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 *.* الحمد لله العلي المعز الكريم ثم الصلاة و السلام على أشرف المرسلين*.*  

 أما بعد:      

 يشرفنا أن نتقدم بجزيل الشكر إلى أستاذنا الفاضل و المشرف على عملنا ىذا '' بهاز جيلالي''       

  علينا من نصح و توجيو و فتح أبواب الإتصال بو لما قدمو لنا من جهد و وقت، وما تفضل بو      

 في كل وقت و مكان و رحابة صدره لنا، فلو منا جزيل الشكر و العرفان جزاه الله عنا كل خير 

 و بارك الله في عملو و جازاه جنة الفردوس كما نتقدم بالشكر إلى كل من قدم لنا يد العون     

 قريب أو بعيد ونخص بذلك سليمان و مصطفى اللذان ساعدانا في إنجاز ىذا الموضوع  من      

  .و إلى كل من قام بتدريسنا من الابتدائية إلى الجامعة و جازاىم الله عنا ألف خير      
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 إهداء

  

 

طالب علم ٌلمس أو ٌتصفح  كل إلىعلى ضوء العلم أهدي هذا العمل المتواضع  

 من سٌأتً ذكرهم : إلىللاستفادة منها و  ذكرةهذه الم

 ((و قل ربً ارحمهما كما ربٌانً صغٌرا  )) من قال فٌهم المولى عز وجل إلى

العٌن الى مصدر القوة إلى من سهرت لنرتاح و شقٌت لنسعد إلى نور البٌت و قرة 

 لله  ان إلى العزٌزة الغالٌة أمً حفظهومنبع الحنا

 إلى من جعل نفسه سلاحا ٌحمٌنً و جدارا ٌؤوٌنً الى مفخرة بٌتنا والدي العزٌز 

 إلى كل إخوتً وأخواتً من أكبر فرد إلى أصغرهم 

  ٌاسٌن ، عبد الله ، بشٌر ، سمٌرً ئصدقاا إلى

 ابراهٌم ،نور الدٌن ، مصطفى،سلٌمان  زملائً إلى

 والً الدٌنفً هذه المذكرة  مٌلً إلى ز

 " بشير" 
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 هداء

 بسم الله الرحمن الرحيم

 فسيرى الله عملكم و رسوله و المؤمنون ( اعملوا)قل 

 صدق الله العظيم 

 إلهي لا يطيب الليل إلا بشكرك و لا يطيب النهار إلا بطاعتك , ولا تطيب اللحظات إلا بذكرك ,ولا تطيب الآخرة إلا      

 .الله جل جلاله ,بعفوك ,ولا تطيب الجنة إلا برؤيتك        

 .الى من بلغ الرسالة و أدى الامانة و نصح الامة الى النبي المصطفى سيدنا محمد صلى الله عليه و سلم        

 إلى من كلله الله بالهبة و الوقار إلى من علمني العطاء بدون انتظار إلى من احمل اسمه بكل افتخار أرجوا من الله       

 ترى ثمارا قد حان قطافها بعد طول انتظار و ستبقى كلماتك نجوم أهتدي بها اليوم و غدا و الىان يمد في عمرك ل       

  أبي العزيز . الابد       

 إلى ملاكي في الحياة الى معنى الحب و الحنان و التفانى و العطاء الى بسمة الحياة و سر الوجود الى من كان       

 الغالية .م جراحي الى أغلى الحبايب أمي نانها بلسدعائها سر نجاحي و ح      

 إلى من بهم اكبر و عليهم اعتمد الى الشموع التي تنير ظلمة حياتي الى من بوجودهن اكتسب قوة و محبة       

 لا حدود لها الى من عرفت معهن منعنى الحياة أخوات العزيزات .      

 الى  كل افراد العائلة بدون استثناء .      

 .بشير الزميل  الى من عمل معي بكد لإتمام هذا العمل      

 .ابراهيم يوسف، محمد، خالد، ،جلال ،نور الدين ،مصطفى  ، سليمان ، عبد المالك الى كل أصدقائي      

 .4102الى من جعلهم الله اخوتي بالله كل طلاب دفعة العلوم التجارية تخصص تسويق لسنة  

 الشحمة والي الدين            



 

VIII 
 

 قـــــــــــــائــــمة الجـــــداول

 الصفحة ــــــــــــــــــــــــــــــوانالعنـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ رقم الجدول
 21 الإستراتجيات الأربعة للعلامة التجارية 10
 24 العلامات المشهورة 10
 30 البرنامج الأسبوعي لأخذ العينات 10
 30 الفرص و التهديدات للعلامة التجارية )صافي( 10
 30 تطور الإنتاج لمؤسسة )صافي( 13
 33 جميع مكونات الحليب بمختلف أنواعه 13
 30 نقاط القوة و الضعف للعلامة التجارية )صافي( 10
 30 مختلف أصناف حليب المؤسسة أسعار 10
 01 تطور رقم الأعمال التجارية )صافي( 10
 00 جدول أفراد العينة حسب السن 01
 00 توزيع أفراد العينة حسب الجنس 00
 00 توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي 00
 00 توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة 00
 03 توزيع أفراد العينة حسب الدخل 00
 03 (10الإجابة عن السؤال رقم ) 03
 00 (10الإجابة عن السؤال رقم ) 03
 00 (10الإجابة عن السؤال رقم ) 00
 00 (01الإجابة عن السؤال رقم ) 00
 00 (00الإجابة عن السؤال رقم ) 00
 00 (00الإجابة عن السؤال رقم ) 01
 00 (00الإجابة عن السؤال رقم ) 00
 01 (03السؤال رقم ) الإجابة عن 00
 01 (03الإجابة عن السؤال رقم ) 00
 00 (00الإجابة عن السؤال رقم ) 00
 00 (00الإجابة عن السؤال رقم ) 03
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 قائمة الأشكال

 الصفحة ــــــــــــــــــــــــــــــوانالعنـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ رقم الشكل
 20 أهم الأساسيات بإستراتجية العلامة التجارية 10
 32 مصفوفة زبائن المؤسسة 10
 34 تطور الزبونمراحل  10
 36 موقع الزبون ضمن هرم الإدارة 10
 30 الهيكل التنظيمي لمؤسسة صافي 13
 01 تطور رقم أعمال العلامة التجارية )صافي( 13
 00 توزيع أفراد العينة حسب السن 10
 00 توزيع أفراد العينة حسب الجنس 10
 00 توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي 10
 00 توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة 01
 03 توزيع أفراد العينة حسب الدخل 00
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 :ملخص

تهدف هذه الدراسة إلى تسلٌط الضوء على العلامة التجارٌة التً تسعى المؤسسات  
الاقتصادٌة حالٌا جاهدة " لبناء علامة تجارٌة قوٌة تخصها و تمكنها من تمٌٌز منتجاتها عن 
غٌرها من المنتجات مما ٌسهل بدوره على المستهلك اقتناء المنتجات التً تلبً الأذواق دون 

لبحث المضنً والطوٌل هذا من جهة ،أما من الجهة الثانٌة فقد تطرقنا فً التعرض لعناء ا
بحتنا اِلى كسب الزبون الذي من أهم النقاط التً ٌجب على المؤسسة وضعها فً سلم 

ولعل  .أولوٌاتها، وذلك من خلال التقرب من المستهلك و العمٌل وهدا لكسب رضاه و ولائه

ا المؤسسة هً خلق وتحقٌق علامة تجارٌة التً من من أهم الاسٍتراتجٌات التً تستخدمه

الكلمات المفتاحٌة: العلامات التجارٌة، الزبون ، ولاء  .شأنها كسب الزبون وتحقٌق ولائه

 .الزبون

Résumé: 

 

Cette étude vise à mettre en évidence la marque qui cherche 

institutions économiques 

S'efforçant actuellement «à construire une marque forte de 

leur propre et leur permettre de différencier leurs produits des 

autres produits qui rend plus facile à mettre sur l'acquisition de 

la consommation de produits qui répondent aux goûts sans 

exposition à la peine de recherches minutieuses et longue 

d'une part, tandis que l'autre côté a traité dans Banna à gagner 

client qui de Les points les plus importants qui doivent être 

placés dans l'institution et de ses priorités, et à travers plus 

proche du consommateur et le client et Hedda de gagner la 

satisfaction et la loyauté. 

Peut-être l'une des stratégies les plus importantes utilisées par 

l'organisation est de créer et de réaliser une marque qui va 

gagner la fidélité des clients et réaliser. 

Mots-clés: image de marque, la clientèle et fidélisation de la 

clientèle. 
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   توطئة

أصبح  الإنتاج،و وسائل امتلاك في الحرية مبدأ على يقوم الذي الرأسمالي الاقتصاد نظام الدول من العديد تبني بعد الحديث العصر في
 من الدؤسسات خوف و الدنافسة حدة ازدياد إلى بالإضافة العالم، أنحاء لستلف في توزيعو و لدنتجها الترويج الدؤسسات بإمكان

 باقي عن بسييزه و لترويجو منتجها على تضعها علامات ابتكار إلى فاضطرت كبيرة خسائر تكبدىا التي لدنتجاتها التقليدعمليات 
 أن ىو الزبون يعلمو لا قد الذي الشيء لكن و الدنتجات بين الخلط عدم على الزبائن و الدستهلكين مساعدة و بالتالي الدنتجات

 من أساسا نابعة سلوكيات و رغبات و خصيصا بدواصفات صممت انطباع،كلو أو فكرة أو رسم أو تنطق كلمة و كاسم العلامة
 الإستراتيجية الأىداف من الدستهلكين ولاء يعتبر ولائو برقيق و رضاه كسب بالتالي و ثقتو حيازة و انتباىو جذب الزبون لذدف

 الدؤسسات على يجب إذ الدؤسسات، تطور و في بقاء بدوره يقوم الذي و الولاء لأهمية نظرا ىذا و إليها للوصول بزطط التي للمؤسسة
 للعلامة فالولاء، رضاىم و بثقتهم الظفر و ولاء الدستهلكين لتحقيق البشرية و الدادية عناصرىا كل تسخير و بوسعها ما كل بذل

 تتضح ذكره سبق ما ضوء وعلى ،تواجهها التي التنافسية البيئة ظل في خاصة للمؤسسات صعبة مهمة و مطلوب مستوى التجارية
 :التالي  النحو على صياغتها يمك التي و البحث مشكلة معالم

 الإشكالية  طرح: 
 الزبون؟ ولاء برقيق في تساىم أن التجارية للعلامة يمكن مدى أي لى إ -

 :التالية الفرعية الأسئلة على الإجابة يمكننا الجوىري السؤال على للإجابة و

 الزبون؟ ولاء يتمثل افيم -

 الزبون ؟ ولاء و رضا برقيق على القدرة التجارية للعلامة ىل -

 و الدستهلكين الحاليين ولاء لتحقيق التجارية العلامة مؤسسة الصافي في لرال قبل الدستخدمة من الأساليب ما ىي -
 الدرتقبين؟

 : التالية  الفرضيات بصياغة قمنا البحث تساؤلات على للإجابة كمحاولة و

لزاولتها  مع منتظمة دورية بصفة منتجاتها بشراء مصحوبة زبائنها بين و بينها العلاقة إبقاء الدؤسسة لزاولة:في الولاء يتمثل -
 .جدد آخرين مستهلكين جذب

 .ولاء الزبون برقيق على القدرة التجارية للعلامة -

 .الدرتقبين و الحاليين الدستهلكين ولاء لتحقيق التجارية العلامة لرال في أساليب عدة مؤسسة الصافي على تعتمد -

 الموضوع اختيار مبررات: 
 :موضوعية  أسباب (1

 ولاء كسب على الدؤسسة قدرة على متوقف بخصائصها الحالية البيئة ظل في الدؤسسة نمو و استمرار و بقاء إن  -
 .زبائنها

 .الزبائن عند الولاء لخلق الدستخدمة الاستراتيجيات أىم و الأساسيات أىم أحد التجارية العلامة تعد -
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 :ذاتية  أسباب (2
 .التسويق في يتمثل الذي و بزصصنا بنوع مباشرة علاقة لو الدوضوع عليو و الحديث التسويق اىتمام أساس ىو الولاء إن -

 .الواقع على إسقاطها لإمكانية نظرا بالدستهلك الدرتبطة الدواضيع إلى الديل  -

 .فيو الدتحكمة السلوكية العوامل و الولاء حيثيات لاكتشاف يراودني الذي الفضول  -

 أهميته  و البحث اهداف: 
 :في البحث أهداف تتمثل

 .الزبون ولاء على التجارية العلامة لأثر العلمية الجوانب بعض إبراز ولة لزا -

 .الواقع أرض على بذسيدىا و النظرية الدراسة تطبيق و الزبائن ولاء على وتأثيرىا التجارية العلامة دور ز إبرا -

 .المجهود الزائد عليو توفر بذارية علامة إنشاء خلال من الدستهلك نحو التوجو أهمية ز برا إ -

 في بسيط بشكل لو و لدساعدتهم بعدنا من باحثين متناول في ليكون موضوع ىكذا حول متواضع بدرجع الدكتبة ء إثرا  -
 م.تهدراسا و إعداد بحوثهم

 

 :كتالي ىي البحث أهمية أما
 

 .الزبون ولاء و التجارية العلامة طبيعة من لكل الخاصة بالدعارف لدام الإ -

 .الزبون ولاء و التجارية العلامة وهما الدوضوع متغيرات بين العلاقة إظهار -

 الدراسة  حدود: 
على  و قوية بذارية علامة لصنع الدؤسسات توجو تربط التي العلاقة على الضوء تسليط لزاولة البحث ىذا خلال من يتم

ينتجها  التي التغيير بدراسة ذلك مؤسسة الصافي و على تطبقها يتم الخدمات،والتي لرال في للمستهلك الدوجهة الأنشطة
 .الدستهلكين عدد على للمؤسسة كبيرة بذارية علامة لبناء وسائل استعمال

 الدراسة  في المستخدم لمنهج ا: 
سرد  و وصف و يتلائم الذي الوصفي الدنهج على بالاعتماد الظاىرة معالجة الدطروحة،ارتأينا الإشكالية على الإجابة بغية

أوذلك  الدراسة لزل بالدوضوع ارتباط لذا التي الدعالم و الدفاىيم لستلف طرح و التعريف يتم أين بالظاىرة الصلة ذات الحقائق
عدد  ذلك في مستخدمين ، عليها الدتحصل النتائج خلال من التوصيات و التوجيهات لستلف من انطلاقا برليلي بأسلوب

بالدنحنيات  الإستعانة مع ، 2007 إصدار EXCEL برنامج منها نذكر التي و ، الحالة دراسة في الدساعدة الوسائل من
 .برليلها و للمعطيات أكثر التوضيح شأنها من التي البيانية
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 :ىيكل البحث 

الإطار الدفاىيمي للعلامة التجارية، ماىية العلامة التجارية، مفاىيم الفصل الأول  و تطرقنا في ىذا الدوضوع إلى فصلين،
الوطنية منها و العربية بينما في الفصل  لتطبيقةعلى ولاء الزبون كما تطرقنا في الدبحث الثاني إلى بعض الدراسات ا

و تأثير العلامة على الزبون وذلك بدراسة عينة من الزبائن من  الثاني تم تناول برليل صحة العلامة التجارية " صافي"
خلال إستبيان و تم فيها برليل و تفسير النتائج الخاصة بالدعلومات المجمعة بإستعمال الوسائل الإحصائية الدتعلقة 

 بذلك.
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 :الفصل مقدمة
من  تنتج شيء،أو أي تنتج تعد توجو،لم و كفكر تتبناه و بالتسويق تعمل أصبحت بعدما خاصة الدؤسسات نجد حاليا
جذب  شأنها من التي و النوعية و الجودة من قدر على منتجات تقيم من تنتج اليم أصبحت بل فقط،لا الإنتاج أجل

الدنتج  و الجيد الدنتج بين يفرق الأخير ىذا عنده،و ينتهي و الدستهلك من يبدأ نعلم كما التسويق لذا،لأن الدستهلك
 يملو الدستهلك لدا ىذا و الترويجي عن المجهود تغني الأحيان من الكثير في التي و التجارية العلامة بو تقوم متا ىذا و السيء،

 بذاري بها العلامات أن تستطيع بذارية علامة بناء إلى الدؤسسات من العديد تسعى معتقدات،لذلك و أفكار من عنها
 .الدنافسة التجارية

أما  جهة، و من ىذا...إلخ( مفهومها، أنواعها، وظائفها (التجارية  بالعلامة الدتعلقة الدفاىيم كل سنبسط الفصل ىذا في و
 وجو الخصوص على و الدستهلك،الولاء رضا من كل الدفاىيمي بالايطار يتعلق ما كل على الضوء سنسلط أخرى جهة من

 .التجارية للعلامة الولاء
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 التجارية للعلامة المفاهيمي الإطار : الأول المبحث
الدنتجات التي تلبي  تعبر العلامة التجارية وسيلة ذات دور فعاؿ و مؤثر جدا في كسب الزبوف و تسهل عليو إقتناء

أذواقو دوف التعرض لعناء البحث الدضتٍ و الطويل ىذا من جهة ثانية ىي سر لصاح الدؤسسات في كسب الحصص 
 السوقية.

 التجارية العلامة ماهية : الأول المطلب
 الدنتج ىذا لحزمة الدميزة الوظائفية و الفنية الخصائص مع تعاملو خلاؿ من الدنتج مع الدستهلك بذربة تشكل ما عادة

 ألعية ىنا تبرز  حيث الدستهلك، حاجات إشباع في بسيزىا و الخصائص ىذه جودة يعكس عنها بسعر الدعبر و
 برديد في مساعد للمستهلك كعامل و الدنتجة، للمؤسسة أو للمنتج و لشيز كمعرؼ بدورىا التجارية العلامة
 التجارية العلامة تعد بالتالر الدنتج، ىذا مع و الدستقبلية الحالية و السابقة، للتجارب تقييمو في و الدنتج من توقعاتو
 فبناءا استهلاكو، و الدنتج بشراء الدخاطرة الدرتبطة لددى تقديره في و الدستهلك، لدى الشرائي القرار في مؤثرا عاملا
 أبعاد عدة كمفهوـ يتضمن إلظا و فحسب، لررد شكل أو كاسم التجارية العلامة إلذ النظر لؽكن لا تقدـ ما على

 .الدنتج ىذا مع الدستهلك بتجربة مرتبطة
 : التجارية العلامة وتطور نشأة :أولا
 إعتادو حيث والتجار الصناع عند خاص بشكل ذلك وكاف الوسطى العصور في التجارية بالعلامات الاىتماـ بدأ

 تشمل الزمن من الحقبة تلك في التجارية العلامات وكانت متهمنتجا على أسمائهم وضع فرنسا وايطاليا في خاصة
 .الاستخداـ من الغرض حسب نوعتُ

 وذلك مثلا والحيوانات الدمتلكات بعض على يدمغ ، كاف الدمغة بعلامات تسميتو لؽكن ما ىو : الأول النوع -
 . والدلالة عليها الدلكية لإثبات

 فكانت الأوؿ النوع من لؼتلف استخدامها من الغرض وكاف الإنتاج بعلامات يسمى ما وىو : الثاني النوع -
 ىذه استعماؿ أف كما الجودة لضماف بالدصدر الدنتجات صانع لتحديد والتجار فئات الصناع قبل من تستخدـ
 حاؿ في تتبعهم على يساعد بدا والتجار الدصانع من كل على التزاـ قانوني بسثل إلزاميا يعد كاف أنذاؾ العلامات

  .1عصبية أو صالحة غتَ منتجات ببيع قيامهم
 : الحديثة العلامات نشأة

 صناعي اقتصاد إلذ الزراعي الاقتصاد برويل إلذ وأدت 18 القرف مطلع في بدأت التي الصناعية الثورة قياـ مع
 عملاقة بدصانع الكبتَ الإنتاج إلذ الصغتَة والورش الدنازؿ داخل ، تقليدي بشكل من إنتاجها الدنتوجات وانتقاؿ
 السوؽ ضيق على للتغلب للأسواؽ الخارجية طريقها بذد أف ظروريا والتي كاف الجديدة الدختًعات من الكثتَ وظهر
 العلامات لعبت وعليو التصنيع عالد إلذ أخرى دخوؿ دوؿ مع لرالذا واتساع التجارية الدبادلات بست ثم ومن المحلية

                                                           
1
 . 13 ص ، 2009 ، 2847 العدد الحوار، لرلة والاقتصاد، الإدارة : الشمري نبيل لزمد 
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 ، الصنف نفس من متنوعة تقديم منتجات خلاؿ من التقليدمن  وحمايتها بالدنتجات التعريف في مهما دورا التجارية
 الدنتجات طريق تسمية عن للاختيار بدائل إتاحة أي للمستهلكتُ متفاوتة وبأسعار والخصائص النوعية في بزتلف
 Moet et:2التجارية نذكر العلامات أقدـ ومن .التجارية العلامة برديد بو يقصد ما وىو السوؽ في وبسيزىا

chanaton 1743, M arie brizard 1755,Tennessy 1765 
 : التجارية العلامة تعريف :ثانيا

 : التجارية العلامة تعريف
 أو خدماتو أو منتجاتو أو بضائعو لتميز شخص أي استعمالذا يريد أو يستعملها ظاىرة إشارة ىي" :(1 ) تعريف

 .1غتَ وخدمات بضائع ومنتجات عن
 أو السلع برديد في العاملة العناصر ىذه كل تفاعل أو رسم ، رمز ، إشارة ، لفظ ، اسم ىي" :(2 ) تعريف

 .2الدنافستُ بتُ بسيز التي الباعة من أو لرموعة لبائع الخدمات
 أو بضاعتو أو صناعتو لتميز الخدمة تقدـ أو التاجر أو الصانع يتخذىا لشيزة دلالة أو إشارة كل ىي ":(3 ) تعريف
  .3آخروف يقدمها أو ا? يتاجر أو يصنعها التي اB عن مثيلا خدماتو

 : أف نستنتج السابقة التعاريف خلاؿ ومن
 .معا العناصر ىذه كل أو شكل رقم، لوف، رمز، اسم، تكوف أف لؽكن لتجارية ا العلامة -
 .الدختلفة الدنتجات بتُ تستخدـ للتميز -

 التجارية العلامة وأنواع أشكال :ثالثا 
I- التجارية العلامة أشكال: 

 الأمريكية السيارات في ( FORD ) مثل عائلتو اسم ويشمل الشخص اسم ىنا بالاسم ويقصد : الأسماء -أ
 . ومعروفا ومفهوما واضحا الاسم يكوف أف على الإيطالية للأزياء ( (ROCCOBAROCOOواسم .

 بذارية علامة والأرقاـ الحروؼ يتخذ أف خدمة مقدـ أو سلعة منتج أو تاجر لأي لغوز : والأرقام الحروف -ب
 للمشروبات ( AVP ) مثل تكتب بها التي اللغة أو الكتابة طريقة يهم ولا إبرازىا يتم أف تسجيلها شريطة يقبل

 . مصرية عطور ( 555 ) النقاؿ للهاتفLG)  (، للمجوىرات  (L )الغازية، 

                                                           
2 - J-tendrevie J- levy , D-London, Morcator theories et nouvelles pratigue du morketing ‚9eme edition,Dunod paris, page 752. 

 

 . 13 ص 2011 عمان 1 ط ع والتىسٌ للنشز الثقافت دار العلُا العدل محكمت اجتهاد ضىء فٍ التجارَت العلامت شطب ، عساف أحمد شذي 1

2  Philip kotler et autre , Marketing management, 12eme edition, pearson eotucation , paris , 2006, p314 

 . 12 ص ،1 ط ، والطباعت والتىسَع للنشز، المُسزة دار التجارَت، العلامت ، الزشدان علً حمىد 3
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 بذارية علامة الصور و الأشكاؿ يتخذ أف خدمة مقدـ أو سلعة منتج أو تاجر لأي لغوز :والصور الأشكال -ت
 وصورة ، الأحذية ملمع على الكيوي كطائر طائر رسمو وكذلك ، (تكا تشكن الدنقل) الرجل الذندي صورة مثل لو

 . للملابس وغتَىا علامة ( LACOSTE ) بسساح
 الدمكن من وجعل لو بذارية علامة الألواف يتخذ أف خدمة مقدـ أو سلعة منتج أو تاجر لأي لغوز : الألوان -ث
 من جزءا اللوف ىذا أف لؽثل الدمكن من أنو إلذ بالإضافة ، الألواف من أكثر أو واحد لوف العلامة التجارية تكوف أف

 ، للغسيل مساحيق  (Persile ) مثل ىندسي شكل داخل لوف من أو أكثر صفراء أو حمراء وضع مثل العلامة
 أماـ اختياره لو لؽكن فلا وحيد لوف الدالك اختار على أنو الدوائر من لرموعة داخل اللوف خضراء نقاط وضعت

 الأخضر ، لليموف مثل الأصفر للمنتج الطبيعي اللوف ىو كاف إذا اللوف لػتكر أف لؽكن لا أنو كما الدنافستُ
 . للكاكاو والبتٍ للبن والأبيض للنعناع

 )الأسناف لدعجوف الألواف علامة مثل الألواف بخلط الحق فلو معتُ واحد بلوف يتقيد لا أف للمالك أجاز أنو كما
Crest )الصنع ألداني. 

II-  التجارية العلامات أنواع : 
 : التالية  الأنواع فيها ويتميز

 قسمتُ إلذ وتنقسم : coued Mark المبتكرة -1
 ، بالدنتج سوى الدستهلكتُ أذىاف في ترتبط لا بسيزا العلامات أكثر وىي معتٌ لذا ليس بذارية علامات :  أ 1-
 تتطلب ىذه العلامات أف غتَ Exon و Kodak مثل الدرجات أعلى من قانونية تناؿ حماية مالغعلها وىذا

 الدستهلك  نفس في والدنتج العلامة بتُ رابطة قوية لإنشاء كبتَة ودعائية تسويقية جهود
 لنوع بصلة بست لا الكلمة ىذه أف غتَ اللغة في أصلا موجودة و مبتكرة كلمة فهي الثاني القسم أما :   ب 1- . 

 وىي كبتَة قانونية حماية كذلك تناؿ فإنها والعلامة الدنتج بتُ رابطة وجود لعدـ ونظرا APPEL كعلامة  الدنتج
 معتٌ لذا لأف الأوؿ القسم في تندرج التي العلامات من أقل كانت وإف كبتَة جهود تسويقية تتطلب بدورىا كذلك

 . حفظها يسهل لشا اللغة في
 أو الدنتج خصائص ببعض للمستهلك توحي علامة وىيsuggestive mark : الإيجابية  العلامات  2-

 تسويقها عملية أف كما القانونية من الحماية جيدة درجة تناؿ وىي ، مباشر بشكل تصفو لا كانت واف صفاتو
 الدبتكرة. العلامات من أسهل

 الدستهلك أف بحيث مباشر بشكل الدنتج تصف التي وىي: Descriptive mark : الوصفية العلامات -3
 الدنتج تصف العلامة ىذه أف على ونظرا عليها يطلع عندما العلامة ىذه برت الدقدـ الدنتج اكيد نوع بشكل سيعلم

 مصدر بتمييز للمستهلكتُ تسمح ولا ما نوعا ضعيفة القانونية حمايتها أف السهولة غتَ شديدة تسويقها عملية فإف
 . الدنتج
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 تتكوف العلامة ىذه لأف الإطلاؽ على قانونية حماية تناؿ لا : Genrique mark العامة العلامات -4
 استخداـ إلذ الدنتج ىذا لراؿ في العاملة الدؤسسات جميع وبرتاج ، اللغة في عليو يطلق نفسو الذي الدنتج اسم من

 . (1) معتُ شخص لصالح لغعل حمايتها لشا منتجاتها على العلامة ىذه
 :التجاري والاسم التجارية العلامة بين الفرق :رابعا

 : التجاري الاسمأولا: 
 ) اسم مثل معتُ لدنتج للإشارة التلفظ بها  لؽكن التي الأرقاـ أو الحروؼ أو الكلمات في يتمثل " :(1 ) تعريف

NOKIA ) اسم للهاتف المحموؿ ( sony ) للتلفزيوف ( IBM ) (2)الآلر للحاسب. 
 حروفا يكوف وقد غتَىا أو الدوزع أو الدستهلك بواسطة نطقو لؽكن والذي العلامة مكونات أحد ىو ":(2 ) تعريف

 : الفرؽ نستنتج ومنو أو أرقاـ كلمة أو
 على الددلوؿ ىي شكلا التجارية العلامة أما الناس بتُ الدتداوؿ أو بو الدسجل المحل اسم ىو لفظا التجاري الاسم
 (3) . العلامة  لذذه التجاري الاسم على دليل التجارية العلامة فوجود لبعضهما وكلالعا مكملاف الاسم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 . 12 ص ، ذكره سبق مرجع الرشداف، على لزمود -1

2- www.wipo.int/trademarks/ar/about_trademarks.html 22:30 22/03/2014. 

 . 2008 مصر، ، الجامعي الفكر دار ، الإسكندرية ، التسويق إدارة ، طو طارؽ -3
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 بناؤها واستراتجيات وظائفها فشلها أسباب التجارية العلامة رأسمال  : اثاني
 : العلامة رأسمال :أولا

  متعلقة القيمة ىذه تغطيها التي الخدمات أو للسلع العلامة طرؼ من المحصلة القيمة ىو"  : (1 ) تعريف
 السوقية وحصتها وللمؤسسة للعلامة بالنسبة  سلوؾ  الزبائن  و  ميولات  بالأفكار،

  (.1) وأرباحها 
 ويعرؼ ، نفسو رأسماؿ نفس كذلك بسلك ولا القوة نفس بسلك لا التجارية العلامات جميع"  : (2 ) تعريف

 في الزيادة خلاؿ من وذلك السوؽ في التجارية العلامة اسم جانب من الدضافة أنو القيمة على العلامة اسماؿ}
 (.2) السوقية الحصة في الزيادة أو الارباح
 ومادية معنوية قيمة لؽنح والذي رئيسي ملموس غتَ نشاط ىو التجارية العلامة ماؿ رأس: بأف التعاريف من نستنتج

 . للمؤسسة
 بنائها واستراتجيات التجارية العلامة وبناء خلق ثانيا

I-  ولؽكن ، القانونية و السلمية التجارية العلامة لبناء كبرى أساسية مراحل 3 ىناؾ : التجارية العلامة وبناء خلق 
  : فيمايلي ىذه الدراحل تلخيص

 أيضا والدؤسسة للمنتج دقيق بتشخيص القياـ الدتقدمة الدرحلة ىذه وتستوجب :القلبي البناء مرحلة .أ 
 السوقي والوضع والاستهلاؾ الشراء ، الدنتج دراسة . 
 الدستهدؼ القطاع وفي التشكيلة ضمن الجديد الدنتج موقع. 
 والاحتكار الدنافسة وابذاىات التنافسية الحالة. 
 الدستهدؼ السوؽ استيعاب وقدرات المحمل السوؽ . 

 بالتكاليف خاص ملف وتعريف للسوؽ نوعية وأخرى كمية بدراسات الوسطاء بتعاوف لػقق التشخيص ىذا
 . الددني والعقد القانوني العقد الإنشاء لزاوربرتوى  الجدوى دراسات

 
 
 
 
 

 
1- http:// www.ameinfo.com.ar-105696.html. 12/04/2014 10: 20 . 
2- Cotherine VOIT, le Marketing – la connaissance du marché et des consommateurs, 
Coualino editeur,EJA – Paris.2005 ,p142. 
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 : أساسية وسائل ثلاث من تتكوف : والبناء الإنشاء مرحلة .ب
 مع رسمية قوية بعلاقات ومرتبطتُ لستصتُ من وعاتمالمج ىذه تتكوف : الاحتكارية المجموعات . 1-ب

 إعلاميتُ ، لغات بعدة التكلم ولػسنوف الاتصاؿ وفي التسويق في لستصتُ أساتذة الإعلاـ ، ووسائل الصحف
 مؤسسة وكمثاؿ وانطباعاتو السوؽ لدراسات مقابلات في مستهلكتُ يستعملوف معروفة مؤسسات في مسؤولتُ

ardenal المجاؿ مثل  ىذا في الدختصة الدؤسسات بعض تدير والتي . top,joren,hotop 
 مثل وسهولة بسرعة الدؤسسة توفرىا معلوماتية بأجهزة دراسات وىي :بالمؤسسة الخاصة حوث. الب2 -ب

 les comps و الإمدادات
 جهد وبأقل قصتَ وقت في الدعلومات قدرمن أكبر يعطي الآلر الحاسب  :المعلوماتية الآلية . البحوث3 -ب

 وبالتالر الدهمة عليها وتسهل العلامة تسجل التي الدؤسسة تفيد وىي والكتابة وأسماء خاصةبالنطق ىامة ومساحة
 . وضماف أكبر بسهولة العلامة شرعية من التأكد

 إلذ الإشارة ،نستطيع الإنشاء مرحلة خلاؿ تداولذا لؽكن الأسماء من 200 حتى 100 من : التحديد ت. مرحلة
 25 و 20 مابتُ يتًاوح للدراسة عددىم المحددين الدستهلكتُ أقل بدرجة وخطتَ مقبوؿ، ، أسمية مسجل أصناؼ

 (1)الدستهلكتُ  بو باختياريقوـ وذلك والانتخابية للتصفية والتحكيمة عرضة وىو اسم
II- العلامة وبناء خلق إستراتيجيات: 

 :ىي العلامة وحماية خلق مراحل وأىم
  العلامة إستراتجية :  

 السلع حالة في الرئيسية خصوصا القرارات أىم أحد التجارية العلامة قرارات تشكل: والإجراءات  المراحل
 ىذه إجماؿ فيمكن التجارية للعلامة الدعنية وضع الاستًابذيات على الشراء تكرار عملية تشجع بحيث الجديدة

 : يلي  الإستًابذيات فيما
  La marque ombrelle   : المتفرعة  العلامة إستراتجية .1

 الاختلاؼ كثتَة الدنتجات من أنواع عدة بسيز وىي سلعية تشكيلة لكل أو منتج لكل الدخصصة العلامة إنها 
 التالر يوضح ذلك والدخطط والتعقيد
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 المتفرعة العلامة بإستراتجية الأساسيات أهم :( 01 ) رقم شكل
 الدتفرعة العلامة

 
 

 

 

 

      

 التموقع                        التموقع      التموقع                       التموقع                          

        

         A                              B                                C                           D 

 

 

 

 . تسويقي أساسي مدخل ، التجارية العلامة ، الساحي مصطفى ، ىواري معراج :المصدر

 

 

 

 

 تسويقي أساسي مدخل ، التجارية العلامة ، الساحي مصطفى ، ىواري معراج1

 العلامة المتفرعة

 منتج

A 

 منتج

D 

 منتج

C 

 منتج

B 
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على  الكلاـ نستطيع ىنا من،  لستلفة جد لدنتجات لستلفة نشاط ميادين تعطي الدتفرعة العلامة معينة حالات في
 الإستًابذية، في تستعمل والتي و ىي كورية  " ىيونداي" يابانية  و مثل  كبرى علامة وىي" تويوتا"

conglomérat لرالات في لستلف منتج 36000 ىذه العلامة برت تبيع " ميتسوبيشي" أيضا  نقوؿ العلامة 
 " وىوندا بيجو " مثل العالية والعالدية الجودة ذات العلامات أف عموما ونقوؿ إلخ...الطتَاف المحركات، : مثل صناعية

  الإستًابذية. نفس تطبق
 علامة أصلها الأـ " بنت أو علامة  علامة  " من الإستًابذية   ىذه تتكوف  : المزدوجة العلامة إستراتجية  .2

 ولذا جدا مشهورة لدنتجات البنت العلامة أما " ونستليو دانوف " مثل استهلاكية جد لعلامات ومنتجات متفرعة
 . دائما الأـ كالبنت سياسة تتبع وىي كبتَة سمعة

 الدولر، و التسويق غمار في يدخلنا الإستًابذية ىذه عن الكلاـ إف :المحلية والعلامة العالمية العلامة إستراتجية .3
 من موعةلمج موقعها حتى خلاؼ بدوف العالد وأسواؽ بلداف لكل بذاري العالدية العلامة من الدعتٌ الدقصود لكن

 التوزيعية السياسة لؼص فيما أما كوكاكولا شفروليو مثل عالديا موحدة التًولغية والإعلانية السياسة حتى ، الدنتجات
 .لآخر بلد من بزتلف قد

 على يتوقف العلامات ىذه قوة ولكن عالديا قوية علامات لبناء ابه يدفع الكبتَة للمؤسسات الاقتصادي الدنطق
 الدزج أيضا لؽكن كما والمحلية العالدية العلامات إدارة قيادة على القدرة بستلك والتي الداخلي للمؤسسات النمو مدى
 la marque بساما تسويقيا ، الأولذ عكس فهي المحلية العلامات لؼص وفيما ،  واحدة وعلامة السياستتُ بتُ

local  أما philip kotler و Dubois  للعلامة عامة إستًابذيات أربع على يركزوف وىم ذلك غتَ فتَيا 
 . منها واحدة لكل بشرح ومتبوعة التالر الدخطط في ملخصة

 للعلامة الأربع الإستراتجيات : ( 01 )رقم الجدول
 توسيع بذديد

 توسع التشكيلة توسع العلامة توسع العلامة
 بذديد الدتعددة العلامة الجديدة العلامات

 22ص ذكره سبق مرجع ، حيئسا مصطفى ، ىواري معراج : المصدر
 لنفس ولكن ومتعددة جديدة عروض على برتوي التشكيلة توسع إستًابذية : التشكيلة وتوسع ستراتجيةإ 

 والفواكو البسكويت لراؿ في مستعملة جد إستًابذية وىي الدعتادة، العلامة اسم الإنتاجية وبرت الأصناؼ
 الدنتجات قدرة على تتًكز عادة إستًابذية وىي دانيت أمثلتها من وجودة لستلفة، بدستويات تسوؽ والتي والحلويات

 والحاجات الرغبات من الدؤسسة تستفيد الحالة وفي ىذه جديدة، طرح حالة كل في معروؼ بأصل التنوع على
 الدشبعة غتَ الشديد التنافس ذات القطاعات عن وتبحث للمستهلك الدختلفة
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 إطلاؽ على تعمل موجودة لعلامة جديد اسم استعماؿ وىي العلامة توسيع إستًابذية : العلامة توسيع إستراتجية 
 ذات الراقية التجارية والعلامات الصناعي الوسط في استعمالذا ويكثر الدنتجات من جديد ضمن صنف منتج

 الدتعددة. السوقية
 تساعد للعلامة القوية والسمعة الصورة ألعها إلغابيات عدة للمؤسسة تقدـ الدوسعة العلامة إستًابذية بيك الدؤسسة

 ىذه بزلو لا نفسو الوقت في الأرباح، ىوامش تعظيم الدتوسطة و الصغتَة و العائلية الدؤسسات bic نشوء على
 قد الدؤسسة اسم الدؤسسة، نشاط جميع على يؤثر الجديد الدنتج لصاح عدـ خسارة أو فمثلا الدخاطر من الاستًابذية

 على ينبغي لذا .الأخرى الدنتجات مبيعات زيادة إلذ تؤدي بالضرورة ولا الدستحدثة الدنتجات مع جيدا يتلاءـ لا
 سلسلة ىو وإلظا فقط الجديدة الدنتجات والعلامات على مبنيا ليس وتوسعها لظوىا أف جيدا تعرؼ أف الدؤسسات

 . استحداثو تم وما قديم ىو ما بتُ قيمة
 طابع لذا ومتعددة كثتَة علامات يصنع منتج يستعملها الدتعددة العلامة إستًابذية :المتعددة العلامة إستراتجية 

 الواقع أرض على السياسة ىذه ترجمت التي الدؤسسات أولذ تعتبر ذلك ومثاؿ comble حاد الدؤسسة تناسقي
 الدنتجات تشكيلة في كبتَ أثر وحقق نفسو الدنتج من الدبيعات في كبتَ حقق ارتفاع جديد لدنتج طرحها بعد وذلك

 نفس انتهجت أخرى مؤسسات أيضا لصد ، الإستًاتيجي ىذا التعديل بعد لشتاز أصبح الأعماؿ رقم أيضا الأخرى
 Henkel et lever. ولفتَ ىنكل، مؤسسة مثل الإستًابذية

 الدنتجات، خطوط على التنافسية الدعارؾ ضمن اختيارىا تفسر والتي الأسباب من جملة على تقوـ السياسة وىذه
 ذات السلع من كثتَ فإنتاج الدنتجات، ىذه ترويج في والأصل للموزعتُ الدصدر بدثابة العلامة الدتعددة تعتبر كما

 . التنافسية الدنتجات خاصة الدنتجات خطوط في معتبرة برقق أرباحا الدؤسسة بذعل الدتعددة العلامات
 . قطاعات كل وفي الدستهلكتُ كل أذواؽ ترضى ذا. و ، الأسواؽ تقسيم في بالتوسع تسمح الدتعددة السياسة ىذه

 علامات عدة طرح عدـ ىو الإستًاتيجي النوع ىذا في فيو الوقوع للمؤسسة ينبغي لا والذي الأساسي الخطر
 الأخرى، القدلؽة العلامات في ركود حدوث وعدـتها منتجا لكافة السوقية للحصة واحد مراعاة وقت في جديدة
 .الدناسبتُ والقطاع الزماف اختيار والأىم

 تقيم  أف لغب الدنتجات من متعددة أنواع وفي جديدة علامة الدؤسسة اشتًت إذا :الجديدة العلامة إستراتجية
 في أسناف فرشات طرحت timex   مؤسسة الدثاؿ سبيل وعلى السوؽ متطلبات من تألقها ومدى الحالية علامتها

 الجديدة والعلامة الدنتج تسويق في سمعتها إستخدمت أنهاوذلن  السوؽ من القدلؽة العلامة تسحب لد السوؽ و 
 : ىي الجديدة العلامة طرح قبل عليها الإجابة والأسئلة الواجب

 ؟  العلامة ىذه لتلقي مستعد السوؽ ىل -1
 ؟  العلامة لذذه الدستهلك تفضيلات قياس أساليب استعماؿ -2
 ؟  الأفضل انهأ يعتٍ لا العلامة ىذه توسع -3
 ؟ الجديد الطرح ىذا فشل أو خسارة درجة ماىي  -4
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 الدنتجات في جديد منتج طرح تكلفة تقدر مثلا فرنسا ففي ، الجديدة العلامة إطلاؽ بتكاليف كثتَا تهتم الدؤسسة
 -Coنظاـ  وفق تقسم أف للمؤسسة لؽكن ولا فرنسي فرنك مليوف 100 إلذ 50 الاستهلاؾ حوالر الواسعة

branding أيضا استعماؿ للمؤسسة ولؽكن المجاؿ ىذا في الدداخلات أىم السابقة الاستًابذيات وتعتبر 
 .أخرى استًاتيجيات

 والتسويقية الدالية القدرات في النقص بسبب الصغتَة الدؤسسات تتبعو ما وىو ماركة أو بذاري اسم أي وضع دـع 
 .الأسواؽ كل في سلعها بوجود إدراؾ بناء مع لغعلها عاجزة ما وىو

 بحيث التًولغية الجهود بذؿ الدنتج يتجنب وبهذا  إنتاجها يتم التي للسلعة بذارية لعلامة التجزئة لزل اسم اختيار 
 . التجزئة أو بذار للوسط يقومها

 التي السلع كل عن التسويقي البرنامج نفس الدؤسسة تقدـ الحالة ىذه للسلعة بذارية لعلامة الدؤسسة اسم وضع 
 . الجديدة السلع ترويج ما يسهل وىو تنتجها

 ونوع قدرتو حسب واحدة إستًابذية من أكثر استخداـ إلذ الدنتج أحيانا يلجأ فقد واحدة طريقة من أكثر استخداـ 
 . (1) السوؽ منتجاتو ومتطلبات

 التجارية العلامة وظائف : ثالثا
I- للمؤسسة القيمة تخلف العلامة : 

 : يلي  ما أبرزىا للمؤسسات بالنسبة ألعية أكثر أدوار تؤدي للمستهلك ووظائف خدمات العلامة تؤدي مثلما
 ) مسوؽ أو موزع أو كاف منتج (لدؤسساتها بالنسبة ضخمة أمواؿ رؤوس التالية العلامات بسثل : مالية قيمة العلامة -1

 العلامات بعض تقيم وكيف التجارية العلامات ماؿ راس سوؽ على الامريكية العلامات أكبر يشمل الجدوؿ
 .(2) ملايتَ الدولارات بعشرات

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 22ص ذكره سبق مرجع الساحي مصطفى ، ىواري معراج - 2+  1 
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 للمؤسسة مال كرأس وقيمتها شهرة العالمية العلامات أكبر : ( 02 ) رقم جدول

 دولار مليار 2008 في التجارية العلامة قيمة التجارية العلامة الرقم
21 Coca –Cola 66.7 
22 IBM 59.0 
23 Microsoft 59.0 
24 Nokia 53.1 
25 Intel 31.3 
26 McDonaid's 31.1 
27 Disney 29.3 
28 Google 25.6 
29 Mercedes 25.6 
12 HP 23.5 
11 BMW 23.3 
12 Gillette 22.7 
13 American Express 21.9 
14 Louis Vuitton 21.6 
15 Cisco 21.3 
16 Marlboro 21.3 
17 Citi 20.2 
18 Honda 19.1 
19 Samsung 17.7 

Source :Lambin , jean jacoces chumpitaz ,Marketing stratigques et operational du 
Marketing A l'orientation du Marche ,Dunod ,paris 2005 p 315 . 

  : تجارية قيمة العلامة -2
 وىذا أغلب الأحياف في ألعية الأكثر النشاط بسثل فالعلامة لدشتًيها أو لبائعها بالنسبة للمفاوضة لزل دائما العلامة
 : العلامة نشاطات خلاؿ من يظهر

 .والضخمة العريقة بالدنشآت العلامة وذات الأصلية الدنتجات يشتًي فالدستهلك بذاري ماؿ رأس بسثل أيضا العلامة -
 التنشيط ، التًويج ، الإعلاف : حالات في السوقية الأنشطة و الخطوات فعالية من برفع دورا تلعب القوية العلامة -

 .والوسطاء الدنتج بتُ مرتفعة الربح ىوامش وإبقاء التجديد ندرة تغطي مشكل أيضا وىي
 العلامات برققها والتي للجودة أكثر يدفع فالدستهلك الثمن، مرتفعة الدنتجات بيع تسمح القوية التجارية العلامة  -

 .الشهتَة
 : العالمية و الخارجية الأسواق اختراق تسهل العلامة سمعة -3

 تعزيز في السمعة ىذه تسهم وقد ، النمو لتحقيق وذلك الدولية الأسواؽ في تسويقها على العريقة العلامات تساعد
 :التالية النقاط
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 ، موزع ، منتج( الدرشحتُ  أحسن استقطاب وبالتالر والتوظيف الاستقباؿ على تساعد القوية العلامة -
 ).مشتًي.....

 القوية والسمعة العلامة بتُ الابراد يشكل ما وىو والدالية الاتصالية الوظائف على مهم مؤشر بسثل الجيدة العلامة -
 أصبحت datsunh داتسن« الدثاؿ سبيل على علاماتها أسماء تغيتَ إلذ والضعيفة الدتوسطة تلجأ الدؤسسات ولذا

 Danone . دانوف  لرمع إلذ انضمت BSN وكذلك Alcatel إلذ CGEو  Nissan نيساف
 . العلامة وإنتاج بالعلامة الإنتاج طريقتي العلامة تدعم كذلك -
 على وملح وفي وغتَ متغتَ أصبح فالدستهلك الإنتاج لعملية واضح منهج أعطاء في العلامة على الدؤسسات تعتمد -

 الشعور الدستهلك لدى يتكوف حتى وخطواتو الإنتاج مراحل معظم وتوضح تعطي الدؤسسات ما جعل وىو الإنتاج
 .(1) والارتياح بالاطمئناف

II- للمستهلك القيمة تخلف العلامة : 
 : معنوي عقد لعلامةا -1

 مكاف كاف مهما والدتميز الجيد الأداء أيضا للمستهلك تضمن كما وأصالتو الدنتج جودة لضماف الضماف بسثل فهي
 والسلع الثمن غالية الدنتجات وخاصة الدنتجات شراء خطر وبرفف تنقص فالعلامة التوزيع و نوع الدوزع أو الشراء
 .)الشراء منتبط لقرار أو لزفز العلامة ( الدعمرة

  : المستهلك تميز العلامة -2
 تنشأ قيمتها ، كل الخاصة الدنتجات وحتى والدشروبات الألبسة مثل) الاجتماعية الحالات(العادية  الشراء حالات في
عن  لؼرجوف الأحياف بعض في فالدستهلكتُ الدستهلك ولاء وكسب لفتح بابنها الأ الدسوقوف ويرى العلامة اسم من

 . لذم ولشيزة لشيزة عالدية بعلامات والتفاخر بالتباىي الذات برقيق إلذ الأشباع
 . الأخطار ضد ولزصن صائب الشراء قرار يكوف حتى الصناعي الدسوؽ يفضلها الحالت بعض وفي

  : المنتج عن المعلومات أحسن تمد العلامة  -3
 فالعلامات.... التلفزيوف ، أجهزه الزبدة ، الدشروبات مثل بينها   الدنتجات  وضع  و يشمل  قوي  لغرض  بالنسبة

 يسهل النقاط فهذا الشراء لزاور لػرؾ ما وىو الدستهلك لدى برسوماتها الإدراؾ تسهل التعريفية صيغتها مع
 .(2) فيها الشراء تكرار معدؿ يرتفع التي للمنتجات بالنسبة خاصة للمستهلكتُ

 
 
 
 16ص. -22ص. ذكره سبق مرجع ساحي، مصطفى ، ىواري معراج -1

 الأسكندرية، ، لجامعية ،الدار 21 القرن في المستدامة والتنمية التقدم وأسرار مفاتيح –والمصفوفات بالمنظومات التسويق ، النجار فريد 2-
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  : معنى لها وتعطي المنتجات تميز العلامة -4
 فأي ، بساما لستلف الدستهلك وقعها على ولكن التسمية في 406 وبتًواف 406 بيجو السيارات أنواع شركة مثلا 

 مقرفة النسبة للعملاء ىذه تكوف قد وأحيانا تنميتها على يعمل الدستهلك ذىن في قدلؽة ذاكرة على لػتوي منتج
 (1) .مؤلدة

 : القبول تصنع العلامة  -5
 الدنتج للحاجات لتلبية وكذلك الدنافسة بالدنتجات مقارنة الزبوف قبل من قبولا أكثر بذعلو الدنتج على العلامة وضع 

 . (2) الدتعددة
 التجارية  العلامة فشل أسباب رابعا

 :التجارية  العلامة فشل أسباب
 النوعية حسب الدنتج تغيتَ يستطيعوف التجزئة بذار ولاسيما التجار أف حيث الدنتجة الشركة اسم بسلك لد ذاإ -
 الدصنع لدى فائض وجود إلذ يؤدي لشا بسهولة تصريفها على التجزئة تاجر تساعد لا الجيدة غتَ العلامة -
 خطورة العملية ىذه تصاحب فقد وشخصية خاصة بذارية علامة ذات الدنتجات من نوعاف الدنتج لؽتلك عندما -

 . (3)الآخر الدنتج على سلبا يؤثر سوؼ الدنتجات أحد أف فشل حيث معينة
 التجارية العلامة وحماية تسجيل

  : التجارية العلامة تسجيل : أولا
 ، لزمية فالعلامة الدسجلة علامتو يسجل لد من يتمتع بها  لا مزايا لدالكها أف إذا التجارية العلامة تسجيل من لابد
عن  النابذة مقابل الاضرار بدفع تعويض إغرامو عن فضلا ، عليها الدعتدي معاقبة يطلب أف الحق لدالكها أف بدعتٌ
 تاريخ منذ يستعملها مالكها أف على دليل التجارية بغتَ العلامة تسجيل أف سبق ما إلذ ويضاؼ العلامة تقليد

 :  يلي كما عملية التسجيل وتتم تسجيلها
 
 
 
 
 
 الأسكندرية، ، لجامعية ،الدار 21 القرن في المستدامة والتنمية التقدم وأسرار مفاتيح –والمصفوفات بالمنظومات التسويق ، النجار فريد 1
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 .اقتصادي مشروع لو يكوف أف التسجيل طالب على بلغ .1
 .الوصوؿ بعلم مسجل بخطاب الدختصة السلطات على طلب تقديم .2
 .عليها العلامة وضع سيتم التي والدنتجات البضائع برديد إلذ بالإضافة بالعلامة الطلب ؽإرفا .3
 . الطلب لتقديم جزائري وكيل تعيتُ عليو يتوجب الدولة خارج من ف كا وأف .4
 طلب في إيداع الحق وحده العلامة ولدالك بذديد بدوف سنوات 10 ب تقدر العلامة تسجيل عن النابذة لحمايةا .5

 ، أشهر الستة ىذه انقضاء بعد للعلامة تارؾ ويعتبر حمايتها انتهاء من أشهر ستة خلاؿ أخرى مرة العلامةتسجيل 
 . مالانهاية التسجيل إلذ تكرار في الحق ولو

 خلاؿ تستعمل أف الآثر من لانشاء ويشتًط العلامة ملكية حق الدختصة السلطات لدى الطلب ايداع من وينشأ .6
 . تسجيلها يلي العاـ الذي

  :التجارية العلامة تسجيل نتائج :ثانيا
 .مالكها يقوـ بها التي والخدمات الدنتجات على العلامة استعماؿ

 .ةبهمتشا علامة أي استعماؿ أو استعمالذا من الغتَ منع -
 أصل تصبح العلامة أف يعتٍ وىذا ، باستعمالذا للغتَ التًخيص أو الرىن أو بالبيع فيها التصرؼ وحق العلامة ملكية -

 العلامة بهذا فإف أيضا ، نفسها العلامة ومكانة العية بحسب وذلك قيمتو رفع إلذ تؤدي التي أصوؿ الدشروع من
 .ذلك من استثنائها الجائز من كاف وإف للحجز الدشروع تعرض حتى للحجز عليها معرضة تكوف الاعتبار

 : التجارية للعلامة الوطنية الحماية : ثالثا
 التقليد فمحاربة ، لزاربة التقليد على الجمارؾ خلاؿ من وعملت التجارية العلامات كحماية قوانتُ الجزائر أصدرت

 الدخوؿ أو عند البظائع مراقبة خلاؿ الخارجي التجاري التنظيم إطار في الجمارؾ إدارة لدى اساسية مهمة بسثل
 .والسلطات الضخمة الشركات بتُ النشيط التعاوف على تنشئ الدهمة ىذه ، الوطتٍ التًاب عبر التداوؿ أو الخروج
 علاماتنها أ على أساسا مقدمة منتجات تصدير أو شراء أف حيث ، الجمارؾ لدى جرـ العالدية العلامات فتقليد
 غرامات أو بالسجن إما الدزورين و الدقلدين على الدطبقة العقوبة وتكوف ، الجزائري القانوف يعاقب عليو أمر عالدية

 إف جنائية تكوف ، قضائية دعوى يرفع أف ما بذارية علامة استخداـ متضرر من لأي لؽكن أنو إلذ وتشتَ مالية ،
 . بالتجارة علاقة لو ليس الدتضرر مدني الشخص كاف أف ومدنية فعلا العلامة صاحب كاف
  : التجارية للعلامة الدولية الحماية :رابعا

 :الدثاؿ سبيل على منها نذكر دوليا التجارية العلامة كحماية ومعاىدات اتفاقيات عقدت
  :باريس اتفاقية .1

بواسطة  التعديلات على صادقت بينما 57 / 66 الأمر بواسطة 1966 سنة الأصلي نصها على الجزائر صادقت
 الدالكة الدوؿ من لرموعة تتضمن والتي الدلكية الصناعية حماية دؼته  الإتفاقية ىذه إبراـ وتم 02 / 75 الأمر
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 الطلب إيداع طريق عن الحماية وتكوف OMPI الصناعية للملكية العالدية الدنظمة دائمة تديرىا مركزية لأجهزة
 :  التالية  الدبادئ على بناءا للعلامة وتوفر الحماية الأجنبية الدوؿ في العلامة إدارة لدى

 ، نفسها والنظم الاجراءات عليهم فتطبق والتصرفات الدعاملة في بالمحليتُ الأجانب تشبو ويتضمن : التشبيه مبدأ . أ
 . نفسها الوطنية يتمتعوف بالدزايا فهم

 مدة في ذلك ويكوف الابراد إلذ الدنظمة الأخرى الدوؿ في التسجيل بأسبقية الطلب مودع يتمتع : الأسبقية مبدأ  . ب
 . الأـ الدولة لدى الطلب من تقديم أشهر 6

 حيث من البعض بعضها عن مستقلة فيها سجلت التي للدولة الداخلي للقانوف العلامة بزص :الاستقلالية مبدأ  . ت
 . واخرى الأـ الدولة في سجلت أنها حالة التسجيل في تاريخ

  :) للعلامات  الدولية التسجيلات(مدريد  معاهدة .2
 1972 في الدؤرخ 10 / 72 الأمر بدوجب التجارية العلامات بتسجيل الدتعلقة مدريد لدعاىدة الجزائر إنضمت لقد

 انهوإعلا التجارية العلامات بتسجيل بجنيف الدولر الدكتب يقوـ .الاتفاقيات من عةلمجمو  إنضماـ الجزائرالدتضمن 
للعلامة ) التسجيل يتم في  الأصلي البلد في الدختصة الدصلحة طرؼ الصناعية من الدلكية كحماية الدولية نشرتو في

فإذا وصل تسجيل البلد الأصلي إلذ الدكتب الدولر خلاؿ شهرين فهو لػمل التاريخ نفسو، وإذا   (.الدكتب الدولر 
 6سنة مع إمكانية التجديد خلاؿ 22،وحددت ىذه الدعاىدة حماية أقصاىا  كاف عكس ذلك لػمل تاريخ وروده

ولكن عليها إعلاـ الدكتب  أشهر من نهاية الددة الأولذ، لغوز رفض التسجيل من طر الدوؿ الدعنية لسبب أو آخر
  الدولر بذلك مبينة مبررات ىذا الرفض.

 الدلكية حقوؽ التًبس اتفاقية عالجت قد و :(والخدمات للسلع الدولي التصنيف) 1957 الترييس اتفاقية  .3
 نطاقها و الفكرية الدلكية حقوؽ بتوفتَ الدتعلقة الدعايتَ أساسية، مبادئ و عامة أحكاـ :ىي سبعة أجزاء في الفكرية

 من يتصل بها ما و استمرارىا و الفكرية الدلكية حقوؽ إكساب الدلكية الفكرية، حقوؽ إنقاذ ، استخدامها و
 الأحكاـ و الدؤسسية الانتقالية،التًتيبات و تسويتها،التًتيبات النزاعات منع ، أطرافها بتُ فيما الإجراءات

 دوف إليها أحالت التي الدولية منظمة التجارة في الأعضاء الدوؿ جميع على التًبس اتفاقية أوجبت كما.النهائية
 .  إليها تنضم لد التي الدوؿ و الدولية الاتفاقيات ىذه إلذ انضمت التي الدوؿ بتُ تفرقة
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 الثـاني: ماهية الزبون.  طلبالم
سمػػح التطػػور الكبػػتَ الػػذي عرفػػو مفهػػوـ التسػػويق وبذسػػيد أسػػس التوجػػو بػػالزبوف لذػػذا الأخػػتَ  بتبػػوء مكانػػو بػػارزة 
ضػػػمن اىتمامػػػػات الدؤسسػػػػة وفػػػػرض سػػػػيادتو علػػػػى قراراتهػػػػا الإسػػػتًاتيجية لإرضػػػػاء وبنػػػػاء ولائػػػػو  باعتبػػػػاره أحػػػػد عناصػػػػر 

 الأساسية في قائمة عملاء الدؤسسة. 

 : مفهوم العميل و الزبون  -1

يقصػػد بػػالعملاء لستلػػف الأطػػراؼ الػػذين يتعػػاملوف مػػع الدؤسسػػة أو تػػربطهم علاقػػة معينػػة بهػػا، لؽكػػن أف نصػػنف 
 عملاء الدؤسسة إلذ عميل داخلي وعميل خارجي .

 العميل الداخلي: 1-1

سػة وتنفيػذ يقصد بالعميل الداخلي الدورد البشري في الدؤسسة ، وىم القائموف علػى إعػداد اسػتًاتيجيات الدؤس        
 .(1)أنشطتها وخططها بتفاعل ىذا العنصر يشكل لستلف الأطر التنظيمية في الدؤسسة وثقافتها و ابذاىاتها

من أىم جوانب إدارة الجودة الشػاملة تعزيػز العلاقػة مػع العميػل الػداخلي بشػكل دائػم وبرسػينها باسػتمرار لأنػو  
التي تتعامل بها الدؤسسة مػع لزيطهػا الخػارجي، خاصػة في لرػاؿ الدسؤوؿ عن التنفيذ وىو الذي يغطي الواجهة الأمامية 

تسػػويق الخػػدمات، يعتػػبر تأىيػػل عنصػػر بشػػري في الدؤسسػػة يتميػػز بالكفػػاءة أمػػر ضػػروري ، لأنػػو سػػيكوف علػػى اتصػػاؿ 
 وعلاقة مباشرة مع زبائن الدؤسسة وىذا ما يعرؼ بالتسويق التفاعلي. 

ػػػػ ل مػػػػن أجػػػػزاء النظػػػػاـ الػػػػذي يتكػػػػوف مػػػػن سلسػػػػلة مػػػػن العػػػػاملتُ إضػػػػافة إلذ أفد الإدارة نفسػػػػها بسثػػػػل جػػػػزء مكمد
والوحػػػدات التنظيميػػػة،فهي بسثػػػل مػػػورد وزبػػػوف في نفػػػس الوقػػػت ، فالقسػػػم الػػػذي يػػػؤدي مهمػػػة مػػػا ىػػػو إلا زبػػػوف لقسػػػم 

 يسبقو ومورد للقسم الذي يليو.

 

 

 

رسععى منجىتسعع كرين  كععمننالتسووق "ت" " التسووق ا اكلرتنق ووت ق ت ا ووج التق ووز  نووق الل ووقز جووز  وو ج الجوول   سععدى خنساسععى ن4
 .10يص0221ا د ومنالاق صى كمنوع ومنا  سككرنا تزائرين
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 العـميل الخـارجي:  -1-2

يعبرر عن العلاقات التي لؽكن أف تربط الدؤسسة بدحيطها الخارجي، وبسيز بتُ ثػلاث عمػلاء خػارجيتُ أساسػيتُ 
 للمؤسسة ىم:  

التمػػوين أو التمويػػل الػػتي تتعامػػل معهػػا الدؤسسػػة بدػػا في ذلػػك مػػورد  يقصػػد بػػالدورد لستلػػف مصػػادرالمــورد :   -أ
رأس الدػػاؿ كػػالبنوؾ ولستلػػف الدؤسسػػات الدصػػرفية، ومػػورد الدػػواد، مػػورد بالعنصػػر البشػػري )سػػوؽ العمػػل( وتعتػػبر عقػػود 

م تسػػمح الدؤسسػػة مػػع الدػػوردين في الغالػػب مػػن العقػػود الدتوسػػطة أو الطويلػػة الأجػػل  تتطلػػب تطػػوير علاقػػة قويػػة معهػػ
 بدشاركتهم في خلق القيمة للزبوف.

ينبغي اعتبار الدػوزع عنصػر اسػتًاتيجي في نشػاط الدؤسسػة لأف العلاقػات التعاونيػة داخػل قنػوات  الموزع: -ب
التوزيع تساىم في برقيق رضا الزبوف النهائي وبالتالر برقيق ربحية الدؤسسة،وتنتج حالػة التعػاوف ىػذه مػن وجػود اتصػاؿ 

لدوزعتُ والزبائن على اختلاؼ أنػواعهم وخصائصػهم، ولؽثػل الدػوزعتُ لرموعػة الدؤسسػات التسػويقية الػتي مباشر مابتُ ا
 تسهل لستلف التدفقات بتُ الدؤسسة والزبوف .

يعتبر الزبوف في الفكر التسويقي العميل الأكثر ألعية، ولؽثػل الشػخص الػذي يشػتًي     و يسػتعمل مػا  الزبون : -ج
ردؼ أيضػػا علػػى أنػػو  عشػػخص معنػػوي أو طبيعػػي يػػدفع للحصػػوؿ علػػى سػػلعة أو عػػدة سػػلع ، أو تنتجػػو الدؤسسػػة ، ويعػػ

 ع.  1الاستفادة من خدمة أو عدة خدمات لدوارد ما.

 تصنيف زبائن المؤسسة: -2

عدة زوايا واعتبػارات لؽكػن الاعتمػاد عليهػا في تصػنيف زبػائن الدؤسسػة وبرديػدىم بدقػة مػن أجػل إعطػاء  توجد
 .personnaliséالفرصة لرجل التسويق لتًكيز جهوده وتوجيو التعامل مع الزبائن بشكل فردي 

صػية لؽكػن أدرج الباحثوف برت ىػذا الدعيػار سػتة ألظػاط شخالتصنيف على أساس الخصائص الشخصية :  -2-1
 : 2أف يتعامل بها الزبوف وىي

                                                           
1-  claude dumeure, op-cit, p 346.  ن  

 
2

نن  .41، ص  0220دار المناهج ، عمان الطبعة الأولى،سلوك المستهلك"،  يوسف،"، ردينه عثمان يمحمود جاسم الصمد ع -
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 ىذا الزبوف يتصرؼ وفق عواطفو فلا لصد في الغالب برليل منطقي لتصرفاتو. الزبون العاطفي : -أ

علػى عكػػس الزبػوف العػػاطفي ، قراراتػو تتميػػز بالعقلانيػة والبحػػث الػدائم عػػن برقيػق الدنفعػػة مػػن الزبـون الرشــيد:  -ب  
 وراء أي سلوؾ .

يعتػػبر مػػن الزبػػائن الدرغػػوب فػػيهم فهػػو لا يسػػبب أي مشػػاكل في نقػػاط البيػػع لػػػاوؿ دائمػػا دعػػم ودود : الزبــون الــ -ج
 الاتصاؿ القائم بينو وبتُ رجل البيع .

 يتميز بالدزاج الدتقلب ويستجيب بانفعاؿ مع الدواقف ويتخذ أحيانا قرارات شراء عشوائية. الزبون الانفعالي :  -د  

يتميز الزبوف الذادئ بالتػأني في ابزػاذ قػرارات الشػراء ولا يسػتجيب بسػرعة لإغػراءات رجػل البيػع  : الزبون الهادئ -هـ 
    في نقطة البيع.

 ىذا الزبوف لا يعبر عن رأيو ، وىو ما لؽثل مشكلة أماـ الدؤسسة.الزبون الخجول :  -و

 ع في التعامل مع زبائنو.يعتبر ىذا التصنيف ذو ألعية بالغة في توجيو أعماؿ واستًاتيجيات رجل البي 

 التصنيف على أساس أهمية الزبون بالنسبة للمؤسسة: -2-2

لا لػتػػل كػػل زبػػائن الدؤسسػػة نفػػس الدسػػتوى مػػن الألعيػػة في نشػػاطها والأثػػر في ربحيػػة الدؤسسػػة وبنػػاءا علػػى ىػػذا          
 :  1الدعيار لؽكن أف نصنف زبائن الدؤسسة إلذ ثلاثة أصناؼ ىي

ىػػػو الزبػػػوف الأكثػػػر مردوديػػػة ، يتميػػػز في الغالػػػب بدسػػػتوى ولاء عػػػالر لدنتجػػػات أو تيجي : الزبـــون الإســـترا -أ
 علامة الدؤسسة .

ىػػػذا النػػػوع مػػػن الزبػػػائن أقػػػل مػػػرد وديػػػة لكنػػػو لػتػػػل مكانػػػة مهمػػػة في سػػػلم أولويػػػات الزبـــون التكتيكـــي:  -ب
 وانشغالات الدؤسسة التي تسعي لرفعو إلذ مستوى أحسن. 

و زبوف يتساوى احتماؿ استمراره في التعامل مع الدؤسسة مػع احتمػاؿ قطعػو العلاقػة، ىالزبون الروتني :  -ج
 يعػرؼ على أنو الزبوف الدشكػل، بدعتٍ لؽكػن أف لؽػثل بالنسبة للمؤسسة فرصة أو تهديد.  

                                                           
1
 .11سدى خنساسى نينجرتعنسىبقينصنن-ن 
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 التصنيف على أساس نوع الارتباط بين الزبون والمؤسسة : -2-3

 تأخذ العلاقة التي لؽكن أف تربط الزبوف بالدؤسسة عدة أوجو، بسثل لستلف نقاط التقاطع بتُ متغتَين أساستُ لعا:  

 حاجة الزبوف إلذ العلاقات والحاجة إلذ الدعلومات كما ىو موضح في الشكل الدوالر: 

 ( مصفوفة زبائن المؤسسة.02الشكل رقم ) 

 

 

 

 

 

 

ع مركز الخبرات الدهنية  " الإدارة بالعملاءترجمة عبد الرحمن توفيق،  الدصدر: ريتشارد ويتلي، دياف ىيماف،
 .259، ص 1988القاىرة،

 : 1( أربعة وضعيات  لؽكن أف تفسر الارتباط بتُ الدؤسسة والزبوف ىي22يوضح الشكل رقم )

الزبػػوف الدػػدرج ضػػمن ىػػذه الوضػػعية يعػػرؼ علػػى أنػػو زبػػوف مشػػتًي يريػػد الحصػػوؿ علػػى  الوضــعية الأولــى : -أ
الدنػػػػتج الدناسػػػػب في الوقػػػػت الدناسػػػػب وبأقػػػػل تكلفػػػػة ، يتميػػػػز بقلػػػػة رغبتػػػػو في بنػػػػاء علاقػػػػة مػػػػع الدؤسسػػػػة أو الدشػػػػاركة في 

 الدشروع.

ثػػتَا بالحصػػوؿ علػػى الدنػػتج أو ىنػػا لصػػد الزبػػائن الػػراغبتُ في الدعلومػػات، فهػػم يهتمػػوف  كالوضــعية الثانيــة :  -ب
العلامػػة الدػػػراد شػػػراءىا مػػػع قلػػػة حػػػاجتهم إلذ العلاقػػػات ، يتسػػػم الزبػػػوف الباحػػػث عػػػن الدعلومػػػات بدعرفتػػػو لدػػػا يريػػػد لكنػػػو 

 بحاجة إلذ التعلم .
                                                           

 .011نىبقينصجرتعنسوك  يين كىننهكجىنيننن رك شىرنن-نن1

نا  وتهناحونا دلاقىت

 ا ثى ثمنا وضدكم

نا  وتهناحونا جشىر م

 ا وضدكمنا رابدم

نا  وتهناحونا جدىج م

 ا وضدكمنا رابدم

نا  وتهناحونا جد وجىت

 ا وضدكمنا ثىاي

 ا حىتمنإ ىنا دلاقىت

 جر فدم

 جاسفضم
 ا حىتمنإ ىنا جد وجىت جر فدم جاسفضم
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 الوضعية الثالثة : -ج

سسػة الػتي يفػتًض أنهػا في ىذه الحالة لصد الزبوف الراغب في العلاقة ، ىذا الزبوف يعطي ألعية كبػتَة وقيمػة للمؤ  
 تدرؾ بدقة حاجاتو ورغباتو وىي قادرة على تلبيتها و ستمكنو من الاستفادة من الدعلومات التي 

بسلكهػػا، غالبػػا مػػا يكػػوف الزبػػوف الػػذي يبحػػث عػػن العلاقػػة ىػػو زبػػوف يفتقػػد للخػػبرة ولا يرغػػب في بػػذؿ لرهػػود 
 بشكل دائم للبحث عن الدعلومات .

بػػػوف الدوجػػػود في ىػػػذه الوضػػػعية يػػػتًجم فكػػػرة متطػػػورة مفادىػػػا أف الزبػػػوف ىػػػو شػػػريك الز  الوضـــعية الرابعـــة : -د
للمؤسسػػة ، والزبػػوف الراغػػب في الدشػػاركة ىػػو الػػذي يسػػعى لإقامػػة علاقػػات شخصػػية وطويلػػة الدػػدى مػػع الدؤسسػػة مػػن 

 أجل برقيق أىداؼ مشتًكة ، تبرز مثل ىذه العلاقات في لراؿ التعاملات الصناعية.

 التصنيف على أساس العائد والنفقة : -2-4

يعتػػػػبر العائػػػػد والنفقػػػػة أو التكلفػػػػة متغػػػػتَين ىػػػػامتُ في برديػػػػد ألعيػػػػة الزبػػػػوف ومكانتػػػػو في الدؤسسػػػػة ويتضػػػػمن ىػػػػذا       
 :  1التصنيف المجموعات الآتية 

هودىػا زبائن يزيد عائدىم عن نفقاتهم، ىم لؽثلوف مصػدر ربحيػة الدؤسسػة، لغػب أف تكثػف ىػذه الأخػتَة ج -أ
 للاحتفاظ بهم.

 زبائن يتساوى عائدىم ونفقاتهم ىم زبائن فرصة لؽكن استغلالذا وبرستُ عائدىم. -ب

زبائن يقل عائدىم عن نفقاتهم ويشكلوف عبئ على الدؤسسة ، إذ لد تستطع برستُ عائدىم لغب  -ج 
 التخلي عنهم .

اختلاؼ زوايا واعتبارات التصنيف يبقػى ىػدؼ الدؤسسػة مػن اعتمػاد أحػد ىػذه التصػنيفات ىػو بسديػد ومعرفػة  رغم   
 خصائص الزبائن الذين تتعامل معهم، وتبقى الخطوة الدوالية ىي اختيار إستًاتيجية مناسب للتعامل مع كل صنف. 

 

                                                           
ن.11نسدى خنساسى ينجرتعنسىبقينصن-نن4
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 دورة حياة الزبون : -3

ة مػن دورة حيػاة الدنػتج إلذ دورة حيػاة الزبػوف ، وتعػرؼ دورة حيػاة الزبػوف في التوجو بالزبوف انتقل اىتماـ الإدار  
على أنها الفتًة التي تتًاوح مػا بػتُ بدايػة تعامػل الزبػوف مػع منتجػات الدؤسسػة مػن جمػع الدعلومػات والتعػرؼ عليهػا حػتى 

 1 الوصوؿ إلذ مرحلة الولاء أو التخلي النهائي عن منتجات الدؤسسة.

 ويوضح الشكل الدقابل لستلف الدراحل التي لؽر بها الزبوف في علاقتو مع الدؤسسة :     

 

 راحل تطور الزبون : م(03الشكل رقم )                                 

 

 

 

 

                                                                         

( لرموعة من الدراحل لؽر بها الزبوف إضافة إلذ أنو يشتَ بأف التطور لؽكن أف  يتوقف في أي 33رقم ) يوضح لشكل
 : 2مرحلة من الدراحل وىي

سػػػوؽ يكونػػػوا لزػػػل شػػك أو احتمػػاؿ كػػل الزبػػائن الدوجػػودة في ال  :  suspectالزبــون المشــكوك  -3-1
 إمكانية تعاملهم مع الدؤسسة .

                                                           
1
- chistoph Allard, "Le managemenent de la valeur client" , edition Dunod , Paris ,  2003 , p 163.ن 

 
2
ننن.11سدى خنساسى ينجرتعنسىبقينن- 

 

 زبوننجش وك

Suspect 

ا زبونن
ا جح جلن

prospect 

نا زبوننغكرنجؤهل

non qualifie 

ا زبونن
ا ت ك ن

Nouveau 

ا زبونن
ا جدك ن
répété 

ا زبونن
ا وفين
fidél. 

ا زبونن
ا  ىبعن
Adept 

ا زبوننا سفكرن
Ambassade

ur 

ا زبونن
ا شرككن

portenai

reن

نزبوننغكرنفدىل

Non actif 

Source: P.Kotler, B.Dubois, op-cit, p 82. 
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تؤىل الدؤسسة الزبوف الدشكوؾ لأف يكوف زبػوف لزتمػل بتحفيػزه  :  prospectالزبون المحتمل  -3-2
فبعػػػد عمليػػػة التشػػػاور مػػػع الػػػذات أو الدقػػػربتُ يتجػػػاوز الزبػػػوف مرحلػػػة الشػػػك ويظهػػػر لديػػػو احتمػػػاؿ أف يصػػػبح زبػػػوف  ،

 للمؤسسة ولؽكن أف تنتهي دورة حياة ىذا الزبوف بدجرد بدايتها لأنو يصبح زبوف غتَ مؤىل وبدوف عائد .

ج أو علامػة الدؤسسػة للمػرة : اسػتقرار الزبػوف المحتمػل علػى شػراء منػت Nouveauالزبون الجديـد  -3-3
 الأولذ  يؤىلو ليصبح ضمن قائمة زبائن الدؤسسة الحاليتُ .

 بعد عملية الشراء الأولر يقوـ الزبوف بتقييم قرار الشراء،فيكوف : répétéالزبون المعيد  -3-4

 راضي عن الدنتج ومستعد لتكرار عملية الشراء مرة أخرى.

زداد مستوى الرضا لديو بعد كل عملية شراء ، ىذا مػا يولػد لديػو : ىو زبوف ي fidélالزبون الوفي  -3-5
 تعلق بالعلامة أو الدؤسسة وبالتالر يصبح وفيَا .

: تتطور حالة الػولاء لػدى الزبػوف لػتمس كػل منتجػات أو علامػات الدؤسسػة Adeptالزبون التابع  -3-6
 ولاء للمنتج ،وعن ىذه الحالة تتولد الدرحلتتُ الدقبلتتُوبالتالر تعتبر حالة الولاء للعلامة أو الدؤسسة أكثر تطورا من ال

: ىو زبوف وفيد لا يكتفي بشراء منتجات وعلامات الدؤسسػة  ambassadeurالزبون السفير  -3-7
 بل يصبح بدثابة أداة ترولغيو في برفيز الآخرين على شراء العلامة أو الدنتج 

ة الدتطػورة مػن دورة حيػاة الزبػوف يتولػد لديػو تعلػق  في ىذه الدرحلػ : partenaireالزبون الشريك  -3-8
كبتَ بالعلامة أو الدنتج و يصػبح مػن الصػعب تغيػتَه بجعلػو يشػعر بأنػو طػرؼ مػن الأطػراؼ الأساسػية في الدؤسسػة الػتي 

 أثبتت استحقاقها لولائو. 

سػػابقة أو أف الزبػػوف إلا أف احتمػاؿ فقػػداف الزبػوف وبزليػػو عػػن الدؤسسػة يبقػػي قائمػػا في كػل مرحلػػة مػػن الدراحػل ال
 يصبح غتَ فعاؿ ولػمل الدؤسسة أكثر من العائد وبالتالر التخلي عنو يصبح حلا وليس مشكلةَ. 

 مكانة الزبون في منهج إدارة المؤسسة  : 
الزبػػػػػوف الدراكػػػػػز الأكثػػػػػر حساسػػػػية وألعيػػػػػة في إدارة الدؤسسػػػػػة وشػػػػػكل مصػػػػدر لتغيػػػػػتَ الػػػػػذي بػػػػػرز في تغػػػػػتَ  أخػػػػذ

 الدستويات ضمن ىرـ الإدارة ،وحمل الدؤسسة على إلغاد أىم الاستًاتيجيات لتوجيو الإدارة الجديدة بالزبوف.



 الأدبيات النظرية والتطبيقية                                                                         الفصل الاول

 
 

21 
 

 الزبون وهرم الإدارة : -
لظوذجػا جديػدا لذػرـ الإدارة الػتي أصػبحت ترتكػز علػى الزبػوف ، و ينشػأ ىػذا النمػوذج مػن  Kotler لقد قػدـ

 عملية بسيطة ىي قلب ىرـ الإدارة التقليدي كما يوضح الشكل الدوالر : 

 ( موقع الزبون ضمن هرم الإدارة04الشكل رقم )
 

 

                        

 

                     

    

   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ال د د نم الإدانةه -ب هنم الإدانة الت"ل دي  -أ

 

 الإ ارةنا د كى

 الإطىرات

 ا جوظفكن

 ا زبىئن

 

 الإ ارةنا د كى

 الإطىرات

 ا جوظفكن

 ا زبىئن

Source: p.kotler , B.Dubois , op-cit , p 27. 
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 المستهلك ولاء :ثانيا
 ) :  أهميته  و مكوناته و أنواعه ، المستهلك ولاء تعريف(الولاء ماهية :أولا

 : المستهلك  ولاء تعريف .أ 
 : (1 ) تعريف 

 تلك بشراء القياـ خلاؿ من سلوكية استجابات على وينطوي ، لزددة منتجات لضو بالتحيز يتصرؼ مفهوـ "
 منتج لضو إلذ تدفعو التي الضغوط جميع الزبوف يقاوـ عندما التاـ الولاء لػدث ىذا الأساس ،وعلى برديدا الدنتجات

 (1)أخر
 : (2 ) تعريف 

 (.2)سواىا دوف لزددة منظمة منتجات لشراء الدستهلكتُ تفضيل ىو"
 :(3 ) تعريف 

 أف بدعتٌ الاستمرارية، من نوعا وجود ينتج الولاء أف كما ، شرائو على والدداومة معتُ منتج بذاه التحيز وىو "
 (.3)الأقل مرتتُ على الشراء حدوث يتطلب
 : (4 ) تعريف 

 (.4) الدؤسسة قبل من تباع التي الدنتجات من لفئة الزبائن لارتباط نتيجة ىو"
 : (5 ) تعريف 

 تغتَات بردث أف لؽكن التي التسويقية والجهود العوامل من الرغم على خدمة أو منتج واقتناء لشراء عميق التزاـ ىو"
 (5) الشراء سلوؾ في

 :السابقة التعاريف من نستنتج
 خلال من وذلك منتظمة، دورية بصفة المؤسسة منتجات واستخدام باقتناء المستهلك قيام هو الولاء بأن

 .جدد جذبها لمستهلكين محاولة الوقت نفس وفي المستهلكين الحاليين على المؤسسة محافظة
 

_________________________ 
 كلية ، ماجستتَ رسالة ،التجارية للعلامة الولاء نحو للمستهلك والاجتماعية الشخصية والعوامل المنتج مواصفات أثر صالح، حاج مؤيد -1

 . 11 ص دمشق الاقتصاد، جامعة
  251 ،ص 2005 ، 1 ط الكوفة، جامعة والاقتصاد، الإدارة كلية والتوزيع للنشر الوراؽ العبادي، دباس فوزي، ىاشم الطائي، سلطاف حجيم يوسف -2
 . 23 ص 2009 مصر ، الاسكندرية الجامعية الدار ،المستهلك ولاء علي، عباس علاء -3

4 -Denis l'ndon, Fréderic Jallat, le Marketing –Etude Moyens d'action stratige 5ere Dunod, 
paris, page:232. 
5-Philip kotler,kerven keller,Delphine Manceau, Bernqud dubois , Marketing , management 13 
ere edition ,person Education ,france page 185. 
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  :     (1)الولاء  أنواع .ب 
  :والنسبي المطلق الولاء .1

 ىو الوفي فالدستهلك من زبائنهم عليو ما لػصلوف نادرا والذي الدطلق الولاء لتحقيق التسويقيتُ الدسؤولوف يسعى
درجات  وجود إلذ النظر دوف وفي غتَ مستهلك فهو اشتًاكو لغدر لا الذي الدستهلك أما اشتًاكو، لغدر الذي

 لذم مطلق بعد ثم التسويقيتُ الدسؤولوف لغريو الذي الولاء تصور الأحياف غالب في لكن وفي غتَ أو وفي وسطي،
 لرموعة من شرائتو من مهم جزء الأقل على أو معينة تفاعلتو أغلب تكوف الذي الوفي ىو الدستهلك لذم يعتبروف

 غتَ أو ، وفي) ثنائية خاصة الدستهلك ولاء يعد فلم ، لزل معتُ من أو العلامات أو السلعة أو الخدمات من معينة
 إذا الاستهلاؾ مستوى زيادة عن البحث لكن تاـ بولاء مستهلك على الحصوؿ لسبب خاصية أصبح لكن (وفي

 الولاء حالات ندرج الصدد ىذا وفي مطلق ولاء الدستهلك الانتظار من الدمكن من وليس الدنطقي غتَ من يصبح
 .الشراء تكرار إلذ بالنسبة والنسبية الدطلقة

 . العلامة لنفس مطلق شراء  AAAAA:  )الدثالر (الدطلق الولاء -
 B.A.BA.BA . متناوبتتُ علامتتُ بتُ بالتنوع يتميز : الدقسم الولاء  -
 BB, AAA. متتابع غتَ بشكل الدوقف تغيتَ : الدستقر غتَ الولاء  -
 FEDCBA . : ولاء يوجد ولا  -
 : الذاتي الموضوعي الولاء .2

 ما ىو بالنسبة للمؤسسة مهم ىو ما يعتبروف إذ (السلوكي) الدوضوعي بالولاء أساسا التسويق مسؤولوا يهتم حيث
 للمستهلك الدتكرر الشرائي السلوؾ اعتبار لؽكن لا حيث ، فيو يرغب ما أو فيو يفكر ما وليس الدستهلك يفعلو

 مثل أسباب لعدة الدنتج نفس بشراء  يقوـ  قد   الدستهلك لأف  الولاء ومثانة شدة يوضح لا لأنو لولائو قياما كافيا
 غتَ الولاء ىذا يعتبر وبالتالر بسهولة ابذاىو الدستهلك يغتَ أف لؽكن حتى إلخ.. عروض بديلة وجود عدـ الروتتُ
 .حقيقي

  
 
 
 
 
 
 

1- Richard Ladwein, Le comportement du consommateur et de l'acheteur, Economica, 
Paris, 1999, P 365. 
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  (1)الولاء  مكونات .ج 
تعددت  وقد الرضا برقق رغم الولاء يتحقق لا قد انو إلا للولاء، الأساسية الدقدمات الرضا يعتبر : الرضا : أولا

 الناحية من ، الغابية استجابة كعملية الشعورية الناحية من عرؼ فقد ، الأبعاد و الابذاىات لتعدد الرضا تعاريف
 إذا لنيلو الدقدمة للتضحيات ملائمة بطريقة الدنتج تعويض مدى أي بالتوقعات للمنتج تقييم مقارف ىو الإدراكية

 عن التجربة ناتج ،)تقييمي حكم( نفسية حالة أي ملاحظة ظاىرة غتَ فهو والادراكية الشعورية الناحية جمعنا
 من أو )آني رضا (الصفقة خلاؿ من مفاىيم الرضا بتُ التمييز لؽكننا ،كما الأساسية التفصيلات عن والدقارنة
 فعل رد أو الشراء لدا بعد أني تقييمي حكم" أنو على الرضا يعرؼ الأوؿ الجانب من ،)لرتمع رضا( العلاقة جانب
الدؤسسة  لقدرة ومستمر عاـ تقييم " أنو على فيعرؼ الثاني الجاني من أما ، "الدؤسسة مع صفقة أحدث من متأثر

 عنها يبحث التي الفوائد توزيع على)لشثليها  أو(
 الدؤسسة مع لعلاقتو تقييم عاـ أو سابقة عدة خبرات من انطلاقا الدؤسسة وخدمات منتجات خلاؿ من الدستهلك

 ." الشراء سابقة وبذارب خبرات نتيجة لرتمع عاـ لرضا يؤدي
 الطويل الددى التعاوف على تطوير ،في الشراء بعد ما مرحلة في الدستهلك للسلعة تقييم على التعاريف ىذه وتستند

 تعتٍ وىي ، تبادلية بعلاقة للارتباط مقدمة ضرورية الثقة تصبح فهنا العلاقة في خاصة بالاستثمارات والارتباط
 السابقة بالخبرات مرتبطة اعتقادات بدجموعة التميز عموما

  : الثقة : ثانيا 
 في الدصداقية و الشهرة من عتُ للولاء الدستهلك قبوؿ عن تعبر نفسيةال الةف الحبأ التسويق في لراؿ الثقة عرفت

 الثقة تصبح فهنا العلاقة في خاصة بالاستثمارات الطويل والارتباط تطوير التعاوف في طرفاف )لؽثلها من أو ( الدؤسسة
  . السابقة بالخبرات مرتبطة اعتقادات التميز بدجموعة عموما تعتٍ وىي ، تبادلية بعلاقة للارتباط ضرورية مقدمة

 مع علاقتو بتطوير من الدستهلك ضمتٍ أو صريح وعد عنها يتولد نفسية حالة أنو على الالتزاـ يعرؼ : الالتزام ثالثا
 السوؽ كتكفلو عوائق أو بالعادة مدفوعا يكوف قد العلاقة استمرار أف إلا ، الاعتبار من البدائل باستبعاد الدؤسسة
 الالتزاـ.  لتحقيق كافيا ليس ولكنو أساسيا شرطا الوعد يعتبر لذا ، التحوؿ

 : الولاء أهمية .د 
 ألعيتها ونوجز الولاء من الدتأتية الفوائد وتتنوع تتعدد

 التسويقية التكاليف خفض : 
 الدستهلك جذب تكلفة من مرات بخمس أقل الدستهلك ولاء على الحفاظ تكلفة إلذ الدراسات بعض أظهرت
 . جديد

 
 الاقتصادية وعلوـ العلوـ كلية ، التسيتَ علوـ فرع ، منشورة غتَ ، ماجستتَ رسالة ، الزبون ولاء زيادة في بالعلاقات التسويق دور ، عيسى بنشوري 1

 . 65 - 59 ص ، 2009 ، ورقلة جامعة التسيتَ،
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 الذي القطاع ىذا إلذ إضافة ، مستهلكيها ولاء درجة على المحافظة خلاؿ من لتحقيقو الدؤسسات تسعى ما وىذا
 . جديد منافس دخوؿ أماـ حاجز لذا بشكل الولاء من مرتفعة مستهلكيو بدرجة لؽيز

 المنتج تموقع يقوي : 
 ضمانة إلذ إضافة الدنافسة الأخرى العلامات بتُ من الجيد التموقع لذا لؽن فإنو مرتفع للمنتج الولاء يكوف عندما

 . بدورانها
 جدد زبائن جذب على يساعد : 

 مستهلكتُ كسب لذا يضمنوف الدؤكد من فإنو معتُ لدنتج ولائهم يكنوف الدستهلكتُ من لرموعة ىناؾ كاف إذا
 الإلغابي والتكلم القدوة طريق عن جدد مستهلكتُ جذب على يعملوف ـJ أ أي ، قصد أو بغتَ بقصد سواء جدد

( Bouche a oreille ) كسب ثم ومن علاقاتهم وتوصيد الدؤسسة مع التعامل على ما يشجعهم وىذا 
 . لولائهم الدؤسسة

 للمنافسة الاستجابة في والسهولة الوقت يمنح : 
 الدستهلكتُ لقاعدة الأختَة ىذه امتلاؾ فإف ، الدؤسسة تنتجو الذي من أحسن منتج بإطلاؽ ما منافس قاـ إذا

 عن يبحث ولا الأحواؿ أغلب في راضي الوفي الدستهلك لأف للاستجابة الكافي الوقت لؽنح الدؤسسة الأوفياء
 في الدؤسسة منتجات أداء يكن لد أف الددي طويل يكوف لكن منافسة وجود منتجات حتى يلاحظ وقد ، التجديد

 . (1) ومتأخرة ضعيفة استجابتها كانت أو القمة
 تنافسية لمزايا المؤسسة كسب : 

 . (2) والأرباح الدبيعات في الزيادة إلذ بدوره يودي وىذا

 الولاء :  مستويات :ثانيا 
 : التالية الدستويات إلذ الولاء تقسيم يتم

 :للولاء العالية المستويات .أ 
 أي لذا، كبتَ ولاء ولديو عليو اعتاد التي الدنتج عن الدستهلك برويل صعوبة من للولاء العالية الدستويات تعكس
خلفها  الدؤسسات من الكثتَ تسعى العالية الدستويات وىذه للتكرار مؤيد الشرائي للمستهلك السلوؾ يكوف

 .خدمتها أو ومنتجاتها الزبائن في إليها للوصوؿ
 
 
 
 44_ص.45،ص. ذكره سبق مرجع ، عيسى بنشوري -1
الحاج  جامعة ، التسيتَ وعلوـ الاقتصادية العلوـ كلية منشورة، دكتوراة،غتَ شهادة لنيل مقدمة أطروحة ، التنافسية والمزايا التسويق ، لحوؿ سامية -2-

 . 137 ص ، 2008 ، باتنة لخضر
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 :الولاء من المعتدلة المستويات .ب 
 من لرموعة بتُ الشراء يقسم الغالب في الدستهلك أف أي للمنتج وولاء الدستهلك سلوؾ الدستويات ىذه تعكس

 في الاقتناع سهل فهو وبالتالر يستبدلذا أخر منتج وجد إف ولكنو بالشراء يقوـ بحيث أنو أو الدنتجات الخدمات
 .التبديل

 :المنخفضة  لمستوياتا .ج 
 الدستوى ىذا في بدائل، وجود بدافع خدمة أو منتج بشراء الدستهلك يقوـ حيث اللاولاء بدستويات عليها ويطلق

 الولاء الطفاض الأسباب أىم ومن الشراء تكرار في رغبة وجود عدـ إلذ راجع ىذا وبالتالر مفهوـ الولاء غياب لظيز
 :مايلي 

 لمللا: 
  .التغيتَ يفضل الغالب في الدستهلك لأف الدتكرر الشراء نتيجة -
 بأف الدنتج نفس عن جديدة معلومات تظهر فقد الجديد الدنتج نفس عن أو الدنتج نفس عن جديدة معلومة وجود -

 الأوؿ الدنتج بذاه الولاء الطفاض إلذ يؤدي لشا صحيا أفضل الجديد الدنتج أف مثلا، أو مغشوشة ضارة مواد فيها
 .الجديد الدنتج على الدستهلك ويتحوؿ

 شباعالإ: 
 أفضل بدائل عن البحث على يلجأ الغالب ففي السلعة استخداـ من الإشباع درجة إلذ الدستهلك يصل عندما

 .الحالر الدنتج استخدامو من بالإشباع شعوره عدـ تغيتَه أو على والعمل
 المتكررة الإعلانات: 

 جديد منتج عن الدتكرر الإعلاف أنو الحالات من حالة في يشعر فقد الدستهلك، على ضغطا الإعانات تشكل قد
 .السابق للمنتج ولائو قد ينخفض وبالتالر

 لسعرا: 
 .الدنافس بذاه ولاءه تقليل إلذ الزبوف يدفع قد الدنافسة والسلع للمواد الأسعار الطفاض فإ

  :الولاء بناء وسائل :ثالثا
 من الإشباع لستلفة أنواع وذلك الدطلق الولاء لتحقيق الدؤسسة تتبناىا التي والوسائل الأساليب و الطرؽ بتُ ومن
  : كالتالر وىي الدستهلك لدى

  : الوظيفي الإشباع .1
 إلذ خدمة التوصيل الامتيازات،( الشراء عملية عناء وتقليص الوقت إلذ دوما يسعى الوظيفي للمستهلك الدوجو وىو

 . )الدنازؿ
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  : الاقتصادي الإشباع .2
 تقليص يتحدثوف على الذين الدستهلكتُ لذؤلاء ، لذم الاقتصادية بناحية مرتبطة شرائية ابذاىات ذوي للزبائن والدوجو

 . )الأسعار،الكوبونات بزفيض( مشتًياتهم  قيمة وبزفيض
 : المعلوماتي الاشباع .3

 .لديهم  الدفظلة الدعلومات حوؿ الدعلومات جمع إلذ دوما يسعوف الذين للمستهلكتُ الدوجو وىو 
  : المتعي الإشباع .4

 . السوؽ متعة ، الدسابقات ، الألعاب : خلاؿ من وذلك بالتسلية الدولعتُ للمستهلكتُ موجو ىوو
  : العلاقاتي الإشباع .5

  . (1)الدؤسسة  مع علاقة لناء ويسعى يريد الذي الزبوف بو يعتٍ النوع وىذا
 ودية بصورة تكوف أف لغب والتي بالتًحيب لشعور حاجة إتباع مثلا يريد الزبائن من النوع ىذا أف إلذ الاشارة وبذدر

  . بأسمائهم العملاء كمناداة بالألعية الشعور حاجة وكذلك اشباع وحميمية
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
العلوـ  بكلية ماجستً شهادة نيل متطلبات ضمن تندرج منشورة غتَ بزرج مذكرة ، ولائه لبناء إستراتيجي كمدخل الزبون رضا تفعيل ، لصوى حاتم -1

 12_ص.121ص.، 2005.2006 جامعة الجزائر، الاقتصادية
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 :الولاء بناء استراتجيات:رابعا
  : الولاء إستراتجية بناء

تندرج  والتي الاتصاؿ مراكز و الولاء  ونوادي ، الولاء بطاقات بينها من وسائل عدة على الولاء استًابذية بناء يعتمد
 : كالتالر وىي الولاء برامج استًابذيات ضمن كلها

 من خالية فقط دفع كوسيلة تستعمل )فرنسا في 1990 سنة قبل(الدشتًيات  بطاقات كانت1 : الولاء بطاقات .1
 تكرار الدلازـ لسلوؾ الولاء على التعرؼ نظاـ على ترتكز تسويقية أداة أصبحت 1990 سنة وبعد ، امتيازات أية

 بزفيضات ، خاصة عروض: خاصة ميزات في الحق الولاء بطاقة تعطى حيث معينة تبادلية استمرارية تضمن الشراء،
 بسبب غلاء الولاء لبطاقات الدتبنيتُ أسرع الكبار الدشتًوف ويعتبر ،..... النقاط لرموع حسب ىدايا الأسعار في

 مثلا 1999 سنة أروبا في الولاء بطاقات تسيتَ تكاليف قدرت فقد ، الطويل الددى على داومها وبسبب تكاليفها
 بطاقة مليوف 350 يقارب لدا ونصف دولار بدلياري(   ( wall street journal, 2000صحيفة  حسب

 :ب Roland Berger : الألداني الدكتب حسب 2003 ألدانيا سنة في الولاء بطاقات عدد قدر وقد ،
 . 2007 .في بطاقة مليوف 110 إلذ الوصوؿ يأمل وكاف ، بطاقة مليوف 70

بها  يقوـ عملية أي إف حيث ، الدستهلك عليها لػصل التي النقاط بنظاـ الزبائن نادي عمل يرتبط : الزبائن نادي .2
 إلذ برويلها يتم النقاط من مناسب رصيد على لػصل فإنو.... شراء، ، استعلاـ : النادي في بعد تسجيلو لزبوفا

 لزيادة بينهم وفيما الزبائن مع علاقة لإنشاء للمؤسسة جيدة فرصة النوادي الاشتًاؾ، وبسثل مدة خلاؿ ىدايا
 الدنخرطتُ طبيعة ، النادي إدارة على الدؤسسة قدرة  :بػ   بل فقط الدنخرطتُ بعدد الفعالية تتحدد ولا ، التفاعل
 . الدؤسسة عن رضاىم ومدى

 . ولاء أفضل وبناء الزبائن وبسييز لزددة قطاعات واستهداؼ برديد - : إلى زبائن نادي إنشاء ويهدف
 . والدؤسسة العلامة صورة ويةق -
 .  الزبائنية و التسويقية البيانات قواعد تدعيم -

 
 
 
 
 

 
1- Lars Meyer – varder , l'impact différencié des gratification des programmes des 
fidelisation sur le comportement d'achat en fonction des orventation d'achat, univesite 
Toulouse III paul sabatier ,EA (LGC), France 2007, page 9 -12 
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 : البيع بعد ما وخدمات الاتصال مراكز .3
 باعتبارىا البيع بعد ما خدمات لتقديم مهمة أداة وتعتبر الدؤسسة استًابذية في مهمة مكانو الاتصاؿ مراكز برتل

 لػصل التي من أكبر أثر لذا يكوف غالبا الشراء بعد الدستهلك عليها لػصل التي الدعلومات الولاء لأف بناء في تساىم
 ذكية توزيع آلات شركة الكبتَة الشركات في الاتصاؿ مراكز أغلب مثلا وبرتوي للسيارات الشراء، قبل عليها

 على آلر بشكل الدستهلك بطاقة بعرض تسمح Renault: ،  الآلذ والإعلاـ الذاتف بتُ وثنائية للاتصالات
 الزبوف مع العلاقة لإدارة بتنظيم مناسب الإمكانيات ىذه وتسمح ، الخط على يكوف أف قبل حتى الدستقبل شاشة

 .العلاقية البيانات وقواعد لراؿ في
 : الهدايا و)قسيمة شراء(   الكوبونات .4

 في الخاصة والتخفيضات كالخدمات الدلموسة وغتَ الذدايا، الكوبونات، ،اتكالتخفيض الدلموسة الدكافآت تساىم
 الزبائن من % 18 بريطانية دراسة بينت حيث الشراء تنشيط في غتَىا من أحسن تعتبر ، وقد الزبوف ولاء بناء

 المحلات اقتًحت إذا %3 الزيادة نسبة تتعدى لا بينما ، السعر المحلات بزفيض اقتًحت إذا ـ" مشتًيا من يزيدوف
 الخدمات لنقص أوفياء بقائهم فائدة يروف ولا يتأسفوف الزبائن من % 70 أمريكية  بأف دراسة وأثبت الولاء، برامج

 ولائهم لضماف الزبائن مع الأمد طويلة علاقات إقامة ودور ألعيةعلى  يدؿ ما وىذا ، الشخصية والدعرفة العلاقات و
 . الدؤسسة استمرارية وبالتالر
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 التطبيقيةالمبحث الثاني: الدراسات 

او الظاط  المجاؿ   بزتلف الدراسات في العديد من النواحي والسمات الدميزة مثل رسالتها او اىدافها  او استًبذيتها
واحد مشتًؾ لغمع بينهما ىو الاعتًاؼ بأف الاساس لتحقيق  شيءاف ىناؾ  إلاالتي تتبناه لتحقيق غايتها الرئيسية  

  النجاح والاستمرارية في البحث يتوقف على مدى وجود قاعدة من الدعلومات والدراسات القبلية

 دراسة وطنية جامعة )البليدة(  : المطلب الاول

وش كرلؽة, برقيق رضا العميل الخارجي من خلاؿ الدوارد البشرية , أطروحة مقدمة ضمن مقتضيات الحصوؿ على بك
'' كيف يتمكن العميل  , حيث اف الاشكالية   التي طرحها الباحث كانت2226جامعة البليدة  الداجستتَشهادة 

  ; الزبوف'' وتوصل الباحث الذ اف وولاءالداخلي من برقيق رضا 

باعتباره القوة الحية   والوظيفةعلى العنصر البشري داخل الدؤسسة على اختلاؼ مستويات الدهنة  لابد من التًكيز
 : ومصدر الطاقة وسبب فعاؿ في خلق القيمة الدضافة , ومن اىم ما جاء في البحث

 العملاء رضا لتحقيق البشرية الدوارد لشارسات-

 حاجات الزبوف إشباع-

 العميل طلب وفق الإنتاج-

 الدؤسسة أرجاء كافة في مسموعا الزبوف صوت جعل-

 بالزبوف التوجو لراؿ في التميز برقيق-

 الدؤسسة لضو الزبائن ومشاعر ابذاىات تقييم-

 وتنميتها الزبائن قاعدة على المحافظة-
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 دراسة وطنية جامعة )المسيلة( :  المطلب الثاني 

'', اطروحة مقدمة لنيل شهادة ماجستتَ بجامعة  العلامة التجارية على سلوؾ الدستهلك تأتتَ جاري الصالح , ''
 , حيث صاغ الباحث الاشكالية التالية 2227الدسيلة 

 العلامة التجارية على سلوؾ الدستهلك '' تؤثرمدى تطبيق توسع العلامة التجارية في الدؤسسة الجزائرية وكيف  ''ما
  ; ومن اىم النتائج التي برصل عليها الباحث

ىو انو لغب فهم ادراؾ الزبوف لتوسع العلامة التجارية واف سلوؾ الدستهلك لضو العلامة خلاؿ عملية الاختيار تتحدد 
 : وما تقدمو لو من منافع  ومن اىم ما جاء في البحث التأثتَوفق درجة 

 القرار متخذ إلذ الزبوف صوت وصوؿ ضماف-

 العملاء كبار إدارة مفهوـ بتٍت-

 الزبائن  خدمة على للتدريب الإدارية الجوانب-

 الزبائن  خدمات تدريب-

 رضا الزبوف  في الدؤثرة العوامل-

 مؤسسة في العميل رضا برقيق مدى- 
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 دراسة وطنية جامعة )البليدة(: المطلب الثالث

بالبليدة  الداجستتَحبيبة ,استًابذيات رضا  العميل رسالة مقدمة ضمن متطلبات الحصوؿ على شهادة  كشيدة
للوصوؿ لرضا العميل وربطت  كإستًابذية, تناولت الدراسة مفهوـ وتطور الجودة حيث تم اعتبار ىده الاختَة  2224

وعرضها  والإداريةن جهة الدداخل التسويقية الجودة بسلوؾ الرضا من عدمو كما بينت لستلف مراحل النضرة للعميل م
 : لدختلف طرؽ قياس الرضا  وتطرؽ الدوضوع الذ

 الزبوف  رضا لزددات-

 الزبوف توقعات بذاوز-

 بالعلاقات التسويق-

 وولائهم الزبائن  رضا بتُ العلاقة-

  الزبائن  رضا قياس- 

 دراسة عربية )مصر( : المطلب الرابع

جامعة ماجستتَ ريم لزمد صالح الالفي ,قياس رضا الزبوف عن الخدمة الدقدمة وعلاقتو بسلوؾ ما بعد الشراء , رسالة 
الذ وجود سلوكيات  بالإضافةتوصل الباحث الذ اف رضا الزبوف ينتج عن الدراحل الاختَة من القرار الشرائي  القاىرة

وتطرؽ  تصب في قالب العميل الخارجي بدعزؿ عن العميل الداخلي فالدراسة كلهاعدمو   تتًتب على حالة الرضا او
 : الباحث الذ

 لالعمي رضا قياس لظاذج -

 العملاء تفاوض قوة -

 تووألعي العملاء سلوؾ -

  للخدـ وكوإدرا  الزبوف توقعات-
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 : خاتمة الفصل

اف العلامة الدوجهة للزبوف قادرة على برقيق مكاسب جمة في المجالات الاساسية التي برقق النجاح في السوؽ لأنها من 
عليو وكدالك زيادة احتمالات  الحفاظناحية برقق ميزة تنافسية من خلاؿ اتباع حاجات العميل لددة طويلة وبالتالر 

ة اخرى شعور العميل الداخلي بالرضا والفخر والولاء والانتماء ومن ناحي , تكرار الشراء لديو أي برقيق ولائو
يضمن لذم البقاء في السوؽ والاستمرار  الذيللمؤسسة عما قدمو من تضحيات في سبيل برقيق الذدؼ الدنشود 

 .والدتمثل في رضا الزبوف
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 : تمـــهيــــد 

الخاص بالجانب التطبيقي ، تم تحليل صحة العلامة التجارية صافي في إنتاج الحليب و مشتقاتو .الفصل الثاني في   

عينة من الدستهلكين في  باستجوابتحليل لرموعة البيانات المحصل عليها وذلك بعد القيام  بالإضافة إلذ ذلك ،
 الددينة لدعرفة مدى تأثير العلامة التجارية على الدستهلك الجزائري .

الدبحث الأول يتضمن منهجية البحث ولتعريف بميدان الدراسة بينما في  مباحث،وقد تم تقسيم الفصل إلذ ثلاثة 
الثاني ، تم تحليل صحة العلامة التجارية صافي ، وفي الدبحث الأخير تم عرض وتحليل بيانات الاستمارة الدبحث 

 وتفسيرىا .
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 المبحث الأول : تقديم عام للمؤسسة

لقد أبدت السلطات الجزائرية في السنوات الأخيرة إىتمامها الكبير بالدؤسسات الصغيرة والدتوسطة ، والقطاع الخاص 
لإنشائها  الامتيازاتو  التسهيلات، حيث وفرت العديد من  الاقتصادي الانتعاش، وىذا قصد تشجيع حركة 

و مشتقاتو " صافي " التي سنتناول أصل و ظروف وتطويرىا ، ومن بين ىذه الدؤسسات لصد مؤسسة علواني للحليب 
 نشأة مؤسسة " صافي " بالإضافة إلذ تحليل ىيكلها التنظيمي ، مع إبراز أىدافها و مهامها .

 المطلب الأول : نشأة المؤسسة ) الملبنة (

 "مكتب مدير الدؤسسة "صافيالمصدر:     التعريف بمؤسسة " صافي " : – 1

أنشئت  بالدنطقةلدختلف متطلبات قطاع الحليب ومشتقاتو  الاستجابةفي إطار تنمية الجنوب و خلق مناصب عمل و 
مؤسسة  " صافي " ، و ىي مؤسسة إنتاجية و تجارية ذات مسؤولية لزدودة ، حيث ظهرت فكرة إنشاؤىا في سنة 

 رجع ىذا التأخر للأسباب التالية :و ي 2003جانفي  22إلا أنها لد تزاول نشاطها الإنتاجي حتى  1999

  تعقد الإجراءات و الدعاملات القانونية . -

 من خارج الوطن . لكونها مستوردةتأخر وصول الدعدات و الآلات  -

 تأخر مدة بناء الدصنع و تجهيزه بالظروف الدلائمة لدعالجة الحليب . -

دج من  4000000من  استفادتدج حيث  70000000: يقدرلقد أسست الدؤسسة "صافي " برأس مالر 
/ أ 02في لرالات ىذا القطاع ، حيث سجلت الدؤسسة تحت رقم سجل تجاري  للاستثماروزارة الفلاحة كتشجيع 

/4318043 . 

 . 2م 4000داية حيث تتًبع على مساحة كم من مقر الولاية غار   6تقع الدؤسسة بمنطقة بلغنم على بعد مسافة 

 8000ى لسزن لرهز بالدبردات لتخزين منتجاتها في ظروف ملائمة تقدر سعة التحويل و الدعالجة حوالر  تحتوي عل -
 لتً في اليوم .

 تقوم مؤسسة " صافي " بتوزيع الحليب في مناطق الجنوب . -
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، حيث أن عملية و ىي نصف آلية  تحتوي مؤسسة " صافي " على آلات و تجهيزات ذات تكنولوجيا متورة  -
 وننوه إلذ أن معظم تجهيزات و آلات الدؤسسة ىي مستوردة من إسبانيا لشركة معالجة الحليب تتم بطريقة آلية ، 

Multipakتركز على اليد العاملة بكثرة إذ يتًاوح  ، لذذا فإنها لا 

 عاملا موزعين كالآتي : 16عدد عمالذا حوالر 

 عامل واحد إطار -

 مهندس صيانة . 2 -

 لسبري لتحليل مادة الحليب الطبيعي .  -

 مسؤول على العملية الإنتاجية . -

 سائقين لوسائل نقل بالدؤسسة . 4 -

 الباقي عمال التنفيذ ) الإنتاج ( . -

 ساعة . 9إلذ  6حيث تتًاوح ساعات العمل من  بالاستمراريةيتميز العمل داخل الدؤسسة 

 أعمالها : -2

 الحليب بأنواعو و الزبدة بالإضافة إلذ الجبن المحلي و تصريفها في السوق حيث :تقوم الدؤسسة بإنتاج 

سبوع أضافت الحليب الطبيعي )حليب فقط ، وبعد حوالر أ الحليب العاديبدأت الدؤسسة بإنتاج  2003جانفي  -
 ل في اليوم . 60البقر ( بمورد واحد وبمعدل 

 لبقر ، زبدة الداعز ( .ا زبدهأضافت الزبدة بنوعيها )  2004جانفي  -

تقوم الدؤسسة بإنتاج كل من حليب البقر كامل الدسم ، الحليب الطبيعي منزوع الدسم ، الحليب  2007جانفي  -
مورد  52العادي ، اللبن الطبيعي ، بالإضافة إلذ إنتاجها للزبدة بنوعيها والجبن المحلي ، و أصبحت تتعامل مع 

 لتً في اليوم . 8000بمعدل 
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 . أضافة إنتاج الياغورت بنوعين ) بالحليب العادي ، وبالحليب الطبيعي (  2010في جان -

 أضافت إنتاج الياغوورت بالحليب الطبيعي مع شرائح الفواكو بحجم كبير . 2013جانفي  -

إذ أنها من تعاملها مع  وازدىرتالدؤسسة كانت ضعيفة نوعا ما ، لكن سرعان ما تطورت  انطلاقةإذ نلاحظ أن 
مربي وىذا كلو ناتج عن ما  82ثم أصبحت تتعامل مع  سنوات 4مربي في غضون  52مربي واحد أصبح لديو 

 الدؤسسة من تسهيلات للمربين من حيث :تقدمو 

 تكفل الدؤسسة بالنقل . -
 توفر العلف في حالة نقصو . -

 توفير بيطري عند الضرورة . -

ليلو و ن الدربين كي لايكون ىناك خلط في الحليب و يصعب تحتقوم لدؤسسة بوضع برنامج زمني لأخذ الحليب  -
 ذلك وفقا للجدول التالر :

 يوضح البرنامج الأسبوعي لأخد العينات  :( (3جدول رقم  

 السبت الأحد الإثنين الثلاثاء الأربعاء
 
 
 شبور ل

 عبونة صالح

 بضليس بابا 
 بن الحاج أعميرة

 الضاية
 بوعبدلر لزمد

 الرمة جلول

 
 العطف

 زلفانة
 متليلي

 بريان
 الضاية

 

 لسبر الدؤسسة . المصدر :
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 المطلب الثاني : دراسة ىيكل التنظيمي للمؤسسة " صافي "

يلعب الذيكل التنظيمي دورا أساسيا ، حيث يدكن من خلالو تحديد الدسؤوليات و الدهام ، كما يسهل عملية الرقابة 
سنعرض الذيكل التنظيمي من خلال  فيما يليداخل الدؤسسة و بالتالر تجسيد تنظيم التسيير الجيد للنشاط و 

 الدخطط التالر :

 لدؤسسة "صافيالذيكل التنظيمي  : ( 55) الشكل رقم 

 
 .من إعداد الطلبة بناءا على معلومات من قبل مدير مؤسسة علواني "صافي" المصدر :

          المدير العام :    - 1

 وفي مايلي شرح وتفصيل لذذا الذيكل من خلال التطرق إلذ جميع الدصالح :

 كما أنو يتولذ عدة مهام تتمثل فيمايلي :يقوم بالتسيير و الإشراف على شؤون الدؤسسة و يعتبر القلب النابض لذا  
 تسيير مهام الدؤسسة . - أ  

 توقيع الوثائق . -ب
 تسديد أجور العمال . –ج 
 السهر على الإنظباط داخل الدؤسسة . –د 

 المدٌر العام 

 نائب المدٌر 

 قسم العمال
 

 قسم الانتاج  قسم الصٌانة

فرع التحلٌل 
 والمعالجة

 فرع تموٌن

 قسم المبٌعات 

 أمانة المدٌر العام 



 الفصل الثانً:                                                             دراسة الحالة مؤسسة" صافً"

 
 

55 
 

 المدير العام :نائب  – 2 
ا فقط ، فهو مسؤول عن أمور المحاسبة و الدالية للمؤسسة و تتمثل مهامو في أداء مهام الددير في غيابو وليس ىن ينوب

 فيمايلي : 
 تحصيل أموال الدؤسسة . –أ 

 لزاسبة ديون الدوزعين الدتأخرة . –ب 
 تسديد أجور العمال . –ج 
 متابعة تسديد الفواتير . –د 
 حيث تتمثل مهامها في : أمانة المدير العام : – 3
                 الدراسلات الدكلف بها من طرف الددير .إلصاز  –أ 

                     الدكالدات الذاتفية و تنظيم الدواعيد . استقبال –ب 
 تعتبر الوسيط بين الدصالح و الددير .                              –ج 
 تعمل على و ضع الختم على الوثائق الدوجهة للمدير للإمضاء . –د 
 تكفل بتنظيم البريد الصادر و الوارد . -ه
 تتمثل مهامو :  قسم المبيعات : – 4
 إلذ الدوزعين.  الدنتجاتيتولذ ىذا القسم عمليات التفاوض و بيع  -
 مسؤول عن كل الدبيعات التي أجرتها مؤسسة " صافي " . -
                هتم بالعملية التسويقية لدؤسسة ".ي -
 يهتم ىذا القسم بقسم الإنتاج :  – 5
 اليسر و الدراقبة الدباشرة لعمليات الإنتاج . –أ 

 الإشراف على تخزين الدنتجات في غرفة التبريد . –ب 
 الدطلوبة من الدنتجات . الاحتياجاتتغطية  –ج 

 ويتفرع ىذا القسم إلذ فرعين :
 فرع التموين : و يقوم بالدهام التالية : –أ 
 شراء و توفير الكميات الدطلوبة من الدادة الأولية ) الحليب ( و مستلزمات عملية الإنتاج  -
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 السهر على تخزين الدشتًيات في ظروف ملائمة . -
 : فرع التحلي و المعالجة –ب 
 يعمل على تحليل منتوج الحليب و مدى مطابقتو للمواصفات الدطلوبة . -
 حموضتو و كثافتو .معالج الحليب بقياس درجة  -
 تكييف الحليب لعملية التغليف . -
 ويقوم ىذا القسم بالعمليات التالية : قسم الصيانة : – 6
 صيانة الآلات و الدعدات الخاصة بالعمل . –أ 

 الدراقبة الدورية على الآلات و الدعدات بهدف عدم تأخير عملية لإنتاج . –ب 
 للكشف عن الأعطاب .القيام بدوريات  –ج 
 الرئيسية في : مهمتوتتمثل قسم العمال :  – 7
 السهر على مصالح و شؤون العمال . -
 تحافظ على وثيرة النشاط والقيام بتسوية الخلافات و النزاعات بين العمال . -
  تسجيل و مراقبة حضور العمال   -
بمحاسب خارجي و من  لأن الدؤسسة تستعين ىذا الدكتب لا يظهر في الذيكل التنظيميمكتب المحاسبة :  – 8

 :مهامو
 إعداد الديزانية الدالية للمؤسسة . -
 تحديد الوضعية الدالية العامة للمؤسسة و متابعتها . -
 تسوية لوضعية الدالية للمؤسسة أمام الغير . -
 إعداد الديزانية التقديرية لدؤسسة " صافي " . -

 أن الذيكل لا يتماشى مع متغيرات السوق ، و ىذا نلاحظ أن ىناك تداخل في الوظائف و 
 ظيفة التسويق لذا يجب على الدؤسسة أن تحدد و   همييةلأ ما يعتبر نقطة ضعف و نظرا

قسم للتسويق خاص بها بدلا من مهامها الدتشتتة بين الأقسام ، فمثلا لصد أن من يقوم بدراسة شاملة للسوق من 
 أسعار الدنافسين ، و التطورات الحاصلة ، كما أن من يتولذ إعداد لسطط الإنتاج ىو مسؤول الإنتاج . اتجاهحيث 

 و تتمثل مهام قسم التسويق في :
 أسعار الدنافسين . اتجاهدراسة شاملة و مستمرة للسوق من حيث  -
 وضع مزيج تسويقي مناسب لكل سوق . -
 إعداد لسطط الإنتاج . -
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بل تستعين بمحاسب خارجي لذا ننصحها بوضع قسم المحاسبة داخل  ، كما أنها لا تعتمد على لزاسب داخلي
 الدؤسسة حتى يكون على دراية تامة بأعمالذا ، و أن تكون مهمة المحاسب 

  قط .فالخارجي الدراجعة و التدقيق 

 ث : أىمية و أىداف مؤسسة " صافي المطلب الثال
، وتعتبر  الاستثمارتلعب مؤسسة " صافي " دورا كبيرا في تنمية مشاريع الصغيرة و الدتوسطة في الجنوب لتشجيع 

 الدؤسسة من أىم الدؤسسات التي تحاول تغطية الجنوب بمنتجاتها و ىذا ما ميزىا عن الدؤسسات الأخرى .
 أىمية مؤسسة "صافي " – 1

 للمؤسسة أهميية كبيرة ، و أىم منا
 في : الاقتصادية) الحليب و مشتقاتو ( و تتمثل أهمييتو  الغذائيةفس في سوق الصناعة 

 الدساهمية في التنمية الوطنية من خلال تدويل الخزينة العامة . –أ 
 الدناسب.وفي الوقت  احتياجاتهمتوفير حاجات الدستهلكين في الدناطق الجنوبية حسب رغباتهم و  -ب
 بالرجيم.زوع الدسم للفئة التي تعاني من الكولستًول و كذا الفئات التي تقوم توفير منتج الحليب من –ج 
 القطاع الفلاحي بالجنوب من خلال تشجيع الإنتاج الفلاحين على تربية الأبقار و الدواشي . تنمية –د 
 الإنتاج المحلي . تشجيعترقية منطقة الجنوب و  –ه 
 بمادة الحليب و مشتقاتو و بأسعار معقولة . الجملةتدوين تجار التجزئة و  –و 

و مشتقاتو مؤسسة " صافي " من خلال إنتاجها للحليب  اكتسبتهامن خلال الدكانة التي أىداف المؤسسة :  – 2
فهذا يجعلها تسعى إلذ تحقيق لرموعة من الأىداف حيث تبين لنا من خلال المحاورة مع مسؤوليها أن الدؤسسة تطمح 

 الأىداف التالية :إلذ تحقيق 

 ويدكن تلخيصها في النقاط التالية :  إستراتيجية:أىداف  –أ 

 الزيادة في الحصة السوقية في السوق المحلية و السوق الوطنية . -

 زيادة نسبة العمالة . -

 . التجديد والتنويع في الدنتجات  -
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 ة للحصول عليها .لذا فهي تطبق الدعايير العالدي ISO  9000تسعى للحصول على شهادة -

 يضمن التواصل و التقدم للمؤسسة .الحصول على ىامش ربح  -

 توصيل الحليب الصافي إلذ أقصى الجنوب ) تدنراست ، أدرار، تيميمون ( . -

 مناطق الجنوب نظرا لقلة الدنافسين من جهة و قربها من مصادر التموين من جهة أخرى . احتياجاتتلبية  -

 تكثيف عمليات البحث و التطوير في الإنتاج ، التسويق ............إلخ . -

 السعي لضو الوصول إلذ نقاط بيع خاصة في الدناطق البعيدة . -

 البقاء دائما في مستوى الدنافسة في لرال السعر و الجودة . -

 التالية:يدكن إدراجها تحت النقاط  الوظيفية:الأىداف  –ب 

 و تتمثل في : الإنتاجية : الأىداف – 1 –ب 

 الإنتاج.الدقاييس الدتبعة أثناء عملية  احتًام -

 تعظيم الإنتاج . -

 إعداد برامج الإنتاج على أساس الأىداف الدسطرة . -

 تحليل و تقييم الإنتاج . -

 و تتمثل فيمايلي : : الأىداف التسويقية – 2 –ب 

 ع .المجتم شرائحإعداد مزيج تسويقي ملائم لكافة  -

 . الدؤسسةتطوير الدنتجات و تحسين صورة  -

 إنتاج و تطوير منتجاتها . -

 تكييف الدنتجات حسب حاجيات الدستهلكين و ترضي جميع الأذواق . -
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  لعلامة التجارية للمؤسسة " صافي المبحث الثاني : تحليل وضعية و صحة ا

عتبر قلب منتجات الدؤسسة ، و أصل من خلال ىذا الدبحث سنتعرف على ىوية العلامة التجارية " صافي " ، التي ت
 لذي تنتمي إليو العلامة التجاريةتسميتها و النوع ا

 المطلب الأول : تعريف العلامة التجارية " صافي "

صاحب الدؤسسة و أبنائو " سعيد علواني  ، العلامة التجارية للمؤسسة  "صافي " مشتق من إسم اسمإن أصل  
 و ىذه العبارة تعني نقاء و صفاء الحليب . للحليب و مشتقاتو .

Said                             S           

   Alouani                         A 

                                                                       F                 Fils 

 

 

 

 

، وىذا الرمز ورمز العلامة التجارية ،عبارة عن بقرة مكتوب عليها الإسم التجاري "صافي " باللون الأبيض و الأسود 
 يدل على أن الحليب طبيعي.
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 المطلب الثاني : تحليل وضعية العلامة التجارية 

صافي " في سوق الحليب و التوسع في قطاع مشتقاتو ، من سوف يتم التطرق إلذ تحليل وضعية العلامة التجارية " 
 أجل معرفة نقاط قوتها و ضعفها . إلذ جانب ذلك معرفة الفرص و التهديدات ، من طرف الدنافسين في سوقها .

في سوق الحليب و مشتقاتو ، يسمح بتحديد الوضعية التي تتواجد بها العلامة التجارية  إن تشخيص العلامة التجارية
على الدعلومات أو توفرىا بالكمية الكافية و النوعية فيما يتعلق صافي " في السوق .ليس بالأمر السهل الحصول " 

 بالدؤسسة، و الوضعية التنافسية و ىذا لوجود عدد قليل من الدعلومات في ىذا المجال .

 نتستغلها مواجهة أي ىجوم م إن تحليل نقاط قوة العلامة التجارية و الفرص أمر ضروري بحيث يدكن للمؤسسة  أن
 ، و تجنب التهديدات و التخلص من نقاط ضعفها . الدنافسين

إن قطاع الحليب و مشتقاتو يشهد تحولات سريعة في الحقل التنافسي لزيادة الدنافسين ، لشا ولد ضغط للعلامة 
تحليل بيئة  إليو من خلال التجارية " صافي " فيما يتعلق بالسيطرة على الأسواق و غزوىا . و ىذا ما سنتطرق

 سة "صافي"الدؤس

 وىي تتمثل في : بيئة الخارجية :أولا : ال

 :تًاتيجية الدؤسسة و نشاطها و تضمتشمل كافة العوامل و الدتغيرات التي لذا تأثير إس : العامة  البيئة الخارجية – 1

 العوامل السياسية والقانونية :  –أ 

تلعب ىذه العوامل دورا مؤثرا على القرارات و السياسات الدختلفة للمؤسسة ، فالنظام السائد في الوطن و ما يعكسو 
 الغذائيةوالتي تنشط في قطاع الصناعة من أيدلوجيات لستلفة لصده يشجع إنشاء مؤسسات في لرال القطاع الفلاحي 

 و ىذا ما يظهر جليا من خلال :

 .دج 455555555طها و الذي يقدر ب: ة في بداية نشاحن الدعم الذي قدمتو لذا وزارة الفلاالدؤسسة م استفادة -

 تقوم الدولة بتدعيم صناعة الحليب من خلال ثلاث نقاط : -

                                                              د / ل . 7يستفيد الدربي من 
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دج / ل .         4يستفيد جامع الحليب و ناقلو في ظروف ملائمة و صحية من   

 دج .        2الحليب و معالجتو في الصنع من  استقبالتستفيد الدؤسسة عند 

    دج / ل . 6الدؤسسة تدتلك وسائل النقل و تقوم بتجميع الحليب و معالجتو تحظى ب  باعتبار  

    الدؤسسة من تخفيض ضريبي و بإعفاء كلي من ضريبة الرسم على القيمة الدضافة . استفادت

    الذيئات التشريعية   ة التي تصدرىا ية و القوانين الجديدسمالجريدة الر الدؤسسة على إطلاع دائم على. 

العوامل الديمغرافية : –ب   
فسين فأقرب منافس يقع في الدوردين ، و كذالك بعيد على الدناقامت الدؤسسة باختيار موقعها الجغرافي قريب من  -

 .القرارة
 .ؤسسة باعتبار الحليب غداء أساسي إن زيادة عدد السكان لو أثر إيجابي على الطلب لدنتجات الد -
 العامل الاجتماعية و الثقافية : –جـ 
موسم جني التمور يزيد استهلاك سكان تؤثر عادات و تقاليد الدستهلك على إستًاتيجية الدؤسسة ، بحيث في  -

 الأجنبي على الدنتوج المحلي . في أغلب الأحيان يفضل الدستهلك الدنتوج - الدنطقة للحليب .
 لدؤسسة.لصد في الدؤسسة إطار واحد فقط ، و ىذا نتيجة لنقص التأىيل العلمي لعمال ا -
 العوامل التكنولوجية : –د 

إن مؤسسة " صافي "تعتمد على آلات  متطورة تساعدىا في تصنيع الحليب و معالجتو في الوقت الدناسب و بكميات  
منها الدؤسسة في تطوير منتجاتها الحالية و  استفادتالتي كبيرة ، وذلك نتيجة للتطورات السريعة في لرال التكنولوجيا 

لدواكبة  بالانتًنت اليوم ، إن الدؤسسة على إتصال دائم ل في 8000إضافة خطوط جديدة ، فنجدىا تعالج حوالر 
 لستلف التطورات الحاصلة في العالد في ىذا الديدان 

 السوق : – ىـ
إن مؤسسة " صافي " تبحث بشكل دائم على الأسوا ق في لستلف ولايات الوطن من أجل توسيع نطاقها و زيادة 

 ار ، تيميمون ، إليزي ، تدنراست .تغطي ولايات الجنوب خاصة أدر  منتجاتهاحصتها السوقية ، ففي الوقت الحالر 
 البيئة الخارجية الخاصة :  – 2

  الاقتصاديونتتمثل في الأطراف التي لذا تأثير مباشر على إستًاتيجية الدؤسسة و ىم الدتعاملون 
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وج الدؤسسة ، وىم من لستف شرائح يقومون بشراء منتوىم كافة الأشخاص الطبيعيين و الدعنويين الذين  العملاء : – أ
 يلي: المجتمع ، فتوفر الدؤسسة منتجات لستلفة حسب رغبة كل فئة كما

 ، فالدؤسسة توجو لو حليب منزوع الدسم .  الكولستًولالفئة التي تعاني من أمراض  -
 ئيا .الدؤسسة لذم حليب منزوع الدسم جز  توجو بالرجيمالفئة التي تقوم  -
 توجو لذم حليب طبيعي كامل الدسم باقي الدستهلكين  -

 الموردون : –ب 
الحليب و يتمثلون  يتمثلون في لستلف الدؤسسات التي تتعامل معهم الدؤسسة في لرال التموين بالدواد الأولية خاصة        

مع العديد من الدوردين و الذين معظمهم من بلديات الولاية حيث يقدر  الدؤسسةالدربين ، تتعامل في    الفلاحين و 
 بالإضافة إلذ الدؤسسات التي تزودىا بمواد التغليف ) الأكياس ( .  مورد . 82عددىم 

 الموزعين : – ـج       
التجزئة الدنتشرين عبر الولاية و موزع في توزيع منتجاتها من بينهم تجار الجملة و  100تعتمد الدؤسسة على أكثر من        

 المجاورة . الدناطق
                                                                                                     المنافسين : –د        

فس الدنتوج ومن بين منافسيها الدؤسسة تنشط في سوق منافسة شديدة و يتمثل منافسيها في الدؤسسات التي تقدم ن
 الشيحية . – ألخبزيمؤسستي لصد 

، حيث تعتمد العلامة التجارية للحليب "  الغذائيةتعتبر من أقدم الدؤسسات في الصناعة :  لخبزيامؤسسة  -       
 أصيل " .
و تعتبر  تقع بالقرارة 2004فيفري  4في  الغذائيةىي مؤسسة تجارية دخلت سوق الصناعة  مؤسسة الشيحية : -

 .دخلتا في السوق في نفس الفتًة  باعتبارهميامنافسي الدؤسسة   من أشد 
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 من خلال تحليل البيئة الخارجية للمؤسسة نستنتج الجدول التالر : الفرص و التهديدات : – 3
 الفرص و التهديدات للعلامة التجارية " صافي ":  ( 4) جدول رقم

 رصـــــالف داتــديــهــالت
 نقص الحليب الطبيعي في بعض الأوقات . -
 عدم ثقة بعض الزبائن في الدنتوج المحلي . -
صعوبة تغير ولاء بعض الزبائن للمؤسسة  -

 الدنافسة مثل ) خبزي (.
 شدة الدنافسة . -
 جودة الدنتجات الدنافسة . -
 

تنوع و جودة منتجاتها يفتح لذا المجال لكسب  -
 عملاء أكثر .

موزعيها يساعدىا على تغطية أماكن  انتشار -
 بعيدة في السوق .

التسهيلات والدعم الدقدم من طرف الدولة  -
يساعدىا في تخفيض التكاليف و بالتالر الزيادة في 

 ىامش الربح . 
  

 . من الدؤسسةلومات : من إعداد الطلبة بناءا على معالمصدر 

   ثانيا : البيئة الداخلية 

 الدؤسسة و تتمثل ىذه العوامل في ىي لرموعة العوامل التي تؤثر على وضعية 

 2003من خلال الجدول سوف نبرز حجم الإنتاج خلال السنوات العشرة ) :تطور الإنتاج في المؤسسة  – 1
– 2012  )  

 " صافي "تطور الإنتاج بمؤسسة :  ( 5) جدول رقم 

 السنوات 2003 2004 2005 2006 2007
 حجم الإنتاج 821060 1689551 1943000 2729834 4182708

 

2012 2011 2010 2009 2008 
10920825 9428475 7936125 6443775 5809243 

 : لزاسب مؤسسة  "صافي "المصدر 
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 إلذ :ظ أن حجم الإنتاج مع مرور الزمن وىذا راجع لاحمن خلال الجدول ن

 مربي  . 82زيادة التعامل مع الدربين ففي بداية النشاط كانت تتعامل مع مربي واحد و الآن أصبح عددىم  -

قيام الدؤسسة بتطوير و تحسين منتجاتها من خلال تواصلها مع خبراء من الخارج عبر الأنتًنت لتزويدىم أحسن  -
 طرق الإنتاج .

 اجع إلذ توسيع نشاطها .نتاج مرتفعة عن السنوات الأول و ىذا ر في السنوات الأخيرة نلاحظ أن كمية الإ -

 وضعية العمال بالمؤسسة : – 2

 عامل فقط ويدكن تصنيفهم إلذ : 42بلغ عدد العمال منذ بداية النشاط   

 سامي . إطار -

 عمال مؤىلين متحصلين على شهادة التكوين الدهني . 3 -

 لسبرين مؤىلين . -

 بسيطة .الباقي يد عاملة  -

إن عملية الإنتاج في الدؤسسة بسيطة ، فهي لا تحتاج إلذ أفراد ذوي كفاءات بل تحتاج إلذ تدريب تطبيقي و خبرة 
ففي سنة الآلات ،  استخداموتقوم بتدريبهم على أكثر و بالرغم من ذلك فإن الدؤسسة تهتم برفع مهارات عمالذا 

أيام لتكوين العمال و تدريبهم ، إلا أن ىناك نقص التأىيل في  7قامت بإستدعاء خبير من ألدانيا لددة  2006
 الجانب التسويقي .

 توجهات و ثقافة المؤسسة :  – 3

قامت الدؤسسة خلال فتًة نشاطها بتوسيع و تطوير منتجاتها فهي تستعد مع حلول السنة  توجهات المؤسسة : –أ 
إضافة الحليب و ، و و الحليب الطبيعي و بحجم كبير كو ( إضافة منتوج الياغوورت بشرائح الفوا  2013العاشرة ) 

أكياس و تجديد غلاف  داخلاللبن معبئ في قارورات و ىذا لإرضاء زبائنها في تدنراست لأنهم  لا يقبلون الحليب 
 حليب الناقة .
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 تعمل مؤسسة " صافي" على : ثقافة المؤسسة : –ب 

 . مالاستلاالدواعيد سواء كانت لتسليم أو  احتًام -

 جديدة .إنتاج زيادة خطوط  -

 الضمان و الجودة . -

 خلق الثروة التي تتولد عنها الدشاريع . -

 الإبتكار و التجديد . -

 و إتقان العمل . الامتياز -

 ضمان حقوق الدستهلك من خلال النظافة الصحية للحليب . -

 التطوير الدستمر للمنتجات . -

لذلك تهتم  في العملية التسويقية ،  الركيزة الأساسية يالتسويق عناصر الدزيجار ببإعتالتسويقي : المزيج  – 4
 و ىي :  الدؤسسة بعناصر الدزيج التسويقي

مواد أولية ذات جودة عالية لضمان جودة منتجاتها ، لذلك تحتوي على لسبر  لاقتناءتسعى الدؤسسة السلعة :  –أ 
درجة الحموضة ، كم تقوم بتصفية الحليب من الشوائب و البكتيريا لدعرفة جودة الحليب من خلال قياس الكثافة و 

 الدوجودة فيو ........إلخ  و الجدول التالر يوضح ذلك :
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 : يوضح جميع مكونات الحليب بمختلف أنواعو :( 6) الجدول رقم 

 EST MAT  Protéines Caséines Urée MG Lactose Cendres الحليب
 6à7 0.21 3.75 -       0.8-0.5 1.2-1.6 -       12.6 الأم

 0.9 (4à6)4.9 3.9 0.014 2.8 3.2 3.9 13.0 البقرة

 0.9 4.7 7.19 0.035 4.5 5.5 5.7 18.4 النعجة
 4.4à4.7 0.5à0.8 3.38 0.0385 2.3 2.8 3.1 -      عنزة

 0.4 -        -  -        -        2.0 -       -      فرس 
 0.7 3.3 -      -        -        3.0 -       12.4 الناقة

 لسبر الدؤسسة : المصدر

 تقوم الدؤسسة بتحديد السعر على أساس : السعر : –ب 

 حسب أسعار الدنافسين . -

 حسب حالة السوق  -

القلب شاحنات لسصصة لتوزيع منتجاتها في الأسواق . تعتبر عملية التوزيع  3تتوفر لذا الدؤسسة التوزيع :  –ج 
 النابض للمؤسسة لذلك تتمتع شاحناتها بأجهزة مكيفة للمحافظة على طزاجة الحليب .

 تقوم الدؤسسة بتعريف منتجاتها و إقناع الدستهلكين من خلال عملية التًويج وذلك عن طريق :الترويج :  –د 

 الإعلان من خلال الإذاعة ، الدلصقات و الرسومات على شاحنتها . -

 .الدلتقيات التي تقام في الولاية الدساهمية في -

من خلال تحليل البيئة الداخلية للمؤسسة نستنتج نقاط القوة و الضعف  نقاط القوة والضعف للمؤسسة : -5
 للمؤسسة .
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 نقاط القوة والضعف للعلامة التجارية " صافي ":   ( 7) جدول رقم 

 وةـقـاط الـــقـن فـعـاط الضــقـن
تداخل  –عدم وجود تناسق في الذيكل التنظيمي  -

الوظائف ، يدكن لعامل واحد أن يهتم بالعديد من 
 الوظائف .

 عدم وجود قسم خاص بالتسويق . -
 عدم تطبيق التسيير بالدفهوم الحديث . -
 نقص التأىيل العلمي للعمال .  -

 تدتعها بسمعة جيدة في السوق . -
 تي .على التمويل الذا اعتمادىا -
 في السوق . أنها حديثةللإعلان رغم  استخدامها -
 دعمها للمربين . -
 علاقتها جيدة مع العملاء . -
 روح العمل الجماعي . انتشار -
 الدراقبة الدستمرة لعمليات الإنتاج . -
قدرتها على تلبية أذواق الدستهلكين و بجودة  -

 تنافس الدنتوجات الدنافسة .
متابعة حركة الدنافسين من حيث ) السعر ،  -

 الخدمة،..
 . من الدؤسسةمعلومات  بناءا علىمن إعداد الطلبة المصدر : 

 . " صافي " للمؤسسةتحليل صحة العلامة التجارية  المطلب الثالث : 

السعر ، التوزيع ،  يرتكز تحليل صحة أي علامة تجارية على عناصر تتمثل في رقم الأعمال للعلامة التجارية ،
 وعلى ىذا الأساس سيتم تحليل صحة العلامة التجارية " صافي " الابتكار

 السعر: – 1
 تحاول مؤسسة " صافي " تخفيض تكاليفها لتحقيق رقم أعمال مرتفع وتتمثل تكاليفها في الدادة الأولية ) الحليب ( .

مرنة تتماشى مع الدعطيات الداخلية والخارجية  و لتحقيق ىذه الأىداف وجب على الدؤسسة إيجاد سياسة سعرية
 الدفروضة عليها .

و تعتمد الدؤسسة في تسعير منتجاتها النهائية على الدعطيات الخاصة بكل صنف من الأصناف التي يتم إنتاجها 
 تسويقها 

 الأصناف:يوضح اختلاف السعر حسب  لرالجدول التا
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 الدؤسسةأسعار لستلف أصناف حليب :  ( 8) جدول رقم 
 وجــتـنـمـال رـعــسـال

5000 
3000  
4000 

 حليب طبيعي
 حليب عادي

 لبن
 من إعداد الطلبة بناءا على معلومات من لزاسب الدؤسسة .المصدر : 

كما أن السياسة السعرية تعتمد على الأسعار الدوجودة في السوق مع مراعات التكاليف بأنواعها دون أن يؤثر على 
 الدتمثل في تعظيم الأرباح و يدكن تحديده وفقا للمعادلة التالية :ىدفها الأول و 

 السعـــرالنهائي = مجمــوع التكاليــف  +  ىــامش الربــح
تعتمد مؤسسة " صافي " على نظام التوزيع الدباشر من مقرىا إلذ الدوزعين الذين تتعامل معهم ، يهدف  التوزيع : – 

قاتو بأقل تكلفة لشكنة و تزويد الدوزعين و الزبائن بمنتجاتها بالكميات الدطلوبة في الدكان التوزيع إلذ توفير الحليب و مشت
 . و الزمان الدناسبين . وذلك من خلال الأنشطة التالية

تتحمل الدؤسسة على عاتقها تكاليف النقل سواء للمادة الأولية أو للمنتجات بواسطة شاحنات تتوفر   النقل : –أ 
تجزئة الدنتشرة عبر تضمن سلامة الحليب ، وتقوم الدؤسسة بتوزيع منتجاتها على تجار الجملة و العلى درجة تكيف 

 الولاية ، و الولايات المجاورة مثل ورقلة . مناطق

تدتلك الدؤسسة غرفة تبريد كبيرة داخل الدؤسسة بهدف الاحتفاظ بالدادة الأولية الدشتًاة في ظل   التخزين :  –ب 
شروط التخزين الدناسبة ، و بعد عملة الإنتاج يحتفظ بالدخزون الفائض بها ، و ىذا كلو ليضمن توفير شروط التخزين 

 الدلائمة للمنتجات و تعود أسباب التخزين للأسباب التالية :

 لف منتوج الحليب و مشتقاتو .تسرعة  -

 يحتفظ بالدنتوج إلذ غاية أيام أخرى يكون ىناك طلب عليو . - 

  .طلب الدستهلك الإنتاج عنزيادة  -

تعتبر مؤسسة "صافي " من بين الدؤسسات التي تعمل على مواجهة الدنافسة من خلال العمل على  الإبتكار : -3
إنتاج منتوجات جديدة تابعة لصنف منتوجاتها الرئيسية الدرفقة بالعلامة التجارية أو صنف جديد ، تكون ىذه 

 .الدنتجات تستجيب لدتطلبات السوق و تحقق رغبات الدستهلك 
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تًكيز على الابتكار ، كدليل لديناميكية و قوة العلامة التجارية ، و يساىم ىذا في بقاء الدؤسسة وقامت الدؤسسة بال
في الساحة التنافسية و الحفاظ على حصتها السوقية و لزاولة غزو أسواق جديدة و في مايلي بعض الدنتجات العلامة 

                                                                                     التجارية التي تم ابتكارىا في السنوات الأخيرة منها :
 حليب الناقة -رت بالحليب العادي ) باسم روعة (        ياغوو  -

 ياغوورت بالحليب الطبيعي مع شرائح الفواكو -        ياغوورت بالحليب الطبيعي ) باسم توب ( -

 الترويج : – 4

من الدستهلكين  أكبر عددعلى عناصر معينة من الدزيج لتًويجي من أل التأثير على  منتجاتهاتعتمد الدؤسسة في ترويج 
 فين و توسعها لشمل و أنواعا لستلفة من ىذه الوسائل :دستهلدا

 إقامة لتقيات كوسيلة للتًويج عن منتجاتها . -

 سة .توزيع الدلصقات و الأكياس التي تحمل شعار الدؤس -

 تقديم الذدايا متمثلة في رزنا مات . -

 لإعلان في الإذاعة المحلية . -

 الجرائداستعمال الإعلان في  -

 رقم أعمال المؤسسة ) العلامة التجارية (: – 5

إن قطاع الحليب و مشتقاتو ىو السوق التي تنشط فيو الدؤسسة ، حيث لصد الدؤسسة تحت ضغط الدنافسة حادة من 
، و العمليات الاشهارية  خاصة من ناحية التكنولوجيا لتي تدتلكها و السياسة الدتبعة في تسويق منتجاتهاالدؤسسات 

نافسين و التي تعتبر من بين الوسائل الذامة في تعريف مزايا و خصائص العلامة التجارية لشا يزيد في ظهور منتجات الد
 الدستهلكين بصفة خاصة 
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 .ققو الدؤسسة من مبيعات العلامة التجاريةالجدول التالر يوضح ما تح

 يبين تطور رقم أعمال العلامة التجارية:  ( 59) الجدول رقم 

                                              السنوات

 396585 331850 267115 202380 185905 128170 86742 65069 48123 الأعمال <

 لزاسب مؤسسة " صافي المصدر:

 تطور رقم أعمال العلامة التجارية " صافي " يبين( :  56بياني رقم )  شكل

 

 من إعداد الطلبة بناءا على معلومات من الدؤسسة .المصدر: 

 2008إلذ  2004من خلال الدعطيات الدتعلقة برقم الأعمال السنوي ، يتضح أن ىناك زيادة مستمرة من سنة 
 استمر بالزيادة . 2010في سنة  ، ثم بعد ذلك فقد إلطفض 2009متفاوتة إلا في سنة بنسب 
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 المبحث الثالث : تحليل نتائج الاستمارة و تفسيرىا

يتم في ىذا الدبحث تحليل نتائج الاستمارة ، و بداية بالتحليل الوصفي لأفراد عينة الاستمارة و ثم نتائج الاستمارة ، 
 فقط .و بالاعتماد على التحليل وفق الاجابات على سؤال واحد 

 المطلب الأول : التحليل الوصفي لأفراد عينة الاستمارة :

 أ ـ توزيع أفراد العينة حسب السن :

 يدثل جدول أفراد العينة حسب السن :( 15) رقم   لجدو 

 السن التكرار النسبة المئوية النسبة المئوية التراكمية
 سنة 24و  15مابين  40 40% 40%
 سنة 34إلذ  25من  28 28% 68%
 سنة 50إلذ  35من 20 20% % 88

 سنة 51أكثر من  12 12% 100%
 المجموع 100 100% 

 من إعداد الطلبة بالاعتماد على بيانات تفريغ الاستمارة المصدر :

 و يدكن تدثيل ذلك بيانيا كمايلي

 يبين توزيع أفراد العينة حسب السن( :  57بياني رقم )  شكل

 

 من إعداد الطلبة بالاعتماد على بيانات تفريغ الاستمارة المصدر :
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سنة بنسبة  24إلذ  15من خلال توزيع أفراد العينة حسب السن نلاحظ أن الفئة الكبيرة من الدستهلكين للفئة من 
بحيث تم الإعتماد في توزيع الاستمارة  %12سنة بنسبة  51، و أقل نسبة تم تسجيلها ىي فئة الأكبر من  % 40

 تجارية .على الدستهلكين في الجامعة ، الثانوية و أصحاب المحلات ال

 يبين توزيع أفراد العية حسب الجنس : : ( 11)  ب ـ توزيع أفراد العينة حسب الجنس :جدول رقم

 الجـنـس التـكـرار النسبة المئوية النسبة المئوية التراكمية
 ذكر 61 61% 61%

 أنثى 39 39% 100%
 المجموع 100 100% 

 من إعداد الطلبة بالاعتماد على بيانات تفريغ الاستمارة المصدر :

 ويدكن تدثيل ذلك من خلال الدائرة النسبية التالية

 يبين توزيع أفراد العينة حسب الجنس (  : 58بياني رقم )  شكل

 

 

 من إعداد الطلبة بالاعتماد على بيانات تفريغ الاستمارة المصدر :

، بينما نسبة % 61البياني نلاحظ أن نسبة الذكور أكبر من الإناث ، يدثلون الذكور نسبة  الشكلمن خلال 
 .% 39الإناث تدثل 
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 توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي ـجـ 

 يبين توزيع أفراد العينة حسب الدستوى التعليمي : ( 12) جدول رقم 

 المستوى التعليمي التكرار النسبة المئوية ميةالنسبة المئوية التراك
 أساسي 32 32% 32%
 ثانوي 30 30% 62%
 جامعي 38 38% 100%

 المجموع 100 100% 
 من إعداد الطلبة بالاعتماد على بيانات تفريغ الاستمارةالمصدر :

 البياني التالر : شكلويدكن تدثيل ذلك من خلال ال

 يدثل توزيع أفراد العينة حسب الدستوى التعليمي :  ( 59) بياني رقم  شكل

 

 من إعداد الطلبةالمصدر :

 %32، والدستوى الأساسي يدثل % 38التمثيل البياني يوضح لنا الدستوى الجامعي ىو الذي يدثل النسبة الكبيرة 
 . %30والدستوى الثانوي ىو الذي يدثل النسبة القليلة ب 
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 : الوظيفةد ـ توزيع أفراد العينة حسب 

 يمكن توضيح ذلك من خلال الجدول التالي( :  13جدول رقم ) 

 الوظيفة التكرار النسبة المئوية التراكميةالنسبة المئوية 
 بدون عمل 13 13% 13%
 طالب 54 54% 67%
 موظف 10 10%  77%
 تاجر 12 12% 89%

 إطار سامي 11 11% 100%
 المجموع 100 100%   

 من إعداد الطلبة بالاعتماد على بيانات تفريغ الاستمارة المصدر :

 ويدكن تدثيل ذلك بيانيا كمايلي :

 يدثل توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة:  ( 15)بياني رقم  شكل

 

 من إعداد الطلبة بالاعتماد على بيانات تفريغ الاستمارة المصدر :

وىذا راجع لدعم الدولة % 13، تم فئة بدون عمل ب % 54يتضح من الجدول أن فئة الطلبة ىي الأكبر بنسبة 
 10%و  %12لإنتاج الحليب بحيث يدكن لذذه الفئة شراؤه لإلطفاض سعره ، تم تليو فئة الدوظفين و التجار بنسب 

 .% 10 على التوالر تم فئة الإطارات السامية تدثل 
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 :ـ توزيع أفراد العينة حسب الدخل  ـى

 وذلك حسب ماىو ممثل في الجدول التالي ( : 14جدول رقم ) 

 لــدخـال التكرار النسبة المئوية النسبة المئوية التراكمية
 دج 10000أقل من  57 57% 57%
 دج 15000و  10000مابين  22 22% 79%
 دج 25000و  15000مابين  12 12% 91%

 دج 25000أكثر من  9 9% 
 المجموع 100 100% 

 من إعاد الطلبة بالاعتماد على بيانات تفريغ الاستمارة المصدر :

 من خلال الشكل التالر ويدكن توضيح ذلك بيانيا :

 مثل توزيع أفراد العينة حسب الدخل :( 11)  بياني رقم شكل

 

 من إعداد الطلبة بالاعتماد على بيانات تفريغ الاستمارةالمصدر :

دج وىذا  10000وىي لفئة الدستهلكين الذين يتحصلون على دخل أقل من  %57نلاحظ أعلى نسبة تدثل 
تدثل فئة الذين يتحصلون على مابين  %22لنفس السبب السابق وىو دعم الدولة لإنتاج الحليب ، أما نسبة 

 دج . 25000دج ، وأقل نسبة ترجع لفئة الذين يتحصلون على أكثر من  25000و  10000
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 نتائج الاستمارة : المطلب الثاني : تحيل

 الدطلب تحليل نتائج الاستمارة و تفسيرىا و فق التحليل الوحيد الدتغير ووفق أفراد عينة الاستمارة . يتم في ىذا

 أولا : قياس صورة العلامة التجارية صافي .

من خلال شهرتها الدساعدة ، ومعرفة بعض القيم   ىذا القسم سيتم قياس صورة العلامة التجارية " صافي " ،في
 ..(التي تؤثر في اختيارات الدستهلك.) الذوق ، اسم لعلامة التجارية .الدلموسة منها السعر ، و القيم غير الدلموسة  

السؤال السادس : ماىي العلامات التجارية التي تعرفها من بين العلامات التجارية المذكورة أذناه و الخاصة 
 طاع الحليب و مشتقاتو ؟بق

 .كنديا – الحضنة – صافي –ترافل  - الصومام – الدراعي – الشيحية

من خلال السؤال السادس ، نلاحظ أن مدى معرفة العلامة التجارية " صافي " متوسط من طرف الدستهلكين 
العلامة التجارية الشيحية فهي تدثل بينما  25بسبب عدم إىتمام الدؤسسة بالمجال التسويقي والدعاية فهي تدثل نسبة 

 لتمتعها بالأقدمية ، تم تليها باقي العلامات الدذكورة . 36

 (: ىل اختيارك للعلامة " صافي " راجع لجودتها ؟7السؤال )

 (7يدثل الإجابة عن السؤال ) :( 15) الجدول رقم 

 الاختيارات التكرار النسبة المئوية التراكميةالنسبة المئوية 
 نعم 49 49% 49%
 لا 51 51% 100%

 المجموع 100 100% 
 من إعداد الطلبة بالاعتماد على بيانات الاستمارة المصدر :

من خلال ىذا السؤال نرى أن النسب متقاربة بحيث البعض منهم يختارون ىذه العلامة لجودتها والبعض الآخر  
 لايعطون أهميية للجودة .



 الفصل الثانً:                                                             دراسة الحالة مؤسسة" صافً"

 
 

77 
 

جودة العلامة التجارية المذكورة في الأسفل ، ماىي العناصر التي تؤثر بدرجة  السؤال الثامن : من بين عناصر 
 كبيرة في اختيارك للعلامة التجارية صافي ؟

 ( 08يدثل الاجابة عن السؤال رقم ) : ( 16) الجدول رقم 

 الاختيارات التكرار النسبة المئوية النسبة المئوية التراكمية
 السعر 20 20% 20%
 الذوق 32 32% 52%
 اللون 8 8% 60%
 اسم العلامة 30 30% 90%
 التغليف 10 10% 100%

 المجموع 100 100% 
 من إعداد الطلبة بالاعتماد على تفريغ بيانات الاستمارة. المصدر :

يعكس مدى أهميية جودة العلامة التجارية من خلال القيم الدلموسة ، و اختيار الدستهلك  ( ،8جواب السؤال رقم )
 للعلامة التجارية وفق معايير الذوق ، اسم العلامة ، وىذا يعزز أهميية ىذه القيم وأهمييتها بالنسبة للمستهلك .

 ا : رد فعل المستهلك أمام التوسع و إدراكو لجودة التوسعنيثا

الثالث ، تم قياس مدى معرفة الدنتوج و توسع العلامة التجارية وقبول الدستهلكين لتشكيلة منتوجات في القسم 
 . العلامة التجارية " صافي " و ىل يرغبون في بقاء العلامة التجارية في قطاع الحليب و مشتقاتو

 نتوجات العلامة التجارية " صافي " ؟مالسؤال التاسع : ما رأيك في تنوع عرض 

 (9يدثل الإجابة عن السؤال رقم)  :( 17) جدول رقم ال

 الاختيارات التكرار النسبة المئوية النسبة المئوية التراكمية
 كافي 45 45% 45%
 غير كافي 55 55% 100%

 المجموع 100 100% 
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 من إعداد الطلبة بالاعتماد على تفريغ بيانات الاستمارة المصدر:

التجارية صافي متنوعة حسب مايتطلبو السوق وبالتحديد الدستهلكين لدنتوجاتها  إن الدنتوجات الدرفقة بالعلامة
 بمختلف الأحجام ، ولكن لاتلبي لستلف لستلف شرائح الدستهلكين ، وكذلك لستلف أنواع الحليب ومشتقاتو .

العلامة من الدستهلكين يقرون بتنوع تشكيلة منتوجات % 45( حيث أن 9وىذا ما تبينو نتائج السؤال رقم )
 .منهم يرون عدم كفاية تشكيلة منتوجات في تلبية حاجاتهم  55%التجارية ، عكس 

 (: ىل توافق أن تبقى العلامة التجارية " صافي " في قطاع الحليب و مشتقاتو ؟15السؤال رقم )

 (10ؤال رقم )سيدثل الإجابة عن ال :( 18)  الجدول رقم

 الاختيارات التكرار المئويةالنسبة  النسبة المئوية التراكمية
 نعم 30 30% 30%

 لا 70 70% 100%
 المجموع 100 100% 

 من إعداد الطلبة بالاعتماد على بيانات تفريغ الاستمارة ر:دالمص

يتبين أن الدستهلكين ، لا يوافقون على بقاء العلامة التجارية في قطاع الحليب و مشتقاتو  10من نتائج السؤال رقم 
 يريدون عكس ذلك. %30آخر ، بينما ، وىم يطالبون بالتنويع للعلامة التجارية في نشاط % 70و ذلك بنسبة 

 ة " صافي " دون الحليب و مشتقاتو ؟(: ىل تعرف منتوجات أخرى للعلامة التجاري11السؤال رقم )

 (11يدثل الإجابة عن السؤال رقم ) : ( 19) الجدول رقم 

 الاختيارات التكرار النسبة المئوية النسبة المئوية التراكمية
 نعم 0 0% 0%

 لا 100 100% 100%
 المجموع 100 100% 

 من إعداد الطلبة بالاعتماد على بيانات الاستمارة المصدر:
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خلال ىذا السؤال نستنتج بأن الدؤسسة تقتصر في إنتاجها على الحليب ومشتقاتو فقط ، بحيث نسبة معرفة من 
 العلامة التجارية في منتوجات جديدة دون الحليب ومشتقاتو معدومة تداما .

 ( :ما رأيك في درجة جودة منتوجات العلامة التجارية " صافي " ؟12السؤال رقم )

 (12يدثل الإجابة عن السؤال رقم ) ( : 25الجدول رقم ) 

 الاختيارات التكرار لنسبة المئوية النسبة المئوية التراكمية
 جيدة جدا 19 19% 19%
 جيدة 20 20% 39%
 حسنة 40 40% 79%
 متوسطة 21 21% 100%

 رديئة / / 
 المجموع 100 100% 

 من إعداد الطلبة بالاعتماد على تفريغ بيانات الاستمارة المصدر :

إن جودة منتوجات العلامة التجارية التي تم تقييمها م طرف الدستهلكين لذذه العلامة ، يرون بأنها ذات جودة حسنة 
 يرونها متوسطة .  %21يرونها ذات جودة جيدة جدا ، و بنسبة % 19، وبنسبة  % 40بنسبة 

 شرائك للمنتوجات يتم على جودة العلامة التجارية " صافي " ؟ ( : ىل13السؤال )

 (14رقم ) ليدثل الإجابة عن السؤا:  ( 21) الجدول رقم 

 الاختيارات التكرار النسبة المئوية النسبة المئوية التراكمية
 نعم 52 52% 52%

 لا 48 48% 100%
 المجموع 100 100% 

 من إعداد الطلبة بالاعتماد على بيانات الاستمارة المصدر :
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من الدستهلكين يعتمدون على جودة العلامة ، على عكس  %52تبين أن نسبة ( 14من خلال نتائج السؤال )
       بحيث لا يهتمون بذلك48%

 

 (: ىل تعتقد أن مختلف منتجات العلامة التجارية مدركة بنفس الجودة ؟15السؤال)

 (15يدثل الاجابة عن السؤال رقم ) :( 22 )الجدول رقم 

 الاختيارات التكرار النسبة المئوية النسبة المئوية التراكمية
 نعم 60 60% 60%
 لا 40 40% 100%

 المجموع 100 100% 
 من إعداد الطلبة بالاعتماد على بيانات الاستمارة المصدر :

، لأن ىذه دة الدنتوجات مدركة بنفس الدستوىيرون أن جو  %60من خلال الجواب السابق يلاحظ أن نسبة 
بحيث لا يعرفون جميع  %40عكس نسبة  الدنتجات ىي مشتقة من الحليب ولذذا تكون بنفس الدستوى . على

 الدنتوجات الدرفقة بالعلامة .

 (: كم مرة تشتري منتوجات العلامة التجارية " صافي " في السنة ؟16السؤال )

 (16الاجابة عن السؤال رقم )يدثل : ( 23) الجدول رقم 

 الاختيارات التكرار النسبة المئوية النسبة المئوية التراكمية
 كل يوم 12 12% 12%
 في معظم الأيام  61 61% 73%
 مرتين في الأسبوع 22 22% 95%

 مرتين في الشهر 5 5% 100%
 مرتين في السنة / / 
 أبدا / / 
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 المجموع 100 100% 
 من إعداد الطلبة بالاعتماد على بيانات الاستمارة المصدر:

ومرتين في  %61وفي معظم الأيام بنسبة  %12نلاحظ أن الدستجوبين يشتًون العلامة التجارية كل يوم بنسب 
 . %5و مرتين في الشهر  %22الأسبوع 

 (: ىل إعادة شرائك للعلامة التجارية " صافي " ، راجع إلى الرضا عنها ؟17السؤال )

 (17يدثل الإجابة عن السؤال رقم ) :( 24) الجدول رقم 

 الاختيارات التكرار ة النسبة المئوي النسبة المئوية التراكمية
 نعم 66 66% 66%

 لا 34 34% 100%
 المجموع 100 100% 

 من إعداد الطلبة بالاعتماد على بيانات الاستمارة المصدر:

 % 34أما الباقي ىم غير راضون عنها بنسبة % 66الرضا عن العلامة بنسبة  من خلال ىذا السؤال ،

 ك عن العلامة التجارية " صافي "( : إذا كانت الإجابة بنعم ، ما درجة رضا18السؤال )

 (18يدثل الإجابة عن السؤال رقم ): ( 25) الجدول رقم 

 الاختيارات التكرار النسبة المئوية النسبة المئوية التراكمية
 جيدة جدا 12 12 12
 جيدة 23 23 35
 حسنة 20 20 55
 متوسطة 37 37 92

 ضعيفة 8 8 100
 المجموع 100 100 

 من إعداد الطلبة بالاعتماد على بيانات الاستمارة المصدر :



 الفصل الثانً:                                                             دراسة الحالة مؤسسة" صافً"

 
 

82 
 

على جيدة وىذا يدل % 23، وبنسبة  % 37لى درجة رضا كانت متوسطة بنسبة في ىذا السؤال نلاحظ أن أع
  رضا الدستهلك للعلامة التجارية .

 

 

 :ةـخلاص

بعد التطرق إلذ بنية العلامة التجارية و توسعها لدؤسسة علواني للحليب و مشتقاتو ، م تحليل صحة العلامة التجارية 
 "صافي" من أجل إبراز اليم الأساسية للعلامة التجارية التي توضح أو تبين قوتها.

الدستهلكين من مدينة غرداية من أجل إبراز عناصر جودة العلامة التجارية و تأثيرىا من عينة من  ثم القيام بدراسة
 خلال توسعها على اختيارات و سلوكات الدستهلك الجزائري.

 على الدؤسسة أن تقوم بدراسة والاىتمام بالجانب التسويقي ، وكسب ولاء الدستهلك لعلامتها التجارية. 

 .و المحاولة لتوسيع و تنويع من تشكيلة منتجاتها.و الاحتفاظ بحصتها السوقية 

 

 

 

 

 

 

 

 



 : خاتمة  الفصل
 النشاط في الزاوية حجر العميل اعتبار على الحديث التسويقي الدفهوم ركز

 السوقية الإستراتيجية معالم وخصائصهم العملاء رغبات تحدد حيث التسويقي،
 العملاء عن البحث في يتمثل الدنظمة فهدف الدفهوم هذا ظل وفي .الفعالة

 .فيهم الولاء شعور وزرع إرضائهم طريق عن مبه والاحتفاظ
 

 أو العميل وتوقعات ورغبات الحاجات فيها تتطابق التي الحالة هو الرضا سلوك إن -
 .انعكاسية حالة فهو الرضا عدم سلوك أما للمنتج، الفعلي الآداء على التفوق
  .والولاء الدتناقلة الإيجابية الشراء تكرار في يتمثل الرضا حالة على الدترتب السلوك -
  الدنظمة مع التعامل من التحول في تتمثل الرضا عدم حالة على الدترتبة السلوكيات -

 .الفعل رد غياب أو الشكوى توجه الدنافسين إلى
 

 لخلق تسعى التي مؤسسة لكل الشاغل الشغل اليوم الزبائن إرضاء وإن
 التي السرور درجة عن الإرضاء ويعبر ، أفضل تقديم خلال من وذلك ،زبائن 
 ورغباته، متطلباته عن الدنتج هذا إجابة مدى أي ما، لدنتج اقتنائه خلال من ينعم

 . الوفاء برامج أهمها استراتيجيات عدة إتباع للمؤسسة يمكن الزبون على وللحفاظ
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 الخاتمة
 

 عن بعيدا مدروسة علمية أساليب استخدام وإلى واعية جهود إلى يحتاج تلبيتها ومحاولة وتوقعاتو ورغباتوالزبون  بحاجات التكهن  إن
 الذي الزبون الدداوم أو ، مرة لأول الدنتج يشتًي الذي أو الجديد سواء الزبون وتوقعات ورغبات حاجات فتلبية والعشوائي الحدس
 الاجتماعي الرفاه مستوى وتحسين الأرباح زيادة على تأثير من لذا لدا وذلكالعلامة  أولويات في الصدارة مركز تحتل الشراء، يكرر

 تصل تنافسية قدرات من لذا يتوافر ما على ونتائج من أرباح تحققو قد وما اليوم عالم في العلامة التجارية  مصير ويتحدد للمجتمع؛
 إلى لذا الدتاحة والدوارد الدزايا لتحويل والإعداد بالتصميم تتكون للعلامة  التنافسية القدرات الدنافسين،و على والتفوق الزبون إرضاء إلى

 البشري الدورد ىو واستمرارىا التنافسية القدرات لتكوين الحقيقي والدصدر الدنافسين، عن واختلاف وتديز للعملاء أعلى وقيم منافع
 من انطلاقا العلامةا نشاط بتفعيل تقوم والتي ,الفكري الدال بالرأس عليو يطلق أصبح ما أو الكفاءات أو الدهارات في الدتمثل الفعال
 فعالية زيادة في الدؤسسة وتساىم مغرية، ومادية اجتماعية امتيازات على الحصول مقابل وذلك بها، تقوم التي الأنشطة مختلف

 أن آما ،العلامة تهم التي القرارات اتخاذ في همباشتًاك العاملين وتدكين والدعنوية الدادية والتحفيزات الدستمر بالتدريب البشرية الدوارد
 تولي التي الشاملة الجودة فلسفة تطبيق أسس لإرساء جوىرية خطوة يعتبر الإيزو شهادة على حصولذا و بالجودة الدؤسسة اىتمام

 عن الحكام باعتبارىم خارجيين وعملاء والابتكار للإبداع ومصدر حقيقية أصول باعتبارىم داخلين انواك سواء بالعملاء الاىتمام
 .الدخرجات جودة

 :البحث نتائج

 نقدمها النتائج تلك ,الدراسة محل الإشكالية مع متًابط ومنهجي معرفي سياق وفق النتائج من العديد إلى بحثنا خلال من توصلنا لقد
 .سابقا الدقدمة الفرضيات صحة مدى من معو دنتأك بشكل

 :الأولى للفرضية بالنسبة

 دور العلامة في كسب الزبون  ومعرفة نقاط القوة والضعف     على الدرتكز الأول الفصل في تحليلنا ضمن
 للمؤسسة تنافسية ميزة بهدف تحقيق التغيير مداخل خلال من البيئية الدتغيرات مع التكيف تحقيق ومحاولة

 والاستمرار. السوق في البقاء لضمان منافسيها ضمن نشاطها حقل في 

 منتجاتها بشراء مصحوبة زبائنها بين و بينها العلاقة إبقاء الدؤسسة محاولة:في الولاء يتمثل) ولىالأ الفرضية صحة اختبار -
 جدد( آخرين مستهلكين محاولتها جذب مع منتظمة دورية بصفة

 :التالية النتائج إلى توصلنا 
 ة  والاستجابة لذا بتقديم الافضلالتسويقي للعلامة على فهم الزبون وتحديد حاجاتو بدق تركيز التوجو -
 ضرورة الاعتماد على الدراسات وبحوث التسويق لفهم سلوك الزبون. -
 يتعلق رضا الزبون بالقيمة الددركة ومستوى الاداء الفعلي. -



85 
 

 يعبر سلوك الولاء عن تكرار سلوك الشراء. -
 محاولة إلى بالإضافة الحاليين بالعملاء الاحتفاظ إلى تسعى للزبون توجو لذا التي الدؤسسة -

 جدد عملاء واستقطاب جذب من أصعب تعتبر الحاليين بالعملاء الاحتفاظ مهمة أن إلا جدد، عملاء واستقطاب جذب
 الفرضية مقبولة في ضل النتائج الدتحصل عليها  الجدد العملاء جذب تكلفة من أقل الاحتفاظ تكلفة أن من بالرغم

 :الثانية للفرضية بالنسبة
 ولاء الزبون ( تحقيق على القدرة التجارية )للعلامة

 :الدوالية النتائج إلى خلصنا وقد الرضا ومحددات الزبون رضا في الدؤثرة العوامل مختلف إلى الاول  الفصل ضمن تطرقنا
 الدؤسسة تضمن حتى وأنو ،علامةلل بالنسبة الأهمية حيث من الأولى الدرتبة يحتل أن يجب الزبون  أن مؤداىا فكرة على التسويق يقوم -

 وإشباع زبائنها لخدمة خاصا جهدا توجو أن عليها يجب فإنو الربحية أو التوسع أو النمو في تتمثل قد والتي لأىدافها تحقيقها أو بقائها
 تدفق يستمر أن تتطلب الزبون على يزالتًك عملية إن - وخدمات؛ سلع من تقدمو عما رضاىم وضمان رغباتهم وتحقيق احتياجاتهم
 عن وشكواه رضاه عدم أو رضاه ومدى نظره وجهة نقل إلى وصولا وتوقعاتو ورغباتو حاجاتو تحديد من ابتداءا الزبون عن الدعلومات

 الدنتج؛
 توقعات يفوق الذي للمنتج وولائو توحماس على الحصول ىو الدطلوب بل ،الزبون رضا على الحصول يكفي لا -

 سعي الدؤسسة لكسب الزبائن يؤدي الى بناء ولائهم . -
 يحظى فهو الدؤسسة وقرارات نشاطات جل عليو ترتكز الزاوية حجر بمثابة العميل تعتبر الدؤسسة لأنومنو نثبة صحة الفرضية الثانية 

 .إستًاتيجيتها إعداد عند الاىتمام ومركز بأولوية
 :الثالثة للفرضية بالنسبة
 المرتقبين ( و الحاليين المستهلكين ولاء لتحقيق التجارية العلامة مجال في أساليب عدة مؤسسة ''الصافي" على )تعتمد

 خاصة بالدنتجات للتعريف كافية غير وحدىا الاشهارية فالدلصقات الصافي ، مؤسسة بمنتجات للتعريف التًويجية الجهود من مزيد -
 منها الجديدة

 الزبائن بشكاوى الاىتمام خلال من منتجاتها جودة ضمان على الدؤسسة حرص -
 الدهنية مستوياتو اختلاف على الدؤسسة داخل البشري العنصر على التًكيز -

 الدضافة القيمة لخلق الفعال والسبب الطاقة ومصدر الحية القوة باعتباره والوظيفية
  رغباتو واحتًام الزبون مع الجيد للتعامل البشرية للموارد السلوكية الدهارات تطوير -
 . ورضاه رغباتو تحقيق أجل من الجاد والعمل السهرو 
يع الفرضية مقبولة نسبيا لأن الدؤسسة لاتستعمل جميع الاساليب الدتاحة بحكم الدوقع الجغرافي و المجال الديمغرافي المحدود فلا تعتمد جم 

 ليب .الاسا
 :التوصيات

 وأن الفكرية الأصول في الدتمثلة المحورية قدراتها وفعالية أهمية بأن الدؤسسة تدرك أن لابد -
 التنافسية طريق عن والتفوق الريادة لضمان التقليد من وحمايتها وتفعيلها بنائها على تعمل
 تحققها.  التي
 الطاقة ومصدر الحية القوة باعتباره والوظيفية الدهنية مستوياتو اختلاف على الدؤسسة داخل البشري العنصر على يزالتًك من لابد -

 الدضافة؛ القيمة لخلق الفعال والسبب



86 
 

 الدرتدة التغذية على والحصول الزبون وتوقعات لرغبات والخدمات للمنتجات التنافسية الدميزات ملائمة لددى الدستمر والتتبع التقييم -
 وآليات مفاىيم ونشر لغرس فيها القيادة مستويات وجميع للمؤسسة العليا الإدارة من والالتزام والدساندة الدعم من مزيد - منهم؛
  الشاملة؛ الجودة

 فيها القصور أوجو ومعرفة الدؤسسة في الشاملة الجودة ثقافة لنشر حاليا الدتبعة الآليات لجميع الدستمر والتحسين والتقويم التقييم -
 الأداء؛ فجوات تقليص في إيجابية نتائج تعكس أنها بحيث ومعالجتها أسبابها معرفة وبالتالي

 وذلك إدارتهم في التطبيق ومساندة دعم وفي الدؤسسة، في الجودة مسيرة دفع في الفاعلة للإطارات والتعريف التقدير من الدزيد -
 الدتميز؛ الأداء إلى والتحول الدشارآة من لدزيد أداء الأقل الآخرين وحث منهم الدزيد لاستجلاب

 عليها عمليات ومدراء فرق وقادة مدراء من الإدارية الدستويات جميع وإطلاع الرائدة والمحلية العالدية التطبيقات على الإطلاع -
 الدستمر للتحسين الإبداعية الأفكار تولد التي الدرجعية الدقارنات عمل وبالتالي التحسينية والأساليب الأفكار من مزيد لاآتساب
 للأعمال؛

 عن الكافية بالدعلومات بتزويده وذلك القصير، الددى في رضاه على وليس البعيد الددى في لزبونا رضا على زترك أن الإدارة على -
 .الدناسبة  الأوقات في لو وبتوفيره الدنتج

 خاصة بالدنتجات للتعريف افيةكغير  وحدىا الاشهارية فالدلصقات ،الصافي  مؤسسة بمنتجات للتعريف التًويجية الجهود من مزيد -
 منها؛ الجديدة

 مراجعة إهمال عن الدتًتبة السلبية الجوانب إبراز وآذا ومشتقاتو الحليب لفوائد تحسيسية إشهارية بحملات تقوم أن الدؤسسة على -
 فساد نسبة تكون أين الصيف فصل في خاصة الدناسبة الحرارة درجة في واللبن الياغوتك الدنتجات حفظ وعدم الصلاحية تاريخ

 .بيرةك وبصورة بسرعة الدنتجات
 خلال من ميدانيا تجسد أن يمكن العناية وىذه النهائي، الدستهلك من الأقرب باعتبارىم والتجزئة الجملة بتجار ثرأك العناية -

 تصرفاتهم الدستهلكين، عن دورية تقارير تقديم على ىؤلاء تحفيز وإنما البيع، بغرض ليس ولكن الدبيعات تنشيط تقنيات استعمال
 .حاليا الدشبعة غير وحاجاتهم تطلعاتهم الدنافسين، منتجات واتجاه الدؤسسة منتوج اتجاه وسلوآياتهم

 :البحث أفاق
 لذا أخرى نقاط في البحث مواصلة إمكانية ىناك بأن نرى ,تناولناه الذي الدوضوع أهمية بحكم
 :الآتية الدواضيع أقتًح أآثر،وعليو تعمق إلى وتحتاج بالدوضوع، صلة
 الدؤسسة؛ في الدتميز الأداء ترقية خلال من الزبون  رضا تحقيق -
 . زبونال رضا تحقيق في البشرية الدوارد مكانة -
 ادارة ومعالجة شكوى الزبون  -
 أليات تفعيل رضا الزبون وتنميتها -
 خلق القيمة للعلامة تجاه الزبون ابعاد استاتجية -

 الدراسة لذذه العلمية الدادة عرض في وفقت قد ونأك أن آمل ولكني جهدي في قصورا أنفي ولا لعملي آمالا أدعي لا الأخير وفي
 . الكثير الشئ القارئ معرفة إلى تضيف حتى الصحيح بالشكل

 .عونو وحسن الله بحمد تم
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 وزارة التعليم العالي و البحث العلمي

 جامعة غارداية

 كلية العلوم الإقتصادية و العلوم التجارية و التسيير

 عنوان الدراسة: دور العلامة التجارية في كسب الزبون

 دراسة حالة العلامة التجارية " صافي " للحليب و مشتقاتو 

 إستمارة   

 سيدي، سيدتي،

 في إطار الإعداد لشهادة الليسانس فرع التسويق قمنا بإعداد ىذه الإستمارة للإجابة على بعض الفرضيات

 تهدف ىذه الإستمارة إلى معرفة بعض خصائص المستجوبين من الزبائن اللذين يشترون منتجاة العلامة التجارية 

 " صافي" المتخصصة في إنتاج الحليب و مشتقاتو.ذ

 .ا الإستبيان بكل صراحة لإستعمالو في غرض بحث علمينرجو منكم ملئ ىذ

 نشكركم على حسن تعاملكم.

 

 

 

 

 

 

 



 القسم الأول: معلومات شخصية حول المستجوب: 

 / السن:1
 سنة 24إلى  15من  -
 سنة 34إلى  25من  -
 سنة 50إلى  35من  -
 سنة 50أكبر من   -

 / الجنس"2
 ذكر                         أنثى 

 

 المستوى التعليمي:/ 3
 بدون مستوى -
 أساسي -
 ثانوي -
 جامعي -

 / العمل الحالي:4
 بدون عمل -
 طالب  -
 إطار سامي في مؤسسة -
 موظف -
 صاحب محل تجاري -

 
 / الدخل الشهري:5

 دج 10000أقل من  -
 دج15000دج إلى  10000من  -
 دج25000أكثر من  -

 

 

 ":القسم الثاني: قياس صورة العلامة التجارية " صافي 

 / ما ىي العلامة التجارية التي تعرفها من بين العلامات التجارية المذكورة أدناه و خاصة بقطاع الحليب و مشتقاتو؟6

  الشيحية
  المراعي

  الصومام
  ترافل
  صافي

  الحضنة



 نعم                لا   / ىل إختيارك للعلامة " صافي " من بين العلامات المذكورة، راجع لوجودىا؟7

/من بين العناصر الجودة العلامة التجارية، ما ىي العناصر التي تؤثر بدرجة كبيرة في اختيارك للعلامة التجارية " 8
 صافي "؟

 إسم العلامة التجارية    الذوق      السعر  -

 ة التوسع؟القسم الثالث: رد فعل المستهلك أمام توسع العلامة التجارية و إدراكو لجود

 غير كاف / ما رأيك في تنوع عرض منتجات العلامة التجارية " صافي "؟    كاف           9

 لا  / ىل توافق أن تبقى العلامة التجارية في قطاع الحليب و مشتقاتو فقط؟   نعم10

 نعم            لا   /  ىل تعرف منتوجات أخرى للعلامة التجارية " صافي" دون الحليب و مشتقاتو؟11

 / ما رأيك في درجة جودة المنتوجات للعلامة التجارية " صافي"؟12

 رديئة   حسنة                جيدة     جيدة جدا 

 لا       / ىل شرائك للمنتوجات يعتمد على جودة العلامة التجارية " صافي"؟  نعم13

 جارية "صافي" مدركة بنفس الجودة؟    نعم            لا/ ىل تعتقد أن مختلف منتوجات العلامة الت14

 / كم مرة تشتري منتوجات العلامة التجارية "صافي" في السنة؟15

 كل سنة             أبدا  كل شهر  كل أسبوع    كل يوم 

 لا         نعم  / ىل إعادة شرائك للعلامة التجارية " صافي" راجع إلى الرضا عن العلامة التجارية؟16

 / إذا كانت الإجابة ىي الرضا فما ىي درجة الرضا عن العلامة التجارية " صافي"؟17

 جيدة جدا           جيدة            حسنة           متوسطة             درجة ضعيفة 
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