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 ص:مخالس
  مغ خلال تدميطاكتداب ولاء الدبائغ وقخارتيع  فيقيسة العلامة التجارية  أىسية وتأثيخدراسة ىجف البحث الى   

 التجارية وبالتالي انعكاسيا عمى قخارات العلامة قيسة البحث لستغيخات الباحثيغ مغ لعجد الشطخية الزػء عمى الجػانب
وكيفية بشاء قيسة العلامة التجارية وانػاع العلامة التجارية وتقييع  الحجيث لتدػيقا في مشيا الاستفادة وكيفية الدبائغ وولاء

في عخض الاشار الشطخي لمبحث  ، اعتسجالتجارية وايزا دور العلامة التجارية كػسيمة لكدب ولاء الدبائغ  العلامة
 دة مشيا . السشيج الػصفي التحميمي وعخض عجد مغ الاستشاجات والتػصيات التي يسكغ الاستفا

    (.ولاء الدبائغ، قيسة العلامة التجارية ، العلامة التجارية)الكمسات السفتاحية: 
The effect of Brand Values on Customer Loyalty 

1               Wasan Amer Abdullah                                                      2 Zhoorr Saad abass 
College of Administration and Economics    Al-Mustansiriyah University 

 Abstract: 
   The research aimed to study the importance and impact of brand value in gaining 
customer loyalty and decisions by shedding light on the theoretical aspects of a 
number of researchers regarding the research variables of brand value and thus its 
reflection on customers’ decisions and loyalty and how to benefit from it in modern 
marketing and how to build brand value and types of brand and evaluation. The brand 
and also the role of the brand as a means of gaining customer loyalty. The descriptive 
and analytical method was adopted in presenting the theoretical framework for the 
research and presenting a number of conclusions and recommendations that can be 
benefited from. 
Keywords: )brand, brand value, customer loyalty(. 
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 : السقجمة 
 خلال مغ وولائيع بالدبائغ والاحتفاظ وجحب بالتشافذ تتسيد التي الحالية الاعسال بيئة ضل في

 العلامات ، وتحتل السشطسات لشجاح الأساسية الخكيدة يعج الحي رغباتيع وتمبية رضائيع تحقيق
 ازدياد مع لاىتساما ىحا ويدداد. سػاء حج عمى والدبائغ الذخكات اىتسام مغ كبيخا حيدا التجارية
 غيخ بذكل والأسػاق التجارة وانفتاح العػلسة زمغ وفي. الاستيلاك مطاىخ وتعجد الإنفاق معجلات
 يخاه  البعس أن حتى ذروتو، إلى التجارية بالعلامة الاىتسام يرل أن الصبيعي مغ يربح مدبػق،

 أىع مغ التجارية العلامة تأصبح فقج السشافدة وزيادة التجارية العلامات ونسػ تدارع ومع ..ىػسا
 تعقج لديادة نتيجة التدػيقي السجال في أىسيتيا ازدادت فقج قيسة، السمسػسة غيخ وأقػى الأصػل

 يقػم لا فالسدتيمظ التدػق، في أقل وقت ضسغ السشتجات أجػد لاقتشاء وتصمعيا سمػك السدتيمظ
 بالرػرة متأثخا السشتجات أحج لذخاءبا يقػم قج بل السمسػسة لخرائريا وفقا دائسا بذخاء السشتجات

 .لمسشتج التجارية العلامة التي تعكذ
السشتجات  مرجر عمى التعخف خلالو مغ يسكشو لمسدتيمظ ميع دليل التجارية العلامة تعتبخ حيث

 التدويخ لسخاشخ معخضة العلامة إلا عميو، التدػيكية العسمية تدييل وبالتالي وتسيدىا والخجمات
 العلامات فى التدويخ عجم ليا يكفل حسائي نطام تبشي إلى جاىجة تدعى الجول جعل مسا والتقميج،

 العقػبات أحكام في لمبث دولية معاىجات وإبخام وششية قانػنية نرػص بإصجار وذلظ التجارية،
 أو مجنية العقػبات ىحه تكػن  فقج التجارية، العلامات تقميج عغ الشاتجة الجشح مختمف عمى السقخر
 أمغ عمى تؤثخ كسا الػششية، السشتجات عمى سمبيا   تأثيخا   ويؤثخ ضاىخة التقميج يبقى ىحا ، ومع جشائية

 مغ فإن لحلظ. والسشتجات الأسػاق عمى التذجيج مغ السديج يدتػجب اقتراديا ، وىحا البلاد وسلامة
 عغ ائعالج وبحثيا حخصيا ىػ مؤسدة لأي تدػيقي نذاط لأي الاستخاتيجية الأولػيات أىع بيغ

 مغ أكثخ السشطسة وتقتخب مشافديا عغ السشطسات تتسيد تجارية علامة أو صػرة وخمق إنذاء
 التام الػلاء درجة إلى الػصػل تع ومغ ليا الخضا وتحقيق عمييا الحفاظ أجل مغ وىحا كمو زبائشيا

 .لسشتجات
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 السبحث الاول : مشهجية البحث

لتي تخبط السعخفة الشطخية وتحجد السشيجية السدار او تعج مشيجية البحث احجى الخكائد الأساسية ا
الػجية بكل البحث عبخ التعخيف بصبيعة ومذكمة واىجاف واىسية وتتسثل محاور البحث الحالي في 

 -الاتي :

  :-أولا: مذكمة البحث

 ول يكػن  وأن الفخيجة مكانتو يثبت أن السخء عمى يتعيغ ، التشافدي اليػم عالع في ، نفدو الػقت في
 علامة تجاه" الدبػن  ولاء" خلال مغ ضسانيا يسكغ والتي ، الدػق  في محجدة قيسة أو نريب
ا تكػن  لكي. معيشة تجارية  عمى مشيا التجارب عمى الدبػن  يحكع ، معيشة تجارية لعلامة       مخمر 
 العلامة حػل وتجاربيع الدبائغ متصمبات عغ فكخة التجارية العلامة تعصي. رضاىا/  رضاه مدتػى 

ا الزخوري  مغ الدبائغ ولاء لاكتداب ، الدبائغ تجخبة ولتعديد مدتسخة عسمية إنيا. لتجاريةا      جج 
 الحرػل في فقط ليذ يداعج الحي التججيج ىحا التجارية العلامة تتزسغ. التجارية علامتظ تججيج
ا ولكغ الدبائغ ولاء عمى  علاماتال ارتباط كيفية عغ الحالية السقالة تتحجث. عميو الحفاظ      أيز 

 السختمفة التدػيق خصػات في البعس بعزيسا ومداعجة البعس ببعزيسا الدبائغ وولاء التجارية

قيسة  أىسية وتأثيخ لتػضيح السعخفي التأشيخ في الخئيدية البحث مذكمة بخزت السشصمق ىحا مغ
 الإجابـة ثالبح ىحا يحاول ذلظ عمى وبشاء، العلامة التجارية عمى اكتداب ولاء الدبائغ وقخارتيع 

 :الآتـي التدـاؤل عمـى

 مفيػم قيسة العلامة التجارية  ما  .5
 ماىػ تأثيخ قيسة العلامة التجارية عمى قخارات الدبائغ واكتداب ولائيع لمعلامة التجارية ؟  .2
 ؟قيسة العلامة التجارية واىسيتيا الدبائغ  ما مجى ادراك .3
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 -:البحث أهسية:        ثانيا  
 العلامة قيسة عمى الزػء وتدميط البحث لستغيخات الشدبية ىسيةالأ مغ البحث أىسية تتسثل 

 الكبيخة الأىسية ذات السػاضيع مغ تعج التي تابع كستغيخ ليا الدبائغ والػلاء مدتقل كستغيخ التجارية
 مغ   الدبائغ وولاء التجارية العلامة وقيسة التدػيكية العسمية جػىخ يسثل الدبػن  كػن  التدػيق، في

 عمى السؤسدة يداعج أن ويسكغ الذخكات وخجمات لسشتجات التسييد تحقيق في سيسةال العشاصخ
 مغ لعجد الشطخية الجػانب تدميط في البحث واىسية. والدػق  الرشاعة نفذ في مشافديا مع التشافذ

 وكيفية الدبائغ وولاء التجارية وبالتالي انعكاسيا عمى قخارات العلامة قيسة البحث لستغيخات الباحثيغ
ا السخمز العسيل يحب. أن( الحجيث التدػيق في مشيا الاستفادة  والستابعيغ السعجبيغ      أيز 
 السخمز العسيل خجم. يعجبيع الحي الذخز سيجعسػن  أنيع والستابعيغ السعجبيغ شبيعة. لمسشطسة

 مع التجارية بالسعاملات       دائس ا لمكيام بصخيقة السشطسة يجعسػن  سػف. لمسؤسدة داعع كشطام
 في لمسشافدة قػية تكػن  أن عمى السشطسة شبيعي بذكل الجاعع الشطام ىحا سيداعج. ةالسشطس

 .الرشاعة
 -:البحث هجف:         ثالثا  

 :يأتي ما خلال مغ الجراسة ىحه أىجاف تتمخز
 الأعسال إدارة عسمية مغ يتجدأ لا كجدء التجارية واىسيتيا العلامة قيسة بسفيػم التعخيف .5

 بأكسميا
  ؟ التجارية لمعلامة ولاء الدبائغ وقخارتيع عمى قيسة العلامة التجاريةبيان أىسية وتأثيخ  .2
 ؟ مغ قبل السؤسدة والدبائغ واىسيتيا التجارية العلامة قيسة ادراك قياس .3
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 السبحث الثاني : الاطار الشظري لمبحث
: العلامة التجارية   اولا  

 التجارية ماهي العلامة -5
A'brand 'عمى الدبػن  يحرل عشجما السشتج حػل الدبػن  لجى التي التػقعات مغ مجسػعة ىي 

 العلامة" تجاه الدبػن  ولاء عشو يشتج فإنو ، السشتج مغ التػقعات حػل ومخضية مػثػقة تجخبة
 وليا عشيا الدبػن  تػقعات مع مباشخ بذكل''  الشاجحة التجارية العلامة``  قػة تتشاسب". التجارية

 والاتداق ، السػاقع وتحجيج ، التدعيخ واستخاتيجية ، السلاءمةو  ، الدبػن  رغبة مثل مختمفة سسات
ا السيع مغ. الذحغ إعادة تكخار وتتصمب مدتسخة عسمية ىي التجارية العلامة بشاء. ذلظ إلى وما  جج 

 الدبػن  يكػن  أن بسجخد" أنو افتخاض تسام ا الخصأ ومغ لمغاية الخصيخ مغ لأنو الدبائغ ولاء تحقيق
ا . تشافدية تجارية علامة إلى يتحػل الدبػن  لجعل كافية واحجة سمبية تجخبة حتى ".عسيلا   دائس 

 مخاشخ مغ يقمل فإنو ، الدبػن  نياية في. مشطسة لأي عشو غشى لا نذاط ىي التجارية العلامة
 في يداعج الحي التججيج التجارية العلامة تتزسغ. بو الخاصة الذخاء قخارات مغ ويخفف الدبػن 

 مغ مترميغ ولكغ مختمفيغ جانبيغ الدبائغ وولاء التجارية العلامة تعج. عميو والحفاظ الػلاء اكتداب
ا التجارية العلامة بشاء يتصمب. التدػيق جػانب  بيشسا السسكشة التدػيكية الأنذصة لجسيع كاملا   دعس 

" التجارية مةالعلا" لـ" الذفػية الجعاية" بصخيقة التدػيق بػضائف السخمز الدبػن  أو الدبػن  ولاء يقػم
Vedpathak,2013:1)) 

 أو مشتج أي لتدػيق الأساس إنيا. تجاري  عسل أي عغ يشفرل لا عشرخ ىي" التجارية العلامة"
 وتصػيخه السشتج لترسيع الأولية السخاحل جسيع تغصي التجارية العلامة لأن نطخ ا. معيشة خجمة

 لأي ضخوري  أنو كيف يخى  أن سخءلم يسكغ ، الدػق  في وضعو وإعادة أخيخ ا وتحجيجه وتدعيخه
 مشتج لأي ىػية بيان أنيا عمى نفديا التجارية العلامة تثبت ، لمعػلسة الججيج العرخ في. مؤسدة

 ((Vedpathak,2013:2.البذخية الحياة جػانب مغ جانب كل إلى وصمت لقج. خجمة أو

 ((Vedpathak,2013:2 :ىي Good Brand تحققيا أن يسكغ التي الأىجاف

 بػضػح الخسالة ليػص 
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 الخجمة/  السشتج مرجاقية يؤكج 
 عاشفيا اليجف احتسالية يخبط 
 السذتخي  يحفد 
 السدتخجم ولاء يخسخ 

 ((Vedpathak,2013:2 :مغ الشاجحة التجارية العلامة تتكػن 

 اليػية في التفخد يعصي -: التجارية العلامة اسع. 
 أذىان في التجارية العلامة عغ انصباع إنو. الدسعة عمى تجل -: التجارية العلامة صػرة 

 .الدبائغ
 السخمريغ الدبائغ مغ بجعع إلا العلامة التجارية تشجح أن يسكغ لا -: التجارية لمعلامة الػلاء. 
 رمد أو علامة أو مرصمح أو اسع أنيا عمى" التجارية العلامة" الأمخيكية التدػيق جسعية تعخف 

 أو آخخ بائع أو واحج بائع خجمات أو سمع حجيجت إلى تيجف والتي ، مشيا مديج أو ترسيع أو
 .السشافديغ أو البائعيغ أو الأخخى  السرشعة الذخكات عغ وتسييدىع البائعيغ مغ مجسػعة

Vedpathak,2013:2)) 

 ، عشو نتحجث ما حػل ،" التجارية العلامة" تسثل. التسايد خمق ىػ التجارية العلامة مغ الغخض
 التجارية العلامة. التػقعات لتمظ وفق ا سيعسل السشتج بأن ضسانيع أو وتأكيجىع الدبائغ تػقعات

 ىي" التجارية العلامة" آخخ بسعشى. فعال بذكل وتػقعاتيع الدبائغ احتياجات تمبي بيا السعتخف
 عمى يؤثخ رمد أو اسع خلال مغ تػصيميا يتع التي الدسات مغ مديج إنو. السشتج قػة أو صػرة
 .((Vedpathak,2013:2قيسة  ويخمق جسيػرال ذىغ في التفكيخ عسمية

 : التجارية العلامة قيسة مفههم -0
 بالعلامة الستعمقة السفاليع أىع  مغ ،وىػ التدعيشات أوائل في التجارية العلامة قيسة مفيػم ضيخ 

 والإسيامات التعخيفات مغ الكثيخ ،وقجمػا التحميل و بالجراسة الباحثيغ مغ العجيج تشاولو التجارية،وقج
 احجىسا التجارية العلامة قيسة لجراسة اثشيغ دافعيغ ىشاك ان Keller كيمخ واعتبخ.  بو الستعمقة
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 محاسبية لأغخاض دقة أكثخ بذكل التجارية العلامة قيسة لتقجيخ كجافع السالية الشاحية إلى يدتشج
 إلى يدتشج الثاني عوالجاف. الترفية لأغخاض الامتلاك أو ،او الانجماج قخارات أو السيدانيات في تفيج

 ،حيث السشافدة ،وزيادة التكاليف لارتفاع نطخا التدػيكية، ودلظ الإنتاجية إستخاتيجية لتحديغ أسباب
 لدمػك العسيق الفيع إلى حاجة وأكثخ.  التدػيكية نفقات كفاءة زيادة إلى تدعى الذخكات أصبحت

 الإستخاتيجية القخارات لاتخاذ أساسا باعتباره السدتيمظ

 السشافدة تحػلت ؛ متدايج بذكل الدمع تتشػع الشاضج، والدػق  الاجتساعي لمتقجم السدتسخ التصػر مع
 السدتيمكػن  يختار. والتدػيق الإعلان مشافدة خلال مغ التجارية العلامة مشافدة إلى الدػق  في
 خلال مغ أساسي بذكل وذلظ ، الذخرية السشفعة تعطيع أجل مغ السختمفة التجارية العلامات بيغ

 .تجارية علامة ذات مشتجات تذكل التي والكيسة احتياجاتيع ليكل مقارنة

                                                                     (Li & Sun,2015:868) 

ا تػفخ التجارية العلامة   إلى العاشفي الخضا شخق  ومتابعة ، أنفديع عغ لمتعبيخ لمسدتيمكيغ أيز 
 مشتجات استيلاك خلال مغ لمسشتج السزافة الكيسة عمى السدتيمكػن  يحرل. نفدو لسشتجا جانب

 ، السدتيمكيغ إلى السشتجات مغ لمتحػل التجارية لمعلامة الأساسية الكيع لتحقيق ، التجارية العلامة
 .السدتيمكيغ لجى الذخاء قخارات عمى التجارية لمعلامة الأساسية الكيع تؤثخ بحيث

                                                                    (Li & Sun,2015:868) 

 والتي ، حػلو بالكامل التجاري  نذاشيا بشاء حجيثة مشطسة أي تخيج الحي الاسع ىي التجارية العلامة
دورانيا  معجل تصػر مع الػقت بسخور قيستيا تديج ما عادة والتي بالاستثسارات، فييا ستقػم

(Niculescu,etal.,2019:171)   

 الأصػل مغ مجسػعة الأخيخة تسثل حيث ، التجارية لمعلامة كعلامة التجارية العلامة قيسة تختمف
 ، العلامة قيسة تحميل يشبغي ، ذلظ عمى وبشاء  . السشتج مغ شخحيا أو إضافتيا يتع التي والخرػم

 ، لمعلامة الدشػي  التصػر ضػء في ، ما لسشطسة السالي الػضع في ممسػس غيخ أصلا   تُعتبخ التي
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  إنذاؤه تع الحي العام السبيعات مال رأس ضػء وفي الدػق  عمى قائسة علاقة في وتصػرىا
Niculescu,etal.,2019:171))  . 

 بشاء قيسة العلامة التجارية  :  -3
 عمساء باىتسام مؤخخ ا التجارية لمعلامة التشافدية القجرة تعديد في التجارية العلامة قيسة دور حطي

 ىحه آثار يرػر عسل إشار ونختبخ نقتخح ، الاستخاتيجي والتػجو التدػيق مشطػر مغ.  التدػيق
 العلامة قيسة أن وجج(  Winzar,et al.,2018) التجارية لمعلامة التشافدية القجرة عمى الستغيخات

 التشافدية القجرة مباشخ غيخ بذكل تعدز ، الأعسال رجال مغ لمعسلاء إنذاؤىا تع التي ، التجارية
 يؤثخ ، ذلظ عمى علاوة. مباشخ بذكل يكغ لع وإن ، التدػيقي التػجو خلال مغ التجارية لمعلامة

 إلى بالإضافة التجارية لمعلامة التشافدية القجرة عمى وإيجابي مباشخ بذكل التجارية العلامة تسييد
  (Pancić,2007:212) التجارية العلامة قيسة بشاء

 عػامل سبعة مغ مديج خلال مغ التجارية العلامات بشاء بانو  (Vedpathak,2013:4)وأوضح
  :أدناه مػضحة

 عمى الدبائغ قبل مغ عميو الحكع يتع لأنو عالية بجػدة الأساسي السشتج يتستع أن يجب :الجهدة( 1
 .يقجمو الحي الشػعي الأداء أساس

 الدبائغ أو السدتيجف الجسيػر بسعخفة ريةالتجا العلامة نذاط يتع أن يجب :السهاقع تحجيج( 0
ا التجارية العلامة تتصمب ، الدػق  في فخيجة مكانة لإنذاء. واحتياجاتيع  التجارية لمعلامة فعالا   اسس 

 .جانبيع مغ والتدميع والتعبئة والزسانات والترسيع والخجمة والرػرة

 تغييخ مع الػقت نفذ وفي ، سعوا نصاق عمى الدبائغ احتياجات تختمف :السهقع تحجيج إعادة( 3
 أن يجب لكغ. التجارية العلامة بػاسصة التييئة إعادة تتع أن ويجب الججيجة الفخص تطيخ الدػق 

 .متكخر بذكل وليذ فخيج بذكل ذلظ يتع
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 يكػن  أن يجب. الدبائغ ترػرات يذكل التجارية العلامة مكانة تحجيج: الستهازن  التهاصل( 2
 التجارية العلامة ىحه لأن ، ضخوري ا أمخ ا السدتيجف الجسيػر في تجاريةال العلامة بسكانة الػعي

 .ومتػازنة بيا متحكع بصخيقة الإعلام وسائل واستخجام الإعلان مثل تدػيكية أنذصة تتزسغ

ا أكثخ الخائجة التجارية العلامات :أولا   تكهن  أن( 1  مجالا   يعصي إنو. التابعة العلامات مغ نجاح 
ا ا يربح أن يسكغ. تػقعاتيع وتذكيل السدتيجفيغ الدبائغ لجى نصباعا لخمق واسع   معيار ا أيز 

 .الستأخخيغ لمػافجيغ

 وقت ا الدبائغ ولاء وبشاء التجارية العلامة قيع وإيرال الػعي تػليج يدتغخق  :السجى طهيمة آفاق( 6
 .التجارية لامةالع لتقػية الأجل شػيمة نطخ وجيات إلى ويحتاج متدق ا يكػن  أن يجب. شػيلا  

 لمحفاظ. الدبػن  ذىغ في السشتج صػرة ىي التجارية العلامة ، سابق ا رأيشا كسا: الجاخمي التدهيق( 7
 واستخاتيجيات قيع تػصيل يجب. بجقة" التجارية العلامة" نذاط تشفيح يجب ، الرػرة ىحه قػة عمى

 مغ واحج كيان بأي الدبػن  يترل عشجما التجارية العلامة يداعج مسا ، لمسػضفيغ التجارية العلامة
 .السرشعة الذخكة

 التجارية والعلامات السدتيمكيغ بيغ قػية علاقة إقامة ىػ السؤسدي لمتدػيق الشيائية الأىجاف أحج
 التجارية والعلامة السدتيمكيغ بيغ العلاقة لتأسيذ الأساس ىي التجارية لمعلامة الأساسية والكيسة ،
 في الذخكات معطع تقع لع ، اليػم ، ذلظ ومع.  التجارية العلامة حنجا عمى مباشخ تأثيخ وىػ ،

 العلامة لكيع دقيق تحجيج تقخيب ا لجييا يػجج ولا ، التجارية لمعلامة الرحيح العخض بإعجاد الريغ
 العلامة وشخرية الذخرية قمة تسيل ؛ واضحة غيخ التجارية لمعلامة الأساسية الكيسة. التجارية
. الأسعار وحخب الإعلانية الحسلات مغ سمدمة الشتيجة وكانت. متذابية تكػن  أن إلى التجارية
 (Li & Sun,2015:868. )ضخوري ا أمخ ا التجارية لمعلامة الأساسية الكيع تذكيل أصبح ، وبالتالي

كيفية أداء العلاقة مع قيسة الى  مرادر قيسة العلامة التجارية ((Jones,2005:24أوضح 
 :  ىشاك جانبان ليحا العلامة التجارية.
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أولا  ، يتع إنذاء قيسة العلامة التجارية ىحه مغ خلال سمدمة مغ العلاقات مع أصحاب السرمحة  
 ، ويجب تقييع ىحه الكيسة عمى أساس كل علاقة فخدية.

ثاني ا ، يتع إنذاء تمظ الكيسة مع أصحاب السرمحة مغ خلال علاقة حػارية متبادلة. سػف تكػن  
 أميشةىحه بجورىا 

 التجارية العلامة أن حيغ في ، بالخضا يذعخون  الشاس تجعل الجيجة التجارية العلامة أن قيل لقج
 ، السدتيمظ يخاىا كسا التجارية، العلامة قيسة إن. أنفديع عغ بالخضا يذعخون  الشاس تجعل الخائعة

 ، والذيخة داء،والأ الجػدة،: ديشاميكي ا تتفاعل التي العشاصخ مغ معقجة لسجسػعة نتيجة ىي
 خلال مغ الإنتخنت بيئة في والتػاجج ، الدػق  في والتػاجج ، العاشفية والكيسة ، والدعخ ، والتػاصل
 إذا. ذلظ إلى وما السدتيمظ مع والتفاعل ،( DMTTs) الخقسي التدػيق وتقشيات أدوات الاستخجام

 العلامة قيسة تتعمق لا ، لا  أو . الأقل عمى مشصقيتان نتيجتان فيشاك ، محتسل كتعخيف ىحا قبمشا
 زيادتيا أو عمييا والحفاظ الكيسة ىحه إنذاء يكػن  لا ، ذلظ بعج. بالدعخ أو بخقع فقط التجارية
 لمسؤسدة استخاتيجي مػضػع ىػ السػضػع أن حيث ، التجارية العلامة مجيخ عغ فقط مدؤولا  
 ( .Niculescu,etal.,2019:171)  التجارية لمعلامة الذاممة بخؤيتيا ومختبط بأكسميا

 شعار" و" التجارية العلامة جػىخ" الغخبيػن  العمساء استخجم ، واسع نصاق عمى قبػليا يتع أن قبل 
 الكيع لتسثيل أخخى  وكمسات" التجارية العلامة سسات" و" التجارية العلامة رمد" و" التجارية العلامة

 العلامة ىػية مغ جدء ىػ" التجارية لامةالع جػىخ" أن Aaker يعتقج. التجارية لمعلامة الأساسية
 العلامة جػىخ" أن Upshaw يعتقج ؛ بالكامل الأساسية التجارية العلامة ىػية ولو ، التجارية
 تعتقج ؛ الأساسية التجارية العلامات جػىخ وىػ ، التجارية لمعلامة الجػىخية الكيسة ىػ" التجارية

 ؛ التجارية العلامة قػة مرجر وىػ ، التجارية العلامة خدتف يحجد" التجارية العلامة رمد" أن ىيميشا
 الخوحي السخكد وىي ، التجارية العلامة رمد ىي" التجارية العلامة سسات" أن Randazzo يعتقج

 & Li. )التجارية العلامة جػانب جسيع في ويشعكذ التجارية العلامة خرائز يحجد الحي ،
Sun,2015:869) 
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 عمى يؤثخ فإنو ، الذخكة أو الكمي السدتػى  عمى. مدتهيين عمى مهسة التجارية العلامة قيسة
 . عمى الذخكات أسيع أسعار تحجيج في دور ا لاحق ا ويمعب ، السالييغ والسحمميغ السدتثسخيغ استكبال
 الذخاء نية ذلظ في بسا ، الدمػكية الشتائج عمى إيجابي بذكل يؤثخ ، السدتيمظ أو الجدئي السدتػى 

 وجحب الذخكات مغ العجيج في عاجل باىتسام التجارية العلامة بشاء حطي ، الشحػ ىحا عمى . 
  ((Chu & Keh,2006:224  العسمية ىحه في الذخكة مػارد مغ كبيخة حرة

 تقييم قيسة العلامة التجارية -2
يجب أن يجرك معطع السجيخيغ في جسيع أنحاء العالع أن قيسة العلامة التجارية لمذخكة ىي أحج أىع 
الأصػل الإستخاتيجية التي يجب عمييع بشاءىا وتشديقيا. يخى معطع مجيخي التدػيق أن التعديد 
والشسػ الشاجح لمعلامة التجارية يكافئ تقخيب ا بقاء شخكتيع عمى السجى الصػيل. مغ أجل وصف قيسة 

، مع فيع  العلامة التجارية لسؤسدتيا ، يدتخجم معطع السدػقيغ مرصمح "ممكية العلامة التجارية"
،   DMTTs التدػيق الحجيثأن الإجخاءات التدػيكية السختمفة ، سػاء كانت تقميجية أو مغ فئة 

ا  يسكغ أن تؤدي إلى نتائج مختمفة أو قيسة مزافة لتمظ العلامة التجارية السحجدة  . يسكغ أيز 
عتخاف رؤية قيسة العلامة التجارية لأي مؤسدة حجيثة بغس الشطخ عغ حجسيا مغ خلال الا

ببعس مدايا الدػق التي يتع إنذاؤىا مغ خلال بشاء علامة تجارية قابمة لمحياة. مغ بيغ الفػائج 
  ((Niculescu,etal.,2019:173:  السحتسمة الججيخة بالحكخ 

 ترػرات محدشة لسيدات السشتج وحتى مدتػيات الأداء• 

 تعديد مدتػى ولاء الدبائغ• 

 ت التدػيق التشافديةتقميل قابمية التأثخ بإجخاءا• 

استجابة أفزل وأكثخ مخونة لمعسلاء عشج حجوث انخفاض في الأسعار واستجابة الدبائغ غيخ • 
 السخنة لارتفاع الأسعار

 تعديد فعالية الاترال التدػيقي• 
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 فخص إضافية لتػسيع العلامة التجارية.• 

 وقيسة التجارية العلامةب الػعي مدتػى  زيادة أجل مغ  ((Niculescu,etal.,2019:179 وأضاف
 روابط وبشاء ، التجارية العلامة مع الدبػن  تفاعل زيادة يمدم ، حجيثة مؤسدة لأي التجارية العلامة
 ، السدتيجف بالجسيػر ربصيا خلال مغ التجارية العلامة ولاء وزيادة ، التجارية لمعلامة إيجابية
.  بيا السختبصة الخجمات أو والسشتجات ؤسدةلمس التجارية العلامة عمى التعخف عمى الدبائغ وتحفيد

ا الحجيثة السؤسدات مغ السدػقػن  يحتاج ، التجارية العلامة قيسة مدتػى  لديادة  ربط إلى أيز 
 التجارية العلامة لقخارات( ROI) الاستثسار عمى العائج خلال مغ الأعسال بأداء التجارية العلامات

   ((Niculescu,etal.,2019:179: مثل واستخاتيجياتيا

 لكيستيا الإجسالي التقجيخ مغ BBV : تتكػن (BBV) التجارية العلامات ذات الأعسال تقييع •
 والسػضػعية والكفاية والذفافية الرلاحية: تذسل عسمية ىي ISO 10668 لسعيار ووفق ا السالية

 .والقانػنية والدمػكية السالية والسعاييخ والسػثػقية

 وتقجيخ التجارية العلامة قيسة حداب في أساسي ا عشرخ ا : تعج(BC ) ةالتجاري العلامة مداىسة •
 يتع ، التجارية العلامة مداىسة تحجيج أجل مغ. أخخى  عشاصخ أو مالية عشاصخ بجون  قػتيا

 العلامات أعسال إلى السؤدية الأشخاف واستبعاد لمذخكة الرمة ذات السالية البيانات في التحقيق
 .التجارية

 إجخاء يتع. y و x بيغ تسيد علامة ىي التجارية : العلامة(تمفديػن ) التجارية لاماتالع تقييع •
 .التقييع وقت في والتكمفة والدػق  الإيخادات إلى تدتشج قيّسة مشاىج

 بالكيسة الأعسال مجسػعات في الأصػل لتحجيج : مصمػب(IAV) السمسػسة غيخ الأصػل تقييع •
  الاستحػاذ سبةمحا شفافية لتحديغ والدعي العادلة

 في ومفيجة السرجر مغ مباشخة الػاردة التعميقات إلى : يذيخ(MRA) الدػق  أبحاث تحميلات • 
 .السدتيمظ وترػرات السشتجات وتصػيخ التجارية العلامة إدارة تتشاول التي الأسئمة عمى الإجابة
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  إضافي لػقت اريةالتج العلامة أداء BST : تحجد(BST) التجارية العلامة أداء بصاقة تتبع •

 السشدػبة التدػيق في السداىسة ROMI تسثل :(ROMI) التدػيقي الاستثسار عمى العائج• 
 .التدػيكية السخاشخة أو" السدتثسخ" عمى مقدػمة

 تؤثخ قج تغييخات حجوث في يتدبب إجخاء بأي BT تسثيل : يسكغ(BT) التجارية العلامة انتقال •
 بالعلامة يتعمق فيسا الدبائغ أو الدبائغ ترػر العسمية ىحه تغيخ ألا يجب. التجارية العلامة عمى

 سمبي تأثيخ أي لتقميل السشاسبة DMTTs اختيار فيجب ، الحالة ىي ىحه كانت إذا. التجارية
 .محتسل

ا مجروسة عسمية تتبع أن يجب مدتسخة عسمية ىي :(BG) التجارية العلامة إدارة •  الأخح مع جيج 
 تقجم(. BA & PM) السحافع وإدارة التجارية العلامة ىشجسة. • الذخكة عخيفت ممف الاعتبار في

BA & PM عسلائيا أو لعسلائيا بذخكة تتعمق تفاصيل. 

 التي الأخخى  بالسشطسات مقارنة وضعو إلى : يذيخ(BP & E) والإرشاد التجارية السػاقع تحجيج •
 .الذخري السمف نفذ ليا

 أنهاع قيم العلامة التجارية :  -1
 قيع مغ السختمفة الثلاثة الأنػاع قجرة استكذاف الشطخية الشاحية مغ( (Ketels ,2006 حاول

 التػجو مع التجارية لمعلامة التدػيقي التػجو تكامل إلى داخمي ا تجفع أن يسكغ التي التجارية العلامة
  (Pancić,2007:212)  خارجي ا: التجارية لمعلامة التشافدية القجرة وتحجيج ، لمعسميات الاستخاتيجي

 الكيسة التجارية العلامة تػفخه الحي العاشفي الخضا يعكذالعاطفية : التجارية العلامة قيسة. أ 
 التجارية العلامة خلال مغ الدػق  مغ كبيخة حرة عمى الحرػل ويديل لمسدتيمكيغ تػفخىا التي
 التي العاشفية لكيسةا في الاتداق يدسح. الشسػ مغ أعمى مدتػى . لمعسلاء ممكية حقػق  شكل في

   التجارية بالعلامة العاشفي بالارتباط الذخكات مغ لعسلائيا التجارية العلامة تقجميا
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 فعالية الأساليب أكثخ عغ الأعسال رجال مغ الدبائغ شخكات تبحثالتجارية:  العلامة عقلانية -ب
 عشجما مختمفة بأشكال فدحػا السرشّعة الذخكات تقجم. التشطيسية أىجافيع لتحقيق التكمفة حيث مغ

 يذتخون  الحيغ الأعسال عسلاء يتػقع. لمبيع كبيخة بكسيات السشتجات بسصاردة التجاريػن  الدبائغ يقػم
 شخيحة في لسشتجاتيا الدخيعة الحخكة سيديل التجارية العلامة مشتجات عمى الصمب أن بالجسمة

 التي البيع تكمفة مغ ويقمل مبيعل الأعسال عسلاء مغ السصمػب الجيج مغ الصمب يقمل. عسلائيع
 لمعلامة مشصكية قيسة باعتبارىا الكيسة ىحه الأعسال عسلاء يكيّع. الأعسال عسلاء شخكات تتكبجىا

 أعساليع أىجاف تحقيق عمى وتداعجىع ربحيتيع مغ تديج لأنيا التجارية

 عمى لأعسالا عسلاء تجارية بعلامة الارتباط يذجعالتذغيمية:  التجارية العلامة قيسة. ج
 عسلاء شخكات التجارية العلامة مع التعامل يداعج. التجارية لمعلامة مختمفة أنذصة في السذاركة
. السرشعة لمذخكة التجارية العلامة تتبعيا التي الأعسال لسسارسات الفعال التػجو فيع عمى الأعسال

 ذات العسميات لتبشي التجارية الدبائغ شخكات مجراء وأليع ، الفعالة الأعسال مسارسات تعمست وىكحا
 يحجث الحي والاعتساد التعمع. شخكاتيع بيا تعسل التي الصخيقة تحديغ بيجف ، شخكاتيع في الرمة
 الدبائغ لذخكة التذغيمية الكفاءة في تحديشات إلى يؤدي التجارية العلامة مع الارتباط بدبب

 عسلاء قبل مغ التذغيمية التجارية العلامة قيسة أنيا عمى عمييا الحكع يتع والتي ، التجارية
 . الأعسال

ا تقجيسيا عشج ، الكيسة مغ السختمفة الثلاثة الأنػاع ىحه  لمعلامة تسايد أنيا عمى ترشيفيا يتع ، مع 
 لسثل الستدق التػفيخ يتصمب. والسدتيمكيغ التجارية الأعسال أسػاق في الصمب تػلج التي التجارية

. التجارية لمعلامة والخارجية الجاخمية البيئة عمى التخكيد التجارية تالعلاما مجيخي  مغ التسايد ىحا
 التجارية الأنذصة جسيع وضع إلى التجارية العلامات مجيخي  الجاخمي التخكيد يجفع أن نتػقع

 لمعلامة التذغيمية الأنذصة مكان وتحجيج ، التدػيق نحػ مػجية أنذصة أنيا عمى التجارية لمعلامة
ا نفتخض. الاستخاتيجي تػجوال نحػ التجارية  في السقارن  الحكاء يحفد الخارجي التخكيد أن أيز 

 الستشافدة التجارية العلامات بيغ التسييد عمى ويذجعيع ، التجارييغ الدبائغ نفػس
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، نشاقر أنو يجب الشطخ إلى قيسة العلامة التجارية مغ مشطػر شخكة معيشة. لحلظ ، ستختمف ىحه 
ا عمى  الذخكة التي تستمظ العلامة التجارية )إما السالظ الحالي أو السالظ السحتسل( ، الكيسة اعتساد 

حيث قج تتسكغ الذخكات السختمفة مغ الحرػل عمى قجر أكبخ أو أقل مغ الكيسة السحتسمة لمعلامة 
التجارية ، بشاء  عمى قجرتيا عمى الاستفادة حقػق ممكية العلامة التجارية التي تستمكيا العلامة 

 جارية.الت

كيف يسكغ أن يختمف مدتػيان مغ قيسة العلامة التجارية  ((Raggio& Leone,2009:3يػضح 
، "الحالي" و "السشاسب" ، بشاء  عمى الذخكة التي تستمظ العلامة التجارية. كلا السكياسيغ لكيسة 

خكة العلامة التجارية غيخ مػضػعييغ ويعتسجان عمى مػارد وقجرات شخكة محػرية. بالشدبة لذ
سيكػن لتمظ الذخكة قيسة "حالية".  -مع تداوي جسيع الأشياء الأخخى  -معيشة في وقت معيغ 

تدتشج ىحه الكيسة الحالية عمى الأرباح الستػقعة التي ستتخاكع عمى تمظ الذخكة بالشطخ إلى 
عمى الاستخاتيجيات والقجرات والسػارد الحالية. ومع ذلظ ، مغ الػاضح أن ىشاك قيسة "مشاسبة" أ 

يسكغ أن تحرل عمييا ىي أو شخكة أخخى إذا كان بإمكانيا الاستفادة بذكل أكثخ فعالية مغ حقػق 
 ممكية العلامة التجارية الحالية 
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Drivers of brand value, Raggio, R. D., & Leone, R. P. (2009).  Source:
ion: estimation of brand value in practice and use of brand valuat

(1), 3.17, Journal of Brand Management. Introduction to the special issue  

ببداشة ، يعتسج الفخق بيغ الكيسة الحالية والكيسة السشاسبة لمعلامة التجارية عمى قجرة الذخكة عمى 
التجارية الاستفادة مغ حقػق ممكية العلامة التجارية لتمظ العلامة التجارية. تسثل قيسة العلامة 

السشاسبة الكيسة الشطخية التي يسكغ الػصػل إلييا إذا تع رفع جسيع حقػق السمكية الحالية عمى 
الشحػ الأمثل. السكياس "الحالي" لكيسة العلامة التجارية ىػ "ما ىػ" لذخكة معيشة ، بيشسا تداعج 

، أي الكيسة السشاسبة حقػق ممكية العلامة التجارية غيخ السجعػمة في تحجيج "ما يسكغ أن يكػن" 
 . ((Raggio & Leone,2009:3 لذخكة ما

 ثانيا: ولاء الزبائن لمعلامة التجارية

 الزبائن لمعلامة التجارية مفههم ولاء -5
 الدبائغ ولاء يعج ، الإنتخنت وعبخ التقميجية الرفقات انترار أجل مغ ، اليػم العالسية الأسػاق في
 حيث التقميجية بالبيئة مقارنة انخخاش ا أكثخ الدبائغ يربح نتخنتالإ عبخ التدػق  في لأنو ميس ا أمخ ا

 يشتقل. فقط  واحجة بشقخة قرج عغ أو الخصأ شخيق عغ إلكتخوني متجخ أي إلى الحىاب يسكشيع
 الديل مغ ليذ لحلظ ، أخخى  إلى صفحة ومغ آخخ إلى مػقع مغ بدخعة الإنتخنت عبخ الدبائغ

 .(Baig,et.al,2020:4) خنتالإنت عبخ بالستدػقيغ الاحتفاظ

 أحجثت لقج. الاقترادية التشسية محخكات أىع مغ واحجة السعمػمات تكشػلػجيا أصبحت ، اليػم
 مغ العجيج في. التشافدية شجيجة أسػاق ا وأنذأت الاقتراد قصاعات مغ العجيج في عسيقة تحػلات

 مغ يخيجون  ما تحجيج يسكشيع حيغال الدبائغ إلى والبائعيغ السشتجيغ مغ القػة انتقمت ، الرشاعات
 نتيجة.  التخويجية العخوض وحتى ، التػزيع وقشػات ، والأسعار ، السحجدة والخجمات الدمع حيث
 فقط مؤسدة كل مغ يُصمب لا ، التشافدية الرشاعة ىحه مثل في والتصػر البقاء أجل مغ ، لحلظ
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ا ولكغ ، خجماتو جػدة زيادة  وولائيع ثقتيع عمى لمحفاظ لمعسلاء الأخخى  الاحتياجات تمبية أيز 
(Nguyen,Et.Al,2020:395) 

 السؤلفيغ مغ العجيج قبل مغ بالتبادل الدبائغ وولاء التجارية لمعلامة الػلاء الكمستيغ استخجام يتع
 العلامة تمظ في الدبػن  وثقة الدبائغ قبل مغ السػثػقة التجارية العلامات عغ بالفعل يتحجثػن  الحيغ

 ويقػم معيشة تجارية بعلامة الدبػن  يمتدم عشجما التجارية العلامة أو الدبػن  ولاء عشيي. التجارية
 لعسلاء قػية حاجة ىشاك. الدعخ أو الخاحة عغ الشطخ بغس الػقت بسخور متكخرة شخاء بعسميات

 ((Vedpathak,2013:2 الدػق  في لتكػن  تجارية علامة لكل مخمريغ

ا أكثخ يكػنػن  الذخكة غع بالخضا يذعخون  الحيغ الدبائغ فإن  لأنيع أعمى أسعار لجفع استعجاد 
ا السحتسل مغ ، مؤسدية علاقة وفي الدعخ مغ أكثخ مغ بالكيسة إحداسيع عمى يحرمػن   أن أيز 

 (Nasır,2017:244)السشافدػن  يقجميا التي الأسعار لشجاءات استجابة أقل يكػنػا

 ىحه تدتمدم. السخرز القخار معاييخ مغ معقجة مجسػعة مغ جدء ىػ التجارية لمعلامة الػلاء
 بسيدة السدتيمكػن  يتستع ، السمسػس الذخاء سمػك في. والخارجية الجاخمية التأثيخات مغ كلا السعاييخ
 ، الخجمات صشاعة في ، ذلظ ومع. الذخاء قبل اليج متشاول في السػجػدة لمسشتجات السادي الفحز
 البشػك أن مغ الخغع عمى) السرخفية الخجمات. اك اإدر  أكثخ عالع إلى السشتجات خرائز تتلاشى

  خجمة ىي"( مشتجات" الجاري  والحداب الائتسان وبصاقات التأميغ مثل عخوضيا تدسي
(Bisschoff,2020:161) . 

 علامة تفزيل إلى الدبائغ ميل أنو عمى التجارية لمعلامة الػلاء  (TrackMaven,2020) يُعخّف
 . السشافدة التجارية العلامات ذات السشتجات عمى باستسخار واحجة تجارية

 ىحا يُعخف. خجماتيا أو الذخكة بسشتجات الدبػن  ارتباط أنو عمى الدبائغ ولاء تعخيف ببداشة يسكغ
 الجعع ونية ، الذخاء ونية ، السفزمة الذفػية الفعل ردود مثل التدػيكية السدايا مغ بالعجيج السفيػم

 (Kang & Hustvedt,2014:256)  الدبائغ ورضا
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 تداعج. السصاف نياية في ونجاحيا الذخكة عسل استخاتيجية في ميس ا عشرخ ا الدبائغ ولاء يعتبخ 
 الإيجابية والتػصيات السترػرة الخجمة جػدة ؛ السثال سبيل عمى الػلاء خمق في العػامل مغ العجيج

 (.Nisa,2019:9)السترػرة  والكيسة الدبائغ مغ

ا ولكغ ، لمعسيل الذخاء تججيج نػايا في فقط تكسغ لا لتجاريةا العلامة ولاء قيسة   الدبائغ لأن أيز 
 تقمبات تجاه حداسية أقل ويكػنػن  أعمى أسعار لجفع استعجاد عمى التجارية لمعلامة الأوفياء
 (.Nisa,2019:6) الأسعار

ا إيجابي ا الػلاء ىػ الجرجة التي يُطيخ بيا الدبػن سمػك الذخاء الستكخر مغ الذخكة ، ويس تمظ سمػك 
 .تجاه الذخكة ، ويفكخ في استخجام ىحه الذخكة فقط عشجما تشذأ الحاجة إلى ىحا السشتج أو الخجمة 

 Dick andالالتدام لو تأثيخ عمى نػايا الذخاء السدتقبمية لمعسيل ونية البقاء في العلاقة. حجد 
Basu  ) (5994 أربعة أشكال مغ الػلاء بشاء  عمى قػة السػ ):قف الشدبي وتكخار سمػك الذخاء 

(Nasır,2017:255)  

  الػلاء: مدتػى مختفع مغ الذخاء الستكخر والسػقف الشدبي )يفدخ تكخار الذخاء بالالتدام
 العاشفي(.

  الػلاء الدائف: مػقف ندبي مشخفس مرحػب بذخاء متكخر مختفع )يسكغ تفديخ الذخاء الستكخر
 مغ خلال التدام مقفل(.

 غ: امتلاك مػقف ندبي قػي ولكغ لا يراحبو تكخار الذخاء.الػلاء الكام 
 .لا ولاء: مػقف ندبي مشخفس مقتخن بخعاية متكخرة مشخفزة 

 ويستمظ ، الخجمة مدود مع الستكخر الذخاء سمػك الدبػن  بيا يُطيخ التي الجرجة ىػ الخجمة ولاء
 ادق بسعشى.    الحاجة عشج فقط السدود ىحا استخجام في ويفكخ ، السدود ىحا تجاه إيجابي ا مػقف ا
 ىحه مع الأعسال مغ بالسديج الكيام في الدبائغ يدتسخ ، السشطسة خجمة استخجام بعج أنو الػلاء يعشي

 ىحه اعتبار فديتع ، أخخى  خجمات لاستخجام حاجة ىشاك كانت وإذا. للآخخيغ بو والتػصية السشطسة
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   ندبي ا أفزل خيار ىشاك يكػن  قج أنو يعخفػن  غالدبائ أن مغ الخغع عمى الأول الخيار ىػ السشطسة
Nguyen,Et.Al,2020:398))  

 ((Dick & Basu,1994:100الدبائغ :  ولاء تعخيفات ((Dick & Basu,1994وفدخ 

 مغ كبيخ عجد عمى التجارية لمعلامة الػلاء أدبيات تحتػي  : الذراء عمى السبشية التعريفات
 الذخاء ندبة السقاييذ ىحه تتزسغ.  .  Jacoby and Chestnut,1978:53)) السقاييذ
 الإجخاءات ىحه( (Jacoby and Chestnut ,1978 انتقج. الذخاء واحتسالية الذخاء وتدمدل
 لا. ديشاميكية لعسمية الثابتة الشتيجة سػى  تمتقط ولا السفاليسي الأساس إلى تفتقخ باعتبارىا الدمػكية

 السختفع الستكخر الذخاء يعكذ قج. الذخاء تكخار وراء مشةالكا العػامل فيع التعخيفات ىحه تحاول
ا  الستكخر الذخاء أن حيغ في ، التجدئة تجار بػاسصة السخدنة التجارية العلامات مثل ، ضخفية قيػد 

 نقز أو ، التشػع عغ البحث أو ، مختمفة استخجام حالات إلى ببداشة يذيخ قج السشخفس
 لذخح كافية غيخ الدمػكية التعخيفات فإن ، وبالتالي. الذخاء جةوح داخل التجارية العلامة تفزيلات

 التجارية . العلامة ولاء تعجيل أو/  و تصػيخ يتع ولساذا كيف

 متكخرة شخاء عسميات مغ يتكػن  التجارية لمعلامة الػلاء أن( Day,1969) رأىالسهاقف:  اعتبارات
 خلال مغ تػجيييا يتع لا التي خياتالسذت فإن ، السشطػر ىحا مغ. قػي  داخمي بترخف مجفػعة
". زائف ولاء" أنيا عمى ترشيفيا يتع ضخفية مقتزيات خلال مغ فقط ولكغ مراحب قػي  مػقف
 تدتشج ولاء مؤشخات( Lutz & Winn ,1974) وDay (1969 )) مغ كل اقتخح ، ذلظ عمى وبشاء  

 لمذخاء لمفخد الترخف اسأس إلى يُشطخ ، وبالتالي. والدمػك السػاقف مقاييذ مغ تخكيبات إلى
 ، البجائل مجسػعة ضسغ الاختيار عمى يعتسج الذخاء تكخار أن حيث ، اليجف وتقييع ، الستكخر
. أىسية يفتخض أن السخجح مغ الرمة ذات السجسػعة ضسغ للؤىجاف لمسدتيمظ الشدبي والتقييع

 الذخاء سمػك لىإ تؤدي التي والطخوف الفخد مػقف خرائز إلى الانتباه لفت يتع وبالتالي
 .لكياسو تجخيبي أساس وتحجيج الػلاء ترػر في الستصابق

 :الزبائن ولاء أهسية -0
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 مغ. الدبائغ مغ: 21 مغ تأتي والسبيعات الأرباح مغ: 81 فإن ، الأساسية للاقتراديات وفق ا
 إيخادات مغ: 81 في بالفعل يداىسػن  الحيغ الدبائغ مغ: 21 بأعمى الاحتفاظ بسكان الأىسية

 البالغ الدبائغ ىؤلاء يتستع. تجارية مشطسة لأي ضخورية أنيا إلا ، أىسيتيا مغ الخغع عمى. عسالالأ
ا معيشة تجارية بعلامة الالتدام أي ، بالػلاء: 21 عجدىع  بالعلامة الفخيج الارتباط بعس وأيز 

 (Vedpathak,2013:2)إلى:   الدبائغ ولاء تحقيق يؤدي. التجارية

 عمى الحرػل مغ أقل يكمف الحالييغ بالدبائغ الاحتفاظ :والتذغيل دهيقالت تكمفة انخفاض   -أ 
 .الحالييغ الدبائغ تدػيق تكمفة مخات 6 إلى 4 يكمف الججد لمعسلاء والتدػيق الإعلان. ججد عسلاء

 أقل ىع. ثابت ا دخل مرجر السخمرػن  الدبائغ يسثل :التجارية العلامة ممكية حقهق  تحقيق -ب 
 إضافية خجمات أو سمع لذخاء عخضة أكثخ ىع. أعمى وتكخار أكبخ بكسيات شخاء ، لمدعخ حداسية

 .التجارية لمعلامة الدػق  في الشتائج كل ىػ ىحا. الأعسال أرباح زيادة في والسداىسة
 ولاء خلال مغ أخخى  تجارية علامة لتبجيل الدبائغ تػاتخ تقميل يتع :السشافدة من الحساية -ج 

 .الدبائغ
 سمػك خلال مغ التجارية لمعلامة التخويج إلى السخمرػن  الدبائغ يسيل :مالف كلام/  الفم دعاية -د 

 شكل أرخز ىػ ىحا. ججد عسلاء إلى السحتسميغ الدبائغ يحػل أن يحتسل والحي ، الذفيي الكلام
 .تدػيقي بشذاط بالخضا الدبػن  يقػم حيث التدػيق أشكال مغ

ا ػن يك أن الدبػن  يختار( Davras & Caber, 2019:85) وفق ا  لأن نطخ ا معيشة لسشطسة مخمر 
 إلى السشطسة تحتاج. واجيػىا التي الجيجة الخبخة وكحلظ ، وتفزيلاتيع احتياجاتيع تمبي السشطسة

 ,.W. H. Kim et al) ذكخ. معيع الدبػن  ولاء سبب ليربح الدبائغ ولاء مغ نػع أي تحجيج
 أو السشتج يختمف قج. خجماتيع أو مشتجاتيع يحبػن  لأنيع لمسؤسدة مػاليغ الدبائغ أن(  2019

 .والسيدات والترسيع الجػدة حيث مغ الدػق  عغ الخجمات

 نفذ في مشافديا مع التشافذ عمى السؤسدة يداعج أن يسكغ أنو ىي الدبائغ ولاء أىسية أن
ا السخمز الدبػن  يحب. والدػق  الرشاعة  السعجبيغ شبيعة. لمسشطسة والستابعيغ السعجبيغ أيز 

. لمسؤسدة داعع كشطام السخمز الدبػن  خجم. يعجبيع الحي الذخز سيجعسػن  أنيع والستابعيغ
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 الشطام ىحا سيداعج. السشطسة مع التجارية بالسعاملات دائس ا لمكيام بصخيقة السشطسة يجعسػن  سػف
 & Ilias الرشاعة في لمسشافدة قػية تكػن  أن عمى السشطسة شبيعي بذكل الجاعع

Shamsudin,2020:5)) 

 ولاء لكياس راسخة نساذج تذكل التي ( Moolla,2010) أجخاىا التي الأصمية الأدبية سةالجرا
 : ىي الاتي الحجيثة الكياس لتصبيقات أىسيتيا تأكجت أن بعج التجارية العلامة

                                                                   (Bisschoff,2020:162)    

 الأسػاق بعس في والخجمات والسشتجات التجارية العلامات مختمف بيغ يكػن  قج التكمفة تبجيل •
 تغييخ إلى يتصمعػن  الحيغ الدبائغ عمى عالية تكاليف الأخخى  الأسػاق تفخض بيشسا ، ضئيلا  

 تكاليف( 5: )التحػيل تكاليف مغ أنػاع ثلاثة مغ التكاليف ىحه تتكػن . مشتجيع أو التجارية علامتيع
 تكاليف تكػن  أن يسكغ. التعمع تكاليف( 3) و ، تعاقجية أو/  و مرصشعة تكاليف( 2) ، السعاملات

ا التبجيل  التجارية لمعلامة مخمريغ الدبائغ بقاء في دور ا والتي تمعب التجارية العلامات لتبجيل رادع 
 .السشتج أو
 الثقة تؤثخ. لسشتجا أو التجارية العلامة في الثقة الدبائغ يصػر حيث التجارية العلامة ثقة •

 لمعلامة ولاء لتأسيذ حيػي  أمخ وىػ ، التجارية العلامة تػافق عمى إيجابي بذكل الإيجابية
 الدبائغ مع الأمج شػيمة علاقة أي لتصػيخ حيػي ا أمخ ا التجارية العلامة ثقة تعج ، لحلظ. التجارية

 يةالتجار  لمعلامة الأمج شػيل وولاء عاشفي التدام إلى يدعػن  الحيغ

 أو تجارية علامة مع علاقة تكػيغ إلى الفخدي الدبػن  ميل أنو عمى تعخيفو يتع العلاقة حجة • 
 يعتبخ العلاقة وضػح فإن ، ثع ومغ ، غيخىع مغ أكثخ العلاقات إلى الدبائغ بعس يسيل. مشتج
ا ىي العلاقات قابمية إن. لمسدتيمظ شخرية سسة  السختبط الدمػك عكذ عمى واعية ندعة أيز 

 .الخاحة أو الحاتي بالقرػر
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 العلامة تجاه وسمػكيع ومذاعخىع السدتيمكيغ لأفكار السدتسخ التػافق إلى يذيخالسذاركة  •
 بيغ كبيخ إيجابي ارتباط يػجج . ما بسشتج الاىتسام لخمق كجافع السذاركة تعسل. السشتج أو التجارية

  . والػلاء التجارية والعلامة السشتج

 الكيسة ىحه. السشتج عمى السدتيمظ يزعيا التي الإجسالية الكيسة إلى يذيخ السمسهسة الكيسة •
. لمسشتج السجفػع الدعخ مقابل في استعاده ما أو السدتيمظ ترػرات ىي ما إلى تدتشج لأنيا ذاتية

 ، العاشفية والكيع ، الدعخ قمق عػامل أىسيا ولكغ ، عشاصخ عجة مغ السترػرة الكيسة تتكػن 
 .الاجتساعية والكيع ، يةالػضيف والكيع

 وتمظ ، معيشة تجارية علامة بذخاء مدتيمظ تعيج بسجخد تأسيديا يتعالتجارية  بالعلامة الالتزام •
 الدبػن  لأن عسلائيع قاعجة داخل الالتدام تصػيخ إلى التدػيق مجيخو ييجف. فقط التجارية العلامة
  . والسػرديغ السدتيمكيغ بيغ التدػيكية العلاقة ويحدغ ولاء   أكثخ يكػن  السمتدم

 فييا أعاد التي السخات عجد إلى ، جػىخه في ، الذخاء تكخار يذيخ الثابت الستكرر الذراء سمهك •
 العلامة ميدة تكسغ ، وبالتالي. محجدة فتخة أي في التجارية العلامة أو السشتج نفذ شخاء الدبػن 

 سمػك إلى الالتدام. التجارية العلامة أو تجلمسش الستكخر والاستيلاك الذخاء في الدمػكية التجارية
 تجارية علامة شخاء في الخغبة ىحه ازدادت وكمسا. السحجدة التجارية العلامة أو لمسشتج مدتقل شخاء

 مغ أعمى مدتػيات إلى الثمج كخات ثع السصارد الستكخر الشسط ىحا ؛ تغييخىا صعػبة زادت ، معيشة
 التجارية لمعلامة الػلاء

ا السدتيمكػن  يدتخجم عشجما عاشفية استجابة يدبب التجارية لعلامةا تأثير •  علامة أو مشتج 
 إيجابي تأثيخ تجخبة عمى حخيرػن  الدبائغ ؛ سمبي ا أو إيجابي ا التأثيخ ىحا يكػن  أن يسكغ. تجارية
 تشتجو الحي" الذعػر" إلى التجارية العلامة تأثيخ يذيخ ، العسمية الشاحية مغ. الدمبي التأثيخ لتجشب

     الدبػن  قبل مغ استخجاميا عشج التجارية العلامة

 معشى لا التي التجارية العلامات لأن نطخ ا متدايجة أىسية ذات أصبحتالتجارية  العلامة ملاءمة •
 ذات التجارية العلامات عغ البحث عمى السدتيمكيغ يجبخ ىحا. الدػق  تغخق ( السعخوفة أوغيخ) ليا
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 ىحه تعشي. بالفعل ميس ا قيسة ذا شيئ ا التجارية العلامة تسثل ، الأساس في. باحتياجاتيع الرمة
 دقة أكثخ تكػن  أن إلى بحاجة ورسائميا التجارية العلامة أن التجارية العلامة اسع حجع في الديادة
 شخاء سمػك لإنذاء التقميجية الاستخاتيجيات. فعال بذكل التجارية العلامة صمة لإثبات مغدى  وذات

 أو تفخدىا تأسيذ إعادة أو إنذاء إلى الرمة ذات التجارية العلامات تحتاج ؛ كافية غيخ متكخر
 .الفخدي تسايدىا

 أداء جػدة مجى عغ السخرز الاستيلاك بعج ما ترػر ىػالسترهر  التجارية العلامة أداء • 
 ارتباش ا لتجخبةا ىحه تختبط.  بػعجىا؟ التجارية العلامة أوفت ىل(. السشتج أو) التجارية العلامة

 أداء يستج. التجارية لمعلامة الستػقع بالأداء وثيق ا ارتباش ا السترػر الأداء ويختبط ، بالذخرية وثيق ا
 إلى بالإضافة ، السشتج أو التجارية لمعلامة الأساسية الدسات وراء ما إلى التجارية العلامة

ا التجارية العلامة أداء خيتأث(. التغميف) والخارجية( الفعالية) الجػىخية الخرائز  بذكل أيز 
 .بالثقافة مباشخ

 يجخمػن  الحيغ الذباب السدتيمكيغ أن مغ الخغع عمى. لمسدتيمظ حيػي  شخائي سمػك ىػحزاره  •
 يغيخون  فقج ، السشدل في السدتخجمة السعخوفة التجارية لمعلامات مخمريغ يطمػن  البجاية في الدػق 

 غخس يسكغ. الأخخى  والتأثيخات التجارية لمعلامات تعخضيع دبسجخ  التجارية لمعلامات اختيارىع
ا الحشيغ يعج. الاستخجام مغ لأجيال نتيجة تجارية علامة أو مشتج في الثقة  الحفاظ في عاملا   أيز 
  . الكلاسيكية التجارية لمعلامات السخمريغ للؤفخاد التجارية العلامة ولاء عمى

 بالأداء مقارنة الفعمي الأداء مغ السدتسجة السذاعخ ويذخح جالسشت أداء عمى يعتسج الزبائن  رضا •
 عجم يشذأ بيشسا ،( إيجابية فجػة) الخضا إلى والسترػر الفعمي الأداء بيغ التشاقس يؤدي. الستػقع
 علامة بذأن تػقعاتو وتعجيل الدبػن  بتثكيف لمسشتج تقييع كل يقػم. سمبية أداء فجػة عغ الخضا
 علامة تجاه( الػلاء أو) الذخاء عسميات تكخار إلى الذبع استسخار يؤدي. يغمع ومشتج معيشة تجارية
 إلى يؤدي ىحا ؛ الدبائغ رضا مغ الذخاء بعج لمذكػى  الفعال الدمػك يعدز كسا. مشتج أو تجارية

 .التجارية لمعلامة أعمى ولاء مدتػيات
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الجراسات  مغ العجيج لخلا مغ. مفيػم أىع أنو عمى الػلاء إلى يُشطخ ، التدػيكية السػاد في
 : الدبائغ لػلاء رئيدييغ اتجاىيغ ىشاك أن نخى  أن يسكششا الػلاء، مشاىج في والسداىسات

Nguyen,Et.Al,2020:395)) 

 مجار عمى تجارية لعلامة خجمات/  سمع شخاء تكخار إلى الػلاء سمػك يذيخ:  الدمػكية الجػانب •
  ، شػيمة زمشية فتخة

 العلامة خجمات/  سمع لذخاء نيتيع أو السدتسخ الدبائغ تفزيل إلى زالسخم السػقف ويذيخ •
 إلى الدبائغ رضا يشسػ عشجما. والدبائغ الخجمة مقجمي بيغ قػية علاقة إلى الخضا يؤدي. التجارية
 .الدبائغ ولاء إلى ذلظ فديؤدي ، أعمى مدتػى 

الهلاء لدبائغ مغ مشطػريغ: يسكغ التعامل مع ولاء افقج أشار الى انو  (Nasır,2017:255)وأما 
. يذسل الػلاء الدمػكي مػاقف مثل الأشخاص ، والسذاعخ ، ونية الذخاء. في الدمهكي والسهاقف

حيغ أن الػلاء الدمػكي يعكذ الدمػك الذخائي لمعسلاء. يعتبخ الػلاء الدمػكي بسثابة رغبة الدبػن 
ية أخخى ، يعبخ الػلاء الدمػكي عغ في إعادة شخاء السشتج ومػاصمة العلاقة مع الذخكة. مغ ناح

. الػلاء الدمػكي ىػ الشتيجة  مدتػى الارتباشات الشفدية لمعسيل وتأييج السػاقف تجاه الذخكة 
 السمحػضة لمػلاء الدمػكي.
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 الاحتفاظ لتحقيق. سػاء حج   عمى والدبائغ لمذخكة مذتخكة فػائج تخمق إستخاتيجية ىػ الدبائغ ولاء
 الذخاء عسميات عمى لعسلائيا مزافة قيسة ذات ومكافآت مدايا الذخكات تػفخ ، والػلاء بالدبائغ
 الحج إلى أرباحيا زيادة لمذخكات يسكغ ، السخمريغ الدبائغ مع ، أخخى  ناحية مغ. الستكخرة
 التكسيمي البيع عخوض وشخاء ، متكخر بذكل لمذخاء استعجاد عمى السخمريغ الدبائغ لأن الأقرى

 ، لحلظ. لمعسلاء كسحاليغ والعسل ، للآخخيغ والخجمات بالسشتجات والتػصية ، الإضافي والبيع
 الأمج شػيمة علاقات تصػيخ مغ العلاقة شخفي كلا يدتفيج

 :الزبائن ولاء تحقيق في هسيمةالعلامة التجارية ك دور -3
ا تتسحػر وأن الكفاية فيو بسا قػية تجارية علامة أي تكػن  أن يجب ، الدبائغ ولاء لتحقيق  أيز 

 العلامة لجعل الأساسية الخصػات جسيع يغصي الحي الشذاط ىي التجارية العلامة. الدبػن  حػل
 ( (Vedpathak,2013:3 .التجارية العلامة في وولائيع الدبائغ ثقة ولتحقيق قػية التجارية

 السشتج لتعخيف مشيا مديج أو الترسيع أو الخمد أو السرصمح أو الاسع استخجام عمى يُصمق
 عذخ الدادس القخن  مغ بجأ ، قخون  إلى التجارية العلامة مفيػم يعػد". التجارية العلامة"

 ، وجػدتو ، بالسشتج التجارية العلامة اسع ارتباط تعديد بغخض" التجارية العلامة" مرصمح تصػر
 الفغ مغ مديج إنو ؛ تدسية مجخد ليدت التجارية العلامة. ذلظ إلى وما العسل ثقافة ، شخريتو

 التجارية العلامة حػل الدبائغ أذىان في والانصباعات التجارية العلامة بيغ الارتباشات يجيخ والعمع

 عغ تجارية علامة تسيد مزافة قيع بإنذاء لمسدػقيغ يدسح. التدػيق أساس ىي التجارية العلامة
 عغ تسيده مسيدة قيع مع أساسي مشتج بيغ الجسع خلال مغ" التجارية العلامة" إنذاء يتع. أخخى 

 وغيخ ممسػسة سسات التجارية العلامة بشاء أو التجارية العلامة تتزسغ. السشافدة التجارية العلامة
 .التجارية العلامة اختيار أثشاء الاعتبار في أخحىا يتع وعاشفية وضيفية فػائج ذات ممسػسة

  ( (Vedpathak,2013:4 :مفاليع ثلاثة مغ أساسي بذكل التجارية العلامة تتكػن 

  تػقعاتيع لتمبية لمعسلاء التجارية العلامة مغ التدام إنو: التجارية العلامة وعج. 
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  التجارية العلامة وعج لتقجيع الفخيجة الصخق  جسيع تذسل وىي: التجارية العلامة سسة. 
  الدبػن  أذىان في التجارية لمعلامة فعمي انصباع إنيا: التجارية العلامة شخرية. 

 وليحا الدبائغ، ولاء تحقيق يسكغ" التجارية العلامة" في الثلاثة لأشياءا ىحه ضسان خلال مغ
 مصمػبة والاستخاتيجية الستدقة التجارية العلامة فإن الغخض

 في ويتمخز التقميجية الأسػاق في الدبائغ ولاء عغ الإلكتخونية الاسػاق في الدبائغ ولاء يختمف لا
  للآخخيغ السقجمة بالخجمات والتػصية الذخاء بإعادة والتدام إيجابي مػقف لتصػيخ الدبػن  عقمية

(Lee and Wong,2016:66 .)لخبحية رئيدي محخك أنو عمى الدبائغ ولاء إلى يُشطخ ، وبالتالي 
 إلى وصل قج الدػق  أن إلى تذيخ التي والسؤشخات   خجمات في الذجيجة السشافدة مع.  الذخكة
 لا ، ذلظ عمى علاوة.   خجمات قصاع في لمبحث ميس ا مجالا   الدبائغ ولاء أصبح ، الشزج مخحمة

 السيدة عمى الحفاظ في لجوره نطخ ا التدػيق لعمساء كبيخة أىسية ذا مػضػع ا الدبائغ ولاء يدال
 (Smith,2020:159)  السالية الشتائج ودفع التشافدية

 اجات والتهصياتتالسبحث الثالث : الاستش
 اجات :تالاستش

 لمعلامة الدبائغ ولاء لكيسة العلامة التجارية في مختفع أثخ وجػد لشطخيةالجراسات ا أضيخت .5
 تكػيغ اتجاىات في ومعشػي  كبيخ أثخ السدتيمظ ذىغ في العلامة قيسة إنّو يػجج أي التجارية،

 .لجيو الػلاء وخمق الدبائغ
 بشاءىا يععمي يجب التي الإستخاتيجية الأصػل أىع أحج ىي لمذخكة التجارية العلامة قيسة أن  .2

 بقاء تقخيب ا يكافئ التجارية لمعلامة الشاجح والشسػ التعديد أن التدػيق مجيخي  معطع يخى . وتشديقيا
 الصػيل السجى عمى شخكتيع

 وقيسة لمسدتيمكيغ عاشفية قيسة السرشعة الذخكة تقجميا التي التجارية العلامة قيسة تػفخ .3
 مغ لكل تقجميا التي لمكيسة ميع كعشرخ يميةالتذغ كفاءتيا وتعكذ التجارييغ لعسلائيا مشصكية

 الأعسال وعسلاء السدتيمكيغ
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 التجارية العلامة ارتباط بيغ العلاقات مغ سمدمة ىي التجارية لمعلامة الأساسية الكيع أن .4
 تسيد ا الأكثخ الجػانب تعكذ أن يسكغ والتي التجارية، لمعلامة السزافة والكيسة

 تجارية علامة تسيد مزافة قيع بإنذاء لمسدػقيغ يدسح. يقالتدػ  أساس ىي التجارية العلامة .5
 عغ تسيده مسيدة قيع مع أساسي مشتج بيغ الجسع خلال مغ" التجارية العلامة" إنذاء يتع. أخخى  عغ

 .السشافدة التجارية العلامة
ا ويسثل لمدػق  الاستخاتيجي لمتخصيط أساسي ا ىجف ا الدبائغ ولاء .6  فديةتشا ميدة لتصػيخ ميس ا أساس 

 مشافدة تذيج التي الحالية البيئة في. التدػيق جيػد خلال مغ تحكيقيا يسكغ ميدة وىي - مدتجامة
 في الشزج وضخوف ، ناحية مغ ، الدػق  إلى السبتكخة لمسشتجات سخيع دخػل مع متدايجة عالسية
 محػري  إداري  كتحجي الػلاء إدارة ميسة بخزت ، أخخى  ناحية مغ ، معيشة مشتجات أسػاق

ا الحخص لحا الجسيػر، أذىان في صػرتيا عمى كبيخ بذكل التجارية العلامة قيسة تعتسج .7  جيج 
 بعجم الدبائغ شعػر. جيج أو مال مغ الأمخ كمف ميسا بػعػد السشطسة مرجاقية والػفاء عمى

 في معيع صجقت لػ حتى للؤبج، بالسشطسة يثقػن  لا يجعميع قج فقط واحج مػقف في مرجاقية
 .لاحق أو سابق وقت   في لسػاقفا مغ الكثيخ

 : التهصيات

تعديد ادراك الدبائغ وقشاعتيع بأىسية وقيسة العلامة التجارية عمى قخاراتيع الذخائية لتكػن قخارتيع  .5
اكثخ عقلانية ورشج  مغ خلال إقامة البخامج التثكيفة والسؤتسخات بيجف زيادة ادراكيع واشلاعيع 

  عمى اخخ مدتججات العلامة التجارية
 لمعلامة التشافدية القجرة تعديد في التجارية العلامة قيسة دور آثار يرػر عسل وضع إشار .2

 والإدارة التدػيق تيارات مغ الحالية البحػث تجسيع خلال مغ العسل إشار تصػيخ تع. التجارية
 ةبيغ العلام لمفخق  إدراكو مغ تديج العلامة عغ السدتيمظ ذىغ في مسيدة صػرة خمق عمى التخكيد .3

 .السشافدة والعلامات
 . التجارية لمعلامة وولاءه السدتيمظ إدراك مغ تديج وفخيجة مسيدة جػدة تقجيع عمى التخكيد .4
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عغ  لمبحث ويجفعيع لمعلامة السدتيمظ ولاء مغ يقمل تػافخىا عجم لأن جيج بذكل السشتجات تػفيخ .5
 . بجيمة علامات

 مسيد بذكل التجارية محلاتيا اختيار مىع العسل الذخكات عمى يجب العلامة، تػفيخ عغ فزلا   .6
يجب اعتساد مكياس لمعلامة التجارية عشج محاولة معخفة الذخكات والسدػقيغ فيع وادراك الدبائغ  .7

 لكيسة العلامة التجارية ورضا الدبػن وولائو لمعلامة التجارية
ة التجارية وكحلظ يجب الاخح بشطخ الاعتبار زيادة نقاط القػة عشج رسع سياسات بشاء قيسة العلام .8

 تحقيق مدتػى عالي لخضا الدبػن وجحب ولائو 
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