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  ملخص الدراسة 

التعرف الى مدى تبني العلامـة التجاريـة المسـتوردة الـى السـوق الفلسـطيني هدفت هذه الدراسة الى 

  على سلوك المستهلكين في قطاع الألبسة

المــنهج الوصــفي لملاءمتــه لأغــراض الدراســة وأجريــت هــذه الدراســة علــى  ونحيــث اســتخدم البــاحث

ـــــة قوامهـــــا  ، حيـــــث عمـــــل اختيـــــرت بالطريقـــــة العشـــــوائيةو ........................... ) 100(عين

لإجـراء )  SPSS(باسـتخدام برنـامج  ونحيـث قـام البـاحثاستبانة كأداة لجمع المعلومـات،  ونالباحث

العمــر، (: التاليــة للمتغيــرات تبعــاً المعالجــات الإحصــائية المناســبة لمــا وضــعت الدراســة مــن اجلــه 

وقــد تــم  .... ...................لــدى عينــة مــن ). الــدخل، المؤهــل العلمــي، مكــان الســكن، اعــزب

واختبـــار تحليـــل التبـــاين بالإضـــافة الـــى اســـتخدام المتوســـطات والانحرافـــات ) ت(اســـتخدم اختبـــار 

المعيارية لفقرات الاستبانة وقد عرضـت الاسـتبانة علـى عـدد مـن المحكمـين مـن ذوي الاختصـاص 

وهــو ) (والخبــرة حيــث أشــاروا بصــلاحية أداة الدراســة لمــا وضــعت لقياســه فيمــا بلــغ عامــل الثبــات 

  :بما يلي ونمعامل يفي بأغراض البحث العلمي وفي ضوء نتائج الدراسة فقد أوصى الباحث

ضـرورة القيـام بدراسـات أخــرى مماثلـة للدراسـة الحاليـة بحيــث تتنـاول موضـوع الماركـة التجاريــة  -

  . ومقارنتها مع الماركات والمنتجات المحلية من اجل التعرف على الفروق بينهما

اخذ نتـائج بعـين الاعتبـار والاسـتفادة منهـا فـي عمليـة صـنع وتسـويق المنتجـات ضرورة أن يتم  -

 .المحلية
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  .أهمية الدراسة -

  .الدراسة ةمشكل -

  .فرضيات الدراسة -

  .أهداف الدراسة -

  .حدود الدراسة -

  .مصطلحات الدراسة -

  

  



 

  :مقدمة

تغيــرات ســريعة وعميقــة علــى المســتوى الــدولي والــوطني، وهــذا اليــوم  ةقتصــاديالاتشــهد البيئــة      
ت التجاريــة المتواجــدة فــي المنافســة بــين العــدد الكبيــر مــن العلامــا حــدهيرجــع فــي المقــام الاول الــى 

لــدى المســتهلكين مجموعــة واســعة مــن  أصــبح، حيــث  علامــات تجاريــة جديــدة وإطــلاق، الأســواق
  .الخيارات عند شرائهم المنتج

أي .او رمـز ،إشـارةاسم،او مصـطلح،او ( العلامة التجارية بأنها  الأمريكيةتعرف الجمعية و        
تركيبة منها جميعا ، هدفها تمييز السلع او الخدمات المقدمة من بائع ما عن ما يقدمـه المنافسـون 

  ).194: 1999 والعبدلي، ،العلاق) (الآخرون

عبـارة عـن هـي )  KOTLER,DUBOIS, 2000: 424(وأيضا عرفهـا كـولتر و دوبـويس        
مقصـود بهـا تعيـين السـلع والخـدمات ) كشعار أو اسـم تجـاري او تصـميم غـلاف(اسم أو رمز مميز

ـــك الســـلع والخـــدمات عمـــا يقدمـــه  ـــز تل ـــائعين، وتمي ـــه أو مجموعـــة مـــن الب ـــائع بعين ـــدمها الب التـــي يق
وتحمـي كـل مـن العميـل  ،المنـتجومن ثم فـان العلامـة التجاريـة توضـح للعميـل مصـدر . المنافسون
  .الذين يحاولون تقديم منتجات تبدو متطابقة والمنافسين

عملية روتينية يقـوم بهـا الأفـراد دائمـا، وهـو يمثـل جـزء مـن حياتنـا اليوميـة،  الاستهلاك يعد        
فكلنـــا مســـتهلكون نعـــيش فـــي مجتمـــع معيـــاره الاســـتهلاك، يقـــوم الفـــرد بتحقيقـــه لهـــذه العمليـــة لتلبيـــة 

بما أن المســتهلك ، التــي تتغيــر مــع مختلــف أنــواع المنتوجــات، لاســيما باتســاع تشــكيلاتها،و حاجاتــه
، فتصميم البرنامج التسويقي من قبل المؤسسات يبدأ بدراسة و فهم للمنتجيعتبر المستخدم النهائي 

سلوكه، حيث أن هـدف دراسـة و تحليـل هـذا السـلوك هـو التنبـؤ، فمـديرو التسـويق يسـعون دائمـا و 
حاجــاتهم ورغبــاتهم، مــاهي هــذه   ل حثيــث إلــى تقريــر مــن هــم الزبــائن الــذين يســعون لإشــباعبشــك

  .بها؟ اتصرفو الحاجات والرغبات، وماهو سبب تصرفهم بالطريقة التي 

بـــالرغم ان موضـــوع العلامـــة التجاريـــة وتـــأثيره علـــى ســـلوك المســـتهلك قـــد تناولـــه عـــددا مـــن        
الصـورة الذهنيـة (الماركـة التجاريـةقـام بشـكل عملـي بتحديـد اثـر  الا ان عددا محدودا منهم,الباحثين



 

العلاقـة  (Belen & et al, 2000)وآخـرون بلـين  تنـاولو , علـى السـلوك الشـرائي لـدى المسـتهلك
وتوصــلت . الذهنيــة للعلامــة المميــزة وبعــض القــرارات الشــرائية التــي يتخــذها المســتهلك الصــورةبــين 

ردي بـين قـرار قبـول شـراء العلامـة المميـزة بسـعر مرتفـع والصـورة هذه الدراسة الـى وجـود ارتبـاط طـ
كذلك يوجد ارتباط طردي بين الصورة الذهنية الايجابيـة للعلامـة , الذهنية الايجابية للعلامة المميزة

 & george)جورج وشـارلز  دراسةوفي . المميزة وقرار شراء المنتجات التي تحمل نفس العلامة 
charles, 2000) تناولــت مــدى الاخــتلاف فــي تــاثير الابعــاد المرتبطــة بالعلامــة المميــزة  التــي

وتوصــلت الــى ان هــذه الابعــاد المكونــة للعلامــة المميــزة , للمنــتج علــى الســلوك الشــرائي للمســتهلك 
والاتجاهــات نحــو , الجــودة المدركــة للعلامــة المميــزة , عبــارة عــن الصــورة الذهنيــة للعلامــة المميــزة

الى ان تأثير الصورة الذهنية على السـلوك الشـرائي للمسـتهلك يفـوق تـأثير كـل وتوصلت , العلامة 
 .من الجودة المدركة والاتجاهات نحو العلامة 

العلامـــات التجاريـــة تـــؤثر بشـــكل كبيـــر علـــى اختيـــار المســـتهلك  أنالدراســـات معظـــم وتشـــير       
كــان هنــاك تــأثير  إذامعرفــة مــا لومــن هنــا يــأتي دور هــذه الدارســة ا  .للمنــتج الــذي يريــد ان يقتنيــه 

للعلامات التجاريـة المسـتوردة  الـى السـوق الفلسـطيني علـى سـلوك المسـتهلكين وعلـى قـرار شـرائهم 
  .بشكل خاص الرجالية الألبسةفي قطاع الالبسة بشكل عام 

  :الدراسة أهمية

  :تظهر أهمية الدراسة فيما يلي

, ومعرفـــة نوعيـــة اتجاهـــات المســـتهلكين, الـــى فهـــم ســـلوك المســـتهلك الدراســـةيتجلـــى دور هـــذه _ 1
والعوامــل التــي  تــؤثر علــى قــرار شــرائه  للالبســة  ومعرفــة اثــر الماركــة التجاريــة علــى قــرار شــرائه 

  . وعلى كيفية اختياره للبدائل منها

معرفــــة اهتمامـــــات المســـــتهلكين للماركــــات التجاريـــــة مـــــن الالبســــة الرجاليـــــة والمعـــــايير التـــــي  _ 2
  .تيارهم للمنتج يستخدموها عند اخ

  .معرفة الفئات العمرية التي تتأثر بشكل كبير بالعلامة التجارية  _ 3

فــــتح المجــــال للبــــاحثين للاســــتفاده مــــن هــــذا البحــــث عنــــد قيــــامهم بدراســــات تتعلــــق بمثــــل هــــذا  -4
  .الموضوع 



 

  : مشكلة الدراسة

قتصادية تغيرات وتطـورات تشهد البيئة الا, وتحرير والمبادلات , نتيجة للانفتاح الاقتصادي       
وازديـاد , كزيادة العرض والتقدم التكنولوجي, حيث اصبحت تتسم بعدد من الخصائص , متواصلة 

حيــث يشــهد الســوق الفلســطيني تواجــد تشــكيلة متنوعــة مــن المنتوجــات المســتوردة , حــدة المنافســة 
أي : النسبة للمسـتهلكلذلك قد اصبح مجال الاختيار واسع ب, التي  تحمل علامات تجارية مشهورة

ومـــن اهميـــة اقتنـــاء , منتـــوج يقتنـــي ؟ أي علامـــة يختـــار ؟ وبـــأي ســـعر؟ انطلاقـــا مـــن هـــذه النقطـــة 
مشــكلة الدراســة التــي نحــن بصــدد القيــام بهــا تتعلــق بطبيعــة اتجاهــات , المنتوجــات بالنســبة للفــرد 
وق الفلســطيني علــى فــي الســالعلامــات التجاريــة المســتوردة  تــأثير تبنــي المســتهلك الفلســطيني نحــو

  فهل هي اتجاهات سلبية ام ايجابية؟,سلوك المستهلكين 

  : الدراسة فرضيات

  :الآتيةوضع الفرضيات  للتعرف إلى مشكلة هذه الدراسة تم

مـدى تـأثير بـين ) 0.05(لا يوجد هناك فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالـة  .1
فــي (لســطيني علــى ســلوك المســتهلكين  تبنــي العلامــة التجاريــة المســتوردة فــي الســوق الف

  .تعزى لمتغير العمر) قطاع الألبسة الرجالية 

مـدى تـأثير بـين ) 0.05(لا يوجد هناك فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالـة  .2
فــي (تبنــي العلامــة التجاريــة المســتوردة فــي الســوق الفلســطيني علــى ســلوك المســتهلكين  

  .الدخل متغيرتعزى ل) قطاع الألبسة الرجالية 

مـدى تـأثير بـين ) 0.05(لا يوجد هناك فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالـة  .3
فــي (تبنــي العلامــة التجاريــة المســتوردة فــي الســوق الفلســطيني علــى ســلوك المســتهلكين  

  .المؤهل العلمي تعزى لمتغير) قطاع الألبسة الرجالية 



 

مـدى تـأثير بـين ) 0.05(ستوى الدلالـة لا يوجد هناك فروق ذات دلالة احصائية عند م .4
فــي (تبنــي العلامــة التجاريــة المســتوردة فــي الســوق الفلســطيني علــى ســلوك المســتهلكين  

  .مكان السكن تعزى لمتغير) قطاع الألبسة الرجالية 

مـدى تـأثير بـين ) 0.05(لا يوجد هناك فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالـة  .5
فــي (لمســتوردة فــي الســوق الفلســطيني علــى ســلوك المســتهلكين  تبنــي العلامــة التجاريــة ا
  .الحالة الاجتماعية تعزى لمتغير) قطاع الألبسة الرجالية 

  :اهداف الدراسة

  :التعرف إلىالحالية سعت الدراسة 

تــــأثير العلامــــة التجاريــــة المســــتوردة علــــى المســــتهلك الفلســــطيني وعلــــى قــــرار شــــرائه للالبســــة  .1
 .ليةوبالاخص الالبسة الرجا

  .مدى معرفة المستهلك بالعلامات التجارية من الالبسة الموجودة في السوق الفلسطيني .2

مدى حرص المسـتهلك  عنـد قيامـه بعمليـة الشـراء بحصـوله علـى الملابـس التـي تحمـل ماركـة  .3
 .تجارية مستوردة

والتـي نتوقـع مـن خلالهـا انهـا تجيـب علـى , اختبار صحة او عـدم صـحة الفـروض الموضـوعة .4
  .وأسئلتهاة الدراسة مشكل

  :حدود الدراسة 

  .المستهلكين: الحد البشري

  .نابلس –جامعة النجاح الوطنية : الحد المكاني 

  2011الفصل الدراسي الثاني : الحد الزماني 



 

  :مصطلحات الدراسة

أي تركيبـة منهـا جميعـا ، هـدفها .او رمـز ،إشـارةاسـم،او مصـطلح،او (   هـي: العلامة التجاريـة -

 ،العـــلاق) (الآخـــرونســـلع او الخـــدمات المقدمـــة مـــن بـــائع مـــا عـــن مـــا يقدمـــه المنافســـون تمييـــز ال

  ).194: 1999 والعبدلي،

) كشـعار أو اسـم تجـاري او تصـميم غـلاف(عبارة عن اسم أو رمز مميزهي : العلامة التجارية -

وتميـز تلـك  مقصود بها تعيين السلع والخدمات التي يقدمها البائع بعينه أو مجموعـة مـن البـائعين،

ومـــن ثـــم فـــان العلامــة التجاريـــة توضـــح للعميـــل مصـــدر . الســلع والخـــدمات عمـــا يقدمـــه المنافســون

كـولتر و  ، وتحمـي كـل مـن العميـل والمنافسـين الـذين يحـاولون تقـديم منتجـات تبـدو متطابقـةالمنتج

  .KOTLER & DUBOIS, 2000: 424)(دوبويس 

و اتصال المؤسسة مع الزبائن ، وهي تمثل عنصـرا  هي وسيلة تحديد المنتج :العلامة التجارية -

المؤسســة وهــي بــدورها تتكــون مــن عناصــر و مــن بينهــا  إســتراتيجيةبالغــة فــي  أهميــةذات  أساســيا

ـــتج و  مـــن الناحيـــة القانونيـــة و  أهليـــةلهـــا  يعطـــىالاســـم الـــذي يجعلهـــا بمثابـــة بطاقـــة تعريـــف المن

مســتهلكين و  أوزبائنهــا ، ســواء كــانوا مــوزعين التســويقية و تعتبــر الحبــل الواصــل بــين المؤسســة و 

مــن قبــل الجانــب  تعارفهــانظــرا لمــا تقدمــه مــن  وظــائف  متعــددة للمؤسســة  و لمســتعمليها تعــددت 

  . )تعريف إجرائي من الباحث(  التسويق

هو ذلـك التصـرف الـذي يبـرزه شـخص مـا نتيجـة تعرضـه إمـا إلـى منـه داخلـي  سلوك المستهلك -
 ).م1992عبيدات، (طرح عليه من توصيات تشبع حاجاته أو رغباته أو خارجي نحو ما ي
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  الفصل الثاني
  الإطار النظري والدراسات السابقة

  :الإطار النظري
 :تعريف العلامة التجارية 

ذات  أساســياتمثــل عنصــرا  هــي وســيلة تحديــد المنــتج و اتصــال المؤسســة مــع الزبــائن ، وهــي    
المؤسســة وهــي بــدورها تتكــون مــن عناصــر و مــن بينهــا الاســم الــذي  إســتراتيجيةبالغــة فــي  أهميــة

مـن الناحيـة القانونيـة و التسـويقية و تعتبـر  أهليـةيجعلها بمثابة بطاقة تعريف المنتج و عيطي لهـا 
تهلكين و نظـرا لمـا تقدمـه مـن  الحبل الواصل بين المؤسسة و زبائنهـا ، سـواء كـانوا مـوزعين او مسـ

  .من قبل الجانب التسويق  تعارفهاوظائف  متعددة للمؤسسة  و لمستعمليها تعددت 

ان مفهــوم العلامــة الجاريــة يــدور  KOTLER & DUBOIS, 2000)(ويــرى كــوتلر و دبــويس 
  :حول ستة اقطاب وهي 

  .ايجابيات وظيفية عاطفية :  أنها مجموعة من الايجابيات  - 1

 .ثقافة المؤسسة : من القيم  مجموعة  - 2

 منتسبة الى ثقافة : ثقافة  - 3

 .لها شخصية مثل الانسان  - 4

 .كل علامة تجارية لها زبونها الخاص : فائدة للمستعمل  - 5

بصــمة أو خــتم علــى المنــتج ،  بانهــاالعلامــة التجاريــة  يــرى الباحــثمــن خــلال التعريفــات الســابقة 
عن منتوجات المنافسين في الاسـواق ، سـواء كـانوا بواسطة  هذا الختم تتميز منتوجات مؤسسة ما 

منتجين أو موزعين ، وهي ايضا وسيلة لحماية المبتكر من التقليد و من جانب اخر هي عقد بـين 
المنــتج  و المســتهلك فيمــا يخــص خصــائص المنــتج و الآمــا ل التــي يتوقعهــا المســتهلك منهــا ، و 

  .مة التجارية مستوى الجودة و القيمة المقدمتين من طرف العلا



 

  : مكونات العلامة التجارية

من خلال تعريف العلامة التجارية ، لا يمكن القول انها تتكـون مـن  الاسـم فقـط ، و يعتبـر الاسـم 
من بين المكونات الاساسية  لها و يصب ضمن العناصر الغير ملموسـة لهـا لكونهـا تتكـون ايضـا 

 .من عناصر ملموسة أخرى 
العلامــة التجاريــة تعتبــر دليــل مرجعــي فــي الســوق وهــذا يعتمــد  :)   George lewi(و حســب 

الجــودة الذاتيــة ، (، و علــى جودتهــا الغيــر ملموســة ) جودتهــا الموضــوعية(علــى قيمتهــا الملموســة 
و يتم تطويرها من خلال تطوير هذه العناصر الاربعة النوعية ) . الجودة القصصية ، و المشتركة
الــى وســائل الاتصــال التــي تعتبــر ايضــا مــن ادوات تســمح بتطــوير للعلامــة التجاريــة ، بالاضــافة 

  .العلامة التجارية 

  -:توسيع العلامة التجارية* 

فــي الحقيقــة ان توســيع العلامــة التجاريــة لــم يــتم تعريفــه بشــكل دقيــق مــن كبــار التســويق مــن وجهــة 
  .ولهذا تعددت تعاريفه,نظر واحدة

العلامة التجارية باسـتعمال اسـمها والتـي تمتلـك قـوة  تسمح إستراتيجية توسع): ''P.Kotier''(حسب
  .في سوقها من أجل اطلاق أو تقيم منتج ينتمي الى صنف منتج جديد

هـــو تقـــديم تحـــت اســـم علامـــة تجاريـــة موجـــودة لعـــرض :للتوســـع) Philippe hardy(أمـــا تعريـــف
). التجاريـــة منـــتج أو خدمـــة لهـــا وظيفتـــان مختلفتـــان مقارنـــة بالمنتجـــات الاخـــرى للعلامـــة (مختلـــف

  .تستجيب لحاجة مختلفة للمستهلك وامام تحدي تجاري جديد لها

فيعرفـان التوسـع علـى انـه يمثـل اسـتعمال علامـة تجاريـة ) Keller K.L alker D(أمـا كـل مـن 
  .موجودة في صنف المنتجات أو العلامة التجارية

منــتج جديــد فــي الســوق وهــذه التعــاريف المختلفــة تظهــر ان توســع العلامــة التجاريــة يمثــل اطــلاق 
يختلــف عــن صــنف المنتجــات المرفقــة بالعلامــة التجاريــة الاصــلية وتمتلــك المؤسســة الامكانيــة فــي 



 

ولكـن هـذا لا , تطوير استراتيجية أو عدة استراتيجيات بالنسبة للعلامة التجارية وتصبح واحدة منها
أو صـــعوبات تواجـــه وهنـــاك عـــدة عراقيـــل , يمنـــع فـــي بعـــض الأحيـــان مـــن اتبـــاع مراحـــل لتطويرهـــا

ويدخل توسع العلامة التجاريـة فـي , المؤسسات من خلال المنافسة القوية وتغير أذواق المستهلكين
ممـــا يفـــرض خلـــق شـــرعية  . اطـــار اســـتراتيجية العلامـــة التجاريـــة والمؤسســـة علـــى المـــدى الطويـــل

ويعتبـر . ة الرئيسـيةللعلامة التجاريـ) مخاطرا(ويولد , للعلامة التجارية في صنف المنتجات الجديدة
ممــا , توســع العلامــة التجاريــة مــن بــين الحلــول الأولــى التــي ســوف تــتمعن أو تنظــر فيهــا المؤسســة

  .يستوجب تحديد مختلف أنواع التوسع وتحليل أهداف ومخاطر هذه الاستراتيجية

  : الولاء للعلامة التجارية 

محددة  و تكسب الشركات العديد  تشير الى مستوى التزام المستهلكين بشراء منتج محدد و علامة
انهــا تمــنح الشــركة الحصــانه مــن تحــول المســتهلكين الــى منتجــات المنافســين و : مــن الفوائــد منهــا 

بالتالي المحافظـة علـى حصـة الشـركة السـوقية اذا دخـل السـوق منـافس جديـد و الـذي يـؤثر بدرجـة 
ن الـولاء للعلامـة و تكـرار علـى ا )2003، أبو قحـف(أو باخرى على الحصة السوقية و قد اشار 
لكـن مـا تجـدر الاشـارة اليـه هنـا ، هـو ان البـاحثين لـم .  قيام المستهلك بشراء نفس العلامة بصفة 

يتفقــوا كليــا علــى وضــع تعريــف و اضــح للــولاء الــذي يجــب أن ينشــأ لــدى المســتهلكين المســتهدفين 
ــــي يجــــب ا ــــة المطروحــــة و الاســــس الت ــــولاء نحــــوا العلامــــات الســــلعية أو الخدمي ــــي عليهــــا ال ن يبن

و هـــل يجـــب ان ينظـــر اليـــه علـــى انـــه هـــو الســـلوك الـــذي يجـــب ان يبنـــى عليـــه الـــولاء . المطلـــوب 
و هــل يجــب ان ينظــر اليــه  علــى أنــه هــو الســلوك الــذي تــم تحقيقــه فعــلا ؟ ام يجــب .  المطلــوب 

جودتــه و الاعتمــاد علــى مواقــف و مشــاعر و نوايــا المســتهلكين نحــو مــا يطــرح أو يــروج لــه لتحديــد 
درجته أم ماذا ؟ على سبيل المثال يرى البعض أن اساس الـولاء هـو درجـة تكراريـة الشـراء السـائدة 
للعلامــة ، ولكــن المشــكلة هنــا هــي أن الفــرد قــد يكــرر الشــراء لعلامــة مــا نتيجــة عــدم وجــود بــدائل 

يـر لعـدم تـوفر مقنعة و عديدة له ، و بالتالي فـان الـولاء الموجـود قـد لا يكـون لـه اسـاس منطقـي كب
بدائل مقنعة من السلعة أو لاعتبارات اخرى قد يكون أهمها مستوى القـدرات الشـرائية المتـوفرة لهـذا 

  .الفرد أو ذاك 



 

الـــولاء للعلامـــة التجاريـــة عامـــل يســـهم فـــي نجـــاح معظـــم )  Rajsky, 2006(راجســـكي  عـــرف
  .درك مع الاعمال المعتادة القيمة المدركة للعملاء  ويكافئ  الاداء الم. المغامرات المعروفة 

بين الولاء و الولاء الكامل و الولاء الزائـف و )  dick and basu, 1994(وباسو ديك وقد ميز
  : عدم الولاء على الاطلاق وهما يعرفان الولاء كالتالي 

و سـلوك ) البـائع /المخـزن /الخدمـة /العلامـة التجاريـة (العلاقة بين الموقف النسبي أزاء شـركة مـا 
غايــة اضــافة الــى ذالــك فهمــا يزعمــان أن الــولاء العامــل الاكثــر تفضــيلا بــين الشــروط الاربعــة و ال

يركز على تكـرار الشـراء لعلامـة تجاريـة معينـه مـن قبـل أي مسـتهلك مـع مـرور الوقـت و علـى أي  
حــال علــى الــرغم مــن الاجمــاع بــان الــولاء للعلامــة التجاريــة يــؤدي الــى تكــرار الشــراء الا انــه قــد لا 
يكون الشرط الوحيد علاوة على ذالـك فـان الحـوافز الاساسـية لتكـرار الشـراء تبقـى غيـر معروفـة ان 
موقــف المســتهلكين ازاء أي علامــة تجاريــة هــو بنــاء متعــدد الابعــاد يعتمــد علــى عنصــر فاعــل و 

تــي ال) الســلبية / الايجابيــة (معرفــة فاعلــة و متعلقــة بالرغبــة و يــرتبط العنصــر الفاعــل بالانفعــالات 
  .لدى المستهلكين ازاء العلامة التجارية 

 :اهمية ولاء المستهلكين تجاه العلامة التجارية  -

جوانــب ولاء المســتهلك تجــاه  ) Gremler and brown, 1996(كريميلــر وبــرون صــنف 
هــو شــعور المســتهلك : الــولاء الانفعــالي . ادراكــي ، انفعــالي ، ســلوكي : ثــلاث فئــات  إلــىالعلامــة 

الـــى أو التعـــاطف مـــع الاشـــخاص العـــاملين فـــي الشـــركة أو لمنتجـــات هـــذه الشـــركة أو  بالانجـــذاب
ان علــم الــنفس . فهــو يشــير الــى نمــط الشــراء الفعلــي للمســتهلك : امــا الــولاء الســلوكي . خــدماتها 

الادراكي هو على الارجح أكثر ملائمة للخدمات المعقدة حيث انه يقيس اهمية التخطيط الادراكي 
  .القرار و سلوك المستهلك بوقت مسبق عن الفعل  في عملية صنع

ــــرد فــــي الشــــركة ان يفهــــم الهــــدف مــــن ولاء  و الادراك الهــــدف مــــن ولاء المســــتهلك يحتــــاج كــــل ف
المســتهلك بوضــوح تجــاه العلامــة التجاريــة فالخدمــة الممتــازة تــؤدي الــى ارضــاء المســتهلك و هــذا 

العلامـــة التجاريـــة فـــالولاء هـــو الهـــدف الرضـــا يعتبـــر عنصـــرا هامـــا فـــي خلـــق ولاء المســـتهلك تجـــاه 



 

النهــائي لــذا يجــب علــى الشــركات و علــى كــل العــاملين أن يــدركوا مــاذا يعنــي خلــق عميــل مخلــص 
  . فاذا فشلت  في تحديد الهدف بوضوح فلن يكون من المحتمل تحقيقه 

اريـة انخفـاض الـولاء تجـاه العلامـة التج إلـىالاسـباب المؤديـة  )2004، عبيـدات(بشكل عـام يـورد 
  :بايجاز على النحو التالي 

الملل من العلامة نتيجة تكرارية شرائها منذ مدة طويلة و وجود علامـات جديـدة مـن السـلع او  - 1
 . الخدمات تطرح بشكل افضل 

ظهور العديد من العلامات السـلعية الجديـدة و التـي قـد تعـرض باسـلوب مثيـر للانتبـاه و التـي  - 2
 .ا و خصائصها الشكلية و الموضوعية قد تتضمن بعض التعديل في مواصفاته

عدم الشـعور بالاشـباع مـن اسـتخدام العلامـات التجاريـة الحاليـة ، الامـر الـذي يـدفع المشـترين  - 3
 . الحاليين للعلامة للبحث عن العلامة التي تشبع الحاجة المنشود اشباعها 

قتصـادية التـي الاهتمام بسعر العلامة علـى حسـاب الـولاء لهـا وذالـك علـى خلفيـة الضـغوط الا - 4
 .تعمل على احداث التغيرات اللازمة لدى المستهلك 

 .ارتفاع  نسبة  الاعلانات المقارنه حولها و مثيلاتها المنافسة  - 5

و مــن الاســباب الرئيســية و المــؤثرة علــى تحــول ولاء المســتهلكين نحــو هــذه العلامــة مــن الســلعة أو 
التكنولـوجي فـي مجـالات سـلعية جديـدة ،  الخدمة  ربما تكون المصالح الاقتصـادية و شـدة التطـور

و أفضل وسـيلة للاسـتحواذ علـى ولاء المسـتهلكين و اقامـة  علاقـات متبادلـة مـع المسـتهلكين علـى 
اساس تلبيـة احتجاجـاتهم خـلال وقـت طويـل و هـي مـن الطـرق التـي تسـتطيع الاسـواق مـن خلالهـا 

  .تعزيز مواقعها المتصدرة تجاه المنافسين في الاسواق 

  :زايا الاحتفاظ  بولاء العملاء م - 



 

لمزايــــا التــــي تعــــود علــــى ممــــا لا شــــك فيــــه ان ولاء الزبــــائن لا بــــد ان يكــــون لــــه بعــــض الفوائــــد و ا
فيمــا يلــي بعــض مزايــا . التــي تهــتم بــان يكــون لــديها العديــد مــن الزبــائن المــواليين لهــا المنظمــات ،

  :)Kumar and shan, 2004(ان و ش رعنها الباحثان كوما الاحتفاظ بولاء العملاء كما عبر

انخفــاض التكــاليف بســبب انخفــاض عــدد الزبــائن الغيــر راضــين عــن  خــدمات أو منتجــات  -
 .المنظمة  

 .ليس لديهم حساسية للسعر  –لفترات طويلة  –التعامل مع زبائن  -

 .توفير المزيد من المعلومات الى الموردين  -

 الـولاء للعلامـة التجاريـة  عض المزاياعن ب) Wong and et al,2009( اخرونوونغ و  وضحأ و
  :مثل 

 .الزبائن المواليين يقدمون توصيات ايجابية لعلامة الشركة التجارية أو عن الموردين  إن -

 .الزبائن المواليين يقضون مزيداً من الوقت مع الشركة  -

 :أشكال الولاء عند الزبائن  -

  :على النحو الاتيوصفها هنالك أشكالاً عدة للولاء كما ان ) 2001جيل ، (اشار 
و يتمثـل هـذا النـوع مـن الـولاء عنـدما يكـون  )(No loyaltyالـولاء المنعـدم أو الغيـر الموجـود  - 1

 .الزبون لا يألف منتجاً معيناً ، أي انه غير معني بنوعية  السلعة أو الخدمة المراد شراؤها 

ع فـي الحالـة التـي يكـون فيهـا و يتمثل ايضا هذا النو   (Intertia loyalty)الولاء بدافع العادة  - 2
الزبــون الــذي درج علــى شــراء حاجتــه مــن محــلات معينــه بحكــم العــادة ، ربمــا لان المحــل قريــب أو 

فــالولاء يكــون مــن دافــع الاعتيــاد الروتينــي ولــيس فيــه أي نــوع  مــن . مناســب مــن الناحيــة العمليــة 
 .الولاء الحقيقي لعلامة تجارية أو محل تجاري معين 



 

وهـو الحالـة الناجمـة "  الوفـاء الكـامن "يقصـد بهـذا النـوع  ) (Latent loyaltyمن الـولاء الكـا - 3
عــن الرغبــة بالشــيء دون أن تقتــرن هــذه الرغبــة بالشــراء المتكــرر لهــذا الشــيء ، و ذالــك لأســباب 

 .تمليها الظروف وليس الثمن 

الأمثـل عنـدما يتحقق في هذا النوع مـن الـولاء ، الوفـاء   (Premium loyalty)الولاء الأمثل  - 4
تكــون الرغبـــة مقرونــه بالشـــراء المتكــرر للمنـــتج أو الخدمـــة ، وعلــى البـــائع أن يضــع نصـــب عينيـــه 

أخيرا نجد أن هنالـك زبـائن متحمسـون لسـلعة أو ماركـة معينـه و . لتحقيق هذا المستوى من الوفاء 
ة ناتجـة عـن قناعـة هذا النوع من الزبائن يقوم بخدمـة تسـويقية  هامـ. يتحدثون عن مزاياها الفريدة 

   . ذاتية 

  ):Consumer Behavior(سلوك المستهلك  -

ذلــك التصــرف الــذي يبــرزه شــخص مــا نتيجــة تعرضــه إمــا إلــى منــه "ســلوك المســتهلك هــو   
ــــه ــــه أو رغبات ــــه مــــن توصــــيات تشــــبع حاجات ــــي أو خــــارجي نحــــو مــــا يطــــرح علي ــــدات، " (داخل عبي

 ).م1992

ك التصـرفات التـي تنـتج عـن شـخص مـا نتيجـة أنه تل: ")م1997الغدير والساعد (وعرفه   
تعرضــه إلــى منبــه داخلــي أو خــارجي حيــال مــا هــو مفــروض عليــه، وذلــك مــن أجــل إشــباع رغباتــه 

  ".وسد حاجاته

تلـك العمليـات المرتبطـة "علـى أنـه : )م2000الصحن والسيد، محمد وإسماعيل، (وعرفه   
تخدام والـتخلص مـن منـتج مـا، أو خدمـة، بقيام فرد ما أو جماعة مـن الأفـراد باختيـار، وشـراء، واسـ

  ".أو فكرة أو حتى خبرة بغرض إشباع حاجات ورغبات معينة

مـــن خـــلال النســـخة الموجـــودة فـــي بنـــك " ســـلوك المســـتهلك"وقـــد عرفـــه ســـليمان فـــي كتابـــه   
ــــــــــــــــــــــــــــــــي  ــــــــــــــــــــــــــــــــة " أيــــــــــــــــــــــــــــــــن"معلومــــــــــــــــــــــــــــــــات محــــــــــــــــــــــــــــــــرك البحــــــــــــــــــــــــــــــــث ف عــــــــــــــــــــــــــــــــن الوثيق

)www.suhuf.net.sa/2001jaz/apr/ec18.html .( جـــزأ لا يتجـــزأ مـــن الســـلوك "علـــى أنـــه
الإنســــاني ويمثــــل الأنشــــطة والتصــــرفات التــــي يقــــدم المســــتهلكون عليهــــا أثنــــاء بحــــثهم عــــن الســــلع 



 

والخـــدمات التـــي يحتـــاجون إليهـــا بهـــدف إشـــباع حاجـــاتهم لهـــا ورغبـــاتهم فيهـــا وأثنـــاء تقيـــيمهم لهـــا 
  ".ها واستعمالها والتخلص منها وما يصاحب ذلك من عمليات اتخاذ القراروالحصول علي

علـــى أيـــة حـــال فـــإن ســـلوك المســـتهلك مـــا هـــو إلا ســـلوكاً إنســـانياً يتـــأثر بمجمـــل العوامـــل   
والمؤثرات التي تأثر على الفرد، وتجعـل مـن عمليـة التنبـؤ بسـلوكه كمسـتهلك، وكيفيـة اتخـاذه لقـراره 

ب تداخل وتشابك مجموعة كبيـرة مـن العوامـل الاقتصـادية والاجتماعيـة الشرائي مسألة صعبة، بسب
  ).م2000الصميدعي، (. والنفسية

من هنا فقد اتجه بعض الكتاب والباحثين إلى محاولة تفسير بعض الجوانب المحيرة فـي سـلوك 
  :المستهلك من خلال تصورهم لبعض من الطرق والنماذج والتي تم تصنيفها على النحو التالي

  ):Economic Consumer  (المستهلك الاقتصادي. 1

مــن خــلال تصــور أن المســتهلك شــخص اقتصــادي يســعى أولاً وأخيــراً إلــى تحقيــق رغباتــه   
وحاجاته معتمداً على عاملين إقتصاديين هما الدخل والأسعار، وأنه يتصف بالرشـد والعقلانيـة فـي 

  .تصرفاته الشرائية

  :Psychoanalytic Consumer)( المستهلك النفسي. 2

حيث أن هذا التصور يعكـس مجموعـة مـن العوامـل النفسـية الداخليـة وتأثيرهـا علـى سـلوك   
المســتهلك، وقــد تناولــت هــذا الموضــوع العديــد مــن النظريــات التــي حاولــت تقصــي الجوانــب النفســية 

  .لسلوك الفرد

  :Social Consumer)( المستهلك الاجتماعي. 3

والقــيم الاجتماعيــة التــي تحــيط بالمســتهلك الفــرد، والتــي وهــو مــا يعكــس مجموعــة المواقــف   
تؤثر عليه من خلال علاقاته الاجتماعية، والطبقة الاجتماعية التي يتعايش معها المستهلك بشكل 

  .عام

  



 

  

  ):Conditional Consumer(المستهلك والبيئة التي يعيشها . 4

محيطـة فيـه، ومـا قـد يكـون لهـا على اعتبار أن المستهلك كفرد يتعايش مـع الجـو والبيئـة ال  
من تأثيرات مباشرة أو غير مباشرة، وهذه المؤثرات هي على شكل منبهـات ومحفـزات تحـيط بـالفرد 

  .وتؤثر عليه

  :(Organizational Consumer)المستهلك من خلال المنظمة . 5

مثـل وهذا النموذج ينبع من خلال دراسة المستهلك كفـرد، وهـو مـن أفـراد المنظمـة، والتـي ت  
خصوصــاً وإن هنــاك . العائلــة أهــم جوانبهــا، إذ يتعامــل الفــرد مــن خلالهــا فيــؤثر فيهــا ويتــأثر منهــا

  .العديد من السلع والخدمات التي تستهلك من قبل مجموعة من الأفراد وليس من قبل الفرد وحده

  خصائص المستهلك النهائي  -

النهـائي، فإنـه يمكـن تحديـد  مـا دام أن المقصـود بالمسـتهلك موضـع الدراسـة هـو المسـتهلك  
أهم خصائص هذا المستهلك، والتي تختلـف عـن خصـائص غيـره مـن المسـتهلكين الصـناعيين، أو 

  ). م 2001أبو قحف، : ( المستهلك الوسيط، من أهم هذه الخصائص

  . يشتري بكميات محدودة  -

  . معلوماته عن السلعة محدودة  -

  . طلبه على السلعة طلب مباشر  -

  . محدود من الأفراد يؤثر عليهعدد   -

  . عدد لانهائي من المنتجات  -

  . قد تؤثر عليه الدوافع العاطفية أو الرشيدة  -



 

  . لا تحكمه إجراءات وقواعد للشراء  -

  : أهمية دراسة سلوك المستهلك وفوائدها-

  : يليإذ يمكن النظر إلى مدى أهمية دراسة سلوك المستهلك من خلال فوائدها وأهميتها فيما 

  : أهمية دراسة سلوك المستهلك للفرد والأسرة -

إن هــذه الدراســات تفيــد فــي إمــداد المســتهلك بكافــة المعلومــات والبيانــات التــي تســاعده فــي   
الاختيــار الأمثــل بــين العديــد مــن الســلع أو الخــدمات أو الأفكــار المطروحــة عليــه، وفــق إمكانياتــه 

تائج هذه الدراسات قد تفيده فـي تحديـد حاجاتـه ورغباتـه الشرائية وميوله وذوقه الشخصي، كما أن ن
حســب الأولويــات التــي تحــددها مــوارده الماليــة مــن جهــة، وظروفــه البيئيــة المحيطــة بــه مــن جهــة 

  .  أخرى، من خلال فهمهم وتفسيرهم لهذا السلوك أو ذاك

رائي داخـل من ناحية ثانية تفيد نتائج دراسات سلوك المستهلك الأسرة وأصحاب القرار الش  
الأســرة لإجــراء التحلــيلات اللازمــة لنقــاط القــوة والضــعف لكافــة البــدائل المتاحــة أمــامهم لكــل ســلعة، 
واختيار البديل الذي يحقق لهم أقصى إشباع ممكن، إذ أن معـرفتهم للعوامـل المـؤثرة داخليـة كانـت 

ة الشــرائية نحــو أم خارجيــة ســتمدهم بمعلومــات جديــدة قــد تســاعدهم علــى تطــوير أنمــاطهم الســلوكي
الأفضل في المستقبل، من خلال ملائمة ما قد يشترونه في المستقبل عند تكرار قراراتهم الشـرائية، 
أيضــاً فإنهــا تفيــد فــي تحديــد مــا أمكــن مــن مواعيــد التســويق الأفضــل للأســرة مــن الناحيــة الماديــة 

  . والنفسية

  : أهمية دراسة سلوك المستهلك للمسوقين -

اً أن دراسة سلوك المستهلك هـي المحـور الأساسـي لأي عمليـة تسـويقية، فهم يدركون تمام  
فهي توفر لهم المعلومات الدقيقة واللازمة عن الأسواق التي يمكن الدخول إليها، وعناصـر المـزيج 
التســويقي المقبولــة لســـلعهم أو خــدماتهم، وكـــذلك الحاجــات والرغبـــات الغيــر مشـــبعة فــي الأســـواق، 

  . والتي يمكن إشباعها



 

د تساعدهم في تحديد وفهم بعض من المشكلات التي يعاني منها المسـتهلكون قكما أنها ف  
منشــورات جامعــة (مــن الســلع المطروحــة التــي قــد تكــون غيــر مناســبة أو ملائمــة للظــروف المتاحــة 

  ).  1994القدس المفتوحة، 

  : وهي تساعدهم على الإجابة عن

  . كيف يتصرف المستهلك  -

  . قراره الشرائي ما هي إجراءات  -

  . ما هي دوافعه للشراء  -

  . ما هي موقفه تجاه المنتجات  -

  ). 2000ردينه، و  يوسف (ما هي العوامل المؤثرة على قراره الشرائي  -

ســـنتناول بعـــض الدراســـة العربيـــة والاجنبيـــة التـــي لهـــا علاقـــة بموضـــوع : الدراســـات الســـابقة -

  :الدراسة

  :دراسات العربيةال :أولا

  :)2003( سة شاهيندرا  -

حيـث أنـه ,الى العوامل المؤثرة على القرار الشؤائي للأجهزة الكهربائية المنزلية التعرف هدفتالتي  
من خلال  هذه الدراسة حاول الباحث دراسة مقدار التغير الذي يحصل في هذا التغير عن طريق 

وســـائل التـــرويج ,عرالســـ, مكـــان الصـــنع,اســـم ماركـــة الحهـــاز:عـــدد مـــن المتغيـــرات المســـتقله وهـــي
  ولقد تكون مجتمع الدراسة من.المختلفة

وثم تم استخدام الأسـرة فـي كـل مدينـة كأسـاس لأختيـار عينـه عشـوائيخ , بعض مدن الضفة الغربية
وقـد توصـلت هـذه الدراسـة الـى بعـض النتـائج , فرد لأغراض هذه الدراسة)300(طبقسة مكونة من 

بخصـوص الاجهـزة الكهربائيـة بشـكل جمـاعي داخـل الاسـرة  غالبا ما يتم اتخاذ القرار الشرائي:وهي



 

وكــذالك تبعــا لخصــائص , ويختلــف القــرار الشــرائي للمســتهلك تبعــا لنــوع الجهــاز الكهربــائي المنزلــي
المستهلك الديموغرافي وهناك اختلاف في الدوافع الشرائية وفقا لمعيار الجنس وهناك ايضـا علاقـة 

وتســـويقية بــين عامــل ســعر الجهـــاز وبــين كــل مــن متغيـــرات ارتبــاط وعلاقــه ذات دلالــة احصــائية 
  .مستوى الدخل,العمر, الحالة الاجتماعية

  من أهم التوصيات التي خلص اليها الباحث

ــــة توجيهيهــــا -1 ــــة وكيفي ــــالحملات الاعلاني ــــة زكــــذالك ب ــــرويج المختلف ضــــرورة الهتمــــام بوســــائل الت
  .ووسائل الاعلان , ومضامينها

كلاء والمــوزعين للأجهــزة الكهربائيــة المنزليــة  تــذليل مشــكلات الشــراء ينبغــي علــى كــل مــن الــو -2 
 وتزويــده بالمهلومــات الكافيــة عــن,مــن خــلال الرغبــة الصــادقة فــي التعــاةن معــه,الخاصــه بالمســتهلك

وضـرورة شـرحها جيـدا , وتضمينها في الاعلانات والارشادات الخاصه بـه,الجهاز زكيفية استخدامه
  .لية البيع للمستهلك قبل وأثناء عم

أو ,ســواء مــن حيــث خصــائص وطبيعــة المســتهلكين,ضــرورة العمــل باســتراتيجية تجزئــة الســوق  -3
  .أو من جهاز كهربائي منزلي الى آخر, من حيث اختلاف القرار الشرائي من ماركه الى أخرى

  :)1999,فؤاد( دراسة  -

دى ادارة الشـركة والمسـتهلكين تناولت مـدى الاخـتلاف فـي الصـورة الذهنيـة للعلامـة المميـزة لـالتي  
ـــالتطبيق علـــى الســـيارات العائليـــة ونوصـــلت الـــى أن هنـــاك اخـــتلاف معنـــوي فـــي الصـــورة ,وذالـــك ب

  .وتجد الاشارة الى ان هذة الدراسة الوحيدة في المكتبة العربية.الذهنية المرغوبة لدى المستهلكين

  

  

  :)م1986( احمد ابودراسة  -



 

قــرار يحتــوي ,بأبعــاد قــرار المســتهلك بالشــراء وعــدم الشــراء للســيارة تناولــت التغيــرات المرتبطــة التــي
وقد خلص الباحث الى أن قرار المستهلك بالشراء أو عدمه لـيس ببسـاطة , على بعد واحد أو اكثر

تـــــبط بقرارالشـــــراء المتغيـــــرات فقـــــد ار , نفـــــس القـــــرار مـــــن حيـــــث المتغيـــــرات  المرتبطـــــة بكـــــل منهمـــــا
والـثمن ثـم , وتجربة الآخرين , والمزايا الاضافية,والمنافسة,والشكل,والماركة , والحجم , اللون:التاليه

وقطــــع الغيــــار ,والســــعر, المحــــرك : أمــــا المتغيــــرات التــــي ارتبطــــت بعــــدم الشــــراء فهــــي . المظهــــر
  .وتحمل الجو ثم التسليم الفوري,واستهلاك الوقود,

  :)1995( عبد الفتاحة دراس -

تناولـــت العوامـــل المـــؤثرة علـــى قـــرار شـــراء الأجهـــزة المكتبيـــه مـــن قبـــل القطـــاع الخـــاص فـــي التـــي  
واعتبـــر عوامـــل ماركـــة الجهـــاز ومكـــان الصـــنع , حيـــث اعتبـــر القـــرار الشـــرائي كمتغيـــر تـــابع,الاردن

العوامــل المســتقلة ,والاعــلان والســعر ووســائل التــرويج وســمعة المــوزع ثــم خــدمات الصــيانه المختلفــة
وقـد خلـص الباحـث الـى .التي تؤثر على القرار الشـرائي للأجهـزة المكتبيـة مـن قبـل القطـاع الخـاص

 :النتائج التالية

تعتبر خدمات ما بعد البيع أهم العوامل المؤثرة على القـرار الشـرائي يليهـا مكـان الصـنع ثـم اسـم .1
 .ماركة الجهاز

  .نع هي الأكثر تفضيلا لدى الشركات الخاصةالاجهزة المكتبية اليابانية الص.2

  :الدراسات الاجنبية: ثانيا

  :)Brink & et al,2006(برنك واخرون  دراسة -

أثــــر تســــويق العلاقــــات المرتبطــــه التكتيكيــــة والاســــتراتيجية علــــى ولاء المســــتهلك للعلامــــة "بعنــــوان 
ون أثــر تســويق العلاقــة الهــدف الاول هــو لاستكشــاف الــى اي جــد يظهــر فيــه المســتهلك، "التجاريــة

فيبحـث , اما الهدف الثـاني. المرتبطة التطتيكية والاستراتيجية على ولاء المستهلك للعلامة التجارية
تحديــد الــدور المعتــدل متضــمنا المنــتج فــي العلاقــة بــين تســويق العلاقــة المرتبطــة بالتســويق والــولاء 

أظهـرت النتـائج وجـود علاقـة ذات . مشـترك 240تصميم تجريبي تم تطبيقه مـع . للعلامة التجارية



 

دلالـــة احصـــائية بـــين ادراك المســـتهلكين وتعزيـــز مســـتوى الـــولاء للعلامـــة التجاريـــة كنتيجـــة لتســـويق 
مــا دامــت الشــركة لهــا عهــد طويــل الأجــل اهــذه الحملــة والحملــة , العلاقــة الملاتبطــة الاســتراتيجية
تـــأثيرا معنويـــا للحمـــلات التســـويقية  أمـــا المســـتهلكين فلـــم يظهـــروا. متعلقـــة بمنـــتج ذو ولاء مـــنخفض

كافــة و  ســواء مرتبطــة بمنتجــات عاليــة أو منخفضــة للــولاء للعلامــة التجاريــة -المرتبطــة بالتكتيكــات
مجلـس قصـص /وقـد تـم اعتمـاد المـنهج التجريبـي, المستجيبين كانوا من الجامعـة الأوروبيـة الغربيـة

التجارية من خـلال تسـويق الغلاقـة المرتبطـة  فاذا كانت هناك رغبة في زيادة الولاء للعلامة. خالية
يتطلـــب ذلـــك تأســـيس حمـــلات تســـويق العلاقـــة المرتبطـــة ذات نســـيج متـــين يـــرتيط بـــالمنتج الـــذي 

القيمة المضـافة لهـذه الدراسـة هـي الـبط بـين بـرامج .يظهرمستويات منخفضة من ولاتء النستهلكين
ك التميــــــز الواضــــــح بــــــين بــــــرامج عــــــلاوة علــــــى ذلــــــ. التســــــويق ذات العلاقــــــة والــــــولاء للمســــــتهلكين

CRM)(الاستراتيجية والتكتيكية.  

  :) Aaker ,1990,1991,1996,2001( آكردراسات  -

ما أسماه الحقوق المرتبطة بالعلامـة المميـزة واعتبرهـا تـؤدي الـى قيمـة مضـافة للمنـتج  الذي تناول 
د أو تـوافر حقـوق ماليـة وبذلك تؤدي القيمة المضافة الى تولي, من خلال استخدام العلامة المميزة 
 .وتسويقية مرتبطة بالعلامة المميزة 

ـــد للعلامـــة  ـــزم لتحقيـــق مركـــز جدي ـــه يل ـــى أن ـــا وتســـويقيا ( وتوصـــلت هـــذه الدراســـات ال ـــوافر ) مالي ت
  .بين المستهلك والعلامة المميزة   Associationمجموعة من الروابط الادراكية 

التسويقي (للارتباط بين المركز الجيد للعلامة المميزة وأكدت هذه الدراسات النتائج السابقة المؤدية 
  .ودرجة قوة الروابط الادارية بين المستهلك والعلامة المميزة) والمالي كأصل معنوي 

  :(George & Charles, 2000) جورج وتشارلزدراسة  -

عبـارة عـن  الأبعـاد المرتبطـة بالعلامـة المميـزةتناولت هذه الدراسة مدى الاخـتلاف فـب تـأثير  حيث
, والاتجاهــات نحــو العلامــة , الجــودة المدركــة للعلامــة المميــزة , الصــورة الذهنيــة للعلامــة المميــزة 

وتوصلت الى أن تأثير الصورة الذهنية مع السلوك الشـرائي للمسـتهلك يفـوق تـأثير كـل مـن الجـودة 
  .المدركة والاتجاهات نحو العلامة 

  :)michel T.ewing, 2000(ميخيل  دراسة -



 

تبحـــث  هـــذه "ســـلوك ســـابق ونوايـــا مســـتقبلية، "الـــولاء للعلامـــة التجاريـــة ولبـــائع التجزئـــة"بعنـــوان  
الــدراس فــي موضــوع الــولاء للعلامــة التجاريــة مــن خــلال النظــر فــي الســلوك الفعلــي الســابق وتــأثيرة 

هـــا مـــن فبمـــا يتعلـــق بتوقـــع شـــراء نفـــس العلامـــة التجاريـــة او غير : علـــى النوايـــا الســـلوكية المســـتقبلية
واضـافه الـى اسـتعداد الزبـون ,العلامات التجاريـة مـن تـاجر التجزئـة أو مـن غيـره مـن تجـار التجزئـة

لأن يوصــي غيــره بشــراء نفــس العلامــة التجاريــة المشــتراة او الشــراء مــن نفــس المتجــر الــذي اشــتراه 
عــلاوة علــى . تشــير نتــائج الدراسـة الــى ان البيانــات عـن نوايــا ونوقــات الشـراء مــع كــل عيوبهـا. منـه
فان لعلاقة المستهلك بالعلامة التجارية للمنتج فدرة تنبؤية اكبر مـن تلـك الناتجـة عـن علاقـة , ذالك

فــان نيــة الزبــون علــى نصــح الأخــرين لا تبــدو متــأثرة بالتجــارب , وأخيــرا . المســتهلك بتــاجر التجزئــة
ء العلامــة التجاريــة اعلــى لشــرا) للنصــح(ولكــن كلمــا كــان توقــع الشــخص المتلقــى , الســابقة للزبــون

وذات الشـئ ينطبـق علـى نصـح الأخـرين . كانت رغبته بنصح الأخرين بشـراء المنـتج بشـكل أكبـر 
  .وتم اقتراح توجهات للبحث النستقبلي. بتاجر التجزئه

  :)Sabodh & et al,1998( سبوده وآخرون   دراسة -

مـة المميـزة وكـل مـن الجوانـب تناولت هـذه الدراسـة مـدى الارتبـاط بـين الصـورة الذهنيـة للعلاحيث  
وتوصلت الى أن الصورة للعلامة المميزة يمكن أن ترتبط , والجوانب الوظيفية ) المعنوية ( المزية 

كما يمكن أن ترتبط الصورة الذهنيـة بالجوانـب الوظيفيـة , بالجوانب الرمزية دون الجوانب الوظيفية 
ورة الذهنيـــة للعلامـــة بكـــل مـــن الجوانـــب وفـــي بعـــض الحـــالات تـــرتبط الصـــ, دون الجوانـــب الرمزيـــة 

  .الرمزية والجوانب الوظيفية 

  :)Fournier , 1998( فورينر دراسة -

ـــين نجـــاحل  ـــتج فـــي الأســـواق  قـــد توصـــلت هـــذه الدراســـة الـــى وجـــود علاقـــة ب ـــزة للمن العلامـــة الممي
العلاقــة بــين واقترحــت الدراســة أن يــتم تقويــة , والعلاقــات بــين المســتهلك والعلامــة المميــزة للمنــتج 

المســتهلك والعلامــة المميــزة للمنــتج مــن خــلال تــدعيم ادراك المســتهلك للأبعــاد المرتبطــة بالصــورة 
الذهنيـــة للعلامـــة المميـــزة للمنـــتج والتـــي تعتبـــر محصـــلة للعلاقـــات بـــين المســـتهلك والعلامـــة المميـــزة 

  . للمنتج 

  :(Dohni & Zinkhan,1990 )دوهني وزنخان  دراسة -



 

وتوصلت , الصورة الذهنية للعلامة المميزة ويشكل أعمق الدراسة الاقتراب من حاولت هذه حيث  
الـــى ان الصـــورة الذهنيـــة للعلامـــة المميـــزة تتكـــون مـــن الادراكـــات المنطقيـــة أو المســـببة والادراكـــات 

وتوصــلت الدراســة الــى ان  ) Reasoned and Emotional Perception( العاطفيــة 
ة تــــرتبط بالجوانــــب الوظيفيــــة للعلامــــة المميــــزة فــــي حــــين تــــرتبط الادراكــــات المنطقيــــة أو المســــبب

  .الادراكات العاطفية بالجوانب الرمزية للعلامة المميزة

  :& Brown (Hoyer  1990 ,(دراسة هويير وبراون  -

وكـذالك , حـاولا معرفـة أثـر الادراك أو الـوعي, في دراسـة قامـا بهـا فـي الولايـات المتحـدة الأمريكيـة 
, علــى عمليــة اختيــار المســتهلك للســلع المعروفــة ذات الشــراء المتكــرر مثــل زبدالفســتقأثــر الجــودة 

تبـــين مـــن خـــلال الدراســـة أن الـــوعي بالماركـــة كـــان عـــاملا مســـيطرا علـــى عمليـــة المســـاعدة علـــى 
وأن المستهلكون الذين ليس لديهم معرفة أو ادراك للماركـة يتجهـون الـى اختيـار ماركـات  , الاختيار

  .أكثر

  :)Chernatony & Mcwillian, 1988(شيرناتوني و ماكولين دراسة  -

أن النجـاح المســتمر للمنــتج فـي الأجــل الطويــل يـرتبط بمــدى ايجابيــة الصــورة  هــاأكــدت نتائج التـي 
  ).خصائصه(الذهنية للعلامة المميزة للمنتج أكثر من ارتباطه بالمنتج ذاته 

المميـــــــزة هـــــــي المحـــــــدد الرئيســـــــي               وقـــــــد اعتبـــــــرت هـــــــذه الدراســـــــة أن الاتجاهـــــــات نحـــــــو العلامـــــــة 
  .للصورة الذهنية للعلامة المميزة 

    



 

  الثالثالفصل 

  الطريقة والإجراءات

 منهج الدراسة  

 مجتمع الدراسة  

 عينة الدراسـة  

 أداة الدراســة  

o صدق الأداة  

o ثبات الأداة  

 إجراءات الدراسة  

 تصميم الدراسـة  

 حصائيةالمعالجات الإ  

  



 

  الثالثالفصل 

  ريقة والإجراءاتالط

فـي تحديـد مجتمـع  البـاحثون تهـاعاتبيتضمن هـذا الفصـل وصـفاً للطريقـة والإجـراءات التـي 
إضــافة إلــى , وخطــوات التحقــق مــن صــدق الأداة وثباتهــا, واســتخدام أداة الدراســة, الدراســة وعينتهــا

  .المتبعة في تحليل البيانات حصائيةوصف تصميم الدراسة والطرق الإ

  :منهج الدراسة

  .نظراً لملاءمته أغراض الدراسة, المنهج الوصفي بأحد صوره المسحية الباحثون استخدم

  :مجتمع الدراسة

  .نابلس محافظةفي  الألبسةالمستهلكين لسلع تكون مجتمع الدراسة من 

  :عينة الدراسة

، المسـتهلكين لسـلع الألبسـة فـي مدينـة نـابلسمن ) 100(تكونت عينة الدراسة الحالية من 
) 4( )3(, )2(, )1( الجـــداولو , ) convenience( القصـــدية الملائمـــةختيـــارهم بالطريقـــة وتـــم ا

  . متغيراتهاتبين توزيع عينة الدراسة حسب ، )5(

   )1(الجدول 
  العمرتوزيع عينة الدراسة حسب متغير 

 %النسبة المئوية التكرار العمر
  %38  38 سنة 22اقل من 

  %42  42  سنة 25-20من 

  20  20  ة سن 35اكثر من 

 100.0  100 المجموع

  

  )2(الجدول 



 

  مكان السكنتوزيع عينة الدراسة حسب متغير 
 %النسبة المئوية التكرار مكان السكن

  33  33 مدينة

  57  57 قرية

  10  10 مخيم

 100.0  100 المجموع

  )3(الجدول 
  الدخلتوزيع عينة الدراسة حسب متغير 

 %النسبة المئوية التكرار الدخل
  35.0  35 300 اقل من

500-300 56  56.0  

  9.0  9 فما فوق 500

 100.0  100 المجموع

  )4(الجدول 
  المؤهل العلميتوزيع عينة الدراسة حسب متغير 

 %النسبة المئوية التكرار المؤهل العلمي
  22  22 دبلوم

  63  63 بكالوريوس

  15  15 ماجستير

 100.0  100 المجموع

  )5(الجدول 
  الحالة الاجتماعيةحسب متغير توزيع عينة الدراسة 

 %النسبة المئوية التكرار الحالة الاجتماعية
  %65  65 أعزب

  %35.0  35 متزوج

 100.0  100 المجموع



 

  :الدراسة ةأدا

 ةبتطويرهـا لتصــبح أدا واوقـام, الدراسـة ةلخطوات التاليـة مـن أجــل بنـاء أدابـا البـاحثون قـام 
 ،جـودة الخدمـة جعـة الأدب السـابق المتعلـق بموضـوعامر بوذلـك , لجمع المعلومات في هذه الدراسة

  :وتشتمل أداة الدراسة على ثلاثة أجزاء رئيسية هم

 .معلومات ديمغرافية عامة حول المستجيب على الاستبانة يتناول :الأول

مــدى تــأثير تبنــي العلامــة التجاريــة المســتوردة الــى الســوق الفلســطيني فقــد خصــص لقيــاس  :الثــاني
وقــد احتــوت أداة الدراســة فقــرات كافيــة تغطــي جميــع  هلكين فــي قطــاع الألبســةعلــى ســلوك المســت
 .موضوع الدراسة

     :يالتال والنحعلى  زان تلك الفقراتأو الذي يحتسب  مقياس ليكرت الخماسي الباحثونواستخدم 

  مرتفعة جداً   %)100- 80%(
  مرتفعة  %)  79.9- 70%(
  متوسطة  %)69.9- 60%(
  منخفضة  %)59.9- 50%(
 منخفضة جداً     %)     50أقـل من(

  :صدق الأداة

بحيـث  ،مجال الدراسـةتم عرض أداة الدراسة على مجموعة من المحكمين المختصين في 
  .أصبح المقياس في صورته النهائية

  : ثبات الأداة
من اجل استخراج معامل الثبات للأداة تم استخدام معادلة كرونباخ ألفا من اجل تحديد الاتساق 

وتشير هذه القيمة أن الأداة تتمتع بدرجة ) للمجال الكلي 0.73(لي لفقرات الاستبانة فبلغتالداخ
  .ثبات مناسبة وتفي بأغراض هذه الدراسة 



 

  :إجراءات الدراسة

  :لقد تم إجراء هذه الدراسة وفق الخطوات الآتية

  .إعداد مقياسي الدراسة بصورتهما النهائية -

 .تحديد أفراد عينة الدراسة -

وتـــم , )100(حيـــث تـــم توزيـــع , واســـترجاعها, بتوزيـــع الأداة علـــى عينـــة الدراســـة بـــاحثونقـــام ال -
 .وهي التي شكلت عينة الدراسة, ) 100 (استرجاع 

للعلــــوم  حصــــائيةإدخــــال البيانــــات إلــــى الحاســــب ومعالجتهــــا إحصــــائيا باســــتخدام الرزمــــة الإ -
 .SPSS)(الاجتماعية 

واقتـــراح التوصـــيات , رنتهـــا مـــع الدراســـات الســـابقةومقا, اســـتخراج النتـــائج وتحليلهـــا ومناقشـــتها -
 .المناسبة

  :حصائيةالمعالجات الإ

بعد تفريغ إجابات أفراد العينة جرى ترميزها وإدخال البيانـات باسـتخدام الحاسـوب ثـم تمـت 
ومـن  SPSS)(للعلـوم الاجتماعيـــة  حصـائيةمعالجة البيانات إحصائيا باستخدام برنامج الرزمـة الإ

  :المستخدمة حصائيةلإالمعالجات ا

إحصـائيًا  البيانـات بتحليـل الدراسـة أهـداف لتحقيق حصائيةالإ الأساليب بعض استخدام تم
للعلــوم الاجتماعيــة  حصــائيةالرزمــة الإ خــلال مــن الآلــي الحاســب باســتخدام لبرنــامج وفقًــا

Statistical Package for Social Sciences SPSS , يالآت والنحوهي على:  

 الديموغرافيـة ضـوء خصائصـهم فـي الدراسـة عينـة خصائص لتحديد المئوية والنسب اتالتكرار  .١
  .بالدراسة يتعلق ما وجميع



 

فقـرة مـن فقـرات أداة  علـى كـل العينـة اسـتجابات أفـراد متوسـط لحسـاب الحسـابي المتوسـط .٢
  .الدراسة

  .الدراسة أداة ثبات معامل لتحديد ألفا كرونباخ ارتباط معامل .٣ 

 دلالـة لتحديـد, T-Test for Independent Samplesلعينتـين مسـتقلتين ) ت(ر اختبـا .٤ 
  .ثنائية وفقًا لمتغيرات الدراسة عينة أفراد نظر وجهة بين الفروق

 لتحديد, One Way Analysis of Variance (ANOVA)التباين الأحادي  اختبار تحليل. 5
 .ثنائية من أكثر ا لمتغيراتوفقً  الدراسة عينة أفراد نظر وجهة بين الفروق دلالة

للكشـف عـن , Scheffe Post Hoc Testاختبـار شـيفيه للمقارنـة البعديـة بـين المتوسـطات . 6
  .التباين الأحادي اختبار تحليلمصدر التباين بعد رفض الفرضيات التي تستخدم 

  



 

  
  

  الفصل الرابع
  نتائج الدراسة

  نتائج أسئلة الدراسة-
  نتائج فرضيات الدراسة-



 

  ئج الدراسةنتا

تبنــي العلامــة التجاريــة المســتوردة الــى الســوق الفلســطيني  تــأثيرهــدفت هــذه الدراســة التعــرف الــى 
, الجـنس(كما هدفت التعرف إلـى أثـر متغيـرات الدراسـة , الألبسةعلى سلوك المستهلكين في قطاع 

تجاريـة المسـتوردة تبنـي العلامـة ال تـأثيرعلى ) مكان السكن، والدخل، والحالة الاجتماعيةو , العمرو 
  .الألبسةالى السوق الفلسطيني على سلوك المستهلكين في قطاع 

وبعــد عمليــة جمــع , ومعامــل ثباتهــا, ولتحقيــق هــدف الدراســة تــم إعــداد اســتبانه والتأكــد مــن صــدقها
للعلــوم  حصــائيةتــم ترميزهــا وإدخالهــا للحاســوب ومعالجتهــا إحصــائيا باســتخدام الرزمــة الإ, البيانــات
  :وفرضياتها, وفيما يلي نتائج الدراسة تبعاً لتسلسل أسئلتها, SPSS)(ية الاجتماع

  :النتائج المتعلقة بأسئلة الدراسة -:أولاً 

  :النتائج المتعلقة بالسؤال الأول. 1

تبنـي العلامـة التجاريـة المسـتوردة الـى السـوق الفلسـطيني  تـأثيرمـا درجـة  :على ونص السؤال
  ؟ لبسةالأ على سلوك المستهلكين في قطاع 

  مرتفعة جداً %)    100-80%( 
  مرتفعة%)   79.9-70%(
  متوسطة%)     69.9-60%(
  منخفضة%)     59.9-50%( 
  منخفضة جداً %)      50أقـل من( 

  .هذه النتائج ) 6( الجداولوتبين 



 

  )6(الجدول 
العلامة تبني  الاستبانةالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لفقرات 

  الألبسةعلى سلوك المستهلكين في قطاع  وتأثيرهاالى السوق الفلسطيني  المستوردةالتجارية 

 الفقرة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

النسبة 
 درجة %المئوية

1. 
تؤثر الماركات التجارية بشكل كبير على 
 سلوك المستهلك عند اتخاذ القرار الشرائي

 خفضةمن  50.20  1.22  2.51

2. 
تفضل شراء الملابس ذات الماركات 

 المشهورة بغض النظر عن ارتفاع ثمنها
 متوسطة  60.20  0.96  3.01

3. 
من يتأثر قرار اختيارك للماركة التجارية 

 الالبسة على المنتجات المحلية
 منخفضة  51.20  1.07  2.56

4. 
تفضل المنتجات المستوردة من الالبسة على 

 المنتجات
 توسطةم  61.60  0.96  3.08

5. 
الماركة التجارية تحمي المستهلك من السلع 

 المقلدة
 متوسطة  63.60  1.09  3.18

6. 
الماركة التجارية تساهم في تشكيل ولاء 

 المستهلك للسلعة
 متوسطة  67.80  0.85  3.39

7. 
يتاثر اختيارك للماركة التجارية من الملابس 

 وفقاً للثقافة السائدة في مجتمعك
 عالية  79.60  0.91  3.97

 متوسطة  67.20  0.67  3.36 تراعي الماركة التجارية أثناء شرائك للملابس .8

9. 
يؤثر بلد المنشأ للماركة التجارية على قرار 

 شرائك للألبسة
 متوسطة  67.95  1.10  3.40

هناك علاقة طردية بين الدخل وقرار شرائك  .10
 للالبسة التي تحمل ماركات تجارية مشهورة

 متوسطة  69.55  0.90  3.48

ر عمر المستهلك على قرار شرائه لالبسة يؤث .11
 التي تحمل ماركات تجارية مشهورة

 متوسطة  68.18  0.58  3.41

12. 
يؤثر المستوى الاجتماعي للمستهلك على 
قرار اختياره للالبسة التي تحمل ماركات 

 تجارية مشهورة

 متوسطة  68.02  0.43  3.40

يتأثر اختيارك لمنتج الملابس ذي الماركات  .13
 قوة هذه العلامة في السوقالتجارية ب

 متوسطة  65.60  1.19  3.28

تفضل شراء الماركات التجارية المشهورة من  .14
 الالبسة لانها تكون مكفولة

 عالية  71.60  1.02  3.58



 

الماركات التجارية تزيد من ثقتك بمنتوج  .15
 الملابس

 متوسطة  61.20  0.71  3.06

الماركة التجارية تعطي صورة ذهنية جيدة  .16
 بسعن الملا

 عالية جدا  83.80  0.77  4.19

 عالية  77.80  0.83  3.89 الماركة تعد ضمانا لجودة ونوعية الملابس .17

18. 
الاوضاع الاقتصادية الصعبة في فلسطين 

 تقلل من اهمية الماركة التجارية
 عالية  76.00  0.60  3.80

 عالية  78.60  0.90  3.93 الدرجة الكلية  

ني العلامة التجارية المسـتوردة الـى السـوق الفلسـطيني تب تأثير أن)  6 (يتضح من الجدول 
، وانحــــراف )3.93(حصــــل علــــى متوســــط حســــابي  الألبســــةعلــــى ســــلوك المســــتهلكين فــــي قطــــاع 

  %).78.60(وبدرجة استجابة كبيرة وبنسبة مؤوية )  0.90(معياري 

   :النتائج المتعلقة بفرضيات الدراسة :ثانياً 

  :لىالاو النتائج المتعلقة بالفرضية  -

)  α=0.05(لا يوجد هناك فروق ذات دلالة إحصائية عند مسـتوى الدلالـة  :ونصت الفرضية على
تبني العلامة التجارية المستوردة الى السوق الفلسطيني على  تأثيرفي  تقديرات أفراد العينة لدرجة 
 ولفحــــص هــــذه الفرضــــية اســــتخدم .تعــــزى لمتغيــــر العمــــر الألبســــةســــلوك المســــتهلكين فــــي قطــــاع 

تبين )  7 (و  تائج الجدولون, )One-Way ANOVA(اختبار تحليل التباين الأحادي  لباحثونا
  .ذلك



 

  )7 (الجدول 
تأثير تبني العلامة التجارية المستوردة الى السوق المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 

 العمروفق متغير الفلسطيني على سلوك المستهلكين في قطاع الألبسة 

مجموع  لتباينمصدر ا
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
مستوى  Fقيمة  المربعات

 الدلالة
  0.43  0.08  1.00  0.08 بين المجموعات

  
0.51  
  

 0.18 98.00 17.24 خلال المجموعات
  99.00 17.31 المجموع

  ) =0.05(دالة إحصائياً عند مستوى الدلالة * 

ــــة عــــدم وجــــود فــــروق ذات دلا) 7(يتضــــح مــــن الجــــدول  ــــة  إحصــــائيةل ــــد مســــتوى الدلال عن
)α=0.05 ( مــدى تــأثير تبنــي العلامــة التجاريــة المســتوردة العينــة لدرجــة تطبيــق  أفــرادفــي تقــديرات

  .العمرتعزى لمتغير   الى السوق الفلسطيني على سلوك المستهلكين في قطاع الألبسة

  :الثانيةالنتائج المتعلقة بالفرضية  -

) α=0.05(هناك فروق ذات دلالة إحصائية عند مسـتوى الدلالـة لا يوجد : ونصت الفرضية على
تبنــــي العلامــــة التجاريــــة المســــتوردة الــــى الســــوق الفلســــطيني علــــى ســــلوك  تــــأثيرمــــدى  فــــي درجــــة

 البـــاحثون اســـتخدمولفحـــص هـــذه الفرضـــية  .الـــدخلتعـــزى لمتغيـــر  الألبســـةالمســـتهلكين فـــي قطـــاع 
  .تبين ذلك ) 8(  تائج الجدولون, )One-Way ANOVA(اختبار تحليل التباين الأحادي 



 

  ) 8 (الجدول 
تبني العلامة  تأثيرمدى لفحص دلالة الفروق في درجة تطبيق  ,نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي

وفق متغير  ,الألبسةالتجارية المستوردة الى السوق الفلسطيني على سلوك المستهلكين في قطاع 
  الدخل

مجموع  مصدر التباين
 اتالمربع

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

قيمة 
F 

مستوى 
 الدلالة

  0.72  0.13  2.00  0.25 بين المجموعات
  

0.49  
  

خــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــلال 
 المجموعات

17.06 97.00 0.18 

  99.00 17.31 المجموع

  ) =0.05(دالة إحصائياً عند مستوى الدلالة * 

) α=0.05(وى الدلالة عند مست إحصائيةعدم وجود فروق ذات دلالة ) 8(يتضح من الجدول 
مدى تاثير تبني العلامة التجارية المستوردة الى السوق الفلسطيني العينة لدرجة  أفرادفي تقديرات 

  .الدخلتعزى لمتغير  على سلوك المستهلكين في قطاع الالبسة

  :الثالثةالنتائج المتعلقة بالفرضية  -

) α=0.05(ة عند مسـتوى الدلالـة لا يوجد هناك فروق ذات دلالة إحصائي: على ونصت الفرضية
مــــدى تــــاثير تبنــــي العلامــــة التجاريــــة المســــتوردة الــــى الســــوق الفلســــطيني علــــى ســــلوك  فــــي درجــــة

 اســـتخدمولفحـــص هـــذه الفرضـــية  المؤهـــل العلمـــيتعـــزى لمتغيـــر  المســـتهلكين فـــي قطـــاع الالبســـة
تبـين  ) 9(  تـائج الجـدولون, )One-Way ANOVA(اختبـار تحليـل التبـاين الأحـادي  البـاحثون

  .ذلك



 

  )9(الجدول 
مدى تاثير تبني العلامة لفحص دلالة الفروق في درجة تطبيق  ,نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي

متغير وفق  ,التجارية المستوردة الى السوق الفلسطيني على سلوك المستهلكين في قطاع الالبسة
  المؤهل العلمي

مجموع  مصدر التباين
 المربعات

درجات 
 يةالحر 

متوسط 
مستوى  Fقيمة  المربعات

 الدلالة
  0.29  0.05  1.00  0.05 بين المجموعات

  
0.59  
  

 0.18 98.00 17.26 خلال المجموعات

  99.00 17.31 المجموع

  ) =0.05(دالة إحصائياً عند مستوى الدلالة * 

) α=0.05(عند مستوى الدلالة  إحصائيةعدم وجود فروق ذات دلالة ) 9(يتضح من الجدول 
مدى تاثير تبني العلامة التجارية المستوردة الى السوق الفلسطيني العينة لدرجة  أفرادفي تقديرات 

  المؤهل العلمي تعزى لمتغير على سلوك المستهلكين في قطاع الالبسة

   

  :الرابعةالنتائج المتعلقة بالفرضية  -

) α=0.05(د مسـتوى الدلالـة لا يوجد هناك فروق ذات دلالة إحصائية عن :ونصت الفرضية على
مــــدى تــــاثير تبنــــي العلامــــة التجاريــــة المســــتوردة الــــى الســــوق الفلســــطيني علــــى ســــلوك  فــــي درجــــة

 البـاحثون اسـتخدمولفحص هـذه الفرضـية  مكان السكنتعزى لمتغير  المستهلكين في قطاع الالبسة
  .بين ذلكت ) 10(  تائج الجدولون, )One-Way ANOVA(اختبار تحليل التباين الأحادي 



 

  ) 10 (الجدول 
مـدى تـاثير تبنـي العلامـة لفحص دلالة الفروق في درجة تطبيـق  ,نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي

متغيـر وفـق  ,التجارية المستوردة الى السـوق الفلسـطيني علـى سـلوك المسـتهلكين فـي قطـاع الالبسـة
  مكان السكن

مجموع  مصدر التباين
 المربعات

درجات 
 الحرية

سط متو 
مستوى  Fقيمة  المربعات

 الدلالة
  2.95  0.49  3.00  1.46 بين المجموعات

  
0.14  
  

 0.17 96.00 15.85 خلال المجموعات

  99.00 17.31 المجموع

  ) =0.05(دالة إحصائياً عند مستوى الدلالة * 

) α=0.05(عند مستوى الدلالة  إحصائيةعدم وجود فروق ذات دلالة ) 10(يتضح من الجدول 
مدى تاثير تبني العلامة التجارية المستوردة الى السوق الفلسطيني العينة لدرجة  أفرادفي تقديرات 

  .مكان السكن تعزى لمتغير على سلوك المستهلكين في قطاع الالبسة

  :الخامسةالنتائج المتعلقة بالفرضية  -

) α=0.05(لدلالـة لا يوجد هناك فروق ذات دلالة إحصائية عند مسـتوى ا :ونصت الفرضية على
فــي مــدى تــاثير تبنــي العلامــة التجاريــة المســتوردة الــى الســوق الفلســطيني علــى ســلوك المســتهلكين 

  .الحالة الاجتماعيةتعزى لمتغير  في قطاع الالبسة

 Independent T-Testلمجمـوعتين مسـتقلتين " ت"اختبـار  الباحثون استخدمولفحص الفرضية 
  .تبين ذلك) 11(ونتائج الجدول 



 

  )11(الجدول 

مدى تاثير تبني العلامة لمجموعتين مستقلتين لفحص دلالة الفروق في  " ت"نتائج اختبار 
تعزى لمتغير  التجارية المستوردة الى السوق الفلسطيني على سلوك المستهلكين في قطاع الالبسة

  الحالة الاجتماعية

 المجال
 متزوج أعزب

 قيمة ت
مستوى 
 الانحراف المتوسط الانحراف المتوسط الدلالة

 0.70 -387.- 3.4562.432903.5333.31081 الدرجة الكلية 

) α=0.05(عنـد مسـتوى الدلالـة  إحصـائيةعدم وجـود فـروق ذات دلالـة ) 11(يتضح من الجدول 
مـدى تـأثير تبنـي العلامـة التجاريـة المسـتوردة الـى السـوق الفلسـطيني علـى في تقديرات أفراد العينة 

  الحالة الاجتماعيةتعزى لمتغير  هلكين في قطاع الألبسةسلوك المست

  



 

  

  

  

  

  

 الفصل الخامس

  مناقشة نتائج الدراسة والتوصيات



 

 الفصل الخامس

  مناقشة نتائج الدراسة

حيـث اجريـت هـذه .  يتضمن هذا الفصل مناقشة اهم النتائج التـي توصـلت اليهـا الدراسـة وتفسـيرها

م جمع من المسـتهلكين لسـلع الألبسـة فـي مدينـة نـابلسالدراسة على عينة الدراسة الحالية  ، حيث ت

ات  الديمغرافيــة عامــة عــنهم وكمــا تــم قيــاس مــدى تــأثير تبنــي العلامــة التجاريــة المســتوردة الــى البيان

السوق الفلسـطيني علـى سـلوك المسـتهلكين فـي قطـاع الألبسـة مـن وجهـة نظـرهم، حيـث تـم فحـص  

علــى تــأثير ) ومكــان الســكن، والــدخل، والحالــة الاجتماعيــة, روالعمــ, الجــنس(أثــر متغيــرات الدراســة 

تبنــــي العلامــــة التجاريــــة المســــتوردة الــــى الســــوق الفلســــطيني علــــى ســــلوك المســــتهلكين فــــي قطــــاع 

  .الألبسة

ة بالسؤال الأول  ائج المتعلق مـا درجـة تـأثير تبنـي : والـذي نـص علـى ومن خلال مناقشة النت

لســوق الفلســطيني علــى ســلوك المســتهلكين فــي قطــاع الألبســة؟  العلامــة التجاريــة المســتوردة الــى ا

تبـين أن الماركــات التجاريــة لا تــؤثر بشــكل كبيــر علـى ســلوك المســتهلك عنــد اتخــاذ القــرار الشــرائي 

ولا يــؤثر ذلــك ايضــا علــى القــرار فــي شــراء الماركــات والمنتجــات المحليــة، حيــث يمكــن تفســير هــذه 

لمنـتج المحلـي مقارنـة بالماركـات التجاريـة المسـتوردة، حيـث السلوكيات الشـرائية علـى ضـوء سـعر ا

وتبـين نتـائج الدراسـة أن السـبب فـي .  يكون سعر المحلي ارخص بكثير من سعر المنتج المستورد

ارتفاع اسـتجابات عينـة الدراسـة علـى شـراء الماركـات الاجنبيـة هـو انهـا مكفولـة وانهـا تعطـي صـفة 

الـذي يلـبس الماركـات المشـهورة يتميـز مـن وجهـة نظـره عـن اضافية للمسـتهلك حيـث أن المسـتهلك 

ويتضح مـن خـلال النظـر الـى . المستهلك الذي لا ياخذ بعين الاعتبار مثل هذه الصفات والميزات

الدرجـــة الكليـــة  أن تـــأثير تبنـــي العلامـــة التجاريـــة المســـتوردة الـــى الســـوق الفلســـطيني علـــى ســـلوك 

  ة المستهلكين في قطاع الألبسة كانت عالي



 

 : اما من حيث مناقشة  النتائج المتعلقة بفرضيات الدراسة

فقـــد تبـــين مـــن خـــلال نتـــائج الدراســـة انـــه لا يوجـــد هنـــاك فـــروق ذات دلالـــة إحصـــائية عنـــد مســـتوى 

فـي  تقـديرات أفـراد العينـة لدرجـة تـأثير تبنـي العلامـة التجاريـة المسـتوردة الـى )  α=0.05(الدلالـة 

الــدخل،  العمــر، (مســتهلكين فــي قطــاع الألبســة تعــزى لمتغيــرات الســوق الفلســطيني علــى ســلوك ال

ويمكـن تفسـير هـذه النتيجـة بـان اعمـار المشـاركين ) الحالـة الاجتماعيـةالمؤهل العلمـي،  مكـان السـكن،  

فــي الدراســة لــم تــؤثر علــى اســتجاباتهم لان معظــم عينــة الدراســة تنتمــي الــى فئــة عمريــة متقاربــة ولــم يكــن 

كــذلك ينطبــق علــى متغيــر الــدخل حيــث أن معظــم الــدخول  فــي فلســطين هــي متقاربــة بيــنهم فــروق دالــة و 

حيث أن الجميع يعيش في ظل اوضاع اقتصادية صعبة تفرض على الجميع عـدم الـدخول فـي منافسـات 

اجتماعية علـى ضـوء الماركـات وانمـا السـعر يفـرض نفسـه علـى قـرار الشـراء، امـا بالنسـبة لمتغيـر المؤهـل 

لسكن والحالة الاجتماعية هي ايضا لم تلعب دورا في التاثير على درجة الاستجابة  لعينة العلمي ومكان ا

  . الدراسة



 

  ا:التوصيات

  : وعلى ضوء نتائج الدراسة، قام الباحثون بعرض التوصيات التالية

ضـرورة القيـام بدراسـات أخــرى مماثلـة للدراسـة الحاليـة بحيــث تتنـاول موضـوع الماركـة التجاريــة  -
  . ها مع الماركات والمنتجات المحلية من اجل التعرف على الفروق بينهماومقارنت

ضرورة أن يتم اخذ نتـائج بعـين الاعتبـار والاسـتفادة منهـا فـي عمليـة صـنع وتسـويق المنتجـات  -
 .المحلية

ضرورة أن يتم  العمل على رفع مكانة المنتجات المحلية من اجل أن تكون منافسـة للمنتجـات  -
 .ويقها بطرق مشابهةالعالمية ويتم تس
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  .أخي الكريم ، أختي الكريمة

  :تحية طيبة وبعد
تبني العلامة التجارية المستوردة في السوق الفلسطيني تأثير  " وعيقوم الباحثون بإعداداستبانة حول موض 

وذلك استكمالا لمتطلبات الحصول علـى درجـة البكـالوريوس فـي التسـويق ."على سلوك المستهلكين 
مــن جامعــة النجــاح الوطنيــة، راجيــا التكــرم بالإجابــة عــن الاســتبانة بكــل صــراحة وموضــوعية علمــا 

  .سوف تستخدم لأغراض البحث العلمي فقطبان المعلومات التي تقدمها 
  شاكراين لكم حسن تعاونكم

  
  ونالباحث                                          

  عبداالله ترابي     أحمد رشيد عبد القادر                                                 
  محمد رداد       و رداد عمر                                                      

                                      
  :المتغيرات المستقلة: أولاً 

  سنة   35سنة        اكثر  من  35-22من   سنة 22اقل من :        العمر -1

  دينار 500دينار         اكثر من  500-300من          دينار 500اقل من :     الدخل - 2

  بكالوريوس      ماجستير   دبلوم       طالب:        هل العلمي المؤ  -3

  مخيم    قرية    مدينة:       مكان السكن - 4

  ارمل    مطلق    متزوج   اعزب:       الحالة الاجتماعية- 5



 

  :على يسار كل عبارة فيما ينطبق عليك) X(يرجى وضع إشارة   :  ثانيا 
 ابدا راناد احيانا عالبا دائما الفقرات الرقم
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تفضل شراء الملابـس ذات الماركـات المشـهورة بغـض النظـر  2
 عن ارتفاع ثمنها

     

يتــــأثر قــــرار اختيــــارك للماركــــة التجاريــــة مــــن الالبســــة علــــى  3
 المنتجات المحلية

     

      ات المستوردة من الالبسة على المنتجاتتفضل المنتج 4

      الماركة التجارية تحمي المستهلك من السلع المقلدة 5

      الماركة التجارية تساهم في تشكيل ولاء المستهلك للسلعة 6
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 للالبسة التي تحمل ماركات تجارية مشهورة

     

يتـــأثر اختيـــارك لمنـــتج الملابـــس ذي الماركـــات التجاريـــة بقـــوة  13
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 كفولةتكون م

     

      الماركات التجارية تزيد من ثقتك بمنتوج الملابس 15
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