
 

 
 

  الجزائر -رقلة، و جامعة قاصدي مرباح

  كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم التجاریة وعلوم التسییر

  تجاریة قسم علوم

  

  أكاديميمذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات شهادة ماستر 

  علوم اقتصادية، علوم التسيير وعلوم تجارية: الميدان

  علوم تجارية: الشعبة

  تسويق خدمات: التخصص

  سارة مقراني : من إعداد الطالبة

  :بعنوان

 

 

 

  24/05/2016 :نوقشت وأجيزت علنا بتاريخ

  :أمام اللجنة المكونة من السادة

  رئيسا) أستاذ، جامعة ورقلة ( ...............................................حكيم بن جروة/د .أ

 ومقررة ةمشرف) ،جامعة ورقلة"أ" مساعدةأستاذة ..................................................(صالحي سميرة /أ

  مناقشا)محاضر، جامعة ورقلة أستاذ(.....................................................نعيمة فرحي/د

  

  

  

  ھلك تمسالأثر تغییر العلامة التجاریة على الصورة الذھنیة لدى 

  وكالة ورقلة  -للاتصالات OOREDOOدراسة حالة مؤسسة أوریدو 

  2015/2016:السنة الجامعية



 

 
 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

 
 

  الجزائر -ورقلة ،جامعة قاصدي مرباح

  التجاریة وعلوم التسییر كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم

  تجاریة قسم علوم

  

  مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات شهادة ماستر أكاديمي

  علوم اقتصادية، علوم التسيير وعلوم تجارية: الميدان

  علوم تجارية: الشعبة

  تسويق خدمات: التخصص

  سارة مقراني : من إعداد الطالبة

  :بعنوان

 

 

 

  05/2016/      :نوقشت وأجيزت علنا بتاريخ

  :أمام اللجنة المكونة من السادة

  رئيسا) أستاذ، جامعة ورقلة ( ...........................................حكبم بن جروة /د .أ

 ة ومقررةمشرف) ،جامعة ورقلة"أ" مساعدةأستاذة ............(....................................صالحي سميرة /أ

  مناقشا )محاضر، جامعة ورقلة أستاذ(...................................................نعيمة فرحي /د

  

  

  

  ھلك تمسالأثر تغییر العلامة التجاریة على الصورة الذھنیة لدى 

  وكالة ورقلة  -للاتصالات OOREDOOدراسة حالة مؤسسة أوریدو 

 

  2015/2016:السنة الجامعية



 

 

إلى منارة العلم الإمام المصطفى إلى الأمي سید الخلق إلى رسولنا 

  .الكریم سیدنا محمد صلى الله علیھ وسلم

 بسم االله الرحمن الرحيم

لُغَنَّ عِنْدَكَ الْكِبـَرَ أَحَدُهُمَا  إِيَّاهُ وَباِلْوَالِدَيْنِ إِحْسَاناً إِمَّا يَـبـْ

هَرْهُمَا وَقُلْ لَهُمَا قَـوْلاً كَريِمًا  وَاخْفِضْ لَهُمَا ) 23(أَوْ كِلاَهُمَا فَلاَ تَـقُلْ لَهُمَا أُفٍّ وَلاَ تَـنـْ

  . .)24(حَمْهُمَا كَمَا ربََّـيَانِي صَغِيرًا 

إلى نور العيون ورمش الجفون والسر المكنون والحب المجنون والقلب المفتون 

والعقل الموزون والصدر الحنون، إلى البلسم الشافي والقلب الدافئ والحنان 

  .الكافي، التي أحاطتني بسياج حبها إلى أروع أم في الوجود أمي الحبيبة

الذي تاهت الكلمات في وصفه وعجز اللسان في ذكر مآثره إلى سندي 

وعوني وقدوتي إلى النور الوضاء ، ومصدر فخري وذخري إلى ذلك الينبوع الذي 

إغترفت منه الحنان إلى الذي يعجز اللسان على خطه في كلمات إلى الذي جعل 

من اجل راحتي  من نفسه شمعة تحترق من أجل أن ينير دربي إلى من تعبي وشقي

  .وسعادتي إليك أبي الغالي

-صفوان- سيف الدين–سفيان 

قدور  وإلى خالي الغالي.قاتي الأعزاء

  وكل من يحمل لقب مقراني

  2016فعة دمات 

                                                                                          

                                                  

 

  الإھداء

إلى منارة العلم الإمام المصطفى إلى الأمي سید الخلق إلى رسولنا   

الكریم سیدنا محمد صلى الله علیھ وسلم

  

بسم االله الرحمن الرحيم :قال الله تعالى

 َّلُغَنَّ عِنْدَكَ الْكِبـَرَ أَحَدُهُمَا وَقَضَى ربَُّكَ أَلاَّ تَـعْبُدُوا إِلا إِيَّاهُ وَباِلْوَالِدَيْنِ إِحْسَاناً إِمَّا يَـبـْ

هَرْهُمَا وَقُلْ لَهُمَا قَـوْلاً كَريِمًا  أَوْ كِلاَهُمَا فَلاَ تَـقُلْ لَهُمَا أُفٍّ وَلاَ تَـنـْ

حَمْهُمَا كَمَا ربََّـيَانِي صَغِيرًا جَنَاحَ الذُّلِّ مِنَ الرَّحْمَةِ وَقُلْ رَبِّ ارْ 

إلى نور العيون ورمش الجفون والسر المكنون والحب المجنون والقلب المفتون 

والعقل الموزون والصدر الحنون، إلى البلسم الشافي والقلب الدافئ والحنان 

الكافي، التي أحاطتني بسياج حبها إلى أروع أم في الوجود أمي الحبيبة

الذي تاهت الكلمات في وصفه وعجز اللسان في ذكر مآثره إلى سندي  ىإل

وعوني وقدوتي إلى النور الوضاء ، ومصدر فخري وذخري إلى ذلك الينبوع الذي 

إغترفت منه الحنان إلى الذي يعجز اللسان على خطه في كلمات إلى الذي جعل 

من نفسه شمعة تحترق من أجل أن ينير دربي إلى من تعبي وشقي

وسعادتي إليك أبي الغالي

سفيان –سلمى (تياإلى النجوم والكواكب إخوتي وأخو 

  ).سدرة المنتهى

قاتي الأعزاءيصدظلالي التي لاتفارقني أصدقائي و إلى 

وكل من يحمل لقب مقراني مقراني 

مات الى طلبة الثانية ماستر تسويق الخد

 وشكرا

 

                                                                                          

                          

 

  



هَرْهُمَا وَقُلْ لَهُمَا قَـوْلاً كَريِمًا  أَوْ كِلاَهُمَا فَلاَ تَـقُلْ لَهُمَا أُفٍّ وَلاَ تَـنـْ

إلى نور العيون ورمش الجفون والسر المكنون والحب المجنون والقلب المفتون 

وعوني وقدوتي إلى النور الوضاء ، ومصدر فخري وذخري إلى ذلك الينبوع الذي 

إغترفت منه الحنان إلى الذي يعجز اللسان على خطه في كلمات إلى الذي جعل 

من نفسه شمعة تحترق من أجل أن ينير دربي إلى من تعبي وشقي

إلى النجوم والكواكب إخوتي وأخو 

  

                                                                                          



 

  الشكر والعرفان 

أول من يشكر ويحمد أناء الليل وأطراف النهار هو العلي القهار ، الأول الأخر 

يفنى،  التي لا تحصى، وأغدقا علينا برزقه الذي لا

وأنار دروبنا ،فله جزيل الحمد والثناء العظيم هو الذي أنعم علينا إذ أرسل فينا عبده 

 ،أرسله بقرآنه المبين،))محمد بن عبد االله عليه أزكى الصلوات وأطهر التسليم

  .نعلم وحثنا على طلب العلم أينما وجد

والشكر موصول إلى كل معلم أفادنا بعلمه من أولى المراحل الدراسية حتى هذه اللحظة  

  .كما نرفع كلمة شكر إلى الأستاذة المشرفة صالحي سميرة التي ساعدتنا على إنجاز بحثنا

  .ادونشكر الأستاذ قواميد بوبكر الذي لم يبخل علينا بالنصائح والإرش

  نا في اتمام هذا البحثدم بن جروة الذي ساع

ولا أنسى  .ماديا ومعنويا إلى خالي قدور مقراني الذي دعمني

على المساعدات التي قدمها لي  وجزيل الشكر إلى كل من قدم لي 

.يد العون من قريب أو بعيد

 

الشكر والعرفان 

أول من يشكر ويحمد أناء الليل وأطراف النهار هو العلي القهار ، الأول الأخر 

التي لا تحصى، وأغدقا علينا برزقه الذي لا هوالظاهر الباطن الذي أغرقنا بنعم

وأنار دروبنا ،فله جزيل الحمد والثناء العظيم هو الذي أنعم علينا إذ أرسل فينا عبده 

محمد بن عبد االله عليه أزكى الصلوات وأطهر التسليم

نعلم وحثنا على طلب العلم أينما وجدفعلمنا ما لم 

والشكر موصول إلى كل معلم أفادنا بعلمه من أولى المراحل الدراسية حتى هذه اللحظة  

كما نرفع كلمة شكر إلى الأستاذة المشرفة صالحي سميرة التي ساعدتنا على إنجاز بحثنا

ونشكر الأستاذ قواميد بوبكر الذي لم يبخل علينا بالنصائح والإرش

م بن جروة الذي ساعكما لاننسى شكر الدكتور حكي

إلى خالي قدور مقراني الذي دعمنيبالشكر الجزيل 

على المساعدات التي قدمها لي  وجزيل الشكر إلى كل من قدم لي  خالي الزوبير

يد العون من قريب أو بعيد

 

 

أول من يشكر ويحمد أناء الليل وأطراف النهار هو العلي القهار ، الأول الأخر 

والظاهر الباطن الذي أغرقنا بنعم

وأنار دروبنا ،فله جزيل الحمد والثناء العظيم هو الذي أنعم علينا إذ أرسل فينا عبده 

محمد بن عبد االله عليه أزكى الصلوات وأطهر التسليم((ورسوله 

والشكر موصول إلى كل معلم أفادنا بعلمه من أولى المراحل الدراسية حتى هذه اللحظة  

كما نرفع كلمة شكر إلى الأستاذة المشرفة صالحي سميرة التي ساعدتنا على إنجاز بحثنا

ونشكر الأستاذ قواميد بوبكر الذي لم يبخل علينا بالنصائح والإرش

كما لاننسى شكر الدكتور حكي

بالشكر الجزيل  هأتوجو 

خالي الزوبير شكر



 

 
 III 

  :ملخصال

مستهلكي  الذهنية لدىتغيير العلامة التجارية على الصورة بحث موضوع أثر  الدراسة إلى�دف هذه          

وكالة ورقلة،  - للاتصالات مؤسسة أوريدو حالة، وذلك من خلال دراسة أوريدو للاتصالاتمؤسسة خدمات 

التحليل الإحصائي في تحليل بياناتنا على  واعتمدنا ؛مستهلك لخدمات المؤسسة 200ينة الدراسة حيث شملت ع

وكانت أهم النتائج أن مستهلكي مؤسسة  ،T-testواختبار  ANOVA الأحاديوتحليل التباين  الوصفي،

 إجاباتفي  إحصائيةتوجد فروق ذات دلاله  لا وأنه الأخرى بين العلامات أوريدو يميزون العلامة التجارية من

خلصت الدراسة إلى العديد من كما ،  رية تعزى للمتغيرات الديموغرافيةالمبحوثين حول تغيير العلامة التجا

التغيير إلى  بعدلاسيما  ،ات المقدمةببحوث التسويق لمعرفة إيجابيات ونقائص الخدم المؤسسة التوصيات أهمها قيام

  .العلامة التجارية الجديدة

  

مستهلكي  صورة ذهنية، ماركة العلامة التجارية، اسم العلامة التجارية، علامة تجارية، :يةالكلمات المفتاح

  .خدمات أوريدو للاتصالات

 
Abstract: 

This study aims to identify the effect of changing the branding on the 

mind of ooreedo's customers, so in this study we select  ooreedo agency of 

ouargla  as a case study. The study is about a sample contains 200 customers of 

ooreedo , in analysing the data we use the descriptional statistical analysis  

ANOVA and t-test . The results show that ooreedo customers can recognize the 

mark of the establishment among the others and there is not much differences in 

the answers of the participant about changing the mark according to the 

demographic changing, the study also concludes some recommendations 

mainly: preparing marketing research in order to know the advantages and 

disadvantages of the provided services especially after changing to the  mark of 

the establishment. 

Key words: trade mark, brand mark, mental image, customers of Ooreedo 

Telecom services.  
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 ب 

  :مقدمة

الاقتصادية اليوم تغيرات سريعة وعميقة على المستوى في ظل النظام الاقتصادي الحديث والتغيرات الحاصلة، تشهد البيئة           

من  كو�ا تعد،  في مجال حماية العلامة التجارية المقام الأول إلى حدة المنافسة بين المؤسسات لاسميا الوطني والدولي، ويرجع هذا في

المستهلك لا يقوم بعملية  لأنتعد مصدر لحماية منتجا�ا من التقليد والتزييف، كما  ،أهم الأصول الغير ملموسة في المؤسسة

  .عن هذه العلامة التجارية والمكونة لديه الشراء نظرا لخصائص المنتجات الملموسة بل قد يشترى نظرا للصورة المسبقة له

وتكوين علاقات قوية  ،صورة ذهنية لدى مستهلكيها تعد العلامة التجارية من أهم العوامل التي تساعد المؤسسة في بناء         

بحكم أ�ا  ، من خلال تلبية حاجات ورغبات المستهلك،الجيدة إلى اكتساب السمعة المؤسسة وتسعىمعهم،  ومميزة وطويلة المدى

وكمثال على  ،لديهالصورة الذهنية  تغيير إلى العلامة التجارية هذه وقد يؤدي تغيير أمام خيارات عديدة في ذهن المستهلك،

ومنه جاءت للاتصالات،  ooredooمؤسسة قامت بتغيير علامتها التجارية من مؤسسة نجمة للاتصالات إلى مؤسسة أوريدو 

  :التالي هذه الدراسة ممثلة في السؤال الرئيسي إشكالية

  " مؤسسة أوريدو ؟ ما مدى تأثير تغيير اسم وماركة العلامة التجارية على الصورة الذهنية لدى مستهلكي"    

   :للدراسة على النحو التالي وانطلاقا من الإشكالية السابقة يمكننا طرح الأسئلة الفرعية

  من بين العلامات الأخرى ؟ ooredooالعلامة التجارية  ونمؤسسة أوريدو يمييز  يهل مستهلك )1

  على العالمية ؟ ooredooهل تعبر ماركة العلامة التجارية  )2

  ؟مقارنة بالعلامة التجارية السابقة نجمة  نتباهأكثر جلبا للا  ooredooالعلامة التجارية  تعتبر هل )3

  مؤسسة أوريدو؟ خدمات تهلكيلمسهل يؤثر تغيير اسم العلامة التجارية على الصورة الذهنية ) 4

  وريدو؟مؤسسة  أ خدمات هل يؤثر تغيير ماركة العلامة التجارية على الصورة الذهنية لدى مستهلكي)5

 ،الجنس(متغيرات الديموغرافية لفي إجابات المبحوثين حول تغيير العلامة التجارية تعزى لذات دلالة إحصائية هل هناك فروق ) 6

  ).الدخلو  ،لمهنةا ،المستوى التعليمي  ،السن

  

  :الفرضيات

   :النحو التاليعلى ا قمنا بصياغة فرضيا� للدراسة الأسئلة الفرعيةوكإجابة أولية على           

 .من بين العلامات الأخرى ooredooالعلامة التجارية  ونمؤسسة أوريدو يمييز  يمستهلك )1

 .على العالمية ooredooتعبر ماركة العلامة التجارية  )2

 .نتباهللا أكثر جلبا  ooredooالتجاريةتعتبر العلامة  )3

 .مؤسسة  أوريدو خدمات العلامة التجارية على الصورة الذهنية لدى مستهلكي اسميؤثر تغيير  لا )4

  .مؤسسة  أوريدو خدمات يؤثر تغيير ماركة العلامة التجارية على الصورة الذهنية لدى مستهلكي لا )5
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 ،الجنس(غرافية و يوجد فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات المبحوثين حول تغيير العلامة التجارية تعزى للمتغيرات الديم )6

 .)الدخلو  ،المهنة ،المستوى التعليمي ،السن

  

  :مبررات اختيار الموضوع 

  يل شخصي لمعالجة المواضيع المتعلقة بالعلامة التجاريةموجود.  

  العلامة التجارية وعلاقتها بالصورة الذهنية في دراسةوجود نقص.   

 أهمية الصورة الذهنية بالنسبة للمؤسسة.  

 توافق موضوع البحث والاختصاص المدروس . 

  :أهداف الدراسة 

  :ما يلي و�دف من خلال هاته الدراسة إلى         

 الإلمام بمختلف الجوانب المتعلقة بالعلامة التجارية والصورة الذهنية. 

 عرض شامل لمعرفة مفهوم العلامة التجارية وأثرها على الصورة الذهنية. 

  والصورة الذهنية المكونة لديه على المؤسسة وعلامتها التجارية العلامة التجارية على المستهلكالتوصل إلى أثر تغيير. 

 

  :أهمية الدراسة 

على الصورة الذهنية المكونة لدى  تتمثل أهمية الدراسة في اختبار أثر تغيير اسم وصورة العلامة التجارية لمؤسسة أوريدو         

كما تكتسي هذه  ،بناء صورة ذهنية لهايتم أن العلامة التجارية هي أساس نجاح المؤسسة ومن خلالها خاصة  ،مستهلكي خدما�ا

في محاولة تبسيط مفهوم العلامة التجارية ومفهوم الصورة الذهنية وتقديمهم كمادة علمية يمكن الاستفادة منها سواء أهميتها  الدراسة

 . من طرف المؤسسة أو من طرف زبائنها

  :دراسة حدود ال

  :تتمثل في الحدود الزمنية والمكانية للدراسة وهي كالآتي          

  .صالات وكالة مدينة ورقلةللاتالدراسة على المؤسسة الخدمية وهي مؤسسة أوريدو  ت هذهقتصر ا :الحدود المكانية

  .2016أفريل  22 غاية إلى 2016أفريل  02من  في الفترة الممتدةالدراسة  هذه أنجزت :الحدود الزمنية 

  :مرجعية الدراسة 

  :هيو صادر جمع المعلومات متم الاعتماد على نوعين من          

 والملتقيات ، والمقالات، والكتبالعلمية المحكمة وتم فيه الاعتماد على ا�الات :الجانب النظري.  

 مؤسسة أوريدو خدمات لمستهلكي توجيهها تمثم  ،صممنها لأغراض الدراسة إستبانة على الاعتمادوتم فيه : الجانب التطبيقي 

 .للاتصالات
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  المستخدمةمنهج البحث والأدوات:  

 في تفيد أن يمكن علمية خلفية تشكيل يساهم في ما وهو ، للبحث النظري الجانب في التحليلي الوصفي المنهج استخدام تم       

 الإحصائي المنهج دراسة الحالة و أسلوبعلى  الاعتماد تم فقد التطبيقي بالجانب يتعلق فيما أما ، للبحث المختلفة الجوانب إثراء

 جانب إلى هذه دراستنا في اعتمدت التي البيانات جمع أداة أما  spss 20برنامج الخدمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية باستعمال

   .لمستهلكي مؤسسة أوريدو أسئلة استمارة في فتمثلت الملاحظة

   :صعوبة الدراسة

  :ما يلي بشكل عام في وتمثلت صعوبات الدراسة          

 والممثل بكافة مستهلكي  ،معلومات حول حجم مجتمع الدراسةلعدم توفر لنا  انظر  ،الدراسةعينة  حجم صعوبة تحديد

  . لإحجامهم عن إخبارنا بعدد المستهلكين لخدما�م خدمات أوريدو بوكالة ورقلة

  لإقامة الدراسة في المؤسسةصعوبة الحصول على الموافقة.  

  وتشعبه الدراسة وضوعماتساع. 

 برنامج  المعطيات باستخدام وجدنا صعوبة كذلك في تطبيق وتحليلspss. 

  :هيكل الدراسة

  :للإجابة على الأسئلة الواردة في الإشكالية، تم تقسيم هذه الدراسة كما يلي        

  .وتم فيها طرح إشكالية الدراسة وفرضيا�ا وبيان أهمية وأهداف هذه الدراسة :مقدمة

حيث قسم الى مبحثين، فاهيمي للعلامة التجارية والصورة الذهنية والدارسات السابقة،المتحت عنوان الإطار  :الفصل الأول

الذهنية في ثلاث مطالب، المطلب الأول مفاهيم عن المبحث الأول تناول الأدبيات النظرية المتعلقة بالعلامة التجارية والصورة 

ما المطلب الثاني فتم أ ،العلامة التجارية  وتناولنا فيه تعريفها من وجه نظر الكتاب وحاولنا تقديم فيها تعريف بمفهومنا الخاص

في أما  ؛يم عامة عن الصورة الذهنيةالتطرق فيه إلى أنواع ودورة حياة العلامة التجارية، في حين تناولنا في المطلب الثالث إلى مفاه

أما المطلب  الدراسات السابقة المتعلقة بمتغيرات الدراسة،مطلبين، المطلب الأول إلى الأدبيات التطبيقية وقسم  المبحث الثاني تناولنا

  .من الدراسات السابقة الحالية ل الدراسةمح لبيان الثاني فخصص

 ، تناوللى مبحثينإوقسم  ،أثر تغيير العلامة التجارية على الصورة الذهنية لدى المستهلك دراسة تطبيقية بعنوان :الفصل الثاني

المبحث الثاني أما ، أما المطلب الثاني طريقة الدراسة، الأول أدوات الدراسة مطلبينالأول الطريقة والأدوات وقسم إلى  المبحث

المطلب الأول عرض نتائج الدراسة أما المطلب الثاني مناقشة نتائج  ،طلبينلم قسم فقد ،بعنوان عرض ومناقشة نتائج الدراسة

  .الدراسة

وكذا التعرض  ،والوقوف على أهم التوصيات التي خرجت �ا هذه الدراسة ،ومن خلالها أبرزت الباحثة أهم نتائج الدراسة :خاتمة

  .لآفاق الدراسة



 

  : الفصل الأول
الإطار المفاھیمي للعلامة التجاریة 

 والصورة الذھنیة والدارسات السابقة
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  :تمهيد

لذا أصبحت المؤسسات تتجه إلى الرفع من  وفي كل ا�الات، الحالية بالتزايد المستمر في درجة المنافسةتتميز السوق          

لكي تتمكن من تقديم  ،لى الدراسات التسويقية في محاولة منها لاكتشاف حاجات ورغبات المستهلكينعوتعتمد  جود�ا،

من بين أهم وأنجح الطرق والوسائل المساعدة على خلق وبناء تعد ة عالية، وعلامة تجارية مميزة، خاصة وأ�ا منتجات ذات جود

لعلامة التجارية والصورة الكل من  والتطبيقية التطرق للأبعاد النظريةالفصل  هذا فيلذا حاولنا  ،جيدة لدى الزبائن صور ذهنية

  :؛ وقد قسم هذا الفصل إلى مبحثينالذهنية

  .لتجارية والصورة الذهنيةالأدبيات النظرية للعلامة ا :المبحث الأول

  .الأدبيات التطبيقية :الثاني المبحث

  

  .الذهنية والصورة التجارية علامةلل الأدبيات النظرية :الأولالمبحث  

خاصة بالمنتجات ية كو�ا تشكل هو ،لمؤسسات اليوموا للمستهلكين بالنسبة مكانة مهمة ومميزةالتجارية  تل العلامةتح         

، وهذا ما ورغبا�م على أساسها بما  يلبي حاجيا�م المختلفة المنتجاتبين  الاختيارالذي يمكن  المستهلكين من  الأمر التي تميزها،

  .ذه العلامة التجاريةترتبط � ينلدى المستهلك مميزةلتكوين صورة ذهنية  ،إلى تحسين نوعية منتجا�ميدفع بالمنتجين 

  

  .التجاريةالعلامة  مفاهيم عن :الأولالمطلب  

  .إنشائها وأهميتها ومراحل ،المطلب سنتطرق إلى تعريف العلامة التجاريةفي هذا            

    

   .تعريف العلامة التجارية :الأولالفرع 

هذه التعريفات ومن بين  ،الباحثين والكتاب هناك الكثير من التعريفات التي وردت بخصوص العلامة التجارية من قبل        

التصميم الرمز أو  ،الإشارة ،والمصطلح لعلامة التجارية هي الاسما" : بــ العلامة التجارية للتسويق الجمعية الأمريكيةتعرف  :مايلي

هذه السلع والخدمات عن  بائعين والتي تعرفمجموعة  المؤسسة أوعها يالتي تب السلع والخدماتلتحديد  ،من كل هذا أو أي مزيج

   .1"نظائرها بالمنظمات المنافسة لها

ة  اسم أو عبارة أو رمز أو تركيب" :على أ�ا Bounard Dubois  &Philip kotler دوبوا فليب كوتلر و بونارد وعرفها

   .2"وتميزهم عن المنافسين بائعين وتستعمل للتعريف بالسلع والخدمات لبائع معين أو مجموعة ،جميع هذه العناصرمن  بعض أو 

  

                                                           
1
  . 205، ص  2008، 01، دار المسیرة ، الأردن ، ط )بین النظریة والتطبیق ( مبادئ التسویق الحدیث زكریا أحمد عزام وآخرون،    

2
 Philip kotler, Bounard Dubois, marketing management 10

ème 
edition , public Union editions, Paris, 2002, 

P424. 
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تأثيرا  الارتباطاتفي ذهن المستهلكين  ويكون لهذه  بالعلامة التجارية المرتبطةمجموعة  التصورات " :وعرفها البعض الآخر على أ�ا

  .1"للزبونمباشرا  أو غير مباشر  على القرارات  الشرائية 

من   مزيجرمز أو تصميم أو  الإشارة أو أو المصطلح أوالاسم : أن العلامة التجارية هي يمكننا القول من خلال ما تقدمو          

  :2هناك عدة مفاهيم مرتبطة بالعلامة التجارية وهي؛ و منافسيهاكل هذا يستعمل لتمييز منتجات مؤسسة ما عن 

أي يمكن (بما فيها من أحرف أو كلمات أو أرقام  ،وهو الجزء من العلامة التجارية يمكن التعبير عنه لفظا :التجارية اسم العلامة

 .LGالنطق به مثل كلمة بيبسي أو 

لكن يمكن التعرف عليه مثل النجمة الثلاثية  ،ن العلامة التجارية لا يمكن التعبير عنه لفظامزء الجوهو  :ماركة العلامة التجارية

 .التفاحة للحاسب الآلي ابل لسيارات مرسيدس،

مثل شركة  الوزارة المعنيةبحماية قانونية ومسجل لدى  خلاله، نشاطها منوهو الاسم الذي تزاول المؤسسة  :الاسم التجاري

 .الخ....ليتنيس

  : فهي كالآتي التجارية  لعلامة االعناصر المكونة أما           

  .الاسم التجاريوهو العنصر الذي يمكن نطقه أو كتابته ويمثل في  :المنطوقالعنصر  -

  .المنتجويقصد به التغليف وشكل  :المرئيالعنصر  -

، الشعارك(ويتكون من عناصر  ،المنتج وألوان وشكلرسم معين  المكونة منوهي الإشارة  ):التمثيلي( العنصر التصويري  -

  . )توقيع العلامة، و العلامةرموز  ،الموسيقى المميزة للعلامة

  

        .التجاريةأهمية العلامة  :الثانيالفرع 

     :يليفيما  المستهلك والمؤسسة وتتخلصلكل من  ،ومالية قيمة ذهنية كبير في استحداثدور   التجارية للعلامة         

حيث تتجلى أهميتها بالنسبة للمستهلك  ،للعلامة  التجارية أهمية  كبيرة بالنسبة للمستهلك :أهمية العلامة للمستهلك  - 1

  :3فيما يلي

  .التي يقتنيها المستهلكلمصدر وجود المنتجات  العلامة التجارية ضماناتعتبر   :للمستهلك ضمان التجارية العلامة -أ 

ك المستهلك للمنتج، فمن خلال ادور العلامة التجارية أ�ا تؤثر على إدر  من: العلامة التجارية التي تميز عرض المؤسسة - ب

 إلىالتعريف بالمؤسسة التي تسوق هذا المنتج وربطها بالتجارب الاستهلاكية السابقة لمنتجات نفس العلامة التجارية، إضافة 

  .رىيزها عن العلامات الأخيمالعلامة التجارية و  ةالتابعة لها يستطيع المستهلك أن يحدد قيم) الاتصالية( النشاطات التسويقية 

                                                           
 

1
  . 32،مذكرة  ماجستیر ، جامعة ورقلة ، ص2009تطویر صورة  العلامة التجاریة  أداة أدوات تحقیق المیزة  التنافسیة سنة عبادة محمد ،  
2
  .2016، للأستاذة صالحي سمیرة، سنة مقیاس التسویق الدوليمحاضرات،   
 

3
، 1955أوت   20، مذكرة ماستر في  إدارة الأعمال، جامعة   2015 – 2014أثر العلامة التجاریة على وفاء الزبون  سنة سعیدي ھدى ،  

  .05سكیكدة  ، ص 
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على إيجاد  ، المستهلكوالمنتجات التجارية لتقييم الصحيح للعلامةا يساعد: التجارية تمنح قيمة للمستهلك العلامة - ج

وبذلك يحقق  ،قيم المستهلك توافقأن  إما التجاريةللعلامة فالقيمة المضافة  ،التي تتناسب مع قيمته ومستواه الاجتماعيالمنتجات 

  .لبلوغهوإما يسعى  المنتجهذا  ذاتيته باقتناء

التجارية على  العلامة ، تعملةالمماثلة والبديل تعج بالمنتجاتفي سوق : تهلكسالم العلامة التجارية تستغل كسب وفاء -د

  .وفاء المستهلك يسمح بكسب الاستهلاك ماللمنتجات واسعة خاصة بالنسبة  ،شراء المستهلك توجيه قرار

 تجارية ومعنويةذات قيمة  باعتبارها ،للمؤسسةلدى  أهمية كبيرة التجارية للعلامة :بالنسبة للمؤسسةلعلامة التجارية أهمية ا - 2

  :يلي بالنسبة لها كما

بالمؤسسة، وتسمح بالعلامة لا ما يتعلق  فالمستهلك عادة ،شهرة المحل تعزز العلامة التجارية :علامة التجارية قيمة تجاريةلل - أ

التجارية من زيادة قيمة المؤسسة في البورصة العلامة  سعر المنتج نسبة لقيمتها وجودة منتجا�ا، كما تساهمبزيادة هامش إضافي في 

  .والأسواق المالية

، وتحقق للعاملين في المؤسسة التقليدوسيلة لحماية منتجات المؤسسة من  العلامة التجارية: التجارية قيمة ذهنية للعلامة  -ب 

وتمثل العلامة  ،موظفين جدد ذوي مهارات خاصة كما أ�ا تجلب  ،الفكري والبدني هموديضاعف مجه ما إحساس بالافتخار

  .استخدامهاوسعت مجال  �ا والتيتتميز  المتعددة التياتصال بين المؤسسة والمستهلك نسبة للمهام  التجارية عنصر

  .التجاريةمراحل إنشاء العلامة  :الثالثالفرع 

فهي تمر بإجراءات واختبارات قبل  ،حهاعلى نجا نةوالمراه ،ما بطريقة عشوائية تجارية هل علينا إنشاء علامةليس من الس         

  : 1مراحل إنشائها في المراحل التالية وتتخلص ،اكتمال مكونا�ا أن تصل إلى

السوق  وتموضعه فيكل ما يتعلق بمدى استهلاك المنتج بوضع تشخيص  أي : والمؤسسة  المنتجوضع تشخيص حول   -1

   .العلامات المنافسةدراسة  دراسات السوق و ويتم ذلك عن طريق ،التنافسيةالمستهدف والبيئة 

وكالات الإعلان والوكالات المتخصصة ، كمصادر خارجية من الذهني، أووذلك عن طريق العصف  :العلامة اقتراح أسماء -2

  .في هذا الشأن

سماء الموجودة في قائمة المقترحات ويجب توفر الشروط التالية الأوتسمح هذه المرحلة باختيار اسم من   :العلامةاختيار اسم  – 3

نسبة للعملاء والمحلين والأجانب، كما يجب أن يكون سهل التذكر أن يكون سهل وبسيط النطق بال :لاختيار اسم للعلامة وهي

منافع المنتج  عن باقي العلامات الأخرى،كما يساعد على الربط بينما بشكل  مميزو  سهل الكتابة،يكون قصير و والتعرف عليه، و 

  .المستهلكين ولاء كسب  وبالتالي يساعد على ،والصورة الذهنية

  

  

 

                                                           
1
  .05سعیدي ھدى، مرجع سبق ذكره، ص   
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   .التجاريةالعلامة  دورة حياةأنواع و  :الثانيالمطلب 

العلامة التجارية،بالإضافة  المؤدية إلى تغييرالأسباب والعوامل و  العلامة التجارية من خلال هذا المطلب سنتطرق إلى أنواع         

  .دورة حياة العلامة التجارية إلى

   .أنواع العلامة التجارية :الفرع الأول

  : للعلامة التجارية على النحو التاليبين عدة أنواع  يمكن التمييز         

لأن لكل منتوج له اسم  ،منتجا�االنوع من العلامات يسمح للمؤسسة بالاختفاء وراء كل منتج  من   وهذا :علامة المنتج -1

ومن مزايا هذا النوع من العلامات أن سياسة الاتصال مبنية على وحدة الاقتراح أي على مبرر واحد لتصريف المنتجات   ،خاص به

قب على باقي العلامات  لكن  في المقابل يؤخذ على هذه يتم بشكل سهل بدون عوا ،كما أن الدخول في أسواق جديدة

بسبب أن كل علامة  منها باقي العلاماتمعينة لا تستفيد علامة  تكتسبهاالسمعة والشهرة التي  أ�ا جد مكلفة كما أن  ،الصيغة

   .1لأخرىمستقلة عن ا

 ،واحدة بعلامة تجاريةقد يعتمد المنتجون الذين يقومون بإنتاج أكثر من سلعة بتعليم لكل أصناف السلع  :المجموعةعلامة  -2

  :2وقد تأخذ علامة ا�موعة عدة أشكال نذكر منها؛ الأسرةعلامة  ا�موعة أواستخدموا علامة  فيقال أ�م

المنتجات كل واحدة منها توفي أو الخدمات أو تشكيلة  المنتجاتتغطى العلامة التجارية مجموعة متنوعة من  :العلامة المظلة - أ

  .بوعد خاص، ودور العلامة التجارية المظلة يعطى حصة سوقية كبيرة للمؤسسات العالمية

مختلفة تحت نفس الاسم  جاتمنتهنا تقترح المؤسسة في هذه الحالة و علامة التشكيلة : الخطلامة التشكيلة وعلامة ع - ب

المؤسسة بإنتاج عرض متناسق تحت نفس اسم العلامة  الخط فتقومأما علامة  ،ويحتفظ المنتج باسمه الحالي ونفس مجال المنافسة،

   .التجاريةمكلمة بنفس العلامة  لمنتجاتالتجارية مع إنتاجها 

مظلة، وهي توقع على العديد من تشكيلات المنتجات تتميز تكون مزيجا مختلطا مع علامات  هي غالبا ما :الضمانعلامة  - ج

   .بتناسق وتلاحم منتجا�ا

المملوكة أي هي تلك العلامة  ،من قبل الغيرهي تلك العلامة التي يصنعها الموزع على منتجات مصنوعة  :علامة الموزعين - 3

علامة  تتميز، و المتجراسم  بالعلامة الخاصة أويطلق عليها  عادة ماو  ،الجملةمتاجر التجزئة ومتاجر   :مثلالوسطاء  بواسطة أحد

نفقات عادة ما ينفق عليها  هذه الأخيرة نظرا لأن ،علامات قوميةالتي تحمل  تلك المنتجاتمن  لأقبسعر بكو�ا تباع  الموزع

   .3تسويقهاضخمة مما يزيد من تكلفة  إعلانية

 دا من القيم دور عطت علامات المؤسسة  التي خارج تسميتها ونشاطها علامات الخدمات تعرف  مثل :الخدماتعلامات  - 4

   .والبنوك ,الفندقة ,منها التسلية وكراء السيارات ،الخاصة حول عدد من الخدمات

                                                           
 

1
  .15جامعة مسیلة، ص  التسییر،، مذكرة لنیل شھادة الماجستیر في علوم 2008تأثیر العلامة التجاریة على سلوك المستھلك جاري صالح،  

 
2
، مذكرة لنیل شھادة الماجستیر في  2012دور التسویق العلمي في المحافظة على صورة  العلامة  أثناء الأزمات التسویقیة عیون  سھیلة،،  

  .67منتوري قسنطینة، ص .العلوم التجاریة، جامعة 
 

3
منتوري .جامعة ، مذكرة لنیل شھادة الماجستیر في العلوم التجاریة، 0920سلوك المستھلك اتجاه المنتجات المقلدة راضیة لسود،  

  .107،ص ....قسنطینة
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  1.المؤدية إلى تغيير العلامة التجاريةالأسباب والعوامل  :الثانيالفرع 

 المنتجمن خلال  ،جديدة للمستهلكتقديم قيمة إن أهم عامل لنجاح العلامة التجارية هو  :بالمنتجعوامل أساسية تتعلق  - 1

  .المتنافسة مليئة بالمنتجاتخاصة في زمن أصبحت الأسواق فيه  ه،المرتبطة بأو الخدمة 

 شكل أو من حيث هي رمز أو ،أن هناك شروط معينة  مرتبطة بذاتية العلامة يجب الأخذ بعين الاعتبار: عوامل قانونية - 2

   .تجاريةكعلامة   لاستخدامهالرمز مقبولا قانونيا  ايجب توفر ضمان من أجل أن يكون هذ ، حيثلخإ... كلمة 

  .العلامة التجارية حياةدورة  :الثالثالفرع 

هذه  إلا أن ،من الخصائصوكل مرحلة تتميز بمجموعة  ،العلامة التجارية خلال دورة حيا�ا بمجموعة من المراحلتمر          

 الدورة أما الثانية تحديد ،للمؤسسة حجم الحصة السوقيةتطور  الدورة وفقتحديد  الأولى ،زاويتينمن  النظر إليها الدورة يمكن

  .التجاريةحسب مراحل تطور العلامة 

كما يبين الجدول  بخمسة مراحلالعلامة تمر حسب هذه الدورة و  :السوقية منظور الحصة التجارية منالعلامة  دورة حياة -1

   .أدناه

  .دورة حياة العلامة التجارية من منظور الحصة السوقية):  01( جدول 

ظهور العلامة  كمنافس    تقديم العلامة  إلى السوق

  في السوق

تدعيم  مكانة  العلامة 

  في السوق

بلوغ درجة عالي  من 

  الشهرة

دعم الشهرة أو الدخول 

  في دورة جديدة

        

  

  

  

  

  

حصة سوقية  متواضعة  

  وتموضع قليل

سوق العلامة  توسع 

نتيجة ارتفاع  معدل نمو 

  الحصة السوقية

غزو أسواق جديدة  

ورفع الحصص السوقية  

  فيها

  رة هشلل دعم متزايد  تحديد المزيج التسويقي

والحفاظ على الأسواق 

  والحصص السوقية المحققة

Source: Jean- Jacques lambin, marketing stratégique et opérationnel : du marketing à l’orientation du 

marché, 6 édition, Edition dunod, paris, 2005, p491. 

  

عبر مجموعة من المراحل  ،يمر بناء صورة العلامة التجاريةحسب هذه الدورة و : دورة حياة العلامة التجارية من منظور إدراكي -2

  .كما يبين الجدول أدناه  والمنتجتحدد كل مرحلة وفق درجة الارتباط بين العلامة 

                                                           
1
  15،مجلة الباحث العدد تأثیر تغییر صورة واسم العلامة التجاریة على سلوك المستھلكالعربي عطیة ،&حكیم بن جروة  
  .2015سنة /
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  .دورة حياة العلامة التجارية من منظور إدراكي): 02(  جدول

ترسخ عناصر الصورة  مرحلة  مرحلة  الانفصال   عن المنتج  مرحلة بناء الصورة 

  لدى المستهلكين

  عناصر الهوية مرحلة اكتمال

  .المبيعاتارتفاع حجم  -

خلال  العلامة من تغذية -

  المميزة للمنتج  الجودةعناصر 

دعم   إيجابي للعلامة  من  -

  طرف مختلف قنوات الاتصال

  تتمع العلامة بقيمة مضافة  - 

اتصال  أداةتتحول إلى  -

  بالنسبة للمؤسسة 

استقرار صورة العلامة   - 

  .المستهلكين   لدى

العلامة   استخدامإمكانية   -

من نفس  لتعليم منتجات

  صنف المنتج  الأصلي 

تتمع العلامة بشهرة  من  -

الشهرة ( الدرجة ألأولى 

  ) العفوية

القدرة على تعليم   لها -

  .من المنتجات  أخرىأصناف 

تتحول إلى رأسمال لدى   - 

  المؤسسة 

  .49 صجستير االمشهادة مذكرة لنيل  ،التجارية أداة من أدوات تحقيق الميزة التنافسيةتطوير صورة العلامة  ،عبادة محمد:المصدر

  

   .الذهنية مفاهيم عن الصورة: المطلب الثالث

وتصنيفا�ا، وأبعاد ومكونات الصورة الذهنية وكذا إلى طرق  ،تعريف الصورة الذهنية من خلال هذا المطلب سنتطرق إلى         

  .تكوينها

   .تعريف الصورة الذهنية: الأولالفرع  

  :ونذكر منها مايلي ،الذهنيةقدمها الخبراء والباحثون للصورة ف التي يلقد تعددت التعار          

ة هذه الجماع تجاهاويشير إلى  ،أفراد جماعة معينةمفهوم عقلي شائع بين " :اأ�ب ستريبو قاموس  تعرف الصورة الذهنية حسب

  .1"مؤسسة معينة أو أي شيء آخرالأساسي نحو شخص معين أو نظام ما أو فلسفة أو قومية ما أو 

  ".عبارة عن مجموعة من  الإدراكات التي يكو�ا الفرد حول شيء ما" :على أ�ا كما عرفها كوتلر

أثرت في  مشكلة أو  ،انطباع يترسخ في ذهن الفرد نتيجة موقف معين أو حادثة شاهدها بنفسه" :بأ�ا خالد الكرديويعرفها   

 وتبريرويستدعيها من الذاكرة ويستخدمها في تفسير  ،عن ذلك الحدث في ذاكرة الفرد حيث تختزن معلومات مرجعية ،حياته مجرى

"المستقبلية قفالموا
2

.  

ت التراكمية في أذهان مجموعة المعارف والتجارب والخبرا هيبأن الصورة الذهنية يمكننا القول من خلال ما تقدم و          

  .الاجتماعيةؤثر على سلوكا�م واتجاها�م واعتقادا�م وت ،المستهلكين

  

  

                                                           
1
  .04، ص 1983، 1الكتب، القاھرة، ط، عالم العلاقات العامة والصورة الذھنیةعلى عجوة،  
2
  .35-34 ص ،2014، 1، طالریاض، المجتمعات العربیةالصورة الذھنیة لرجل المرور في  خالد إبراھیم حسن الكردي، 
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   .تصنيفات الصورة الذهنية: الثانيالفرع 

  :  1يعدد جيفكنز خمسة أنواع  الصورة الذهنية فيما يلي         

  .تي  ترى المؤسسة نفسها من خلالهاوهي الصورة ال: الصورة المرآة -1

  .التي يتطلع �ا الآخرون المؤسسة وهي: الصورة الحالية -2

  .جماهيرهاوهي التي تتطلع إليها المؤسسة لتكوينها في أذهان  :الصورة المرغوبة -3

  .وهي أمثل صورة يمكن أن تتحقق  في وجود منافسين يؤثرون على الجمهور :الصورة المثلى -4

ويعطى لكل منهم انطباعا مختلفا ، متمثلين مختلفين للمؤسسة) الجمهور( وتحدث عندما يتعرض الأفراد : الصورة المتعددة  -5

أو ) يةنمط( أن يتحول إلى صورة  إيجابية أو صورة سلبية  فإما ،لا يستمر هذا التعدد طويلا أن يعيومن الطب ،عن هذه المؤسسة

   .2ء الأفرادبعا لشدة  تأثير لكل منها على هؤلاموحدة تظللها العناصر الإيجابية والسلبية ت تجمع بين الجانبين لصورة

   :فهوخر للصورة الذهنية الآالتصنيف  أما         

  .3"على الوسائل  الاتصالية للمؤسسة الحقيقية أو هي ترجمة للصورة المرجوة والتي تظهرهي الصورة ": الصورة الذهنية الذاتية -1

طريق مختلف لمستهدفة عن اهي الصورة التي ترغب المؤسسة  وتسعى  في إيصالها  إلى أسواقها ": الصورة الذهنية المرغوبة -2

  ."طرف المؤسسة�ا التموقع المرجو من والرسائل الاتصالية والتي يقصد  الوسائل

وبذلك  ،ذهن الزبائنأي عروض تقدمها المؤسسة للحصول على موقع متميز في " :�اويعرفها كوتلر بأ:الصورة المدركة -3

  .4"يتحقق الهدف السوقي لها 

  .أو مكونات الصورة الذهنية أبعاد :الثالثالفرع 

  :هي أساسيةمل الصورة الذهنية على ثلاثة مكونات أو أبعاد توتش         

وتعتبر هذه  ،�ذا البعد المعلومات التي يدرك من خلالها الفرد موضوعا أو قضية أو شخصا ما ويقصد :البعد المعرفي -1

ووفقا  ،لأساس الذي تبنى عليه الصورة الذهنية التي يكو�ا الفرد عن الآخرين وعن المعلومات والقضايا المختلفةالمعلومات هي ا

الأفراد هي أخطاء ناتجة أساسا عن المعلومات والمعارف الخاطئة التي حصل الأخطاء المكونة في الصورة لدى  للبعد المعرفي فإن

  .5عليها هؤلاء الأفراد

إطار  ة  أو شخص أو شعب أو دولة ما فيويقصد به الميل بالإيجاب أو السلب تجاه موضوع  أو قضي: البعد الوجداني -2

المعلومات ومع مرور الوقت تتلاشى  ،ويتشكل الجانب الوجداني مع الجانب المعرفي ،يكو�ا الأفرادمجموعة الصورة الذهنية التي 

                                                           
1
 10، العدد، جامعة حسبیة  بن بوعلي، الشلف، مجلة  الاقتصاد الجدیدةأھمیة العلاقات العامة في تحسین الصورة الذھنیة للمؤسسةمانع فاطمة،  

  .284، ص  2014،   01، المجلد 
2
  .07مذكرة تخرج ،جامعة  مسقط ، ص ، أثر التسویق الداخلي على الصورة الذھنیة للمنظمةطارق الحكواتي،   

3
   .79عیون سھیلة، مرجع سبق ذكره، ص    

 1، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، ط،للزبائنالمزیج التسویقي المصرفي وأثره  في الصورة المدركة علاء فرحان طالب وآخرون،  4
  .103، ص  2010

5
، مجلة  جامعة الملك  خالد، جامعة طلبة كلیة التربیة في جامعة الیرموكصورة المرشد النفسي لدى  ،رامي عبد الله طشطوش وآخرون  

  .08ص   2012الیرموك ، الأردن ، 
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اص والقضايا والموضوعات الجوانب الوجدانية التي تمثل اتجاهات الأفراد نحو الأشخ  والمعارف التي كو�ا الأفراد  وتبقى

من حيث اللون والجنس واللغة فاختلاف هذه الخصائص  تسهم في كما يؤثر البعد الوجداني في بيان خصائص الشعوب ،المختلفة

   . 1والتجانس يسهم في بناء  الاتجاهات الإيجابية ،الاتجاهات السلبية

حيث ترجع أهمية الصورة  ،يعكس سلوك الفرد طبيعة الصورة الذهنية المشكلة لديه في مختلف شؤون الحياة :البعد السلوكي - 3 

فسلوكيات الأفراد يفترض  منطقيا أ�ا تعكس اتجاها�م في  ،الذهنية في  أحد أبعادها إلى أ�ا تمكن من التنبوء بسلوك الأفراد

  .الحياة

  .طرق تكوين الصورة الذهنية: الفرع الرابع

  :2يتم تكوين الصورة الذهنية لدى الأفراد بعدة طرق منها مايلي         

ى سبيل فعل ،تلك الخدمة تؤديهأن  ية للخدمة على أساس أفضل ما يمكنتكوين الصورة الذهنيتضمن ذلك  :سمات الخدمة -1

أساس أ�ا أفضل شركة تتولى خدمة التوصيل اليومية للطرود تكوين صور�ا الذهنية على  كسبرسا المثال تحاول شركة فدرال 

سلسلة  وتسعى ،أ�ا أفضل شركة في تسليم الطرود تكوين مكانتها الذهنية على أساس UPSحين تحاول شركة في  .البريدية

  .أفضل مطاعم متخصصة في تقديم وجبات الإفطارك إلى تكوين صورة ذهنية الأمريكية IHOPمطاعم 

وعادة ما يتم بناء ، العملاءلدى  صورةلأو تطبيق الخدمة في تكوين اكن الاعتماد على استخدام يم :والتطبيق الاستخدام - 2

 أخرى تبنى مراكزكما قد   ،من يريدون إنقاص وز�م احتياجاتفقد تلبي بعض  اللياقة كمراكز ،على هذا الأساسالذهنية الصورة 

ل نوع من المراكز الرياضية المذكورة يستهدفها قطاع ك، فيودون ممارسة التمارين الرياضية منصور�ا الذهنية  على أساس خدمة 

  .للمكانمن المعدات الرياضية ومن التصميم المادي وهو يتطلب وجود توليفة فردية  ،لفسوقي مخت

ساوت  وقد اختارت ،لذهنية للشركةكن استخدام العلاقة بين السعر والجودة في بناء الصورة ايم: العلاقة بين السعر والجودة -3

قدم توهي في الوقت نفسه   ،سوق السعر الخاص بالعطلات فيكون بمثابة شركة منخفضة السعر موقعها الذهني لتوست  إيرلاينز 

مريحة مقابل الأسعار جبات جيدة ومقاعد بو ون ضيحترى الشركة أن المسافرين سوف و  ،خدمات منخفضة المستوى للعملاء

لسفر الخاص الذهنية على أساس خدمة  اشركة الطيران الإسكندنافية تبني صور�ا  وعلى  النقيض من ذلك نجد ،الرخيصة للسفر

 ؛شركة  أن المسافرين سوف يدفعون أجرا أعلى لتذاكر السفر مقابل الحصول على خدمة عالية الجودةالوتعتقد ، برجال الأعمال

ى سلم العلاقة بين السعر أعلصور�ا الذهنية على أ�ا تقع في قد بنت  الفنادق نرى أن سلسلة فنادق شان جرىوفي مجال 

الأفخم في الفنادق  اأ� يسيه جاكارتا على سبيل المثال تذكرإعلانات هذه الفنادق في العاصمة الأندون، حيث تؤكد والجودة

  .العالم

هات تود أن تبني صور�ا دمة، فشركة بيتزاالصورة الذهنية في فئة أو طبقة الخ بناء ويتمثل النوع الرابع من أنواع :الخدمةفئة  -4

وعادة ما نجد ، أ�ا مطعم للوجبات السريعة الطعام في المطعم لا على أساس أ�ا تقدم لعملائها خدمة تناول الذهنية على أساس

                                                           
1
، مذكرة لنیل شھادة الدراسات العلیا، جامعة بنما الاجتماعیةمنظمات في إطار واقع المسؤولیة لإدارة الصورة الذھنیة ل أحمد السید طھ كردى،  

  .23، ص 2011كلیة التجارة، 
2
  .114-112، ص ص 2003، 1، دار المناھج للنشر والتوزیع، عمان، طالتسویق الاستراتیجي للخدمات ،محمد محمود مصطفى  
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وبذلك تتمكن سلسلة بيتزاهات  ،يمكنك تناول فيه طعامك من البيتزاأفضل مطعم  هاتنا�ا التي تذكر دائما أن بيتزافي إعلا ذلك

كذلك أن أن هذه الصورة الذهنية تعني  كما   ،لأسعار العالية هوامش ربح عاليةوتعني ا ،لخدما�ا من الحصول على سعر أعلى

  .  مع مطاعم الوجبات السريعةو طاعم تقديم الوجبات داخل المطعم ممع  بيتزاهات تتنافس

   .الأدبيات التطبيقية: المبحث الثاني 

 مختلف الزبائن وتكوين قوية مععلاقات  �دف ربطوذلك  ،العلامة التجارية الباحثين بموضوعلقد اهتم العديد من           

   :يلي ما هذه الدارسات بين ومن ،ذهنيةلديهم صورة 

  .الدراسات السابقة المتعلقة بالعلامة التجارية والصورة الذهنية: المطلب الأول 

  .الذهنيةالعلمية والمقالات والأبحاث التي تناولت موضوع العلامة التجارية والصورة  سنتناول في المطلب الأول الدراسات         

  .التجاريةالدراسات المتعلقة بالعلامة  :الأولالفرع  

  .الدراسات العربية والأجنبية المتعلقة بالعلامة التجارية سنحاول من خلال هذا الفرع تسليط الضوء على بعض         

  : 2011دراسة عبد االله ترابي وآخرون  -1

مذكرة تخرج لنيل  ، العلامة التجارية المستوردة في السوق الفلسطيني على سلوك المستهلكينني تأثير تب دراسة بعنوان          

الدراسة  إلى التعرف على مدى تبني  العلامة التجارية المستوردة إلى السوق الفلسطيني على  هذه هدفت حيثشهادة ليسانس ،

تأثير العلامات التجارية المستوردة في السوق هل :" في السؤال التاليالألبسة وتمثلت الإشكالية  سلوك المستهلكين في قطاع 

حيث أجريت على الدراسة على المنهج الوصفي  واعتمدت  "بية ؟اتجاهات سلبية أو إيجاذات  سلوك المستهلكينعلى  الفلسطيني

  .مستهلك 100ـــعينة  قدرت بـ

سلوك المستهلكين في قطاع  الفلسطيني علىالعلامة التجارية المستوردة في السوق  نيتأثير تب أن خلصت هذه الدراسة إلىو          

 .عالي تأثير ذا الألبسة

  :Kambiz heidarzadeh & fatemeh torabi 2011دراسة  -2

 LGمؤسسة  زبائنلحالة  دراسة، الزبائنالعلاقات العامة حول ولاء  إدراكعلى بعنوان تأثير صورة العلامة التجارية دراسة          

العلاقات العامة حول ثر صورة العلامة التجارية على إدراك ؤ كيف ت  :السؤال الرئيسي التالي وتمحورت الإشكالية في ،إيرانبطهران  

نهج الاستقرائي لتحليل المعطيات التي جمعت عن طريق الم الباحثان استخدموللإجابة على سؤال الدراسة وفرضيا�ا   ولاء الزبائن؟

  .مفردة 385 تبانة المصممة من طرفهما، والتي وزعت على عينة قوامها الاس

  .التجارية العلامةإلى راجعة العلاقة  وهذه ،الزبائن حول ولاءالعامة له تأثير إيجابي  إدراك العلاقات النتائج أنوقد أكدت           

  :sonia mankai 2011 دراسة -3

 تقديم نموذج الدراسة إلىهذه  ، حيث هدفت"الوجهة السياحية "علامة التجارية صورة ال نموذج لقياسبعنوان  دارسة          

الرئيسية لهاته  الإشكالية وتمثلت ،السياحيةالوجهة  كل المتغيرات المتضمنة لاختيارمناسب لمفهوم العلامة التجارية التي تحتوي  

في مجال السياحة؟  لأنسب للعلامة التجارية  القيمة ما هي الطريقة أو الإستراتجية المتطورة للاختيار ا :الدراسة في السؤال التالي
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اسم العلامة أن على  لنتائجاكدت حيث أ ، على المنهج الاستقرائي الباحثة اعتمدتوللإجابة على إشكالية الدراسة وفرضيا�ا 

  .التجارية مظلة �موعة من المنتجات

  : 2015العربي عطية و دراسة  حكيم بن جروة  -4

قد و   ،العلامة التجارية أوريدو دراسة حالة ،سلوك المستهلك واسم العلامة التجارية على دراسة بعنوان تأثير تغيير صورة         

واسم العلامة التجارية أوريدو على سلوك المستهلكي  كيف يؤثر تغيير صورة : الرئيسية للدراسة في السؤال التالي حددت الإشكالية

وذلك بتصميم إستبانة لأغراض هذه  ستقرائيالمنهج الاالباحثان على  اعتمدوللإجابة على إشكالية الدراسة وفرضيا�ا . دما�ا ؟لخ

 هدفتكما  ،أوريدونتجات وخدمات العلامة  التجارية م  ون معيتعامل مفردة ممن 416  مكونة الدراسة وتوزيعها على عينة 

وخلصت  .الدراسة إلى تقديم قراءة  لمدى تأثير تغيير صورة  واسم  العلامة التجارية على سلوك المستهلك لمؤسسة أوريدو هذه

  .المنتجاتتسويق لالدراسة إلى أن تغيير العلامة التجارية بالنسبة للمؤسسة رمزا للثقة ووسيلة 

   .الذهنية المتعلقة بالصورةالدراسات  :الثانيالفرع 

  .بالصورة الذهنيةالدراسات العربية والأجنبية المتعلقة  سنحاول من خلال هذا الفرع تسليط الضوء على بعض         

    :2013-  2012وشعوفي سارة دراسة بهليل إيمان  -1

الكشف عن  الدراسة إلىهدفت هذه حيث  ،للمؤسسة بناء الصورة الذهنيةالتسويق الأخضر في  بعنوان دوردراسة              

احثة اعتمدت الب، وللإجابة على إشكالية الدراسة في تعزيز الصورة الذهنية للمؤسسة التسويق الأخضر مفهومالدور الذي يلعبه 

  .الاستقرائي المنهج على

 المؤسسة كلما تبنت  أن هي ،يةورة الذهنالأخضر والصبين كل من التسويق  أن العلاقة الرابطة الدراسة إلىخلصت و          

  .وعملائهادى عمالها لدعمت وحسنت من الصورة الذهنية لها الأخضر كلما فلسفة التسويق 

    :2013الشديقات دراسة عدنان  متروك   -2

 ،التدريسية في الجامعات الأردنيةامة  والإعلام لدى أعضاء الهيئة ة العلاقات العبعنوان الصورة الذهنية  لدائر ة دراس          

ية، الأردن اتبجامع يسيةالتدر عامة والإعلام لدى أعضاء الهيئة هذه الدراسة  إلى معرفة  الصورة الذهنية لدائرة  العلاقات ال  توهدف

 التدريسئة عضو في هي 200حيث قام الباحث بتصميم إستبانة لأغراض هذه الدراسة، وقد قام بتوزيعها على عينة قوامها 

   .spssنامج  التحليل الإحصائي ببر استعان الباحث بالجامعات الأردنية، ولتحليل البيانات 

بين أعضاء الهيئة  التدريسية في جامعة  آل البيت والشرق إحصائية دلالة أنه لا توجد فروق ذات  وخلصت الدراسة إلى         

  .العامة والإعلامرة  العلاقات الذهنية لدائالأوسط في امتلاك  الصورة 

  :2015دراسة على فلاح الزغبي  -3

 ،الأردنب المعدنية في مدينة عمانالمياه دراسة بعنوان دورة إدارة علاقات الزبائن في تعزيز الصورة الذهنية في شركات إنتاج           

إدارة علاقات الزبائن في تعزيز الصورة الذهنية توضيح دور  إلى الدراسة هذه وهدفت، لآراء عينة من المدربين  دراسة تحليلية

 100مكونة من  عينة إستبانة صممها الباحث بناءا على أغراض الدراسة، وتم توزيعا علىأداة الدراسة في تمثلت  حيث، للشركات
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وأكثر معنوية   قويةخلصت الدراسة  إلى وجود  علاقات ارتباط  و  .في شركات إنتاج المياه المعدنية في مدينة عمان بالأردنمديرا 

  .والصورة الذهنيةإدارة علاقات الزبائن بين 

   :2016-2015دراسة صادق زهراء  -4

الفلاحة والتنمية دراسة حالة  بنك  - وفق مدخل التسويق بالعلاقات للمؤسساتالصورة الذهنية إدارة  دراسة بعنوان           

ما هو دور  وأثر الصورة : في السؤال التاليلدراسة  لهاته االإشكالية الرئيسية  حددتوقد  ،الريفية  المديرية الجهوية لولاية بشار

دور استراتجيات التسويق هدفت هذه الدراسة إلى توضيح حيث  ،؟ وفق مدخل التسويق بالعلاقات الذهنية للمؤسسات

وللإجابة على إشكالية الدراسة استخدمت الباحثة المنهجين الوصفي  ،بالعلاقات في تكوين  وإدارة  الصورة  الذهنية  للمؤسسات

، عاملا في المؤسسة 40 حيث استخدمت الباحثة أسلوب المسح باستخدام العينات، حيث تمثلت عينة الدراسة في والتحليلي،

  .بطريقة عشوائية تم اختيارهم زبون 40و زبون تم اختيارهم بطريقة قصدية 80 إلى جانب

كل  وجود علاقة طردية  بين استراتجيات التسويق بالعلاقات و   :وعة من النتائج  ولعل أهمها هوموتوصلت الدراسة  إلى مج         

  .الذهنية المرغوبة والصورة  الذهنية  المدركة للبنك محل الدراسةالصورة  و الصورة الذهنية الذاتية  من

   .الذهنية التجارية والصورةبالعلامة  متعلقة اتدراس :الثالثالفرع 

   .والصورة الذهنية الدراسات المتعلقة بالعلامة التجارية سنحاول من خلال هذا الفرع تسليط الضوء على بعض         

  :2010 إبراهيم عقلدراسة إبراهيم سعيد  -1

دراسة تطبيقية في قطاع  -مكونات العلامة التجارية وخصائص الشركة في تشكيل الصورة الذهنية  أثردراسة بعنوان          

في  مكونات العلامة التجارية  وخصائص الشركة هذه الدراسة إلى  التعرف على أثرهدفت حيث  الأردن،بالاتصالات والمصارف 

 وشمل وللإجابة على إشكالية الدراسة وفرضيا�ا قم الباحث بتصميم إستبانة لأغراضها، ،لدى زبائنها تشكيل الصورة الذهنية

  منهمواستجاب مفردة  420 ــــعينة  قدرت بـتم اختيار منهم  ،والمصارف في الأردن ملاء قطاع الاتصالاتعمجتمع الدراسة 

والشعار في تشكيل الصورة الذهنية   وجود  تأثير لمكونات العلامة التجارية المتمثلة بالاسم  إلى وخلصت الدراسة .مفردة 400

قطاع  عملاء المتمثلة بالشهرة والتفضيل والموثوقية والتميز عن المنافسة والحداثة والتطور وتوجه الشركات نحو عملائها لدى

  .الاتالاتص

   .السابقةمن الدراسات  الحالية محل الدراسة :نيالمطلب الثا 

 ،ة وقدرة المستهلك على إدراكه لهايلاحظ من خلال الدراسات السابقة بأ�ا تدور حول العلامة التجارية والصورة الذهني          

وقد اعتمدت الدراسات على عدة أساليب لقياس العلامة التجارية على المستهلك وكل دراسة اعتمدت على المنهج المناسب 

لدى المستهلك في  المكونة سنقوم  بدراسة  أثر تغير العلامة  التجارية  على الصورة  الذهنيةوفي هذه الدراسة  ؛الدراسةلطبيعة 

وتحديدا مؤسسة أوريدو وهذا ما يتفق مع دراسة حكيم بن جروة والعربي عطية في المتغير الأول للدراسةى وهو  الخدمية،المؤسسة 

وتميزت  هذه  الدراسة  عن الدراسات  السابقة  كو�ا  جمعت بين العلامة  التجارية   ان الدراسة،العلامة التجارية وكذا في ميد

اسات الأخرى، وطبقت هذه الدراسة على مؤسسة أوريدو للاتصالات والصورة  الذهنية، وقد  أنجزت في فترة  حديثة مقارنة  بالدر 

  . ورقلةوكالة 
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  :خلاصة

لكل من العلامة التجارية والصورة الذهنية، وجدنا أن العلامة التجارية تشير إلى رمز أو اسم أو   لطرح النظريخلال ا من         

كلمة أو حرف أو رقم أو مزيج من كل ما سبق يميز المنتوج عن باقي المنتجات المنافسة، أما الصورة الذهنية فهي عبارة عن إتجاه 

لدى    المكونة على الصورة  الذهنيةأثر العلامة التجارية أما عن  فكري وعقلي حول مكان ما أو منتوج ما أو شخص ما،

بين  مرموقة لال مكانةظفر بعلامة تجارية تمكنها من احتلسعي جاهدة لتالمؤسسات ، وجدنا أن جل من الناحية النظرية المستهلك

تحقيق أهدافها المسطرة  يمكنها من كما سمن المستهلكين،   كبيرا ااستقطاب عدد علىساعدها سيما ، وهذا المنافسة المؤسسات

تميزها عن باقي المؤسسات  لدى المستهلكين كالحصول على أكبر حصة سوقية ممكنة، وصولا إلى كسب صورة ومكانة ذهنية

  .المنافسة لها

  

  

  

  

  



 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

   :الفصل الثاني
دراسة حالة مستھلكي خدمات أوریدو 

  وكالة ورقلة -للاتصالات
 



 وكالة ورقلة -دراسة حالة مستهلكي خدمات أوريدو للإتصالات                                                                     الفصل الثاني
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  :تمهيد

لعلامة التجارية  باهم المفاهيم المتعلقة لأالذي تطرقنا فيه و  للإطار المفاهيمي للعلامة التجارية والصورة الذهنية، دراستنابعد          

لدى مستهلكي خدمات  الذهنيةالصورة  تغير العلامة التجارية على دراسة أثرفي هذا الفصل  لذا سنحاول ،الذهنيةوالصورة 

   :الفصل كما يلي هذا سيموقد تم  تق ،للاتصالاتمؤسسة  أوريدو 

  .دواتالأطريقة و ال :المبحث الأول

  .عرض ومناقشة نتائج الدراسة :المبحث الثاني

  .الطريقة والأدوات: المبحث الأول

 حيث سنتطرق فيه إلى ،لأدوات المستخدمة في هذه الدراسةرض طريقة الدراسة الميدانية واعخصصنا هذا المبحث ل            

  .ومتغيرات الدراسة، وكذا لأدوات الدراسة وللمعالجة الإحصائية لمتغيرات الدراسةمجتمع وعينة الدراسة 

  . طريقة الدراسة: المطلب الأول

نحاول من خلال هذا المطلب التعرض �تمع الدراسة ولعينة الدراسة، وبعدها لشرح متغيرات الدراسة وكيفية قياس كل          

  .منها

   .الدراسةمع تمج :الأولالفرع 

مليون مستهلك   12للاتصالات البالغ عددهم في الجزائر هلكي  مؤسسة  أوريدو جميع مستمجتمع الدراسة الحالية يشمل          

فقد أخذنا مدينة ورقلة  ،لاعتبارات ضيق الوقتكذا و  ،ونظرا لتعذر استخدام  الحصر الشامل  لمفردات مجتمع الدراسة لخدمتها،

  .مفردة 200 هاموقعا للدراسة الحالية، حيث تم اختيار عينة الدراسة بناءا على طريقة العينة  الميسرة فبلغ حجم

  .عينة الدراسة: الفرع الثاني

إستبانه منها، واستبعدت  160ة ورقلة، حيث تم استرداد أوريدو بمدينمؤسسة  خدمات إستبانة لمستهلكي 200تم توزيع          

مفردة، والجدول رقم التالي  150إستبانات منها لكو�ا غير صالحة للتحليل الإحصائي، ومنه أضحت عينة الدراسة ذات   10

  .يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة  حسب خصائصهم الديموغرافية
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  .توزيع أفراد عينة الدراسة حسب  الخصائص الديموغرافية): 3(الجدول

Pمن إعداد  الباحثة اعتمادا  على مخرجات  :المصدرspss 20إصدار.  

  

  

  

  

  %النسبة   العدد  الفئة  العامل

  64.7  97  ذكور  الجنس

  35.3  53  إناث

  السن

  

  

  

  13.3  20  سنة فما أقل 20

  61.3  92  سنة 30-  21من 

  18  27  سنة 40-31من 

  18  27  سنة 51-  40من 

  1.3  02  سنة  فأكثر 51

المستوى  

  التعليمي

  0.7  01  دون مستوى

  1.3  02  إبتدائي

  16.7  25  ثانوي

  81.3  122  جامعي

  المهنة 

  

  50  75  طالب

  34.7  52  موظف

  14  21  أعمال حرة

  1.3  02  دون عمل

  الدخل 

  

  

  42  63  دون دخل

  11.3  17  دج 5000أقل من 

  7.3  11  دج 10.000إلى أقل من  5000

  12.7      19  دج 30.000إلى أقل من  10.000

  08  12  دج 50.000إلى أقل من  30.000

  18.7  28  دج  فأكثر 50.000
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  .حسب متغير الجنس

  
spss 20إصدار.  

%  64.7المبين أعلاه نلاحظ أن نسبة الذكور أكبر من نسبة الإناث، حيث بلغت نسبة الذكور 

  .، ومنه نلاحظ أن أغلب أفراد عينة الدراسة من الذكور

  .السنتوزيع أفراد عينة  الدراسة  حسب متغير 

  
spss 20إصدار.  

64,70%

الجنسمتغیرحسب

0

10

20

30

40

50

60

70

سنة 20
فوقفما

 21من
 30الى
سنة

 31من
 40الى
سنة

13,3

61,3

18

السنمتغیرحسب
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حسب متغير الجنس عينة الدراسةتوزيع أفرا ): 1(الشكل 

  

spssمن إعداد  الباحثة اعتمادا  على مخرجات  :المصدر

المبين أعلاه نلاحظ أن نسبة الذكور أكبر من نسبة الإناث، حيث بلغت نسبة الذكور  الشكلمن خلال 

، ومنه نلاحظ أن أغلب أفراد عينة الدراسة من الذكورمفردة 53بتعداد %  35.3أما نسبة الإناث فكانت  

توزيع أفراد عينة  الدراسة  حسب متغير ): 2(الشكل 

spssعلى مخرجات ة اعتمادا من إعداد  الباحث :المصدر

35,30%

حسبالدراسةعینةأفرادتوزیع

31 
40 

 41من
 50الى
سنة

سنة 50
فاكثر

18

6
1,3

حسبالدراسةعینةأفرادتوزیع

حسبالدراسةعینةأفرادتوزیع
السنمتغیر

                الفصل الثاني

 

  :  الجنس -1

           

من خلال          

 ،مفردة 97بتعداد 

  

  :  السن -2

أنثى

ذكر

توزیع
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من خلال الشكل أعلاه نلاحظ  أن الفئة  العمرية  الأكثر تعاملا مع المؤسسة محل الدراسة، هي الفئة التي  تتراوح  

سنة فما دون، أما  نسبة  الفئة  20في للفئة العمرية 

  %.1.3سنة فأكثر بنسبة 

  .توزيع عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي

  

spss 20إصدار.  

يتبين لنا من الشكل أعلاه أن جل عينة الدراسة تتميز بمستوى تعليم عال وجيد، ويتضح ذلك من خلال النسبة التي 

، ثم يأتي %16.7، يليها مباشرة أصحاب المستوى الثانوي بنسبة 

  %. 0.7بينما تحصل  أصحاب دون المستوى على نسبة 

81%

التعلیمي
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من خلال الشكل أعلاه نلاحظ  أن الفئة  العمرية  الأكثر تعاملا مع المؤسسة محل الدراسة، هي الفئة التي  تتراوح  

في للفئة العمرية % 18، ثم نسبة  % 61.3سنة  بنسبة   30 – 21

سنة فأكثر بنسبة  51لنسبة  للفئة العمرية ، أما با%6سنة فقدرت بـ 50-

  :المستوى التعليمي

توزيع عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي): 3( الشكل

spssمن إعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات   :المصدر

  

يتبين لنا من الشكل أعلاه أن جل عينة الدراسة تتميز بمستوى تعليم عال وجيد، ويتضح ذلك من خلال النسبة التي 

، يليها مباشرة أصحاب المستوى الثانوي بنسبة %81تحصل عليها أصحاب المستوى الجامعي والتي تتمثل في 

بينما تحصل  أصحاب دون المستوى على نسبة % 1.7ضئيلة وهي  بعدها أصحاب المستوى الابتدائي بنسبة

0,70% 1,00%

17%

المستوىحسبالدراسةعینةتوزیع

                الفصل الثاني

 

من خلال الشكل أعلاه نلاحظ  أن الفئة  العمرية  الأكثر تعاملا مع المؤسسة محل الدراسة، هي الفئة التي  تتراوح             

21عمرها  ما بين  

- 41العمرية  من 

  

المستوى التعليمي -3

يتبين لنا من الشكل أعلاه أن جل عينة الدراسة تتميز بمستوى تعليم عال وجيد، ويتضح ذلك من خلال النسبة التي          

تحصل عليها أصحاب المستوى الجامعي والتي تتمثل في 

بعدها أصحاب المستوى الابتدائي بنسبة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

الوسطدون

ابتدائي

ثانوي

جامعي
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  .توزيع عينة الدراسة حسب متغير المهنة

  
spss 20إصدار.  

، ثم فئة %34.7، وتليها فئة الموظف بنسبة 50%

  .حسب متغير الدخل

  
spss 20إصدار.  

0%

5%

10%

15%

20%

25%

30%

35%

40%

45%

50%

طالب موظف

50%

34,70

توزیع عینة الدراسة حسب متغیر المھنة 

117%

13%

8%

19%

توزیع عینة الدراسة حسب متغیر الدخل
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توزيع عينة الدراسة حسب متغير المهنة): 4(الشكل 

spssمن إعداد  الباحثة اعتمادا  على مخرجات  :المصدر

  

50من خلال الشكل نلاحظ أن نسبة فئة طالب مرتفعة حيث بلغت 

  %.1.3،  ثم تأتي فئة  دون عمل  بنسبة %14الأعمال الحرة  بنسبة 

حسب متغير الدخل عينة الدراسة توزيع): 5(الشكل

spssمن إعداد  الباحثة اعتمادا  على مخرجات   :المصدر

موظف حرةأعمال عملدون

70%

14%

1,30%

توزیع عینة الدراسة حسب متغیر المھنة 

الدراسة
المھنة

42,00%

11,00%

توزیع عینة الدراسة حسب متغیر الدخل

دخلدون

مناقل دج 5000

 10000الى 5000من

 30000الى 10000من

 50000الى 30000من

مناكثر 50000

                الفصل الثاني

 

  :المهنة -4

من خلال الشكل نلاحظ أن نسبة فئة طالب مرتفعة حيث بلغت          

الأعمال الحرة  بنسبة 

  

  :الدخل -5

الدراسةعینةتوزیع
المھنةمتغیرحسب

دج 10000

دج 30000

دج 50000
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من % 50وهذا راجع إلى أن نسبة  ، %4الشكل أعلاه يتبن أن فئة دون عمل في المرتبة الأولى بنسبة   خلال من          

، ثم تأتي %11أكثر بنسبة دج ف 50.000ينما المرتبة الثانية كانت لفئة الدخل  ا�يبين على الإستبانة كانوا من فئة الطلبة؛ب

دج إلى أقل من  5000، وفي الأخير  تأتي فئة %08دج بنسبة  50.000 دج إلى أقل من30.000في المرتبة الثالثة فئة من

  %.07دج  بنسبة  10.000

  

  . متغيرات الدراسة :الفرع الثالث

  )اسم العلامة التجارية، وماركة العلامة التجارية (  وهيمكونات العلامة التجارية  تمثلت فيو  :ةالمستقل اتالمتغير  -1

  ) البعد المعرفي، البعد الوجداني، والبعد السلوك( وتمثل في الصورة الذهنية والتي تتكون من   :المتغير التابع -2

راسة الحالية كما يبين بعد تحديد المتغيرات الخاصة بالدراسة الحالية، اقترحنا النموذج التالي كنموذجا للد:نموذج الدراسة - 3 

  .أناه الشكل

  .نموذج الدراسة): 6(الشكل 

  

  

  

    

  

  

               

  

  

  

  .من إعداد الباحثة: المصدر

  

  

  

 الظاھرة المدروسة

 المتغیر التابع
المتغیر المستقل 

 العلامة التجاریة

 اسم  العلامة التجاریة

 ماركة  العلامة التجاریة
 الصورة الذھنیة

 المعرفي

 الوجداني

 السلوكي

 المـــــــتغیرات الـــــــوسطیــــــة

  المستوى التعلیمي السن المهنة  الدخل الجنس
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  .أدوات الدراسة :الثانيالمطلب 

والتأكد من صدقها وثبا�ا وكذا للأدوات الإحصائية من خلال هذا المطلب سنحاول تسليط الضوء على أداة الدراسة          

   .المستعملة في تحليل المعطيات المستقاة منها

  

  .أداة الدراسة: الفرع الأول

استخدمنا في هذه الدراسة إستبانة صممت لأغراضها، بناءا على الإطار النظري والدراسات  السابقة المتعلقة بموضوع          

لمعلومات لبينما تطرق الجزء الثاني الأول متعلق بفقرات الإستبانة،  ه الإستبانة من جزئين رئيسيين، الجزءالدراسة، وقد تكونت هذ

  .   الديموغرافية  لعينة الدراسة

سابقة   ها بالاعتماد  على  عدة دراساتفقرة  قد تم صياغت  25ويتضمن  فقرات  للإستبانة  وعددها   :الجزء الأول -1

توزعت  انة  عدة  تعديلات  بما  يناسب  أهداف الدراسة  الحالية وقد حيث  أجريت على  فقرات  الإستب ،ومقالات  علمية

  : هذه الفقرات  على محورين  رئيسين حسب فرضيات الدراسة  كما يلي

  . العلامة التجارية: المحور الأول -أ 

  :التجارية وقسم إلى قسمين  وهي كالآتي ويتعلق هذا الجزء بآراء المستهلكين  حول العلامة           

ى  ويتم  قياسها بدرجة استجابة  أراء  عينة  الدراسة عل 07إلى  01ويتكون من سبع عبارات من : اسم العلامة التجارية *  

  .المحور  الثاني  من الإستبانة

على المحور ة استجابة  أفراد  عينة الدراسة ويتم  قياسها بدرج  14إلى    08وتتكون  من سبع عبارات  من : ماركة  العلامة * 

  .الثاني  من الإستبانة

  .الصورة الذهنية:  المحور الثاني - ب

  : ويتعلق هذا المحور بالصورة الذهنية وقسم إلى ثلاثة أقسام وهي كالآتي          

 .  18إلى  15ويتكون من أربع عبارات من : البعد المعرفي* 

 .21إلى  19ويتكون من ثلاث عبارات من :  البعد الوجداني* 

  .25إلى  22ويتكون من أربع عبارات من : البعد السلوكي*

غرافية  لعينة الدراسة  كالسن و الجنس والمستوى و الديمعلومات عامة  معبرة  عن الخصائص ويمثل هذا الجزء م :الجزء الثاني -2

  : المهنة  والدخل وهي كما يلي و التعليمي 

  .وله فئتان ذكور إناث :الجنس - أ

  :وهو خمس فئات كما يلي : السن - ب

  .سنة فأكثر 50سنة، فئة من  50إلى  41سنة، فئة من  40إلى  31سنة، فئة من  30إلى  21سنة، فئة من  20فئة أقل من 

  ).فئة دون مستوى، فئة ابتدائي، فئة ثانوي، فئة جامعي ( أربعة فئات  إلى هوو : المستوى التعليمي - ج

  ).طالب، موظف، أعمال حرة، دون عمل ( أربعة فئات  ي إلىوه :المهنة -د

دج،  10.000دج إلى أقل من  5000دج، فئة من 5000فئة دون دخل، فئة أقل من ( ستة فئات إلى  وهو :الدخل  -ه

ر دج فأكث 50.000دج، فئة  50.000دج إلى أقل من  30.000دج، فئة  30.000دج إلى أقل من  10.000فئة من 

.(  
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ودرجة   ،لعبارة  غير موافق  01علما أن إجابات أفراد العينة ستخضع لمقياس سلم ليكارت الثلاثي، حيث تعطي درجة          

وهذا بالنسبة  للعبارات  الإيجابية، أما بالنسبة للعبارات السلبية فتعطى درجة   ،لعبارة  موافق  0 3لعبارة  محايد، ودرجة   02

  .لعبارة غير موافق  03لعبارة  محايد، ودرجة   02ودرجة   ،ارة  موافقلعب  01

  :  وقد تم تحديد الحدود الفاصلة للفئات كما يلي         

 ). 2=  1–3( أدنى درجة عليه أي  –المدى هو أعلى درجة على المقياس: حساب المدى* 

  ).  0.66=  2/3( عدد الفئات أي / المدى = طول الفئة :  حساب طول الفئة* 

  :ليكارت الثلاثي كالآتي سلموالجدول أدناه يوضح طريقة توزيع المتوسطات المرجحة حسب 

   

  .طريقة توزيع المتوسطات المرجحة حسب سلم ليكارت الثلاثي :)4(جدول

  03إلى   2.34  2.33إلى   1.67  1.66إلى  01  المتوسط  المرجح

  موافق  محايد  موافقغير   )الإتجاه( الرأي  

  عالية  متوسطة  ضعيفة  درجة التقييم

  .الباحثةمن إعداد  :المصدر

  

   .صدق وثبات أداة الدراسة: الفرع الثاني

للتأكد من الصدق الظاهري للاستبانة، فقد تم توزيعها على مجموعة من الأساتذة المحكمين المتخصصين في التسويق          

والمنهجية من جامعة قاصدي مرباح ورقلة، وقد تم  التأكد  من ثبات الأداة والاتساق الداخلي �مل عبارا�ا عن طريق معامل 

  .ئج  كما يبين الجدول أدناهألفاكرونباخ، حيث  كانت  النتا

  

  .ثبات وصدق الإستبانة ككل ومجالاتها): 5(جدول 

  الصدق  قيمة  ألفا  الفقرات  المجال

  091  0.84  7-1  اسم العلامة  التجارية

  0.81  0.66  14-8    ماركة  العلامة  التجارية  

  0.87  0.77  25-15  الصورة الذهنية

  0.92  0.85  25-1  الأداة ككل

 .20إصدار  spssبالاعتماد  على  برنامج من إعداد  الباحثة  :المصدر 

ما بخصوص أوهي قيمة مرتفعة، ) 0.85( تيتضح لنا من خلال الجدول أن قيمة ألفا كرونباخ للأداة  ككل قد بلغ         

بلغت بينما  ،)0.66( تالتجارية فبلغماركة العلامة ود بنأما بالنسبة ل،)0.84(سم العلامة التجارية لاقيمة ألفا  تالبنود فقد بلغ

وقيم ألفا كافية لأغراض  تتمتع بالاتساق الداخلي، ةن فقرات الاستبانأوهذا يشير إلى  ،صورة الذهنيةلل) 0.77(قيمة ألفا 

  .الدراسة والتحليل
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  .الأدوات والبرامج الإحصائية المستخدمة في الدراسة: الفرع الثالث

من خلال  اقصد بناء قاعدة معطيات، والتي تم إعداده ،تم فرز وتحليل الإجابات من الإستبانةخلال هذه المرحلة          

الإصدار   spss الخدمة  الإحصائية  للعلوم  الاجتماعية برنامج وتشغيل  excelنذكر منها برنامج   البرامجالاعتماد على بعض 

  : الإحصائية  التي تتناسب مع فرضيات  الدراسة  ومتغيرا�ا منها ومن خلال هذا  البرنامج  تمت الاستعانة  ببعض الأدوات  20

  .والصدق ألفا كرونباخ  لقياس ثبات  وصدق الأداةمل الثبات معا  -1

  .استخدام التكرارات  والنسب المئوية  وذلك  لمعرفة  توزيع أفراد  العينة  حسب المتغيرات الديموفراغية  -2

والانحراف المعياري لكل بند ومحور للإستبانة �دف الكشف عن اتجاه آراء العينة  حول بنود  المتوسطات الحسابية المرجحة -3

  .ومحاور الدراسة

  .معامل الارتباط سبيرمان  للكشف  عن علاقة  الارتباط  بين المتغيرات المستقلة للدراسة والمتغير التابع -4

لمعرفة  الفروق  في إجابات  العينة  التي  تعزى  للمتغيرات  الديموغرافية  ذات   T- Testeاختبار  فرق المتوسطين  -5

  ). الجنس  مثلا( الفئات الثنائية  

قات في إجابات  المبحوثين  والتي  تعزى  للمتغيرات  الديموغرافية لمعرفة الفرو  ANOVAاختبار تحليل التباين الأحادي  -6

  ).الدخلو  السن، المستوى التعليمي، المهنة،(
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  . عرض ومناقشة نتائج الدراسة:المبحث الثاني

المتحصل عليها من  نتائجالسيخصص هذا المبحث لعرض ومناقشة  ،بعد عرض طريقة الدراسة وكذا أدوات الدراسة         

  . الميدانيةالدراسة خلال 

  .عرض نتائج الدراسة: المطلب الأول 

  .فرضيات الدراسة كل واحدة على حدامن خلال هذا المطلب سيتم عرض نتائج اختبار          

  .الأولىالفرضية  ختبارا عرض نتائج: الفرع الأول

من بين  ooredooالعلامة التجارية  ونمؤسسة أوريدو يمييز  يمستهلك :"للدراسة على أن الفرضية الأولى نصت         

 .بالدراسة الميدانية وجدنا النتائج التالية، وبعد القيام "العلامات الأخرى

  .حول اسم العلامة التجاريةلاتجاه المستهلكين الانحرافات المعيارية   و المتوسطات الحسابية): 6(الجدول 

المتوسط   الأسئلة

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

  درجة الموافقة  الترتيب

  عالية  02  0.69  2.66  ملائم من حيث سهولة النطق ooredooاسم العلامة التجارية )1

  متوسطة  nedjma   2.30  0.84  05مقارنة بـ  ooredooأستطيع بسرعة تذكر كلمة ) 2

من وحا يعد أكثر وضooredooالعلامة التجارية  اسم)3

nedjma   

  عالية  07  0.74  2.17

زاده من جاذبية العلامة  ooredooفي  مرتينoحرف تكرار)4

  .الجديدة التجارية 

  عالية   03  0.76  2.44

يوحي بالقبول والإرادة  ooredooاسم العلامة التجارية )5

  والاستعداد التام للمستهلك لقبول منتجات المؤسسة 

  متوسط  06  072  2.29

من بين  ooredooأستيطع تمييز اسم العلامة  التجارية )6

  العلامات الاخرى

  عالية   01  0.49  2.79

محفز جيد  للتعامل مع  ooredoيعد اسم العلامة الجديد )7

  المؤسسات

  عالية  04  0.74  2.34

  عالية  /  0.45  2.42  المتوسط العام

  .20الإصدار  spssمخرجات  الباحثة بناء علىإعداد  :المصدر

بانحراف معياري 02.42  غبللفقرات المتعلقة باسم العلامة التجارية ليظهر من خلال الجدول السابق أن المتوسط العام          

) من بين العلامات الأخرى ooredooأستطيع تميز اسم العلامة  التجارية (  06وقد احتلت الفقرة  رقم  ، 0.45قدره  
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اسم العلامة ( 01المرتبة الثانية الفقرة  رقم  لتحتل ،0.49معياري بلغ  انحرافو  02.79بمتوسط  حسابي  قدره   المرتبة  الأولى

بينما احتلت  ،0.69انحراف معياري بـ  و 02.66حسابي قدره بمتوسط ) ملائم من حيث سهولة النطق ooredooالتجارية 

بمتوسط حسابي المرتبة الثالثة )  nedjmaيعد أكثر وضوحا من   ooredooمرتين في   oتكرار حرف (  04الفقرة  رقم 

فز جيد مح ooredooيعد اسم العلامة الجديد ( 07قرة  رقم ف، في حين جاءت ال 0.76وانحراف معياري  02.44ه  قدر 

، في حين جاءت الفقرة رقم 0.70وانحراف معياري قدره   02.34حسابي قدره بمتوسط  بالمرتبة الرابعة )المؤسسات للتعامل مع

وانحراف معياري بمقدار  2.30بمتوسط حسابي بمقدار ) وضوحا يعد أكثر  ooredooأستطيع بسرعة تذكر كلمة  ( 02

القبول  والإرادة  والاستعداد التام  بيوحي  ooredooاسم العلامة التجارية ( 05، واحتلت الفقرة  رقم بالمرتبة الخامسة0.84

 ، 0.27انحراف معياري بمقدارو   2.29المرتبة ما قبل الأخيرة بمتوسط  حسابي  قدره   )للمستهلك  لقبول  منتجات  المؤسسة

توسط بم المرتبة الأخيرة ) nedjmaيعد أكثر وضوحا من  ooredooاسم العلامة التجارية ( 03بينما احتلت الفقرة رقم 

  .؛ وهذا ما يثبت صحة الفرضية الأولى لهاته الدراسة0.84وانحراف معياري  بمقدار  02.17 قدره حسابي

  .الثانيةالفرضية  اختبار عرض نتائج: الفرع الثاني

، وبعد القيام بالدراسة "على العالمية ooredooتعبر ماركة العلامة التجارية  :"نصت الفرضية الثانية للدراسة على أن         

 .الميدانية تم التوصل إلى النتائج التالية

  .حول ماركة العلامة التجارية تجاه المبحوثينافات المعيارية لاالمتوسطات الحسابية والانحر :)7(الجدول

المتوسط   الأسئلة 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

درجة    الترتيب

  الموافقة

  عالية  01  0.65  2.61  توحي بالعالمية ooredooماركة العلامة  التجارية 

تجلب الإشارة  أكثر  من  ooredooألوان ماركة  العلامة  التجارية 

  nedjmaألوان  الماركة 

  عالية   04  0.75  2.45

أكثر  ooredooلماركة العلامة التجارية يعد الشكل الهندسي المنتظم 

  .للعينوراحة  أناقة

  عالية  05  0.74  2.42

  عالية  06  0.79  2.35  بالإبداع من حيث الشكل ooredooتتميز ماركة العلامة 

  عالية   02  0.64  2.59  الإدراك بالرؤيةسهلة  ooredooاركة التجارية المتعد 

تعبر عن التفاعل الاجتماعي من  ooredooماركة العلامة التجارية 

  حيث اندماجها

  متوسطة  07  0.73  2.14

بالحماية  القانونية على  ooredooتتميز ماركة العلامة  التجارية 

  المستوى الدولي

  عالية   03  0.66  2.46

  عالية   /  0.40  2.43  المتوسط العام

  .20الإصدار  spssإعداد الباحثة بناء على مخرجات  :المصدر
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انحراف معياري قدره  2.43من خلال الجدول يتضح أن المتوسط العام للفقرات المتعلقة بماركة العلامة التجارية بلغ         

بمتوسط حسابي المرتبة الأولى  )توحي بالعالمية ooredooماركة العلامة التجارية (08 وقد احتلت الفقرة رقم ،0.40

) سهلة الإدراك بالرؤية ooredooتعد ماركة التجارية ( 12، لتحتل المرتبة الثانية الفقرة رقم 0.65نحراف معياري وا02.61

تتميز ماركة العلامة التجارية ( 10، بينما احتلت المرتبة الثالثة الفقرة 0.64وانحراف معياري  02.59بمتوسط حسابي 

ooredooفي حين جاءت المرتبة 0.7وانحراف معياري  02.14بمتوسط حسابي  )ية على المستوى الدوليبالحماية القانون ،

بمتوسط ) nedjmaتجلب الانتباه أكثر من أكثر ألوان ماركة  ooredooألوان ماركة العلامة التجارية ( 09الرابعة الفقرة رقم 

يعد الشكل الهندسي المنتظم الماركة ( 10في حين جاءت الفقرة  المرتبة الرابعة،  0.75وانحراف معياري  02.45حسابي بمقدار 

، بينما إحتلت الفقرة رقم 0.74المرتبة الخامسة  بانحراف معياري قدره  )أكثر أناقة وراحة للعين ooredooالعلامة التجارية 

 02.35خيرة بمتوسط حسابي المرتبة ما قبل الأ) بالإبداع من حيث الشكل ooredooتتميز ماركة العلامة  التجارية (  11

) تعبر التفاعل الاجتماعي من حيث اندماجها ooredooماركة العلامة التجارية ( 13أما الفقرة رقم  ، 0.79وانحراف معياري 

  .؛ وهذا ما يثبت صحة الفرضية الثانية لهاته الدراسة0.73انحراف معياري قدره   02.14المرتبة الأخيرة  بمتوسط  حسابي قدره 

  .عرض نتائج اختبار الفرضية الثالثة: ع الثالثالفر 

وبعد القيام بالدراسة الميدانية ، "نتباهللا أكثر جلبا  ooredooالتجاريةتعتبر العلامة  :"ه نصت الفرضية الثالثة على أن         

 .تحصلنا على النتائج التالية

  .المبحوثين حول الصورة الذهنية تجاهلحسابية والانحرافات المعيارية لاالمتوسطات ا:  )8(دولالج

المتوسط   الأسئلة 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

  درجة الموافقة  الترتيب

  عالية   01  0.66  2.61  . أكثر جلبا للانتباه ooredooتعد  العلامة  التجارية  الجديدة  – 15

بالدقة  في تقديم  المعلومات   المؤسسة التزمت العلامة التجارية تغييرعد ب -16

  .للمستهلك

  عالية   03  0.70  2.39

  متوسط  05  0.74  2.31  . العلامة التجارية كون لدى اتجاه إيجابي نحو المؤسسة وخدما�ايرإن تغي -17

  متوسطة  06  0.71  2.27  .ير العلامة التجارية اتسمت إعلانات المؤسسة  بالمصداقيةيبعد تغ-18

 العلامة التجارية جعلني واثق من تغير شامل في كل يرإن عملية تغي -19

  .جوانب المؤسسة

  متوسطة  06  0.75  2.22

ير العلامة التجارية للمؤسسة انتابني شعور جيد على الخدمات يعند تغ -20

  .التي سوف تقدمها

  عالية   02  0.76  2.40

  عالية   04  0.71  2.37  لخدمات  المؤسسة  الإيجابيةتوحي العلامة التجارية  الجديدة  بالجوانب -21

  ضعيفة  11  0.75  2.09ير العلامة  التجارية  أصبحت أبحث عن خدمات  الشركات  يبعد  تغ -22
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  .الأخرى  للاتصالات

 العلامة التجارية أصبحت أكثر وفاء وثقة بمنتجات يرعد عملية تغيب -23

  . وخدمات المؤسسة

  ضعيفة  09  0.83  2.11

  ضعيفة   08  0.81  2.13  .ير العلامة  التجارية  جددت  اشتراكي بالمؤسسةيبعد تغ -24

ير العلامة التجارية أصبحت أوصي الجميع باقتناء منتجات يبعد تغ -25

  .وخدمات المؤسسة

  ضعيفة   10  0.51  2.09

  متوسطة  /  0.72  2.27  المتوسط العام

  .20الإصدار  spssإعداد الباحثة بناء على مخرجات  :المصدر

وانحراف معياري قدره  02.27لفقرات المتعلقة بالصورة الذهنية بلغت ليظهر من خلال الجدول السابق أن المتوسط العام          

المرتبة الأولى بمتوسط ) أكثر جلبا للانتباه ooredooتعد ماركة العلامة التجارية الجديدة (  15وقد احتلت الفقرة رقم  ، 0.72

شعور جيد  للمؤسسة انتابنيير العلامة التجارية يعند تغ( 20، لتحتل الفقرة رقم 0.66معياري قدره وانحراف  02.61حسابي 

 16، فيما احتلت الفقرة رقم 0.76وانحراف معياري بـ   2.40المرتبة الثانية بمتوسط حسابي ) عن الخدمات التي سوف تقدمها

نحراف او  02.39المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي) تقديم المعلومات للمستهلك العلامة التجارية التزمت المؤسسة بالدقة في يربعد تغي(

) توحي العلامة التجارية الجديدة بالجوانب الإيجابية  لخدمات المؤسسة(21في حين جاءت الفقرة رقم  ،0.70 قدره معياري

ير العلامة التجارية  يإن تغ(  17رقم  ، فيما جاءت الفقرة0.71 قدره و انحراف معياري 02.37المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي 

، و 0.74 قدره و انحراف معياري 02.31المرتبة الخامسة بمتوسط حسابي  )كون لدي اتجاه إيجابي نحو المؤسسة وخدما�ا

 قدره في المرتبة السادسة بمتوسط حسابي) ير العلامة التجارية اتسمت إعلانات المؤسسة بالمصداقيةيبعد تغ( 18احتلت الفقرة رقم 

ير شامل في كل يير العلامة التجارية جعلتني واثق بتغيإن عملية تغ( 19، وجاءت الفقرة رقم 0.71 قدره بانحراف معياريو  2.27

 24وفيما جاءت الفقرة رقم   ،0.75 قدره و انحراف معياري 02.22 قدره في المرتبة السابعة بمتوسط حسابي) جوانب المؤسسة

 ،0.81 قدره وانحراف معياري  2.13في المرتبة الثامنة بمتوسط حسابي ) ارية جددت اشتراكي بالمؤسسةير العلامة التجيعد تغب( 

في المرتبة التاسعة ) ير العلامة التجارية أصبحت أكثر وفاء وثقة بمنتجات وخدمات المؤسسةيببعد ت( 23جاءت الفقرة رقم و 

أصبحت أوصي الجميع ير العلامة التجارية يبعد تغ(25الفقرة حين جاءت  ، في0.83بانحراف معياري و  2.11بمتوسط حسابي 

الأخيرة  وفي المرتبة ،0.51 قدره وانحراف معياري 2.09المرتبة العاشرة بمتوسط حسابي ) باقتناء منتجات وخدمات المؤسسة

  قدره توسط حسابيبم )ير العلامة التجارية أصبحت أبحث عن خدمات الشركات لأخرى للاتصالاتيبعد تغ(22جاءت الفقرة  

  .، وهذا ما يثبت صحة الفرضية الثالثة للدراسة0.75 قدره انحراف معياريو  20.9
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   .نتائج اختبار الفرضية الرابعة عرض :لفرع الرابعا

 خدمات لكيمستهالتجارية  على الصورة  الذهنية لدى  ير اسم العلامة يلا يؤثر تغ" :على أنه الفرضية الرابعة نصت         

 باستعمال معامل تم اختبار هذه الفرضية حيث وبعد القيام بالدراسة الميدانية تحصلنا على النتائج التالية، ،"ooredooمؤسسة 

  : صياغة  الفرضية  الصفرية  والفرضية  البديلة  على النحو  التالييمكن  نص الفرضية الرابعة من خلالو  ،سبيرمان الارتباط

H0 :  مؤسسة  خدمات العلامة التجارية  على الصورة  الذهنية  لدى  مستهلكيير اسم  ييؤثر تغلا ooredoo .  

H1  :مؤسسةخدمات  ير اسم  العلامة  التجارية  على الصورة  الذهنية  لدى مستهلكيييؤثر تغ ooredoo. 

 

  .الصورة الذهنية المتغير التابع مة التجارية علىاسم العلا المستقل معامل الارتباط سبيرمان للمتغير  :)9(جدول

اسم العلامة    الصورة الذهنية

  التجارية

      

438.  1.000  Coefficient de corrélateur    اسم العلامة

  التجارية

RHO  

000.    Sig ( bilatérale)  

150  150  N  

1.000  438.  Coefficient de corrélateur  الصورة الذهنية  sperman  

   000.  Sig ( bilatérale)  

150  150  N 

  20الإصدار  spssإعداد الباحثة بناء على مخرجات  :المصدر

بين تغير اسم العلامة التجارية والصورة  إحصائية ذات دلالة متوسطة ارتباطيه موجبةيظهر الجدول السابق أن هناك علاقة          

وعليه يتم رفض الفرضية الصفرية وقبول  ؛ ، 0.000عند مستوى المعنوية  0.438قيمة معامل الارتباط  تبلغ حيث ،الذهنية

 مؤسسةخدمات  كيلدى مستهل ير اسم  العلامة التجارية على الصورة الذهنيةيتغيؤثر : "على أنه الفرضية البديلة التي تنص

"ooredoo الفرضية الرابعة للدراسة هذا ما يثبت عدم صحة، و.  

  .اختبار الفرضية الخامسةعرض نتائج :الفرع الخامس

 لدى مستهلكي الذهنيةير ماركة العلامة التجارية على الصورة ييؤثر تغلا " :أنه على الفرضية الخامسة للدراسة نصت         

 تم اختبار هذه الفرضية، وبعد القيام بالدراسة الميدانية تحصلنا على النتائج التالية، حيث ooredoo"مؤسسة  خدمات

والفرضية البديلة على  صياغة  الفرضية  الصفريةيمكن نص الفرضية الخامسة  من خلالو  ،سبيرمان الارتباط باستعمال معامل

  : التاليالنحو 

H0 : مؤسسة   خدمات مستهلكيلدى   الذهنيةالصورة  لامة  التجارية  على  ماركة العيريؤثر تغي لاooredoo.  

H1  :خدمات مؤسسة كيالذهنية  لدى مستهل ورةالص العلامة التجارية على اركةير مييؤثر تغ ooredoo.  
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  .الصورة الذهنية المتغير التابع ىماركة العلامة التجارية عل المستقل معامل الارتباط سبيرمان للمتغير ):10(جدول

  العلامة ماركة  الصورة الذهنية

  التجارية

      

501.  1.000  Coefficient de corrélateur    اسم العلامة

  التجارية

RHO  

.000    Sig ( bilatérale)  

150  150  N  

1.000  501.  Coefficient de corrélateur  الصورة الذهنية  Sperman  

  000  Sig ( bilatérale)  

150  150  N 

  .20الإصدار  spssإعداد الباحثة بناء على مخرجات  :المصدر

  

 ماركة العلامة التجارية يذات دلالة إحصائية بين متغير  متوسطة يه موجبةيظهر الجدول السابق أن هناك علاقة ارتباط         

وعليه يتم رفض الفرضية الصفرية   ،0.000 عند  مستوى  المعنوية   0.501حيث بلغت قيمة معامل الارتباط والصورة الذهنية، 

خدمات  ماركة العلامة التجارية على الصورة الذهنية لدى مستهلكي تغيير يؤثر" :أنه والتي تنص على ،وقبول الفرضية البديلة

 .، مما ينفي صحة الفرضية الخامسة لهاته للدراسة"ooredoo مؤسسة

  

  .السادسة الفرضية اختبار عرض نتائج :الفرع السادس

على ير العلامة التجارية يتغأثر  ذات دلالة إحصائية في إجابات المبحوثين حول قاتو هناك فر " :نصت الفرضية على أن         

ولاختبار  صحة هذه  ،)الجنس، السن، المستوى التعليمي، المهنة، الدخل ( تعزى للمتغيرات الديموغرافية  لديهم الصورة الذهنية

  : بتجزئتهما إلى فرضيات فرعية على النحو التاليالفرضية سنقوم 

على الصورة  ير العلامة التجاريةيتغأثر  حول بحوثينذات دلالة إحصائية في إجابات الم فروقهناك :  1 السادسةالفرضية *  

  .لمتغير الجنس الذهنية تعزى

صورة الذهنية على ال ير العلامة التجاريةيتغأثر  حول ذات دلالة إحصائية في إجابات المبحوثين فروقهناك : 2 السادسة الفرضية* 

  .لمتغير السنتعزى 

الذهنية على الصورة  ير العلامة التجاريةيتغأثر  حول ذات دلالة إحصائية في إجابات المبحوثين فروقهناك : 3السادسة الفرضية* 

  .التعليميلمتغير المستوى  تعزى

هنية على الصورة الذ ير العلامة التجاريةيتغأثر  حول ذات دلالة إحصائية في إجابات المبحوثين فروقهناك : 4 السادسة الفرضية* 

  .لمتغير المهنة تعزى
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ورة الذهنية على الص ير العلامة التجاريةيتغأثر  حول ذات دلالة إحصائية في إجابات المبحوثين فروقهناك : 5 السادسة الفرضية* 

  .لمتغير الدخلتعزى 

أثر  حول المبحوثين ذات دلالة إحصائية في إجابات فروقهناك " :أن على التي نصت :1السادسةاختبار صحة الفرضية  -1

والفرضية البديلة على  الفرضية الصفرية يمكن صياغةومن خلالها  ،"على الصورة الذهنية تعزى لمتغير الجنس ير العلامة التجاريةيتغ

  : النحو التالي

 H0 :  على الصورة الذهنية تعزى لمتغير  ير العلامة التجاريةيتغأثر  حولذات دلالة إحصائية في إجابات المبحوثين  فروقلا توجد

  .  الجنس

H1:  لمتغير  الذهنية تعزىعلى الصورة  ير العلامة التجاريةيتغأثر  حولذات دلالة إحصائية في إجابات المبحوثين  فروقتوجد

  .الجنس

  . لمتغير  الجنس  T-Testاختبار فروق المتوسطين :)11(جدول 

متوسط  الخطأ  

  المعياري

    الجنس  حجم  العينة   المتوسط الحسابي  الإنحراف المعياري

تغير العلامة    ذكور  97  2.4575  37439.  0.03801

  إناث  53  2.3764  34310  04714  التجارية

  .20الإصدار  spssإعداد الباحثة بناء على مخرجات  :المصدر

  

 الذهنية على الصورة ير العلامة التجاريةيتغأثر  حولنتائج اختبار الفروق في إجابات المبحوثين حول ): 12(الجدول

  .حسب متغير الجنس

T-Test  

Sig/libet  Ddi  T  sig  F    

افتراض تساوي            0.009  0.925  1.306  148  194

  التباينات

تغير العلامة  

  التجارية

افتراض عدم تساوي       1.339  115.231  1.83

  التباينات

  .20الإصدار  spssإعداد الباحثة بناء على مخرجات  :المصدر

  

مستوى المعنوية  )0,05(،  وهي قيمة أكبر من )sig )0.925نجد ان قيم  ،أعلاه من خلال ما يوضحه الجدول          

لا توجد  أنه متغير الجنس؛  وعليه نقبل الفرضية القائلةحسب المعتمد في الدراسة، وهذا يدل على وجود تجانس في إجابات العينة 

  .تعزى لمتغير الجنس على الصورة الذهنية ير العلامة التجاريةيتغأثر  حول فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات المبحوثين



 وكالة ورقلة -دراسة حالة مستهلكي خدمات أوريدو للإتصالات                                                                     الفصل الثاني

 

 
31 

  

ير يتغأثر  حولالمبحوثين هناك فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات " :أن علىوالتي تنص  :2السادسةاختبار الفرضية  -2

البديلة على النحو  الصفرية والفرضية صياغة الفرضيةومن خلالها يمكن  ،"على الصورة الذهنية تعزى لمتغير السن العلامة التجارية

  :التالي

H0 :  الذهنية تعزى لمتغير على الصورة  ير العلامة التجاريةيتغأثر  حولذات دلالة إحصائية  في إجابات المبحوثين  فروقلا توجد

  .  السن

H1  : على الصورة الذهنية  تعزى لمتغير  ير العلامة التجاريةيتغأثر  حولذات دلالة إحصائية في إجابات المبحوثين  فروقتوجد

  .السن

 ير العلامة التجاريةيتغأثر  حولالمبحوثين نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي لاختبار الفروق في إجابات ): 13(الجدول

  .على الصورة الذهنية حسب متغير السن

Anova  

  العلامة التجارية

    مجموع المربعات  درجة  الحرية  توسط  المربعاتم   fمة يق   مستوى المعنوية

  ا�موعات  بين  196  4  049  362  .835

  داخل ا�موعات  19.609  145  135    

  ا�موع  19.805  149      

  .20الإصدار  spssإعداد الباحثة بناء على مخرجات  :المصدر

  

، مما )0,05(أكبر من مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة  )sig )0.835 نجد أن قيمة أعلاه من خلال الجدول          

يدل على وجود تجانس أي أنه لا توجد اختلافات في إجابات عينة الدراسة تعزى لمتغير السن؛ وعليه نقبل الفرضية القائلة 

تغير تعزى لم لصورة الذهنيةعلى ا ير العلامة التجاريةيتغأثر  حول توجد فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات المبحوثيننه لا أ

  .السن

العلامة  المبحوثين لتغيرذات دلالة إحصائية في إجابات  فروقوالتي تنص على أنه هناك  :3السادسةاختبار الفرضية  -3

على الصورة الذهنية تعزى لمتغير المستوى التعليمي من خلالها يمكن صياغة الفرضية الصفرية والفرضية البديلة على النحو  التجارية

  : التالي

H0 :  تعزى لمتغير ير العلامة التجارية على الصورة الذهنية ذات دلالة إحصائية في إجابات المبحوثين على تغ فروقلا توجد

  .  المستوى التعليمي

H1:  لمتغير المستوى  الصورة الذهنية تعزىذات دلالة إحصائية في إجابات المبحوثين على تغير العلامة التجارية على  فروقتوجد

  .التعليمي
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نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي لاختبار الفروق في إجابات المبحوثين حول تغير العلامة التجارية  :(14)الجدول 

  .المستوى التعليمىلى الصورة الذهنية حسب متغير ع

  

Anova  

  العلامة التجارية

    مجموع المربعات  درجة  الحرية  كتوسط  المربعات    fمة يق  مستوى  المعنوية 

  بين  ا�موعات  196  3  020  0.151  .929

  داخل ا�موعات  19.743  146  135    

  ا�موع  19.805  149      

  .20الإصدار  spssإعداد الباحثة بناء على مخرجات  :المصدر

  

، مما يدل )0.05(من مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة أكبر ) sig)0.929 نجد أن قيمة أعلاه من خلال الجدول          

على  وجود تجانس أي أنه توجد اختلافات في إجابات العينة تعزى لمتغير المستوى التعليمي؛ وعليه يتم قبول الفرضية القائلة أنه  

   .توجد فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات  مبحوثين تعزى للمتغير المستوى التعليميلا 

  

ير يتغأثر  حولالمبحوثين هناك فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات " :أن علىوالتي تنص  :4السادسةاختبار الفرضية -4

البديلة على النحو  الصفرية والفرضية صياغة الفرضيةومن خلالها يمكن  ،"المهنةعلى الصورة الذهنية تعزى لمتغير  العلامة التجارية

  :التالي

H0 :  الذهنية تعزى لمتغير على الصورة  ير العلامة التجاريةيتغأثر  ذات دلالة إحصائية  في إجابات المبحوثين حول فروقلا توجد

  .  المهنة

H1  : على الصورة الذهنية  تعزى لمتغير  ير العلامة التجاريةيتغأثر  ذات دلالة إحصائية في إجابات المبحوثين حول فروقتوجد

  .المهنة
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ير العلامة التجارية ينتائج اختبار تحليل التباين الأحادي لاختبار الفروق في إجابات المبحوثين حول تغ :)15(الجدول

  .المهنةلى الصورة الذهنية حسب متغير ع

Anova  

  العلامة  التجارية

    مجموع المربعات  درجة  الحرية  كتوسط  المربعات    fقسمة   مستوى  المعنوية 

  ا�موعات بين   450  3  150  1.131  .338

  داخل ا�موعات  19.355  146  133    

  ا�موع  19.805  149      

  .20الإصدار  spssإعداد الباحثة بناء على مخرجات  :المصدر

  

، مما يدل )0,05(أكبر من مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة  )sig)0.338قيمة نجد أن السابق من خلال الجدول           

أنه لا توجد اختلافات في إجابات عينة الدراسة تعزى لمتغير المهنة؛ وعليه يتم  قبول الفرضية القائلة أنه على وجود تجانس أي 

 . توجد فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات المبحوثين تعزى للمتغير المهنةلا

ير يتغأثر  حولالمبحوثين هناك فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات " :أن علىوالتي تنص  :5السادسةاختبار الفرضية -5

البديلة على النحو  الصفرية والفرضية صياغة الفرضيةومن خلالها يمكن  ،"الدخلعلى الصورة الذهنية تعزى لمتغير  العلامة التجارية

  :التالي

H0 :  الذهنية تعزى لمتغير على الصورة  ير العلامة التجاريةيتغأثر  ذات دلالة إحصائية  في إجابات المبحوثين حول فروقلا توجد

  .  الدخل

H1  : على الصورة الذهنية  تعزى لمتغير  ير العلامة التجاريةيتغأثر  ذات دلالة إحصائية في إجابات المبحوثين حول فروقتوجد

  .الدخل

التجارية ير العلامة ينتائج اختبار تحليل التباين الأحادي لاختبار الفروق في إجابات المبحوثين لتغ: )16(الجدول رقم

  .على الصورة الذهنية حسب متغير الدخل

Anova  

  العلامة التجارية

    مجموع المربعات  درجة  الحرية  توسط  المربعاتم   fمة يق   مستوى المعنوية

  بين  ا�موعات  073  5  015  107  .991

  داخل ا�موعات  19.731  144  137    

  ا�موع  19.805  149      

  .20الإصدار  spssمخرجات  إعداد الباحثة بناء على :المصدر
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، مما يدل على )0,05(أكبر من مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة  )sig  )0.991قيمة نجد أن أعلاه من خلال          

توجد  ة القائلة أنه لاوجود تجانس أي أنه لا توجد اختلافات في إجابات عينة الدراسة تعزى لمتغير الدخل؛ وعليه يتم  قبول الفرضي

  .فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات عينة الدراسة تعزى للمتغير الدخل 

   .مناقشة نتائج الدارسة:الثاني المطلب

  . الاستبانةلمحاور الدارسة من في هذا المطلب سنحاول تفسير النتائج المتحصل عليه           

من بين العلامات  ooredooالعلامة التجارية  ونمؤسسة أوريدو يمييز  يمستهلك": للدراسة على أنه نصت الفرضية الأولى

أستطيع تمييز اسم العلامة (6احتلت والفقرة رقم ، وبعد القيام بالدراسة الميدانية تم إثبات صحة هذه الفرضية، حيث ".الأخرى

ملائم من  ooredooاسم العلامة التجارية ( تمثلة في الم1المرتبة الأولى، لتحتل المرتبة الثانية الفقرة رقم ) ooredooالتجارية 

يعد أكثر وضوحا من  ooredooمرتين في  oتكرار حرف (  04،  بينما احتلت الفقرة  رقم ") حيث سهولة النطق

nedjma   ( 03المرتبة الثالثة، في حين جاءت الفقرة ) اسم العلامة التجاريةooredoo  يعد أكثر وضوحا منnedjma 

لمرتبة الأخيرة لفقرات هذا ا�ال، كما أظهرت النتائج أن المتوسط الحسابي العام لفقرات هذا المتغير جاء بدرجة عالية مما يدل في ا)

، حيث كان تمييز العلامة التجارية من بين العلامات 06على وجود إدراك عالي للاسم العلامة التجارية أوريدو والمحددة في الجدول

الأخرى ، وملائمة اسم العلامة من حيث سهولة النطق  الأقوى تأثيرا على المستهلك ،بينما تمثلت المتغيرات الأقل تأثير في أن 

لتجارية أوريدو استطاعت أن ترسخ اسم العلامة التجارية الجديدة  يعد أكثر وضوحا مقارنة بالقديم  ومن هنا يتبن لنا ان العلامة ا

 . في ذهن المستهلكين 

، وبعد القيام بالدراسة " على العالمية ooredooتعبر ماركة العلامة التجارية  : "للدراسة على أن الفرضية الثانية ونصت        

المرتبة ) توحي بالعالمية  ooredooماركة العلامة التجارية ( 8احتلت الفقرة رقم حيث , الميدانية تم إثبات صحة هذه الفرضية

 10، في حين جاءت الفقرة )  سهلة الإدراك بالرؤية ooredooتعد ماركة التجارية (12الأولى، لتحتل المرتبة الثانية والفقرة رقم 

في حين جاءت الفقرة رقم في المرتبة الثالثة، ) بالحماية القانونية على المستوى الدولي ooredooتتميز ماركة العلامة التجارية (

في المرتبة الأخيرة لفقرات  هذا ا�ال،  ) تعبر التفاعل الاجتماعي من حيث اندماجها ooredooماركة العلامة التجارية ( 13

كما أظهرت النتائج أن المتوسط الحسابي العام لفقرات هذا المتغير جاء بدرجة عالية مما علي وجود قبول عالي لماركة العلامة 

  ،من هنا تبين لنا أن المستهلك الجزائري يهتم بالماركات العالمية07جارية أوريدو والمحددة في الجدولالت

، وبعد القيام بالدراسة ".نتباهللا جلبا أكثر ooredoo التجاريةتعتبر العلامة  : "للدراسة على أن لثةالفرضية الثا ونصت

 ooredooتعد العلامة التجارية الجديدة  (  15وان الفقرة رقم احتلت الفقرة حيث , الميدانية تم إثبات صحة هذه الفرضية

عند تغير العلامة التجارية للمؤسسة انتابني شعور جيد على (20الفقرة المرتبة الأولى، لتحتل المرتبة الثانية ) أكثر جلبا للانتباه 

مة التجارية التزمت المؤسسة بالدقة في تقديم المعلومات بعد تغير العلا(الفقرة 16، فحين جاءت  )الخدمات التي سوف تقدمها

بعد تغير العلامة التجارية أصبحت أبحث عن خدمات الشركات لأخرى ( 22بينما احتلت الفقرة المرتبة الثالثة ،) للمستهلك
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توسط الحسابي العام لفقرات هذا المرتبة قبل الأخيرة، في المرتبة الأخيرة لفقرات هذا ا�ال، كما أظهرت النتائج أن الم) للاتصالات

وهذا يبن لنا أن العلامة ، 08والمحددة في الجدول للصورة الذهنيةالمتغير جاء بدرجة متوسطة مما يعكس وجود موافقة متوسطة 

  .العلامةل التجارية عززت مكانتها في ذهن المستهلك واستطاعت لفت انتباها المستهلك لها وهذا راجع تصميم وشك

 العلامة التجارية على الصورة الذهنية لدى مستهلكي اسميؤثر تغيير  لا : "للدراسة على أنه ونصت الفرضية الرابعة   

أن هناك علاقات ارتباطيه ذات دلالة إحصائية بين وبعد القيام بالدراسة الميدانية أظهرت النتائج ، "مؤسسة  أوريدو خدمات

عند  %43.80، بلغت قيمة معامل الارتباط )اسم العلامة التجارية(وبين المتغيرات المستقلة ) الصورة الذهنية(المتغير التابع 

، وعموما نجد أن هناك علاقة ارتباطيه موجبة ذات دلالة إحصائية بين المتغير التابع وبين المتغيرات 0.000مستوى المعنوية 

  .المستقلة لهذه الدراسة

 يؤثر تغيير ماركة العلامة التجارية على الصورة الذهنية لدى مستهلكي لا .: "نهللدراسة على أالفرضية الخامسة  ونصت 

أن هناك علاقات ارتباطيه ذات دلالة إحصائية بين المتغير وبعد القيام بالدراسة الميدانية أظهرت النتائج ، مؤسسة  خدمات

عند % 50.10، بلغت قيمة معامل الارتباط )ماركة العلامة التجارية(وبين المتغيرات المستقلة ) الصورة الذهنية(التابع 

التابع وبين المتغيرات ، وعموما نجد أن هناك علاقة ارتباطيه موجبة ذات دلالة إحصائية بين المتغير 0.000مستوى المعنوية 

  .المستقلة لهذه الدراسة

العلامة  ة في إجابات المبحوثين حول تغييريوجد فروق ذات دلالة إحصائي : "للدراسة على أن الفرضية السادسة بينما نصت

ولاختبار صحة .)الدخلو  ،المهنة ،المستوى التعليمي ،السن ،الجنس(غرافية و تعزى للمتغيرات الديمعلى الصورة الذهنية التجارية 

وبعد القيام بالدراسة الميدانية أظهرت النتائج  .هذه الفرضية قمنا بتجزئتها إلى فرضيات فرعية حسب المتغيرات الديموغرافية الأخيرة

 :  ما يلي

  .لمتغير الجنس تعزىير العلامة التجارية على الصورة الذهنية يتغأثر  حول بحوثينذات دلالة إحصائية في إجابات الم فروقهناك -

 ، في حين بلغ المتوسط الحسابي لإجابات الإناث حول 02.4575بلغ  ،وتظهر النتائج أن المتوسط الحسابي لإجابات الذكور

و هذا ما يثبت عدم صحة الفرضية . ويعود ذلك إلى طبيعة وطريقة التوزيع للاستبيان  02.3764 تغير العلامة التجارية

  .عطية العربي & جروة بن حكيمنتائج مع دراسة ،وتتفق هذي ال1السادسة

  السنلمتغير  ير العلامة التجارية على الصورة الذهنية تعزىيتغأثر  حول بحوثينذات دلالة إحصائية في إجابات الم فروقهناك  -

وهذا %/ 92سنة بنسبة  30الى 21وتظهر النتائج آن الفئة العمرية الأكثر تعاملا مع المؤسسة هي الفئة التي تتراوح ما بين ،

هذا ما يثبت عدم صحة الفرضية  راجع إلي نوع العينة  المختارة وهي العينة الميسرة والتي تم توزيع الاستبيان عليها ،

 .عطية العربي & جروة بن حكيم،وتتفق هذي النتائج مع دراسة 2السادسة
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تغير لم العلامة التجارية على الصورة الذهنية تعزى يريتغأثر  ذات دلالة إحصائية في إجابات المبحوثين حول فروقهناك -

 الطلبة التعليم الجامعي حيث بلغت نسبت مستهلكين مؤسسة اوريدو لديهم مستوى أنوتظهر النتائج  ،المستوى

،وتتفق هذي 3ةيثبت عدم صحة الفرضية السادسهذا ما  .أي ما يفسر أن العينة المستقصاة تمتلك مؤهلات علمية81.3%

  .عطية العربي & جروة بن حكيمالنتائج مع دراسة 

 ير العلامة التجارية على الصورة الذهنية تعزى لمتغيريتغأثر  ذات دلالة إحصائية في إجابات المبحوثين حول فروقهناك  -

 توزع على فئةذا يدل على أن أغلب أفراد العينة مثقفين وكذلك لان الاستبيان وه%50نسبة طالب  وتظهر النتائج،لمهنةا

  .عطية العربي & جروة بن حكيم،وتتفق هذي النتائج مع دراسة 4ةهذا ما يثبت عدم صحة الفرضية السادس الطلبة،من 

على الصورة الذهنية تعزى لمتغير ير العلامة التجارية يتغأثر  ذات دلالة إحصائية في إجابات المبحوثين حول فروقهناك  -

  .الجنس

هذا راجع أن أغلب أفراد الدراسة % 42لنا آن فئة دون دخل هي من حصلت على أعلى نسبة ب  وتظهر النتائج:الدخل  

 .عطية العربي & جروة بن حكيم،وتتفق هذي النتائج مع دراسة 5ةيثبت عدم صحة الفرضية السادسهذا ما  .من الطلبة 
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  :خلاصة

في هذا الفصل تم عرض نتائج الدراسة الميدانية والمتعلقة بتغيير العلامة التجارية وأثرها على الصورة الذهنية لدى المستهلك 

، ةاستبان 200للتحليل الإحصائي من أصل  ةصالح ةاستبان 150في مؤسسة أوريدو بمدينة ورقلة ، وقد اقتصرت الدراسة على 

فيها تم  التيللوصول إلى النتائج، و  بيانا�ا وتحليل فرضيات الدراسة، جل اختبارأمن  20الإصدار spssاستخدام برنامج وتم 

  .قبول  فرضيات ورفض فرضيات أخرى

  

  

  

   

     

  



 

  

.  

.  
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 خاتمة

تغيير العلامة التجارية تناولت هذه الدراسة موضوع أثر تغيير العلامة التجارية على الصورة الذهنية لدى المستهلك ،حيث أن 

واحد ،فهي تميز منتجات علامة تجارية معينة بمنتجات مماثلة لعلامة تجارية أخرى ،كما تعمل آن لة ضمان للمنتج والزبون في يوس

على تكوين صورة ذهنية للمؤسسة يتعرف من خلالها المستهلك على خصائص المنتج ، وكذلك تساعد في حماية منتجات 

  .ليد والتزييف،ومحاولة تطويرها أكثر مما يمكنها من الحفاظ على المستهلكالمؤسسة من التق

  .العلامة التجارية في تعريف بمنتجات المؤسسة وحمايتها من التقليد أهميةومن خلال هذه الدراسة تم التوصل إلى 

  .يكو�ا الفرد عن المؤسسة التيتكوين صورة ذهنية  أهميةكما توصلنا إلى 

  .حول أثر تغيير العلامة التجارية للمؤسسة على الصورة الذهنيةالتطبيقية بدراسة  قمنا الأخيروفي 

  :التالية  وتوصلنا إلى النتائج النظرية

  .للعلامة التجارية دورا كبير في كسب زبائن للمؤسسة

  .تعتبر العلامة التجارية وسيلة لحماية منتجات المؤسسة

  .عن المؤسسةتعتبر الصورة الذهنية الجيدة مقياس لراضى 

  .اسم العلامة التجارية الجيد يحفر المستهلك للتعامل مع المؤسسة

  :ومن خلال الدراسة التطبيقية توصلنا إلى 

 العلامة التجارية  ونمؤسسة أوريدو يمييز  يمستهلكooredoo من بين العلامات الأخرى. 

  تعبر ماركة العلامة التجاريةooredoo على العالمية. 

  التجاريةتعتبر العلامةooredoo  نتباهللا أكثر جلبا.  

 مؤسسة  أوريدو خدمات العلامة التجارية على الصورة الذهنية لدى مستهلكي اسمتغيير  يؤثر. 

 مؤسسة  أوريدو خدمات يؤثر تغيير ماركة العلامة التجارية على الصورة الذهنية لدى مستهلكي . 

 حول تغيير العلامة التجارية تعزى للمتغيرات  يوجد فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات المبحوثين

 .)الدخلو  ،المهنة ،المستوى التعليمي ،السن ،الجنس(غرافية و الديم
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  :        الاقتراحات 

 ضرورة تعزيز إدراك وقناعات لمستهلكيها لجودة مايقدم لهم من منتجات . 

  والنقائصالقيام ببحوث التسويق كاستجواب للعامة لمعرفة الإيجابيات. 

 القيام بحملات ترويجية أكثر للعلامة التجارية. 

 ضرورة الاتجاه نحو الابتكار في تقديم منتجا�ا. 

 إنشاء جهاز للعلاقات العامة ،تكون مهمته الأساسية تحسين الصورة الذهنية لعلامتها التجارية المؤسسة. 

  :أفاق البحث 

التجارية على الصورة الذهنية للمستهلك وهذا الموضوع حديث لذا نتمنى أن حاولنا في هذا البحث ان نبين اثر تغيير العلامة 

  :تدرس جوانب أخرى لمواضيع لذا نقترح بعض المواضيع 

 اثر تغيير العلامة التجارية على القرار الشرائي.  

 إدارة الصورة الذهنية للعلامة التجارية في الأسواق العالمية.  

  التجاريةالأسس الفنية لتصميم العلامة.  
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  :المصادر والمراجع 

  :الكتب 

،  مذكرة لنيل شهادة  إدارة الصورة الذهنية للمنظمات في إطار واقع المسؤولية  الاجتماعيةأحمد السيد طه كردى، .1

  .2011سنة  -كلية التجارة–الدراسات العليا،جامعة بنما 

   2014،  1السعودية، ط -الرياض–لعربية ا المرور في المجتمعاتالصورة الذهنية لرجل  خالد إبراهيم حسن الكردي، .2

، دار المسيرة للنشر والتوزيع ، الأردن ،  )بين النظرية والتطبيق ( مبادئ التسويق الحديث  –زكريا أحمد عزام وآخرون  .3

    2008،  01ط

، دار صفاء للنشر والتوزيع   للزبائن المزيج التسويقي المصرفي وأثره  في الصورة المدركة: علاء فرحان  طالب وآخرون  .4

   2010 1، عمان  الأردن ، ط

    1983، عالم الكتب، الطبعة الأولى، القاهرة ، مصر العلاقات العامة والصورة الذهنيةعلى عجوة،  .5

 01زيع  ، عمان   الأردن ، ط، دار المناهج للنشر والتو   التسويق الاستراتيجي للخدمات،  محمد محمود مصطفى  .6

2003.  

  

  :  والمجالات المذكرات

، مذكرة لنيل شهادة الماجستير في علوم التسيير، 2008تأثير العلامة التجارية على سلوك المستهلك سنة جاري صالح،  .7

  .جامعة مسيلة

، مذكرة لنيل شهادة الماجستير في العلوم 2009سلوك المستهلك اتجاه المنتجات المقلدة سنة ،  لسود راضية .8

   .جامعة متنوري ،قسنطينة،التجارية

، مجلة  جامعة الملك   ، صورة المرشد النفسي لدى  طلبة كلية التربية في جامعة اليرموكرامي عبد االله طشطوش وآخرون  .9

   .2012خالد ، جامعة اليرموك ، الأردن ، 

، مذكرة ماستر في  إدارة الأعمال جامعة   2015 – 2014أثر العلامة التجارية على وفاء الزبون  سنة سعيدي هدى،  .10

  ، سكيكدة   1955أوت   20

  .مسقط  جامعةمذكرة تخرج ،، أثر التسويق الداخلي على الصورة الذهنية للمنظمةطارق الحكواتي،   .11

 مذكرة  ماجستير ، ،2009تطوير صورة  العلامة التجارية  أداة أدوات تحقيق الميزة  التنافسية سنة عبادة محمد،  .12

    .جامعة ورقلة

، مذكرة  2012دور التسويق العلمي في المحافظة على صورة  العلامة  أثناء الأزمات التسويقية سنة عيون  سهيلة،  .13

   .لنيل شهادة الماجستير في العلوم التجارية

شلف، مجلة  ، جامعة حسبية  بن بوعلي، ال أهمية العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسةمانع فاطمة ،  .14

  . 2014،  10ا�لد   ،10الاقتصاد الجديدة، العدد 

،مجلة الباحث  تغيير صورة واسم العلامة التجارية على سلوك المستهلك تأثيرالعربي عطية ،&حكيم بن جروة  .15

  15العدد

  .2015سنة /
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   :المحاضرات

  .2016للأستاذة صالحي سميرة ، ، مقياس التسويق الدوليمحاضرات،  .16

  

  :الأجنبية المراجع 

17. Philip kotler, Bounard Dubois, marketing management 10ème edition, 
public Union editions, Paris, 2002.  
18. Jean- Jacques lambin, marketing stratégique et opérationnel : du 
marketing à l’orientation du marché, 6 édition.Edition dunod, paris, 2005. 
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  وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي

  جامعة قاصدي مرباح ورقلة

  كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التجاریة وعلوم التسییر

  قسم العلوم التجاریة

  

  

  

  

  

  

  

  .الأستاذة سمیرة صالحي :إشراف                                       .سارة مقراني :من إعداد

  

  

  

                                                             

   2016/ 2015  :الدراسي الموسم

  

  أختي الكریمة,أخي الكریم 

في إطار إعداد مذكرة التخرج لنیل شھادة الماستر في العلوم التجاریة تخصص تسویق 

 غیر العلامة التجاریة على الصورة الذھنیةأثر ت" موضوع البحث المتعلق بالخدمات حول 

لذا یرجى التكرم بالإجابة على الأسئلة التالیة بتمعن " ي خدمات مؤسسة أوریدومستھلكلدى 

 ،الدراسة ھذه في الخانة التي تتفق مع رأیك كمساعدة منكم على إنجاح) X(وبوضع إشارة 

ولیس مطلوب ، كل سري وجماعي ولغایات البحث العلمي فقط علما أن إجابتكم ستعامل بش

  .ا لكم سلفا جھودكم المباركة وحسن تعاونكمتشاكر ,مأو عنوانك مذكر اسمك ممنك
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  :التي تتفق مع رأیك  (x)ضع من فضلك العلامة 

  غیر موافق  محاید  موافق  العبارات  الرقم

  العلامة التجاریة : المحور الأول 

    ooredoo العلامة التجاریة بمعنى الجزء الذي یمكن النطق به والمتمثل في كلمة اسم: البعد الأول 

         ملائم من حیث سهولة النطق ooredoo العلامة التجاریةاسم   01

          nedjma مقارنة بكلمة ooredoo كلمةأستطیع بسرعة تذكر   02

           nedjmaیعد أكثر وضوحا من إسم  ooredooاسم  العلامة التجاریة   03

        زاد من جاذبیة العلامة التجاریة الجدیدة     ooredooمرتین في  oتكرار حرف   04

للمستهلك  یوحي بالقبول والإرادة والاستعداد التامooredoo  اسم العلامة التجاریة   05

  لقبول منتجات المؤسسة

      

        من بین العلامات الأخرى ooredooسم العلامة التجاریة اأستطیع تمییز   06

        محفز جید للتعامل مع المؤسسة ooredooیعد اسم العلامة الجدید   07

بمعنى الجزء الذي یمكن التعرف علیه من خلال الرؤیة والمتمثل في  العلامة التجاریةماركة : البعد الثاني 

   هذا الشكل الهندسي المنتظم

08  
  توحي بالعالمیة ماركة العلامة التجاریة

      

09  
 تجلب الانتباه أكثر من ألوان الماركة  ألوان ماركة العلامة التجاریة 

  

      

10  
أكثر أناقة وراحة  ماركة العلامة التجاریةیعد الشكل الهندسي المنتظم ل

  للعین 

      

11  
  الشكلبالإبداع من حیث   تتمیز ماركة العلامة التجاریة

      

12  
  سهلة الإدراك بالرؤیة العلامة التجاریةتعد ماركة 

      

13  
  تعبر عن التفاعل الاجتماعي من حیث اندمجها ماركة العلامة التجاریة

      



 الملاحق                                                                                                                                              

 

 
47 

14  
  بالحمایة القانونیة على المستوى الدولي  تتمیز ماركة العلامة التجاریة 

      

  

  غیر موافق  محاید  موافق    الرقم

  للمستهلك الصورة الذهنیة :المحور الثاني

  البعد المعرفي

15  
  أكثر جلبا للإنتباه تعد العلامة التجاریة الجدیدة 

      

        بعد تغییر العلامة التجاریة إلتزمت المؤسسة بالدقة في تقدیم المعلومات للمستهلك  16

        إن تغییر العلامة التجاریة كون لدي إتجاه إیجابي نحو المؤسسة وخدماتها  17

        العلامة التجاریة اتسمت إعلانات المؤسسة بالمصداقیة أكثربعد تغییر   18

  البعد الوجداني

        إن عملیة تغییر العلامة التجاریة جعلتني واثق بتغییر شامل في كل جوانب المؤسسة  19

عند تغییر العلامة التجاریة للمؤسسة انتابني شعور جید عن الخدمات التي سوف   20

  تقدمها  

      

        توحي العلامة التجاریة الجدیدة بالجوانب الإیجابیة لخدمات المؤسسة   21

  البعد السلوكي

        بعد تغییر العلامة التجاریة أصبحت أبحث عن خدمات الشركات الأخرى للاتصالات  22

بعد عملیة تغییر العلامة التجاریة أصبحت أكثر وفاءا وثقة بمنتجات وخدمات   23

  المؤسسة

      

        تغییر العلامة التجاریة جعلني أجدد إشتراكي بالمؤسسةإن   24

      بعد تغییر العلامة التجاریة أصبحت أوصي الجمیع بإقتناء منتجات وخدمات المؤسسة    25
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  :المعلومات الشخصیة

  :على الإجابة الموافقة لرأیك  (x)ضع العلامة 

  ذكر                                      أنثى                    :الجنس

            50إلى  41من           40إلى  31من             30إلى 21سنة فما دون              من  20 :السن

  .فأكثرسنة 51من 

  جامعي                   ثانوي    ابتدائي                                دون مستوى :التعلیميالمستوى 

  طالب              موظف              أعمال حرة             دون عمل              :المهنة  

من دج                  10000إلى أقل من  5000د ج             من 5000دون دخل           أقل من  : الدخل 

من                 دج 50000إلى أقل من   30000دج                  من  30000إلى أقل من  10000

   فأكثر دج 50000
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  :المحكمين قائمة

  الدرجة العلمية  إسم الأستاذ 

  - ب - أستاذ محاضر  حكيم بن جروة 

  - ب - أستاذ محاضر  عبد الحق بن تفات

  في معهد شنين قدور أستاذ  عطااالله بدر الدين

  -أ - أستاذ محاضر  بن قانة إسماعيل 

  -أ - أستاذ مساعد  قواميد بوبكر

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

  فهرس

  الصفحة  المحتوى

 I الإهداء

  II الشكر والتقدير

  III الملخص

  IV قائمة المحتويات

  V قائمة الجداول

  VI قائمة الاشكال

  VII قائمة الملاحق

  أ مقدمة عامة

  الذهنية والدارسات السابقةالإطار المفاهيمي للعلامة التجارية والصورة 

  2  تمهيد

  2  .الأدبيات النظرية حول العلامة التجارية والصورة الذهنية :المبحث الأول

  2  .مفاهيم عن العلامة التجارية : المطلب الأول

  2  تعريف العلامة التجارية:  الفرع الأول

  3  .أهمية العلامة التجارية: الفرع الثاني

  4  إنشاء العلامة التجاريةمراحل :  الفرع الثالث

  5  أنواع و دورة حياة العلامة التجارية : المطلب الثاني

  5  . أنواع العلامة التجارية:الفرع الأول 

  6  الأسباب والعوامل المؤدية الى تغير العلامة : الفرع الثاني 

  6  دورة حياة العلامة التجارية:  الفرع الثالث

  7  مفاهيم عن الصورة الذهنية :  المطلب الثالث 

  7 تعريف الصورة الذهنية : الفرع الأول

  8  . تصنيفات الصورة الذهنية: الفرع الثاني

  8  أبعاد أو مكونات الصورة الذهنية: الفرع الثالث

  9  طرق تكوين الصورة الذهنية: الفرع الرابع

  10 الأدبيات التطبيقية :  المبحث الثاني 

  10  .الذهنيةالدراسات السابقة المتعلقة بالعلامة التجارية والصورة  :الأولالمطلب  

  10  .الدراسات المتعلقة بالعلامة التجارية: الفرع الأول 

  11  .الذهنية المتعلقة بالصورةالدراسات   :الثانيالفرع 

  12  .الدارسات المتعلقة بالعلامة التجارية والصورة الذهنية:الفرع الثالث
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  12 محل الدراسة من الدراسات السابقة: ثانيال المطلب

  13  : خلاصة الفصل الأول 

  أثر العلامة التجارية على الصورة الذهنية لدى المستهلك دراسة تطبيقية: الفصل الثاني 
  15  تمهيد 

  15 الطريقة والأدوات:  المبحث الأول

  15  . طريقة الدراسة: المطلب الأول

  15  .الدراسةمجتمع : الفرع الأول

  15  .عينة الدراسة:الفرع الثاني

  20 . متغيرات الدراسة:لثالثاالفرع 

  21  .أدوات الدراسة:المطلب الثاني

  21  .أداة الدراسة:الفرع الأول

  22  .عرض نتائج الدراسة: المطلب الأولصدق وثبات الأداة : الفرع الثاني  

  23   .والبرامج الإحصائية المستخدمة في الدراسةلأدوات ا: الثالث الفرعا

  24  اختبار الفرضيات: الفرق الثانيعرض ومناقشة نتائج الدراسة :المبحث الثاني

  24 .عرض نتائج الدراسة: المطلب الأول

  24  عرض نتائج الفرضية الأولى: الفرع الأول 

  25  عرض نتائج الفرضية الثانية: الفرع الثاني 

  26  عرض نتائج الفرضية الثالثة : الفرع الثالث 

  28  عرض نتائج الفرضية الرابعة : الفرع الرابع 

  28  عرض نتائج الفرضية الخامسة : الفرع الخامس

  29  عرض نتائج الفرضية السادسة : الفرع السادسة 

  34 مناقشة نتائج الدارسة :المطلب الثاني

  37  : خلاصة الفصل 

  39  الخاتمة 

  42  قائمة المصادر والمراجع  

  45  الملاحق 

  50  الفهرس 

  

 


