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 لخص: الم
من وجهة    وط الجوية الجزائريةطتطوير رأسمال العلامة التجارية لشركة الخ  فيالتسويق اللمس ي  دور  إلى تحديد    هذه الدراسة  هدفت 

فردة، وتم تحليلها  م  384المتمثلة في على عينة الدراسة  وتوزيعه استبيان ومن أجل تحقيق أهداف الدراسة تم تصميم ، نظر مستهلكي خدماتها
للتسويق اللمس ي في تطوير رأسمال   %5تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  وجود  نتائج الدراسة  وقد أظهرت  .   spssبرنامج  بواسطة  

التجارية، الولاء للعلامة التجارية  علامة  عي بالو ولها الأربعة والتي تتمثل في الجودة المدركة للعلامة التجارية، المن خلال أص  العلامة التجارية
التجارية للعلامة  الذهنية  الجزائرية.    والارتباطات  الجوية  الخطوط  من    لشركة  مجموعة  تقديم  تم  النتائج  خلال  من  الأساس،  هذا  وعلى 

 التوصيات. 

 ارية.التسويق الحس ي، التسويق اللمس ي، جهاز اللمس، رأس المال، العلامة التج الكلمات المفتاحية:  •

  JEL: M310تصنيف  •
 
 

Abstract: 
This study aims to define the role of haptic marketing in developing the capital of the brand of Algerian Airlines from 

the viewpoint of its service consumers. In order to achieve the objectives of the study, a questionnaire was designed and 
distributed to the study sample of 384 individuals, and was analyzed by the spss program. The results of the study showed 
that there is a statistically significant effect at the 5% level of significance of haptic marketing in developing the brand's capital 
through its four assets, which are the perceived quality of the brand, brand awareness, brand loyalty and the mental 
connections of the brand of Algerian Airlines. On this basis, through the results a set of recommendations was presented 

• Keywords: Sensory marketing; tactile marketing; touch system; capital; brand. 

• Jel Classification Codes :M310. 
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I-  تمهيد  : 

ومتزايدة على المسهههههتوى الاقتصهههههادي، نظرا لزيادة حدة المناعسهههههة بين العديد  يشههههههد العالم في وقتنا الحالي تطورات سهههههريعة  
نتيجهة  لاهاء  لأسهههههههههههههواو الهدوليهة ودخول منظمهات جهديهدة لههذه الأسهههههههههههههواو، بها  هههههههههههههاعهة إلى تحرير التجهارة الخهارجيهة  من المنظمهات في ا

عرض عهههالمي  هههاف مههههها. وههههذا الأمر أج ر  مختلف الحواجز والضهههههههههههههرائهههخ الجمركيهههة على دخول المنتجهههات، الأمر الهههذي أدى إلى وجود  
المحلية أو الدولية والتي تتميز بالمناعسهههههههههههة الحادة نتيجة لتنو  العلامات    المنظمات مراجعة طرو تسهههههههههههييرها قصهههههههههههد الت يف م  الب  ة

 د معدلات الابتكار والتطوير الت نولوجي.التجارية وتزاي 
بط بيهها وبين المسههتهلب باسههتعمال مختلف الوسههائل التسههويقية،  وفي ظل هذه التايرات سههعا المنظمات  يجاد وسههيلة ترا

سعي  ي مناسخ في السوو يؤهلها لأن تكون رائدة في القطا  الذي تنشط عيه  من ع ة المناعسين وال للعمل على احتلال موق  تناعس 
ل ن قد تكون هذه الميزة مؤقتة تنفرد بها نحو النمو والتجديد المسهههتمر، وبالتالي تبذل المنظمات جهدا كبيرا لتحقيق ميزة تناعسهههية. و 

ى حصهههههههههههههتها السهههههههههههههوقية، مما يتطلخ البح  عن ميزة تناعسهههههههههههههية دائمة تم هها من  على المدى القصهههههههههههههير حي  لا تم هها من المحاعظة عل
  نتجات مماالدائم لمنتجات وعلامات المنظمة والحصول على أك ر حصة من السوو، با  اعة إلى ذلب تنو  الم   تحقيق ولاء المستهلب

 م ذوقه ودخله.ئ يتيح للمستهلب خيارات عديدة تلا 
تتههال للمسهههههههههههههتهل ين إلا أ هم يتوجهون إلى تلههب المنتجههات    لامههات التجههاريههة والخيههارات التيورغم هههذا التنو  الحههاصههههههههههههههل في الع

ات الأخرى التي لم تسههههههههههتط   المميزة بعلاماتها التجارية القوية والمشهههههههههههورة، والتي اسههههههههههتطاعا عرض نفسههههههههههها في السههههههههههوو مقارنة بالعلام
نظمهات خصهههههههههههههوصههههههههههههها ال  رى مههها أن رأس المهال الحقيقي لم يعهد  البعض مههها حت  التعريف عن نفسههههههههههههههها. وبهالتهالي أدركها ال ثير من الم 

والأصههههههول المادية عحسههههههخ، وانما بحزمة واسههههههعة من اللاملموسههههههيات التي تعد بمثابة جوهر المنظمة    بالت نولوجيا الصههههههلبة ولا بالمواد
 ولاء المستهل ين.  حديثة وطريقتها المتميزة في إنشاء القيمة، والتي تم هها من السيطرة على الأسواو واكتسابال

رغم  ل هذه التايرات، إلا أ ها لم تضهمن للمنظمات مكانتها في السهوو ما لم تعتمد على التسهويق بصهفة عامة والممارسهات 
أحد أهم هذه الأسههههاليخ الحديثة، لما للدور الهاذ الذي يؤديه في خلق    للمسهههه ياالحديثة للتسههههويق بصههههفة خاصههههة والتي يعد التسههههويق  

ن حواس المسههههههتهل ين من  ن بين المنظمة والمسههههههتهلب، إذ يعت ر مرسة عاكسههههههة لنشههههههاطها يع س مدى التقارب بيهها وبيطريق اتصههههههال متي
ها باعتبارها أحد أهم الأصهههول غير الملموسهههة والتي  خلال ما تقدمه من علامات تجارية، وبالتالي التركيز أكثر على هذه الأخيرة ورأسهههمال 

نظمات تع س صهورتها في السهوو بكل اهفاعية، كما أصهبحا تذكرة دخول لقسهواو الخارجية.  أصهبحا انن بمثابة بطاقة تعريف لم 
مة التجارية وكيفية  هو الأمر الذي دع  بالمنظمات عامة ومسؤولي التسويق خاصة إلى التركيز أكثر على دراسة مختلف جوانخ العلا و 

 ت التسويقية التي تساهم بترسيخها في ذهن المستهلب.الحفاظ عليها وتطوير رأسمالها وتسليط الضوء على مختلف الممارسا
 مشكلة الدراسة

للمؤسسات الجزائرية بصفة عامة واركة الخطوط الجوية    رأسمال العلامة التجاريةم  تنامي الحاجة إلى  رورة تطوير  
جزائر، با  هههاعة إلى التطورات  ، ونظرا لأهمية الدور الاقتصهههادي والاجتماعي الذي تؤديه هذه الشهههركة في البصهههفة خاصهههة  الجزائرية

سههتهل ين، وظهور المناعسههة، الأمر الذي يلزذ بذل مجهودات كبيرة في تطبيق الأسههاليخ  المتلاحقة والسههريعة في أنماط سههلول وطلخ الم 
 .لحس ي على الخصوصالتسويقية بصفة عامة والتسويق ا

 التالي:وانطلاقا من الطرل السابق يم ن صياغة إاكالية الدراسة في السؤال 
 في تطوير رأسمال العلامة التجارية لشركة الخطوط الجوية الجزائرية؟ اللمس يالتسويق  ما مدى تأثير 

 فرضيات الدراسة

فرعية،  ال فر هيات  من ال عة  و تندرج تحتها مجم  رئ سهية عر هيةالدراسهة تم صهياغة    إاهكاليةكمحاولة مبدئية للإجابة على  

 علامة الفي تطوير رأساااااااامال   للتسااااااااويق اللمساااااااا ي،  %5ى معنوية لة إحصااااااااائية عند مسااااااااتو عدم وجود تأثير ذو دلايم ن إيجازها في:

 .شركة الخطوط الجوية الجزائريةالتجارية ل

 عر يات عرعية، هي: أربعة  تحتهاوتندرج  

علامةاهههههههههركة  ل الجودة المدركةفي تطوير    للتسهههههههههويق اللمسههههههههه ي، %  5لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصهههههههههائية عند مسهههههههههتوى معنوية   -
 رية.ط الجوية الجزائ الخطو 

اهههههههركة الخطوط  الوعي لعلامة  في تطوير    للتسهههههههويق اللمسههههههه ي،  % 5لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصهههههههائية عند مسهههههههتوى معنوية   -
 الجوية الجزائرية.

اهههههههركة الخطوط  الولاء لعلامةفي تطوير    للتسهههههههويق اللمسههههههه ي، %  5لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصهههههههائية عند مسهههههههتوى معنوية   -
 ية.الجوية الجزائر 
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علامةاهههركة  ل الارتباطات الذهنيةفي تطوير    للتسهههويق اللمسههه ي،  % 5لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصهههائية عند مسهههتوى معنوية   -
 الجوية الجزائرية.الخطوط  

 الدراسات السابقة

 : La perception tactile en marketing، بعنوان  Dumoulin Régis و   Serhal Rania, Pantin-Sohier Gaelleدراسههههههههة  -
Etat des lieux et perspectives de recherche: 

نتائج البح  عن حاسههههههههههههة اللمس الدور الحاسههههههههههههم للطريقة الحسههههههههههههية في تقييم المنتجات وتأثيرها على سههههههههههههلول   تؤكد
، وتدرج البحوث التي أجريا على ا درال الحسه ي في التسهويق  خصهائ  هذا البعد الحسه ي  الدراسهةالمسهتهلب. تعرض هذه  

 ت شفة في هذا المجال.رًا من المسارات البحثية التي لا تزال غير مسدًا كبيتثير عدالتي  و 

 : Sensory Marketing، بعنوان  Anıl Degermen Erenkolدراسة  -
هدعا هذه الدراسهة إلى مناقشهة ممارسهات التسهويق الحسه ي للشهر ات ومدى تأثير هذه الممارسهات على المسهتهل ين،  

المعههايير التي يعتمههد عليههها  جم عهههها، حيهه  اجري البحهه  التطبيقي على معرعههة أهم  وكههذلههب دراسههههههههههههههة الاسهههههههههههههتجههابههات التي تن 
وتحديدا بمحاعظة اسهههطنبول، وأكدت النتائج التجريبية المسهههتقاة من اهههقها  المسهههتهلكون في اختيار المطاعم الراقية بتركيا

عا في عملية اختيار ة والأكثر توقشههههخ  أنه على الرغم من  ون العوامل الذوقية هي السههههائد 206التطبيقي والذي اههههمل  
لا أن حاسههههة السههههم  قد سههههيطرت على العمليةذ ويتبعها الذوو والبصههههر واللمس، وهذا ما اههههكل نقلة نوعية  إ يالمطعم الراق

 في مجال السوو الاستهلا ي.

 La Perception tactile en marketing Etat des lieux et perspectives de، بعنوان  Rania Serhal et autres دراسههههههة  -
recherches: 

أين تم  للطريقة الحسههية في تقييم المنتجات وتأثيرها على سههلول المسههتهلب.  الدور المهم عن   الدراسههةنتائج    أكدت
كما أكدت اللمس في تقييم المنتج ودوره في نجال تجربة المسههههتهلب. في الوقا الحا ههههر،  حاسههههة الضههههوء على أهمية    تسههههليط

تحسههههههين ب  ة  ب  الباحثون   أوصهههههه و اعة إلى قيمته النفعية.  فية للمنتج في عملية الشههههههراء با  هههههه العاط  القيمةالنتائج على دور 
اسههتخداذ الأوصههاف اللفظية والبصههرية للسههمات اللمسههية أو ب  وذلب  ، ة ع ر ا نترنا إلى أقصهه   حد مم نالأعمال التجاري 

 واعدا.يهها  أدوات سيحتاج المحترعون إلى تحس  أيضًا    التي تعدالواجهات الوهمية  
تهدف هذه الدراسة إلى معرعة ، أين من حي  الأهداف والمو و  سابقاتهاتو يح ما يميز هذه الدراسة عن  وعليه، يم ن  

وعي،  بأبعادها الأربعة )الجودة المدركة، ال   كمتاير مسههههههههههتقل في تطوير رأسههههههههههمال العلامة التجارية  اللمسهههههههههه يمدى مسههههههههههاهمة التسههههههههههويق  
على الأثر للتسههويق اللمسهه ي في تطوير   ل أصههل من رأسههمال   )أين سههلطا الدراسههة الضههوء    ة( كمتاير تاب الولاء، الارتباطات الذهني 

مقهههارنهههة   اير التهههاب  لههههذه الهههدراسهههههههههههههههةحيههه  يلاحج وجود اختلاف جوهري على مسهههههههههههههتوى المت   .العلامهههة التجهههاريهههة وتفسهههههههههههههير ههههذا الأثر(
ها تم إجراء، أين  من حي  ب  ة الدراسهههههةتختلف هذه الدراسهههههة ما  . كبالدراسهههههات السهههههابقة التي ركزت معظمها على سهههههلول المسهههههتهلب

على إحدى أهم الشهههههر ات الخدمية الجزائرية وهي اهههههركة الخطوط الجوية الجزائرية، في حين أجريا معظم الدراسهههههات السهههههابقة في  
 م  العلم أن بعضها  انا عبارة عن دراسات نظرية.  ب  ات من مختلف دول العالم

 :للمس يري للتسويق االتأصيل النظ 1.1
لا اهههههههههههههب أن حهاسهههههههههههههة اللمس هي الحهاسهههههههههههههة الأكثر عهاطفيهة بين جمي  الحواس الخمس الأخرى. وههذا راج  لكو هها تنجم عن  

ة في التسهههويق سهههابقًا( مو ههه  تركيز العديد من  العلاقة المتولدة بين تلامس كيانين. وقد أصهههبح اللمس )الذي  ان أقل الحواس دراسههه 
ذا الانفجار وذلب نظرًا لاسهههتحالة أن  خيرة نتيجة ظهور مفهوذ التسهههوو الال تروني الذي  ان بمثابة سهههبخ لهالأبحاث في السهههنوات الأ 

 (Joann Peck, 2006)  .يلامس المستهلب المنتجات وبالتالي ازداد اهتماذ المسوقين بإيجاد طرو للتعويض والتقليل من هذا النق  
 :)الجهاز اللمس ي( للمسحاسة اتعريف   1.1.1

يعد النظاذ اللمس ي أول نظاذ حس ي يتكون ويتطور عند ا نسان منذ خلقته في رحم الأذ. ومن المهم أن تعمل هذه الحاسة 
يعود سهههههههههههبخ تسهههههههههههمية حاسهههههههههههة اللمس  بالحاسهههههههههههة القريبة  إلى طبيعة اختلاف  و ب فاءة  درال المحيط و ل ما يتخلله من موجودات. 

حاسههههههههة  من  ل ،حي  تنتقل منبهات  الوسههههههههائط بعض  خلال من الأخيرة  هذه تعمل ن  عن الحواس الأربعة الأخرى. أي حاسههههههههة اللمس  
 غير أن الأعراد لا يسهههتشهههعرون حاسهههة اللمس ، التذوو  أجل  من اللعاب بلل  يتواجد أن يجخ ب نما الهواء،  في والسهههم  والشهههم الرؤية

 (Krishna, 2010)  الأكثر قربا.وهذا ما جعلها الحاسة   ، ععليًا معهم تتلامس التي إلا من خلال الكائنات
، أين تثار مسههههتقبلات  دبالفر تنطلق عملية ا حسههههاس باللمس بالملامسههههة المبااههههرة م  أي جسههههم متواجد في الب  ة المحيطة  

أصههههههههاب  اليدين والقدمين إلى العدد ال بير من   الجلد الحسههههههههية. وتعزى حاسههههههههة اللمس بو ههههههههول في جلد ا نسههههههههان، وخاصههههههههة في  هايات
 :ا ما يوضحه الشكل  المواليوهذأعضاء ا حساس المتنوعة.  
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 : آلية الإحساس باللمس01الشكل 

 
البيداغوجي في مقياس علم النفس الفزيولوجي،  لية العلوذ الانسانية والاجتماعية، قسم  : أسماء بوعود، مطبوعة الدعم المصدر

 .114، ص.2016-2015لوذ التربية والارطوعونيا، علم النفس وع

الألم، في مواق  مختلفة  باللمس، الحرارة، ال رودة أو   تتواجد المسهههههتقبلات الحسهههههيةمن خلال الشهههههكل السهههههابق يت ههههه  أن  
ة  الحر صههههههههههاب : هايات الأع، نجدد مقارنة انتشههههههههههار الأنوا  المختلفة من أعضههههههههههاء ا حسههههههههههاس وأنوا  ا حسههههههههههاس الناتجةوعن   من الجلد.

 هايات أعضهاء روعييي  راص مر ل مسهؤولة عن اللمس الخفيف،  أقسهيمات مايزنر مسهؤولة عن اللمس،  جمسهؤولة عن إدرال الألم،  
مسهههتقبلات اللمس العميق، و هايات بصهههيلات كروز المسهههؤولة عن ال رودة  مسهههؤولة عن الحرارة واللمس العميق، وجسهههيمات بااهههييي  

تعالج هذه المنبهات الحسهههههههههية بانتقالها ع ر النخا  الشهههههههههو ي على مسهههههههههتوى الم ، أين تترجم تلب   (2016)بوعود،    والضهههههههههاط الخفيف.
 المحفزات إلى أحاس س لمسية مختلفة.

 :الحس ياستخدام اللمس في التسويق  2.1.1

الخمس  بعاد التسههويق الحسهه ي  حد أد أيع  هذا المصههط  قبل تسههليط الضههوء على التسههويق اللمسهه ي، يجخ ا اههارة إلى أن  
 أن يم ن التي التسهههههههههههههويق أدوات أحهدعلى أنهه:   (   AMAجمعيهة التسهههههههههههههويق الأمري يهة )  الهذي تم اقترال تعريف لهه من طرف.  المهمهة

 حواسهههههه باسهههههتخداذ المسهههههتهلب إغواء إلى تهدف يةتسهههههويق طريقة  عبارة عن  وهو  .للمنتجات التجارية العلامات ترويج في تسهههههاعد
وعرف التسههههههويق الحسهههههه ي أيضهههههها على أنه   مجموعة من   .(Munirah Mohammed Shaed, 2004)   وسههههههلوكه مشههههههاعره على تأثيرل ل 

  علامةوالذوقي، وذلب بهدف خلق    يالمرئي،السهههمعي،الشهههمي،اللمسههه   التسهههويق  ، والمتمثلة فيمختلفة جوانخ  في  التقنيات المسهههتخدمة
 (Khirodhur, 2016)  . التجارية  بالعلامة  يتعلق ماو   الحواس  جمي   علاقة عاطفية تربط بين انشاءعن طريق   حسية  تجارية

وعليه، يم ن تعريف التسهههههههويق اللمسههههههه ي على أنه  جمي  اسهههههههتخدامات المواد والتقنيات لتحسهههههههين المبيعات لمنتج أو خدمة 
  اللمس، والذي يم ن تطبيقه على المنتج أو على مسهههههتوى نقاط البي    هههههفاء هوية خاصهههههة لكليهما . من خلال الأحاسههههه س عن طريق  

  يؤدي مجموعة من الممارسهههات لاسهههتخداذ اللمس لأغراض التسهههويق، حي  يم ن أن   التسهههويق باللمس بأنه    ويعرف (2017)جمال،  
الاسهههتخداذ الفعلي للمواد أو التقنيات   . كما يعرف على أنه   خدذة اختيار المنتج، وفي تجربة المسهههت اللمس والقواذ دورا هاما في عملي 

وسهيلة تسهتخدذ للسهيطرة   كما يعد التسهويق اللمسه ي    (Latacha).   لتحسهين مبيعات منتج أو خدمة، من خلال الأحاسه س اللمسهية
 (Elmashed, 2017).   صورة العلامة التجارية، وادراكهم ومشاعرهم وأذواقهم، بهدف تقوية هوية و على اللاوعي لدى المستهل ين

 (Krishina, 2010) ، تتمثل في:ثلاثة جوانخ  ع رالتسويق عن طريق حاسة اللمس  أنه يم ن دراسة Krishinaوضحاأ

ولعل هذا السهههبخ   .وسهههيلة اتصهههال بين المسهههتهلب والمنتج، عملامسهههة المسهههتهلب للمنتج تزيد من إدراكه له : أنهول ال الجانب   -
 الذي يفسر انخفاض مبيعات الانترنا مقابل ما ينفق عليها من أموال أين لا يستطي  لمس المنتج.  

ا أكثر ودية كملامسههههههههة النادل  ة بيههميعت ر وسههههههههيلة للاتصههههههههال بين شههههههههخ  وشههههههههخ  سخر بما يجعل العلاق :الجانب الثاني -
 كتف المستهلب.  

 .بعضها البعض، والتي تعت ر من العناصر الهامة والمؤثرة على المستهلب م الاتصال بين المنتجات    : ويمثل الثالثالجانب   -
النو   ذ هذا اسهههههههههتخدايم ن اللمس المسهههههههههتهل ين من عهم القيمة المدركة للعلامة تجارية المعرو هههههههههة، وغالبا ما يتم  ولذلب،  

من التسههويق بفعالية عقط في السههياقات التي يم ن تم ن المسههتهل ين من تقييم المنتج ماديا أو بشههكل ملموس، وم  ذلب لم يقتصههر  
اسهههههتخداذ اللمس  أداة تسهههههويقية على مجموعة واسهههههعة من المنتجات عحسهههههخ بل امتد ل شهههههمل قطا  الخدمات وفي مجموعة كبيرة  

ا بها سهههابقا في دراسهههات اللمس بما في ذلب تصهههميم الطرود وا علانات المطبوعة والمبااهههرة، ا علان  معترع  لم ي نمن السهههياقات التي  
 (Bertil Hultén, 2009) ع ر ال ريد، واااات نقاط البي .

 :  رأسمال العلامة التجارية 2.1
جهاتهها أو خهدمهاتهها  مسهههههههههههههتويهات، عاي تم ن زبهائن المنظمهات من تمييز منت تعهد العلامهات التجهاريهة واجههة المنظمهات على عهدة  

 عن منتجات المنظمات المناعسة أو خدماتها. 
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 تعريف العلامة التجارية   1.2.1

( بههأ ههها Brandة التجههاريههة )العلامهه AMA  (Americain Marketing Association  )الجمعيههة الأمري يههة للتسهههههههههههههويق    قههد عرعهها
  .كما عرعا (2000)علي،   دد منتجات البائ  ويميزها عن منتجات البائعين انخرين ز، أو أي اههكل سخر يحاسههم، لفج، تصههميم، رم 

بتمييز السهههل  والخدمات المنتجة أو الممونة من قبل  مادية العلامة التجارية بأ ها  سهههمة أو إاهههارة تسهههمح  المنظمة العالمية للمل ية اللا 
 (Intellectuel, 2006) عن باقي الشر ات .اركة ما  

 مفهوم رأسمال العلامة التجارية: 2.2.1

رأسمال العلامة التجارية من وجهة نظر تسويقية بأنه  مجموعة من الأصول والمسؤوليات المرتبطة بشعار     Aakerعرف  
ة التي تقدمها سلعة أو خدمة ما إلى منظمة ما أو إلى مستهلكي هذه المنظمة  أو اسم العلامة التجارية والتي تضيف أو تقلل من القيم

إلى  ليهما . وتتمثل هذه الأصول في للعلامة، الجودة المدركة    (David, 1996) :أو  والارتباطات الذهنية  الوعي باسم العلامةه الولاء 
 .التجارية لعلامةل 

ات الخاصهههة بالمسهههتهل ين أو الموزعين،  ي مجموعة التداعيات والسهههلوك التسهههويق بأنه    خ راء معهد علم  وعرعه مجموعة من
للمنتجات الحاملة للعلامة بتحقيق أحجاذ مبيعات وهوامش ربح أعلى من تلب المم ن تحقيقها من دون ذكر العلامة،  والتي تسههههههههمح  

 (Heré, 2008) . عن المناعسين لها وهو ما يؤدي إلى الحصول على ميزة قوية ومستمرة ومختلفة
التهأثير المميز الهذي يحهدثهه معرعهة  تعميمها بهإاههههههههههههههارتهه إلى رأسهههههههههههههمهال العلامهة التجهاريهة بهأنهه    عقهد قهدذ تعريفها أكثر  Kellerأمها  

  03لتجارية. ويتضههههههههههمن هذا التعريف  المسههههههههههتهل ين للعلامة التجارية على اسههههههههههتجابتهم لقنشههههههههههطة التسههههههههههويقية الخاصههههههههههة بهذه العلامة ا
 (Keller, 1993) . مفاهيم هامة: الأثر التمايزي، معرعة العلامة واستجابة المستهلب

 عرض النماذج التسويقية لقياس وتطوير رأسمال العلامة التجارية 3.2.1

لزبون بههأ ههها تجلههخ لهههذا الأخير راحههة نفسهههههههههههههيههة منفردة خلال  تتميز العلامههة التجههاريههة التي يكون لههها رأسهههههههههههههمههال عههالي في أعين ا
  الملموسههههة   غير  الأصههههول   قیمة  تدرل  المالیة لأسههههواو  عيها  بدأت  الذي  الوقا  فيبقائه وفي لها، عالشههههراء. وهذا ما يرع  احتمال  خطوات  

  المتحهدة   الولامهات  في  العلامهات  تسهههههههههههههو ق  أ هادممیو  حهاول .عليههاRyder, 2006)(نفسهههههههههههههيهة غير ملموسهههههههههههههة يم ن الاعتمهاد    لهها جوانهخوأن  
العلامة التجارية التي سهههههههههاعدت    وتطوير  بناءمحددات  تقديم العديد من نماذج    تم  أين  الأعمال،   أصهههههههههول  من   أصهههههههههل  العلامة  تصهههههههههور 

  دات رأسههههههههههههمال العلامة التجارية. إلا أنولا يوجد اتفاو بين الباحثين على محدالمديرين على تطوير وادارة وتقديم علاماتهم التجارية.  
  Aakerرف  وع(Con, 2012).  التجهار هة  العلامهةرأسهههههههههههههمهال  ل بنهاءة    إداريهة  نظرة  لهه  لمها  المجهال  ههذا   هههههههههههههمن  الأاههههههههههههههر  يعت ر   Aakerنموذج  

لتجارية، واسههههههمها ورمزها، والتي تضههههههيف أو تقلل  بأ ها مجموعة الأصههههههول والمسههههههؤوليات المتعلقة بالعلامة ا العلامة التجارية    أسههههههمالر 
عهإن    David Aakerنموذج    حسههههههههههههههخو  . هها أو إلى  ليهمها معهازبهائهسهههههههههههههلعهة أو خهدمهة مقهدمهة من منظمهة مها إلى ههذه المنظمهة أو  من قيمهة  
،  التجار ة  للعلامة الولاءة،  المدرك  الجودة،  التجار ة  بالعلامة  عيلو ا (David, 1996, p. 12) ما يلي:متكون  ي   التجار ة العلامة  رأسهههههمال

 ة للعلامة التجارية.الذهنی   الارتباطات
II -   : الطريقة والدوات 

 في تطوير رأسمال العلامة التجارية لشركة الخطوط الجوية الجزائرية، التسويق اللمس ي هدعا الدراسة إلى تو يح مدى تأثير 
 لدراسة:مجتمع وعينة اأولا،  

العوامل الأسهههههههههههاسهههههههههههية التي يجخ على أي باح  تحديدها قبل البدء في دراسهههههههههههته هو حصهههههههههههر مجتم  البح  والذي    من
خدمات اههههههههههههركة الخطوط الجوية الجزائرية على مسههههههههههههتوى التراب الوطيي وخارجه، والذي قدر عددهم حسههههههههههههخ  يتمثل في مسههههههههههههتهلكي  
أخذ  لذلب تم ونظرا ل هههههخامة مجتم  الدراسهههههة ولقيود الوقا والتكلفة،    )الجزائرية( مليون مسهههههاعر سهههههنويا. 6.5الشهههههركة بما يقارب 

والتي تتمثل في ما    StevenThompsonوتم حسهههههاب حجم العينة المطلوبة حسهههههخ معادلة   مفردة على الأقل  384  هههههههههههههههههه عينة تقدر ب 
 (Morgan, 1970) يلي:
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توزي    تم  مهها    400ولقد  واسترج   استبعاد    390استبيان،  تم  وبعدها  قابلي  16استبيان،  لعدذ  للتحليل  استبيانات  تها 

إما لعدذ جدية المبحوث في ا جابة عليها أو عدذ است مالها لشروط ملئها ليصبح مجمو  الاستبيانات الصالحة للدراسة  ا حصائي  

 .%96استبيان بنسبة  384والقابلة للتحليل 

 :جراءات المنهجية للدراسةلإ اثانيا،  
خداذ الطريقة العلمية المتمثلة في و هههههههه  عر ههههههههية  ي، باسههههههههت التحليلو تم الاعتماد في هذا العنصههههههههر على المنيج الوصههههههههفي  

 تخت ر صحتها بعد التحليل.
سههههمال العلامة  في نفس السههههياو، سهههه تم من خلال هذه الدراسههههة الاعتماد على أداة الاسههههتبيان في قياس مدى تطوير رأ

الجزائرية. وباعتباره من أكثر  وية  الج  الخطوط اهههركة من وجهة نظر مسهههتهلكي خدمات  اللمسههه يالتسهههويق   سهههياسهههةالتجارية ع ر تبيي  
الأدوات المناسههههههبة لجم  البيانات المتعلقة بالدراسههههههة، عقد تم إعداده بطرل أسهههههه لة مالقة وأسهههههه لة لها إجابات محددة وهذا لتفادي  

ا  ن، وكذلب لتسهههههههههههيل عملية ا جابة وتفادي أي غموض في عهم الأسهههههههههه لة والهروب عن محتوى وهدف الدراسههههههههههة. كمملل المسههههههههههتجوبي
  التسههههويق اللمسهههه ي يبين مدى تطبيق  الذي  يسههههاعد الاسههههتبيان في تحقيق أك ر اسههههتجابة من طرف المسههههتهل ين، أما تصههههميم الاسههههتبيان  

عبهارة تع س المحهاور الرئ سهههههههههههههيهة  26في تطوير رأسهههههههههههههمهال علامهة اهههههههههههههركهة الخطوط الجويهة الجزائريهة، ويحتوي ههذا القسهههههههههههههم على    وأثره
 للدراسة والمتمثلة في:

 عبارات. 08  هوالذي تم قياسه ب التسويق اللمس ي: ل،  الو  المحور 
 :أبعاد أربعةعبارة من خلال   18هوالذي تم قياسه ب الثاني، تطوير رأسمال العلامة التجارية:  المحور 

 عباراتذ 5الجودة المدركة للعلامة التجارية: وتتكون من   -

 عباراتذ 5الوعي بالعلامة التجارية: وتتكون من   -

 عباراتذ 4  تجارية: وتتكون منالولاء للعلامة ال  -

 .عبارات 4مة التجارية: وتتكون من  الارتباطات الذهنية للعلا  -
 الإحصائي:التحليل أدوات  ثالثا،  

، وعيمها يلي مجمو  الأدوات  spssتم الاعتمهاد في معهالجهة البيهانهات على برنهامج الحزمهة ا حصهههههههههههههائيهة للعلوذ الاجتمهاعيهة  
 :ه الدراسةالتي تم استخدامها في هذ  ا حصائية

 العينة للعبارات.لمعرعة مدى استجابة مفردات   المتوسط الحسابي -

 لمعرعة مدى تشتا إجابات أعراد العينة عن متوسطاتها الحسابية.  المعياري   تالانحراعا  -

 لتحديد إذا  انا إجابات العينة موزعة توزيعا طبيعيا.  Kolmogorov-smirnov اختبار   -

سهههههههههتقل )التسهههههههههويق اللمسههههههههه ي( على المتاير التاب  )تطوير  وذلب لمعرعة تأثير المتاير الم معامل الانحدار الخطي البسهههههههههيط   -
  Y = A + B Xمة التجارية(  رأسمال  العلا 

III-  ومناقشتها :  النتائج 

تحليل عبارات  ل محور من محاور الاسهههتبيان من خلال حسهههاب المتوسهههط الحسهههابي  مناقشهههة  إلى   العنصهههريتم التطرو في هذا 
 نتائج التحليل وتفسيرها.رو إلى طومن ثم الت   المعياري وتحديد التقييم لكل عبارة حسخ مجالات المتوسطات الحسابية.  والانحراف

  اللمسهه ي سهه تم التحليل الوصههفي بتحديد درجة مواعقة أعراد العينة على  ل عبارة من عبارات الاسههتبيان لمعرعة أثر التسههويق  
ماد على قيم المتوسهههههههط الحسهههههههابي والانحراف  ة الخطوط الجوية الجزائرية، وسههههههه تم الاعت في تطوير رأسهههههههمال العلامة التجارية لشهههههههرك

 :م متراوحة ما بين  عيف جدا وجيد جابات أعراد عينة الدراسة، وعليه، س تم تقييم المتوسط الحسابي بمجالات تقيي   المعياري 

]. وتعيي أن رعض  1.8،  1بين حدود المجال ]   التقييم الأول،  هههعيف جدا: تع ر عن قيمة المتوسهههطات الحسهههابية المحصهههورة −
 العبارة يكاد يكون مطلقاذ

] وتعيي أن هنال  2.6،  1.8ف: تع ر عن قيمة المتوسههههههههطات الحسههههههههابية المحصههههههههورة بين حدود المجال ] التقييم الثاني،  ههههههههعي  −
 رعض نسبي لصحة العبارةذ

]، وتعيي  3.4،  2.6لمحصههههههورة بين حدود المجال] التقييم الثال ، محايد )متوسههههههط(: يع ر عن قيمة المتوسههههههطات الحسههههههابية ا −
 من طرف النصف انخر أو بقاء الجمي  على الحيادذ  لصحة العبارة ورعضها  إما قبول نصف المستجوبين

] ، ويقصههههد بها وجود  4.2،  3.4التقييم الراب ، حسههههن: يع ر عن قيمة المتوسههههطات الحسههههابية المحصههههورة بين حدود المجال ]  −
 ارة من قبل المستجوبينذقبول نسبي لصحة العب 

[، وتعيي أن القبول  5،  4.2ة بين حدود المجال ] التقييم الخامس، جيد: ويع ر عن قيمة المتوسههههههههطات الحسههههههههابية المحصههههههههور  −
 يكاد يكون مطلقا لصحة العبارة من قبل المستجوبين.
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 :(لمس ي)التسويق ال  أولا، التحليل الوصفي لمحور المتغير المستقل
 ( في الجدول التالي:اللمس ية بالمتاير المستقل )التسويق  المتحصل عليها الخاصيم ن ت خي  النتائج  

 
 : المقاييس الوصفية لمتغير التسويق اللمس ي 01جدول ال

المههههتههههوسههههههههههههههههط   القياس  اتعبار  الرقم
 الحسابي

الانههههههههههحههههههههههراف 
 المعياري 

 التقييم الرتبة

 متوسط -- 0.763 2.93 التسويق اللمس ي 
ناشااف، خلية )نوعية الكراساا ي، المتعد أسااطا التجهيتات الدا 01

ال ي  الااااعراعين...( م  بين أ   العناااااصاااااااااااار  الغطيااااة، مساااااااااااانااااد 
 آخع ا بعين الاعتبار عند اختياري لشركة الطيران.

 حس  1 1.158 3.85

أسااااااااااااطا تجهيتات  ااااااائرات   02 ناااااااع    Air Algérieتتميت  بملمس 
 ومريا

 متوسط 5 1.030 2.89

 Airوالكتيباات الخااصااااااااااااة  تعطي أوزان التاعاكر، كتاالوجاات   03
Algérie انطباعًا بالجودة عند لمس ي لها 

 متوسط 4 1.071 2.99

والرفااااااا يااااااة   Air Algérieتقاااااادم   04 الراحااااااة  أفضااااااااااااااااال وساااااااااااااااااائاااااال 
للمسافري  بتوفير كراس ي ناعمة ومريحة ذات قابلية للطي مع  

 داع  العراعين والساقين.

 متوسط 6 1.086 2.66

ة ذات تقنيات لمساااية  الكترونيمنتجات   Air Algérieتساااتخدم  05
عالية الجودة وال ي تعطي انطباعا جيدا وإحسااساا بالرفا ية 

 عند الاستعمال

 متوسط 3 1.171 3.13

و ااااااالاتاهااااااا   Air Algérieتاهاتا    06 مساااااااااااااتاوى  الاحارارة عااا   باااااادرجااااااة 
 و ائراتها حرصا منها عا  راحة ورفا ية المسافر

 متوسط 2 1.094 3.17

صاااااااااوصاااااااااية وراحة المساااااااااافر بتوفير   خعا Air Algérieتحرص   07
 مساحة  افية بين المقاعد والممرات داخل الطائرة

 ضعيف 7 1.032 2.52

بلمس كتف المسااافري  برفق أثناء  Air Algérieيقوم مضاايفي   08
تأدية الخدمة وذلك حرصااااااااااا منه  عا  خلق جو م  اللفة بين  

Air Algérie وزبائنها 

 ضعيف 8 1.114 2.28

 Spssبالاعتماد على نتائج الاستبيان باستخداذ برنامج  الباحثتان  عدادمن إالمصدر: 
( أن 01) رقم، ويتبين من خلال الجدول  08إلى   01لأجل اختبار هذا البعد و هههههعا العديد من العبارات في الاسهههههتبيان وهي من 

( والتي تفيد بكون  1.158ي قدره )( بانحراف معيار 3.85أين قدرت قيمته ) 01أعلى متوسههههههههههههط حسههههههههههههابي  ان من نصهههههههههههه خ العبارة رقم 
التجهيزات الداخلية من بين أهم العناصهههههههههر التي يأخذها المسهههههههههتهلب بعين الاعتبار عند اختياره لشهههههههههر ات الطيران، والتي تق   أسهههههههههطح  

 .عبارةال  من مجال التقييم  الحسن ، ما يعيي وجود قبول حسن من قبل المستجوبين لهذه  
عتق   ههههههههههههمن مجال التقييم  المتوسههههههههههههط ، أين  ههههههههههههجلا    2، 3،  7،  4،  5التي تحمل الترت خ    06، 05،  04،  03،  02أما الفقرات  

بهدرجهة    Air Algérie( والتي تفيهد بهاهتمهاذ اهههههههههههههركهة  1.094( وانحراف معيهاري )3.17أعلى متوسهههههههههههههط حسههههههههههههههابي بقيمهة )  06العبهارة رقم  
أدنى متوسههط حسههابي   04رة رقم اها حرصهها مهها على راحة ورعاهية المسههاعر، في حين  ههجلا العب الحرارة على مسههتوى و الاتها وطائرات
أعضهههههههههل وسهههههههههائل الراحة بتوعير    Air Algérie( والتي مفادها تقديم  1.086( وانحراف معياري )2.66 هههههههههمن التقييم المتوسهههههههههط بقيمة )

 وهذا ما يعيي وجود قبول متوسط لصحة هذه العبارات.  كراس ي ناعمة ومريحة ذات قابلية للطي م  داعم للذراعين والساقين، 
( على التوالي، أي  هههههمن مجال التقييم   هههههعيف ،  2.28(، )2.52أدنى متوسهههههطان حسهههههابيان )  08، 07ونالا  ل من العبارتين  

مسههههاحة   على خصههههوصههههية المسههههاعر بتوعير  Air Algérieما يعيي وجود قبول  ههههعيف لصههههحة  ل من العبارتين التي مفادهما  تحرص  
بلمس كتف المسهههههههههههههاعرين برعق أثنهاء تهأديهة الخهدمهة وذلهب     Air Algérie هاعيهة بين المقهاعهد والممرات داخهل الطهائرة ،  يقوذ مضهههههههههههههيفي  

 حرصا مههم على خلق جو من الألفة بين الشركة وزبائهها .
(، والهذي يهدل على أن تقييم  0.763( وانحراف معيهاري )2.93أمها المتوسهههههههههههههط الحسهههههههههههههابي العهاذ للفقرات في ههذا البعهد عقهد بل  )

أعراد عينة الدراسههههههة للبعد اللمسهههههه ي بشههههههركة الخطوط الجوية الجزائرية  ههههههمن مجال التقييم  متوسههههههط ، إذ يم ن القول أن هنال  
قبول من قبل المسهههههههتجوبين على توجه الشهههههههركة لتبيي البعد اللمسههههههه ي بتقييم متوسهههههههط، مما يتطلخ من الشهههههههركة العمل على تحسهههههههين  

 النقائ .  
 ثانيا، التحليل الوصفي للمتغير التابع ) تطوير رأسمال العلامة التجارية(

 يم ن ت خي  النتائج المتحصل عليها الخاصة بالمتاير التاب  )تطوير رأسمال العلامة التجارية( في الجدول التالي:
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 : المقاييس الوصفية لمتغير تطوير رأسمال العلامة التجارية02جدول ال

الهههههههرو 
 ذ

المههههتههههوسههههههههههههههههط   قياسعبارات ال
 الحسابي

الانههههههههههحههههههههههراف 
 المعياري 

 التقييم الرتبة

 ضعيف -- 0.863 2.48 الجودة المدركة للعلامة التجارية
بوعود ا نحو مسااااتهلكبها بخصااااوص الجودة  Air Algérieتفي  09

 المتضمنة لخدماتها
 ضعيف 4 0.996 2.34

ذات ملموساااااااااااايااااات ماااااديااااة    Air Algérieممااااا لاشاااااااااااااااك فياااا  أن   10
الااديكور، المظهر العااام...( تسااااااااااااهاال تقاادي  الخاادمااة إ     )المبنى،

 المستهلكين.

 متوسط 1 1.062 2.93

القاادرة عا  تقاادي  الخاادمااة وكااعا التفاااعاال    Air Algérieلااااااااااااااااااااااااا   11
السااااااااااراع مع الشااااااااااكاوي والمقترحات والعمل عا  حلها بصااااااااااورة 

 فورية ومتقنة وفقا لما يتطلع ل  المستهلكون 

 ضعيف 5 1.006 2.26

با مئنان نفسااا ي ومادي اتجال الخدمات ال ي تقدمها  ي أشاااعر  12
Air Algérie 

 ضعيف 3 1.060 2.40

بمسااااااااااااتهلكبهااااا علاقااااة مبنيااااة عا  الاحترام    Air Algérieتربط   13
 المتبادل والشفافية واللفة.

 ضعيف 2 1.101 2.49

 متوسط -- 0.790 3.40 الوعي بالعلامة التجارية
عند رؤي ي لشاااااااااعار ا  Air Algérieأتعرف مباشااااااااارة عا  ماركة  14

 (.Logoالمرئي)
 حس  2 0.989 3.84

عندما أفكر في شر ات الطيران فإن اس  العلامة العي أتعكرل  15
 Air Algérieمباشرة  و 

 متوسط 4 1.226 3.31

عالامااااااة   16 عااا   الاتاعارف  عالامااااااات   Air Algérieياماكاناناي  بايان  ما  
 شر ات الطيران المحلية والجنبية

 حس  1 1.004 3.89

 Airكثيرا ماا أساااااااااااامع أتااااااااااااخااصااااااااااااا آخري  يتحادثون ع  علاماة   17
Algérie 

 حس  3 1.114 3.42

 Airلطالما أصاااااادف إعلانات أو ملصاااااقات ع  خدمات شاااااركة   18
Algérie 

 ضعيف 5 1.093 2.58

 متوسط -- 0.780 2.76 الولاء للعلامة التجارية
 متوسط Air Algérie 2.61 1.049 2سأستمر في استهلاك خدمات شركة  19
 ضعيف Air Algérie 2.29 1.031 4أشعر بتعلق شديد نحو علامة  20
 ضعيف Air Algérie 2.51 1.084 3سأنصح الآخري  بالسفر عبر شركة  21
 Airاتجااا  إ   شاااااااااااار اااات الطيران الخرى إذا ل  أجاااد شااااااااااااركاااة    22

Algérie 
 حس  1 1.180 3.66

 ضعيف -- 0.892 2.44 ةالارتباطات الذهنية للعلامة التجاري
الاتاجاااااااريااااااة   23 الاعالامااااااة  وتالابايااااااة   Air Algérieتارتاباط  بااااااالاوضااااااااااااو  

 حاجات ورغبات زبائنها
 ضعيف 2 0.993 2.52

عا  العنااااصاااااااااااار المكوناااة لهاااا Air Algérieتركز إعلاناااات علاماااة   24
)الشعار، اللوان،...( بشكل منسج  ومتكامل في  ل الرسائل 

 نحو الزبائ الإعلانية المستخدمة لتوصيلها  

 متوسط 1 1.136 2.90

 ضعيف 3 1.119 2.37 بكونها علامة ذات تنافسية Air Algérieترتبط علامة  25
 ضعيف 4 1.132 2.01 بكونها تحترم مواعيد ا Air Algérieترتبط علامة  26
ا ج
 مالي

 متوسط -- 0.690 2.77 

 Spssان باستخداذ برنامج بالاعتماد على نتائج الاستبي الباحثتان من إعداد المصدر: 

رأسهمال العلامة التجارية(، والذي يق   همن  يوضه  الجدول أعلاه أن المتوسهط الحسهابي لجمي  عقرات المتاير التاب  )تطوير  
، وهي قيمة تشههههههههير إلى أن مجمو  المسههههههههتجوبين يقرون بوجود تطوير رأسههههههههمال العلامة  2.77مجال التقييم  متوسههههههههط  حي  يسههههههههاوي 

لولاء للعلامة،  وى متوسههههههههههههط. أما بالنسههههههههههههبة لأبعاد هذا المتاير والمتمثلة في الجودة المدركة للعلامة، الوعي بالعلامة، االتجارية بمسههههههههههههت 
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على التوالي. ويم ن تو هههههههههيح النتائج   2.44، 2.76،  3.40، 2.48  هههههههههههههههههههههه ب   سهههههههههابيةعقد قدرت متوسهههههههههطاتها الحلارتباطات الذهنية للعلامة،  ا
 الجزئية لهذه الأصول عيما يلي:

إلى   09: من أجل اختبار هذا البعد و هههههههههعا العديد من العبارات في الاسهههههههههتبيان وهي من  لجودة المدركة للعلامة التجاريةا −
( بانحراف  2.93أين قدرت قيمته )  10( أن أعلى متوسههط حسههابي  ان من نصهه خ العبارة رقم 02ويتبين من خلال الجدول رقم )،  13

التقييم المتوسههههههههط، ما يعيي وجود قبول متوسههههههههط من قبل المسههههههههتجوبين لصههههههههحة هذه    يق   ههههههههمن مجال  (، وهو1.062معياري قدره )
 تملب ملموسيات مادية تسهل تقديم الخدمة إلى المستهل ين.  Air Algérieالعبارة، التي تفيد بأن  

على   2،  3،  5 ، 4والتي تحمل الترت خ   13،  12، 11،  09ابات المستجوبين من خلال الفقرات  كما يتبين من خلال الجدول أن إج
بانحراف معياري   13( والمتعلق بالفقرة  2.49)  هههههههههههههه التوالي تق   من مجال التقييم   عيف ، حي   جل أعلى متوسط حسابي عيها ب 

بوعودها نحو مسههههتهل يها بخصههههوص    Air Algérieد بوعاء  (، ما يعيي وجود قبول  ههههعيف لصههههحة هذه العبارات التي تفي 1.101قدره )
للشهههركة القدرة على تقديم الخدمة وكذا التفاعل السهههري  م  الشهههكاوى والمقترحات والعمل على حلها بصهههورة    جودة خدماتها. كما أن

م نان نفسهههههه ي ومادي اتجاه  عورية ومتقنة وعقا لما يتطل  له المسههههههتهلكون ول ن بتقدير  ههههههعيف، با  ههههههاعة إلى اههههههعور المسههههههتهل ين باط
ى أسههههاس الاحتراذ المتبادل والشههههفاعية والألفة. وذلب بسههههبخ  ههههاوطات العمل التي ، والعلاقة القائمة بيههما علAir Algérieخدمات 

ميا  خاصههههة بالنسههههبة لموظفي الو الات نتيجة العدد ال بير من المسههههتهل ين الذين يتم التعامل معهم يو   Air Algérieيعاني مهها موظفو 
 على اختلاف خصائصهم وسلوكياتهم.

(، والذي يدل على أن 0.863( وبانحراف معياري قدره )2.48في هذا الأصهههههههههل عقد بل  ) أما المتوسهههههههههط الحسهههههههههابي العاذ للفقرات
  هههمن مجال التقييم   هههعيف ، إذ يم ن القول أن هنال قبول من  Air Algérieتقييم أعراد عينة الدراسهههة ل جودة المدركة بشهههركة  

إدارة الشههههههههركة إعادة النظر عيها قصههههههههد تصههههههههحيح  قبل المسههههههههتجوبين على وجود جودة مدركة ول ن بتقييم  ههههههههعيف، مما يتوجخ على  
 النقائ  وتدارل الو  .

،  18إلى    14: من أجههل اختبههار هههذا البعههد و هههههههههههههعهها العههديههد من العبههارات في الاسهههههههههههههتبيههان وهي من  الوعي بااالعلامااة التجاااريااة −
( بهانحراف 3.89تهه )أين قهدرت قيم 16أن أعلى متوسهههههههههههههط حسهههههههههههههابي  هان من نصههههههههههههه هخ العبهارة رقم  (  02)ويتبين من خلال الجهدول رقم 

(، وهو يق   من مجال التقييم الحسن، ما يعيي وجود قبول حسن من قبل المستجوبين لصحة هذه العبارة،  1.004معياري قدره )
 15من بين علامههات اهههههههههههههر ههات الطيران المحليههة والأجنبيههة. تليههها العبههارة رقم    Air Algérieلامههة  التي بههإمكههانيههة تعرف المسهههههههههههههتهل ين على ع

(، والتي تق  أيضههها  هههمن مجال التقييم الحسهههن، ما يعيي وجود قبول حسهههن من 0.989( بانحراف معياري )3.84حسهههابي )بمتوسهههط  
عند رؤيتهم لشههعارها   Air Algérieالتعرف مبااههرة على علامة    قبل المسههتجوبين لصههحة هذه العبارة، التي تفيد بقدرة المسههتهل ين على

في المرتبهة الثهالثهة بمتوسهههههههههههههط    17واختيهار الشهههههههههههههركهة للون الأحمر الجهذاب. ثم تهأتي العبهارة رقم المرئي، وههذا راج  للتصهههههههههههههميم المرئي لهه  
ن، مايعيي أن المسههههههههتهل ين كثيرا ما (، والتي تق   ههههههههمن مجال التقييم الحسهههههههه 1.114( وانحراف معياري قدره )3.42)  ههههههههههههههههههههه حسههههههههابي قدر ب 

 .  Air Algérieيسمعون أشخاصا سخرين يتحدثون على علامة  
(، هذا 1.226( وانحراف معياري )3.31)  هه في مجال التقييم  متوسط ،  بمتوسط حسابي قدر ب  15صنفا العبارة رقم في حين 

 عند التف ير في ار ات الطيران.  Air Algérie ين لاسم ما يعيي وجود قبول متوسط لصحة هذه العبارة المتعلقة بتذكر المستهل 
(، وهو يق  1.093(، بانحراف معياري )2.58)  ه، حي  قدرت قيمته ب 18ارة رقم أدنى متوسط حسابي في هذا الأصل، نالته العب 

 Air ههمن مجال التقييم   ههعيف ، ما يعيي وجود قبول  ههعيف من قبل المسههتجوبين لصههحة هذه العبارة التي مفادها قياذ اههركة  
Algérie   .باستخداذ إعلانات عن خدماتها المقدمة 

(، والذي يدل على أن تقييم  0.790وبانحراف معياري قدره )( 3.40للفقرات في هذا البعد ) ب نما بل  المتوسهههط الحسهههابي العاذ
أعراد عينة الدراسههة لأصههل الوعي بالعلامة التجارية  ههمن مجال التقييم  متوسههط ، ويعود هذا إلى إهمال الشههركة ل جانخ التروي ي  

على النطاو المحلي( معها، تعامل أغلخ المسههههههههتهل ين )خاصههههههههة     و ها تملب أك ر نصهههههههه خ من الحصههههههههة السههههههههوقية، با  ههههههههاعة إلى حتمية
أ هههههف إلى ذلب الأزمة المالية الخانقة التي تعاني مهها الشهههههركة مما دععها إلى التقليل من حجم التكاليف وخاصهههههة الترويجية مهها. مما 

 يتطلخ على الشركة تدارل الو   ومحاولة التوصل إلى حلول معقولة.    

، ويتبين  22إلى  19لبعد و ههعا العديد من العبارات في الاسههتبيان وهي من  : من أجل اختبار هذا االتجاريةالولاء للعلامة  −
( بانحراف معياري  3.66أين قدرت قيمته ) 22( أن أعلى متوسهههههههههههط حسهههههههههههابي  ان من نصههههههههههه خ العبارة رقم 02الجدول رقم )من خلال 

وبين لصههههههحة هذه العبارة، التي ي وجود قبول حسههههههن من قبل المسههههههتج(، وهو يق   ههههههمن مجال التقييم الحسههههههن، ما يعي1.180قدره )
 .Air Algérieتقر بتوجه المستهل ين لشر ات الطيران الأخرى إذا لم يجدوا اركة 

(، والتي تق  1.049( وانحراف معياري قدره )2.61)  هههههههههههههههههههههه في المرتبة الثانية  أعلى متوسههههههههط حسههههههههابي قدر ب  19ثم تأتي العبارة رقم 
 ول ن بتقدير متوسط.  Air Algérieتهل ين س ستمرون في استهلال خدمات اركة قييم المتوسط، ما يعيي أن المس من مجال الت 

(، 2.51(، )2.29)  ههههههههههههههههههههههه حي  قدرت قيمته ب   21، 20و أدنى قيم للمتوسههههههههههط الحسههههههههههابي في هذا الأصههههههههههل، نالته  ل من العبارة رقم  
 ههههههمن مجال التقييم   ههههههعيف ، ما يعيي وجود قبول  ههههههعيف من    يقعان  واللذان( على التوالي،  1.048(، )1.031بانحراف معياري )
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، ونصهههههحهم ل خرين بالسهههههفر  Air Algérieقبل المسهههههتجوبين لصهههههحة هذه العبارتين التي مفادها تعلق المسهههههتهل ين الشهههههديد نحو علامة  
 ع ر طائراتها. 

(، والذي يدل على أن تقييم  0.780قدره )  معياري ( وبانحراف  2.76ب نما بل  المتوسهههط الحسهههابي العاذ للفقرات في هذا البعد )
أعراد عينة الدراسههههة لأصههههل الولاء للعلامة التجارية  ههههمن مجال التقييم  متوسههههط ، مما يتوجخ على إدارة الشههههركة إعادة النظر في  

 علاقتها م  المستهل ين ومحاولة تلبية رغباتهم وتصحيح النقائ .

  23ل اختبار هذا البعد و ههههعا العديد من العبارات في الاسههههتبيان وهي من من أج :الارتبا ات الع نية للعلامة التجارية −
(  2.90أين قههدرت قيمتههه )  24أعلى متوسهههههههههههههط حسههههههههههههههابي  ههان من نصههههههههههههه ههخ العبههارة رقم    ( أن02رقم )، ويتبين من خلال الجههدول  26إلى  

توسهط من قبل المسهتجوبين لصهحة  قبول م(، وهو يق   همن مجال التقييم المتوسهط، ما يعيي وجود  1.136بانحراف معياري قدره )
على العناصهههههههههر المكونة لها )الشهههههههههعار، الألوان،...( بشهههههههههكل من هههههههههجم ومتكامل في  ل    Air Algérieهذه العبارة، التي تقر بتركيز إعلانات  

 الرسائل ا علانية.
عيف ، حي   جل أعلى  ييم   على التوالي  من مجال التق 4،  3،  2والتي تحمل الترت خ   26،  25،  23ب نما جاءت العبارات  

بالو ههول وتلبية حاجات   Air Algérieالتي مفادها ارتباط العلامة التجارية    23( والمتعلق بالعبارة رقم 2.52متوسههط حسههابي عيها ب )
  26ارة رقم بالتناعسهههههههية. لتأتي العب   Air Algérie( والتي تن  على ارتباط علامة 2.37بمتوسهههههههط حسهههههههابي ) 25زبائهها، تليها العبارة رقم 

باحتراذ مواعيدها. ويعود    Air Algérie(والتي تفيد بارتباط علامة  1.132( بانحراف معياري )2.04كصهههههاحبة أدنى متوسهههههط حسهههههابي )
رحلهة، بها  ههههههههههههههاعهة إلى طول عمليهة الخهدمهات الأمنيهة التي تع ف على    ذلهب إلى قهدذ الأسهههههههههههههطول الهذي يتطلهخ صهههههههههههههيهانهة دوريهة قبهل  هل 

دود لقمن الوطيي لفائدة المسهههههههههههههاعرين ع ر  اعة المطارات  التفت ش والمراقبة ومعاينة صهههههههههههههحة الأوراو  تقديمها مصهههههههههههههال  اهههههههههههههرطة الح
 والتذاكر لضمان إجراءات العبور انمن، مما يؤدي غالبا إلى خلل في مواعيد الرحلات.  

(، والذي يدل على أن 0.892( وبانحراف معياري قدره )2.44المتوسهههههههههط الحسهههههههههابي العاذ للفقرات في هذا الأصهههههههههل عقد بل  ) أما
تقييم أعراد عينة الدراسهههههههههههههة لأصهههههههههههههل الارتباطات الذهنية للعلامة التجارية  هههههههههههههمن مجال التقييم   هههههههههههههعيف . مما يتوجخ على إدارة  

 ل ين ومحاولة معالجة وتصحيح النقائ .الشركة إعادة النظر في علاقتها م  المسته
 اختبار الفرضيات وتحليل النتائجثالثا،  
يتم   50من    أكثربمها أن أعراد عينهة الهدراسهههههههههههههة  و   ء في اختبهار الفر هههههههههههههيهات، يجهخ أولا حسهههههههههههههاب اختبهار التوزي  الطبيعيالبهد  قبهل 
 توزيعا طبيعيا.لتحديد ما إذا  انا ا جابات تتوز   Kolmogorov-Smirnovإختبار  استخداذ

 Kolmogorov-Smirnovالتوزاع الطبيعي   اختبار : 03جدول ال

 التوزي   مستوى الدلالة Kolmogorov-Smirnovقيمة  اسم المحور  رقم المحور 

 طبيعي  0.188 0.964 التسويق اللمس ي  01

 طبيعي  0.242 0.967 رأسمال العلامة التجارية  02

 Spssبالاعتماد على نتائج الاستبيان باستخداذ برنامج  الباحثتان من إعداد : المصدر

  عند مستوى المعنوية المحسوب لكل من التسويق   Kolmogorov-Smirnov( يتبين أن قيمة  03(من الجدول رقم    
التوالي  0.242و  0.188هه  ب   ان المقدر وتطوير رأسمال العلامة التجارية    اللمس ي أك ر من مستوى المعنوية المعتمد    و ل مههما على 
 توز  توزيعا طبيعيا. تالبيانات عإذن  0.05إحصائيا

 : الفرضية الرئيسية .1
الأ  الرئ سية  الفر ية  إحصائية    تأثير ذو وجود  عدذ  ولى على  تقوذ  المعنوية  دلالة  اللمس ي  %5عند مستوى    فيالتسويق 

  %5عند مستوى معنوية  أسلوب تحليل التباين    باستخداذ ، وذلب  لشركة الخطوط الجوية الجزائرية  تطوير رأسمال العلامة التجارية 
 .الرئ سية الفر يةهذه اختبار  نتائج الموالي ويوض  الجدول  ، Fمن خلال قيم   

 " ANOVA" الانحدار تحليل تباي  : 04جدول ال

مرب    درجات الحرية مجمو  مرب  التباين  متوسط 

 التباين

 ستوى الدلالةم المحسوبة F قيمة

 0.000 431.908 96.958 1 96.958 الانحدار

   0.224 382 85.754 البواقي

    383 181.713 المجمو 

 Spssعتماد على نتائج الاستبيان باستخداذ برنامج بالا  الباحثتان من إعداد : المصدر
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  ( 0.000مستوى المعنوية المحسوب المقابلة لها بلاا)  عند(  431.908)ههالمحسوبة تقدر ب   F( أن قيمة  04يوض  الجدول رقم)
  ل الفر ية البديلةمعنوية إحصائيا وهذا يعيي رعض الفر ية الصفرية وقبو   Fأي أن قيمة    0.05وهي أقل من مستوى المعنوية المعتمد

شركة  التجارية ل   علامةال في تطوير رأسمال    للتسويق اللمس ي ،  %5وجود تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  التي تن  على  
 الخطوط الجوية الجزائرية.

 (الخطي)البسيط الانحدار تشكيل نموذج  .2
اير تاب  بالعلاقة الخطية  كمت   ل العلامة التجاريةوتطوير رأسما  كمتاير مستقل   التسويق للمس ييم ن تحديد العلاقة بين  

،  في التسويق اللمس ي عتمثل  ،   X ، أما عن المتاير المستقل تطوير رأسمال العلامة التجاريةالمتاير التاب  وهو    Yحي :  Y = A + B X:  انتية
ا نحدار    معامل  Bمعدومة، وتعت ر اللمس ي  ق  عندما تكون قيمة التسوي   رأسمال العلامة التجاريةعاي معلمة ثابتة تمثل قيمة    Aأما عن  

 . Xالمتاير المستقل تبعا للتاير في  Yوتمثل معدل التاير في 
كمتاير    التسويق اللمس ي الخطي البسيط من خلال تحديد العلاقة بين    الانحداربمعادلة   الانحدارويم ن تش يل نموذج  

 التالية: بالعلاقة الخطية   و تطوير رأسمال العلامة التجارية،  مستقل 

Y= 0.842+0.659X 

 التسويق اللمس ي  0.659+0.842تطوير رأسمال العلامة التجارية =  

 حساب معادلة الانحدار الخطي البسيط:

Yi= Ai + Bi X 

الجودة المدركة للعلامة التجاريةأولا: بعد   Y1=0.189+0.782X 

الوعي بالعلامة التجارية ثانيا: بعد   Y2=1.849+0.530X 

الولاء للعلامة التجاريةثالثا: بعد   Y3=1.033+0.591X 

الارتباطات الذهنية للعلامةرابعا: بعد    Y4=0.297+0.733X 

 المقدرة التفسيرية للنموذج  ختبار ا .3

  ومعامل التحديد  2R  ومعامل التحديد  R الارتباطمعامل    استخداذقدرة النموذج على التفسير عقد تم    اختبارمن أجل  

  05. وهذا ما يب نه الجدول رقمالتاب تاير  بعد من أبعاد الملذي يقدذ تفسيرا أدو وأقرب للصحة نظرا لوجود أكثر من    اR̅2المعدل  
 التالي: 

 والتفسير الارتباط: معاملات 05الجدول 

 2Rمعامل التحديد  Rالارتباطمعامل  الأبعاد
معامل التحديد 

 R̅2المرب  
 الخطأ المعياري 

 0.625 0.476 0.477 0.691 الجودة المدركة 

 0.679 0.260 0.262 0.512 الوعي

 0.637 0.332 0.334 0.578 الولاء

 0.696 0.392 0.393 0.627 الارتباطات الذهنية

 Spssبالاعتماد على نتائج الاستبيان باستخداذ برنامج  الباحثتان من إعداد المصدر: 

 ر رأسمال العلامة التجاريةوتطوي اللمس ي  : الارتباط الكاي بين التسويق06 جدول ال

 المعياري الخطأ  R̅2معامل التحديد المعدل  2Rمعامل التحديد  Rالارتباط معامل 

0.728 0.531 0.529 0.473 

 Spssبالاعتماد على نتائج الاستبيان باستخداذ برنامج  الباحثتان من إعداد : المصدر

قوية وطردية بين  ل من المتاير   ارتباطيدل على وجود علاقة    0.728.هالمقدرب   الارتباط( بأن معامل  06) يوض  الجدول رقم
 (. الجودة المدركة، الوعي، الولاء، الارتباطات الذهنية )تطوير رأسمال العلامة التجارية بأبعاده الأربعة   والمتاير التاب   المستقل 
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  أي ،  المستقل إلى التاير في المتاير  لتي تعود  ويفسر نسبة التاير في المتاير التاب  ا  0.531وقد بلاا قيمة معامل التحديد
 عيعود إلى عوامل أخرى غير مدروسة.  %.46.9.همن التباين في المتاير التاب ، أما النسبة المتبقية والمقدرة ب  %.53.1ما نسبته  تفسر 

 الفرضيات الفرعية  اختبار  .4
و   اختبارإن   النموذج إجمالا،  يخت ر معنوية  لكونه  يكون مضللا  تم    اختبارمن أجل  ع شر قد  الفرعية عقد  الفر يات 

والجدول التالي يوض    %5وذلب عند مستوى معنوية    حدامعنوية  ل معلمة من معلمات النموذج على    لاختبار   T اختبار  اعتماد 
 ذلب: 

 " T" اختبار نتائج  : 07الجدول 

0.05لة مستوى الدلا عند القرار ( sigوى الدلالة )تمس المحسوبة Tقيمة الانحدار معاملات   

 عر ية العدذ رعض 0.000 18.683 الجودة المدركة 

 رعض عر ية العدذ 0.000 11.650 الوعي

 رعض عر ية العدذ 0.000 13.839 الولاء

 عر ية العدذرعض  0.000 15.739 الارتباطات الذهنية

 Spssاستخداذ برنامج بالاعتماد على نتائج الاستبيان ب الباحثتان من إعداد : المصدر

وهي    0.000( وبل  مسهههههههههههههتوى المعنوية المقابل لها  18.683)  Tبلاا قيمة  بالنساااااااااااابة لمتغير الجودة المدركة للعلامة التجارية:  -
الفر هههههههية البديلة، التي تفيد بوجود تأثير ذو    قبول الفر هههههههية الصهههههههفرية، ويتم في المقابل    رعض معنوية إحصهههههههائيا. ما يعيي  

، للتسهويق اللمسه ي في تطوير رأسهمال العلامة التجارية لشهركة الخطوط الجوية  % 5مسهتوى معنوية    دلالة إحصهائية عند
 الجزائرية.

وهي معنويهة   0.000( وبل  مسهههههههههههههتوى المعنويهة المقهابهل لهها  11.650)  Tبلاها قيمهة  باالنسااااااااااااباة لمتغير الوعي باالعلاماة التجاارياة:  -
ول الفر ههههههههههههية البديلة، التي تفيد بوجود تأثير ذو دلالة  قابل قب . ويتم في الم فريةإحصههههههههههههائيا. ما يعيي رعض الفر ههههههههههههية الصهههههههههههه 

ويهة  ، للتسهههههههههههههويق اللمسههههههههههههه ي في تطوير الوعي بعلامهة التجهاريهة لشهههههههههههههركهة الخطوط الج%  5إحصهههههههههههههائيهة عنهد مسهههههههههههههتوى معنويهة  
 الجزائرية.

وهي معنوية    0.000بل لها  ( وبل  مسهتوى المعنوية المقا13.839)  Tبلاا قيمة  بالنسابة لمتغير الولاء نحو العلامة التجارية:  -
الفر ههههههههههههية البديلة، التي تفيد بوجود تأثير ذو دلالة    قبول . ويتم في المقابل  الفر ههههههههههههية الصههههههههههههفرية  رعض إحصههههههههههههائيا. ما يعيي  

، للتسههههههويق اللمسهههههه ي في تطوير الولاء نحو العلامة التجارية لشههههههركة الخطوط الجوية  % 5نوية  إحصههههههائية عند مسههههههتوى مع
 الجزائرية.

  0.000( وبل  مسهههههههههههههتوى المعنوية المقابل لها  15.739)  Tبلاا قيمة  ير الارتبا ات الع نية للعلامة التجارية: بالنساااااااااااابة لمتغ -
الفر ههههههية البديلة، التي تفيد بوجود تأثير    قبول . ويتم في المقابل  الفر ههههههية الصههههههفرية  رعض وهي معنوية إحصههههههائيا. ما يعيي  

للمسهههههه ي في تطوير الارتباطات الذهنية لعلامة اههههههركة الخطوط  ، للتسههههههويق ا% 5ذو دلالة إحصههههههائية عند مسههههههتوى معنوية  
 الجوية الجزائرية.

 
IV- خلاصة ال: 

تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  على  وء النتائج المتوصل إليها من خلال هذا المقال،     %5تبين أن هنال 
أن التأثير يرج  لدور  T أثبا تحليل    كماوية الجزائرية.  للتسويق اللمس ي في تطوير رأسمال العلامة التجارية لشركة الخطوط الج

، الولاء،  الوعي،  الجودة المدركة للعلامة التجارية  جمي  أصول رأسمال العلامة التجارية والتي تتمثل في  التسويق اللمس ي في تطوير  
 للشركة قيد الدراسة.  الارتباطات الذهنيةو 

من   وير أصههههههههول رأسههههههههمال علامة اههههههههركة الخطوط الجوية الجزائريةلتط  يتم و هههههههه  بعض التوصههههههههياتوعلى هذا الأسههههههههاس،  
 :  منظور التسويق اللمس ي

 ، يجب:Air Algérieلتطوير الجودة المدركة لعلامة  •

اقتنههاء طههائرات جههديههدة والتجههديههد الههدوري لطههائرات الأسهههههههههههههطول الحههالي بههالشهههههههههههههكههل الههذي يضهههههههههههههمن سهههههههههههههلامههة وأمن   -
 بهاذالمساعرين، وتفادي التأخير نتيجة الخلل التقيي  

 تضمن راحة ورعاهية المساعرذالاهتماذ بالتجهيزات الداخلية للطائرات لا سيما نوعية المقاعد التي  -

الحرص على تجهيز الطائرات بأحدث التقنيات الت نولوجية من اهههههااهههههات تقنية وسهههههماعات مناسهههههبة ومختلف   -
 الوسائل التقنية التي تبع  على الجودة والعصرنةذ
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ى  ة على تقديم الخدمة وكذا التفاعل السههههههري  م  الشههههههكاوي والمقترحات والعمل علعصههههههرنة نظم التسههههههيير للقدر  -
 حلها بصورة عورية ومتقنة وعقا لما يتطل  له المستهلكونذ

إعطاء امتيازات للمسههنين والأطفال ولذوي الاحتياجات الخاصههة على مسههتوى الطائرات سههواء بنوعية ال راسهه ي   -
 )كراس ي مائية( أو الأطعمة،...ذ

 لأولىذاذ كراس ي التدليب الأوتوماتيكي  امتياز لمساعري درجة الأعمال أو الدرجة ااستخد -

 ، يجب:Air Algérieلتطوير الوعي نحو علامة  •

 محاولة الدمج بين التراث الجزائري والطاب  العصري في  ل من ديكور الطائرات وزي الطاقم الطيرانيذ -

ات مثل المنااهههههههف، البطانيات،....إل  وذلب لخلق الوعي  معطرة على مسهههههههتوى الطائر اسهههههههتخداذ تجهيزات راقية و  -
 الحس ي بعلامة الشركةذ  

إعادة النظر في تصهههههميم زي الموظفين على  ل المسهههههتويات والعمل على توحيده بالشهههههكل والملمس الذي يعزز من   -
 معرعته ارط أن يع س ثقاعة وتراث المجتم  الجزائريذ 

 ، يجب:Air Algérieت الع نية لعلامة لتطوير الارتبا ا •

تصهههميم الاسهههتراتيجيات التسهههويقية التناعسهههية والوظيفية واسهههتخدامها  وسهههيلة لتحسهههين الصهههورة المدركة لدى   -
 الزبون حول علامة الشركة مقارنة بالمناعسينذ

ومسهتهل يها وجعلها عاملا لتكوين انطباعات إيجابية    Air Algérieالعمل على ترسهي  علاقة جيدة ما بين اهركة  -
التركيز على ملمس الجيد لتجهيزات الطائرات والو الات بالشههكل الذي يحقق ارتباطا مت نا مبنيا على   من خلال

 الألفة الحسية.

 ، يجب:Air Algérieلتطوير الولاء نحو علامة  •

لهذا    Air Algérieاركة  ، عإن تبيي  المنظماتعلى خدمات  بما أن المفهوذ التسويقي هو أهم وسيلة لزيادة الطلخ   -
وبالتالي ولاء  هو الذي يؤدي بها إلى تعزيز أداءها    الجوي لخدمة النقل   7p’sوذ من خلال تطبيق المزيج التسويقي المفه

 الزبائن لهاذ 

 لنجاحهذ ةبالوسائل اللازمالسعي إلى كسخ ر ا ومن ثم ولاء المساعر من خلال تبيي المفهوذ التسويقي ودعمه   -

 ...مما يعزز من ولاء المساعرين للشركةذال راس يتعة، نوعية  منح امتيازات للمساعرين، خاصة في وزن الأم -
ونظرا لحداثة المو و  وصعوبة تسليط الضوء على مختلف جوانبه الأ اديمية، يم ن اقترال الموا ي  التالية  

 لدراسات لاحقة:

اريةذ أثر المزيج  خلق ميزة تناعسههيةذ التسههويق اللمسهه ي  تلية لتعزيز الوعي بالعلامة التجدور التسههويق اللمسهه ي في   -
 التسويقي اللمس ي على السلول الشرائي للمستهلب.
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