵʱʶǽمها أو ʱʺǽلؔها مʧ العلامة تʺʻح-
 للعاملǺ ʥʻالʹॺʴة -4

 یʨجه ما هʨ الʨʱقع هʚا للȃʜائʧ، تʺʴʻه وعʙ وهي لॽʁʴʱقه وتʶعى الʺʷʻأة تعلʻه حلʦ هي الʳʱارȄة العلامة
 .مʻهʦ مʨʱقع هʨ لʺا أنʤارهʦ وʨȄجه الʺʣʨفʧʽ جهʨد

ʔلʠʸع الǺاʙةالȂارʱʯنات العلامة الʦȜم : 
 تʨؔʱن العلامة الʳʱارȄة مʧ العʻاصʛ الʱالॽة :

 اسʤ العلامة : -1
هʨ " معʻى مʨʢʻق وʨȄضح الʺعʻى وʖʳȄ أن یʱلاءم مع العلامة وعʨʻانها وهʚا ما نʙʳه في الȄʛʷʱع 

.Ȑʛه في دول أخʙʳن ʝȞي، أما العʶنʛالف 
 عʺʨما الاسʙʴǽ ʦد وʨȄضح الفʛوق بʧʽ العلامات الʺʻافʶة وʜʽʺʱȄ الاسʸʵǼ ʦائʟ مʙʴدة تʲʺʱل في:

 ʖʳǽ أن ʨȞǽن جاهʜ معʻى ذلʥ أنها لʗʶॽ مʳʶلة في الʺعهʙ الʻʡʨي للʺلॽؔة الʻʸاॽɺة. -
- .ʧʽʶافʻʺعلامات ال ʧʽق بʛفȄن واضح وʨȞǽ أن ʖʳǽ العلامة ʦاس 

 ي، أȑ سهل الȘʢʻ والʛؗʚʱ.مʧ الʹʛورȑ أن ʨȞǽن الاسʦ تʻاغʺ
 ʖʳǽ أن ʨȞǽن اسʦ العلامة احʱʺالॽا للʜوال. -
 إن مفهʨم اسʦ العلامة هʨ مفهʨم معقʙ وȄعʻي العʙیʙ مʧ الʺȄʨʱʶات وهي : 
 لأن الاسʦ یʨجه الʙماغ نʨʴ اتʳاه معʧʽ وȃالʚات نʨʴ الʺʱʻج الʙʳیʙ. الاتʱاهات : -
إن الاتʳاهات ʖʳǽ أن تʛʱجʦ إلى مʻافع فعلॽة، مʲلا اتʳاه " الʺʱانة " ʖʳǽ أن یʛʱجʦ إلى  الʸʹافع : -

 ʙن قʨȞǽ أن ʙعǼ لʽʺله عʨقǽ ȑأʛا الʚلة قادمة، هȄʨʡ اتʨʻʶل Ȑʛارة أخॽاء سʛʷǼ مʨأق ʧة " لॽɿॽʣفعة وʻم
 قام ʛʷǼاء سॽارة مʛسʙʽس ".

- : ʤॻɿال ʱʻʺال ʦॽʀ لʨح ʛيء أخʷǼ ناʛʰʵǽ ʦا الاسʹǽاأʳʱʻس مʙʽسʛة م ʛؗح شʛʢما تʙʻفع ،ʙیʙʳج ال 
ʙیʙʳج الʱʻʺال ʥلʚة لʺॽʁل الʨلا حʨلʙي مʢعǽ ة ʛؗʷه الʚه ʦا، فإن اسʙیʙج. 
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ة مʲلا معʻʽة، ثقافة ǽقʙم الاسʦ إن : الʰقافة ʛؗس شʙʽسʛحي مʨقافة تʲة بॽʺॽʤʻة، فعالة، تʕأداء كف 
 .الʦॽʤʻʱ مʧ عال ومȐʨʱʶ  عالॽة جʨدة عال،

 .مʙیʛها شॽʸʵة أو الʺʤʻʺة شॽʸʵة حʨل ما ʷǼيء یʨحي اسʦ : الॻʶʳʵة -
ة تقʨم فعʙʻما الʙʳیʙ، الʺʱʻج Ǽاسʱهلاك سॽقʨمʨن  الʚیʧ الȃʜائʧ نॽɺʨة یʧʽʰ الاسʦ إن : الʗʳʯʴʸم- ʛؗش 

 دوȑ  مʧ هʦ الȃʜائʧ فʯة Ǽأن تʨʱقع فإنها عالॽة جʨدة ذȑ الʨʶق  في لها جʙیʙ مʱʻج ʛʢǼح مʛسʙʽس سॽارات
 .العالॽة الʙخʨل

ʅॽ الʺʱʻج تʳاه شعʨرهʦ وॽʰʡعة له الȃʜائʧ إدراك هʨ فعلي، ȞʷǼل الاسʜʽʺǽ ʦ ما إن  هʚا ǽقʨم وؗ
ʦة الاسǽأدʱفة بॽʣʨي الʱال ʧوض مʛدیها أن الʺفʕی. 

 : الʵعار -2
 عʧ الʳʱارȑ  مʴله لʜʽʽʺʱ الʱاجʙʵʱʶǽ ʛمها تȑʛȄʨʸ، رمʜ أو وȄʛʡفة مʛؔʱʰة تॽʺʶة هʨ الʷعار

 الʳʱارة نʨع على تʙل لا خاصة تॽʺʶة الʱاجʱʶǽ ʛعʺل الʖʰʶ ولهʚا الʺʺاثلة، الʳʱارȄة الʺʴلات
 .. نʨعي ʡاǼع ذات تॽʺʶة كل اسॼʱعاد ʖʳǽ لأنه ǽʺارسها الʱي

 الʱي الॼɻارات تلʥ الʺʲال سʽʰل على لها شعارا تʚʵʱها ॼɺارات الʺʕسʶات مʧ الʛʽʲؔ تʱʶعʺل
ات تʙʵʱʶمها ʛؗال شʸلاثة الاتʲال ʛائʜʳالǼ : ʝॽلʽȃʨوالؔل م ʦؔلʱی .. 

 .. ʰʴǽها لي نʖʴ و نʰʴها " نʳʺة
 ȑʜʽج " ʞॽɺ La vie". 
ʧوم ʟائʸʵال ʖاجʨها الʛفʨعارات في تʷال ȑدʕʱفة لॽʣʨلة ال ʨؗʺها الʽإل : 
- Șافʨʱمع ال ʦالاس . 
- ʅॽʹى تʻمعاني أو مع ʦعʙرة تʨة صʶسʕʺال. 
ʧن  أن الأفʹل مʨؔجʺة سهلة تʛʱة اللغات إلى الॽʻʽة وخاصة اللاتȄʜʽلʳة الإنॽʶنʛوالف ʘʽʴǼ يʢتع 

 Mobiliset que chacun parle " -یʱؔلʦ والؔل مʽȃʨلʝॽ مʲل الأذن، على جʙʽا وقعا
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3- ʚمʙال " Le logo " 

ʧر مʨي الأمʱال ʖلʳاه تॼʱا في الانʻʺعال ʘیʙʴال ʨاد لا أنه هȞǽ ءʛʺأن ال  Ȑʛب أم جʺاعة یʜأم ح 
 على والʱعʛف إدراك مʧ الʛائي ʧȞʺǽ الȑʚ الʙلʽل ʲʺǼاǼة هʨ فالʛمʜ لها، مʺʜʽ رمʜ مʧ تʵلʨ دولة

ʖصاح ،ʜمʛاصة فالأعلام الʵول الʙالǼ لʙانها على تʙها بلʱها وثقافʵȄها وتارʱاتها ولغʙقʱز ومعʨمʛوال 
 .الʚهॽʻة الأدلة مʧ ذلʥ وغʛʽ وأهʙافها نʷاʡاتها ॽʰʡعة على تʙل Ǽالॽʤʻʱʺات الʵاصة

ʧا ومʻه ʧȞʺǽ ʅȄʛتع ʜمʛة شارة " أنه على الȄʨʹة جʺاعة في لعʻʽأو مع ʅȄʛعʱامل للʴǼ ʜمʛال". 
 الʺʱʳʺعات ثقافة مع وʨʱȄافȘ وʨʺʡحاتها وحʳʺها الʺʕسʶة نʷاȋ مع یʻʱاسʖ رمʜ تʦॽʺʸ عʺلॽة إن

 Ǽعلʦ الʵاصة Ǽالʨʴॼث الʺʕسʶات تʱʶعʧʽ وʚȃلʥ الʺهارات مʧ كʛʽʰة مʨʺʳعة یʢʱلʖ الʺʱʶهʙفة
ʝفʻال ʦاء، دلالات وعلॽالأش ʧأجل م ʦة فهॽɿॽؔي الʱال ʛʶفǽ ن  بهاʨȃʜز الʨمʛف والؔلʺات والʙواله 

ʧم ʥذل ʨاء هʻز بʨقة معاني لها رمॽعة وثǼونا ʧعات ثقافة مʺʱʳʺفة الʙهʱʶʺال . 
ʧوم ʧʽر بʨالأم ʖاجʨها الʚأخ ʧʽعǼ ارॼʱالاع ʨه ʦॽʺʸت ʜواضح رم ʜʽʺʱاب ومʚف وسهل وجʛعʱال 
 :الʱالॽة الʹʨاȌǼ مʧ مʨʺʳعة " داولʻʽغ " الؔاتǽ ʖقʛʱح ذلʥ ولʰلʨغ الʺʱʶهلʧʽؔ، قʰل مʧ علॽه

- ʧم ʧʶʴʱʶʺن  أن الʨȞǽ ʜمʛلهʺا الʱʶم ʧم ʦة اسʶسʕʺال. 
- ʧن  أن الأفʹل مʨȞǽ ʜة رمʶسʕʺواسʺها ال ʧج مॽʶن ،ʙل واحʲة تفاحة " م ʛؗش Apple ". 
 .مʨʱȞب شعار الاتʸال عʺلॽة أثʻاء الʛمʜ یʛافȘ أن -
 .عʺʨما والهȄʨة العلامة عʻاصʛ وجʺॽع الʛمʜ بʧʽ الʻʱاسȘ مʛاعاة  -

- ʅॽʲؔت ʜمʛع على الॽʺات جʳʱʻʺع والإعلانات الॽʺات وجʡاʷʻة الॽاخلʙة الॽارجʵة والʶسʕʺلل. 
 وخارجها الʺʕسʶة داخل الʨʱاصل لʱعʜȄʜ العلامة اسʙʵʱام -
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 لأنها علʽها وقع الاخॽʱار أن أȑ صʺʺها مʧ إلا ǽعʛفها لا معاني تʴʺل الʺʸʺʺة الʛمʨز غالॽʰة

 مʧ والʵارجي الʙاخلي الʺȌॽʴ أفʛاد لȐʙ الʺعʻى فʨضʨح للʺʕسʶة، رمʜ تʨؔن  أن تʸلح ʤʺǼهʛها
 .الʺʢلȃʨة الأمʨر

 : الʯؒاǺة خȊ نʦع -4
ʧʺʹʱت ʠعǼ الȞوف أشʛʴال ʙقل قʻقة معاني تॽʀد ʧة، ع ʛؗʷوف الʛʴعة فالॽɾʛلة الȄʨʢي والʱال 
 الʜواǽا مʧ الʵالॽة والʛʴوف وأناقة، رقة أكʛʲ تʨؔن  مʲلا صغʛʽة بʜواǽا وأسفلها أعلاها في تʱʻهي
لʺا الʨد، معاني تʴʺل وأسفلها أعلاها في الॽʀʙقة ة تʶعى وؗ ʛؗʷل الȄوʙʱاتها لʡاʷت كلʺا نʙایʜة تॽʺأه 
Ȍʵال ȑʚال ʖʱȞǽ اسʺها، بها ʙن  فقʨȞǽ ʦب الاسʨʱȞʺوف الʛʴالǼ ةॽʻʽا اللاتʴان في ناجǼاॽال ʛʽوغ 
 .الʧʽʽʻʽʸ عʙʻ للاسʦ الʺʛئॽة الʸʵائʟ أهʺॽة ʖʰʶǼ وذلʥ الʧʽʸ في ناجح

 : الألʦان -5
ʦʱیه ʧائȃʜفي ال ʛʽʲك ʧان مॽان الأحʨالألǼ ʛʲأك ʧم ʦامهʺʱال اهȞالأشǼ ومع ʥفإن ذل ʦʤمع ʦॽامʸʱال 

ات عʙʻ اللʨنॽة ʛؗʷك لا الʛʱا تʛا أثȄʨق Ȑʙل ʧʽؔهلʱʶʺال. 
ʧʽʰث تʨʴॼانا أن الʨة ألʻʽمع ʖʰʶات تʛʽة تأثॽɿʡة عاॽجʨلʨȞॽوس ʧȞʺǽ ʕʰʻʱبها، ال ʛʽار أن غʡالإ 

 .الʲقافي
ʙعǼ ا عاملاॽقاء في أساسʱان انʨالأل ʧأ ومʢʵإهʺاله ال. 
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 . الʱʯارȂة العلامة ॻةإسʙʯاتʱॻ :الʖʲॺʸ الʰاني

 تʳʷع ʘʽʴǼ الʙʳیʙة الʶلع حالة في خʨʸصا الʛئॽʶॽة، القʛارات أهʦ أحʙ الʳʱارȄة العلامة قʛارات تȞʷل
 إسʛʱاتॽʳॽة في الإسʛʱاتॽʳॽات هʚه إجʺال ʧȞʺॽɾ الʳʱارȄة الإسʛʱاتॽʳॽات وضع على الʛʷاء تʛؔار عʺلॽة

ة العلامة وȂسʛʱاتॽʳॽة الʷاملة العلامةة Ȅتʨ إسʛʱا الفʛدǽة العلامة ʛؗʱʷʺة الʴضʨʺي ف والʖالʢʺلاث الʲال. 
 

ʔلʠʸة  :الأول الॻʱॻاتʙʯة العلامة إسǻدʙالف   
 الإسʛʱاتॽʳॽة هʚه على أǽʹا ʢǽلȘ لهʚا مʱʻج لؔل اسǼ ʦإعʢاء الʺʕسʶة تقʨم الإسʛʱاتॽʳॽة هʚه ʣل في

 .العلامات مʱعʙدة اسʛʱاتॽʳॽة
 أو حاد تʻاسقي ʡاǼع لها ومʱعʙدة كʛʽʲة علامات ʻʸǽع مʱʻج ʱʶǽعʺلها الʺʱعʙدة العلامة إسʛʱاتॽʳॽة
 : الʲلاثॽة على الإسʛʱاتॽʳॽة هʚه وتقʨم الʺʱʻج العلامة إسʛʱاتॽʳॽة

 
 Gamble و Procter الإسʛʱاتॽʳॽة هʚه تʻʰʱى الʱي الʺʕسʶات أهʦ مʧ وتعʛʰʱ اسʦ - وعʙ - مʱʻج
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 مʜدوج بʨعʙ الʺʱʻج لهʚا إعلان Ǽأول قامʗ و Ivory علامة تʗʴ صابʨن  أول بॼعʘ قامʗ الʺʕسʶة هʚه

 تقʨم مʛة كل في نفʶه وȃالʨعʙ العلامة وʻȃفʝ أ.م.و في الʺʱʻج هʚا تॽʰع الʺʕسʶة هʚه تʜال لا الʨʽم وحʱى
 وتقʨم علامة 83 العالʦ في الʺʕسʶة هʚه تʛʽʶ والʨʽم جʙیʙة علامة تʵلȘ مʳʱʻات صʻف بॼعʘ الʺʕسʶة

 .مǼ ʦʤʱʻإعلان لها
 

 : في الإسʙʯاتॻʱॻة هʘه مʚاǻا تʰʸʯل
 عʧ مʱʶقلة الʺʳʱʻات صʨر تʨؔن  حʘʽ الʺʳʱʻات، أحʙ فʷل حالة في الʺʕسʶة سʺعة تʱأثʛ لا -1

 .الॼعǼ ʠعʹها
 أسعار وȘʽʰʢʱȃ الʨʶق  قʢاعات مʧ العʙیʙ رॼɼات إشॼاع وȃالʱالي الʺʷʱابهة الʺʳʱʻات بʜʽʽʺʱ تʶʺح -2

 الʺʕسʶات حʶاب على الʛفʨف في أهʺॽة أكʛʲ حʹʨر واكʶʱاب مʻʱافʶة تʨزȄع قʨʻات وȃاسʱعʺال مʱʵلفة
 .الʺʻافʶة

3- ȑدʕع إلى تȄʨʻʱات ( الʳʱʻة مʙیʙاق - جʨة أسʙیʙج (. 
4- ʛʽʲة تॽȞॽامʻة دیॽابʳǽإ ʧʽولي بʕʶة، في العلامات مʶسʕʺال ʘʽح ȑدʕة إلى تʶافʻة مॽداخل ʧʽب 

 ȑʛیʙات مʳʱʻʺال. 
 

 : في الإسʙʯاتॻʱॻة عʦʻب تʰʸʯل
 .الʺʨزعʧʽ عʙʻ ولا الȃʜائʧ عʙʻ لا الʺʨجʨدة العلامات وصʨر شهʛة مʧ الʺʱʻج اسʱفادة عʙم -1
2- ʦعʙاسة علامة كل تॽʶǼ الʸا اتʚن  وهʨȞǽ اॼʰة جعل في سॽانʜʽʺة الʺʵات حالة في خاصة ضʳʱʻʺال 

 كʛʽʰة تʨؔن  الإعلاني الʙخʨل أجʛة لأن الʨاسع الاسʱهلاك ذات
3- ʙقʱʻن  یʨافعʙʺال ʧع ʧائȃʜا الʚه ʜʽʽʺʱال ʅȄʜʺال ȑʚن  لا والʨȞǽ ف لهʙفي ه ʦهʛʤن  Ȑʨس Șʽʰʢت 

 .واخॽʱاراتها الʺʻافʶة وخʙاع مʱʵلفة أسعار
 .الʺʕسʶة علامات بʧʽ)القʨʶة ( الʨʱحʞ خʛʢ وجʨد 4-
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ʔلʠʸاني الʰة :الॻʱॻاتʙʯاملة العلامة إسʵال  
Șلʢǽ هاʽا علʹǽة أॽʳॽاتʛʱة العلامة إسʙʽحʨا الʹǽة وأॽʳॽاتʛʱع إسॽسʨالعلامة ت ، ʘʽم حʨعلى تق ʚالأخ 

 على تعʺل مʨجʨدة علامة أو لʺʱʻج جʙیʙ اسʦ اسʱعʺال كʚلʥ وهي الʺʕسʶة مʳʱʻات لؔل واحʙة Ǽعلامة
 العلامات وفي الʻʸاعي الʨسȌ في اسʱعʺالها وʛʲȞȄ الʺʳʱʻات مʧ جʙیʙ صʻف ضʺʧ مʱʻج إʡلاق

 الإسʛʱاتॽʳॽة هʚه تʻʰʱى الʱي الʺʕسʶات أمʲلة ومʧ الʺʱعʙدة الॽʀʨʶة القʢاعات ذات الʛاॽʀة الʳʱارȄة
ʚا الʛʰʴ أقلام تȘȄʨʶ في نʗʴʳ الʱي Bic " " بʣॻ " مʕسʶة  شفʛات الʨحʙʽ، الاسʙʵʱام ذات الʨلاعات وؗ
 .العʨʢر وحʱى الʴلاقة

 
 على تʶاعʙ للعلامة، القȄʨة والʶʺعة الʨʸرة أهʺها إʳǽابॽات عʙة للʺʕسʶة تقʙم الإسʛʱاتॽʳॽة هʚه

 هʚه تʵلʨ لا نفʶه الʨقʗ في الأرȃاح، هʨامʞ تعʦॽʤ والʺʨʱسʢة، والʸغʛʽة العائلॽة الʺʕسʶات نʨʷء
 اسʦ الʺʕسʶة، نʷاȋ جʺॽع على یʕثʛ الʙʳیʙ الʺʱʻج نʳاح عʙم أو خʶارة فʺʲلا الʺʵاʛʡ مʧ الإسʛʱاتॽʳॽة

 الʺʳʱʻات مॽʰعات زȄادة إلى Ǽالʹʛورة تʕدȑ ولا الʺʙʴʱʶثة الʺʳʱʻات مع جʙʽا یʱلاءم لا قʙ الʺʕسʶة
 Ȑʛالأخ. 

 الʙʳیʙة والعلامات الʺʳʱʻات على مॽʻʰا لʝॽ وتʨسعها نʺʨها أن جʙʽا تعʛف أن الʺʕسʶات على یॼʻغي لʚا
Ȍنʺا فقȂو ʨلة هʶة سلʺॽʀ ʧʽما ب ʨه ʦǽʙوما ق ʦاثه تʙʴʱاس. 

ʧʺه ضʚة هॽʳॽاتʛʱا الإسʹǽأ ʦؔلʱن ʧلة العلامة عʤʺي الʱوال ʦʹع تʨʺʳم ʝانʳʱم ʧات مʳʱʻʺال ʧوم 
 :الإسʛʱاتॽʳॽة هʚه مʜاǽا

 لأن أسʛع تʨؔن  الʺॽʰعات وانʢلاقة جʙیʙة مʳʱʻات Ǽعʘ تʶهل جʙʽة مʤلة العلامة صʨرة تʨؔن  عʙʻما -1
 لامة.الع سʺعة شʛق  مʱʶǽ ʧفʙʽ الʙʳیʙ الʺʱʻج

2- ʟॽتقل ʅॽتؔال ʘعॼال. 
 .العلامة صʨرة بʙʳʱیʙ الʙʳیʙة الʺʳʱʻات تʶʺح -3
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4- ʛʰʱعǽ جʱʻʺدة ذو الʨʳة الʯدیʛا الʛʢخ ʧȞʺǽ أن ʛʳǽ رةʨالعلامة ص ȘʴلȄر وʛʹل الȞǼ اتʳʱʻم 

 .الʺʕسʶة
 .الॽʸʵʷة وخʶارة الابʚʱال في الʨقʨع خʛʢ هʻاك ʨȞǽن  كʛʽʲا مʳʱانʶة غʛʽ الʺʳʱʻات تʨؔن  عʙʻما -5
6- ʚأخǼ ة علامةʙʽوح ʙلاب ʧم ʛیʙال تقʸضع الاتʨل ʙل خاص وعȞǼ جʱʻم . 
 

ʔلʠʸال ʖالʰة  :الॻʱॻاتʙʯة العلامة إس ʙؕʯʵʸال 
ʧʽة بॽʳॽاتʛʱة العلامة إسʙʽحʨال ʧʽȃة وॽʳॽاتʛʱات العلامات إسʳʱʻʺاك للʻه ʙیʙالع ʧل مʨلʴة الॽʢسʨال 

ة والعلامة كفالة والعلامة خȌ والعلامة الʽȞʷʱلॽة العلامة إسʛʱاتॽʳॽة ʛؗʱʷʺال. 
 نفʝ إلى تʱʻʺي الʱي الʺʳʱʻات مʨʺʳع وتȌॽʷʻ إثارة أجل مʧ تʽȞʷلة العلامة إسʛʱاتॽʳॽة تʱʶعʺل

 تʽȞʷلة العلامة و إسʛʱاتॽʳॽة الفʛدǽة العلامة إسʛʱاتॽʳॽة فʨʱʱسȌ خȌ العلامة إسʛʱاتॽʳॽة أما الؔفاءة، مʶار
  تʳʺع الʱي خȌ العلامة إسʛʱاتॽʳॽة اسʙʵʱام ʧȞʺǽ لʚلʥ للʺʳʱʻات الʛʽʰؔة الʳʱانॽʶة عʙم حالة في خاصة

ʝنف ʦات الاسʳʱʻʺي الʱجه الʨعʺلاء إلى ت ʧʽʻʽمع ʙʽفʱʶوت ʧم ʙخاص وع. 
 

 : الإسʙʯاتॻʱॻة مʚاǻا
 الʱʻائج تقʛʸ الإسʛʱاتॽʳॽة هʚه أن غʛʽ ما مʱʻج في مȞʷل وقع ما إذا الʹʛر بʖʻʳʱ تʶʺح -1

 .فقȌ الȌʵ مʳʱʻات على ما لʺʱʻج الإʳǽابॽة
 أو تʽȞʷلة علامة أو مʱʻج علامة إشʛاك على تقʨم إمʹاء دور تلعʖ فهي كفالة Ǽعلامة یʱعلॽɾ Șʺا

 كفالة العلامة مʲال الʺʕسʶة، مʳʱʻات تʕلف والʱي الʺʳʱʻات الʨʳدة ضʺان تʴʺل Ǽعلامة خȌ علامة
 والʺʨزعDanone- Nestlé-L'Oréal ʧʽ العʺلاء ʛʡف مʧ الʙʳیʙ الʺʱʻج قʨʰل كفالة العلامة تʶهل
 إسʛʱاتॽʳॽة وتʴʱقȘ الॼعǼ ʠعʹها مʧ قॼȄʛة مʳʱʻات أصʻاف ضʺǼ ʧالॼقاء الʺʕسʶة تلʜʱم أن وʙȃون 

 : مʻها نʛʢǼ ʛؗʚق  كفالة العلامة
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 Danonebio و  chanel5 ذلʥ مʲال الʱغلʅॽ على أو الʺʱʻج علامة وضع Ǽعʙ كفالة علامة وضع -

ॼʽات اسʱعʺال إلى كفالة العلامة تقʨد ʛؗة تॽʺة إسʙمعق ʙكل كان وق ʧن  مʨتʨل بʽمارس  
BottonMarcel )  (قاراॽن  وسʨجاك ج (Cegarajean jack) لأوائلا ʧیʚا الʨʺʱة إهॼʽ ʛؗʱالǼ ةॽʺالإس 

ॼʽات مʧ نʨعʧʽ بʧʽ ومʜʽوا للعلامة ʛؗʱهʺا ال :  
ॼʽات الاسʺॽة الʢॽʶॼة (اسʦ واحʙ للعلامة). - ʛؗʱال 

ॼʽات الاسʺॽة الʺعقʙة.  - ʛؗʱال 
ॼʽات ثلاثॽة الॽʺʶʱة مʧ الȞʷل علامة ؗفالة + علامة خȌ + علامة مʱʻج.وغالॼا ما  - ʛؗʱن الʨؔت 

 Renault-Clio-TR:   مʲال
Peugeot-106-kid    

 
ʖʲॺʸال ʖالʰال : ȉوʙةشȂارʱʯل العلامة الʻʱʴها تʗائʦوف 

 ȑا ʧاء مʙʱاع ȑا ʙها ضʻفاع عʙفي ال Șʴها الʰاحʸقل لʻة تȄارʳʱل العلامة الʽʳʶلة تʽʺان ع ȑف اʛʡ
انه Șʴǽ لʺالʥ العلامة الʳʱارȄة الʱقʙم ȐʨȞʷǼ ضʙ اȑ جهة تʗʰʲ انʳازها في مʳʱʻات تʴʺل علامة 

ة له. ʨؗة مʺلȄارʳت 
وللʨصʨل الى تʽʳʶل العلامة الʳʱارȄة فان العʺلॽة لها شʛوȋ مʻها ما هʨ شȞلي ومʻها ما هʨ مʨضʨعي 

.ʘʴॼʺا الʚق له في هʛʢʱʻا ما سʚوه 

 . الʱʯارȂة العلامة لʻʱʴʯل الʦʸضॻɸʦة ȉالʙʵو الʠʸلʔ الاول: 
ȋʛʱʷǽ ة للعلامةȄارʳʱل لؔي الʳʶى تʤʴة وتǽاʺʴالǼ ةॽنʨالقان ʛافʨت ȋوʛة شॽɺʨضʨها مʽى فʱح ʛʰʱتع 
 : الآتي في إجʺالها ʧȞʺǽ الʛʷوȋ وهʚه قانʨنا مʨجʨدة

- ȋʛفة شʸة الʜʽʺʺال. 
-  ȋʛة شʙʳال . 
- ȋʛة شॽɺوʛʷʺال . 
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ȉʙʵفة :الأول الʶة الʚʻʸʸال 

 الʺʳʱʻات تʺʜʽʽ إلى یʕدȑ مʺʜʽا، ʡاǼعا اتʚʵت إذا إلا القانʨنॽة، Ǽالʴʺاǽة الʳʱارȄة العلامة تʱʺʱع لا
 لاكʶʱاب رئॽʶॽا عʛʸʻا تعʛʰʱ الʺʺʜʽة الʸفة كانʗ ولʺا .الʺʺاثلة الʺʳʱʻات مʧ غʛʽها عʧ بها، الʺʱعلقة
 : اعॼʱار إلى القʹاء اتʳه Ǽالʴʺاǽة، حقها الʳʱارȄة العلامة

 تʳارȄة علامة تعʛʰʱ لا شائع شȞل مʧ أȑ للʶلع، العادǽة الॽʺʶʱة مʧ تʨؔʱن  الʱي الʹʛورȄة العلامة -
 للʙلالة وضʛورȄة لازمة تعʛʰʱ الʱي الॽʺʶʱة، هʚه مʲل اسʱعʺال مʧ الغʛʽ مʻع ʧȞʺǽ لا لأنه للʴʺاǽة، قابلة
 .مʲلا وفʱʽامʧʽ كالʨʽʶم تॽʺʶات في الأمʛ هʨ كʺا للʳʺهʨر مॼاحة اعॽʱادǽة ʨʸǼرة علʽها

 - ʥلʚ  فقȌ الʺʳʱʻات نʨع على تʙل الʱي الॽɺʨʻة العلامات للʴʺاǽة قابلة تʳارȄة علامات تعʛʰʱ لا وؗ
 .الخ ... تفاحة صʨرة أو الʺʴفʣʨة، اللʨʴم صʻاعة في Ǽقʛة صʨرة كاسʙʵʱام

 بॽانات أو شارات مʧ تʨؔʱن  الʱي الʨضॽɻة، العلامات للʴʺاǽة القابلة الʳʱارȄة العلامات مʧ تعʛʰʱ لا -
 .الخ .. الॽاǼانॽة والʛʰادات ، الهʨلǽʙʻة الʻʰʳة مʲلا الʺʳʱʻات صفة على للʙلالة تʱʶعʺل
ȉʙʵاني الʰة :الʗالعلامة ج 
ȋʛʱʷǽ ابʶʱة العلامة لاكȄارʳʱة الǽة، حʺاॽنʨن  أن قانʨؔة، تʙیʙج ȑأ ʦل Șʰʶǽ عʺالهاʱاس ʧل مʰق ʟʵش 
،ʛة أن على آخॽʁॼعʺال أسʱد الاسʙʴʱت ʧاح مʨهي ثلاث ن: 

 
 : الʱʯʹʸات نʦع حʖʻ مʥ الأسॻɿॺة -1
 مʺاثلة مʳʱʻات وʧʽȃ بʻʽها الʵلȌ دون  للʕʴول الʺʳʱʻات تʺʜʽʽ إلى تهʙف الʳʱارȄة العلامة كانʗ لʺا

ʖتʛʱن  أن تʨؔة تʙیʙة جॼʶʻالǼ عʨʻات لʳʱʻʺي الʱعها الʻʸǽ أو ʛʳʱبها ی ʖز ولا العلامة صاحʨʳǽ اليʱالǼ 
ʛاجʱعʺل أن ما لʱʶǽ ة علامةȄارʳاته، تʳʱʻʺكان إذا ل ʙق Șʰعʺال سʱالعلامة ذات اس ʧم 
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 العلامة اسʱعʺال مʲلا، الأول الʱاجʛ لʶلعة شʽʰهة أو مʺاثلة معʻʽة لʶلعة Ǽالॼʶʻة ما أخʛ تاجʛ قʰل  

ة الʺʺʜʽة الʳʱارȄة  .ساعات لʺارؗ
ʛʽعʺال أن غʱة، علامة اسȄارʳت ʜʽʽʺʱة، سلعة لʻʽع لا معʻʺǽ عʺالهاʱاس ʜʽʽʺʱسلعة ل  Ȑʛأو تʺاثلها لا أخ 

 أو غلȌ أو الॼʱاس أȑ الاسʱعʺال هʚا عʧ یʷʻأ لا لأنه وॽʰʡعʱها، صʻفها عǼ ʧعʙʽة تʨؔن  بل تʷابهها،
Ȍخل ʧʽلع بʶة الʻایॼʱʺف في الʻʸى الʱح ʨل ʗة العلامة ذات حʺلȄارʳʱال. 

 : الʚمان حʖʻ مʥ الأسॻɿॺة -2
 حʘʽ مʧ العلامة صاحʖ حقʨق  على الʴفاȍ هʨ للعلامة، القانʨنॽة الʴʺاǽة مʧ الʛئʶॽي الهʙف أن ʡالʺا

 لؔي ȋʛʱʷǽ لا لʚلʥ الʜمان، Ǽعʛʸʻ تʛتȌॼ بل أبǽʙة تعʛʰʱ لا هʚه الاسʲʱʺار حقʨق  أن وʡالʺا اسʲʱʺارها
ʛʰʱة، العلامة تعʙیʙن  إلا جʨȞǽ ʙل قʸعʺالها حʱقا اسǼرة ساʨʸǼ ،لقةʢز إذ مʨʳǽ أن ʛʰʱالعلامة تع 
 أو الʜمʧ، مȄʨʡ ʧلة فʛʱة الاسʱعʺال هʚا عʧ تʵلى ثʦ اسʱعʺلها، أن آخʛ لʟʵʷ سȘʰ ولʨ حʱى ، جʙیʙة

 ʱʶǽعʺل أن للغȘʴǽ ʛʽ فعʙʻئʚ، الʺʙة هʚه تʙʳیʢǼ ʙلʖ صاحʰها یʱقʙم ولʦ القانʨنॽة الʴʺاǽة مʙة انʱهʗ إذا
 العام الʺلʥ في وأصʗʴॼ الʺʺʜʽة صفʱها فقʙت قʙ تʨؔن  ألا شȋʛ صʴॽʴا، اسʱعʺاله ʨȞǽن  و العلامة هʚه

 .اسʲʱʺارها ʛؔʱʴǽ أن واحʙ لʟʵʷ عʙʻئʨʳǽ ʚز لا إذ للʳʺهʨر، مॼاحا اسʱعʺالها Ǽالʱالي، وأصॼح
 : الȜʸان حʖʻ مʥ الأسॻɿॺة -3

Ȍॼتʛة تʙة العلامة جȄارʳʱان الȞʺǼ عʺالهاʱر اسʙفة وتقʸة الॽʰʶʻه الʚة لهʙʳال ʛʤʻالǼ ʦॽولة الإقلʙامله الȞǼ 
ʝॽول ʛʤʻالǼ ان إلىȞاجها مʱلأن إن ʅȄʛʸات تʳʱʻʺلا ال ʛʸʱقǽ ان علىȞاجها مʱل بل إنʺʷǽ ʦॽإقل 
 أخʛ لʨʳǽ ʟʵʷز فلا لʻʰان، في مʱʶعʺلة تʳارȄة علامة ثʺة كانʗ إذا أنه، ǽعʻي مʺا Ǽأسʛها، الʙولة

 الأراضي جʺॽع إلى تʺʙʱ القانʨنॽة الʴʺاǽة لأن لʻʰان، في مʺاثلة سلع لʜʽʽʺʱ العلامة ذات اسʱعʺال
 .اللʻʰانॽة
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أحمد عبد الحمید مبارك، العلامة التجاریة وطرق حمایتھا وفق القوانین النافدة في فلسطین، مذكرة ماجستیر جامعة النجاح  محمود

 2ص ص  2006الوطنیة، فلسطین، ،
17 

 
ȉʙʵال ʖالʰة :الॻɸوʙʵالعلامة م : 
ʖʳǽ ل لا أنʲʺǽ سامات لا العلامة، فيʨة الॽʻʡʨة ولا الॽʰʻأن ولا الأج ʛؗʚها یʽأو إشارة، أو كلʺة، ف ʜرم 
 ȑرʨالف أو ثʵام مʤʻالعامة والآداب لل. 
 .Ǽاʡلة كانʗ إلاو مʛʷوعة تʨؔن  أن ʖʳǽ العلامة أن ǽعʻي مʺا
 : الʱالॽة فهي الʺʛʷوعة غʛʽ العلامات أما
 : العام للʹʢام الʳʸالفة العلامات -

 :No One < والʷارات الʛسʺॽة الʙمغات كالأعلام، أجॽʰʻة، أم كانʗ وॽʻʡة العامة، الʷعارات تʚʵʱ والʱي
 .الأحʺʛ الهلال أو الأحʺʛ كالʸلʖʽ الʙیʻي الʢاǼع ذات والʛمʨز

 : العامة للآداب الʳʸالفة العلامات -
 تॽʺʶات أو صʨر أو رسʨم كاسʱعʺال : والʙوق  والآداب Ǽالأخلاق تʺʝ صʨرا أو تॽʺʶات تʧʺʹʱ والʱي

 .فاضʴة

 
ʔلʠʸاني الʰة :الȂارʱʯل العلامة الʻʱʴʯة لॻلȜʵال ȉوʙʵال 

اتॼاعها عʙʻ الʺʢالॼة Ǽالاعʛʱاف Ǽالعلامة الʳʱارȄة اعʛʱافا رسʺॽا بʽʳʶʱلها في هʚه الʛʷوȋ الʱي یॼʻغي 
 الʳʶل الʵاص Ǽالعلامات الʳʱارȄة اسʻʱادا لʨʱفʛ الʛʷوȋ الʺʨضॽɺʨة وهʚه الʛʷوȋ هي:

 ʟلʔ الʻʱʴʯل: -1
لǽ Ȑʙقʙم ʡلʖ لʽʳʶʱل العلامة الʳʱارȄة لȐʙ مʳʶل العلامات الʳʱارȄة وʱʷȄʺل الʢلʖ على الʨʺʻذج 

دائʛة تʽʳʶل العلامات الʳʱارȄة، مع ارفاق صʨرة ملʨنة عʧ العلامة الʺȑʨʻ تʽʳʶلها مع وجʨب تقʦǽʙ ما 
یʗʰʲ ملॽؔة لهʚه العلامة الʺʛغʨب تʽʳʶلها والǽ ȑʚقʙم ʡلʖ الʽʳʶʱل هʨ صاحʖ العلامة الʳʱارȄة او 

ʽله الʺʨʵل بʱفʠȄʨ خاص وȑʛʳȄ تقʡ ʦǽʙلʖ الʽʳʶʱل للʺʳʶل.  وؗ
 ʠلॺات علانه:دراسة ال -2

عʙʻ قʨʰل ʡلʖ الʽʳʶʱل اȑ علامة تʳارȄة، تقʨم الهʯʽة الʺʸʱʵة بʛȄʛʴʱ مʛʹʴ یʗʰʲ تارȄخ الایʙاع، 
 ʠة لفॽʺالغة الاهǼ قةॽثʨه الʚه ʙها تعʽرجة فʙʺانات الॽʰا للʛʤم، نʨسʛل ودفع الʽʳʶʱال ʦانه، رقȞه ومʱساع

 ت الʺʱʴʺل ان تقع بʧʽ عʙة مʨدعʧʽ.الʜʻاعا
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 الاعʙʯاض على القʦʮل: -3

 Ȑʙض لʛʱعǽ ان ʟʵش ȑز لاʨʳǽ ة خلالȄارʳعلامة ت ȑل اʽʳʶة" على تʸʱʵʺة الʯʽل "الهʳʶʺال
 ثلاثة اشهʛ مʧ تارȄخ تقʦǽʙ الʢلʖ او الایʙاع.

 الʻʱʴʯل:  -4
اذا قʰل الʢلʖ الʺقʙم لʽʳʶʱل العلامة الʳʱارȄة وتʽʳʶلها مʧ قʰل الهʯʽة الʺʸʱʵة، حʘʽ یʦʱ قʙʽ العلامة 

 ʖلʢخ الȄارʱل بʳʶة وتȄارʳʱل العلامات الʳل.في سʽʳʶʱخ الȄتار ʛʽا الاخʚار هॼʱاعǼ 

 
ʔلʠʸال ʖالʰال:  ʗائʦل فʻʱʴة العلامة تȂارʱʯال. 

 علامʱها تʽʳʶل سʛعة إلى الإمارة في الʳʱارȄة الʺʷʻات الʨȃʜن  وحʺاǽة الʳʱارȄة الʛقاǼة قʢاع دعا
 الʴقʨق  ʴǽفȎ أنه إذ الʳʱارȄة العلامة تʽʳʶل عʙʻ والʨȃʜن  للʱاجʛ أساسॽة فʨائʙ سॼع مʙʴدا الʳʱارȄة
ʧʺʹȄادة وȄز ʙالعائ  ȑارʺʲʱالاس. 

ʘʽل أن حʽʳʶة العلامة تȄارʳʱال ʨه Ȏق  حفʨقʴارات الʺʲʱآت واسʷʻʺة، الȄارʳʱال ʘʽالؔل أن ح Ȏلاحǽ 
 معʻاها الॼعǽ ʠعʛف لا لʧؔ " مʳʶلة علامة مʺʜʽ شعار ذات دارجة كلʺة والʶلع الʺʳʱʻات أغلʖ في

 الʙʵمات أو الʺʳʱʻات عʧ تʱʵلف خʨاص لها معʻʽة خʙمة أو لʺʱʻج الʺʺʜʽة العلامة هي الʳʱارȄة فالعلامة
 Ȑʛالأخ. 
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هʻاك سॼع فʨائʽʻʳǽ ʙها الʱاجʛ وتعʨد Ǽالʻفع على الʨȃʜن عʙʻ تʽʳʶل الʺʷʻات الʳʱارȄة علامʱها الʳʱارȄة 
 وهي: 

 : الʸلॻؒة لʲقʦق  الʯعʙض مʥ الʯʹʸج حʸاǻة -1
 عʧ فʹلا الفȄʛؔة، الʺلॽؔة لʴقʨق  الʱعʛض مʧ للʺʳʱʻات الؔاملة الʴʺاǽة Ȟǽفل الʳʱارȄة العلامة تʽʳʶل

 .والȃʜائʧ الʺʱʻج بʧʽ ومʜʱنة عادلة سʨق  وجʨد في تʖʸ الʱي الأخȐʛ  الʨʳانʖ مʧ عʙد
 : وأخʙ مʹʯج بʥʻ الȁʚائʥ عʹʗ الॺʯاس وجʦد عʗم ضʸان -2

 مقارنة الʺʺʜʽة وخʨاصه معʧʽ مʱʻج بʧʽ الȃʜائʧ عʙʻ الॼʱاس وجʨد عʙم ʧʺʹǽ الʳʱارȄة العلامة تʽʳʶل
 .الʺʱʻج لهʚا الȃʜائʧ شʛاء إلʼاسʛʺʱار یʕدȑ ما الʺʻافʶة Ǽالʺʳʱʻات

 :الؒلفة ومʹʳفʷة فعالة للʯʹʸج تȂʙʟ ȖȂʦʴقة -3
 إذ الؔلفة، ومʵʻفʹة فعالة Ȅʛʡقة وهي الʚاتي الȘȄʨʶʱ خاصॽة الʺʱʻج تʺʻح تʳارȄة علامة أȑ إشهار
 مʧ قلʽل عʙد وجʨد هʨ ذلʥ على والʙلʽل الʳʱارȄة والعلامة وخʨاصه الʺʱʻج بʧʽ ذهʻي ارتॼاȋ یʷʻأ

ʧائȃʜن  الʨʺʶǽ ادیلʻʺة الॽʀرʨاسʺها، الǼ اʺʻʽأ بʳة یلॽʰها إلى الأغلʱʽʺʶت ʦاسǼ جʱʻة العلامة مȄارʳذات ت 
 . فʽها ʨʷॽɻǽن  الʱي الʺʙیʻة في عالॽة شهʛة

ة أصʦل مʥ تعʗ العلامة -4 ʙؕʵر الʗʶة ومʦأمام ق ʥʻʴافʹʸال : 
ʙة العلامة تعȄارʳʱال ʧل مʨة الأصʱابʲة ال ʛؗʷر للʙʸة ومʨأمام ق ،ʧʽʶافʻʺال ʘʽة أن حॽانȞع إمॽأو ب 

ʛʽق  تأجʨام حقʙʵʱاز أو اسॽʱر العلامة امʙʸʺة إضافي دخل ك ʛؗʷلل. 
 .العلامة اسʗʳʯام حقʦق  وتأجʙʻ بॻع إمȜانॻة -5
 : تعʗ أȏ مقابل تعʟ ʞȂʦلʔ حال في مʯʴقʮلي دخل مʗʶر-6
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ة، فʹلا عʧ ان تʽʳʶل العلامة ǽعʙ مʙʸر دخل مʱʶقʰلॽا اǽʹا اذ  ʛؗʷر دخل اضافي للʙʸʺؗ العلامة
مʧ الʺʺʧȞ لʸاحʖ العلامة الʺʳʶلة اللʨʳء الى القʹاء ʢǼلʖ تعʠȄʨ مقابل اȑ تعʙ على علامʱه 

ات الʺʻافʶة.  ʛؗʷل الʰق ʧلة مʳʶʺال 
 :الʹʚاعات Ǻأتعاب مقارنة العلامة كلفة انʳفاض -7

ʵأتعاب مقارنة العلامة كلفة فاضانǼ اماةʴʺاعات في الʜʻة، الॽلʰقʱʶʺل أن إذ الʽʳʶʱال ʦʱة یʛم 
 .الʙول Ǽعʠ في جʙا Ȅʨʡلة لفʛʱة أو الʙول أغلʖ في واحʙة
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 :الفʶل خلاصة
 الʳʱارȄة اهʺॽة Ǽالغة ودور ʛʽʰؗ في الॽʴاة الاقʸʱادǽة لاȑ مʕسʶةتلعʖ العلامة 

ॽɿॽة وأنʨاعها وʣائفها ومʨȞناتها مهامفهʨ الʛʢح الȑʛʤʻ للعلامة الʳʱارȄة تعʛفʻا على  خلال مʧو   وؗ
ʚلʥ تʽʳʶلها ؗʺا وصلʻا الى ان العلامة الʳʱارȄة هي اسʦ او  والʺʕسʶة، للʨȃʜن  Ǽالॼʶʻة الȐʛʰؔ  أهʺʱʽها وؗ
 الʨȃʜن  على تʶهل فهي او رقʦ او مȄʜج مʧ ؗل ماسȘʰ لʜʽʽʺʱ بʧʽ مʱʵلف الʺʳʱʻات الʺʻʱافʶة ،شȞل 
 تʶهل علʽها فهي للʺʕسʶة Ǽالॼʶʻة أما الʙʵمة، أو الʶلعة شʛاء عʙʻ اʻʯʺʡانا أكʛʲ وتʳعله الاخॽʱار عʺلॽة

 .الأسعار أحʧʶ على والʨʸʴل وخʙماتها ʶلعهال  عʺلॽة الʛʱوȄج
ف القʨانʧʽ لخلال إصʙار مʱʵ ا ʨؗنॽا، حȘ فȑʛؔ خالʟ، مʧهالأنʤʺة والقʨانʧʽ إلى حʺایʱقʙ سارعʗ ول

مʱʵلف ى لʙʽ علف أشȞال الʱقلا مʧ مʱʵهوʽʺʴȄ ،ه علامʱ غلىالعلامة أن ʴǽافȎ  لʺالʥالʱي تʶʺح 
 الاصعʙة .

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  

 
  

 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 الفʸل الʲاني
الʨȃʜن  ولاء و رضا  
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ʗʻهʸت: 
تعʙّ العلاقة مع الʨȃʜن أحʙ أساسॽات الʳʻاح في عالʦ الأعʺال، حʲʺǽ ʘʽل الʨȃʜن لʻʰة الʻʰاء الʛئॽʶॽة في 

الʻʱافʝ الʙʷیʙ والʱغʛʽات الʺʛʺʱʶة في الʯʽʰة الاقʸʱادǽة والʨʻؔʱلʨجॽة، تʳʱلى  Ȟॽʂلॽة الʺʕسʶة. وفي ʣل
أهʺॽة الاسʛʺʱارȄة والʛȄʨʢʱ في علاقة الʺʕسʶة مع زȃائʻها. ʳॼɾانʖ تلॽʰة احॽʱاجات الȃʜائʧ، یॼʻغي 
مʻʽʱة للʺʕسʶة أن تॼʱع اسʛʱاتॽʳॽات تهʙف إلى جʚب واحʱفاȍ الȃʜائǼ ،ʧʺا ʶǽهʦ في بʻاء قاعʙة عʺلاء 

 .ومʙʱʶامة
لʚلǽُ ،ʥعʙَّ فهʦ مفاʦॽʂ الʛضا والʨلاء للʨȃʜن وتॽʁʴقهʺا أمʛًا أساسॽًا لʳʻاح الʺʕسʶة. إذ ǽُعʛََف الʛضا ʨȞǼن 

الʨȃʜن مʛتاحًا وراضॽًا عʧ خʙمات الʺʕسʶة، في حǽ ʧʽعʛʰ الʨلاء عʧ تفاني الʨȃʜن وثقʱه الʺʛʺʱʶة في 
ʴʱʶت ،Șلʢʻʺا الʚه ʧاتها. ومʳʱʻة ومʶسʕʺخلال ال ʧم ʥة، وذلʛʺʱʶʺراسة الʙل والʽلʴʱه العلاقة الʚه Ș

ʛʺʱʶل مȞʷǼ لاءʨضا والʛال Șʽقʴف تʙهʱʶي تʱة والॽفاعلʱة والʛؔʱʰʺمات الʙʵال ʦǽʙتق. 
  :ǽأتي هʚا الفʸل لʶॽلȌ الʹʨء على هʚه الʺفاʦॽʂ، مʧ خلال تقॽʶʺه إلى ثلاثة مॼاحʘ رئॽʶॽة

  .مȐʙ الʱفاني والانʱʺاء للعʺʽل للʺʕسʶة الʺʘʴॼ الأول: ولاء الʨȃʜن، الʱʶǽ ȑʚعʛض
 .الʺʘʴॼ الʲاني: رضا الʨȃʜن، الʷؔʱʶǽ ȑʚف مȐʨʱʶ راحة ورضا الʨȃʜن عʧ خʙمات ومʳʱʻات الʺʕسʶة
الʺʘʴॼ الʲالʘ: ولاء الʨȃʜن للعلامة الʳʱارȄة، الȑʚ یʻʱاول تفاني الȃʜائʧ في اسʙʵʱام مʳʱʻات وخʙمات 

 .والعʨامل الʱي تʕثʛ في هʚه العلاقةمعʻʽة تॼʱع لعلامة تʳارȄة معʻʽة، 
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 ʗحʙمحمد م ʨأب ،ʛʸʻة الॽʺʻاء مهارات تʻب ʦॽɺʙلاء وتʨي الʶسʕʺال - Ȑʙل ʧʽداخل العامل 
 . 39،38 ص ص ، 2005 القاهʛة، للʛʷʻ إیʛʱاك ، الʺʤʻʺة
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ʖʲॺʸن  :الأول الʦȁʚولاءال. 

ʛʰʱعǽ ولاء ʧائȃʜات الʶسʕʺلل ʧم ʦاف أهʙاعي أهʶات ومʺʤʻʺة الǽادʸʱة الاقʲیʙʴاء الʨس ʗكان 
 هل وʚȃلʥ جʨدتها على ʦȞʴǽ الȑʚ هʨ الʨȃʜن  لأن وذلʥ مʻها الʙʵمॽة خاصة خʙمॽة، أو إنʱاجॽة

 إلى الʨصʨل أȑ علʽهʦ الʴفاȍ ومʴاولة لʴʱقȘʽ إرضائهʦ إلى تʶعى فهي معها، علاقة على یॼقى
 .لʺʕسʶاتهʦ الȃʜائʧولاء 

 

ʔلʠʸم :الأول الʦلاء مفهʦه الʯʻʸوأه. 
 الʦلاء تعʃȂʙ : أولا

 تعʅȄʛ وʧȞʺȄ والʛʸʻة الارتॼاȋ الالʜʱام والعهʙ الإخلاص" :أنه على الʨفاء الʛʸʻ أبʨ مʙحʗ عʛف
 : یلي كʺا الʨلاء مʢʸلح

 .حॽاته في هام شيء إلى Ǽالانʱʺاء الفʛد داخل یʨʺʻ شعʨر -
.حॽاته في هام شيء تʳاه Ǽالʺʕʶولॽة الفʛد شعʨر -
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 Philip kotler et autres, marketing management, opcit, p185. 
4، ص 2009للنشر، القاھرة ،أدریان بالمر، مبادئ تسویق الخدمات، دار مجموعة النیل العربیة  2  

، ، 2013دار الصفاء للنشر، عمان -أفكار وتوجیھات جدیدة،-غسان قاسم داود اللامي، إدارة التسویق
118ص   

ص 2001جیل غریفن، طرق كسب الزبون وزیادة الأرباح ، مكتبة العیبكان، الریاض ،  
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 .إنʶان أȑ لȐʙ الاجʱʺاॽɺة الʴاجات مʧ حاجة

 
 یهʺه شيء نʨʴ الفʛد یǽʙʰه الȑʚ والانʙماج والʺॼʴة الإخلاص -
 .الإنʶان یهʦ شيء تʳاه الإنʶاني للʶلʨك سائʙة خاصॽة -

ʧȞʺȄل أن وʨاك أن نقʻة كلʺات هʯافȞادفة أو مʛم ʧȞʺǽ أن ʦهʶح في تʛم شʨلاء مفهʨال ʛؗʚها نʻم: 
 الانʱʺاء -
 الإخلاص -
 الʱفاني -
 الॽʴʹʱة -
- ʖʴال 
 الالʜʱام -
 خʙمة أو الʺʱʻج الʛʷاء عʺلॽة تʛؔار أو لʛʷاء العʺȘʽ الالʜʱام ذلʥ " :أنه على الʨلاء كʨتلʛ فʽلǽ ʖʽعʛف* 

 الʨفاء ǽعʛف . الʛʷاء سلʨك في تغʛʽʽا ʖʰʶǽ قʙ الȑʚ الȘȄʨʶʱ وجهʨد الʺʢॽʴة الʛʤوف مʧ الʛغʦ على
ʖʶس حʨرد قامʨفȞإس  ȑʜʽلʳأنه الإنǼ : " ن  حالةʨء كʛʺا صادقا الʻʽرجة وأمʙلاء الإخلاص لʨوال. 

 
 في الʺفʹلة الʙʵمة أو الʺʱʻج امʱلاك أو لʛʷاء الʚʳور عʺȘʽ الʜʱام " : Ǽأنه الʨلاء Oliver عʛف*

 . مʱʴʺل مॼʱایʧ سلʨك حʙوث تʖʰʶ الʱي الȘȄʨʶʱ وتأثʛʽات الʴالॽة الʱأثʛʽات مʧ الʛغʦ على الʺʱʶقʰل
 
*ʗفʛل عʽج ʧفȄʛلاء غʨأنه على ال : ʨن  هʨȃʜال ȑʚفʹل الǽ ل أوʽʺǽ اء إلىʛاف شʻة أصʻʽمع ʧم 

الأقل على لʺʛتʧʽ یʛؔʱر الʛʷاء أن أȑ معقʨلة زمॽʻة لفʛʱة وʛʺʱʶȄ رॼɼاته تلʰي جهات أو مʸادر
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مؤسسة –خلوط زھوة، التسویق الإبتكاري وأثره على بناء ولاء الزبائن دراسة حالة  1 
 . 58، ص -2014، 2013مذكرة لنیل ماجستیر، جامعة امحمد بوقره، بومرداس  -إتصالات الجزائر،

ة نھلة نھاد الناظر،أثر التسویق بالعلاقات ودوافع التعامل على ولاء العمیل للمنظمة، مذكرة لنیل شھاد 2
 . 15. ، ص ص2009الماجستیر جامعة الشرق الأوسط للدراسات العلیا، عمان،
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  الʦلاء أهॻʸة : ثانॻا

 الʺʳʱʻات بʧʽ الʨʶق  في سʨاء للʺʱʻج تʺʨقع الʨفاء ǽفʛض : الʨʶق  في الʺʱʻج تʺʨقع ǽقȑʨ  الʨلاء -1
ʨن  الʺʨزعʧʽ لأن الʨʶق  في تʺʨقعا لها تʙʳ القȄʨة فالعلامات الȃʜائʧ، أذهان في أو  الȃʜائʧ أن یʙرؗ

 .وشʛائها ʡلʰها إلى یʙفعهʦ لها وولائهʦ العلامات هʚه یʙȄʛون 
 فʺʧ الأوॽɾاء، الȃʜائʧ مʧ جʙʽة قاعʙة الʺʤʻʺة لȐʙ كان إذا : جʙد زȃائʚʳǼ ʧب ʶǽʺح الʨلاء -2

 الʙائʦ فالاسʱعʺال مʵاʛʡة، ॽɾه الʺʱʻج شʛاء ʨȞǽن  عʙʻما خاصة جʙد، زȃائʧ جʚب جʙا الʶهل
ʧف مʛʡ عةʨʺʳم ʧم ʧائȃʜة لعلامة الʻʽمع ʛʰʱعǽ ضʺان رسالة ʧائȃʜلل ،ʧʽلʺʱʴʺاء الʨس ʧع ʛʽغ 

ʙʸق ȑوة، أʙالقǼ أو ʧع ʙʸق ʧع ȘȄʛʡ ʛʷة الأفؔار نॽابʳǽالإ ʧة عʺʤʻʺال. 
 أحʧʶ مʨʱʻج Ǽإʡلاق مʻافʝ قام إذا : للʺʻافʶة الاسʳʱاǼة في والʶهʨلة الʨقʻʺǽ ʗح الʨلاء -3

 یʘʴॼ لا راض الʨفي الʨȃʜن  لأن للاسʳʱاǼة، الʨقʗ للʺʕسʶة ʻʺǽح الأوॽɾاء الȃʜائʧ مʧ قاعʙة فامʱلاك
ʧع ،ʙیʙʳʱال كل في الʨالأح ʧȞʺǽ ن  لا أنʨȞǽ هاʰʱʻى مʱد حʨجʨات لʳʱʻة مʙیʙج. 
 

ʔلʠʸاني الʰاع  :الʦلاء أنʦال 
 : وهي الʨفاء مʧ عʙیʙة أنʨاع إلى   Basu 1994) و  Dick (  أشار 
 : الʦلاء عʗم -1

 هʚا وفي الʨȃʜن  معها یʱعامل الʱي العلامة أو للʺʱʻج ولاء یʨجʙ ولا الʹʅॽɻ الارتॼاȋ مʧ حالة ʲʺǽل
.والʳهʙ للʺال هʙرا الʛʰامج هʚه وتعʛʰʱ الʨȃʜن  ولاء وʛȃامج سॽاسات إتॼاع مʧ جʙوȐ  لا الʨʻع
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 : الʴؒل ولاء -2
ʛʽʷǽ حالة إلى ʧم ȋاॼالارت ʅॽɻʹة، مع الʶسʕʺة مع الȄارʛؔة تॽدد عالʛʱاء على للʻʱاق ʝج نفʱʻʺوفي ال 

ʖث الأغلʙʴǽ ʖʰʶǼ ارʛع قǼنا ʧل مʶؔل الʨʺʵم والʙل لعʙد بʨة جهʙیʙج ʘʴॼلل ʧات عʳʱʻمات أو مʙخ 
 عʧ نفʶه تʺʜʽʽ الʙʵمة مʜود أو الʺʱʻج اسʢʱاع ما إذا تعॽʤʺه ʧȞʺǽ الʨفاء مʧ الʨʻع وهʚا وʙȃیلة جʙیʙة

ʧʽʶافʻʺال. 
 : الؒامʥ الʦلاء-3

 قʙ و الʺʱʻج نفʝ شʛاء على لʛʱدد مʵʻفʹة تʛؔارȄة مع الʙʵمة، أو Ǽالʺʱʻج القȐʨ  الارتॼاȋ مʧ حالة ʲʺǽل
 مʧ تأثʛʽا هʻاك أن بل وحʙه القʛار صاحʖ رॼɼة على بʻاء اتʵاذه یʦʱ لا القʛار أن ʖʰʶǼ الʨʻع هʚا ʙʴǽث

 الʴالة هʚه وفي الʙʳʱیʙ أو ǼالȄʨʻʱع تʤʴى لا الʺقʙمة الʙʵمات أن أو القʛار، هʚا على Ǽه الʺʧʽʢॽʴ قʰل
 الʺʱʻج إلى تعʨد نقله مʢʱلॼات لأن نʛʤا قائʺة الʨفاء مʧ أعلى مȐʨʱʶ  إلى الʨȃʜن  هʚا نقل احʱʺالॽة تॼقى

 .الʨȃʜن  إلى لا الʙʵمة أو
 : الʚʻʸʸ أو العالي الʦلاء -4
ʨحالة ه ʧم ȋاॼالارت  ȑʨج القʱʻʺالǼ مة أوʙʵة مع الȄارʛؔة تॽام عالʙʵʱج لاسʱʻʺمة أو الʙʵا الʚع وهʨʻال 
ʨب هʨغʛʺال ȑʚعى والʶه تॽات كل إلʶسʕʺة الॽاجʱة أو الإنॽمʙʵلاء الʕفه ʧائȃʜن  الʨمʨقǽ فةॽʣʨج بȄوʛʱال 

ʅॽ الʙʽʳة تʳارȃهʦ عʧ للآخǽ ʧȄʛقʨلʨن  ما خلال مʧ الʙʵمة أو للʺʱʻج  الʺʳʱʻات أو الʙʵمات هʚه أن وؗ
ʗاعʢʱي أن اسʰتل ʦاتهॼɼاجاته رॽʱواح
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مؤسسة اتصالات -خلوط، التسویق الابتكاري وأثره على بناء ولاء الزبائن دراسة حالةزھوة  
 6مرجع سابق ص ص  -الجزائر،
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 الʨلاء أنʨاع (03:02) الȞʷل وʨȄضح
 

 الʨلاء أنʨاع : (03-02) شȞل
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 مʛؗʚة للʺʤʻʺة، العʺلاء ولاء على الʱعامل ودوافع Ǽالعلاقات الȘȄʨʶʱ أثʛ الʻاʛʣ، نهاد نهلة :الʺʙʸر
 . الʺاجʛʽʱʶ لʽʻل

 . 43 ص ، 2009 ، عʺان العلॽا، للʙراسات الأوسȌ الʛʷق  جامعة
 

ʔلʠʸال ʖالʰات :الॻʱॻاتʙʯلاء اسʦال 
ʧʺʹʱی ʝʺاحل خʛة مॽهي أساس : 

 :الʯعʙف مʙحلة -
ʧʺʹʱف تʛعʱعلى ال ʧائȃʜال ʧʽʶافʻʺار الॽʱات واخॽʻقʱاللازمة ال ʖلʢʱام وتॽʁاءات الʛالإجǼ ةॽالʱال : 

 ).الʺʕسʶة وزȃائʧ الʺʱʶهلʧʽؔ مʨʺʳعة تقʙیʛ حاجاتهʦ، تʨقعاتهʦ، ( الȃʜائʧ مʴفʤة مʛاجعة -
ॽʰʡ ʖʽعة (الʺʻافʶة مʛاجعة - ʛؗعة وتʨʺʳوض مʛمة العʙالʺق ʧف مʛʡ ،ʧʽʶافʻʺاور الʴق  مʛʡو 

 .  )الاتʸال
)فʽها الʛʸʱف سهʨلة ومȐʙ والʺʱاحة الʺʨʱفʛة الʱقॽʻاتالʨلاء( تقॽʻات مʛاجعة -

 ولاء
 عال

 ولاء
 الʴؒل

 عʗم
 الʦلاء

 ولاء
ʥكام 
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ʧم ʦا الʺهʙة دراسة جʶسʕʺها الʢॽʴʺل ʙیʙʴعة وتʨʺʳم ʧائȃʜال ʧیʚال ʜ ʛؗʱس ʦهʽدها علʨقة جهʙى بʱح 

ʧȞʺʱت ʧم ʦهʴʻم ʙائʨة الفʜʽʺʺي الʱونها، الʛʤʱʻی ʧع ȘȄʛʡ Șʽʰʢات تॽʻوض تقʛة خاصة وعʜʽʺاء ومʻʰل 
ʦولائه. 

 : الʃॻؒʯ مʙحلة -2
ʖʳǽ ة علىʶسʕʺال ʅॽʽؔاراتها تॽاف مع خʙة الأهॽʳॽاتʛʱالإس Ȏافʴʱاتها على لʜʽة، مॽʶافʻʱخاصة ال 
 الॽʺʳع لȐʙ والʺعʛوفة الʺʱاحة الʱقॽʻات اسʙʵʱام ʖʳǽ حʘʽ مʱʶقʛة، تʨؔن  ما نادرا بʯʽة في تʞॽɻ كʨنها
 الʨفاء تʛʰر ومʺʜʽة خاصة ॽʀʺة خلȘ تʦ ومʧ تقلʙʽها الʺʻافʨʶن  ॽʢʱʶǽع لا مʺʜʽة عʛوض تقʦǽʙ ذلʥ ومع
ʧر مʨʤʻم ʧائȃʜال. 
 :الامॻʯاز مʹح مʙحلة-3

ʛʰʱتع ʦاحل أهʛاء مʻلاء بʨال، ʘʽح ʦʱها یʽف ʚʽفʻلف تʱʵة مʢʷعلقة الأنʱʺاء الʻʰلاء بʨن  ، الʨȃʜقى الॼوفي ی 
 ، للʱغʛʽʽ حاجة یȐʛ  لا لʚلʥ العلامة، أو الʺʱʻج نفʝ لʛʷاء مʨاصلʱه مʧ وفائʙة مʻفعة هʻاك أن یȐʛ  لأنه

 لا مʜʽة أو ॽʀʺة أȑ امॽʱازات الʨȃʜن  Ǽإعʢاء الʺʻافع هʚه تعʦॽʤ في أساسا دورها یʲʺʱل الʨلاء بʻاء فأنʢʷة
 .العلامة أو الʺʱʻج ذلʱʶǽ ʥهلʨؔن  لا الʚیʧ الآخʛون  ǽʺلؔها

 : الʙʸاॺɾة مʙحلة-4
ʧʺʹʱه تʚحلة هʛʺال ʙأكʱال ʧم Ȑʙة مॽات فعالॽʻقʱعʺلة الʱʶʺف الʙاله ʧة مॽʳॽاتʛʱاء إسʻلاء بʨال ʨاء هʻب 

ȌǼل راȄʨʡ الأجل ʧʽن  بʨȃʜة، الʶسʕʺوال ʥلʚل ʖʳǽ ʙأكʱال ʧم Ȑʙة مʨة قǼا وصلاʚه ȌǼاʛأن كʺا ال 
 مʧ الاسʲʱʺار على العائॽʁǼ ʙاس تʶʺح الʺʛحلة فهʚه معʛʰʱة مالॽة مʨارد تʢʱلʖ الʨلاء إسʛʱاتॽʳॽة

 .الإسʛʱاتॽʳॽة
 :الʙȂʦʠʯ مʙحلة-5
 حʘʽ الʺالॽة والʺʛدودǽة الॽʴȃʛة جانʖ مʧ وتقॽʽʺها الʨلاء بʻاء إسʛʱاتॽʳॽة مʛاॼʀة عʙʻ الʨʱقف ʖʳǽ لا

ʖʳǽ ه فيʚحلة هʛʺال ʛȄʨʢه تʚة هॽʳॽاتʛʱى الإسʱقى حॼة تǼاʲʺǼ ʦقي دعॽʁة حʜʽʺة للॽʶافʻʱي الʱال 
 أن فʛغʦ والȄʨʻʱع للʙʳʱیʙ دائʺة ʴǼاجة الʨȃʜن  لأن حالॽا ضʛورȄا أصॼح الʛȄʨʢʱ هʚا الʺʕسʶة، اكʱʰʶʱها
 یॼقى والʱغʛʽʽ الʙʳʱیʙ في الʱفʛʽؔ أن إلا وأوॽɾاء، راضʨن  أنهʤǽ ʦهʛون  والȃʜائʧ جʙʽة تʨؔن  الأمʨر

.الʱقʙم في للاسʛʺʱار ضʛورȄا
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2 Philip kotler et autre, marketing management 13, De l’imprimerie 

gràficas estella , Espagne,2009, p169 .  
سویق بالعلاقات العامة على سلوك المستھلك النھائي، مذكرة ماجستیر،جامعة بایة وقنوني،أثر الت 3

 . ، ، ص2007-2008محمدبوقرةبومرداس
  36، ، ص 2008محمد عبد العظیم، التسویق المتقدم، الدارالجامعیة، الإسكندریة 4
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ʖʲॺʸاني الʰن  رضا :الʦȁʚال 

 ʻȞʺǽها ولا الʺʱʴʺلʧʽ الȃʜائʧ مʧ مʺʧȞ عʙد أكʛʰ وجʚب الʴالǼ ʧʽʽالȃʜائʧ للاحʱفاȍ الʺʕسʶة دوما تʶعى
ʥإلا ذل ʧخلال م ʦǽʙمات تقʙʵدة ذات الʨʳي الʱال Șافʨʱمع ت ʦقعاتهʨالي تʱالȃو ʖʶؔت ʦرضاه ʘʽʴǼ 

ʱʴǽ ʜل الʛضا أصॼح ʛؗا مȄرʨʴه في مʱدراس ʧا خلال ومʚه ʘʴॼʺاول الʴʻق  سʛʢʱإلى ال ʦॽʂعامة مفا 
 .الʛضا حʨل

 

ʔلʠʸم : الأول الʦضا مفهʙه الʶائʶوخ. 
 .الʙضا مفهʦم : أولا

 للʺʱʻج الʺʙرك الأداء على الʨȃʜن  رضا ǽعʙʺʱ : أنه على الʛضا أرمʛʱʶونج وجارȑ  كʨتلʛ فʽلǽ ʖʽعʛف
الاداء عʧ  ازداد وȂذا راضॽا العʺʽل ʨȞǽن  الʨʱقعات، مع الأداء اتفȘ فإذا الʨȃʜن، تʨقعات إلى Ǽالॼʶʻة

  الʨʱقعات یʜداد رضا الʨȃʜن او یʱʰهج.
 یʨʱلʙ الȑʚ الʶلʰي أو الإʳǽابي الانॼʢاع ذلʥ هʨ " : أنه على الʛضا وآخʛون  كʨتلʛ فلǽ ʖʽعʛف 

Ȑʙن  لʨȃʜال ʧة خلال مȃʛʳاء تʛهلاك أو و شʱاس ʛاشॼة مʳॽʱالʺقارنة ن ʧʽقعاته بʨا تʺॽɾ Șعلʱی 
 . الʺʱʻج هʚا یʕدǽه وما Ǽالʺʱʻج
 مʨʽله هʙف ʴǽقȘ عʙʻما العʹȑʨ  الؔائʧ لȐʙ الʛʶور حالة " : أنه على الʛضا Valman عʛف

 . الʶائʙة الʙافॽɻة
 اسʙʵʱامه Ǽعʙ للʺʱʻج الʺʙرك للأداء الʨȃʜن  مقارنة هʨ أنه على الʛضا العʦॽʤ عʙʰ محمد ǽعʛف

. الʺʱʻج هʚا أداء عʧ الʺॼʶقة بʨʱقعاته
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 الʦȁʚن  رضا خʶائʝ : ثانॻا
 .. الʨʢʱرȑ  الʛضا الʰʶʻي، الʛضا الʚاتي، الʛضا : وهي خʸائʟ ثلاث للʛضا إن
 
 تʨقعاته إلى Ǽ ʙʻʱʶǽاعॼʱاره حʙ على زʨȃن  ȞǼل مʛتʨȞǽ Ȍॼن  الʛضا مʧ الʨʻع هʚا :الʘاتي الʙضا -1

 الʙاخلي Ǽالأساس مʛتȌॼ الʛضا هʚا أن Ǽʺعʻى أخȐʛ، ناحॽة مʧ له وادراكه ناحॽة مʧ له الʺقʙم للعʛض
 زʨȃن  هʻاك فإن لʨʱقعاته ومʢاǼقة جʨدة ذو الʙʵمة الʨȃʜن  هʚا إلى Ǽالॼʶʻة كان إذا أنه حʘʽ زʨȃن  لؔل
ʛلا أخ  Ȑʛفي ی ʝمة نفʙʵدة الʨʳة الȃʨلʢʺال . 

 الʙʵمة نفʝ اتʳاه الȃʜائʧ تʨقعات لأن نʛʤا لأخʛ زʨȃن  مʱʵǽ ʧلف الʛضا هʚا إن الʹʮʴي الʙضا -2
 .الʨʱقعات مع تʨافȘ أكʛʲ تʨؔن  الʱي وȂنʺا حʻʶالاً  هي الʺॼاعة الʙʵمات ولʗʶॽ مʱʵلفة تʨؔن 

 یʨʢʱران الفعلي والأداء الȃʜائʧ تʨقعات لأن الʨقʗ مع یʱغʛʽ الȑʚ الʛضا هʨ الʦʠʯرȏ  الʙضا -3
ʘʽح ʦʱیلهʺا یʙتع Șما وف ʛهʤǽ ʧمات مʙة خʙیʙرة جʨʢʱوم . 

ʧȞʺȄح وॽضʨت ʟائʸضا خʛل في الȞʷالي الʱال : 
 الʛضا خʸائʟ : (01-02 ) رقʦ شȞل

 
 
 
 
 
 

 لʙȞॽȞʶة الʺʻʽائॽة الʺʕسʶة في مʙʽانॽة دراسة العʺلاء رضا على وأثʛها الʙʵمات جʨدة الʙیʧ نʨر بʨعʻان الʗʶʸر
 

 :No One < .115 ص ، 2007-2006 الʺʽʶلة بʨضॽاف محمد جامعة ، ماجʛʽʱʶ مʛؗʚة
الʲاني الفʸل

المدركة الجودة  
 / الجودة المتوقعة

 الرضا التطوري
 (مرور الزمن)

 الرضا النسبي
 (متعلق بالمعوقات)

 الرضا الذاتي
 (ادراك الزبون)
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ʔلʠʸاني الʰة : الॻʸضا أهʙقه الॻɿʲوت . 
 : الʦȁʚن  رضا أهॻʸة : أولا

 على للʦȞʴ الʺعایʛʽ أكʛʲ مʧ وȄعʙ مʤʻʺة أǽة سॽاسة في كʛʽʰة أهʺॽة على الʨȃʜن  رضا ʨʴʱʶǽذ
 .الʨʳدة نʨʴ مʨʱجهة الʺʤʻʺة هʚه تʨؔن  عʙʻما لاسॽʺا أدائها

 
 رضا عʧ الʺعʛʰة الʨسʽلة لأنها الآتॽة الأمʨر على  Baston  1997) و Hoffmanمʧ ( كل أكʙ إذ

 : كالأتي وهي الʺʤʻʺة لأداء Ǽالॼʶʻة الʨȃʜن 
 .جʙد زȃائʧ یʨلʙ مʺا الآخʧȄʛ إلى سʙʴʱʽث فإنه الʺʤʻʺة أداء عʧ راضॽا الʨȃʜن  كان إذا -1
 سʨȞॽن  إلʽها Ǽالعʨدة قʛاره فإن الʺʤʻʺة، قʰل مʧ إلॽه الʺقʙمة الʙʵمة عʧ راضॽا الʨȃʜن  كان إذا -2

 .سȄʛعا
 إلى الʨȃʜن  تʨجه احʱʺال مʧ سॽقلل الʺʤʻʺة قʰل مʧ إلॽه الʺقʙمة الʙʵمة عʧ الʨȃʜن  رضا إن -3

  .مʻافʶة أو أخȐʛ  مʤʻʺات
 الʺʻافʧʽʶ مʧ نفʶها حʺاǽة على القʙرة لʙیها سʨؔʱن  الʨȃʜن  بʛضا تهʦʱ الʱي الʺʤʻʺة إن -4

 .الʶعȄʛة الʺʻافʶة ॽɾ ʟʵǽʺا ولاسॽʺا
 الʺʱʶقʰل في الʺʤʻʺة مع الʱعامل إلى سॽقʨده إلॽه الʺقʙمة الʙʵمة مʧ الʨȃʜن  رضا إن -5

 .أخȐʛ  مʛة
 الʺʤʻʺة ǽقʨد مʺا إلॽه، الʺقʙمة Ǽالʙʵمة یʱعلॽɾ Șʺا للʺʤʻʺة عॽʶȞة تغǽʚة الʨȃʜن  رضا ʲʺǽل -6

 .الʨȃʜن  إلى الʺقʙمة خʙماتها تʛȄʨʢ إلى
 
 .الॽʀʨʶة حʱʸها تʙʴیʙ مʧ تʧȞʺʱ الʨȃʜن  رضا ॽʀاس إلى تʶعى الʱي الʺʤʻʺة إن -7
 8- ǽʙن  رضا عʨȃʜاس الॽʁدة مʨʳمة الʙʵمة الʙالʺق. 

 
 نʨʴ وتʻʽʶʴها كفاءتها لʱقʦॽʽ مʕشʛات تقʦǽʙ على الʺʤʻʺة ʶǽاعʙ الʨȃʜن  رضا أن عʧ فʹلا هʚا

 : الآتي خلال مʧ الأفʹل
- ʦǽʙاسات تقॽʶل الʨʺلغاء بها الʺعȂو ʥي تلʱال ʛثʕرضاه في ت.
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- ʙعǼ لاॽدل Ȍॽʢʵʱارد لʨʺة الॽʺॽʤʻʱها الʛʽʵʶمة وتʙʵات لॼɼن  رʨȃʜحاته الʨʺʡء في وʨأرائه ض 
 .عॽʶȞة تغǽʚة تعʙ الʱي

 .مॼʁʱʶلا الʙʱرॽʰȄة الʛʰامج إلى حاجاتهʦ ومȐʙ الʺʤʻʺة في العاملʧʽ أداء مȐʨʱʶ  عʧ الʷؔف -
  الʦȁʚن  رضا تʲقȖʻ : ثانॻا
ʛʽʷǽ ن  رضاʨȃʜره إلى الʨأن شعǼ جʱʻʺقابل الǽ قعاتهʨت  ȐاوʶʱȄة في وॽʺكل الأه ʧاولات مʴم 

ȍفاʱضا الاحʛب ʧائȃʜال ʧʽʽالʴمع ال ʥاولات تلʴʺاصة الʵاب الʚʱاجǼ ʧائȃد زʙن او ج ʗكان 
 زȃائʧ جʚب . مʴاولات مʧ تؔلفة أقل الʛضا حالة في الʴالʧʽʽ الȃʜائʧ على الʺʴافʤة عʺلॽة
ات تʜʽʺʱ حʘʽ جʙد، ʛؗʷعة ذات الʺʶة الॼʽʢات : في الȄʨة تॽعال ʧن  رضا مʨȃʜال ʧاقي عǼ 

 ʧȞʺǽ حʘʽ فʽها، تعʺل الʱي الأسʨاق في هامة تʻافॽʶة ʜʽʺǼة تʤʴى ʳǽعلها الȑʚ الأمʛ مʻافʽʶها،
Șʽقʴن  رضا تʨȃʜال ʧأتي ما خلال مǽ: 

الȃʜائʧ في مʻاقʷة خȋʨʢ الʨʳدة وʛʡائȘ تʛȄʨʢها وتʟॽʸʵ مȞافاة مǽʙʳة لؔل مقʛʱح مʧ اشʛاك  -
 مقʛʱحاتهʴǽ ʦقȘ نʱائج اʳǽابॽة.

ة واʡلاعهʦ على نʷاʡاتهʦ و الʢلʖ مʻهʦ تقʦǽʙ مقʛʱحاتهʦ لʛȄʨʢʱها. - ʛؗʷارة الȄʜن لʨȃʜة الʨدع 
ॼɻǼارات تʦʻ عʧ الاحʛʱام والʱقʙیʛ تقʦǽʙ هʙاǽا رمȄʜة للȃʜائʧ في الʺʻاسॼات الʛسʺॽة وʢȃاقات تهʯʻة  -

 في الاॽɺاد.
- .ʦحاتهʛʱومق ʦا الى ارائهॽانʙʽاع مʺʱللاس ʛواخ ʧʽح ʧʽب ʧʽʺالʺه ʧائȃʜارة الȄز 
مʱاǼعة الȃʜائʧ الʚیʧ اشʛʱوا مʱʻج الʺʕسʶة مʛة واحʙة ولʛȞǽ ʦروا عʺلॽة الʛʷاء ثانॽة، للʨقʨف على  -

 الʖʰʶ او الʺॼʰʶات.
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 وتॻɿʲقه الʠʸلʔ الʰالʖ: مʗʲدات الʙضا
رضا الʨȃʜن هʨ الفʨʳة بʧʽ تʨقعات الʨȃʜن والاداء Ǽعʙ اسʱهلاك الʶلع والʙʵمات، حʘʽ تʱعʙد 

 ʦهʽة فʛثʕʺامل الʨوالع ʧائȃʜعة الॽʰʡ ʧʽȃمة وʙسلعة وخ ʧʽج بʱʻʺلاف الʱاخǼ لفʱʵدات وتʙʴʺال
.ʛاصʻه العʚه ʦق الى اهʛʢʱال ʦʱف یʨوس 

 الʦʯقع: -1
ʨر هʨʸʱال ȑʚنه الʨȞǽ  نʨȃʜل عقله في الʰاء قʻʱلعة اقʶمة أو الʙʵال Ȑʙوم Șʽقʴافع تʻʺي الʱال 

ʖغʛل في یʨʸʴها، الʽا علʙʺʱفي مع ʥمات على ذلʨة الʺعلॽʺاكʛʱي الʱنها الʨȞǽ ʧته مʛʰخ 
ه الʨȃʜن  قʛار یʱأثʛ وقʙ مʺاثلة وخʙمات لʶلع أو للʶلعة الفعلي الاسʱهلاك مʧ الʶاǼقة ʨؗلʶǼ 

 الʶلعة أداء ʷǼأن الأصʙقاء تʳارب عʧ أخॼار مʧ إلॽه یʻقل وȃʺا الʙʵمة حʨل الʶاǼقة وʳʱȃارȃه
 مʴل الʙʵمة أو الʶلعة عʧ ووعʨد معلʨمات مʧ الॽʁȄʨʶʱة الاتʸالات تقʙمه ما إلى Ǽالإضافة

 للʨʱقعات تॽʻʸفات عʙة هʻاك كʺا الʙʵمة، أو الʶلعة تلʥ عʧ معلʨمات مʧ یʛʷʻ وما الʨʱقع
ʛؗʚها نʻم : 
 علʽها الʨʸʴل الʨȃʜن  یʨʱقع الʱي الʺʻافع هي : الʙʵمة أو الʺʱʻج وأداء ॽʰʡعة عʧ الʨʱقعات -
ʧاء مʛام شʙʵʱج واسʱʻʺمة أو الʙʵها الʶنف. 
 في الʨȃʜن  یʴʱʺلها أن یʨʱقع الʱي الʱؔالʅॽ هي : الʙʵمة أو الʺʱʻج تؔالʅॽ عʧ الʨʱقعات -

 وجʺع الʨʶʱق  عʺلॽة في الʺʚʰول والʳهʙ الʨقʗ مʲل الʙʵمة، أو الʺʱʻج على الʨʸʴل سʽʰل
 .الʙʵمة أو الʺʱʻج شʛاء سعʛ إلى Ǽالإضافة الʨʶق  في الʺʨجʨدة العلامات عʧ الʺعلʨمات

 مʲل الآخʧȄʛ للأفʛاد الʺʨʱقع الفعل رد وهʨ : الاجʱʺاॽɺة الʱؔالʅॽ أو الʺʻافع عʧ الʨʱقعات -
 الأقارب

ʥوذل ʙʻاء عʛد شʛج الفʱʻʺمة أو للʙʵال
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 : الʦʯقعات أنʦاع
 في ا وجʨدها یʨʱقع الʱي والʸفات الʸʵائʟ عʧ الʨȃʜن  معʱقʙات یʨضح وهʨ : الȏʓʮʹʯ  الʦʯقع -

 .الʺʱʻج
ʜ : الॻɹʸارȏ  الʦʯقع - ʛؗات على یȄʨʱʶʺة الॽالʲʺي الʱال ʖʳǽ ن  أنʨȞǽ هاʽج أداء علʱʻʺقع - .الʨʱال - 

 أخȐʛ  علامات أو ʳʱʻʺǼات Ǽالʺقارنة معʻʽة علامة أو مʱʻج أداء حʨل الʨȃʜن  معʱقʙات ʲʺǽل : الʸقارن 
ʛʰʱعȄقع وʨʱال  ȑارॽɻʺال ʨه ʖʶدات أنʙʴضا مʛج لأنه الʱʻه یʻي فعل رد عʺॽʽأتي تقǽ ʙعǼ امʙʵʱا الاسʻوه 

 ).الʛضا عʙم( سلʰي إحʶاس أو) الʛضا(إʳǽابॽا إحʶاسا یʱʻج
 . الʨʱقع ومȐʨʱʶ  للʺʱʻج الʺʙرك الأداء بʧʽ اخʱلاف وجʨد على تʨʱقف الأحاسʝॽ هʚه إن

 )أنʨاعه( الʨʱقع درجات : (02-02) شȞل
 الʻʰʻʱي الʨʱقع
 الʺॽɻارȑ  الʨʱقع
 الʺقارن  الʨʱقع

 
 
 

 
الفلاحي، مʙؕʘة  العʸلاء رضا على الʗʳمات جʦدة مʗʲدات أثʙ القادر، عʗʮ مȂʚان :الʗʶʸر

  104مʝ 2012-2011ماجʙʻʯʴ، جامعة أبي ʙȜǺ بلقایʗ تلʴʸان 
 

 : الʗʸرك الأداء -2
ʧع  Ȑʨʱʶرة أو الأداء مʨʸال ȑʚل الʸʴǽ هॽن  فعلا علʨȃʜة الʳॽʱعʺاله نʱج اسʱʻʺه للʺॽʁا وتʙʺʱعلى مع 

 مʺاثلة خʙمات الʶلع أو للʶلعة الفعلي الاسʱهلاك مʧ الʶاǼقة خʛʰته مʨȞǽ ʧنها الʱي الʛʱاكʺॽة الʺعلʨمات
 ȐʛȄو Churchill و Permant ة أنॽʺة الأهॽرك، للأداء الأساسʙʺال ʧʺؔنه في تʨك ʛʰʱعǽ جعيʛم 

ʙیʙʴʱل Ȑʙم Șقʴقعات تʨʱي الʱنها الʨن  كʨȃʜص الʨʸʵǼ جʱʻʺال ȑʚل كان الʴار مॽʱاخ 
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ʧم ʧʽع بʨʺʳائل مʙʰال ʛʰʱعȄالإدراك و ʧم ʧʽب ʛʽة الʺعایʙʺʱة في الʺعȄʛʤن ʝॽالʺقارنة مقای 
 . ) الʺʨʱسȌ والأداء الʺʲالي الأداء (في الʺʲʺʱلة الʛضا الॽʁاس 
 : الʠʸاǺقة-3

 تʨقعات وʧʽȃ الʺʙرك الʺʱʻج أداء بʧʽ مقارنة عʧ الʻاتج الفʛد إحʶاس مʧ مȐʨʱʶ  " أنها على وتعʛف
 ʧȞʺǽ وȃالʱالي والʨʱقعات الأداء بʧʽ للفʛق  حالة هʨ الʛضا، أن القʨل ʻʻȞʺǽا أخȐʛ  وॼɻȃارة " الفʛد هʚا

 : وهي تʴʱقȘ أن ʧȞʺǽ مȄʨʱʶات ثلاث هʻاك Ǽأن القʨل
 .راضي غʛʽ زʨȃن  : الʨʱقعات <الأداء -
 .راضي زʨȃن  : الʨʱقعات - الأداء -
 .للغاǽة وسعʙʽ راضي ʨȞǽن  الʨȃʜن  : الʨʱقعات> الأداء -
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3 Ed peelen et autres, gestion de la relation client ,Pearson éducation 
France,édition 

3,paris,2009,p 347. 
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ʖʲॺʸال ʖالʰن  ولاء :الʦȁʚة للعلامة الȂارʱʯال 

ʛʰʱعǽ لاءʨة للعلامة الȄارʳʱعاملا ال ʧامل مʨي العʱح الʺʶت ʠॽɿʵʱب ʅॽتؔال ،ȘȄʨʶʱلأن ال ȍفاʴعلى ال 
 الʨلاء دوȑ  مʧ إॼʀالا الʙʰیلة العʛوض تʱلقى أن یʙʻر كʺا ، جʙیʙ زʨȃن  كʖʶ مʧ تؔلفة وأقل أʛʶǽ الʨȃʜن 

 .معʻʽة تʳارȄة لعلامات
 

ʔلʠʸم  :الأول الʦلاء مفهʦة للعلامة الȂارʱʯال 
 الʳʱارȄة للعلامة الʨȃʜن  ولاء بʙرجة یʲʺʱل ما هʨ " : أنه على الʳʱارȄة للعلامة الʨلاء الȑʛȞॼ  ثامʛ عʛف
 العلامة هʚه عʧ للʶǽ ʘʴॼعى فإنه وȃالʱالي شʛائها أو معها الʱعامل على اعʱاد والʱي الʶلعة تʴʺلها الʱي
ʱʽه مع تʨʱافȘ خاصة حالة له Ǽالॼʶʻة تʺʲل لأنها تȄʨʶقي، مʨقع مʧ أكʛʲ في ʨؗه سلʱة وحاجॽاتʚال ʙلا وق 

ʖغʛاء في یʻʱاق ȑیل أʙب ʥلʱلعة لʶي الʱل الʺʴي العلامة ذات تʱعامل الʱمعها ی. 
 وفقا تʙʴیʙه یʦʱ حʘʽ معقʙة، ʣاهʛة هʨ الʳʱارȄة، للعلامة الʨلاء : وآخʛون  Ed Peelen عʛف      
  .الأفʹل هي الʺʱʵارة الʳʱارȄة العلامة Ǽأن والاعʱقاد القʻاعة على ء بʻا الʺʛؔʱرة الʛʷاء الʶلʨك

 
ॽة الاسʳʱاǼة : أنها على للعلامة الʨلاء kyner و ǽ Jacobyعʛف       ʨؗلʶة الʜʽʴʱʺال )ʛʽغ 

 في مأخʨذة علامات عʙة أو بʨاحʙة تʱعلȘ القʛار، مʛʡ ʚʵʱف مʧ الʜمʧ، عʛʰ عʻها الʺعʛʰ )العʨʷائॽة
ʚلʥ القʛار لاتʵاذ نفॽʶة لعʺلॽة تॼعا مʨʺʳعة  الʱقʦॽʽ وؗ
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ʧا مʚه ʅȄʛعʱح الʹʱلاء أن یʨللعلامة ال ʛهʤǽ ل فيȞعة شʨʺʳم ʧم ȋوʛʷال ʖاجʨها الʛفʨمعاوهي ت : 
 .بها الʸǽ ʕʰʻʱعʖ قʙ عʨʷائॽة غʣ ʛʽاهʛة للعلامة الʨلاء إن -1
2-ʨة وهʳॽʱك نʨلʶل ʧʽفلا مع ʧȞʺǽ د أنʙʴǽ لاءʨللعلامة ال Ȍفق ʙʽأكʱالǼ ل علىʽʹفʱة أو الॽاء، نʛʷال 
 .للعلامة شʛاء ʶǼلʨك ذلʥ یॼʱع أن ʖʳǽ بل
3- ʛʰه والʺعʻع ʛʰع ʧمʜي الʻونع ʥلʚلاء أن بʨللعلامة ال ȋʛʱʷǽ ةȄارʛʺʱفي الاس ʝة( نفॽة العʺلॽائʛʷال( 
 ʖʳǽ ث أنʙʴǽ في الأقل على ʧʽتʛʱف ʧʽʱلفʱʵم ʛʰع ʧمʜال. 
 حʱى أو الʺʱʶعʺل -:أنʨȞॽن  ȋʛʱʷǽ لا القʛار مʚʵʱ أن ǽعʻي وهʚا : قʛار اتʵاذ وحʙة بʨاسʢة -4

 ȑʛʱʷلعة مʶد - أو الʛف ʧؔن  أن ولʨȞǽ عةʨʺʳم ʧاص مʵة أو كالعائلة ( الأشʛالأس (. 
ʙ و العلامات مʧ مʨʺʳعة مʧ علامات عʙة أو الʨاحʙة انʱقاء یʢʱلʖ للعلامة الʨلاء إن -5 ʕؗا یʚه 

ȋʛʷلاء أن على الʨللعلامة ال ʨة هʛاهʣ دةʙعʱم ʖانʨʳال ) ȑفاء أʨد الʙعʱʺ( وعلائقي)ال ȑم أʨقǽ دʛالف 
ʦॽʤʻʱة العلامات بʯخاصة لف ʧات مʳʱʻʺلا الʲم ʖʶل، حʨʰاد القॽʴأو ال ʠفʛال .( 

 فهʨ والʱقʦॽʽ القʛار اتʵاذ لعʺلʱʽي دالة هʨ للعلامة الʨلاء أن بʚلʥ ونعʻي : نفॽʶة لعʺلॽات نʳॽʱة ʲʺǽل -6
ʝȞعǽ ارʛاء قʛʷال ȑʚال ʦॽʁǽ لفʱʵا، العلامات مॽʶنف ʦث ʦʱها یʺॽʽوفقا تق ʛʽة لʺعایʻʽمع ʙعȃو ʥذل ʦʱی 
 .أحʻʶها انʱقاء

ʔلʠʸاني الʰاب   :الॺف أسɹلاء ضʦات للعلامة الॻفع وآلʙمʹه ال 
  الʱʯارȂة للعلامة الʦلاء ضɹف أسॺاب : أولا -
 زمॽʻة لفʛʱة سلعة اسʙʵʱم فإذا الʱغʖʴǽ ،ʛʽʽ الغالʖ في الʨȃʜن  لأن الʺʛؔʱر الʛʷاء نʳॽʱة : الʸلل -1

ان Ȅʨʡلة  إلى مॽالا ॽʰʢǼعʱه الإنʶان وأن خاصة تʳاهها، الʺلل مʧ نʨع لǽʙه یʨʱلʙ قʛʲȞǼ ʙة Ȅʛʱʷǽها وؗ
ʛʽʽغʱال. 

 ضارة أو مʻʡʛʶة مʨاد ॽɾه أن : الʗʱیʗ الʯʹʸج عʥ أو الʯʹʸج نفʛ عʥ جʗیʗة معلʦمات وجʦد-2
 إلى وʨʴʱȄل الأول الʺʱʻج تʳاه الʨلاء انʵفاض إلى یʕدȑ مʺا صॽʴا، أفʹل الʙʳیʙ الʺʱʻج وأن مʲلا

 .الʙʳیʙ الʺʱʻج
 Ǽالǽ ʘʴॼقʨم الغالʖ ففي الʶلعة، اسʙʵʱام مʧ الإشॼاع درجة إلى الʨȃʜن  ʸǽل فعʙʻما : الإشॺاع 3-

 . أǽʹا والʺلل الʛؔʱار نʳॽʱة ʨȞǽن  قʙ وهʚا تغʛʽʽه على والعʺل الأفʹل الʙʰیل إʳǽاد مʴاولا
 فقʙ الʨȃʜن، على ضغʢا معʻʽة سلعة عʧ الإعلانات هʚه مʲل تȞʷل فقʙ : الʙؒʯʸرة الإعلانات-4
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ʛعʷǽ حالة في ʧالات مʴأنه ال ʖʽʳʱʶǽ اʚر الإعلان لهʛؔʱʺال ʧلعة عʶة الʙیʙʳالي الʱالȃو ʙق ʠفʵʻی 
  معلʨمات مʧ إلॽه ǽقʙم ما نʳॽʱة الʙʳیʙة الʙʵمة أو الʺʱʻج لʛʳॽب الʶابȘ للʺʱʻج وفاءه

 .الإعلان هʚا في الʙʳیʙة الʶلعة عʧ مʛؔʱرة
5- ʙعʴفاض إن الʳاد الأسعار انʦʸلع للʴة والʴافʹʸال: ʙفع قʙن  یʨȃʜالǼ ل إلىʽولاءه تقل ʨʴن 

 .الʺʵʻفʹة الأسعار ذات والʶلع للʺʨاد وʳʱȄه الʴالॽة الʶلعة



     لʦȁʚن ا ولاء و رضا                                                            الفʶل الʰاني     
                                                                                             

  
 . نفس المرجع ، ص ص 1
 

  
44 

 
 
 

 
 الʙفــع مʹــه اتॻ:آل اॻانث
ɾॽی ʺاȘعلʱ ȞǼॽɿॽة  ʧفع مʛلاءالʨاعة الʢʱاسǼ قʛʡ ةʙاك عʻل أن هʨالق ʧم ʙللعلامة، فلاب 

 :وهي الʨلاءأن تʙʵʱʶمها مʧ أجل الʛفع مʧ  الʺʕسʶة
 قهاȄتʨʶ  ةǽأن الʺʳʱʻات تʛʢح ʶǼعʛ مʵʻفʠ في بʙا لاحǽȎ: ففي الغالʱ  ʖيȂالاسʗʳʯام الʗʯر  -1
 وعʙʻ نʳاح  ʙةیبȃʛʳʱة الʶلعة الʙʳ قʨمǽمʧ هʚا الʶعʛ الʺʵʻفʠ جʚب الʨȃʜن حʱى  ةǽالغا ʨȞن Ȅو 

 هʚا  هǽلʨؔʱ ʙن Ȅالʛʷاء لʻفʝ الʶلعة و  اتॽعʺل ʽʙعॽللعلامة، ɾ الʨلاءنʨع مʧ  هǽلʨʱ ʙلʙیالȃʛʳʱة  هʚه
Ȍʺʻال  ȑʚهلاكي الʱالاسǽدهʨار  قʳʱلعة أو العلامة الʶفاء الؔامل للʨإلى الȄة. 

 في تʛؔار الإعلان نفʶه ȄȘعʦʱ  ʛʡ ʧیإن دور الإعلان في الʛفع مʧ الʨفاء للعلامة  ن :الإعــلا  -2
 ʦʱیالʱي  العلامةوسائل الإعلان، فالإعلانات الʺʛؔʱرة قʙ تʨصل الʨȃʜن إلى درجة مʧ القʻاعة Ǽأن هʚه

 .الإعلان عʻها هي أفʹل العلامات وأكʛʲها إشॼاعا للʴاجات الʵاصة
 للعلامة والʱي لها دور في الʛفع مʧ الʨفاء ةॽ: أو ما تʶʺى Ǽالʳʺاعات الاجʱʺاɺ مʦʸʱعات العʸل -3
ʴǼʽ،ʘ  جʺاعة ȑن أن جʺاعة العʺل أو أʨȃʜال ʙيیإذا وجʺʱʻ إلʽعاملیأو  هاʱ معها ǽ نʨمʨام قʙʵʱاسǼ 

 هǽلʨؔʱ ʙن یوقʙ  العلامة إلى اسʙʵʱام نفʝ اॽتلقائ لǽʺʽونʙʳ أنه  هॽعل ʕثʛیأو علامة فهʚا  ʻةʽسلعة مع
ʙʳه العلامة الʚلعي لهʶفاء الʨةیالʙ  ʙا قʚوهǽ نʨȞ لॽʝ ʱنॽةʳ هʱاعʻلق ʸʵʷالॽة ʱبل ن ،ॽةʳ  دʙة عʛʲؗ

ʚاد الʛیالأفʧ ǽ نʨمʙʵʱʶ .لعة أو العلامةʶه الʚه 
 
 

ʔلʠʸال ʖالʰلاء درجات :الʦة للعلامة الȂارʱʯال 
ʧȞʺǽ ʦॽʶلاء درجات تقʨیلي ما إلى للعلامات ال : 
 للعلامة القȑʨ  الʨلاء -
 للعلامة الʺʨʱسȌ الʨلاء -   
 .للعلامة الʹʅॽɻ الʨلاء -   
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 :القȏʦ  الʦلاء -

 مʧ غʛʽها دون  معʻʽة علامة شʛاء على الʨȃʜن  ʦʺʸǽ حʘʽ ،الʨلاء لعʺلॽة الʺʲالॽة غاǽة ʲʺǽل ما وهʚا
 نفʶها تʴʺي لؔي علॽه والʴفاȍ إلॽه الʨصʨل الʺʕسʶات مʧ الʛʽʲؔ تʶعى الʨلاء ولهʚا الʺʱاحة العلامات

ʧم مʨʳه ʛʽʲؔال ʧم ʧʽʶافʻʺه الʻؔاج ولʱʴǽ إلى ʙجه ʗودراسة ووق ʦف أن والʺهʛعʱرجل ی ȘȄʨʶʱعلى ال 
 .ذلʥ على تʳʷع الʱي الʺʛʽʲات اخॽʱار إلى الʨʱصل بهʙف العلامة تʳاه للʨȃʜن  القȑʨ  الʨلاء أسॼاب

 Ȑʛلا یʲʺقادات، فʱالان ʧم ʦلʶǽ ʦللعلامة ل ȑʨلاء القʨان ال ʥولاشKyner Jacoby  مانʨع مفهǼاʱʱال 
 فʺʲلا مʻʱاقʹة، نʱائج إلى ذلʥ وʛʳȄ الॼاحʧʽʲ حʖʶ جʙا مʱʵلفا ʨȞǽن  أن ʧȞʺǽ العلامة نفʝ شʛاء في

 إذا A للعلامة الʨȃʜن  ولاء مȐʙ عǽ ʧعʛʰ أن AABAACAADAAE ʧȞʺǽ شʛاء عʛʷ لاثʻي تʱاǼع
 الȑʚ الʺفهʨم إلى رجعʻا إذا ولʧؔ العلامة لʻفʝ الأكʛʰ الʛʷاء على یʛتʜؔ الȑʚ الʺفهʨم على اعʙʺʱنا
ȋʛʱʷǽ عة أو ثلاثة الأقل علىȃات أرॽة عʺلॽائʛة شॽالʱʱم ʝفʻفإنه العلامة ل 

 .وفي Ǽأنه الʨȃʜن  على الʧȞʺǽ ʦȞʴ لا 
 
 : للعلامة الʦʯʸسȊ الʦلاء-2

 في الʨʴʱل ʙʴǽث وقʙ أكʛʲ أو علامʧʽʱ بʧʽ الʛʷاء ǽقʦʶ الʨȃʜن  أن نʙʳ عʙʻما الʨلاء مʧ الʨʻع هʚا ʙʴǽث
 : یلي ما ومʻها أسॼاب لعʙة الʨȃʜن  ولاء
 .لǽʙه الʺفʹلة العلامة نفاد -
- ʙل قȞʷرة الإعلانات تʛؔʱʺال Ȍن  على ضغʨȃʜمʺا ال ȑدʕه یǼ ة إلىǼاʳʱالي الاسʱالȃو ʙق ʛʽغʱولاءه  ی

 .الʶابȘ في شʛاءها على تعʨد الʱي للعلامة
 .حاجاته تॼʷع ومʺʜʽات ʸʵǼائʟ تʺʱاز جʙیʙة علامة ʣهʨر  -
 .العائʙ مع تʻʱاسʖ قʙ جʙیʙة علامة إلى الʨʴʱل تؔلفة تʨؔن  عʙʻما -
 
 : للعلامة الʃॻɹʷ الʦلاء-3

ʛهʤǽ لاءʨال ʅॽɻʹم أو الʙلاء عʨما ،(الʙʻم لا عʨقǽ  نʨȃʜاء الʛʷǼ ة علامةʻʽة كل في معʛم ʙجع وقʛی 
ʥة إلى ذلʙاب عॼل أسʲم
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 .الʛʱوॽʳȄة الॽɿʵʱʹات أوقات في الʛʷاء -
 .العلامات لʻفʝ الʨȃʜن  مʧ القॼȄʛة الॽʰع نقʢة عʛض -
 الʨȃʜن ولاء ورضا  -
 لǽʙه یʨʱلʙ لا حʱى العلامات تغʛʽʽ في یʛغʖ ما غالॼا الʨȃʜن  أن نʘʽʴǼ ʙʳ للʱغʛʽʽ الॽʰʢعي الʺʽل -
 .تʳاهها الʺلل مʧ نʨع
- ʙق ʛهʤمات تʨة معلʙیʙج ʧع ʝأن العلامة نفǼ هاʽاد فʨشة أو ضارة مʨʷمʺا مغ ȑدʕفاض إلى یʵان 

 .تʳاهها الʨلاء
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 : خلاصــة الفʶــل

 عǽʛʰʱللعلامة ولاء الʨȃʜن  Ǽأنلʻا جلॽا  حʹʱالى ولاء ورضا الʨȃʜن حʘʽ یمʧ خلال هʚا الفʸل تʛʢقʻا 
 ʧضا  أعلى درجاتمʛال  ʨفع وهʙن  مایʨȃʜار عʺلالʛؔإلى تॽاء  ةʛي  لعلامة،اشʱالʛهʶت ʶسʕʺة  ةالʙجاه

ʙعلى تقǽأفʹل ʺهاǼ  رةʨوتʺصʽهاʜ غ ʧعʽهاʛ ةʶافʻʺالعلامات ال ʧم  
Ǽعʙ  والʶعادة هॼɺ ʨارة عʧ شعʨر Ǽالاقʻʱاع ةȄالʛضا عʧ العلامة الʳʱار  كʺا یʧʽʰʱ لʻا اǽʹا Ǽأن

 مʧ خلال الʛʸʱف لʻا ʤهʽʘ ǽʛأو تʳاوزها ، ح الʨȃʜن  مع تʨقعات واسʳʱابʻهاا الʶلعة هاسʙʵʱام
.Ǽعʙ شʛاءه واسʙʵʱامه  الʨȃʜن  عʧ الʸادر



                                           

 
 
 

 
 الزبون ولاءأثر تغییر العلامة التجاریة على  :لفصــل الثالــث

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

لفʸــل الʲالــʘ: أثʛ تغʛʽʽ ا
 ولاءالعلامة الʳʱارȄة على 

 الʨȃʜن 
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 :ʻʗتʸه
 
Ǽ ʦॽʂوالʺفا ȑʛʤر نʨʤʻم ʧفاء مʨة والȄارʳʱه العلامة الॽɾ اʻاولʻت ȑʚال ȑʛʤʻال ʖانʳعلى ال ʜʽ ʛؗʱال ʙع

ʜ على تȘʽʰʢ مفاʻʺॽʂا على أرض  ʛؗʻء، سʜʳا الʚقي. في هॽʰʢʱال ʖانʳقل الآن إلى الʱʻʻعلقة بهʺا، سʱʺال
ʚا الفʸل إلى مʧʽʲʴॼ سʻقʨم بʱقʦॽʶ ه .Ooredoo الʨاقع مʧ خلال دراسة حالة مʕسʶة مʙʴدة، وهي

 رئʧʽʽʶॽ ؗالʱالي:
 الʺʘʴॼ الأول: تقʦǽʙ مʕسʶة أورʙȄوا.  

 .الʺʘʴॼ الʲاني: عʛض وتʴلʽل نʱائج الاسॽʰʱان
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bdelouhab guerrouahen et fodil brahmi , essai d’analyse de la politique de recrutementétude 
de cas ooredoo Algérie, mémoire de master, école des hautes études commerciales, Alger, 

2014,p69-71. 
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  Ooredooسسة ؤمم یدتق :وللأث المبحا
نیة ȋولاكة رلشاعة ومجم نمع ري فھولنقال ا فاتھلاتصالات بالاسسة ؤلمرȑ لتجاا ملاسا وھوا دیأور

 لثالثة فياتبة رلما لتحت ثلاتصالات حیافي مجال  رئازلجافي  لسسة تعمؤي مھویتیة ولکاللاتصالات 
 لنقال.ا فاتھلاق وس

 سسةؤمف یرتعول : لأب الȉلما
Ooredoo: المؤسســة ʥلمحــة عـ  

 ʘالʲغل الʷʺة هي الʺʳʻقا بǼوفة ساʛوا الʺعʙȄلنقالةف اتوالفعلي ) للهایخ رلتاث احین (م اور 
 د على عقت حصلل، لنقاف الهاتق ایʛʡ نعورة لمصل اسائرلوات نرلانتامة دخت خلر أدئزالجافي 

 رلاون دوملی 421بمناقصة بقیمةوز لفل اخلان مر، ئزابالجل لنقاف الثالثة للهاتاخصة رلل استغلاا
 تنیة للاتصالاوȋلایتیة ولكامة ȍلمنل اقبن مر ئزالجافي ل لعمد امة قیȍلمناه ذهت ضعث وحی، یكيرمأ

 سنة. 15دة لمد عقب جوبم Bank Gulf Unitedن مل یوبتم
 
 یكي علىرمر ألار دوملیا 1ب قیمته رȑ ستثماانامج رها على بȋیة نشادافي بدوا یدت أورعتمد اقو
 ددة.لمتعȋ اسائولاجیا ولوتكنل في مجاد لقائت اصبحر ألاستثماذا اهل خلان موات سنث ثلادȐ م
 
ȋر هʦة :ـــنجمـــ 
- ȍلرت اهȋاسائولل امشغو هو 2003م عار مبسبت 2یة في رئزالجت انیة للاتصالاو ȋوللأددة المتع 

 ل.لنقاف الهاتت امادنیة لخوȋلامة دلخص اخیرعلى تل حصذȑ لر وائزالجافي 
ʗʡ ؗل غث حی، یة نجمةرلتجاایة علامتها رئزالجت انیة للاتصالاوȋلت الق، أ2004ȋأوت  25 -

  2005الʜʳائʛ سʻة
 نیةوȋلك لمالاهي و Kip Compagni Project (Koweit co ) مʨʺʳعة   2007مار س  -

 تمادلخزود مر كبرة ألأخیاه ذهر لتي تعتب) اʛʡQtel(قت تصالاافي صفقة مع ت خلت دللاتصالا 
 ʛʡقت تصالاافي صفقة مع ت خلت دللاتصالا 
 

  دوایأور لخ " لتصبح..إنها ول، یتهاوعلامتها " هر ) بتغییQtel(  عة ومجمت قام  2013   رȑ فیف 25
عة.ولمجمل ایجیا على كدرتق بر ȋلتغییذا اه
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 دوا.یأورها دورنجمة بت صبحأ 2013ر فمبون 21 - 
دم تقدوا یأور Génération 3eme .Laل لنقاف اشبكتها للهاتدوا یت أورلق، أ2013ȋر یسمبد 13 -

س لیرȑ، ئزالجل العمیامة دفي خدوا یأورقع والافي ، لمتنقلةت اللاتصالاد یدجم عالرȑ ئزالجدم اللمستخ
 علىد بالاعتمال سارلإاعالیة في ودة یضا جن ألكرة ومبتكت مادخت ومنتجاȋ فق
 

 راسة تسعیسیر ولمعاییاعلى ألى دا إستنان ابائزلامة دلى خإبالإضافة ت لتقنیادث احن أمدات لمعا
 تنافسیة للغایة.

 : Ooredooــʤ قیــف مختل -2
 دوا.یأورها دلتي تجسالیة ؤولمسن وایرلآخارم احت ، الثقةم، اعدلاعلى ول : للحص عایةرلا -
 یة.رئزالجالجالیة امج دعلى ل لعموانیة وتعاروح بل للعمدوا یازم أورلت :ا ȉبرالا -
 تحقیقه.دوا یأورمح ȋتذȑ لدم التقل اجن أ: م دȏلتحا -
 

 دوایأور ل یةرلبصا یةولها ʦʟرت : 03-04) ( مقر لشك

 لىإ 2010 نم رلشعاا لحاليا رلشعاا
2013 

 لىإ 2004 نم رلشعاا
2009 

  

 

 
 الʯغॻʠة 

 شبكة EDGEو GPRیةȋتغ/و900 1800رددات لتل اخلان م GSM یةȋتغدم تستخدوا یأور
 .ننیة للسكاوȋلʛʡق الز واكرالمن ام 95ن %مر كثت وألایام وصواعن م 99%ي ȋتغدوا یأور

 :Sponsoring ةــعایرلا– 5
 .واتسن 4دة لمدم لقرة الكرȑ ئزالجد الاتحاامع د عقء نجمة بإمضات قام،  2009رس ما 10
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 الʙعاǻة
 هيدم ولقرة الكرȑ ئزالجاني وȋلق ایرلفوایة رئزالجدم القرة اكد سمیة لإتحارلاعیة رالاهي دو یأورنجمة/

 لي.والتاعلى وادȑ ن 9ل عیة رایضا أ
 
 Ooredooة .ــسسؤمــف ائوȋي: ــلثانـʔ الȉلما

 : 1فیما یليت یاریدلمʦʣ امعم مهاف و ائل وȍتتمث
1-ȋئیسیة في :رلامهامها ل : تتمث ةــلعاماة ــیریدلماة ــیفو 

 ر.ئزالجافي دوا یأورعة ومجمداف هن أضما -
 ) L’ESG  Group) Steering Exécutiveل مثت لاجتماعارأس ات -
 دارة.لإس افي مجلدوا یوربأف یرلتعا -
 تیجي.رالاستاجیه ولتر افیوتل خلان م، یةرلتجات العملیااجمیع إدارة  -
 ر.كبود أعلى عقوض لتفاا -

 یسمحز، جتماعي مهني محفر اان إȋفیوȍللمم یدمهمتها في تقل تتمثو ة :ــیرلبشــʦارد المرة اإدا-2

 ذایة. هرلبشوارد المر اتسییدارة ولمتعلقة بإب انوالجایة جمیع ȋلتغوʣف، مل كارت مها ر یʨʡبت
 و :هم هص، دورشخ 40ن مر كثن أمون یتكق یرلفا

 یة.رلبشوارد المإدارة اسیاسة ر یʨʡت -
 ف.یوȍلتت اتیجیاراستر ایʨʡت -
 ب.یدرلتص اخصائف یرتعد ویدتح -
 ن.للعاملیز فوالحامج رابر یʨʡتة ولمكافأاسیاسة رح ش -
 سسة.ؤلمل اخل دالعمون اقانذ نفان إعؤول لمسا -
 لكدة مساعروع فدة عن مون یة تتكریدلم، ایةرلبشوارد المȋ إدارة ابرلتي تب انوالجل افة كرمعل قب

 ن.معیل مجافي ص متخص
 

3-ȋولحلل لتكامد كقائر ئزالجدوا ایوربأف یرلتعامهمتها في ل تتمث ة :ــیذلتنفیل ااـلأعماة ــیفو 

لتالیة :ائیسیة رلاة ȋلأنشل اخلان سسة مؤلما
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 ن.بائزلت احتیاجااتكییفها مع رة ویقة مبتكʛʡكة برلشافي ت مادلخوات لمنتجار ایʨʡت -
 كة.رلشالبیع في وض والتفاف والاستكشاافي ص مخت، ینامیكيرȑ دتجاق یرمع فارك لاشت ا -
 ن .بائزللء فاولامج رابر یʨʡت -

4-ȋلى:م إ: تنقس عــیوزلتإدارة اة ــیفو 

 دفكما یهوق لسل اخر، دائزالجدوا ایأورمنتج ر فوتن ضماو فها هدهر : مباشر لغیایع وزلتم اقس -
ق تحقیو فه هدهر : لمباشایع وزلتم اقس -ون. عوزلمم اهن یدمعتمء كارمع شر ئزلجدوا ایȋ أوربرلى إ
 دبالاعتمات، مبیعاق یرفل خلان م، لبیعȋ اعلى نقاء فاولا

 مة.زللال اسائولاعلى 
 ت.جهاوالافي وض ر معو ماهب لى جانت إلمنتجاابیع ون یضمنون لبائعا

5- ȋدافهق أتحقیر وئزالجدوا ایم أورعلى عالن بائزلف ایرمهمتها في تعل : تتمث تلمبیعاإدارة ایفة و 
 لمصممةروض العذ اتنفیم وتصمیو فها هدلتنافسیة ." هدرة الق، ایةرؤلر، افولترب، القالبیع " ا

 ل (لنقالة مثف اتوالهامع مصنعي ت كاراشء بنال خلان موق، لست احتیاجاواقع واخصیصا ل
Samsung – ( Nokia یحة .رشف + هات 

6- ȋنكة مرلمالیة للشد والاقتصااجیه سیاسة ومهمتها في تل :تتمث لمحاسبةو المالیة إدارة ایفة و 
 هي :ȋ لنشات ااعاȋقوبحیة رلم ایȍتعل خلا
 نیة.زالمیر والاستثماوافع دلت المحاسبة : حساباا -
 لخ.ل ... ایولتمایة دلنقت افقادلتن امدة لاستفاوا كلبنل اهیكء نشاد : إلنقا -
 راء.لشا -

Global ) GSM 
 لشبكةودة اصیانة جء و بناȋ، یȋمهمتها في تخل تتمث
7- ȋا :ــجیولولتكنإدارة اة ــیفو 

Communication Mobile SystèmeFor لناسة دهنر وئزالجدوا ایور( لأ ʦʣجیاولوتكنول ح 
 رة.لمبتكت اماولمعلا

8- ȋیولتسإدارة اة ــیفوȖلمنبع للأنشو اهق، یولتس: إدارة ا ــȋ مهمتهال تتمثر ئزالجدوا ایوریة لأرلتجااة 
 رفیوتل خلان موق لساتیجي في رالاستوȑ والقاقع ولتمل اخلان م، لعلامةح انجان في ضما

 ن.بائزبة للذاجت ماوخصروض وعرة ومبتكت منتجا
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9- ȋن :بزلاة ــمدخإدارة ة ـیفوʦــ 
 هي :رة وكبیم قساث أثلان مون بزلامة دخون تتكو

ʚلʥ القʦʶ الʛاǼع الȑʚ یʛتȌॼ مॼاشʛة مع  –الʺʖʱȞ الʵلفي  –مʖʱȞ الاسॼʁʱال  فȘȄʛ العʺل(الʙعʦ) وؗ
 الادارة هʨ فȘȄʛ الʨʳدة.

 هʨ لعامة 333للاتصاز اكرم هيت وكیاناث لى ثلام إینقسك لذكو هو ل :اــلاستقبــʔ امكت -
 لبیع.ȋ النقا 888،كةرلشن ابائزل 330س، لناا 
ق یرلفا رتیوالفوا لفنیةوȑ ابالشكام یهتدارة لإق ایرفو شفة ود، أرلعقدارة ابإم : یهت يــلخلفـʔ المكتا - 

 ن.بائزلامة دفي خن لعاملیامنیة لجمیع زلداول الجت واماولمعلʦʣ انر فیوتن بضمام یهت
 ذاهȋ،یȋلتخق ایرفت ولاتصالاب وایدرلتق ایرفم واȍلنق ایرفن مب كر: م م )عدلل ( العمق ایرف -

 دوایأورسسة ؤمداف هم و أمهاث: لثالب الȉلما
 یة لهارئزالجت انیة للاتصالاوȋلود، المنشل المستقبافي م لتهف دوصویة لرؤلدم ایستخو یة :رؤلا -1
 فيم لعالافي  20م قل رلمشغون ایكو أن هدوا ویأورعة ولشاملة لمجمایة رؤلاهي ، 20/20یة رؤ
 لأساسیة في:اة ȋلأنشل اتتمثث حیم ، مهادم لها عت نیة للاتصالاوȋل، ا 2020م عا
ت ماولمعلت والبیانا، ابةولمكتاتیة ولصل اسائرلدل اتبال ولنقت لاتصالات امادخر فیوت : ماــلمها -2
 رȑ.لبصا لسمعيا

 یةرعلامة تجاءة ولكفان اجة عالیة م، دریةرلبشوارد المس اساأعلى ن، بائزللدة یربة فرتجر فیوت-
 ر.ئزالجر اعبر بتكار الأكثءة واكفار لأكثالمتنقلة ت الاتصالات امادخدم تق، یةوق

 ت.لشبكاامع مشغلي ȋ برالتوادارة ا
 ل ادارة الʛʱاȌǼ مع مʷغلي الȞॼʷاتتشغیر ویʨʡت-
 ــʗاف:لأها -3
 لى:دف إهي تهوبحتة ح باق أرتحقیدف ة بهȋلأنشف ایة بمختلرئزالجت انیة للاتصالاوȋلوم اتق
ن.كیرلمشتن امن ممكدد عر كبأعلى ول لحصا -
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 ن.بائزللودة جدة ذات یربة فرتجن ضما -
 ر.ئزالجل افي كامت كارلشن واماتمتاحة للسكادلخل اجع -
 وق.لست احتیاجاالتي تلبي وا بهوالمل افضر أیʨʡتذب وج -
 لیهاول إصولاسهلة دام ولاستخاسهلة ول حلر فیوت - 
 ل.لأعماافي جمیع ز لتمیق اتحقی -
 دة.لقیار ایʨʡتوصیانة  -
 قیة.وعلى حصة سول لحصا -
 بائنها.ء زفاولارءات لإج ء انشاإ -

 
 نلاستبیاانتائج ل تحلیـʙض وي: عــلثانـʖ المبحا
جها راخث والباحن اعزل في معون لتي تكالیة ولأت البیانااسیلة لجمع و ولمختلفة هابأشكاله ن لاستبیاا
 هادادعم إلأسئلة یتن اعة مومجمن عرة عباو هو فةرمعون بیولمستجن امرب للتقث لباحل اقبن م

 م.ئهأ ار

 ةــسد اري للــلمنهجر ااʟــلإول : الأــʔ الȉلما
 رتغی، لعلامةر اتتغیل أن لستة ( قبد الأبعااعلى دا عتماوالتي قمنا بها ایة ʛʣلناسة د ارلل اخلان م
 الʨلاء، ضارل، العلامةر اتغییر ث، أOoredooیة رلتجاالعلامة ، العلامةا
 لتالي:وذج النمارح ا) قمنا باقت  
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 ولاء

 رن تتغیأقبل 
 لعلامةا

 
 لعلامةا رتغی

 ضارلا
 یةرلتجاا لعلامةا

ooredoo 

 رتغییر ثأ
 لعلامةا

 سةرا دلل حرتقملا جذوملنا : 03-05) ( مقر لكش
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 و الʨفاء بعة رلأد الأبعان اعلاقة بیك علاه فإنه هنال ألشكافي ن مبیو كما ه

 ةــسد ارلاة ـعینوع ـلا : مجتمأو
قمنا  Ooredooسسة ؤمع من لمتعاملین وابائزلم اهولمجتمع ارد اف ن أسة مد ارلامجتمع ون یتك 

 منها. 50جعنا رستواستبانه ا59یع وزتم تث ئي حیواعشل سة بشكد ارلاعینة ر باختیا

 تاــمولمعلاع ـجمأداة ا: ـیـثان
 لخلان م Ooredoo    سسةؤمع مون یتعاملن یذلن ابائزلارء اع ألاȋستبانه لاستم اقمنا بتصمی

 فیةرایمغدلص الخصائن اتضمول لأزء الجن ائیزجن مون یتكذȑ لن والاستبیاق این ʛʡعء لاستقصاا
 والʨلاء
 د.بعاأ 6عة على وزمرة عبا 31على ل شتمالثاني زء الجاما ، أسةد ارلالعینة 

 لعلامةر اتتغیل أن : قب وللأد البعا
 . Ooredooلى إلعلامة نجمة ر اتتغیل أن ضح قبوی 04لى إ 01ن مارت لعبا د البعذا اهن یتضم

 لعلامةر ا: تغی لثانيد البعا
 . Ooredooلى إنجمة ن لعلامة مر اضح تغیوی 10لى إ 05ن مارت لعباد البعذا اهن یتضم

 Ooredooیةرلتجاالعلامة : ا ثلثالد البعا
 Ooredooلعلامة .اضح وی 15لى إ 11ن مارت لعباد البعذا اهن یتضم

 لعلامةر اتغییر ث: أ بعرالد البعا
 . Ooredooونجمة ن نة بیرلمقاافي ل ضح یتمثوی 21لى إ16ن مارت لعباد البعذا اهن یتضم

 ضارل: ا سلخامد البعا
 . Ooredooعلى علامة ن بائزلاضا رضح وی 26لى إ 22ن مارت لعبا د البعذا اهن یتضم

 . ءالʨلا دس :لساد البعا
 . Ooredooلعلامة ن بائزلا ولاءضح وی 31لى إ 27ن مارت لعبا د البعذا اهن یتضم
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 الʠʸلʔ الʰاني : تʲلʻل الاسॻʮʯان
 الأسʯلة الʺʱعلقة Ǽالʺعلʨمات قʰل الʱعʛض إلى الأسʯلة الʺʱعلقة ʨʺǼضʨع الʙراسة نʻʱاول ॼʀلا

 الॽʸʵʷة ( الʸʵائʟ الǽʙʺغʛاॽɾة ) .

 أولا : الʶʳائʝ الʸǻʗغʙاॻɼة
ʧعة مʨʺʳان مॽʰʱالاس ʧʺʹت ʙة فقॽɾاʛغʺǽʙال ʟائʸʵراسة على الʙة الʻʽع ʗلʺʱاش 

 ʝʻʳات : الʛʽغʱʺال-  ʧʶي  -الʺॽعلʱال Ȑʨʱʶʺة  -الʻخل . -الʺهʙال 
1 - ʶال ʖʶة حʻʽاد العʛع أفȄزʨت:ʧ 

) ʦول رقʙʳ02-03ال:ʝʻʳال ʖʶة حʻʽاد العʛع أفȄزʨت ( 
 

 ʝʻʳارات الʛؔʱة  الȄʨʯʺة الॼʶʻال 
 ʛؗ46% 23 ذ 
 54% 27 انʲى 

 100% 50 الʺʨʺʳع 

 مʥ اعʗاد الʠالʔ  : الʗʶʸر
% 46ما ǽعادل  23نلاحȎ أن نॼʶة أفʛاد العʻʽة مʧ الʨؗʚر تقل عʧ نॼʶة الاناث حʘʽ تقʙر الأولى ب 

 % مʧ افʛاد العʻʽة .54الʲانॽة ب وتʺʲل 
2 - ʧʶال ʖʶة حʻʽاد العʛع افȄزʨع تȄزʨت 
 

) ʦول رقʙʳ03-03الʧʶال ʖʶة حʻʽاد العʛع افȄزʨت : ( 
 ʧʶار الʛؔʱة  الȄʨʯʺال ʖʶʻال 

 ʧ04%         02 20اقل م 
20-30 30        %60 
31-40 10         %02 
41-50 05         %10 

 ʧم ʛʰ06% 03 50اك 
 100%       50 الʺʨʺʳع 
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ʔالʠاد الʗإع ʥر مʗʶʸال 
الʨȃʜن دراسة حالة مʕسʶة أورʙȄو و رضا ولاءأثʛ تغʛʽʽ العلامة الʳʱارȄة على   

ة أورʙȄو و نلاحȎنلاحȎ مʧ خلال هʚا الʙʳول أن مʱʵلف الفʯات العʺȄʛة ʙʵʱʶǽمʨن  ʛؗح أن  شʨضʨب
) ʧة مȄʛʺة العʯر ب 30-20الفʙة و تقʻʽاد العʛأف ʧة مॼʶل أعلى نʲʺ60) تʦث %  ʧة مȄʛʺة العʯها الفʽتل

% ثʦ تلʽها الفʯة 10بॼʶʻة  )50-41% . ثʦ تاتي Ǽعʙها الفʯة العʺȄʛة مʧ ( 20) بॼʶʻة 31-40( 
) ʧم ʛʰة أكȄʛʺة 50العॼʶʻب (ة  06ʯا الفʛʽو اخ) ʧة 20اقل مॼʶʻاد  04)بʛة افॽʰا أن اغلʻه Ȏنلاح .

 ) ʧʽما ب ʦاوح اعʺارهʛʱة تʻʽة و هي30-20العʻخ ) س 
الأكʛʲ  الفʯة الʷاǼة و ذلʥ راجع الى تʨزȄع الاسʱʺارة على فʯة الॼʷاب أكʛʲ لان الفʯة الʷاǼة هي.

 .اسʱعʺلال لʙʵمات الهاتف الʻقال
 ʱعلॽʺيتʨزȄع افʛاد العʻʽة حʖʶ الʺȐʨʱʶ ال -3

) ʤول رقʗي04-03جʸॻعلʯال Ȏʦʯʴʸال ʔʴة حʹʻاد العʙع افȂزʦت ( 
 

 الॼʶʻة الʺȄʨʯة الʛؔʱارات الʺȐʨʱʶ الʱعلॽʺي
 16% 08 مʨʱسȌ فʺا دون 

 ȑʨ24% 12 ثان 
 40% 20 جامعي قʰل الʙʱرج
 20% 10 جامعي Ǽعʙ الʙʱرج

 100% 50 الʺʨʺʳع
ʔالʠاد الʗإع ʥر مʗʶʸال 

 
 ʦخلال ما ت ʧم Ȏو نلاحʙȄة اورʴȄʛمي شʙʵʱʶʺي لʺॽعلʱال Ȑʨʱʶʺع في الʨʻاك تʻول ان هʙʳضه في الʛع

 و هʨ ما 59% 40فʻلاحȎ ان نॼʶة الʳامعʧʽʽ قʰل الʙʱرج هي أكʛʰ نॼʶة 
 

فʛدا ثʦ تاتي رتॼة جامعي Ǽعʙ الʙʱرج بॼʶʻة  12مقابل  24فʛدا ثʦ تلʽها نॼʶة الʲانȑʨ حʘʽ تʺʲل  ʲʺǽ20ل 
 .افʛاد 8تقابل  % ما16اخʛʽا نॼʶة دون مʨʱسȌ فʺا فʨق ب افʛاد و  ǽ %10قابلها 20
 تʨزȄع افʛاد العʻʽة حʖʶ الʺهʻة -4

) ʦول رقʙ05-03جʧالʺه ʖʶة حʻʽاد العʛع افȄزʨت (
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ʔالʠاد الʗإع ʥر مʗʶʸال 
 الʨȃʜن دراسة حالة مʕسʶة أورʙȄو ولاءأثʛ تغʛʽʽ العلامة الʳʱارȄة على 

 20% ما تقابل 40الʺقʙرة ب  ة أن نॼʶة ʡالʖ هي اعلى نॼʶة وʴیʱʹح لʻا مʧ خلال الʱʻائج الʺʨض
افʛاد تلʽها  8تقابلها  16فʛدا ، ثʦ نॼʶة اعʺال حʛة ب  15% ما تقابل 30مʣʨف ب فʛد ثʦ تلʽها نॼʶة 

 .فʛد 0% و ǽقابلها 0مʱقاعʙ ب  نॼʶة ʛاʽافʛاد و اخ 07% ما تقابل 14نॼʶة ʢǼال ب 
 ʦهʰة اغلʻʽاد العʛه لأن افॼʶن ʛʲاک ʖالʡ هॼʶن ʗؗان ʘʽح ʧʽقفʲم. 

 ثانॻا: الاسʭلة الʯʸعلقة ʦʸǺضʦع الʗراسة
ʘʽراسة حʙع الʨضʨʺǼ علقةʱʺلة الʯایلي الاسʺॽɾ اولʻʱن: 

 قʰل ان تʱغʛʽ العلامة -1
) ʦول رقʙʳال ʦʹǽ03-06وʙȄة الى أورʺʳن ʧالعلامة م ʛʽغʱل أن تʰة قʻʽʰʺائج الʱʻال ( 

 : ) الاسʯلة الʺʱعلقة ʨʺǼضʨع الʙراسةʙʳ03-06ول رقʦ (ال

ʔالʠاد الʗإع ʥر مʗʶʸال

 الॼʶʻة  الʛؔʱار  الʺهʻة 
ʖالʡ 20 %40 

 30% 15 مʣʨف
 16% 08 اعʺال حʛة

ʙقاعʱ00% 00 م 
 ʢǼ 07 %14ال

 100% 50 الʺʨʺʳع

 الʺʨʺʳع الॼʶʻة الʺȄʨʯة الʺʨʺʳع الʛؔʱارات الॼɻارات

ʦلا نع ʦلا نع 
قʰل ان تʱغʛʽ العلامة إلى 
 أورʙȄو نʳʺةخॽارȑ الأول

45 05 50 90% 10% 100% 

قʰل ان تʱغʛʽ العلامة إلى 
ʗʻؗ وʙȄح أورʛʱدائʺا اق 

 نʳʺة على اصʙقائي

15 35 50 30% 70% 100% 

قʰل ان تʱغʛʽ العلامة إلى 
ʗʻؗ وʙȄة أورʺʳʻا لʙا جॽɾوا
  

30 20 50 60% 40% 100% 
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 مʧ خلال الʙʳول اعلاه یʱʹح لʻا ان الॼɻارة الأولى قʰل ان تʱغʛʽ العلامة الى اورʙȄو نʳʺة
ʙʵʱʶǽمʨن الȌʵ الʶابȘ وجاء خॽارȑ الأول تلقى قʨʰل الʺʨʴॼثʧʽ حʘʽ نلاحȎ ان اغلʖ افʛاد العʻʽة ؗانʨا 

% مʧ 10اجابʨا لا الى  مفʛدة في حʧʽ تʵʻفʠ نॼʶة الʺʨʴॼثʧʽ الʚیʧ 45% مʧ تʛؔار 90ذلʥ بॼʶʻة 
 مفʛدات مʧ العʻʽة الاصلॽة 5تʛؔار 

و ان الॼɻارة الʲانॽة قʰل ان تʱغʛʽ العلامة الى أورʙȄو ʗʻؗ دائʺا اقʛʱح نʳʺة على اصʙقائي لا تلقى قʨʰل 
على الآخʧȄʛ في  فʛدا مʧ العʻʽة ؗانʗ تقʛʱح نʳʺة 15% اʘʽ30 ȑ نلاحȎ أن نॼʶة %الʺʨʴॼثʧʽ ح

 مفʛدة مʧ العʻʽة الاصلي 35% مʧ تʛؔار 70حʧʽ تʛتفع نॼʶة الʺʨʴॼثʧʽ الʚیʧ اجابʨا ب لا الى 
ʘʽ كʺا ان الॼɻارة الʲالʲة قʰل ان تʱغʛʽ العلانة الى أورʙȄو ʗʻؗ واॽɾا جʙا لʳʻʺة تلقى قʨʰل الʺʨʴॼثʧʽ ح

تʵʻفʠ نॼʶة الʺʨʴॼثʧʽ  فʛدا، في حʧʽ 30% ما ǽقابلها 60ان معʦʤ أفʛاد العʻʽة اجابʨا بʻعʦ بॼʶʻة 
 .فʛدا مʧ العʻʽة الاصلॽة 20% ما ǽقابلها 40الʚیʧ اجابʨا ب لا الى 

 تغʛʽʽ العلامة -2
) ʦول رقʙʳال ʦʹǽ03-07العلامة ʛʽʽغʱة لॽʻʰʺائج الʱʻال ( 

ʺʨعالʺʳ الॼʶʻة الʺȄʨʯة الʺʨʺʳع  الॼɻارات             الʛؔʱارات 
 نعʦ لا نعʦ لا

100% 32%  
 

Ǽعʙ تغʛʽها الى اورʙȄو هل  34 16 50  68%
 ʥʱʴȄʛت شʛʽ34غ 

100% 30 %  
 

70 %  50 5 45  ʟʵʷؗ وʙȄاورǼ ʛؔما تفʙʻع
 ǽقʨل

انها : صادقة، واقॽɻة، 
 عȄʛʸة، واثقة، قȄʨة

100% 04% 
 

أورʙȄو  اسॽʢʱع الʱعʛف على 48 2 50 96%
ʧʽب ʧم 

 الʙʵمات الأخȐʛ الʺʻافʶة

100% 60% 
 

40% 50 30 20  ȑورʛʹال ʧؗان م ʨل
و  20الاخॽʱار بʧʽ اورʙȄو 

علامة مʻافʶة ساخʱار 
 اورʙȄو

100% 02% 98% 50 1 49  ʛؗʚعة ان اتʛʶǼ عॽʢʱاس
 رمʜ و شعار اورʙȄو 

ʔالʠاد الʗإع ʥر مʗʶʸال
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 ʗؗان ʥʱʴȄʛع شʨت نʛʽو هل غʙȄها الى اورʛʽʽتغ ʙعǼ ارة الأولىॼɻا ان الʻح لʹʱول اعلاه یʙʳخلال ال ʧم
اغلʖ الʺʨʴॼثʧʽ غʛʽوا Ǽʺعʻى ان  16، بʻʽʺا اجابʨا Ǽلا بʛؔʱار  34اجاǼات الʺʨʴॼثʧʽ اكʛʲ بʻعʦ بʛؔʱار 

 الʴȄʛʷة Ǽعʙ الʱغʛʽ الى اورʙȄو.
قȄʨة  -واثقة  -عȄʛʸة  -واقॽɻة  -اما الॼɻارة الʲانॽة عʙʻما تفǼ ʛؔاورʙȄو ʟʵʷؗ تقʨل انها صادقة 

% اȑ ان الʺʨʴॼثʧʽ یʛون ان 70تلقى قʨʰل الʺʨʴॼثʧʽ، حʘʽ ان اغلʖ افʛاد العʻʽة اجابʨا بʻعʦ بॼʶʻة 
انها اكʛʲ واقॽɻة و تʱʺاشى مع العʛʸ، ؗʺا انها واقعة مʺا تقʙمه مʧ خʙمات و  اورʙȄو لها مʙʸاॽʀة و

 فقʙ اجابǼ ʗلا. % مʧ العʻʽة30كʚلʥ قȄʨة أȑ لها حʸة سॽʀʨة ʛʽʰؗة اما 
 ʧʽثʨʴॼʺل الʨʰة تلقى قʶافʻʺال Ȑʛالعلامات الأخ ʧʽب ʧو ومʙȄف على أورʛعʱع الॽʢʱة اسʲالʲارة الॼɻاما ال

لȐʙ الافʛاد الʚیʧ اجابʨا  4% و تʵʻفʠ الॼʶʻة الى%96لعʻʽة اجابʨا بʻعʦ بॼʶʻة حʘʽ ان اغلʖ افʛاد ا
أما الॼɻارة الʛاǼعة لʨ ؗان مʧ الʹʛورȑ الاخॽʱار بʧʽ اورʙȄو و علامة اخȐʛ مʻافʶة ساخʱار اورʙȄو  Ǽلا.

أورʙȄو عʧ % لا ʚʰʴǽون اسʙʵʱام 60لʦ تلقى قʨʰل الʺʨʴॼثʧʽ فʻلاحȎ ان اغلʖ افʛاد العʻʽة و الʺقʙرة ب 
اما الॼɻارة الʵامʶة اسॽʢʱع ʛʶǼعة ان  % اجابʗ بʻعʦ.40العلامات الʺʻافʶة في حʧʽ نʙʳ ان نॼʶة 

اتʛؗʚ شعار و رمʜ اورʙȄو تلقى قʨʰل الʺʨʴॼثʙʷǼ ʧʽة حʘʽ ان اغلॽʰة افʛاد العʻʽة اجابʗ بʻعʦ بॼʶʻة 
%98  ʧʽثʨʴॼʺسخ في اذهان الʛʱان ت ʗاعʢʱو اسʙȄى ان العلامة اورʻعʺǼ اما ʦیهʙفة لʨمال ʗʴॼو اص

 %.ॽʁǼ4ة العʻʽة اجابǼ ʗلا بॼʶʻة 

 العلامة الʱʯارȂة اورʗȂو : -3
) ʦول رقʙʳال ʛهʤǽ03-08وʙȄة أورȄارʳʱة للعلامة الʻʽʰʺائج الʱʻال ( 

 
 الॼɻارات 

 الʺʨʺʳع الॼʶʻة الʺȄʨʯة الʺʨʺʳع الʛؔʱارات 
 ʦلا نع  ʦلا نع 

مʛتʧʽ  0تکʛار حʛف 
 زاد مʧ جاذبॽة

32 18 50 64% 36% 100% 

العلامة الʙʳیʙة اورʙȄو 
ملائʺة مʧ حʘʽ سهʨلة 

Șʢʻال 

27 23 50 54% 46% 100% 
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 ʗʶʸر مʥ إعʗاد الʠالʔلا
مʧ خلال الʙʳول اعلاه یʱʹح لʻا ان الॼɻارة الأولى تʛؔار حʛف مʛتʧʽ زاد مʧ جاذبॽة العلامة تلقى قʨʰل 

% اجابǼ ʗلا.الॼɻارة 36% اجابʗ بʻعʦ ونॼʶة %64الʺʨʴॼثʧʽ حʘʽ ان اغلॽʰة أفʛاد العʻʽة والʺقʙرة ب 
الʲانॽة العلامة  الॼɻارة ملائʺة مʧ حʘʽ سهʨلة الȘʢʻ تلقى قʨʰل OOREDOOالʲانॽة العلامة الʙʳیʙة 

ملائʺة مʧ حʘʽ سهʨلة الȘʢʻ تلقى قʨʰل الʺʨʴॼثʧʽ حʘʽ ان معʦʤ أفʛاد العʻʽة  OOREDOOالʙʳیʙة 
% مʧ افʛاد 64% اȑ انهʦ یʛون انها سهلة مʧ حʘʽ الȘʢʻ في حʧʽ تȐʛ نॼʶة 54اجابʨا بʻعʦ بॼʶʻة 
.ʥذل ʝȞة عʻʽة العلامة  كʺا العʲالʲارة الॼɻأن الOOREDOO لا تلقى ملا ʛؗʚʱلة الʨسه ʘʽح ʧئʺة م

% و هʚا یʙل على ان علامة 62قʨʰل لȐʙ الʺʨʴॼثʧʽ ، حʘʽ اناغلʖ افʛاد العʻʽة اجابʨا Ǽلا بॼʶʻة %
 38اورʙȄو الʙʳیʙة لʦ تʨʺʱقع Ǽعʙ في ذهॽʻة الʺʨʴॼثʧʽ في حʧʽ نʙʳ ان نॼʶة ضʽʯلة اجابʗ بʻعʦ بॼʶʻة.%

تلقى قʨʰل الʺʛʱشʧʽʴ حʘʽ ان اغلॽʰة  OOREDOOلعلامة الʛاǼعة اعʥॼʳ اخॽʱار مʶॽي ؗʺʺʲل  الॼɻارة
% وهʚا راجع للʷهʛة الʱي یʱʺʱع بها نʦʳ الʛؔة العالʺॽة لʨʽنل مʶॽي اما 60افʛاد العʻʽة اجابʨا بʻعʦ بॼʶʻة 

 %.Ǽ40اقي العʻʽة فاخʱاروا الاجاǼة ب لا بॼʶʻة 
قʨʰل الʺʨʴॼثʧʽ حʘʽ نلاحȎ أن تلقي  OOREDOOالʵامʶة اعʥॼʳ الاشهار الʱلفʨȄʜني الʙʳیʙ  الॼɻارة

% في حʧʽ تʵʻفʠ نॼʶة الʺʨʴॼثʧʽ 78أغلʖ أفʛاد العʻʽة أعʨʰʳا Ǽالاشهار الʱلفʨȄʜني وجاء ذلʥ بॼʶʻة 
 %.22الʚیʧ اجابʨا Ǽلا الى 

 
 اثʛ تغʛʽʽ العلامة - 4

ʛهʤǽ ) ʦول رقʙʳ09-03ال) ʦول رقʙالعلامة ج ʛʽʽتغ ʛة لأثʻʽʰʺائج الʱʻ09-03) ال ʛʽʽتغ ʛاث : (
العلامة

ʙیʙة اورʙȄو الʳالعالʺة 
سهʨلة    مʧ حʘʽ   ئʺة لام

ʛؗʚʱال 

19 31 50 38% 62% 100% 

ؗʺʺʲل  مʻʽياعʥॼʳ اخॽʱار 
 اورʙȄو مةلالع
 

30 20 50 60% 40% 100% 

 ʥॼʳالااع ʧȄʨȄʜلفʱهار الʷل
ʙیʙʳو لا الʙȄور

 )مʨسॽقى،ألʨان......،اخل(

39 11 50 78% 22% 100% 
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 مʥ إعʗاد الʠالʔ الʗʶʸر
Ȏنلاح  ʗʽة، لقॽجاذب ʛʲي اكʶॽو مع مʙȄارة الأولى أورॼɻاه ان الʛول اعʙʳضه في الʛع ʦخلال ما ت ʧم

% بʻعʦ و ذلʥ للʺȞانة الʱي یʱʺʱع Ǽه الارجʻʽʱʻي في عالʛؗ ʦة القʙم 52قʨʰل الʺʨʴॼثʧʽ حʘʽ اجابʗ نॼʶة 
 % مʧ العʻʽة الاصلॽة اجابǼ ʗلا.48وتʵʻفʠ الॼʶʻة الى 

نʗ مع عʙم تغʛʽʽ اورʙȄو لʷعار نʳʺة دائʺا معʦȞ لʦ تلقى قʨʰل الʺʨʴॼثʧʽ حʘʽ أن الॼɻارة الʲانॽة ا و
% مʧ أفʛاد العʻʽة بʻعʦ أȑ أن الʺʨʴॼثʧʽ لǽ ʦعʨدوا مʛتǼ ʧʽʢॼالʷعار القʦǽʙ لʳʻʺة 32أجابʗ نॼʶة 

 % مʧ افʛاد العʻʽة Ǽلا.68فأجابʗ نॼʶة %
أن الॼɻارة الʲالʲة مʴافʤة اورʙȄو لʷعار نʳʺة دائʺا معʦȞ یʙل انها سॼʱقى مʴافʤة على وعʨدها  و

الॼʶʻة الى  تʵʻفʠ % و70لعʺلائها لʦ تلقى قʨʰل الʺʨʴॼثʧʽ حʘʽ أن أغلʖ أفʛاد العʻʽة أجابʨا Ǽلا نॼʶة 

 الʛؔʱارات
 

 الʺʨʺʳع الॼʶʻة الʺȄʨʯة الʺʨʺʳع الʺʨʺʳع
ʦلا نع ʦلا نع 

 ʛʲي أكʶॽمع م ʙȄار
 جاذبॽة

26 24 50 52% 48% 100% 

 ʛʽʽم تغʙمع ع ʗان
اورʙȄو الʷعار "نʳʺة 

 معʦȞ"دائʺا 

16 34 50 32% 68% 100% 

مʴافʤة اورʙȄو على 
شعار نʳʺة یʙل على 
انها سॼʱقى مʴافʤة 

 على وعʨدها لعʺلائها
 

15 35 50 33% 70% 100% 

الʨان علامة أورʙȄو 
 ʛʲأك ʠॽاب ʛʺاح
جاذبॽة مʧ اللʨن 

الʛʰتقالي الʳʻʺة تॼقى 
أورʙȄو افʹل مʧ نʳʺة 

 لانها عالʺॽة 

05 45 50 10% 90% 100% 

 ʧو افʹل مʙȄقى اورॼت
 نʳʺة لانها عالʺॽة 

42 08 50 84% 16% 100% 

عʧ أورʙȄو جʙʽ  الاعلان
 عʺا ؗان علॽه 

 

44 06  88% 12% 100% 
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30% .ʦعʻا بʨاجاب ʧیʚاد الʛللاف 

الʛاǼعة الʨان علامة اورʙȄو أحʺʛ و أبʠॽ أكʛʲ جاذبॽة مʧ اللʨن الʛʰتقالي لʦ تلى قʨʰل الʺʨʴॼثʧʽ  الॼɻارة
 % و هʚا یʙل على ان الʛʰتقالي90حʘʽ أجابʗ أغلॽʰة أفʛاد العʻʽة Ǽلا بॼʶʻة 

ʛʲاك % ʗة وأجابॽ10اثارة وجاذب.ʦعʻة بʻʽاد العʛاف ʧم % 
ॼɻة الॼʶن ʗاجاب ʘʽح ʧʽثʨʴॼʺل الʨʰة تلقى قʺʳه في نॽمʺا ؗان عل ʙʽو جʙȄادسة الاعلان اورʶارة ال
% 12% مʧ افʛاد العʻʽة بʻعʦ لان الاشهار عʧ أورʙȄو رافقʱه مʨسॽقى عʝȞ نʳʺةو اجابʗ نॼʶة 88
 Ǽلا.
 :الʙضا - 5

) ʦول رقʙʳال ʦʹǽ03-10 نʨȃʜضا الʛة لʻʽʰʺائج الʱʻال ( 
 ʦول رقʙʳ10-03(ال.( 

 الʛؔʱارات
 

 الʺʨʺʳع الॼʶʻة الʺȄʨʯة الʺʨʺʳع الʺʨʺʳع
ʦلا نع ʦلا نع 

ة لامد تغيري العنع
احتمال شرائك مرة 

 اخرى الوريدو
 

32 18 50 46% 36% %100 
 

ديدة لجخدمات اوريدو ا
مطابقة لتوقعات 

 ءملاالع
27 23 50 54% 46% %100 

 
وريدو كان لاتقبلك 

 100% %30 %70 50 15 35 او صعبا لاسھ
 

ʗالمنافعاوريدو  حقق 
 المنتظرة

34 16 50 68% 32% %100 
 

دو يمة اورلاشرائك لع
راجع لرضاك عن 

 مةلاالع
30 20 50 68% 40% %100 

 
 لʺʙʸر مʧ إعʙاد الʢالʖا

الॼɻارة الأولى Ǽعʙ تغʛʽʽ العلامة احʱʺال شʛائʥ مʛة اخȐʛ لأورʙȄو مʧ خلال الʙʳول اعلاه یʱʹح لʻا ان 
بʻعʦ في حʧʽ انʵفʹʗ الॼʶʻة  % مʧ أفʛاد العʻʽة64لقʗʽ قʨʰل الʺʨʴॼثȞʷǼ ʧʽل ʛʽʰؗ حʘʽ اجابʗ نॼʶة 

% الʚیʧ أجابʨا Ǽلا.36الى 
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% مʧ افʛاد 54نॼʶة  الʙʳیʙة مʢاǼقة لʨʱقعات العʺلاء لقʗʽ قʨʰل الʺʨʴॼثʧʽ فاجابʗخʙمات اورʙȄو 
% عʙʻ الافʛاد الʚیʧ اجابʨا Ǽلا. الॼɻارة الʛاǼعة حققʗ اورʙȄو 46العʻʽة بʻعʦ و انʵفʹʗ الॼʶʻة الى 

بʻعʦ بʻʽʺا % مʧ أفʛاد العʻʽة 68الʺʻافع الʺʛʤʱʻة ؗانʗ اʳǽابॽة ولقʗʽ قʨʰل الʺʨʴॼثʧʽ حʘʽ اجابʗ نॼʶة 
و ان الॼɻارة الʵاصة ʛʷǼائʥ العلامة اورʙȄو راجع لʛضاك عʧ  اجاب Ǽاقي افʛاد العʻʽة Ǽلا و ذلʥ بॼʶʻة .

% و انʵفʹʗ الॼʶʻة الى 60العلامة لقʗʽ قʨʰل الʺʨʴॼثʧʽ فاحاب اغلʖ افʛاد العʻʽة بʻعʦ و ذلʥ بॼʶʻة 
 لȐʙ الʺʨʴॼثʧʽ الʚیʧ اجابʨا Ǽلا. 40%
ʛʷǼائʥ العلامة اورʙȄو راجع لʛضاك عʧ العلامة لقʗʽ قʨʰل الʺʨʴॼثʧʽ فاحاب  ان الॼɻارة الʵاصة و

 الʺʨʴॼثʧʽ الʚیʧ اجابʨا Ǽلا لȐʙ %40% و انʵفʹʗ الॼʶʻة الى 60اغلʖ افʛاد العʻʽة بʻعʦ وذلʥ بॼʶʻة 
 الʦلاء - 6

) ʦول رقʙʳال ʛهʤǽ03-11 ةʻʽʰʺائج الʱʻلاء) الʨن  لʨȃʜال 
 الʛؔʱارات

 
 الʺʨʺʳع الॼʶʻة الʺȄʨʯة الʺʨʺʳع الʺʨʺʳع

ʦلا نع ʦلا نع 
Ǽقʗʽ وفي لأورʙȄو 

رغʦ تغʛʽʽها 
 العلامʱها الʶاǼقة.

 

32 18 50 46 36% %100 
 

تʸʻح أصʙقائʥ و 
 اهلʙʵǼ ʥمات

 

27 23 50 54 46% %100 
 

وريدو كان لاتقبلك 
 100% %30 70 50 15 35 او صعبا لاسھ

 
ʗالمنافعاوريدو  حقق 

 المنتظرة
34 16 50 68 32% %100 

 
دو يمة اورلاشرائك لع

راجع لرضاك عن 
 مةلاالع

30 20 50 68 40% %100 
 

 مʥ إعʗاد الʠالʔ الʗʶʸر
ʧقة  مǼاʶها الʱها العلامʛʽʽتغ ʦو رغʙȄوفي لأور ʗʽقǼ ارة الأولىॼɻا ان الʻح لʹʱول اعلاه یʙʳخلال ال

% مʧ افʛاد 40نॼʶة  Ǽلا % و أجاب60ʗلقʗʽ قʨʰل الʺʨʴॼثʧʽ فأجابʗ أغلॽʰة افʛاد العʻʽة بʻعʦ بॼʶʻة 



 الزبون دراسة حالة مؤسسة أوریدو ولاءأثر تغییر العلامة التجاریة على                                                      الفصل الثالث
                                          

  
   

67 
 
 

 
 العʻʽة.
الʲانॽة تʸʻح اهلʥ و اصʙقائʙʵǼ ʥمات اورʙȄو و لʦ تلقى قʨʰل الʺʨʴॼثʧʽ حʘʽ اجاب اغلॽʰة افʛاد  الॼɻارة

 ʗة بلغॼʶʻلا بǼ ةʻʽة 70العॼʶن ʗاجاب ʧʽ30% في ح.ʦعʻة بʻʽاد العʛأف ʧم % 
 
الʲالʲة  الॼɻارة الʨȃʜن دراسة حالة مʕسʶة أورʙȄو ولاءالʲالʘ أثʛ تغʛʽʽ العلامة الʳʱارȄة على  الفʸل .

وفائʥ للعلامة ʳǽعلʥ تʱغاضى عʧ الʺʷاكل الʱي قʙ تʨاجه الȞॼʷة اثʻاء الاضʛʢاǼات الȄʨʳة مʲلا لʦ تلقى 
% للافʛاد 68حʧʽ ارتفعʗ الॼʶʻة الى % في % مʧ افʛاد العʻʽة بʻع32ʦقʨʰل الʺʨʴॼثʧʽ فاجابʗ نॼʶة 

 الʚیʧ اجابʨا Ǽلا.
نة Ǽالعلامات الʺʻافʶة لقʗʽ قʨʰل الʺʨʴॼثʧʽ حʘʽ نلاحȎ الʛاǼعة علامة اورʙȄو هى الافʹل مقار  الॼɻارة

 فʛد Ǽلا. 23اȑ  46فʛد مʧ افʛاد العʻʽة اجابʨا بʻعʦ في حʧʽ اجابʗ نॼʶة % 27اȑ  54أن نॼʶة 
لʦ تلقى قʨʰل الʺʨʴॼثʧʽ حʘʽ اجابʗ نॼʶة  الʵامʶة لا یʕثʛ تغʛʽʽ الʶعʛ على وفاني لأورʙȄو و الॼɻارة

حʧʽ اجابʗ نॼʶة  في % و Ǽالʱالي وفاء الʨȃʜن لا ʨȞǽن لʨʻع وجʨدة الʙʵمات فقȌ للʶعʛ اǽʹا64
%36.ʦعʻة بʻʽاد العʛاف ʧم %



        

 
 
 

 خاتʸة عامة
 ولاء ورضاالʙراسات الʶاǼقة قʙ أكʙت أهʺॽة الʘʴॼ في مʨضʨع ॽʀʺة العلامة الʳʱارȄة وتأثʛʽها على 

الʺʱʶهلʧʽؔ وقʛاراتهʦ في عʺلॽات الʛʷاء. فهʻاك ارتॼاȋ وثȘʽ بʧʽ قʛارات الʛʷاء والعلامة الʳʱارȄة 
 ،ʥالإضافة إلى ذلǼ .ة بهاʢॼتʛʺة الॽابʳǽرة الإʨʸل والʨالʺعق ʛعʶام الʛʱل احʣ ا فيʺॽة، ولا سȃʨغʛʺال

نʨني وضʺان اسʛʺʱارȄة الابʱؔار ǽعʙ تʽʳʶل العلامة الʳʱارȄة أمʛا حȄʨʽا لʴʺایʱها مʧ الʱقلʙʽ غʛʽ القا
 .والʱفʛد

 ،ʛآخ ʖجان ʧأمǼ اʻصلʨة تʶسʕم ȑة لأॽʺالغ الأهǼ اʛأم ʙعǽ ʦولائه Ȑʙوم ʧائȃʜدرجة رضا ال ʦن فه
تʶعى للʳʻاح في سʨق الʻʱافॽʶة. الʨلاء ǽعʛʰ عʧ الارتॼاȋ العʺȘʽ الʳǽ ȑʚعل الʨȃʜن یʳʱاهل الʺʻافʶة 

فʹلة لǽʙه، بʻʽʺا ǽعʝȞ الʛضا تȃʛʳة الʛʷاء الإʳǽابॽة وتفʨق الʺʱʻج في وॼȄقى ملʜʱما Ǽالعلامة الʳʱارȄة الʺ
ʥهلʱʶʺقعات الʨة تॽʰتل. 

في عالʦ مليء Ǽالǽʙʴʱات والʱغʛʽات الȄʛʶعة، ʤǽل فهʦ سلʨك الʺʱʶهلʥ وتʢلعاته أساسॽا لʳʻاح العلامات 
ʺǽ ل فعّالȞʷǼ ʦاجاتهॽʱة احॽʰوتل ʧائȃʜة مع الʻʽʱاء علاقات مʻȃة. وȄارʳʱات في ال ʛؗʷا للॼا واجǽʙʴل تʲ

 .بʯʽة الʨʶق الʺʻʱامॽة والʺʱغʛʽة Ǽاسʛʺʱار
 

 وولاءفي الأخʛʽ قʺʻا بʙراسة مʙʽانॽة حʨل أثʛ تغʛʽʽ علامة الʺʕسʶة مʧ نʳʺة إلى أورʙȄوا على رضا 
  : الȃʜائʧ، تʨصلʻا مʧ خلاله إلى الʱʻائج الʱالॽة

 ج:ـــئتالنا
 
 لتالیة :اللنتائج ل صولتا متوع ضوللمالȄʛʤʻة الʙراسة  مʧ خلال 

 العلامة الʳʱارȄة لها دور ʛʽʰؗ في جʚب واسʛʺʱارȄة زȃائʧ الʺʕسʶة.  -
  .ل مع الʺʕسʶةاسʦ العلامة الʳʱارȄة الʳʷǽ ʙʽʳع الʺʱʶهلʥ على الʱعام -
-  .ʧائȃʜال Ȑʙل لʽʹوتف ʜʽʽʺة أداة تȄارʳʱالعلامة ال ʛʰʱتع 
- ʦاهʶز ا تʜوتع ʧائȃʜال Ȑʙاء لʛʷات الॼɼر Șʽقʴة في تȄارʳʱمات العلامة الʙات وخʳʱʻقة في مʲل

 الʺʕسʶة. 
-  .ʦیهʙلاء لʨات الȄʨʱʶادة مȄوز ʧائȃʜك الʨه سلॽجʨة دورًا فعالاً في تȄارʳʱالعلامة ال ʖتلع 

ا ً́ ǽراسة أʙت الʛهʣوأ : 
  هʺॽة ولاء ورضا الȃʜائʕʺؗ ʧشʛ لʨʳدة الʙʵمة الʺقʙمة. ا  -
--لʨلاء ǽعʝȞ الʜʱام الʨȃʜن Ǽالʛʷاء رغʦ الʛʤوف، والʛضا ǽعʛʰ عʧ تȃʛʳة الʛʷاء والاسʱهلاك. ا -



        

 
 
 

ʶǽاهʦ الʨلاء في زȄادة ولاء الʨȃʜن للعلامة الʳʱارȄة مʧ خلال الʛؔʱار، مʺا یʛفع مʧ مȄʨʱʶات  -
 لȐʙ الʨȃʜن. القʻاعة 

ء ورضا الȃʜائʧ بॼʶʻة ضॽɻفة. على الʛغʦ أʣهʛت دراسة الʺʙʽانॽة تأثʛʽ تغʛʽʽ العلامة الʳʱارȄة على ولا 
مʧ الʳهʨد الʺʚʰولة مʧ قʰل الʺʕسʶة في تغʛʽʽ العلامة، إلا أنها لʦ تʧȞʺʱ مʧ إʸǽال الʛسالة الॽʁȄʨʶʱة 

ǼالȞʷل الʺʢلʨب. ورغʦ ضعف رضا وولاء الȃʜائʧ تʳاه العلامة الʳʱارȄة الʙʳیʙة، إلا أنهǽ ʦفʹلʨنها على 
ʖʰʶǼ انॼʢاعهǼ ʦالʲقة والقʨة الʱي تʱʺʱع بها. وأخʛًʽا، أʣهʛت الʙراسة أن تأثʛʽ  العلامة الʳʱارȄة الʶاǼقة

تغʛʽʽ العلامة الʳʱارȄة ʤǽهʛ في الʺȐʙ الʺʨʱسȌ والȄʨʢل، حʘʽ یʢʱلʖ وقɦًا لʗʽʰʲʱ العلامة الʳʱارȄة 
 .الʙʳیʙة في ذهॽʻة الȃʜائʧ وزȄادة رضاهʦ وولائهʦ له

 الاقʙʯاحات :
 . تعʜȄʜ الʨʱاصل الاسʛʱاتʳॽي مع العʺلاء لʛفع مȐʨʱʶ الʨعي Ǽالعلامة الʳʱارȄة.1 
 . تʻفʚʽ حʺلات تʛوॽʳȄة مʛؔʱʰة وفعّالة لʚʳب انॼʱاه الʳʺهʨر الʺʱʶهʙف. 2 
ʜʽ على تلॽʰة احॽʱاجات وتʢلعات العʺلاء.3 ʛؗʱخلال ال ʧمة مʙʵدة الʨج ʧʽʶʴت . 
 .دراسات الʨʶق واسʢʱلاعات رأȑ لفهʦ تقॽʽʺات العʺلاء للʙʵمات والʺʳʱʻات الʺقʙمة . إجʛاء4 
 
 آفاق الʗراسة : 
 
 

العʺلاء، وهʨ مʨضʨع حʙیʘ،  ولاءبهʚا الʘʴॼ، سعʻʽا إلى اسʷؔʱاف تأثʛʽ تغʛʽʽ العلامة الʳʱارȄة على 
 ʠعǼ حʛʱنق .ʙعǼ هاʽق إلʛʢʱن ʦل Ȑʛأخ ʖانʨاول جʻʱي تʱث الʨʴॼال ʧم ʙȄʜاء مʛى إجʻʺʱن ʥلʚول

 :الʺʨاضॽع الʺʱʴʺلة للʘʴॼ في الʺʱʶقʰل
1. "ʦاهاتهʳوات ʧʽؔهلʱʶʺك الʨة على سلȄارʳʱة العلامة الॽʸʵش ʛʽتأث." 
ة اورʙȄوادور العلامة الʳʱارȄة في تʧʽʶʴ جʨدة خʙمات الا" .2 ʛؗʷقلة: دراسة حالة لʻʱʺالات الʸت." 
 ".تʴلʽل اسʳʱاǼة الʺʱʶهلʥ للإعلانات الʱي تʛوج للعلامات الʳʱارȄة الʙʳیʙة" .3
 ".تأثʛʽ العلامة الʳʱارȄة على اتʵاذ القʛارات لȐʙ الʺʱʶهلʧʽؔ في قʢاع الاتʸالات" .4
 .الʺʱʶهلʧʽؔتأثʛʽ تغʛʽʽ العلامة الʳʱارȄة على سʺعة العلامة الʳʱارȄة وثقة " .5
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