
______________________________________________________________________________________________________ ______________________ –152015  
 

 
- 91 - 

 
 

 
&  

    
 

 
 

I. تمھید:  
إن الممیز للبیئة الاقتصادیة الیوم ھو التغیرات السریعة التي تشھدھا على الصعیدین الدولي والوطني، والذي 

ول إلى المنافسة الشدیدة والحادة بین العدید من المؤسسات التي تحمل علامات تجاریة مشھورة یرجع في المقام الأ
ومتمیزة في الأسواق الوطنیة وحتى العالمیة، والتي نتج عنھا اتساع نظرة ورؤیة المستھلك للخیارات الناتجة عن تنوع 

  .وتعدد العلامات التجاریة للمنتجات المعروضة في السوق
ونمو العلامات التجاریة وزیادة المنافسة فقد أصبحت العلامة التجاریة من أھم وأقوى الأصول غیر ومع تسارع 

الملموسة قیمة، فقد ازدادت اھمیتھا في المجال التسویقي نتیجة لزیادة تعقد سلوك المستھلك وتطلعھ لاقتناء أجود 
جات دائما وفقا لخصائصھا الملموسة بل قد یقوم المنتجات ضمن وقت أقل في التسوق، فالمستھلك لا یقوم بشراء المنت

  . بالشراء أحد المنتجات متأثرا بالصورة التي تعكس العلامة التجاریة للمنتج
ھذا وتعد العلامة التجاریة من بین أھم وأنجع الطرق والوسائل المرشدة والمساعدة على اتخاذ قرار الشراء لدى 

دید من المؤسسات لبناء وخلق صورة ذھنیة وعلاقات قویة وممیزة وطویلة المستھلك، فھي الأداة التي تستخدمھا الع
المدى مع مستھلكیھا، إلا أن تلك العلاقة لن یكتب لھا النجاح إلا إذا توفرت وتمیز ببعض الخصائص الفریدة من نوعھا 

علامات المنافسة لھا، والتي والتي قد تتصف بالدرجة العالیة من الجودة التي یدركھا المستھلك بشكل مختلف تماما عن ال
  .تساعدة بل وتجعلھ یتخلى ولا یفكر مطلقا في التحول إلى أي علامة تجاریة أخرى

لذلك فإن من بین أھم الأولویات الإستراتیجیة لأي نشاط تسویقي لأي مؤسسة ھو حرصھا وبحثھا الدائم عن إنشاء 
بھا أكثر من زبائنھا وھذا كلھ من أجل الحفاظ علیھ  أو علامة تجاریة تتمیز بھا عن منافسیھا وتقترب صورةوخلق 

  .وتحقیق الرضا لھ ومن تم الوصول إلى درجة الولاء التام لمنتجاتھا
ومن أجل ما تقدم جاءت ھذه الدراسة التي تھدف إلى دراسة تأثیر العلامة التجاریة على سلوك المستھلك، ومن  

فة إلى تحدید ومعرفة أھم التأثیرات الناتجة لدى المستھلك في حال تقبل المستھلك لصورة المؤسسة إضا مدىثم معرفة 
غیرت المؤسسة لشكل أو لصورة العلامة التجاریة لھا، ولأجل كل ھذا سیتم معالجة الدراسة ضمن أربعة محاور یتناول 

الثالث إلى اختبار  الأول منھا الاطار العام للدراسة فیما تضمن المحور الثاني الإطار النظري للدراسة وخصص المحور
  . فرضیات الدراسة واختتم الدراسة بالمحور الرابع والخاص تقدیم أھم الاستنتاجات

مشكلة الدراسة نتیجة لما تشھده الساحة الاقتصادیة من اشتداد المنافسة بین المؤسسات  تنبع :مشكلة الدراسة  -
  معظم احتیاجاتھ ورغباتھ، ولكي تتمكن من ذلك  التي أصبحت كل منھا تسعى للوصول إلى مستھلكیھا من خلال توفیر
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فإنھ ینبغي علیھا التفكیر في الطریقة والوسیلة التي من خلالھا تضمن ولاء المستھلك لھا، ولعل من بین أھم الطرق 
المساعدة في التقرب من المستھلك ھو بناء صورة ذھنیة ملائمة لتطلعاتھا والمتمثلة في العلامة التجاریة، التي تضمن 

بغرض تحقیق الریادة والوصول إلى كسب ثقة مستھلكیھا، حیث یعود للعلامة التجاریة التي رسم الطریق للمؤسسات 
الفضل الكبیر في التعریف بھا وبمنتجاتھا بالإضافة إلى ذلك تمییز منتجاتھا عن بقیة المنافسین، لھذا  المؤسساتتتبنھا 

  :سیتم معالجة ھاتھ الدراسة من خلال طرح التساؤل التالي 

  غییر صورة واسم العلامة التجاریة أوریدو على سلوك مستھلكي خدماتھا ؟كیف یؤثر ت
تستند الدراسة أھمیتھا من كونھا تمثل إطارا شامل لتحدید واختبار الأثر الناجم عن تغییر  :أھمیة الدراسة  -

المؤسسة من التعریف ینظر للعلامة التجاریة بأنھا الشعر والوسیلة التي بھا تتمكن  حیثأوریدو لعلامتھا التجاریة، 
بنفسھا من خلال بناء الصورة الذھنیة لھا لدى المستھلك وسلوكھ، فھي إذا أسلوب تتمكن المؤسسة من خلالھ من تحقیق 
التمیز نتیجة لتحقیقھا لأھدافھا والتي في مقدمتھا تحقیق وفاء المستھلك لمنتجاتھا نتیجة لتلبیة المؤسسة لرغباتھ 

  :إن أھمیة الدراسة تنبع من خلال الآتي واحتیاجاتھ، إضافة لذلك ف
  تنبثق أھمیة الدراسة من ضرورة التوصل إلى فھم أعمق ودقیق لكل من العلامة التجاریة، وسلوك المستھلك؛ -
  الأھمیة التي تتبناھا العلامة التجاریة في في تحقیق المؤسسة للتمیز عن منافسھا ؛  -
المؤسسات وبالأخص مسؤولي النشاطات التسویقیة بمختلف  أھمیة الدراسة تكمن في سعیھا إلى تعریف -

المفاھیم المتعلقة بالعلامة التجاریة وسلوك المستھلك لاسیما وأنھا یعتبران أحد أھم الركائز والعناصر الأساسیة التي 
  تعزز من الأداء والنشاط التسویقي لأي مؤسسة تھتم بھما ؛

خلال تحدید تأثیر العلامة التجاریة على سلوك المستھلك، إضافة إلى  الأھمیة التطبیقیة لھذه الدراسة تنبع من -
  .  دراسة أثر تغییر العلامة على سلوك كل من المؤسسة ومستھلكیھا

من الاشكالیة المطروحة في الدراسة، التي تھدف إلى تحدید واختبار الأثر الذي ینجم  انطلاقا :ھدف الدراسة  -
  :ا التجاریة على سلوك مستھلكیھا، إضافة لذلك فإن الدراسة تھدف أیضا إلى عن تغییر مؤسسة أوریدو لعلامتھ

توضیح العلاقة بین مفھوم العلامة التجاریة وتأثیره على سلوك المستھلك مع دراسة طبیعة تلك العلاقة  -
  وتفسیرھا ؛
  معرفة أثر تغییر العلامة التجاریة على سلوك المستھلك ؛   -
مستھلك وكذا معرفة نوعیة اتجاھات المستھلك والعوامل التي تؤثر على سلوكھ لاسیما دراسة ومعرفة سلوك ال -

  العلامة التجاریة أثناء اتخاذه لقرار الشراء ؛
  معرفة دوافع المستھلك وسلوكھ وكذا اھتماماتھ أثناء اختیاره للعلامة التجاریة ؛ -
لتجاریة على أدائھا ومدى فعالیة ذلك التأثیر من معرفة مدى تأثیر واستخدام المؤسسة محل الدراسة للعلامة ا -

  وجھة نظر المستھلك المتعاملین معھا ؛
تقدیم مجموعة من الاقتراحات والاستنتاجات والتوصیات التي تساعد المؤسسات على التبني الجید والسلیم  -

  .  لمفھوم العلامة التجاریة
  :في الدراسة فقد تم صیاغة الفرضیات التالیة على الاشكالیة المطروحة   بناءا :فرضیات الدراسة   -

  لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین صورة واسم العلامة التجاریة وسلوك المستھلك ؛ -
  لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین تغییر صورة واسم العلامة التجاریة وسلوك المستھلك ؛ -
  .ت الدیمغرافیة وتغییر صورة واسم العلامة التجاریة للمستھلكتوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین المتغیرا -

من أجل القیام بتقدیم دراسة شاملة وافیة ومتمیزة فإنھ سیتم الاعتماد في معالجة ھاتھ الدراسة : منھجیة الدراسة  -
وب الوصفي الذي ، بحیث یستخدم المنھج الاستنباطي من خلال تطبیق الأسلوالاستقرائيعلى كل من المنھج الاستنباطي 

یعتمد على وصف وسرد الحقائق المتعلقة بموضوع الدراسة لیتم بذلك تقدیم مختلف المفاھیم ذات الصلة المباشرة والغیر 
مباشرة بالموضوع والمتعلقة بدراسة كل من العلامة التجاریة وسلوك المستھلك، في حین یعتمد المنھج الاستقرائي على 

ھذا انطلاقا من القیام بعرض مختلف النتائج الخاصة بتأثیر تغییر العلامة التجاریة على استخدام الأسلوب التحلیلي و
  .سلوك المستھلك ومن تم استخلاص بعض النتائج والتوصیات التي تخدم أغراض البحث

 التطرق بالدراسة لتأثیر تغیر صورة واسم العلامة التجاریة على سلوك المستھلك تم قبل :الدراسات السابقة  -
بعض الدراسات التي تناولت الموضوع ضمن احد شقیھ سواء العلامة التجارة أو سلوك المستھلك والتي  ومراجعةمعاینة 

  :منھا نذكر ما یلي
تأثیر " ، The Impact of Brand Image on Consumer Behavior: والموسومة بـ:  Yi Zhang 1 دراسة -

، أین استعرضت ھذه الدراسة المراجع والدراسات الأدبیة "ة على سلوك المستھلك صورة العلامة التجاری
الموجودة حول مدى تأثیر صورة العلامة التجاریة على المستھلك لاسیما وأن مفھوم العلامة التجاریة لقي اھتمام 

  .العدید من الأكادیمییة والممارسین لھ ضمن أنشطة التسویق
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 العلامة دور" ،  The Role of Brand in Consumer Behavior :والموسومة بـ:  Andrea Rubini 2دراسة  -
التجاریة في سلوك المستھلك، حیث كان الغرض الرئیسي من ھذه الدراسة ھو تحلیل دور العلامة التجاریة في 
المستھلك وكیف تؤثر على قراره الشرائي مع إدراج مفھوم المیل للعلامة التجاریة كأحد مظاھر تحقیق الولاء، 

ضح ویتعرف على العوامل الرئیسیة للعلامة التجاریة والتي تأثر وقد تم تطبیق الدراسة من خلال تقدیم استبیان یو
على العملیة الشرائیة للمستھلك ومنھ تحقیق الولاء لھا، أین خلصت الدراسة على أن الاھتمام والوعي بمفھوم 

 .ودور العلامة التجاریة یؤثر على قرار الشراء النھائي للمستھلك
، وقد ھدفت " تقییم صورة المؤسسة وأثرھا على سلوك المستھلك: " والموسومة بـ : 3 محمد وھابدراسة  -

ؤسسة والعناصر المكونة لھا وكیفیة تشكیلھا وقیاسھا وإلى الدراسة إلى تحدید كیفیة استحضار المستھلك صورة الم
مدى تؤثر الصورة على قرار الشراء، وقد توصلت الدراسة على أن عناصر الصورة التي یستحضرھا المستھلك 
تتمثل في اسم المؤسسة كمركز لھذه الصورة أما الشبكة المكونة فتتمثل في العملیة الانتاجیة للخدمة والمعایشة 

 .ات الاتصالوسیاس
أثر مواصفات المنتج والعوامل الشخصیة والاجتماعیة للمستھلك : " والموسومة بـ : 4 مؤید حاج صالحدراسة  -

، بحیث ھدفت الدراسة إلى البحث عن أثر مواصفات المنتج والعوامل الشخصیة "نحو الولاء للعلامة التجاریة 
دراسة میدانیة لمشتر أجھزة الھاتف المحمول  والاجتماعیة للمستھلك نحو الولاء للعلامة التجاریة من خلال تقدیم

في مدینة دمشق، وقد تم التوصل إلى وجود علاقة ارتباط متفاوة بین كل من مواصفات المنتج والعوامل الشخصیة 
 .والولاء للعلامة التجاریة

، " تطویر صورة العلامة التجاریة أداة من أدوات تحقیق المیزة التنافسیة: " والموسومة بـ : 5 عبادة محمددراسة  -
سة الصورة الذھنیة التي یتحملھا ھدفت الدراسة إلى التطرق لوظیفة تسییر ھویة العلامة التجاریة عن طریق درا

المستھلك لھا، أین تھتم الدراسة بالتطرق لأھم الوسائل المتعلقة بالعلامة التجاریة وصورتھا ومدى تطورھا 
انطلاقا من عملیة انتاجھا ووصولا لتسییرھا، مع الاستعانة بنموذج خاص بتحلیل الوضعیة التنافسیة لصورة 

 .  انتاج أجھزة التلفاز العلامات التجاریة المتخصصة في
العلامة التجاریة المستوردة في السوق الفلسطیني  تأثیر تبني: " والموسومة بـ : 6 عبد االله ترابي وأخروندراسة  -

، وقد ھدفت الدراسة إلى التعرف على مدى تبني العلامة التجاریة المستوردة الى السوق " على سلوك المستھلك
الفلسطیني على سلوك المستھلكین في قطاع الالبسة، أین خلصت الدراسة إلى أن تأثیر تبني العلامة التجاریة 

ي السوق الفلسطیني على سلوك المستھلكین في قطاع اللبسة تأثیر عالي جدا وھذا بطبیعة الحال حسب المستوردة ف
 .نتائج العینة المختارة في الدراسة

خلال العرض الذي تم القیام بھ لمجموعة من الدراسات السابقة یمكن القول بأن ما تتمیز بھ الدراسة الحالیة  ومن
بحث عن مدى تأثیر تغییر المؤسسة لاسم وصورة العلامة التجاریة الخاصة بھا على عن سابقتھا، ھو أنھا تحاول ال

سلوك مستھلكیھا وما ھي درجة التأثیر الممكن إیجادھا، كما تتمیز الدراسة بأنھا تحاول تحدید أھم الأسباب وراء تغییر 
التي تم التعرض لھا، فھي في  أو تطویر المؤسسة لاسم وصورة علامتھا التجاریة وھو ما لم نلمسھ في الدراسات

معضمھا تتحدث عن أھمیة ودور العمة التجاریة ومدى تأثیرھا على القرار الشرائي لمستھلیكھا ومن دون التطرق 
للحالت أو النتائج التي قد تنجم عن تغییر المؤسسة لاسم أو صورة علامتھا التجاریة، وھو ما نحاول تقدیمھ في ھاتھ 

 .الدراسة
یعد التمییز من بین أھم الوسائل التي تتبعھا المؤسسات عموما والإدارة : وم العلامة التجاریة تحدید مفھ. 1

لتحدید ما تقدمھ للسوق من منتجات وخدمات، وذلك لغرض توجیھ وإرشاد المستھلك إلى  الخصوصالتسویقیة على وجھ 
التمیز أیضا بین منتجات المؤسسة في حد السلعة والتعرف علیھا ومن ثمة تمییزھا عن منافسیھا، وكما یمكن تحقیق 

ذاتھا، لذلك فإنھ كي تحقق المؤسسات ذلك یتم اللجوء إلى استخدام العلامة التجاریة كأحد أھم ادوات التمییز وأحد أھم 
  .العناصر الإستراتیجیة بالنسبة لرجل التسویق

الإستراتیجیة التسویقیة كونھا ترتبط  ھذا ویمكن اعتبار العلامة على وجھ التحدید من بین العناصر الفعالة في
المنتج، كما تساھم بقد كبیر في الرفع من قیمة ھذا المنتج وبناءا علیھ فإن یمكن النظر للعلامة  بإستراتیجیةارتباط وثیق 

اسم، اشارة، رمز، رسم أو كل تولیفة من ھذه العناصر تھدف إلى : من أربع زوایا أساسیة فمن الناحیة التجاریة ھي
ریف المنتج وتمییزه عن منتجات المنافسة، ومن الناحیة الاقتصادیة ھي إشارة تمییز لتحقیق أرباح احتكاریة، أما تع

تسویقیا فھي تشیر إلى تمییز المنتجات والتعبیر عن مبیعات مستقبلیة موجودة في لا شعور الآلاف من الأشخاص، 
  7.ة مع إعطائھ الحمایة القانونیة في حالة التقلیدوقانونیا ھي إشارة لتمییز المنتج عن المنتجات المنافس

إلى تعدد تعاریفھا، إضافة إلى إن سمة التعقید التي تتمیز بھا العلامة التجاریة أدت  :تعریف العلامة التجاریة . 2
كونھا اداة لتمییز المنتجات، فھي أداة اتصال وأداة تسییر وھي منتج من وجھة نظر أخرى، إلا أن ھذا الاختلاف في 
تحدید ماھیة العلامة لا یعني وجوب تضارب في المفاھیم ما دامت ھناك إمكانیة الجمع بینھما، فالسعي إلى جمع ھذه 

وعلى العموم یمكن تعریف العلامة  8موحد یتیح للمؤسسة العمل في إطار نموذجي إلى حد ما، المفاھیم في مفھوم
ما أو رمزا أو تصمیما أو صورة، أو لونا ممیزا أو حروفا مكتوبة ممیزة، أو تولیفة من ھذه اس «:التجاریة على أنھا 

العناصر، تستخدم للتعرف على منتج معین، وتمییزه عن غیره من المنتجات المنافسة، كما یجب أن تتمتع بحمایة 
الرمز أو الشكل الذي یختاره المنتج لمنتجھ حتي یسھل على  «:كما تعرف العلامة التجاریة أیضا على أنھا  9،»قانونیة
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المتعاملین تمییزه ومعرفتھ بمجرد النظر، ومن الضروري أن تكون العلامة جذابة وجمیلة، سھلة التمییز والتعبیر عنھا، 
 واتصال المنتج تحدید وسیلة «:وینظر لھا أیضا على أنھا  10،»التمییز السلیم ھو الطریق إلى ولاء المستھلك لأن

 من تتكون بدورھا وھي المؤسسة یجیةإسترات في بالغة ذات أھمیة عنصرا أساسیا تمثل وھي الزبائن، مع المؤسسة
 كما والتسویقیة القانونیة الناحیة من أھلیة لھا یعطي المنتج، بطاقة تعریف بمثابة الذي یجعلھا الاسم بینھا من عناصر

وقد تم تعریف العلامة التجاریة على  11،»مستھلكین أو كانوا موزعین سواء وزبائنھا، المؤسسة بین الواصل تعتبر الحبل
نصر الأساسي ھي إحدى المزایا الأساسیة للمنتج، فھي تسمح بخلق مفاضلات وكسب ولاء المستھلكین، وھي الع «:أنھا 

الذي یشكل إستراتیجیة المؤسسة كونھا تساھم في زیادة قیمة العرض، كما أنھا تحتوي على مضمون رمزي معقد، وھي 
أسلوب لحمایة المنتج في عالم رمزي بربطھ بمجموعة من المنافع اتلملموسة وغیر الملموسة، وبمجموعة من الأفكار، 

نقاط أو المحاور الأساسیة، فھي وحسب كوتلر فإن مفھوم العلامة التجاریة یعالج مجموعة من ال 12،»العواطف والقیم
بمثابة مجموعة من الایجابیات الوظیفیة والعاطفیة، وھي مجموعة من القیم والثقافات لھا شخصیة وذات فائدة للمستعمل 

  13.فلكل علامة تجاریة مستھلكھا أو زبونھا الخاص
تعتبر عملیة تمییز المنتجات من الأمور المھمة التي تھدف إلى إعطاء : أھمیة العلامة التجاریة وخصائصھا . 3

جیدة للتمیز بین المنتجات المتشابھة في صفاتھا المادیة أو في منافعھا الاستعمالیة، لذلك فإن وجود  فرصةالمستھلك 
لعلامة التجاریة لأي منتج أو خدمة یعود بالفائدة على المؤسسة التي وضعت العلامة وكذلك على المستھلك حیث من بین ا

  14:أھم الفوائد نذكر الاتي 
  ید المنتجات مریحة فالمستھلك یطلب المنتج بإسمھ بدلا من وصفھ ؛جعل عملیة تحد -
بعث الطمأنینة لدى المستھلك عند طلب المنتج الذي یرید لأن المنتج سیكون ھو نفسھ الذي یعرفھ ویعرف  -

  مستوى جودتھ حیث سبق وأن طلبھ بنفس الاسم من قبل ؛
ات بعلامتھا التجاریة بدلا من المقارن بینھا بأسعارھا، مما تمیز بعلامة تجاریة یعزز فرصة المقارنة بین المنتج -

  یساعد المؤسسات في الحفاظ على مستوى أسعارھا ؛
یساعد التمییز المؤسسة المنتجة في عمل الاعلانات الفعالة عن منتجاتھا، لأنھا تربط العلامة التجاریة بما یرغبھ  -

  المستھلك في رسالتھا الاعلانیة ؛
ات بعلامة تجاریة ممیزة یساعد المؤسسة عند إدخال منتجات جدیدة للسوق وذلك بالاعتماد على تمییز المنتج -

  .العلامة التجاریة المعروفة لنفس المؤسسة مما یبعث الثقة في المنتج الجدید
التواصل بمعنى أن العلامة في تواصل : كما تتصف العلامة التجاریة بمجموعة من الممیزات والخصائص وھي

فھي في عملیة تطویر وتحسین مستمر لاسیما وأن تقلص عملیة التواصل سیؤثر سلبا على صورة  بیئتھامع  مستمر
المنتج أو المؤسسة، ومن خصائص العلامة التجاریة التفاعل الذي یتمیز بالاستمراریة والتركیز عل جمیع عناصر 

مة، ومن خصائص العلامة أیضا نجد الدینامیكیة العلامة دون غیرھا كي لا یؤدي ذلك إلى حدوث أي خلل في ھویة العلا
وذلك نتیجة للتغدیة الرجعیة الناتجة عن عملیتي التواصل والتفاعل المستمرین والذین یجعل من العلامة في تغیر مستمر 
والذي ھدفھ ھو الحفاظ على العلامة لدى جمیع الأطراف التي لھا علاقة بالمؤسسة، ومن خلال خصائص العلامة 

یة السالفة الذكر تتضح لنا درجة التعقید التي تتصف بھ العلامة لذلك على المؤسسات السعي دوما إلى تخفیض التجار
   15.عنصر عدم التأكد وعم السعي إلى السیطرة المطلقة على نظام العلامة التجاریة

تولي المؤسسة أھمیة كبیرة لآلیة تحقیق الولاء لمستھلكیھا لاسیما وأن ذلك یساعدھا  :تھلك تعریف سلوك المس. 4
على تعظیم أرباحھا والمحافظة على بقائھا في السوق، خاصة عند زیادة تعدد حاجاتھم ورغباتھم فالمستھلك أصبح أكثر 

لعثور على مستھلكین أوفیاء لمنتجاتھا، وبذلك فإن استیعابا ووعیا لما یریده، لذلك فقد أصبح لزاما على المؤسسة السعي ل
إلى دراسة المستھلكین عندما یقومون بتبادل شيء ذو قیمة بالسلعة أو الخدمة التي تشبع حاجاتھم،  یشیرسلوك المستھلك 

) لھابعد استعما(فھو السلوك الذي یقوم بھ المستھلك عندما یبحث ویشتري ویستعمل ویقیم ویتخلص من السلع والخدمات
والذي  التسویقوعلیھ تعتبر دراسة المستھلك وتفھم سلوكیاتھ مرحلة أساسیة لمسعى  16والتي یتوقع أنھا تشبع حاجاتھ،

ذه الحاجیات، فالمستھلكین تختلف أذواقھم من فرد لآخر ومن مجموعة إلى أخرى فیصعب علینا یتمثل في إرضاء ھ
لأن ذلك یعتبر سر نجاح  17تحدید ھذه الحاجیات ولھذا فرجل التسویق لابد علیھ من دراسة السلوك الشرائي للمستھلك،

العملیة التسویقیة في أي مؤسسة ھو الاھتمام بالمستھلكین، فإذا لم تنجح المؤسسة في إشباع حاجاتھم ورغباتھم فإن 
مصیرھما یكون الفشل، وھذا ما أذى إلى فشل العدید من السلع والخدمات عند طرحھا في الأسواق، لذا أصبحت الحاجة 

ك المستھلك، وحتى نفھم سلوك المستھلك فلا بد من معرفة جمیع المعلومات المتعلقة بھذا السلوك وكما ماسة لدراسة سلو
    18.یقال أن سلوك المستھلك شبیھة بالصندوق الأسود

كما یطلق مفھوم المستھلك على الشخص الذي یشتري، أو لدیھ القدرة على شراء السلع والخدمات المعروضة 
لك من ذلك إلى إشباع الحاجات والرغبات الشخصیة أو العائلیة، وعلیھ فإن كل شخص یعتبر مستھ یھدفللبیع، والذي 

إذا كان دافعھ الأساسي في ذلك إشباع حاجاتھ ورغباتھ حسب ما ھو متاح ومتوفر من ناحیة، وحسب إمكانیاتھ وقدراتھ 
الشرائیة من ناحیة أخرى، وھو أیضا مجموعة من الرغبات والمیول والتفضیلات التي تتحول إلى طلب فعال، تجاه 

من المحددات الاقتصادیة، الاجتماعیة، النفسیة، البیئیة، وأسلوب سلعة أو خدمة معینة، وأن ھذا المستھلك یتأثر بعدد 
  19. التنشئة التربویة
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تعتبر العلامة التجاریة ذات بعد مھم في المفھوم السلعي، وبالنظر إلى ما : العلامة التجاریة وسلوك المستھلك . 5
یمكن أن تضیفھ على المنتج من قیم مادیة أو رمزیة یسعى المستھلك إلیھا، إضافة إلى أن الكثیر من المستھلكین 

اري كأداة لتقییم السلعة التي تحملھا، ومقارنتھا بغیرھا من السلع المنافسة، ھذه العلامة وخاصة الاسم التج یستخدمون
ودورھا في تحدید الاختیار الاستھلاكي المناسب، كما أن العلامة التجاریة توحي للمستھلك بالكثیر من المعاییر التي 

بالمنتج، أو إلى المكانة الاجتماعیة  یمكن استخدامھا عند الاختیار، لأنھا تشیر إلى مستوى معین من الجودة التي ترتبط
للشخص المستخدم لھا، وقد تأخذ العلامة التجاریة شكل صورة أو رمز یعبر عن السلعة ولا یتم النطق بھ، وعلى العموم 
فإن الوظائف التي تمارسھا العلامة التجاریة تحقق مجموعة من الفوائد بالنسبة للمستھلك یمكن إیجازھا على النحو 

  20: التالي
  تلعب العلامة التجاریة دورا بارزا في الاستدلال على جودة السلعة ونوعیتھا ؛ -
عینة رفع كفاءة عملیة التسویق التي تشیر إلى عدد الأصناف التي یمكن أن یشتریھا المستھلك في فترة زمنیة م -

  ولتحقیق مستوى معین من الإشباع ؛
  تساعد في لفت انتباه المستھلك للسمات والخصائص التي یمكن أن تتصف بھا السلع وخاصة الجدیدة منھا ؛ -
تعریف المستھلكین الجدد بالسلع التي یشترونھا، وھذا یقلل من المخاطر الاجتماعیة والنفسیة المدركة والمرافقة  -

  ت ؛لشراء ھذه المنتجا
التأكد من عدم الاختلاف في المواصفات من وحدة إلى أخرى من نفس المنتوج الذي یحمل نفس العلامة، كما  -

أنھا تساعد في التعرف على المنتوج وبالتالي تسھیل عملیة التسوق والشراء، إضافة غلى أن المنتجات التي تحمل 
ي تھدف إلى تحسین الوضع التنافسي لھا في السوق، علامات تجاریة تخضع لتطویرات وتحسینات من وقت لآخر والت

ولا شك أن المستھلك ھو المستفیذ من تلك التطورات والتحسینات، مع إمكانیة تحقیقھا لنوع من الإشباع النفسي للمستھلك 
  21.والناتج من شعوره بالتمیز عن غیره ممن لا یستخدمون نفس العلامة

مع نمو المؤسسات فإنھ  :الأسباب والعوامل المؤدیة إلى تغییر وتطویر العلامة التجاریة وسلوك المستھلك . 6
ورة متزایدة، إلا أن التمییز أن تصبح العلامة التجاریة لھا جزءا ھاما من استراتیجیتھا التسویقیة وبص المحتملمن 

في جوھره یتعلق بسمعة البائع أو مقدم الخدمة سواء اكتسبھا بالخبرة أو بمساعدة الاستراتیجیة  التجاریةبالعلامة 
وإذا تم التوجھ إلى المستھلك فإنھ ینظر للعلامة التجاریة  22التسویقیة للمؤسسة، بحیث اسمھ یكون فعلیا علامة تجاریة،

العلامة على أنھا جزءا ھاما من أجزاء الصنف أو السلعة ویعتقد أن العلامة تضیف مزیدا من القیمة للمنتج فاختیار 
التجاریة یعتبر عنصرا أساسیا في تحدید سیاسة المنتج أو المزیج السلعي، أین تلعب العلامة التجاریة دورا إضافیا في 

   23.تحدید وتسویق السلعة المعروضة من قبل منتج أو موزع معین
وكطبیعة أي منتج أو خدمة كي یتصف بالتمیز علیھ دوما أن یقوم بتطویر وتحسین نفسھ، وھو نفس الأمر بالنسبة 

عقد على حد سواء، فقد تحتاج المؤسسة إلى القیام ، لاسیما وأن التطویر الناجح لھا یعد أم ضروري ومالتجاریةللعلامة 
وعلیھ فعند تطویر أو اختیار  24بتحلیل للسوق الذي تنشط فیھ، وللمنافسة  والفئة التي تستھدفھا العلامة التجاریة الجدیدة،

   25:المؤسسة لعلامة جدیدة وجب الأخذ بعین الاعتبار عدة عوامل أساسیة ھي 
حیث أن أھم عامل في نجاح واستمرار العلامة التجاریة ھو تقدیم قیمة جدیدة  : عوامل أساسیة تتعلق بالمنتج -

ھو شرط نجاح العلامة واستمرارھا  للمستھلك من خلال المنتج أو الخدمة المرتبطة بھا، فتقدیم قیمة یحتاجھا المستھلك
متنافسة القادمة من خاصة في زمن أصبحت فیھ الأسواق ملیئة بالمنتجات ال, الذي لا یمكن تعویضھ بأي عامل آخر

 أسواق عدیدة ؛
حیث ھي رمز أو  یجب الأخذ بعین الاعتبار أن ھناك شروط معینة مرتبطة بذاتیة العلامة من:  عوامل قانونیة -

 ؛ الخ یجب توفرھا من أجل أن یكون ھذا الرمز مقبولاً قانونیاً للاستخدام كعلامة...شكل أو كلمة
مھما كان , لا فرق بین العلامة الموضوعة على منتج, قانونیاً : ھل یراد استخدام العلامة لمنتج أو لخدمة -

ومن وجھة نظر الشركة التي ترید , والعلامة المستخدمة للخدمات من الناحیة العملیة, الخ....نوعھ صناعي أو زراعي
بحسب  ھناك فرق بین العلامتین مرتبط بالفرق بین تقدیم المنتج للمستھلك وأداء الخدمة لھ, اتخاذ علامة جدیدة و تطورھا

بمعنى , ملموسة بشكل مباشر مع تقدیم الخدمةفإن العلامات المرتبطة بتأدیة الخدمات تكون عادة غیر , طبیعة الخدمات
أن علامة المنتج تكون موجودة ومشاھدة عند شرائھ أو استھلاكھ أو بمجرد رؤیتھ، بینما الأمر لیس كذلك بالنسبة للخدمة 

فإن الخدمات لا یمكن تخزینھا بل ھي تظھر للوجود في وقت أدائھا , التي تؤدى للمستھلك أیضاً بحسب طبیعتھا
 ؛ كھاواستھلا
إن أحد أھم القرارات التي یتوجب على الشركة أن تتخذھا عند وضع  : ھل العلامة ھي نفسھا اسم الشركة ؟ -

أم تتخذ , نفس الاسم الذي تستخدمھ كإسم للشركة نفسھا, أو الخدمات, علامة للمنتجات ھي ھل تستخدم كعلامة للمنتجات
 ؛ ت ؟ ویتفرع عن ھذا السؤال أیضاً السؤال ھل تأخذ اسم یجمع بین الاثنین معا ؟اسم مختلف عنھ للعلاما

قد تختار الشركة أن تتوسع في استخدام علامة , لأسباب كثیرة : التوسع في استخدام العلامة الموجودة -
سباب أن تكون العلامة ناجحة وقویة وتقدر موجودة على منتجات جدیدة ترید طرحھا في السوق، حیث من أھم ھذه الأ
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الشركة أنھ بالإمكان توسیع الاستفادة من ھذا النجاح یضاف الى ذلك توفیر كلفة ایجاد علامة جدیدة والحفاظ علیھا، كما 
 الى نفس العائلة ؛ أو أنھا تنتمي, أن التوسع قد یكون بإستخدام العلامة لمنتجات تشابھ المنتج الأساسي الموجود بالسوق

العلامة الدولیة ھي علامة نجحت في أسواق إضافیة للسوق المحلي التي نشأت فیھا  : تطویر علامة دولیة -
وكسبت سمعة لدى المستھلكین في ھذه الأسواق الخارجیة، ومما لا شك فیھ بأن تطویر علامة دولیة ناجحة ھو ھدف ھام 

وھذه الشركات أصبحت كثیرة في زمن العولمة , منتجاتھا وخدماتھا لزبائن في دول متعددةلكل الشركات التي تتوجھ ب
فإن إیجاد علامة دولیة ھو مسألة معقدة ومكلفة ونجاحھا یعتمد على توافر العدید من العوامل من , الحالي بنفس الوقت

؛ البلد أو البلدان ؛ الاسم أو الشكل المناسب للعلامة الدولیة؛ علاقة المنتج ببلد المنشأارتباط المنتجات بنمط الحیاة :أھمھا
 .المناسب لبدء طرح العلامة الدولیة الجدیدة

II. المستخدمة الأدوات و قةیالطر: 
إن من بین أھم الوسائل التي یمكن من خلالھا معرفة توجھات، آراء،  :متبعة منھجیة وخطوات الدراسة ال. 1

مواقف، دوافع، وجھات نظر وسلوك زبائن أي مؤسسة تجاه منتج أو خدمة معینة، أو إعلان أو رسالة إعلانیة معینة، 
، نجد الاستبیان الذي تھدف إلى تلبیة رغبات زبائنھا والوصول إلى أكبر حصة سوقیة المؤسسةكل  منوھذا كلھ حرصا 

  . یساعد أیضا من التأكد من صحة فرضیات الدراسة المقدمة من عدمھا
بالاستبیان ھناك طرق وأدوات عِدَّة یمكن الاعتماد علیھا في ذلك كالمقابلة، المراسلة بالبرید،  القیامومن أجل 

على متبنیھا القیام بإعداد وبعنایة فائقة أھم  الخ، لذلك وقبل الانطلاق في عملیة الاستبیان وَجب... الھاتف، الانترنت 
أدوات الاستبیان وھي قائمة الأسئلة، والتي من خلالھا یتم توجیھ مجموعة من الأسئلة لعینة من مجتمع الدراسة المراد 

لة وذلك لغرض الإجابة عنھا، لذلك فمن الضروري أن یتأكد الباحث من أن الأسئ) المستقصى منھم(جمع المعلومات منھ 
المختارة تتناسب وطبیعة المشكل المطروح للمعالجة والتساؤلات التي تثیرھا الدراسة وأھدافھا، كما أنھ أثناء إعداد 
وتوزیع وتحلیل ومناقشة نتائج الاستبیان ھناك العدید من المعلومات والخطوات التي یجب تحدیدھا والتعرف علیھا 

  . مصداقیة لتیسیر عملیة الدراسة والوصول إلى نتائج ذات
كون أن الدراسة التي یتم معالجتھا تتعلق بالعلامة التجاریة وتأثیر تغییرھا على :  مجتمع وعینة الدراسة . 1.1

 - نجمة سابقا  -سلوك المستھلك، فإن المجتمع المحدد الدراسة یمثل في مختلف متعاملین خط الھاتف النقال لأوریدو 
قة تواجد الباحث، ونظرا لاتساع عدد المتعاملین لأوریدو في المنطقة والتي لا ورقلة وھي منط بمنطقةوالذین یتواجدون 

فرد في بدایة الأمر إلا أنھ بعد عملیة التوزیع  500: یمكن تقدیرھا في الوقت الحالي فقد تم الاستعانة بعینة بلغ عددھا الـ
وذلك نتیجة لعدم استرجاع بعض الاستبیانات فرد في عملیة التحلیل والمعالجة،  416والاسترجاع فقد تم الاعتماد على 

الموزعة واستثناء البعض من الدراسة نتیجة وجود خلل في إجاباتھم، وقد تم تحدید الطریقة التي یمكن من خلالھا سحب 
اب ، وھذا لغی)غیر الإحتمالیة(العینة الـتي سیتم توزیع وإجراء الاستبیان علیھا بالاعتماد على الطریقة غیر العشوائیة 

قاعدة البیانات حول المجتمع المدروس من جھة، ولكونھا میسرة بالنسبة للقائم بالبحث ونظراً لسھولة اختیار مفردات 
  .یوضح ذلك) 1(العینة من مجتمع الدراسة من جھة أخرى والجدول رقم 

في الاستبیان، الذي تمثلت الأداة المستخدمة لجمع البیانات والمعلومات من عینة الدراسة : أداة الدراسة . 2.1
فقرة مقسمة إلى جزأین حسب فرضیات الدراسة إضافة إلى البطاقة الشخصیة التي تم استخدامھا في  15احتوى على 

، كما تجدر الإشارة إلى أنھ قبل الطرح النھائي للاستبیان تم اختباره عن طریق طرحھ في بدایة للدراسةالفرضیة الثالثة 
عینة لیتم إعادة صیاغة فقراتھ بتعدیل وحذف وإضافة وتقدیم بعضھا، لاسیما وأنھ خضع الأمر على عینة من أفراد ال

أیضا لاختبار الصدق الظاھري من خلال عرضھ على عدد من الأساتذة المحكمین والمختصین في مجال التسویق، 
  .    وبعدھا تم طرحھا للدراسة

تحلیل ومناقشة النتائج تم الاستعانة ببرنامج الحزمة بغرض تسھیل عملیة  :الأسالیب الاحصائیة المستخدمة . 3.1
لمعالجة البیانات وتحلیلھا واستخراج نتائج الدراسة، وقد تم أیضا استخدام SPSS 20.0 : الاجتماعیة الـ للعلومالاحصائیة 

  :عدد من الأسالیب الاحصائیة والتي تتناسب ومتغیرات الدراسة كما یلي 
 ألفا كرونباخ لقیاس درجة الاتساق الداخلي لفقرات الاستبیان ؛  (Cronbach's Alpha)معامل الثبات -
 التكرارات والنسب المئویة لإظھار نسب إجابات مفردات عینة الدراسة ؛ -
 المتوسطات الحسابیة، لمعرفة درجة موافقة العینة المدروسة عن أسئلة الاستبیان ؛ -
 تت قیم إجابات عینة الدراسة عن وسطھا الحسابي ؛استخدام الانحرافات المعیاریة، لقیاس درجة تش -
 ، لمقارنة المتوسط الحسابي للإجابات ؛(One-Simpelt Teste)اختبار  -
 ، لمعرفة ما إذا كان ھناك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین متغیرات الظاھرة المدروسة ؛(T-Test)اختبار  -
  . ود فروق ذات دلالة إحصائیة بین المتغیرات الدیمغرافیةلقیاس وج ،)ANOVA(اختبار تحلیل التباین الأحادي  -

قصد معرفة مدى جاھزیة استمارات أسئلة الاستبیان لمعالجة المشكل  :قیاس صدق وثبات أداة الدراسة . 4.1
 وھي الاستبیان صدق وثبات دراسة المطروح سیتم اختبار أداة القیاس من خلال دراسة معامل الاتساق الداخلي، بغرض
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ذلك نجد معامل  في المستعملة المعاملات أھم بین من الدراسة، حیث في المستعملة الأداة تقییم منھا یراد حلةمر
"Cronbach's Alpha" ) كرونباخ(α والذین  للعینة المختارة الثبات نسبة عن والتي تعبر 1 - 0من  القیمة یأخذ الذي

، وھي نسبة )0.875(روف، وقد بلغت قیمة معامل ألفا كرونباخ الظ نفس في أُعید استجوابھم یعیدون نفس الاجابة إذا
وھذا ما یبین أن إجابات أفراد عینة الدراسة تتصف بالثبات ) 0.935(مقبولة جدا في حین قیمة معامل الصدق بلغت 

  .یوضح نتائج الاختبار) 2(والصدق، وعلى العموم الجدول رقم 
یتضح لنا أن عدد الذكور أكبر من ) 3(من الجدول رقم  :ة وصف البطاقة الشخصیة لأفراد عینة الدراس. 2
بالنسبة للإناث وقد یعود ذلك إلى طبیعة وطریقة ) %26.4(مقابل ) %73.6(، حیث بلغت نسبة الذكور بكثیرالاناث 

سنة  35و 25عملیة التوزیع الغیر عشوائي، بینما السن فیظھر جلیا أن أكبر عدد من أفراد العینة سنھم یتراوح بین الـ 
، وھذا ما یشیر إلى أن الفئة )%45.2(سنة بنسبة  25، یلیھ بعد ذلك الفئة العمریة الأقل من )%51.2(وذلك بنسبة 

ھي من كانت محل الدراسة وھي أیضا الفئة المستھدفة لدى المؤسسات لتحقیق وتلبیة احتیاجاتھا ) الشبانیة(العمریة الفتیة 
الولاء لمنتجات وخدمات المؤسسة، وفیما یخص الوظیفة الحالیة لعینة الدراسة فقد ورغباتھا ومنھ الوصول إلى الرضا و

أظھرت النتائج أن أفراد العینة من الكوادر والإطارات إما موظفین أو طلبة جامعیین أو أصحاب مھن حرة وذلك بنسب 
بالنسبة للمستوى التعلیمي فإن  على الترتیب، وھذا ما یؤكد على ملائمة العینة للدراسة، أما) 09.6%و %33.4، %57(

وھذا ما یشیر إلى أن العینة تمتلك مؤھلات علمیة  %93.6غالبیة أفراد عینة الدراسة من حملة الشھادات الجامعیة بنسبة 
تساعد الدراسة في تحقیق أھدافھا، ومن نتائج الجدول یتبین لنا بأن الدخل الشھري لغالبیة أفراد العینة متنوع حسب 

، وعلیھ فالدراسة قد شملت مختلف الاختیارات وھذا ما )%20و %28(ت التي تم تقدیمھا وھي تتراوح بین الاختیارا
  .سیساعد على أخد جمیع أفراد العینة حسب دخلھم بعین الاعتبار في تحقیق أھداف الدراسة

III. ومناقشتھا  النتائج:  
) 4(من خلال تتبع نتائج الجدول رقم  :راسة تحلیل نتائج أسئلة الاستبیان والخاصة بمحاور فرضیات الد. 1

فقرة قد بلغت  15یتضح لنا بأن قیمة النتیجة الاجمالیة العامة لفقرات جمیع محاور متغیرات الدراسة، والبالغ عددھا 
، حیث یمكن تفسیر تلك النتیجة أن العینة المدروسة لم تكن تولي )0.81701: (معیاري قدر بـ وبانحراف) 2.9267(

م كبیر لصورة واسم العلامة التجاریة لنجمة قبل تغیرھا إلى العلامة الدولیة أوریدو، وإنما كان اھتمامھم الكبیر اھتما
بالخدمات والنتائج التي من الممكن والمتوقع الاستفادة منھا بعد تعاملھم مع المؤسسة، ھذا وبالرجوع إلى نتائج الجدول 

، حیث یمكن تفسیر ذلك )3.1214: (حصلت على متوسط حسابي قدر بـ نلاحظ أن فقرات الفرضیة الأولى ت) 4(رقم 
بأنھ ھناك علاقة وتأثیر لصورة واسم العلامة التجاریة على سلوك المستھلك، فین أنھ وبتتبع نتائج وفقرات الفرضیة 

م علامتھا التجاریة ، والذي یمكن تفسیره بأن تغییر نجمة لصورة واس)3.0974: (الثانیة والتي قدر متوسطھا الحسابي بـ 
كان لھ تأثیر كبیر من خلال اھتمام ولفت انتباه الفئة المدروسة والتي قامت بالبحث عن سبب وسر ذلك التغییر والذي 
حفزھم كذلك للتعامل أكثر مع المؤسسة،وعلى العموم فإنھ بعد ملاحظة وتفحص نتائج تحلیل الاستبیان بفرضیاتھ الثلاث 

دروسة تولى اھتمام كبیر لصورة واسم العلامة التجاریة للمؤسسة المتعامل معھا وللخدمات یتضح لنا بأن العینة الم
  .المقدمة من طرفھا

بعد عملیة جمع وتفریغ وتحلیل نتائج الاستبیان سیتم اختبار فرضیات الدراسة من  :اختبار فرضیات الدراسة . 2
، وبناءا )%95(ا أن مجال الثقة المعتمد في الدراسة ھو خلال قبول أو رفض فرضیة العدم وقبول الفرضیة البدیلة، علم

  :علیھ فالفرضیات ھي 
 ؛) 0.05(إذا كان مستوى الدلالة الإحصائیة أكبر من H0 قبول فرضیة العدم  -
  ).0.05(إذا كان مستوى الدلالة الإحصائیة أقل أو یساوي H1 ، وقبول الفرضیة البدیلة H0رفض فرضیة العدم  -

والتي مفادھا أنھ لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین صورة واسم العلامة : لفرضیة الأولى اختبار ا. 1.2
التجاریة وسلوك المستھلك، وبناءا علیھ ومن خلال عملیة التفریغ والتحلیل لنتائج الاستبیان والتي تم توضیحھا في 

) 07إلى الفقرة  01من الفقرة (متعلقة بالفرضیة الأولى یتبین لنا أن أجوبة أفراد عینة الدراسة للفقرات ال) 4( رقمالجدول 
المرتبة الأولى ) 04(، بمعنى أنھا ذات دلالة إحصائیة والتي احتلت فیھا الفقرة )0.05(ذات مستوى دلالة أقل من 

، في حین بلغ أقل متوسط حسابي في ھذه )0.97958(وبانحراف معیاري یساوي ) 3.7067: (بمتوسط حسابي قدر بـ
، كما نلاحظ أن المتوسط )02(والذي یتعلق بالفقرة ) 1.45425(وبانحراف معیاري یساوي ) 2.7788(جموعة الم

، وإذا ما تم تتبع نتائج )1.1224(وبانحراف معیاري یساوي ) 3.2438: (الحسابي لفقرات الفرضیة الأولى ككل قُدِّر بـ
والتي تشیر إلى أن النتائج المقدمة من طرف عینة الدراسة ) 4(والمبینة في الجدول رقم  t (One-sample test)اختبار 

) 0.000(وبمستوى دلالة یساوي ) 30.649: (المقدرة بـ tعلى فقرات الفرضیة ذات دلالة إحصائیة، وھذا نتیجة لقیمة 
قة بین ، وعلیھ فإن أفراد عینة الدراسة یرون بأن ھناك علا)0.05(وھو أقل من مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة 

  .صورة واسم العلامة التجاریة وسلوك المستھلك
القائلة بأنھ لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین صورة واسم العلامة H0 ومنھ سیتم رفض فرضیة العدم 

ة التجاریة وسلوك المستھلك، وقبول الفرضیة البدیلة التي تشیر إلى وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین العلامة التجاری
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وسلوك المستھلك، ومنھ نستنتج أن المستھلك یھتم ویقبل على المؤسسة ومنتجاتھا انطلاقا من صورة واسم علامتھا 
  .التجاریة

والتي مفادھا أنھ لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین تغییر صورة واسم  :اختبار الفرضیة الثانیة . 2.2
تبع نتائج التبویب والتفریغ وكذا بعد عملیة التحلیل للاستبیان والموضحة العلامة التجاریة وسلوك المستھلك، فمن خلال ت

من الفقرة (یمكن الإشارة إلى أن أجوبة أفراد عینة الدراسة للفقرات المتعلقة بالفرضیة الأولى ) 4(رقم  الجدولدائما في 
إحصائیة أین احتلت فیھا الفقرة  ، بمعنى أنھا ذات دلالة)0.05(أیضا ذات مستوى دلالة أقل من ) 15إلى الفقرة  08

، بینما حصلت الفقرة )1.06393(وبانحراف معیاري یساوي ) 3.5240: (المرتبة الأولى بمتوسط حسابي قدر بـ) 08(
، )1.05736(وبانحراف معیاري یساوي ) 2.4928: (على أقل متوسط حسابي في ھذه المجموعة والمقدر بـ) 12(

وبانحراف معیاري یساوي ) 3.0974: (ي لفقرات الفرضیة الثانیة ككل قُدِّر بـإضافة لذلك فإن المتوسط الحساب
تشیر إلى ) 4(والمبینة دوما في الجدول رقم  t (One-sample test)، كما أنھ من خلال ملاحظة نتائج اختبار )0.85420(

المقدرة  tصائیة، وھذا نتیجة لقیمة أن النتائج المقدمة من طرف عینة الدراسة على فقرات الفرضیة الثانیة ذات دلالة إح
، )0.05(والذي ھو أقل من مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة ) 0.000:(ولمستوى الدلالة المساوي لـ) 26.202: (بـ

وبناءا علیھ فإن أفراد عینة الدراسة یرون بأن ھناك علاقة أیضا بین تغییر اسم وصورة العلامة التجاریة وسلوك 
  .المستھلك

القائلة بأنھ لا توجد علاقة ذات دلالة H0 لاقا من النتائج المتحصل علیھا سیتم أیضا رفض فرضیة العدم وانط
إحصائیة بین تغییر صورة واسم العلامة التجاریة وسلوك المستھلك، وقبول الفرضیة البدیلة التي تشیر وتقر بوجود 

اریة وسلوك المستھلك، ومنھ نستنتج أن المستھلك یھتم علاقة ذات دلالة إحصائیة بین تغییر صورة واسم العلامة التج
  .وببحث عن اسباب وتداعیات وكذا النتائج التي قد ینجم عنھا تغییر المؤسسة لصورة واسم علامتھا التجاریة

والتي تشیر إلى أنھ توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین متغیرات الدراسة : اختبار الفرضیة الثالثة . 3.2
وتغییر صورة واسم العلامة التجاریة للمستھلك، حیث ) الجنس، السن، الوظیفة، المستوى التعلیمي، الدخل(ة الدیمغرافی

لاختبار الفروق في مستوى تغییر صورة واسم T -Test عن طریق استخدام كل من اختبار الفرق  اختبارھاسیتم 
لاختبار الفروق في مستوى تغییر ) ANOVA(حادي العلامة التجاریة بین الذكور والإناث، واختبار تحلیل التباین الأ

السن، الوظیفة، المستوى التعلیمي (صورة واسم العلامة التجاریة وسلوك المستھلك لبقیة المتغیرات الدیمغرافیة 
  :، وذلك بالاعتماد على قاعدة القرار التالیة )والدخل

أكبر من ) Sig: مستوى المعنویة (الجدولیة وقیمة أقل من قیمتھا  (F)إذا كانت قیمة  H0نقبل الفرضیة الصفریة  -
  المطلوب ؛) 0.05(مستوى المعنویة 

أقل ) Sig: مستوى المعنویة (أكبر من قیمتھا الجدولیة وقیمة  (F)إذا كانت قیمة  H0نرفض الفرضیة الصفریة  -
  .المطلوب) 0.05(من مستوى المعنویة 

  :نتائج اختبار الفرضیة كما یلي  تحلیل الاستبیان یمكن توضیح واختبار خلالومن 
 عند إحصائیة دلالة ذات فروق وجود إلى عدم) 5(رقم  الجدول في الواردة النتائج بالنسبة لمتغیر الجنس تشیر -
 الإناث، وفئة الذكور فئة وھما الفئتین أفراد لإجابات الحسابیین المتوسطین بین) =0.05(الإحصائیة  الدلالة مستوى

إحصائیة وعلیھ نرفض الفرضیة  دالة وبالتالي فھي ،(0.05)من  اقل المجالات جمیع الدلالة في مستوى كانت فقد
بوجود فروقات ذات دلالة إحصائیة لعلاقة صورة واسم العلامة التجاریة وسلوك المستھلك ما بین التي تقر  H0الصفریة 

 .الذكور والإناث
أیضا إلى عدم وجود علاقة ذات دلالة ) 6(أما بالنسبة لبقیة المتغیرات فتشیر النتائج الواردة في الجدول رقم  -

، تعزي العلاقة بین تغییر صورة واسم العلامة )لتعلیمي والدخلالسن، الوظیفة، المستوى ا(إحصائیة لبقیة المتغیرات 
وبالتالي ) Sig=0.05(التجاریة وسلوك المستھلك، وذلك لكون القیمة الاحتمالیة لھم أقل من القیمة الاحتمالیة المعتمدة 

لاقة صورة واسم یتم رفض فرضیة العدم والتي تنص على وجود فروض ذات دلالة احصائیة في اجابات أفراد العینة لع
  ).السن، الوظیفة، المستوى التعلیمي والدخل(العلامة التجاریة وسلوك المستھلك بالمتغیرات الدیمغرافیة المتمثلة في 

القائلة H0 على ما سبق من تحلیل واختبار للفرضیة الثالثة یتضح لنا أیضا بأنھ سیتم رفض فرضیة العدم  وبناءا
ئیة بین تغییر صورة واسم العلامة التجاریة وسلوك المستھلك بالنسبة للمتغیرات بأنھ توجد علاقة ذات دلالة إحصا

الدیمغرافیة لعینة الدراسة، وقبول الفرضیة البدیلة التي تشیر إلى عدم وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة لصورة واسم 
سة یھتمون ویبحثون عن اسباب العلامة التجاریة وسلوك المستھلك، ومنھ نستنتج أن أفراد العینة المختارة للدرا

  .وتداعیات وكذا النتائج التي قد ینجم عنھا تغییر المؤسسة لصورة واسم علامتھا التجاریة
انطلاقا من الدراسة النظریة والمیدانیة لاسیما بعد القیام بتحلیل الاستبیان  :نتائج الدراسة النظریة والمیدانیة . 3

  :ى النتائج التالیة إل التوصلواختبار فرضیات الدراسة تم 
تمثل العلامة التجاریة بصمة أو إسم، أو شعار أو ختم على المنتج والذي بواسطتھ تتمیز المؤسسة بمنتجاتھا  -

  وخدماتھا عن بقیة منافسیھا في الأسواق، وھي وسیلة أو أداة لحمایة المؤسسة من التقلید أو السرقة والتشویھ ؛
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للمؤسسة رمزا للثقة ووسیلة لتعزیز تسویق المنتوجات، كما تسھل عملیة  تعتبر العلامة التجاریة بالنسبة -
  التعریف بالمنتوج والترویج لھ، مع إمكانیة بناء ولاء للعلامة من قبل المستھلكین ؛

  التواصل، التفاعل والدینامیكیة ؛: تتصف العلامة التجاریة بمجموعة من الممیزات والخصائص وھي -
واستخدام / سلوك الذي یلقي الضوء على الأنشطة التي یبذلھا الفرد بھدف الحصول علىسلوك المستھلك ھو ال -

  السلع والخدمات التي تشبع حاجاتھ ؛
ماذا یشتري المستھلك ؟ ولماذا : كما أن جوھر دراسة سلوك المستھلك ھو الإجابة عن الأسئلة المتعلقة بـ  -

  ي ؟ ومدى تكرار الشراء ؟ ؛یشتري ؟ وكیف یشتري ؟ ومتى یشتري ؟ ومن أین یشتر
عوامل : عند تطویر أو اختیار المؤسسة لعلامة جدیدة وجب الأخذ بعین الاعتبار عدة عوامل أساسیة نذكر منھا -

أساسیة تتعلق بالمنتج، عوامل قانونیة، ھل یراد استخدام العلامة لمنتج أو لخدمة، ھل العلامة ھي نفسھا اسم الشركة؟، 
 العلامة الموجودة ؛والتوسع في استخدام 

وفیما یخص اختبار فرضیات الدراسة، فالبنسبة للفرضیة الأولى فقد أظھرت النتائج بأنھ توجود علاقة ذات  -
دلالة إحصائیة بین سلوك المستھلك والعلامة التجاریة، حیث یتبین لنا بأن سلوك المستھلك یتأثر بالعلامة التجاریة فھو 

 ع المؤسسة انطلاقا من اسم وصورة العلامة التجاریة التي تستخدمھا ؛یھتم بھا ویقبل على التعامل م
وفیما یتعلق بالفرضیة الثانیة فقد أشارت النتائج إلى وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین تغییر صورة واسم  -

جاه صورة علامتھا العلامة التجاریة وسلوك المستھلك، أي أن المسھلك یھتم ویتأثر بالتغییر الذي تقوم بھ المؤسسة ت
 التجارة واسمھا، فھو یھتم ویبحث دوما عن المؤسسة والعلامة التي تقدم لھ أحسن وأجود المنتجات والخدمات ؛

ولقد أشارت نتائج اختبار الفرضیة الثالثة إلى عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائیة فیما یتعلق بإجابات أفراد  -
بالنسبة ) 0.05(م العلامة التجاریة وسلوك المستھلك عند مستوى الدلالة عینة الدراسة والخاصة بتغییر صورة واس

، بمعنى أن العینة المختارة للدراسة تھتم )الجنس، السن، الوظیفة، المستوى التعلیمي والدخل: (للعوامل الدیمغرافیة
  .لامتھا التجاریةوتبحث عن اسباب وتداعیات وكذا النتائج التي قد ینجم عنھا تغییر المؤسسة لصورة واسم ع

من النتائج السابقة یتضح لنا فإنھ یمكن تعمیم نتائج الدراسة على بقیة مجتمع العینة والقول بأن المستھلك یتأثر  -
بشكل وصورة وكذا اسم العلامة التجاریة للمؤسسة التي یتعامل معھا، وبالتالي فإذا قامت المؤسسة بتغییرھا أو تعدیلھا 

  .ى المستھلك وسلوكھ تجاه تعاملھ مع المؤسسةفإن ذلك أیضا سیؤثر عل

IV.  الخلاصة:  
انطلاقا من الدراسة التي تم القیام بھا والتي تركز في المقام الأول إلى تقدیم قراءة حول تداعیات تغییر صورة 

ف النقال أوریدو واسم العلامة التجاریة على سلوك المستھلك وقد تم أخد متعاملین العلامة التجاریة لخدمات متعامل الھات
، أین تم تقدیم دراسة تفصیلیة لتحدید ومعرفة آراء عینة الدراسة حول العلامة التجاریة لأوریدو قبل وبعد )نجمة سابقا(

عملیة التغییر في صورتھا واسمھا، لذا كانت ھذه الدراسة التي تم القیام بھا عن طریق تصمیم وإعداد استبیان وُجِّھ لعینة 
عاملین في خدمات خطوط الھاتف النقال لأوریدو بمنطقة ورقلة، وقد تمت دراسة وتحلیل الاستبیان من الزبائن المت

بغرض الاجابة على الاشكالیة واختبار الفرضیات الخاصة بالدراسة والتي قد تم سردھا سابقا، إلا أن الملاحظة الھامة 
ة واسم العلامة التجاریة للمؤسسة یؤثر بالفعل في أن تغییر صور: في الدراسة تتلخص في تقدیم الاستنتاج التالي وھو
 .سلوك المستھلك وھذا ما أكدتھ النتائج المتوصل إلیھا

  :ومن خلال الاستنتاج المقدم یمكن عرض وتقدیم بعض التوصیات والموضحة كما یلي 
ریة للمؤسسة وذلك كي الاھتمام بالمستھلك والتقرب منھ قبل وأثناء وبعد تحدید طبیعة أسم وصورة العلامة التجا -

 یتسنى لھا المحافظة علیھ والتأثیر على قراراتھ الشرائیة ؛
ضرورة تقریب المستھلك من المؤسسة وتعریفھا بمدلول ومغزى اسم وصورة العلامة التجاریة مع إبراز الدور  -

 الذي تقوم یعھ العلامة التجاریة في تقریب المستھلك من المؤسسة ؛
المؤسسات بعلامتھا التجاریة مع القیام بتطویرھا وتعدیلھا بما یتناسب ویتماشى ضرورة حرص واھتمام  -

 والوضعیة السوقیة لھا ولمستھلكیھا ؛
 في الحدیثة الطرق والأسالیب على كي تحافظ المؤسسة على مكانتھا وحصتھا السوقیة ینبغي علیھا الاعتماد -

باسم وصورة علامتھا التجاریة وتطویرھا وتعدیلھا حسب ما  مع سلوك مستھلكیھا وذلك بالاھتمام التعامل والتواصل
 .تتطلب الظروف والبیئة المحیطة بھا 

  
  
 

 



 _____________________________________________________________ -التجاریة أوریدو حالة العلامة  -تأثیر تغییر صورة واسم العلامة التجاریة على سلوك المستھلك 

 

 
- 100 - 

   : ملحق الجداول والأشكال البیانیة  -
  

  
  
  
  
  

  

 الوظیفة والدخل توزیع أفراد عینة الزبائن حسب الجنس، المستوى التعلیمي، السن،) : 3( الجدول

 

 النسبة التكرارات الفئة المتغیر الدیمغرافي

  الجنس 
 %73.6  306  ذكر
 %26.4 110  أنثى

 100%  416  المجموع
المتغیر 

المتغیر  النسبة التكرارات الفئة الدیمغرافي
 النسبة التكرارات الفئة الدیمغرافي

 السن

 %45.2 188 سنة 25ن أقل م

 الدخل

 %26.2 109 دج 20000أقل من 
 %24.8 103 دج 40000دج و  20001بین  %51.2 213 سنة 35سنة إلى  25من 
 %20.9 87  60000دج و 40001بین  %03.6 15  سنة 46سنة إلى  36من 

 %28.1 117 دج 60001أكثر من  %00 00 سنة 47أكثر من 
 100% 416 مجموعال 100% 416 المجموع

المستوى 
 التعلیمي

 %03.1 13 بكالوریا أو أقل

الوظیفة 
 الحالیة

 %57 237 موظف
 %33.4 139 طالب %67.1 279 لیسانس
 %09.6 40 مھنة حرة %19.5  81 ماجستیر
 %00 00 بدون عمل %07 29  دكتوراه
 %00 00 مھنة أخرى %03.4 14 أخرى

 100% 416 المجموع 100% 416 المجموع
 SPSSبناءا على التحلیل الاحصائي لنتائج الاستبیان باستخدام برنامج الـ  ینمن إعداد الباحث :المصدر 

  
  لإجابات أفراد عینة الدراسة على فقرات الاستبیان tالمتوسط الحسابي والانحراف المعیار واختبار ) : 4( الجدول

رقم 
 المتوسط  محتوى الفقرات القفرة

 الحسابي
  نحرافالا

 المعیاري

  t اختبار
 (One-sample test) 

  02=قیمة الاختبار 
 t df Sigقیمة 

للاتصالات عن غیرھا من الشركات بسرعة  تتمیز شركة نجمة 01
  0.000  415 22.616 1.06660 3.1827 التعامل والتقرب من متعاملیھا؛

صالات نجمة دفعني لاختیار التعامل مع ات إن السبب الأول الذي 02
  0.000 415 10.923 1.45425 2.7788  العالمیة؛ أوریدو ھو شكل اعلاناتھا وشھرتھا

دفعتني للتعامل مع نجمة أوریدو ھو شكل ونوع  من بین أسباب التي 03
  0.000 415 21.640 1.12153 3.1899 بھا؛ الخاصة) الماركة(العلامة التجاریة 

  0.000 415 35.536  979580. 3.7067 وطبیعة عمل المؤسسة؛یتلائم ) نجمة(اسم وشكل العلامة  04

اھتمامي وحفزني للتعامل والاشتراك في  شكل علامة نجمة جلب 05
  0.000 415 24.445 1.08908 3.3053 خطوط المؤسسة؛

تساعد على اتخاذ قرار الشراء كما تحمي المؤسسة  العلامة التجاریة 06
  0.000 415 26.138 1.15736 3.4832 من التقلید والسرقة؛

  0.000 415 21.874 0.98849 3.0601 والتعامل معھا كان سبب في زیادة ثقتي بنفسي؛ اختیاري لنجمة 07
  0.000  415 30.649 0.74627  3.1214 النتیجة الاجمالیة للفرضیة الأولى

التجاریة لشكلھا الجدید لفت انتباھي وحفزني على  تغییر العلامة 08
  0.000 415 29.217 1.06393 3.5240 المؤسسة؛ لاشتراك في خطوطالتعامل وا

مناسب ) أوریدو(التجاریة الجدید لنجمة  إن شكل واسم العلامة 09
  0.000 415 21.671 1.26696 3.3462 وأحسن من الشكل القدیم؛

  عدد الاستبیانات الموزعة والمسترجعة والقابلة للمعالجة) : 1(الجدول 
  النسبة  موظفي المؤسسات المدروسة    البیان  

 %100  500  عةالاستبیانات الموز
 %84  420  الاستبیانات المستردة

 %83.2  416  الاستبیانات القابلة للمعالجة
  ینمن إعداد الباحث :المصدر 

 

  كرونباخ لاستبیان الدراسة  αنتائج اختبار معامل ) : 2(الجدول 
عدد فقرات   

  الاستبیان
قیمة معامل الثباث 

  αكرونباخ 
قیمة معامل 

  الصدق
  0.935  0.875  15  الاستبیان

بناءا على التحلیل الاحصائي لنتائج  ینمن إعداد الباحث :المصدر 
  SPSSالاستبیان باستخدام برنامج الـ 
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للعلامة الجدیدة لنجمة أوریدو كان مناسبا ومحفزا  الاعلان التعریفي 10
  0.000 415 13.631 1.29850 2.8678 سسة؛للتعامل مع المؤ

التجاریة الخاصة بھا لم یؤثر على التعاملات  تغییر نجمة للعلامة 11
  0.000 415 20.815 1.15418 3.1779 والخدمات التي تقدمھا المؤسسة؛

نجمة تبین مدى جودة منتجات وخدمات  شكل وصورة ورمز علامة 12
  0.000 415 9.506 1.05736 2.4928 المؤسسة؛

لعلامتھا التجاریة زادت قیمتھا وساھمت في جلب  بعد تغییر نجمة 13
  0.000 415 10.857 1.35474 2.7212 العدید من المتعاملین لھا؛

وشكلا وصورة ومضمونا تساعدني كمستھلك  علامة أوریدو اسما 14
  0.000  415 16.075 1.04615 2.8245 خطوطھا؛ للتقرب من المؤسسة والتعامل والاشتراك في

التجاریة الخاصة بنجمة لھ دور كبیر في زیادة ولائي  تغییر العلامة 15
  0.000  415 13.167 1.03886 2.6707 لمنتجاتھا وخدماتھا؛

  0.000  415  26.202 0.85420 3.0974 النتیجة الاجمالیة للفرضیة الثانیة
  0.000  415  23.134 0.81701 2.9267 النتیجة الاجمالیة العامة

 SPSSبناءا على التحلیل الاحصائي لنتائج الاستبیان باستخدام برنامج الـ  ینمن إعداد الباحث :لمصدر ا
  

  لعلاقة متغیر الجنس بصورة واسم العلامة التجاریة وسلوك المستھلك T-Testeنتائج تحلیل اختبار ) : 5(الجدول 
 Sigمستوى الدلالة   المحسوبة Fقیمة  Tقیمة   المتوسط الحسابي  المجموعة  المتغیر

 2.7909  أنثى  0.008 7.114 33.977 2.9755  ذكر  الجنس
  SPSSبناءا على التحلیل الاحصائي لنتائج الاستبیان باستخدام برنامج الـ  ینمن إعداد الباحث :المصدر 
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