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 ص:الملخ

عل  ولاء ب عملاء، مع ب تقك ز عل   هب تجددي  دد هب علامدد هتددير ق     هيهدد ه اددلب ب إلددد ا     ب ددددددددددددددد

 هب عي ي هوب ج   هب ق   هب تجي   هأن ب علام هء تؤك  اله ب   ب ب ع بمل ب تي تسيام في بنيء الب ب  لا

 يسددم مجق  ب ددم  هب تجي   هفي بنيء ولاء ب عملاء، وأن ب علام هوب ت بصددل ب ّعليه اي ع بمل سي ددم

في أذاين ب عملاء، ولاء ب عملاء يعتبق  هوب قيم ب تي تم ز ب شددددددددددقك هأو شددددددددددعي ، بل اي تم ل ب ه  

 هب تجي    هونم اي، س د يعكس مسدددددت ز ب تزبم ب عملاء مي علام ب شدددددقكي  هت بمعنصدددددقوب س   وي لا ددددد

 .وتّض لهم  هي عل  ب منيفس ن

Summary: 

The aim of this research is to study the impact of brand strength on 

customer loyalty, with a focus on the factors that contribute to building this 

loyalty. This study emphasizes that a strong brand, high quality, and 

effective communication are critical factors in building customer loyalty. It 

also asserts that a brand is not just a name or a logo, but represents the 

identity and values that distinguish the company in the minds of customers. 

Customer loyalty is considered a vital element for the sustainability and 

growth of companies, as it reflects the level of customer commitment to the 

brand and their preference for it over competitors. 
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 :ةالمقدم

من أام بلأصدددد ه في نجيل عملر، و يم شدددد  م ب ددددت  بم الب  هتع  وبس  هب تجي   هان ب علام

، ”هب تجي   هب علام“في تعق ف  هبلأعميه يج ون، صدددددع   هب مصدددددإلا، الال أن ب ع ي  من  ي 

 في نجيل بلأعميه. هأو ت ضيا أام تهي ب إي ز 

عن منيفسدددد هي في نّس  هتم ز ب شددددقك ه، مم ز هيه ه ا   تل ي  ا   هب تجي   هبنيء ب علامان 

، في عق ه ب جمه   ب مسدددددددددددددددته ه، ممي يجعلهي هخيصددددددددددددددد هب مجيه، و ه ه ا   تك  ن مكين

 .هب  يي  ب مّضل، في اجقبء بلأعميه ب تجي  

ي  هتعتبق و دددددددد ل هب تجي   هب علام ، ه،  لشددددددددقكي   نقل  ت تهي، وت ضدددددددديا مي ت م ل له ب شددددددددقكهفعل

 وبلأ إيب ب تي تبقز، وب تيك   عل   بب بختيي  ب جميا ق  هي.

،  دد بء هب تي ي  ضددهي ب ّق ، أرنيء تّيعله مع ب شددقك ه، ب شدديملهب تجق  هب تجي   هتم ل ب علام

ي عل  و دددديلال ب ت بصددددل بلاجتميعي، أو ست   كين ذ ر ب صددددّه متسدددد  وي، أو عم لاو، أو متيمعو

ي عي يوي.  متصّلو

، هب شدددددددددددددددقبء، ممي يبقز أامي ه، تكمن في    تهي عل  ب تلكم، في تجق هب تجي   هب علام ه   

ي  هتجي   هانشيء علام  .هو    هفعل

، جميع ب تجي ب ب تي ي  ضدددددهي، ب عملاء أو ب ملتمل ن أو هب تجي   ه، تشدددددمل ب علامهبإسدددددي 

  .هب إيلاع ن أو ب شقكيء أو أي ش ص آخق مع ب شقك
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، أو في ب ت بصل ب ش صي مع علامتر هب  ب عي ه، أو في ب ليي  بء كين ذ ر عبق بلإنتقنم

 .ه، و  به ب سنه، عل  م ب  ب سيعهب تجي  

، تم زاي عن ب منيفسدددددددد ن ب لين يق م ن همي شددددددددقك ه، خيصددددددددهمم ز  هت م ل ا   هب تجي   هب علام

 .همنتجي ، أو خ مي  مشيبه

، في عق ه ب جمه   هخيصددد ه، ا  بكتسددديب مكينهب تجي   هب علام كمي أن ب ه ه من تعق ف

 .هب مسته ه،  تصإا ب  يي  ب مّضل   يهم، في اجقبء بلأعميه ب تجي  

ي هت ع  و دددد ل هب علامي  ب تجي   ، ه لشددددقكي   نقل  ت تهي، س د ت ضددددا مي ت م ل له ب شددددقك ه، فعل

 في ت ضيا بلأ إيب، ب تي تجعل ب جميا ق ت تي اي.وبلأ إيب ب تي تبقزاي، وتسيام 

ب شددددددددددقبء، و  عزز الب ب ّهم، من  هعل  ب تلكم في تجق  ه، في ب ق   هب تجي   هب علام هتكمن    

ي  هتجي   هانشيء علام هأامي  .هو    هفعل

 أسباب اختيار  الموضوع:

واي  يسم  هتلكهي ب شقكب تي تم هاي أس  أام بلأص ه ي ق ب ملم   هب ق   هب تجي   هب علام

تير ق  هومنتجيتهي،   ب ددد هب تي يق إهي ب عملاء مي شدددقك همجق  ب دددم أو شدددعي ، بل تم ل ب قيم

، ه    هتجي   هبنيء علام هعل  ولاء ب عملاء يسدددديع  ب شددددقكي  في فهم كي ي هب تجي   هب علام

 هزبمهم تجيه علاموبلأ  يل، وولاء ب عملاء يعكس ب ت هب سدددددددددد  ي هب لصدددددددددد هممي يؤ ي ا   ز ي 

 لآخق ن، واله  هب تجي   همي علام ه، ممي يؤ ي ا   تكقب  ب شدددددددددددددددقبء وب ت صددددددددددددددديهمع ن هتجي  
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ي أفضددددل  لنم  لان ولاء ب عملاء  هب علا ي  ب إ  ل بلأم  ت فق  لشددددقكي  ب ددددتققب وب أكبق وفقصددددو

واله  ،هب تجي   هيسددددددددددديع  ب شدددددددددددقكي  عل  فهم مي يّضدددددددددددله ب عملاء ومي يت  ع نه من ب علام

ب منتجي  وب   مي ، ممي يؤ ي ا    ضددي ب عملاء  هتمكن ب شددقكي  من تلسدد ن ج   هب إق ق

وب  لاء  هب ق  دد هب تجددي  دد هب  لاء في  ددددددددددددددد ا مز سم مددي  يددي ب ، يمكن أن تك ن ب علامدد هوز ددي 

 عن منيفس هي،  هتم ز ب شقك هب عي ي  لعملاء ع بمل في  

 هعل  ولاء ب عملاء يمكن أن يمنا ب شدددددددددددددددقكي  م ز  هجي  ب ت هولان ب ّهم ب ج    تير ق ب علام

تسددددددددهم في ب ددددددددتققب  بلأعميه وب نم  بلا تصددددددددي ي عل  ب م ز  هب ق   هب تجي   هايم هتنيفسددددددددي

في بلا تصددي  مشددكل  هأكبق  لشددقكي  وب مسدديام هب إ  ل و مكن أن يسدديع  في تلق ا ب ددت بم

تسددددتن  ا    همبتكق  هقبتيجيي  تسدددد  قيعيم و مكن أن تلهم نتيلاج ب إلد ب شددددقكي   تإ  ق ب ددددت

لان الب يمكن أن يؤ ي ا   تم  ز أكبق  هب تجي   هبنيء ولاء ب عملاء من خلاه تلس ن ب علام

 ب نجيل ب تجي ي.  هفي ب س ا وز ي 

 :  مفاهيم البحث

 : وأام تهي هب تجي   هب علام مّه م

ب   مي ؛ بل اي كيين يم ل  يسدددددم مجق  ب دددددم أو شدددددعي  يم ز ب منتجي  و  هب تجي   هب علام

من أام بلأصدددددددددد ه ي ق  هب تجي   ه. تعتبق ب علامهب تي تقتإط مي شددددددددددقك ه، وب ه  هب قيم، ب  قيف

في أذاين  هب شددددقك ه، س د تلعب  و وب سي ددددموي في بنيء صدددد   هب تي تمتلكهي ب شددددقك هب ملم  دددد

 هفي بنيء ب  قتسيام  هب ق   هب تجي   هب مستهلك ن وتعز ز تم زاي في ب س ا. ب علام
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وجلب  ب مز    ه لشقك هب س  ي هب قيم هوب عملاء، ممي يؤ ي ا   ز ي  هب ن ب شقك هوب مص ب ي

 من ب عملاء.

 : مفهوم ولاء العملاء وأهميته

، وب تي تتجل  في ب ددددددددتمقب ام همع ن هتجي   هب تزبم ب عملاء تجيه علام هولاء ب عملاء ا    ج

ل  ب قيم من وج   ب بلال أخقز في ب سددددددددددد ا .يعكس ولاء في شدددددددددددقبء منتجيتهي أو خ ميتهي ع

. يعتبق ولاء ب عملاء أسد  هب تجدي  د هب عملاء  ضددددددددددددددد  ب عملاء وتّديعلهم بلإيجديبي مع ب علامد

وب نم   لشددددقكي ، س د أن ب عملاء ب م لصدددد ن يك ن ن  ه تلق ا بلا ددددت بم هب ع بمل ب لي ددددم

بو   فع أ ددددددددددددعي  أعل ، و  صدددددددددددد ن مي علا  لآخق ن ، ممي يقلل من  هب تجي   همأك ق ب ددددددددددددتع ب و

 تكي يف ب تس  ا و ز   من بلأ  يل عل  ب م ز ب إ  ل.

 : البحث أهداف

  -مييلي: يه ه الب ب إلد ا  

 وولاء ب عملاء. هب تجي   هب علام هب ن     هب تكشيه ب علا 

ب منتجي   ها   تلل ل ب ع بمل ب تي تؤرق في بنيء ولاء ب عملاء، م ل ج   يسدددع  الب ب إلد 

 ب عملاء، وب ت بصل ب ّعيله مع ب عملاء.  هوب   مي  ،تجق 

 شددددقكي  ب ددددتإيعم بنيء ولاء   ي ب ن عملالاهي  هنيجل ه  ب ددددي  سي  يسددددتعقا الب ب إلد

 . همن خلاه تعز ز علامتهي ب تجي  
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تلسدد ن ب ددتقبتيجييتهي  في  هيسدديام الب ب إلد في تق يم  تز وت صدديي   لشددقكي  س ه كي ي

 ء ولاء ب عملاء.بني

 البحث : همشكل

 .ي بنيء وب لّيظ عل  ولاء ب عملاءف هفي ب س ا ب معيصق، ت بجه ب شقكي  تل يي  متزبي 

 وتع   ب  يي ب  أميم ب مستهلك ن، أصإا ب لّيظ عل  ب عملاء هب تنيفسي همع ز ي 

بو. ب شدددقكي  ب تي تّشدددل في بنيء ولاء   ي ب ن عملالاهي ت ي ق مّق بن  ب م لصددد ن أك ق تعق  و

ب منتجي   هولاء ب عملاء لا يعتم  فقط عل  ج  ، س د أن  صي ا ب منيفس ن هسصتهي ب س  ي

ي ع بمل متع  هأو ب   مي  ب مق م  هب عملاء، تّيعل ب علام هم ل تجق  ه، بل يشمل أيضو

 .هب تجي   هوب علام هب ه   همع ب عملاء، و    ه.ب تجي  

 : الشركات والعملاءوتأثيرها على  هالمشكل هأهمي

عل  ولاء ب عملاء تنإع من ب  و  ب ل  ي ب لي يلعإه  هب تجي   هتير ق ب علام ة  ب ددددددددددددددد ةأامي

 ب شقبء فقط، بل هب  لاء في نجيل ب شقكي . ب عملاء ب م لص ن لا يقتصقون عل  اعي 

ي  دددّقبء  لعلام من و جلب ن عملاء ج    ه، ينشدددقون  دددمعتهي ب ج  هب تجي   هيصدددإل ن أيضدددو

. عل  ب جينب بلآخق، فق بن ولاء ب عملاء يمكن أن يؤ ي ا   هخلاه ب ت صدددددددددددددديي  ب شددددددددددددددّهي

 هتكي يف ب ددتقإيب عملاء ج  . في الب ب سددييا، تصددإا معقف هوز ي  هت ا   مبيعي  ب شددقك

 .هوبلإ ب   ب ع بمل ب تي تسهم في بنيء ولاء ب عملاء أمقوب س   يو لا تقبتيجيي  ب تس  ا
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 :البحث  هأسئل

 :هفي الب ب إلد،   تم ب تقك ز عل  ب مليو  ب تي ي هب مإقوس هعل  بلأ ئل ه لإجيم

 عل  ولاء ب عملاء ؟ هب تجي   هب علام هكيف تؤرق    

 ؟همع ن هتجي   همي اي ب ع بمل ب تي تسهم في تعز ز ولاء ب عملاء  علام

 ز زه؟كيف يمكن  لشقكي  تلس ن ب تقبتيجييتهي  بنيء ولاء ب عملاء وتع - 3

 البحث هأهمي

ي ذب أامي هب تجي   هيعتبق ملد تير ق ب علام أ ددددددددإيب  ه ع  هكب ق  هعل  ولاء ب عملاء م ضدددددددد عو

 لشقكي . وفيمي يلي أام بلأ إيب ب تي تجعل  هتبقز  و ه ب ل  ي في تعز ز ب نجيل وبلا ت بم

ي  :فيمي يلي  الب ب إلد مهمو

 : هب تجي   هب قيم ةز ي -١

 ه لشدددقكي . فهم كي ي هبلأك ق  يم هتعتبق أس  بلأصددد ه ي ق ب ملم  ددد هب ق   هب تجي   هب علام

في  هو عزز    تهي عل  ب منيفس هب شقك هيمكن أن يز   من  يم هب تجي   هبنيء وتعز ز ب علام

 ب س ا.
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 : بلأم  مع ب عملاء هبنيء علا ي     ل-٢

 لآخق ن. الب  هب تجي   ه علاممي هب عملاء ب م لصدددددددددد ن يم ل ن ا   تكقب  ب شددددددددددقبء وب ت صددددددددددي

ب إلد يسددديع  ب شدددقكي  عل  فهم ب ع بمل ب تي تسدددهم في بنيء ولاء ب عملاء، ممي يمكنهي من 

 مع عملالاهي. هبلأم  ومست بم هانشيء علا ي     ل

 : تقل ل تكي يف ب تس  ا ه  ب -٣

. هب منيفسدد ه جي لأ ددعي  وأ ل تيرقبو مي عقوا ب تقو  هب عملاء ب م لصدد ن يك ن ن أ ل سسددي ددي

من خلاه تعز ز ولاء ب عملاء، يمكن  لشدددقكي  تقل ل تكي يف ب تسددد  ا وب لّيظ عل  عملالاهي 

 بتكي يف أ ل.

 : ب عملاء تجي ب همعقف -٤

عل  ولاء ب عملاء ت فق  تز س ه مي يّضدددددددددددددددله ب عملاء ومي  هب تجي   هتير ق ب علام ه  ب ددددددددددددددد

منتجيتهي وخ ميتهي  هشددددددددددددقكي  من تلسدددددددددددد ن ج  . الب يمكن ب هب تجي   هيت  ع نه من ب علام

 .هعملاء متم ز  هوتق يم تجق 

 : في ب س ا  هتعز ز ب تنيفسي -٥

وب  لاء ب عي ي  لعملاء  هب ق   هب تجي   هفي  ددددددددددددددد ا مز سم مي  يي ب ، يمكن أن تك ن ب علام

عن منيفسدددددددد هي. ب إلد في الب ب مجيه يسدددددددديع  ب شددددددددقكي  عل   هتم ز ب شددددددددقك هع بمل في  

  تعز ز ولاء ب عملاء وتّ  هي عل  ب منيفس ن. ه  ق ب تقبتيجيي  فعي تإ
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 : هوعملي هتق يم  تز أكي يمي-٦

 هعل  ولاء ب عملاء يسددددددددددددددديام في ارقبء بلأ بيي  بلأكي يمي هب تجي   هب إلد في تير ق ب علام

 . ه ب تجي   هب علام هيمكن تإبيقهي  تلس ن ب تقبتيجيي  ب تس  ا وإ ب   هو  فق  تز عملي

 : هب تكيف مع ب تل لا  ب ق مي-٧

 في بنيء ب  لاء عبق ه و وب متزبي  بلأامي هب تجي   هفي ب عصق ب ق مي، تلعب ب علام

وو دددددديلال ب ت بصددددددل بلاجتميعي. الب ب إلد يسدددددديع  ب شددددددقكي  عل  تلسدددددد ن  هب قن ب  ب ق مي

 وتعز ز تّيعل ب عملاء عبق بلإنتقنم. هب تقبتيجييتهي ب ق مي

 : لابتكي  في ب تس  ا عم ب -٨

تسدددددتن  ا   بنيء  همبتكق  هنتيلاج ب إلد يمكن أن تلهم ب شدددددقكي   تإ  ق ب دددددتقبتيجيي  تسددددد  قي

. الب يمكن أن يؤ ي ا   تم  ز أكبق في هب تجي   هولاء ب عملاء من خلاه تلسددددددددددددددد ن ب علام

 ب نجيل ب تجي ي. هب س ا وز ي 

 : هبلا تصي ي هفي بلا ت بم هب مسيام-٩

 . نم  بلا تصي ي عل  ب م ز ب إ  لتسهم في ب تققب  بلأعميه وب هب ق   هب تجي   هب علام

أكبق  هعل  ولاء ب عملاء يمكن أن يسيع  في تلق ا ب ت بم هب تجي   هتير ق ب علام هفهم كي ي

 في بلا تصي  مشكل عيم. ه لشقكي  وب مسيام
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ي  لشددددددددددقكي  ب تي تسددددددددددع  ا   عل  ولاء ب عملاء أمقوب  هب تجي   هيع  فهم تير ق ب علام سي ددددددددددمو

مع عملالاهي. ي فق الب  هبلأم  ومسدددددددددددددددت بم هتعز ز مكينتهي في ب سددددددددددددددد ا و نيء علا ي     ل

 ضددددددددي  هتلسدددددددد ن ب ددددددددتقبتيجييتهي  تعز ز ب  لاء وز ي  ه لشددددددددقكي  س ه كي ي هب إلد  تز  يم

 ب عملاء، ممي يسهم في تلق ا ب نجيل ب مست بم وب نم  بلا تصي ي.

 حث :فرضيات الب

 بلأو  :  هب ّقضي

 : ولاء ب عملاء هتؤ ي ا   ز ي  هب ق   هب تجي   هب علام

ب تي تتمتع  هب تجي   هتلعب  و وب كب قوب في بنيء ولاء ب عملاء. ب علام هب ق   هب تجي   هب علام

اني اي  هتجلب ب عملاء مشددكل مسددتمق. ب ّقضددي هوج  تهي عي ي هوتعتبق م ر   ه  إ همسددمع

ست     كينم بلأ ددددددددددددددعي  أعل   هب ق   هء يّضددددددددددددددل ن ب تعيمل مع ب علامي  ب تجي  أن ب عملا

 مي منيفس ن.  نق م في الب همقي ن

ب ن  هب علا  همن خلاه تلل ل بييني  ب ددتبييني  ب عملاء و  ب دد هب إلد ميختإي  اله ب ّقضددي

 وولاء ب عملاء. هب تجي    هب علام ه   
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 : هب ّقضي هخل ي

تسدددهم في  هب ق   ها   نظق ي  ب تسددد  ا ب تي تؤك  أن ب علامي  ب تجي   هضددديتسدددتن  اله ب ّق 

وب  لاء ب ن ب عملاء. عل   دددددددددب ل ب م يه، نم ذو ءاقم ب  لاءء يشددددددددد ق ا   أن ب  لاء  هبنيء ب  ق

 هيب أ من ب معقف

 هتجي   هو نتهي ميلا تزبم ب عي ّي. ب شدددددددددددددددقكي  ب تي تتمكن من بنيء علام هب تجي   همي علام

 .هتستإيع  بلانتقيه مي عملاء عبق مقبسل ب  لاء ب م تلّ ه   

 : هب  يني هب ّقضي

 : هب تجي   هتسيام في تعز ز ولاء ب عملاء  لعلام هب منتج وب   م هج  

اني  ه لمنتجي  وب   مي  تلعب  و وب سي ددددددموي في تعز ز ولاء ب عملاء. ب ّقضددددددي هب عي ي هب ج  

ب منتجي  وب   مي  يك ن ن أك ق ولاءو  هبقضي كب ق تجيه ج  اي أن ب عملاء ب لين يشعقون 

 .هب تجي   ه لعلام

ب منتجي  وب   مي   هتير ق ج   همن خلاه   ب  ه نق م في الب ب إلد ميختإي  اله ب ّقضي

 عل    ل ك ب عملاء وولالاهم.
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 : هب ّقضي هخل ي

اي عيمل  لايسي في  هأن ب ج   ا   ب ع ي  من ب   ب ي  ب تي تش ق ا   هتستن  اله ب ّقضي

تؤ ي ا    ضددي ب عملاء، ممي  هب عي ي هوب  لاءء ي ضددا أن ب ج   هولاء ب عملاء. نم ذو ءب ج  

 يز   من

منتجيتهي وخ ميتهي تسددتإيع تلق ا مسددت  ي   هولالاهم. ب شددقكي  ب تي تقكز عل  تلسدد ن ج  

 أعل  من  ب  لاء ب ن عملالاهي.

 

 : هب  ي   هب ّقضي

 : هب تجي   هل ب ّعيه مع ب عملاء يعزز من ولالاهم  لعلامب ت بص

اني اي أن  ه. ب ّقضددددددددديهب تجي   هب ت بصدددددددددل ب ّعيه مع ب عملاء يمكن أن يعزز ولالاهم  لعلام

يع بنيء ب تي تليفظ عل  ت بصدددددددددددل مسدددددددددددتمق وإيجيبي مع عملالاهي تسدددددددددددتإ هب علامي  ب تجي  

 .بلأم  معهم هعلا ي     ل

 هب دتقبتيجيي  ب ت بصدل ب م تلّ همن خلاه   ب د هميختإي  اله ب ّقضدي دنق م في الب ب إلد 

 وتير قاي  عل  ولاء ب عملاء.

 

 



 

 

 17 

  

  : هب ّقضي هخل ي

ب ت بصدددل  هب تي تؤك  عل  أامي ها   نظق ي  بلاتصددديه وب علا ي  ب عيم هتسدددتن  اله ب ّقضدددي

ب ت بصدددددددل ب مسدددددددتمق ب ّعليه في بنيء ولاء ب عملاء. نم ذو ءب ت بصدددددددل وب علا ي ء ي ضدددددددا أن 

. ب شدددددددددددددددقكي  ب تي هب تجي   هوبلا تزبم ب ن ب عملاء وب علام هوبلإيجيبي يسددددددددددددددديع  في بنيء ب  ق

 تستإيع  تعز ز ولاء عملالاهي مشكل كب ق. هتست مق في  ن ب  ت بصل فعيل 

 

 : الإطار النظري

 : هالتجاري هتعريف ومفهوم العلام

ي أو خ م هوب لّظي هصددق من ب قم ز ب إ هاي مجم ع هب تجي   هب علام  همع ن هب تي تم ز منتجو

 هبلا م، ب شعي ، ب تصميم، وبلأ  بن ،ميلإضيف هب تجي   هعن ي قاي في ب س ا. تشمل ب علام

تسدديع  في خلا تم  ز  هايم هتسدد  قي ه أ ب  هب تجي   هب تي تم لهي. تع   ب علام ها   ب قيم وب ه  

مينهي ءب دددددم  هب تجي   ه، تع قه ب علامه  ا بلأمق كيب تسددددد هوتّضددددد ل   ز ب عملاء. وفقيو  جمعي

ي أو خ م هأو مصإلا أو تصميم أو  مز أو أي م ز   عن ي قايء. هوبس  هأخقز تم ز منتجو

  هب تجي   هوظه   ب علام هنشي

 هعن منظ م هظه  اي و بل تإ   ا تعمي هي وإ تقلا هي عإي   هفي ب بي هب تجي   هكينم ب علام

 هتنظم في ب قين ن ب تجي ي مإعتإي اي أس  ب عنيصدددددددددددددددق ب معن   هوب مكت   هفيمن ب ق بع  ب عق 

بلأخقز، أي  م يكن  هي تشق ع خيص ينظم  ه لمتجق مع ي قاي من ب عنيصق ب معن   هب مك ن
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 هب صددددنيعي ه، الا انه مع ب تإ   بلا تصددددي ي و ع  ب     هب تجي   هالب ب لقل من سق ه ب ملكي

 هبلا تصددددددددددددددي ي هن ب عي م في ب ققن ب سدددددددددددددديمع عشددددددددددددددق أ قم اله ب     ب تي بجتيسم معظم بل ب

، ممددي  فع معظم  وه ب عددي م هب ن بسي ب تجددي  دد هتددير قبتهددي عل  كدديفدد هوب تجددي  دد هوب صدددددددددددددددندديعيدد

من خلاه اص ب    بن ن تنظمهي مإعتإي اي جزءبو معن  يو من ب ملل  هب تجي   هبلااتميم مي علام

 ب تجي ي.

جزءبو ايميو في ب متجق و سددع  جميع ب تجي  ا    هب تجي   ه علامومع مقو  ب زمن أصددإلم ب

 تم  ز خدد مدديتهم أو منتجدديتهم عن مددي ي ب  دد مددي  أو  هب تم ز في اختيددي  علامتهم ب تجددي  دد

بلإاتميم ب ملل ظ بتنظيم م ضدد م  هسق  هم ومصددي لهم. من اني كينم ب بي هب منتجي   لميي

في ب  وه ذب  بلا تصدي  ب متإ   وب تي تعتم  أ دي يو  هنيب قين   همن ب نيسي هب علامي  ب تجي  

ب ن  هب مشدددقوع هتم ل ن عيو من ب منيفسددد هب تجي   ه، مإعتإي  أن ب علامهوب صدددنيع هعل  ب تجي  

 .هفي ب  و  هبلا تصي ي هب تجي  وتسيع  عل  از اي  ب نيسي

لر من ب تعقه عل  من أام ب   ددديلال ب تي تمكن ب مسدددته هب تجي   هعل  الب أصدددإلم ب علام

 هب منتجي  أو مضدددددديلاع صددددددينع أو تيجق مع نه  ون ي قه من ب صددددددنيم أو ب تجي ، فهي و دددددد ل

تضددمن ع م تضددل ل جمه   ب مسددتهلك ن فلا يلتإس عل هم بلأمق في اختيي  ميام  بيب ن فيه 

  يهم، وتلّز ب صددددددددينع أو ب تيجق عل  بله أ صدددددددد  مي في و ددددددددعه  ه  صدددددددديلاصدددددددده ب معقوف

 ( وعل  شددكل يكّل تم  ز مضدديلاع صدديسبهي عن مضدديلاع ي قه منه)مم ز  هفي   هّ، صدد لإ تقيء

 ب نيس
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مينهي ءأي شكل يمكن  هب تجي   هو نيءبو عل  كل مي  با فإنه يمكن مشكل عيم تعق ف ب علام

 هخ م أو هأو  لع ه لنظيم ب عيم، ب ه ه منهي تم  ز مضيع هي ق م ي ّ هفي   هتص  ه كعلام

 عن أخقزء.

 لبحث :أهداف ا
 عل  ولاء ب عملاء: هب تجي   هتلل ل تير ق ب علام

 عل  ولاء ب عملاء . هب تجي   هب علام هتير ق     هب ه ه من الب ب إلد ا  فهم كي ي

وم ز ب تزبم ب عملاء بهله  هب تجي   ه لعلام هب ق   هب ن ب سددددمع هب مإيشددددق  ه ددددنتلقا من ب علا 

 م ل ب شعي  ، هب تجي   ه لعلام هق ب م تلّتير ق ب عنيص ه.  يشمل ذ ر   ب هب علام

 بهي عل   ل ك ب عملاء وولالاهم. ه، وب قيم ب مقتإإهب ج  

 تل ي  ب ع بمل ب تي تسيام في بنيء ولاء ب عملاء:

ب منتجي   هب تي تؤرق عل  ولاء ب عملاء، ممي في ذ ر ج   هب ع بمل ب قلايسدددددددددي ه ددددددددد تم   ب ددددددددد

 ب تس  ا، وب ت بصل ب ّعيه مع ب عملاء.  نق م هيب عملاء، ب تقبتيج هوب   مي ، تجق 

 تّيعل اله ب ع بمل مع معضهي ب إعض  تعز ز أو تق  ض ولاء ب عملاء. هبتلل ل كي ي
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 : هالأهداف الثانوي

 نجلم في بنيء ولاء   ي  عملالاهي: ه علامي  تجي   هسيلا  نيجل ه  ب 

بنيء ولاء   ي ب ن عملالاهي من  شددددقكي  تمكنم من  هسيلا  عملي ه دددد تضددددمن ب إلد   ب دددد

  تق يم نميذو يمكن  لشددددددددددددقكي  هب نيجل ه.  ددددددددددددنق م بتلل ل بلأم لهخلاه ب ددددددددددددتقبتيجيي  فعي 

 بلأخقز بتإيعهي.

 

 تحسين استراتيجياتها في بناء ولاء العملاء: هتقديم توصيات للشركات حول كيفي

 ه لشددقكي  س ه كي ي هليمن ب إلد،  دد تم تق يم ت صدديي  عم هبنيءو عل  ب نتيلاج ب مسددت لصدد

 .  تشمل اله ب ت صيي  ب تقبتيجيي  ب تس  ا ،هتعز ز ولاء ب عملاء  علامتهم ب تجي  

 ب عملاء. هب منتجي  وب   مي ، وتعز ز تجق  هتلس ن ج  

 

 للشركات والعملاء: هكل هدف بالنسب هأهمي

 عل  ولاء ب عملاء هب تجي   هتلل ل تير ق ب علام

وولاء ب عملاء، ممي يمكنهم  هب ن علامتهم ب تجي   هب لقيقي هفهم ب علا يسددددديع  ب شدددددقكي  في 

 .همن تلس ن ب تقبتيجييتهم ب تس  قي
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 تل ي  ب ع بمل ب تي تسيام في بنيء ولاء ب عملاء 

تعزز ب  لاء وتجنب ب ع بمل ب تي    تؤ ي  يمكن ب شددددددددددددقكي  من ب تقك ز عل  ب ج بنب ب تي 

 ا   فق بن ب عملاء.

 

 : هحالات ناجح هدراس

 .هب تقبتيجيي  فعي   لشقكي  يمكن أن تك ن مص   ا هيم وتلّ ز  تبني  هعملي هيق م أم ل

  هتق يم ت صيي  عملي

تعز ز ولاء ب عملاء  يسيع  ب شقكي  عل  تلس ن ب تقبتيجييتهي مشكل ملم س ممي يؤ ي ا   

 ب مبيعي  وبلأ  يل. هوز ي 

 هأن بم وأشكيه ب علامي  ب تجي  

 ه، وتعق ف ب علامدهوعلامدي  جمديعيد ها   علامدي  فق يد همكن تقسددددددددددددددديم ب علامدي  ب تجدي  دي

واي أي  ه( من  ددين ن ب علامددي  ب تجددي  دد2) ها  نّس ذ ددر ب تعق ف ب  ب   في ب مددي  هب ّق يدد

 ها دددددددتعمي هي عل  أي مضددددددديلاع أو فيمي  ه تعلا بهي  ل لا  ها دددددددتعملم أو كين في ب ني هعلام

أو  هملكم صدددددددددنعهي أو انتيجهي أو ب شدددددددددهي  هع ت ص صددددددددديسب ب علامعل  أن تلر ب إضددددددددديلا

. ه شدد ص أو  شددقك ه   تك ن ممل ك هب ّق ي هب تجي   هبلاتجي  بهي أو عقضددهي  لبيعء وب علام

 هب ممل كدد هفهي ب تي تع   ملك تهددي لأك ق من جهدده كددي علامدد هب جمدديعيدد هب تجددي  دد هأمددي ب علامدد
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من  هفي ب مي  هب مشقم م ض م ب علامي  ب جميعي مؤ سي  أو نقيمي ، و   عي ج ه مجم ع

ب تي  همدددينهدددي ب علامددد هب جمددديعيددد ه، و مكن بعتمدددي  تعق ف ب علامددده دددين ن ب علامدددي  ب تجدددي  ددد

 هيسدددتعملهي شددد ص اعتإي ي  تصددد يا مصددد   مضددديلاع  يسدددم من صدددنعه أو ب م ب  ب مصدددن ع

ي ق ذ ددر من م زب   في صدددددددددددددددنعهددي أو هب متإعدد هانتدديجهددي أو ب دد  دد همنهددي أو ج  تهددي أو  ق قدد

 ISO 9001 هوخصيلاص تلر ب إضيلاع ، وم يه ذ ر علام

 ،هب جميعي هوب علامي  ب تجي   هب ّق ي هعل  أن ب ّقا ب قلايسي ب ن ب علامي  ب تجي  

لا يج ز نقلهي أو تل  لهي الا مإذن ب مسجل، ب نمي يمكن نقل وتل  ل بلأو   ب ون  هأن بلأخ ق 

  م ل الب بلإذنء.  هسيج

 

، و كن الب ب ن م  م هب مشددددددددددددددده    هب تجي   هوا  ب علام هانيك ن م أخق من ب علامي  ب تجي  و 

وذ ر عل  اعتإي  أن الب ب قين ن   يم نسدددددددددددددبييو و  يس  هيق  ذكقه في  ين ن ب علامي  ب تجي  

لأنه يّتقا في ب قين ن ب تإ    هالب تبق قبو  ع م ب ددددتكميه تنظيم ب مشددددقم  لعلامي  ب مشدددده   

 همي ا  ج ي  ب لي يلتيو ا   تنظيم  ين ني، و كن تإق م معض بلاسكيم ب صددددددددددددي    هبكإوم  

 يم ع م و و  نص مشددينهي في  هب مشدده    ه م ضدد م ب علام هب ع ه ب عليي بلا  ني هعن ملكم

في  همعقوف هنيشدد  اخ بن ب سدد    هب تجي   هاله ب ققب   ءاذب كينم ب علام هب قين ن، ومن جمل

من شدددينه أن يؤ ي  ه)نيشددد (  ت ضدددع عل  نّس صدددن  ب إضددديع هج ل ب علامبلا  ن فإن تسددد

ا   يش ب جمه  ، و ك ن من سا ب معتقا ب صدددددددددددّه بس  أفقب  ب جمه   أن يعتقا عل  
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يمنع أصددددددددددلاو تسددددددددددج ل أي  همي  بم أن ب قين ن ب علامي  ب تجي   ه لب تسددددددددددج ل اله ب علام

 عن  ت فق الب ب سبب. هعلام

في ب قين ن ب مع ه  لقين ن ب سيبا ب لكق  ه  ني    نظم ب علامي  ب مشه   علميو أن ب مشقم بلأ

( من الب 2) ه، س د جيء في ب مي  1999 ه(  سددددددددددددددن34  م ) هوا   ين ن ب علامي  ب تجي  

ب تي  هب عي مي هذب  ب شدددددددددددددددهق  هب تجي   همينهي ء ب علام هب مشددددددددددددددده    هب قين ن في تعق ف ب علام

ب قإيم ب معني من ب جمه    هلي ب لي  ددجلم فيه وإكتسددبم شددهق تجيوز  شددهقتهي ب بل  بلأصدد

 هب تجي   ه لعلام هخيصدد هء. و   أضددّ  ب مشددقم بلأ  ني سميي هب هيشددمي هبلأ  ني هفي ب مملك

بلأخقز ب تي و    في ب قددين ن، وتتم ددل ادله  ه لعلامدي  ب تجددي  دد هفدي دم ب لمددييدد هب مشددددددددددددددده   

عل  جميع بلأصددنيه و ون  هتك ن ملمي هب مشدده    هب تجي   هفي أن ب علام هب  يصدد هب لميي

  تسج لهي. هسيج

 ب تإ   ه، وا  مسدددددددددددددددتلددد   ن م مدددي ظهق نتيجدددهوانددديك ن م ردددي دددد من ب علامدددي  ب تجدددي  ددد

، فإي قيم من ع م ب نص هب مجسدددم هبلأمعي  )ب علام هرلاري هب تجي   هب تكن   جي، واي ب علام

 هرلاري هب تجي   هز أن لا مينع من اعتإي  ب علام، الا أن ب إيسد يق هعل هي في ب قين ن صقبس

وفا نصدد ص  ين ن ب علامي   هب قين ني هيمكن تسددج لهي ومن رم تتمتع مي لميي هبلأمعي  علام

 في ب قين ن، و قز ب إيسد أن ب مشددددددددددددقم  م هب شددددددددددددقو  ب  ب   هاذب انإإقم عل هي مقي هب تجي  

( 1/7) هنج  أن ب مي  هن ب علامي  ب تجي  نص ص م ب   ين   هيستإع اي من نإي ه، اذ ب  ب 

ب تي  هب تجي   هنصددددددددددم عل  أنه يجب أن تك ن ب علام 1952 ه(  سددددددددددن33من ب قين ن   م )
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 همن سقوه أو   ددد م أو علامي  أو خليط من اله بلأشدددييء ذي صدددّ هيمكن تسدددج لهي مؤ ّ

ب مإبا في  1938 ه سددددن 35  م  همن  ين ن ب علامي  ب تجي   1/7 هء وم  ل بهي ب مي هفي  

أو خليط من اله بلأشددددييء و ي تي ي  ه  ددددم أو علام هب مجسددددم هأي يمكن أن تت ل ب علام هعز 

ا   ذ ر أنه  م  ه. اضددديفهب قين ن ب منظم  لعلامي  ب تجي   هتتمتع ملميي هتجي   هتعتبق علام

ج ز ضدددددددددددددددمن ب علامددي  ب تي لا ي هب مجسدددددددددددددددمدد ه( من ب قددين ن ذكق  لعلامدد8) هيق  في ب مددي 

 تسج لهي.

 19ب قضيء بلإ ب ي ب مصقي في سكمهي ب صي   في  هو    ضم بهلب ب مب أ ملكم

 هك كيك لا ضدد  وزب   همن شددقك هب مقيم ه ضدديلاي 11 ه سددن 249في ب  ع ز   م  1960ي     

 لمشدددددقو ي   هتجي   هب ك كيك لا كعلام همصددددد    لب تسدددددج ل شدددددكل زجيج هب مصدددددق  هب تجي  

ب قضددديء بلإ ب ي أنه ء يصدددا أن تك ن  هلب بلا دددم، وجيء في سكم ب ملكمبه هب مشددده    هب غيز 

 هب تي تعإي ف هي منتجي  صددنيعي هوبلأيلّ هكمي ا  ب ليه في بلأوعي همصددن ع ه ددلع هب علام

 شكلاو مم زب ءء. همي  بم أن  لعب  

 همي سدددلعب تي تليط  هب ن ب شدددكل ب  يص ب مم ز  للأيلّ هو   اتجه ب قأي في ب ّقه ا   ب تّق 

 هاذب كين مم زبو كي علام هذبتهي، فب نمي يج ز تسدددددج ل ب شدددددكل ب  يص ميلأيلّ هوشدددددكل ب سدددددلع

، هتجي   هتم زه كعلام هذبتهي أييو كينم   ج ه، الا أنه لا يج ز تسدددددج ل شدددددكل ب سدددددلعهب تجي  

 بمع من ء، وانيك ن م  هب ق ددد م وب نميذو ب صدددنيعي ه لميي هبل يتم سمييته وفقيو  لق بع  ب مقق  

 ، و مهب قبلال هوعلام هب ص تي هوا  ب علام هب علامي  ب تجي  
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أي ذكق  م ل اله بلأن بم، الا أن ب إعض اشددددددددددتق  أن  هيق  نص في  ين ن ب علامي  ب تجي  

 (1986. ) ه، ب شم هملي  هوب علامي  ب  يص ها   ج بز تسج ل ب علامي  ب ص تي تك ن 

في ظددل ب تإ    هفي ب تشدددددددددددددددق عددي  ب مقددي ندد هاددي  ب لدد ي ددواددلب ب قأي بلأخ ق يتّا مع بلأتجددي

 ، هوب تجي   هب تكن   جي في مجيه ب صنيع

ت ج ز تسدددج ل  هفّي فقنسدددي وأ مينيي وإيإي يي تضدددمنم تشدددق عي  اله ب بل بن نصددد صددديو صدددق ل

جلم  بلالهب ص تي هب علام  تم  ز  هتجي   هس ي يو كعلام هب لشيلاش ب مقإ ع ه، وفي انجلتقب   

 .2001 تنس وكين ذ ر في عيم كقب  ب

 هتجي   ها دددم أخق مشددديمه أو مإيبا لإ دددمه. كمي يج ز  لشددد ص أن يت ل ا دددم ب غ ق كعلام

أمي عن أ ميء  ،و رته  هالب ب غ ق، وإذب كين ب غ ق مت فييو فعليه أخل م بفق هو كن مشق  م بفق

)ب صغ ق، ب ق سء. هبلأميكن فإنه يشتق  أن تبقز أ ميء بلأميكن في شكل خيص، م ل ءجق  

2004) 

 الحروف والأرقام: 

من سقوه أو أ  دديم أو كلاامددي، وم دديه ذ ددر ات دديذ تدديجق  همك ندد هب تجددي  دد ه دد  تك ن ب علامدد

 هء، الا أنه لا يج ز تسدددددددج ل ب ق م كعلام555 تم  ز ن م من ب عإ   ء هتجي   هأ  يميو كعلام

أو  ه، أمي اذب كين ا  جزء من ب علامه  ب تجي هاذب كين الب ب ق م يؤ   ممّق ه ب علام هتجي  

 أبقز في شكل خيص فلا ي ج  في ب قين ن مي يمنع تسج له.  بنه
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م ل:  هب تجي   هي تي اي صددديسب ب علام هعل  شدددكل سقوه مع ن هب تجي   هو   تك ن ب علام

(B.M.W ل لا  )من سقوه وأ  يم م ل:  هب مك ن هعن ن م  دددددددددديي ب ، وعن شددددددددددكل ب علام ه

 عل   ب ل ب م يه، هاتصيلا  خل   هعل  شقك هل لا (  02)

 أن لا تؤ ي ا   يش ب جمه   :  هتجي   هو شتق  لإعتإي  ب لقوه وبلأ  يم علام 

( اذ أنهي  دددتؤ ي ا   بلاعتقي  مين v.1800) هم يه، كمي    وضدددعم عل  خم   م لا علام

فددإندده يمتنع عل   هي  ددتجدد هكعلامدد هب نجمدد م  ،1800 هوأنهددي تقجع ا    دددددددددددددددندد هب  م    دد يمدد

 هتتضددددددمن ملكي هب تسددددددمي هفإن ملكي  تم  ز منتجيته، و ي عكس همنيفس أن يسددددددت  م  ّظ نجم

 (1986) ه، .ب قمز ب مقيبل  هي

 هب ّ ت يقبفي هاي ب صددد    هب تجي   هات يذاي كشدددكل من أشدددكيه ب علام هب مقصددد   هأمي ب صددد   

ب غ ق  هأو صدددد    هتجي   هعلامك ه لإنسددددين كين يسددددتعمل أس  بلاشدددد يص صدددد  ته ب شدددد صددددي

 مشق  ب لص ه عل  بلاذن من ذ ر ب غ ق.

ب تي  هملدد  ذبتهددي وإنمددي ت مددل ب إق قدد هتجددي  دد هأمددي فيمددي يتعلا مددي نق لا فهي لا تعتبق علامدد

عل  ب منتجي  . في ق دد م يقصدد  بهي أي تصددميم مع ن  هب تجي   هيمكن أن ت ضددع بهي ب علام

ب  ييه ت ضددع في ا ي  مل   لإظهي  شددكل مي، وذ ر من  هكمنظق  بيعي أو منيظق مشددتق

 (2005 ب    ي،). هبلابتكي  وب تم  ز وب ج  هكله مت  أخل  اله ب ق  م صّ
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 الالوان:

وتإيمقهي  هب غق ي هب مإبا في ب ضّ ه( من  ين ن ب علامي  ب تجي  4/7) هو   في نص ب مي 

كلييو  هب تجي   هيج ز أن تقتصددددددددددق ب علام، مينه ه( من ب قين ن ب نيفل في  إيم يز 4/7) هب مي 

ييخل ب مسدددجل أو  هوفي م ل اله ب لي  هأو جزلاييو عل    ن وبس  أو أك ق من بلأ  بن ب  يصددد

 هك ن ب علام هب تجي   ه تلر ب علام هب ّي   همع ن بلإعتإي    ز ب ّصدددددددل في ب صدددددددّ هب ملكم

 ون سصددددددددددقاي في أ  بن  هي  تج هعل  تلر بلأ  بن أمي اذب  ددددددددددجلم علام همقتصددددددددددق  هب تجي  

أنه لا  هب ع ه ب عليي بلأ  ني ه جميع بلا  بنء، و   جيء في  قب  ملكم هفتعتبق مسددددجل هخيصدددد

ب ن علامت ن تجي  ت ن من شينه أن يؤ ي ب   يش ب جمه   اذب اختل    ن كل  ي ج  تشيمه

 (1986 ه،  ).منهمي هعلام

 الكلمات : 

  تم  ز هب   م هيست  مهي ب صينع أو ب تيجق أو مق م و قص  مي تسميي ، ب كلمي  ب تي   

، و   تك ن هومبتكق  ه( ج ي ه)ب كلم همنتجيتهم أو مضددددددددديلاعهم أو خ ميتهم، و   تك ن ب تسدددددددددمي

في ب بل بن ب تي تج ز ب تعيمل في الب ب ن م من  هم ز  هوب ق م في م ل اله ب سدددددددددددددلع همقتإسددددددددددددد

 (1998 ل   ي، )ب سلع.
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 : وش والرسومالرموز والصور والنق

س  بن أو  أو وجه انسين أو هنجم هكص    هب مجسم هو قص  أولاو مي قم ز، تلر ب ق  م ب مقلاي

بلأ دددميء، فق   أو ي قاي . و جب ب تنبيه اني ا   أن ك  قبو من ب قم ز  هي مي يقيبلهي من هشدددجق 

    ي، ب).، و   يق م أخق مإت يذ ا ددددددددددم ب لميمهتجي   هكعلام هي سددددددددددتعمل تيجق شددددددددددكل سميم

2005) 

عليه، فإذب ات ل   هب  ب  هب تسدددددددددددددددمي ه، و قز ب إعض أن ب قمز يسدددددددددددددددتتإع ملكيهتجي   هكعلام

 هص   

 : هأشكال العلامات التجاري

يت لاي ب تيجق أو ب صددددينع  تم  ز  هأو  لا  هكمي  ددددبا تعق ّهي اي كل اشددددي   هب تجي   هب علام

ي  ب تي يقد مهدي ب غ ق، الا أن ب لا منتجديتده أو خد مديتده عن ي قادي من ب منتجدي  أو ب  د مد

ب تي يقيبهي  يس سقيو مإلقيو بل مق    هب تجي   ه لتيجق في اختيي  ب علام هب ممن س هفي ب لق 

 هفي ب مي  1952 عيم  ه     و    في ب قين ن، فق  أو    ين ن مي علامي  ب تجي   هممجم ع

 ه( . وكل ر نصدددددددددم ب مي 4) ه تجي  ب ه( منه ب ليلا  ب تي لا يج ز ف هي تسدددددددددج ل ب علام8)

ب تي يمكن تسدددددددددددددددج لهي  هب تجي   ه( من نّس ب قين ن عل  أنه: ءيجب أن تك ن ب علام1/7)

ء، وعليه هفي   همن سقوه أو   دددددد م أو علامي  أو خليط من اله بلأشددددددييء ذي صددددددّ همؤ ّ

 (1998ز ن ب  ين، ) :هيمكن أن تت ل بلأشكيه ب تي ي هب تجي   هفإن ب علام
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 سماء التي تتخذ شكلًا مميزاً:الأ

مشق  أن ي ضع الب بلا م أو ب لقب في  هتجي   هيج ز  لتيجق أن يت ل ا مه أو  قإه كعلام

 هتجي   هشكل مم ز عن ي قه من بلأ ميء، وم يه ذ ر أن يت ل ش ص ا مه )عمي ( علام

مل ن  تم  زه عن أو مق ع م لاو أو يكتإه م ط مع ن  ه كن لا ب  أن يضددددع الب بلا ددددم في  بلاق 

بل  هتجي   هب منتجي  أو ب إضدددددديلاع، ولا تك ن ب كلمي  مل  ذبتهي علام همن تقك ب وج   أي

 بلإ تعميه. هوي ق شيلاع هومبتكق  هيجب لإعتإي اي كل ر أن تك ن ج ي 

في ب قين ن جيء عل   هب تجي   هفي الب ب مقيم ب   أن تل ي  شدددددددكل ب علام هولاب  من بلاشدددددددي  

 م يق  ذكقه في  هتجي   هلا ب لصدددددق، ممعن  أنه يج ز ات يذ شدددددكل بخق كعلام  دددددب ل ب م يه

 (2000ب عب  ي، )، م ل ب إإي ي  وبلامضيءب  وي قاي.همي لميي هب قين ن وتك ن ج يق 

 عمي يشيبههي من مصإللي  أخقز: هب تجي   هتم  ز ب علام

بلأخقز  هب ّكق  ه  ب ملكيو عض مّق ب هب تجي   ه   يل   أسيينيو  إس أو خلط ب ن ب علام

، أو ب ق دددددددددددددددم وب نم ذو هم ددل: بلا دددددددددددددددم ب تجددي ي، أو ب عن بن ب تجددي ي، أو ب بيددينددي  ب تجددي  دد

ب صدددددددددنيع  ن، أو ب عن بن بلأ كتقوني، أمي فيمي يتعلا ببقءب  بلاختقبم وتم  زاي عن ب علامي  

 (1989) ه، فيلأمق في ب غي ب وبضا. هب تجي  
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 :عن الاسم التجاري هالتجاري هتمييز العلام

عل  ب ملل ب تجي ي، و   نظم  ه ل لا  هب مسددددددددت  م هيقصدددددددد  ميلإ ددددددددم ب تجي ي ب لقب أو ب كني

  م  هفي  ين ن خيص وا   ين ن تسددج ل بلأ ددميء ب تجي   هب مشددقم م ضدد م بلأ ددميء ب تجي  

عل  تعق ف بلا ددددددددددم ب تجي ي مينه  هب  يني ه( ، س د نصددددددددددم ب مي 1م )1953 ه(  سددددددددددن30)

)ع ا، أم ي ق ذ رء. هعي ي هشددددقك ه دددد بء مصددددّ هلا ددددم أو ب لقب ب مسددددتعمل في أي تجي  ءب

2013) 

 والاسم التجاريين يتضح مايلي: هبين العلام هوبالمقارن

عن م  لاتهي، أمي بلأ ددددددددددميء  هأو خ م هتسددددددددددتعمل  تم  ز منتج أو  ددددددددددلع هب تجي   هأن ب علام

 ، ممعن  أنهمي س فيه بلاعميه ب تجي  فتست  م  تم  ز ب ملل ب تجي ي ب لي ت هب تجي  

 ت ضع عل  ب منتجي   تم  زاي ب نمي ي ضع بلا م ب تجي ي عل  هب تجي   هب علام

 (1989) ه، ب ملل ب تجي ي. هوبجه

 : هالتجاري هالعلام هأهمي

ب مبيعي   هب عملاء وجلبهم، ممي يؤ ي ا   ز ي  هتسددددددددددددديام في بنيء رق هب ق   هب تجي   هب علام

في أذاين ب عملاء، وتسدددددددددددديع   هايجيبي هتسدددددددددددديع  في خلا صدددددددددددد    هب تجي   ه يل. ب علاموبلأ  

ي من   هب تجي   هب شدددددددددقكي  في تم  ز منتجيتهي وخ ميتهي عن ب منيفسددددددددد ن. تعتبق ب علام أيضدددددددددو

ب صدددّي ، )في ب سددد ا. هب شدددقك هب تي يمكن أن تعزز من  يم هب قيم هبلأصددد ه ي ق ب ملم  ددد

2002) 
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 همؤ دددددددسدددددددتر، اذ ت ضدددددددّي ب علام ه،  و اي في بنيء وتعز ز ا   هب تجي   همب علا هي عتبق أامي

م ن منتجي ، أو خ مي  مميرل همم ز  ها   هب تجي     .هتم زك، عن منيفس ن ي ق  

، في أذاين ب جمه   ب مسددددته ه، هخيصدددد ه، في بكتسدددديب مكين هب تجي   هب علام هتكمن أامي

 (2013)ع ا، .هء بلأعميه ب تجي  ممي يجعلهم يّضل ن ب تعيمل معر، في اجقب

ي  ه، و دددد لهتعتبق ب علامي  ب تجي    ه لشددددقكي ،  ت ضدددديا  ت تهي وتل ي  ا  تهي، مسدددديام هفعل

ومي ب لي يبقزاي، وتعز ز ب ّهم،   ز ب جميا ق س ه بلأ دددإيب،  هفي ت ضددديا مي ت م ل له ب شدددقك

 .هب تي تجعلهم ي تي ون اله ب علام

ي ا   ب تجق  ، هب تجي   هت شدددددد ق ب علام ، ب تي ي  ضددددددهي ب ّق  عن  تّيعله مع هب شدددددديمل هأيضددددددو

،  دد بء كين ذ ر كمتسدد ا، أو عم ل، أو متيمع عل  و دديلال ب ت بصددل بلاجتميعي، أو هب شددقك

 ست  متصّا عي ي.

ب شدددددددقبء، ممي ي عزز ب ّهم  ه، في    تهي عل  ب تلكم في تجق pdf هب تجي   هب علام هتتجل     

ي  هتجي   هعلام انشيء هس ه أامي  (2004ب غق ب،) .هو    هفعل

ي:  هي وفع هخإ ب   هل 5مر   هخيص هتجي   هكيف تبني علام    يهمر أيضو
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، س د تشددددددددمل تير قاي، عل  هب تجي   ه، عن ب علامها   ذ ر، تتن م ب ّ بلا  ب نيتج هميلإضدددددددديف

، وتعز ز بلإعلان وب تسدددددددددددد  ا، و نيء  عم   ي ه لشددددددددددددقك همم ز  ه قب ب  ب شددددددددددددقبء، وخلا ا  

  لم ظّ ن.

ير قه و سددددددددددديام في تلق ا أا بفهي، عبق ت ه،  يم ب شدددددددددددقكpdf هب تجي   هاجميلاو، ي ظهق ب علام

، و عم جه   ب تسددددد  ا وبلإعلان، وتعز ز  ول ب ّ ق همم ز  هعل   قب ب  ب شدددددقبء، وخلا ا  

 (2004) ب غق ب،  ز ب م ظّ ن.

 : هالتجاري هخصائص نجاح العلام

بلأعميه ب   م يم ل تل يوي كب قوب، مع وج   ب ع ي  من  ه، في ب ئهتنيفسدددددددددددددددي هان كسدددددددددددددددب م ز 

ب مسدددددتمقوب، هب تجي   ه لعلام يتإلب ب تم  ز وب تّ ا ، ه، عل  ب سددددديسهب شدددددقكي  ب منيفسددددد ، جه و

 (2002)ب صّي ،

 :هب تجي   هومن خصيلاص نجيل ب علام

 (2004 )ب غق ب، :هب تنيفسي هب ق   

ي، س ددد يجددب أن تتجدديوز ب علامدد ي يعمددل جمدديعيددو ي    ددو ، هب تجددي  دد هتلق ا ب نجدديل يتإلددب فق قددو

ت  عددي  ب مسدددددددددددددددتهلك ن مم تل  فئددي  ب عدديمل ن ف هددي، كمددي لا يمكن بلاعتمددي  عل  بلا تيدديل، 

 .هوبلأمل في ب تّ ا ب ون جه   جي 
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 التميز:

، كمي يجب أن ت ف ق  بب همم ز  هب تجي   هلا ت نس ، يجب أن تك ن ب علام هلا تلضي  ا  

 (Asker 1991) ، فهلب ي بم ب  لاء.هي  ب تج همل    لعملاء، لا ت  بم خ مي  ب علام

 الشغف:

عل ، ب نجيل عل  ب م ز ب إ  ل، كمي يؤرق ب شدددغ  في تّيعل  هب شدددغ  يسدددهم في ب مليفظ

ي ي فع ب شدددددغ   تلق ا ب تم ز، وجلب هب تجي   هب عملاء مع منتجي  وخ مي  ب علام ، وأيضدددددو

 (Asker 1991)ب عملاء ب م لص ن.

 والاتساق: هالاستمراري

، و ضددددددددمن ب  لاء، كمي ي لا بلاتسدددددددديا هب تجي   هتسدددددددديا ا  ب عنصددددددددق، ب لي يم ز ب علامبلا

، مشدددددكل مسدددددتمق يسدددددهم في هب ج   هب عملاء، فتق يم  دددددلع وخ مي  عي ي ه، و لّز ع  هبلأ ّ

 (2002ب صّي ، )تعز ز بلاتسيا.

 :هالقياد

ي، في  عم ب علامدد هب قددي  و تع ن عل  أصدددددددددددددددلدديب ، هب تجددي  دد هب مؤرق ن يلعب ن  و وب  لايسددددددددددددددديددو

ب ملّزون  ه،  تلهم ب ّق ا وب عملاء، كمي يؤ ي ب قي هبلأعميه، ب عيش وتنّس علامتهم ب تجي  

 (2002)ب صّي ، .هب تجي   ها   اسسيس ب جميع، ميلا تإي  ب عم ا مي علام

 :هب تجي   هب تعقا  لعلام هز ي 
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 ه ل ب م يه، تعتم  ب علام، فعل   ددددددددددبهب تجي   ه،  نجيل ب علامهمهم هب تعقا يشددددددددددكل  ددددددددددم

، من و دديلال ب تسدد  ا  لتّيعل مع هوب ددع ه، عل  مجم عPuma، ه، ب إي ز هب ق يضددي هب تجي  

 (2013ع ا، ) جمه  اي.

ممي في ذ ر ب ّ  ي  وو يلال ب ت بصل بلاجتميعي، وب تس  ا ب تجق بي، به ه يمق عملالاهي، 

 .هب تجي   همع ب علام همتكيمل هفي تجق 

، الا أن Puma، كمي ا  ب ليه مع هضددددددددددددددد م همن أنه    لا تت فق   ير م زبنيعل  ب قيم 

  ب تعقا  عملر. هبلإنتقنم    جعل من ب سهل، ز ي 

 Facebookو  Instagramعبق ت  ددديع وج  ك عل  منصدددي  ب ت بصدددل بلاجتميعي، م ل 

، ه فق دد هتتدديل  ددر فقصدددددددددددددددد، ومن انددي ه، وتّدديعلددر مع ب عملاء عبق  ن ب  متعدد  Twitterو 

)ب صددّي ، عل  مسددت ز عي مي. ه علامتر ب تجي   ه    ه لت بصددل مع ب مسددتهلك ن، و نيء ا  

2002) 

 الجمهور: همعرف

ي هفي ب  تيم، يج   مر ب علم مين تلق ا، أي ل من ب نقي  ب سددددددددددددددديمق ، لا يمكن أن يك ن ممكنو

 ب ون فهم شيمل،  جمه  ك ب مسته ه.
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 هب سدددددددددددددددكددينيدد ها اجقبء ملددد    ا، س ه ب تقك إدد، عن  ق هكمددي يمكن تلق ا ذ در مسددددددددددددددده  دد

  جمه  ك.

ي في تلق ا ت بصددددددددل فعليه، مع  هالب ب نهج لا يلسددددددددن فقط ج   ملت بك، بل يسدددددددديام أيضددددددددو

 (2013ع ا،) .هتلبي ت  عيتهم مإيشق  هجمه  ك مإق ق

بتصيه انسيني   ي، ب ن عملر وب جمه   ب مسته ه،  هب مإيه، يعزز ا يم هوالب، في نهيي

 عزز ب تّيعل بلإيجيبي، و عزز  وبمإر مع جمه  ك.ممي ي

، تلسدددددد ن نّسددددددهي مي ددددددتمقب ، وتلق ا هب تجي   همي ت بزن ب ن اله ب عنيصددددددق، تسددددددتإيع ب علام

 (2002)ب صّي ، .هبلأعميه ب تنيفسي هب نجيل ب مست بم في ب ئ

 (1997)ع ا،  هب تجي   هبنيء ب علام هب تقبتيجي

ي ممصددددإلا هب تجي   هب علام هت عقَه ب ددددتقبتيجي ، ”هب تجي   هتإ  ق ب علام هب ددددتقبتيجي“، أيضددددو

 ب م ز. ه   ل هس د انهي خإ

من بلأا به، عل  م ز ب زمن، به ه نهيلاي يتم ل في تل ي   هت قكَّز عل  تلق ا  ددددددددددددلسددددددددددددل

 في نظق ب مستهلك ن. هعلامتر ب تجي   هوتعز ز، ا  
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، ه، وب تزبميتهي تجيه عملالاهي، فضددلاو عن كي يهب تجي   هب علام همهم هتشددمل اله بلا ددتقبتيجي

  لعملاء. هومم ز  ه لس همإق ق هنقل اله ب ق ي 

، مشددددددكل ي ق صددددددليا، س د لا تقتصددددددق عل  هب تجي   هب علام هيي إوي مي يتم فهم ب ددددددتقبتيجي

  بلأ  بن، أو م  ع ب   ب ب  يص مر، فقط. ه، م ل ب شعي ، أو   سهب عنيصق بلإب بعي

ب أ دددددددددي ددددددددديوي من ب دددددددددتقبتيجيهمن أن اله ب عنيصدددددددددق بلإب بعيعل  ب قيم  ، هب علام ه، تع  جزءو

 ، أك ق شم لاو.ه، الا أنه يتع ن فهمهي مإق قهب نيجل هب تجي  

، ب تي تؤرق في ه، س ه جميع ب ع بمل ي ق ب ملم  ددددددددددددددهب تجي   هب علام هتتمقكز ب ددددددددددددددتقبتيجي

  زمن.عل  مق ب هب تجي   هت جيه وإ  بك، ب جمه    لعلام

 ب تي تسع   نقلهي  لعملاء. ه، وتم زاي، ومعين هي ب متن عهب تجي   هوتشمل ب  عي مي علام

عنيصق،  ه، يجب أن تتضمن ع هب تجي   ه لعلام ه، فعلي هلاسظ أن  للص ه عل  ب تقبتيجي

 يجب ب تيك  من ت بفقاي، وفيمي يلي ت ضيا  هله ب عنيصق:

 (Keller 2013) هب غقا من بلا تقبتيجي همعقف

 ، يعتبق فهم ب غقا و بء، وج  ك أمقوب س   وي.هعن  تل ي  م  ع علامتر ب تجي  
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ي ممي يكّي،  يم زك عن منيفسددير، و عبق عن  يم عميق وتل ي   هيجب أن يك ن ا فر وبضددلو

    ا.

ب، بتلق ا ب ق ا فلسدددددددددب، بل يجب أن يلمل   دددددددددي  أكبق،  هب ه ه لا يجب أن يك ن مل و و

 تر و و ك في ب مجتمع.تتعلا بقت 

 هبلا تمقب  

، وتجنب ب ل يد عن أم   ي ق ه، عل  مي يعزز علامتر ب تجي  هتقك ز ب لملا  ب تسددددددد  قي

 .هذب  صل

 مع ب جمه  . هوريق هبلااتميم مي ت بصل، عبق و يلال ب ت بصل بلاجتميعي؛  بنيء صل

  لابتكي  وب تإ  ق. هبتك  ن،  وبفع  بلام هتلّ ز بلا تمقب  

 همقونب 

  -وتتم ل فيمي يلي:

 ، في ب س ا وتإ ل  بستييجي  ب عملاء.هب تكيف مع ب تغ قب  ب سق ع

 اذب  زم بلأمق. هتغ  ق تكتيكي  ب تس  ا، وبلا تقبتيجيي  ب ق يم

 ، مشكل يلّم بلانتإيه و تّيعل مع ب تإ  ب .هب تجي   هبلابتكي  في تق يم ب علام

 



 

 

 38 

  

 : طرق لتعزيزها 4| أهم  هالتجاري هتعزيز العلام

 ب م ظّ ن همشي ك .1

 همإق ق هب تجي   هوتم  ل ب علام ت   ب ب م ظّ ن، عل  ب ت بصددددددددددددل ب ّعليه، هضددددددددددددقو   .2

 .هايجيبي

 .هب تجي   هأ ل ب ب ت بصل، مع ب إيمع ب عيم  لعلام هملاءم .3

 تعز ز ب تّيعل بلإيجيبي، ب ن ب م ظّ ن وب عملاء. .4

 :الولاء

 تق يم ب شكق وب تق يق  لعملاء ب م لص ن. .1

 وتق يم مكيفآ . ه، بلإيجيبيهتلّ ز ب عملاء  لمشي ك .2

 بلأم  مع ب عملاء. هي علا ي ، ب إ  لبلااتميم ب  يص م .3

 :الوعي بالمنافسين

 ب تقبتيجيي ، وسقكي  ب منيفس ن مينتظيم. همقب إ .1

 وتجي ب ب ّشل. همن أفكي  نيجل هبلا تّي  .2

ب ا   ب ليجي  وبلاتجياي  ب سيلا هب تجي   هبلابتكي  وتل يد ب علام .3  .ه، ب تني و

ي هشدديمل هبتكيمل اله ب عنيصددق،  ددتك ن   ير ب ددتقبتيجي .4 تسددهم في بنيء وتعز ز  ه، وفعل

 مشكل مست بم، وجللبب  لعملاء. ه، علامتر ب تجي  ها  
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 : همفهوم ولاء العملاء وأهميت

، ممدددي هب تجدددي  ددد هب تي تق ط ب عملاء مدددي علامددد هوبلإيجددديبيددد هب عدددي  يددد هولاء ب عملاء ا  ب علا ددد

يوز ب قضددددددي ب عي ي   تل ه ا   بهي  لآخق ن. ب  لاء يتج هي فعهم ا   تكقب  ب شددددددقبء وب ت صددددددي

 لشددددددددددقكي  لأنهم يك ن ن  أك ق  هب تزبم    ل بلأم . ب عملاء ب م لصدددددددددد ن يعتبقون أك ق  يم

بو   فع أ دددددددددعي  أعل  وب تّيعل مشدددددددددكل ايجيبي مع ب علام  Chadyhuri).هب تجي   هب دددددددددتع ب و

1999) 

 :  لولاء العملاء هنماذج نظري
 : نم ذو  Asker ل لاء

، ب قضي، ب  لاء ب سل كي ،ب  لاء ب عي ّي، همست  ي : ب لامإيلا هنم ذو من خمسيتك ن الب ب 

 وبلا تزبم ب عي ّي. يش ق ب نم ذو ا   أن ب  لاء يب أ من

 و تإ    يصإا ب تزبموي عي  ييو    يو. هب تجي   هب  عي مي علام

Brand Loyalty Pyramid) )هب تجي   هنم ذو ولاء ب عملاء  لعلام:  

 هب عملاء مدي علامدد همقبسدل، تبدد أ من معقفدد هادلب ب نم ذو أن ولاء ب عملاء يمق معدد ي ضدددددددددددددددا 

 هايجدديبيدد هتقدد يم تجق دد  هوتنتهي مددي  لاء ب عددي ّي وبلا تزبم. يقكز ب نم ذو عل  أاميدد هب تجددي  دد

  لعملاء  تعز ز ولالاهم.
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 : هوالدراسات المتعلق هالأدبيات السابق همراجع
 (: Apple) ببل هعن شقك هسي  ه  ب 

يمكن أن ت لا ولاءو    يو  هب ق   هب تجي   هببل كيف أن ب علام هعن شدددددقك هسي  هتظ هق   ب ددددد

ب عملاء، وبلابتكددددي ، ممددددي يعزز من ولاء  هب منتجددددي ، تجق دددد هب ن ب عملاء، تقكز عل  ج  

 (Asker 1991)  .هب عملاء  علامتهي ب تجي  

 : المنتجات على ولاء العملاء هجودعن تأثير  هدراس

 هب تي تق م منتجي  ذب  ج   هأن ب عملاء يك ن ن أك ق ولاءو  لعلامي  ب تجي   هوج     ب ددددد

 (Nilsen 2020).وب  لاء هتعتبق عيملاو سي موي في بنيء ب  ق ه. ب ج  هعي ي

 : بحث حول استراتيجيات التواصل وتأثيرها على ولاء العملاء

أن ب ت بصدددددددل ب مسدددددددتمق وبلإيجيبي مع ب عملاء يعزز من ولالاهم. ب شدددددددقكي   أظهق  بلأملي 

 .بلأم  مع عملالاهي هتستإيع بنيء علا ي     ل هب تي تست مق في ب تقبتيجيي  ت بصل فعيل 

 (2001.  بحث حول تأثير جودة العلامة التجارية على الولاء )تشودوري وهولبروك، 1

  ة ب ن ب  قة مي علامة ب تجي  ة وب  لاء ب عي ّي وب سل كي.بلأا به ب قلايسية   ب ة ب علا -   

أامية ب   ب دددددددة: مل م اله ب   ب دددددددة في م ز ب تير ق بلإيجيبي  لعلامي  ب تجي  ة ب تي  -   

ي ا    تلظ  ب قة ب جمه   عل  ب  لاء. في  قة  يسددددددم عيملاو نّسدددددديوي فلسددددددب، بل تؤ ي أيضددددددو

  عي ّي )بلا تإي  ب عي ّي(.ب  لاء ب سل كي )ب تمقب  ب شقبء( وب



 

 

 42 

  

ب  قة : ب شددددددددددقكي  ب قي  ة عل  بنيء ب  قة في منتجيتهي وخ ميتهي من خلاه ب لّيظ عل   -   

ج  ة ريبتة وبلا دددددتجيمة ب سدددددق عة  مشددددديكل ب عملاء   يهي ولاء عي ّي و دددددل كي أعل . وتعني 

 سة.اله ب  قة أن ب عملاء  ن يإل  ب عن ب بلال ست  عن  ت فق خيي ب  منيف

    (Chaudhuri & Holbrook, 2001) (Chaudhuri & Holbrook, 2001). 

 (2007. دور التواصل مع العملاء في بناء الولاء )داغر وديفيد، 2 

 بلأا به ب قلايسية ب ه ه ب قلايسي: تلل ل أرق ب ت بصل ب ّعيه في تعز ز ولاء ب عملاء. -   

   ب دددة: أامية ب   ب دددة: يسددديع  ب ت بصدددل ب ّعيه أامية ب   ب دددة: أامية ب   ب دددة: أامية ب -   

مع ب عملاء عل  بنيء علا ي     ة و بلامة معهم. و شدددمل الب ب ت بصدددل ب تل ي ي  ب مسدددتمقة 

 لمنتجي ، وب ق و  ب سدددددق عة عل  بلا دددددتّسدددددي ب  وب تّيعلا  ب شددددد صدددددية ب تي تجعل ب عملاء 

 يشعقون مينهم مم زون.

ي  ب تي تست مق في ب تقبتيجية فعي ة  لت بصل مع ب عملاء ب تإب ا ب عملي يمكن  لشقك -   

عبق و ددديلال ب ت بصدددل بلاجتميعي أو ب بق   بلإ كتقوني أو ب هيت  بنيء علا ي     لة بلأم . 

يعزز ب ت بصدددل ب مسدددتمق مع ب عملاء ب شدددع   مين ب شدددقكة تهتم بهم شددد صددديوي وتز   من ولاء 

 (.2007ب عملاء. ) بيق و يّ  ، 
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 (1999حث حول العلاقة بين الولاء للعلامة التجارية والولاء العاطفي )أوليفر، .  ب3 

  تنمية ولاء ب مستهلك ن.“ اقم ب  لاء”بلأا به ب قلايسية ب ه ه ب قلايسي: تق يم نم ذو  -   

ي  كي ية تإ   ب  لاء من ب تعقه  -    ي بيينيوي وبضدددددلو أامية ب   ب دددددة: تق م اله ب   ب دددددة   دددددمو

مة ب تجي  ة ا   بلا تإي  ب عي ّي ب عم ا. ب  لاء ب عي ّي ا  أعل  أشدددددددددكيه ب  لاء عل  ب علا

 لأنه ينإ ي عل  ب تزبم ش صي مي علامة ب تجي  ة.

ب تإب ا ب عملي تلتيو ب شددددددددددددددقكي  ب تي تتإلع ا   بنيء ولاء عي ّي ا   ع م بلاكتّيء  -   

مع عملالاهدددي. و تم بنددديء ادددله بتقددد يم منتج ج ددد ، بدددل خلا تجدددي ب ايجددديبيدددة وعلا دددي     دددة 

ب علا ددي  من خلاه بلااتمدديم ب مسدددددددددددددددتمق بتجق ددة ب عم ددل وب قيم ب تي تق ط ب علامددة ب تجددي  ددة 

 (1999أو يّق، ) “معملالاهي.

 (Aaker ،1996. تأثير جودة المنتج على الولاء )4 

 ب ه ه ب قلايسي   ب ة تير ق ج  ة ب منتج وج  ة ب   مة عل  ولاء ب عملاء. -

مية ب   ب ددددددة: أامية ب   ب ددددددة: ج  ة ب منتج عيمل مهم في تل ي  مسددددددت ز ب  لاء. ت ظهق أا -

اله ب   ب ة أنه اذب كين ب منتج ذب ج  ة عي ية مي تمقب ، فمن ب مقجا أن يع   ب عملاء شقبءه 

 و ك ن ب أك ق ولاءو  لعلامة ب تجي  ة.
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منتجيتهي وخ ميتهي تضمن ولاء ب منّعة: ب شقكي  ب تي تعمل مي تمقب  عل  تلس ن ج  ة  -

ب عملاء مي ددددددددتمقب . ب ج  ة ب عي ية تبني  ددددددددمعة    ة  لعلامة ب تجي  ة، وتسدددددددديع  عل  جلب 

 (.Aaker ،1996عملاء ج   وبلاستّيظ مي عملاء ب لي   ن. )

 (.2003دور الابتكار في تعزيز ولاء العملاء )كيلر،  

  ة ولاء ب عملاء.بلأا به ب قلايسية  ّهم  و  بلابتكي  في ز ي -

بلأامية ب إلد: بلابتكي  عيمل  لايسدددددددددددددددي في ب لّيظ عل  ب عملاء وإعي تهم ا   ب علامة  -

ب تجي  ة. عن مي تظهق ب علامة ب تجي  ة تق موي وتإ  وب مسدددتمقوب، يشدددعق ب عملاء أنهم يلصدددل ن 

 عل  بلأفضل في ب س ا.

بلابتكي  في ب منتجي  وب   مي ، ب تإب ا ب عملي: ب علامي  ب تجي  ة ب تي تسدددددددددددددددت مق في  -

 دددددد بء كينم تلسدددددد ني  تكن   جية أو سل لاو ج ي ة  مشدددددديكل ب عملاء،  ي  ة عل  ب لّيظ عل  

مسددددددددددددت  ي  عي ية من ب  لاء. يشدددددددددددد ق بلابتكي  ا   ب تزبم ب علامة ب تجي  ة مي إقيء في ب إليعة 

 (2003ك لق، )وبلا تجيمة لاستييجي  ب عملاء ب متغ قة. 
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 (1994. العوامل النفسية الكامنة وراء ولاء العملاء )ديك وباسو، 6 

 بلأا به ب قلايسية   ب ة ب ع بمل ب نّسية ب تي تؤرق عل  ب  لاء. -

ي  - أامية ب   ب ة: لا يتيرق ب  لاء مي ع بمل ب مي ية م ل ب سعق وب ج  ة فلسب، بل يتيرق أيضو

تجي ب ب سددديمقة وب قيم ب مشدددتقكة. تشددد ق اله مي ع بمل ب نّسدددية م ل ب تّضددد لا  ب شددد صدددية وب 

ي بتصددددددددددددددد   ب علامددة ب تجددي  ددة كجزء من ب ه  ددة  ي وريقددو ب دد  ب ددددددددددددددددة ا   أن ب  لاء يقتإط ب تإددي ددو

 ب ش صية  لعملاء.

ب ق  ة: ب علامي  ب تجي  ة ب قي  ة عل  ب تّيعل مع ب عملاء عل  ب مسدددددددددددت ز ب شددددددددددد صدددددددددددي  -

م . ان فهم بلاستييجي  ب نّسية  لعملاء وت  عيتهم وب نّسي  ي  ة عل  بنيء علا ي     لة بلأ

يمكن أن يسددددددددددددددديع  ب علامي  ب تجي  ة عل  كسدددددددددددددددب ولاء ب عملاء من خلاه أك ق من مجق  

 ب عقوا ب تقو جية وب  ص مي .

    (Dick & Bass, 1994 ,1994( ) ير و يس.) 

 (.1994. تأثير تسويق العلاقات على الولاء )مورغان وهانت، 7 

 ه ب قلايسي: تلل ل تير ق تس  ا ب علا ي  عل  ولاء ب عملاء.ب ه  -

أامية ب   ب دددددة: أامية ب   ب دددددة: أامية ب   ب دددددة: أامية ب   ب دددددة: يقكز ب تسددددد  ا مي علا ي   -

عل  بنيء ب  قة وبلا تزبم ب ن ب علامي  ب تجي  ة وب عملاء. تؤ ي ب  قة ا   ز ي ة ب  لاء وتقلل 

 ا   ب منيفس ن، ب نمي يعزز بلا تزبم ب علا ي     لة بلأم . من بستمي ية تل ه ب عملاء
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شقكي  ب مقبفا ب تي تقكز عل  بنيء علا ي  ش صية مع ب عملاء وتست مق في اله ب  قة  -

تضدددددددددددددددمن ولاء ب عملاء عل  ب م ز ب إ  ل. يجب أن يك ن تسددددددددددددددد  ا ب علا ي  مل   وي في 

لأجل وتل  ل ب عملاء ا   منيصددددددددق ن ب ددددددددتقبتيجية أي شددددددددقكة تقيب في تلق ا ولاء    ل ب

 (.1994 لعلامة ب تجي  ة.)م  يين واينم، 

ت ظهق اله ب   ب دددددددددددي  مجتمعةو أن ولاء ب عملاء يعتم  عل  مجم عة متن عة من ب ع بمل ممي 

في ذ ر ج  ة ب منتج وبلابتكي  وب ت بصدددددل ب ّعيه وب ع بمل ب نّسدددددية. تنجا ب علامي  ب تجي  ة 

 يمة مضدددددددددديفة  عملالاهي تتجيوز ب منتجي  وب   مي  في بنيء علا ي     ة  ب قي  ة عل  تق يم

ومسدددت بمة. تق دددي ب ج  ة ب عي ية وبلابتكي  أ دددي ددديو    يو  ل لاء، ب نمي يعزز ب ت بصدددل وب ع بمل 

 ب نّسية اله ب قوبمط و ل  هي ا    وبمط عي  ية عميقة.

ب تليم  دددددددد ا مز سم. ان تلق ا ولاء  اله ب نتيلاج ذب   يمة كب قة  لشددددددددقكي  ب تي تتإلع ا  

ب عملاء يلسدددددددددن أ بء بلأعميه و قلل من تكي يف ب تسددددددددد  ا من خلاه بلاعتمي  عل  ب عملاء 

 ب م لص ن ب لين    ص ن بلآخق ن مي علامة ب تجي  ة.
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 : النتائج همناقش
 : والولاء هالتجاري هالعلام

تؤ ي ا    هب ق   هب تجي   ه، يمكن ب ددددددددددتنتيو أن ب علامه نظق ي  وب نميذو ب ملك   بنيءو عل  ب

 . لعملاء همضيف هوتق يم  يم هتسيع  في بنيء ب  ق هب تجي   هولاء ب عملاء. ب علام هز ي 

 : المنتجات والولاء هجود

 في تعز ز ولاء ب عملاء . هتعتبق أس  ب ع بمل ب قلايسي هب ج  

 .تستإيع تلق ا مست  ي  أعل  من ب  لاء هعي ي هق م منتجي  ذب  ج  ب شقكي  ب تي ت

 : التواصل والولاء

ب ت بصدددددل ب ّعيله مع ب عملاء يمكن أن يعزز من ولالاهم. ب شدددددقكي  ب تي تليفظ عل  ت بصدددددل 

 .بلأم  وتعز ز ولاء ب عملاء همستمق مع عملالاهي تستإيع بنيء علا ي     ل

 همن ب مّيهيم وب نظق ي  ب تي تؤك  عل  أامي هستن  ا   مجم عبلإ ي  ب نظقي  هلب ب إلد ي

 هب منتجددي ، وب ت بصددددددددددددددددل في بندديء ولاء ب عملاء. من خلاه مقبجعدد ه، ج  هب تجددي  دد هب علامدد

 هوج   هب ق   هب تجي   ه، يمكن ب ددددددددددددتنتيو أن ب علامهوب   ب ددددددددددددي  ب متعلق هبلأ بيي  ب سدددددددددددديمق

 سي موي في تعز ز ولاء ب عملاء. ب منتجي  وب ت بصل ب ّعيله تلعب  و وب
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 : البحث همنهجي

  -بعتم  الب ب إلد عل  منهج ن، وامي كمي يلي:

 هب تي تصدددد  ب ظياق  هب منهج ب  صددددّي: وبعتم  الب ب منهج عل  بلأ بيي  وب   ب ددددي  ب سدددديمق

 .هملل ب   ب 

 هب  دديصدددددددددددددددد همن ب علامددي  ب تجددي  دد هع نددب منهج ب تلل لي: وبعتمدد  اددلب ب منهج عل  تلل ددل 

  بلا تبيين وتلل ل ب نتيلاج. همي شقكي  و  ب تهي عن  ق ا ب تمي  

 : هالكمي هالطريق
في جمع ب بييني   هب مسددددت  م هبلا ددددتبييني  اي أس  بلأ وب  ب قلايسددددي: تصددددميم بلا ددددتبييني 

ب تي ته ه  هوب مّت س هب مغلق همن بلأ ددددئل ه.  دددد تم تصددددميم ب ددددتبيين يتضددددمن مجم عهب كمي

 . هب تجي   هء ب عملاء وعلا تهم مي علاما    ييس ولا

 :هتغإي ب ع بمل ب تي ي ه  تضمن بلا تبيين أ سيموي م تلّ

 .هب تجي   هب عملاء مي علام هم ز معقف

 .ب منتجي  وب   مي  هتق يم ج  

 .هب تجي   هب عملاء مع ب علام هتجق 

 .مع ب عملاء هب تجي   هم ز ت بصل ب علام

 . هب شقبء وب ت صي هم ل اعي  (مست ز ولاء ب عملاء ) 
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 : هحجم العين
.  ددد تم همعقوف هعلامي  تجي   هاي ب عملاء ب لي   ن  ع  ه ل  ب ددد هب مسدددته ف ه دددتك ن ب ع ن

 ب نتيلاج،  هبنيءو عل    بع  بلإسصيء  تلق ا    هتل ي  سجم ب ع ن

 : طرق التحليل
 م ل: هب مني إ هيلايمع  جمع ب بييني ،   تم تلل لهي مي ت  بم بلأ ي  ب بلإسص

 .عل  بلا تجيمي  هعيم ه تل يص ب بييني  وتق يم نظق : ب تلل ل ب  صّي

 .وولاء ب عملاء هب تجي   هب علام هب ن     ه ّلص ب علا : تلل ل بلانل ب 

 .هب ّقضيي  ب م ض ع ه لتلقا من صل: بختإي ب  ب ّقضيي 

 : هالنوعي هالطريق
 تصميم ب مقيبلا 

.  دددددد تم اجقبء مقيبلا  مع ه جمع ب بييني  ب ن عي هب قلايسددددددي ه  ددددددتك ن بلأ ب  هب مقيبلا  ب معمق

. همع ن هتجي   همن ب  لاء  علام همن ب عملاء ب لين يظهقون مسدددت  ي  عي ي هم تي   همجم ع

ته ه ا   فهم تجي ب ب عملاء وآ بلاهم مشدددكل أعما، مع  همّت س ه دددتتضدددمن ب مقيبلا  أ دددئل

 : ب تقك ز عل 

 .هب تجي   هبختيي ام  هله ب علام بلأ إيب و بء

 .ب منتجي  وب   مي  عل  ولالاهم هم ز تير ق ج  
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 .في تعز ز ب  لاء هب تجي   ه و  ب ت بصل وب تّيعل مع ب علام

 :اختيار المشاركين
 م ل تي  خ ب شقبء، م ز ه  تم بختيي  ب مشي ك ن في ب مقيبلا  بنيءو عل  معيي ق مل  

 ه ضددددددمين شددددددم  ي ه.  دددددد تم ب تيك  من تن م ب ع نهب تجي   همع ب علام تكقب  ب شددددددقبء، وب تّيعل

 ب نتيلاج.

 : طرق التحليل
( ، س د Thematic Analysisمي ت  بم ب تلل ل ب م ض عي) ه  تم تلل ل ب بييني  ب ن عي

   تم :

 .وتشّ ق ب بييني  ه قبء

 .هتل ي  ب م ض عي  ب متكق  

 .هضيي  ب مإقوستّس ق ب نتيلاج و  إهي مي نظق ي  وب ّق 

 : هب م تلإ هتبق ق بختيي  ب منهجي

 وعما ب إلد.  هب كمي وب ن عي يعزز من م ر  ي هب م تلإ هبختيي  ب منهجي

 لقييس وب تلل ل بلإسصددددديلاي، ب نمي يتيا بلأ دددددل ب ب ن عي  هبلأ دددددل ب ب كمي ي فق نتيلاج  يبل

 يع  في :فهموي أعما  تجي ب ب عملاء وآ بلاهم. ب جمع ب ن ب إق قت ن يس
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 .عل  ولاء ب عملاء هب تجي   هعن تير ق ب علام هشيمل هتق يم ص   

 .ب نتيلاج هوم ر  ي هتعز ز   

ب تّس ق يو  لإلد هتّس ق ب نتيلاج ب كمي  .من خلاه ب تلل ل ب ن عي، ممي يضيف مع و

 خطوات تنفيذ البحث :
 جمع البيانات

 Google  م مي ددددت  بم منصددددي  م ل دددد تم ت ز ع بلا ددددتبييني  عبق بلإنتقن:  بلا ددددتبييني 

Forms أو Survey Monkey  

 .هبلا تجيم هنسإ هب  ص ه وز ي  ه ضمين  ه   

 : المقابلات

  Zoom  دددددددد تم اجقبء ب مقيبلا  شدددددددد صددددددددييو أو عبق منصددددددددي  ب ت بصددددددددل عبق بلإنتقنم م ل

 .ب مشي ك ن ه ضمين  بس

 تحليل البيانات:

 بلاكس ل م ل هبقبمج اسصيلاي   تم تلل لهي مي ت  بم: هب بييني  ب كمي

   تم تلل لهي ي و يو أو مي ت  بم بقبمج تلل ل ب ن عي.: هب بييني  ب ن عي
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 البيانات : هوضمان جود همراجع

 . لبييني   لتلقا من   تهي وبكتمي هي هأو ي ه  تم اجقبء مقبجع

 تحليل البيانات
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 : هتحليل البيانات الكمي
 : عقا نتيلاج ب تلل ل ب  صّيه كميتلل ل ب بييني  ب 

 :هللعين ه. الخصائص الديموغرافي1 

 كمي يلي: ه لع ن همن بلا تبيين، تت زم ب  صيلاص ب  يم يقبفي هوفقيو  لبييني  ب مست قج

 % اني .32.8% من ب مشي ك ن كين ب ذك  بو، و87.2ب جنس:  -

 ه، واي ب نسددددددددددددإه ددددددددددددن 39-30 هب عمق  ه% من ب مشددددددددددددي ك ن كين ب في ب ّئ48.3ب عمق:  -

 %.37.3 هبنسإ 49-40 هب عمق  هبلأكبق، يل هي ب ّئ

% 52.2 ددددن ب  م ل ب  10-5تتقبول ب ن  ه: ب مشددددي ك ن ب لين يمتلك ن خبق ه ددددن ب  ب  بق  -

 هعملي هب مشددددددددددددددي ك ن   يهم خل ي هبلأكبق، ممي ي ه عل  أن يي بي ه، واي ب نسددددددددددددددإهمن ب ع ن

 في ب س ا. همت  إ

 :هالتجاري هلام. الوعي بالع2 

%( 81.2من ب مشددددددددددددي ك ن ) هكب ق  همن خلاه ب تلل ل ب  صددددددددددددّي، أظهق  ب نتيلاج أن نسددددددددددددإ

 ه% فقط  م يتعيمل ب مع اله ب علام9، في س ن أن هب تجي   هيتعيمل ن مي دددددددددددتمقب  مع ب علام

 من  بل.
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 المنتجات والخدمات: ه. تقييم جود3 

من  بل ب مشددي ك ن. أظهق   هب تجي   هن ب علامم هب منتجي  وب   مي  ب مق م هتم تق يم ج  

ب منتجي  وب   مي ،  ه% من ب مشي ك ن عبقوب عن  ضيام ب كب ق عن ج  58.2ب نتيلاج أن 

عن  ه بضدددددددددي ه، والب يشددددددددد ق ا   أن بلأيلبيهمت  دددددددددإ ه% ا   أن ب ج  40.3ب نمي أشدددددددددي  

 .هب تجي   هب منتجي  وب   مي  ب تي تق مهي ب علام

 عملاء:ال ه. تجرب4 

ب شقبء وب   مي   ه% من ب مشي ك ن يشعقون مي قضي عن تجق 49.3أظهق  ب بييني  أن  -

 همع ب علام هايجيبي ه. والب يعكس أن معظم ب عملاء   يهم تجق هب تجي   هب تي تق مهي ب علام

 .هب تجي  

% من ب مشدددددددي ك ن عبقوب عن مسدددددددت  ي   ضدددددددي أعل ، ممي يعزز بلانإإيم 22.4كمي أن  -

   ز جمه  اي. هب تجي   هلإيجيبي عن ب علامب

 . مستوى الولاء:5 

 همي علام هب شقبء وب ت صي هبنيءو عل  مع لا  اعي  هب تجي   هتم  ييس مست ز ب  لاء  لعلام -

% من ب مشدددددددددددددي ك ن يعبقون عن ولاء كب ق 38.8 لآخق ن. ب نتيلاج تشددددددددددددد ق ا   أن  هب تجي  

 .هب تجي   ه لعلام

% من ب مشددددددددي ك ن ا   ولاء مت  ددددددددط، ممي ي ه عل  أن انيك 26.4أشددددددددي  في ب مقيبل،  -

 ب  لاء. ه ز ي  هتلتيو ا   جه   اضيفي هعملاء مت  إ ه يع 
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 :تحليل الانحدار 

وولاء ب عملاء. من خلاه  هب تجي   هب ن ب علام هيتم ب دددددددددت  بم تلل ل بلانل ب   ّلص ب علا 

 ؤرق مشكل أكبق عل  ب  لاء:تلل ل ب نتيلاج، يتم تل ي  ب ع بمل ب تي ت

عل  ولاء ب عملاء: أظهق  ب نتيلاج أن انيك تير قوب ايجيبيوي    وي  هب تجي   هم ز تير ق ب علام -

 تشكل عيملاو مهموي. هوب   مي  ب مق م هعل  ولاء ب عملاء، س د أن ب ج   هب تجي   ه لعلام

 ب تي تؤرق مشكل أكبق عل  ب  لاء: هب ع بمل ب مل   -

ب منتجددي  كددينددم ب عدديمددل بلأك ق تددير قوب عل   هب منتجددي : أظهق  ب نتدديلاج أن ج   ه. ج  1  

 ولاء ب عملاء.

مشكل كب ق عل  ب  لاء،  هب عملاء أيضيو من ب ع بمل ب مؤرق  هب عملاء: كينم تجق  ه. تجق 2  

 ب شقبء. هاعي  هيز   من فقص هومقضي هشقبء  لس هس د أن تق يم تجق 

مين  هب قيلال همن ب نم ذو بلإسصددددديلاي: يعزز ب نم ذو بلإسصددددديلاي ب ّقضدددددي ه  عب نتيلاج ب مت -

ب  لاء. كمي ي ضددددا ب نم ذو أن تلسدددد ن ب ع بمل م ل  هتؤ ي ا   ز ي  هب ق   هب تجي   هب علام

 ب عملاء يمكن أن يقفع مست ز ب  لاء مشكل ملل ظ.  هب منتجي  وتجق  هج  

 هب منتجي  وتجق  هأن ج   ه ب ، يمكن ملاسظمن خلاه ب تلل ل ب  صدددددددددددددددّي وتلل ل بلانل

. ي نصددددا مي تقك ز هب تجي   هب عملاء امي ب عيملان بلأك ق تير قوب في تعز ز ولاء ب عملاء  لعلام

  لآخق ن. هب تجي   هعل  اله ب ج بنب  ضمين مقيء ب عملاء وت ص تهم مي علام
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 (Thematic Analysis: التحليل الموضوعي )هتحليل البيانات النوعي 

من ب مقيبلا  مي دددددددددددت  بم ب تلل ل ب م ضددددددددددد عي  هب مسدددددددددددت لصددددددددددد هيتم تلل ل ب بييني  ب ن عي

(Thematic Analysisوا  منهجي ،)هتعتم  عل  تل ي  بلأنمي  أو ب م ض عي  ب قلايسي ه 

 :هفي ب نص ص ب تي تم جمعهي.  يشمل ب تلل ل ب عنيصق ب تي ي هب متكق  

 . تشفير البيانات:1 

 بلأو   في ب تلل ل ب ن عي. يتضمن ذ ر: هبييني  ا  ب  إ  تشّ ق ب 

من  هب نصدددددددددد ص ب مجمع هفي ب نصدددددددددد ص: يتم مقبجع هتل ي  بلأك ب  أو ب مّيهيم ب متكق   -

م ل  ضدددددي  هب تي تشددددد ق ا   ب مّيهيم ب قلايسددددد هب مقيبلا  وتل ي  ب كلمي  أو ب عإي ب  ب متكق  

 ب عملاء. هء، وتجق ب منتجي ، ب ت بصل مع ب عملا هب عملاء، ج  

ء، ءت بصدددددددل ج  ء، هء، ء ددددددد ء ب   مهب عي ي هعل   دددددددب ل ب م يه،    تتكق  كلمي  م ل ءب ج  

ء عم فعيهء، ومي ا   ذ ر. اله ب كلمي  أو ب عإي ب  يتم تجميعهي في أك ب  أو تصدددددددددددددددنيّي  

 .هتسيع  في بنيء ب م ض عي  ب لاسق
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 . تحديد الموضوعات:2 

 في م ض عي  أكبق تشمل: هي ، يتم جمع بلأك ب  ب متشيبهمع  تشّ ق ب بيين

 مم ز  ضي ب عملاء عن ب منتجي  وب   مي . ه ضي ب عملاء: تجميع بلأك ب  ب متعلق -

ب منتجي  وب   مي   هب منتجي : جميع بلأك ب  ب تي تشد ق ا   تق يم ب مشدي ك ن  ج   هج   -

 .هب مق م

مع عملالاهي وم ز  هت بصددددددل ب شددددددقك همكي ي هب متعلق ب ت بصددددددل مع ب عملاء: جميع بلأك ب  -

 تير ق الب ب ت بصل عل  ولالاهم.

،  ددد بء هب تجي   هب عملاء: تجميع بلأك ب  ب تي تتعلا بتجي ب ب مشدددي ك ن مع ب علام هتجق  -

 .هأو  لبي هكينم ايجيبي

 . تفسير الموضوعات:3 

ولاء ب عملاء و  إه مي نظق ي  تير ق كل م ضددددددددد م عل   ه، يتم تّسددددددددد ق كي يهفي اله ب مقسل

 . عل   ب ل ب م يه:هفي ب   ب  هوب ّقضيي  ب مإقوس

 لمنتجي  عل   ضددي  هب عي ي هب منتجي : يتم تّسدد ق كيف تؤرق ب ج   ه ضددي ب عملاء وج   -

ب منتج  هب عملاء وولالاهم. تشددد ق ب   ب دددي  ا   أن  ضدددي ب عملاء يعتم  مشدددكل كب ق عل  ج  

 ب  لاء. ه   يؤ ي ا   ز ي  هو ي تي ي فإن تلس ن ب ج   ب لي يتم تق يمه،
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ب تي  هب ّعلي هبت  عي  ب عملاء وب تجق  هب عملاء: يمكن   ط تجي ب ب عملاء ب م تلّ هتجق  -

  ت  عيتهم، فإن ب  لاء يز  . هومإيمق هب عملاء ايجيبي هسصل ب عل هي. اذب كينم تجق 

ب عملاء وتعزز ب  لاء،  هتز   من رق هت بصددددددل ب ّعي ب ت بصددددددل مع ب عملاء: ب ددددددتقبتيجيي  ب  -

 هب ن ب عملاء وب علام هو ؤرق عل  ب علا  هب نمي ب ت بصددددددددددددل ب ضددددددددددددعيف    يقلل من تلر ب  ق

 .هب تجي  

 

 عقا نتيلاج ب تلل ل ب ن عي 

 المنتجات: ه. رضا العملاء وجود1 

 لاء:ب منتجي  وب   مي  تؤرق عل  ولاء ب عم هعل  كيف أن ج   هأم ل

، أعلم هب تجي   هاي مي يجعلني أع    بلاميو ا   اله ب علام هأس  ب مشددددددددددددددي ك ن  يه: ءب ج   -

 مقيبل مي أ فعهء. هأنني أسصل عل   يم

 هب منتج، أفكق في تجق  همشدددددددددددددددي ك آخق أوضدددددددددددددددا: ءفي معض بلأسيين، عن مي تقل ج   -

 ت  بم ب منتج.ءتع  ني ا   ب  هب عملاء ب ج   هأخقز، و كن خ م هعلامي  تجي  
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 العملاء: ه. تجرب2 

 وتير قاي عل  ب  لاء: هب تجي   همع ب علام هعل  تجي ب ب عملاء ب م تلّ هأم ل

ج بو، سصددلم عل  كل شدديء كمي  هأس  ب مشددي ك ن ذكق: ءكينم تجق تي مع ب شددقبء  ددلسدد -

 لأص  يلاي.ء هبهله ب علام هت  عته، والب مي  فعني ا   ب ت صي

ب عملاء، وكين  ه يلالاو: ءوبجهم مشيكل في ب ت بصل مع خ م ه لبي ه  تجق آخق أشي  ا  -

 .ءهب تجي   همع ب علام هب لل مإ ئيو، والب أرق عل  تجق تي ب عيم

 . التواصل مع العملاء:3 

 عل  ولاء ب عملاء: هعل  تير ق ب تقبتيجيي  ب ت بصل ب م تلّ هأم ل

 همعي مع  كل عملي هب تي تت بصددددل بهي ب شددددقك هأس  ب مشددددي ك ن أشددددي  ا  : ءأسب ب إق ق -

 .ءهشقبء، س د أشعق مينهم يهتم ن مآ بلاي و سع ن  تلس ن ب   م

مشددددددي ك آخق  يه: ء م أتلاَّ أي    عل  شددددددك بي الا مع  و م    ل، والب جعلني أشددددددعق  -

ي مي نسإ  ، مي أرق عل   قب ي ميلا تمقب  في ب تعيمل معهم.ءه لشقك همينني  سم مهمو

ب عملاء وب ددتقبتيجيي  ب ت بصددل  هب منتجي  وتجق  هخلاه ب تلل ل ب ن عي، يظهق أن ج   من

 همع ب عملاء  هي تير ق كب ق عل  ولاء ب عملاء. ب عملاء ب لين يلصددددددددل ن عل  تجي ب ايجيبي

ب شددددقبء، ب نمي    يؤ ي ب ت بصددددل  هوإعي  هب تجي   همي علام هيم ل ن ا   ب ت صددددي هعي ي هوج  

 ا   تقل ل ب  لاء. هب شقبء ب سلبي هأو تجق ب ضعيف 
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 :تفسير النتائج وربطها بالفرضيات
 هوب ن عي هب نتيلاج ب كمي همقي ن

من ب تلل ل ب كمي وب ن عي  ّلص م ز ت بفقهي وتعز ز  هب نتيلاج ب مسددددددددت لصدددددددد ه دددددددد تم مقي ن

 . الب يشمل:هب م ر  ي

 : هوب ن عي هب ن ب نتيلاج ب كمي هتلل ل ب علا 

 .وب عكس مي عكس هب نتيلاج ب كمي هم ب نتيلاج ب ن عيكيف ت ع

  : التناقضات والتفسيرات
 .فهم أ إيبهي هومليو  هوب ن عي هأي تني ضي  ب ن ب نتيلاج ب كميتّس ق 

 : همي ّقضيي  ب مإقوس ه  تم   ط ب نتيلاج ب مست لص

  : الأولى هالفرضي

ب ا   ب نتدديلاج ب كميددعل  ولاء ب عم هب تجددي  دد هب علامدد هتدديك دد  أو نّي تددير ق      هلاء ب دددددددددددددددتندديو و

 .هوب ن عي

 : هالثاني هالفرضي

 .ب منتجي  وب   مي  عل  ولاء ب عملاء هلل ل م ز تير ق ج  ت
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  : هالثالث هالفرضي

 .فلص  و  ب ت بصل مع ب عملاء في تعز ز ولالاهم

 : هاستخلاص الاستنتاجات النهائي

  : تل يص ب نتيلاج

 .من ب تلل ل ب كمي وب ن عي هب مست لص هلأ ي يتق يم مل ص شيمل  لنتيلاج ب

 : ب ت صيي 

 .عل  ب نتيلاج  لشقكي   تلس ن ب تقبتيجييتهي في بنيء ولاء ب عملاء هتق يم ت صيي  مبني

 : هب نتيلاج وب مني ش

 هتل يص أام ب نتيلاج ب مست لص

 : هب نتيلاج ب كمي

 : هب تجي   هب  عي مي علام

و عتبقونهي  هب م تي   هب تجي   همن ب مشددددددددي ك ن يعقف ن ب علام هكب ق  هأظهق  ب نتيلاج أن نسددددددددإ

 .في ب س ا  هب تجي   هب علام ه  يهم. يش ق الب ا       هب مّضل
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 : ب منتجي  وب   مي  هتق يم ج  

 لمنتجي  وب   مي  تسدديام مشددكل كب ق في  ضددي ب عملاء  هب عي ي هأظهق  ب بييني  أن ب ج  

 .وولالاهم

 : ب عملاء هتجق 

في ب غي ب، ممي عزز من  هكينم ايجيبي هب تجي   هب عملاء مع ب علام هب نم ب نتيلاج أن تجق 

 .ولالاهم

 : مست ز ب  لاء

ب منتجي  وب   مي  وب ت بصدددل  هأظهق  ب نتيلاج أن ب عملاء ب لين يشدددعقون مي قضدددي عن ج  

 .من ب  لاء هيظهقون مست  ي  عي ي هب تجي   همع ب علام

 : هب نتيلاج ب ن عي

 : ب منتجي  ه ضي ب عملاء وج  

ي في ولالاهم  هب عي ي هأظهق  ب مقيبلا  أن ب عملاء يق  ون ب ج   و عتبقونهي عيملاو سي دددددددددددددددمو

 .هب تجي   ه لعلام
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 : ب عملاء هتجق 

في  هوب  عم ب ّني ب ج  ، كينم ع بمل  لايسددي هب سددق ع ه، م ل ب   مهتجي ب ب عملاء بلإيجيبي

 .تعز ز ب  لاء

 : ل مع ب عملاءب ت بص

أشي   ب نتيلاج ا   أن ب ت بصل ب مستمق وبلإيجيبي يعزز من شع   ب عملاء ميلانتميء وب  لاء 

 .هب تجي   ه لعلام

 : النتائج وربطها بالفرضيات همناقش

 الأولى:  هالفرضي همناقش

 ولاء ب عملاء هتؤ ي ا   ز ي  هب ق   هب تجي   هب علام

 تز   من ولاء ب عملاء. بلأ  يم هب ق   هب تجي   همين ب علام بلأو   هت عم ب نتيلاج ب ّقضي

و  ق ن بهي يظهقون مست  ي  أعل  من  هب تجي   هتش ق ا   أن ب عملاء ب لين يعقف ن ب علام

وت لا ب تإي وي عي  ييو مع  هتبني ب  ق هب ق   هب تجي   هب  لاء. يمكن تّسددددددددددددددد ق ذ ر مين ب علام

 ب عملاء.
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 :هالثاني هالفرضي همناقش

 : هب تجي   هتسيام في تعز ز ولاء ب عملاء  لعلام هب منتج وب   م هج   

  لمنتجي  وب   مي  تعزز ولاء ب عملاء . هب عي ي همين ب ج   هب  يني هب نتيلاج ت عم ب ّقضي

 هيم ل ن ا   بلا دددتمقب  في ب شدددقبء وب ت صدددي هب عملاء ب لين يشدددعقون بقضدددي كب ق تجيه ب ج  

اي  هب تي تشددددددد ق ا   أن ب ج   ه لآخق ن. الب يت بفا مع بلأ بيي  ب سددددددديمق هب تجي   همي علام

 عيمل  لايسي في بنيء ولاء ب عملاء.

 : هالثالث هالفرضي همناقش

 : هب تجي   هب ت بصل ب ّعيه مع ب عملاء يعزز من ولالاهم  لعلام

زز من ولالاهم. ب ت بصددددددددل مين ب ت بصدددددددددل ب ّعيله مع ب عملاء يع هب  ي   هتؤك  ب نتيلاج ب ّقضدددددددددي

 هبلأم  مع ب عملاء، ممي يز   من بستمي ي هب مسدددتمق وبلإيجيبي يسددديع  في بنيء علا ي     ل

 هب تجي   ه.ب عملاء ب لين يشعقون مين ب علام هب تجي   هب تمقب ام في ب شقبء من نّس ب علام

 تهتم بهم وتستمع ا   ملاسظيتهم يظهقون مست  ي  أعل  من ب  لاء.
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 :تحليل تداخل النتائج

 هوب ن عي هت بفا ب نتيلاج ب كمي

 : ت بفا ب نتيلاج

 هب ق   هب تجي   ه. كلاامي يشد ق ا   أن ب علامهوب ن عي هانيك ت بفا وبضدا ب ن ب نتيلاج ب كمي

 .في بنيء ولاء ب عملاء هوب ت بصل ب ّعيله اي ع بمل  لايسي هب عي ي هوب ج  

 : هتعز ز ب م ر  ي

ب إلد و شددددددددددددددد ق ا   أن بلا دددددددددددددددتنتيجي   هلاج من كلتي ب إق قت ن يعزز من م ر  يت بفا ب نتي

ب ميلأ   هوم ع م ه    هب مست لص  .هج و و

 : ب تني ضي  وب تّس قب 

 : هتني ضي    يّ

،م ل تّيو  بلأ بء س ه  هوب ن عي هب ن ب بييني  ب كمي ه   ت ج  معض ب تني ضدددددددددي  ب إسددددددددديإ

 .ب عملاء هفي تجق  هتّيص ل مع ن
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 : تّس قب  ب تني ضي 

في تجي ب ب عملاء وت  عيتهم. معض  هيمكن تّسددد ق اله ب تني ضدددي  بنيءو عل  ب ّقوا ب ّق ي

، ب نمي يقكز آخقون هب   م هم ل  دددددددقع هأكبق عل  ج بنب مع ن هب عملاء    يضدددددددع ن أامي

 .ب منتج هعل  ج  

 : وب تإبيقي  هبلآري  ب عملي

 : تإب ا ب نتيلاج في ب شقكي 

 : هب تجي   هب تقبتيجيي  ب علام

 همن خلاه سملا  تسددددددد  قي ه    هيجب عل  ب شدددددددقكي  بلا دددددددت مي  في بنيء علامي  تجي  

 . ب تي تم لهي هوتعز ز ب قيم وب ه   هفعيل 

 : هتلس ن ب ج  

منتجيتهي وخ ميتهي  ضدددددمين  ضدددددي ب عملاء  هيجب عل  ب شدددددقكي  ب تقك ز عل  تلسددددد ن ج  

 .وتعز ز ولالاهم

  :   ق ب ت بصلتإ

مع ب عملاء، م ل بلا تميم  ملاسظيتهم  هيجب عل  ب شقكي  تبني ب تقبتيجيي  ت بصل فعيل 

 .وب ق  عل  ب تّسي بتهم مشكل  ق ع ومهني
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 : التوصيات للبحث المستقبلي

  : أعما  تير قب  أخقز  ه  ب 

 هبلابتكي ، وب منيفسأن تقكز عل  تير ق ع بمل أخقز م ل ب تسع ق،  هيمكن  لإل   ب مستقبلي

 .عل  ولاء ب عملاء

  : هت  يع نإيا ب ع ن

 تشددددمل عملاء من م تل  ب  قيفي  وب  ل يي   ّهم كيف يمكن أن  همكن ت  دددديع نإيا ب ع ن

 .تؤرق اله ب ع بمل عل  ولالاهم

 : هب مني ش هخلاص

صددددددل ب ّعيله اي وب ت ب هب عي ي هوب ج   هب ق   هب تجي   هب نتيلاج تشدددددد ق ب ضدددددد ل ا   أن ب علام

في بنيء ولاء ب عملاء. اله ب نتيلاج يمكن أن تسددددددديع  ب شدددددددقكي  في تلسددددددد ن  هع بمل سي دددددددم

  ضيام. هب تقبتيجييتهي  تعز ز ولاء ب عملاء وز ي 

 : أهم النتائج
وولاء ب عملاء. من  هب تجي   هب علام هب ن     ه    هب إلد    أظهق ب ضددددددددددد ل أن انيك علا 

 هتؤ ي ا   ز دددي  هب ق  ددد هب تجدددي  ددد ه، تب ن أن ب علامدددهوب ن عيددد ه كميدددخلاه تلل دددل ب بيددديندددي  ب

ا    هب منتجي  وب   مي  تلعب  و وب سي ددموي في تعز ز الب ب  لاء. ميلإضدديف هب  لاء، وأن ج  

 .هب تجي   هذ ر، فإن ب ت بصل ب ّعيله مع ب عملاء يعزز من شع  ام ميلانتميء وب  لاء  لعلام
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 : هالخاتم

يتإلب ب ددددددددتقبتيجيي   ه    هتجي   ه، تم ب ت صددددددددل ا   أن بنيء علامهاله ب   ب ددددددددمن خلاه 

ب منتجي  وب   مي  وب ت بصل ب مستمق مع ب عملاء. ب شقكي  ب تي  هتقكز عل  ج   همتكيمل

يمكنهي تلق ا مسددددددددددددت  ي   هعملاء متم ز  هوتق يم تجق  هتسددددددددددددت مق في تعز ز علامتهي ب تجي  

 هس    هتسدددددد  قي ه كي ب  هب تجي   هب علام هلاهي. اله ب نتيلاج تؤك  أاميمن ب  لاء ب ن عملا هعي ي

  لشقكي . هتسيع  في تلق ا ب نم  وبلا ت بم

 :  لشقكي  هب ت صيي  ب عملي

 هب تجي   هتعز ز ب علام

  : بلا ت مي  في ب تس  ا

 ه  ب تجي هب علام ه تعز ز ا   هفعيل  هيجب عل  ب شدددددددددقكي  بلا دددددددددت مي  في سملا  تسددددددددد  قي

 .وب قيم ب تي تم لهي

 : ه    هبنيء ا  

 .وت بصلهي مع ب عملاء مشكل وبضا ه لشقك هتعكس ب قيم ب ّق   هومتم ز  ه    هتإ  ق ا  

 : ب منتجي  وب   مي  هتلس ن ج  
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  : هب ج   همقب إ

ب منتجي  وب   مي   ه ضددددددددمين تلبي هصددددددددي م هج   همقب إ هيجب عل  ب شددددددددقكي  تبني أنظم

 .عملاء ت  عي  ب 

  : بلابتكي  ب مستمق

 لعملاء وب لّيظ  همضدديف هتشددجيع بلابتكي  في تإ  ق ب منتجي  وب   مي   ضددمين تق يم  يم

 .هب تجي   هب علام هعل  تنيفسي

  تإ  ق ب تقبتيجيي  ب ت بصل

  ب ت بصل ب مستمق

ميعي مع ب عملاء، م ل و دديلال ب ت بصددل بلاجت هومسددت بم هب لّيظ عل   ن ب  ت بصددل مّت س

 .وب بق   بلإ كتقوني

  : بلا تميم  ملاسظي  ب عملاء

ت  عي   هجمع وتلل ل ملاسظي  ب عملاء مشدددددددددكل  و ي  تلسددددددددد ن ب منتجي  وب   مي  وتلبي

 .ب عملاء
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 : هاقتراحات لأبحاث مستقبلي
  : تير ق ب تسع ق عل  ولاء ب عملاء

 .ء ب عملاءعل  ولا هتير ق ب تقبتيجيي  ب تسع ق ب م تلّ هكي ي ه  ب 

  :  و  بلابتكي  في بنيء ب  لاء

 .تلل ل تير ق بلابتكي  في ب منتجي  وب   مي  عل  ولاء ب عملاء

  : عل  ب  لاء هتير ق ب منيفس

 .هب تجي   هفي ب س ا عل  ولاء ب عملاء  لعلام هتير ق ب منيفس هفلص كي ي

 : هب جغقبفي هت  يع ب ع ن

عل  ولاء  ه ّهم تير ق ب ع بمل ب  قيفي هم تلّ هقبفيفي مني ا جغ هاجقبء   ب ددددددددددددددي  مشدددددددددددددديبه

 .ب عملاء

 الخاتمة
 لشدددددددقكي  ب تي تسدددددددع   تعز ز ولاء عملالاهي وتلق ا نم   هكب ق  هذب  أامي هتع   اله ب   ب ددددددد

 هيمكن تإبيقهي  تلسدددد ن ب ددددتقبتيجيي  ب علام هتق م  تز عملي همسددددت بم. ب نتيلاج ب مسددددت لصدددد

   مي ، وتإ  ق ب ت بصدددددددددددددددل ب ّعيله مع ب عملاء. مي تي ي، يمكن ب منتجي  وب ه، ج  هب تجي  

 ء. ضي ب عملا هوز ي  هتنيفسي ه لشقكي  ب ت  بم اله ب ت صيي   تلق ا م ز 

 



 

 

 74 

  

 المراجع :
 م.1986 ه، مصإّ  كميه : ب قين ن ب تجي ي ب  ب  ب جيمعيه، ب قياقه، 

-bin/koha/opac-https://librarycatalog.usj.edu.lb/cgi

detail.pl?biblionumber=305125&query_desc=an%3A468862 

ب صدددددددددددددددغ ق، سسددددددددددددددديم ب  ين عب  ب غني: ب ج ي  في ب علامي  ب تجي  ه،  ب  ب ّكق ب جيمعي 

 .53م، ص2004  ه  بلإ كن 

book.com/book/review/506171-https://www.noor 

م. 1964،  1، بلام به ب تجي  ه،  3ب    ي، أك م أم ن ب   ددددددددددددددديط في ب قين ن ب تجي ي، و 

،  ب  وبلال  لنشدددددق، 1تجي  ه،  ب  شدددددقوم، عب  ن سسددددد ن ب  ج ز في ب ملكيه ب صدددددنيعيه وب 

 م2005عمين .

http://library.id.com.eg/bib/2151 

 م.1998 ل   ي،   ي  ياق : سق ا ب ملكيه ب ّكق ه، مكتإه  ب  ب  قيفه، عمين، 

content/uploads/2023/01-https://su.edu.eg/wp/ب ملكيددددده-سق ا -   دددددل-

 pdfب ّكق ه.

 م.1999ز ن ب  ين، صلال ب ملكيه ب صنيعيه وب تجي  ه، مكتإه  ب  ب  قيفه، عمين، 

lthaqafa.com/Item.aspx?ItemId=355https://dara 



 

 

 75 

  

،  ب  ب  قيفه، 1ب عب  ي علي اي ي: ب  ج ز في شدددددددددددددددقل ب قين ن ب م ني، ب لق ا ب ع نيه،  

 م2000عمين .

book.com-https://www.noor/ب مدددددددد ني-ب قدددددددين ن -شدددددددددددددددقل-في-زب  ج -كتددددددديب-

 pdf-بلاوه-ب كتيب

 م.1997  ب ، ملم  وس   ب  ين سا ب ملكيه في ذبته،  ب  ب  قيفه، عمين، 

https://daralthaqafa.com/Item.aspx?ItemId=73 

، ب قياقه،  ب  ب نهضدددده ب عق يه، ب ون  ددددنه  1ع ا علي جميه ب  ين ب قين ن ب تجي ي ، و 

  إع.

https://daralthaqafa.com/Item.aspx?ItemId=73 

 ، عمين1ب صّي ، ز نه يينم عب  ب جإي  : ب منيفسه ي ق ب مشقوعه  لملكيه ب صنيعيه،  

 م. 2002 لنشق وب ت ز ع، بلا  ن،  ب  ومكتإه سيم  

https://www.asjp.cerist.dz/en/article/91339 

 

 



 

 

 76 

  

، ب قياقه،  ب  ب نهضه ب عق يه 1ب غق ب، ملم   لمين بلاستكي  وب منيفسه ي ق ب مشقوعه،  

 م2004.

https://library.dji.ae/libero/WebOpac.cls?VERSION=2&ACTION=

DISPLAY&RSN=2713&DATA=DJI&TOKEN=GL7IEcMgft851&Z=1 

 م.2003 ب  ب  قيفه، ز ن ب  ين، صلال: شقل ب تشق عي  ب صنيعيه وب تجي  ه، عمين، 

https://daralthaqafa.com/Item.aspx?ItemId=366 

- Aaker, D. A( .1996 بنيء علامة تجي  ة    ة* .)Free Press. 

- Chaudhuri, A., & Holbrook, M. B( .2001 ب  قة مي علامة ب تجي  ة و* .) تير ق

ب علامة ب تجي  ة عل  أ بء ب علامة ب تجي  ة:  و  ب  لاء  لعلامة ب تجي  ة. مجلة ب تسددددددددددددددد  ا، 

65(2 ،)81-93. 

- Dagger, T. S. & David, M. E( .2007 ال تعزز مزبيي ب علا ة وبلاستّيظ بهي* .)

 .130-121(، 2)21بلا تزبم وب  لاء؟ مجلة تس  ا ب   مي ، 

- Dick, A. S. & Basu, K( .1994 ،*ولاء ب عملاء: نل  ا ي  مّيهيمي متكيمل* .)

 .113-99(، 2)22مجلة أكي يمية عل م ب تس  ا، 

- Keller, K. L( .2003 بلإ ب ة بلا دددددددددددددددتقبتيجية  لعلامة ب تجي  ة: بنيء و ييس وإ ب ة* .)

 .Pearson Educationسق ا ملكية ب علامة ب تجي  ة*. 



 

 

 77 

  

(. *ب  قة في تسدددددددددددددد  ا ب علا ي : نظق ة ب  قة*. 1994. )م  يين،  . م. واينم، س.   -

 .doi: 10.1111/journal.pone.003737.x. 38-20(، 3)58مجلة ب تس  ا، 

)ع    63(. * ميذب يتم انشددددددديء ولاء ب مسدددددددتهلر. مجلة ب تسددددددد  ا، 1999أو يّق،  . ه. ) -

 .44-33خيص(، 

 المراجع الأحنبيه :
Asker, D. A. (1991). Managing Brand Equity: Capitalizing on the 

Value of a Brand Name. The Free Press. 

248.html-https://ideas.repec.org/a/eee/jbrese/v29y1994i3p247 

Keller, K. L. (2013). Strategic Brand Management: Building, 

Measuring, and Managing Brand Equity (4thed (Pearson Education. 

-tion/subjecteduca-https://www.pearson.com/nl/en_NL/higher

5e.html-brandmanagement-strategic-catalogue/marketing/keller 

Chaudhuri, A., & Holbrook, M. B. (2001). The Chain of Effects from 

Brand Trust and Brand Affect to Brand Performance: The Role of 

Brand Loyalty. Journal of Marketing, 65(2), 81-93. Oliver, R. L. 



 

 

 78 

  

(1999). Whence Consumer Loyalty? Journal o of Marketing, 

63(Special Issue), 33-44. 

https://www.researchgate.net/publication/233894765_The_Chain_of

Effects_From_Brand_Trust_and_Brand_Affect_to_Brand_Performan_

ce_The_Role_of_Brand_Loyalty 

Nielsen. (2020). Global Consumer Loyalty Report. 

-m/enterprisehttps://solutions.incommincentives.coRetrieved from 

-solutions/consumer

loyalty/?utm_term=customer%20loyalty%20rewards&utm_campaign=t

in_incentives_loyalty&utm_source=adwords&utm_medium=ppc&hsa_

acc=4725342546&hsa_cam=18521910402&hsa_grp=16855018334

-hsa_ad=714264860544&hsa_src=g&hsa_tgt=kwd&0

hsa_kw=customer%20loyalty%20rewards&hsa_mt=&428244531062

p&hsa_net=adwords&hsa_ver=3&gad_source=1&gbraid=0AAAAACqy

2XHIGlbbNHFoCFxgUdgrEQrt0&gclid=EAIaIQobChMI8OCb2sGgiQM

VRENBAh315gagEAAYASAAEgJX6_D_BwE 

Statista. (2021). Brand Loyalty Statistics 2021.  Retrieved from  



 

 

 79 

  

.loyalty-https://www.statista.com/statistics/brand: 

Nielsen. (2020). Global Consumer Loyalty Report. Retrieved from 

-loyalty-consumer-tps://www.nielsen.com/globalht   

report. 

Statista. (2021). Brand Loyalty Statistics 2021.  Retrieved from 

.loyalty-https://www.statista.com/statistics/brand   

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 80 

  

 الملاحق

 الاستبيان هاستمارالملحق الاول: 
 هب  صيلاص ب  يم يقبفي :A  سم

 :ب جنس .1

o ذكق  

o   أن  

 :ب عمق .2

 ه ن 30 - 20

 ه ن 39 - 31

 ه ن 49 - 40

 فيك ق ه ن 50

 :هع    ن ب  ب  بق  .3

   ن ب  5أ ل من 

  ن ب  10 - 5

 ه ن 20 - 11

  ه ن 21أك ق من 
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 عل  ولاء ب عملاء هي  ب تج هتق يم تير ق ب علام :B  سم

 مليي  م بفا هم بفا مش  هب عإي  
يدددددددددد ددددددددددق 

 م بفا
 هي ق م بفا مش 

تعزز  ه لشدددددددددددددددقك هب تجي   هب علام .1

 .وب  لاء ب ن ب عملاء هب  ق
     

 لمنتجدددددددي  أو  هب عدددددددي يددددددد هب ج   .2

ي  هددددله  ب  دددد مددددي  تجعلني م لصددددددددددددددددددو

 .هب تجي   هب علام

     

ه أشددددددعق ميلا تإي  ب عي ّي مع ال .3

 .هب تجي   هب علام
     

 هأوبصل شقبء منتجي  اله ب علام .4

 . يم وج   منيفس ن هب تجي  
     

ب مسدددددددتمق معي  هت بصدددددددل ب شدددددددقك .5

 .هب تجي   هيعزز من ولالاي  لعلام
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 هب مّت س هبلأ ئل :C  سم

 هتددجدددددددي  دددددددد همدددددددي اددي ب ددعدد بمدددددددل ب ددتددي تددعددتددقددددددد  أنددهدددددددي تددز ددددددد  مددن ولالادددددددر  ددعددلامددددددد .1

........................................................................... ؟همع ندددد

.................. 

تددددلسدددددددددددددددددد ددددن ولاء ب ددددعددددمددددلاء تددددجددددددديه عددددلامددددتددددهددددددددي  هكدددديددددف يددددمددددكددددن  ددددلشددددددددددددددددددقكددددددد .2

......................................................................... ؟هب تجددي  دد

.................... 

 هسظي  اضيفيملا :D  سم

ب تي تتعيمل معهي، يقج   هب تجي   هس ه ب علام هاذب كين   ير أي ملاسظي  اضددددددددددديفي
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