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              ملخص:
صورة  إدراك على الخارجية المتغيراتثير وتأتباط ، ارةأهميهـدفت الدراسـة إلى تحليل 

وزعت  تمت من خلال استمارة ENIEM ةمـعبر دراسـة ميدانيـة حول علاة، العلامة المحلي
أن ج تائنالبينت ، 19نسخة  Spssبعد إخضاع البيانات للتحليل عبر برنامج  .زبون 500على 
يت بـالنظـر إلى المـتغيرات الخارجية التي حظ ENIEMا صـورة بيـدرك إيجـاون بالز

غيرات المت إحصـائية بينوجود علاقة ارتبـاط ذات دلالـة بأهميـة معتبرة لديـه. كما أظهرت 
لكل  ، إضافة إلى وجود أثر ذا دلالة إحصائيةENIEM وإدراك الزبون لصـورة الخارجية 
لة ديم جمخلصت الدراسـة إلى تقعلى إدراك الزبون لصورة هذه العلامة.  المتغيراتمن هذه 

ــة محليمن التوصيـات، واقتراح نمـوذج للمحـددات الخارجية لإدراك صـورة العـلامـة ال
 ومتطلبـات تطبيقـه.

ع القطا ؛الزبون الجزائري ؛صورة العلامة ؛الخارجيةالمحددات الكلمات المفتاحية: 
 .ENIEM علامة ؛الكهرومنزلي

 JEL  :M30 ، M31 ، M39تصنيف 
 

Abstract:                 
 This study aimed to analyze the importance, correlation and the effect 
of external variable on local brand perception, through an empirical 
study on EIEM brand, which was carried out by a questionnaire 
distributed to 500 customers. After submitting the data for analysis via 
the Spss version 19, the results evinced that the customer has a positive 
image toward ENIEM, Also, a statistically significant correlation and 
effect between external variables and ENIEM perception. The study is 
concluded to propose a model and make recommendations. 
Keywords: Extrinsic Variables; Brand Image; Algerian Customer; 
Household Sector; Brand ENIEM. 
JEL classification code : M30, M31, M39 
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 مقـدمـة .1

ومساعدتها على  المنظمةهامــا في تيسير نشاط  تعتبر الصـورة الإيجابية للعلامة عاملا

ـدة والإقــدام على المستــوى ة إلى السوق، وتنميـة روح غـزو أســواق جـديالدخول بقو

ــد أن أهم ما يميزهـا هو صـــورة جلا إلى المنتجــات العـــالمية نالعــالمي. فعنــد رجوعنــا مث
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ا مــدلولهــا الخــاص والدافــع إلى ارتبـــاط الزبــون بها العلامـات التي تحملهــا، التي لكل منه

 واعتياده عليها.

ن مـطـورا في الواردات شهدت ت التي الأسـواقة واحــدة من والسـوق الجـزائري

نية كتروـات الأجنبيـة المعروفـة بعلامـاتها المـميزة، بما فيها المنتجات الإلالمنتج

 ظــامالجزائـر من تحولات باعثها الاندماج في الن هب ا تمـرموذلك لوالكهرومنزلية، 

، ةلتجاراالقيـود عن  ـوال ورفعتمالمبــادلات ورؤوس الأالاقتصادي العــالمي، إذ تحررت 

غير أن  .جاتلمنتا ـاواة بينسا وفق قواعــد المنــافسة والمرستهومماضمان حريتها كمبادرة ل

صورة  تحسينالأجنبية، و نظيرتهات أهمها التميز عن المنتجات المحلية لا زالت تواجه تحديا

لى علقــدرة ها االعلامات الحاملة لها بمنظور المجتمع بمــا يعزز التواصل مع زبائنهـا، ويمنح

 منافسة العلامات الأجنبية.

نزلي، لكهروماالجزائرية، والناشطة منها في القطاع  المنظماتبــادرت العديد من : الإشكالية

ـون إلى لزبـاعلامات جديدة ومميزة سعيـا منهــا إلى إشبـاع السـوق الوطنية، ودفع  إلى خلق

ن غض النظر عن العلامات الأجنبية، وتوجيهه أكثر نحو العلامات المحلية عبر تحسي

لى إوجه لم يعد يت الحـاليصورتها بمنظوره والتـأثير على إدراكه لها، خاصة وأن الزبون 

 ما تعكسه صورة علاماتها. لها الملموسة فحسب، بل بعا لخصائصالمنتجات ت

ر من خلا المنظماتهذه ونتيجة لهذا يستوجب على  ِّ لهـا تشخيص أهم العوامل التي تــطو 

هتم به تــا مإدراك الزبـون لصـورة عـلامتها، لاسيما مـا تعلق منها بجانبها الخارجي. وهو 

ها على أثيرمرئية للعلامة والبحث في مدى تهـذه الدراسة التي ستسلط الضوء على الجوانب ال

وذج ة تقــديم نم، ومحاولENIEMإدراك الزبـون الجزائري لصورتها وبالخصوص علامــة 

لية شكاددات الخارجية لإدراك صــورة هذه العلامة. ومن مجمل ما سبق فإن الإيحمل المحـ

 ســاؤل التالي: ابة عنها تتجلى في التــالرئيسية التي تهدف الدراسة إلى الإج

 ؟ENIEMما هي العوامل الخارجية المحددة لإدراك الزبــون الجزائـري لصـورة علامــة 

ت للوصول إلى عمق هذه الإشكالية سيتم طرح مجموعة من التساؤلا الأسئلة الفرعية:

 :الفرعية

 ؟ENIEMما مدى إدراك الزبون الجزائري لصورة علامة 

 لدى الزبون الجزائري؟ ENIEMعلامة لالخارجية ما أهمية المتغيرات 

ري لزبون الجزائعلى إدراك ا ENIEM ـوتأثير المتغيرات الخارجية لما درجة ارتباط 

 ؟تهالصور

، لعلامةصورة اخارجية المؤثرة على إدراك ركز البحث على المتغيرات ال: الدراسةمتغيرات 

 متغيراك صورة العلامة كيتضمن المتغيرات الخارجية كمتغيرات مستقلة، وإدرهو وبذلك ف

 تابع.
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...( الألوان زية )الأشكال، الرسومات،افع الرمفي مجموع المن تتمثل :رات الخارجيةغيمتالأ. 

يث ح ه،التي تجعل الزبـون يحس بالانتمـاء للعلامة باعتبارها المعبر عن قيمـه وشخصيت

انب الج ثلتمها بمعنى أن .وشكل ولـون العلامةئها نش، بلد مرهاتتجلى في اسم العلامة، شعا

 مفصحالمرئي للعلامـة المعبر عن صورتهـا وعن وجـودها والطـرف المتحـدث باسمها وال

 عن تاريخهـا.

نها لتي ياهي تلك التحصيلات العقلية، المعرفيـة والعـاطفية  صورة العلامة التجارية:ب.  كو 

 .مجمـوعة من الزبائن عن علامـة مازبـون واحد أو 

صنفت فرضيــات البحث إلى مجموعتين جوهريـتين: فرضيــة الارتباط  فرضيات:ال

 وفرضيـة التأثير، والتي يتم سردها على التوالي: 

 ENIEM ـمةعلاـبين المتغيرات الخارجية ل ةجابية ذات دلالة إحصائييتوجـد علاقة ارتباط إ .أ

 لزبوناوإدراك اسم العلامة، شعار العلامة، شكل ولون العلامة، بلد منشأ العلامة( )

 .%1عند مستوى معنوية لصـورة هذه العلامة 

شعار  اسم العلامة،) ENIEMيوجد أثر ذو دلالة إحصائية للمتغيرات الخارجية لعلامة  .ب

   مة.ه العلاعلى إدراك الزبون لصورة هذالعلامة، شكل ولون العلامة، بلد منشأ العلامة( 

قي لتسوييم التي صارت تشكل محور النشاط اتثير الدراسة جملة من المفاه :الدراسةأهمية 

ومفتاح  ويقيالحديث، يتعلق الأول منها بالزبون الذي يعتبر نقطة بداية ونهاية النشاط التس

ون ك الزبيتعلق بالإدراك الذي يشغـــل دورا كبيرا في توجيه سلوالثاني و .المنظمةنجاح 

لتي مة الآخر فيتعلق بصورة العلاومساعدته على اتخاذ القرار الشرائي المناسب. أمــا ا

ها أداة كونلتسويق، صارت من المفاهيم التسويقيــة الأكثر اهتماما من طرف البــاحثين في ال

ه تحويسق. إضافة إلى النموذج الذي في السوها وتوسع لمنظمةلحقيقية  قيمة مهمة في خلق

 ي. ومنزلي القطاع الكهرالمحلية الناشطة ف للمنظمةالدراسة والذي يعتبر دليلا وموجـها 

 :الآتية الأهداف تحقيق إلى البحث يهدف: الدراسةأهداف 

 ؛ ENIEMالتعرف على مدى أو كيفية إدراك الزبون الجزائري لصورة علامة  -

 ري؛لدى الزبون الجزائ ENIEMالتعرف على مدى أهمية المتغيرات الخارجية لعلامة  -

لزبون على إدراك ا ENIEM ـلية تحليل درجة ارتباط وتأثير المتغيرات الخارج -

 .لصورتها

الذي  ليليتخدام المنهج الوصـفي التحـلأغـراض استكمـال هذه الدراسة، تم اس منهج البحث:

صفها م بويعرف بأنـه أسلـوب يعتمد على دراسة الواقع أو الظاهرة كما هي في الواقع ويهت

 وصفا دقيقا ويعبر عنها تعبيرا كيفيــا وكميــا.
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لغة سيما بال، لاتعد الدراسات المتعلقة بصورة العلامة من الدراسات النادرة :ت السابقةالدراسا

 العربية، لذلك ستعرض البعض من الدراسات التي تناولت الموضوع.

 22 دداتمح ارساقتراح سلم لقياس إدراك صـورة العلامة، دة البمحاو (Ratier, 2006) قـام

على  ركز ي.على المنهج الاستكشـافمة للمستهلك معتمدا سيارات باعتبارها أصلا ذو قية علام

ة. فتوحلمامن الأسئلة  عبر عددعينة من مالكي السيارات، مستجوبا المـوجهة  المقابلات شبه

صرها مجموعة هامة من محددات إدراك صورة العلامة في قطاع السيارات ح إلى توصل

 ة.الخارجي بعاداعة، الخدمات الملحقة والأ، المنتجات المبفي: الإشهار، السعر، القيم الضمنية

يات التي سل ط الضوء من خلالها على أهم التحد (2007)عتريس فاتن فاروق، وفي دراسة لــ 

ديـات توصلت إلى أن العلامات تتعرض لتح. رض له من تشويهاتومـا تتع ـواجه العلاماتت

في  حضورهاو تهاصور على أثر اوسياسي، ممما هو اقتصـادي، اجتماعي منهـا  كثيرة

أو سم لزوال والاختفاء من السوق. كما أظهرت بأن تشويه الال تعرضها يوبالتال، الذهن

ن مرفـض يؤثر هو الآخر على صورتها الذهنية وهو ما قد يعرضها للمقـاطعة أو ال التصميم

 قبل الزبائن.

ة في رئية المـيهـولمنتج، الغـلاف والدور تصميم احول بدراسة  (Monnet, 2008)كما قـام 

يل م بتحلللبسكويت، حيث قـا Bissonإدراك العلامة، عبر دراسـة تطبيقية على علامة 

غلفة أيمات تحديد أنواع تصميمات المنتجات والأغلفة ومقارنتها بتصمبغية  أسـواق البسكويت

في  اهميسأكدت نتائج الدراسة بأن التصميم التي تم تحليلها هي الأخرى.  Bisson منتجات

ية نـافسمـزايا تبنـاءه ل، فضلا عن عن العلامة وخلق إدراك جديد عنهاإعطاء صـورة جيدة 

 للعلامة.

والسعر  قامت بدراسة أثر أصل اسم العلامة على الجـودة، الصـورةف (Smaoui, 2009)أمـا 

 سي.نتوع الالمدرك، إضـافـة إلى درجة انتباه المستهلك إلى شراء ألبسة المـوضة في المجتم

ن أئج نتاوبعد التحليل بينت ال ،هلكات التونسياتاستمارة على عينة من المست 240وزعت 

ى إدراك ة علرنسية( تـؤثر بشدالعلامات ذات التسميات الغـربية )أسماء تونسية مكتـوبة بالف

على سعـر هذه المنتجات، حيث أن العلامـات المعروضة بتسميات أجنبية تطبق أسعارا أ

 ـة. ت العلامسميالمميـزة، كما أن انتباههم الشرائي لألبسة المـوضة يتأثر بطبيعـة تلجـودتها ا

تناول جوانب خارجية محددة  أعلاه ما المذكورة الدراسات أن من لنا يتضح ما تقدم بناء على

تناولها من منظور شامل، ولم تتخصص  لصورة العلامة، لاسيما منها اسم العلامة، ومنها ما

عينة، كما أنها تمت في مجتمعات أجنبية وعلى قطاعات وعلامات مختلفة. أما في جوانب م

البحث الحالي فقد ركز على معظم الجوانب الخارجية لصورة العلامة في القطاع 

الكهرومنزلي وعلى علامة وطنية، مستهدفا التعرف على الصورة المدركة للعلامة المحلية، 

ات الخارجية لهذه العلامة على إدراك الزبون وتشخيص أهمية، ارتباط وتأثير المتغير
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الجزائري لصورتها، وتقديم نموذج في هذا المجال. وبذلك سيعتبر هذا البحث إسهاما محليا في 

وطبيعة العوامل الخارجية التي تعمل  ة العلامة المحليةيعطي نظرة عن مكانهذا المجال، وس

 على تحسينها. 

 للدراسةالإطار النظري  .2

يد من عرف هذا المفهوم اختلافا كبيرا حول تفسيره من قبل العدالعلامـة:  . صـورة1.2

يرى و ... وغيرهم.Aaker ،Keller ،Kapfererالباحثين البارزين في هذا المجال أمثال: 

(M. Rajotte, 2009)  فسر بها وي رينظبأن صورة العلامة تتعلق بالكيفية أو الطريقة التي

بذلك و، هرفالحقيقية المدركـة من طميزاتها، فهي تلك الحالة  الزبون العلامة وخصائصها أو

ا مصرحـ (Keller, 2003, p. 66) ويضيف هي عبارة عن تمثيل للعلامة في ذهن الزبون.

، ةمعين حـول علامـة هذهنون في بها الزيورات التي يبنهي تلك التصـ ةبأن صـورة العلام

لك تفهي في رأيـه  ،في ذهن الزبـون ةخراستي تكون ال ةروابـط العلام هاوالتي تعكس

 .لزبـون بخصوص العلامة التجـاريةالمعلومات المدركة من طرف ا

قييم ن بتإذن صورة العلامة هي مجموعة من الخصائص أو السمات التي يقوم من خلالها الزبو

  (Ladwein, 1998, p. 16)العلامة ومقارنتها مع العلامات الأخرى

نها كو هاأساس قيـام للمنظمة، فهي فهـوم صورة العلامةم ةأهمي تؤكدإن التعاريف السابقة 

 .(Dossier, Année non montrée)ؤسساتيـة طـويلة المـدى المكون الضروري لرؤيــة م

داما استخ الوسيلة الأكثر لية الإدراك، فهي من دون شككونها المقوم الأساسي لعمفضلا عن 

 هاونفس منشورة عن عـلاماتهـاورة الصى العل ةلمنظما، لذلك تـركز التسويقي الاتصال في

 (Ladwein, 1998, p. 146) ، عمليــات التعبئـة والتغـليــف...ائل الإعلامسعن طـريــق و

ر لخـطـل للمقراء ولعملية الش طمصـدر للضمان والثـقة ومبسون، فـهـي لزببـالنسبة ل أما

تـج الـذي المن معمن إنشـاء علاقة وطيـدة  كما تمكنه. (P. Kotler, 2006, p. 315)المدرك 

ة إلى تعبيرها عن جود. إضافة (N. Benito, 2005, p. 200) يستهلكه منذ زمن طـويل

 مر،الأح)ضمان نوعيته نتيجة للخبرات السابقة والمعلومات المتحصلة عن العلامة المنتج و

 ة تـؤثر علىأن صـورة العلامب (Voegtlin, 2007, p. 23)(. ويضيف 05، ص2004

لي التاب، وئيةه الشراتة وتخلـق له ثقة كبيرة في قرارامعينـ ةمواقـف وتفضيلات الزبـون لعلام

ة ورغبة كبيرة في الشراء،   .جديدة ربتجال بعد اكتسابه هوهذا ما ينتج عنه تراكم في خبراتني ـ

رات شالإا لخلاالعلامة وتحـديدها من ة فعـرميتمكن الزبـون من . العوامل الخارجية: 2.2

 انب يشكلا الجالتي تمثل جـانبها المـرئي المعبر عن صـورتهـا. إن هذوالرمـوز الحاملة لها، 

 بدرجات نلزبوثير على إدراك اأتعلامة التي يساهم كل منها في الالمكونات الحقيقية لصورة ال

 لامة. بر بالعكالأ صلةال ذاتأبرز المتغيرات الخارجية  إثراء. وسيتم في هذه الدراسة متفاوتة
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مة الاسم هو المعنى الحقيقي أو الدليل الأساسي للعلا(: Brand Name) اسم العلامة .أ

 ةمن الشهرة والاتصال حول العلام المنظمةونقطة تركيز الجهود المبذولة من طرف 

(Aaker, 1994, p. 200). مة العلاعن  هدفه الإخبار، رة عن اختصـار إعلاميفهو عبا

 أما. (Sitz, 2006, p. 72) الإدراكية للزبوناعد في تخفيض الجهود سي فها،ووظائ

(Kapoor, 2004, pp. 08, 36, 44) اجحة هو يرى بأن اسم العلامة يشكل إستراتيجية نف

لزبون اجعل تبني تفوقا دائما للعلامة، ويمكن من تطوير إستراتيجية جيدة لتموقعها. فهو ي

يجابية إبرات إضافة إلى بناء خة للثقة المستوحاة منه، يدفع أكثر للحصول على العلامة نتيج

لتي امات ها، وهذا ما يمكنها من الاستمرار لوقت أطول بالسوق. ومن الأمثلة عن العلانع

  Procter and gamble.ساهم اسمها في شهرتها علامة 

ل شكي ويحقق الاسم للعلامة مجموعة من الوظائف البالغة الأهمية، على هذا الأساس فهو

 :(Aaker, 1994, p. 200) أهمية معتبرة وميزة تنافسية للعلامة انطلاقا من

 يولد الاسم الصفات أو الخصائص المميزة للعلامة والتي تمكن من وصفها؛

 ؛اسهايعبر الاسم عن ماهية العلامة، تاريخها وأعمالها، أي أنه يرمز إلى جوهرها وأس

 ا للمنافسة؛يشكل الاسم المعروف )المشهور( حدا وحاجز

 حماية الاسم المرتبط بشيء مبدع أو مبتكر يعني حماية الإبداع والابتكار؛

 ينه؛يكون الاسم أكثر فعـالية في حمـاية العلامة وأقل تكليفا أثنـاء اختياره وتكو

 يعتبر الاسم وسيلة لشهرة العلامة والاتصال حولها.

ات يصبح صعبا إن لم توجد رموز إن تمييز الاختلاف بين العلام: (Logo) شعار العلامة .ب

ها عن بعضها، إنها ما يمكن حصره في ما يعرف فرقابه ذلك من أشكال تأو إشارات أو ما ش

 .L) ةة عن تمثيل خـطي لاسـم العلامعبـار فهو. (Peters, 2006, p. 10)بالشعار 

Demont-Lugol, 2006, p. 06) .ويرى (Peters, 2006, p. 10) ر أكثر منبأن الشعا 

لم يسبق ورة فريدة بألـوان مميزة ، إنه صالمنظمةة ونشـاط متمثيل خطي لاسم العلا

 Glaser 1995عن المصمم (Monnet, 2008, p. 97) ينقلو من المنـافسين. لهـااستعما

عـار حسبه يرتبط بشـدة مع ة. فالشمـول العلاخة دطنـقه ربالشعـار الذي اعت رأيه عن

لا هو لونهـا " مثCoca-Colaة "هـاننا عند تفكيرنـا بعلامطر بأذة، فـأول ما يخالعلام

ها المميز. لذلك يمكن القول بأن الشعـار عبارة عن تمثيل ذهـني عن العلامة، الأحمر ورسم

على هذا الأساس نجده يشغل وظـائف فهو اسم مـرسوم بطريقة خاصة وفريـدة من نوعها.

، ـاطفيةروابط ع تشكيلورتها وخصائصها، تنمية دلالات إيجابية عن ص منها للعلامةهامة 

، تعزيز خصائص المنتج والإشارة إلى الحصة السوقية الرفع من شـهرتها، تنمية الـولاء

 .(Aaker, 1994, pp. 210, 212) ...للعلامة، مساعدتها على التموقع
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إلى الطريقة يشير الشكل (: Shape and color of the Brandشكل ولون العلامة ) .ت

ويقوي  ولهاة والكيفية التي ظهرت عليها مع منتجاتها، حيث يحمل مدلمممت بها العلاالتي ص

مة. لعلالالإدراك الإيجابي لهـا، ويختلف هذا المدلول باختلاف الرمز أو الشكل الممثل 

وز وتجدر الإشارة إلى أن العديد من العلامات تميزت عن غيرها من خلال أشكال ورم

لوان، أما بالنسبة للأ     .Adidas ،Pepsi... (Monnet, 2008, p. 91)علاماتها مثل: 

عي جتمافهي لا تقل أهمية عن سابقها، حيث تتعلق مباشرة بالجانب الذهني والنفسي والا

ـدرة الق لأن لها -ثم الأشكـال بعد ذلك-للزبون، لذلك نجده يدرك الألـوان قبل كـل شيء 

ار. لشعـاعلها تشغل أهميـة كبيرة عند تصميم الكبيـرة على الحضور في الذهن، وهو ما يج

أصناف بلـق كما أن الألـوان تعبر عن جـودة العلامـة والمنتـج لذلك نجـد بأن بعضهـا يتع

 ة للحليبعبئـمحددة من المنتجات كاللون الأبيض للحليب، فمن النـادر جدا أن نشـاهد مثلا ت

  .(Monnet, 2008, p. 89)بلون أسـود 
لـوان لأاختيـارها  عند عليها توخي الحذر المنظمةدد يمكن الإشـارة إلى أن صوفي هذا ال

يم لزبون وقثقافة ا معفى ناتت لا  وأ، دهيا عمـا ترنير ضمتعبيجـب أن  إذوأشكال علاماتها، 

 ه. عممجت

د من لا يزال المقصود بالمنشأ محل اختلاف بين العدي(: Brand Originمنشأ العلامة ) .ث

 ميصمتبلد  يعتبرهومنهم من  ،فيـه المنتج عه البلد الذي صننهم من يرى بأالباحثين، فمن

 ، الصفحات2004)هبة، والبعض الآخر يـقر بأنه مفهوم متعدد الأبعـاد. إذ نـقلت  ،المنتـج

 ,1993 (Ehenson, ،)1996 (Zhang (،,Darling) 1989(عـن  (04-05

(1998(Lundstrom et al,   دولة المنشأ  لمفهوم، حيث رأوا بأنتصـورهم لهذا اوغيرهم

ق ـيإلى ضـرورة التفرالمنتـج وتصميم العلامة. في حين يـشير البـعـض  عمكان صنلـير شت

المنتجة، أي  للمنظمةالأم  ةتشير إلى الدول فالأولىالصنع،  ةالمنشأ ودول ةبين مفهـومي دول

تجات وتصميم العلامات، أي مكان تجميع أو تصنيع المنلفتشير  ا الثانيةأصل العلامة، أم

 Ahmed et 1995( و ),Chao 1993المكان النهائي الذي صـنع فيه المنتج. أما )

D’Astous, ) ،ا.التجميـع معالتصـميم و أ، حسب ذات الباحثة، بلددولة المنش اعتبروا 

 ت الزبـون لصورة العلامة، فهي عنصركاـاملا آخر في التأثير على مدرالمنشأ ع ةوتعد دول

ن امهم ومعيار أساسي لتحديد طبيعـة المنتجات والعـلام ت في الأسـواق المختلفة، حيث يكـو 

اله بسم البلـد المنتج للسلعـة يستقر ة الزبون لايبمجرد رؤ ارتيـاحا نفسيا لدى الزبون، إذ

عددا من  (15، صفحة 2004)هبة، من هذا المنطلق تثير . ارتياحويشتري العلامة بقناعة و

على  هتـأثير الذي أقر ,Cateora) 1996(نب الإيجابية لبلد المنشأ، منها ما نقلته عنالجوا

دولة بخصوص كون  ,Siu et Wong) 2002( وما أشار إليه، لـدى الزبون اكدرالإ مسار
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المنتج/  المنشأ ضمن مجمـوعة من المحـددات التي أظهـرت تـأثيرا على إدراك الزبون لأمـان

 .العلامة

 دراسةالمنهجية  .3

ن ائن المهتميبـوع الزــفي مجم الدراسةجتمع تمثل م: ةـالدراسع وعينة ـ. مجتم1.3

 اتــبالعلام

وائية وقد اختيـرت عينة عشـ ،ENIEMالمحلية للأجهزة الكـهرومنزلية، وبالخصوص علامة 

 لعباس.دي ببسيطة انتقي أفـرادها من المحلات المسوقـة لهذه المنتجات بولايتي معسكـر وسي

 جمعوال التوزيع استمارة باستخدام 650تم توزيع بعدما زبـون،  500حيث بلغت العينة 

 %.77وكانت الاستجابة  المطلوبة البيانات على المباشر للحصول

لاث أجزاء، ث وقد شملت مطلوبة، بيانات ذات مناسبة استمارة تم استخدام :الدراسة. أداة 2.3

 جوب بغية معرفة طبيعة وخصائص الزبون الذيتضمن الأول المعلومات الشخصية للمست

قرة هدفت ف 15يتعامل مع العلامات المحلية في القطاع الكهرومنزلي. أما الثاني فقد تضمن 

قد تضمن فالث إلى التعرف على كيفية إدراك الزبون الجزائري لصورة العلامة المحلية، أما الث

ذه فقرة هدفت إلى معرفة أهمية ه 20ا من خلال المتغيرات الخارجية، والتي عبر عنه

اكه المتغيرات لدى الزبون الجزائري، والتعرف على درجة ارتباطها وتأثيرها على إدر

 تبارتم اخ ، كماLikertمقياس  وفقلصورة العلامة المحليـة. وقد تم صياغة الاستمارة 

ول وعة من الزبائن حومختصين والقيام بمقابلة مع مجم خبراء على مصداقيتها بعرضها

 تم أن إلى التعديلات بعض إجراء وتم وضوح الأفكار وملاءمتها لمستوياتهم المختلفة،

 قالاتسا مدى لقياس Cronbach Alphaاختبار  واستخدمإخراجها في صورتها النهائية. 

 وهي قيمة مناسبة لأغراض الدراسة.، %95.4في الاستمارة، فبلغت قيمته  الداخلي

 ،SPSS Ver. 19عبر  معالجتها تم البيانات وتصنيفها بعد تجميعالبيانات:  . تحليل3.3

 اريالتكر التوزيع شملت البيانات، لمعالجة وتحليلية وصفية إحصائية أساليب استخدمت

 معياريةوالانحرافات ال الحسابية المتوسطات استخراج وتم لوصف العينة، المئوية والنسب

المستقلة  تلمعرفـة ارتباط المتغيرا Pearsonحساب معـامـل  العينة، كما تم لقياس اتجاهات

 .تابعمتغير الال ة على، ومعامل الانحدار المتعدد لمعرفة أثر المتغيرات المستقلبالمتغير التابع

 نتائج الدراسة .4

 موسماته موفقا لخصائصه ينالخاص بتوزيع المستجوب (01الجدول )من خلال معطيات  .1.4

المتنامي  لوعيهافئة الشباب هي الأكثر اهتماما بالأجهزة الكهرومنزلية،  بأنالشخصية، يظهر 

شكلوا الفئة  وحرصها على اختيار العلامة المناسبة التي تحقق أكبر إشباع، كما أن الذكور

بما فيها قرار  المنتجاتهذه تلف القرارات المتعلقة ب، وذلك فيما يخص مخالغالبة في المجتمع

لملء  ي فقد أظهر بأن المبحوثين مؤهلينأما بالنسبة للمستوى التعليم .حليةاختيار العلامة الم
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، وبخصوص الحالة المدروسالاستمارة والتعبير عن معرفتهم بالعلامات المحلية في القطاع 

، وهذا راجع لارتفاع عينةالين شكلوا النسبة الغالبة في الاجتماعية فقد تبين بأن المتزوج

وزيادة مسؤوليتهم تجاه أفراد عائلاتهم، لاسيما المنتجات والعلامات  معدلات الإنفاق لديهم،

الكهرومنزلية التي يحرصون على اختيار الأفضل من بينها. كما يظهر من خلال معطيات 

، وأخيرا في متناول مختلف شرائح الدخول الجدول بأن العلامـات الكهرومنزلية المحلية

سبـة المقيمين بالمـدن أكثر من نسبة المقيمين وبخصوص السكن الاجتماعي، اتضـح بأن ن

بالأريـاف، وهذا ما يدل على أن الاهتمام بالأجهزة الكهرومنزلية وبالعلامات التجارية المحلية 

 لدى الأفراد المقيمين بالمناطق الحضرية عنه لدى الأفراد المقيمين بالمناطق الريفية. مرتفع

ف إدراك الزبون المحلي لصورة علامة الخاص بوص الجدولمن خلال معطيات . 2.4

ENIEM ،ذه تبين لنا الإدراك الجيـد لصـورة هبالملاحق لكبر حجمه،  والذي لم يوضح

 ةقيم هكدت، وهو ما أومدى الموافقة التي أبداها الزبون بخصـوص الأفكار المطروحة الأخيرة

حقيقة إدراك  نيبيا ـم، 3.81بـــ  لمقدرةكلي ار على المستوى الالمتغي هذابي لاالمتوسـط الحس

لامة المكانة الفريدة التي تحظى بها ع يوضح. إن هذا ما ENIEMلصـورة علامة الزبون 

ENIEM ق وسط المجتمع الجزائري، بالنظر إلى أصالة هذه العلامة وعراقتها في السو

لية ذات ة محالوطنية وإشباعها لحاجات الزبون الجزائري لفترة زمنية طويلة، واعتبارها علام

 ة منجة مواكبتها للتطورات الطارئة على الصناعات الكهرومنزلييتصورة مميزة نجودة و

ويق خلال عمليات البحث والتطوير، وتوفيرها لمختلف الخدمات التي تحتاجها عملية تس

 الأجهزة الكهرومنزلية.

وهذا ما  ،بامحلي وبأنها مدركة إيجالها قيمة معتبرة لدى الزبون ال ENIEMإذن، يبدو بأن 

 .ENIEMتساؤل المتعلق بمدى إدراك الزبون لصورة اليظهر لنا بأنه قد تمت الإجابة عن 

 الوارد في ENIEMانطلاقا من التحليل الإحصائي للمتغيرات الخـارجية لعلامة  .3.4

بأن المتغير  ظهر، هو الآخر مع الجداول بالملاحق لكبر حجمه الذي لم يوضح الجدول

ل أعلى نسبة موافقة من بين مجموع هذه المتغيرات بمتوسط العلامة حص  الخـاص بمنشأ 

، ثم 3.48، يليها مباشرة متغير شكل ولون العلامة بمتوسط حسابي قدر بـــ 3.69حسابي بلغ 

، أما اسم العلامة فقد جاء في المرتبة الأخيرة بمعدل 3.44متغير الشعار بمتوسط حسابي 

سبة رغم ذلك إلا أن ن. و3.37 البالغةالمتوسط الحسابي موافقة متوسطة عبرت عنها قيم 

لمتغيرات الخارجية دلت على معنوية هذه المتغيرات، حيث بلغت هذه النسبة المتوسط العام ل

، وهو ما يشير إلى أن أغلبية المستجوبين وافقوا على معظم الأفكار المطروحة، مما 3.50

مة ودورها في التعبير عن العلامة وقيمها وضح مدى اهتمامهم بالمتغيرات المرئية للعلا
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وتاريخها ونقلها للصورة المميزة وترسيخها بأذهان زبائنها، رغبة في إثارة مشاعرهم والتأثير 

 على مدركاتهم. 

ابة عن ما يعتبر إجم، ENIEM من خلال الوصف السابق للمتغيرات الخارجية يتبن لنا مكانة

 ئري. لدى الزبون الجزا ENIEM ـــل ات الخارجيةتساؤل المتعلق بمدى أهمية المتغيرال

لاقة عوجود ، يظهر لنا Pearsonالخاص باختبار معامل الارتباط  (02الجدول )يظهر . 4.4

 ( بين كلα ≤ 0.01) 0.01ارتباط إيجابية ذات دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية 

ك وإدرا ENIEMلعلامة منشأ العلامة( و، لون، شكل، شعار، اسمالمتغيرات الخارجية )

لى أهميـة ع، وهي قيمة دالـة 0.564 كليا، حيث بلغت قيمة معامل الارتبـاط تهاالزبون لصور

إيقاعه و. فاسم العلامة ENIEMهذه العـوامل في تنمية الإدراك الإيجـابي لصورة علامـة 

كلها  مة،علاالخـاص، الشعار المميز للعلامة، شكل ولون العلامـة الفريد ومنشأ أو أصل ال

 .حسنمـتغيرات ضرورية وهامة في تغيير مسـار إدراك الزبون لصـورة العلامة تجـاه الأ

 منظماتالمحلية، وبالخصوص  المنظماتما سبق يمكن القول بأنه كلما زاد اهتمام م

 ا إيجابامتهالصناعات الكهرومنزلية، بالمتغيرات الخارجية كلما زاد إدراك الزبون لصورة علا

 بية ذاتوجود علاقة ارتباط إيجا: صحة الفرضية الأولى يتأكد لنا وبذلكنحو أفضل. وعلى 

مة، )اسم العلامة، شعار العلا ENIEMدلالة إحصائية بين المتغيرات الخارجية لعلامة 

 .%1عند مستوى معنوية  تهاوإدراك الزبون لصور شكل ولون العلامة، منشأ العلامة(

اينات من التب %33.6ذي يلخص نموذج الانحدار المتعدد أن ال (03الجدول )يتضح من . 5.4

متغيرات ( تفسرها العلاقة الخطية )الENIEMالكلية في قيم المتغير التابع )إدراك صورة 

ما يدل  أخرىمن التباينات ترجع إلى متغيرات  %66.4الخارجية(، أي نموذج الانحدار، وأن 

مة، عار العلاش)اسم العلامة، الخارجية للمتغيرات أثرا هاما ذا دلالة إحصائية على أن هناك: 

 .ENIEMإدراك الزبون لصورة على  شكل ولون العلامة، منشأ العلامة(

حظ أن ، نلا(04الجدول )الواردة في  ANOVAمن خلال نتائج تحليل التباين للانحدار  .6.4

( 0.000<0.05) 0.000بالنسبة للمتغيرات الخارجية قدرت بــــ  Fقيمة مستوى المعنوية 

 وهي تشير إلى أن نموذج الانحدار المتعدد معنوي. 

 Betaومن متابعة معاملات  (05الجدول )يتضح من النتائج الإحصائيـة الواردة في  .7.4

صورة  ـارجية تأثيرا على إدراكخمن أكثر المتغيرات ال ةالعلام اسم ، أن متغيرTواختبار 

ENIEM ،بلغت قيمة  إذBeta وهي دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة  0.293ير لهذا المتغ

ما تأثير على إدراك شعار لهالمنشأ وي الكما أن متغير، 0.000<0.05باعتبار  0.05

دال  هماكلا، كما أن واليعلى التـ 0.153، 0.235للمتغيرين  Betaم ، حيث بلغت قيتهاصور

فليس له تأثير على ة، شكل ولون العلامأما بخصوص . %5إحصائيا عند مستوى المعنوية 

( وهي غير دالة 0.05<0.498) 0.498بلغ  Tلأن مستوى معنوية  ENIEMصورة إدراك 
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وعلى  من النموذج لأغراض التنبؤ. هذلك لا بد من استبعاد، ل%5إحصائيا عند مستوى الدلالة 

 العموم يمكن كتابة نموذج الانحدار الخطي المتعدد على الصيغة التالية:

اسم  ENIEM  =1.727  +0.243لصــورة علامــة  إدراك الزبون

 شعار العلامـــة 0.135منشأ العلامــة +  0.192العلامــة  + 

 النموذج المقترح والاستنتاجات .5

 :دراسةالمتغيرات التي شملتها ال يتناول النموذج المقترح مجموع :الدراسةنمـوذج  .1.5

 النموذج المقترح (:01الشــــكل )

  
   

 اطالارتبــ

 

 التـــأثير

 

 

 من إعداد الباحث المصدر:

 ورجوعا (،04للمتغيرات الخارجية منفردة ومجتمعة )الجدول  Pearsonمن خلال متابعة قيم 

ان لكل ( تم تحقق النموذج السابق، حيث ك05إلى نتائج تحليل الانحدار المتعدد )الجدول

 صورةدراك الزبون الجزائري لالمتغيرات الخارجية علاقة ارتباط وتأثير معنوية على إ

ENIEMلوان وأ ع إلى التقارب في أشكالجير شكل ولون العلامة، وهذا قد ير، باستثناء متغ

 الجزائرية المنظماتالأجهزة الكهرومنزلية ذات العلامات المختلفة. إذن يجب على 

 عن ةالمتخصصة في الصناعات الكهرومنزلية الاهتمام بهذه المحددات لتشكيل صورة راقي

ي فرحة ، وكسب قيمة معتبرة في السوق، وعدم الأخذ بانفرادية المتغيرات المقتعلاماتها

ي فبحث النموذج في تحديد وتوجيه إدراك الزبون المحلي لصورة علامتها نحو الأحسن، وال

 .طرق ووسائل مبتكرة

 تبين من خلال البحث الحالي:: الدراسة. استنتاجات 2.5

لتي دلت ابي الكلية االمتوســط الحسا برهنته قيمـة ، وهو مENIEMالإدراك الجيد لصورة  -

 ؛متغيرلهذا ابين على الفقرات الممثلة لعلى الموافقة العالية التي أبداها معظم المستجو

د ة وبـلعلامال ة الوثيقة بينصلأثنـاء تقييمه لها، ما يثبت ال ENIEMاهتمام الزبون بمنشأ  -

 ؛هاصورتك تـأثير على إدراوالا واستغلالها في التميز همن تحقيق منشئها، والتي تمكنت

 تجاتها؛واعتباره معيار في تقييم هذه العلامة ومن ENIEMاهتمام الزبون المعتدل باسم  -

 اسم العلامة
 شعار العلامة
 منشأ العلامة

 شكل ولون العلامة

 

 المـتغيـر التــابــع المـتغـيـرات المـستقلة

 
إدراك 

 الزبــــــــون 

لصـــورة عــلامة 

ENIEM  
 اسم العلامة
 منشأ العلامة
 شعار العلامة
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سهلة التذكر و يزةمن الشعارات المحلية المم ENIEMاعتبار الزبون المحلي شعار  -

 ؛لياها محإدراكمة وتحسين علاالالشعار في التعبير عن  رمـا يبين دووالاسترجاع، 

 ؛ENIEMعلى الفقرات الخاصة بمتغير شكل ولون العلامة المقبولةموافقة الزبون  -

ام ما يوضح اهتم، ENIEM 3.50 ـجية لبلغت قيمة المتوسط الحسابي للمتغيرات الخار -

ة زالممي لصورةاقيمها وتاريخها ونقل دورها في ل للأخيرة،الزبون بالمتغيرات المرئية 

 ؛عنها

 هاسمابما يفسر احتفاظها  وإدراك صـورتها، ENIEM وجود علاقة ارتبـاط قوية بين اسم -

 ؛فعـالة كاستراتيجية تسويقية نظمةالمإلى يومنا هذا وربطه باسم ( 1974)منذ ظهورها 

 ؛وإدراك صورتها ENIEMوجود علاقة ارتبـاط قوية بين شعار  -

ى ، ورتهااك صوإدر ENIEMبين منشأ  ةوجود علاقة ارتبـاط قوي - راك والإدثقة الما نم 

 الجيد؛

 ؛لصورتهاوإدراك الزبون  ENIEMوجود علاقة ارتباط قوية بين شكل ولون  -

لزبون ابشكل كلي وإدراك  ENIEMبين المتغيرات الخارجية لــ  ةوجود علاقة ارتباط قوي -

 ؛بييجاك الإادالة على أهمية هذه العوامل في تنمية الإدر نتيجةلصورة هذه العلامة، وهي 

 ؛ENIEMاسم العلامة مـن أكـثر المتغيرات الخارجية تأثيـرا على إدراك صـورة  -

 على إدراك الزبون المحلي لصورتها؛ ENIEM وشعار وجود  تــأثير معنوي لمنشــأ -

 من نموذج الانحدار المتعدد واقتصاره على اسـم ENIEMاستبعاد متغير شكل ولون  -

 تها؛رلدرجة تأثيره القليلة على إدراك صو ذلكو، العلامة، منشئها وشعارها

صورة علامتها زاد إدراك الزبون لعلى المتغيرات الخارجية،  ENIEM لما ركزتك  -

 .إيجابا

  

 بالرجوع لنتائج البحث يمكن الخروج بجملة من التوصيات:: الدراسة مقترحات. 3.5

 ةلصورن على إدراك الزبوالمحلية لبلد المنشأ كعامل هام في التأثير  المنظمةاستغلال  -

 ؛لوطنيةالقومية اها كرمز للجودة وخلق رابط قوي بين العلامة وبلد منشئعبر علامتها، 

عناه المحلية لاسم علامتها بشكل دقيق، معبر ومميز وتوضيح م المنظمةضرورة اختيار  -

 رتهازبائنها وتوجيه إدراكهم لصو بأذهانها تتمكن من ترسيخلدلالة خاصة  وإعطائه

 ؛ايجابإ

 يةوتنم المحلية لرموز فريدة وسهلة الاسترجاع والتذكر لخلق المنظمةالعمل على تصميم  -

 صلة وثيقة بين الشعار المميز والصورة الإيجابية للعلامة؛
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ها تجـاتالمحلية المسـوقة للأجهـزة الكهرومنزلية بأشكـال وألـوان من المنظمةاهتمام  -

ن اس الزبوحديثا في التـأثير على حوالمعتمدة ـل وامأهـم العوعلامـاتها، باعتبـارها 

 .لاكيةوخبراته الاستـه

 خـاتمـة .6

ورة صمن خلال التحليل السابق تم التوصل إلى مدى تفسير المتغيرات الخارجية لإدراك 

ية. مة المحلعـلاالعلامة التجارية، حيث تبين علاقة وتأثير كل منها في الإدراك الجيد لصورة ال

مـة ة علاحليل الإحصـائي أهميـة كل من المتغيرات الخارجية في إدراك صـورفقد أظهـر الت

ENIEM غم الرب، والمتمثلة في اسم، شعار، ومنشأ العلامة، إضافة إلى شكل ولون العلامة

ة ضرور المحلية للمنظمةإن هذا مـا يثبت  من غياب تأثيره على إدراك صورة هذه العلامة.

 لمحلي،ذهـن الزبـون ابحسين صـورة علامتهـا وتعزيزهـا لتهـذه المتغيرات الاهتمـام ب

ما م، ةالدولي ــواقة والريادة في الأسالأجنبية التي تتمتع بالشهـرة العـالمي العلاماتومنـافسة 

ات تجة للمنالمسـوقـ المنظمات. إن تعرف وتطـويرهـايمكنها من الاحتفـاظ بالصـورة المميزة 

 بل، اورة علاماتهصلتحسين إدراك  وحده ارجية لا يكفيخلا الكهرومنزلية على العـوامل

ق السو ـاء فيدراك كضرورة ماسة للتميز والبقهذا الإأخرى تعزز عليها البحث عن عـوامل 

 المستهدفة.
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 المــلاحق .8

ريق طعن  صممها الباحث اعتمادا على المعطيات المستخرجة الجداول المبينة أدناه ملاحظة:

 .(SPSS .ver.19)برنـامج 

 توزيع أفراد العينة وفقا للخصائص الشخصية (:01الجــــدول )
المتغيـر  الرقــم

 الشخصي
 النسبة المئوية التكرار الفــــئــــــة

 46,8 234 سنة        29إلى أقل من  20من  الــــســـن 01
 24,0 120 سنة 39إلى أقل من  30من 
 16,6 83 سنة 49إلى أقل من  40من 

 10,0 50 سنة 59إلى أقل من 50 من
 2,6 13 سنــة فأكــــثر 60

 100 500 المجمـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوع
 72,2 361 ذكـــــر الــجـــنس  02

 27,8 139 أنــــثى
 100 500 المجمـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوع
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 المــــؤهــــل 03
 ـــعليميالــتـ

 14 70 أسـاسي
 31,6 158 ثــانوي
 50,2 251 جـــــامعي
 4,2 21 أكـــــثر

 100 500 المجمـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوع
 الحـــــــــالـــة 04

 الاجتماعية
 46.6 233 أعــــــزب

 53.4 267 متــــــزوج

 100 500 ــــــــــــــوعالمجمـــــــــــــــــــــــــــ
 الدخــــل 05

 الشهــري
 40,8 204 دج25000إلى أقل من  15000من 
 26,6 133 دج 35000إلى أقل من  25000من 
 18,8 94 دج 45000إلى أقل من  35000من 
 9 45 دج55000إلى أقل من 45000من

 4,8 24 دج فأكـــثر55000
 100 500 ـــــــــــــــــــوعالمجمــــــــــــــــــــــ

06 
 

 الــسـكن
 الاجتماعي 

 13 65 ريـــــــــــــــــفي
 87 435 حضــري

 100 500 المجمـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوع

 Pearson نتائج اختبار معامل الارتباط (:02الجــــدول )

 إدراك صورة العلامة
 الدلالــة ى المعنويةمستو الارتباط المتغيرات

 معنـــوي 0.000 **0.511 اسم العلامة
 معنـــوي 0.000 **0.456 شعــار العلامة

 معنـــوي 0.000 **0.353 شكل ولون للعلامة
 معنـــوي 0.000 **0.452  منشأ العلامة

 معنـــوي 0.000 **0.564 المتغيرات الخارجية 
 0.01نوية ** الارتباط دال إحصائيا عند مستوى مع

 ملخص نموذج الانحدار المتعدد(: 03الجــــدول )

R  معامل الارتباط
2
 الخطأ المعياري للتقدير معامل التحديد المصحح معامل التحديد 

0.580 0.336 0.331 0.704 

)ANOVA نتائج تحليل التباين للانحدار ) (:04الجــــدول )   

مجموع  
 المربعات

درجة 
 الحرية

مربع 
 المتوسط

 Fمة قي
 المحسوبة

مستوى دلالة 
F 

 0.000 62.758 31.158 4 124.631 الانحدار
  / 0.496 495 245.755 الخطأ

 / / / 499 370.386 المجموع

 نتائج تحليل الانحدار المتعدد(: 05الجــــدول )

الخطأ  B المتغير
 المعياري

Beta  قيمةT 
 المحسوبة

 Tمستوى دلالة 

 0.000 11.966 / 0.144 1.727 الثابت
 0.000 5.934 0.293 0.041 0.243 اسم العلامة

 0.003 3.016 0.153 0.045 0.135 شعــار العلامة
 0.498 0.678 0.031 0.041 0.028 شكل ولون للعلامة

 0.000 5.497 0.235 0.035 0.192 منشأ العلامة
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