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 من يقرو لســـــت مـــــــــمن أكـــــــتم   دعـــني أحــدث بالنـــعيـم فإنـــــــــــــي

 

نحمد الله حمدا كثيرا ونشكره شكرا جزيلا الذي كان له فضله وعطاؤه 

وأعاننا على إتمام هذا العمل الذي كريما بحمده لأنه سهل لنا المبتغى 

 نسأله أن يكون خالصا لوجهه الكريم.

 كما نتقدم بالشكر الجزيل إلى أستاذنا الفاضل 

 رضا زاوشعلينا:  والمشرف

بخل علينا بنصائحه وإرشاداتهيي لم ذوال  

 كما نتقدم بالشكر الجزيل إلى كل أساتذة 

 العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير كلية

  التسيير علوم ونخص بالذكر أساتذة قسم:

 ولكل من ساهم في إنجاح هذا العمل من قريب أو من بعيد 
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‌مقدمة:
 المقام في يرجع وهذا والوطني، الدولي المستوى على وعميقة سريعة تغيرات اليوم الاقتصادية البيئة تشهد

طلاق الأسواق، في المتواجدة المؤسسات من الكبير العدد بين المنافسة حدة إلى الأول  جديدة، تجارية علامات وا 
 ونموهرا المؤسسرة بقرا  أن حيرث المنرت،، شررائهم عند الخيارات من واسعة مجموعة المستهلكين لدى أصبح حيث
 مرن كران المسرتهل  فكرر عرفر  الرذ  للتطرور ونظررا المسرتهل ، لسرلو  الجيردة الدراسرة علرى اتهقردر  بمردى يررتبط

 كثررة ومرع غيرهرا، عرن تميزهرا التري اتهرعلاما خرلال مرن جيدة صورة بنا  إلى السعي المؤسسات على المفروض
 بين الاختيار بعملية القيام الجزائر  المستهل  على الصعب من أصبح الجزائرية، الأسواق في التجارية العلامات
 تمثرل فهري التسويقية، للسياسات الحالية الأولويات إحدى التجارية العلامة استراتيجية وتمثل المنتوجات، مختلف
 علامرات إطرلاق فري القررارات اتخراذ تتضرمن التري التجاريرة العلامرات عولمرة لمواجهرة للمؤسسرات داخليرا سرلاحا
 بين وصل حلقة تعتبر وهي جديدة منتوج تقديم في الموجودة التجارية العلامات أسما  استعمال أو جديدة تجارية

 حياة على الجزائرية المؤسسات حياة وتتوقف المستهلكين، في المتمثلة الخارجية والبيئة ككل المؤسسة استراتيجية
 اتهربعلاما المتعلقرة المناسربة بالاسرتراتيجية الاهتمرام إلرى اعتمردت ولهذا التجارية، اتهعلاما حياة وبالتالي المنتوج
 ذهرن فري أكبرر وبدرجرة الأسرواق، فري تموضرعها إعرادة أجرل مرن وهرذا وحمايتهرا، تطويرهرا خرلال مرن التجاريرة

 .المستهلكين
 والخدمة الجودة على التأكيد خلال من عملائها مع الأجل طويلة علاقات بنا  المنظمة على الغرض لهذا

 في تنافسية، ميزة من المنظمة تحقق  أن يمكن ما كأهم بالعلاقات بالتسويق يعرف والذ  الدائم والابتكار والإبداع
 الزبرائن ورغبرات حاجرات معرفرة زيرادة علرى يركرز بالعلاقرات التسرويق إن التنافسري، بالصراع تتصف أسواق ظل
 التسرويق مفهروم قردرة إلى إضافة الزبائن، هؤلا  ابه يرغب التي الخدمات على والتعرف وفهمها الحاليين الزبائنو 

 يرتراد شرخ  الزبرون اعتبرار مرن العلاقرة هرذ  تتحرول بحيرث الزبرائن مرع وطيردة علاقرات بنرا  نحرو بالعلاقرات
 لتحقيرق المنظمرة تلجأ الهدف هذا لبلوغ ، المؤسسة أطراف من طرفًا أو شريكًا اعتبار  إلى المؤسسة مع ويتعامل

 لمواكبرة عليهرا مسرتمرة تحسرينات لإجررا  فير  ترتحكم التري المتغيررات و درجتر  علرى للتعررف وقياسر  الزبائن رضا
 .الزبائن وتوقعات رغبات ، حاجات في الحاصل المستمر التطور
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‌طرح‌الإشكالية:‌-1
 :التالية الإشكالية ليعال، بحثنا موضوع وجا 

‌؟ما‌مدى‌تأثير‌العلامة‌التجارية‌على‌رضا‌الزبون
 في مؤسسة مطاحن الحضنة يمكن الاجابة عن التساؤلات التالية: الميدانيةمن خلال الدراسة 

  ؟العلامة التجارية من طرف مؤسسة مطاحن الحضنة الزبونكيف يقيم رضا 
  ؟الزبون في تقييم العلامة التجارية ستخدمهايماهي المؤشرات التي 
 ؟هل هنا  ارتباط بين العلامة التجارية المدركة ورضا الزبون 

‌فرضيات‌البحث:‌-2
 بنا  على التساؤلات المطروحة تم وضع الفرضيات التالية:

 .من قبل مؤسسة مطاحن الحضنة الزبائنيختلف تقييم الادا  الفعلي من طرف  -1
 .هنا  علاقة ارتباط بين العلامة التجارية المقدمة ورضا الزبون -2

‌اهداف‌البحث:‌-3
 يهدف البحث الى:

تقررديم اطررار نظررر  يحرردد مفرراهيم المتعلقررة رضررا الزبررون والمؤشرررات ونمرراذج تقييمهررا وتحسررينها بالإضررافة  -
  .الى التعريف بالعلامة التجارية وخصائصها

  .تحليل العلاقة الموجودة بين العلامة التجارية ورضا الزبون -
 .تطبيق نموذج لتقييم العلامة التجارية -

‌اهمية‌البحث:‌-4
تكمررن اهميررة البحررث ان العلامررة التجاريررة تلعررب دورا هامررا فرري الاقتصرراد الجزائررر  الا ان الاهتمررام برر  مررن 

ر لرردل  فهررو يتطلررب المزيررد مررن الابحرراث والدراسررات خاصررة تلرر  قبررل البرراحثين والدارسررين لايررزال هررزيلا فرري الجزائرر
 المتعلقة بالمجال التسويقي من اجل التعريف بالخدمات الميدانية وخصائصها التسويقية وعلاقتها بسلو  الزبون.

‌  
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‌اسباب‌اختيار‌الموضوع:‌-5
 .نق  الابحاث والدراسات المتعلقة العلامة التجارية ورضا الزبون -
 .الوعي لدى المؤسسة الجزائرية بأهمية العلامة التجارية في رضا الزبون وتحقيق نتائ، جيدةنق   -
ولا تنرت، وفرق خدماتر   الزبرونبسلو   مفهي لا تهت بالزبوناهمال المؤسسات الجزائرية للجوانب المتعلقة  -
 .ورغبات 

 :البحث منهج‌-6
 المعلومرات استغلال تم حيث الموضوع، طبيعة و يتلا م الذ  التحليلي الوصفي المنه، على الاعتماد تم

 ثم بالمؤسسة الخاصة البيانات جمع و الدراسة ميدان إلى التوج  تم ثم للموضوع، النظرية الخلفية لوصف عليها
 .النتائ، استخلا  و الفرضيات اختيار بهدف تفسيرها و تبويبها،

 :البيانات جمع مصادر‌-7
 :البيانات لجمع مصدرين على الاعتماد تم

 التي الانترنت مواقع إلى بالإضافة البحوث، و الدوريات و المؤلفات في يتمثل و : النظري المصدر‌1-
 . بالموضوع علاقة لها
 ، مؤسسرة مطراحن الحضرنة بالمسريلة فري الميدانيرة الدراسرة إجررا  ويتضرمن : التطبيقد  المصددر‌2-
 للمعلومرات وفقرا المعردة الاسرتمارة جانرب إلرى ، المؤسسرة مرن عليهرا المتحصرل الوثرائق اسرتعمال إلرى بالإضرافة
 . المؤسسة من عليها المتحصل
 منهرا إثنران ، فصرول ثلاثرة إلرى البحرث تقسريم ترم جوانبر  جميرع مرن الموضروع ومعالجرة دراسرة أجرل مرن

 . تطبيقي وفصل نظرية
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 :  تمهيد
 المعلومةات خةلا  مةن لة  تعرية  بطاقةة بمثابةة فهي المنتج، مكونات أهم بين من التجارية العلامة تعتبر

 رجةا  طةر  من كبير اهتمام لها أعطي لهذا نوعها،و  الأساسي نشاطها التجارية، العلامة هذه أص  تفسر التي
 .لملموسة غير أو الملموسة القيم سواء ا،تهمكونا بدراسة اهتموا حيث التسويق،

 بةالمنتج، مرفقةة انهةلكو  التجاريةة للعلامةة بالنسةبة كةذل  لإنشةاه ، أساسةية بمراحة  يمةر المنةتج كةان فةذذا
 منتجةات إطةلاق عمليةة خةلا  مةن المكتسةبة أو الأوليةة سةواء قيمهةا كة  علة  الحفةا  وبالتةالي حمايتهةا ويتطلة 
 .باسمها جديدة

 وأنواعهةا الاسةتراتيجية و اهفهةا لطبيعةة هةذاو  المؤسسةة اسةتراتيجية في مهمة مكانة التجارية العلامة تحت 
 بالابتكةارات يتعلةق فيمةا المنافسةة مواجهةة هةايمكن التةي التجاريةة للعلامةة الاسةتراتيجية البةداه  ذلة  إلة  بالإضةافة
 هةذه بةين ومةن الجديةدة، التجاريةة بالعلامةات أو الأصةلية التجاريةة بالعلامةة إرفاقهةا يمكةن التةي للمنتجات الجديدة
 معةايير يتطلة  تطبيقهةا لكةن التجاريةة العلامةة لتطةوير داخلةي حة  يعتبةر الةذ  التجاريةة العلامةة توسة  البةداه 
 هذا الفص . في إلي  التطرق يتم سو  ما هذاو  لتنفيذها ومراح 
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 .وأهميتها مكوناتها التجارية، العلامة تعريف: الأول المبحث
 عنصةرو  للمنتةو، التعرية  بطاقةة بمثابةة فهةي المنتةو،، بواسةطتها يحدد التي الوسيلة هي التجارية العلامة

 .المؤسسة استراتيجية في بالغة أهمية لهاو  ل ،
 رجا  قب  من تعاريفها تنوعتو  تعددت لقدو  أنواعهم بمختل  الزباهن،و  المؤسسة بين وص  همزة ويعتبر

 .التسويق
 .ماهية العلامة التجارية: الأول المطلب

 للتعرية  تاجر أو صان  يستخدمها تركيبة أ  أو أداة أو سعار أو اسم أو كلمة أ  هي التجارية العلامة
 حقيقةة معرفةة مةن المسةتهل  العلامةة هةذه وتمكةن الآخةرون، يبيعهةا التةي الأخةر  السةل  عةن لتمييزهةا أو بسةلعة
 لتمييزهةا السةلعة علة  توضة  وعنةوان صةورة علة  يحتةو  رمةز هةي أو نفسة ، يحمةي وبةذل  وجدت، أينما السلعة
 .المنافسة السل  عن

 : التجارية العلامة تعري  حو  الآراء تعددت حيث
 ببيعها يقوم التي المنتجات عل  الصان  أو التاجر يضعها دلالة أو إشارة ك  انهبأ عرفها من فهنا  1-

  .1المماثلة المنتجات من غيرها من المنتجات هذه لتمييز صنعها أو
 السةل  تحديةد فةي العاملةة العناصر هذه ك  تفاع  أو رمز إشارة، لف ، اسم، انهأ عل  كذل  وعرفت 2-

 2 .المنافسين بين تميز التي الباعة من مجموعة أو لباه  الخدمات أو
 ذ  الأشةياء هةذه مةن خلةيط أو علامةات أو رسوم أو حرو  عن عبارة انهأ عل  البعض عرفها كما 3-

 3 .الناس من غيره بضاه  عن صاحبها بضاه  تميز يكف  شك  وعل ( مميزة) فارقة صفة
 مةن بنةو  المؤسسةة منتجةات تمييةزو  تعرية  إلة  د تهة إشةارات عةن عبارة آخر تعري  في جاء كما 4-

 الخةدماتو  السةل  نوعيةة لتحديةد أساسةا تسةتخدمو  العناصةر هذه بين تنسيق أ  أو رمز أو إشارة المصطلح، الدقة
 4 .المنافسين سل  عن وتميزها الباهعين من جملة أو للباه 

 أ  رمةز، أو إشةارة أو مصةطلح أو اسم انهأ عل   ( AMA)للتسويق الأمريكية الجمعية عرفتها ولقد -5
  جميعا منها تركيبة

                                                           
 .1 ص ، 2012 ،الأردن التوزي ، و للنشر حامد دار الأول ، الطبعة ،التجارية للعلامات المدنية الحماية ،سويدات محمود الدين عماد  -1

2 -  philp kotler et le, marketing managemement, 12 éme edition person, education, paris, 2006, p 314 
 .40 ص ، 2006 التوزي ، و للنشر الثقافة دار الأول ، الطبعة ،دوليا و طنيا و التجارية العلامة ،الدين زين صلاح  -3
 ، 2013 الأردن، التوزي ، و للنشر العلمية المعرفة كنوز دار ،الأهمية و الماهية التجارية العلامة ،مجد  أحمد ساحي، مصطف  هوار ، معرا، -4

 .33ص
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 1 .الآخرون المنافسون يقدم  ما عن ما باه  من المقدمة والخدمات السل  تميز هدفها
 معرفةة يراهةا فالكة  تعريفهةا،و  العلامةة مفهةوم علة  الاتفةاق نجةد التعريفةات مةن سةبق مةا كة  خةلا  مةن

 المسةتهل  ذهةن فةي يثيةر الةذ   " signe"الإشارة  مفهوم عل  يركزون  وأغلبهم والمؤسسة المنتج لهوية( مبرزة)
 كبيرا ترابطا ونجد  .والأسماء والكلمات الرسومات من بجملة عنها يعبر غيرها دون معينة فكرة أو لمنتج انطبا 

 المنتج علامة ت هر لا بحيث جدا، خاصة حالات في عدا ما مميزة علامة ل  منتج فك  والعلامة المنتجات من
 .والانتشار بالعالمية العلامة وتتميز

 .التجارية العلامة مكونات: الثاني المطلب
 بين من الاسم ويعتبر فقط، الاسم من تتكون انهأ عل  القو  يمكن لا التجارية، العلامة تعري  خلا  من
 ملموسةة عناصةر مةن أيضةا تتكةون انهةلكو  لهةا، الملموسةة غيةر العناصةر ضةمن ويصة  لهةا الأساسةية المكونات

 .أخر 
 غيةر قيمهةا علة  يعتمةد هةذاو  السوق في مرجعي كدلي  تعتبر التجارية العلامة  "cearge lewi"وحس  

 النوعيةة العناصةر هذه تطوير خلا  من تطويرها يتمو  ،(المشتركةو  القصصية، الجودة الذاتية، الجودة) الملموسة
 العلامةة بتطةوير تسةمح أدوات أيضةا تعتبةر التةي الاتصةا  وسةاه  إلة  بالإضةافة التجاريةة، للعلامةة الأربعةة
 2 .التجارية

 .للعلامة الملموسة القيم: الأول الفرع
 للعلامة تنس  التي الخدمة أو المنتو، خلا  من ومقارنتها قياسها يتم التجارية للعلامة الملموسة القيم إن
 عنةد التجاريةة العلامةة بقةوة الاسةتدلا  حالة في المستهل  يستعملهاو  للمنافسين، التجارية للعلامة مقارنة التجارية
 : يلي كما التجارية للعلامة الموضوعية الجودة شرح ويتم الشراء، مراح 

 علة  أساسةا ترتكةز القةيم وهةذه التجاريةة، للعلامةة الملموسةة القةيم تشةم  التةي: الموضوويية الجوود 1-
 .التوزي  ومكان الابتكار ودرجة جودت ، المنتو،، سعر الخدمة، أو المنتو،

 .للمستعملين والمحتملة الآنية الحاجات إشبا  في الخدمة أو المنتو، أهلية إذن تمث  الموضوعية الجودة
 انقطةا  بةدون تسةتجي  التجاريةة والعلامةة الجةودة مةن عديةدة أنوا  ب  واحدة، جودة توجد لا الحقيقة وفي
 للجودة المكونة الملموسة القيم من عنصر ك  شرح يتمو  تسويقها أساسيات أحد يمث  هذا لزباهنها، التام للإرضاء

 .الموضوعية

                                                           
 .194 ص ، 1999 الأردن، زهران، دار ،التسويق إدار ،العبد  قحطان العلاق، بشير -1

2 - cearges lewi, la marque, vuigert,3éme edition,paris 2004, p 24.  
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 للعلامة الموضوعية الجودة أنوا  من يعتبر ما تجارية لعلامة الخدمة أو المنتو، جودة: المنتوج جود  -أ
 طريقةة البشةر ، المةا  رأس جةودة المستعملة، المواد كجودة أساسية معايير خلا  من قياسها ينم والتي التجارية،
رضاء الاستعما   سةواء تلعبة  الةذ  الةدور عةن يعبةر التجاريةة للعلامةة( الجةودة) الوسيط هذا طريق عن الزباهن وا 

 .التجارية العلامة عن المستعم  ب  يعتر  ما طريق عن وتترجم ا،تهصور  تحطيم أو لها جيدة شهرة بناء في
 التموضة  تأكيةد إلة  يةؤد  هةوو  التجارية، للعلامة الأساسية المكونات بين من السعر يعتبر: السعر -ب
 .صحيح والعكس عالية جودة ذات انهأ عل  تبين العالية الأسعار ذات التجارية فالعلامة والاستراتيجي، التسويقي
 اتهعلاما أو المؤسسة منتجات تسويق لعمليات جدا مهم التوزي  مكان اختيار يعتبر: توزيعها مكان -ج
 بيعهةا مكةان في التجارية العلامة حضورو  التجارية، العلامة قيم يترجم لأن  أساسي هو التوزي  ومكان التجارية،

 .استراتيجيا ي هر
 نقطة التوزي  مكان ويعتبر ا،تهر هوش معناها لتعزيز للتوزي  قنوات عدة تضم أن التجارية للعلامة يمكن و

 .ومستهلكيها التجارية العلامة بين التقاء
عةادة المنتوجةات مةن بالجديةد الاتيةان علة  التجاريةة العلامةة قةدرة فةي تتمثة  الابتكار درجة: الابتكار-د  وا 
 وسةيلة يمثة  والابتكةار .التجاريةة العلامةة خةلا  مةن للمسةتهلكين جديةدة برؤيةة بالإتيةان السةوق تجديةد أو تأهية 
 فذن التجارية، العلامة بقاء تضمن الجودة كانت فذذا السوق، في وضعيتها عل  والحفا  التجارية العلامة لتدعيم
 .عضويتها يثبت الابتكار

 .للعلامة الملموسة غير القيم: الثاني الفرع
 عةدة فةي المسةتهل  تمةس وهةي مةا، تجاريةة لعلامةة أهميةة الأكثةر هةي الملموسةة غيةر القةيم فةذن وبالمقاب 

 : التالية القيم من تتكونو  والشهرة الصورة منها عوام 
 يتعلةق والصةوت الةذوق، اللمةس، الةرواهح، الألوان، من ك  تشم : التجارية للعلامة الخمسة الحواس1-

 يتةرجم الإحسةاس هةذاو  ا،به الإحساس كيفية تشرح والتي رموز، إشارات، الفيزياهية الإشارات من بمجموعة الأمر
 .تمتلكها التي بالمزايا المنافسين عن تميزهاو  المستهل  قب  من إدراكها خلا  من

 التجاريةة، العلامةة تطةوير عناصةر أحةد الذاتيةة الجةودة تمثة : التجارية العلامة هوية: الذاتية الجود 2-
 التي الرموز المادية، الإشارات من بمجموعة الأمر ويتعلق التجارية، للعلامة الملموسة غير العناصر أحد وتمث 
 التجاريةة العلامةة حةو  يةدر  مةا كة  بذعطةاء تسةمح هةيو  الأخيةرة هةذه طريةق عةن ابهة الإحسةاس كيفيةة تفسةر

 .للفرد الخمس الحواس استذكار تستدعي التجارية العلامة راتإشا الحقيقة وفي الآخرين، علامات عن تميزهاو 
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 عمليةة تسةهي  فةي يتمثة  مهمةا دورا ويمث  التجارية للعلامة الاول  الميزة وهو: التجارية العلامة اسم -أ
 التجاريةة، للعلامةة شةهرة خلةق يمكةن لا التجاريةة العلامةة اسةم اسةتذكار بةدونو  اسةتذكاره تسةهي  اجة  مةن النطةق

 جغرافي، اسم عاهلي، اسم منها أشكا  عدة تأخذ أن يمكن والتسمية فقط، واحدة كلمة من الاسم يتكون ما غالباو 
 .مختلط اسم

 صةياغة طريقة بواسطة يتميزو  التجارية للعلامة مرهية إشارة أو  logotypeيعتبر: المرئية الإشارات-ب
 خةلا  مةن وذلة  تميزهةا،و  التجاريةة العلامةة هوية بتحديد ويسمح كتابية، وطريقة بألوان typogrophie الحرو 
 للعلامةة أخةر  خصةاهص هنةا  الحقيقةة فةي المرجعةي مجالهةا فةي بوصةفها يسةمح الةذ logotype الأو  الن ةر

 قبة  اللةون يتةذكرو  الأول  الوهلة في التجارية العلامة يتذكر لا المستهل  وعادة الألوان في تتمث  والتي التجارية
 .الأخر  الخصاهص
 والذ  أساسي مكون هي المنتو،، مكونات والتعبهة، التغلي  حجم المواد، الشك ،: اللمسية الإشارات- ج

 والعلامةات سةواه، دون منتةو، حفة  أو بتةذكر تسةمح والتةي المسةتهدفة بالفهةة تتمثة  التجاريةة العلامةة خلالة  مةن
 .وأغلفتها شكلها طريق عن تميزها يمكن الواس  الاستهلا  ذات التجارية
 سةبق بمةا مقارنةة تطةورا أكثةر هةو التجاريةة للعلامةة المكةون العنصةر هةذا: والذوقيوة الشومية الإشارات -د

 .فأكثر أكثر الرواهح استعما  من التجارية العلامات يمن  لم وهذا المكونات، من ذكره
 فالعلامةة الإشةهارية، اتهوأسةطور  ورجالهةا وتاريخهةا موقعهةا مةن تتكةون: التجاريوة القصصوية الجوود  3-

 .للمنتو، التجارية القيمة عل  التعر  للجمهور تسمح حكاية أو قصة ترو  التجارية
 الاخيرة هذه العلامة، طر  من المطورة الاجتماعية القيم تترجم: التجارية للعلامة المشتركة الجود  4-

 1 .مكان ك  في حضورها طريق عن اليومية وجودنا مشاك  حو  الاستفهامات عل  الإجابة عل  اتهقدر  تثبت

  

                                                           
1 - lemorevie Brochand, le nouveau publicator, édition dalloz , 2001, p 186.  
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 .التجارية العلامة أهمية: الثالث المطلب
 مقةدم التةاجر الصةان  تمثة  انهةكو  أهميةة وأكثرهةا التجاريةة الملكيةة عناصر أبرز من التجارية العلامة تعد

 : من لك  تحقق انهأ حيث 1 .قيمتها وكذل  الأيام بمرور ش  بلا أهميتها وتزداد ومكان، زمان ك  في الخدمة
 مةن معةين مسةتو  علة  للحصةو  وضةمان  المنةتج لمصةدر تعريفة  حيةث مةن للملتقة  حمايةة تحقةق 1-

 .الجودة
 .بسهولة عليها الحصو  في يرغ  الذ  المنتج عل  التعر  المتلقي عل  تسه  2-
 .المتلقي صالح في وذل  المن مات بين تنافس التي المنتجات تميز يؤد  3-
 .اتهلمنتجا مميزة وخصاهص صفات عن للبحث المن مات يدف و  الابتكار معدلات من تزيد 4-
 .المنتج عل  الحصو  تكرار من المتلقي تمكن التجارية العلامات 5-
 .تقليده أو تزييف  احتما  من المنتج حماية إل  التميز يؤد  6-
 لمةا بةالفخر الشةعور أو الاجتماعيةة المكانةة مةن نوعةا يسةتعملها أو يمتلكها من التجارية العلامة تمن  7-

 .واجتماعي نفسي رمز من تمثل 
 علي  الحصو  بتكرار يقوم المنتج بجودة المتلقي يقتن  فعندما المن مة تجاه المتلقي لد  الولاء تخلق 8-
 .داهمين متلقين المن مة وتضمن

 سةعر عةن اتهةمنتجا سةعر اخةتلا  لتبريةر اسةتخدامها يمكةن ابهة خاصةة شخصةية المن مةة اكتسةا  9-
 2 .المنافسة المنتجات

  

                                                           
 .47 ص ،ذكره سبق مرجع الدين، زين صلاح -1
 44 ص ، 2000 والتوزي ، للنشر وفاء دار الرياضية، الأنشطة تسويق في التجارية العلامات استثمار محمد، عابدين محمد دعاء -2
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 .لعلامات التجارية من حيث الأنواعا :الرابعالمطلب 
بةةين عةةدة أنةةوا  مةةن العلامةةات التجاريةةة يمكةةن إجمةةالا حصةةرها فةةي علامةةة  17-97لقةةد ميةةز القةةانون رقةةم 

الجماعيةةة، كمةةا أن نفةةس الصةةن  و علامةةة التجةةارة و علامةةة الخدمةةة، و العلامةةات الجماعيةةة و علامةةة التصةةديق 
للأهةةةم الأشةةةكا  التةةةي يمكةةةن أن تتخةةةذها العلامةةةات التجاريةةةة، و هكةةةذا سةةةنتناو   133القةةةانون تتطةةةر  فةةةي المةةةادة 

بالحةةديث عةةن مختلةة  الأشةةكا  التةةي  2رة فةةي الفقةةرة الأولةة ، ثةةم سةةنختم فةةي الفقةة العلامةةات التجاريةةة مختلةة  أنةةوا 
 .يمكن أن تتخذها العلامات التجارية

 : : أنواع العلامات التجاريةأولا
 : يمكن تصني  هذه الأنوا  إل  خمسة أنوا  و هي كالآتي

 : يلامة الصنع -أ
عطةاء و هي تل  العلامة أو الشارة التي يضةعها الصةان  علة  المنتجةات، الصةناعية التةي ينتجهةا بقصةد إ

حيث تصبح م  مرور الوقت دلية  علة  المنةتج والسةلعة  1الزباهن علامة يتعرفون بواسطتها عل  مصدر المنتج.
 .و عل  مستو  جودتها، فتكمن من تم من جل  الزباهن و الحفا  عليهم

فذجمةةالا هةةي تلةة  العلامةةة التةةي يضةةعها الصةةان  لتمييةةز المنتجةةات التةةي يقةةوم بصةةنعها عةةن مثيلاتهةةا مةةن 
 .نتجات الأخر الم

 : يلامة التجار  -ب
هي تل  العلامة التي يستخدمها التاجر في تمييز المنتجات التةي يقةوم ببيعهةا بعةد شةراهها سةواء مةن تةاجر 
الجملةةة أو المنةةتج مباشةةره، فالعلاقةةة التجاريةةة تشةةير إلةة  مصةةدر البيةة ، أمةةا العلامةةة الصةةناعية فتشةةير إلةة  مصةةدر 

 .الصن 
ارة إل  علامةة الصةن  التةي وضةعها الصةان  غيةر أنهةا فةي بعةض الأحيةان تحة  و قد تنضا  علامة التج

مح  علامة الصن ، و حينهذ فذنها تفقد دورهةا فةي بيةان مصةدر المنةتج و تةد  فقةط بالنسةبة لمسةتهل  علة  مقةدرة 
 1 التاجر عل  اختيار السل  التي يسوقها.

 : يلامة الخدمة -ج
هةي تلةة  العلامةةة التةي يسةةتعملها صةةاح  الخدمةة لل هةةور بهةةا فةي السةةوق بحيةةث تصةبح مةة  مةةرور الوقةةت 

مث  شركات البنو  و التأمين ووكةالات الأسةفار السةياحية و الفنةادق و  –دالة عل  نو  الخدمة و عل  مصدرها 
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طابعهةا المجسةد، مةن  العلامةة دالمطاعم، فهي تختل  عن التي سبقتها بكون أن الطاب  الغير الماد  للخدمة يفقة
 .1هنا فهي تستعم  عل  الخصوص كعنوان تجار  آو شعار

جمةةالا فعلامةةة الخدمةةة لا توضةة  علةة  المنتجةةات و لا علةة  البضةةاه  لأنةة  لةةيس لمؤسسةةات الخةةدمات ولا  وا 
نما تض  علاماتها عل  أوراق المراسلات أو عل  ملابس عمالها أو سياراتها منتجات  .وا 
 :العلامات الجمايية -د

و يقصد بها ك  علامة صن  أو تجةارة أو خدمةة مسةجلة يمكةن  17-97من قانون 3166تضمنها المادة 
وهةي بةذل  لهةا نفةس استغلالها من طر  أ  شخص يتقيد بن ام استعمالها معد مسبقا مةن لةدن صةاح  العلامةة 

 طبيعة العلامة العادية و تؤد  نفس مهام هذه الأخيرة إلا أن خصوصيتها الوحيدة تكمن في ن ام استغلالها
 :يلامة التصديق الجمايية -هو

من نفس القانون فهي تطبق عل  المنتو، أو الخدمةة التةي  166تمت الإشارة إليها كذل  من خلا  المادة 
 .ها أو خصاهصها أو صفاتها مميزات محددة في ن ام محدد مسبقاتكون لها من حيث طبيعت

فن را لما تمتاز ب  علامات التصديق الجماعية فقد اخضعها المشر  إل  الشروط العامة التي تخض  لهةا 
باقي العلامات وذل  بخصةوص الطةاب  المميةز وكةذا شةرطي ا لمشةروعية وعةدم مخالفةة الن ةام العةام، إلة  جانة  

 :شروط خاصة
   ضةرورة تعيةين العلامةة فةي طلة  التسةجي  باعتبارهةةا علامةة تصةديق جماعيةة و أن يشةم  الطلة  علةة

 .نسخة من الن ام المطبق عل  استعما  علامات التصديق الجماعية
  لا يجةةةةوز إيةةةةدا  علامةةةةة التصةةةةديق الجماعيةةةةة إلا مةةةةن لةةةةدن شةةةةخص معنةةةةو  لةةةةيس بصةةةةان  منتجةةةةات أو

 .171الخدمات أو مستود  لها حس  المادة 
  لا يجةةةوز أن تكةةةون علامةةةة التصةةةديق الجماعيةةةة محةةة  تفويةةةت أو رهةةةن أو أ  تةةةدبير مةةةن تةةةدابير التنفيةةةذ

 17.1-97من القانون  173الجبر ، حس  المادة 
  و قد ذه  بعض الفق  إل  صعوبة نجاح هذه المؤسسة بالمغر  لكون المنتج سير  في هذا النةو  مةن

ة لفاهدة أجهزة خارجية تفرض علي  نمط معين للإنتا، و وفقا لشةكليات العلامات وسيلة للتدخ  في شؤون  الداخلي
 2 مقننة من طرفها.
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 : أشكال العلامات التجارية ثانيا:
، 133. فةالفقرة الثانيةة مةن المةادة 133في مفهوم الفقرة الثانية من المةادة  :الشارات التي تشكل يلامة - أ

التسةةميات كيةة  مةةا كةةان شةةكلها مثةة  الكلمةةات و مجموعةةة كلمةةات و تعتبةةر شةةارة بوجةة  خةةاص :” تةةنص علةة  أنةة  
من هذه الفقرة فالشارات التةي ….”. الأسماء العاهلية و الجغرافية و المستعارة و الحرو  و الأرقام و المختصرات

 : تشك  علامة تتمث  في
هةةذا الاسةةم  حيةةث يجةةوز أن تتكةةون العلامةةة مةةن اسةةم تةةاجر أو الصةةان  شةةريطة أن يتخةةذ : التسووميات1- 

الفارسةي و ذلة  دفعةا  طابعا مميزا كأن يكت  علة  شةك  داهةر  أو مربة  أو مثلةث أو أن يكتة  بةالخط الكةوفي أو
لا … لكةة  التبةةاس أو خلةةةط فةةي ذهةةةن المسةةتهل ، و بالتةةةالي فةةذن الأسةةةماء الشخصةةية العاديةةةة كعبةةد ا ، و أحمةةةد 

 .مجا  الشك  الذ  يتخذه الاسم لا الاسم ذات تعتبر علامة تجارية، لكون القانون إنما يحمي في هذا ال
و يجوز للتاجر استعما  توقيع  أو إمضاه  كعلامة تجارية عل  منتجات  أو خدمات  شريطة أن يتخةذ هةذا 

 1 التوقي  شكلا مميزا.
كمةةا يجةةوز أن يتخةةذ التةةاجر اسةةم شةةخص مشةةهور كعلامةةة تجاريةةة كاسةةم نةةابليون أو كيلوبةةاترا أو اسةةم زعةةيم 

علةة  أدوات و ملابةةس رياضةةية شةةريطة الحصةةو  ” الكةةرو،“ا يجةةوز أيضةةا اسةةتعما  اسةةم الغيةةر كاسةةم معةةرو  كمةة
 .عل  الإذن الكتابي لهذا الغير

 :وهكذا فالعلامة التجارية في حالة اختيار الاسم كعلامة يمكن أن تأتي عل  أحد الأشكا  التالية- 
 الطاووس –القافلة  -أن تكون عبارة عن كلمة : دانون… 
 قل  الحلي  –تكون عبارة عن مجموعة كلمات : البقرة الضاحكة  أن… 
 ببيكما -الكرو، -أن تكون عبارة اسم عاهلي : نابليون… 
يمكةن أن تشةك  العلامةةة اسةما جغرافيةا، شةريطة أن يكةةون هةذا الاسةم ذو طةةاب   : الأسوما  الجغرافيوة2- 

لكافة التجار و المنتجين الموجودين بالإقليم أو لأن إطلاق اسم إقليم أو مكان عل  منتو، معين هو حق  –مميز 
المكةةان المةةذكور و بالتةةالي لا يمكةةن لأحةةدهم أن يحتكةةره، و هةةو نفةةس السةةياق الةةذ  ذهبةةت فيةة  المحكمةةة الابتداهيةةة 

. وهةةو تعيةةين مصةةدر المةةواد المبيعةةة لا "قهةةوة البرازيةة “مجةةرد تسةةمية  "بالةةدار البيضةةاء، حيةةث جةةاء فةةي الحكةةم أن:
 2 ذات  للحصو  عل  الحماية القانونية بالرغم من تسجيلها لد  المكت  المغربي للملكية الصناعية.يكفي في حد 
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و مةة  ذلةة  يجةةوز إضةةافة اسةةم الإقلةةيم أو المكةةان إلةة  العلامةةة التجاريةةة شةةريطة ألا يحةةدث ذلةة  خلطةةا لةةد  
تكةةون عبةةارة عةةن اسةةم جمهةةور المسةةتهلكين بخصةةوص أصةة  المنتوجةةات. و عمومةةا فالعلامةةة التجاريةةة يمكةةن أن 

 .(…جغرافي )سيد  حرازم
حيةةث يجةةوز اسةةتخدام الحةةرو  و المختصةةرات كعلامةةة تجاريةةة  : الحووروف و الأرقووام و المختصوورات –3

 ” LG“ فةي مجةا  السةيارات أو ”BMW“ لتمييز منتجات أو خدمات عن غيرها، كما هةو الشةأن بالنسةبة لعلامةة
أن تتخةذ العلامةة شةك   ” BMCE“ فةي مجةا  المنتجةات الاليكترونيةة، أو فةي مجةا  خةدمات الأبنةا ، و يكمةن ت

 .”501“و كذا سراوي   ″212” أو ″8×4”الأرقام فقط كما هو علي  الشأن بالنسبة لعطور
ويمكن أن تكون العلامةة مةن الجمة  بةين الحةرو  و الأرقةام علة  أن يكةون الترتية  مميةزا كمةا هةو الشةأن 

 … R4 – HB2 –Peugeot 407 بالنسبة
 :133وفق الفقرة الثالثة من المادة  :الصور و الأشكال التي تشكل العلامة - ب

لشةةارات التصةةويرية ا يمكةةن أن تعتبةةر شةةارة بوجةة  خةةاص…"علةة  أنةة   133تةةنص الفقةةرة الثالثةةة مةةن المةةادة 
 : ة، من جلا  هذه الفقرة يمكن أن تأتي كذل  العلامة التجارية وفق الصور الآتي"….مث  الرسوم و اللصاهق 

فةةي شةةك  رسةةوم ) كةةالبقرة الضةةاحكة(، أو  133و تتمثةة  حسةة  منةةوط المةةادة  : الشووارات التصووويرية 1-
 .(تشك  لصاق ) كلصيقة النحلة فوق سكر القال  ( أو الطواب  ) كطاب  صابون الطاووس

و يمكةةن أن نتسةةاء  فةةي هةةذا الإطةةار عمةةا إذا كةةان بذمكةةان الغيةةر اسةةتعما  الرسةةم أو الرمةةز الةةذ  يملكةة   -
 1 (طر  آخر كتسمية و علامة لمنتجات  ) كما في حالة استعما  اسم البقرة الضاحكة.

ة تتضةمن فالمبدأ ان  يمن  عل  الغير استعما  الرسم كتسمية لمنتجات  و خدمات  باعتبار أن ملكية التسمي
ملكية الرسم أو الرمز المقاب  لها، و علة هذا المن  تتمث  في ما قد يحدث  ذلة  مةن خلةط فةي ذهةن المسةتهل ، و 

 .درءا لك  نزا  يتعين عل  الصان  أن يقوم بذيدا  و تسجي  التسمية و الرسم المقاب  ل  في نفس الوقت
بالابعةةةاد الثلاثيةةةة )هولةةةوكرام(، والشةةةعارات تتمثةةة  هةةةذه الشةةةعارات فةةةي الرسةةةوم  : الشوووعارات المرسوووومة 2-

المرسومة )لوغو( و الصور المركبة؟، و تعتبر هذه الأخيرة مةن الأشةكا  الحديثةة للعلامةات و التةي وقة  انتشةارها 
و مةةن أمثلةةة ذلةة  : هولةةوكرام كلمةةا كةةان فةةوق أجهةةزة التلفةةاز أو البريةةد، هولةةوكرام  2علةة  مسةةتو  التجةةارة الدوليةةة،

  الشةارة التةي توضة  علة  مقدمةة سةةيارة مرسةيديس، و كةذا لوغةو حصةان الةذ  يعبةر عةن خةةدمات المتمثة  فةي تلة
 .البن  الشعبي، و كذا صورة الأسد بالنسبة لعل  الطماطم
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فالنسةبة للأشةكا  فالأصة  أنة  إذا كانةت البضةاعة تسةتلزم اتخةاذ شةك  معةين كمةا : الأشكال و الألوان3- 
ك  مستطي ( فذن الشك  لا يجوز اتخاذه كعلامة تجارية لأن ذلة  يتنةاف  و هو الحا  بالنسبة لقط  الصابون) ش

حرية المنافسة و بالتالي حرمان باقي التجار من استعمال  في منتجاتهم. أما إذا كانت طبيعة البضاعة لا تستلزم 
ريطة أن يكةون في إنتاجهةا اتخةاذ شةك  معةين فذنة  لا يوجةد مةان  مةن اعتبةار هةذا الشةك  بمثابةة علامةة تجاريةة شة

ففي هذه الحالة فالشك  يشك  علامة إل  جانة   -هذا الشك  مميزا أو مبتكرا ) المذيا  الذ  يتخذ شك  كرو (.
 1 اعتباره أيضا نموذجا أو رسما صناعيا و بذل  يبق  خاضعا للحماية المزدوية.

للصةةان  أو التةةاجر أن أمةةا مةةا يتعلةةق بخصةةوص اللةةون فذنةة  لا يشةةك  فةةي حةةد ذاتةة  علامةةة حيةةث لا يجةةوز 
يحتكر لونا لاستعمال  كعلامة، إلا إذا كانت هذه الألةوان متجانسةة و تكةون فةي مجموعهةا طابعةا مميةزا و خاصةا، 

  Signal 2 )مثا  : شرطين من لون أحمر بينهما شريط أبيض اللون كعلامة لمنتو، معجون الأسنان
فالنسةبة للشةارات  31-05التةي أضةافها القةانون  تعتبر من بين التعديلات: الشارات الصوتية الشمية 4-

الصوتية و الجم  الموسيقية هي تل  العلامات المميزة بصوت معين فلا يصاحب  صورة إنسةان أو حيةوان كمةثلا 
صةةوت الأسةةد المصةةاح  للإعةةلان أفةةلام شةةركة أمريكيةةة ) متةةرو جولةةدين مةةاير(. أو تلةة  الجمةة  الموسةةيقية التةةي 

 .إل  غير ذل  من الأمثلة… ة في إطار دور  أبطا  أوروبا تصاح  الإعلان عن مبارا
أما في ما يتعلق بالعلامات الشمية، تعتبر هي الأخر  من المستجدات، فهذه العلامات يمكةن التعبيةر   –

عنها بكتابة بيانية أو رقمية بشةك  يكةون قةابلا لةلإدرا  بالبصةر و إلا تعةذر تسةجيلها بصةفة قانونيةة وفةق منطةوق 
 من قانون حماية الملكية الصناعية 133المادة 
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 .التجارية العلامة وشهر  صور : الثاني المبحث
 العلامة شهرة تعري  إل  كذل  رض الت  م  خصاهصها، و العلامة صورة مفهوم المبحث هذا يوضح
  .مكونات  و العلامة ما  لرأس تعري  الأخير وفي وأهميتها، اتومستويا

 العلامة. صور  مفهوم: الأول المطلب
 ."ما تجارية علامة عن المستهل  ذاكرة في المخزنة الذهنية الارتباطات مجموعة " هي الصورة

 المرتبطةة ملموسةة الغيةر و الملموسةة التأكيةدات و المسةؤوليات مجمةو " تعةر  عمومةا العلامةة صةورة و
 1 "الفرد ذاكرة في ن مت التي و التجارية بالعلامة

 وغيةر الإيجابيةة الانطباعةات مجمةو  اعلة  انهة العلامةة صةورة (kapferer et toening) يعةر  كمةا
 للمنتو، المباشر للاستعما  نتيجة تشكلت التي و معينة تجارية علامة عن الجمهور ذهن في المتراكمة الإيجابية

 فهةي وعلية  للمؤسسةة، الرسةمية الاتصةا  وسةاه  بة  اخبةرت لمةا نتيجةة أو عنهةا شا  ما أو العلامة، يحم  الذ 
 2 .معينة بعلامة الفرد يربطها التي المعرفية و العاطفية الذهنية الاستحضارات من مجموعة عن عبارة

 هةي العلامةة صةورة و للصةورة، ميةزة يكةون أن يمكةن عقليةا بالعلامةة متعلةق هةو مةا ك  هي العلامة صورة
 عةن بعيةدا الصةورة دلالات تعيةين خةلا  مةن المسةتهلكين و للمشةترين التجاريةة المعلومةات معالجةة و إدرا  زيةادة

 توسةي  مسةتقب  أسةاس تشةك  و السةلبية أو الايجابيةة المواقة  تطةوير و الشةراء أسةبا  تةوفير مة  المنافسةين
 .العلامة

  

                                                           
 لني  مقدمة تخر، مذكرة ، معمر  الغير السوق لسلع التجارية للعلامات الجامعات طلاب يلى المؤثر  للعوامل تحليلية دراسة لخضر، صالح محمد -1

 .2005 دفعة مصر، شمس، عين جامعة التجارة، كلية الأعما ، إدارة قسم الماجستير، شهادة
 رسالة ،السيارات منتوج حول تلمسان بمنطقة المستهلك حالة دراسة التجارية العلامة و الإيلان تأثير بين الجديد المنتوج شرا  قرارا أزمور، رشيد -2

 .74، ص 2011-2010 الجامعية السنة تلمسان، بلقايد بكر أبو جامعة التسيير، علوم في ماجستير
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 .العلامة صور  أهمية و أنواع الثاني: المطلب
 1 :يلي فيما الذهنية الصورة أنوا  خمسة جيفكنز يعدد: العلامة صور  انواع1- 

  خلالها من نفسها المؤسسة تر  التي الصورة وهي :المرآ  الصور  -
 المؤسسة الآخرون ا يتطل  التي وهي :الحالية الصور  -
  جماهيرها أذهان في لتكوينها المؤسسة إليها تتطل  التي وهي :المرغوبة الصور  -
  الجمهور عل  يؤثرون منافسين وجود في تتحقق أن يمكن صورة أمث  وهي :المثلى الصور  -
 لك  ويعط  للمؤسسة، مختلفين متمثلين (الجمهور ) الأفراد يتعرض عندما وتحدث :المتعدد  الصور  -

 إلة  يتحةو  أن فذمةا طةويلا، التعةدد هةذا يسةتمر لا أن الطبيعةي ومةن المؤسسةة، هةذه عةن مختلفةا انطباعةا مةنهم
 والسلبية الإيجابية العناصر ت للها موحدة لصورة الجانبين بين تجم  أو (نمطية ) سلبية صورة أو إيجابية صورة
 .2 الأفراد هؤلاء عل  منها لك  تأثير لشدة تبعا

 :فهو الذهنية للصورة الاخر التصني  أما
 علة  ت هةر والتةي المرجةوة للصةورة ترجمةة هةي أو الحقيقيةة الصةورة هةي" :الذاتيوة الذهنيوة الصوور  -
 ."للمؤسسة الاتصالية الوساه 

 أسةواقها إلة  إيصةالها فةي وتسةع  المؤسسةة ترغة  التةي الصةورة هةي" :المرغوبوة الذهنيوة الصوور  -
  ."المؤسسة طر  من المرجو التموق  ابه يقصد والتي الاتصالية والرساه  الوساه  مختل  طريق عن المستهدفة
 فةي متميةز موقة  علة  للحصةو  المؤسسة تقدمها عروض أ بأنها: " كوتلر ويعرفها: المدركة الصور  -

 3 ."لها السوقي الهد  يتحقق وبذل  الزباهن،  ذهن
  

                                                           
، 10 العدد الجديدة، الاقتصاد مجلة الشل ، بوعلي، بن حسبية جامعة ،للمؤسسة نيةھالذ الصور  تحسين في العامة العلاقات ميةھأ فاطمة، مان  -1

 .284، ص 2014، 01المجلد 
 .07 ص مسقط، جامعة تخر،، مذكرة ،للمنظمة الذهنية الصور  يلى الداخلي التسويق ثرأ الطحكواتي، طارق -2
، 1،2010 ط عمان، التوزي ، و للنشر صفاء دار ،للزبائن المدركة الصور  في أثره و المصرفي التسويقي المزيج اخرون، و طال  فرحان علاء -3

 .103ص
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 :العلامة صور  أهمية 2-
 :يلي ما في المستهل  لد  و المؤسسة لد  العلامة صورة اهمية تتمث  و

 :للمؤسسة بالنسبة 1-2-
 :1ريلي فما أهميتها وتتمث 

  :وحمايتها بمنتجاتها التعريف 1-1-2-
 ،حتة  المنافسةة المنتجةات عةن منتجةاهم تمييةز بالمؤسسةات التسةويق لرجةا  التجاريةة العلامةة تتةيح حيةث

 خةلا  مةن متهلمنتجةا القانونيةة الحمايةة تةوفر كمةا المسةتهل  ذاكةرة فةي لةديهم المرغوبةة بالصةورة ربطهةا يسةتطيعوا
 عل  المؤسسات تساعد هذا عن فضلا ، المسجلة الماركات أو بالعلامات يعر  ما أو للعلامة القانوني الجان 
 لكة  و ككة  اتهةلمنتجا السةوقية حصةتها حسةا  و السوق عل  الرقابة زيادة و المختلفة، الترويجية برامجها تنفيذ
 .حدا عل  منتج

 :البيع تكرار 2-1-2- 
 وارتباطها عليها المستهل  تعر  لسهولة نتيجة يكون الذ  البي  تكرار عملية في التجارية العلامة تساهم

 خلا  من لدي ، الولاء من نو  خلق عل  يساعد مما ذهن  في ، الجيدة اتهصور  رسوخ بالتالي و جيدة بأمور لدي 
 الشةراء تكةرار و الولاء أص  تعتبر التي لها جيدة ذهنية صورة بناء و باستمالتهم لها المستهلكين تفضيلات خلق
 يدف  ما هي طاهلة مبالغ المؤسسات عليها تنفق التي الكبيرة الإعلانية الحملات و الإعلانات ليست و

 خلا  من للشراء يستقطبون الذين الأفراد أن "Philips et salli" من  كلا ير  حيث الشراء لتكرار الأفراد
 المؤسسةة مةن المقةدم العةرض أو الخصةم هةو اسةتقطبهم مةا لأن الغالة  فةي الشةراء عمليةة يكةررون لا الإعلانةات

 و ألا داهم جذ  عام  عل  المؤسسات تركز أن الضرور  من أصبح علي  و التجارية العلامة أو المنتج وليس
 .الأخيرة لهذه ولاء خلق خلا  من التجارية العلامة هو

  :السوقية الحصة حماية 3-1-2-
 المؤسسةة أن إذ النشةاط، لقطةا  الةدخو  مةن المنافسةين تمنة  التةي الحةواجز أحةد التجاريةة العلامةة تعتبةر

 الآثةار كة  علة  حصةلت بالتةالي و كبيةرة سةوقية حصةة علة  حصةلت قةد تكةون القويةة التجاريةة العلامةة صةاحبة
 فةي الرياضةية الأحذيةة ارتبةاط ذلة  مثةا  ، باسةمها القطةا  فةي المنتج ارتباط عن فضلا عنها، الناجمة الإيجابية
 التجاريةة العلامةة باسةم الأوسةط الشةرق دو  في الورقية المنادي  منتج وارتباط ( Adidas) العلامة باسم الجزاهر
  . القطاعات هذه في للمنافسة جديدة مؤسسات دخو  من يصع  مما(Kleenex) التجارية العالمية

                                                           
1- Kotler Philip, Marketing Management, Custom Publishing , Boston , USA ,2003 , p 150 . 
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 :للمستهلك بالنسبة2-2- 
 :1 في للمستهل  بالنسبة التجارية العلامة صورة أهمية وتتمث 

  :بالمنتج التعريف 1-2-2-
 خضةم فةي وبثقةة بسةرعة فيهةا يرغة  التةي المنتجةات علة  التعةر  علة  المستهل  التجارية العلامة تساعد

 وقتنةا فةي يعيشة  مةا مة  خصوصةا التسةوق، عمليةة علية  يسه  مما الموجود السلعي المعروض من الهاه  العدد
 العلامةات تسةمح حيةث .تسةوق  عمليةة لتسةهي  التجاريةة العلامةة إل  يلجأ يجعل  مما للمنتجات تزاحم من لحاليا

 للعلامةة الماديةة غيةر القيمةة هةذه تسةتند .الاجتمةاعي وانتمةاههم شخصةيتهم عةن بالكشة  للمسةتهلكين التجاريةة
 2 وعملاهها التجارية للعلامة المستهلكين تحديد عل  التجارية

  :للمستهلك ضمان العلامة 2-2-2-
 عامةا إلتزامةا تمثة  انهةإ المسةتهل ، يقتنيهةا التةي المنتجةات وجةودة لمصةدر ضةمانا التجاريةة العلامةة تعتبر

 جودة بتأمين الشراء عملية تسهي  خلا  من المدر  الخطر درجة من تقلص العلامة فذن وبذل  والإداء، بالجودة
 لةبعض فنةي وتعقيةد كبيةرة ماليةة مخةاطر المسةتهلكون، ن ةر فةي يعنةي، المنزليةة الأجهةزة سةوق .المقتنة  المنتةو،

 .المنتجات
 "الثقة عقد "خلا  من للضمان، مفهوم (Darty) التجارية العلامة وضعت ، المتصورة المخاطر من للحد

  :للمستهلك قيمة تمنح العلامة  3-2-2-
 م  تتناس  التي المنتجات إيجاد عل  المستهل  يساعد ابهتعلم  التي والمنتجات للعلامة الصحيح التقييم

 باقتنةاء ذاتيتة  يحقةق وبةذل  المسةتهل  قةيم توافةق أن إمةا للعلامةة المضةافة فالقيمةة الاجتمةاعي، ومسةتواه قيمتة 
  (BMW – AUDI ) للسيارات الفخمة العلامات ذل  ومثا  العلامة قيمة بلوغ إل  المستهل  يسع  أن إما و المنتو،

  

                                                           
1- G.michel, Au coeur de la marque, 2eme édition, Dunod, Paris, 2009, p-p 23,29. 
2- Jacques LENDREVIE et Denis LINDON , Mercator, 5ème édition, dalloz , paris , 1997 , pp 608-609. 
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 خلاصة الفصل:
 فةي خاصةة والبةاحثين التسةويق رجةا  أذهةان شةغلت التةي الأساسةية المواضةي  من التجارية العلامة تعتبر
 ل  تطرقنا ما خلا  من والبقاء الاستمرار من تمكنها علامة متهمنتجا إعطاء ال  المؤسسات وتنافس    تسار 

 مكانةة احةتلا  مةن تمكنهةا تجاريةة بعلامةة لل فر جاهدة السعي المؤسسات عل  أن إل  نخلص الفص ، هذا في
 الوصو  أج  من عليهم والمحاف ة الزباهن من عدد استقطا  من كثيرا سيساعدها وهذا المنافسة، العلامات بين
 حصةة أكبةر علة  كالحصةو  المسةطرة أهةدافها تحقيةق مةن للمؤسسةة يسةمح الأخيةر هةذا لأن ولاههةم، تحقيةق إلة 

 بةاقي عةن تميزهةا إلة  ذهنيةة ومكانةة صةورة كسة  إلة  وصةولا ،...الربحيةة العواهةد، زيةادة ممكنةة، تسةويقية
 .المنافسة المؤسسات

 علةيهم المحاف ةة علة  والعمة  المسةتهلكين من عدد استقطا  أج  من علامتها تطوير عل  تعم  وكذل 
 بها. التعلق وزيادة
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 :تمهيد
يأأي القرنأألولقر قاأأشل قرواأأل ول قروأأطراليسرأأ لسرأأ قتلوأأليوتلياأأ لقر رأأ لل قر  يأأللايأأ ل ولر أأ ل  أألل

قرمؤووتلقر  جأهلياأ لم رلبط هل  وطريبهلفالقرايطةل طمتل فالإشقلةلقلا مط لسط ت،لفإولقر ققعلقري اليفلضل لىل
قرزب ول قلإقلقللبيهميتلياألللرأفلفأال أ لقوأالمأول قوأطم طل  يأشل أ ل طمأ لفي أطلمأول جأ ل تأطفللقرج أ شل   جأهل

ل.قلا جطهطتليا لينرتل قاشةللئيويتل م ولقرمؤووتلمولقريجطحل قلاو ملقل
رلرفليجبل لىلهأل لقخسيألةل ول أ رالل،اي ليو بللقرزب ول ي للاطوالفالبيطءلوموتل م طيتلقرمؤووت

قه مطم طلب يفيتلبيطءل لاقتل ريشةل شقئمتلمأعلزبطئي أط،ل هألقلمأطلي رلأبلقلاه مأطالبأإشقلةلهأل لقرولاقأتلب أفتلجيأشة،ل
ا ىل ومحلبيول   ولهل لقرولاقتلملباتل مفيشةلرلرلفيو،ل  ليهلو فلي رلقلضمولهألقلقرف أ لإرأىل وطوأيطتل

 .ول  لاق  طلمعلقرولامتلقر جطليتإشقلةلقرولاقتلمعلقرزبطئ
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 .الزبائن لدى الرضا ماهية :الأول المبحث
 يو بل خيهل، سشمط  ط ولو ط ج شة مو قر ي ش مو قرمؤووت  م و قر ا قرموطييل  ها مو قرزبطئو رشى قرلضط يو بل

  لأى رلماطفتأت  ملاءهأطلرأشى قرلضأط شلجأت زيأطشة  لأى قرومأ  إرأى  وأوى رألرف ،رلمؤووأت قرزبأطئو  لاء م أشل
 .بطرج شة   لاق ه  س طئ هلقرلضط مف  ا  لى قرمبا  هلق فا وي ولف رلرف .قرو ق فا بنطءهط

 .الرضا مفهوم :الأول المطلب
ل:مي ط  يل ل قرزب و بلضط قرسط ت قر وطليف مو قروشيش   جش

 ي امل ط قر ال قر ضايطت رنطء قرم طفية  شا    بطرم طفية قلإيربطع  ه "لFheth ل Howard  وليفل-1
 1." قرالقء  يش قرزب و

قري أأطعل أأولقرمنطليأأتلبأأيولس أأطئ لقرمي أأ عللقرزبأأ و"لهأأ لاأأو لللB.Dubois للPh.Kotter وليأأفلل-2
ل.2معل  قط ه"
لقرزبأ و   قوأطت بأيو منطليأت  أو قريأط   قرمي أ ع جأ شة  لأى "قرا أالZeithimal et Coll وليأفلل-3
ل.3" قخشقء رلسشمت

ل4" نيياليثبتلبيولقر جلبتل طيتل لىلقرمشلفلقخق لمثلمطل طولمولقرمف لضل ول   و"لHunt وليفلل-4
لقرمأشلف قخشقء بأيو قرمنطليأت  أو قريأط   قرفألش إاوأط  مأو موأ  ى": يأه  لأى قرلضأط يوألف  مأطل-5
ل5   قوط ه"
وأ  لاف األقء بوأش رمأط يفوأيت اطرأت " :بييه  يضط  يولفل-6 ل أطبل اأو ل ب قوأرت ي ألجا موييأت، سشمأت  ق 
  جأط  قروطبقلقرم قف  لى لرف مع بطرم قزقة  يو مش قرمشلف،  قخشقء قرزب و   قوطت بيو قرفلق  و يط  )مؤقت(ل
ل.6"قرسشمت

ل.7"   قوط ه راطجط ه قرموطملات إجطبت رمو  ى قرزب و إشلقف" : يه  لى  وليفه يم ولل-7

                                                           
1 ل- Daniel Ray, Musurer et developper la satisfaction des clients, 2eme tirage edition d’organisation, paris, 2001, 
P22 
2 ل- Ibid , P 22. 
3 ل- Monique Zollinger et Eric Lamarque, Mraketing et stratégie de la banque, 3eme édition, Dunod, Paris, 1999,P73  
4 ل- Christian Derbaix, Joel brée, comportement du consommateur édition economica, paris, 2000, P505. 

ل71   ،2002 ،م ل ،قرجطمويت قرشقل ،التسويق إدارة في قراءات ،قر او فليش مامش ل-5
6 ل- Belin.A, La mesure de la satisfaction client dans les marckes industriel mastére marketing et 
communication commerciale, école superieur de commerce de toulouse, Juillet, 2002, P07. 
7 ل- Jean Michel Monin ,La satisfaction qualité dans les services , AFNOR,Paris ,2001,P108. 
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ل1" مرطربه  لبيت رمو  ى قرزب و إشلقف ": يه  لرف يولفلل-8
اوط  او ل  و  بطلة قرلضط بيو يو ي   قروطبنت قر وطليف سلا  مو   شقءلبيو قرفلق  و يوبل يفوا  ق 

ل :مو  يطت ثلاثت بيو قر مييز يم و  بلرف ،قرزب و    قوطت قرمشل ت قرسشمت    قرولوت
لغيلللقض.لقرزب ولقرلاج شةللقر  قوطتلل>قخشقءلل- 

للقض.لقرزب ولقرج شةللقر  قوطتلل=قخشقءلل-ب
للقضلجشق.لقرزب ولقرج شةلقروطريتللقر  قوطتلل<قخشقءلل-ع

  بطر طرال قرمؤووت، قرزب و بيو قروطرفا قلال بطر مو ي  ط  سلق قرج شة مو قروطريت قرمو  يطت فإو  بلرف
لل.رلمؤووت  قر فطء قر لاء قلال بطر هلق يسلق

 المطلب الثاني: خصائص الرضا.
ل:قر طرا قرا   فا قرم ضات قرثلا  قرس طئ  سلا  مو قرلضط ربيوت  لى قر ولف يم و

 (: خصائص الرضا01الشكل رقم )

ل  

                                                           
1 ل- France qualité public , la satisfaction des usagers/ clients / citoyens du services public , la documentation 
française , paris , 2004 , P19. 
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ل1 :قر طرا فا قرلضط س طئ     مث 
 ذاتي:الرضا  -1

  قلإشلقفلج ت مو رلومي  قراس يت قر  قوطت  مو  ى ربيوت : وطوييو بوي ليو هيط قرزب و لضط ي ولق
 فيمأط قلإ  بأطل بويول سلهط يم و قر ا قر ايشة قريتلة ها قرزب و فيتلة  سلى، ج ت مو قرمنشمت رلسشمطت قرلق ا
 قرسشمأت جأ شة  لأى يا أا ف أ ل م ضأ  يت، ب ققويأت قرسشمأت ج شة  لى يا ا لا طرزب وف قرلضط، م ض ع يس 
 قرميطفوأت، قرسأشمطت مأو  اوأو بيي أطلقرمنشمأت قرسشمأت بأيو يألى قرأل  طرزب وفأ قرسشمأت، مأو ي  قوأه مأط سألا  مأو
 قريتألة مأو قلإي نأط   هميأت  ت أل هيأط  مأولقروأ ق، فأا قرم جأ شة قرسشمطت مو ج شة  ق  بيي ط آسل  مي  يلقهط

 ،( قرلضأط – قرجأ شة )  لأى  و مأش قر أا قرسطلجيأتلقريتألة إرأى ،( قرمرطبنأت – قرجأ شة )  لأى  ل أز قر أا قرشقسليأت
يمط ماششة  موطييللم ق فطت  فق سشمطت  نشا لا  و يجب فطرمؤووت ل.قرزب و  يا طجه ي  قوه مط  فق  ي    ق 
لجوأ     قرسشميأت، بطخياأرت سط أت مطشيأت  يط أل  جأ ش ضأل لة  ي أط ييأ   رللضأط قرلق يت قرسط يت إو
ل قرزب و رشىلقرسفا قرلضط إت طل  ج   مو ملئيت، قرسشمت ج شة يجو  ا ى ملم وت، رلسشمت قرموي يت قرويط ل

 :نسبي الرضا2- 
يمط مرلنت باطرت هيط قرلضط ي ولق لا للرموأطيي يتل أه سألا  مأو بطرمنطليأت ينأ ا  ميأ  ف أ  يوأبا ب نأشيل  ق 
 يفأ ليوأ وملاو  مأيلو اطرأت ففأا ،قر  قأع موأ  يطت اوأب ي  يأل  يأه إلا لق أا قرلضأط  و مأو فبألغا .قروأ ق
 قرسشمأتلياأ  قخوطوأيت   قوط  مأط خو  مطمأط مس لأف ا ر أط ل ي مأط ي أ و  و يم أو قراأل ر يفأ  فأا قرسشمأت
   أ و  و رأي  فأطرم ا. بيألة بموأشلات  بأطع قر أا هأا قخاوأو قرسأشمطت روأيت بييأه ريأط يفوأل مأط  هألق ،مس لفأت

ل.قرزبطئو   قوطت مع   ققفط قخ ثل    و  و يجب  ر و قخاوو،
ل اشيأش ب أشف فلأي  ،قر وأ يق مجأط  فأا قروأ ق ر نوأيا قرم أا قرأش ل  فضأ  باأ   يف أا  و يم أو هيأط مو
يمط قرو قيت قرنرط طت  .قر  قوطتلهل  مع    قفق سشمطت  نشيا  ج  مو رلوملاء قرم جطيوت قر  قوطت ر اشيش  ق 

 :تطوري الرضا3- 
 قرمأشلفلقخشقء  موأ  ى ،ج أت مأو قر  قأع موأ  ى :قرمويأطليو هأطليو  ر يل سلا  مو قرزب و لضط ي  يل

  رأ ل    جشيأشة سأشمطتلرت  ل ي يجت  ر لق  ولف  و قرزب و ر  قوطت يم و قرزمو مل ل فمع . سلى ج ت مو
 رجأ شة قرزبأ و لإشلقف بطريوأبتلقراأاء  يفأ  ،قرميطفوأت زيأطشة بوأبب  لرأف قرمنشمأت، بطرسأشمطت قرسط أت قرموأطييل

                                                           
1 ل- Vue: - Daniel Ray,op.cit , P24-30. 
            - Jean Michel Monin,op.cit, P111-112. 
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 يتطا ي بع   بح ،قرزب و لضط قيط  إولقرسشمت  نشيا  مليت سلا   ر لق  يضط ه  يولف  و يم و قرل  قرسشمت
ل.قراط لت قر  يلقتلجميع قراوبطو فا قخسل رليق  و قر ر لقت هل  مع ي  قفق

 .لزبائناالمطلب الثالث: تحديات رضا 
ل1 فيمطليلا:لقرزبطئو  مث ل اشيطتللضطل

 :للجودة والخارجية الداخلية النظرة 1-
    فيللقر فطءقت ب شليب  ن ا  طيت قرمؤووت   قر يشوا قرمجط   لى ين  ل قرج شة مف  ا  طو مشة لمي
 . طريت ج شة لقت مي  جطت   انيق قرا     ج  مو قرم قلش

 قر نييتل قر وطئ  قرموطلف  لى بطلإ  مطش قرمؤووت  اششهط  طيت بطرج شة قرسط ت  قرم ق فطت فطرموطييل
 .قرزبطئو  م رلبطت اطجطت  لى  فض  با   قلإجطبت  ج  مو قرم طات

  ر يلل ج  مو بطرمي  جطت قرم ولنت  قرشلقوطت قرو ق، شلقوطت بفض  رلمؤووت، قر ثيل قر و يق قشا رنش
 لضأط قيأط  قرجأ شة،لموأوى فأا  أشم   و إلا يبنأى  رأا طرزب وبأ قر  جأه  لأى  و مأش قر أا رلج شة قرسطلجيت قريتلة
 .قرزبطئو

 :الخدمة جودة 2-
 قر وطئ لمو مجم  ت بلرف  قرمن  ش  مليت،  ملققبت ببيع قرمؤووت  ن ا قرسشمطت فا قرج شة يس  فيمط

 .ي طي  ط فا  لا بشقي  ط فا لا قرومليت يلققب لا طرزب وف .قرزب و م يط   فا   ضع قر ا
لل  مثط  قرسري إ لاح إرى قرو شة يم و لا ر و قرسشمت،  نشيا رومليت قرمس لفت بطرويط ل قلإو وطيت  يم و

 فأإلق قلإقألاع،ليم ي أط  لا مورلأت قررأطئلة  و  لأى رلومي  واء سبل ين  قلإو نبط    و  و اطرت فا :لرف  لى
 قرباأ  يم أو  ر أولرلأمأ ، قرمسيبأت قرسشمأت ي ألح لا ف ألق  م شمل  طب   ه  قرسبل يين  قلإو نبط    و  طو
 .قرزب و  لى  سفف قر ا قر وطئ   و

  اويول لى قروم  لرف بوش ثا قرزب و لضط رمولفت قخوطويت قر وطئ  مو قرزب و لضط قيط  يو بل  ر لق
 .ره قرمنشمت قرسشمت ج شة

 :الربح إلى الجودة من3- 
يجطزهأط قرميأشقو فأا قرمؤووأت ممطلوأطت إو ل لاقأت هيأطف بييأه  لمأ  بأيو ر أط وأمح قرشلقوأطت مأو رل ثيأل  ق 

ل. قرلبح قرج شة بيو
ل:أب  ومح خي ط رلمؤووت قر يطفويت رلميزة م شل  و بل فطرج شة

                                                           
1 ل- Laurent Hermel , Mesurer la satisfaction clients , 2eme tirage , AFNOR , Paris ,2004,P11. 
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 .قرزب و إلضطءل-
 .قرزب و رشى قر لاء شلجت زيطشةل-
 . قرر ي  قرم  ور قرمشى  لى قرمؤووت لبايت زيطشةل-
 :للرضا مصدر الجودة -أ

ل نيأيا فأإو قر ققأع  فأا  بيأل، لضأط رأه وأ انق فإي ط قرزب و   قوطت مو إيرلاقط  اشش قرسشمت ج شة  و بمط
  نشمأه  مطل( قرم  قوت قرج شة ) قرسشمت مو ي  قوه مط بيو قلإيالقف قيط  سلا  مو ي  و قرسشمت رج شة قرزب و

 .( قرمشل ت قرج شة ) قرمؤووت ره
 :الولاء مصدر الرضا -ب
 يوأط ش لممط ،قرلضط ره اننت قر ا رلسشمطت جشيش مو قرالقء  مليت  و ي  إرى يمي  قرلقضا قرزب و إو

 . سلى سشمطت     سلى مؤووطت  و قربا  فا يو  لقه و ف قرل  قر قت لبح  لى
 :للربح مصدر الولاء -ج

 :قر فا قرزب و  و  اطلت قرشلقوطت مو قر ثيل
يمأط ينأ شق  أشفع لا  قرمؤووأت قرمؤووأت، إرأى يأي ا قرأل  ه  خيه قربا    طريف مو بطر نلي  ره  ومحل- ل ق 

ثبطت زب وقر  جشب إغلقء  لى  وم   .سشمط  ط ج شة  ق 
ل وأيلت يمثأ  قرأل  ،فيأه يوأي  قرأل  قرماأير فأا ( قخلو إرأى قرفأا مأو )لرليأق  أو بطلإاأ طل ينأ ال-
 .رلمؤووت مجطييت ق  ط 

 .قرمول ضت قرسشمطت ر ا يلت القء  يزيش  و  يم يه قرمميزة قرسشمت قرزب و يا ل ل-
 .قرولامت فا  ثن ه لقا ه ثمو يو بل  خيه بطهضت  ثمطو شفع قرزب و ينب ل-
ل اأش  يمثأ  قرميطفوأيو، رألف مأو رل  شيأشقت قلإوأ جطبت  جأ  مأو رلمؤووأت قر قأت ي ألف قرأ فا قرزبأ و إو
 .رلمؤووت قرو قيت قرا ت إيسفطض ب جيب يومح قرل  قرزب و مط  ل    يط ل

ل:قر طرا قرا   سلا  مو لرف   ضيح  يم و
ل  
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 (: حلقة من الجودة إلى الربح.02الشكل رقم )
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل

ل:الخدمة جودة دورة 4-
ليمأ لع ين ألح يلأال فيمأط قرسشمأت ش لة وأ    باأ   ب  ضأيح  وأمح يمأطلع إ رأطء  لأى قربأطاث و  مأ 

 .Averouce  ليم لعل"لCarré d’averouceيو وم ل ثيلقل ه ل"

 (: مربع الجودة03الشكل رقم )
ل

ل  
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 :قرسشمت ج شة رش لة ملقا   لبع  ج ش ي ضح قرا   سلا  مو
 :الأولى المرحلة

  شالينطر مولفت ،قرزبطئو   قوطت ،قر و قيت قرشلقوطت بفض  مولفت  و قرمؤووت  با  قرملالت هل  فا
 .إرخ...،.قربا   ،قرا ط ى سلا  مو ،قرزبطئو لضط

 :الثانية المرحلة
 سأشمط  طل م قأع ب اشيأش  نأ ا قرضل ليت،  قر نييت قرباليت  قرم قلش قرميطفوت، بشلقوطت قرمؤووت  ن ا بوشمط

 .قرملغ بت بطرج شة  قرم ولق
 :الثالثة المرحلة

ل نأشيا  يأش  ا ألا  و يجأب قر أا  قرم ق أفطت قرموأطييل ب اشيأش قرمؤووأت  نأ ا قرملغ بأت قرجأ شة  اشيأش بوأش
 .( قرماننت قرج شة)لقرسشمت ج شة  لى بطرا    ر ط  ومح قر ا قرومليت   يع ثا قرسشمت

 :الرابعة المرحلة
لقرأل  هأ  قرزبأ و لضأط فنيأط  ،( قرمشل أت قرجأ شة )ل وأمى  قر أا قرجأ شة اأ   قرسط أت يتل أه  ميأ  ر  

شلق أه   قوط ه بيو بطرمنطليت  لرف قرزب و رلف مو قرمشل ت قرج شة  هشقف بملققبت يومح  قرشلقوأت هأل ل  و بأل . ق 
 .قرسشمت ج شة ر اويو ،رلوملاء قرجشيشة قر  قوطت رمولفت م شل

 .والجودة الرضا بين التفاعل الرابع: المطلب
 فالقرزبطئو لضط شم  إرى قرمؤووطت فا قرج شة موؤ را  شفع 9000 قلإيز  رموطييل قراطرا قر ر ل إو

 :أب  ومحل قر ا قرضل ليت قرويط ل بوض  لض يم و بطر ر ل  سل قرل  قرما  ى هلق ففال مله ماير
 .بطرج شة  لاق  ط سط ت قرمؤووت  مليطت ضمو قرزبطئو لضط قيط   ضعل1-
 (.،.قرمؤالقت  اشيش قرم طا،  نويا ) فوطريت   ثل جوله  ج  مو قروم  مسرر  ضعل2-
ل :ها ملقا   لبوت فا   ضيا ط يم و مؤووت /  مي  رلولاقت قرزميا قر ولو  إو

 هل ل ا ي  رلمؤووت يم و رلومي  قلإ  طء  مليت  بفض  ،  قوطت ره قرمو نبلا قرزب و ،قربشقيت فال1-
 .قرزب و   قوطت  لى قلإجطبت ه  قرومليت هل  مو قر شف  و    قرملغ بت قرج شة إرى قر  قوطت

ل:قر طرا بطرا   لرف   ضيح  يم و
ل  
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 (: عملية الإصغاء للعميل.04الشكل رقم )
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل

 فيمأطلقرملالأت هأل    ضأمو ،قرماننأت قرج شة إرى قرملغ بت قرج شة مو قرمل ل مو ي   و قرملالت هل ل2-
 قرملالت هل ل  م ع اي  قرولع      لى قرج شة  انيق فا رلومي  قرفوطرت قرماطل ت قرسشميت قرمؤووطت يس 

ل:قر طرا بطرا     ضيا ط  يم و .قرمؤووت شقس    ا خي ط بطرافطفيت
 (: من الجودة المرغوبة إلى الجودة المتوقعة.05الشكل رقم )

ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل

ل قربيأع قلا  أط  رليأق  أو قرماأ ليو إرأى  ا يل أط ملالأت  أي ا قرم  قوأت قرجأ شة  لأى قرا أ   بوأشل3-
  يم أو(لقرمشل أت قرجأ شة ) قلإشلقف   أ يو يأ ا بوأشهط ،قرسشمأت قوأ ومط  مأو قراألقء بوأش رلومألاء يوأمح قرأل 

ل:قر طرا قرا   فا   ضيا ط
ل  
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 (: عملية الاتصال والبيع.06الشكل رقم )
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل

لقراألقء بوأش ) قرمشل أت  قرجأ شة (قراألقء قبأ  ) قرم  قوأت قرجأ شة بأيو قرمنطليأت يأ ا قرملالأت هأل  فأال4-
 .قرزب و رشى قرلضط  شا    طضقرلل ر انيق (  قلإو ومط 
 قرمو نبليت قر  ج طت  لى فو  لش ش ره قرلضط  شا    بطرلضط قراو ل  ا    و إرى قلإاطلة يم و  مط

ل:قر طرا بطرا   لرف   ضيح  يم و قرمؤووت،  جط  رلومي 
 .الزبون(: قياس رضا 07الشكل رقم )

ل
ل
ل
ل
ل

 .قرومليت  ي طيت بشقيت بيو قر  قفق مشى يني  قرزبطئو لضط لرف إرى بطلإضطفت
 :ب قرنيطا قرضل ل  مو قرزب و لضط  ر انيق

 . قلإشلقف قر  قوطت بيو قرمرطبنت  ج  مو قلايالقف شلجت  سفيض يجبل-
 .قر  قوطت مو   بل قلإشلقف رجو  قرولولت ر    لى إيجطبيت قيالقفطت سلق يجبل-

ل: ها قلايالقف م شل اوب قرولبيت قلايالقفطت مو  ي قع ثلاثت  و يي    و يم و قرلضط فوشا إلو
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 قلإ أ طءلفأا سرأي ي جأش  يه يويا هلق قرملغ بت  قرج شة قرم  قوت قرج شة بيو إيالقف  ج ش اطرت فال- 
 .مالف قلإ  طء  و    قلإ  طء  مليت فا ين  و قء ،رلومي 

لمأو  وأطيا قرمؤووأت  و يويأا هألق قرماننأت  قرجأ شة قرملغ بأت قرجأ شة بأيو إياألقف  جأ ش اطرأت فأال-ب
 .قرسشمت  نشيا  ثيطء يا لا را قرماشش قرال ر فشف ل ،قرج شة فا ما  

لفأا ريوأت  قربيأع قلإ  أط   مليأت فأإو قرمشل أت  قرجأ شة قرماننأت قرجأ شة بأيو إياألقف  جأ ش اطرأت فأا– ع
  ثيأطء  سرأطءل،قر نأشيا فأا  أيسل ) ،قلإمأشقش  مليأت  يتأيا فأا ماأط   هيأط   جأش  و إرأى قر جلبت   ايل ،قرمو  ى
ل:قر طرا قرا   سلا  مو لرف ي ضح  و  يم و .(إرخ...قر نشيا  مليت

 (: قياس الأداء وقياس الرضا.08الشكل رقم )

ل
 :قرمؤالقت مو ي  يو بيو قرفلق يو ي    و يم و قرا   هلق سلا  مو
لقرجأ شة بأيو قر  قفأق شلجأت ) رلمؤووأت قرانينأا قخشقء  نأي  قر أا قرشقسليأت بأطرج شة قرسط أت قرمؤاألقتل-
 .(  قرملغ بت قرماننت

لقرزبأ و راطجأطت قخ رأى قلإ أ طء مأو ) قرومليأطت مجمأ ع قلا  بأطل بويو ييسل قرل  قرزب و لضط قيط ل-
 .قرزب و إشلقف  لى يل  ز قرل  ( قرسشمت  نشيا إرى

 قرااءلقرمؤووت  ضو ط  م ق فطت موطييل  لى  و مش قرسشمت ج شة مؤالقت بيو يو ي   لرف سلا  مو
  هأا رموأ طلي أوب اوطوأت قط أشة  لأى  و مأش قرزبأ و لضأط مؤاألقت بطرمنطبأ  ملم وأت انينأت  أو يوبأل قرأل 
 خيه لرف ،قري طئ  فا قرم  لللقر يطقض ي ضح قرزب و لضط  قيط  قرسشمت ج شة قيط  سلا   مو ،قرزبطئو إشلقف
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 ي وطمأ  مأو مأع قري طيأت فأا ينألل قرأل له  قرزب و خو قخها ها قرمشل ت قرج شة فإو قرانينيت قرج شة   و م مط
ل.ميطفو ط    قرمؤووت مع

 عن العلامة التجارية. الزبائنالمبحث الثاني: رضا 
 .الزبائن رضا بحوث لنجاح الأساسية المبادئ :الأول المطلب

ل،ر أط قخمثأ  قلإوأ ومط   جأ  مأو قرزبأطئو لضأط رباأ   قرجيأش قلإوأ  لا  فأا قر ف يأل قرمؤووأت  لأى يجأب
 1 :قر طريت بطرمبطشئ قلإر زقا قرمؤووت  لى  ر لق

 :القرار إتخاد أجل من الزبائن رضا قياس 1-
يجطزهط إ شقشهط ي ا قربا   مو قر ثيل  قربا  لهل  إو ومط  يم و سلار ط مو قر ا قررلينت  اشيش ش و  ق 

 يم أو لا  بطر أطرال،ماأش شي  ط   ضأح ،قرباأ  ي أطئ  مأو رلإوأ فطشة قر اليأ  ملالأت إرأى قر  أ   فويأش ،بوأش فيمأط
  وأمح لا قرموأشة قلإوأ مطلةل،قرشلقوأت رمج مأع ممثلأت غيأل قروييأت ، رألح رأا  وأئلت هيأطف ،موطرج  أط     فطشي أط

 .قرملج ة قري طئ  إرى بطر    
ل  لا ياأشش  و قرزبأ و لضأط    بطرولامأت قرسط أت وأ قء قرشلقوأت هأل  إيجأطز يليأش قرأل  قرمأشيل  لأى يجأب

 شلجأت   لإرأى ،إس بطلهأط يليأش قر أا قر جطليأت قربأشقئ  هأا مأط ؟ شلقو  ط قرملقش قخيارت ها  مط ؟ يليش مطلق  بشقت
 اوأب ،قرزبأ و يأ ع اوأب)لقري أطئ   جميأع يأ ا  يأف ،؟ ( ..،.رلوميأ  ،قر  طرأت ،رلمؤووأت ) ممثلأت قري أطئ    أ و
 ب اشيأش يوأمح قرباأ   هأل  إوأ ومط لر يفيأت قخ رأا قر اشيأش إو ؟ (..،.قرسشمأت يأ ع اوأب ،قرموأؤ    قشميأت

 :يلال مط     و قرشلقوت ر ل  قرملائمت قرمي جيت
 .(  يفا ،ي  ا ) قخول بل-
 .( اطملت شلقوت ،ممثلت  ييت ) قر نييطتل-
 .( ..،. وئلت إو مطلة ،بطر ط ف ،قرميز  فا قلإو ج قب ) قررلقل-
 .( ..،.قر اليل ،قخوئلت ي ع ،م يط   م ض ع ) قربييتل-
 .قلإا طئيت  قرموطرجت ،قر افيل  نييطتل-
 .قربا   هل  فوطريت مشى بمولفت يومح قلإا طئيت قخش قت قو ومط  إو
 
 

                                                           
1 ل- Jean Michel Monin ,op.cit , P 125- 129. 
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 :الزبون إرضاء طرق تحديد أجل من التفسير 2-
 يس لفيمط مزش جط مبش  يو بل قرمبش  ف لق رلرف ،مل زيط ي  و مط غطربط قرج شة مجط  فا قرزبطئو  نويا إو

 .قرلضط    قرولامت با  
 :القياس أجل من التقييم -أ

لقرزبأ و ل   اأ   يوأبيت يتألة إلا  لي أط قرم ا أ  قري أطئ   ورأى لا ،قرزبأ و لضأط باأ   مأو  ثيأل فأا
 .قرزبطئولب نويا قرنيطا سلا  مو ي طئ   لى قرا    يجب قرانينت هل   ر  ضيح ،قرم يطقضت قرانينت   اجب

ل.قر قتليف  فا قر طمت  قرمول مطت رلوملاء قرم يطقضت قلآلقء  لى بطرا     ومح قرزبطئو  نويا فومليت
ل،قرجأي  ،قروأو ) قلإق  أطشيت ،قلإج مط يأت  طرموأطييل وأ لت  مليأت ريوأت قر نوأيا موأطييل  اشيأش إو
 ،طرزبأطئوب قرسط أتلقخ ريأت قرمول مطت  لى  ل ز  و قرمؤووت فولى رلرف ،(...،.قرشس  ،قروطئليت قراطرت ،قر تيفت
 فا قرال ع قب  رلوملاء موبقل ل يب قر نويا  مليت   رلب قراطلات بوض ففا ،قرميطوبت قر نويا موطييل رمولفت
 .قربا 

 :القياس طريق عن التقسيم -ب
 بومليأتلقرنيطا  ج  مو سط ت ،رلوملاء جشيش  نويا  مليت   رلب  و قرزبطئو لضط ربا   يم و بطرمنطب 

 يوأمح قلإا أطئيتلقخوأطريب  لأى فطلإ  مأطش ،قرم وأششة قرموريأطت  اليأ  رألق  لأى  و مأش قر أا ،قريمطلع  الي 
 .قرشلقوت فا قرم جطيوت قلآلقء بطو سلقع
لقريمأ لع اوأب مجم  أت  أ  آلقء   اليأ  ،رلومألاء قلإق  أطشيت قلاج مط يأت قراطرأت  اليأ   مليأت إو
 ب أطليم أو قر أا  قخوأطريب قر  ج أطت مولفأت  جأ  مأو ،رلومألاء جشيأش  نوأيا ب اشيأش رلمؤووأت يوأمح قرموأ وم 

 بأش لهط  أؤش لقر أا رلومألاء جشيأشة رلبأطت  اشيأش إرأى  ن ش قش قر ا قرجشيشة قرمول مطت رليق  و قرزبطئو إلضطء
 .قرمؤووتل لى  يثيلق قخ ثل قخقوطا   و  شف قرسشمطت ج شة ر اويو  م  بليطم   اشيش إرى

 :الإطلاع أجل من المقارنة 3-
لقريوأبيت ،قر ر ليأت قرربيوأت  لأى مبطاألة قر وألف  جأ  مأو رلمنطليأت  وأل ب  بيأا  لأى قرمبأش  هألق يو مأش

 .رللضط  قرلق يت
 :المستمرة المقارنة -أ

شلق  أا قرزبأطئو   قوأطت  رأ ل مأع ي رأ ل قرلضأط بأيو ل ييأط   و وأبق لرألف مأو قرمنشمأت رلسأشمطت  ق 
    قوأطتلآلقء  رأ ل قيأط   جأ  مأو بإي تأطا   بإوأ ملقل قرزبأطئو لضأط بباأ    نأ ا  و فولي أط رألرف ،قرمؤووأت
 .قرزمو مع قرزبطئو
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 :النشاط نفس من اامؤسسات مع المقارنة -ب
لقرمؤووأت  م قأع  لأى يوبأل  و يم أو رلومألاء قرم  وأر فطرلضأط ،قريوأبيت بطرسط أيت قرزبأ و لضأط ي ولأق

 فأا ر أطلقرممطثلأت قرمؤووأطت مأع ي طئج أط منطليأت يجأب قرمؤووأت جأ شة  م قأع فلمنطليأت .قرميطفوأيو مأع بطرمنطليأت
 .  طلا  ط بيو قرمنطليت سلا  مو لق  ط قرمؤووت فا قرمنطليت إجلقء يم و    قرياطر

 :الآراء مقارنة -ج
 مس لفأتل  أ و ، نأشم ط قر أا قرسأشمطت ج شة   نييا قرمؤووت   لة فإو رللضط قرلق يت قرسط يت سلا  مو

 مأو قريأ ع ر ألقليم أو ايأ  ،آلقءهأا بأيو قرمنطليأت يجأب ،قرزبأطئو لضأط اأ   بباأ  قرنيأطا فويأش ،قرزبأطئو اوأب
 رلمول مأطت م أشلق قرلضأطلباأ    و بأل رألرف قرشقسليأت ثنطف  أط ب رأ يل إه مطمط   را قرمؤووت يجو   و قرمنطليت
اطلة ل.قر قت يف  فا رلوطمليو إيلقل  ق 

 :لها الرقمي المعنى لفهم المعلومات غربلة 4-
  لىلقرمبش  هلق يو مش رلرف ،قرما لت ف ا  ج  مو لقميط ر ضو ط قرمول مطت غلبلت  لى قرمبش  هلق يو مش

و بوطشهط ج ت مو قلإا طئا قر الي  فا قرشقت  . سلى ج ت مو ي طئيط  ق 
 :الإحصائي التحليل في الدقة -أ

لهيأطف قراطرأت هأل  فأا ،رلي أطئ  قر  أفا قر اليأ   لأى  ن  أل خي أط وأرايت  بنأى قرباأ   مأو قر ثيأل إو
   وأط شلبطرمول مأطت غييأت ر ي أط ، لجم  أط سط أت قلإوأ ومط  مونأشة بطر ي يأش ،  شق  فضأ  إا أطئيت  ش قت

 . همي  طلاوب قرموطييل هل    ل يب ، يثيلق قخ ثل قرموطييل  اشيش ،قرزب و ما لت ف ا  لى قرمشيليو
 :الإحصائية القراءة إستخراج -ب
ل أشا إرأى لرأف يأؤش  لا ا أى ،قرلقميأت قرموريأطت مأو قر ثيأل لإوأ سلقع قرج أ ش بش  يجب قر قت يف  فا

 ر  ضأيحلإلا هيأط قخلقأطا ،( قرنألقل لإ سأط  جأ  مأو قرنيأط )لقخ   قرمبأش  إرأى فبأطرلج ع .  انأق قخهأشقف لؤيأت
 .قرنلقل إ سطش  مليت   و ي 

ل  لجمأت ،ر يفيأل )قلإا أطئيت قر فأطءقت بأيو قر أزق ع  لأى يو مأش خيأه  أوبط  مألق قرمبأش  هألق  ربيأق يو بأل
 .( قري طئ  بيو قرومليط يت قرولاقت رف ا ) قر ايات  قرمول مطت ،( قرمومنت قلإا طئيت قر اطري 

 :والتنفيذ المناقشة 5-
ل....إلق إلا فوطرأت قرلضأط باأ     أ و فألا " اط أ   ا أي  " :ب يوألف مأط قخسيأل قرمبأش  هألق  و يي  

 اي  قرميطقات،ل مليت    و قرم ض  ت قخهشقف اوب  قر يفيل، رلميطقات ملالت  ضع ي ا  و يجب قربشقيت فميل
  يضأط فربيوأت . يفيألهطلم طبوأت قرمنألل قخ مأط  إرأى بطلإضأطفت قرباأ   سلا أت ي أطئ   لأى قر ل يأز في أط يأ ا
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يمأط قروأ ق فأا قرمؤووأت  م قأعل   قرسأشمطت، ب نأشيا قرم ولنأت قلإوأ لق يجيت قرنألقلقت  لأى  ن  أل فألا  س لأف،   ق 
 .قر اويولبا   فا قروطمليو بإالقف سط ت   مط     و  و يجب  يضط

 مأولقرشلقوأطت هأل   لأى قلإ  مأطش يأ ا مط ف طربط ،قرزب و   ت ق ة قلإ  بطل بويو قخسل يجب ،قر ققع فا
ل.قرمؤووت فا  قر يتيا ،قروم    ر يل رل  ييل ال يت سلق  ج 

 .معهم التعامل واستراتيجيات الزبائن أنواعالمطلب الثاني: 
ل1 بيطءل لىل  ثللمولما ل:لقرزبطئويم ول  ييفل

 الخجول أو الصامت: الزبون -1
سجأ  ،لم ألششل بأطرلغالمأوللرأفلرأهل هميأتل بألى،ل مأولقروأ  رتلفنأش ،لف أ للاليسبألللقرزبأطئوهلقلقري علمول

،ل قولي وطم لمو الب  لقرزبطئوقرال تلبماط له،لرلرفليجبلقوليبل لق طلىلقرج شلفالقر نلبلمولهلقلقري علمول
 ج أتليتألهال أولسألا لوأؤقر ال  سأللم ييت،ل يومعلإري الجيأشقل ياأجو قل لأىلإبأشقءل ج أطتليتألها،ل لرأفلمأول

جأأشقلفأأالقرماطفتأأتل لأأي ال ومأألاءلشقئمأأيو،ل يورأأالرل أأشقلةلقرفل أأتلقراأأل تل  أأولسشمط أأهلهأألقليلوأأبلش لقلم مأأطل
ول أأطوللقرزبأأطئور اوأأيولقخشقءل  فأأطش لمأأطلياأأ  الميأأهلهأأؤلاءل   ليأأ قج  المأأولماأأ لاتللقتل أألتلبطرسأأشمطت.ل ق 

لقر طمت.لقرزب ويام لقرو  تلموللهبل   نشلا مطل ولهلقللال
 المندفع أو الغاضب: الزبون -2

ميأأشفعلفأأالقلقلق أأهليفنأأشل   أأطبهلبوأأل ت،ل يجأأبلقر وطمأأ لموأأهلباأأاءلمأأولقرا مأأتللقرزبأأطئو هأأ ليأأ علمأأول
قر ضأبطوللقرزبأ و لأىلاأقلم مأطل طيأتلمرطربأه،لخول وأبللقرزب و قر بل،ل قولي  ولفاللهولمنشالقرسشمتل ول

لفوللاليجيش لإلالقرمجيش و.
 الثرثار أو الشاكي: الزبون -3

ينضأأال غلأأبل ق أأهلم اأأشثط،ل لاليورأأالرلرأألفلقخسأأللفل أأتلرلاأأشي ،ل لالفل أأتللقرزبأأطئوهيأأطفليأأ علمأأول
يجأأبلقول يسأألليفوأأطل مينأط،ل  أأولمؤشبأأطلهطشئأأطل اطزمأأطللقرزبأطئورلاوأ مطعلإرأأىلاأأ  ق ،ل رل وطمأأ لمأعلهأألقلقريأأ علمأأول

سلا لقرماطشثتل سبل ل ول ق هلم ال ه لما   ،ل رلرفل لغبلفال  فيلل ق هلقرثميول  لرفل ق ف،ل  مول ول  طحل
قر وطمأ لمأعلمثأ لهأؤلاءلفل تل سألىلرل اأش لموأهلباأ  ل  بأل..لقاأ ل ل لأىلم طرم أهل  ق أه،ل يجأبل لأىلقربأطئعل

لييتل الفيتلمول ج لإلضطئ ال  وب ا.ب  لم لقرزبطئو
 

                                                           
،لجطموتلمامشلب ضيطف،ل ليتلقرول الالمينائية لسكيكدةجودة الخدمات وأثرها على رضا المستهلكين دراسة ميدانية في المؤسسة ب  يطولي للقرشيو،لل-1

ل.221،ل ل2007قلاق  طشيتل  ل القر وييلل قرول القر جطليت،لقرمويلت،ل
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 الجاهل: الزبون -3-4
للا قرسشمأت منأشا مأع لأه وطم   يأش قخمأ ل، بيبوأر يلضأىبوأيرللاليوألفلان قأه،للقرزبأطئو هألقلقريأ علمأول

 وأطمل الل و قرزبأطئو مأو قريأ ع لقهأ مأع   وطمأ   يأشمط ل تقراأ ىلأ  يجأب  ريألق ،هسشق أ  يم أو يليأش، مأط يوألف
لبطا لقا،ل  ول ولف البان ق ال  قجبط  ا،ل قول ج  شلفالمولفتلآلقئ ا.

 المنفتح: الزبون -3-5
قرأل ليلغأبلب جليأبلقرجشيأشللقرزبأ و بأش لقراأل طتلقرلغبأتلفأالقر وطمأ لموأه،ل هأ للقرزبأطئو هلقلقريأ علمأول

نأتل أطشقت،ل رألرفليجأبل ولي أ ول يبش لم لبطل مو م وطلجيشق،ليوي ل وئلتلميرنيتل ولسشمط ف،ل يو ألضلبرلي
لقر وطم لموهل طشقط،لمؤشبط،ل  جيبلقر اش لموهلبف قيت.

 .وأنواع متطلباته الزبونالعلاقة بين رضا المطلب الثالث: 
ر بأأأطيول يثيلهأأأطلفأأأاللضأأأطللقرزبأأأطئوم رلبأأأطتل)اطجأأأطتل لغبأأأطتل   قوأأأطت(لليجأأأبل لأأأىلقراأأأل تل ول  أأأيف

  ضأيفلمأطل وأ ريعل،ل  لىلقرميتمتل ول  شلعلفال لبيتلقرم رلبطتلف بش لبطخوطويتلقر اللاليج زلإغفطر طلقرزبطئو
مولم رلبطتلقخشقءل   لالإرىلقرنمتل يشمطل  م ولمول لبيتلقرم رلبطتلقرجطلبتل  لقرمب جأتل يم أول  أييفلهأل ل

ل1قرم رلبطتلإرى:ل
 الأساسية أو الواجب توفرها:المتطلبات  -1

لاف لقضأأهلضأأمييطلا ميأأتل  فلهأأط،ل  يأأشل أأشال لبيأأتلهأأل لقرم رلبأأطتللقرزبأأ وهأأل لقرمجم  أأتللاليوبأألل ي أأطل
لبوشالقرلضطلفالايوللاليؤش ل لبي  طل   فلهطلإرىل اويولمو  ىللضط .لقرزب وفإي طل ؤش لقرىلاو لل

 متطلبات الأداء: -2
يوبلل وللرفل لقات،ل هيطفل لاقتلرلشيتلبأيول لبيأتلهأل لقرم رلبأطتلفأال للقرزب وهل لقرمجم  تليرلب طل
لقرمي  ل مو  ىلقرلضطلرشيه.

 المتطلبات المفاجئة أو الغير متوقعة: -3
رأألرفللاليوبأألل ي أأط،ل  أأ فللهأأل لقرم رلبأأطتلبلفأأعلمأأولموأأ  ىلماأأط لللقرزبأأ وهأأل لقرمجم  أأتللالي  قو أأطل

ل غيطب طللالياولهالبوشالقرلضطليا هط.لقرزبطئولضطل
  

                                                           
لل2008قريطز ل لقرولميتلرليالل قر  زيع،ل مطو،لشقلللالأسس العلمية للتسويق الحديث مدخل شامل،قررطئالل شلقشقشةل يوى،لل-1
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 .الزبائنرضا وطرق زيادة أهمية قياس المطلب الرابع: 
 .الزبائنأولا: أهمية قياس رضا 

رل قأ فل لأىلمأشىل ل ت؛قرا ب ط  ن ا قرَّ ا قرمي جيت قرج  ش مو مجم  ت فا  ي مث قرزبطئو لضط قيط  إو
ب أأشفلإجأألقءلقر وأأشيلاتلقرمؤووأأيتل قربلقمجيأأتلقرلازمأأتلبايأأ للضأأطل ملائ أأطل مأأطل نشمأأهلر أأالمأأولسأأشمطتل بأألقم ل

ل1   بحل  ثللقو جطبتللاا يطجطتل  رلوطتل فلقشلقرمج معل قرنط شةلقراوبيتلقر ال سشم ط.
فطرمؤووأأطتلباأأ  ل أأطال  أأ الل2 لأأىل يأأهل وأأط لقريجأأطحلفأأال أأطرالاأأشيشلقرميطفوأأتلقرزبأأطئوفللضأأطل أأ ي ل

  وأأوىلإرأأىللرأأفلمأأولسأألا لإاأبطعلاطجأأط  ال  انيأأقللضأأطهال هأألقليمأأيحلقرمؤووأأطتلم قأأعللقرزبأأطئوب انيأقللضأأطل
ل يطفوالجيشلفال طرال ا شلفيهلقرميطفوت.

ولم رلبطتللقرزب ول  ف ي  قا يطجط  ال سضعلباأ  للقرزبطئوبا  ل طال لىل يهلويشلقرو قل)قرملف(ل ق 
ل3  نبلا.مبطالل مو مللرلشلقوتل قرمولفتلب شفل لبي  طلاطضلقل مو

قرلقضأأال أأولميأأ  لوأأيوط شلقراأألقءلميأأهلمأألقتلم وأأششةل فأأال غلأأبلقخايأأطولوأأياط  للقرزبأأ و باأأ  ل أأطال
له لقرافطتل لىللضط .لقرزب وإرىللقرمف طحلإولKotlerإسبطللقلآسليول يهل باوبل

لمول هميتلقرلضطليفوهل   مث ل هميتلقرلضطلبطرينطرلقر طريت:لقرزبطئوإلل ي ال هميتل ضل لةلقيط للضطل
 كسب الولاء: -1

إلالمأأأولسأألا ل  لأأىلهأألقلفإيأأهلييب أأأال لأأىلقرميتمأأطتلقرلبايأأتل غيأأألللقرزبأأطئوايأأ للاليم أأول وأأبل لاءل
رلميتمأأتل رولام  أأطل لرأأفلب وأأبلقرلضأأطلب قوأأرتل رأأ يللقرمي جأأطتل قرسأأشمطتل لفأأعللقرزبأأطئوقرلبايأأتل وأأبل لاءل

ل   لقرمو فيش.لقرزب و  يطتلج ش  طلقرىلمو  ىل  لىلمولمو  يطتل  قوطتلمو
 العبارات الإيجابية عن المنتج أو المنظمة أو علامتها التجارية: -2

يجولهلي اش ل ولقرموطملتلقراويتل  لج شةلقربضط تلرلآسأليول بأش ولمنطبأ ل هأ لمأطليوأمىللقرزب ولضطل
لبطروبطلقتلقلإيجطبيت.
ل ويلتلإ لاييتلبطريوبتلرلال تليجبلقرافطتل لي طل  ر يلهط. هلقليو بلل

 استقطاب عملاء ومستفيدين آخرين: -3

                                                           
لشقللقريطز ل لقرولميتلرليالل قر  زيع،ل مطو،لقخلشو،للإدارة الجودة المعاصرة،قريويمالمامشل بشلقروط ل  ي ،للق بلجلي ،لل-1
قرل اهلش   لق لميا ل ،لجطموتل مطولقرولبيتل،لتطوير نموذج لقياس رضا المستهلكين وولائهم في شركات الهواتف المتنقلة في الأردنموو شل مطش،لل-2

لطتلقروليط،ل مطو،لقخلشورلشلقو
3 ل- J. pank, T Essence of total quality management. Prentice International ,U.K, 1992 
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 قر    لقرىللضطهالي   لقرىلمو  ىلقر لاءل هلقللقرزبطئو ت للبوضلقرشلقوطتل لىل ولقر ل يزل لىل
نرطبل مأأألاءلجأأأششلإرأأأىلملالأأأتلجشيأأأشةل هأأأالقراأأأشي ل أأأولقرميأأأ  لب أأأ لةلإيجطبيأأأتل أأأؤش لإرأأأىلقوأأأ لقرزبأأأطئويينأأأ ل

لفطرميتمطتلقر ال لغبلبطرا   ل لىل ملاءلجششليجبل لي طلإلضطءل ملائ طل  لا.
ل1 يانق:لقرزبطئوإوللضطل

للوالبليطم ل سررلقروم لقرمؤووت.ل-
ل ر يللج شةلقرمي  ل  انيقلميزةل يطفويتلرلمؤووتلفالقرو ق.ل-
لقرزب و.يجطحلقرميتمتلفال انيقلقخلبطحلمولسلا لاطجطتل م رلبطتلل-
لزيطشةل  لقلل وطملاتلقرزب ولمعلقرمؤووت.ل-

 .الزبائنثانيا: طرق زيادة رضا 
ريو لشقئمطل لىلاق،لمعللرفلر ل وطملتلمو ال لىلإي ال لىلاأقلفوأ فللقرزبطئوياوليولفلانينتل ول

ل2 يل للمي ط:لقرزبطئويزشقشللضطهال هيطفلرلقلمس لفتلرنيط للضطل
 :الزبائنكن صادقا مع  -1

رال  ولقطشلقل لىل   ي لقرمي  ل  لقرسشمتلفالقر قتلقرماششلفي  أللل أولبيأعلقرسشمأتل  لقرميأ  ،لقأشلإلقل
ل سولل مليتلقربيعلقراطريتلر يفلو فل  وبلمو  لفل لىلقرمشىلقرر ي .

 :الزبائناستمع الى  -2
 فتلاس يتلإرىلقر اش لفنر،لا ىلر ل طي قلمسرئيو،لفلال يسلللرفلبلقرزب وفالبوضلقخايطوليا طعل

ل اط  ل ول جيبهلبم ض  يت.
 مثل طريقتهم: الزبائنلا تتصرف مع  -3

لفاليف لقر قتل لال لنال وبطبلقرما لتل لىلقلآسليو.لقرزبطئو جبل ول وطؤلاتل
 :الزبائنابن علاقات شخصية مع  -4
قرمول مأطتل وأيلتلرلألبحلفنأر،ل طملأهل لأىل يأهلإيوأطولق ألفلبوأضل  لأىلقيأه قرزبأ و مأع    ألف لا

لقراس يتل يهل ق   لم يئطلرهل يشلاش  ل ايطءلوويشةلره.
 

                                                           
لوطرتلمطجو يل،لجطموتلقط ش لملبطح،ل ،وكالة ورقلة دراسة حالة مؤسسة موبيليستأثير جودة الخدمات على تحقيق رضا الزبون، بلاوولوميات،لل-1

ل 38،ل ل2012،  لقلت
ل.48 لمرجع سبق ذكره، قراطلثال آسل و،لل-2



 الزبون وعلاقتها بالعلامة التجاريةإدارة ــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ الثانيالفصل 

 

40 

 نفذ الوعود التي قلتها، ولا تقدم وعود لا تستطيع تنفيذها. -5
لكن مطلعا:  -6

ل ول لىلشلقيتلبويطوطتلمؤوو ف،لقرسشمطتل  لقرمي جطتلقرمنشمت،ل قخهالمولفتلمطليا طجهل ملاؤف.
 :الزبائنتوقع احتياجات  -7

ل ول قوبقل  قوط  ا.قرزب يمطليليش لق لفل
 اعتذر لو كنت على خطأ: -8

لر لاش ل  لسريلفبطشللبطلا  لقل.
 عن آرائهم: الزبائناسأل  -9

شقئمطليليش ولج شةل فض ل وولل ق ل وأل تل  بأللفأالقرا أ  ل لأىلقرمي جأطتللقرزبطئومولقرمول فل ول
 مأأطتل قخف أأطللقروطمأتلر رأأ يللسأأشمط فل مي جط أأفل  اوأأيول ولقأشليز ش يأأفلبطرمولطرزب ي  لقرسأشمطت،ل مأأعللرأأفلفأأ

ل شقءلقرال ت.
 على تعاملهم معك: الزبائناشكر  -10

بوشللرفل لهلقا لل ملائفل لأىل وأطمل الموأفل  أل  القلآسأليو،لايأ لي جأشلميطفوأ وليليأش ولقرا أ  ل
ل لىل ملائف.ل

 1 الزبائنالأهداف المتحققة من قياس رضا المطلب الخامس: 
يجوأ لقراأل تلمرلوأأتللقرزبأأطئويم أولقراأل تلمأول ول  أأ ولقليبأتلمأول ملائ أأطلفأطر نييالقرموأ مللرلضأطلل-1

ل لىل  ل  يلقتلقشل رل ل لىللغبطتل قا يطجطتل ملائ طلممطليم ي طلمولق سطللقروب لقر فيلتللإابط  ا.
ريعلبأأأألرفل وأأأأشي ل،لف وأأأأ قرزبأأأأطئويم أأأأولقراأأأأل تلمأأأأول نيأأأأيال شقئ أأأأطل مولفأأأأتلمأأأأشىلمرطبن أأأأهلر  قوأأأأطتلل-2

لقو لق يجيط  طلقر و ينيتل بوطلر لفلقري طئ .
إولقرمول مطتلقر ال ا  ل لي طلقرال تلمول ملائ طل و بلل وط لم مطلفال ر يللمي جط  طلقراطريتلل-3

ل  نشيالمي جطتلجشيشةلرلو ق.
 ولطرزب يس لفت،لفمولفتلينطرلقرن ةل قرضوفلرشىلقرال تلو قءلفالقرمي جطتل  لقخيارتلقر و ينيتلقرمل-4

لمول هالم طشللقرمول مطتلقر اليم ول وليو مشل لي طلر نييالقخشقء.

                                                           
مل زلقربا  ،لمو شلرضا المستهلكين عن جودة الخدمة المقدمة من الخطوط الجوية العربية السعودية عن الرحلات الداخلية، قراطلثال قسل و،لل-1

ل.23،ل ل2007قلإشقلةلقروطمت،ل
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 أأيشقةلمأأول ش قتلقرلقطبأأتل لأأىللقرزبأأطئويم أأولقوأأ سشقالقربيطيأأطتل قرمول مأأطتلقر أأالي فلهأأطلقيأأط للضأأطلل-5
و ال  لقر و بطتلقخشقءلقرشقسلالرلمؤووت،ل مولثاليم ولق  اطفلقخسرطءلقريط جتل ول شاللضطلقرم تفيول يف

 ل قرونبطتلقرمطريتلقرموببتلروشالقرلضط.
 .الزبائن مع العلاقة إدارة على وأثرها التجارية العلامة :الثالث المبحث

لضطء إابطع  مليت فا م مط ش لق قر جطليت قرولامت  ؤش    هأشقفل مزقيأط مو  نشمه مط سلا  مو قرزب و  ق 
 ايأ ل وأط ش  يثيلهأط، شلجأت سألا  مأو  فوأيلهط يم أو قر جطليأت بطرولامأت قرزبأ و  ألبر قر أا قرولاقأت للرلموأ  لف،

 بطرولامتلقر جطليت قر موف  بطر طرا  لغبط ه اطجط ه إابطع سلار ط مو ي ش قر ا قرمي جطت  لى قر ولف فا قرزب و
ل . قلاو  لاف قرالقء  ميلت سلا  مو  قلإاوط لب ط

 التجارية. العلامة اختيار على المدركة الجودة تأثير :الأول المطلب
  قرسشمأت قرميأ  ،  و قرزب و يامله قرل  قرا ا لرف :"بيي ط قرمشل ت قرج شةل(Derpy , P.volle)يولفل

ل1 "قرسشمت    قرمي   ر لق  جلب ه  و يط جط قرا ا هلق ي  و  و يم و باي  ر  قوط ه،   لبي  ط
 قرزبأ و   أ ل  أطو ف لمأط ،قرزبأ و   لاء قراألقء قألقلقت  لأى قرمشل أت قرجأ شة  أؤثلل (D.Aaker)فاوبل

  يطفوأيت رميأزة    يي أط سألا  مأو  لرأف قخسألى، قرولامأطت ميطفوت مو  م يت  لمط اويت ب  لة قرولامت رج شة
 2  قرسطلجا قرمالا قر ويش  لى  يطفويت  منشلة ق ة ي وب ط مط هلق قرميطفويو، بطقا  و  ميزهط

ل:3 سلا مو  لرف رلولامت قيمت  سلق قرزب و رلف مو قرمشل ت قرج شة بيو (D.Aaker)  يلى
 قرالقء  شا    قرالقء  وبطب قرزب و إ رطء.  
 ل . قو ط   ا قرولامت ب مييز قرمشل ت قرج شة  ومح
 ل .مل فع وول ب ربيق  ومح قروطريت قرمشل ت قرج شة
  رليجطح فل   ق  رطء قر جطليت قرولامت   وع  و ي.  
 قر و ينا قرمؤووت  شقء  اويو.  
 قرزبأ و   أ ل فبمجألش قروأول، فأا قرمشل أت قرجأ شة  ا أا إم طييأت  ه  آسل، م ض ع قرى قلإاطلة  يم و
ل .مل فع بوول  ر  القئ ط ي نب  فإيه جيشة، بيي ط مط رج شةل لامت

  
                                                           

1 ل- D.Durafour , Actiong commerciale, Tone 2 AGIR, Editions dunod, Paris, P7. 
2 ل- D.Aaker, le management du capital marque, Edition Dalloz, 1994, P24. 
3 ل- D.Aaker, op.cit, P97. 
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 .الزبون ولاء على التجارية العلامة تأثير :الثاني المطلب
 :الشرائي الزبون سلوك تعريف 1-

   لقوأ سشقا األقء  و قربا  فا قرزب و يبلز  قرل  قر  لف لرف " يه  لى قرالقئا قرزب و ول ف يولف
 "قرم طات قرالقئيت قلإم طيطت  اوب اطجط ه لللغبط ه و ابع ي ط  ي  قع قر ا  قرسبلقت  قلاس يطل  قرسشمطت قرولع

ل1
 قر ا قرمي جطت ب نييا القء  يش قرزب و سلار ط مو ين ا قر ا قخف طل مجم  ت ه  " يه  لى  يضط  يولف

 2 ".رهلقلإابطع  انق
ل:يلا فيمط قرالقئا قرزب و ول ف ملقا    مث ل:الشرائي الزبون سلوك مراحل 2-

 بملالأت  وأمى للقراألقئيت قرومليأت فأا قربشقيأت ينرأت قرملالأت هأل    مثأ ل:المشركلة علرى التعررف 1-2-
 قراطرأت للقراطريأت قراطرت بيو قرفلق قراس  يشلف  يشمط قرما لت قلاو  لا يت،ل  ت ل قرما لت    راطجت قراو ل

 مثيألقت    يفوأيت    مطشيأت اطجأت إاأبطع فأا  طرلغبأت شقسليأت ي يجأتلمثيألقت راطجأت قراأو ل يثأ ل قأش للقرملغ بأت
 3ل.مثلا  طلإ لاو سطلجيت

 :المعلومات عن البحث 2-2-
ل:4ا طر طر ها للقرمول مطت  لى مي ط رلا    رلمو  لف يم و قر ا قرم طشل مو  وطويطو ي  طو يطفه ل

ل .إري أط قرلجأ ء وأل ت للروأ  رت قرزبأ و بثنأت   م أع قر أا قرم أطشل هأا  :الداخليرة المصرادر 1-2-2-
 قرمول مأطتلقرمس زيأت ملقجوأت بمويأى شقسليط، قراطرت هل  فا قربا  ي  و لليفوه، رمو  لف قرم طشل هل    ل بر
 رشيأت قر أال جموأت قرمول مأطت  لأف  ألرف رشيه قرمس زيت قرمول مطت   ام  قروطبنت سبل ه  و قراس يت بلق ل ه
 .غيلها لل قلإ لاو قربيع ميش با لل قخ شقطء  طروطئلت قرسطلجيت قرم طشل ب قورت

  :فا    مث ل:الخارجية المصادر 2- 2-2-
 قر أا قروطمأت قلا  أط   وأطئ  جميأع فأا   مثأ و الشخصرية(: )غيرر الرسرمية المصرادر1-2-2-2- 

 : ي قع ثلاثت إرى قرم طشل هل    ينوا قرمول مطت مو هطئلت  ميت  يال
قرمؤووأطتل   أشل  قر ا قر  يبطت     قرم ز يو للقربيع  ميش با قلإ لايطت   ام ل:التجارية المصادر -
 .قرولوت  و هطمت مول مطت مو  ام   مط قر وبئت إرى بطلإضطفت

                                                           
ل.13 ل ،2004 قرلقبوت، قرربوت قخلشييت، قرجطمويت قخ مط  غشقلة  ليت رليال  قئ  شقل ،إستراتيجي مدخل المستهلك سلوك ، بيشقت إبلقهيا مامشل-1
ل173   ،2006 قلإو يشليت، قرجطمويت، قرشقل ،والتطبيق النظرية التسويق اليف،  امش اليفل-2
ل127  ،2008 قخلشو،  مطو،  قر  زيع، رليال قرولميت قريطز ل  شقل ،الحديث للتسويق العلمية الأسس  آسل و، قررطئا اميشل-3
ل59،60  ل  قرجزقئل،   ي و، بو قخ رى، ربوت قرجطمويت، قرمرب  طت شي قو ،-البيئية التأثير عوامل-المستهلك سلوك  يوى، بو  يطبال-4
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 ياألل قر أا قرا  ميأت  قرياألقت قرمنطلات للقرجلقئش للقرمالات قرم طشل هل    ام  :الحكومية المصادر -
ل . ثيلق قرزب و ش ليتل  ا مول مطت
  نأ ا قر أا قرموأ نلت قر يئأطت    قرم س  أت قرولميأت قرجمويأطت بوأض   اأم ل:المسرتقلة المصرادر -
 .قرزبطئوبسشمتل

  قرجيلقو  قخ شقطء قخقطلب للقروطئلت  فلقش   ام ل:)الشخصية( الرسمية غير المصادر 2- 2- 2-2-
ل . طشقت مول مطت ره   فل بيي طللإشلق ه قرزب و رشى سط ت  هميت   ا  

 قرلازمأت قرمول مأطت  جمأع قرم طاأت قربشقئ   اشيش مو قرزب و يي  ا  يشمطلالمتاحة: البدائل تقييم 3-2-
 .قرموطييل بوض بطو ومط  قريوبيت جطلبي  ط ب نييم طل  اشيش  يشهط ين ا  ي ط،

 قربشقئ  هل   فض  قس يطل إرى قرزب و  ن ش قرم طات قربشقئ   نييا  مليت إولالأفضل: البديل اختيار 4-2-
 .قرملغ ب رهلقلإابطع يانق  و يم و قر ا

لقرسشمأت    قروألوت ثمأو قرزبأ و يأشفع قر أا للقخسيألة قرملالأت  هأالالفعلري: الشرراء بعمليرة القيرام 5-2-
 ولوت القء قرزبطئو  اش ياتل فنش يطشلة،  ا ق  فا إلا ملالت     مو هل لقرملالت  ي ا  لا القئ ط، بوش ي طشل ل
 بوش مبطالة رلولوت قرفولا قرالقء ملالت   ا     يي لف، ييسلهط ثا   لمنطلي  ط،  جلب  ط بش و ثمي ط يشفع ثا مط
  ل ط قروطبنت رملقا  قرزب و يمل  و ياش   قش قب ، مو قرولوت ريف  مو مل   بحلمو وم  قش قرزب و ي  و  و

 .قرملالت ر ل  ي   ا ى
لقرلضأط موأ  ى مأع قراألقء قألقل ق سأطل ي أطئ  بمنطليأت قخفألقش ينأ الالشرراء: عمليرة بعرد التقيريم 6-2-

 إاأبطع  أشا إرأى ينأ ش وأ ف لرأف فأإو قرمرلأ ب  قلإاأبطع  انيأقلقرلضأى  أشا اطرأت ففأا قرمرلأ ب قلإاأبطع ل
رى قراطجطت  رألرف قرالمأطو للرلأين  ي يجأت يمأل ولب أط قر أا قر أ قزو  اطرأتل أشا قرنلأق مأو قخفألقش  سل   شا  ق 

  جمو طلب شف قرمول مطت  و قربا  إرى يو ش و فإي الو ف  بلرف قرمي   هلق القء   لقل  و يم يو و و ف
 قر أ قزو   انيأق رلاطجأطت  قلإاأبطع قرلضأط  انيأق اطرأت فأا  ر أو ميطوأب، بأشي  قس يطل للقرمم يت قرال    اشيش
 ممأط قربأشي   جأط  إيجطبيأت قيط أت رأشي ا     أ و  سبألةلملائمأت مول مأطت ي  وأب و وأ ف قخفألقش فأإو  ب قرمرأ 
 .جشق مم يت  ليه قرا      لقل قا مطريت يجو 

 ملقا  فا رلمو  لف بطريوبت م مط ش لق ل قر جطليت قرولامت  ؤش ل:الزبون بولاء التجارية العلامة علاقة 3-
 ف أا  بوأير، فنأر  قاأش مويأطل  وأط   لأى قرزبأ و رألف مو  س طل ليتلقوطقر ج رلولامت يم و لا  ر و قس يطل 
ل.  لة  ملف قرانينت فا خي طل مويى  ام 
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  ق  وأطب قخوأ قق، فأا قر  وأع مأو يم ي أط قرأل  قخمأل رلولامأت، انينيأت قيمأت  و  أف قرولامأت  أ لة
 .قخسلى قرولامطت  ميطفوت  لائ ا،   وب مو  ل يولجشش،
مأول  ميا أط قر ا قرشلارت للي لنطهط قر ا قرمول مطت  لى  يل ز قراوبطو، فا قر جطليت قرولامت قرزب و  ييسل

ل1 .قر جطليت رلولامت قرمشل ت  قرسشمت قرمشل ت، قرزب و  ثنت قرمشلف، قروول قرولامت   لة  بوطش سلا 
هأل ل  لأى رلا أ   ميطوأبط يلق   قرل  يشفوه قرل  قروول منطب   لي ط ي ا   قر ا رلميطفع زب وقر فإشلقف

 .ميطفوت  سلى  جطليت  لامطت  قو بوطش مط  جطليت رولامت قرزب و قس يطل فا م مط ش لق يلوب قرولامت،
 2 :فيمطليلا قرم مثلت قرو قم  مو مجم  ت سلا  مو قرزب و  لاء  لى قر جطليت قرولامت  يثل

 مأع قر وطمأ  فأا لاوأ ملقل  شقفوأط يو بأل رلجأ شة قرزبأ و إشلقف إو :المنرتج فري المدركرة الجرودة 1-3-
  .قرولامت

هطمأتل  ماأششقت  و بأل ملفنأت  سأشمطت رلأشفع  وأ يلات  جأ ش إو :المرفقرة والخدمرة المنتج سعر 2-3-
 .قر لاء ر ج ش

يو بألل مأط رنرأطع قي مطئأه سألا  مأو  لي أط ي ا أ  وأ ف قر أا رلنيا قرزب و إشلقف :القطاع صورة 3-3-
 .ر لائه  ماشش

 قرزبأطئو هأؤلاء إشلقف  و  مأط ،قرزبأطئو بثنأت قرماأ  لة قرولامأت  اتأى :وصرورتها العلامرة شرهرة 4-3-
 . ي ط  يشقفع قرولامت مي جطت فيا ل   فيطر ط، بنطئه فا م مط ش لق  لوب قرولامت ر  لة

ثن هل   يما رلولامت إس يطل   ش ا ايي طل و مو رلمو  لف ضمطيطت قرمؤووت  نشيا إو :الضمانات 5-3-
 .في ط

 مع  وطمل ا سلا  مو قرم لق مت قلإيجطبيت بطرسبلقت ي ولق قرزبطئو  لاء إو :السابقة الزبون خبرة  6-3-
 .قرولامت

  يأش قراألقئا قرنألقل ق سأطل ماأششقت  اأش بأيو مأو قر قأت يو بأل :الشرراء فري المبرذول الوقرت  7-3-
ل.قربشقئ  مس لف بيو قرمفطضلت

  

                                                           
،ل1،لقروشش6،لقرمجلتلقخلشييتلفالإشقلةلقخ مط ،لمجلتلالخلوية الأجهزة لمنتجات العملاء رضى في التجارية العلامة أثر  آسل و،   ل   يشيا ميم ول-1

ل.13 ل
2 ل- Jeam Marc Lehu, Stratégie de Fédélisation, 12 eme, Edition dorganisation, Paris, P P 86,89. 
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 .للزبون مقدمة كقيمة التجارية العلامة :الثالث المطلب
 :1لقر طريت قر طريت قرينطر سلا  مو رلزب و منشمت  نيمت قر جطليت قرولامت     و

 قر ميأز للقرجيأش قخشقء  يضأط رلمو  لف  ضمو  مط   طر ه للقرمي   ج شة رضمطو قرضمطو قرولامت  مث ل-
 قرجشيأشةل سط أت قرمي جأطت األقء سرأل  سفأف لل أين  فطرولامت قر  زيع، للقرم زع ي ع    قرالقء م طو  طو م مط

 قرالقء( رنلقل مثبر    مافز )قرولامت قرموملة قرولع للقرثمو غطريت قرمي جطت
 لا  طشة قر ا للقرم نطلبت قرمي جطت  مع مب ل  للق   رولض بطريوبت قرمي    و قرمول مطت  اوو  نشيال-
  وأ    أي   طلقر وليفيأت مأع فطرولامأطت قرأخ،...قر لفزيأ و  ج أزة قرماأل بطت، مثأ  بيي أط قر مييأز قرزبأ و يوأ ريع

 رلمي جأطت بطريوأبت سط أت قرزبأطئو قر نأطر يوأ   ف ألق قراألقء ماط ل يشلف مط ه  للقرزب و رشى قلإشلقف بلو مط  ط
 .في ط قرالقء   لقل موش  يل فع قر ا

  ا ى  قرمال بطت قخربوت مث  قلاج مط يت( )قراطلات قروطشيت قرالقء اطلات ففا قرزب و  ميز قرولامتل-
 ،قرزبأ و  لاء   وأب رفأ ح قربأطب ي أط  قرموأ ق و  يألى قرولامأطت  هأا مأو  ياأي قيم  أط  أ  قرسط أت، قرمي جأطت

 مميأزة  طرميأت  قر فأطسللبولامأطت بطر بأطها قرألقت  انيأق إرأى قلإاأبطع  أو يسلجأ و قخايأطو بوأض فأا طرزبطئوف
 يليأشهط قر أا للقرسط أت مويولبم ق أفط ه مي   مط مؤووت مو مو  لف اس  رلب لرف  مثلت  مو ،ر ا  مميزة

 .قرمي   لرف فا
 قر وميت فا 106 و ل قو مع  ا لف 106 بيج  ال ت مثلا مويى ر ط  ورا للقرمي جطت  ميز قرولامتل-

  لأىل يمي  أط يومأ  قرزبأ و لهأو فأا قشيمأت لق لة  لى يا    مي   في   مطمط، مس لف قرزب و  لى  قو ط  ر و
 .مؤرمت    مفلات رلوملاء بطريوبت قرل ليطت هل     و قش   ايطيط

 ر لبيأت   ألرف قرميطفوأت بطرمي جأطت منطليأت قرزبأ و قبأ  مأو قب لا   ثل  جوله قرمي    لى قرولامت  ضعل-
 .قرم وششة قرمي  لرلاطجطت
ي  بأشهطل قر أا قر ضأايطت  لأى  لي ط، يا   قر ا  قرميطفع قرمزقيط   ف ق  يشمط قرزب و رشى قرنيمت   انق

 قرمس لفتل   قر  طريف سفض سلا  مو رلزب و قرنيمت إياطء يم ي ط قرمؤووت فطو رلرف مويو مي    لى رلا   
  زيأطشة قراأشيشة قرميطفوأت  لأى قرنأطئا قلاق  أطش تأ   فأا قرميأ  ، مأو ي لنطهأط قر أا  قرمزقيأط قرميأطفع   ن يأت  وتأيا

  مليأت ضأبر سألا  مأو فنأر قر فأ ق  وأ ريع قرميتمأت فأإو قرمي جأطت مأو قرم وأششة قرسيطلقت منطب    القرزبطئو
ل.قيمت  فض   ين    نشيا  قس يطل قرنيمت قر    لإرى

                                                           
ل.175   ،2002 قخ رى، ربوتلرليال،  قئ  شقل ،المفاهيم التسويق استراتيجيات قربلزيجا، ف ما مامش  امش بلق  ،يزقلل بشلقرمجيشلقرل-1
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 خلاصة الفصل:
 قرزبأطئو مأع قخف أطل   بأطش  قراأ قل  وأل ب فأا قريتأل  ويأش ث ليأت سرأت قرزبأطئو  لاقأطت إشقلة  و بأل

 وأب  مولفأت رليأق  أو ر أا  نشيمأه يم أو مأط  فضأ   أ فيل   رلأب ف أا رلاأل ت، بطريوأبت قرمألبايول قرنيمأيو
ل.ر ا   فيلهط يم و قر ا قرسشمت مو  يطت  قو  اطف ر ا قرمي جطت مو ال  و يق قر  ق  

ه لمؤاللرلفلقلبيولقخشقءل قر  قوطت،لاي لي القر وبيألل يأهلبموأ  ىلمأولإاوأط لقرفألشللقرزب وإوللضطل
،ل  لأأىلقراأأل تل ول ل أأزل لأأىلقرزبأأ و بأأيول  قوأأطتلهأألقللقرزبأأ وقريأأط  ل أأولقرمنطليأأتلبأأيول شقءلقرميأأ  ل مأأطليشل أأهل

وأأ قءلفأأاللقرزبأأطئور أأال ل أأزل لأأىلسشمأأتل لأأىلقرمأأشىلقربويأأشلمأأولسأألا لقر زقم أأطلبطرمبأأطشئلقخوطوأأيتلقلقرزبأأ ولضأأطل
لقرجطيبلقلاجلقئال القرجطيبلقلايوطيا.

هأأأ ل  أأأ لمأأأول هأأأاللطرزب ويو بأأأللمأأأولقخش قتل قرمؤاأأألقتلقر طمأأأتلبطريوأأأبتلخ لاأأأل تلفأأألقرزبأأأطئوإوللضأأأطل
  أ ر ط،لرألقل أأبتلقراأل طتلايأأزقل بيألقلمأولقه مطم أأطلاأ  لهأألقلقرمف أ القرأل ليوأأطهالفأال اشيأأشل لوأالويطوأأطتل

 قلاا فأطتلبأهللقرزبأ ويتمتل  نييال شقئ أطل  انيأقليجطا أطل بطر أطرال  أباتل هأالم مأتلبطريوأبتلرلمؤووأتلسلأقلقرم
لبوشل مليتلقرالقء.لقرزب ومولسلا ل وبللضط ،ل م متللجط لقر و يقلفالقرال طتلقر ولفل لىلاطرتل

 رأأ يلل قر اوأأيو،ل هأأالسليرأأتلقررليأأقلقرأأىلقرلقرزبأأ و قرسلا أأتلقر أأاليسأألعلب أأطل لييأأطلقوليو بأألل أأ تل
ريوأأأتلمأأأولقروأأأ  رتلبم أأأطو،لإيمأأأطل لأأأىلقراأأأل تل ول و مأأأشهطل مأأأي  ل لمأأأالرأأأهلمأأأطليبأأألل ،ل لابأأأشل ولي أأأ ولموطشرأأأتل

لمي طجهلم ض  يط،لب شفلقر ر يلل قر اويولفال وطريبل نشيالقرسشمت.
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
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 المبحث الأول: عرض عام عن مؤسسة مطاحن الحضنة.
 المطلب الأول: التعريف بمؤسسة مطاحن الحضنة بالمسيلة.

لمجلأأالإاارا بلإ تأأ    لإ06  قأأ  اجتمأأ   محضأأ  مأأ  ملخأأ  1997 أكتأأر   شأأ   فأأ  أنشأأ  
 مجمعإلىلإ ت  لإ سط فلإمشتق ر الح رب م  الغذائ ة الصن ع   مؤسسة ه كلة اع رب إط   ف لإ27/09/1997

 مس همة ش كة شكل ف  سط ف ل   ض ت  عة ش كة إلى   لمس لة ال   ض رحرب تحر ل رت لإ "سط ف ال   ض"
 م لغ قر  ر للررلة، ملك ت   تعرر الأس   أغل  ة أ  علم  ،AGRODIVث لإإلىلإش كةلإلإ"الحضنة مط ح "

رفأ لإلإرج 479.000.000 الأىلإ30/04/1998لإفأ  م ل أ   أا  فأع رتأ  رج 60.000.000 :ب المسأ همة
 أ أأ أخأأ   مأأ ب  فعأأ  تأأ  2007 ر سأأم   رفأأ  رج، 497.000.000إلأأى  فعأأ  تأأ لإ30/04/2005

 .رج 1449.460.000
   ج لط  ق  مح ذاب ذلك ر المس لة، لرلا ة الش ق  الشم ل ف  -المس لة– الحضنة مط ح  مؤسسة تقع ر

 إلى الحضنة مط ح  تنقس  ر .المؤسسة على   ا ج ب  نعكا مم  است ات ج ، مك   ف  تقع ح ث  رع    ج،
 :جر ر الآخ  ر قر   راحر قسم  

 السر سأ  ة الشأ كة طأ ف مأ  انج زهأ  تأ  ح أث .راحأرب مطحنأة ر مسأمرب مأ  ف تكأر  القأر   القس  أم لإ-
 2000 الانت ج أة ت  رقأر لإ1981 سأنة تشأغ ل   تأ  ر رج 220.915.480.55 :ب قأر   انجأ ز  تكلفأةلإ"  لأ "

 .199 لإسنة  رم   قنط   3000 إلى الانت ج ة القر ب ا تفع  ث   رم   قنط  
 مش ر   تكلفة "غرلف تر" الا ط ل ة الش كة ط ف م  منجزب جر رب مسمرب م   تكر  الجر ر القس  ر - 

لإ. رم   قنط   4000 قر ه  انت ج ة  قر ب  1993 سنة تشغ ل   ت  ر رج 563.986.10184
لإ  
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 المطلب الثاني: الهيكل التنظيمي للمؤسسة.
 (: الهيكل التنظيمي لمؤسسة مطاحن الحضنة.09الشكل رقم )

 
لإ

لإلإالمؤسسة راخل  سم ة رث قةلإ:المصدر
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 :المؤسسة مصالح مهام
 : ل  ف م  المؤسسة مص لح م    تتمثل ر
 :العام المدير رئيس  أ.

 م أ   عرب ل  ر   لرحرب المتراجرب المص لح مختلف     التنس ق ر الرحرب شؤر  جم ع إرا ب على  ش ف
لإ:  أهم

 .المؤسسة مص لح مختلف     التنس قلإ-
 .للمؤسسة الم ل ة ر الانت ج ة الرضع ة ع  اعلام   ر الأ  المؤسسة ر الرحرب     التنس قلإ-
 .القط   نفا م   ت مث لا ر الرحرب     التنس قلإ-
 .للرحرب الأرلى الراج ة  عت  لإ-

 :وحدةلل (ي)الهيكل الداخلي التسيير و التنظيم قسم -أولا
 الم اسألا  ط أع ر الأرا ر ر الصأ ر  ال   أر  تسأج ل مكلأف ر الع مأة للمر   أة ت  عأة :العامةة الأمانةةلإ.1
 .الع مة المر   ةلإع  الص ر ب

 تصأر ه  سأرف التأ  القأ ا ا  فأ   من قشأت  أر   ستشأ  ت  العأ   المأر    قأر :القةانوني المستشةار. 2
 تأرخل التأ    لمن زعأ   المكلأف ر الشأ كة لأر  المحأ م  هأر ر قأ نرن  خطأ  ف  الرقر  لتف ريلإذلك ر المؤسسة

 .ز  ئن   ر المؤسسة     أر مر ر    ر المؤسسة     ك ن لإسراء الش كة ف   
 ن ح أة مأ  خ صأة الرق  أة كأذا ر راخل أ  المؤسسأة حم  أة م متأ  ر :والأمةن الصةحة حفةظ مصةلحة. 3
 .الأخط   مختلف م  حم  ت   ر الرحرب ف  النقل رس ئل مختلف ح كة م اق ة ر الس قةلإالح ائق،
 .الحس     م اجعة ف  الع   المر    مس عرب  قر  :المحاسب. 4
 ق نرن ة المع     هذه ك ن  سراء المحررب للمع     رفق  الانت ج  نرع ة مكلف:النوعية تسيير مسؤوللإ.5

 .الجررب أر التغل ف الكم ة،لإف  متمثلة
 المس عرب  قر  م   ، عرب ل  ر المر   ن ئب  رر   قر  ر راحر ف ر م   تكر  :الأداء و التقييم هيكل. 6

 .ل  الأ م  الذ ا   عت   ف ر الع   للمر  
 :المبيعات و المالي و الإداري التسيير و العمال على الإشراف قسم -ثانيا

 ر اارا ب ه كل ر الاستغلال ه كل التج  ي، ال  كل :ه  أس س ة ه  كللإثلاث إلى القس  هذا  نقس  ر
لإ.الم ل ة
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 :التجاري الهيكل .أ
 تصأ  ف ر    أع المصألحة هأذه تقأر  الانت ج أة الأرر ب مأ  المنأتج خأ رج  عأر :التجاريةة المصةلحة -1

  .الع صمة ف  الأخ   ر الرلا ة، راخل راحر ت  منتج  لترز ع ف ع   المصلحة تمتلكلإهذه ر المنتج،
 .للترز ع ف   ل   الت  ال  ع عمل    كل  تسج ل تقر  مصلحة ه  ر :التسويق مصلحة -2
 :الاستغلال هيكل .ب
 تسأج ل هأر ال ئ سأ  رر هأ  ر المنتجأ   ر الارل أة المرار  تخز   تتكفل :المخزونات تسيير مصلحة -1

 فأ   الع مأة، الارا ب :هأ  فأ ر  ثألاث إلأى تتفأ   ر السأنر ة، ر الشأ   ة الجأ ر  عمل أ   الق أ   ر المخأزر لإح كأة
 .التج  زا  ر الغ    قطع تس    ف   الأك  ا، مخزرن  لإتس   

 الأج زب هذه تشغ ل ر الانت ج  آلا  الخ   العطل اصلاح ف  م مت   تتمثل ر :الصيانة مصلحةلإ-2
 .الع   الم ك ن ك ف   ر الك    ء، ر م ك ن ك الالكت ر ف   :إلى المصلحة هذهلإتتف   ر

 فأ  تأرخل التأ  ر اللأراز  ر المأرار رخأرل علأى   اشأ اف خ صأة مصألحة رهأ  :التمةوين مصةلحةلإ-3
 .الانت ج عمل ة ف  الخ صة التج  زا  ف   – الح رب ش اء ر التع    ف   :هم  ف ع   إلى رتنقس  الاستغلال
 رخأرل رقأ  مأ  أي الك ملأة الانت ج أة   لعمل أة الخ صة   لم    المصلحة هذه تقر :الانتاج مصلحةلإ-4

 .الانت ج ة العمل ة رر ا   كل م ر ا مصنعة كم رب خ رج   زم  إلى الأرل ةلإالم رب
 :المالية و الادارة هيكل .ج
 ك ف أة ر للعمأ ل اارا  أة   لشؤر  ت ت ح ثلإ العم ل مع م  ش ب علاقة ل  لإ:البشرية الموارد مصلحة -1

 ذلك ر العم ل  الرسط تك  ف أجل م  العمل متطل    مع تتم شى  ك ف ة الرحرب راخل ال ش  ة المرا ر تنظ  
 :إلى المصلحة هذه تتف   كف ءب، أك   اعط ء

 .الاجتماعية الخدمات فرع المستخدمين، تسيير فرع -
 : ل لإم  ف  تتمثل الم    م   مجمرعة ال ش  ة المرا ر ارا ب تقر  ح ث

 (سنة 32 ب الفت ب هذه تقر  التق عر حتى  ر  أرل م  رخرل  منذ) للمرظف الم ن ة   لح  ب   تت
  : الت ل ة   لخطرا  التنص ب عمل ة تم  ر  ت  ملف  الاحتف ظ ر العم ل تنص ب

لإ  
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  لإ:تنص ب محض
 .المعن  رالشخ  المر   إمض ء مع الرظ فة صنف ر المرظف اس  ر الش   ر ال ر  ر السنة ف  
   التع    مق:  

 الع   المر   إمض ء مع المرظف تع    ق ا   ض 
   لمرظف الخ  ، الملف تكر  :  
 "".ال ش  ة المرا ر مر   ة مكتب ف     الاحتف ظ  ت  ح  "

 الر جأة التث    أر الت س    ت  الث ن  الع   "0 " الر جة م  مت    الأرل الع   ف  الشخ   كر  ح ث
 .الأقرم ة ف   رخل ر عره لإ "1 "

 لإ :العم ل   جر  التكفل رضع
 أجأ  مأ  الأجأ  ر تكأر   ،ت أذا حأر فأ  الم نأة لأ ا ر تصأن ف   أسأ ا علأى الع مأل أجأ   حأرر ح أث

لإ(لإالر جة حسب)لإالم   ب اج  إل    ض ف الع مل
 الم ض ة أر الاستثن ئ ة   لعطل تتكفل  
 التق عر ملف    رضع تتكفل .  
 .الآل  ااعلا   رس ئل  تعلق م   كل المكتب هذا  عمل ر :الآلي الاعلام مصلحةلإ-2
 ر الأخأ   المصأ لح جم أع مأع علاقأة ل أ  أ  ح ث المص لح أه  م  :المالية و المحاسبة مصلحة -3

 فأ  لإ:إلأى المصألحة هأذه تتفأ   ر الرحأرا  مأع التجأ  ي   لنشأ ط المتعلقأة العمل أ   كأل تسج ل ع تق  لإعلى  قع
 .الم  ع   ر المح س ة ف   الع مة، المح س ة ف   الصنررق، ر الم ل ة

 المؤسسأة راخأل الع مة الرس ئل ر التج  زا  جم ع على تش ف الت  ره  :العامة الوسائل مصلحة -4
 :م  م  لإم  ر

 .للرحرب الت  عة الت م م   ر الأشغ ل جم ع مت  عةلإ-
لإ.للاستثم  ا  الم ران ة المت  عةلإ-
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 المؤسسة. أهداف الثالث: المطلب
 :أهم  لإمستق ل ة رأف ق الم تغى لل رف الرصرل إلى تسعى مؤسسة رككل

 3 .الن  ئ ة رالتكلفة ال  ع سع      الف ق ع  الن تج ال  ح تعظ  لإ-
 .نرع ت  رتحس   الانت ج للرس ئل الامثل الاستعم ل ط  ق ع  الانت ج ز  ربلإ-
 .المؤسسة ف  ال ش  ة للمرا ر الاحس  التس   لإ-
 .رالسم ر الف  نة ف   م رت  المست لك الح ج    سرلإ-
 .الرطن  الاقتص ري رتطر   ن ء ف  المس همةلإ-
 .الع ل ة رالجررب تكلفة   قل رلائ   على رالحصرل الز  ئ   ض  كسب مح رلةلإ-
 .الاقتص ر   رالمتع مل   التج  ب  غ    تل  ةلإ-
 .ع ل ة جررب ذا  السلع تقر   مح رلةلإ-
 .الررل ة ث  الرطن ة   لمنتج   المحل ة السرق تمر للإ-
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 خاتمة:
 عو  ا أن إلا البواثثين  مون الع يو  تناولو  قو  الزبوون رضوا علو  وتأثيرهوا التجاريو  العلامو  موضوو  إن
 الصوور  بوين والعلاقو  زبوونلل الشوراي  رضواال علو  التجاريو  العلامو  أثور بتث يو  عملو  يشول  قوا  مونم  مثو و ا
 ارتبوا  وجوو  إلو  ال راسو  هوذ  وتوصول   الزبوون يتخوذا التو  الشورايي  القورارا  وبوبع  المميوز  للعلامو  الذهنيو 
 شوراء وقورار المميوز  للعلامو  الإيجابيو  الذهنيو  والصوور  مرتفو  بسوعر المميوز  العلام  شراء قبو  قرار بين  ر ي

 بالعلام  المرتب   الأبعا  تأثير ف  الاختلاف م ى تناول  الت   راس  وف    العلام  نفس تثم  الت  المنتجا 
 عون عبوار  المميوز  للعلامو  الملونو  الأبعوا  هوذ  أن إلو  وتوصول   زبوونلل الشوراي  رضواال عون للمنوت  المميوز 
 أن إلو  وتوصول  العلامو  نثوو والاتجاهوا  المميوز   للعلامو  الم رلو  الجوو   المميوز   للعلامو  الذهنيو  الصوور 
 .العلام  نثو والاتجاها  الم رل  الجو   من ل  تأثير يفوق زبونلل الشراي  رضاال عل  الذهني  الصور  تأثير

 أن يريو  الوذي للمنوت  الزبوون اختيار عل  لبير بشل  تؤثر التجاري  العلاما  إن ال راسا  معظ  وتشير
 ف  ينالزبون رضا عل  التجاري  للعلاما  تأثير هناك لان إذا ما لمعرف  ال راس  هذ   ور يأت  هنا ومن يقتني  

 .مؤسس  م اثن الثضن 
 النتواي  إلو  خلالموا مون وتوصولنا  الزبوون رضوا علو  وأثرهوا التجاري  بالعلام  متعلق   راستنا لان  ثيث

 :التالي 
 :فق  ال اخلي  المؤثرا  من مجموع  بتفاع  الزبون رضا يتث   1-

 الموؤثرا  مون مجموعو  ومو  والإ راك لالو واف  ال اخلي  المؤثرا  من مجموع  بتفاع  الزبون رضا يتث  
 والاقتصوا ي  والاجتماعيو  الثقافيو  العوامو  تسواه  الاجتماعيو   وال بقو  المرجعيو  لالجماعوا  الخارجيو 

 العوام  تت خ  ولذلك النماي  زبونلل ي رضايال الاستجاب  عل  التأثير ف  الموقفي  العوام  وأخير والتلنولوجي  
 الثاج  من ل  ف  النفسي  العوام  وتتمث  النماي   الزبون رضا عل  للتأثير  اخلي  لعوام  والشخصي  النفسي 
 والثالو  والسون الجونس فو  فتتمثو  الشخصوي  العوامو  أموا والمواقوف  والمعتقو ا  والوتعل  والإ راك والو واف 

 .الفرضي  صث  ينف  ما وهذا  الزبونب لخاص ا والاقتصا ي  الاجتماعي 
 الج يو  المنتوو  خولا  مون ينالزبوون  ورف مون لموا الوولاء زيوا   إلو  يوؤ ي التجاريو  العلامو  توسو   2-

 للمنتجوا  والسوعر الجوو   علو  يعتمو  التجاريو  العلامو  لتوسو  الشوراي  الزبوون إن رضوا  :بالعلامو  المرفوق
 العلامو  بوين الموجوو   العلاقو  يؤلو  وهوذا التوسو   لمنتوو  الشوراء بعمليو  يتعلوق فيموا التجاريو  للعلامو  الأساسوي 
 .ينزبونلل المتلرر الشراي  رضاال ف  يترج  الذي التجاري  للعلام  والولاء  الجو   يخص فيما وتوسعما التجاري 
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 :بسومول  الشوراء قورار يتخوذ يجعلو  مما المستملك عل  إيجاب  بشل مؤسس  م اثن الثضن   تؤثر - 3
 خولا  مون رأينوا  موا وهوذا الزبواين ل ي لبير ص ي لما والت  المشمور  العلاما م اثن الثضن  من  علام  إن

يجاب  لبير بشل  تؤثر نماأ ثيث  راستنا  جوو   بوأن مقتن  الزبون لأن الشراء قرار اتخاذ  عن  المستملك عل  وا 
 .صثيث  الفرضي  وهذ  المنتو  بجو   مرفق  العلام 
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 توصيات واقتراحات:
 هو باعتبار  ورغبات  الزبون اثتياجا  تلب  الت  المتميز  الخ م  بتق ي  الاهتما  العاملين عل  يجب 1-

  .الزباين م  العلاق  إ ار  نظا  اتبا  خلا  من وذلك ا تمجو  مستوى عل  يثل  الذي
 فو  يسوم  ذلوك لأن معمو   العلاقوا  وبنواء الزبواين علو  المثافظو  علو  والترليوز الاهتموا  ضورور  2-

 .التنافسي  الميز  تثقيق وبالتال  الزباين رضا تثقيق
 الزبوون رضو  لقيواس الأساسوي  الرلوايز أثو  التجاريو  العلامو  عون الزبواين رضو  اعتبار عل  العم  3-

 .مستمر نثو عل  الزباين أذهان ف  وتعزيز  موقعما تثسين عل  يعم  مما ومستمر   وري نثو عل 
 العلامو  لأن وذلوك المؤسسو   فو  المنوت  تسوويق اسوتراتيجي  عناصور أثو  التجاريو  العلامو  اعتبوار 4-

 تثقوقنما أن شوأ مون التو  التنافسوي  الاسوتراتيجي  اختيوار علو  لبيور نثو وعل  المؤسس  تساع  المميز  التجاري 
 .السوق ف  للمؤسس  تنافسي  ميز 

 تتميز الخ ما  تق ي  وتقنيا  وساي  وتبن  والمع ا  بالأجمز  يتعلق فيما التلنولوجيا موالب  ضرور  5-
 .المق م  الخ م  جو   لتثسين الا اء  ف  والسرع  باللفاء 

جورايم  الزبواين  مو  العلاقو  ا ار  ت بيوق بأهميو  المووظفين و العموا  تثسويس 6-  تلوينيو  لو ورا  وا 
 .والعلم  والتلنولوج  والتنظيم  الا اري مجا ال ف  المستج ا  اخر عل  للتعرف وت ريبي 

 العلام  بين للفرق إ رال  من تزي  العلام  عن الزبون ذهن ف  مميز  صور  خلق عل  الترليز 7-
 .المنافس  التجاري  والعلاما  التجاري 

 اتخاذ ف  التجاري  العلام  جو   عل  يغتم  الزبون أن باعتبار الخ ما  جو   تثسين مواصل  8-
 . الشراي  قرار 
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 المراجع:المصادر و قائمة 
 باللغة العربية: المراجع -أولا
 :الكتب 
 .2006 التوزيع، و للنشر الثقافة دار الأولى، الطبعة ،دوليا و طنيا و التجارية العلامة ،الدين زين صلاح .1
 التوزيةع، و للنشةر حامةد دار الأولةى، ، الطبعةةالتجاريـة للعلامات المدنية الحماية ،سويدات محمود الدين عماد .2

 . 2012 الأردن،

 2004 الأردن، عمةان، التوزيع، و للنشر داروائل الصناعية، الملكية الفكرية، الملكية ، شرحخاطر حمد نوري .3

. 
 . 1999 الأردن، زهران، دار ،التسويق إدارة،العبدي قحطان العلاق، بشير .4

 الأردن، عمان، والتوزيع، للنشر العلمية يازوريال دار ،الحديث للتسويق العلمية الأسس وآخرون، الطائي حميد .5

2008 . 
 للنشةر وفةا  دار الرياضـية، الأنشـطة تسـويق فـ  التجاريـة العلامـات اسـتممار محمةد، عابةدين محمةد دعةا  .6

 . 2000 والتوزيع،
 . 2011 عمان، والتوزيع، للنشر الراية دار ،الخدمات تسويق ،عاطف الرحيم عبد زاهر .7
 الطبعةة ،"الجـاتس"الخـدمات تجـارة تحريـر اتفاقيـة أمـار لمواجهة المصرف  التسويق يلتفع مراد، احمد سامي .8

 . 2007 مصر، للمعارف، العربي المكتب الأولى،
 للنشةر، وائل دار الأولى، الطبعة ،المالية الخدمات تسويق الصميدعي، حاسم محمد الجيوسي، شكيب سليمان .9

 . 2009 الأردن،
 . 2006 الإسكندرية، الجامعية، الدار ،والتطبيق ظريةالن التسويق شريف، أحمد شريف .11
 . 2006 الاسكندرية، الحديث، الجامعي المكتب التسويق،،وآخرون قحف ابو السلام عبد .11

 بةن الأولةى، طبعةة الجامعيةة، المطبوعةات ديةوان ،-البيئيـة التـثمير عوامـل-المسـتهل  سـلو  عيسةى، بن عنابي .12

 .الجزائر عكنون،
 الجامعيةة الأعمةال غةدار  كليةة للنشةر وائةل دار ،إسـتراتيج  مـدخل المسـتهل  سـلو  ،تعبيةدا إبةراهيم محمةد .13

 . 2004 الرابعة، الطبعة الأردنية،
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 القةاهر ، الجةامعي، الفكةر دار ،والانترنـت العولمـة بيئـة فـ  التسـويق إدارة طة،، طةارق الصةحن، فريةد محمةد .14

2007 . 
 . 2002 مصر، الجامعية، ارالد ،التسويق إدارة ف  قراءات الصحن، فريد محمد .15
 والتوزيةع، للنشةر المسةير  دار الأولةى، طبعةة ،الخـدمات تسـويق يوسف، عثمان ردينة الصمدعي، جاسم محمود .16

 . 2010 الأردن، عمان،
المجموعةةة العربيةة للتةةدريب  الأولةى، الطبعةة ،للعمـلاء المتميــ ة الخدمــة أســسمةدحت محمةد أبةةو النصةر،  .17

 .2010والنشر، القاهر ، 
 العلميةة المعرفةة كنةوز دار ،الأهميـة و الماهية التجارية العلامة ،مجةدل أحمد ساحي، مصطفى هواري، اجمعر  .18

 . 2013 الأردن، التوزيع، و للنشر
 ،(وعصـر  متكامـل اسـتراتيج  مـدخل) جديـدة منتجـات تطـوير، عكروش نديم سهير و عكروش، نديم مؤمون .19
 . 2004 الأردن، التوزيع، و للنشر وائل دار

 . 2005 الأردن، والتوزيع، للنشر الوراقة الأولى، الطبعة ،المستهل  سلو  -المعرفة إدارة نجم، عبود منج .21
 للنشةر، وائةل دار ،المفـاهي  التسـويق اسـتراتيجيات البرزنجةي، فهمةي محمةد أحمةد بةراوي،نةزار عبةد المجيةد ال .21

 . 2002 الأولى، طبعة
 والتوزيع، للنشر الوراق مؤسسة ،ال بائن علاقات إدارة، ديالعبا دباس فوزي هاشم الطائي، سلطان جحيم يوسف .22

 .2009،  الأردن ،عمان الأولى، طبعة
 :المذكرات والرسائل والاطروحات 

 شةهاد  لنيةل مةككر  تنافسـية، ميـ ة تحقيـق ادوات مـن أداة التجاريـة العلامـة صـورة تطـوير محمةد، عبةاد  .23

 .ورقلة قاصدي مرباح، التسيير، جامعة لوموع والتجارية الاقتصادية العلوم كلية الماجستير،
 كلية الماجستير، شهاد  لنيل منشور  غير مككر  ، المستهل  سلو  على التجارية العلامة تثمير ، صالح جاري .24

 . 2008 المسيلة، جامعة تسويق، تخصص التسيير، وعلوم الاقتصادية العلوم

 تسويق، تخصص ماجيستير، شهاد  لنيل مككر  ،لائهو  لبناء استراتيج  كمدخل ال بون رضا تفعيل نجود، حاتم .25

 . 2006،2005 التسيير، علوم و الاقتصادية العلوم كلية الجزائر، جامعة
 . 2009 دمشق، جامعة أعمال، إدار  ماجستير رسالة ،ال بائن علاقات إدارة المتني، حسان .26



      ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  قــائمة المصادر والمراجع ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 

64 

 تسةويق، تخصةص ماجسةتير، شةهاد  لنيةل مةككر  ،ال بـائن ولاء بنـاء علـى وأمره ألابتكار  التسويق خلوط، زهو  .27

 .2013/2014، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، -بومرداس -بوقر  أمحمد جامعة
 تخصةص ماجسةتير، شةهاد  لنيةل مةككر  ،ال بـون رضـا علـى المصـرف  التسـويق  المـ ي  امـر خديجةة، عتيةق .28

 .2011/2012علوم الاقتصادية وعلوم التسيير، ، تلمسان، كلية البلقايد بكر أبو جامعة دولي، تسويق
 الج ائر  المستهل  تقيي  على التجارية والعلامة المنت  منشث بلد نحو الاتجاهات تثمير دراسة، مجاهدي فاتح .29

 التسةيير وعلةوم الاقتصةادية العلةوم كليةة التسةيير، علةوم تخصةص فةي دكتةور  أطروحةة الأجنبيـة، المحليـة للمنتجـات

 . 2011 ،الجزائر جامعة
 تسةويق، تخصةص ماجسةتير، شةهاد  لنيةل مةككر  ، العمـلاء رضا على وأمرها الخدمات جودة بوعنان، الدين نور .31
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 .2012/2011 ورقلة،، مرباح قصادي
 والمقالات: المداخلات 
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