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  :ملخص

لعوامل �دف هذه الدراسة إلى التعرف على تأثير الإعلان بمرتكزاته الثلاث المعتمدة والمتمثلة في الرسالة الإعلانية، الوسائل الإعلانية، وا

بعد الاطلاع على مختلف  .عدة على الولاء للعلامة التجارية، وذلك في ظل وجود الرضا عن العلامة التجارية كمتغير وسيطالمسا

 SPSSالمفاهيم النظرية المتعلقة بموضوع الدراسة وتحليل البيانات إحصائيا بإجراء مختلف الاختبارات الملائمة وبالاعتماد على البرامج 

Statistics.V22و SPSS Amos.V22 ،  مفردات من مستخدمي العلامة التجارية  110وبالتطبيق على عينة مكونة من

Condor  بمدينة المسيلة، توصلت الدراسة إلى وجود علاقة أثر للإعلان على الولاء للعلامة التجاريةCondor   حسب آراء عينة

، مما أنشأ بعض روابط الالتزام العميق نحو Condorعلامة التجارية تأثير الرسالة الإعلانية مع الرضا عن الالدراسة، ويعود ذلك ل

  .العلامة التجارية، حيث أصبح أغلب أفراد عينة الدراسة لا يفكرون في تغيير العلامة

  .يةالولاء للعلامة التجار  -الرضا عن العلامة التجارية  -الوسيلة الإعلانية -الرسالة الإعلانية -الإعلان: الكلمات المفتاحية

ABSTRACT 

This study aims to investigate the effect that advertising by its three tackled elements in the 
study, such as advertising message; advertising media; the helping factors, has on customers’ 
Brand Loyalty with  the existence of customers’ Brand Satisfaction as a mediated variable. After 
viewing the different theoretical concepts  pertaining to the subject and statitically data anlysis, 
through various suitable tests  depending on SPSS22 and AMOS22, and by the application on a 
sample comprised of 110 Condor Brand customers in M’sila, the study resulted in a significant 
impact of advertising on Condor Brand  Loyalty according to the study sample's views. This is 
due to the effect of advertising message with Condor Brand satisfaction, which created some 
deep commitment associations towards Condor Brand to the extent of not changing the Brand. 
Keywords : advertising, advertising message, advertising media, Brand Satisfaction, Brand 
Loyalty. 

  :مقدمة

اسة الاتصال التسويقي التي تنتهجها المؤسسات، ومن أكثر العناصر الترويجية يعتبر الإعلان احد الأنشطة الضرورية والهامة في سي      

الاعلان  يعتمد نجاححيث  .نظراً للطابع الاقناعي الذي يتخذه �دف إحداث سلسلة من الآثار المتتابعة على سلوكات الأفراد ،تميزاً 

استخدام العلامات التجارية إمكانية التأثير على أولويات الزبائن و لدى  القرارات الشرائيةير الإيجابي في يقدرته على إحداث التغ على

، الإعلان بأسلوب علمي وفني معين هاالابتكارية التي يمكن أن تعبر عن الفكرة التي يتبنا تطلب العديد من الجوانـبما ي، المتاحة

والاهتمام بمختلف العوامل المساعدة على ة المناسبة؛ وبالاعتماد على مرتكزات أساسية كالرسالة الإعلانية؛ اختيار الوسيلة الإعلاني

 إحداث الأثر في سلوكات الزبائن مثل مدى استمرارية الإعلان وعدد مرات تكرار عرضه، وكذلك الوقت الذي يبث فيه الإعلان حتى

مة التجارية أيضاً عنصراً أساسياً ذو أهمية وتعتبر العلا .االـولاء له زيادةو  ،تكرار شرائها، شرائهاالعلامة،بقبول  زبونإقناع ال  تمكن مني

 Condorإذ تمثل . بالغة في إستراتيجية المؤسسة، على اعتبارها تتيح إمكانية تمييز منتجات مؤسسة معينة عن منتجات المنافسين

الحفاظ على ولاء إحدى العلامات التجارية التي تنشط في مجال الالكترونيات وتنفق أموالا في سبيل الإعلانات كطريقة لكسب و 

  :التالية عامةيمكن طرح الإشكالية ال" Condor "ولمعرفة تأثير الإعلان على ولاء زبائن هذه العلامة التجارية بناء على ذلك. زبائنها

  ؟ Condorالتجاريةولاء الزبائن للعلامة  على هل يوجد تأثير للإعلان

  :التالية الفرعيةللإجابة على الإشكالية العامة يمكن طرح التساؤلات 

  ؟Condorعن العلامة التجارية  رضا الزبونعلى  لرسالة الإعلانيةتأثير ل هل يوجد -
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  ؟Condorعن العلامة التجارية  رضا الزبونعلى  بث عبرها الإعلانلقناة التي يُ تأثير ل هل يوجد -

  ؟Condorعن العلامة التجارية  رضا الزبونعلى  لعوامل المساعدة على إحداث الأثر الإعلانيتأثير ل هل يوجد -

  لها؟ ولائهلدى الزبون على  Condor ةعن العلامة التجاري لرضاتأثير ل هل يوجد -

  ؟Condorلعلامة التجارية ل الزبونولاء على  لرسالة الإعلانيةتأثير ل هل يوجد -

  ؟Condorلعلامة التجارية ل الزبونولاء على  بث عبرها الإعلانلقناة التي يُ تأثير ل هل يوجد -

  ؟Condorلعلامة التجارية ل الزبونولاء على  لعوامل المساعدة على إحداث الأثر الإعلانيتأثير ل هل يوجد -

  :الفرضية الرئيسية

  .Condorولاء الزبائن للعلامة التجارية و  رضافي  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للإعلان

  :ات الفرعيةيالفرض

  .Condorعن العلامة التجارية  رضا الزبونعلى  لرسالة الإعلانيةدلالة إحصائية لذو يوجد أثر  -

  .Condorعن العلامة التجارية  رضا الزبونعلى  للقناة التي يبث عبرها الإعلانذو دلالة إحصائية يوجد أثر  -

  .Condorعن العلامة التجارية  زبونرضا العلى  للعوامل المساعدة على إحداث الأثر الإعلانيذو دلالة إحصائية يوجد أثر  -

  .لها ولائهلدى الزبون على  Condor عن العلامة التجارية للرضاذو دلالة إحصائية يوجد أثر  -

  .Condorلعلامة التجارية ل الزبونولاء على  لرسالة الإعلانيةذو دلالة إحصائية ليوجد أثر  -

  .Condorلعلامة التجارية ل الزبونولاء على  الإعلان للقناة التي يبث عبرهاذو دلالة إحصائية يوجد أثر  -

 .Condorلعلامة التجارية ل الزبونولاء على  للعوامل المساعدة على إحداث الأثر الإعلانيذو دلالة إحصائية يوجد أثر  -

  :أهداف البحث 

  الزبائن استجابةإيضاح أهمية الإعلان في تحقيق. 

  محاولة إبراز أهمية العلاقة بين الإعلان والولاء الزبوني للعلامة التجارية Condorفي ظل تحقق الرضا عنها. 

 على رضا الزبون عن  )الرسالة الإعلانية، الوسائل الإعلانية، والعوامل المساعدة( معرفة الأثر الذي يحدثه الإعلان بمرتكزاته الثلاث

 .من جهة و على ولائه لها من جهة ثانية Condorالعلامة التجارية  

  الولاء الزبوني للعلامة التجاريةمعرفة أكثر العناصر الإعلانية تأثيراً علىCondor .  

تـأثيره علـى  إبراز مكانة الإعـلان كـأداة اتصـالية فعالـة بـين المؤسسـة والزبـون، وكـذلك في معرفـةتكمن أهمية الموضوع في  :أهمية الموضوع

مــن تحقيــق لأهــداف  علــى ذلــكومــا يترتــب  علــى وجــه الخصــوص،  Condorعمومــاً والعلامــة التجاريــة لعلامــة التجاريــةولاء الزبــون ل

   .بالإضافة إلى تقديم فهم أعمق للعلاقة بين الإعلان ورضا الزبون. نتيجة إحداث الاستجابة المرغوبة لدى الزبائن المستهدفين المؤسسة

تتعلق حدود هذه الدراسة بفترة زمنية محددة يتم خلالها الاطلاع على المفاهيم النظرية وإجراء الدراسة الميدانية، والتي  :حدود الدراسة

بمدينة  Condor، كما تتعلق أيضا بإطار مكاني مرتبط بعينة من مستخدمي العلامة التجارية 2016 إلى ماي 2016 تمتد من جانفي

بناء على ) الرسالة الإعلانية، الوسائل الإعلانية،العوامل المساعدة(في اعتماد الأبعاد الثلاث للإعلان  المسيلة،وبحدود موضوعية تمثلت

  .الدراسات السابقة

من خلال النظرية للإجابة على الإشكالية المطروحة، تم اعتماد المنهج الوصفي في الجانب النظري لضبط المفاهيم  :منهج البحث

تحليل وصف و من اجل  وفي الجانب الميدانيقالات العلمية وا�لات المتخصصة في موضوع الدراسة، استخدام مختلف الكتب والم

ومعالجتها باستعمال  باستخدام أداة استمارة الاستبيان الحصول عليها من عينة الدراسة تم مختلف المعطيات المتعلقة بالموضوع، والتي

  .على احد أهم أساليب المنهج الوصفي وهو أسلوب دراسة الحالة وذلك من خلال الاعتماد .SPSSالإحصائي  نامجالبر 
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قد حظي باهتمام العديد من الباحثين الأجانب في دراسات ذات صلة مباشرة بموضوع الدراسة الحالية ل  :الدراسات السابقة

يمكن ذكر بعض الدراسات كما أن دراسات أخرى قد تطرقت للموضوع بصورة غير مباشرة؛ حيث .وباعتماد علامات تجارية مختلفة

  :فيما يلي

التي نشرت كمقال في العدد الأول من  Emmanuel Erastus Yamoahو Abraham Gyamfi Ababioدراسة  -

أثر الإعلان على الولاء للعلامة التجارية لمنتجات : ، الموسومة بالعنوان2016ا�لد السادس للمجلة الدولية للإدارة والتسويق سنة 

طالب عدم وجود  200، والتي أظهرت نتائجها باعتماد عينة عشوائية من VALLEY VIEWطلبة الكلية بجامعة التجميل لدى 

أثر للإعلان على ولاء الطلبة للمنتجات التجميلية، حيث تم تفسير ذلك بحساسية الطلبة لتذبذبات الأسعار وأراء وتوصيات 

  .   الأصدقاء

المنشورة في العدد الحادي عشر من ا�لد السادس للمجلة الدولية للعلوم الزراعية Mohammad doostar et al دراسة -

  Khazar gazدراسة حالة زبائن -العوامل والعناصر المؤثرة على الولاء للعلامة التجارية: ، والموسومة بعنوان2013سنة والمحاصيل 

جودة ووفرة العلامة، الإعلان، إدراك العلامة، وصورة العلامة : لبإيران، التي تناولت تأثير مجموعة العوام Mazandaranفي مدينة 

توصلت هذه الدراسة، بالاعتماد على عينة من الزبائن الذين اشتروا ". Cooker"على الولاء للعلامة التجارية لقدر الطبخ المضغوطة 

    . ارية بما في ذلك الإعلانالمنتج في السنة السابقة، إلى وجود أثر لجميع العوامل على الولاء للعلامة التج

، الموسومة 2013المنشورة في العدد الأول من ا�لد الخامس للمجلة الآسيوية لإدارة الأعمال سنة  Farhina Hameedدراسة -

لأسواق دراسة حالة ا -صورة المحل، الجودة المدركة ورضا الزبون أثر الإنفاق الإعلاني على الولاء للعلامة التجارية بتوسط: بعنوان

تناولت هذه الدراسة البحث في أثر الإعلان على الولاء للعلامة التجارية وكذا دور كل من صورة المحل، الجودة المدركة ورضا  .الكبرى

 الزبون في العلاقة المذكورة وتوصلت إلى عدم وجود أثر مباشر للإنفاق الإعلاني على الجودة المدركة والولاء للعلامة التجارية، في حين

أثبتت وجود أثر ايجابي للإعلان على رضا الزبون وصورة المحل، كما أشارت الدراسة إلى أن ثقة العلامة تعزز أكثر العلاقة بين الإعلان 

  . والولاء للعلامة التجارية

تحت  2004نة المنشورة في العدد الثاني من ا�لد الثالث عشر �لة الاقتصاد والإدارة الإستراتيجية س  Matthew Shumدراسة-

بحثت هذه  ).(Breakfast-Cereals Market هل يمكن للإعلان أن يتغلب على الولاء للعلامة التجارية؟ دراسة حالة: العنوان

الدراسة في إمكانية تحول تفضيلات الزبائن من العلامات التي لهم ولاء عال تجاهها إلى علامات غير مألوفة بالنسبة إليهم بفعل 

إلى أن الإعلان يصد ميول  Breakfast-Cerealsصلت هذه الدراسة باستخدام عملية مسح لمشتريات سوق الإعلان، حيث تو 

الزبون الوفي للعلامة التجارية لتكرار شرائها ويخفض من تكاليف التحول في السوق،كما أنه يعتبر أداة فعالة مقارنة مع النشاطات 

  .جاريةالترويجية البديلة لزيادة الطلب على العلامة الت

يمكن أن نلاحظ من خلال هذه الدراسات تنَاوُل بعضها للعلاقة المباشرة بين الإعلان والولاء للعلامة التجارية، في حين اعتمدت      

إحداها على أكثر من متغير يتوسط العلاقة، وهو ما يختلف عن الدراسة التي بين أيدينا والتي تعُنى بدراسة الأثر المباشر للإعلان على 

  .لعلامة التجارية والأثر غير المباشر بتوسط متغير وحيد يتمثل في الرضا عن العلامة التجاريةالولاء ل

I- مفهوم الإعلان. 

 ، حيثللإعلان باعتباره أحد الأنشطة الرئيسية في ميدان تسويق السلع والخدمات في العصر الحديث وردت العديد من التعاريف      

، وعرفته 1"خصي، مدفوع القيمة لتقديم فكرة أو سلعة أو خدمة، ويكون بواسطة جهة معلومةاتصال غير ش:"بأنه فيليب كوتلر عرفه

شكل من أشكال تقديم الأفكار، أو السلع أو الخدمات غير الشخصية والمدفوعة الأجر :"على أنه الجمعية الأمريكية للتسويق

: بعة للجمعية البريطانية لوكالات الإعلان بأنهالتاجمعية ممارسي الإعلان حسب كما عرف   .2"بواسطة معلن محدد ومعروف

أي :"بأنهأيضا عرف  .3"الرسالة البيعية الأكثر إقناعا أو الموجهة إلى العميل الأكثر احتمالاً سواء كانت سلعة أو خدمة وبتكلفة أقل"
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هوراً عبر وسيلة بث من شكل من أشكال الاتصال مدفوع الثمن وغير الشخصي حول مؤسسة معينة أو منتجها، والذي يستهدف جم

 .4"طرف جهة محددة

يمكن من خلال هذه التعاريف القول أن الإعلان عبارة عن أداة اتصال يُستهدف من خلالها الزبون، وتستخدم لتقديم  وبالتالي       

  .سلع أو خدمات أو أفكار بمقابل وبشكل غير شخصي من طرف جهة معروفة

الجمهور يتعرض يوميا للعديد من الإعلانات التي تتنافس فيما بينها بتصميمات وأفكار وعروض ابتكارية متنوعة لمحاولة وبما أن        

إيصال الفكرة الصحيحة عن العلامة التجارية المقدمة، فان المؤسسات تركز على العناصر الأساسية للإعلان وما يحويه من أفكار حول 

الإعلانية، ومختلف العوامل المساعدة على إحداث الأثر في نفسية وسلوكيات الزبون مثل مدى استمرارية الرسالة الإعلانية، الوسائل 

  : للتعرف على هذه العناصر يمكن التطرق إلى. الإعلان وعدد مرات تكرار عرضه، وكذلك الوقت الذي يبُث فيه الإعلان

الرئيسية التي يريد المعلن إيصالها لجمهور المستهلكين من خــــلال شرح للفكرة : "تمثل الرسالة الإعلانية: الرسالة الإعلانية   .أ 

ــــــــل، ـــور، استعمال حروف،كلمـات، جمـــ ألوان، حركات، رموز، شخصيات، ديكورات، موسيقى وما إلى ذلك، وهذا حسب وسيلة  صــ

ن عنوان مؤثر وقوي يعمل على جذب القارئ أو وهي تتكون م 5".الإعلان المستعملة بغرض تحقيق الأهداف المسطرة من قبل المعلن

السامع وشده إلى متابعة ما جاء بالرسالة الإعلانية، كذلك للرسالة هيكل متوازن يستخدم العديد من المؤثرات مثل الصور والرسوم 

 . 6والعلامات التجارية وغيرها

والتي في قدر�ا حمل  علان المتوفرة أن تتعرف على الأنواع المختلفة  من وسائل الإ علانيجب على إدارة الإ :الإعلانوسائل   .ب 

كما يجب أن تعرف كيف تتحصل على البيانات الخاصة بمدى توزيع كل وسيلة ومن أمثلة هذه الوسائل الصحف   إعلانية،رسالة 

 ،ليس المقارنة بين وسيلة وأخرى هو والاتجاه . لصقات والكتالوجاتالمو وا�لات والتليفزيون والراديو والسينما والبريد المباشر والمعارض 

وسائل الاتصال للوصول إلى اكبر عدد من مختلف يستخدم معظم المشهرون حيث  ذلك أن لكل وسيلة وظائف وخصائص مميزة لها،

   .7المشترين

المسوقون والمعلنون أن يكون الإعلان  أكثر ما يهمأن ) Mc Carthy(يرى  :العوامل المساعدة على إحداث الأثر الإعلاني  .ج 

كما .قادراً على خلق الوعي والإدراك، لأن هذا الإدراك إذا ما حصل فانه يقود المستهلك إلى رسم صورة ذهنية عن الشيء المعلن عنه

عنها، وتكرار شرائها، يهم رجل التسويق أن تتحول هذه الصورة الذهنية إلى رد فعل من جانب المستهلك باتجاه اقتناء السلعة المعلن 

 ،ومن أبرز العوامل التي تساعد الإعلان على إحداث آثار ايجابية تكرار الإعلان، استمرارية الإعلان. وخلق الولاء لها لدى المستهلك

 . 8واختيار توقيت الإعلان

  واحدة فاحتمال نسيانه أمر  يعني تكرار الإعلان رسم صورة متكررة في ذهن المستهلك، أما نشر الإعلان مرة :تكرار الإعلان

طبيعي مما يفقد الإعلان الهدف المرجو منه، وعلاوة على ذلك فان احتمال قراءته أو سماعه من جميع المستهدفين أمراً مستبعداً وعلى 

من أساس ذلك فان التكرار يتيح فرصة الاطلاع أو الاستماع أو المشاهدة إلى بعض الإعلانات التي يتكرر نشرها لعدد جديد 

 . 9الجمهور بما يؤدي إلى توسيع قاعدة المتأثرين به

 المعروضة في الأسواق  -خصوصاً النمطية - إن معظم المعلنين يدركون أن التنوع الهائل في تشكيلة السلع :استمرارية الإعلان

الذي يظهر وسرعان ما يختفي فالإعلان . ومتواصلة على مدار العام ةوالمعلن عنها بشكل مكثف يومياً يتطلب حملات إعلانية مستمر 

ينساه المستهلكون، لأن الضخ الإعلاني من الشركات الأخرى يكون مستمراً، ويحدث هذا على حساب الإعلان المتقطع أو غير 

ثم إن فاعلية الإعلان تعتمد على ما يعرف باسم الأثر التراكمي الذي يتصاعد في خط بياني مستمر بتوالي الإعلان عن . المتواصل

وهذا الأثر التراكمي يفيد في حالة السلع التي تكون الاستجابة . السلعة إلى أن يصل للذروة التي تدفع المستهلك للاستجابة نفس

وعليه فان فاعلية . ويخدم الاستمرار تثبيت الرسالة الإعلانية بالذاكرة. لشرائها ضعيفة، مثل السلع المعمرة أو السلع غالية الثمن
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للإعلان  قمثل العبوة، الصوت المراف(حالة كون السلعة تحمل علامة تجارية مميزة أو اسما مميزاً أو خاصية مميزة  الاستمرار تتضاعف في

  .10 )وغيرها

 ليس بالعصا السحرية التي تجلب نتائج فورية بل  .11هو الوقت الذي تنوي به الشركة بث وإذاعة الإعلان فيه :وقت الإعـلان

. يتطلب استثماراً في الوقت والمال، فهو كالبذرة يزرعها المعلن ويسقيها ويرعاها ثم ينتظر أن تنبت وتنمو وتزدهر وتثمر ثم تحصد

فالإعلان .ف من مجتمع لآخروللوقت جانب آخر يتمثل في توقيت الإعلان، ففي الإعلان التلفزيوني هناك ساعات الذروة والتي تختل

 مهما كان فاعلاً و مؤثراً فان لا قيمة له ما لم يعرض في وقت تواجد المشاهد أمام التلفزيون، وأكثر المعلنين يصرون على بث إعلانا�م

  .12خلال البرامج الأكثر شعبية بين الناس ويفضلون هذه الأوقات على غيرها ويدفعون أجوراً أكبر لساعات الذروة

II-  ضا عن العلامة التجاريةالر.  

ذلك الشعور الذي يوحي بالسرور أو عدم السرور، والذي ينتج عند مقارنة أداء ): "(Kotler,2003 يمثل رضا الزبون حسب       

وتجدر الإشارة إلى أن المستهلكين يكونون توقعا�م من خلال تجربة الشراء السابقة، نصيحة  13".المنتوج الملاحظ مع توقعات الزبون

حاجات : وتتمثل العوامل التي تحدد مدى التوقعات في .الأصدقاء والأقارب، والمعلومات والوعود التي يقدمها المسوقين والمنافسين

يتحقق رضا الزبون عندما يتجاوز ": (Oliver,1993)كما أنه حسب   14.اليةالزبون، القيمة الإجمالية للزبون، و تكلفة الزبون الإجم

وبالتالي، إذا استطاع الأداء الخاص بالمنتج مقابلة توقعات  15".أو يؤكد الأداء الحالي للعلامة التجارية التوقعات التي تسبق عملية الشراء

ه مستهلكاً راضيا؛ً وإذا فاق أداء المنتج توقعات المستهلك المسبقة المستهلك، فان هذا يحقق له الإشباع الذي يسعى إليه ومن ثم يجعل

 .Consumer Delighting( 16(عنه، فان هذا من شأنه أن يزيد من درجة رضاه أو يحقق ما يطلق عليه أحياناً بإسعاد المستهلك 

ة من الرضا، حيث يستوجب الرضا عن العلامة وغالباً ما تكون تفضيلات الزبون للعلامة التجارية المشتراة مرتبطة بدرجة عالي      

ن التجارية فهم الجودة المدركة التي تعتبر من بين مكونات رأسمال العلامة التجارية والتي لها تأثير على اتجاهات الزبون، على اعتبار أ

يدة ولكن لا يكون راض من خلال الزبون يقوم بعملية تقييم للعلامة التجارية للسلعة أو الخدمة ويمكن أن يحكم عليها بالجودة الج

  . 18وقد أثبت أن الجودة المدركة تتُبع بالشعور بالرضا أو عدم الرضا. 17تجربته

فالجودة المدركة ناتجة من مقارنة آمال المستهلك والأداء المدرك للعلامة التجارية، وعندما يكون الأداء المدرك أكبر من الآمال       

لى أ�ا ذات جودة عالية، ويكون بطبيعة الحال راضيا؛ً وعندما يكون الأداء المدرك أقل من آماله يحكم المستهلك على العلامة ع

وبالتالي يقود الحكم عن الجودة إلى تقييم . فيحكم على العلامة التجارية أو الخدمة المرفقة على أ�ا ضعيفة الجودة ويكون غير راضي

 . 19ينقوة أو ضعف العلامة التجارية مقارنة بالمنافس

ويكون الزبون راض عن العلامة التجارية عندما تعزز هذه الأخيرة صورته الايجابية في الجماعات المرجعية أو تحقق له نوع من       

فقد . تشير دراسات سابقة إلى أن العلامة التجارية تحفز التفاعل والترابط العاطفي والولاء للعلامة. الانتماء إلى جماعة مرجعية معينة

-Harley)مرتبطين عاطفيا بعلامة  (Harley-Davidson)من مشتري  %40إلى أن  (Peter and Olson, 1993) رأشا

Davidson)20لها ولا يتمتعون فقط بجودة الدراجات النارية بل أيضا يتمتعون بكو�م جزء من ا�تمع ، وهم كذلك أوفياء .  

III- الولاء للعلامة التجارية.  

لا يختلف الولاء للعلامة التجارية عن الولاء بصفة عامة، على اعتبار أن ولاء الزبون قد يتجه نحو المنتج، المؤسسة أو نقاط البيع،       

 :إلا أن العديد من الباحثين قدموا بعض التعاريف للولاء للعلامة التجارية، نذكر منها. كما قد يكون تجاه العلامة التجارية

التزام قوي لإعادة شراء منتج أو خدمة بشكل مستمر في المستقبل، : "الولاء للعلامة التجارية على أنه (Oliver,1999)اعتبر  -

ــــجارية، رغم الجهود التسويقية والمؤثرات المحيطة المحتمل أن  مما يؤدي إلى تكرار شراء نفس العلامة التجارية أو مجـــموعة من العلامات التـــ

 .21" السلوك الشرائيتسبب تغيير في
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استجابة سلوكية غير عشوائية معبر عنها مع الوقت بوحدة قرار ":على أنه الولاء للعلامة التجارية  (Lambin,1998)عرف -

تتعلق باختيار علامة تجارية أو مجموعة من العلامات التجارية من بين مجموعات متعددة من العلامات التجارية التي تنتج من خطوات 

ويقصد هنا بوحدة القرار أنه ليس من الضروري أن يكون المقرر هو الزبون أو المشتري، كون بإمكان هذا ". السيكولوجي للزبونالتقييم 

 .22الأخير أن يكون صاحب الفكرة، وأن الوحدة يمكن أن تتكون من مجموعة من الأفراد

ايجابية تجاه العلامة التجارية والتزامه �ا، ونيته بتكرار  مدى حمل المستهلك لاتجاهات: "كما عرف الولاء للعلامة التجارية بــأنه -

 .23"شرائها في المستقبل

الزبون الذي يشتري نفس العلامة عدة مرات وبشكل متتالي، ومن "الزبون الذي يتميز بالولاء  Christian Michonواعتبر  -

ا قام بشراء ثلاث أو أربع مرات نفس العلامة بشكل متتالي ثم يمكن تحديد وقياس الولاء بطريقة عملية مفادها أن الزبون يكون وفي إذ

 . 24"ويكُون لديه اعتقاد ايجابي تجاه هذه العلامة

الاعتقاد الايجابي للزبون تجاه علامة تجارية معينة مفضلة " انطلاقاً من هذه التعاريف نستنتج أن الولاء للعلامة التجارية يتمثل في     

ويشير بعض الباحثين إلى عدد مرات ". وك شرائي متكرر لنفس العلامة التجارية، رغم المؤثرات المحيطة بهلديه ويلتزم �ا، متبوع بسل

  .، وهو ما يعتبر وسيلة عملية لتحديد وقياس الولاء للعلامة يبديها الزبون)مرات 4أو  3(تكرار شراء نفس العلامة

IV-  التجارية العلامةعلى رضا وولاء الزبون عن  الإعلاندراسة ميدانية لأثرCondor  . 

  .الخصائص العامة لعينة الدراسة:أولاً 

، أما العينة Condorفي الزبائن مستخدمي العلامة التجارية في هذه الدراسة  يتمثل ا�تمع: مجتمع وعينة الدراسةالتعريف ب

بمدينة المسيلة؛ حيث تم استخدام الاستبيان كوسيلة لجمع البيانات  Condorأفراد من مستخدمي العلامة التجارية  110فانحصرت في 

استبيانات فقط،  110استبيان واسترُجعت  120، وقد وُزع SPSSوالتي تم تحليلها من خلال برنامج الحزم الإحصائية للعلوم الاجتماعية 

    .%91.66أي ما نسبته 

  : تم التطرق إلى مختلف الاختبارات التي تبين إمكانية اعتماد الاستبيان في الدراسة كما يلي :لمقياسااختبار ثبات وصلاحية : ثانياً 

لاختبار ثبات وصلاحية أداة القياس تم استخدام معامل  : )Chronbach's Alpha آلفااختبار كرونباخ (اختبار الثبات   .1

تائج الاختبار لمتغيرات الدراسة وعبارات الاستبيان لكل كرونباخ آلفا، الذي يعرف على انه مقياس للصدق الذاتي، حيث كانت ن

  .متغير على حدا ممثلة في الجداول أدناه

  .الدراسة لإجمالي متغيرات معدل الثبات ):02(رقم  الجدول

 عدد العبارات معامل آلفا كرونباخ

0,941 36 

  .SPSS.V 22بالاعتماد على مخرجات  الباحثينمن إعداد  :المصدر

، وهي تشير إلى الثبات العالي 0.941لنلاحظ أن قيمة كرونباخ آلفا لإجمالي الاستبيان مساوية ) 02(من خلال الجدول رقم       

  . للاستبيان بصفة عامة

مراجعة الأدبيات والدراسات السابقة التي تم من خلال  بعد التأكد من الصدق الظاهري لأداة الدراسة :صدق الاستبيان  .2

على التعبير وعلى قياس متغيرات  الاستبيانالمشرف للتأكد من قدرة  الأستاذالدراسة مع  يانمناقشة استب ؛صدقها وثبا�ااختبار 

 ملائمةومدى الاستبيان آراءهم حول مدى وضوح عبارات  ينالمحكم إبداء الأساتذة ؛ وكذلك من خلال الدراسة ومشكلتها وفرضيا�ا

 باستخدام معامل ارتباط الصدق البنائيحساب  تمبة أفراد الدراسة إزاء كل محور من محاورها، الخماسي الذي يحدد استجا سلمال
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 ولاوفق الجد �0.05ا جميعاً دالة إحصائياً عند أإليه،وقد تبين المنتمية  تغيرلقياس العلاقة بين درجة العبارة والدرجة الكلية للمسبيرمان 

  :ةالتالي )05-06-07- 03-04(

والدرجة  Condorللعلامة التجارية  متغير الرسالة الإعلانيةعبارات  معامل الارتباط بين كل عبارة من): 03(الجدول رقم 

  الكلية للمتغير

  معامل سبيرمان  العبارات

  للارتباط

القيمة 

  (Sig)الاحتمالية

 Condor. 0.634  0.000تجد كل ما تحتاجه من معلومات في إعلانات علامة 

 0.000  0.598 . بالوضوح وسهولة الفهم Condorتتصف الرسالة الإعلانية للعلامة 

 0.000  0.726 .بالتشويق Condorتتصف الرسالة الإعلانية للعلامة 

 Condor. 0.730  0.000تشد انتباهك الجملة الختامية في الرسالة الإعلانية للعلامة 

 0.000  0.690 .بالقدرة على الإقناع إلى حد ما Condorتتصف الرسالة الإعلانية للعلامة 

  .SPSS.V 22بالاعتماد على مخرجات  الباحثينمن إعداد  :المصدر

وهو ما   Condorأن كل العبارات مرتبطة ارتباطاً معنوياً قوياً بمتغير الرسالة الإعلانية للعلامة التجارية ) 03(يتضح من الجدول        

تشد انتباهك الجملة الختامية في الرسالة "، حيث أن أكثرها ارتباطاً بالمحور هي العبارة 0.05التي تظهر أقل من  Sigتؤكده قيمة 

تتصف "، في حين أن أقل العبارات ارتباطاً بالمحور تمثلت في العبارة )0.730(بمعامل ارتباط قدره  "Condorالإعلانية للعلامة 

  ).0.598( بمعامل ارتباط قدره "بالوضوح وسهولة الفهم Condorالرسالة الإعلانية للعلامة 

والدرجة  Condorالوسائل الإعلانية للعلامة التجارية معامل الارتباط بين كل عبارة من عبارات متغير ): 04(الجدول رقم 

  الكلية للمتغير

  معامل سبيرمان  العبارات

  للارتباط

 القيمة

 (Sig)الاحتمالية

 0.000  0.481 .المرئية المسموعة أكثر من المطبوعة Condor تتابع إعلانات العلامة

 0.000  0.613 .المرئية المسموعة أكثر من المطبوعة Condorتتأثر بإعلانات العلامة 

في إعلانا�ا المسموعة بالدقة  Condorتتميز المعلومات التي تقدمها العلامة 

 .أكثر من الإعلانات المطبوعة

0.578  0.000 

بجاذبيتها أفضل من باقي الوسائل  Condorتتميز الإعلانات التلفزيونية للعلامة  

 .الإعلانية

0.649  0.000 

 SMS. 0.519  0.000الـمن خلال  �Condorتم بالإعلانات التي تقدمها العلامة 

في الملصقات الإعلانية ذات الألوان  Condorتشد انتباهك إعلانات العلامة 

 .المتميزة

0.467  0.000 

باستخدام الانترنت كوسيلة فعالة  �Condorتم بالإعلانات التي تقدمها العلامة 

 .في الترويج لمنتجا�ا

0.620  0.000 

  .SPSS.V 22بالاعتماد على مخرجات  الباحثينمن إعداد  :المصدر
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،  Condorأن معظم العبارات مرتبطة ارتباطاً معنوياً قوياً بمتغير الوسائل الإعلانية للعلامة التجارية ) 04(يتضح من الجدول        

تتميز الإعلانات التلفزيونية للعلامة " ، حيث أن أكثرها ارتباطاً بالمحور هي العبارة0.05التي تظهر أقل من  Sigوهو ما تؤكده قيمة 

Condor في حين أن أقل العبارات ارتباطاً بالمحور )0.649(بمعامل ارتباط قدره  "وسائل الإعلانيةبجاذبيتها أفضل من باقي ال ،

 بمعامل ارتباط قدره "في الملصقات الإعلانية ذات الألوان المتميزة Condorتشد انتباهك إعلانات العلامة "تمثلت في العبارة 

)0.467.(  

العوامل المساعدة على إحداث الأثر الإعلاني للعلامة معامل الارتباط بين كل عبارة من عبارات متغير ): 05(الجدول رقم 

  والدرجة الكلية للمتغير Condorالتجارية 

  معامل سبيرمان  العبارات

  للارتباط

القيمة 

 (.Sig)الاحتمالية

 0.000  0.547 .على استخدام الصور والألوان في إعلانا�ا Condorتحرص العلامة 

 0.000  0.567 .باختيار موسيقى متميزة Condorتتميز إعلانات العلامة 

 0.000  0.550 .الشخصيات المعروفة في إعلانا�ا Condorتستخدم العلامة 

 0.000  0.591 .الطرق الابتكارية في إعلانا�ا Condorتستخدم العلامة 

 0.000  0.601 .في استمرار متابعتك له Condorالعلامة  يساعد توقيت عرض الإعلان عن

 0.000  0.668 .في استمرار متابعتك له Condorيساعد تكرار عرض الإعلان عن العلامة 

 0.000  0.593 .في تذكره Condorيساعد استمرار متابعتك للإعلان عن العلامة 

في دفعك للتعامل مع  Condorيساعد استمرار متابعتك للإعلان عن العلامة 

  .العلامة

0.616  0.000 

  .SPSS.V 22بالاعتماد على مخرجات  الباحثينمن إعداد  :المصدر

العوامل المساعدة على إحداث الأثر الإعلاني للعلامة أن كل العبارات مرتبطة ارتباطاً معنوياً قوياً بمتغير ) 05(يتضح من الجدول        

يساعد تكرار "، حيث أن أكثرها ارتباطاً بالمحور هي العبارة 0.05التي تظهر أقل من  Sigوهو ما تؤكده قيمة  Condorالتجارية 

، في حين أن أقل العبارات ارتباطاً )0.668(بمعامل ارتباط قدره  "في استمرار متابعتك له Condorعرض الإعلان عن العلامة 

  ).0.547( بمعامل ارتباط قدره "على استخدام الصور والألوان في إعلاناتها Condorتحرص العلامة "بالمحور تمثلت في العبارة 

 والدرجة الكلية Condorالرضا عن العلامة التجارية  متغيرعبارات  معامل الارتباط بين كل عبارة من): 06(الجدول رقم 

  للمتغير

  معامل سبيرمان  العبارات

  للارتباط

القيمة 

 (.Sig)الاحتمالية

 Condor. 0.682  0.000تشعر بالرضا عند تقييمك للعلامة 

 0.000  0.646 .قراراً صائباً  Condorيعد قرارك بالحصول على منتجات العلامة 

 0.000  0.787 .ما يفوق توقعاتك Condorتقدم لك العلامة 

 0.000  0.683 .القدرة على توقع رغباتك Condorتملك العلامة 

 Condor. 0.706  0.000 العلامةتثق في كل ما تقدمه 

 0.000  0.764 .في حالة طلب رأيك Condorتنصح بالتعامل مع العلامة 
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 Condor. 0.782  0.000 ترغب في الاستمرار في التعامل مع العلامة

 0.000  0.734  .على أ�ا الأحسن Condorتقيم العلامة 

  SPSS.V 22بالاعتماد على مخرجات  الباحثينمن إعداد  :المصدر

وهو ما ، Condorأن جميع العبارات مرتبطة ارتباطاً معنوياً قوياً بمتغير الرضا عن العلامة التجارية ) 06(يتضح من الجدول        

ما يفوق  Condorتقدم لك العلامة " ، حيث أن أكثرها ارتباطاً بالمحور هي العبارة0.05التي تظهر أقل من  Sigتؤكده قيمة 

يعد قرارك بالحصول على "في حين أن أقل العبارات ارتباطاً بالمحور تمثلت في العبارة  ،)0.787(بمعامل ارتباط قدره  "توقعاتك

  ).0.646(بمعامل ارتباط قدره  "قراراً صائباً  Condorمنتجات العلامة 

  والدرجة الكلية للمتغير Condorالولاء للعلامة التجارية  معامل الارتباط بين كل عبارة من عبارات متغير): 07(الجدول رقم 

  العبارات
  معامل سبيرمان

  للارتباط

 القيمة

 (.Sig)الاحتمالية

 Condor. 0.670  0.000تتحدث للآخرين عن ايجابيات العلامة 

 0.000  0.840 .اختيارك الأول Condorتعتبر العلامة 

 0.000  0.848 .حتى ولو كانت العلامات المنافسة لها أحسن منها Condorتفضل العلامة 

 0.000  0.775 .بالرغم من ارتفاع أسعارها Condorتستمر في التعامل مع العلامة 

 0.000  0.735 .في الوقت الحالي Condorلا تفكر في تغيير العلامة 

 Condor. 0.842  0.000تشتري أغلب منتجاتك من العلامة 

 0.000  0.834 .دون تردد Condorتشتري المنتجات الجديدة للعلامة 

 0.000  0.814 .عالية Condorتعتبر درجة ولائك للعلامة 

  SPSS.V 22بالاعتماد على مخرجات  الباحثينمن إعداد  :المصدر

وهو ما تؤكده ، Condorأن كل العبارات مرتبطة ارتباطاً معنوياً قوياً بمتغير الولاء للعلامة التجارية ) 07(يتضح من الجدول          

حتى ولو   Condorتفضل العلامة "، حيث أن أكثرها ارتباطاً بالمحور هي العبارة هي العبارة 0.05التي تظهر أقل من  Sigقيمة 

في حين أن أقل العبارات ارتباطاً بالمحور تمثلت في العبارة  ،)0.848(ل ارتباط قدره بمعام "كانت العلامات المنافسة لها أحسن منها

  ).0.670(بمعامل ارتباط قدره  "Condorتتحدث للآخرين عن ايجابيات العلامة "

  . اختبار طبيعية البيانات  .3

يعُتبر إتباع بيانات العينة للتوزيع الطبيعي أحد الاشتراطات الأساسية للاختبارات المعلمية، ولاختبار طبيعية بيانات عينة الدراسة    

). في دراستنا 0.05أي ( αقيمة   Sig  ، الذي يعَتبر البيانات طبيعية عندما تفوق"سميرنوف-كولموغوروف"اختبار  الباحثيناعتمدت 

   .تبار بالنسبة لكل متغير ممثلة أدناهنتائج الاخ
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 .لمتغير الإعلان" سميرنوف - كولموغوروف"اختبار ): 08(الجدول رقم

  Sigمستوى الدلالة   القيمة الإحصائية  المتغير

  0.161  0.075  الإعلان

  Condor  0.080  0.080الرضا عن العلامة التجارية 

  Condor  0.062  0.200الولاء للعلامة التجارية 

، وبالتالي يمكن 0.05تفوق   Sigيتضح أن بيانات جميع المتغيرات تتبع التوزيع الطبيعي، على اعتبار أن) 08(من خلال الجدول         

 .استخدام الاختبارات المعلمية لاختبار فرضيات الدراسة

  .تحليل نتائج الدراسة: ثالثاً 

  .SPSSيتم التطرق إلى مختلف النتائج التي توصلت إليها الدراسة بالاعتماد على مخرجات برنامج      

تم تناول الإحصاء الوصفي لمتغيرات الدارسة المستقلة، الوسيطة والتابعة في هذا الجزء  :حصاء الوصفي لعينة الدراسةالإ  .1

  :  بالاعتماد على مقياس ليكرت الخماسي كما يلي

  Condor.للعلامة التجارية  لمتغير الرسالة الإعلانيةالوصفي  الإحصاء   .أ 

  Condor. للعلامة التجارية لمتغير الرسالة الإعلانيةالوصفي  الإحصاء  :)09(الجدول رقم 

المتوسط   العبارات

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

اتجاه 

  الإجابة

  الترتيب

  2  موافق Condor.  3.66 0.96تجد كل ما تحتاجه من معلومات في إعلانات علامة 

  1  موافق 0.72 4.02   . بالوضوح وسهولة الفهم Condorتتصف الرسالة الإعلانية للعلامة 

  5  محايد 0.97 3.33  .بالتشويق Condorتتصف الرسالة الإعلانية للعلامة 

  4  محايد Condor.  3.37 1.02تشد انتباهك الجملة الختامية في الرسالة الإعلانية للعلامة 

  3  موافق 0.96 3.60  .بالقدرة على الإقناع إلى حد ما Condorتتصف الرسالة الإعلانية للعلامة 

    موافق Condor  3.60 0.65للعلامة التجارية  متغير الرسالة الإعلانية

  .SPSS.V 22بالاعتماد على مخرجات  الباحثينمن إعداد  :المصدر

أن اتجاهات مفردات عينة البحث قد أظهرت اتجاها عاما نحو الموافقة على ايجابية متغير الرسالة ) 09(يتضح من الجدول        

واتضح أن أكثر ) 0.65(، وبانحراف معياري قدره )3.60(، وذلك بمتوسط حسابي قدره Condorللعلامة التجارية  الإعلانية

بمتوسط  )بالوضوح وسهولة الفهم Condorتتصف الرسالة الإعلانية للعلامة (العبارات أهمية في الإجابة هي العبارة الثانية 

 Condorتتصف الرسالة الإعلانية للعلامة (في حين كانت أقل العبارات في درجة الموافقة هي العبارة الثالثة  )4.02(حسابي قدره 

وسهولة فهمها من  Condor، لذا يحبذ الاهتمام أكثر بوضوح الرسائل الإعلانية للعلامة )3.33(بمتوسط حسابي قدره  )بالتشويق

  .طرف الزبون، كما يستحسن إضفاء طابع التشويق عليها
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 Condor.لمتغير الوسائل الإعلانية للعلامة التجارية الوصفي  الإحصاء  .ب 

 Condor.لمتغير الوسائل الإعلانية للعلامة التجارية الوصفي  الإحصاء :)10(الجدول رقم 

المتوسط   العبارات

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

اتجاه 

  الإجابة

  الترتيب

  1  موافق 0.807 3.99  .المرئية المسموعة أكثر من المطبوعة Condor تتابع إعلانات العلامة

  2  موافق 0.889 3.87  .المرئية المسموعة أكثر من المطبوعة Condorتتأثر بإعلانات العلامة 

في إعلانا�ا المسموعة بالدقة  Condorتتميز المعلومات التي تقدمها العلامة 

  .أكثر من الإعلانات المطبوعة

  4  موافق 0.902 3.71

بجاذبيتها أفضل من باقي  Condorتتميز الإعلانات التلفزيونية للعلامة  

  .الوسائل الإعلانية

  6  محايد 1.151 3.18

  7  محايد  SMS.  2.76 1.091الـمن خلال  �Condorتم بالإعلانات التي تقدمها العلامة 

في الملصقات الإعلانية ذات الألوان  Condorتشد انتباهك إعلانات العلامة 

  .المتميزة

  3  موافق 0.880 3.85

باستخدام الانترنت كوسيلة  �Condorتم بالإعلانات التي تقدمها العلامة 

  .فعالة في الترويج لمنتجا�ا

  5  موافق 1.131 3.52

    موافق Condor  3.55 0.573متغير الوسائل الإعلانية للعلامة التجارية 

  .SPSS.V 22بالاعتماد على مخرجات  الباحثينمن إعداد  :المصدر

أن اتجاهات مفردات عينة البحث قد أظهرت اتجاها عاما نحو الموافقة على ايجابية متغير الوسائل ) 10(يتضح من الجدول             

، واتضح أن أكثر العبارات )0.573(، وبانحراف معياري قدره )3.55(، وذلك بمتوسط حسابي قدره Condorللعلامة التجارية  الإعلانية

بمتوسط حسابي قدره  )المرئية المسموعة أكثر من المطبوعة  Condorتتابع إعلانات العلامة(هي العبارة الأولى  أهمية في الإجابة

من خلال  Condorتهتم بالإعلانات التي تقدمها العلامة (في حين كانت أقل العبارات في درجة الموافقة هي العبارة الثالثة  ،)3.99(

، وبالتالي يكون من الأفضل للمؤسسة المعلنة التركيز في إعلانا�ا على استخدام الوسائل )2.76(بمتوسط حسابي قدره  )SMSالـ

  . الإعلانية المرئية المسموعة

  Condor.  التجارية لمتغير العوامل المساعدة على إحداث الأثر الإعلاني للعلامةالوصفي  الإحصاء   .ج 

 Condor. المساعدة على إحداث الأثر الإعلاني للعلامة التجاريةالعوامل لمتغير الوصفي  الإحصاء :)11(الجدول رقم 

المتوسط   العبارات

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

اتجاه 

  الإجابة

  الترتيب

  1  موافق 0.596 4.11  .على استخدام الصور والألوان في إعلانا�ا Condorتحرص العلامة 

  3  موافق 1.027 3.57  .باختيار موسيقى متميزة Condorتتميز إعلانات العلامة 

  2  موافق 1.042 3.85  .الشخصيات المعروفة في إعلانا�ا Condorتستخدم العلامة 

  6  موافق 0.984 3.52  .الطرق الابتكارية في إعلانا�ا Condorتستخدم العلامة 

  8  محاید  1.035 3.25في استمرار متابعتك  Condorالعلامة  يساعد توقيت عرض الإعلان عن
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  .له

  7  موافق 1.085 3.40  .في استمرار متابعتك له Condorيساعد تكرار عرض الإعلان عن العلامة 

  4  موافق 0.963 3.55  .في تذكره Condorيساعد استمرار متابعتك للإعلان عن العلامة 

في دفعك للتعامل  Condorيساعد استمرار متابعتك للإعلان عن العلامة 

  .مع العلامة

  5  موافق 0.974 3.52

متغير العوامل المساعدة على إحداث الأثر الإعلاني للعلامة 

  Condor التجارية

    موافق 0.592 3.60

  .SPSS.V 22بالاعتماد على مخرجات  الباحثينمن إعداد  :المصدر

قد أظهرت اتجاها عاما نحو الموافقة على ايجابية متغير العوامل أن اتجاهات مفردات عينة البحث ) 11(يتضح من الجدول         

، وبانحراف معياري قدره )3.60(، وذلك بمتوسط حسابي قدره Condor المساعدة على إحداث الأثر الإعلاني للعلامة التجارية

على استخدام الصور والألوان  Condorتحرص العلامة (، واتضح أن أكثر العبارات أهمية في الإجابة هي العبارة الأولى )0.592(

يساعد توقيت (في حين كانت أقل العبارات في درجة الموافقة هي العبارة الخامسة  ،)4.11(بمتوسط حسابي قدره  )في إعلاناتها

، وبالتالي يكون من الأفضل )3.25(بمتوسط حسابي قدره ) في استمرار متابعتك له Condorعرض الإعلان عن العلامة 

  . المعلنة التركيز في إعلانا�ا على استخدام الصور والألوان في إعلانا�ا واختيار التوقيت المناسب لعرضهاللمؤسسات 

  .Condorالتجاریةللمتغير الرضا عن العلامة الوصفي  الإحصاء   .د 

  Condor.الرضا عن العلامة التجارية لمتغير الوصفي الإحصاء :)12(الجدول رقم 

المتوسط   العبارات

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

اتجاه 

  الإجابة

  الترتيب

  1  موافق Condor.  3.69 0.993تشعر بالرضا عند تقييمك للعلامة 

  2  موافق 0.918 3.68  .قراراً صائباً  Condorيعد قرارك بالحصول على منتجات العلامة 

  8  محايد 1.147 3.07  .ما يفوق توقعاتك Condorتقدم لك العلامة 

  7  محايد 1.098 3.26  .القدرة على توقع رغباتك Condorتملك العلامة 

  6  محايد  Condor.  3.27 1.066 تثق في كل ما تقدمه العلامة

  3  موافق 1.098 3.48  .في حالة طلب رأيك Condorتنصح بالتعامل مع العلامة 

  4  محايد Condor.  3.38 1.084 ترغب في الاستمرار في التعامل مع العلامة

  5  محايد 1.171 3.31  .على أ�ا الأحسن Condorتقيم العلامة 

    محايد Condor  3.39 0.797متغير الرضا عن العلامة التجارية 

  .SPSS.V 22بالاعتماد على مخرجات  الباحثينمن إعداد  :المصدر

أن اتجاهات مفردات عينة البحث قد أظهرت اتجاها عاما نحو المحايدة على ايجابية متغير الرضا عن ) 12(يتضح من الجدول        

، واتضح أن أكثر العبارات أهمية في )0.797(، وبانحراف معياري قدره )3.39(، وذلك بمتوسط حسابي قدره Condorالعلامة التجارية 

في حين كانت أقل العبارات  ،)3.69(بمتوسط حسابي قدره  )Condorيمك للعلامة تشعر بالرضا عند تقي(الإجابة هي العبارة الأولى 
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وبالتالي من ). 3.07(بمتوسط حسابي قدره ) ما يفوق توقعاتك Condorتقدم لك العلامة (في درجة الموافقة هي العبارة الرابعة 

  .وتقديم ما يفوق توقعاتهالأفضل للمؤسسة أن تعمل على تطوير رضا الزبون عن العلامة بدراسة رغباته 

  Condor.لمتغير الولاء للعلامة التجارية الوصفي  الإحصاء   .ه 

  .Condor الولاء للعلامة التجارية لمتغيرالوصفي  الإحصاء :)13(الجدول رقم 

المتوسط   العبارات

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

اتجاه 

  الإجابة

  الترتيب

  1  موافق Condor.  3.58 1.008تتحدث للآخرين عن ايجابيات العلامة 

  5  محايد 1.115 2.80  .اختيارك الأول Condorتعتبر العلامة 

  7  محايد 1.149 2.73  .حتى ولو كانت العلامات المنافسة لها أحسن منها Condorتفضل العلامة 

  8  محايد 1.140 2.63  .بالرغم من ارتفاع أسعارها Condorتستمر في التعامل مع العلامة 

  2  محايد  1.095 3.22  .في الوقت الحالي Condorلا تفكر في تغيير العلامة 

  6  محايد Condor.  2.78 1.176تشتري أغلب منتجاتك من العلامة 

  4  محايد 1.208 2.91  .دون تردد Condorتشتري المنتجات الجديدة للعلامة 

  3  محايد 1.264 2.92  .عالية Condorتَعتبر درجة ولائك للعلامة 

    محايد Condor   2.95 0.926التجارية متغير الولاء للعلامة 
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أن اتجاهات مفردات عينة البحث قد أظهرت اتجاها عاما نحو المحايدة على ايجابية متغير الولاء ) 13(يتضح من الجدول          

، واتضح أن أكثر العبارات أهمية في )0.926(، وبانحراف معياري قدره )2.95(وذلك بمتوسط حسابي قدره  ،Condor التجاريةللعلامة 

في حين كانت أقل  ،)3.58(بمتوسط حسابي قدره  )Condorتتحدث للآخرين عن ايجابيات العلامة (الإجابة هي العبارة الأولى 

بمتوسط حسابي ) بالرغم من ارتفاع أسعارها Condorفي التعامل مع العلامة  تستمر(العبارات في درجة الموافقة هي العبارة الرابعة 

ض يتخف حتى تتمكن منتعزز صورة العلامة وتحاول تخفيض التكاليف  ، وبالتالي يكون من الأفضل للمؤسسات المعلنة أن)2.63(قدره 

  .الأسعار

الجدول  هايلخصمتغيرات الدراسة نتائج الدراسة مجموعة من الارتباطات بين  أظهرت :متغيرات الدراسةبين  اتالارتباط  .2

   :الموالي

  مصفوفة الارتباط بين المتغيرات ):14(الجدول

الوسيلة  الرسالة الإعلانية 

 الإعلانية

العوامل 

  المساعدة

 الولاء  الرضا  المتغير المستقل

 0.587 0.547 1  الرسالة الإعلانية
0.798  

0.578 0.600 

 0.658 1 0.547 الوسيلة الإعلانية

0.863  

0.523 0.482 
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 1 0.658 0.587 العوامل المساعدة

0.900  

0.538 0.488 

 0.900  0.863  0.798  المتغير المستقل

1  

0.633  0.601  

 0.538 0.523 0.578 الرضا

0.633 

1 0.808 

 0.488 0.482 0.600  الولاء

0.601  

0.808 1  
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وكانت  المستقلة والمتغير الوسيط والتابع، الارتباطات كانت قوية بين مختلف المتغيرات معظمن أنلاحظ ) 14(من خلال الجدول       

الرضا عن العلامة همية أ، وهذا ما يؤكد )0.808( والولاء لها بمعامل ارتباط قدره Condor متغير الرضا عن العلامة التجاريةعلاها بين أ

بمعامل  Condorمتغير الوسائل الإعلانية والولاء للعلامة التجارية  بين  ارتباط كانت اضعف قيمة بينما .لتحقيق الولاء لها التجارية

كذلك   وتعكسموجب  متوسطمة تشير إلى ارتباط يي قهو ) 0.5( قريبة جداً من الحد المتوسطومع ذلك فهي  )0.482(ارتباط قدره 

  .اختيار الوسائل الإعلانيةهمية أ

       .اختبارات الفروض  .3

للإجابة على الإشكالية العامة للدراسة المتمثلة في مدى وجود علاقة أثر معنوي ذو دلالة  :الفروض المرتبطة بنموذج الدراسة   . أ

 :تم تقسيم الفرضيات إلى ،Condorإحصائية بين متغيري الإعلان والولاء للعلامة التجارية 

  :الفرضية الرئيسية الأولى.  1.أ

H1: عن العلامة التجارية  رضاوال إحصائية بين متغيري الإعلاندلالة  وتوجد علاقة اثر ذCondor. 

  :التالية الفرضيات الفرعيةوتتفرع هذه الفرضية إلى 

H11: عن العلامة التجارية  رضاوال الإعلانيةإحصائية بين متغيري الرسالة دلالة  وذ توجد علاقة اثرCondor.  

H12: عن العلامة التجارية  رضاوال إحصائية بين متغيري الوسائل الإعلانيةدلالة  وتوجد علاقة اثر ذCondor.  

H13: عن العلامة التجارية  رضاوال إحصائية بين متغيري العوامل المساعدة على إحداث الأثر الإعلانيدلالة  وتوجد علاقة اثر ذ

Condor.  

الرسالة الإعلانية، الوسائل الإعلانية، والعوامل المساعدة على (باستخدام تحليل الانحدار المتعدد لتحديد معنوية وقوة العلاقة بين   

، كانت )Condorعن العلامة التجارية  رضاال(كمتغيرات مستقلة والمتغير التابع ) Condorإحداث الأثر الإعلاني للعلامة التجارية 

  ).24(رقم  دولالنتائج كما تظهر في الج
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 .Condorوالرضا عن العلامة التجارية  متغيري الإعلاننتائج تحليل الانحدار المتعدد بين  ):15(لالجدو 

 ملخص النموذج

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard de 

l'estimation 

1 0,644 0,415 0,399 0,618 

 تحليل التباين

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 28,777 3 9,592 25,081 ,0000 

Résidus 40,541 106 ,3820   
Total 69,318 109    

  

  

  

 المعاملات

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) -0,106 0,416  -0,254 0,800 

 0,000 3,701 0,352 0,116 0,429 الرسالة الإعلانية

 0,056 1,933 0,198 0,142 0,275 الوسيلة الإعلانية

 0,060 1,904 0,201 0,142 0,271 العوامل المساعدة

  .SPSS.V22بالاعتماد على مخرجات  الباحثينمن إعداد  :المصدر

ن أ، و )0,05(دالة إحصائياً عند مستوى معنوية ) 25,081(المحسوبة ) F(تعدد أن قيمة لمتحليل الانحدار ال )15(لالجدو توضح نتائج   

الرضا عن العلامة التجارية من التباين في  %41.5قد فسرت  المتغيرات المستقلة للإعلان يعني أن ، ما)2R = 4150,(معامل التحديد 

Condor . رفض فرضية العدم تُ وعليه)H0 ( ُةالبديلية قبل الفرضوت )H1(  التي تنص على وجود علاقة اثر معنوي ذات دلالة

  .Condorعن العلامة التجارية  رضاوال إحصائية بين الإعلان

فقط ) 0,05(للمتغيرات المستقلة معنوية عند مستوى أقل من  )t( ةوبالنسبة لاختبارات معنوية معاملات الانحدار يتضح أن قيم      

التي تنص على وجود  )H11( ةالبديلية وتقبل الفرض) H01(ترفض فرضية العدم ، وبذلك )3.701(عند متغير الرسالة الإعلانية ب

ترُفض  ، في حينCondorوالرضا عن العلامة التجارية  علاقة اثر معنوي ذات دلالة إحصائية بين متغيري الرسالة الإعلانية

اللتان تنصان على عدم وجود علاقة اثر معنوي ذات دلالة  )H03وH02( وتقُبل فرضيتي العدم)H13و H12(البديلتين  تينالفرضي

مع الرضا عن العلامة التجارية  الوسائل الإعلانية والعوامل المساعدة على إحداث الأثر الإعلاني إحصائية لمتغيري

Condor.  

حسب آراء عينة الدراسة إلى تميزها بالوضوح  Condorيرجع التأثير المعنوي للرسالة الإعلانية على الرضا عن العلامة التجارية       

سائل الإعلانية والعوامل أما عدم تأثير الو .وسهولة الفهم واحتوائها على كافة المعلومات التي يحتاجها الزبون بخصوص ما يقدم له

عينة إلى ضعف كفاءة هذه الوسائل في إيصال محتوى الرسالة الإعلانية بشكل واضح وعدم ملاءمة نفس الالمساعدة فيعود حسب آراء 

  .توقيت بث الإعلانات وقلة استخدام الأساليب الابتكارية عرضها
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  :الفرضية الرئيسية الثانية. 2.أ

H1 :عن العلامة التجارية  رضاإحصائية بين الدلالة  وتوجد علاقة اثر ذCondor والولاء لها.  

 و لمتغير مستقك Condorعن العلامة التجارية  رضاالمتغيري لتحديد معنوية وقوة العلاقة بين  البسيطباستخدام تحليل الانحدار   

  ).25(رقم  دولتابع، كانت النتائج كما تظهر في الج كمتغير  Condorالولاء للعلامة التجارية 

  

  .Condorوالرضا عن العلامة التجارية متغيرات الإعلاننتائج تحليل الانحدار المتعدد بين  ):16(لالجدو 

 ملخص النموذج

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard de 

l'estimation 

1 0,808 0,652 0,649 0,548 

 تحليل التباين

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 60,934 1 60,934 202,750 0,000 

Résidus 32,458 108 0,301   

Total 93,391 109    

 المعاملات

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) -0,237 0,230  -1,032 0,304 

 0,000 14,239 0,808 0,066 0,938 متغیر الرضا

 .SPSS.V22بالاعتماد على مخرجات  الباحثينمن إعداد  :المصدر

، )0,05(دالة إحصائياً عند مستوى معنوية ) 202.750(المحسوبة ) F(أن قيمة البسيط تحليل الانحدار ل )16(لالجدو توضح نتائج       

وعليه . Condorالولاء للعلامة التجارية من التباين في  %65.2قد فسر المتغير المستقل  يعني أن ما، )2R = 0.652(ن معامل التحديد أو 

بين الرضا عن  اثر ذو دلالة إحصائيةالتي تنص على وجود علاقة  )H1( ةالبديلية وتقبل الفرض) H0(رفض فرضية العدم تُ 

 Condor ويفسر ذلك بشعور غالبية أفراد العينة بالارتياح عند تقييمهم للعلامة التجارية .والولاء لها Condorالعلامة التجارية 

   .واعتبارهم لقرار التعامل معها من القرارات الصائبة إلى حد توصية الآخرين بالتعامل مع هذه العلامة

 :الفــرضيـة العامـــــــــــــة. 3.أ

H1 :التجاريةالإعلان والولاء للعلامة إحصائية بين دلالة  وتوجد علاقة اثر ذCondor . 

إلى  الباحثين ألج، Condorبحكم عدم إمكانية اعتماد نموذج الانحدار المتعدد لاختبار تأثير الإعلان على الولاء للعلامة التجارية      

وبعد إجراء عملية تحليل المسار واختبار العلاقة بين متغيرات   استخدام طريقة تحليل المسار كأحد أساليب نمذجة المعادلة الهيكلية،

في ظل  )Condorالولاء للعلامة التجارية ( والمتغير التابع) الرسالة الإعلانية، الوسائل الإعلانية، العوامل المساعدة(الدراسة المستقلة 

  : لنتائج المبينة في الجدول التالي، تحصلنا على ا)Condorالرضا عن العلامة التجارية ( وجود المتغير الوسيط
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 .صلاحيةنتائج اختبار ال):  17(الجدول رقم

Model RMR GFI AGFI PGFI 

Default model .000 1.000 
  

Saturated model .000 1.000 
  

Independence model .253 .420 .130 .280 

  

  

  

  

  

 .22AMOSبالاعتماد على مخرجات  الباحثينمن إعداد  :المصدر

      

  

، ما 0.05لاتتجاوز   RMR،وقيمة 0.9تفوق  CFIو NFIوقيمة  0.8تفوق AGFIو GFIكل من قيمة  أن ) 17(يتضح من الجدول رقم 

التي تنص على وجود أثر ذو دلالة ) H1(وعليه تقُبل الفرضية العامة البديلة للدراسة. يمكن من القول أن النموذج صالح للقياس

  .Condorإحصائية للإعلان على الولاء للعلامة التجارية 

  :دول المواليوقد كانت نتائج أوزان الانحدار كما هي ممثلة في الج

  .نتائج أوزان الانحدار):18(الجدول رقم

   
Estimate S.E. C.R. P Label 

Y1 <--- x1 .429 .114 3.753 *** 
 

Y1 <--- x2 .275 .140 1.960 .050 
 

Y1 <--- x3 .271 .140 1.931 .054 
 

Y2 <--- Y1 .800 .082 9.716 *** 
 

Y2 <--- x1 .278 .105 2.659 .008 
 

Y2 <--- x2 .035 .123 .288 .773 
 

Y2 <--- x3 -.019 .123 -.153 .878 
 

 .22AMOSبالاعتماد على مخرجات  الباحثينمن إعداد  :المصدر

على اعتبار  ،Condorوجود تأثير للرسالة الإعلانية على الولاء للعلامة التجارية لأوزان الانحدار  )18(رقم توضح نتائج الجدول        

، بينما تظهر هذه النتائج عدم وجود تأثير للوسائل )0.278(، وذلك بمقدار )أي رفض الفرضية الصفرية( 0.05تقل عن  Sigأن 

أي قبول ( 0.05للقيمة الاحتمالية المحددة ب  Sig، بحكم تجاوز قيمة Condor التجاریةالإعلانية والعوامل المساعدة على الولاء للعلامة 

   ).الفرضية الصفرية

، Condorإلى تأثير الرسالة الإعلانية مع الرضا عن العلامة التجارية  Condorويرجع تأثير الإعلان على الولاء للعلامة التجارية       

 .مما أنشأ بعض روابط الالتزام العميق نحو العلامة التجارية، حيث أصبح أغلب أفراد عينة الدراسة لا يفكرون في تغيير العلامة

 .لدراسةل هائينموذج النال   . ب

التحليل الإحصائي يمكن تقديم نموذج يشمل أهم النتائج في شكل يفسر العلاقة بين المتغير المستقل والمتمثل في  من خلال نتائج      

، المتغير )الرسالة الإعلانية،الوسائل الإعلانية والعوامل المساعدة على إحداث الأثر الإعلاني(الإعلان بمتغيراته المستقلة الفرعية الثلاث 

  . Condorوالمتغير التابع المتمثل في الولاء للعلامة التجارية ) Condorلامة التجارية الرضا عن الع(الوسيط 

Model 
NFI 

Delta1 
RFI 

rho1 
IFI 

Delta2 
TLI 

rho2 
CFI 

Default model 1.000 
 

1.000 
 

1.000 

Saturated model 1.000 
 

1.000 
 

1.000 

Independence model .000 .000 .000 .000 .000 



 

 

 .النموذج النهائي للدراسة): 01(الشكل رقم 

 

H1                                                                                                                  R2=0.361 

  

   
H1                                       R2=0.415 

                                    H11     B=0.429 
                                        R2=0.652       H1                                      H02     B=0.275 
  

                                    H03        B=0.271 
                                                               H11             B=0.278 
                                              H02             B=0.035 
                                           
                                                              H03             B=-0.019 

 متغير غير مؤثر----متغير مؤثر  ــــــــــــــــــــــــ                                                                                                            

  

AMOS 22و  .SPSS.V 22بالاعتماد على مخرجات  الباحثينمن إعداد  :المصدر

الرضا عن العلامة التجارية 

Condor 

 الاعــــــــــــــــــــــــــــــلان

 

 
 الرسالة الإعلانية

 الوسائل الإعلانية

العوامل المساعدة على 

 إحداث الأثر الإعلاني

الولاء للعلامة 

  Condorالتجارية
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  :الخاتمة   

من مفاهيم مرتبطة بموضوع الدراسة وبعد استخدام مختلف الاختبارات لقياس  من خلال ما تم التطرق إليه في الجانب النظري       

ما مدى تأثير :      في الجانب التطبيقي، في سبيل الإجابة على الإشكالية المتمثلة في وتحليل المتغيرات بالاستعانة بالبرامج الإحصائية

  الإعلان على الولاء للعلامة التجارية؟

التي بإمكا�ا الاستفادة منها في  Condorتم التوصل إلى مجموعة من النتائج التي دفعت إلى تقديم بعض الاقتراحات للمؤسسة    

  :ةإستراتيجيتها الإعلاني

 : النتائج)  1

  وجود أثر معنوي للرسالة الإعلانية على الرضا عن العلامة التجاريةCondor  وعلى الولاء لها، يعود 

إلى تميزها بالوضوح وسهولة الفهم واحتوائها على كافة المعلومات التي يحتاجها الزبون بخصوص ما يقدم  -حسب آراء عينة الدراسة-

 .له

  عدم وجود أثر معنوي للوسائل الإعلانية على الرضا عن العلامة التجاريةCondor  ،يعود إلى ضعف كفاءة وعلى الولاء لها

 .هذه الوسائل في إيصال محتوى الرسالة الإعلانية بشكل واضح

 عدم وجود أثر معنوي للعوامل المساعدة على إحداث الأثر الإعلاني على الرضا عن العلامة التجارية Condor  ،وعلى الولاء لها

  .لعدم ملاءمة توقيت بث الإعلانات وقلة استخدام الأساليب الابتكارية في عرضها يعود

  وجود أثر للرضا عن العلامة التجاريةCondor  على الولاء لها، يرجع إلى شعور غالبية أفراد العينة بالارتياح عند تقييمهم

 .ر التعامل معها من القرارات الصائبة إلى حد توصية الآخرين بالتعامل مع هذه العلامةواعتبارهم لقرا Condor للعلامة التجارية

  وجود أثر للإعلان على الولاء للعلامة التجاريةCondor  الرسالة الإعلانية مع الرضا عن العلامة التجارية يعود لتأثير

Condor،حيث أصبح أغلب أفراد عينة الدراسة لا يفكرون في تغيير  ، مما أنشأ بعض روابط الالتزام العميق نحو العلامة التجارية

 .العلامة

  :الاقتراحات )2

حتى تتمكن المؤسسة من تعزيز الولاء لعلامتها عن طريق الإعلان، يمكن من خلال ما تم التوصل إليه في هذه الدراسة تقديم      

  :مجموعة من الاقتراحات

 نية وتضمينها لكافة المعلومات التي يحتاجها الزبون، واستخدام مختلف الأساليب المحافظة على وضوح وسهولة فهم الرسالة الإعلا

 .الإقناعية حتى تلقى هذه الرسالة صداها لدى الزبون

  رفع كفاءة الوسائل الإعلانية المستخدمة من طرف المؤسسة حتى تتمكن من إيصال الرسالة التي ترغب فيها، والتركيز على

 .المسموعة أكثر من المطبوعة استخدام الوسائل المرئية

  استخدام الأساليب الابتكارية في عرض الإعلانات واختيار التوقيت المناسب لبثها، بالإضافة إلى زيادة تواتر ظهور العلامة بغية

 .تحسين مستوى إدراك العلامة لدى الزبون، ما يمُكَن من إنشاء روابط قوية لها في ذهنه ومن ثم تحقيق ولائه

 ستفادة من رضا الزبائن عن العلامة التجارية والحفاظ عليه، حيث أنه قد يحدث تحول للزبائن الراضين عن العلامة محاولة الا

وبالتالي يقُترَح العمل على تطوير هذا الرضا من . التجارية للمؤسسة نحو العلامات التجارية المنافسة في حال تجاهل المؤسسة لذلك

لثقة بينها وبين زبائنها والحفاظ على وعودها، الاهتمام بردود أفعال زبائنها، توقع حاجا�م خلال شخصنة عروضها، بناء جسور ا

 .ومعالجة شكاويهم
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