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ة، وت    ا ة ال ل ل ال ة الأولى ت ة. الف ات رئ ة في ثلاث ف ة الف ل ع ال ت

ل  ة، وت ة الأدب ل ال عل  ة ف ان ة ال ة. أما الف ا م ال س اذج، وال اع، ال اءات الاخ ب
ارة  ة ال ل ال عل  ة، ف ة الأخ اورة له. أما الف ق ال ق لف وال ق ال ي ت حق ال

ة  ه الف ل ه ر ح ا ی ارة. ت دراس او ال ارة، والع اء ال ارة، والأس العلامات ال
ة   الأخ

ات .  د رم او اس ل ال م اك م م ارة ال ة العلامة تع العلامة ال ه أه ت
ات  اج ع ال انع أو ال ات ال ارة في ت م ار ال اع أو ت ابهة لها ل ال

ع  ة،  ل على سلعة مع ادة ال ة ل لة دعائ ارة وس ، ح أص العلامة ال آخ
ار العلامة  ه إع ت عل ا ی ارة، م ة العلامة ال لاً على زادة شه لعة دل هلاك تل ال ای اس ت

ع الأ ائلة في  ة  ة مال ها ذات  اح ارة حقاً ل ا ال ال ل أن ه ي ع الق ان، وغ ح
ي تقع على العلامة  اء ال ر الإع ى ص و وش قل وال اجهة ال ة في م ا اج إلى ح

ها ارة وت ة العلامات ال ا فل ح عات ت ول في وضع ت ا ن ال ارة، وم ه  .ال
 

ة ال      اد ة الاق ات الأن ة وتغ ا رة ال م ال اد مع تق ضع الاق ه ال ة،  ی
ای  اف ال لات تع إلى ال ه ال ولي. ه ي وال ی ال ع رة على ال لات ج م ت ال
ار علامات  ات إلى اب س ا، ت ال اتها. ل قل في م اوفها م ال ات وم س ب ال

هل م  ف لل ا ی ها، م ها ع غ اتها ل ارة ل اد ت ازد ارات. و عة واسعة م ال
ي  ارة، ال ة م خلال علاماتها ال اب رة إ اء ص ات ب س ،  على ال هل وعي ال
ل  ای م ق ام ال ، تلقى الاه ل ها. ول ع ها ون ا ضح أصلها ون اقة تع ت ل  ت

رس ی ی اء ال ال لاخ ها على الع ناتها وتأث  ءن م
يء ال ق        هول ال عل ة ت او رس  لا ل اس او  ارة  ن، ه ان العلامة ال ال

ب  ف ج ن، به عة اساسا م ال ات نا ات ور اصفات وسل ا  له ص خ ة،  او ف
ق  الي  رضاه وت ال ه و ازة ثق اهه وح  .ولاءان

ا  ولاءع        ا ن ها وه ل ال ص ي ت لل ة وال س ة لل ات اف الاس ن م الاه ال
س ر ال قاء وت وره  ه وال  ب سعها لاه ل ما ب ل  ات ب س ات، اذ  على ال

. ه ورضاه ق ف ب ها وال ق وفاء زائ ة ل ة وال اد ها ال اص ل ع  وت 
 

لاء       س فال ة لل ة ص ب ومه ل ارة م م ة للعلامة ال ل ال ات خاصة في 
ة اف اجهها. ال ي ت ال



مة عامة:  مق

 ب
 

 
 لتالي:ا ؤاللسا نضم صیاغتها نیمك سةدرالا شكالیةإ نفإ قماسب وءض علىو قللمنا ذاه نمو

 :ــةلیالإشكا:لاأو

 ؟  ون بزلا ولاء على ةیارلتجا مةلعلاا رتغیی رتأثی مام

 : لتالیةا عیةرلفا لأسئلةا نم عةومجمح لى إ ناوعدت لإشكالیةا هذهإن 

دما1- ق  ؟یة رلتجاا لعلامةا ال

لاء وماه2-  ؟ال

ارة على ولاء ماتاث  3- ام العلامة ال لاء ال عامل او الع  ؟ال

ارة -4 العلامة ال اصة  احل ال  ؟ماهي اه ال

 

راسةضیرف ا :نیاث  ات ال

 تضیارلفا ضعمت لإشكالیةا على لإجابةوا سةدرالا دافهأ قتحقی لجأ نم
 :لتالیةا

ة للعلام 1- ارة اه ةكة ال ة دل ب س  .ال

ز واشارات-2 ارة ع رم ارة   العلامة ال

ارة على  3- ث العلامة ال افهت لف اص ائ    .ال

ار العلامة  -4 سع وان د زائ جت د إلى وج ارة ی  دال

 وعضملا ارختیا ابسبا :ألثاث

  : لىإ ضیعوالما نم هرغیدون  وعضولما ذاهرختیاا رراتمب ودتع

ولاء  قبتحقی علاقتهاو یةرلتجااللعلامة  دةیدج سةدرا ضافةإ لةومحا -1
 .ون بزلا

ا -2  رو ت اص ال ع ال والاخ ض  س .ف م

 .بائنهاز وولاء ضار قتحقی لىإ تسساؤلما لصوت همیةأ -3

ع و -4 ض ا ال اث في ه  علمي. جعركم للعما ذاه میدتقنق الا
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راسة              ة ال عا: اه  را

ة  -1 فة ال ة علمع ارة ال ها العلامات ال ي تع ة ال س رة ال  .ى ص

فة -2 ن مع ارة على ولاء ال  .تاث العلامة ال

ة. -3 س دة ال ل ج ن ت ة لل ال ارة   العلامة ال

ارة.-4 دة العلامة ال ائ  ام ال فة م اه  مع

صل الى -5 ق رضا  ال ة ت ات. وولاءاه س ة لل ال ارة  ن للعلامات ال  ال

راسة اف ال ا: اه  خام

ا یلي: ها  ل ال ص ا ال ال لع ه ي ی اف ال ل الاه  ت

از ا -1 ارة ب العلامة ال ة  ت ان ال لف ال لاءم  .وال

صل إلى  -2 حال م ال فه ارة ل ال ائ لها. وولاءلعلامة ال  ال

ام  -3 ق الال ها على ت ارة وأث م العلامة ال . ولاءفه ائ  ال

ارة -4 ة ع تغ العلامة ال ت ائج ال صل إلى ال لاء ال ق ال ها في ت  .واث

راسة وأدواتها ة ال ه  سادسا : م

هج نا ال مها، اخ اة م ع ات ال ض ة الف ات ص ة ال وث ال ة على إش  وللإجا

قف مع مع  ة أو م اه انات ع  قائ وال ع ال ف إلى ج لي ال یه ل صفي ال ال
اولة قائ  م ه ال رتف ه ل الام ل، وم صفي في  و ب هج ال اد على ال ت الاع

ء ال وال ام  ال نا م خلاله على اس ادرة عاع  :و ادوات م

لف  ال -1 لاع على م ع.الإ ض ان ال ي لها علاقة  اجع ال  ال

ة. -2 اث ورسائل عل ه م أ ل ما ت ن  و

ة. -3 ون اقع الإل ال ادر أخ   م

قي وذل م خلال  ء ال لي في ال ل هج ال نا على ال ا اع  ب

ف على أرائه -1 ق ة ق ال جه أساسا لع راسة، م ض ال ان لغ اد اس ا  إع
ه و  د دراس ع ال ن  ض ضم أذل ال ة ع ل ل ع ه ائج جل ت ل  ن ل ت

ات ةومعال ان مع اني . ال  ال
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قة ا راسات ال عا : ال  سا

ان دور العلامة  ة ماج ت ع ود ، م اء اب س ه ة ال ارة في فا ال
ر  ي، جامعة م د الق رت ل الف اغ هلاك ال قي دراسة حالة اس ال ال الات

ة  ارة على  2006-2007ق ا إلى دور العلامة ال ها ه ق في  ح ت
ا ق ع ا ت ي  و ج ال م لإاص ال ارة غ أنها ق ات العلامة ال ات س

ة. لة غ واض  أم

ها م ای ق ح ارة و ان العلامة ال ع ة ماج  ارك، م د أح ع ال م
ة،  اح ال ، جامعة ال ة في فل اف ان ال ه إلى  2006وف الق . ح ق 

اعها  لها وأن ارة وت العلامة ال ع  ل الأول ال اول في الف ل ت ثلاث ف
اني ت ل ال الها، الف ة وأش ائ ة ال ا اول ال ال ف ل ال ة أما الف ن ة ال ا اول ال

ع  ض ل في ت م ات ت ص ارة ع ت ا ال  ان ه ارة وق  للعلامة ال
ع  ض ر ال ال   اف على ال ل  ا و ل ارة م العلامات ال

ام لل عي إلى الان ا ال ارة وأ ع العلامات ال ة وال ة الف ل ة لل ة العال
اب العلامات ة لأص ا ف ال ي ت ات ال ارة. على الاتفا  ال

ك  العلاقات العامة على سل ان أث ال  ة ماج ت ع ني، م ة وق ا
داس،  م ة ب ق هائي، جامعة محمد ب هل ال ا  2008 2007ال ها ه ق في  ح ت

هإلى تأث أث على سل هائي وذل م خلال ال ن ال العلاقات على ال ا   ال  و
ائي. اره ال  ق

عامل على ولاء  العلاقات ودوافع ال ان أث ال  ع ة ماج  ، م ا نهلة نهاد ال
ان،  ا، ع راسات العل ق الأوس لل ة، جامعة ال ل لل ق  . ح 2009الع

ل  ع الف راسة ل ار العام لل ل الأول على الإ ل الف ل  ها إلى ثلاث ف
ة  ه اول م ال والأخ فق ت ل ال قة أما الف ا راسات ال ار ال وال اني في الإ ال

ا ر ه ل راسة ل  ال
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ه  :ت

ارة العامل  ة، أص العلامة ال اف ات م لاً م م ة ب ات مع اء م أس لاء  ام الع اه

ارزة  ات ال ة أح ال ارة ناج اء علامة ت رة على ب ج. تُعَُّ الق ه و ال اصل ب ي في ال ئ ال

ات ه الأساسي لإس ارة ال ل العلامة ال ، ح ت اً في لأهل ال ج، وتلع دوراً حاس ة ال

ل  ة ی ارة ناج اء علامة ت ، فإن إن ل. ومع ذل ه على ال ال فا عل ل وال ك ولاء الع

ة فعّالة لات إعلان الإضافة إلى ح ة  ارات  ة هائلة واس د ت  .جه

ارة  ها ال ی وت علام املة ل راسات ال لي وال ل هج ال ات ال ى ال اق، ت ا ال وفي ه

ة اح أساس ض ثلاثة م ع ل، س ا الف . وفي ه ارة الأخ ها ع العلامات ال  :وت

ع   .1 ها ل ائها وتع ة ب ارة و ة العلامة ال ض أه ع ارة: ن ج العلامة ال ال

ق  ده في ال ض وج  .وتف

اً  .2 ن ها قان ای ارة ل ل العلامة ال اءات ت ة وج اق أه ارة: س ل العلامة ال ت

ة ة لل ة الف ل ق ال  .وتأم حق

ج  .3 و ع وت احة ل ات ال ات ة عامة على الاس م ن ق ارة: س ات العلامة ال ات اس

ارة،  ام وسائل العلامة ال جهة واس ة ال لات الإعلان اعي وال ا في ذل ال الإب

اعي اصل الاج  .ال
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ة ال ار الأول : العلامة ال  

ات ، ح تع أكت ة في ت ال الغة الأه نها  ة  ارة أداة رئ  ل العلامة ال

ا ة تعق ا ة ح س ل م ة ل  على  ة ال ل ك للع ارها ال ال اع ة للإدارة   ال

اصة بها ارة ال  .العلامة ال

ها ة وأه ار م العلامة ال ل الأول : مفه   ال

ة  ار  اولا: تع العلامة ال
لح أو إشارة أو رم أو  ارة على أنها: اس أو م ة لل العلامة ال ة الأم ف ال تع
عة م  ائع أو م اصة ب مات ال لع وال ف ت ال ه ها، وه  عة م ة م ت أو أ

ة.1 اف لاتها ال ها و م قارنة ب ، وال ائع  "ال
ها  ض ات ومع س مة ل ال ل ال ارة هي: اح الاص اه فان العلامة ال ح فاتح م

ا  ق ع ن في ال اف مه ال .2ق  
هة  ف ال ع ها وال  لح او رم اوت او خل م ارة على انها: اس وم تل العلامة ال ف  ع

ء مه م  ارة على انها ج لاء العلامة ال ا، و الع ه ائع لا م مة او ال ج او ال ة لل ال
ارة  ج و ان ت العلامة ال ج.ال 3ة لل  
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ف      ائي ع ارة العلامة العلاق و ال ة أنها على ال  ت  أنها ح وعامة، شاملة كل
ات على ل ا وأك أدق م ی ارة العلامة تع ح ت ا ال ل علامة أو اس ض ی ها الغ  في م
ی ج ت اص ال ائع ال عة أو واح ب ائع م م ف ال ا ت به ج ه ات ال ه ع ال  غ

ات م ة ال اف  . ال
ور  م ح       ح ال ض فا ع ت لة ذات ال ة ال اش ارة العلامات ال  : وهي ال

ال - ن  : الاس ات م ی ف أو كل قها  أرقام أو أح ها أو ن  .لف
ة - ار لة ال ارة علامة م ارة وهي : ال اها ت ح ائع ی ة وت ا ة ح ن  .قان

ارة العلامة اصة ال ة ال ة ال ارة علامة ع ارة وهي : ال  ات خاصة ت
اف ة وأص ة ال  1.ال

ارة العلامة - اصة ال س ال ارة علامة ع ارة وهي : ال ها ت ار ل ئة ت ار أو ال  ت
لة  .ال

ارة العلامات ال - عة ع ارة وهي : ال ات م ات ف إس ه ات ت ت  ال
ارة العلامات  . ال

س ح اسي القام ف ال ارة العلامة تع  : أنها على ال
لاحي رم ج مه اص اج أو ال اته ل ال له ائع أو م ار  م ها ع ال  م غ

ات ائع أو ال اثلة ال  2.ال
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ا ة : ثان ة العلامة أه ار  : ال
ه ما ل عار م ن قة ال ا ة للعلامة أن ال ة أه ه ح ما ج اث في دورها خلال م ی  اس

ة ة ة ذه ها ف ومال ة م كل م س ن  ال اج  ح وال ه اس ة ه هام م الأه  ال
ي دیها ال  : كالاتي العلامة ت

ة -1 ة العلامة أه ن  ال  : لل
ارة للعلامة ة ال ة أه ه ة ج ن، ال ي لل زها وال قا خلال م ن ة ال ال  : ال

ان العلامة - ن  ض ارة العلامة تع :لل انا ال ر ض دة ل ات وج ي ال ها ال ن  ق  ال
ارة ا ت فهي أدق و اثل م  الأخ له ضا م م اع ) ال ا ( الإش لف مه ان اخ اء م  ش
ج ب أو ال زعه أسل ل ت رك ال درجة م تقل العلامة فان و ل خلال م ال ه لة ت  ع
اء أم ال دة ب ج ج ي ال ق  .ال

ض ت العلامة - ة ع س ث أنها العلامة دور م : ال ن  إدراك على ت ج، ال  خلال ف لل
ع ة ال س ي ال ق  ال ا ت ج ه ها ال ارب ور ة ال هلاك قة الاس ا ات ال  نف ل

ات إلى إضافة العلامة، ا ة ال ة ) ال ال عة ) الات ا ن  ع لها ال  ة د أن ال
ه ما العلامة ها على اع ارة العلامات ع ت   .الأخ  ال

ح العلامة - ن  ة ت ق : لل ح ال ات، للعلامة ال ن  اع وال اد على ال  إ
ات ي ال اس ال اه  ه مع ت اعي، وم ة الاج افة فال اف أن إما للعلامة ال   ت

ن  ل ال ه ق و اء ذات ج، اق ن  عى ما أو ال غ إلى ال ال العلامة ة بل  ذل م
ة العلامات ارات الف  .. الخ )Bmw-Mercedes( لل
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هل العلامة - ن  ولاء ك ت ق  في :ال ات تعج س اثلة ال یلة ال ل وال  على العلامة تع

ه ج ار ت اء ق ن  ش ة خاصة ال ات ال هلاك، واسعة لل ائ وفاء  ح ما الاس  .ال
ة -2 ة العلامة أه ة ال س  : لل

م ات العلامة تق ة م ة ك ة ال س ارها لل ارة ة ذات اع ة، ت ل ومع ه وت ات ه  ال
 : یلي ا

ة ة للعلامة -أ ار ل : ت  : في ت
ز العلامة - ة تع ل، شه ن  ال عل ما عادة فال ة لا العلامة ی س  .ال
ح - ادة العلامة ت ج، سع في إضافي هام ب ة ال ة ن دة العلامة ال اتها وج  .م
ة ة م ت العلامة - س رصة في ال  .ال
ة ة للعلامة -ب ة مع ل  :ذه  : في ت

لة العلامة ة وس ا ات ل ة م س قل م ال اء ال ائ ح م س ة ال لة ال  في ال
ة ع آل ل - ال ج ش ل - ال ة أو الغلاف ش ائ ح م أو " الع ة ال م  ال

ائ ة كال ا  .الخ ... الاس أو للغلاف الغ
ق اس العلامة ت ار إح ة العامل ل الاف س د اعف ما ال ه ني الف  ال ا وال  ك
ل أنها ف ت د م  . خاصة مهارات ذو  ج
ل - ة ت ة الأه ه نها في للعلامة ال ال ع ك ة ب ات س ائ ال ة وال هام ن  لل

دة ع ي ال ي بها ت ال ال وسع وال امها م  .اس
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ل اني ال اع : :ال ة العلامة أن ار ائفها ال  وو
اع : أولا ة العلامة أن ار   ال

ج علامة 1- اع : ال ج كل ی ارة علامة ت م لفة ت ال م  Bonux 2 و Ariel علامة : م
قعة العلامة ع ( ال ارة العلامة ت ع واح اس) : ال ات ل ان م ك وفي ال  الأح

ة اس لا ال  .: Danone - Peugeot م
لة العلامة -2 ي : ال ی ع ات م الع مات أو ال ارة العلامة ت ال ها ال  في نف

اق لفة الأس  .م
زع علامة-3 زع اس ه : ال ح ال ا و ل على الأخ ه   .عالي رح هام على ال
اج : علامة دون  -4 اد إن ام ال ل : ال وع م ار ج ة في الأش  .ال
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ا ائف : ثان ة العلامة و ار  ال
ارة العلامة تلع ائف ال ة و ات ة إس ا ك ها ج ا تل  : یلي ك
ل العلامة -1 ن  ة ت  : لل
 : مع  عق العلامة -

ل ان ت ان ال دة ل ج ج ه ال ا وأصال ن  ت ك ا لل ، ال الأداء أ ا وال  كان مه
ان اء، م ع أو ال زع ن زع، ال ق فالعلامة وال فف أو ت اء خ ت ات ش ی ال  خاصة ة ال

ات ة ال لع ال غال ة وال ع ف العلامة ( ال ار م أو م اء لق  .  ) ال
ات ت العلامة - ي ال ى لها وتع  : مع

لا ك م اع ت ارات أن وان 106 ب " ال ة في 106 وس ن  على وقعها ول ال لف ال  م
اما، ج فأ ت ة على   م ة ذاك ن  ذه في ق ل ال ها، على ع انا ت ن  ق وأح  ت

ه ات ه ة ال ائ ال حة لل ة أو مف ل  . م
ن  ت العلامة -  : ال
اء حالات في ة ال ل العاد ة م ات الأل و ى وال ات وح اصة ال أ ها كل ال  م ت
ن  و  العلامة اس ق اب أنها ال ، وفاء ل ال ائ ائ ال ان ع في فال ن  الأح  ع ج

اع ق إلى الإش ات ت اهي ال فاخ ال ة علامات وال ة عال ة م  .له وم
مات أح ت العلامة - عل ج ع ال  : ال

ة ض ال ل ق  لع ات ومع وم قارة ال ابهة ( ال ي ) ال ن  ع لا عادة وال  ال ال
ها ل ب ات م و ة، ال ة ال ن  أجه لف ها مع فالعلامات .... ال غ ة ص ع ه ال  لت
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ماتها س ن  ل الإدراك ب اور ك ما وه ال اء م ا ال قا هل فه ائ ال ة خاصة ال  ال
ات ي لل تفع ال ل ی ار مع اء ت ها ال  . ف

ل العلامة -2 ة ة ت س  : لل
ا ل د م مات العلامة ت ائف خ ن  وو د لل ة أك أدوار ت ة أه ات ال س زها لل  : یلي ا ن

ة ة العلامة -  : مال
ل ة العلامات ت ال ال رؤوس ال ة أم ة ض اتها ال س ج (ل زع أو كان م ق  أو م  ).م

 
ول ة العلامات أك :(01-01) رق ال ة العال ها شه أس و ة مال ك س  لل

 
ولارات  لای ال ة   ال الاصلي للعلامة ال

لا اك ة 69 ك ة الام ات ال لا  ال
ف وس ة 64 م ة الام ات ال لا  ال
i-b-m 51 ة ة الام ات ال لا  ال

ال ال ة 41 ج ة الام ات ال لا  ال
Intel 30 ة ة الام ات ال لا  ال
Nokia 30 ا ل  ف
Disney 29 ة ة الام ات ال لا  ال

MC Donald’s 26 ة ة الام ات ال لا  ال
رو ة 24 مال ة الام ات ال لا  ال

 
ة - ار ة ت  العلامة 

فاوضة ل لل ا م ة في اغل  العلامة ذائ ا الاك اه ل ال ها فالعلامة ت ائعها او ل ة ل ال
ات العلامة: ا ه م خلال ن ا  ان و ه  الاح

قة ات الع ال ة وذات العلاقة  ات الاصل ن  ال ار فال ل راس مال ت ا ت  . العلامة ا
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ا -1 ة ال فع م فعال ة تع دور ی ة في حالات: الاعلان ال العلامة الق ة ال ت والان
اء. س ج وال تفعة ب ال ح م ام ال قي ه ا ت ج وهي ا و  وال

ققها العلامات  -2 ي ت دة وال فع اك لل ن ی ، فال تفعة ال ات م ع ال ح ب ة ت العلامة الق
ة. ه  ال

ا - اق ال اق الاس هل اخ عة العلامة ت ةس ة والعال  رج
عة  ه ال ه ه ا وق ت ق ال ه ة وذل ل ول اق ال قها في الاس قة على ت اع العلامات الع ت

ة: ال قا ال  في تع ال
1- ( زع م ج، م ش (م اب اح ال ق الي اس ال ال و اع على الات ة ت  العلامة الق
ث مه عل -2 ل م ة ت اد ب العلامة و العلامة ال ل الات ة وه  ال ة وال ال ائف الات ى ال

ال  ل ال اء علاماتها على س فة الى تغ اس ة وال س ات ال س ا ال ة" ول تل عة الق "ال
« dastun »   اص« Nissan »   ل ع  « BSN »و  « Danone »ان الى م

ات على العلامة في -3 س غ وغ  تع ال ح م ن اص اج، فال ة الان ل هج واضح لع اء م اع
ى  اته ح اج وخ احل الان ضح مع م ي وت ات تع س اج وه ما جعل ال وفي و ملح على الان

اح. ان والارت الا ر  ع ن ال ن ل ال  ی
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ل ال ال اب  :ال ی أس ة العلامة ت ار ائ ال  هاوف
اب : أولا ی أس ة العلامات ت ار   ال
ة -1 ا لع ح قل م ال لها خلال م ال ا ت ن زارة قان ارة ب اعة ال  .وال

اع -2 ارة العلامة ت ف في ال ع ة على ال ة ال ل ال مات على وال ع ع ما خ  ال
انة ، كال ال ال ار اح اء، ت ان ال  .الخ ... ال

هل -3 ارة العلامة ت ة م ال ان ج إم و لعة ت اش ال الإعلانات خلال م ال  .ال
لاء زادة -4 ارة للعلامة ال ي ال مها ال ة تق هل ال ة كل ع لل ل اء ع  .ش
ام -5 ة اس اس ار عة ذات ال ة ال ل ال ه ة سلع وت تق ل ی ة ج ی لاق ع وذل وح  إ
ة نف ار لع على ال ة ال ی  .ال

ا ائ : ثان ی ف ة العلامات ت ار   ال
ة -1  : لل ال

اك ی ه اب م الع ي الأس عل ال اء في ون  ال ت ها العلامة ب  : م
ة - اف ع ال في ال ما : ال ق  لئ فع ات ال ابهة، ال ة فإن ال اف قل ال  إلى ت
ال أش ة أش اف را ال اعة على ض لة ال ة وال ة في ال اف على ال زع م ل ال خ  في وال

ب  .الأسعار ح
عاب - مات اس عل ل م ال ائ ق ائ  : ال ام لل ل العلامة اس اس ه اء ل ل ال  وتقل

رة ة ال اح ل أجل وم له، ال ة تقل ا ن  اول ال ل ال انات على ال ة ض  كا
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ي ها م وال اء ب ات ش وفة م رة علامات ذات مع ه ق  م ث ضع بها، م ني اس ف لا س  على م
ج ل ال ن  حاجة ق اءة ال ع الق ی وج مات م الع عل  .ال

ام - ارة العلامات نف اس ات خ على ال ة ال ی ام إن : ال ارة العلامة اس  ال
ة اج ة ال ات ل اج خ أو م ة إن ی اح في اه ج ات تل ن قلل ال لفة و ال ت  الات

ج الإعلانات، ( و عات ت ب ) ال ل لها ال ع ع ائ ل بها لل  .ال
 
اء - ة ب ة ه ل واض ج ل م : م ن  ق اب ال ارة العلامات أص ة ال  ال الق

لفة العلامات ج حقل نف في م اء ال ة لإع ل خاصة ه ج ل ا م ب م  م ائح ج  ش
لفة ائ م م  .ال

ي إن ة ت ات ار إس ة م أك اخ ل ش ج ت على والع قي م اس ت ة كل ی  ث ش
ارها ل اخ ی ی ارة علامة ت ل ت ج ل ل عل ا م ق  ل ه س لفة ه اق ع ال  الأس
 .الأخ 

ق - زع مقارنة لل الق  ال ت  .ال
ة - ا ل : ال ة علامة ت هات ل ال ة ال ة ق ال ا ة ال ن اصها القان ة ل  .الف
ة -2 زع ال  : لل

ن  ی  زع ة العلامات أن ال ة لل الق ة أن ح مه ة ال أن د كالإعلانات ال  ت
ائج ة ل اب عل ا إ ون، ة ی ا ال ة أن ك ة ال ملاح لة العلاقة لأه  مع الأجل ال

ن  زع ی جعل ال زع ال م الع ن  وال ر احه أن ی ل في ن ق ه على ع ال  ع
ع الي ال ال ن  ی  و زع ة العلامة في ال صا الق ة ف ل م ه ل ه م زع ع و ام ال  اس

ة ال علامات انا الق ه إ تها م ع أن في فائ ا ت ا ه على إ ع س
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ة -3 ائ ال  :لل
هل  - ارة العلامات ت ی م ال لع ت مات أو ال ي ال ن  ال ها ی  .ع
اع  - ائ تأك على ت ن  أنه م ال ل دة على س ة، ج ما م ن  ع م ل إعادة ق  .ال

اع - ة العلامة ت اه لف في ال ائ ان ة ال ات لأ ف أن  س لع بها ت  وخاصة ال
ة ی ها ال  .م

ل - ي ال تقل على العلامة تع ف اعي ال ر والاج اء ال ار أث اء ق  .ال
ح- ها م العلامة ت عا مها أو ل انة م ن ة، ال ا ر أو الاج ع از الف ال  .والاع
ة -4  للعامل ال

ارة العلامة ه حل هي ال أة تعل عى ال قه وت ه وع وهي ل ، ت ائ ا لل قع ه جه ما ه ال  ی
د ف جه جه ال اره و ا أن قع ه ل ه م  .م

ل ع ال ا ةال ار نات العلامة ال  : م
ة : ال اص ال ارة م الع ن العلامة ال  ت

 اس العلامة : -1
ع  ه في ال ا ما ن انها وه لاءم مع العلامة وع ى و أن ی ع ضح ال ق و ى م ه " مع

. ه في دول أخ ي، أما الع ن ن  الف
ل في: دة ت ائ م ة و الاس  اف وق ب العلامات ال ضح الف د و ما الاس   ع

ة. - ا ة ال ل ي لل عه ال لة في ال ى ذل أنها ل م ن جاه مع   أن 
- . اف ق ب علامات ال ف ن واضح و  اس العلامة  أن 

اغ ن الاس ت ور أن  .م ال  ي، أ سهل ال وال
وال. - ا لل ال ن اس العلامة اح   أن 
ات وهي :  ی م ال ي الع ع م معق و م اس العلامة ه مفه  إن مفه
اهات : - . الات ی ج ال ات ن ال ال اه مع و ماغ ن ات جه ال  لأن الاس ی
افع : - ج إلى  ال انة "  أن ی اه " ال لا ات ة، م افع فعل ج إلى م اهات  أن ت إن الات

ن ق  ع أن  ل  له ع ق أ  ا ال لة قادمة، ه ات  ارة أخ ل اء س م  ة " ل أق فعة و م
س ". س ارة م اء س  قام 

ل  ال ال : - يء أخ ح نا  ا الاس  اأ س م س ة م ح ش ما ت ، فع ی  ج ال
ی ج ال ل ال ة ل ل ال لا ح ل ي م ع ة  ه ال ا، فإن اس ه ی  .ج
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قافة م الاس إن : ال ة، ثقافة ق لا مع ة م س ش س حي م قافة ت ة ب ة، فعالة، ت  أداء كف
دة عال، ة ج  .ال م عال وم  عال

ة - حي اس : ال ل ما يء ی ة ح ة ش ة أو ال ها ش ی  .م
م- ة ی الاس إن : ال ائ ن ی ال ن  ال م ق هلاك س ج اس ، ال ی ما ال م فع ة تق  ش

ارات س س س ج ح م ی م ق  في لها ج دة ذ ال ة ج قع فإنها عال ة أن ت ائ ف  دو  م ه ال
ل خ ة ال  .العال

ائ إدراك ه فعلي، ل الاس  ما إن عة له ال ره و اه شع ج ت م و ال ا ق  ه
ة الاس أد فة ب ي ال وض م ال ف دیها أن ال  .ی

عار -2  : ال
عار ة ه ال ة ت فة م ، رم أو و اج مها ت له ل ال ار  م  ع ال

لات ارة ال اثلة، ال ا ال ل ال وله اج ع ة ال ل لا خاصة ت ع على ت ارة ن  ال
ي عاد  لأنه ارسها ال ة كل اس ع ذات ت عي ا  .. ن

ل ع ات م ال ت س ها ارات ال ل على لها شعارا ت ال س ارات تل ال ي ال  ال
مها ات ت ال ش لاثة الات ائ ال ل : ال ل م ل وال  .. ی

ة ها " ن  .. ها لي ن و ن
 ."La vie  " ج 

ائ وم اج ال ها ال ف عارات في ت د ال فة ل لة ال ها ال  : إل
اف -  . الاس مع ال
ى ت - ع معاني أو مع رة ت ة ص س  .ال
ل م ن  أن الأف ة سهلة ت ج ة اللغات إلى ال ة وخاصة اللات ل ة الإن ن ي  والف  تع

ا وقعا ل الأذن، على ج ل م ل م ل وال  Mobiliset que chacun parle " -ی
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م -3  " Le logo " ال
ر م ي الأم ل ال اه ت ا في الان ی عال ء اد لا أنه ه ال اعة ی  أن ال ب أم ج  أم ح

ل دولة م لها، م رم م ت ة ه فال ل ا ل ائي  ال ال ف إدراك م ال ع  على وال
، صاح م اصة فالأعلام ال ول ال ل ال انها على ت ها بل ها وثقاف ها وتار اتها ولغ ق ز ومع م  وال

اصة ات ال ل ال اتها عة على ت ا افها ن ة الأدلة م ذل وغ وأه ه  .ال
ا وم م تع  ه ة شارة " أنه على ال اعة في لع ة ج ع أو مع م امل لل  ."ال
ة إن ل اس رم ت ع ا مع ی ة ن س ها ال حاتها وح اف و عات ثقافة مع و  ال

فة ه ل ال عة ی ة م هارات م ك ل ال ع و ات ت س ث ال اصة ال  عل ال
ف اء، دلالات وعل ال ة فه أجل م الأش ي ال ن  بها ف ال ز ال م ات وال ل ف وال  واله
اء ه ذل م ز ب قة معاني لها رم عة وث عات ثقافة م ونا فة ال ه  . ال

ر ب وم اج الأم ها ال ار ع أخ اب وم واضح رم ت ه الاع ف وسهل وج ع  ال
ه ل م عل ، ق هل غ ال ل ح ذل ول ات ق غ " ال عة " داول ا م م ة ال ال  :ال

م ن  أن ال م - ا ال له ة اس م م س  .ال
ل م - ة رم ن  أن الأف س ها ال ج م واس ، ن ل واح ة تفاحة " م  ." Apple ش
اف أن - م ی اء ال ة أث ل ال ع ب شعار الات  .م
اعاة  - اس م م ب ال ع ال اص وج ة العلامة ع ما واله  .ع

م ت - ع على ال ات ج ع والإعلانات ال ات وج ا ة ال اخل ة ال ارج ة وال س  .لل
ام - ع العلامة اس اصل ل ة داخل ال س  وخارجها ال
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ة ز غال م ة ال ل ال فها لا معاني ت ها م إلا ع ار أن أ ص ها وقع الاخ  لأنها عل

ها لح ه ن  أن ت ة، رم ت س ح لل ض ى ف ع اد ل ال اخلي ال أف ارجي ال  م وال
ر ة الأم ل  .ال

ع -4 ة خ ن ا  : ال
ال ع ت وف أش قل ق ال قة معاني ت ة، ع د وف ال عة فال لة ال ي وال  ال

هي ا وأسفلها أعلاها في ت وا ة ب لا صغ ن  م وف وأناقة، رقة أك ت ة وال ال ا م ال وا  ال
قة ل وأسفلها أعلاها في ال د، معاني ت ا ال ل عى و ة ت ل ال و اتها ل ا ا ن ت كل ای ة ت  أه

ها، بها  ال ال ب الاس ن  فق اس وف ال ة ال ا اللات ان في ناج ا  وغ ال
ة  وذل ال في ناجح ائ أه ة ال ئ  .ال ع للاس ال

ان -5  : الأل
ائ یه ان م ك في ال ان الأح امه م أك الأل ال اه ام مع فإن ذل ومع الأش  ال

ة ن ات ع الل ك لا ال ا ت ا أث هل ل ق  .ال
ث ت انا أن ال ة أل ات ت مع ة تأث ة عا ج ل ار أن غ بها، ال  وس  الإ

قافي  .ال
ا عاملا ع قاء في أساس ان ان أ وم الأل اله ال  .إه
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ة اء فا ه ود، اب ال ارة العلامة دور س ال في ال قي الات هلاك حالة دراسة ال رت اس اغ  ال
د ل ي، الف ة الق ، م ، جامعة ماج ر ة م  61-59 ص ص ، 2007-2006 ، ق
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اني ات :ال ال ة العلامة ةإس ار  . ال

ل ارات ت ارة العلامة ق ارات أه أح ال ة، الق ئ صا ال لع حالة في خ ة ال ی ع  ال  ت
ة ل ار ع اء ت ات وضع على ال ات ارة الإس ال  ال ه إج ات ه ات ة في الإس ات  إس

ة العلامة د ا الف املة العلامةة ت إس ة ال ات ة العلامة وس ة ال ض الي ف وال لاث ال  .ال
 

ل ة  :الأول ال ات ة العلامة إس د    الف
ه ل في ة ه ات م الإس ة تق س اء ال ل اس إع ج ل ا م ا ل له ه على أ ة ه ات  الإس

ة ات دة اس ع  .العلامات م
ة ات دة العلامة إس ع لها ال ج ع ة علامات ع م دة ك ع ع لها وم اسقي ا  أو حاد ت
ة ات ج العلامة إس م ال ه وتق ة ه ات ة على الإس لاث  : ال

 
ج ات أه م وتع اس - وع - م س ي ال ى ال ه ت ة ه ات  Gamble و Procter الإس
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ه ة ه س ع قام ال ن  أول ب ا إعلان أول قام و Ivory علامة ت صاب ج له ع ال دوج ب  م

ى م وح ال لا ال ه ت ة ه س ع ال ا ت ج ه ف أ.م.و في ال ع العلامة و ال ه و ة كل في نف م م  تق
ة س ع ال ف ب ات ص ل م ة علامة ت ی م ج ه ت وال ة ه س م علامة 83 العال في ال  وتق

 .م إعلان لها
 

ل ا ت ا ه م ة ه ات  : في الإس
أث لا -1 عة ت ة س س ل حالة في ال ات، أح ف ن  ح ال ر ت ات ص قلة ال  ع م

ها ع ع  .ال
ح -2 ات ب ت ابهة ال الي ال ال اع و ات إش ی ر اعات م الع ق  ق  أسعار و ال

لفة ال م ع اس ات و زع ق ة ت اف اب م ر واك ة أك ح ف في أه ف اب على ال ات ح س  ال
ة اف  .ال

د -3 ع إلى ت ات ( ال ة م ی اق - ج ة أس ی  .) ج
ة ت -4 ام ة دی اب ولي ب إ ة، في العلامات م س د ح ال ة إلى ت اف ة م  ب داخل

ی  ات م  .ال
 

ل ب ت ة ع ات  : في الإس
م -1 فادة ع ج اس ة م ال ر شه دة العلامات وص ج ائ ع لا ال زع ع ولا ال  .ال
ع -2 ال اسة علامة كل ت ا ات ا ن  وه ة جعل في س ان ة ال ات حالة في خاصة ض  ال

هلاك ذات اسع الاس ة لأن ال ل أج خ ن  الإعلاني ال ة ت  ك
ق -3 ن  ی افع ائ ع ال ا ال ف له ن  لا وال ال ال ه ه في ه  ت س  ن

لفة أسعار اع م ة وخ اف اراتها ال  .واخ
د 4- ح خ وج ة ( ال ة علامات ب)الق س  .ال
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جع نف ار  . 61 ص ، ال اج ه فى مع ارة العلامة ساحي، وم خل ال  أساسي م
قي جع ، - ت  42 ص ، ساب م
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ل اني ال ة :ال ات املة العلامة إس   ال
ها ل ا عل ة أ ات ة العلامة إس ح ا ال ة وأ ات ع إس س م ح ، العلامة ت  الأخ على تق

ة علامة ل واح ات ل ة م س ل وهي ال ال ك ع ی اس اس ج ج دة علامة أو ل ج ل م  على تع
لاق ج إ ف ض م ی ص ات م ج الها و ال ع س في اس اعي ال  العلامات وفي ال

ارة ة ال ا اعات ذات ال ة الق دة ال ع لة وم ال ات أم س ي ال ى ال ه ت ة ه ات  الإس
ة س ي Bic " " ب " م ا ال أقلام ت في ن ال لاعات و ام ذات ال ، الاس ح ات ال  شف
لاقة ى ال ر وح  .الع

 
ه ة ه ات م الإس ة تق س ة لل ات ع اب ها إ رة أه عة ال ة وال اع للعلامة، الق  على ت

ء ات ن س ة ال ة العائل غ ة، وال س ام تع وال ق في الأراح، ه ه ال ل لا نف ه ت  ه
ة ات ا م الإس لا ال ارة ف م أو خ اح ع ج ن ی ال ث ال ع على ی ا ج ة، ن س  اس ال

ة س لاءم لا ق ال ا ی ات مع ج ثة ال د ولا ال ورة ت عات زادة إلى ال ات م  ال
 .الأخ 

ا غي ل ات على ی س ف أن ال ا تع ها أن ج سعها ن ا ل وت ات على م ة والعلامات ال ی  ال
ا فق لة ه ون اثه ت وما ق ه ما ب ة سل  .اس
ه ض ة ه ات ا الإس ل أ لة العلامة ع ن ي ال ع ت وال ان م ات م م  وم ال

ا ا ه م ة ه ات  :الإس
ما -1 ن  ع رة ت لة العلامة ص ة م هل ج ات ع ت ة م ی لاقة ج عات وان ن  ال ع ت  لأن أس

ج ی ال ق  م ف ال عة ش  لامة.الع س
ال تقل -2 ع ت  .ال
ح -3 ات ت ة ال ی ی ال رة ب  .العلامة ص
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ج ع -4 دة ذو ال ة ال دی ا ال رة  أن  خ ل العلامة ص ر و ات ل ال  م

ة س  .ال
ما -5 ن  ع ات ت ة غ ال ان ا م اك ن  ك ع خ ه ق ال في ال ارة الاب ة وخ  .ال
ة علامة أخ -6 ی م لاب وح ال تق ضع الات ج ل خاص وع ل  . م
 

ل ال ال ة  :ال ات ة العلامة إس  ال
ة ب ات ة العلامة إس ح ة و ال ات ات العلامات إس اك لل ی ه ل م الع ل ة ال س  ال

ة ات ة العلامة إس ل ة والعلامة كفالة والعلامة خ والعلامة ال  .ال
ل ع ة ت ات لة العلامة إس ع وت إثارة أجل م ت ات م ي ال ي ال  نف إلى ت

ار فاءة، م ة أما ال ات س خ العلامة إس ة ف ات ة العلامة إس د ة الف ات لة العلامة و إس  ت
م حالة في خاصة ة ع ان ة ال ات ال ل لل ام  ل ة اس ات ي خ العلامة إس ع ال   ت

ات الاس نف ي ال جه ال لاء إلى ت ف مع ع  .خاص وع م وت
 

ا ا ة م ات  : الإس
ح -1 ر ب ت ل وقع ما إذا ال ج في م ه أن غ ما م ة ه ات ائج تق الإس  ال

ة اب ج الإ ات على ما ل  .فق ال م
عل ا اء دور تلع فهي كفالة علامة ی م إم اك على تق ج علامة إش لة علامة أو م  أو ت

ل علامة خ علامة ان ت دة ض ات ال ي ال لف وال ات ت ة، م س ال ال  كفالة العلامة م
هل ل كفالة العلامة ت ج ق ی ال لاء ف م ال زع Danone- Nestlé-L'Oréal الع  وال
ون  م أن و ة تل س قاء ال اف ض ال ات أص ة م ها م ق ع ع ق ال ة وت ات  إس

ها ن ق  كفالة العلامة  : م
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اس1 امل ناص إل ن  في ال ارة قان ة ال س ارة ال ء ، ال رات دار الأول ال ات، م  عة ع
ة ان وت، ال  235 – 241ص ص ، 1985 ب

18 

 
 
ج علامة وضع ع كفالة علامة وضع - غل على أو ال ال ال  Danonebio و  chanel5 ذل م

د ال إلى كفالة العلامة تق ع ات اس ة ت ة إس ن  م كل كان وق معق ت ل ب   مارس
BottonMarcel )  (قارا ن  وس ی لأوائلا (Cegarajean jack) جاك ج ا ال ة إه ة ال  الإس

وا للعلامة ع ب وم ات م ن ا ال   : ه
ة (اس واح للعلامة). - ة ال ات الاس  ال

ة.  - عق ة ال ات الاس  ال
ا ما  - ج.وغال فالة + علامة خ + علامة م ل علامة  ة م ال ة ال ات ثلاث ن ال  ت

ال  Renault-Clio-TR:   م
Peugeot-106-kid    

 
ال ال و : ال ةش ار ل العلامة ال ها ت ائ  وف

اء م ا  ها ض ا اع فاع ع ها ال في ال اح قل ل ارة ت ل العلامة ال لة ت ف ا ان ع
ل علامة  ات ت ازها في م م  ض ا جهة ت ان ق ارة ال ال العلامة ال انه  ل

ة له. ل ارة م  ت
عي  ض ها ما ه م لي وم ها ما ه ش و م ة لها ش ل ارة فان الع ل العلامة ال ل الى ت ص ولل

. ا ال ق له في ه ا ما س  وه

ل الاول:  و ال ة ال ض ل ال ة العلامة ل ار  . ال
ارة للعلامة  ي ال ل ل ى ت ة وت ا ة ال ن اف القان و ت ة ش ض ها م ى ف  تع ح
دة ج نا م ه قان و وه الها  ال  : الآتي في إج

فة ش - ة ال  .ال
ة ش  -  . ال
ة ش - و  . ال
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فة :الأول ال ة ال  ال
ع لا ارة العلامة ت ة ال ا ة، ال ن ت إذا إلا القان عا ات ا، ا د م ات ت إلى ی  ال

علقة ها ع بها، ال ات م غ اثلة ال ا .ال فة كان ول ة ال ا تع ال ا ع اب رئ  لاك
ارة العلامة ة، حقها ال ا ه ال اء ات ار إلى الق  : اع

ورة العلامة - ي ال ن  ال ة م ت ة ال لع، العاد ل م أ لل ارة علامة تع لا شائع ش  ت
ة، قابلة ا ع  لا لأنه لل ال م الغ م ع ل اس ه م ة، ه ي ال ورة لازمة تع ال لالة وض  لل
ها ة رة عل اد احة اع ر م ه ا لل ات في الأم ه ك م ت ام كال لا وف  .م

ل -  ارة علامات تع لا و ة قابلة ت ا ة العلامات لل ي ال ل ال ع على ت ات ن  فق ال
ام رة كاس ة ص اعة في ق م ص ة، الل ف رة أو ال  .الخ ... تفاحة ص

ارة العلامات م تع لا - ة القابلة ال ا ة، العلامات لل ض ي ال ن  ال انات أو شارات م ت  ب
ل ع لالة ت ات صفة على لل لا ال ة م ة ال ل ادات ، اله ة وال ان ا  .الخ .. ال

اني ال ة :ال  العلامة ج
اب  ارة العلامة لاك ة ال ا ة، ح ن ن  أن قان ة، ت ی الها  ل أ ج ع ل م اس  ش ق

، ة أن على آخ ال أس ع د الاس اح م ت  :هي ثلاث ن
 
ة -1 ع ح م الأس ات ن  : ال
ا ارة العلامة كان ل ف ال ات ت إلى ته ول ال ل دون  لل ها ال ات و ب اثلة م  م
ت ن  أن ت ة ت ی ة ج ع ال ات ل ي ال الي ز ولا العلامة صاح بها ی أو عها ال  ال
اج ل أن ما ل ارة علامة ع اته، ت ال س ق كان إذا ل ع  م العلامة ذات اس

 
 
 
 
 
 



ة ار ل العلامة ال ات ح ل الاول                                                          اساس  الف
 

 
 

 
20 

 
ل   ة ما أخ تاج ق لعة ال ة ل اثلة مع هة أو م لعة ش اج ل لا، الأول ال ال م ع  العلامة اس

ارة ة ال ة ال ار  .ساعات ل
ال أن غ ع ارة، علامة اس ة، سلعة ل ت الها ع لا مع ع اثلها لا أخ  سلعة ل اس  أو ت

ابهها، ن  بل ت ة ت فها ع ع ها، ص ع أ لا لأنه و ا ع ی ال ه ع اس أ الاس  أو غل أو ال
لع ب خل ة ال ای ف في ال ى ال ل ل ح ارة العلامة ذات ح  .ال
ة -2 مان ح م الأس  : ال

ا ف أن ال ي اله ئ ة م ال ا ة ال ن فا ه للعلامة، القان ق  على ال  ح م العلامة صاح حق
ارها ا اس ال ق  أن و ار حق ه الاس ة تع لا ه ت بل أب مان، ع ت ل ال ي  لا ل  ل

ة، العلامة تع ی ل ق ن  إلا ج الها ح ع قا اس لقة، رة سا  العلامة تع أن ز إذ م
ة ی ى ، ج لها، أن آخ ل س ول ح ع لى ث اس ا ع ت ال ه ع ة الاس ، م لة ف م  أو ال

ه إذا ة ان ة م ا ة ال ن م ول القان ق ها ی ی ل صاح ه ت ة ه ، ال ئ ل أن للغ  فع  ع
ه اله ن  و العلامة ه ع ا، اس ن  ألا ش ص ت ق ت ها فق ة صف ل في وأص ال  العام ال

ح الي، وأص الها ال ع احا اس ر، م ه ئ ز لا إذ لل ارها  أن واح ل ع  .اس
ة -3 ان ح م الأس  : ال
ت ة ت ارة العلامة ج الها ان ال ع ر اس فة وتق ة ال ه ال ة له ولة الإقل ال ال  امله ال
ان إلى ال ول اجها م ات ت لأن إن ان على ق لا ال اجها م  إقل ل بل إن

ولة ها، ال ا أس ي م ة كان إذا أنه، ع ارة علامة ث لة ت ع ان، في م  أخ ل ز فلا ل
ال ع اثلة سلع ل العلامة ذات اس ان، في م ة لأن ل ا ة ال ن ع إلى ت القان  الأراضي ج
ة ان  .الل
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أحمد عبد الحمید مبارك، العلامة التجاریة وطرق حمایتھا وفق القوانین النافدة في فلسطین، مذكرة ماجستیر جامعة النجاح  محمود

 2ص ص  2006الوطنیة، فلسطین، ،
17 

 
ال ال ة :ال و  : العلامة م

سامات لا العلامة، في ل لا أن  ة ال ة ولا ال ها ی أن ولا الأج ة، ف  رم أو إشارة، أو كل
ر  الف أو ث ام م  .العامة والآداب لل
ا ي م ن  أن  العلامة أن ع وعة ت لة كان إلاو م  .ا
وعة غ العلامات أما ة فهي ال ال  : ال
الفة العلامات - ام ال  : العام لل

ي عارات ت وال ة العامة، ال ة، أم كان و مغات كالأعلام، أج ة ال س ارات ال  :No One < وال
ز م ع ذات وال ا ي ال ی ل ال  .الأح الهلال أو الأح كال

الفة العلامات -  : العامة للآداب ال
ي ات ت وال را أو ت وق  والآداب الأخلاق ت ص ال : وال ع م كاس ر أو رس ات أو ص  ت

ة  .فاض

 
ل اني ال ة :ال ار ل العلامة ال ة ل ل و ال  ال

غي  ي ی و ال ه ال لها في ه ا ب افا رس ارة اع العلامة ال اف  الاع ة  ال اعها ع ال ات
و هي: ه ال ة وه ض و ال ف ال ادا ل ارة اس العلامات ال اص  ل ال  ال

ل: -1  ل ال
ذج  ل على ال ل ال ارة و ل العلامات ال ارة ل م ل العلامة ال ل ل م  ل ق

ب تق ما  لها مع وج نة ع العلامة ال ت رة مل ارة، مع ارفاق ص ل العلامات ال ة ت دائ
ارة او  ل ه صاح العلامة ال ل ال م  ق لها وال  ب ت غ ه العلامة ال ة له ی مل

ل. ل لل ل ال ف خاص و تق  ل ب له ال  و
ات علانه:دراسة ال -2  ل

اع،  ة ب م ی تارخ الای ة ال م اله ارة، تق ل ا علامة ت ل ال ل  ع ق
ة لف  الغة الاه قة  ث ه ال ها تع ه رجة ف انات ال ا لل م، ن س ل ودفع ال انه، رق ال ه وم ساع

اعا .ال دع ة م ل ان تقع ب ع  ت ال
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ل: -3 اض على الق  الاع

ض ل  ع ارة خلال ز لا ش ان  ل ا علامة ت ة" على ت ة ال ل "اله ال
اع. ل او الای  ثلاثة اشه م تارخ تق ال

ل:  -4  ال
ة، ح ی ق العلامة  ة ال ل اله لها م ق ارة وت ل العلامة ال م ل ق ل ال ل ال اذا ق

ل  ارخ ال ل ب ارة وت ل العلامات ال ل.في س ا الاخ تارخ ال ار ه  اع

 
ل ال ال ائ  :ال ل ف ة العلامة ت ار  .ال

اع دعا ة ق قا ارة ال ة ال ا ن  وح ات ال ارة ال عة إلى الإمارة في ال ل س ها ت  علام
ارة دا ال ع م ائ س ة ف اج أساس ن  لل ل ع وال ارة العلامة ت ق  ف أنه إذ ال ق  ال

ار  العائ زادة و  .الاس
ل أن ح ارة العلامة ت ق  حف ه ال ق ارات ال آت واس ارة، ال ل أن ح ال  لاح ال

ات أغل في لع ال ة وال لة علامة م شعار ذات دارجة كل ف لا ل " م ع ع اها ال  مع
ارة فالعلامة ة العلامة هي ال ج ال مة أو ل ة خ اص لها مع لف خ ات ع ت مات أو ال  ال
 .الأخ 
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ارة  ها ال ارة علام ات ال ل ال ن ع ت فع على ال ال د  اج وتع ها ال ائ  ع ف اك س ه
 وهي: 

ة -1 ا ج ح ض م ال ع ق  ال ق ة ل ل  : ال
ل ارة العلامة ت ة فل ال ا املة ال ات ال ض م لل ع ق  ال ق ة ل ل ة، ال لا الف  ع ف

د ان م ع ي الأخ  ال د في ت ال ق  وج نة عادلة س ج ب وم ائ ال  .وال
ان -2 م ض د ع اس وج ائ ع ال ج ب ال  : وأخ م

ل ارة العلامة ت م  ال د ع اس وج ائ ع ال ج ب ال اصه مع م ة وخ  مقارنة ال
ات ة ال اف د ما ال ار ی اس اء إل ائ ش ا ال ج له  .ال

ج ت قة -3 ة فعالة لل ف لفة وم  :ال
ارة علامة أ إشهار ح ت ج ت ة ال اتي ال خاص ة فعالة قة وهي ال ف لفة، وم  إذ ال
أ ا ی ي ارت ج ب ذه اصه ال ارة والعلامة وخ ل ال ل د ه ذل على وال د وج ل ع  م قل
ائ ادیل ن  ال ة ال ر ها، ال ا اس أ ب ة یل ها إلى الأغل ج اس ت ارة العلامة م  ذات ت
ة ة شه ة في عال ی ي ال ها ن  ال  . ف

ل م تع العلامة -4 ة أص ر ال ة وم اف أمام ق  : ال
ارة العلامة تع ل م ال ة الأص اب ة ال ر لل ة وم ، أمام ق اف ة أن ح ال ان ع إم  أو ب

ق  تأج ام حق از أو اس ر العلامة ام ة إضافي دخل ك  .لل
ة -5 ان ع إم ق  وتأج ب ام حق  .العلامة اس
ر-6 لي دخل م ق  : تع أ مقابل تع ل حال في م
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ا اذ  ا ا ل ق ر دخل م ع م ل العلامة  لا ع ان ت ة، ف ر دخل اضافي لل العلامة 
ه  ل تع مقابل ا تع على علام اء  ء الى الق لة الل اح العلامة ال م ال ل

ة.  اف ات ال ل ال لة م ق  ال
فاض -7 اعات أتعاب مقارنة العلامة كلفة ان  :ال
اماة أتعاب مقارنة العلامة كلفة فاضان اعات في ال ة، ال ل ق ل أن إذ ال ة ی ال  م

ة ول أغل في واح ة أو ال ا لة لف ول ع في ج  .ال
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ل خلاصة  :الف
ةتلع العلامة  س ة لا م اد اة الاق الغة ودور  في ال ة  ارة اه  ال

ا على  خلال مو  ف ارة تع ح ال للعلامة ال ناتها مهامفه ال ائفها وم اعها و ة وأن  و
لها ل ت ها و ة ال  أه ن  ال ة، لل س ارة هي اس او  وال ا الى ان العلامة ال ا وصل
ل  ة ،ش اف ات ال لف ال ل ماس ل ب م ج م  هل فهي او رق او م ن  على ت  ال
ة ل ار ع عله الاخ انا أك وت اء ع ا لعة ش مة، أو ال ة أما ال ة ال س ها فهي لل هل عل  ت

ج و ة ال ل ماتها لعهال  ع ل وخ  .الأسعار أح على وال
ایق سارع ول ان إلى ح ة والق ، مهالأن ا، ح ف خال ن ار م ا  ان لخلال إص ف الق

ح  ي ت الال اف  ل قلا م مهو ،ه علام غلىالعلامة أن  ال ال لف ى ل علف أش م
ة .  الاصع
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ه  :ت
ة في  ئ اء ال ة ال ن ل ل ال ال، ح  اح في عال الأع ات ال ن أح أساس تعّ العلاقة مع ال

ل ة. وفي  س ة ال لى  ل ة، ت ج ل ة وال اد ة الاق ة في ال ات ال غ ی وال اف ال ال
غي  ، ی ائ اجات ال ة اح ان تل ها.  ة مع زائ س ارة وال في علاقة ال ة الاس أه
لاء  ة ع اء قاع ه في ب ا   ، ائ فا ال ب واح ف إلى ج ات ته ات ع اس ة أن ت س ة لل م

امة  .وم
ن  ضا  ة. إذ ُعََف ال س اح ال ا أمًا أساسًا ل قه ن وت لاء لل ضا وال ، ُعَّ فه مفا ال ل ل

ة في  ه ال ن وثق لاء ع تفاني ال ع ال ة، في ح  س مات ال تاحًا وراضًا ع خ ن م ال
، ت ل ا ال اتها. وم ه ة وم س ة، وذل م خلال ال راسة ال ل وال ل ه العلاقة ال  ه

ل م لاء  ضا وال ق ال ف ت ه ي ت ة وال فاعل ة وال مات ال  .تق ال
ة اح رئ ه إلى ثلاثة م ، م خلال تق فا ه ال ء على ه ل ال ل ل ا الف   :أتي ه

ض ع ن، ال  ة ال الأول: ولاء ال س ل لل اء للع فاني والان   .م ال
ة س ات ال مات وم ن ع خ ف م راحة ورضا ال ن، ال  اني: رضا ال  .ال ال
مات  ات وخ ام م ائ في اس اول تفاني ال ارة، ال ی ن للعلامة ال : ولاء ال ال ال ال

ة،  ارة مع ع لعلامة ت ة ت ه العلاقةمع ث في ه ي ت امل ال  .والع
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ح  ، أب محمد م ة ال اء مهارات ت لاء وت ب ي ال س  داخل العامل ل - ال
ة اك ، ال ة، لل إی  . 39،38 ص ص ، 2005 القاه
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ن  :الأول ال  .ولاءال

ائ ولاء ع ات ال س اف أه م لل اعي أه ات وم ة ال اد ة الاق ی اء ال  كان س
ة اج ة، أو إن م ة خاصة خ م ها ال ن  لأن وذل م دتها على  ال ه ال ل ج  هل و

قى عى فهي معها، علاقة على ی ق إرضائه إلى ت اولة ل فا وم ه ال ل أ عل ص  إلى ال
ائولاء  اته ال س  .ل

 

ل م :الأول ال لاء مفه ه ال  .وأه
لاء تع : أولا  ال

ف ح ع فاء ال أب م ام والعه الإخلاص" :أنه على ال ا الال ة الارت  تع و وال
لح لاء م ا ال  : یلي ك

ر - د داخل ی شع اء الف اته في هام شيء إلى الان  .ح
ر - د شع ة الف ول اه ال اته في هام شيء ت .ح
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 Philip kotler et autres, marketing management, opcit, p185. 
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118ص   

ص 2001جیل غریفن، طرق كسب الزبون وزیادة الأرباح ، مكتبة العیبكان، الریاض ،  
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38 

 
 
 

 
اجات م حاجة ة ال ا ان أ ل الاج  .إن

 
ة الإخلاص - ماج وال ه ال والان د ی ه شيء ن الف  یه
ة - ة خاص ك سائ ل اني لل اه الإن ان یه شيء ت  .الإن
ل أن و اك أن نق ات ه ة كل اف ادفة أو م ه أن  م ح في ت م ش لاء مفه ها ن ال  :م

اء -  الان
 الإخلاص -
فاني -  ال
ة -  ال
 ال -
ام -  الال
ف*  ل ع تل ف لاء ك ام ذل " :أنه على ال اء الع الال ار أو ل ة ت ل اء ع ج ال مة أو ال  خ

غ على وف م ال ة ال د ال ا  ق ال ال وجه ك في تغ اء سل ف . ال فاء ع  ال
س ح رد قام ف ل  إس ن  حالة " : أنه الإن ء ك ا صادقا ال رجة وأم لاء الإخلاص ل  .وال
 
ف* لاء Oliver ع ام " : أنه ال ور ع ال اء ال لاك أو ل ج ام مة أو ال لة ال ف  في ال

ل ق غ على ال ات م ال أث ة ال ال ات ال ي ال وتأث وث ت ال ك ح ای سل ل م  . م
 
ف* ل ع ف ج لاء غ ن  ه : أنه على ال ل ال ال اء إلى ل أو ف اف ش ة أص  م مع

ادر ي جهات أو م اته تل ة و ر ة لف لة زم اء أن أ معق ر ال ت ی الأقل على ل
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مؤسسة –خلوط زھوة، التسویق الإبتكاري وأثره على بناء ولاء الزبائن دراسة حالة  1 
 . 58، ص -2014، 2013مذكرة لنیل ماجستیر، جامعة امحمد بوقره، بومرداس  -إتصالات الجزائر،

ة نھلة نھاد الناظر،أثر التسویق بالعلاقات ودوافع التعامل على ولاء العمیل للمنظمة، مذكرة لنیل شھاد 2
 . 15. ، ص ص2009الماجستیر جامعة الشرق الأوسط للدراسات العلیا، عمان،
39 

 
 
 

 
ا ة : ثان لاء أه   ال

لاء -1 قع ق  ال ج ت ق  في ال ض : ال فاء ف قع ال ج ت اء لل ق  في س ات ب ال  ال
، أذهان في أو ائ ة فالعلامات ال قعا لها ت الق ق  في ت زع لأن ال ن  ال ر ائ أن ی  ال

ون  ه ی فعه لها وولائه العلامات ه ها إلى ی ائها ل  .وش
لاء -2 د زائ ب ح ال ة ل كان إذا : ج ة ال ة قاع ائ م ج اء، ال  ف الأو

هل ا ال ب ج د، زائ ج ما خاصة ج اء ن  ع ج ش ة، ه ال ا ال م ع ائ فالاس  ال
عة ف م ائ م م ة لعلامة ال ان رسالة ع مع ائ ض ، لل ل اء ال  غ ع س
وة، أ ق ار ن  ع ق ع أو الق ة الأف اب ة ع الإ  .ال
لاء -3 ق ح ال لة ال ه ة في وال ا ة الاس اف اف قام إذا : لل لاق م ج إ  أح م

لاك ة فام ائ م قاع اء ال ة ح الأو س ق لل ة، ال ا ن  لأن للاس في ال  ی لا راض ال
، ع ی ال كل في ال ها ن  لا أن  الأح ى م د ح ج ات ل ة م ی  .ج
 

ل اني ال اع  :ال لاء أن  ال
اع إلى   Basu 1994) و  Dick (  أشار  ة أن ی فاء م ع  : وهي ال
م -1 لاء ع  : ال

ا م حالة ل ج ولا ال الارت ج ولاء ی ي العلامة أو لل عامل ال ن  معها ی ا وفي ال  ه
ع و  لا ال اع م ج اسات إت امج س ن  ولاء و ه وتع ال امج ه را ال ال ه ه لل .وال
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ل ولاء -2  : ال
ا م حالة إلى  ة، مع ال الارت س ارة مع ال ة ت دد عال اء على لل ج نف اق  وفي ال
ار  ث الأغل ع ق ل م نا ل ال م وال ل لع د ب ة جه ی ات ع لل ج مات أو م  خ
ة ی یلة ج ا و ع وه فاء م ال ه  ال اع ما إذا تع ج اس ود أو ال مة م ه ت ال  ع نف
اف  .ال

لاء-3 ام ال  : ال
ا م حالة ل ج الق  الارت مة، أو ال ارة مع ال ة ت ف دد م اء على ل ج نف ش  ق و ال

ا ث ع ه ار أن  ال اذه ی لا الق اء ات ة على ب ار صاح ر ه الق اك أن بل وح ا ه  م تأث
ل ا على ه ال ق ار، ه مات أن أو الق مة ال ق ى لا ال ع ت ی أو ال ه وفي ال الة ه  ال
قى ة ت ال ا نقل اح ن  ه فاء م أعلى م  إلى ال ة ال ا قائ ات لأن ن ل د نقله م ج إلى تع  ال

مة أو ن  إلى لا ال  .ال
لاء -4  : ال أو العالي ال
ا م حالة ه ج الق  الارت مة أو ال ارة مع ال ة ت ام عال ج لاس مة أو ال ا ال ع وه  ال
ب ه غ عى وال ال ه ت ات كل إل س ة ال اج ة أو الإن م لاء ال ائ فه ن  ال م فة ق ج ب و  ال

ج مة أو لل ن  ما خلال م ال ل اره ع للآخ ق ة ت ه أن و ال مات ه ات أو ال  ال
اع ي أن اس اته تل اجاته ر واح
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مؤسسة اتصالات -خلوط، التسویق الابتكاري وأثره على بناء ولاء الزبائن دراسة حالةزھوة  
 6مرجع سابق ص ص  -الجزائر،

41 

 
 
 

ضح ل و اع (03:02) ال لاء أن  ال
 

ل اع : (03-02) ش لاء أن  ال
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ر ، نهاد نهلة :ال ا عامل ودوافع العلاقات ال أث ال لاء ولاء على ال ة، الع ة لل  م
ل اج ل  . ال

ق  جامعة راسات الأوس ال ا، لل ان العل  . 43 ص ، 2009 ، ع
 

ل ال ال ات :ال ات لاء اس  ال
احل خ ی ة م  : هي أساس

حلة - ف م ع  :ال
ف ت ع ائ على ال اف ال ار ال ات واخ ق ل اللازمة ال ام وت اءات ال ة الإج ال  : ال

اجعة - ة م ف ائ م ، ( ال قعاته ، ت ی حاجاته عة تق هل م ة وزائ ال س  ).ال
اجعة - ة م اف عة وت عة (ال وض م مة الع ق ، ف م ال اف اور ال ق  م  و

ال  .  )الات
اجعة - ات م لاء( تق اتال ق ة ال ف احة ال لة وم وال ف سه ها ال )ف

 ولاء
 عال

 ولاء
ل  ال

م  ع
لاء  ال

 ولاء
 كام
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ه م ا ال ة دراسة ج س ها ال ی ل عة وت ائ م ی ال ه س ال دها عل قة جه ى ب  ح
ه م ت ائ م ة الف ي ال ونها، ال ات ت  ع ی وض تق ة خاصة وع اء وم  ل

 .ولائه
حلة -2  : ال م

ة على  س اراتها ت ال اف مع خ ة الأه ات اف الإس اتها على ل ة، م اف  خاصة ال
نها ة في ت ك ن  ما نادرا ب ة، ت ق ام  ح م ات اس ق احة ال وفة ال ع ع ل وال  ال
وض تق ذل ومع ة ع ن  ع لا م اف ها ال ة خاصة ة خل ت وم تقل ر وم فاء ت  ال

ر م ائ م  .ال
حلة-3 ح م از م  :الام
احل أه تع اء م لاء ب ها ی ح ،ال ف ف لف ت ة م علقة الأن اء ال لاء ب ن  ، ال قى ال  وفي ی

اك أن ی  لأنه فعة ه ة م ه م وفائ اصل اء م ج نف ل ل العلامة، أو ال غ حاجة ی  لا ل  ، لل
ة اء فأن لاء ب ل ال ه تع في أساسا دورها ی افع ه اء ال ن  إع ازات ال ة أو ة أ ام  لا م
ها ون  ل ی الآخ ن  لا ال ج ذل هل  .العلامة أو ال

حلة-4 ة م ا  : ال
ه ت حلة ه أك ال ة م م ال ات فعال ق لة ال ع ف ال ة م اله ات اء إس لاء ب اء ه ال  ب
ن  ب الأجل ل را ة، ال س ل وال أك  ل ة م م ال ة ق ا وصلا ا ه ا ال  أن ك

ة ات لاء إس ل ال ارد ت ة م ة مال ه مع حلة فه ح ال ار على العائ اس ت  م الاس
ة ات  .الإس

حلة-5  :ال م
قف  لا ة ع ال ا ة م ات اء إس لاء ب ها ال ة جان م وتق ة ال دود ة وال ال  ح ال

ه في  حلة ه ه ت ال ة ه ات ى الإس قى ح ة ت قي دع ا ة ح ة لل اف ي ال  ال
ها ة، اك س ا ال ح ال ه ورا أص ا ض ن  لأن حال ة اجة ال ی دائ ع لل غ وال  أن ف
ر ن  الأم ة ت ائ ج ون  وال ن  أنه ه اء، راض ف أن إلا وأو ی في ال غ ال قى وال  ی

ورا ار ض م في للاس ق .ال
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اني ال ن  رضا :ال  ال

عى ة دوما ت س فا ال ائ للاح ال ال ب ال د أك وج ائ م م ع ل ال  ها ولا ال
مات تق خلال م إلا ذل دة ذات ال ي ال اف ال قعاته مع ت الي ت ال   رضاه ت و

ح ضا أص را م ل ال ه في م ا خلال وم دراس اول ال ه ق  س  عامة مفا إلى ال
ل ضا ح  .ال

 

ل م : الأول ال ضا مفه ه ال ائ  .وخ
م : أولا ضا مفه  .ال

ف ل ع تل ف ونج وجار  ك ضا أرم ن  رضا ع : أنه على ال رك الأداء على ال ج ال  لل
ة قعات إلى ال ن، ت قعات، مع الأداء اتف فإذا ال ل ن  ال ا الع الاداء ع  ازداد وذا راض

هج. ن او ی داد رضا ال قعات ی   ال
ف  تل فل ع ون  ك ضا وآخ اع ذل ه " : أنه على ال ابي الان ي أو الإ ل ل ال ال  ی
ن  ل ة خلال م ال اء ت هلاك أو و ش اش اس ة م قارنة ن قعاته ب ال عل ا ت  ی

ج ه وما ال د ا ی ج ه  . ال
ف ضا Valman ع ور حالة " : أنه على ال ائ ل ال ما الع  ال ف ق ع له ه  م

ة اف ة ال ائ  . ال
ف ضا الع ع محمد ع ن  مقارنة ه أنه على ال رك للأداء ال ج ال امه ع لل  اس

قعاته قة ب ا أداء ع ال ج ه . ال
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ا ائ : ثان ن  رضا خ  ال
ضا إن ائ ثلاث لل ضا : وهي خ اتي، ال ضا ال ي، ال ضا ال ر  ال  .. ال
 
ضا -1 اتي ال ا :ال ع ه ضا م ال ت ن  ال ن  ل م اره ح على ز قعاته إلى  اع  ت

ض م للع ق ة م له ال ة م له وادراكه ناح ، ناح ى أخ ا أن ع ضا ه ت ال اخلي الأساس م  ال
ل ن  ل ة كان إذا أنه ح ز ا إلى ال ن  ه مة ال دة ذو ال قة ج ا قعاته وم اك فإن ل ن  ه  ز
مة نف في ی  لا أخ دة ال ة ال ل  . ال
ضا -2 ي ال ا إن ال ضا ه ن  م لف ال ا لأخ ز قعات لأن ن ائ ت اه ال مة نف ات  ال

ن  لفة ت مات ول م اعة ال الاً  هي ال ا ح ي ون ن  ال اف أك ت قعات مع ت  .ال
ضا -3 ر  ال ضا ه ال غ ال ال ق مع ی قعات لأن ال ائ ت ران الفعلي والأداء ال  ی
ا ی ح یله مات م ه ما وف تع ة خ ی رة ج  . وم
ح و ض ائ ت ضا خ ل في ال الي ال  : ال

ل ائ : (01-02 ) رق ش ضا خ  ال
 

 
 
 
 
 

ر ان ال ع ر ب ی ن دة ال مات ج ها ال لاء رضا على وأث ة دراسة الع ان ة في م س ة ال ائ ة ال  ل
 

ة اف محمد جامعة ، ماج م ض لة ب  :No One < .115 ص ، 2007-2006 ال
ل اني الف ال

المدركة الجودة  
 / الجودة المتوقعة

 الرضا التطوري
 (مرور الزمن)

 الرضا النسبي
 (متعلق بالمعوقات)

 الرضا الذاتي
 (ادراك الزبون)
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ل اني ال ة : ال ضا أه قه ال  . وت
ة : أولا ن  رضا أه  : ال

ن  رضا ذ ة على ال ة أه اسة في ك ة س ة أ ع م عای أك م و  على لل ال
ا أدائها ما لاس ن  ع ه ت ة ه جهة ال دة ن م  .ال

 
ر على  Baston  1997) و Hoffmanم ( كل أك إذ ة الأم لة لأنها الآت س ة ال ع  رضا ع ال

ن  ة ال ة لأداء ال  : كالأتي وهي ال
ن  كان إذا -1 ا ال ة أداء ع راض ث فإنه ال ا الآخ إلى س ل م د زائ ی  .ج
ن  كان إذا -2 ا ال مة ع راض مة ال ق ه ال ل م إل ة، ق اره فإن ال دة ق ها الع ن  إل  س

عا  .س
ن  رضا إن -3 مة ع ال مة ال ق ه ال ل م إل ة ق قلل ال ال م س جه اح ن  ت  إلى ال

ات ة أو أخ  م اف   .م
ة إن -4 ي ال ضا ته ال ن  ب ن  ال یها س رة ل ة على الق ا ها ح اف م نف  ال

ا ة  ا ولاس اف ة ال ع  .ال
ن  رضا إن -5 مة م ال مة ال ق ه ال ده إل ق عامل إلى س ة مع ال ل في ال ق  ال

ة  .أخ  م
ن  رضا ل -6 ة ال ة تغ ة ع عل ا لل مة ی مة ال ق ه، ال ا إل د م ة ق  ال

ماتها ت إلى مة خ ق ن  إلى ال  .ال
 
ة إن -7 ي ال عى ال ن  رضا اس إلى ت ی م ت ال ها ت ة ح  .ال
ن  رضا ع -8  اس ال دة م مة ال مة ال ق  .ال

 
ا لا ه ن  رضا أن ع ف ة اع ال ات تق على ال ش ق م ها كفاءتها ل  ن وت

ل  : الآتي خلال م الأف
اسات تق - ل ال ع ي تل ولغاء بها ال ث ال .رضاه في ت



اني      ل ال ن ا ولاء و رضا                                                            الف      ل
                                                                                             

  
3، ، ص2008الدار الجامعیة ، الإسكندریة  -مدخل معاصر،-إدارة التسویقمحمد عبد العظیم،  1  

  
34 

 
 
 

لا ع - ارد ل دل ة ال ها ال مة وت ات ل ن  ر حاته ال ء في و  أرائه ض
ي ة تع ال ة تغ  .ع

ف - ة في العامل أداء م  ع ال امج إلى حاجاته وم ال ة ال ر لا ال  .م
ا ق : ثان ن  رضا ت   ال

ن  رضا  ره إلى ال ج أن شع قعاته قابل ال او  ت ة في و اولات م كل الأه  م
فا ضا الاح ائ ب ال ال اولات تل مع ال اصة ال اب ال د زائ اج  كان ن او ج
ة ل ة ع اف ائ على ال ال ال ضا حالة في ال لفة أقل ال اولات م ت ب . م  زائ ج
د، ات ت ح ج عة ذات ال ة ال ات : في ال ة ت ن  رضا م عال  اقي ع ال

ها، اف ى علها ال الأم م ة ة ت اف اق في هامة ت ي الأس ل ال ها، تع   ح ف
ق ن  رضا ت  :أتي ما خلال م ال

اك  - ح م اش ل مق ة ل افاة م ها وت م ائ ت دة و ة خ ال اق ائ في م ال
ة. اب ائج ا ق ن حاته   مق

ها. - حاته ل ه تق مق ل م اته و ال ا لاعه على ن ة وا ارة ال ن ل ة ال  دع
ة  - اقات ته ة و س ات ال اس ائ في ال ة لل ا رم ا ی تق ه ق ام وال ارات ت ع الاح

اد.  في الا
- . حاته ا الى ارائه ومق ان اع م ه ب ح واخ للاس ائ ال  زارة ال
ف على  - ق ة، لل اء ثان ة ال ل روا ع ة ول  ة واح ة م س ج ال وا م ی اش ائ ال عة ال ا م

ات.  ال او ال
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ضا دات ال : م ال ل ال قه ال  وت
د  ع مات، ح ت لع وال هلاك ال ع اس ن والاداء  قعات ال ة ب ت ن ه الف رضا ال

ه  ة ف ث امل ال ائ والع عة ال مة و  ج ب سلعة وخ لاف ال اخ لف  دات وت ال
. اص ه الع ق الى اه ه ف ی ال  وس

قع: -1  ال
ر ه ن  نه ال ال ل عقله في ال اء ق لعة اق مة أو ال ق وم ال افع ت ي ال  ال

غ ل في ی ها، ال ا عل مات على ذل في مع عل ة ال اك ي ال ته م نها ال  خ
قة ا هلاك م ال لعة الفعلي الاس لع أو لل مات ل اثلة وخ أث وق م ار ی ن  ق ه ال  ل

اره قة و ا ل ال مة ح ا ال قل و ه ی ار م إل ارب ع أخ قاء ت لعة أداء أن الأص  ال
مه ما إلى الإضافة الات تق ة الات مات م ال د معل لعة ع ووع مة أو ال ل ال  م

قع مات م ی وما ال لعة تل ع معل مة، أو ال ا ال اك ك ة ه فات ع قعات ت  لل
ها ن  : م

قعات - ج وأداء عة ع ال مة أو ال افع هي : ال ي ال قع ال ن  ی ل ال ها ال  عل
اء م ام ش ج واس مة أو ال ها ال  .نف

قعات - ال ع ال ج ت مة أو ال ال هي : ال ي ال قع ال لها أن ی ن  ی  في ال
ل ل س ج على ال مة، أو ال ل ال ق م ه ال ول وال ة في ال ل ق  ع ع ال  وج

مات عل دة العلامات ع ال ج ق  في ال اء سع إلى الإضافة ال ج ش مة أو ال  .ال
قعات - افع ع ال ال أو ال ة ال ا قع الفعل رد وه : الاج اد ال ل الآخ للأف  م

 الأقارب
اء ع وذل د ش ج الف مة أو لل ال
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اع قعات أن  : ال
قع - ضح وه : ال  ال ات ی ق ن  مع ائ ع ال فات ال ي وال قع ال دها ی  في ا وج

ج  .ال
قع - ار  ال ات على ی : ال ة ال ال ي ال ها ن  أن  ال ج أداء عل قع - .ال  - ال

قارن  ات ل : ال ق ن  مع ل ال ج أداء ح ة علامة أو م قارنة مع  أخ  علامات أو ات ال
ع قع و ار  ال دات أن ه ال ضا م ج لأنه ال ه ی ي فعل رد ع ام ع أتي تق ا الاس  وه
ج اسا ی ا إح اب ضا(إ اس أو) ال ي إح م( سل ضا ع  ).ال
ه إن قف الأحاس ه د على ت لاف وج رك الأداء ب اخ ج ال قع وم  لل  . ال

ل قع درجات : (02-02) ش اعه( ال  )أن
قع ي ال  ال
قع ار  ال  ال
قع قارن  ال  ال

 
 
 

 
ر ان :ال دات أث القادر، ع م دة م مات ج لاء رضا على ال ة  الع الفلاحي، م

ان  ، جامعة أبي  بلقای تل   104م 2012-2011ماج
 

رك الأداء -2  : ال
رة أو الأداء م  ع ه ل ال ال ن  فعلا عل ة ال اله ن ع ج اس ه لل ا وت  على مع

مات عل ة ال اك ي ال ته م نها ال قة خ ا هلاك م ال لعة الفعلي الاس لع أو لل مات ال اثلة خ  م
ة أن Permant و Churchill و  ة الأه رك، للأداء الأساس نه في ت ال جعي ع ك  م
ی ق م ل قعات ت ي ال نها ال ن  ك ج ص ال ل كان ال ال ار م  اخ
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ع ب م ائل م ع ال عای ب م الإدراك و ة ال ع ة في ال قارنة مقای ن  ال
اس  ضا ال لة ال الي الأداء (في ال س والأداء ال  . ) ال
قة-3 ا  : ال

ف اس م م  " أنها على وتع د إح اتج الف ج أداء ب مقارنة ع ال رك ال قعات و ال  ت
ا د ه ارة " الف ل ا أخ  و ضا، أن الق ق  حالة ه ال قعات الأداء ب للف الي وال ال   و

ل اك أن الق ات ثلاث ه ق أن  م  : وهي ت
قعات <الأداء - ن  : ال  .راضي غ ز
قعات - الأداء - ن  : ال  .راضي ز
قعات> الأداء - ن  : ال ة وسع راضي ن  ال  .للغا
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ال ال ن  ولاء :ال ة للعلامة ال ار  ال

لاء ع ارة للعلامة ال امل م عاملا ال ي الع ح ال ال ب ت ، ت فا لأن ال  على ال
ن  لفة وأقل أ ال ن  ك م ت ی ز ا ، ج ر ك لقى أن ی وض ت یلة الع الا ال لاء دو  م إ  ال

ارة لعلامات ة ت  .مع
 

ل م  :الأول ال لاء مفه ة للعلامة ال ار  ال
ف لاء ال  ثام ع ارة للعلامة ال ل ما ه " : أنه على ال رجة ی ن  ولاء ب ارة للعلامة ال  ال
ي لها ال لعة ت ي ال اد وال عامل على اع ائها أو معها ال الي ش ال ه ع لل عى فإنه و  العلامة ه
قع م أك في قي، م ل لأنها ت ة ت اف خاصة حالة له ال ه مع ت ه سل ة وحاج ات  لا وق ال
غ اء في ی یل أ اق ل ب لعة ل ي ال ل ال ي العلامة ذات ت عامل ال  .معها ی

ف       ون  Ed Peelen ع لاء : وآخ ارة، للعلامة ال ة ه ال ة، اه ه ی ح معق ی  وفقا ت
ك ل اء ال رة ال ا ال اعة على ء ب قاد الق ارة العلامة أن والاع ارة ال ل هي ال   .الأف

 
ف       لاء kyner و Jacoby ع ة : أنها على للعلامة ال ا ة الاس ل ة ال  غ( ال

ة ائ ع )الع ها ال ، ع ع م ار، م ف م ال عل الق ة ت اح ة أو ب ذة علامات ع  في مأخ
عة  عا م ة ت ل ة لع اذ نف ار لات ل الق ق و ال
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ا م ع ه ح ال لاء أن ی ل في ه للعلامة ال عة ش و م م اج ال ها ال ف  : معاوهي ت
لاء إن -1 ة للعلامة ال ة غ اه ائ  .بها ال ع ق ع
ة وه-2 ك ن ل لاء د أن  فلا مع ل أك فق للعلامة ال ل على ال ف ة أو ال اء، ن  ال
ع أن  بل ك ذل ی اء ل  .للعلامة ش
ع -3 ه وال م ع ع ي ال ل ونع لاء أن ب ارة  للعلامة ال ة( نف في الاس ل ة الع ائ  )ال
ت في الأقل على ث أن   لف ف م ع م  .ال
ة -4 اس ة ب اذ وح ار ات ا : ق ي وه ار م أن ع ن   لا الق ل -:أن ع ى أو ال  ح

لعة م  د - أو ال عة ن  أن ول ف اص م م ة أو كالعائلة ( الأش  .) الأس
لاء إن -5 ل للعلامة ال قاء ی ة ان اح ة أو ال عة م علامات ع ا ی و العلامات م م  ه
لاء أن على ال ة ه للعلامة ال دة اه ع ان م فاء أ ( ال د ال ع م أ ( وعلائقي)ال د ق  الف
ة العلامات ب ات م خاصة لف لا ال ل، ح م اد الق ف أو ال  ). ال
ة ل -6 ات ن ل ة لع ي : نف ل ونع لاء أن ب ي دالة ه للعلامة ال ل اذ لع ار ات ق الق  فه وال
ار ع اء ق لف  ال ال ا، العلامات م ها ی ث نف عای وفقا تق ة ل ع مع  ی ذل و

قاء ها ان  .أح

ل اني ال اب   :ال ف أس لاء ض ات للعلامة ال فع وآل ه ال  م
اب : أولا - ف أس لاء ض ة للعلامة ال ار   ال
لل -1 ة : ال اء ن ر ال ن  لأن ال ،  الغال في ال غ م فإذا ال ة سلعة اس ة لف  زم

ان لة ل ق ة ها و ه ی ع ل لل م ن اهها، ال ان وأن خاصة ت ه الإن الا ع  إلى م
غ  .ال
د-2 مات وج ة معل ی ج نف ع ج ج ع أو ال ی ال اد ه أن : ال ة م  ضارة أو م

لا ج وأن م ی ال ل ال ا، أف ا ص د م فاض إلى ی لاء ان اه ال ج ت ل الأول ال  إلى و
ج ی ال  .ال
اع 3- ما : الإش ن  ل فع اع درجة إلى ال ام م الإش لعة، اس م الغال ففي ال  ال ق

اولا اد م یل إ ل ال ل الأف ه على والع ا تغ ة ن  ق وه ار ن لل ال ا وال  . أ
رة الإعلانات-4 ل فق : ال ل ت ه م ة سلعة ع الإعلانات ه ا مع ن، على ضغ  فق ال
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الات م حالة في ع ا  أنه ال ر الإعلان له لعة ع ال ة ال ی الي ال ال ف ق و  ی
ج وفاءه اب لل ب ال ج ل مة أو ال ة ال ی ة ال م ما ن ه ق مات م إل   معل

رة لعة ع م ة ال ی ا في ال  .الإعلان ه
ع -5 فاض إن ال اد الأسعار ان لع لل ة وال اف فع ق :ال ن  ی ل إلى ال  ن ولاءه تقل

لعة ة ال ال ه ال اد و لع لل ة الأسعار ذات وال ف  .ال
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ــه ات:آل اانث فــع م  ال

فع م  ة علی ا لاءال اعة ال اس ق  ة  اك ع ل أن ه  للعلامة، فلاب م الق
ة س فع م  ال مها م أجل ال لاءأن ت  :وهي ال

ر  -1 ام ال ا لاح: ففي الغال  يالاس ف في ب ع م ح  ات ت  قهات  ةأن ال
ى  ةالغا ن و  ن ح ب ال ف ج ع ال ا ال مم ه لعة ال ق ة ال اح  ةیب  وع ن

ه ة  ه ع م  هل لیال لاءن ل عللعلامة،  ال لعة و  اتع ف ال اء ل ا  هل ن ال  ه
هلاكي ال  ال دهالاس ار  ق لعة أو العلامة ال امل لل فاء ال  .ةإلى ال
فاء للعلامة  ن :الإعــلا  -2 فع م ال ه ع   یإن دور الإعلان في ال ار الإعلان نف  في ت

ه أن ه اعة  ن إلى درجة م الق صل ال رة ق ت ي  العلامةوسائل الإعلان، فالإعلانات ال  یال
اصة اجات ال اعا لل ها إش ل العلامات وأك ها هي أف  .الإعلان ع

ل -3 عات الع ا م اعات الاج ال ى  فاء ة: أو ما ت فع م ال ي لها دور في ال  للعلامة وال
اعة  ، ل أو أ ج اعة الع ن أن ج ن  معها عاملیأو  هاإل يیإذا وج ال م ام ق  اس

ا  ةسلعة مع ام نف اتلقائ لون أنه  هعل ثیأو علامة فه  هل ن یوق  العلامة إلى اس
ه العلامة ال لعي له فاء ال ا ق  ةیال ه ةن ل ن وه اع د  ة، بل ن ةال لق ة ع

اد ال ن  یالأف لعة أو العلامة. م ه ال  ه
 
 

ل ال ال لاء درجات :ال ة للعلامة ال ار  ال
لاء درجات تق   : یلي ما إلى للعلامات ال
لاء -  للعلامة الق  ال
لاء -    س ال  للعلامة ال
لاء -     .للعلامة ال ال
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لاء -  :الق  ال

ا ة ل ما وه ة غا ال ة ال ل لاء لع ن   ح ،ال اء على ال ة علامة ش ها دون  مع  م غ
احة العلامات ا ال لاء وله عى ال ات م ال ت س ل ال ص ه ال فا إل ه وال ي عل ي ل ها ت  نف

م م اف م ال ه ه ال ه ودراسة ووق جه إلى اج ول ف أن وال ع  على ال رجل ی
اب لاء أس ن  الق  ال اه لل ف العلامة ت صل به ار إلى ال ات اخ ي ال ع ال  .ذل على ت

لا ی  قادات، ف ل م الان لاء الق للعلامة ل  مان  Kyner Jacobyولاش ان ال ع مفه ا  ال
اء في لفا ن  أن  العلامة نف ش ا م اح ح ج ائج إلى ذل و ال ة، ن اق لا م  ف

ع ا ي ت اء ع لاث ن  ولاء م ع ع أن  AABAACAADAAE ش  إذا A للعلامة ال
نا م على اع فه ت ال ال اء على ی ف الأك ال ا إذا ول العلامة ل م إلى رجع فه  ال ال
ات أرعة أو ثلاثة الأقل على  ل ة ع ائ ة ش ال ف م  فإنه العلامة ل

ن  على ال  لا   .وفي أنه ال
 
لاء-2 س ال  : للعلامة ال

ا ث ع ه لاء م ال ما ال ن  أن ن ع اء ق ال ل ث وق أك أو علام ب ال  في ال
ن  ولاء ة ال اب لع ها أس  : یلي ما وم
لة العلامة نفاد - ف ه ال  .ل
ل ق - رة الإعلانات ت ن  على ضغ ال ا ال د م ة إلى ه ی ا الي الاس ال غ ق و ولاءه  ی

ي للعلامة د ال اءها على تع اب في ش  .ال
ر  - ة علامة ه ی از ج ات ائ ت ع وم  .حاجاته ت
ما - ن  ع لفة ت ل ت ة علامة إلى ال ی اس ق ج  .العائ مع ت
 
لاء-3  : للعلامة ال ال

لاء ه م أو ال ال لاء ع ما ،(ال م لا ع ن  ق ة علامة اء ال ة كل في مع جع وق م  ی
ة إلى ذل اب ع ل أس م
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اء - ات أوقات في ال ة ال و  .ال
ض - ة ع ع نق ة ال ن  م الق ف ال  .العلامات ل
ن ولاء ورضا  -  ال
ل - عي ال غ ال ن  أن ن  لل ا ال غ ما غال ى العلامات تغ في ی ل لا ح ه ی  ل
ع لل م ن اهها ال  .ت
ه ق - مات ت ة معل ی ها أن العلامة نف ع ج اد ف شة أو ضارة م ا مغ د م فاض إلى ی  ان

لاء اهها ال  .ت
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ــل  : خلاصــة الف

ا  ق ل ت ا الف ن ح یم خلال ه ا  حالى ولاء ورضا ال ا جل ن  أنل  عللعلامة ولاء ال
ضا  أعلى درجاتم  فع وه  ال ن  مای لال ار ع اء  ةإلى ت ي  لعلامة،اش هال س ت ة  ةال جاه

ل هاعلى تق رة  أف ة هاع غ هاوتص اف   م العلامات ال
أن ا  ا ا ا ی ل ار  ك ضا ع العلامة ال اع ةال الاق ر  ارة ع شع عادة ه  ع  وال

ام لعة هاس هاا ال اب قعات واس ن  مع ت اوزها ، ح ال ا ه أو ت ف ل  م خلال ال
ادر ن  ع ال امه  ال اءه واس .ع ش
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: أث تغ ا الــ ــل ال لف
ارة على   ولاءالعلامة ال

ن   ال
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ه  :ت
 

فا  ر ن وال فاء م م ارة وال ه العلامة ال ا  اول ان ال ال ت ع ال على ال
ا على أرض  ء، س على ت مفا ا ال قي. في ه ان ال قل الآن إلى ال ا، س علقة به ال

دة، وهي ة م س اقع م خلال دراسة حالة م ق ه .Ooredoo ال م ب ق ل إلى م س ا الف
الي: ال  رئ 

وا.   ة أور س  ال الأول: تق م
ان ائج الاس ل ن ل ض وت اني: ع  .ال ال
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  Ooredooسسة ؤمم یدتق :وللأث المبحا
نیة ولاكة رلشاعة ومجم نمع ري فھولنقال ا فاتھلاتصالات بالاسسة ؤلمر لتجاا ملاسا وھوا دیأور

 لثالثة فياتبة رلما لتحت ثلاتصالات حیافي مجال  رئازلجافي  لسسة تعمؤي مھویتیة ولکاللاتصالات 
 لنقال.ا فاتھلاق وس

 سسةؤمف یرتعول : لأب اللما
Ooredoo: لمحــة عـ المؤسســة  

ال  غل ال ة هي ال قا ب وفة سا ع وا ال  لنقالةف اتوالفعلي ) للهایخ رلتاث احین (م اور
 د على عقت حصلل، لنقاف الهاتق ای نعورة لمصل اسائرلوات نرلانتامة دخت خلر أدئزالجافي 

 رلاون دوملی 421بمناقصة بقیمةوز لفل اخلان مر، ئزابالجل لنقاف الثالثة للهاتاخصة رلل استغلاا
 تنیة للاتصالاولایتیة ولكامة لمنل اقبن مر ئزالجافي ل لعمد امة قیلمناه ذهت ضعث وحی، یكيرمأ

 سنة. 15دة لمد عقب جوبم Bank Gulf Unitedن مل یوبتم
 
 یكي علىرمر ألار دوملیا 1ب قیمته ر ستثماانامج رها على بیة نشادافي بدوا یدت أورعتمد اقو
 ددة.لمتع اسائولاجیا ولوتكنل في مجاد لقائت اصبحر ألاستثماذا اهل خلان موات سنث ثلاد م
 

ر ه  ة :ـــنجمـــ
 وللأددة المتع اسائولل امشغو هو 2003م عار مبسبت 2یة في رئزالجت انیة للاتصالاولرت اه -

 ل.لنقاف الهاتت امادنیة لخولامة دلخص اخیرعلى تل حصذ لر وائزالجافي 
ل غث حی، یة نجمةرلتجاایة علامتها رئزالجت انیة للاتصالاولت الق، أ2004أوت  25 -  

ة ائ س   2005ال
عة   2007مار س  -  نیةولك لمالاهي و Kip Compagni Project (Koweit co ) م

 تمادلخزود مر كبرة ألأخیاه ذهر لتي تعتب) اQtel(قت تصالاافي صفقة مع ت خلت دللاتصالا 
 قت تصالاافي صفقة مع ت خلت دللاتصالا 
 

  دوایأور لخ " لتصبح..إنها ول، یتهاوعلامتها " هر ) بتغییQtel(  عة ومجمت قام  2013   ر فیف 25
عة.ولمجمل ایجیا على كدرتق بر لتغییذا اه
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 دوا.یأورها دورنجمة بت صبحأ 2013ر فمبون 21 - 
دم تقدوا یأور Génération 3eme .Laل لنقاف اشبكتها للهاتدوا یت أورلق، أ2013ر یسمبد 13 -

، ئزالجل العمیامة دفي خدوا یأورقع والافي ، لمتنقلةت اللاتصالاد یدجم عالر ئزالجدم اللمستخ س لیر
 علىد بالاعتمال سارلإاعالیة في ودة یضا جن ألكرة ومبتكت مادخت ومنتجا فق
 

 راسة تسعیسیر ولمعاییاعلى ألى دا إستنان ابائزلامة دلى خإبالإضافة ت لتقنیادث احن أمدات لمعا
 تنافسیة للغایة.

 : Ooredooــ قیــف مختل -2
 دوا.یأورها دلتي تجسالیة ؤولمسن وایرلآخارم احت ، الثقةم، اعدلاعلى ول : للحص عایةرلا -
 یة.رئزالجالجالیة امج دعلى ل لعموانیة وتعاروح بل للعمدوا یازم أورلت :ا برالا -
 تحقیقه.دوا یأورمح تذ لدم التقل اجن أ: م دلتحا -
 

 دوایأور ل یةرلبصا یةولها رت : 03-04) ( مقر لشك

 لىإ 2010 نم رلشعاا لحاليا رلشعاا
2013 

 لىإ 2004 نم رلشعاا
2009 

  

 

 
ة  غ  ال

 شبكة EDGEو GPRیةتغ/و900 1800رددات لتل اخلان م GSM یةتغدم تستخدوا یأور
 .ننیة للسكاولق الز واكرالمن ام 95ن %مر كثت وألایام وصواعن م 99%ي تغدوا یأور

 :Sponsoring ةــعایرلا– 5
 .واتسن 4دة لمدم لقرة الكر ئزالجد الاتحاامع د عقء نجمة بإمضات قام،  2009رس ما 10
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ة عا  ال
 هيدم ولقرة الكر ئزالجاني ولق ایرلفوایة رئزالجدم القرة اكد سمیة لإتحارلاعیة رالاهي دو یأورنجمة/

 لي.والتاعلى واد ن 9ل عیة رایضا أ
 
 Ooredooة .ــسسؤمــف ائوي: ــلثانـ اللما

 : 1فیما یليت یاریدلم امعم مهاف و ائل وتتمث
 ئیسیة في :رلامهامها ل : تتمث ةــلعاماة ــیریدلماة ــیفو-1

 ر.ئزالجافي دوا یأورعة ومجمداف هن أضما -
 ) L’ESG  Group) Steering Exécutiveل مثت لاجتماعارأس ات -
 دارة.لإس افي مجلدوا یوربأف یرلتعا -
 تیجي.رالاستاجیه ولتر افیوتل خلان م، یةرلتجات العملیااجمیع إدارة  -
 ر.كبود أعلى عقوض لتفاا -

ارد المرة اإدا-2  یسمحز، جتماعي مهني محفر اان إفیوللمم یدمهمتها في تقل تتمثو ة :ــیرلبشــ

ف، مل كارت مها ر یبت  ذایة. هرلبشوارد المر اتسییدارة ولمتعلقة بإب انوالجایة جمیع لتغو
 و :هم هص، دورشخ 40ن مر كثن أمون یتكق یرلفا

 یة.رلبشوارد المإدارة اسیاسة ر یت -
 ف.یولتت اتیجیاراستر ایت -
 ب.یدرلتص اخصائف یرتعد ویدتح -
 ن.للعاملیز فوالحامج رابر یتة ولمكافأاسیاسة رح ش -
 سسة.ؤلمل اخل دالعمون اقانذ نفان إعؤول لمسا -
 لكدة مساعروع فدة عن مون یة تتكریدلم، ایةرلبشوارد الم إدارة ابرلتي تب انوالجل افة كرمعل قب

 ن.معیل مجافي ص متخص
 

 ولحلل لتكامد كقائر ئزالجدوا ایوربأف یرلتعامهمتها في ل تتمث ة :ــیذلتنفیل ااـلأعماة ــیفو-3

لتالیة :ائیسیة رلاة لأنشل اخلان سسة مؤلما
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 ن.بائزلت احتیاجااتكییفها مع رة ویقة مبتككة برلشافي ت مادلخوات لمنتجار ایت -
 كة.رلشالبیع في وض والتفاف والاستكشاافي ص مخت، ینامیكير دتجاق یرمع فارك لاشت ا -
 ن .بائزللء فاولامج رابر یت -

 لى:م إ: تنقس عــیوزلتإدارة اة ــیفو-4

 دفكما یهوق لسل اخر، دائزالجدوا ایأورمنتج ر فوتن ضماو فها هدهر : مباشر لغیایع وزلتم اقس -
ق تحقیو فه هدهر : لمباشایع وزلتم اقس -ون. عوزلمم اهن یدمعتمء كارمع شر ئزلجدوا ای أوربرلى إ
 دبالاعتمات، مبیعاق یرفل خلان م، لبیع اعلى نقاء فاولا

 مة.زللال اسائولاعلى 
 ت.جهاوالافي وض ر معو ماهب لى جانت إلمنتجاابیع ون یضمنون لبائعا

 دافهق أتحقیر وئزالجدوا ایم أورعلى عالن بائزلف ایرمهمتها في تعل : تتمث تلمبیعاإدارة ایفة و -5
 لمصممةروض العذ اتنفیم وتصمیو فها هدلتنافسیة ." هدرة الق، ایةرؤلر، افولترب، القالبیع " ا

 ل (لنقالة مثف اتوالهامع مصنعي ت كاراشء بنال خلان موق، لست احتیاجاواقع واخصیصا ل
Samsung – ( Nokia یحة .رشف + هات 

 نكة مرلمالیة للشد والاقتصااجیه سیاسة ومهمتها في تل :تتمث لمحاسبةو المالیة إدارة ایفة و -6
 هي : لنشات ااعاقوبحیة رلم ایتعل خلا
 نیة.زالمیر والاستثماوافع دلت المحاسبة : حساباا -
 لخ.ل ... ایولتمایة دلنقت افقادلتن امدة لاستفاوا كلبنل اهیكء نشاد : إلنقا -
 راء.لشا -

Global ) GSM 
 لشبكةودة اصیانة جء و بنا، یمهمتها في تخل تتمث
 ا :ــجیولولتكنإدارة اة ــیفو -7

Communication Mobile SystèmeFor جیاولوتكنول ح لناسة دهنر وئزالجدوا ایور( لأ 
 رة.لمبتكت اماولمعلا

 مهمتهال تتمثر ئزالجدوا ایوریة لأرلتجااة لمنبع للأنشو اهق، یولتس: إدارة ا ــیولتسإدارة اة ــیفو -8
 رفیوتل خلان موق لساتیجي في رالاستو والقاقع ولتمل اخلان م، لعلامةح انجان في ضما

 ن.بائزبة للذاجت ماوخصروض وعرة ومبتكت منتجا
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ن :بزلاة ــمدخإدارة ة ـیفو -9  ــ
 هي :رة وكبیم قساث أثلان مون بزلامة دخون تتكو

ال  لفي  –م الاس ة مع  –ال ال اش ت م ع ال ی ا ل الق ال ) و ع ل(ال ف الع
دة.  الادارة ه ف ال

 ه لعامة 333للاتصاز اكرم هيت وكیاناث لى ثلام إینقسك لذكو هو ل :اــلاستقبــ امكت -
 لبیع. النقا 888،كةرلشن ابائزل 330س، لناا 
ق یرلفا رتیوالفوا لفنیةو ابالشكام یهتدارة لإق ایرفو شفة ود، أرلعقدارة ابإم : یهت يــلخلفـ المكتا - 

 ن.بائزلامة دفي خن لعاملیامنیة لجمیع زلداول الجت واماولمعل انر فیوتن بضمام یهت
 ذاه،یلتخق ایرفت ولاتصالاب وایدرلتق ایرفم والنق ایرفن مب كر: م م )عدلل ( العمق ایرف -

 دوایأورسسة ؤمداف هم و أمهاث: لثالب اللما
 یة لهارئزالجت انیة للاتصالاولود، المنشل المستقبافي م لتهف دوصویة لرؤلدم ایستخو یة :رؤلا -1
 فيم لعالافي  20م قل رلمشغون ایكو أن هدوا ویأورعة ولشاملة لمجمایة رؤلاهي ، 20/20یة رؤ
 لأساسیة في:اة لأنشل اتتمثث حیم ، مهادم لها عت نیة للاتصالاول، ا 2020م عا
ت ماولمعلت والبیانا، ابةولمكتاتیة ولصل اسائرلدل اتبال ولنقت لاتصالات امادخر فیوت : ماــلمها -2
.لبصا لسمعيا  ر

 یةرعلامة تجاءة ولكفان اجة عالیة م، دریةرلبشوارد المس اساأعلى ن، بائزللدة یربة فرتجر فیوت-
 ر.ئزالجر اعبر بتكار الأكثءة واكفار لأكثالمتنقلة ت الاتصالات امادخدم تق، یةوق

 ت.لشبكاامع مشغلي  برالتوادارة ا
اتتشغیر ویت- غلي ال ا مع م  ل ادارة ال
اف:لأها -3  ــ
 لى:دف إهي تهوبحتة ح باق أرتحقیدف ة بهلأنشف ایة بمختلرئزالجت انیة للاتصالاولوم اتق
ن.كیرلمشتن امن ممكدد عر كبأعلى ول لحصا -
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 ن.بائزللودة جدة ذات یربة فرتجن ضما -
 ر.ئزالجل افي كامت كارلشن واماتمتاحة للسكادلخل اجع -
 وق.لست احتیاجاالتي تلبي وا بهوالمل افضر أیتذب وج -
 لیهاول إصولاسهلة دام ولاستخاسهلة ول حلر فیوت - 
 ل.لأعماافي جمیع ز لتمیق اتحقی -
 دة.لقیار ایتوصیانة  -
 قیة.وعلى حصة سول لحصا -
 بائنها.ء زفاولارءات لإج ء انشاإ -

 
ض وي: عــلثانـ المبحا  نلاستبیاانتائج ل تحلیـ
جها راخث والباحن اعزل في معون لتي تكالیة ولأت البیانااسیلة لجمع و ولمختلفة هابأشكاله ن لاستبیاا
 هادادعم إلأسئلة یتن اعة مومجمن عرة عباو هو فةرمعون بیولمستجن امرب للتقث لباحل اقبن م

 م.ئهأ ار

 ةــسد اري للــلمنهجر ااــلإول : الأــ اللما
 رتغی، لعلامةر اتتغیل أن لستة ( قبد الأبعااعلى دا عتماوالتي قمنا بها ایة لناسة د ارلل اخلان م
لاء، ضارل، العلامةر اتغییر ث، أOoredooیة رلتجاالعلامة ، العلامةا  ال
 لتالي:وذج النمارح ا) قمنا باقت  
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 ولاء

 رن تتغیأقبل 
 لعلامةا

 
 لعلامةا رتغی

 ضارلا
 یةرلتجاا لعلامةا

ooredoo 

 رتغییر ثأ
 لعلامةا

 سةرا دلل حرتقملا جذوملنا : 03-05) ( مقر لكش
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فاء بعة رلأد الأبعان اعلاقة بیك علاه فإنه هنال ألشكافي ن مبیو كما ه  و ال

 ةــسد ارلاة ـعینوع ـلا : مجتمأو
قمنا  Ooredooسسة ؤمع من لمتعاملین وابائزلم اهولمجتمع ارد اف ن أسة مد ارلامجتمع ون یتك 

 منها. 50جعنا رستواستبانه ا59یع وزتم تث ئي حیواعشل سة بشكد ارلاعینة ر باختیا

 تاــمولمعلاع ـجمأداة ا: ـیـثان
 لخلان م Ooredoo    سسةؤمع مون یتعاملن یذلن ابائزلارء اع ألاستبانه لاستم اقمنا بتصمی

 فیةرایمغدلص الخصائن اتضمول لأزء الجن ائیزجن مون یتكذ لن والاستبیاق این عء لاستقصاا
لاء  وال
 د.بعاأ 6عة على وزمرة عبا 31على ل شتمالثاني زء الجاما ، أسةد ارلالعینة 

 لعلامةر اتتغیل أن : قب وللأد البعا
 . Ooredooلى إلعلامة نجمة ر اتتغیل أن ضح قبوی 04لى إ 01ن مارت لعبا د البعذا اهن یتضم

 لعلامةر ا: تغی لثانيد البعا
 . Ooredooلى إنجمة ن لعلامة مر اضح تغیوی 10لى إ 05ن مارت لعباد البعذا اهن یتضم

 Ooredooیةرلتجاالعلامة : ا ثلثالد البعا
 Ooredooلعلامة .اضح وی 15لى إ 11ن مارت لعباد البعذا اهن یتضم

 لعلامةر اتغییر ث: أ بعرالد البعا
 . Ooredooونجمة ن نة بیرلمقاافي ل ضح یتمثوی 21لى إ16ن مارت لعباد البعذا اهن یتضم

 ضارل: ا سلخامد البعا
 . Ooredooعلى علامة ن بائزلاضا رضح وی 26لى إ 22ن مارت لعبا د البعذا اهن یتضم

لا دس :لساد البعا  . ءال
 . Ooredooلعلامة ن بائزلا ولاءضح وی 31لى إ 27ن مارت لعبا د البعذا اهن یتضم
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ان ل الاس ل اني : ت ل ال  ال
لا اول  راسة ن ع ال ض علقة  لة ال ض إلى الأس ع ل ال مات ق عل ال علقة  لة ال  الأس

ة ) . ا غ ائ ال ة ( ال  ال

ة ا غ ائ ال  أولا : ال
عة م ان م ة فق ت الاس ا غ ائ ال راسة على ال ة ال ل ع  اش

ات : ال  غ ي  -ال  -ال عل ة  -ال ال ه خل . -ال  ال
ة ح ال - 1 اد الع زع أف  :ت

ول رق ( :02-03ال ة ح ال اد الع زع أف  ) ت
 

ارات ال  ة  ال ة ال  ال
 46% 23 ذ 
ى   54% 27 ان

ع   100% 50 ال

ر ال  : ال اد ال  م اع
ر الأولى ب  ة الاناث ح تق ر تقل ع ن ة م ال اد الع ة أف عادل  23نلاح أن ن % 46ما 

ل  ة ب وت ان ة .54ال اد الع  % م اف
ة ح ال - 2 اد الع زع اف زع ت  ت
 

ول رق ( ة ح ال03-03ال اد الع زع اف  ) : ت
ار ال  ة  ال  ال ال

 04%         02 20اقل م 
20-30 30        %60 
31-40 10         %02 
41-50 05         %10 

 06% 03 50اك م 
ع   100%       50 ال
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ال اد ال ر م إع  ال
ارة على  و و رضا ولاءأث تغ العلامة ال ة أور س ن دراسة حالة م ال  

ن  م ة  ات الع لف الف ول أن م ا ال و و نلاحنلاح م خلال ه ة أور ح أن  ش ض ب
ة م ( ة الع ر ب 30-20الف ة و تق اد الع ة م أف ل أعلى ن ة م  % ث60) ت ة الع ها الف تل

ة 31-40(  ة م ( 20) ب ة الع ها الف ع ة  )50-41% . ث تاتي  ة 10ب ها الف % ث تل
ة أك م ( ة 50الع ة  06) ب ا الف ة 20اقل م (و اخ اد  04)ب ة اف ا أن اغل . نلاح ه

اره ما ب (  اوح اع ة ت ة و هي30-20الع  خ ) س
ة هي. ا ة ال اب أك لان الف ة ال ارة على ف زع الاس ة و ذل راجع الى ت ا ة ال الأك  الف

قال مات الهاتف ال لال ل ع  .اس
ة ح ال ال -3 اد الع زع اف يت  عل

ول رق ( ي04-03ج عل ة ح ال ال اد الع ع اف ز  ) ت
 

ي عل ارات ال ال ة ال ة ال  ال
ا دون  س ف  16% 08 م

 24% 12 ثان 
رج ل ال  40% 20 جامعي ق
رج ع ال  20% 10 جامعي 

ع  100% 50 ال
ال اد ال ر م إع  ال

 
و نلاح م خلال ما ت  ة اور مي ش ي ل عل ع في ال ال اك ت ول ان ه ضه في ال ع

ة  رج هي أك ن ل ال امع ق ة ال لاح ان ن  و ه ما 59% 40ف
 

ل  20ل  ان ح ت ة ال ها ن دا ث تل ة  12مقابل  24ف رج ب ع ال ة جامعي  دا ث تاتي رت ف
قابلها 20 اد و  %10  ق ب اف ا ف س ف ة دون م ا ن اد 8تقابل  % ما16اخ  .اف
ة -4 ه ة ح ال اد الع زع اف  ت

ول رق ( ه05-03ج ة ح ال اد الع زع اف ) ت
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ال اد ال ر م إع  ال
ارة على  و ولاءأث تغ العلامة ال ة أور س ن دراسة حالة م  ال

ض ائج ال ا م خلال ال ح ل ة وی ال هي اعلى ن ة  رة ب  ة أن ن ق  20% ما تقابل 40ال
ة  ها ن د ث تل ف ب ف ة ب  15% ما تقابل 30م ال ح ة اع دا ، ث ن ها  8تقابلها  16ف اد تل اف

ال ب  ة  اد و اخ 07% ما تقابل 14ن ة ااف قاع ب  ن قابلها 0م د 0% و   .ف
ه  ة اغل اد الع ه لأن اف ال اک ن ه  ان ن قف ح   .م

راسة ع ال ض علقة  لة ال ا: الاس  ثان
راسة ح ع ال ض علقة  لة ال ایلي الاس اول   :ن

غ العلامة -1 ل ان ت  ق
ول رق ( و06-03 ال ة الى أور غ العلامة م ن ل أن ت ة ق ائج ال  ) ال

راسة06-03ول رق (ال ع ال ض علقة  لة ال  : ) الاس

ال اد ال ر م إع ال

ة  ه ار  ال ة  ال  ال
 40% 20 ال

ف  30% 15 م
ة ال ح  16% 08 اع

قاع  00% 00 م
 14% 07 ال

ع  100% 50 ال

ارات ارات ال ع ال ة ال ة ال ع ال  ال

 لا نع لا نع
غ العلامة إلى  ل ان ت ق
ار الأول ةخ و ن  أور

45 05 50 90% 10% 100% 

غ العلامة إلى  ل ان ت ق
و  ح أور ا اق  دائ

قائي ة على اص  ن

15 35 50 30% 70% 100% 

غ العلامة إلى  ل ان ت ق
و  ة أور ا ل ا ج وا

  

30 20 50 60% 40% 100% 
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ة و ن غ العلامة الى اور ل ان ت ارة الأولى ق ا ان ال ح ل ول اعلاه ی  م خلال ال
ا  ان ة  اد الع ث ح نلاح ان اغل اف ل ال ار الأول تلقى ق اب وجاء خ ن ال ال م

ة  ار 90ذل ب ی 45% م ت ث ال ة ال ف ن دة في ح ت ا لا الى  مف % م 10اجاب
ار  ة 5ت ة الاصل دات م الع  مف

ل  قائي لا تلقى ق ة على اص ح ن ا اق و  دائ غ العلامة الى أور ل ان ت ة ق ان ارة ال و ان ال
ث ح ة %ال ة 15% ا 30 نلاح أن ن ح ن ان تق ة  دا م الع على الآخ في  ف

ا ب لا الى  ی اجاب ث ال ة ال تفع ن ار 70ح ت ة الاصلي 35% م ت دة م الع  مف
ث ح ل ال ة تلقى ق ا ل ا ج و  وا غ العلانة الى أور ل ان ت ة ق ال ارة ال ا ان ال  ك

ة  ع ب ا ب ة اجاب اد الع قابلها 60ان مع أف دا، في ح 30% ما  ث  ف ة ال ف ن ت
ا ب لا الى  ی اجاب قابلها 40ال ة 20% ما  ة الاصل دا م الع  .ف

 تغ العلامة -2
ول رق ( غ العلامة07-03 ال ة ل ائج ال  ) ال

ع ة ال ة ال عال ال ارات  ارات             ال  ال
 نع لا نع لا

100% 32%  
 

و هل  34 16 50  68% ها الى اور ع تغ
ت ش   34غ

100% 30 %  
 

و   45 5 50  % 70 اور ما تف  ع
ل  ق

ة،  انها : صادقة، واق
ة ة، واثقة، ق  ع

100% 04% 
 

ف على 48 2 50 96% ع ع ال و  اس أور
 م ب

ة اف مات الأخ ال  ال

100% 60% 
 

ور  20 30 50 40% ان م ال ل 
و  ار ب اور و  20الاخ

ار  ة ساخ اف علامة م
و  اور

عة ان ات  49 1 50 98% 02% 100% ع  اس
و   رم و شعار اور

ال اد ال ر م إع ال
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ان  ع ش  ت ن و هل غ ها الى اور ع تغ ارة الأولى  ا ان ال ح ل ول اعلاه ی م خلال ال
ار  ع ب ث اك ب ات ال ار  34اجا لا ب ا  ا اجاب ى ان  16، ب وا ع ث غ اغل ال

و. غ الى اور ع ال ة   ال
ل انها صادقة  و  تق اور ما تف  ة ع ان ارة ال ة  -اما ال ة  -واق ة  -واثقة  -ع ق

ة  ع ب ا ب ة اجاب اد الع ، ح ان اغل اف ث ل ال ون ان 70تلقى ق ث ی % ا ان ال
ة و ا و لها م مات و  اور مه م خ ا تق ا انها واقعة م  ، اشى مع الع ة و ت انها اك واق

ة اما  ة  ة س ة أ لها ح ل ق ة30ك لا. % م الع  فق اجاب 
ث  ل ال ة تلقى ق اف و وم ب العلامات الأخ ال ف على أور ع ع ال ة اس ال ارة ال اما ال

اد ا ة ح ان اغل اف ع ب ا ب ة اجاب ة الى%96لع ف ال ا  4% و ت ی اجاب اد ال ل الاف
و  لا. ار اور ة ساخ اف و و علامة اخ م ار ب اور ور الاخ ان م ال عة ل  ا ارة ال أما ال

رة ب  ق ة و ال اد الع لاح ان اغل اف ث ف ل ال ام 60ل تلقى ق ون اس و ع % لا  أور
ة  ة في ح ن ان ن اف .40العلامات ال ع عة ان  % اجاب ب ع  ة اس ام ارة ال اما ال

ة  ع ب ة اجاب ب اد الع ة اف ة ح ان اغل ث  ل ال و تلقى ق ات شعار و رم اور
ث  %98 سخ في اذهان ال اع ان ت و اس ى ان العلامة اور یه اما ع فة ل و اص مال

ة  لا ب ة اجاب   %.4ة الع

و : -3 ة اور ار  العلامة ال
ول رق ( و08-03ه ال ارة أور ة للعلامة ال ائج ال  ) ال

 
ارات   ال

ارات  ع ال ة ال ة ال ع ال  ال
 لا نع  لا نع 

ف  ار ح ت  0تک م
ة  زاد م جاذب

32 18 50 64% 36% 100% 

و  ة اور ی العلامة ال
لة  ة م ح سه ملائ

 ال

27 23 50 54% 46% 100% 
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اللا اد ال  ر م إع
ل  ة العلامة تلقى ق ت زاد م جاذب ف م ار ح ارة الأولى ت ا ان ال ح ل ول اعلاه ی م خلال ال

رة ب  ق ة وال اد الع ة أف ث ح ان اغل ة %64ال ع ون ارة 36% اجاب ب لا.ال % اجاب 
ة  ی ة العلامة ال ان ل OOREDOOال لة ال تلقى ق ة م ح سه ارة ملائ ة العلامة  ال ان ال

ة  ی ة  OOREDOOال اد الع ث ح ان مع أف ل ال لة ال تلقى ق ة م ح سه ملائ
ة  ع ب ا ب ة 54اجاب ون انها سهلة م ح ال في ح ت ن اد 64% ا انه ی % م اف
. ة ع ذل ا الع ة العلامة  ك ال ارة ال لة ال لا تلقى ملا OOREDOOأن ال ة م ح سه ئ

ة % لا ب ا  ة اجاب اد الع ث ، ح اناغل اف ل ل ال ل على ان علامة 62ق ا ی % و ه
ة.% ع ب لة اجاب ب ة ض ث في ح ن ان ن ة ال ع في ذه قع  ة ل ت ی و ال  38اور

ارة ل  ال ي  ار م عة اع اخ ا ة  OOREDOOلعلامة ال ش ح ان اغل ل ال تلقى ق
ة  ع ب ا ب ة اجاب اد الع ي اما 60اف نل م ة ل ة العال ع بها ن ال ي ی ة ال ه ا راجع لل % وه

ة  ة ب لا ب اروا الاجا ة فاخ  %.40اقي الع
ارة ی  ال ني ال لف ة اع الاشهار ال ام ث ح نلاح أن تلقي  OOREDOOال ل ال ق

ة  ني وجاء ذل ب لف الاشهار ال ا  ة أع اد الع ث 78أغل أف ة ال ف ن % في ح ت
لا الى  ا  ی اجاب  %.22ال

 
 اث تغ العلامة - 4

ول رق ( ه ول رق (09-03ال ة لأث تغ العلامة ج ائج ال ) : اث تغ 09-03) ال
العلامة

ة  و الالعال ة اور ی
ة لام لة    م ح   ئ سه
 ال

19 31 50 38% 62% 100% 

ار  ياع اخ ل  م
و مةلالع  اور
 

30 20 50 60% 40% 100% 

لف الااع  هار ال ل
ی و لا ال ور

ان......،اخل( قى،أل س  )م

39 11 50 78% 22% 100% 
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ر ال ال اد ال  م إع
ة، لق  نلاح ي اك جاذب و مع م ارة الأولى أور اه ان ال ول اع ضه في ال م خلال ما ت ع

ة  ث ح اجاب ن ل ال م 52ق ة الق ي في عال  ه الارج ع  ي ی انة ال ع و ذل لل % ب
ة الى  ف ال لا.48وت ة اجاب  ة الاصل  % م الع

ة ا و ان ارة ال ث ح أن ال ل ال ا مع ل تلقى ق ة دائ عار ن و ل م تغ اور ن مع ع
ة  ة 32أجاب ن عار الق ل ال ت  دوا م ع ث ل  ع أ أن ال ة ب اد الع % م أف

ة % لا.68فأجاب ن ة  اد الع  % م اف
دها  و ة على وع اف قى م ل انها س ا مع ی ة دائ عار ن و ل ة اور اف ة م ال ارة ال أن ال

ة  لا ن ا  ة أجاب اد الع ث ح أن أغل أف ل ال لائها ل تلقى ق ف % و70لع ة الى  ت ال

ارات  ال
 

ع ع ال ة ال ة ال ع ال  ال
 لا نع لا نع

ي أك  ار مع م
ة  جاذب

26 24 50 52% 48% 100% 

م تغ  ان مع ع
ة  عار "ن و ال اور

ا  "دائ  مع

16 34 50 32% 68% 100% 

و على  ة اور اف م
ل على  ة ی شعار ن
ة  اف قى م انها س

لائها دها لع  على وع
 

15 35 50 33% 70% 100% 

و  ان علامة أور ال
اح اب أك 
ن  ة م الل جاذب

قى  ة ت تقالي ال ال
ة  ل م ن و اف أور

ة   لانها عال

05 45 50 10% 90% 100% 

ل م  و اف قى اور ت
ة  ة لانها عال  ن

42 08 50 84% 16% 100% 

و ج  الاعلان ع أور
ه  ان عل ا   ع

 

44 06  88% 12% 100% 
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30% . ع ا ب ی اجاب اد ال  للاف

ارة ث  ال ل ال تقالي ل تلى ق ن ال ة م الل و أح و أب أك جاذب ان علامة اور عة ال ا ال
ة  لا ب ة  اد الع ة أف تقالي90ح أجاب أغل ل على ان ال ا ی  % و ه

ة وأجاب % اك .10اثارة وجاذب ع ة ب اد الع  % م اف
ة ال ث ح اجاب ن ل ال ة تلقى ق ه في ن ان عل ا  و ج م ادسة الاعلان اور ارة ال

ة 88 ةو اجاب ن قى ع ن س ه م و رافق ع لان الاشهار ع أور ة ب اد الع % 12% م اف
 لا.
ضا - 5  :ال

ول رق ( ن 10-03 ال ضا ال ة ل ائج ال  ) ال
ول رق   ).10-03(ال

ارات  ال
 

ع ع ال ة ال ة ال ع ال  ال
 لا نع لا نع

ة لامد تغيري العنع
احتمال شرائك مرة 

 اخرى الوريدو
 

32 18 50 46% 36% %100 
 

ديدة لجخدمات اوريدو ا
مطابقة لتوقعات 

 ءملاالع
27 23 50 54% 46% %100 

 
وريدو كان لاتقبلك 

 100% %30 %70 50 15 35 او صعبا لاسھ
 

 المنافعاوريدو  حقق
 المنتظرة

34 16 50 68% 32% %100 
 

دو يمة اورلاشرائك لع
راجع لرضاك عن 

 مةلاالع
30 20 50 68% 40% %100 

 
الا اد ال ر م إع  ل

ا ان  ح ل ول اعلاه ی و م خلال ال ة اخ لأور ائ م ال ش ع تغ العلامة اح ارة الأولى  ال
ة  ل  ح اجاب ن ث  ل ال ة64لق ق اد الع ة  % م أف ف ال ع في ح ان ب

لا.36الى  ا  ی أجاب % ال
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و  مات اور ث فاجابخ ل ال لاء لق ق قعات الع قة ل ا ة م ی ة  ال اد 54ن % م اف
ة الى  ف ال ع و ان ة ب و 46الع عة حقق اور ا ارة ال لا. ال ا  ی اجاب اد ال % ع الاف

ة  ث ح اجاب ن ل ال ة ولق ق اب ان ا ة  افع ال ة 68ال اد الع ا % م أف ع ب ب
ة . لا و ذل ب ة  اد الع اقي اف ضاك ع  اجاب  و راجع ل ائ العلامة اور اصة  ارة ال و ان ال

ة  ع و ذل ب ة ب اد الع ث فاحاب اغل اف ل ال ة الى 60العلامة لق ق ف ال % و ان
لا. 40% ا  ی اجاب ث ال  ل ال
اصة و ارة ال ث فاحاب  ان ال ل ال ضاك ع العلامة لق ق و راجع ل ائ العلامة اور

ة  ع وذل ب ة ب اد الع ة الى 60اغل اف ف ال لا ل %40% و ان ا  ی اجاب ث ال  ال
لاء - 6  ال

ول رق ( ة 11-03ه ال ائج ال لاء) ال ن  ل  ال
ارات  ال

 
ع ع ال ة ال ة ال ع ال  ال

 لا نع لا نع
و  ق وفي لأور

ها  رغ تغ
قة. ا ها ال  العلام

 

32 18 50 46 36% %100 
 

قائ و  ح أص ت
مات  اهل 

 

27 23 50 54 46% %100 
 

وريدو كان لاتقبلك 
 100% %30 70 50 15 35 او صعبا لاسھ

 
 المنافعاوريدو  حقق

 المنتظرة
34 16 50 68 32% %100 

 
دو يمة اورلاشرائك لع

راجع لرضاك عن 
 مةلاالع

30 20 50 68 40% %100 
 

ر ال ال اد ال  م إع
قة  م ا ها ال ها العلام و رغ تغ ق وفي لأور ارة الأولى  ا ان ال ح ل ول اعلاه ی خلال ال

ة  ع ب ة ب اد الع ة اف ث فأجاب أغل ل ال ة  لا % و أجاب60لق ق اد 40ن % م اف
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ة.  الع
ارة اد  ال ة اف ث ح اجاب اغل ل ال و و ل تلقى ق مات اور قائ  ح اهل و اص ة ت ان ال

ة بلغ  لا ب ة  ة 70الع .30% في ح اجاب ن ع ة ب اد الع  % م أف
 
ل . ارة على  الف ال أث تغ العلامة ال و ولاءال ة أور س ن دراسة حالة م ارة ال ة  ال ال ال

لا ل تلقى  ة م ات ال ا اء الاض ة اث اجه ال ي ق ت اكل ال غاضى ع ال عل ت وفائ للعلامة 
ة  ث فاجاب ن ل ال ع32ق ة ب اد الع ة الى % في % م اف اد 68ح ارتفع ال % للاف

لا. ا  ی اجاب  ال
ارة ل مقار  ال و هى الاف عة علامة اور ا ث ح نلاح ال ل ال ة لق ق اف العلامات ال نة 

ة  ة % 27ا  54أن ن ع في ح اجاب ن ا ب ة اجاب اد الع د م اف لا. 23ا  46ف د   ف
ارة و و ال ع على وفاني لأور ث تغ ال ة لا ی ام ة  ال ث ح اجاب ن ل ال ل تلقى ق

ا64 ع ا مات فق لل دة ال ع وج ن ل ن لا  الي وفاء ال ال ة  في % و  ح اجاب ن
%36. ع ة ب اد الع % م اف



        

 
 
 

ة عامة  خات
ها على  ارة وتأث ة العلامة ال ع  ض ة ال في م ت أه قة ق أك ا راسات ال  ولاء ورضاال

ارة  اء والعلامة ال ارات ال ا وث ب ق اك ارت اء. فه ات ال ل اراته في ع هل وق ال
 ، الإضافة إلى ذل ة بها.  ت ة ال اب رة الإ ل وال عق ع ال ام ال ل اح ا في  ة، ولا س غ ال

قل غ القا ها م ال ای ا ل ا ح ارة أم ل العلامة ال ار ع ت ارة الاب ان اس ني وض ن
د ف  .وال

 ، أم جان آخ ا  صل ة ت س ة لأ م الغ الأه ا  ع أم ائ وم ولائه  ن فه درجة رضا ال
ة  اف اهل ال ن ی عل ال ا الع ال  ع ع الارت لاء  ة. ال اف ق ال اح في س عى لل ت

ارة ال العلامة ال ما  قى مل ج في و ق ال ة وتف اب اء الإ ة ال ضا ت ع ال ا  ه، ب لة ل ف
هل قعات ال ة ت  .تل

اح العلامات  ا ل لعاته أساس هل وت ك ال ل فه سل عة،  ات ال غ ات وال ال في عال مليء 
ل فعّال  اجاته  ة اح ائ وتل ة مع ال اء علاقات م ارة. و ات في ال ا لل ا واج ل ت

ار اس ة  غ ة وال ام ق ال ة ال  .ب
 

وا على رضا  ة إلى أور ة م ن س ل أث تغ علامة ال ة ح ان راسة م ا ب  وولاءفي الأخ ق
ة ال ائج ال ا م خلاله إلى ال صل ، ت ائ   : ال

 ج:ـــئتالنا
 
راسة  م خلال  ة ال  لتالیة :اللنتائج ل صولتا متوع ضوللمال

ة.  - س ارة زائ ال ب واس ارة لها دور  في ج  العلامة ال
عام - هل على ال ع ال ارة ال  ةاس العلامة ال س   .ل مع ال
-  . ائ ل ل ال ارة أداة ت وتف  تع العلامة ال
اه - ز ا ت ائ وتع اء ل ال ات ال ق ر ارة في ت مات العلامة ال ات وخ قة في م ل

ة.  س  ال
-  . یه لاء ل ات ال ائ وزادة م ك ال ه سل ج ارة دورًا فعالاً في ت  تلع العلامة ال

ا ً راسة أ ت ال ه  : وأ
مة. ا  - ق مة ال دة ال ش ل ائ  ة ولاء ورضا ال   ه
هلاك. ا - اء والاس ة ال ع ع ت ضا  وف، وال اء رغ ال ال ن  ام ال ع ال لاء  --ل



        

 
 
 

ات  - فع م م ا ی ار، م ارة م خلال ال ن للعلامة ال لاء في زادة ولاء ال اه ال
اعة  ن. الق  ل ال

ارة على ولا  ة تأث تغ العلامة ال ان ت دراسة ال ه غ أ فة. على ال ة ض ائ ب ء ورضا ال
ة  سالة ال ال ال ة في تغ العلامة، إلا أنها ل ت م إ س ل ال ولة م ق د ال ه م ال

نها على  ل ف ة، إلا أنه  ی ارة ال اه العلامة ال ائ ت ب. ورغ ضعف رضا وولاء ال ل ل ال ال
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