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في الأبيات دراسة نظرية -العملاء ضغوطدور العلامة التجارية في تخفيض 
 التسويقية

 

 

 
 

 :  المستخلص

 ا  نظ س تسعع ط و   در م ء ضععط ف تخديضدرتجلسطى يو  ىسعع ا دراسد ععى ترا ت اطا تفلس ي سععدو  ا علاس در   ت

لا ا خ ل دلا ععععت لاى دلر اطا  ا در و ل لادراسد ععععلة در نديى لادلاالأ ي طى لاول  در اعععع ل درا د اد  دراسد ععععى   

 ح ل تسلؤلاتهل لادرتو تمث ت دللآتو:للدلة تلات اطا 

  ل  ده م در   ى درتجلسطى ؟ .1

 درتجلسطى يو  يلق دلا ملل؟ى  ل د ميى در    .2

  ل  ده م قندس درشندء ؟  .3

 ؟در م ء ضط ف ل  ده م  .4

 ؟ در م ء ضط ف تخديض ل  يل لة  .5

  ؟ در م ء ضط ف تخديض ل علاس در   لة درتجلسطى يو  .6

حللارت دراسد عى در اع ل ترا دللدلة  ني يى رتسعلؤلاة دراسد عى  ا خ ل درسع و رت اطا دفلس  دل يمو  ا در   ى 

درتجلسطى لاتسعع يا درءعع ء   ا د ميتهل يو  ععيلق دلا ملل  لا نلقشععى   ضعع ر قندس درشععندء رام درمسععته   لا ده م 

ى   لاد ميته يو درت له دلا تندتيجو او  درت سيا يو درذي طُ ا   ض  لً لاطادً يو دلاعديلة درتس ط ي در م ء ضط ف

 ا خ ل ت ييا درالاس دروي ي درذي طملأا  در م ء درتو ط دلههل درءط فدرتس طق  لا نلقشى درسيل لة در ز ى رت  ي  

 أن ت  م ده در   لة درتجلسطى يو  ذد درمجلل.   

 .درتس طق  در م ء ضط ف  در   ى درتجلسطىالكلمات المفتاحية : 
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The Role of Brand in Reducing Customer Stress: Theoretical 

study in marketing 

 

 

 

 

 

  

 

 

Abstract:  

This research seeks to provide a philosophical framework for the role of brands in 

reducing customer stress from a marketing perspective and by using many Arabic and 

English researches and studies in order to achieve the study objectives and provide 

answers to its questions, which are as follows: 

1. What is the concept of a brand? 

2. What is the importance of brands in the business context? 

3. What is meant by purchasing decisions? 

4. What is the concept of customer stress? 

5. What are the policies for reducing customer stress? 

6.What is the role of brands in reducing customer stress? 

The study attempted to reach logical answers to the study questions by seeking to 

provide a conceptual framework for the brand and highlighting its importance in the 

business context, discussing the topic of the consumer's purchase decision and the 

concept of customer stress, which is a new topic in marketing literature, and its 

importance in the strategic orientation towards simplification in marketing, and 

discussing the necessary policies to reduce customer stress by evaluating the vital role 

of the brand in this field. 
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 المقدمة

طنتلأ  درتس طق درم لان دري م   ا ت يلء در م ء دختيلسدة  ت اعة لا تن  ى لادشلأ   ستمن        

لاطتجه  نونا دلاختيلسدة او  دو  ا لاطسععتمن اعع  عدً   لاطنُتن   ععن   در ءععلو  لا  ا   درخا لة 

تيلسدة لا تنتهو  ا درمنتجلة  لاتنشعععط خي ف دلااتلو ت  ععع لة رخ ق يتلة تاتلليى لاطاة  لاداععع   

تلو ا ف قنن  ا تغندق در م ء دلرلأثين  ا درخيلسدة تد ق دلاحتملل لادرت  س أن داأة دذ لاها ا

 دلرتش ش اتيجى درءجين درذي تواثه كثنة درخيلسدة.

ياا  لازطلعة حاة درءععععععط ف   لاق ى در قت  لات  ا درويلة   د ا تي س لاتن ر فنق درتسعععععع طق لات  

أاه دم الاس    لتها درتجلسطى أن طلأ ن رهل علاس حل ععا لادرشعع  س د ام درندحى  طنم درمسعع ق ن دري م 

لا ععععا درءععععجين درذي تواثه درخيلسدة درمت اعة   نا ل داأة يلأنة ت لعة درت ليه يو  لرا درتسعععع طق 

سيهل لادرتنكي    ا  حيث سك ة ت لعة درت ليه   ا أ ميى تميي  ) نتن ألا خا ى ألا شنكى(  ا  نلي

تو ق درتد ق رت   در   لة درتجلسطى درتو كلن رهل ت له  شعععععط  حي  خلذ يو ذ ا درمسعععععته    ر ا

 ندنع  م لاو دلرسععم ى لادا ا  سععتمن  ا درتسعع طق درجنيء. تن دردلأنة درتو تت  ق دءعع ا ألا د لعة 

درت ليه: أن طنظن درمسعع ق ن ترا فنق تندا در   لة درتجلسطى دلر سععلفى  تن اجلك ذر   ععي طا  ا 

رهل در م ء  لا ذد ط نو ت سيا  م ه ألا حيلته دينق لا تند    يناى تزدحى درءط ف درتو طت نض

   ت لعة ت ليه درمنتن ألا در   ى درتجلسطى. دم نا أن ت عععععع   شععععععنطلأى ر  م ء يو درتخ    ا 

 درءط ف. 

ط الا أن درمسعععععع قيا دري م د لم  همى ك ينة ا يلء درالاس دو ا ر   لتها درتجلسطى يو د ععععععتندتيجيى 

  طست  م دو ن ذر  ت اطن ا يب در   ى درتجلسطى يو تلأ طا درءط ف رام در م ء  ت سيا درتس طق 

الاستبدال في مقابل الاستكمال، »لادقندس دفُن درسيل لة درمنل  ى رت  ي ه  لا و أ ل دوخذ دسيل لة 

وللاس . لاي لً رهذد دلا عععلُ حُاع  سعععلس دراسد عععى دث ل  أو الاختيار الأعظم في مقابل الاختيار الأمثل

سويسععععععى: درمو س دولال  تنللال  نهجيى دراسد ععععععى  لادرمو س درثلاو خ عععععع  رينك   ضعععععع  لة 

دراسد لة ضما دفلس اظني ي سدو تس قو لا و  دل يا : )در   ى درتجلسطى  ضط ف در م ء  علاس 

در   ى درتجلسطى يو تخديض ضععععععط ف در م ء (  لادرمو س درثلرث خ عععععع  ر وث دلا ععععععتنتلللة 

 و لنم در ا ل دريهل.لادرت ايلة درت
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 المحور الاول: الاطار المنهجي للدراسة

 أولاً: مشكلة وتساؤلات الدراسة

تُ ا در   ى درتجلسطى  ن ععن حل ععا ذلا أ ميى يو تشععلأي  ت عع سدة در م ء لاطاي  قندسدة درشععندء 

يوسععععب  د   لاط  ز در لاء. كمل أن در   ى درتجلسطى درد لرى لا تميّ  درمنتجلة يو درسعععع ق درتنليسععععيى

  لادر   ى درتجلسطى ذدة دره طى (Jahan et al., 2024) ت  ز دطءعععععععلً دوعدء درتجلسي دالملرو

(  (Wahab et al., 2024در  طى طملأا أن تسععععل ا دشععععلأ  ي لل يو درتمي  يو دو عععع دق درمشعععع  ى

س ط يلً حي طلً ط ل س طق دط ت لس ل د تثملسدً ت شنكى لات  ب درالاس دلا ا يو د تندتيجيى درت ه   دسع در

 ( .Dumitriu,2012او  دو اد  دلا تندتيجيى   مل ط  ز قيمى درمنتن)

دري م د ل ع خيلسدة كثينة يو دلا  دق  لاد تمندس درشنكلة يو ت اطا درم طا لادرم طا  ا درمنتجلة 

لاتتلحتهل د لم در م ء    لد  درتطين درمتسععععععلسر  لادلا ععععععتمندس يو تلأ طا حلللة لاسغ لة لاطاة  

ملأا تن لأس تطثيندتهل   ا تش طش ذ ا در م ء  لاك ن دقتنلء ا وي خيلس   نلاض  يوتلو عدوملً ط

ترا  ععععي   ت دطا  ا در ندسدة درمي  خ تتخلذ ل يو د ععععت ملل درمنتجلة  لادختيلس ل لا ذد طملأا أن 

 طخ ق ضط فلً  حتا دلرنس ى ر منتجلة درتو اُممت رج   درويلة أ ه . 

لأين يو لاضعععععع  در م ء لا   د لم  ذد درلأا درهلو   ا درخيلسدة درمت دطاة تت عععععععل ا درا  دة ر تد

لاضععععنلاسة ت له درشععععنكلة داععععولخ در   لة درتجلسطى او  در سععععلفى لات  ي  درت  يا درتسعععع ط و  

لاضععععنلاسة قيل هل دلرالاس در يلعي لادر اء دخي دة تسعععع ط يى لنطتى او  داتهلو درت سععععيا درتسعععع ط و 

س ر    لة درتجلسطى ر مشعععععععلسكى يو  ذد درنهن درجاطا  ا دل  ت  ي  كل ععععععتندتيجيى  لاد يلء درالا

 درءط ف رام در م ء.

يو ضعع ء  ل  عع ق اينك دشععلألريى عسد ععتنل دهذد دلا ععتدسععلس:    طاسم داععولخ در   لة درتجلسطى 

 لادرمس ق ن درالاس درذي طملأا أن ت   ه يو ت  ي  درءط ف رت سيا حيلة در م ء؟. 

 ً  الدراسة أهمية:ثانيا

 طملأا ت خي  أ ميى دراسد ى يو درن لف دلآتيى : 

.تنلقش دراسد ى دشلألريى لاتينك تسلؤلاة  ا دل  درو  ل   ا دللدلة عقي ى لاتطجلع ايغ ح  ل 1

 را ت  ا دلا تملم درلأليو  ا ق   در لحثيا لادلاكلعطميا يو  جلل درتس طق لادلا ملل .

م ضععععع  لة درمينلاحى لايت  درمجلل ر اسد عععععلة لادر و ل .  و  وللارى اثلسة د تملم در لحثيا ر 2

 درمست   يى يو  جلل درتس طق.
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.زطلعة لا و داعععولخ در   لة درتجلسطى لادرمسععع قيا ح ل   ضععع  لة ذدة د ميى يو درتسععع طق 3

 درواطث ضما ت له د تندتيجو   لان.

 . وللارى درتجسين درم نيو لا  ئ دردج ة در  ميى ر م ض  لة قيا درمنلقشى. 4

.ت اطا دفلس اظني ي سععدو  سععن ع دلرم ععلعس در  ميى درم ث قى  تذ طنلقش علاس در   ى درتجلسطى يو 5

تخديض ضعععط ف در م ء  لادرسعععيل عععلة درمملأا داتهللهل ضعععما ت له شعععنكلة دلا ملل لاداعععولخ 

 در   لة درتجلسطى لادرمس قيا او  ت سيا درتس طق. 

دوعديلة درتس ط يى  كمل طملأا أن طسل ا دشلأ  ك ين يو .توت  دراسد ى أ ميى أكلعطميى ر  لحثيا يو 6

درلأثين  ا  نظملة دلا ملل لاداولخ درشنكلة  يادايلً ييمل ر  تا تي ي ه لادلا تدلعة  ا اتلوجه حلريلً 

 ألا  ست   ً.

 ثالثاً:اهداف الدراسة

 تس ا دراسد ى ترا تو يق دلا اد  درتلريى :

 ميى طملأا دن تلأ ن  نل لً   ميلً طملأا دلا تملع   يه .ت اطا تفلس ي سععععدو  ا   ضعععع  لة ذدة د1

  ا ق   در لحثيا ألا در ل  يا يو درمجلل درتس ط و.

 .درو  ل   ا دلاللدلة لاايغ ح  ل رمشلأ ى دراسد ى لاتسلؤلاتهل درمينلاحى ر ن لش.1

در م ء .تس يا درء ء   ا  ده م در   ى درتجلسطى لاد ميتهل يو  يلق دلا ملل  لا ده م ضط ف 2

 لا نلقشى در  قى ديا  تطيني دراسد ى.

. نلقشععى لادوث درسععيل ععلة در دلب دت ل هل  ا ق    اسدء درشععنكلة لاداععولخ در   لة درتجلسطى 3

لادرمسعع قيا لا ا يو خءععا د لعة ت ليه  سععلس در   ى درتجلسطى رت  ي  ضععط ف در م ء ضععما دفلس 

 درت له دلا تندتيجو رت سيا درتس طق.

اسد ععععععى درا   ئ يج ة   نييى را ت  ا دو تملم درلأليو  ا ق   در لحثيا لارا طتا تسعععععع يا .تها  در4

درءعع ء راسد ععلتهل  لاتو ي هل  لادرلأشععف  ا دد لع ل  لاقيل ععهل  لا و درسععيل ععلة درتسعع ط يى در دلب 

دت ل هل رتخديف حاة درءععععععط ف درمخت دى درتو طت نض رهل در م ء لادرنلتجى  ا درخيلسدة درمت اعة 

  لة درتجلسطى تلأ ن قلد ى ر تي يق  لاتلأما داضليى درنظنطى ر اسد ى يو درلأشف  ا ف ي ى  ذا ر  

درسععيل ععلة لا ده  هل   طملأا أن تلأ ن   يل ععلً ر  وث ديا در لحثيا رت اطن علاس در   لة درتجلسطى يو 

 تخديف ضط ف در م ء. 
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 المحور الثاني: الاطار النظري

 سياق الاعمال أولاً: العلامة التجارية في

طُ ا   ضعع ر در   ى درتجلسطى  ا درم دضععي  درمهمى درتو ت  ب علاسدً حي طلً يو تميي  درمنتجلة      

درتو ت ام  ا ق   درشعععععنكلة   لادحت ت در   ى درتجلسطى د تملم ك ين  ا ق   داعععععولخ درشعععععنكلة  

 نّ    ا   عععاس درمنتجلة لادرمسعععتثمنطا لادرمسععع قيا  تذ تُ ا عري   ها ر  د ن طملأا  ا خ ره درت

  لادرخا لة خ  الً يو ظ  ديتى دلا ملل درولريى درتو تتمي  دلرتنليس درشاطا رجذخ در م ء.

تن داتشعععععععلس در   لة درتجلسطى يو در   ع در  ي ى درملضععععععيى طنل  ترا درتي س درهلو  يو درميادن   

ملأا درمسععععع قيا در م ء دشعععععلأ  طُ درتجلسي لادرذي تا دنلءا تاسطجيلً لاأتخذ  لألاى لادضعععععوى يو    ل 

 (Tien et al, 2019:63)در   ى درتجلسطى  لادر م ء دلرت ن    ا

 مفهوم العلامة التجارية.1

تن در   ى درتجلسطى كمده م طشععين درا درتميي   لاأاعع وت أعدة رتميي    ععاس درمنتجلة لادشععلسة     

درتس طق عدخ  درشنكلة ريو ق رهل ترا ادلتهل لاخ لو هل  لاأخذ د تخاد هل طتي س دتي س  ده م 

قيمى  لريى   م  عععى  لاقيمى غين   م  عععى  لاداععع وت  ل  ً د عععتندتيجيلً تنتلأ    يه درمنظملة يو 

تلأ طا ث ليتهل  يهو  ن ن لا طملأا أن طند    ا أي  م  تجلسي  لا و دلا لُ رتس طق أي  نتن 

اعععععع   رهعععل علاسدً ي عععللاً يو تد ق ألا خعععا عععى   ينعععى. لااظندً ر عععالاس درمتميّ  ر    عععى درتجعععلسطعععى د

 . (2013:87درمنظملة)     

تن أ عا در   ى درتجلسطى    درمي ة دولارا ر    ى درتجلسطى لاطمث  أي ك مى  ألا ت عميا  ألا اع ة  

ألا شععلأ   ألا ر ن  ألا   طن  ا  ذا تسععتخام ر تميي  ديا درمنتجلة  تن د ععا در   ى درتجلسطى طسععل ا 

 Khanna & Palepu در م ء يو  م يى د ععععتا لء در   ى درتجلسطى  نا ل طنطا دراسد ععععى  نهل) 

 و ريسععت  جنع ك مى ألا شعع لس  ألا ر حى    اى  ألا د ععا شععنكى  تاهل در  قى درتو   لا (2010:17,

 تندا درشععععنكى د دلونهل درتو ت نس   ادس دحتملل أن طشععععتني  لالاء در م ء  نة أخنم  ا درشععععنكى

(2007:49  Finklestein,لا  )نتجهل    ى خلاععى   م  ععى لاغين   م  ععى تواع  نتجلة   ينى ط

لاقا تلأ ن د ععملً  ألا شعع لسدً  ألا شععخ ععيى  ( Tien et al., 2019 :64)ألا ط ا هل ينع ألا شععنكى  ل

تجععلسطععى  ألا ت ععععععميا    ة  ألا ر ععلُ تجععلسي  تسععععععتخععام رتوععاطععا  ععلرعع  درمنتن لاتميي  درمنتن  ا 

 .(Kedar, 2020:3درمنليسيا)
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هل تالام أكثن  ا  نتجلة درشععععنكى تن در   ى درتجلسطى  و دواعععع  درادوا درنويسععععو ر شععععنكى  تذ تا 

لا ندي هل درموالاعة  يهو تسعععععتمن  ام درويلة لالا ت  م درشعععععنكلة دتطيين    لتهل درتجلسطى لاتامل قا 

 (.447: 2022توال ييهل د ض درتطييندة دريديدى )درنيل و  

رمينلاحى ( ر    ى درتجلسطى دو ا ديا درت نطدلة دAMAطُ ا ت نطف درجم يى دو نطلأيى ر تسععع طق )

حيث  نيتهل دطاهل: دلا ععععا درتجلسي دم ععععي    ألا س    ألا    ى ت ععععميا  ألا   طن  نهل  لادرتو 

تها  ترا ت نطف لاتواطا درسعععععع   ألا درخا لة ر لو  لادحا  ألا  جم  ى  ا در لو يا دها  تميي  ا 

 ى لارلأنه  ا غين ا  ا درمنظملة  رذر  يإن دلا ا درتجلسي     ا دوا ل درتس ط يى غين درم م 

 ,Kotlerغين قلد  ر  ععععععتندلذ  لالا ط لا ره تلسطا داتهلء ) طخت ف  ا دواعععععع ل درم م  ععععععى دطاه

(      ده م    ا Armstrong, 2014: 269(   تن  ده م در   ى درتجلسطى لاي لً رـعععع)118 :2018

 لاط نو در اطا  ا درمست طلة لا و:

  لغ او  دتجلا   يا لادلرذدة او  درمنتن درجاطا. : ون در   ى درتجلسطى ت له اشلف دراالاتجاهات.1

: تن دلاتجل لة طجب أن تتنلا ترا  نلي  ي  يى   ث ً دتجلا "درمتلاى" طجب أن طتنلا ترا المنافع.2

  ند ى لاظيديى. 

: در   ى درتجلسطى ت يو علارى ح ل قيمى درسعععععع  ى درجاطاة  ي نا ل تينك  نظمى  ل  نتن القيمة.3

  ذا درمنظمى ط يو  ار لاً ح ل در يمى رذر  درمنتن درجاطا. لاطا يإن د ا

: تن در   ى درتجلسطى ت ام ث ليى تنظيميى ي لرى  لاكدلاة  لاأعدء حلل درمسععععععت م  لل  ا الثقافة. 4

 درتنظيا. 

 : تن در   ى درتجلسطى ت او دشوء  ل ح ل شخ يى درمنظمى ألا شخ يى  اسدء ل.الشخصية. 5

در   ى درتجلسطى ا  يى  ا طسععععععتخام  ذا در   ى  ا در م ء لادرذطا ط    ن : ت يا المستتتتتتتخدم. 6

دل ععععتخادم ألا د ععععته م ت   درمنتجلة درجاطاة. دذر   يإن  ل طمي  در   ى درتجلسطى دشععععلأ  ي  و    

تعسدم در م ء رهل  لاف ي ى شعععععع  س ا تجلا ذر  درمنتن درم ام  لاكيف ت  م در   ى درتجلسطى دت نيى 

 ((Kotler and Keller, 2015: 207دى درتو  ا درمدنلاض أن تلاعطهل  در ظي

طتا تميي  درمنتجلة  ا فنطق د ععتخادم    لة ألا أشععلألل  مي ة ت عع   دالاس ل عري ً   ا  ذا     

درمنتجلة لا  ا   ععععاس ل  لاتسععععما در   ى درتجلسطى  لا و تُ ا أ ا شععععوء رام درمنظمى تتمث  يو 

ء    تهل  يمث ً طملأا درو عععععع ل   ا درم ععععععن   ألا درم ادة ألا دلآلاة  ألا درمخ لان  غين أن دنل

كمل تسعععل ا در   ى درتجلسطى يو دنلء (. 170: 2014درسعععم ى يو درسععع ق تطخذ لاقتلً ف ط ً )در لأني  
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هل  رام در م ء  لادرتو تتمو س ح ل درمنظمى لا نتجلتهل    ا او  طملأا  ا خ ر يى  رذ ن اى د درملأل

  (45:  2013درتطثين دلاطجلدو د ندسدة درشندء وي    ى ألا خا ى ) يسا 

 العلامة التجاريةأهمية .2 

طُ ا د ععععععا در   ى درتجلسطى دادطى دكتشععععععل  در م ء ر    ى درتجلسطى لات نيه   يهل لارذر  تلأ ن رهل 

 (  يطن د ميتهل تتمث  دللآتو: 50: 2020أ ميى ك ينة لادً لالاي لً رـ)در يسو 

 د ا در   ى درتجلسطى طن   درم    لة درخلاى دلرمنتن ترا در م ء. .1

 عععععا در   ى درتجلسطى    تشعععععلسة روق   لأيى در   ى درتجلسطى لاتشعععععخي عععععهل ديا در   لة . تن د2 

 .دوخنم يو درس ق

(  رلأ  لخ Kotler, 2018:334( لا)33: 2016 ي ن كمل ت  ع أ ميى در   ى درتجلسطى لاي لً رـعععععع) 

 دلآتيى:

اععا ععلو  لادلازعلادو  . درتميي  ديا  نتن درمنظمععى لا نتجععلة درمنظمععلة درمنععليسععععععععى  يهو تمن  دلا1

 لادرتشلده.

 .تسل ا در م ء   ا درتميي  ديا درمنتجلة درتو ت  و حلللتها لاسغ لتها.2

 . ت ن  درث ى دلرمنتجلة  لا يمل  نا ل ت لأس ل عة درمنتن لا  ادقيته أ لم درمنظمى لادر م ء.3

 . ت يو حي دً ك يندً ر ت    يو دو  دق )زطلعة درو ى درس قيى(.4

 در   ى درتجلسطى ل عة درمنتجلة درم ن ى لاعسلتهل.. ت لأس 5

 . تومو درمنتجلة  ا درت  يا لادرت لاطن لادرطش.6

 .ت اطا   دطل لا  دادلة ر منتن  ا خ ل  وت م در   ى درتجلسطى.7

لاانم دن در   ى درتجلسطى تمن  در م ء شععععع  سدً ادسعععععيلً طملأا درت  ين  نه دلرنضعععععا لادريمطاينى ألا 

دلاستيلك درادخ و  ألا دريسععن  اتيجى تخديف درءععط ف درمتنت ى  ا دتخلذ قندسدة درشععندء در دواة  ا 

ت ععلس درمطللاة يو دروا لا ععا دك دم درخيلسدة درمت اعة   يلر   ى درتجلسطى ت  ب علاسدً حل ععملً يو دخ

  نض درخيلسدة د لم در م ء  لاعلاسدً ك يندً يو درت سيا لاتسهي  درتس طق لات يين در قت لادرجها.

 عناصر العلامة التجارية.3

طملأا تواطا در نلان درث ثى لادرمتمث ى دـعععععع)  طى در   ى درتجلسطى    ل عة در   ى درتجلسطى  در  و 

ى ذدة علاس سويسعععععو يو تميي  در   ى درتجلسطى رمنظملة دلا ملل دلر   ى درتجلسطى( كطد لع حل عععععم

 لاكللآتو:
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 هوية العلامة التجارية .1

جلسطى جلسطى يو دذ لن  (brand identityتمث    طى در   ى درت ( در عععععع سة در ل ى ر    ى درت

شلأ   ستمن لايو لمي  ا لف دلات لل  ديا در م ء. حيث طجب درودلظ   ا   طى در   ى درتجلسطى د

در   ى درتجلسطى لادرجمه س  لا و  لأ الً  هملً يو تميي  در   ى درتجلسطى  ا  نليسععععععيهل لاتاشععععععلء 

حءعع س ينطا يو درسعع ق. لاتشععم  در نلاععن درمنويى لادلا ععتندتيجيى درتو تمث  در   ى درتجلسطى   ث  

ر ت ن    ا درشعع لسدة لادور دن لادرت ععميملة درن عع  يى  لات م  ك  ععي ى أ ععل ععيى رتميي  در   ى لا

   .درمسته  

لا تمي    طى در   ى درتجلسطى درم ععععممى ليادً در   ى درتجلسطى يوسععععب  د  ت  ز أطءععععلً درنلاددا 

در لفديى    در م ء   مل طسععععععل ا يو ت  ط  لالاوها لااجلك دو ملل   ا درمام دري ط . طتءععععععما 

  أ اد  درشعععععنكى   مل طءععععما تي طن   طى در   ى درتجلسطى درتخييا دلا عععععتندتيجو لادرم دء ى  

 دلاتسلق لادلارت دم يو لمي  أاشيى درتس طق. 

تُ ا   طى در   ى درتجلسطى ضنلاسطى رتميي  در   ى درتجلسطى  ا  نليسيهل لاخ ق دت لل  لفدو    

در م ء   مل قا طلاعي ترا زطلعة لالاء در م ء لادلاحتدلظ دو ععععععى درسعععععع ق  كمل ت ين دره طى در  طى 

 Rinaldi etيى   مل طملّأا درشععنكلة  ا درت  عع  يو أ عع دق لاطاة لالذخ درمسععتثمنطا) ي ة تنليسعع

al., 2023:1193-1194.) 

 جودة العلامة التجارية .2

(  و لم ى دلااي ل لة لادرت ق لة دلاطجلديى درتو Brand qualityل عة ر    ى درتجلسطى )         

ه  لاتمي ا  ا  نتجععلة درمنععليسععععععيا طوم هععل درمنتن  ثعع  درلأدععلءة  لاخ ععععععععلو  درمنتن  لاشععععععهنتعع

(Joe,2019:77  لا تُ اّ   دقف در م ء تجلا در   ى درتجلسطى ت ييملةٍ شل  ىً رهل  لاغلر لً  ل تُشلّأ  )

ل   ا  ععععععمععلةٍ لاي دوععاٍ ُ وععاعةٍ  أ ععععععععلُ دختيععلس ا رهععل. ت تمععا   دقف در   ععلة درتجععلسطععى  م  ععً

(Keller,2013:117 نلعق  ي ت ن يو در لاطلة درمتواة. تذ ط تما نطخذ ي ي  درمثلل  ر (    ا  عععععع 

مّه  نى تهُ يلةٍ ُ  ي جلسطى تتمي  دتندد دطن در   ى درت جلا  ي ت ن   ا  ام د ت لعا  ي  ت   قف در م

س ى دردنلعق   ث  درم ق ؛ لاسدحى درطنيى لات ميمهل لا ظهن ل؛ لال عة خا ى درم ظديا؛  س  س ى ر دلرن

درتنييهيععى؛ لاخععا ععى دري ععلم؛ لادو ا؛ لادو عععععع ععلس؛ لا ععل ترا ذرعع . قععا طلأ ن رععام در م ء  لادرمنديق

ي   مى در م مُاسكى لاقي هل در هل طت  ق دج عت جلسطى  لارلأا أ م جلا در   ى درت  جم  ىٌ  ا درم دقف ت

 لاسضلا. 
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 الوعي بالعلامة التجارية .3

دععلر   ععى درتجععلسطععى  ا:  ( طتلأ ن  ده م در  وBrand awarenessدر  و دععلر   ععى درتجععلسطععى)

 درت ن    ا در   ى درتجلسطى  لاأعدء تذكن در   ى درتجلسطى:

:    قاسة در م ء   ا تطكيا درت نض درسععععععلدق ر    ى درتجلسطى  التعرف على العلامة التجارية•  

 نا ت يلوها در   ى درتجلسطى كإشععععععلسة. دم نا نخن   نا ل طذ ب درمسععععععته لأ ن ترا درمتجن     

  يلأ ا ن قلعسطا   ا درت ن    ا در   ى درتجلسطى   ا أاهل    ى تجلسطى ت نض د رهل دلرد  ؟ .

:    قاسة در م ء   ا د تنللر در   ى درتجلسطى  ا درذدكنة  نا ت يلوها تذكر العلامة التجارية• 

شععععععلسة. دم نا نخن  يتى درمنتن ألا دلاحتيلللة درتو ت  يهل دردتى ألا   قف درشععععععندء ألا دلا ععععععتخادم كإ

(   ا قاستها   ا د عععتنللر Kelloggs عععي تما تذكن در م ء رنقلوق درذسة )درلأ سن ي لأس(  ا )

يلس ألا ك ل ى  ططك  ا   ا داي مل طجب أن  تى درو  خ ألا يي جلسطى  نا ل طدلأنلان يو ي در   ى درت

طا  ل يى شععععععندء ألا يو درمن ل  نا توا دى   عععععع دء يو درمتجن  نا تلندء  م  يطك  اه ) خدي   عععععع

Keller,2013:74 ) 

طنت ا در  و دلر   ى درتجلسطى د  ة دست لف در   ى درتجلسطى لاتن ععععععخهل يو درذدكنة  لادرتو طملأا 

قيل ععهل د اسة درمسععته     ا تواطا در   ى درتجلسطى يو ظ  ظنلا   خت دى. تاهل خي ة ضععنلاسطى  

نلء قيمى در   ى درتج لسطى. غلر لً  ل ت  ب د ت لسدة أخنم  ث  لارلأنهل ريسعععععععت كلييى عدوملً  يو د

 (.Keller,2013:73 )ا سة در   ى درتجلسطى( علاسدً  هملً يو درتس طق )

 قرار الشراء لدى المستهلكين.3 

س  ن  ط  م درمسعته لأ ن  همل دخت دت در  د   درملاثنة ييها دلتخلذ در اطا  ا قندسدة  درشعندء درتو ط

درتو ت  و سغ لتها  لاتُ ا  م يى دتخلذ قندس درشندء  م يى ا  ى   ا خ رهل درو  ل   ا درمنتجلة

(  لاتتا لايق در اطا  ا درخي دة درمنظمى اتيجى در اطا Elias& Noureddine,2023:23)    اة

(   تلاثن درمتطيندة  Armstrong, 2014:122لالاي ععلً )   ا در  د عع  درتو تلاثن يو درمسععععععته عع 

دو ععععععنة لادرجمل لة درمنل يى  لا  ععععععلعس درم    لة درادخ يى دردنعطى رام درمسععععععته   درنهلوو  لا

لادرخلسليى  لات ييا خ عععععععلو  درسعععععع  ى  ا حيث در ينة دلاقت عععععععلعطى درتو تو  هل )دلاطجلديلة 

 لادرس  يلة(  ك هل   د   تلاثن يو قندس درشندء.

   ( تن دتخلذ قندس درشععندء رام درمسععتهAl Sumaidaie & Yusif  ,2006:40لاأشععلس در لحثلن )

    م يى دلاختيلس در د و درذي طنك    ا د ض درم لطين لادلا ععععععس در  ميى درتو طها   ا خ رهل 
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درمسععععععته عع  درا شععععععندء درمنتجععلة درتو طشعععععع   حععللععلتععه لاسغ ععلتععه يو تفععلس   دسعا  لاأشععععععععلس 

(Zoghbi,2010:23 Al)  ترا دن دتخلذ قندس درشعععندء رام درمسعععته   تمث   اع  ا درخي دة درتو

رمسته    نا قيل ه دللاخت لسدة ح ل تواطا درمنتجلة درتو طدء  شندوهل   لاطنم در لحثلن طمن دهل د

(   تن قندس درشععندء     م يى عسد ععى در ادو  درمتلحى د لم درمسععته   201: 2024)  لُ لادر  ععين 

 ـعععععا  لادختيلس در اط  دو ث  درذي طش   حلللته لات ق لته لادلرلأ دى درمنل  ى.  لاطءيدل أن  نلم  ـعععععاع

 درملاثـندة درتـو تلاثـن يـو ذر  در ـندس درمتخـذ. 

   درذي ط نس  لذد طشعععتني؟ لا تا طشعععتني؟ لا ا  أن درمسعععته  (  Kotller,2018لاطذكن ك ت ن ) 

طشعععلسكه يو قندسا؟ لاكيف تتا  م يى درشعععندء؟ لا ا أي  تجن طشعععتني؟ يلأ   ذا در ندسدة درمنح يى 

نتن طهمه  لذد تشععععتني  درتسعععع ط يى ألا  تجن در ي  دلرتج وى  يلرمُ ر ندس درشععععندء درنهلوو تها درمنظمى 

س   دلا ته كيى   ا دخت يهل  لارلأا لا طهمه  شتني در شتني   لادرمسته   درنهلوو ط لا تا  لاكيف ت

 ا أي  تجن طشتني  رذد  يإن دلاشلألريى تلأما يو   اسة درمسته    ا در ا ل ترا در ندس درشندوو 

طمن دمجم  ى  ندح   ت اء  ا  نح ى درش  س دلروللى ثا لم  درم    لة  ا  درس يا  لا ذد در ندس

درمنتن  لات ييا  ذا درم    لة  لاد ا ل قندس درشندء  لا نح ى ش  س  ل د ا درشندء  لات ييمهل  لا ذد 

ها  ث  عععل لاضعععععععوعععه درع عععاطعععا  عا درعلأعتعععلخ لادرع عععلحعثعيعا درعتسععععععع طع عيعيعا يعو كعتعععلدعععلتعهعا لاأدعوعععل

 . (Kotler,2018:343درتس ط يى)

تذن  ل درذي طوال ر مسعععته    نا ل طنطا أن طشعععتني ألا طتسععع ق  ا درمتجن درذي طو ي دلآلآ   ا 

درمنتجلة دمخت ف دلاحجلم لادلااملف لادر   لة درتجلسطى؟ لار  كلن طنطا شععندء  شععنة  نتجلة   ا 

(  يطن درمسعععععته     يه دن طلأنس خي دة دتخلذ قندس Supermarket ععععع ي  درمثلل  ا  تجن ك ين)

رشعععندء  نا شعععندء ك   نتن.   ا  ذد دلا عععلُ  عععيتي ب  ا در م ء لهادً لالاقتلً ك يندً ااجلز رهذا د

درمهمى   دلرتطكيا لا ععععا  ذد درلأا درهلو   ا درمنتجلة  ععععي ذل درمسععععته   درلأثين  ا درجها لا ععععينتلده 

زطلعة  اع  درلأثين  ا درتشعع طش لادلاح لف لا   يو خءععا  م يى دروسععا ديا درخيلسدة درمتلحى  اتيجى

 در ندسدة درمتخذة لاتلأندس ل.

 ( Customer Stressثانياً: ضغوط العملاء)

 مفهوم الضغوط أو الإجهاد  .1

ر ا أشععلس دلحث ن يو  عع  م درمسععته   ترا أن قندسدة درمسععته   دو ععل ععيى   ث  قندس درشععندء  قا 

لادنلءً   ا ذر   قا طظهن درءععطا درمنت ا دللا ععته م  طلأ ن حاثلً ط را ت تندً توت ظنلا    ينى  
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ق   ألا د ا تجندى درمنتن ألا ت  و درخا ى    عع دء رام در م ء درولرييا ألا درجاع. لاطنشععط  ذد درءععطا 

 ,.Lee et al ا درت لطا ديا درولرى درمنغ دى لادرولرى درد  يى ر م يى دتخلذ در ندس رام درمسععععته لأيا )

تطثين درسعععععع  و لاداثلسة در لريى. لاطنتن  ا ( . لاطُ ن  2016:54   دالهلع دطاه حلرى ذدتيى تتمي  دلر

نلءً  يى لاقاسة دردنع   ا درتلأيفّ  لاطُ ا د رادخ  يى لادلالتمل يى لاد دخت ل درت دزن ديا درمتي  لة در يت

(  لاأشععلسد درا دن درءععطا درندسععو    درولرى Temerak etal,2022:911  ت اع دود لع لاي لً رـععععععع)

در لفديى درسععععع  يى ر  مي  درنلتجى  ا دخت ل درت دزن درندسعععععو ديا ديتى درخا ى لاقاسدة در مي  أثنلء 

(  لاطميّ  دلحث ن ديا دروللاة درندسععععععيى Temerak etal,2022:911  نح ى د ععععععته م درخا ى )

خت دى (  لاطجم  د ءها ديا دروللاة در لفديى درمBaker et al., 2013: 817درادخ يى لادرخلسليى )

 توت درءطا درندسو.

ي لرنسعععععع ى ر  مي  درموتم   قا طلاعي تعسدم دلاحتيلللة ترا دخت ل يو درت دزن درندسععععععو    نا ل لا 

تت ديق قاسدة در مي     ديتى درخا ى  لاقا طني ق ذر    ا دلاحتيلللة درد  يى لادرمت ق ى. كمل قا 

ندً   تضعععليى ترا ذر   قا تسععع ب  ي دايلة ت را دروللى دردنعطى ترا درمنتجلة حللاة  تءعععلسدى لات ت

درشععععندء درمنت يى دلحتيلللة دلا ععععته م ت تندً تضععععلييلً   لاخ ل  م يى در وث  ا درم    لة  قا 

طلاعي درخين درمت ععع س ترا حالال دخت ل   نيو اتيجى درم    لة غين درمنل ععع ى ألا غين درلألييى  

رخا ى ت تندً ر مسععععته     لاقا طوال تءععععلسخ دينمل طسعععع ب  ام دري يا ح ل اتلون درو عععع ل   ا د

  نيو اتيجى رلأثنة درم    لة.  مل ط طا درت تن يو  نح ى درت ييا   لايو  ذد درسععيلق  دشععلس در لحثلن 

(Roy & Jain, 2020:3-5 غ ا دن تلهلع درم    لة    اععندر تعسدكو دسعع ب  ام دري يا يو  )

م    لة ألا درم    لة درمد  عة. لاطنلان دن تلهلع درم    لة. طوال ت ل دسعععععع ب درتومي  در دوا ر 

درم    علة درنعلتن  ا درتلأ طا درمد  ع  نعا حعالال   حظعى ل ويعى  را ط  ا ت تمعل علً دوثيعلً كعلييعلً. 

  لاة   ا ذر   طنت ا دالهلع اتيجى  ام دري يا دشععععطن درنتيجى درنهلويى ر خا ى د ا درو عععع ل   ا 

 لفنة رام در مي  لاط يق  م يى ان  در ندس. درخا ى   مل طخ ق ش  سدً دلرمخ

( ترا أن در  دفف ت ا  ا أ ا در  د   درملاثنة يو ضععط ف در م ء   Berry et al.,2015طشععين )

 .(Roy & Jain, 2020:2525)خ  ال يو درخا لة درتو توم   شل ن  لفديى  لريى

أ ل دلرنسععع ى ر  مي  درولرو  ي  ا درنغا  ا أن   ظا در  د   درسعععلد ى تني ق   يه أطءعععلً يو  عععيلق 

  قى خا ى  ستمنة. تلا دن در لحث ن أكالاد   ا ضنلاسة يها درت تن درنلتن  ا دلا ته م  ا خ ل 

 تندً أثنلء درشععععععندء تعسدم دردنلاق دردنعطى ديا درمسععععععته لأيا   يدو در يتى درملعطى  قا طخت ن در م ء ت
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دسعع ب ا   ت ين درمنتجلة  ألا ف ل  اة دلااتظلس  نا دراي   ألا  ام عقى تلندءدة دراي  كمل طلاعي 

دوعدء غين درمت ق  ألا درسعععععع  و ر خا لة ترا  ام درنضععععععل  لادلرتلرو ترا درت تن لادلرمث   قا توال 

ضليى خا ى لاطاة غين  ت ق ى  ت تند  ألا      لة  درتطييندة درمدللتى يو    م   ام درخا ى  ألا ت

 (Simpson et al,2019:29رام در م ء )

لاالقشععت دودولل درمت   ى دءععط ف در م ء قاسة در م ء   ا درت ل      درءععط ف لادرت تن لاتعدسة 

يلك  قا ت يا أن  ام دست قا طن لأس   ا   دقدها لا  ت ادتها   لا دخت ل درت دزن درم نيو  لا    ل 

ترا تض ل  در  قى ديا در مي  لادرشنكى  لاتشين دراسد لة درسلد ى ترا أن ضط ف  درمسته   طلاعي

 (.Arvan et al., 2019:121درم ظديا درنلتجى  ا در مي  ت     ا  شلسكتها يو در م  )

لاتشعععععم  درنتلون درسععععع  يى دوخنم   ا   ا و درخا لة درتجنب  لا ام درنضعععععل  لاداخدلض در لاء. 

رتو قا تسها أطءل يو دلااش لق   دلاضليى ترا ذر   يإن ضط ف دلا ته م رهل لادرسم ى درس  يى   لاد

  دقب ف ط ى دو ا لاتطثيندة دلسزة   ا سيل يى درمسععععععته لأيا(. يلرت تن درنلتن  ا درت  يا لاينف 

درم    لة قا ط طا  ا ق ق در م ء لاطيي  در قت درذي ط ءعع اه يو درتن     ن  ندح  درخا ى   كمل 

ي درت ل      درت تن ترا درتجنب لا ام درنضععلء لاطتنم نثلسد   ا در ععوى درجسععاطى لادرندسععيى قا طلاع

ر مسته لأيا لا ا ثا  ت نز دروللى ترا عسد لة تس ا. ردها نثلس ضط ف در م ء ضما تفلس اظني 

 (Arvan et al,2019:122)ط ض    ا لتهل لااتلوجهل 

 ً ذد د ميى ك ينة لاطجب قيل ه رام ك   ا در م ء  طتء   ا  ل   ق أن ضط ف در م ء تمث   ده  ل

درجاع لادرولرييا. لاتستديا دراسد لة درمست   يى  ا تي طن   يلُ طتمت  دلرم ث قيى لادر  حيى ر يلُ 

ضعععط ف در م ء. لا   ذر   را تنج  حتا دلآن أدولل ت نا دإاشعععلء   يلُ  ت اع دود لع ر يلُ  ذا 

 دلاا در  ا درءط ف. 

 ء الناتجة من الخيارات المتعددةضغوط العملا .2

دنيت دلاقت ععععععلعطلة درمت ا ى   ا ت ريا درخيلسدة  لادمنونا  ت دطا. لاأاعععععع وت دردلأنة در لو ى دطن 

"    ى يلسقى رمسته لأو در نن در شنطا. لادرلأثين  نها طجالان أادسها  نطمسيا هو الأفضل الأكثر"

طتي ب  نها حسععمهل. تذن كيف لااعع نل ترا  لرا  يو تتخلذ در اطا  ا در ندسدة غين درمتندديى لادرتو

(  درمتلة  ا دلاختيلسدة  لادرمتلة Supermarketطوت ي دلآلا   ا درمنتجلة يو  جتم  ك ين )

 ا دريندزدة  لادلآ   ا در   لة درتجلسطى ؟    طسععععتيي  درذ ا در شععععني أن طوتد  د استه   ا 

 درت لفو    دختيلسدة تد ق دروالاع؟. 

https://doi.org/10.36325/ghjec.v22i2.21321.
https://doi.org/10.36325/ghjec.v22i2.21321.


Al-Ghary Journal of Economic and Administrative Sciences   Vol. 22 (No.2) 2026 PP. 630- 640 

 
 

  

 
 

DOI:   https://doi.org/10.36325/ghjec.v22i2.21321 
630 

ن درتواي درنويسععو درذي ط دلهه دلااسععلن يو در لرا درم لاععن د ا دورديى درثلايى    درلأثنة: دلرتطكيا ت

كثنة  ل طجب  م ه  كثنة  ل طجب درت ل     ه  كثنة درءععععجي   لادرلأثين درذي طسععععت  م دلاات لا . أن 

 ه  أ لكا دلاختيلسدة لادري  لة لات  يادة درويلة تت دطا لا   ك   عععنى تمءعععو اوتلو ترا درلأثين رن م

أكثن رنذ ب تريهل  لاحلللة أكثن انطا ل ألا اوتلو ون ا   تريهل. رلأا ط  ا در قت درمتلك ادسه درذي 

 طت يا خ ره تادين شلالاانل لادريلقى درمت ينة درتو طجب دذرهل.

تن سعلاع دوي لل درنللمى  ا دلاختيلسدة در دواة لا ت ت ن ي ا   ا زطلعة درمنتجلة لاتضليى خي ف 

لاطاة  لارلأا أطءععلً دسعع ب درخيلسدة دوخنم درمت ينة يو ك   لألن ضععما تشععلأي ى درسعع ق درلأل  ى  

له درمسعععععع ق ن دري م ح ي ى أ هل. ط د تلد ت خلذ در ندسدة لا  قاسة لادرتو تتي ب لهادً أك ن  نا دت ن 

دااسععععلن   ا درت ل      دلاختيلسدة ريسععععت د  حالاع. حيث لادا أن تلأ ن درخيلسدة  ادسة دد لريى 

يو در نن درولعي لادر شعنطا   لا ذد طءع  درتسع طق درم لاعن   ا  دتنق فنق  لادلوخ  ولارت  

 درذطا طس  ن ترا درتد ق لادر  لء. 

م لرا لادشلأ  تي  و دلرتواطا   لاذر  رتطيين دري م أضوت حنكى درشنكلة او  در سلفى لادضوى در 

 " دلوتجلا درم لكس.الأكثر هو الأفضلدرنهن درسلوا "

 .سياسات تخفيض ضغوط العملاء3 

لا ش  أن ت سيا دتخلذ در ندس  ا ق   در م ء قا طسل اا يو تخيو  ونى دلاختيلس در دوا خلاى يو 

درمجتم لة درطنيى  لعطلً درتو ت لاو دشلأ  حلع  ا ضط فلة در قت. رلأا درسلادل درذي طينك ادسه: 

دولال  أاه  رملذد را طلأا درمسعععععع ق ن أكثن تجللادلً     ونى در م ء؟  نلم   ا دوق   عععععع  يا رذر :

ريلرمل كلات  نلم ت ق لة شععندء   يإاه ط الا تنلقءععلً أن ت طا  نتجلة  حيث  ععيظ  درمنليسعع ن يو 

درميادن رت يين شععوء قا طظ  د ض در م ء طنغ  ن يو شععندوه. لادرسعع ب دلآخن أن تخديض ضععط ف 

 اة ح ل در م ء أ ن ا ب لا    ا دالان خندوا لافنق كلييى. كلن  نلم تفلسدة اظنطى رسن دة 

كيديى ت  ي ه دشلأ  د تندتيجو  رلأا كا  ا خندوا درينق لاض ت قيا دلااجلز ول  تا لذ ضط ف 

 در م ء.

( أاه  ا درءعععنلاسي واعععولخ درشعععنكلة Cristol and Sealey ,2004:50-58طنم در لحثلن )

سيل ى در منل  ى لادرمس قيا ت اطن ا يب در   ى درتجلسطى  ا درءط ف  لا ا  ا ط نسلان دوفن در
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رت  ي  درءعط ف  لا و أ ل  عيل عى "دلا عت ادل   لد  دا عتلأملل"  ألا  عيل عى "دلاختيلس دوكثن   لد  

 ( دعالا.1دلاختيلس دو ث " كمل يو درشلأ  )

غلر لً  ل طتءععما  ده م دلا ععت ادل  د ععت ادل كيلن داخن دنلءً   ا درخ ععلو  درمشععتنكى  دينمل طنك  

دة  ا خ ل دردها درسععععععيلقو.  ذد درتدل   أ ن دلرغ دو ميى يو  ده م دا ععععععتلأملل   ا  ععععععا دردج 

دلا عععععت ادل »در م يلة درم نييى لادرمملس عععععلة دلالتمل يى لادرتي ي لة درتلأن ر ليى. لاتسععععع ا  دل يا 

درء ء    ا عطنل يلأيلة ان  در ندس  « درخيلس دوكثن   لد  درخيلس دويء »لا «   لد  دا تلأملل

  دى.لادرتلأيف يو  يلقلة  خت

 
 (Cristol and Sealey ,2004:50-58( سياسات تخفيض ضغوط العملاء وفقاً )1شكل)

 المصدر: اعداد الباحثة

 

 أولاً: الاستبدال مقابل الاستكمال

يو   قف دختيلس  سلس در   ى درتجلسطى تذد را طتخذلاد در ندس  حيث  ي  م را طجا درمس قيا دادسها 

را طلأ ن   يو   ععععععن درخيلسدة در دواة  ا دروا دذر  ايلدى  نها.درمنليسعععععع ن يو اهلطى درميل  

 ً دتتيا ح ععندً: أ ل دلا ععت ادل ألا دريو تحام   ععي  ن ك   نتن ألا خا ى أ  تذدرتسعع طق در سععيا دختيلسطل

 دلا تلأملل. 

يهو   أي  نتن ألا خا ى لا طو   و  شوء نخن دلرنس ى ر  د ن  ألا ت لا ح  لاً  ت اعة يو ح  لادحا

( Smart Cardsدر يلقلة درذكيى) -  ا   ي  درمثلل –ألا ت اطا لاطا  ل شوء ر  م د تلأملل ريست 

 ألايدو در قععت درععذي تخ ن      ععلة ر  د ن طملأا قندءتهععل  .درتو تود    ععلعطن  خت دععى  ا درمععلل

دلاحتدلظ دهل  ا ق   درمسعععععع قيا. تا دا  ن  ا در يلقلة درذكيى يو ألادو  درتسعععععع ينيلة  ا در نن 

 لم در شعععنطا د اعععدهل  سعععت    در م يلة درملريى درخلاعععى دلرمشعععتنطلة در عععطينة. رلأا لا   دادطى 

سياسات تخفيض ضغوط العملاء

الخيار الاكثر مقابل الخيار الأفضل الاستبدال مقابل الإستكمال
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 رلأا لا طملأا د ععععععتخععادم در يععلقععى درععذكيععى دععالاً  ا دولاسدق درن ععاطععى  ي ة ر منظمععلة   (   ععا  2000)

ً طُ ا دي هل اعع   رذد والاعة    و  درن ا تلا يو ألاضععلر دن تو   يلقلة درذكيى درو  ل ر ظن تنُنا ل   ل

 . در م ءتريهل كشوء تلأمي و ر ن ا ضما دافلس در لم رويلة 

ي   تن در  ة درو ي يى ر تس طق در سيا تلأما يو  نتجلة لا تذ ب لاسدء دلا ت ادل ي ا  د  لاتخدض 

قا ططخذ درتخديض أشععععععلأللاً  تن  ى  .در م ءدر ندسدة يو حيلة  درمنتجلة لادر   لة درتجلسطى ألا ت  

 لاظلوف  ت اعة يو    ى ألا خا ى  دنعة.  ألا ع ندرت حيا  درتجمي     ث 

رام  درءععط فطوللال درمسعع ق ن يو د ععتندتيجيى ت ليه درمسععلس أن ططخذلاد دلروسعع لن   لشععنة   ادس 

سععل ععيى تتمي دودرتو توللال أن ت اعع  سلاك در   ى درتجلسطى لادرتو   يو ت  التها درتجلسطى در م ء

  " هوندا تجعل الأمر أبستتت شععع لس "       ااد درتسععع طق لايق  ذد درمنظ س ر  سعععلفى. داأة شعععنكى

رشعععنكى ك كل ك لا   درتلد ى( Dasani ا عد عععلاو ) "درويلة   سعععيى"  ث دا  الة لاكذر  خي ف 

ً درتو   درمنك لادرس لعة . ت  ن  ا اظهلس ادسهل ك   ى  تس ا عدومل

أن انسععععععا أن تادخ  درمنتجلة در اطمى  علانن دلا ت لس   طخ ذدً دنظ در م ءط  ا دافلس در لم رويلة 

 دنز تلهلعدً تضلييلً ر  د ن. لادرجاطاة خ ل دردتنة درتو  يت لطشلن ييهل طُ 

ت لعة ت ليه  سعععلس در   ى درتجلسطى طجب دن طسعععطل درمسععع ق ن أادسعععها ترا أي عسلى  م يى  خ ل

تذد كلات د عععت ادلاً  لادرتو  ا    ؟د عععت ادلاً أم د عععتلأمللاً   ( در م ءت ت ن د عععتندتيجيتها )لايق  نظ س 

(  نا ل طملأا در م    ا لادر م ءدرملا   أن تلأ ن  ا أل  تو يق   ععععع وى درينييا )درمسععععع قيا 

درت  ي  لاترا أعاا حا  ا درتشلد  )درتادخ ( ديا  ل طتا دي ه لاديا درذي طو   لألاه   دء  ا درس   ألا 

   دلا ت ادل اظيدلً  نط لً دطق ا عسللة درسن ى     أق   ل طملأا  ا درخا لة  درها     يو ل

دازعلادليى لادرت  يا لادرت ؤم داضليييا درملاقتيا  تن تدلأين درمس قيا د   يى دلا ت ادل  يجا فنط ه 

 ترا درتي يق دلأ   ه رى  ا خ ل أعلادة درم طن درتس ط و.

 ثلثانياً: الاختيار الأكثر مقابل الاختيار الأم

 ا دادو  در   لة درتجلسطى  ت ا ه ترا  لدلاختيلس دو ث  يو   لد  تسععتنا  ععيل ععلة دلاختيلس دوكثن 

 .لات  ععي  خي ف دااتلو  درمنتجلةزطلعة تن ر  ترا  عع ت درشععنكلة لادشععلأ   ت داعع   ي ا  ر  م ء

ح  ى  ل د ا  تلا أنّ   ترا ت ييا خيلسدة در م ء درس  درناسة لاش   أعةّمنذ أسد ينيلة در نن درملضو ي

تتجلا درناسة درسععععععلد ى   عععععع  ه  يو سعةّ ي   لمل يى  تمثّ  در لرميى درثلايى للءة د خاٍ لاطا درونخ

  ."الأكثر هو الأفضللاأاي  ت ي سدى تاتلليى لاطاة ق د هل يلأنة "
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دو ث  طملأا فنك  ثلل  ا قيلر درملأم ة  لادوختيلس دوكثندوختيلس  درمدلضعع ى ديارت ضععي   لا   

أقنداعععلً ترا تنللال    ينىو ععع لخ طوتلو   لا لأمّ ً تا  تتنللال ط  يلً   لسدً ف ي يلً  درطذدويى  رندتنض

  لادرم لعن   دالاً  ا قنذٍ شل  .درديتل ينلة  رلأ  ا ر  ا  ند  ى 

تجلسطى رلأ   لعة و ى  ا دو ععملء دريو درملأم ة درطذدويى لاينةً  لدرمتخ عع ععى  درمتللنسي    تظُهن

يو را(. لات  د عسة     يى)أقندذ  ك سععع لاة   ط دلة   ت اعةأشعععلألل لا ءعععنلادى دطحجلم  خت دى 

 ثللاً  ذا در يتى تمث     (C)ييتل يا  كثينة  تيُنك درملعة ادسععععععهل    تضعععععععليلةٍ أخنم  ث أحيلن 

در دوا  يهو يو در قت ذدته غل نة لا طنطى ر مسععته    تذ تنمنوه تحسععل ععلً  ام ذليلً رظل نة دوختيلس

دلرمنلااى لادرتولأا  رلأنهل أطءلً قا تلاعي ترا تاهلم ذ نو دس ب دايندف يو در ادو    لا يمل يو  جلل 

شنفلً أ ل لً رتو يق  ٍُ كلر وى  لا  يه يإن درت دزن ديا در ينة لادلاقت لع يو درخيلسدة طُ اّ  حسل

  ختيلس دو ث   درذي لا ط  م   ا درلأاّ د اس  ل ط  م   ا درج عة لادرم ومى.دلا

 باهراً  نجاحاً  (1996)يو  ععنى ( Acumin Corporation)أكي  يا ک سپ سطشععا  أحنزة شععنكى

ييتل يا ألا لا تي  لتها يو تواطا درلأميى درتو طوتلل ن دريهل  ا ك   در م ءكمسععععععتجيب لاحتيلللة 

يو ح ى   خ عع ععى لةت  م درشععنكى دت ععني  لااععد ثادرتطذطى؛  رملأم ةدلرنسعع ى  حسععب ف  هلا  ان 

 . هنضيط درذي  ثلريى لايق أختيلسا رلأ  زد ن لايق قن دة ت اي لادحاة لاتشوا دري  يى 

يلس؟ ر ج دخ  در م ءتذن  ل درم  عععععع ع دوالاع  ته  ا خ ل  ده ميو ت ل  ه    دلاخت  طملأا   ني

(  لا نذ أكثن  ا Herbert Simon,1997 ندنة  عععععععلطم ن ) قا هدرذي  "العقلانية المحدودة"

 ععلطم ن ترا أن درماطنطا لا طملأنها دوخذ دلأ  در  د   درتو تلاثن يو قندس  ل  أشععلسخمسععيا  ل لً   

يو  درم    لة درم    لة رذد دقتنك    ايى  والاعة كمنظ س  م و د ضعععع  دسعععع ب درلأا درهلو   ا

اع   ا داه دس ب  ام   نيتنل دلرو  دو ث  رمشلأ ى  ل داقى دلرطى يطاه   لار ا شطملأا أ تي لدهل ح م 

دن ط    د  در م ءطن طو   ينل دختيلس ح  طنضو ألا ط    درا  ست م     ل  ا در   ل. كذر    ا 

 (.Kocağ, 2024) ل طنطالانو  ل  دمل طلأدو ي ا ر دتخلذ ا قندسدً   نادو  ل لا ا 

درذي طتي  رها  درم حا ث  تو ي   ت نيلةيو   ن درتس طق در سيا   يستخام درمس ق ن درنللو ن 

    ا  عععع ي  درمثلل  د ععععتخا ت ت ييا ألار طلتلر م ء دشععععلأ  أكثن ي لريى  نا دتخلذ قندسدة درشععععندء

لادضعععع   ا  اع درخيلسدة لادوشععععلألل درمت ينة يو ألال  دشععععلأ ت ط تل دوث  م يى درم لعرى رلأو توا 

(  2000 لم) درنم ذو نا ل فنك  (Toyota Tundra ) ت ااسدلادرمسععععملة شععععلحنى تنتجهل ت ط تل 

 ععت   ت ت ااسد دومل ععى)ك ن درخيلسدة ييهل أق   ا  ثي تهل  ا درسععيلسدة درمنليسععى دوخنم(  ا دُ 

https://doi.org/10.36325/ghjec.v22i2.21321.
https://doi.org/10.36325/ghjec.v22i2.21321.


Al-Ghary Journal of Economic and Administrative Sciences   Vol. 22 (No.2) 2026 PP. 634- 640 

 
 

  

 
 

DOI:   https://doi.org/10.36325/ghjec.v22i2.21321 
634 

ء لاتا تالاطنهل كط عععنر دادطى   ي لة  عععج ت يو تلسطا واهل دخت عععنة ت  يادة درشعععند در م ءق   

 ت ط تل خلاى دمنتن لاطا .

دن داتهلو د تندتيجيى  ىدر لحث تنم درءط فيو ض ء ك   ل   ق ذكنا  ا  يل لة درتخ    ا 

يعُد  الضييط  الى جانب سييساسيياف ض  س    ) (Easy Shopping Strategiesدرتسعع ق درسععه ) 

ومكملة للدور الذي ضلعبه الادارة العلسا  ي منظماف ى تسععععع طق شعععععل  ى لاد عععععتندتيجيخساراً اضيييييا ساً 

لادر  لء. الاعمال بشيييييك  عاح واايييييتاا العرماف ال اارية   ي ال اييييي ل لايدا نم العلسا  ي النم  

ش لأى دلااتنات درذي طلأ ن ذلا  ست م  شلألل درتس ق درتو تتا   ن  سه  أحا د لااظندً لآن درتس طق در

 ا در اعععععع ل درا درمنتجلة لاشععععععندوهل لاعي  تلألريدهل د قت دق   در م ءملأا  لرو  ا درسععععععه رى طُ 

(  لادلرتلرو 198: 2024لا نلاض لاأ ععع لس ديءععع   ا  م يى درتسععع ق درت  ياي )  لُ لادر  عععين  

ت  ي   سعععت طلة درت  يا يو درتسععع ق  لارمل تتيوه د عععتندتيجيى درتسععع ق درسعععه   ا  ي دة در اععع ل 

ثن يو تسعععهي   م يى دتخلذ ألة   ها لاكسعععب زدلوا لاع لا ل تواثه  ا لادنلء در  ق ر  م ءدرسعععنط  

لاحسععا  م يى درشععندء راطها لادسععن ى ديا درخيلسدة درمتلحى دمل طن لأس  در م ءقندسدة درشععندء رام 

 يو زطلعة   ي لة درشنكلة لازطلعة أسدلحهل لادلرتلرو ضملن د تمندس ل. 

 ضغوط العملاء تخفيضثالثاً: دور العلامات التجارية في 

 نا ل ط تن   اطنلا در   لة درتجلسطى دط ميى در   ى درتجلسطى كاريى  دياة رت سععيا  م يى درتسعع طق 

ً  علاسدً    درودلظ   ا در قت لادرجها  ت  ب در   ى درتجلسطى  رذي   همل يو تخديف درت تن لادر  ق د

دراسد ععلة درتجنط يى درتو ألنتهل ط لاو  نه درمسععته لأ ن أثنلء  م يى دتخلذ قندسدة درشععندء. أشععلسة 

(Monitor)  ترا أن در   لة درتجلسطى تلأتسب أ ميى تاسطجيى  لا  يمل يو  يلق درمجم  ى درهلو ى

 ا درخيلسدة لادر اع درلأ ين  ا در ادو  درم ل عة يو دو عععععع دق درم لاععععععنة. لا لأذد ت نز در   لة 

ً  ت لس ل درمسععععلس دوكثن كدلءة طدرتجلسطى د   درنضععععل درمت ق    مل طسععععل ا دشععععلأ  ك ين يو او لاأ لال

 درم نيو درمنت ا دلرم لساى لادتخلذ در ندس.  ئتخديف در 

. يهو ر  م ءخت ععععععلسدة   نييى طأن در   لة درتجلسطى در  طى ت م  ك (Monitor)تلأشععععععف اتلون

ة    تسه   م يى ان  در ندس درسنط ى لادرمءم اى   مل ط طو ضنلاسة در وث درملأثف ألا درمشللاسد

دوفند  درخلسليى. لايو  ذد در اع  تتجللاز در   ى درتجلسطى  جنع درتسميى ألا دره طى درمنويى؛ د  

 ا درتن   يو دلا تادع درهلو  ر م    لة لادرخيلسدة درمتلحى   در م ءتاهل ت م  كإفلس تنظيمو طملّأا 

 دلاختيلس در دوا.   ئلادلرتلرو تخديف درءطا درنلتن  ا 
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يو درشعععندء دلا عععته كو  درتو ت ين ل    ى تجلسطى  ن  قى  « الواحدالتفكير »أاععع وت ظل نة 

ترا دلا تملع  در م ءلذددى دشلأ   ت دطا    ت     اع در ادو  درمتلحى. يو  ث   ذا درظنلا   طمي  

  ا تشعععلسدة  طر يى لا  ث قى   مل ط     ا د تملع ا   ا درت ييملة درخلسليى ألا درتجلسخ درسعععلد ى 

ً تو را طتا درتو ق  نهل. لادلرتلرو  ت را در   ى درتجلسطى تحسل در   ر  مي دلو لن لادلا ت ندس درندسو  ل

 لاتو ل تجندى درشندء  ا تجندى تتسا دلرت تن ترا تجندى تتمي  دلرندحى لادرنتلون درمت ق ى.

ً  و س سدً   لاة   ا ذر   ت  ب   طى در   ى درتجلسطى در  طى علا  قى در لفديى ديا يو ت  ط  در  طل

أن در   ى درتجلسطى  در م ءلادرمنتن  لادلرتلرو تسعععنط  لات سعععيا  م يى دلاختيلس.  نا ل طاسم  در مي 

 تمندس  يإاها أق   ي ً ترا دذل لها تضليو يو ت ييا در ادو . دالاً  ا طدحتيلللتها لات  يهل د« تتدها»

 يى درتو تطنُ درث ى لادريمطاينى.ذر   طنجذد ن   لشنة او  در   ى درتجلسطى درمطر 

ً لا  ا در لأس  ا ذر   يإن در   لة درتجلسطى درتو طنُظن تريهل   ا أاهل ض يدى ألا غل ءى غلر   ل  ل

ً تدنض  ً    تل ً    مل طسععععععت  م در م ء  ا  تعسدكيل ً تضعععععععلي لاقتل   لادرم داععععععدلة  ر تطكا  ا درج عة يل

لأ  ي لل   ا در قت درذ نو لات يا ت ليه درتنكي  لادرم عععادقيى. تولي  در   لة درتجلسطى در  طى دشععع

 او  تجندى تطجلديى  دالاً  ا در  ق ألا درم لسالة درمستمنة.

يو درختلم   ا در دضععععع  أن در   ى درتجلسطى در  طى تلاعي لاظيدى   علالى يو درسععععع ق درواطثى. تاهل 

ف  ا درءععععععطا درم نيو دمثلدى أعدة تسعععععع ط يى ي لرى دينمل ت م  يو ادس در قت كطعدة ادسععععععيى تخد

لادر لفدو. لا   ت دطا ت  يا درمشععععها دلا ععععته كو  ت نز در   ى درتجلسطى ك ن ععععن د ععععت ندس ط  ز 

  لادلرتلرو تملأينها  ا دلاحتدلظ دشععع  س دلرسعععيينة   ا قندسدة در م ءدرشععع  س دلو لن لادرث ى ديا 

 درشندء درخلاى دها يو ديتى  ش  ى دلر ادو  درمنليسى.

 

 الثالث: الاستنتاجات والتوصياتالمحور 

 اولاً: الاستنتاجات

د تملم درييتلة دلاكلعطميى لادلرتواطا در لحثيا يو درمجلل درتسعععع ط و يو دوث   ضعععع ر  ضعععع ف.1

 ءعععل نا لادو ععع لخ درلأل نى لاسدءا  لاكيديى درت ل     ه  عسد عععى لا در م ءرام  درءعععط فشععع  س 

درتجلسطى يو  لةدرالاس درذي طملأا دن ت  م ده در    لاتسععع يا درءععع ء   ا    تخديءعععهلا عععيل عععلة 

 .   در م ءرام  درءط فت سيا درتس طق لاتخديف حاا 
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   لتها درتجلسطى درالاس   ا  ن   نمسععععلالارلادرمسععععّ قيا  ا درداععععولخ در   لة درتجلسطى تن .2

 .  م ءدررام  درءط ف  م يى تخديفينذ اجلك  ت سيا درتس طق ط ّ ز لةدو ا يو د تندتيجي

رام  لرءععط فدرشعع  س د سععلالاريى ت اطن ا ععيب    تها درتجلسطى يو تلأ طا   نقي.طتوم  درمسعع ّ 3

 .در م ء

 در م ء أذ لن يو  أن تلاعي علاسدً  همّلً يو ت  ي  درتشععععع طش درولاععععع     لة درتجلسطى طملأا ر.4

 .درخيلسدة ت اعاتيجى 

 ععيل ععلةٍ  خت دى   لا ا ن  قلسطى لادرمسعع ّ درتج تتّ   درشععنكلة لا اطنلا ل  لاداععولخ در   لة .5

قيا لادلاختيلس دو ث    لد  دلاختيلس دوكثن  لا  ا درمس ّ   دلا ت ادل يو   لد  دلا تلأمللأدنز ل: 

 .دواسب يو  ذد درسيلقدقندس درسيل لة 

 ثانياً: المقترحات

درم طا  ا  دطلندءدلراسد عععععععى لادر وث لادلا تملم درمنظملة لادرييتلة دلاكلعطميى  ضععععععنلاسة قيلم.1

 .درءط فلارم نيى دو  لخ درلأل نى لاسدء  در م ءرام  درءط فدراسد لة ح ل  ظل ن 

  درءعععط فاو   در م ءلالهى اظن  لاتسععع يا درءععع ء   ا.دلندء درم طا  ا در و ل لادراسد عععلة 2

 يها كيديى تط  ها   ا درمشلأ ة . لالاعسد ى    كيلتها لا

سدم دن در   ى درتجلسطى طملأا دن تلأ ن ل ءدً  ا درو  تع  يل .  ا داععولخ درشععنكلة لادلاعدسة در3

 در سيا دالاً  ا أن تلأ ن ل ءدً  ا  شلأ ى درت  يا رتو يق درمي ة يو درس ق درتنليسيى.

.ضععععععنلاسة ت يلء درالاس دو ا ر    ى درتجلسطى يو د ععععععتندتيجيى ت سععععععيا درتسعععععع طق لاتءععععععميا 4

د عععتندتيجيى درمنظمى درلأ يى  لاتلأل  ه    د عععتندتيجيى درتسععع ق  درءعععط فد عععتندتيجييلة درتخ    ا 

 ( easy shopping strategiesدرسه )

  لادقندس در م ءرام  درءعععط ف.طسعععت  م  ا درمسععع قيا ت اطن ا عععيب در   ى درتجلسطى يو تلأ طا 5

لل  ألا دلا ععت ادل يو   لد  دلا ععتلأم»دفُن درسععيل ععلة درمنل عع ى رت  ي ععه  لا و أ ل دوخذ دسععيل ععلة 

 دلاختيلس دو ظا أ لم دلاختيلس دو ث . 
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 والمراجع قائمة المصادر

 اولاً: قائمة المصادر العربية

(  دعدسة درتسعع طق  دري  ى درثلايى  عدس لادو  ر ي ل ى لادرنشععن   ملن  2014در لأني  ثل ن طل ععن) .1

 .دلاسعن

درم علالى ر ن عععععععلو  درخديى يو (  عسد عععععععى تو ي يى ر نؤطى 2022درنيل و  ايديا  وما أحما) .2

( 33ت ععميا در   لة درتجلسطى   ج ى در ملسة لادردن ن لادر   م دلااسععلايى  درمج ا درسععلد   در اع)

 در ندق.

(  علاس د ععتندتيجيلة درتسعع ق درسععه  يو 2024  لُ    ععهي  ر ملن لادر  ععين  خاطجى   لُ) .3

 ينى  ا  سععتخا و  ودظى زطا  دتخلذ قندس درشععندء رام درمسععته   : عسد ععى د ععتي  يى لآسدء

 كلش يو  اطنى درم ا .

(  أثن در   ى درتجلسطى يو ت  ط  درو ععى درسعع قيى: عسد ععى  يادايى 2013 يسععا   وما   و)  .4

 .يو شنكلة درييندن درلأ طتيى  س لرى  للستين غين  نش سة  لل  ى درلأ طت  درلأ طت

 ا اععع سة در   ى درتجلسطى أثنلء  (  علاس درتسععع طق در م و يو درموليظى  2016 ي ن   عععهي ى) .5

دوز لة :عسد ى حلرى  لا سى ألاس لأ م درج دون ر ت للاة  س لرى  للستين غين  نش سة  

 .لل  ى  نت سي  قسنيينى  درج دون

( دخت لس درالاس در  يا ر لأ مى درمني قى يو در  قى ديا در   ى 2020در يسو   نا خءن أحما) .6

تو ي يى لآسدء  ينى  ا در م ء يو   س ى  تللن كلسي س  دفنلاحى درتجلسطى لاث ىدر م ء:عسد ى 

  .در ندق-عكت سدا لل  ى درم ا 

 .(  درتس طق درواطث  دري  ى درثلايى  عدس لنطن   ملن  دلاسعن2013     اللو) .7
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