
  وزارةࢫالتعليمࢫالعاڲʏࢫوالبحثࢫالعل׿ܣ

  جامعةࢫمحمدࢫبوضيافࢫبالمسيلة

   
                                                                                    

  
  

  مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ماستر أكاديمي 
    

  :تحت عنوان
 
 
 
 

  

  
                                                     :الطالبةمن إعداد 

    بوراس رحمة -
  :           لجنة المناقشة

  الصفة  اݍݨامعة  الرتبةࡧالعلمية  טسمࡧواللقب

  رئʋسا  جامعةࡧالمسيلة  - أ–أستاذࡧمحاضرࡧ  عمʋشࡧسم؈فة

  مشرفاࡧومقررا جامعةࡧالمسيلة  - أ–أستاذࡧمحاضرࡧ  جعيجعࡧنȎيلة

  مناقشا  عةࡧالمسيلةجام  - أ–أستاذࡧمحاضرࡧ  خرخاشࡧسامية

  ارية وعلوم التسييرالعلوم الاقتصادية والتج: كلية
  العلوم التجارية: قسم 
 ..........................................: رقم 

  العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير: ميدان
  علوم التجاريةال :فرع 

  خدماتالتسويق : تخصص
 

في  ثره على رضا الزبونالتسویقي وأ الابتكار
  المؤسسة الاقتصادیة

 - دراسة حالة مؤسسة موبلیس فرع المسیلة  -

  2021-2020: السنة الجامعية



   



 

  
  

  
  
  

وأشكرهࢫشكرࢫالمع؅ففࢫبمننھࢫࢫ،احمدࢫاللهࢫعزࢫوجلࢫعڴʄࢫجزʈلࢫɲعمائھ    

ݰبھࢫوأوليائھࢫأماࢫࢫ،وآلائھࢫوأصڴʏࢫوأسلمࢫعڴʄࢫصفوةࢫأنȎيائھ وعڴʄࢫآلھࢫوܵ

  :"Ȋعد

ࢫ،واع؅فافاࢫمناࢫبالفضلࢫوتقديراࢫلݏݨميل"لمࢫʇشكرࢫاللهࢫ،منࢫلمࢫʇشكرࢫالناس

  وامتناɲيࢫوخالصࢫتقديريࢫإڲʄࢫأستاذȖيࢫوقدوȖيفإنۚܣࢫأتقدمࢫȊعظيمࢫشكريࢫ

وعنࢫࢫ،حفظɺاࢫاللهࢫلرعايْڈاࢫڲʏࢫوتفضلɺاࢫبɢلࢫكرمجعيجعࡧنȎيلةࡧࡧכستاذة

علاوةࢫࢫ،بقبولɺاࢫלشرافࢫعڴʄࢫɸذهࢫالمذكرةࢫوعڴʄࢫمساعدٮڈاࢫڲʏࢫ،رحابةࢫصدر

  فقدࢫɠانتࢫɲعمࢫالعونࢫوالسندࢫ،عڴʄࢫإرشاداٮڈاࢫالقيمةࢫوالنافعة

والذينࢫࢫ،نࢫحملواࢫأقدسࢫرسالةࢫࢭʏࢫاݍݰياةإڲʄࢫأساتذȖيࢫכفاضلࢫالذيࢫ-

مɺدواࢫلناࢫطرʈقࢫالعلمࢫوالمعرفةࢫوɠانࢫلɺمࢫفضلࢫعڴʏࢫإتمامࢫɸذهࢫالمذكرةࢫ

  والوصولࢫإڲʄࢫɸذهࢫالمرحلة

وʉستجيبࢫإڲʄࢫشروطࢫࢫ،فأمڴʏࢫأنࢫيرࢮʄࢫɸذاࢫالعملࢫإڲʄࢫتطلعاتࢫɠلࢫɸؤلاء

  وʈصلࢫإڲʄࢫالغايةࢫالۘܣࢫرسمتࢫلھࢫࢭʏࢫبدايتھࢫ،البحثࢫالعل׿ܣ

  اݍݰمدࡧוࡧربࡧالعالم؈نوآخرࡧدعواناࡧأنࡧ

  رحمةࡧبوراس                                                                                              

  

  

 شكر وتقدیر



 

 بوراس رحمة

  
  

  
  
  
  

  
  أقتدي بخطوات رسمھ عینا سھرت ، إلى الذياسمھالذي أتشرف بحمل  إلى

  .أبي الحبیب... ویدا تعبت زرعت وحق لك الحصاد
  وفوق رأسھا أجمل محطات القبل ... أقدامھا تنام أول أمنیاتيإلى من تحت 

  أمي... یا نبع الحنان ولحن الأمل... وجنتي... إلیك یا شمعة حیاتي
  ...وھل بعد أمي تنطق الجمل

  إلى سندي وقوتي وملاذي بعد الله، إلى من آثرني على نفسھ أخي العزیز مفتاح
  ي حضن الأم أختي لامیةإلى من ھي أقرب لى من روحي إلى من شاركتن

  ...إلى من رسموا من الدموع ألف ابتسامة
  عبر طیات ینابیع الصدق ورفقاء الدرب بھنائھ وشقائھ وجمعتني الأقدار بھم

  ...تاركین بصمات الحب والوفاء في ذاكرتي صدیقاتي سنین الحیاة
  ھاجر –شیماء  –فریال 

  ...إلى من ضاقت السطور عن ذكرھم فوسعھم قلبي
  ...من ترك في قلبي ذكرى طیبة إلى

  لكم أھدي ثمرة كفاحي وجھدي
  
  
  
  
  
  

 إھداء



 

  
  
  

  المحتویات فھرس
  
  



 

I 
 

 فھرس المحتویات
  -  ................................................................................................  شكر وعرفان

  -  ........................................................................................................  إهداء
  -  ............................................................................................  فهرس المحتویات

  -  ......................................................................................قائمة الجداول والأشكال
  ز-أ   .....................................................................................................  مقدمة

  ورضا الزبون  الإطار النظري للابتكار التسویقي: الفصل الأول
  09  ......................................................................................................  تمهید

  10  ............................................................  التسویقي الابتكار نظري مدخل: الأول المبحث
  10  .......................................................  وخصائصه التسویقي الابتكار مفهوم: الأول المطلب
  15  ..........................................................  :ومراحله التسویقي الابتكار أنواع: الثاني المطلب
  28  ................................................................  التسویقي الابتكار متطلبات: الثالث المطلب

  31  .........................................  والآثار الناجمة عن تطبیقه التسویقي الابتكارتقییم : الثاني مبحثال
  31  ................................................................  التسویقي الابتكار أداء تقییم: الأول المطلب
  32  .............................................  :التسویقي الابتكار تطبیق على الناجمة الآثار: الثاني المطلب
  33  ...............................................................................  الزبون رضا: الثالث المبحث
  34  ......................................................................  وأنواعه الزبون مفهوم: الأول المطلب
  35  ........................................................  الزبون رضا لقیاس المتاحة الوسائل: الثاني المطلب
  37  .....................................................  التسویقي بالابتكار الزبون رضا علاقته: الثالث المطلب
  38  .....................................................................................  الأول الفصل خلاصة

  "فرع المسیلة"الدراسة المیدانیة لوكالة موبلیس : الفصل الثاني
  40  ......................................................................................................  تمهید

  41  ...........................................................  المسیلة فرع موبیلیس وكالة تقدیم: الأول المبحث
  41  ............................................................  )والتعریف النشأة(موبلیس وكالة: الأول المطلب
  42  ............................................................  ومهامها موبیلیس وكالة أهداف: الثاني المطلب
  43  ...................................................................  :موبیلیس وكالة خدمات: الثالث المطلب
  47  ...........................................................  المیدانیة الدراسة وأدوات منهجیة: الثاني المبحث
  47  .........................................................................  والاجراءات المنهج: الأول المطلب
  50  .........................................................  .للدراسة الأداة مةءملا من التحقق: الثاني المطلب
  55  ...........................................  الدراسة فرضیات واختبار المحاور بیانات تحلیل: الثالث المبحث



 

II 
 

  55  .....................................................  الاستبیان محاور بیانات وتفسیر تحلیل: الأول المطلب
  61  ...................................................................  الدراسة فرضیات اختبار: الثاني المطلب
  70  ....................................................................................  :الثاني الفصل خلاصة

  72  ...................................................................................................  :خاتمةلا
  76  .............................................................................................  :المراجع قائمة

  80  ...................................................................................................  الملاحق
  -  ....................................................................................................  الملخص

  

  
  
 

 



  
  

  

  الجداول  فھرس
 والأشكال

  
  



 

IV 
 

  فهرس الجداول

  
  44  ................................................................  مبتسم عروض أهم): 01( قمر  الجدول
  45  ...............................................................  توفیق عروض أهم): 02(رقم  الجدول
  48  ..........................................  والمسترجعة الموزعة الاستبیان استمارات): 03( رقم الجدول
  48  ............................................................  الدراسة مقیاس درجات): 04( رقم الجدول
  49  ..................................................................الاستبیان محاور): 05( رقم الجدول
  51  ...................................................الاستبیان لمحاور الثبات اختبار): 06( رقم الجدول
  52  ..................................  التسویقي الابتكار محور لأبعاد الداخلي الاتساق): 07( رقم الجدول
  53  ..............................................  الزبون رضا لمحور الداخلي الاتساق): 08( رقم الجدول
  54  ...................................................................  البیانات طبیعیة): 09( رقم الجدول
  55  ...............................  الجنس وفق الشخصیة البیانات محور بیانات تحلیل): 10( رقم الجدول
  56  .................................  السن وفق الشخصیة البیانات محور بیانات تحلیل): 11( رقم الجدول
  57  ....................  التعلیمي المستوى وفق الشخصیة البیانات محور بیانات تحلیل): 12( رقم الجدول
  58  ....................  الاجتماعیة الحالة وفق الشخصیة البیانات محور بیانات لتحلی): 13( رقم الجدول
  58  .....................................التسویقي الابتكار محور أبعاد معطیات تحلیل): 14( رقم الجدول
  61  ................................................  الزبون رضا محور معطیات تحلیل): 15( رقم الجدول
  62  .....................................  الأولى للفرضیة الانحدار نموذج اختبار نتائج): 16( رقم الجدول
  63  ......................................  الثانیة للفرضیة الانحدار نموذج اختبار نتائج): 17( رقم الجدول
  65  ......................................  الثالثة للفرضیة الانحدار نموذج اختبار نتائج): 18( رقم الجدول
  66  .....................................  الرابعة للفرضیة الانحدار نموذج اختبار نتائج): 19( رقم الجدول
  68  ....................................  الرئیسیة للفرضیة الانحدار نموذج اختبار نتائج): 20( رقم الجدول

  
  



 

V 
 

  فهرس الأشكال

     
  17  .....................................................  الجدیدة المنتجات تصنیف یوضح): 01( رقم الشكل
  28  ........................................................  التسویقي الابتكار مراحل یمثل: )02( رقم الشكل
  30  ...........................................................  ویقيالتس الابتكار متطلبات: )03(رقم  الشكل
  55  ...................................  الجنس وفق الشخصیة البیانات محور بیانات توزیع): 04( رقم الشكل
  56  .....................................  السن وفق الشخصیة البیانات محور بیانات توزیع): 05( رقم الشكل
  57  ........................  التعلیمي المستوى وفق الشخصیة البیانات محور بیانات توزیع): 06( رقم الشكل
  58  ........................  الاجتماعیة الحالة وفق الشخصیة البیانات محور بیانات توزیع): 07( رقم الشكل

  
   

  



   

  

  
 

   مقدمة
  

  
  



ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 ـــــــــــــــــــــــ مقدمة ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 

 أ 
 

  مقدمة

إنما هو عملیة  الابتكار التسویقي الیوم لم یعد مجرد تطویر المنتج وطرحه في السوق  
شاملة تتعدى ذلك إلى الابتكار في فلسفة المؤسسة ذاتها وفي هیكلها التنظیمي ووظائفها، حیث 
إن المؤسسة الناجحة الیوم هي من تطور نفسها وتبتكر منتجات جدیدة بوتیرة أسرع من 

ار التسویقي منافسیها وبالتالي تكون أكثر قدرة على الاستجابة لحجات الزبائن ونظرا لكون الابتك
أحد أهم عوامل تحسین الأداء التسویقي للمؤسسة الاقتصادیة من خلال التأثیر على أبعاده 

  )رضا وولاء الزبون، نمو المبیعات والربحیة، الحصة السوقیة(المختلفة 

ویعد الابتكار الموجه نحو الزبون هو حجر الأساس لنجاح العملیة الابتكاریة في 
خاصة إذا ما استطاعت المؤسسة إیجاد أفكار ومقترحات إبداعیة عناصر المزیج التسویقي 

تتمثل في طرح منتجات جدیدة أو تطویر وتحسین المنتجات الحالیة، أو اعتماد طرق وأسالیب 
جدیدة ومبتكرة في مجال التسعیر أو الترویج أو التوزیع وبما یسهم في تحقیق نجاح وتفوق 

  المؤسسات في السوق وكسب رضا زبائنها 

ونظرا لأهمیة الابتكار التسویقي في المؤسسات فسیتم في هذه الدراسة محاولة معرفة 
  .الابتكار التسویقي وأثره على رضا الزبون في الوكالة التجاریة لموبیلیس فرع المسیلة

  : إشكالیة الدراسة - 01

الزبون  من خلال العرض السابق ونظرا لأهمیة الابتكار التسویقي وعلاقته الوطیدة برضا      
  واستمرار تعامله مع المؤسسة، سنقوم بطرح الإشكالیة الرئیسة التالیة 

دراسة حالة مؤسسة موبیلیس –یؤثر الابتكار التسویقي على رضا الزبون أنكیف یمكن 
   ؟بالمسیلة



ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 ـــــــــــــــــــــــ مقدمة ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 

 ب 
 

  :الأسئلة الفرعیة

  : حتى نتمكن من الإلمام بجوانب الموضوع نطرح الأسئلة الفرعیة التالیة  

 ؟بالمسیلة لابتكار في المنتج على رضا الزبون في مؤسسة موبیلیسكیف یؤثر ا 

 ؟بالمسیلة كیف یؤثر الابتكار في السعر على رضا الزبون في مؤسسة موبیلیس 

 ؟بالمسیلة كیف یؤثر الابتكار في التوزیع على رضا الزبون في مؤسسة موبیلیس 

 یلیس؟كیف یؤثر الابتكار في الترویج على رضا الزبون في مؤسسة موب 

  : فرضیات الدراسة - 02

  یؤثر الابتكار التسویقي بصورة ایجابیة على رضا الزبون: الفرضیة الرئیسیة 

  :وتتمثل الفرضیات الفرعیة فیمایلي

  یؤثر الابتكار في المنتج بصورة ایجابیة على رضا الزبون في مؤسسة موبیلیس-1

  في مؤسسة موبیلیس یؤثر الابتكار في السعر بصورة ایجابیة على رضا الزبون-2

  یؤثر الابتكار في التوزیع بصورة ایجابیة على رضا الزبون في مؤسسة موبیلیس-3

  یؤثر الابتكار في الترویج بصورة ایجابیة على رضا الزبون في مؤسسة موبیلیس-4

  : أهداف الدراسة - 03

 التعرف على مفهوم الابتكار التسویقي ورضا الزبون 

 التسویقي في وكالة موبیلیس  معرفة واقع تطبیق الابتكار 

 معرفة كیف تستطیع المؤسسة تحقیق رضا الزبون من خلال الابتكار التسویقي 



ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 ـــــــــــــــــــــــ مقدمة ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 

 ج 
 

  الوقوف على أثر الابتكار التسویقي في تحقیق رضا الزبون 

  :أهمیة الدراسة - 04

نظرا لأهمیة موضوع الابتكار التسویقي في تقدیم الخدمة للزبون ومدى أهمیة الزبون في       
سسة فلولا وجود الزبون لما قامت المؤسسة، وعلیه توجب علینا دراسة هذا الموضوع في المؤ 

، وتشمل الدراسة المیدانیة في مدى تطبیقها للابتكار التسویقي )وكالة موبیلیس(مؤسسة خدمیة
  :وأثره على رضا الزبون وهذا من خلال

 دیثةالأهمیة التي أصبح یحتلها الابتكار التسویقي في المؤسسات الح 

  أهمیة الزبون في الفكر التسویقي الحدیث حیث أصبح الزبون محور العملیة التسویقیة
 وبالتالي لابد على المؤسسة أن تهتم بحاجاته أثناء عملیة الابتكار التسویقي

  :أسباب اختیار الدراسة - 05

 تسویق الخدمات(علاقته بالتخصص : اسباب موضوعیة( 

 لموضوع الابتكار التسویقي وهو المیول الشخصي: أسباب ذاتیة   

  :منهج الدراسة والأدوات المستخدمة - 06

 وتبویبها البیانات جمع على الذي یقوم -الوصفي المنهج اعتماد لدراسة هذا الموضوع سیتم    

 محل على الظاهرة العوامل من مجموعة تأثیر ومعرفة قیاس أجل من تفسیرها ومحاولة وتحلیلیها

 باستعمال وتتم معالجتها  عینة یتم توزیعها على والتي الاستبیان م أداةالدراسة، وسیتم استخدا

  .)26(النسخة SPSSبرنامج 
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  :الدراسات السابقة - 07

شتراوي بعنوان اثر الابتكار التسویقي على القیمة المدركة لدى الزبون  أمالدراسة قامت بها 
لث في علوم التسییر، جامعة دكتوراه الطور الثا أطروحة، - حالة المنتجات الالكترونیة –

 المتمثلة -الأربعة بأبعاده التسویقي الابتكار أثر إبراز إلى، حیث هدفت الدراسة 2019المسیلة، 

 على -الترویج في والابتكار التوزیع في والابتكار في السعر والابتكار المنتج في الابتكار :في

 الحاسوب الشخصي، وذلك وهو ألا یةالالكترون المنتجات أحد في الزبون لدى المدركة القیمة

/  2018 /الجامعیة بالسنة المسجلین الباحثین والأساتذة الجامعیین الطلبة من عینة على بالتطبیق
 النظریة الجوانب مختلف على الاطلاع بعد اتضح بالمسیلة، حیث بوضیاف بجامعة محمد 2019

 لدى المدركة القیمة تعظیم في كبیر كلبش التسویقي یساهم الابتكار أن الدراسة بموضوع المتعلقة

 منتج استخدام اقتناء أو عند الزبون یقدمها التي التضحیات وتقلیل المنافع زیادة خلال من الزبون

جراء الدراسة عینة مفردات المجمعة من البیانات تحلیل بعملیة القیام معین، وبعد  مختلف وإ

 أن تبین SPSS.V 26 الإحصائیة الحزم رنامجب على بالاعتماد الملائمة الإحصائیة الاختبارات

، حیث أظهرت إلیه التوصل تم ما تثبت الحالیة الدراسة نتائج  أبعاد لكافة أثر وجود النتائج نظریاً

الباحثین مستخدمي  والأساتذة الجامعیین الطلبة لدى المدركة القیمة على التسویقي الابتكار
 محمد بجامعة 2019/ 2018 الجامعیة بالسنة والمسجلین الشخصیة الالكترونیة الحواسیب

   .بالمسیلة بوضیاف

 دراسة -للمؤسسة التنافسیة القدرة تدعیم في التسویقي الابتكار دور" بعنوان منال كباب دراسة

 كأطروحة قدمت التي، ")جیزي، أوریدو، موبیلیس( سطیف بولایة النقال الهاتف حالة متعاملي

 سطیف -عباس فرحات بجامعة الاقتصادیة العلوم في علوم اهدكتور  شهادة نیل .متطلبات  ضمن

 تدعیم في دوره إظهار التسویقي بدف الابتكار موضوع الدراسة هذه تناولت 2017 سنة بالجزائر 1

 من الهاتفیة، وذلك الاتصالات مؤسسات على بالتطبیق الاقتصادیة التنافسیة للمؤسسة القدرة
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 مختلف في التسویقي الابتكار مفهوم من لكل مؤسساتال هذه مستوى تطبیق في البحث خلال

 ومستوى )المادي، العملیات الخدمة، السعر، التوزیع، الترویج، الأفراد، الدلیل(السبعة  مجالاته

 لحاجات الاستجابة وسرعة والتمیز الجودة(ب الدراسة في المحددة التنافسیة المیزة لأبعاد تطبیقها

 بعد كل تدعیم في مجتمعة بعناصره التسویقي للابتكار دور وجود مدى في البحث ، وكذا)الزبائن

 من مجال أو لكل عنصر دور وجود ومدى جهة من المؤسسات لهذه التنافسیة القدرة أبعاد من

 وجهتي نظر من الدراسة محل للمؤسسات التنافسیة القدرة تدعیم في التسویقي الابتكار مجالات

الوثائقي  والبحث المقابلة من كل للدراسة حثة كأدواتوالموظفین، واستخدمت البا الزبائن
 سطیف تهتم بولایة النقالة الهاتفیة الاتصالات مؤسسات أن إلى الدراسة خلصت وقد .والاستبیان

 الابتكار أن أظهرت نشاطاتها كما في كبیرة بدرجة أبعاده كافة بتطبیق بالابتكار التسویقي، وتقوم

 أصبح إذ قدرتها التنافسیة وتعزیز الاقتصادیة المؤسسات أداء تمیز في هاماً  دوراً  یلعب التسویقي

  .الأسواق في التنافس حالیاً  امتداد مع حتمیة ضرورة

صالح عیاد وعبد اللطیف بن زیدي بعنوان الابتكار التسویقي واثره على تعزیز دراسة قام بها 
 Les cahiers du الجزائر، مقالة في مجلة –رضا الزبون دراسة حالة مؤسسة كوندور 

MECAS في قيیالتسو  الابتكار معرفة دور إلى، حیث هدفت الدراسة 2016، 12، العدد 

 مةیق من الرفع في المدركة الجودة تلعبه الذي الفعال الدور على ركزنا ثیالزبون، بح رضا زیتعز 

  .معها لتعامی التي المؤسسة عن هیلد العام االرض زیتعز  الزبائن، وبالتالي ذهن في المنتج

 سوق في الجزائر كوندور مؤسسة شهیتع الذي السائد الواقع أن إلىحیث توصلت       

 ةیأجنب أخرى علامات مع رةیكب ومنافسة باستمرار هائلة تطورات عرفی ات، الذيیالإلكترون

 الزبائن ورغبات حاجات ریوتغ المبتكرة تالمنتجا اةیح دورة فقصر ثم ا، منیعالم ومشهورة خاصة

 المؤسسة نشاطات عیجم في الابتكار تبني ضرورة تطلبی العلاقة، مما هذه عكسیار، باستمر 

 البحث خلال من المستمر نیالتحس زبائنها، وكذا عند المدركة والجودة مةیالق اتیمستو  زیوتعز 



ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 ـــــــــــــــــــــــ مقدمة ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 

 و 
 

 تقدیم على القدرة تعني الابتكار على فالقدرة .الأداء من أفضل اتیمستو  إلى للوصول ریوالتطو 

 مةیالق عززیو  ةیالمتنام الزبائن حاجات لبيی مجالاته عیجم في ومتكامل مبتكر قيیتسو  منتج

 للمؤسسة اءیالأوف للزبائن الرضى زیتعز  على عملیس ما المنتج، وهذا جودة عن همیلد المدركة
  رضاهم مستوى دةیاجدد، وز  زبائن واستقطاب

  بین دراستك والدراسات السابقةالتعقیب على الدراسات السابقة أوجه التشابه والاختلاف  - 08

تم الاعتماد على هذه الدراسات ودراسات أخرى لم یسعنا ذكرها في عدة جوانب من       
الاطلاع على المتغیرات التي سبقت دراستها والتوسع والتعمق في توضیح مفاهیمها وشرحها 

دود الزمنیة وطبیعة العلاقات التي تربط المتغیرات ببعضها البعض والاطلاع كذلك على الح
ثراء لها، إلا أن هناك ما  والمكانیة التي میزت هذه الدراسات، إذ تعد الدراسة الحالیة إمدادا وإ

  :یمیزها عنها، حیث یمكن ذكر ما یلي

طار تطبیقي معین، : اختلاف المجال الزمني والمكاني-  تمیزت كل دراسة بفترة زمنیة محددة وإ
  في مدینة المسیلة2021-2020الزمنیة مابین سنتي وجاءت الدراسة الحالیة محددة بالفترة

اعتمدت الدراسة الحالیة في متغیراتها المستقلة الابتكار في : اختلاف المتغیرات المستخدمة- 
فقط بحكم طبیعة المنتج المعتمد في الجانب التطبیقي، وفي )  (4Psعناصر المزیج التسویقي 

بالمفهوم الذي یشیر بأنه مشاعر سرور أو عدم متغیراتها التابعة اعتمدت الرضا لدى الزبون 
سرور تنشأ بالمقارنة بین الحاجات المتوقعة وتجربة الاستهلاك وعلى عكس باقي الدراسات التي 
تناولت أحد المتغیرات فقط أو بعضها في ارتباطها وتأثیرها على متغیرات لیس لها علاقة 

  مباشرة بموضوع الدراسة الحالیة
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الاتصال لدي ) خدمات(تمثل میدان هذه الدراسة في خط منتجات :راسةاختلاف میدان الد- 
زبائن وكالة موبیلیس بالمسیلة، حیث تناولت أغلبیة الدراسات السابقة موضوع الابتكار 

  .التسویقي بالتطبیق على المیادین الخدمیة كالسیاحة والفندقیة والخدمات المصرفیة

حیث الأول نظري والثاني تطبیقي، ة إلى فصلین، بتقسیم الدراسسنقوم   : هیكل الدراسة - 09
، والذي سیتم تقسیمه في الفصل الأول الإطار النظري للابتكار التسویقي ورضا الزبون سنتناول

لثاني فهو عبارة عن دراسة میدانیة حیث سنحاول تطبیق ما أما في الفصل ا إلى ثلاث مباحث
ثم لیس، وتحلیل واستخلاص النتائج والتوصیات الدراسة النظریة میدانیا في وكالة موبیجاء في 

  .سنختم الموضوع بخاتمة

  : نموذج الدراسة - 10

    

   

  

  

  

من إعداد الطالبة: المصدر

  المتغير المستقل
  الابتكار في المنتج

  في السعر الابتكار
  الابتكار في التوزيع
 الابتكار في الترويج

  المتغير التابع
 رضا الزبون   



  

  

  

  
  الفصل الأول

 
  التسویقي  للابتكارالإطار النظري 

  ورضا الزبون
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  : تمهید
ت الخدمیة في ظل التطورات والتحولات التي یشهدها العالم في كافة المجالا      

تحدیات نتیجة الخ، حیث أصبحت المؤسسات تواجه ...والاقتصادیة والتكنولوجیة والعلمیة 
تغیر ظروف السوق وحاجات ورغبات الزبائن في مجال الخدمات بالخصوص، وسرعة تقادم 
المنتجات، والتطور الحاصل في مجال المعلومات، كل هذا أجبر المؤسسات على السعي 

بحث عن مصادر تكسبها الو  واستمراریتهاأكثر قوة وتماسك لضمان بقائها من اجل أن تكون 
صفة الاستدامة والسیطرة، ومن أهم هذه المصادر هو الابتكار، خاصة في مجال التسویق، 

  .والذي أصبح عنصر فعال من عناصر التعامل مع البیئة المعاصرة
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  التسویقي مدخل نظري الابتكار :المبحث الأول

یعد الابتكار التسویقي للمنظمات المعاصرة على اختلاف أشكالها، أمرا حتمیا لا غنى       
عنه لمواجهة مختلف التحدیات المعاصرة، وتحسین أدائها التسویقي، وتحقیق أهدافها 
والحفاظ على بقائها في بیئة جد متغیرة وسریعة النمو، وسنتطرق في هذا المبحث إلى 

  . ار التسویقيالمفاهیم المتعلقة بالابتك

  التسویقي وخصائصه مفهوم الابتكار: المطلب الأول

  : ، مصادره وأبعادهمفهوم الابتكار: أولا

  :سنتطرق إلى أهمهاهناك العدید من التعریفات للابتكار  :مفهوم الابتكار -1

على انه فكرة جدیدة أو سلوك جدید من قبل إدارة  "خلیل حسن الشماع الابتكاریعرف   
  1.ل القطاع أو السوق أو المحیط الذي تعمل فیهالمؤسسة داخ

فیرى أن المقصود بالابتكار هو أي فكرة جدیدة أو ممارسة جدیدة، "ما الصیرفي أ      
وبالتالي بالابتكار التحسین التدریجي وهو التوصل إلى منتج جدید جزئیا من خلال 

الیة وان بعض التحسینات التحسینات الكثیرة والصغیرة والتي یتم إدخالها على المنتجات الح
  .قد تكون جوهریة وان تراكمها یحقق ابتكار جذري

  

                                                
دراسة حالة مجموعة من (ابتكار التسویق كمدخل لرضا الزبون على الخدمات السیاحیة : وبري ، مروةتركي خولة 1

مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات شهادة ماستر أكادیمي، میدان العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم ) السیاحیة -الوكالات 
 ,بحث لم ینشر لوم التجاریة، تخصص تسویق سیاحي وفندقي، جامعة الشهید حمة لخضر، الوادي،التسییر، قسم الع

 . 04، ص2017-2018
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هو قدرة المؤسسة على التوصل إلى فكرة إبداعیة ومن ثم تطبیقها بأنه الابتكار  كما یعرف  
  1بشكل ناجح مما یضیف قیمة اكبر وأسرع من المنافسین في السوق

للابتكار  ن هناك سبعة مصادرأ إلى) (p.F.Druckerأشار داركر :مصادر الابتكار -2
  :بوصفه نشاط منظما ورشیدا هي

یشمل هذا المصدر على النجاح الفجائي أو الفشل : متوقعالالمصدر الفجائي وغیر  -أ
  الغیر متوقع الحدث الخارجي الفجائي

یث أن هذا ح: مصدر التعارض بین الواقع كما هو والواقع كما یفترض أن یكون -ب
ما یأتي الوقائع  ىك فرصة للابتكار، ویضم هذا المصدر علالتعارض یؤشر أن هنا
تعارض الواقع ) تعارض الطلب المتزاید مع غیاب الربحیة(الاقتصادیة المتعارضة 
  .والافتراضات المتعلقة به

الحاجة أم الاختراع : على أساس الحاجة لمعالجة سلسلة من العملیات الابتكار -ت
   .للابتكاروبالتالي فإنها تمثل فرصة كبرى 

لابد للسوق أن یتغیر سواء بفعل المنافسة أو التغییر في  :بنیة الصناعة والسوق -ث
 عظیمة ویضم هذا المصدر ما ابتكاریهحاجات وتوقعات الزبائن وهذا التغیر یعتبر فرصة 

  : یلي

 الاستجابة السریعة للتغییر.   
 التنبؤ بالفرصة ومؤشرات تغییر الصناعة.  

                                                
دراسة حالة ملبنة الحضنة (، دور التسویق الابتكاري في تحقیق المیزة التنافسیة عبد الجلیل رحالي ،محمد العطوي 1

بحث لم  ، المسیلة،بوضیافخصص إدارة إستراتیجیة، جامعة محمد تفي علوم التسییر،  ماستر أكادیمي، مذكرة )سیلة بالم
 12، ص 2019- 2018 ,الجزائر, ینشر
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حسب )حجم، العمر، توزیع(التحولات التي تطرأ على السكان : نیةالعوامل السكا -ج
، وان تبدل العوامل السكانیة یأتي بتغیرات تمثل فرصا من )العمل، الدخل، مستوى التعلیم(

  .اجل الابتكار والأسواق وقطاعات سوقیة جدیدة

یحمل معه إن تبدل إدراك ورؤیة الأفراد في المجتمع یمكن أن : تبدل الإدراك والرؤیة -ح
  .فرص عظیمة للابتكار

بكل تجلیاتها العلمیة والنفسیة والاجتماعیة  القائم على المعرفة لابتكارا :المعرفة الجدیدة -خ
  1.بالأفكار والمنتجات والخدمات والمشروعات الجدیدة یمثل مصدرا عظیما للإتیان

ا في بعدین أساسیین، المتأمل لأغلب الابتكارات یجد أنها تشترك جمیع :أبعاد الابتكار -3
  :2هما

وتعني السبق في ظهور منتوج جدید لفترة من الزمن قبل ظهور منتجات شبیهة : الحداثة -أ
منافسة، ویظهر ذلك أكثر في الابتكارات الناتجة عن التطور التكنولوجي، والتي قد تستغرق 

  وقتا طویلا في جعل المؤسسة تتفرد بقیادة السوق بمنتجات حدیثة

ویعني الاختلاف عن المنتجات الحالیة، ویعد هذا البعد استراتیجیا، إذ یمنح : زالتمی -ب
بعض الخصوصیة للمنتوج أو الخدمة، ویحدد أیضا درجة الإبداع، وقد تبني هذه الخصائص 

، (، والأداء بالنسبة لتطویر)skypY(التكنولوجیا في ابتكار: على العدید من العناصر مثل
(Microprocessus یم الذي كان سببا في ظهور، والتصم)Ipod ( أو عناصر الإدراك

                                                
  .7-6، مرجع سبق ذكره، صوبري ، مروةتركي خولة - 1
دكتوراه، كلیة العلوم ، أطروحة )دانیةدراسة می(عبد الرحمان رایس، الابتكار التسویقي واثره على تنافسیة المؤسسة  -2

 ,الجزائر, بحث لم ینشر ،1والتجاریة وعلوم التسییر، قسم العلوم التجاریة، تخصص تسویق، جامعة باتنةالاقتصادیة 
 28، ص 2016-2017
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أورو، أو  340مواد التجمیل بالكافیار، والتي بیعت بأكثر من : المرتبطة بالعلاقة مثل
   یمثل الجرائد المجانیة الممولة بالإشهار، وغیر ذلك من عناصر التمییز النموذج الاقتصاد

  : وخصائصه التسویقي مفهوم الابتكار: ثانیا

 مفهوم الابتكار التسویقي-1

التسویق الذي یتخیل ویعمل على إیجاد حلول لم یفكر " :على انه p.kotlreعرفه       
  .یحلم بها فیها المستهلك أو

عملیة إیجاد وسائل جدیدة یمكن للمنظمة من خلا لها أن "على انه Halporn عرفه      
   1.أسواق جدیدة لیة الدخول إلىتسوق نفسها للزبائن الحالیین والمحتملین، وتسهل علیها عم

 إلى وتحویلها التقلیدیة وغیر الخلاقة الأفكار من مجموعة وتنفیذ تصمیم" بأنه أیضاً  یعرف

  2.التسویقي المزیج مجالات أحد عملیة في تطبیقات

في طرق التسویق، واستخدام  الابتكار" التسویقي هو ومنه یمكن القول أن الابتكار      
  .المبدعة في جمیع الممارسات التسویقیةالأسالیب الحدیثة و 

  

  

                                                
منال كباب، الطاهر بن یعقوب، الابتكار التسویقي كمدخل استراتیجي لتحسین تنافسیة المؤسسة من وجهة نظر العملاء  -1
، المجلة الجزائریة للاقتصاد والمالیة، جامعة سطیف، الجزائر، )بولایة سطیفدراسة میدانیة لمتعاملي الهاتف النقال (

 75، ص2019، سبتمبر 12العدد
 نقاوس مؤسسة حالة دراسة- الزبون على المحافظة في الابتكاري التسویق دور، الصغیر جیطلي قصیر، محمد إیمان بن 2-

  15ص، 2016 دیسمبر، 11 دالصناعي، العد الاقتصاد بباتنة، مجلة .المصبراتو  للعصیر
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  :1یتسم التسویق الابتكاري بخصائص عدة ومتنوعة أهمها: التسویقي خصائص الابتكار-2

نما یتعدى ذلك إلى وضع هذه الفكرة  - انه لا یقف عند حد التولید أو إیجاد فكرة جدیدة، وإ
  .موضع تطبیق فعلي

  فكار الجدیدة بنجاح لكي یكون مفیدا للمنظمةالتسویق الابتكاري لا بد وان یشتغل الأ -

نما تمتد إلى أي مجال، أو ممارسة  - أن التسویق الابتكاري لا یقتصر على مجال معین، وإ
تسویقیة، كما أن هناك العدید من الأمثلة الواقعیة للتسویق الابتكاري في العدید من المجالات 

  التسویقیة

میة الابتكار التسویقي في مدى الاستفادة التي تكمن أه: أهمیة الابتكار التسویقي -3
   2:مستوى المؤسسة، الزبائن أو المجتمع، ویتمثل ذلك فیما یلي تحققها سواء على

 تتمكن المؤسسات التي تطبق الابتكار التسویقي من تحقیق التمیز والتفوق، : المؤسسة
والترویج للمنتجات ورسم صورة ذهنیة جیدة في أذهان زبائنها، وضمان الشهرة التجاریة 

أو زیادة حصتها السوقیة وزیادة مبیعاتها وأرباحها /بالشكل الذي یساعدها في المحافظة على 
 .یترتب عن ذلك من فوائد كالحصول على زبائن جدد، والاحتفاظ بالزبائن الحالیین وجني ما

 لزبائن الكثیر یحقق ل أنیتعلق منه بالمزیج یمكن  إن الابتكار التسویقي وخاصة ما :الزبائن
أو مؤسسات، والتي تأخذ شكل إشباع حاجات ورغبات لم تكن  أفراد من المنافع سواء كانوا

 .مشبعة أو لم یتم إشباعها بشكل أفضل، أو التقلیل في النفقات وما شابه ذلك منافع أخرى
                                                

دراسة (شهرزاد مشري، أثر الابتكار التسویقي على رضا العملاء عن جودة الخدمات المصرفیة في البنوك الجزائریة 1-
ماستر أكادیمي، میدان العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم  ، مذكرة)اديوكالة الو –میدانیة لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة 

، 2015-2014, الجزائر,بحث لم ینشرالعلوم الاقتصادیة، تخصص بنوك، جامعة حمة لخضر، الوادي، لتسییر، قسم ا
   15ص

 36مرجع نفسه، صال - 2
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  إن ما یساهم به الابتكار التسویقي من منافع جمة على مستوى كل من : المجتمع
التي تطبقه والزبائن الذین یوجه إلیهم ینعكس على المجتمع، وذلك من خلال  المؤسسات

مساهمته في رفع مستوى المعیشة وزیادة الناتج القومي خاصة إذا كان یطبق في مجال 
التسویق الدولي، الأمر الذي یساعد الدولة على مواجهة المنافسة في السوق الدولیة وتوفیر 

   .ج لها الدول النامیة بشكل خاصالعملات الأجنبیة التي تحتا

  :ومراحله أنواع الابتكار التسویقي: المطلب الثاني

لقد تنوعت وتعددت أراء الباحثین في تحدید أنواع الابتكار  :أنواع الابتكار التسویقي- أولا
  1:التسویقي، ومن ابرز التصنیفات المقدمة

للاحتیاجات الحالیة في  ن تابعةیشمل الابتكارات التي تكو : الابتكار التسویقي التابع -أ
بشكل تدریجي، ویكون  السوق بالاعتماد على بحوث السوق، حیث یتسم تطویر المنتجات

 .الاستجابة استراتیجیةتوجه المؤسسة نحو الزبون وتتبع 

یمثل الابتكارات التي تحدث داخل المؤسسة بمعزل عن  :الابتكار التسویقي المنعزل-ب
نى إستراتیجیة المحافظة على الابتكار الحالي ومن ناحیة التنظیمیة السوق والزبون، حیث تتب

 .تكون متوجهة داخلیا
تتحقق الابتكارات من هذا النوع عن طریق التفاعل بین : الابتكار التسویقي التفاعلي-ت

بالسوق على أساس بناء إستراتیجیة  التكنولوجیا والسوق أو الزبون، حیث تكون المعرفة
 .أن توجه المؤسسة یكون تفاعلیا كون تشاركیة، كماالمؤسسة التي ت

  : ویمكن تصنیف الابتكار التسویقي حسب عناصر المزیج التسویقي إلى ما یلي

                                                
, أطروحة مقدمة لنیل شھادة الدكتوراه الطور الثالث, )حالة منتجات الكترونیة( اثر الابتكار التسویقي على القیمة المدركة للزبون, أمال شتراوي - 1

, بحث لم ینشر, المسیلة, جامعة محمد بوضیاف, تخصص تسییر مؤسسات, قسم علوم التسییر, لعلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییركلیة ا
  .45ص ,2020- 2019,الجزائر
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  :الابتكار في المنتج- ولاأ

 المنتج تصمیم في تغییرات جدیدة، إحداث منتجات هو تطویر :تعریف الابتكار في المنتج -أ

 على یركز أنه بمعنى .الحالیة الإنتاج طرق في دیدةج ووسائل تقنیات أو استخدام الحالي

 تشتمل لا التي والوظائف الخصائص خلال من للمنتجات الحالیة، والتمییز الحالیة الأسواق

 الجانب :جانبین من المنتجات مجال في إلى الابتكار النظر ویمكن .الحالیة العروض علیها

 في المستخدمة ات، الموارد، والتكنولوجیاتالمعرفة، الإمكانی على فیه یرتكز الذي الداخلي

  1 .وتوقعات المستهلكین حاجات على یركز أین الخارجي المؤسسة، والجانب

تمت دراسات عدیدة لإبراز تصنیفات للمنتجات الجدیدة، : تصنیف المنتجات الجدیدة -ب
لایات ومن أهم هذه الدراسات الدراسة التي قامت بها إحدى الشركات الاستشاریة في الو 

شركة  700حیث قامت بدراسة تسویقیة شملت  Booz Allen an Hamiltan المتحدة وهي
منتج جدید، من خلال هذه الدراسة یمكن تقسیم المنتجات الجدیدة 13000وانصبت على 

نتائج هذه  01على أساس كونها جدیدة للشركات أو جدیدة للاثنین معا، ویوضح الشكل رقم 
  2:یصها فیما یليالدراسة والتي یمكن تلخ

 10 %من المنتجات تبین أنها جدیدة لكل من الشركة المنتجات والسوق 
 20 %من المنتجات تبین أنها جدیدة للشركة ولكنها معروفة للسوق 
 7%  من المنتجات تمثل إعادة توضیع للمنتجات الحالیة التي كانت جدیدة للسوق ولكن

 لیس للشركة

                                                
1- Cherroun Reguia, Product Innovation and The Competitive Innovation, European 
Scientific, Journal SPECIAL edition, volume1, June 2014, Page147 

، مذكرة تدخل ضمن - مؤسسة ملبنة الحضنة -محمد سلیماني، الابتكار التسویقي وأثره على تحسین أداء المؤسسة - 2
،  قسم علوم التسییر، جامعة المسیلة رمتطلبات نیل شهادة الماجستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسیی

 .69/70/71ص ، 2006/2007
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 جدیدة كانت في وضع وسط بالنسبة لما سبق وذلك من المنتجات ال% 63النسبة الكاملة
 :كما یلي
 26%كانت تمثل منتجات إضافیة لخط منتجات الحالي 
 26%كانت تمثل تحسینات وتطویر في المنتجات الحالیة 
 11%كانت تمثل منتجات تقدم نفس الأداء ولكن بتكلفة أقل 

  یوضح تصنیف المنتجات الجدیدة): 01(الشكل رقم 

  
  .70ص  -مؤسسة ملبنة الحضنة -سلیماني، الابتكار التسویقي وأثره على تحسین أداء المؤسسةمحمد : المصدر

  :تصنیفات أساسیة للمنتجات الجدیدة حسب نوع الابتكار وهي ویمكن أن نمیز بین ثلاث    

وهي منتجات مبتكرة تماما والتي لم تكن موجودة من قبل، : منتجات الابتكار الجذري - 01
یدة تماما وتغیر سلوك الزبائن، ومن أمثلتها التوصل إلى دواء لعلاج حیث توجد سوقا جد

السرطان، وعادة ما تكون وراء هذه المنتجات حاجات حقیقیة لها أو ما یسمى بالحاجات 
  .الكامنة

وتتمثل في التغیرات والتعدیلات على المنتجات : التحسیني/ منتجات الابتكار التدریجي - 02
لتكلفة أو زیادة القیمة المضافة للمستهلكین أو مواكبة ظروف الحالیة، وذلك بغرض تقلیل ا
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المنافسة في السوق وتنتمي إلى هذه الفئة أو المستوى المودیلات السنویة من السیارات 
  .وكذلك موضات الملابس الجاهزة

وهي التي تكون جدیدة بالنسبة لشركة معینة ولكنها لیست جدیدة : المنتجات المقلدة - 03
أي أن الشركة ترید الاستحواذ على جزء من السوق الحالي عن طریق  بالنسبة للسوق،

منتجاتها هي والتي تسمى منتجات أنا أیضا، حیث هناك من یرى بأنها غیر ابتكاریة وأنها 
تدخل في إطار التقلید الإستنساخي، حیث یكون المعیار الأساسي في اعتبار المنتج جدیدا 

لمستهلكون أنه یختلف عن منافسیه في بعض الخصائص هو نظرة السوق إلیه، فإذا اعتبره ا
 .فهو منتج جدید

إن للابتكار أهمیة كبیرة على المستوي : استراتیجیات الابتكار في المنتجات -ت
الاستراتیجي، ولما كانت الابتكار احد أهم الوسائل لتحقیق المیزة التنافسیة والتي تعد هدف 

ر احد الاستراتیجیات التي یمك للمؤسسة أن تتبعها في في حد ذاته كانت الإستراتیجیة الابتكا
هذا الشكل، فالإستراتیجیة هي الطریقة التي من خلالها تحقق المؤسسة أهدافها، حیث تعرف 
على أنها الخطة أو الاتجاه أو منهج العمل الموضوع لتحقیق هدف ما وهي المحرك الأكبر 

وبشكل عام یمكن تحدید  كان وهي منظورالذي یأخذنا من هنا إلى هنا وهي الأسلوب وهي م
مكانیات كل مؤسسة،  أربع استراتیجیات للمنتج یمكن الاختیار من بینها حسب ظروف وإ

  1:وهذه الاستراتیجیات الأربعة هي

وهي إستراتیجیة هجومیة وتسمى أیضا إستراتیجیة السوق  :إستراتیجیة الابتكار الجذري - 01
دف هذه الإستراتیجیة أن تكون المؤسسة هي الأولى في أو الإستراتیجیة الإستباقیة، وته

                                                
دراسة حالة اتصالات الجزائر للهاتف ( عبد الوهاب بوبعة، دور الابتكار في دعم المیزة التنافسیة للمؤسسة الاقتصادیة - 1

، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل درجة الماجستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، )النقال موبیلیس 
  54-53-52صص إدارة وموارد البشریة، جامعة منتوري، قسنطینة، صقسم علوم التسییر، تخ
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مجالها في إدخال المنتجات الجدیدة والتكنولوجیا الجدیدة وفیما بعد تكون هي الأولى في 
تطویر الجیل الجدید من المنتج، حیث تعمل على التوصل إلى الفكرة الجدیدة والمنتج الجدید 

لوصول إلى السوق أولا، كمثال عن ذلك مؤسسة بالاعتماد على قدرتها التكنولوجیة ومن ثم ا
سوني في الترانزیستور بدلا من الصمامات المفرغة، وكذلك ما قامت به مؤسسة ولكنسون 
في الخمسینیات عندما غزت الأسواق على نطاق واسع بشفرات الحلاقة من الفولاذ الذي لا 

لأسواق بساعات بغزو ا Texas (Instruments)یصدأ، وفي الستینیات قامت مؤسسة 
الكترونیة رخیصة وتهدف هذه الإستراتیجیة إلى أن تحقق المؤسسة میزة السبق الثلاثي الأول 
إلى الفكرة، الأول إلى المنتج، الأول إلى السوق، غیر أن إتباع هذه الإستراتیجیة یتطلب 

مكانیات وخبرات تسویقیة وجهود كبیرة في البحث والتطویر ولذا نجد  أن من موارد ضخمة وإ
یستطیع توفیر هذه الموارد فقط من یتبع هذه الإستراتیجیة كالمؤسسات الكبرى، وتدخل هذه 
الإستراتیجیة ضمن استراتجیات حمایة المركز التنافسي والتي تتبعها المؤسسات الرائدة في 
السوق لحمایة حصتها السوقیة ومنع المنافسین من انتهاز أي فرصة أو نقطة ضعف تؤدي 

  .ض هذه الحصة وتعتبر هذه الإستراتیجیة بمثابة حاجز أمام الداخلین الجددإلى تخفی

وهي إستراتیجیة دفاعیة تستهدف  :التحسین الجوهري/ إستراتیجیة الابتكار الجذري - 02
المؤسسة من خلالها إلى استمالة المستهلكین لشراء أصناف ذات أسعار علیها، لما یوحي له 

ة والابتكار والتي تقنع المستهلكین بمبررات ارتفاع في الصنف الجدید من مضامین الجد
الأسعار، وهذه الإستراتیجیة لا تتطلب قدرة كبیرة في مجال البحث إلا أنها تستلزم قدرة 
تطویریة وهندسیة كبیرة تمكنها من الاستجابة لفنیة السریعة للمنتج المطور من قبل قادة 

في مجال أشباه المواصلات مثل فیلبس وسیمنس السوق ولقد اتبع كبار المنتجین الأوربیین 
وثومسون، هذه الإستراتیجیة تجاه الأمریكیین كما اتبعها الیابانیون في الستینیات 

  .والسبعینیات
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وهي الإستراتیجیة الموجه : التحسین الموجه نحو التمیز/ إستراتیجیة الابتكار - 03
ى إدخال التعدیلات على المنتج الحالي للتطبیقات والتي تعتمد على قدرة المؤسسة الكبیرة عل

ن المؤسسة التي تتبع هذه الإستراتیجیة عادة هي  وتكییفه لیخدم قسما محدودا من السوق، وإ
المؤسسات المتوسطة أو الصغیرة التي تدخل السوق في مرحلة نضوج المنتج لتقوم بتوجیهه 

  .جمن خلال التحسین والتطویر مع جهد قوي وكثیف في هندسة الإنتا

وهذه الإستراتیجیة تعتمد على كفاءة متفوقة في التصنیع  :إستراتیجیة الإنتاج الكفء - 04
والسیطرة على أساس التكالیف، وان المؤسسات الصغیرة التي تتبع هذه الإستراتیجیة عادة 
تدخل السوق في مرحلة نضوج المنتج، وهذه الإستراتیجیة لا تتطلب جهودا كبیرة في البحث 

أو نشاط هندسي ولكن بالمقابل تستلزم جهودا إنتاجیة كبیرة وكفاءة عالیة السیطرة والتطویر 
على الإنتاج والواقع أن هذه الإستراتیجیة ترتبط بالابتكار من جانبین على الأقل، الأول من 
جانب التعلم حیث أن هذه الإستراتیجیة تعتمد في خفض التكلفة على معدل التعلم في إنتاج 

د الذي یكون قد بلغ ذروته في هذه المرحلة والثاني هو أن الكثیر من الابتكارات المنتج الجدی
تظل حتى في فترة متأخرة تحمل إمكانیات عالیة قابلة للاستخدام وتحقیق المزایا الایجابیة 

  .التي تكون هذه الإستراتیجیة ملائمة لذلك من خلال ما تتمیز به من كفاءة عالیة في الإنتاج

  :تكار في السعرالاب - ثانیا

المنتجات  لتسعیر الجدیدة والأسالیب الطرق إیجاد عملیة یمثل: تعریف الابتكار في السعر -أ
والمرتقبین،  الحالیین الزبائن ورغبات حاجات من الأخرى التسویقیة المتغیرات مع یتوافق بما
   .المتغیرات من الطلب، وغیرها المنافسة، معدلات شدة
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تتعدد وتتنوع صور الأسالیب الابتكاریة في مجال السعر، : السعر أنواع الابتكار في -ب
وعلى العموم . سواء تلك التي سبق وان استخدمتها المؤسسات أو التي یمكن أن تستخدمها
  :فإنه یمكن إیجاز أهم صور الإبداعات والابتكارات في مجال السعر فیما یلي

الطریقة على أساس عدم وضع أي وترتكز هذه : وضع المستهلك لسعر المنتج بنفسه - 01
أسعار على المنتجات، ویوضع بالقرب من أرفف المنتجات قائمة أسعار هذه المنتجات 
بشكل واضح وسهل القراءة، ویتطلب من المشتري بلطف أن یقوم هو بوضع السعر بنفسه، 

تاجر وقد استخدمت هذه الطریقة من قبل أحد الم. وذلك باستخدام قلم موضوع بجانب القائمة
في أواخر السبعینیات من القرن العشرین في الولایات المتحدة الأمریكیة في منطقة فینكس 

إلا أن هذه الطریقة قد لا تكون مقبولة بالنسبة لبعض القطاعات السوقیة من . بولایة أریزونا
المستهلكین، كما أنه یصعب تطبیقها في بعض الدول التي تعرف نسبة أمیة كبیرة، أو التي 

  یمكن الوثوق بالمستهلكین للقیام بهذه العملیة لا
وتعتمد هذه الطریقة على توضیح سعر الوحدة من المنتج : طریقة تسعیر الوحدة - 02

والذي یباع ) أ(فمثلا إذا كانت المؤسسة تتعامل في المنتج . بصرف النظر عن حجم العبوة
عتاد أن یتم وضع سعر فكان من الم) لتر2لتر، 3لتر، 5(في ثلاث أحجام من العبوات 

للأحجام الثلاثة على التوالي، ولكن طریقة )دج250دج، 360دج، 500مثلا (العبوة علیها 
تسعیر الوحدة تعتمد على توضیح سعر بیع الوحدة في كل عبوة، حسب مثالنا السابق یكون 

وهذا ما . دج، على التوالي125دج، 120دج، 100في كل عبوة هو ) اللتر(سعر الوحدة
 المستهلك من المقارنة بین العبوات الثلاثة من حیث الأسعار بكل سهولة یمكن

وترتكز هذه الطریقة على تخفیض السعر كأساس  :طریقة رد جزء نقدا من الثمن - 03
للترویج بأسلوب مبتكر، حیث أنه بدلا من الخصم التقلیدي الممنوح عند الشراء كتخفیض 
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برد جزء نقدا من الثمن للزبون في مكان الدفع، أو  تقوم المؤسسة. نسبة معینة من سعر البیع
 .عن طریق البرید أو بطرق أخرى

وتقوم هذه الطریقة على أساس التفرقة بین شراء الزبون لعدد من : تسعیر المجموعة - 04
المنتجات لكن كل منتج على حدى، وشرائه لها كمجموعة أو حزمة في المرة الواحدة، بحیث 

الحالة الأولى یزید بدرجة معقولة عن إجمالي السعر في الحالة  یكون إجمالي السعر في
 الثانیة

تم ابتكار ما یطلق علیه بالسعر السیكولوجي أو : التسعیر السیكولوجي أو النفسي - 05
النفسي، وذلك بغرض إحداث أثر نفسي معین مرغوب فیه في الزبون، بالشكل الذي ینعكس 

بتكار الأسعار النفسیة الهدف الأساسي منه هو التأثیر إن ا. إیجابا على السلوك الشرائي له
على إدراك المستهلك للسعر بحیث یكون سعر السلعة أو الخدمة أكثر جاذبیة ویقلل من 

  1.الآثار غیر المرغوب فیها والتي تنتج عن معرفة المستهلك للسعر

تي یمكن أن یفید هناك العدید من أنشطة ومجالات التوزیع ال: الابتكار في التوزیع - ثالثا
الابتكار فیها كل من السوق والمستهلك، فقد یكون الابتكار في طریقة جدیدة وغیر مألوفة 
في توزیع المنتجات، أو في تصمیم شكل منافذ التوزیع نفسه، كما قد یكون الابتكار في 

لى التصمیم الداخلي لمنافذ التوزیع أو في الجو المحیط بعملیة التوزیع والذي قد یؤثر ع
  2.المستهلك بدرجة أو بأخرى وغیر ذلك من الأنشطة أو المجالات

أن وجود نظام للابتكار في مجال التوزیع أمر في  :أهمیة الابتكار في مجال التوزیع - أولا
غایة الأهمیة لأي مؤسسة تسعى لتوفیر أقصى خدمة لزبائنها من خلال إتاحة منتجاتها في 

شباع  حاجاتهم ورغباتهم، وبالإمكان التأكید على أهمیة الابتكار المكان والزمان المناسبین وإ
                                                

 66-65-63أمال شتراوي، مرجع سابق، ص 1- 
 13منان كباب، طاهر بن یعقوب، مرجع سابق، ص -2
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في مجال التوزیع بمقارنته مع باقي عناصر المزیج التسویقي، إذ أن له دورا تكمیلیا ضمن 
فالتوزیع یزود المؤسسة بالوسیلة التي تمكن من تنفیذ إستراتیجیتها . الإستراتیجیة التسویقیة

وصول إلى الأسواق المستهدفة بطریقة مبتكرة، بالإضافة التسویقیة من خلال تحدید كیفیة ال
كما أن نجاح عملیة التوزیع یعنى تحسن مبیعات . إلى دوره الكبیر في ربط المؤسسة بزبائنها

وأرباح المؤسسة، فنظام التوزیع یصبح بدون فائدة إذا كان لا یضمن توصیل السلعة أو 
  .الخدمة بكفاءة وفعالیة

ال التوزیع یبدأ بعملیة اختیار الوسطاء وأعضاء القناة ویلعب دورا إن الابتكار في مج      
مهما في نجاح عملیة التوزیع، ویعتبر نظام التوزیع من المهمات الصعبة التي تواجه الإدارة 

ویمكن لمس أهمیة الابتكار في . نظرا للطبیعة المیكانیكیة لهیكل التوزیع ومیله نحو التغیر
  :ل النقاط التالیةمجال التوزیع أیضا من خلا

 تحقیق الاتصال الفعال والكفء بین المؤسسة والأسواق التي تتعامل معها  - أ

 بناء الولاء والشهرة والثقة بین الزبائن ومنتجات المؤسسة   - ب

 تساهم قنوات التوزیع في توفیر المعلومات اللازمة عن السوق، المنافسین والزبائن  - ت

مات الضروریة والدقیقة حول منتجات تلعب دورا مهما في تزوید الزبائن بالمعلو   - ث
 المؤسسة

جراء التعدیلات المناسبة على الخطط التوزیعیة من أجل مواكبة   - ج مراقبة حركة الأسواق وإ
 التغیرات المحیطة بالمؤسسة

كفاءة أداة قنوات التوزیع له أثر فعال في تقلیل التكالیف التسویقیة، والذي ینعكس بدوره   - ح
 على انخفاض الأسعار
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هناك العدید من أنشطة ومجالات التوزیع التي یمكن أن : أنواع الابتكار في التوزیع - ثانیا
یفید الابتكار فیها كل من السوق والمستهلك فقد یكون الابتكار في طریقة جدیدة وغیر مألوفة 
في توزیع المنتجات، أو في تصمیم منافذ التوزیع نفسها، كما قد یكون في الجو المحیط 

ومن أمثلة الابتكار في التوزیع . ع والذي یؤثر على المستهلك بدرجة أو بأخرىبعملیة التوزی
  :ما یلي

من الابتكارات الناجحة في مجال التوزیع في : مستوى وضع المنتجات على الأرفف -أ
الولایات المتحدة الأمریكیة، ذلك الذي یتمثل في وضع أصناف المنتجات التي یمكن أن 

كما هو الحال (لعاب والعبوات التي تأخذ شكلا جذابا لنظرهم مثل الأ-تجذب نظر الأطفال
على أرفف في  -)في عبوات عسل النحل التي تأخذ شكل حیوانات مثل الفیل أو الدب

مستوى نظر ومتداول ومتناول یدي الطفل، الذي یكون جالسا في عربة التسوق التي یتجول 
الأسماك بالمنتج وجذبه، وبالطبع  بها الأب أو الأم في المتجر، بحیث یتمكن الطفل من

 .سیصر على أن یحصل علیه
وقد أكدت مراجعة حركة مثل هذه المنتجات أن معدلات بیعها قد ارتفعت كثیرا مقارنة    

بالوضع قبل وضع هذه المنتجات على الأرفف على هذا المستوى، الأمر الذي یدل على 
  .نجاح هذا الابتكار رغم بساطته

تعتبر من أشكال المتاجر المبتكرة في توزیع المنتجات، تتعامل : ةالمتاجر الضخم -ب
 الخ...بمنتجات مختلفة من مواد غذائیة، ملابس، أحذیة، ألعاب، أجهزة كهر ومنزلیة 

لأنهم قد یتضایقون من قضاء وقت طویل في  :وضع العاب للأطفال في المتاجر -ت
 .یتهمالمتجر لذا فالألعاب الخاصة بهم تعتبر وسیلة لتسل

فنظرا لكون المستهلكین یقضون وقتا معتبرا في المتجر  :إنشاء مقاهي داخل المتاجر -ث
 یمكن أن یحتاجوا لوجبة خفیفة أو مشروب أو حتى أخذ قسط من الراحة
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بحیث یمكن للمستهلك  :تزوید عربة التسوق في المتاجر الكبیرة بآلة حاسبة مثبتة بها -ج
اته مقدما لكي یجدد ما إذا كانت في حدود المیزانیة استخدامها في حساب قیمة مشتری

  المحددة لها
قناعهن بالإسهام في : البیع من خلال حفلات منزلیة -ح حیث یتم الاتصال بربات البیوت وإ

تسویق منتجات معینة من خلال تنظیم حفلات بالمنازل، مقابل حصولهن على مكافآت إما 
 لى منتجات مجانافي شكل هدایا عینیة أو في شكل الحصول ع

الشيء الذي أصبح یشكل آفاقا : البیع بالتجزئة إلكترونیا باستخدام شبكة الانترنت -خ
وفرصا جدیدة للبیع، فقد أنشأت العدید من متاجر التجزئة مواقع انترنت لعرض معلومات 

  1عن مؤسساتهم ومنتجاتهم
ظمة على عملیة الابتكار في الابتكار في الترویج هو قدرة المن :الابتكار في الترویج- رابعا

الاتصال المباشر وغیر المباشر بالمستهلك من خلال الإعلان والاتصال الشخصي وتنشیط 
المبیعات والنشر لتعریفه بمنتوج المنظمة ومحاولة إقناعه بأنه یحقق حاجته ویلبي رغباته من 

  2.خلال استخدامات جدیدة مبتكرة في عناصر المزیج التسویقي

یعتبر تقییم نتائج الابتكار في الترویج أمرا جوهریا، : كار في مجال الترویجأهمیة الابت
وتستطیع المؤسسات استخدام ثلاثة طرق لقیاس فاعلیة ترویج المبیعات یمكن إیجازها 

  3:بالأتي

  مقارنة المبیعات ما قبل الابتكار في الترویج مع بیانات مبیعات ما بعد الترویج، حیث
لترویج ربما قد أخذ من حصص المنافسین في السوق باجتذاب تبرز احتمالات كون ا

                                                
 .74-73 -71أمال شتراوي، مرجع سابق، ص 1
  78منان كباب، الطاهر بن یعقوب، مرجع سابق، ص 2
 78/79آمال شتراوي، مرجع سابق، ص  3
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مستهلكیهم، وربما یكون قد استقطب من حاول تجریب المنتج فقط، أو ربما یكون جهد 
 .الترویج قد غیر وقت الطلب فقط

  إجراء مسوحات المستهلك لتقییم معرفة الذین یتذكرون الترویج ورأیهم فیه واستفادتهم منه
 سلوكهم، وتجربتهم مع المنتجومدى تأثیره في 

  متابعة تأثیر الأسالیب المنشطة، حیث یمكن استخدام بیانات المسح لتتبع ومعرفة فیما إذا
  .دفعت الكربونات والمحفزات أشخاصا أكثر لشراء المنتج أم لا

تتضمن عملیة الابتكار التسویقي ستة مراحل مهمة وفیما  :مراحل الابتكار التسویقي - ثانیا
  :1ض موجز لهذه المراحلیلي عر 

وتبدأ عملیة الابتكار التسویقي بمرحلة تولید الأفكار الابتكاریة، : تولید أفكار ابتكاریة -أ
ویقصد بهذه المرحلة إیجاد اكبر عدد ممكن من الأفكار الابتكاریة في مجال التسویق، 

من  4p'sي للمزیج التسویق) الأساسیة(ویمكن إن تكون هذه الأفكار في أي من العناصر 
  .)منتج، سعر، ترویج، توزیع

الاستبعاد المبدئي لبعض الأفكار  یتم في هذه المرحلة): للأفكار تصفیة الأولیة(الغربلة  -ب
المتعلقة بالتسویق، نظرا لأن مرحلة تولید الأفكار الابتكاریة یكون الهدف منها هو الحصول 

المرحلة، لذلك فلا بد من غربلة  على اكبر عدد ممكن من الأفكار، دون وضع قیود في هذه
هذه المرحلة،  إلىهذه الأفكار قبل إن تخضع لمزید من الدراسات التفصیلیة ویمكن النظر 

باعتبارها تقییم مبدئیا وسریعا وعاما للأفكار، استنادا للمعاییر الملائمة في هذا المجال، ومن 
  : هذه المعاییر نذكر

 ستراتی مدى توافق الفكرة مع أهداف   .جیة المؤسسة المتبعةوإ
                                                

  19، 18، 17شهرا زاد مشري، مرجع سبق ذكره، ص 1
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 إلى المهارات التسویقیة لتطبیقها) الضرورة(مدى الحاجة.  
 مدى توافر المهارات والخبرات التسویقیة لدى المؤسسة.  
 أو إنتاجیة كما هو الحال إذا كانت الفكرة متعلقة /ضرورة تواجد إمكانیات فنیة و

  .التطبیق بمنتجات جدیدة والمواد والمستلزمات اللازمة لوضع فكرة موضع

الأفكار الابتكاریة بشيء من التفصیل، بحیث  في هذه المرحلة یتم تقییم: تقییم الأفكار -ت
یتحدد ما للفكرة وما علیها، وذلك وفق عدد من المعاییر والأسس، بحیث یمكن في نهایة 
المرحلة الحكم على ما إذا كانت هذه الأفكار ذات جدوى من عدمه، ویتم استبعاد الأفكار 

   .غیر مجدیة لسبب أو لأخر والإبقاء على الأفكار ذات جدوىال

لتحدید ما ) الفكرة(في هذه المرحلة تتم عملیة اختبار للابتكار ):الابتكار(اختبار الفكرة  -ث
إذا كان یمكن تطبیقها من عدمه، فان كان الابتكار لا یصلح للتطبیق یتم استبعاده، بینما یتم 

   :إلى المرحلة التالیة خرى، وبالطبع تنتقلالإبقاء على الابتكارات الأ

موضع التطبیق الفعلي، وفي البیئة ) الفكرة(یعنى به وضع الابتكار: تطبیق الأفكار -ج
  .الأنشطة التسویقیة التي یرتبط بها الابتكار الفعلیة لممارسة النشاط التسویقي أو

ح بفترة زمنیة كافیة لتطبیقه، بعد تطبیق الفعلي للابتكار، والسما: تقییم نتائج الابتكار -ح
من ) خلیطا(یتم تقییم النتائج التي ترتبت على ذلك والتي قد تكون ایجابیة أو سلبیة أو مزیج 

الاثنین، لتمكن من الحكم على الابتكار ومدى نجاحه، من اجل التوصل لعدد من الدروس 
والشكل التالي یوضح  المستفادة سواء بما یتعلق بما یجب تجنبه أو العمل به أو عدم عمله

  .مراحل الابتكار التسویقي
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  یمثل مراحل الابتكار التسویقي: )02(رقم الشكل 

  

  

  

  

  

  

  

 -شهرازاد مشري، أثر الابتكار التسویقي على رضا العملاء عن جودة الخدمات المصرفیة في البنوك الجزائریة: المصدر
19ص  –دراسة میدانیة لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة   

  متطلبات الابتكار التسویقي  :المطلب الثالث

إن تبني وتطبیق الابتكار التسویقي في المؤسسة لیس بالأمر السهل، حیث أن هناك      
  : 1عدد من المتطلبات یجب توفیرها في المؤسسة ویمكن تقسیم هذه المتطلبات إلى

مط الإدارة السائدة تتعلق المتطلبات التنظیمیة بن :المتطلبات التنظیمیة والإداریة -أ
  :بالمؤسسة وخصائص التنظیم به حیث نجد من بین المتطلبات هذا الشق

                                                
المؤتمر ، )دراسة میدانیة تحلیلیة(، أثر الابتكار التسویقي على تنافسیة المؤسسات الجزائریةوآخرون سید أحمد حاج عیسى 1

 6، 5، ص2016مایو , الأردن, عمان, العلمي الدولي حول الإبداع والابتكار في منظمات الأعمال
 

 توليد الأفكار الابتكارية -01

 غربلة مبدئية للأفكار -02

 تقييم الأفكار الابتكارية -03

 )الفكرة(ار الابتكار اختب -04

 تطبيق الأفكار تولي -05

 تقييم نتائج الابتكار -06

 الإدارة
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  .ضرورة إقناع الإدارة العلیا للمؤسسة -

   .التنسیق والتكامل بین الإدارات المهتمة بالأنشطة الابتكاریة -

رتدة تشمل المتطلبات الخاصة بالمعلومات والمعلومات الم :بالمعلومات متطلبات خاصة -ب
   .والنظام الفرعي للمعلومات التسویقیة ونجد هنا

  .وجود آلیة أو نظام أمني -

   .توافر المعلومات المرتدة -

  .نظام فرعي للمعلومات التسویقیة -

الأفراد المشتغلین  تتطلب إدارة :الأفراد المشتغلین بالتسویق متطلبات متعلقة بإدارة -ت
ق بالابتكار في م   :جال التسویق توافر عدد من العناصربالتسویق فیما یتعلّ

   .اعتبار القدرات الابتكاریة شرطا لشغل الوظائف -

  .نظام فعال للتحفیز على الابتكار -

نظرا لأنه في كثیر من الحالات  :متطلبات متعلقة بالجدوى وتقییم الابتكارات التسویقیة -ث
طرة عالیة في العدید من تتطلب الابتكارات استثمارات ومبالغ ضخمة وتكتنفها درجة مخا

المواقف، فإنه من الضروري أن تكون هناك دراسات جدوى للابتكارات قبل الشروع فیها، 
حیث تسمح هذه الدراسات بإعطاء المؤسسة فكرة عن مستقبل هذه الابتكارات، وقد یعارض 

ؤسسة إن هذه الدراسات تجنب الم قیام المؤسسة بهذه الدراسات بحجة أنها تكلف الكثیر إلا
الكثیر من المخاطر الناتجة عن المضي قدما في لأخذ معین ثم یفشل، ومن جهة أخرى 

طبق منها لمعرفة فیما إذا كان قد حقق النتائج المرجوة منه أم لا ومن إمكانیة  تقییم نتائج ما
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الاستمرار أو التوقف وهنا یمكن الاستعانة بالمختصین في مجال دراسة الجدوى عموما 
   .ى الابتكارات التسویقیة بصفة خاصةودراسة جدو 

هناك عدد من متطلبات الابتكار التسویقي والتي یمكن أن یطلق  :متطلبات متنوعة -ج
  :متنوعة وفیما یلي عرض لها علیها متطلبات

   .توقع مقاومة للابتكار التسویقي والاستعداد للتعامل معها -

  .التوازن في مجالات الابتكار التسویقي -

  .متطلبات الابتكار التسویقيلتالي یوضح والشكل ا

  يمتطلبات الابتكار التسویق: )03(الشكل 

  
  .54، ص محمد سلیماني، الابتكار التسویقي وأثره على تحسین أداء المؤسسة: المصدر
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  وآثار الناجمة عن تطبیقه الابتكار التسویقيتقییم : المبحث الثاني

  سویقي تقییم أداء الابتكار الت: المطلب الأول

یقصد بمعاییر التقییم، تلك المقاییس التي یتم مقارنة الأداء : التقییم باستخدام المعاییر - أولا
أو نتائج معینة معها، حیت تمثل هذه المعاییر ما یجب أن یكون الأداء،  أنشطة الفعلي أو

متعلقة وفي مجال الابتكار التسویقي، یكون من خلال المقارنة بین ما تم بالفعل من أنشطة 
ویترتب على هذه ) معاییر محددة سابقا(بالابتكار، ما كان یجب أن یتم في الأداء المتوقع
  :1المقارنة التوصل إلى نتیجة من بین ثلاث نتائج هي

  تطابق الأداء الفعلي مع الأداء المتوقع، حالة نادرة الحدوث قد لا تحدث إطلاقا 

  انخفاض الفعلي عن الأداء المتوقع 

 داء الفعلي عن الأداء المتوقعزیادة الأ   

تعرف المراجعة التسویقیة على أنها تقییم : التسویقیة باستخدام المراجعةالأداء قییم ت - ثانیا
شامل، منهجي، مستقل ومنتظم لبیئة، أهداف، استراتیجیات ونشاطات المنظمة للكشف عن 

ویقي، وفیما یلي خطوات المشاكل واتخاذ الإجراءات التصحیحیة الموجهة لتحسین أدائها التس
  2:المراجعة

 تحدید الجوانب والمجلات التي تتم فیها مراجعة التسویق الابتكاري؛  

 المكونات الفرعیة لكل عنصر من العناصر المحددة في الخطوة الاولى تحدید  

  من المكونات؛صیاغة الأسئلة المتعلقة بكل  

                                                
 22د مشري، مرجع سابق الذكر، ص شهرا زا 1
، رسالة ماجستیر، )دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر(خلوط زهوة، التسویق الابتكاري وأثره على بناء ولاء الزبائن 2

  34، ص2014الجزائر،  ,بحث لم ینشر تخصص تسویق، جامعة أمحمد بوقرة، بومرداس،
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  دید دلالتهاالأسئلة وتحتحدید الأسلوب الذي یتبع في الإجابة عن 

  والإجابة علیها وتحدید دلالتهاتطبیق الأسئلة على الابتكار التسویقي موضع الاعتبار 

  التي تم الحصول علیهاتقییم أداء الابتكار استنادا إلى الإجابات 

  الآثار الناجمة على تطبیق الابتكار التسویقي: المطلب الثاني

انه مثله في ذلك مثل أي من الأنشطة  إلا. على الرغم من أهمیة الابتكار التسویقي      
وفي هذا المجال یمكن حصر أهم الآثار السلبیة للابتكار التسویقي . ذات صلة بالتسویق

  :1فیما یلي

 وعادة ما .باهظة إن تكالیف الابتكار التسویقي قد تكون :ارتفاع تكالیف المنتجات - أولا
حرص المنشأة على تحقیق ربح  ومع. تضاف هذه التكالیف إلى التكالیف الأخرى للمنتج

معین، فإن سعر المنتج یكون أعلى في حالة وجود الابتكار التسویقي بالمقارنة بحالة عدم 
غیر إن المردود علیه بأن الابتكار التسویقي یمكن إن یؤدي إلى توسیع نطاق . وجوده

الأخرى، فإن السوق، زیادة عدد الوحدات المباعة من المنتج، وبالتالي ومع ثبات العوامل 
تكلفة الوحدة من مثل هذا المنتج ستنخفض كنتیجة لذلك، لان التكالیف الثابتة سیتم توزیعها 

انخفاض نصیب الوحدة منها، وبالتالي یمكن أن  إلىعلى عدد أكبر من الوحدات، مما یؤدي 
  .یترتب على الابتكار التسویقي تخفیض في التكالیف

مكن إن یستخدم الابتكار التسویقي في خداع وتظلیل ی :خداع وتظلیل المستهلكین - ثانیا
تخفیض وزن عبوة المنتج بدلا  :ویتضح ذلك جلیا في عدد من الممارسات مثل. المستهلكین

یلاحظ المستهلك هذا التخفیض بینما یلاحظ ارتفاع السعر،  من رفع السعر حیث عادة لا
. وما شابه ذلك من الممارساتوكذلك استخدام أدلة مزیفة في إثبات الدعاوي الإعلانیة 

                                                
 24، 23شهرا زاد مشري، مرجع سابق ذكر، ص ص  1-
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ویمكن الرد في هذه الحالة في إن ذلك لا یعتبر أثرا سلبیا للابتكار التسویقي في حد ذاته، 
نما ینتج عن سوء استخدام وسوء توظیف هذا التسویق بواسطة الشركات التي تعتمد علیه،  وإ

نما العیب في من یستخدمه   .أي أن العیب لیس في الابتكار التسویقي، وإ

یرى البعض أن الآثار السلبیة للابتكار التسویقي أنه : وضع حواجز أمام الآخرین - ثالثا
الأخرى تمنعها من الدخول إلى السوق، الأمر  یستخدم كأداة لوضع حواجز أمام المنشآت

. الإضرار بالمنافسة، والوصول إلى حالة الاحتكار أو حالة قریبة منها الذي قد یؤدي إلى
رأي إلى انه لیس كل شركة یمكن إن تبتكر تسویقیا لما یحتاجه ذلك من ویستند هذا ال

ویمكن الرد على ذلك بأن الابتكار التسویقي لیس حكرا على شركة دون . إمكانیات وموارد
كما أنه في الكثیر من الحالات . الأخرى، فأي شركة علیها إن توظفه لتحقیق هدف أو أخر

وتستفید . ذا لم یكن للتسویق الابتكاري حمایة قانونیةیمكن لأي شركة إن تقلده بسهولة، إ
استفادة ربما تفوق استفادة من استخدمه بدایة، فضلا على انه في العدید من المواقف قد لا 
یحتاج التسویق الابتكاري إلى استثمار مبالغ ضخمة، بقدر ما یحتاج إلى بیئة تنظیمیة 

  .لیه، والرغبة في التوصل إلیهمواتیة لحدوثه، وأفراد تتوفر لدیهم القدرة ع
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  رضا الزبون: المبحث الثالث

تسعي المؤسسات جاهدة للاحتفاظ بالزبائن الحالیین وجذب اكبر عدد ممكن من       
، ومن ثم فهمهم وتلبیه حاجاتهم ورغباتهم ولا یمكن ذلك إلا من )المتوقعین(الزبائن المحتملین 

وافق مع مستوى توقعاتهم اتجاه الخدمة، وبالتالي خلال تقدیم خدمات ذات جودة عالیة وتت
  .كسب رضاهم

وهذا ما سنحاول الإشارة إلیه في هذا المبحث من خلال التطرق إلى مفهوم الزبائن       
  .وأنواعه والوسائل المتاحة لقیاس رضا الزبون بالإضافة إلى كیفیة التعامل مع الزبون

  مفهوم الزبون وأنواعه :المطلب الأول

 : للزبون عدة تعاریف نذكر منها: مفهوم الزبون - أولا

  تربطها علاقة  أوالزبون أو العمیل یعبر عن مختلف الأطراف التي تتعامل معها المؤسسة
  1معینة

  منظمات الأعمال، لذا یتوجب علیها أن تستفید من  هو احد أهم مصادر المعرفة"الزبون
إن هذه التغیرات أول ما تحدث لدى  الزبائن لرصد معرفة التغیرات الحاصلة في السوق إذ

الزبائن في الغالب ومن ثم في المنظمات التي علیها إن تستفید من زبائنها لرصد ومعرفة 
  "هذه التغیرات

  أسواق ومراكز (أي نوع من  هو المشتري للبضاعة من دكان أو دكاكین أو"الزبون
  "سلعة المعروضة في السوق، بمعنى أخر زبون هو الذي یطلب أو یقبل على شراء ال)تجاریة

                                                
دراسة میدانیة لمجموعة من الوكالات السیاحیة (فتیحة ارفیس، دور نظم المعلومات التسویقیة في بناء العلاقة مع الزبون  1

، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، )اكادیمي (، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة الماستر)بالمسیلة
 40، ص2013-2012ة وتسویق، جامعة المسیلة، قسم علوم التسییر، تخصص استراتیجی
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  من خلال هذه التعاریف یعرف الزبون بأنه الشخص العادي أو الاعتباري الذي یقوم بشراء
السلع والخدمات من السوق لاستهلاكه الشخصي أو لغیره بطریقة رشیدة في الشراء 

تشبع والاستهلاك حیث یقوم الزبون بعملیة الشراء الرشیدة لإشباع حاجاته ومتطلباته والتي 
 1من خلال حصوله على السلع والخدمات من السوق عن طریق عملیات مختلفة 

) النجم(، )القزاز، المالك(، )الدراركة والشبلي(، )(kotlerمیز كل من: أنواع الزبائن - ثانیا
  :2بین نوعین من الزبائن هما كالتالي

 الذین یتعاملون مع  وهم الأفراد العاملین في جمیع الوحدات والأقسام: الزبائن الداخلین
 بعضهم البعض لإنجاز الأعمال 

 وهم الذین یتعاملون مع السلعة أو الخدمة التي تنتجها المنظمة  :الزبائن الخارجیین
  . ویتلقون المخرجات النهائیة منها

الزبون (و) الزبون الداخلي(إذ أن توسیع فكرة الزبون بوصفه أحد موجودات المنظمة 
قیة، فلا فرق بین زبون یحتاج لمنتج أو خدمة خارج المنظمة وأخر ، تعد فكرة منط)الخارجي

   .یحتاج لمنتج أو خدمة داخل المنظمة

  لقیاس رضا الزبون الوسائل المتاحة: المطلب الثاني

إن قیاس رضا الزبون یتم من خلال اعتماد أدوات التعقب والقیاس، التي یمكن       
  :1إجمالها بالاتي

                                                
، مذكرة )- وكالة المسیلة–دراسة حالة مؤسسة موبیلیس (عمر سالي، مراد رحماني، تأثیر جودة الخدمة على رضا الزبون  1

 19، ص2019- 2018، -المسیلة-تسویق خدمات، جامعة محمد بوضیاففي العلوم التجاریة،  ماستر أكادیمي
 20المرجع نفسه ص   2
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إن المنظمات التي تتبنى نموذج الإدارة المركزة على الزبون : اتنظام الشكاوي والمقترح-1
تؤمن ترتیبات تسهل تدفق المعلومات التي تعطي الأفكار الجیدة التي تمكن من الاستجابة 
السریعة لحل المشكلات، كما إن العدید من المطاعم والفنادق تقدم استمارات لضیوفها كي 

مستشفیات تضع صنادیق للمقترحات في الممرات وتقوم یسجلوا ما یحبونه أو یكرهونه وان ال
بتجهیز زبائنها ببطاقات كي یبدو تعلیقاتهم علیها، إن بعض المنظمات تقوم بتهیئة خطوط 
هاتفیة مباشرة مجانیة كي تسهل على زبائنها تقدیم الاقتراحات، ویتبین من ذلك أن رصد 

ت یؤمن للمنظمة سهولة انسیاب مؤشرات رضا الزبون من خلال نظام الشكاوي والمقترحا
المعلومات المولدة للأفكار التي تطور استراتیجیات أفضل لترجمة الرغبة في إرضاء الزبون 

  .إلى فعل یجعل رضا الزبون یقود المنظمة باتجاه السوق الذي تسعى إلیه

إن المنظمات الهادفة إلى القیاس المباشر لرضا الزبون من خلال : مسح رضا الزبون-2
راء مسح بین فترة وأخرى، تقوم بإرسال استبیانات أو تقوم بإجراء مكالمات هاتفیة لعینة إج

عشوائیة مع زبائنها الجدد ومن ثم سؤالهم فیما إذا كانوا راضیین أو غیر راضیین جدا عن 
سمات أداء المنظمة كما یحاولون معرفة أراء المنافسین، ومع جمع بیانات الرضا فإنه من 

إضافیة لقیاس نیة الزبون في الشراء مرة أخرى، إن هذا  إن یتم توجیه أسئلة المفید أیضا
  .الاحتمال یكون كبیرا إن كانت قناعة ورضا الزبون كبیرة

تؤجر المنظمات أشخاصا یمثلون دور الزبائن كي ینقلوا تصوراتهم حول  :التسویق الخفي-3
ء المتسوقین بإمكانهم اصطناع نقاط القوة والضعف في أداء المنظمة والمنافسین، إن هؤلا

  .مشكلة معینة لاختبار مدى قدرة بائعي المنظمة على معالجتها بصورة جیدة

                                                                                                                                                   
 ذكرة ، م)دراسة میدانیة على عینة من متعاملي البنوك(تركیة بشیري، دور جودة الخدمة المصرفیة في تحقیق رضا الزبون  1

، ص 2017-2016، تخصص استراتیجة وتسویق، جامعة محمد بوضیاف، المسیلة، في علوم التسییر ماستر أكادیمي
 .22-21ص
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إن على المنظمات أن تتصل بالزبائن الذین توقفوا عن الشراء أو  :تحلیل فقدان الزبائن-4
زبونا ما  IBMتحولوا إلى منظمات أخرى لكي تعلم لماذا حصل ذلك، فحین تخسر المنظمة

فإنها تبذل جهودا كبیرة كي تحدد أسباب الفشل ولیس فقط أن یتم إجراء الاتصال بالزبون 
  .عندما یتوقف عن الشراء بل الأهم مراقبة معدل فقدان الزبائن

 التسویقي الزبون بالابتكار علاقته رضا: المطلب الثالث

 قدمة، فقدالم المنتجات جودة اسیلق أساسي عامل المؤسسة منتجات عن الرضا عدی      

 ووضع الأسواق على التعرف بهدف الزبون سلوك دراسة في ایور مح مركزا یحتل الرضا أصبح

 )الشراء بعد ما سلوك( الشراء بعد تأتي ةینفس حالة عن عبری الزبون رضا .ةیقیالتسو  الخطط

 اءأد مییبتق قومی فالزبون .بتوقعاته الفعلي المبتكر المنتج لأداء الزبون رنةامق من ناتجة

 ایایجاب حكما صدری المتوقعة، ثم مةیبالق منها، ومقارنتها المدركة مةیوالق والخدمات المنتجات
 البدائل نیب من مةلاالع أو المنتج اریاخت أساسه على تمی )االرض عدم( ایسلب أو ) الرضى(

  .1المتاحة

  

  

  

  

  
                                                

الابتكار التسویقي واثره على تعزیز رضا الزبون دراسة حالة مؤسسة كوندور صالح عیاد وعبد اللطیف بن زیدي بعنوان  -1
   2016، 12، العدد Les cahiers du MECASالجزائر، مقالة في مجلة  –
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   خلاصة الفصل الأول

العدید من النتائج وأهمها أن  من خلال ما عرض في الفصل الأول تم التوصل إلى      
الابتكار لیس مجرد فكرة جدیدة إنما هو التطبیق العملي لها، والتسویق الابتكاري هو تصمیم 
وتنفیذ مجموعة من الأفكار الخلاقة وغیر التقلیدیة وتحویلها إلى تطبیقات عملیة في أحد 

برز أهمیة التسویق من مجالات المزیج التسویقي كالمنتج، التسعیر، الترویج، التوزیع وت
  .خلال المنافع التي یحققها لكل من المؤسسة والمجتمع والزبائن

وللتسویق الابتكاري عدة مراحل تبدأ بمرحلة البحث عن الأفكار ثم تصفیة الأفكار،       
تقییم الأفكار الابتكاریة، اختبار الأفكار، تطبیق الابتكار وأخیرا تقییم نتائج الابتكار، حیث 

ن تؤدى هذه المراحل بطریقة عملیة متسلسلة ومنظمة حتى تحقق الكفاءة والفاعلیة لابد وا
المرجوة من الابتكار، إن تبني المؤسسة للابتكار التسویقي یوجب علیها توفیر جملة من 
المتطلبات كالمتطلبات الإداریة والتنظیمیة والمعلوماتیة والمتطلبات الخاصة بالمورد البشري 

یم جدوى الابتكار التسویقي، والتي لابد من توفرها لضمان نجاح العملیة وأخرى خاصة بتقی
  . الابتكاریة

نما هو شامل  أخیرا الابتكار التسویقي لا یقتصر على مجال المنتج فقط كما هو شائع، وإ
  . لجمیع میادین التسویق من منتج، سعر، ترویج، توزیع

 
 

  

  

   



 

  
 
 

  الفصل الثاني
وكالة  الدراسة المیدانیة لفرع
  موبیلیس المسیلة
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  تمهید

بعد أن تطرقنا في الفصل النظري إلى مفهوم الابتكار التسویقي ورضا الزبون بشكل       
عام ودور الابتكار التسویقي في تحقیق رضا الزبون بشكل خاص، سنحاول من خلال هذا 

د ذلك النظام الفصل إسقاط الدراسة النظریة على مؤسسة اقتصادیة لمعرفة واقع وأهمیة وجو 
في المؤسسة، بمعنى رؤیة هذه الأخیرة لفائدة توفر هذا النظام على اتخاذ القرارات من جهة 
وكذا الدور الذي یلعبه في تحقیق رضا الزبون من جهة أخرى، وعلیه سیتم تقسیم هذا الفصل 

  :إلى مبحثین

  .المبحث الأول سیخصص لتقدیم المؤسسة محل الدراسة

اول منهجیة الدراسة المیدانیة المعتمدة في المؤسسة محل الدراسة المبحث الثاني سیتن
  .واختبار الفرضیات
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 تقدیم وكالة موبیلیس فرع المسیلة: المبحث الأول

  )نشأة والتعریفال(وكالة موبلیس :المطلب الأول 

مؤسسة موبیلیس هي فرع من الجزائریة للاتصالات وتسمى كذلك المتعامل التاریخي       
أول محول للهاتف النقال في الجزائر، تقدم لزبائنها سلسلة من المنتجات والخدمات  وهي

 .العالیة

 أطلقت موبیلیس أول شبكة تجریبیة 2004دیسمبر 15في : نشأة وكالة موبیلیس ،
الخاص +" MOBI"مع عرض. في الجزائر )UMTS(لنظام الاتصالات المتنقلة العالمي

  .مشغل وسائط متعددة في الجزائر بخدمة جي بي آر إس، تعد موبیلیس

الیوم، تغطي . أطلقت موبیلیس مشروع نشر واسع لشبكة جي إس إم الخاصة بها      
  .من سكان الجزائر %80الشبكة حوالي 

جي اس ام (ملیون 3، 14، كان لدى موبیلیس أكثر من 2015دیسمبر31اعتبارا من       
إلى ) جي إس إم والجیل الثالث(س وصلت قاعدة المشتركین في موبیلی) . والجیل الثالث

  .2016ملیون مشترك في یولیو 5، 16

 2G ،3G( ، حصلت موبیلیس على ترخیص عالمي للاتصالات2019في دیسمبر      

et 4G ( ،1من أجل توظیفها في مالي  

  

                                                
1 -  ar.m.wikipedia.org/wiki/ 15:15، على الساعة 25/05/2021: تاریخ الاطلاع موبیلیس. 
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مؤسسة الجزائر للاتصالات موبیلیس : )وكالة موبیلیس(تعریف بالمؤسسة محل الدراسة 
ة التي تستخدمها المؤسسة الجزائریة للاتصالات عن طریق النقال وهي هي التسمیة التجاری

المؤسسة الجزائریة الوحیدة التي تنط في سوق النقال الجزائري إلى جانب متعاملین إلى جانب 
متعاملین أجنبیین هما جیزي واوریدو تم إنشائها عن طریق تفریع شركة اتصالات الجزائر في 

   1.ملیون دینار جزائري100ة عن شركة ذات رأس مال قدره وهي عبار  2003شهر أوت سنة 

  موبیلیس ومهامها أهداف وكالة: المطلب الثاني

هناك العدید من الأهداف المسطرة التي تسعى إلى تحقیقها، : أهداف وكالة موبیلیس - أولا
وبالنظر لكون الزبون محور نشاطها وأعمالها واهتمامها، فان موبیلیس تسعى لاعتماد 

ات جدیدة ذات جودة عالیة لكسب المزید من الزبائن، منه یمكن إیجاز أهدافها فیما خدم
  2:یلي

  من السكان% 100تغطیة نسبة 

 بلوغ قاعدة الزبائن تقدر ب: 

   2015أربعة عشر ملیون نسمة سنة  -
 تحقیق مؤشر المستخدمین حسب المعاییر العالمیة بحیث: 

  زبون 5000إلى 4000مستخدم واحد لكل  -
  جهاز استقبال15عون واحد للصیانة ل -
 تحقیق اعلي هامش للربح یقدر ب: 

  من رقم الأعمال الخام 40زیادة ب -
                                                

ات التسویقیة في تحقیق رضا العملاء دراسة حالة مؤسسة موبیلیس فرع عبد الرؤوف مصطفاوي، دور نظام المعلوم - 1
المسیلة، مذكرة مقدمة لنیل شهادة الماستر أكادیمي، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، قسم علوم التسییر، 

 . 56، ص2016/2017تخصص استراتیجیة وتسویق، جامعة محمد بوضیاف، المسیلة، 
   155-154لوهاب بوبعة، مرجع سابق، صعبد ا - 2
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  من صافي رقم الأعمال 25الزیادة ب  -

تضع موبیلیس نصب أعینها مجموعة من المهام في سبیل  :مهام وكالة موبیلیس - ثانیا
  1:أهدافها، تتمثل في مجموعة النقاط التالیة

  متناول المشتركین شبكة ذات جودة عالیة  وضع في -

  . ضمان وصول جمیع المكالمات في أحسن الظروف مهما كانت النتیجة المطلوبة -

  .التحسین المستمر للمنتجات، الخدمات والتكنولوجیا المستعملة -

  .الإصغاء المستمر للمشتركین والاستجابة في أسرع وقت ممكن لأي شكوى -

  .الوفاء بالوعود -

   :خدمات وكالة موبیلیس: الثالثمطلب ال

  2:تنقسم عروض وخدمات موبیلیس إلى ما یلي

في هذا النوع یقوم الزبون بدفع قیمة الخدمات المقدمة مسبقا، : عروض الدفع المسبق  - أ
 :من أبرز واهم عروضها ما یلي

 أنجح عرض لموبیلیس ویضم أغلب زبائنها، حیث یستفید مشتركو مبتسم  :عرض مبتسم
ثا، 30/دج3.98دقائق، تسعیرة واحدة للاتصال بالجمیع3صالان مجانیان كل یوم لمدة من ات

دج نحو الخارج، ولدى 15دج نحو جمیع الشبكات الوطنیة و5إرسال الرسائل بأسعار مغریة 

                                                
  31عمر سالي، مراد رحماني، مرجع سابق، ص  - 1
  - بتصرف 40، 33ماني، مرجع سابق، صعمر سالي، مراد رح- 2
  



الدراسة المیدانیة لفرع وكالة ــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــالفصل الثاني 
 موبیلیس المسیلة

 

44 
 

التي تحتوي على * 600#مشتركي مبتسم الخیار في التمتع بمزایا ثریة وهذا من خلال قائمة
 .ثلاث برامج

  أھم عروض مبتسم): 01(م الجدول رق

  برنامج صوت ورسائل
  فقط دج 90ب موبیلیس نحو المكالمات من دقیقة 90 من الاستفادة: 90مبتسم 
میغا أوكتي 50+رسالة قصیرة 50دقیقة مكالمات و100الاستفادة من : 150مبتسم 

  .دج 150انترنت ب
  %400إلى %100رصید إضافي یتراوح من  :أول نحو موبیلیس

  .250إلى 150رصید إضافي یتراوح من : و جمیع الشبكاتأول نح
ایام لإجراء مكالمات 7عرض مفتوح على مشتركي الدفع المسبق، الصالح لمدة : باطل

رسال رسائل قصیرة مجانیة وغیر محدودة نحو شبكة موبیلیس بعد كل تعبئة تزید 24/24وإ
  .دج500قیمتها على 

فضلة موبیلیس والاستفادة من تسعیرة أرقام م)03(إمكانیة ضبط  :قوسطو مبتسم
  .ثا نحوها30/دج1
  برنامج الانترنت 

  دج1900یوم ب30جیغا أوكتي ل2دج 100میغا أوكتي لیوم واحدب50
  دج4000یوم ب30جیغا أوكتي ل5دج 50یوم ب30میغا أوكتي ل250

  دج 1000یوم ب30جیغا أوكتي ل1
  دج نحو الفایسبوك30میغا أوكتي لیوم واحد ب 50
وكالة –دراسة حالة مؤسسة موبیلیس (عمر سالي، مراد رحماني، تأثیر جودة الخدمة على رضا الزبون : صدرالم

  34، ص )- المسیلة
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 عرض موجه لطلبة لیتمكنوا من البقاء على اتصال دائم مع الجماعة توفیق : عرض توفیق
  برامج3یستفید مشتركو توفیق من *600#ثا من خلال القائمة30/دج1ل

  أھم عروض توفیق): 02(الجدول

  برنامج صوت ورسائل
  دج فقط20دقیقة من المكالمات نحو موبیلیس ب20الإستفادة من : 20توفیق 
  دج20دقیقة مكالمات نحو جمیع الشبكات ب20الاستفادة من : 5توفیق 

  دج20من الرسائل القصیرة ب50
  برنامج الانترنت مماثل لعرض مبتسم

وكالة –دراسة حالة مؤسسة موبیلیس (ني، تأثیر جودة الخدمة على رضا الزبون عمر سالي، مراد رحما: المصدر
 34، ص )- المسیلة

 مع عیشوا" عرض موجه لمشجعي وأنصار الفریق الوطني تحت شعار :الخضرا عرض 
رسائل قصیرة  10، تقدم شریحة الخضرا "للمناصرین سیم شریحة مع وأحاسیسها الكرة

رصید إضافي لكل / 50+دج من الرصید لكل فوز 100ومهداة لكل هدف للفریق الوطني 
 دج500تعبئة لغایة 

 مفتاح انترنت+ بدون التزام یستفید المشترك من شریحة سیم نافیقي :عرض باك نافیقي +
دج، یضمن باك نافیقي انترنت ذات التدفق 1000میغا أوكتي ب1ارصدة إضافیة بقیمة 

 العالي لمستخدمي الانترنت عبر الهاتف

  عرضPIXX:  دج یمكنكم الحصول على عرض200بسعر PIXXذو البرامج 
إضافة الى رصید ، 2000و PIXX 50، 100، 1000المختلفة والمتمثلة في كل من 

 *600#دج، ونغمة مهداة، من خلال القائمة 100إضافي كهدیة ترحیب بقیمة

بعد ان كان یضم عدة عروض قامت موبیلیس ): المؤجل(عروض الدفع البعدي  -ب
تعدیلها عبر ضمها في عرض واحد یضم عدة خیارات، حیث یقوم المشترك باختیار ب
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مواصفات شریحة بما یوافق رغباته واحتیاجاته ومیزانیته التي یخصصها، یتمثل هذا العرض 
عند موبیلیس یمكنكم  "للمشترك إمكانیة تشكیل العرض بنفسه، حیث تروج له بالشعار

مشترك باختیار مواصفات شریحته بما یوافق رغباته فیقوم ال، "بأنفسكم تشكیل عرضكم
مدة المكالمة، : واحتیاجاته ومیزانیته التي یخصصها والخیارات الممنوحة تدخل ضمن مجال

  .حجم الانترنت للتدفق العالي، مدة مكالمة الفیدیو، عدد الأرقام المفضلة وعدد الرسائل

  ائنهاتوفر منها موبیلیس عرضین لزب: العروض المزدوجة -ت

سیستفید المشترك  1500++عند شراء شریحة موبي كونترول: 1500++موبي كونترول *
سا حتى 6دج رصید شهري یمكن إستعماله نحو موبیلیس والرقم المفضل من 1500من 
، عند تجدید )وأتساب/فیسبوك(جیغا أوكتي مصالحة 1سا باستعمال عقلاني، إضافة إلى 17

جیغا أوكتي صالحة 1كافأة الانترنت تساوي الاشتراك سیتحصل المشترك على م
  )وأتساب/فیسبوك(

یجذب هذا العرض الزبون الذي یرید والتحكم في میزانیته دون تحدید  :موبي كونترول*
هي الحل الأنسب، لأنها توفر تشغیل مجاني )Mobi control(مكالماته فالطبعة الجدیدة ل

شبكات الوطنیة والأجنبیة لكن دون للخط وبدون ضمان مع استعمال الرصید نحو جمیع ال
  .شهر12تراكم الأرصدة، كما أن العرض خاضع للالتزام 

  :بالإضافة للعروض هناك خدمات أخرى توفرها موبیلیس نذكر أهمها: الخدمات -ث

یمكن تخصیص نغمت انتصار خاصة بالمشترك وفقا لمیوله باشتراك شهري بقیمة : نغمتي*
  دج40

د خط واحد أو أكثر لدفع المسبق لموبیلیس، وذلك من خط تسمح بتعبئة رصی: سلكني*
دج 40ساعة، یمكن القیام بتعبئة في الیوم على أن یتراوح الرصید بین 24/24الدفع المسبق 

  دج100و



الدراسة المیدانیة لفرع وكالة ــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــالفصل الثاني 
 موبیلیس المسیلة

 

47 
 

 *Mobilistore : هي بوابة ألعاب الهاتف النقال تسمح بالاستمتاع بمختلف ألعاب النقال
  )شراء داخل التطبیق(واللعب بلا حدود وشراء میزات اختیاریة

  المیدانیة الدراسةمنهجیة وأدوات : الثانيالمبحث 

لمنهجیة المستخدمة في الدراسة متضمنة كلا من إجراءات الدراسة ا یتناول هذا المبحث      
الاختبارات اللازمة للتأكد من صلاحیة الأداة و المیدانیة المتعلقة بالمنهج وتصمیم الأداة 

  .بیاناتهاوطبیعة 

  المنهج والاجراءات: طلب الأولالم

من خلال ومختلف أبعادها الظاهرة موضوع الدراسة ب كل ما یتعلقبعد تحدید        
بتكار التسویقي الا أثرلتحدید و على الدراسات السابقة المتعلقة بموضوع البحث،  الاطلاع

ف إلى والتحلیلي، الذي یهد المنهج الوصفي اتباعفقد  موبیلیسمؤسسة على رضا زبون 
توفیر البیانات والحقائق عن المشكلة موضوع البحث لتفسیرها والوقوف على دلالاتها، 
والوصول إلى المعرفة الدقیقة والتفصیلیة لها وتحقیق تصور أفضل وأدق للظاهرة موضوع 

  .الدراسة

   :ومصدر أساسي للبیانات ه تم استخدام: المنهج المستخدم - أولا

لتحلیل مختلف البیانات ذات الطبیعیة التحلیلیة  :)الاستبیان(المستخدمةالمصادر  -
  للبح تم اللجوء إلى جمع البیانات الأولیة ممثلة في الاستبیان كأداة رئیسیة میدانیا

من إجمالي زبائن مؤسسة موبیلیس والتي  المجتمع المدروس یضم :عینةالمجتمع و ال - ثانیا
مفردة وقد تم جمع  120مكونة من   ائیةعشو تم توزیع استبیان الكتروني على عینة 

  :الاستبانات حسب ما یوضحه الجدول التالي
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  استمارات الاستبیان الموزعة والمسترجعة): 03(الجدول رقم 

  الاستبیانات

 الكتروني  طریقة التوزیع

  عشوائیة  نوع العینة

 99  عدد الاستبانات المستلمة

 99  للتحلیل صالحةاستمارات 

  الطالبة إعداد :المصدر

أن العینة التي تتم الدراسة علیها هي عینة عشوائیة من خلال الجدول  یتضح       
الاستبیان الإلكتروني  توزیعتم  الكترونیا وهذا یفید في تعمیم النتائج المتحصل علیها، حیث

وعلیه فان الاستمارات المستخدمة ، استمارة )99(ونشره الأمر الذي أمكن من الحصول على 
  .التي تم توزیعهامن اجمالي الاستمارات  %)82،5استمارة بنسبة  )99(ا للتحلیل هو فعلی

  أداة الدراسة  - ثالثا
بالاستناد إلى الدراسات السابقة والجانب النظري  صُممت الأداة :تصمیم الاستبیان -1

على سلم لیكرت ولتحدید درجات الاجابة لكل فقرة من فقرات تم الاعتماد  للبحث،
محاور ) 03( ثلاثةفقرات المندرجة تحت ال على هذهبعاد كمقیاس للإجابة خماسي الأ

  :أساسیة، حسب الجدول التالي
  درجات مقیاس الدراسة): 04(الجدول رقم 

  أتفق بشدة  أتفق  محاید  لا أتفق  لا أتفق بشدة  الاختیار
]2.59- 1.80[ ]1.79- 1.00[  المجال  ]2.60 -3.39[  ]3.40 -4.19[  ]4.20 -5.00[  

  5  4  3  2  1  الدرجة
  .الخماسي )Likert(بالاعتماد على سلم لیكرت من إعداد الطالبة : المصدر
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) الحدود الدنیا والعلیا(لتحدید طول كل بعد من أبعاد مقیاس لیكرت الخماسي       
ثم تقسیمه على أبعاد المقیاس  )4=1-5(المستخدم في محاور الدراسة، ثم حساب المدى 

، وبعد ذلك تم إضافة هذه القیمة إلى )0.80= 4/5(لبعد أي الخمسة للحصول على طول ا
أقل قیمة في المقیاس وهي الواحد الصحیح إلى غایة الوصول إلى القیمة العظمى للمقیاس 

كما تم ، من كل مجال لتفادي مشكل ازدواجیة القیمثم  )0.01(مع طرح القیمة  )5القیمة (
  :ول المواليحسب الجدتجزئة عبارات الاستبیان الى محاور 

  محاور الاستبیان): 05(الجدول رقم 

 من إعداد الطالبة :المصدر

  1:یبین الجدول أعلاه ان محاور وأبعاد الاستبیان تم تقسیمها كالتالي
المعلومات الشخصیة الخاصة بمفردات العینة محل  وهو محور: المحور التمهیدي -

 .الحالة الاجتماعیة، المستوى التعلیميالجنس، العمر، : الدراسة مشتملة على

الابتكار ممثلا في  المستقل للدراسةیدرس هذا المحور المتغیر : الاولالمحور  -
 :بمختلف أبعاده وهي .التسویقي

                                                
  ).ملحق الاستبیان( 1أنظر الملحق رقم   1

  الفقرات  البعد  المحور
  .العمر، المستوى التعلیمي، الحالة الاجتماعیة الجنس،  البیانات الشخصیة

  الابتكار التسویقي

  05إلى  01من   الابتكار في المنتج
10إلى  06من   الابتكار في السعر  

15إلى  11من   الابتكار في الترویج  

20إلى  16من   الابتكار في التوزیع  

20إلى  01من   المحور ككل  

  27إلى  21من   المحور ككل  رضا الزبون
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 ؛الابتكار في المنتج 

 ؛الابتكار في السعر 

 ؛الابتكار في الترویج 

 ؛الابتكار في التوزیع 

رضا للدراسة ممثلا في  التابعیشتمل على المحور على المتغیر : الثاني حورالم -
  .الزبون

  

بهدف اختبار صدق وثبات أداة الدراسة ومعاجلة : الاختبارات المستخدمة في التحلیل -2
مختلف محاورها واختبار فرضیاتها یتم استخدام مجموعة من الأدوات والاختبارات 

  :كالتالي) 26(النسخة  (SPSS) التحلیل الإحصائيالإحصائیة بالاستعانة ببرنامج 
للتأكد من صلاحیة وملائمة أداة الدراسة للغرض الذي : اختبارات الصدق والثبات -

 .صممت من أجله

  .ة للتوزیع الطبیعيجلتحدید مدى اتباع البیانات المعال: اختبار التوزیع الطبیعي -
 .بین متغیرات الدراسة قةالعلالمعرفة قیمة واتجاه ومعنویة  :معامل الارتباط -

المتوسطات للوقوف على التوجه العام لإجابات وآراء و  كالتكرارات :الاختبارات الوصفیة -
  .أفراد العینة

لقیاس أثر المتغیر المستقل على المتغیر التابع وتحدید قیمته واتجاهه  :معامل الانحدار -
، )Fisher(بار فیشر ، اخت)R2( ومدى معنویته مع الاستعانة بكل من معامل التحدید

  ).T-test(اختبار ستودنت 
  

  .مة الأداة للدراسةالتحقق من ملاء: المطلب الثاني

اختبار صدق وثبات الاستبیان، التحقق من ملائمة الأداة للدراسة على دراسة و  یشتمل      
  ).طبیعة التوزیع(اختبار الاتساق الداخلي للفقرات بالإضافة إلى تحدید شكل البیانات 



الدراسة المیدانیة لفرع وكالة ــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــالفصل الثاني 
 موبیلیس المسیلة

 

51 
 

  

تم عرض أداة الدراسة في صورتها الأولیة : )صدق المحكمین(الصدق الظاهري  - أولا
التأكد من سلامة بناء الأداة من مختلف الجوانب،  الاستاذة المشرفة بهدفلتحكیمها من قبل 
  :خاصة من حیث

  دقة وصحة صیاغة الفقرات ومدى مناسبة كل عبارة للمحور الذي تنتمي إلیه؛ -
  ارة لمعالجة مشكل الدراسة؛مدى قابلیة الاستم -
 .اقتراح ما یرونه ضروري من تعدیل أو ادراج أو حذفه -

 

، تم إجراء ما یلزم من حذف طرفهاوبناء على الملاحظات والتوصیات الواردة من      
  .وتعدیل للوصول إلى الشكل النهائي للاستمارة

ة لو تم إعادة توزیعها أكثر یقصد بثبات الأداة أنها تعطي نفس النتیج: اختبار الثبات - ثانیا
ستمارة عند إعادة الامن مرة تحت نفس الظروف والشروط، أي مدى الاستقرار في نتائج 

  :التوزیع، وفیما یلي نتائج اختبار الثبات
  لمحاور الاستبیان اختبار الثبات): 06(الجدول رقم 

 ).SPSS.V26(بالاعتماد على مخرجات برنامج إعداد الطالبة : المصدر

 Cronbach's Alpha  البعد  المحور

  الابتكار التسویقي

  0.826  نتجالابتكار في الم
  0.700  الابتكار في السعر
  0.808  الابتكار في الترویج
 0.822  الابتكار في التوزیع

  0.925  المحور ككل
  0.817  المحور ككل  رضا الزبون
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) Cronbach's Alpha(باخ أن قیمة معامل الثبات ألفا كروم أعلاه یوضح الجدول     

 )0.826(أما بالنسبة للأبعاد فقد بلغ  ،)0.925(قد بلغ ) الابتكار التسویقي( للمتغیر المستقل

لبعد الابتكار في  )0.808( لبعد الابتكار في السعر، )0.700( لبعد الابتكار في المنتج،
بالنسبة للمتغیر  لثباتلبعد الابتكار في التوزیع، بالمقابل بلغ مستوى ا )0.822( الترویج،
وعلیه فان الأداة تتسم  )0.7(وهي تفوق القیمة المعیاریة  )0.817( )رضا الزبون(التابع 

  .بخاصیة الثبات

من  یوضح الاتساق الداخلي مدى ارتباط كل فقرة: الاتساق الداخلي لفقرات الاستبیان - ثالثا
ض لمستویات الاتساق المحسوبة فقرات الاستبیان مع المحور الذي تنتمي له، وفیما یلي عر 

  :لكل محور

یوضح الجدول التالي قیم الاتساق الداخلي لكل بعد من أبعاد : محور الابتكار التسویقي-1
  .هذا المحور

  لأبعاد محور الابتكار التسویقيالاتساق الداخلي ): 07(الجدول رقم 

  البعد
رقم 

  الفقرة

معامل 

  Pearsonالارتباط
Sig البعد  

رقم 

  الفقرة

عامل م

  Pearsonالارتباط
Sig  

نتج
الم

ي 
ر ف

تكا
الاب

 

01  0.846  0.000  

ویج
لتر

ي ا
ر ف

تكا
الاب

 

11  0.831  0.000  
02  0.508  0.000  12  0.559  0.000  
03  0.513  0.000  13  0.668  0.000  
04  0.618  0.000 14  0.504  0.000  
05  0.843  0.000 15  0.825  0.000  

ار 
بتك

الا

سعر
ي ل

ف
 

06  0.854  0.000 

ي 
ف

زیع
لتو

ا
 

16  0.865  0.000  

07  0.626  0.000 17  0.764  0.000  
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08  0.508  0.000 18  0.617  0.000  
09  0.728  0.000 19  0.589  0.000  
10  0.860  0.000 20  0.876  0.000  

  )SPSS.V26(بالاعتماد على مخرجات برنامج  إعداد الطالبة :المصدر

محور الابتكار بین فقرات ) معامل بیرسون(أن قیمة الارتباط  ولتشیر بیانات الجد      
بالنسبة لبعد  )%84.6(ونسبة  )%50.8(تراوحت بین نسبة  التسویقي والأبعاد التي تنتمي إلیها

بین و  ،بالنسبة لبعد الابتكار في السعر )%86(و )%52.2(بین الابتكار في المنتج، و 
بالنسبة  )%87.6(و )%58.9(بین تكار في الترویج، و بالنسبة لبعد الاب )%83.1(و )50.4%(

هي ارتباطات طردیة تمیل من المتوسط إلى القوي وبدلالة و  لبعد الابتكار في التوزیع،
لكل فقرات  )%5(أي بهامش خطأ أقل من  )0.05(إحصائیة أقل من القیمة المعیاریة 

 التي تنتمي إلیها والأبعادفقرات اتساق داخلي بین البتمیز یالاستبیان، وعلیه فان الاستبیان 
  .بالنسبة لمتغیر الابتكار التسویقي

یوضح الجدول التالي قیم الاتساق الداخلي لفقرات محور رضا : محور رضا الزبون-2
  .الزیون

  لمحور رضا الزبونالاتساق الداخلي ): 08(الجدول رقم 

  Pearson Sig  رقم الفقرة  المحور

ون
الزب

ضا 
ر

 

01  0.826  0.000  
02  0.524  0.000  
03  0.550  0.000  
04  0.569  0.000  
05  0.571  0.000  
06  0.630  0.000  
07  0.839  0.000  

  ).SPSS.V26(بالاعتماد على مخرجات برنامج  إعداد الطالبة: المصدر
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محور رضا الزبون بین فقرات ) معامل بیرسون(أن قیمة الارتباط  تشیر بیانات الجدول      
هي ارتباطات و  ،)%83.9(ونسبة  )%52.4(تراوحت بین نسبة لكلیة للمحور قد والدرجة ا

أي  )0.05(طردیة تمیل من المتوسط إلى القوي وبدلالة إحصائیة أقل من القیمة المعیاریة 
اتساق داخلي بتمیز یلكل فقرات الاستبیان، وعلیه فان الاستبیان  )%5(بهامش خطأ أقل من 

  ).محور رضا الزبون( تنتمي إلیه والمحور الذيبین الفقرات 

واختبارات لا معلمیة ) بارامتریة(تنقسم الاختبار إلى اختبارات معلمیة : طبیعیة البیانات -3
  :وفیما یلي تبیان الاختبارات المستخدمة في الدراسة) لابرامتریة(

  طبیعیة البیانات): 09(الجدول رقم 

 .اعداد الطالبة: المصدر

وهي عینة كبیرة نسبیا مفردة  )99(بالاستناد إلى عدد مفردات العینة محل الدراسة البالغ      
) T-Test(فانه یمكن استخدام معادلات الانحدار في اختبار الفرضیات مع اختبار ستودنت 

وما یدعم ذلك أیضا نظریة النهایة المركزیة والتي تسمح باستخدام الاختبارات المعلمیة 
  .مفردة )30(للعینات التي تفوق عدد مفرداتها 

  

  

الأداة الإحصائیة لاختبار 
  الفرضیات

 شرط الاختبار الاختبار
 توفر الشرط

نماذج 
  الانحدار

بواقي معادلة 
 الانحدار

T-Test -عینة كبیرة؛  
عینة صغیرة بتوزیع -

  طبیعي؛
 .30عینة أكبر من -

  متوفر

Regression 
coefficient متوفر  
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  فرضیات الدراسةواختبار  لمحاوربیانات اتحلیل : الثالثالمبحث 

البیانات الشخصیة (یتضمن المبحث الثاني تحلیل وتفسیر بیانات محاور الاستبیان       
  .بالإضافة إلى تحلیل النتائج المتعلقة باختبار الفرضیات) والمحاور

  محاور الاستبیان وتفسیر بیانات تحلیل: المطلب الأول

) البیانات الشخصیة(یل محور البیانات العامة من خلال هذا المطلب یتم عرض وتحل 
  .المتعلقة بمحوري الدراسة

  الشخصیةعرض وتحلیل البیانات : أولا
  بیانات محور البیانات الشخصیة وفق الجنس تحلیل-1

نستعرض كلا  الجنسلدراسة وتحلیل توزیع مفردات العینة محل الدراسة حسب متغیر     
  :من الجدول والشكل التالیین

بیانات  تحلیل): 10(دول رقم الج
محور البیانات الشخصیة وفق 

  الجنس

النسبة   التكرار  الجنس
)%(  

  35.4  35  ذكر

  64.6  64  أنثى

    100  99  المجموع

 الشخصیة البیانات محور بیانات توزیع): 04(رقم  الشكل
  الجنس وفق

  

  ).Exel 2013( وبرنامج) SPSS.V26(مخرجات برنامج بالاعتماد على  ةإعداد الطالب :المصدر
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بالمقارنة مع نسبة  )%64.4(یشكل الإناث أغلبیة مفردات العینة محل الدراسة بنسبة      
فقط من إجمالي مفردات العینة المدروسة وفي هذا دلالة  )%35.4(الذكور التي شكلت نسبة 

  .لاناث أكثر من فئة الذكورعلى ان عروض مؤسسة موبیلیس تلاقي رواجا لدى فئة ا

  بیانات محور البیانات الشخصیة وفق السن تحلیل-2

نستعرض كلا من  السنلدراسة وتحلیل توزیع مفردات العینة محل الدراسة حسب متغیر 
  :الجدول والشكل التالیین

بیانات  تحلیل): 11(الجدول رقم 
  محور البیانات الشخصیة وفق السن

  التكرار  السن
النسبة 

)%(  
20-29 83  83.8  
30-39 10 10.1 

+40  6  6.1  
    100 99  المجموع

 البیانات محور بیانات توزیع): 05(رقم  الشكل
  السن وفق الشخصیة

  

  

  ).Exel 2013( وبرنامج) SPSS.V26(بالاعتماد على مخرجات برنامج  ةإعداد الطالب :المصدر

أي أكثر من ثلثي العینة ثم  )%83.8( سنة ما نسبته) 29- 20(ة تشكل الفئة العمری       
، على التوالي )%6.1(، )%10.1(: سنة فما فوق بنسب) 40(وفئة سنة ) 39- 30(تلیها فئة 

والملاحظ هنا أنه كلما زاد العمر قل عدد المفردات أي أن العروض المقدمة تلائم الفئات 
  .ع الجزائري مجتمع اكبر نسبة من الشبابالشبابیة أكثر وهذا راجع لكون ان المجتم
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  بیانات محور البیانات الشخصیة وفق المستوى التعلیمي تحلیل-3
نستعرض كلا من  المستوى التعلیميلدراسة توزیع مفردات العینة محل الدراسة حسب 

  :الجدول والشكل التالیین
بیانات محور  تحلیل): 12(الجدول رقم 

وى البیانات الشخصیة وفق المست
  التعلیمي

  )%(النسبة   التكرار  المستوى التعلیمي

  2  2  متوسط

  6.1 6 ثانوي

  81.8  81  جامعي

 10.1 10 دراسات علیا

  100 99  المجموع
  

 البیانات محور بیانات توزیع): 06(رقم  الشكل
  المستوى التعلیمي وفق الشخصیة

  

  ).Exel 2013( وبرنامج) SPSS.V26(ماد على مخرجات برنامج بالاعت ةإعداد الطالب :المصدر

حاملي  )%81.8( المستوى التعلیمي تتوزع إلىیُلاحظ أن أفراد عینة البحث حسب متغیر 
فقط لحاملي شهادات  )%6.1(في مقابل  لفئة الدراسات العلیا) %10.1(شهادات الجامعیة، 

  .فقط لحاملي شهادات المتوسطة )%2(الثانویة و
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  بیانات محور البیانات الشخصیة وفق الحالة الاجتماعیة تحلیل-4
نستعرض كلا من  الحالة الاجتماعیةلدراسة توزیع مفردات العینة محل الدراسة حسب 

  :الجدول والشكل التالیین
بیانات  تحلیل): 13(الجدول رقم 

محور البیانات الشخصیة وفق الحالة 
  الاجتماعیة

  )%(النسبة   كرارالت  الحالة الاجتماعیة

 68.7 68 )عزباء(أعزب 

 30.3 30 )ة(متزوج 

 1.0 1 )ة(مطلق 

  100 99  المجموع
  

 البیانات محور بیانات توزیع): 07(رقم  الشكل
  الحالة الاجتماعیة وفق الشخصیة

  

  ).Exel 2013( برنامجو ) SPSS.V26(بالاعتماد على مخرجات برنامج  ةإعداد الطالب :المصدر

 )%30.3(عزاب،  )%68.7( الحالة العائلیة إلىأفراد عینة البحث حسب متغیر  یتوزع
  . مطلقین، وهي نسب تتوافق مع الواقع )%1(متزوجین، 

من أجل دراسة وتحلیل المتغیر : أبعاد محور الابتكار التسویقيعرض وتحلیل  - أولا
 :ستعرض الجدول الموالين )الابتكار التسویقي(للدراسة  المستقل

  

  أبعاد محور الابتكار التسویقيتحلیل معطیات ): 14(الجدول رقم 

  الفقرة  البعد
المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

  اتجاه المتوسط

ي 
ر ف

تكا
الاب

نتج
الم

 

 أتفق 0.74 3.79  تقدم مؤسسة موبلیس خدمات مبتكرة في مجال الاتصالات  01
 أتفق 0.69 3.77  م منتجات عالیة الجودة وبتكالیف أقل تسعى المؤسسة إلى تقدی  02
 أتفق  0.97 3.78  تعدل المؤسسة منتجاتها استجابة لحاجات زبائنها   03
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 محاید 0.90 2.75  تحرص المؤسسة على تقدیم الجدید والحدیث باستمرار  04
 أتفق 0.82  3.41  تسعى المؤسسة لحمایة منتجاتها من التقلید   05

 أتفق 0.55 3.50  العام الاتجاه

سعر
ي ال

ر ف
تكا

الاب
 

 محاید 0.71 3.14  تقدم المؤسسة عروض سعریة جدیدة ومبتكرة   06
 لا أتفق 0.52 2.56  تأخذ المؤسسة بعین الاعتبار اراء زبائنها عند تسعیر منتجاتها  07
 محاید 0.64 3.22  تعتمد المؤسسة في طرق تسعیر منتجاتها انطلاقا من أسعار منافسیها  08
 لا أتفق 0.86 2.37  تسعر المؤسسة منتجاتها بطرق غیر تقلیدیة  09
 محاید 0.64  2.73   تحدد المؤسسة أسعار منتجاتها بناءا على الطلب  10

 محاید 0.85 2.80  الاتجاه العام

ویج
لتر

ي ا
ر ف

تكا
الاب

 

 محاید 0.89 2.94  تعتمد المؤسسة على أسالیب ووسائل ترویجیة مبتكرة   11
 محاید 0.67 3.05  تطرح المؤسسة عروض جدیدة على منتجاتها بشكل مستمر  12
 محاید 0.90 2.99  تسعى المؤسسة إلى استخدام الوسائل الحدیثة في الترویج لمنتجاتها   13

تنشط المؤسسة مبیعاتها من خلال تقدیم الهدایا والمكافآت وتخفیض الأسعار   14
  وتنظیم المعارض التجاریة 

 محاید 0.97 2.77

تسعى المؤسسة إلى تنمیة علاقات متینة مع متعاملیها من خلال نشر معلومة   15
  واضحة وصریحة 

 محاید 0.68  2.89

 محاید 0.68 2.92  الاتجاه العام

زیع
لتو

ي ا
ر ف

تكا
الاب

 

 محاید 0.70 3.22  تسعى المؤسسة بتعدیل إستراتیجیة التوزیع تبعا لمتغیرات البیئة   16
 محاید 0.64 3.38  یز موظفو المؤسسة باللباقة وحسن المعاملة والهندام الجید یتم  17
 أتفق 0.85 3.98  توزع المؤسسة منتجاتها بطرق مبتكرة تتماشى مع احتیاجات الزبون   18
 أتفق 0.62 3.48  توفر نقاط البیع الجو المناسب والراحة النفسیة للزبون   19

تكار في التوزیع إلى التقلیل من جهد ووقت تسعى المؤسسة من خلال الاب  20
  الزبون للحصول على المنتج 

 محاید 0.54  3.14

 محاید 0.51 3.03  الاتجاه العام

 محاید 0.56 3.17  الاتجاه الاعام لمحور الابتكار التسویقي 

  ).SPSS.V26(بالاعتماد على مخرجات برنامج  إعداد الطالبة: المصدر

  :أعلاه یتضح أنمن خلال الجدول المبین 

عند درجة أتفق  )3.50( المتوسط العام لهذا البعد بلغ :الابتكار في المنتج لبعدبالنسبة -1
ودعم ذلك ان متوسطات الفقرات كلها كانت عند نفس الدرجة عدا فقرة واحدة عند درجة 

ة مع عدم تسجیل انحرافات معیاری )3.79(و )2.75(المحاید، حیث تراوح مجال المتوسط بین 
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في أقصى حالاتها وهذا یدل على ان البیانات غیر متشتتة  )0.97(كبیرة والتي لم تتجاوز 
هذا في إجابات افراد العینة فیما یخص وتوافق عن متوسطها الحسابي بسبب وجود تجانس 

  .البعد

هذا البعد بین أفراد العینة فیما یخص  تراوحت اجابات: الابتكار في السعر لبعدبالنسبة -2
إلى یمیل  )2.88(عند درجتي المحاید واللا أتفق إلا أنه الاتجاه العام البالغ  )3.22(و )2.37(

في  )0.86(عدم تسجیل انحرافات معیاریة كبیرة والتي لم تتجاوز ملاحظة مع  المحاید،درجة 
أقصى حالاتها وهذا یدل على ان البیانات غیر متشتتة عن متوسطها الحسابي بسبب وجود 

 .بعد هذا البعدفي إجابات افراد العینة فیما یخص فق وتواتجانس 

الثالث  البعدإجابات أفراد العینة فیما یخص  تتفق كل :الابتكار في الترویج لبعدبالنسبة -3
عدم ملاحظة مع ، )3.05-2.77(عند المجال ) 3.92(بمتوسط قدره  المحایددرجة  على

في أقصى حالاتها وهذا یدل على  )0.97(تسجیل انحرافات معیاریة كبیرة والتي لم تتجاوز 
في إجابات وتوافق ان البیانات غیر متشتتة عن متوسطها الحسابي بسبب وجود تجانس 

 .بعد هذا البعدافراد العینة فیما یخص 

فیما ) أتفق-محاید(سجل هذا البعد تنوعا في الدرجات : الابتكار في التوزیع لبعدبالنسبة -4
بمتوسط عام عند درجة  )3.98- 2.14(بیة المنتمیة إلى المجال یخص بلوغ المتوسطات الحسا

عدم تسجیل انحرافات معیاریة كبیرة والتي لم تتجاوز ملاحظة مع  ،)3.03(المحاید والذي بلغ 
في أقصى حالاتها وهذا یدل على ان البیانات غیر متشتتة عن متوسطها الحسابي  )0.85(

  هذا البعدد العینة فیما یخص في إجابات افراوتوافق بسبب وجود تجانس 

هذا تمیل إجابات أفراد العینة فیما یخص : لإجمالي محور الابتكار التسویقيبالنسبة -5
للأبعاد المشكلة  )3.50(و )2.80(وبین ) 3.17(قدره  عام بمتوسط المحایدإلى درجة  المحور



الدراسة المیدانیة لفرع وكالة ــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــالفصل الثاني 
 موبیلیس المسیلة

 

61 
 

في أقصى  )0.85(عدم تسجیل انحرافات معیاریة كبیرة والتي لم تتجاوز ملاحظة مع له، 
وهذا یدل على ان البیانات غیر متشتتة عن متوسطها للأبعاد وللدرجة الكلیة للمحور حالاتها 

  .هذا المحورفي إجابات افراد العینة فیما یخص وتوافق الحسابي بسبب وجود تجانس 

للدراسة  التابعمن أجل دراسة وتحلیل المتغیر : محور رضا الزبونعرض وتحلیل  - ثانیا
  :نستعرض الجدول الموالي) الزبونرضا (

  رضا الزبونتحلیل معطیات محور ): 15(الجدول رقم 

اتجاه   M  S  الفقرة
  المتوسط

 محاید 0.62 3.19  أنت راض عن اقتنائك شریحة موبیلیس  21
 محاید 0.83 2.87  تهتم المؤسسة بالإجابة على استفساراتكم  22
 محاید 0.82 2.75  من عروض وخدمات أنت راض عن الخدمات التي تقدمها المؤسسة   23
 لا أتفق 0.66 2.16  الخدمات التي تقدمها لك المؤسسة تفوق توقعاتك  24
 محاید 0.90 2.95  .تنصح أقاربك وزملائك بالتعامل مع موبیلیس  25
 محاید 0.72 2.86  اقوم باستخدام الخدمات الجدیدة التي تقدمها المؤسسة  26
 محاید 0.96  2.89  المنافسین الى التحول الیهالن یقودني انخفاض اسعار   27

 محاید 0.63 2.81  الاتجاه العام 
  ).SPSS.V26(بالاعتماد على مخرجات برنامج إعداد الطالبة : المصدر

) 2.80( القیمتینبین محور رضا الزبون المتوسطات الحسابیة الخاصة بفقرات  تنحصر     
إلى درجة  العام للمتوسط مع میول الاتجاه حاید،لا أتفق، م: مشتملة على الدرجات )3.19(و

عدم تسجیل انحرافات معیاریة كبیرة والتي لم تتجاوز ملاحظة مع  ،)2.81(بلغ  حیث المحاید
في أقصى حالاتها وهذا یدل على ان البیانات غیر متشتتة عن متوسطها الحسابي  )0.96(

  .هذا المحوریخص  في إجابات افراد العینة فیماوتوافق بسبب وجود تجانس 
  اختبار فرضیات الدراسة: المطلب الثاني

یتضمن هذا المطلب اختبار فرضیات الدراسة بالاعتماد على نموذج الانحدار البسیط     
  .(SPSS)المحسوب باستخدام برنامج 
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  اختبار صحة الفرضیة الأولى: أولا
H0: لى رضا الزبون  في للابتكار في المنتج ع ذو دلالة إحصائیةلا یوجد اثر ایجابي

  مؤسسة موبیلیس
H1 :للابتكار في المنتج على رضا الزبون في  ذو دلالة إحصائیة یوجد اثر ایجابي

  مؤسسة موبیلیس
على رضا زبائن مؤسسة " Innovation in Product" (IPro(أثر الابتكار في المنتج لدراسة    

حلیل الانحدار الموضحة بالجدول نتائج تبنستعین " Customer Satisfaction" (CS(موبیلیس 
  : الموالي

  ىاختبار نموذج الانحدار للفرضیة الأولنتائج ): 16(الجدول رقم 

  المؤشر
 الارتباط

Pearson  
  المقدرة التفسیریة

  المعدلة
 Fدلالة  Fقیمة اختبار 

0.819  0.668  198.162  0.000  
 Tدلالة  Tقیمة اختبار   المعامل  النموذج المقدر

 الثابت
IPro 

0.418  
0.855  

2.129  
14.077  

0.036  
0.000  

  ).SPSS.V26(بالاعتماد على مخرجات برنامج  إعداد الطالبة: المصدر

كأحد  بین الابتكار في المنتج )%81.9(تم تسجیل ارتباط إیجابي طردي قوي بنسبة      
لدى تحسن متغیر الابتكار في منتج بحیث كلما أبعاد الابتكار التسویقي ورضا الزبون 
الابتكار في أي أن  )0.668(: مقدرة تفسیریة تقدر بـمؤسسة موبیلیس زاد معها رضا الزبائن ب

على رضا الزبون في حالة ثبات من التغیرات التي تطرأ  )%66.8(فسر ما نسبته ی المنتج
، أما صیغة تأثیر المتغیر المستقل على المتغیر التابع فقد أخذت معادلة باقي العوامل

  :البسیط الصیغة الریاضیة التالیة الانحدار

CS = 0.418 + 0.855 IPro 
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جدول ومعادلة الانحدار فقد كانت الدلالة الإحصائیة لاختبار فیشر البالاعتماد على        
)Fisher(  أقل من القیمة المعیاریة)أي أن نموذج الانحدار ذو دلالة إحصائیة  )0.05

فیما یخص اختبار ستودنت ) 0.05إحصائیة أقل من دلالة (بالإضافة إلى توفر نفس الشرط 
)t-test(  أي أن معلمات النموذج كذلك ذات دلالة إحصائیة بهامش ثقة)كما یلاحظ )%95 ،

 صحةهذا ما یؤكد  رضا الزبونعلى ) 0.855(بدرجة  إیجابیا ؤثری الابتكار في المنتجأن 
ذو دلالة إحصائیة للابتكار في  یوجد أثر إیجابي" :التي تنص على لبدیلة الفرضیة ا قبول

ونرفش )" α ≤ 0.05(المنتج على رضا زبائن مؤسسة موبیلیس عند مستوى دلالة 
ستؤدي إلى تسجیل تحسن في الابتكار في المنتج  )تحسن( ، أي أن زیادةالفرضیة الصفریة

  .وحدة )0.855(: بـرضا الزبون في 

  الثانیةاختبار صحة الفرضیة : ثانیا
H0 : للابتكار في السعر على رضا الزبون  في  ذو دلالة إحصائیةاثر ایجابي لا یوجد

  مؤسسة موبیلیس
H1 : للابتكار في السعر على رضا الزبون في  ذو دلالة إحصائیةیوجد اثر ایجابي

  مؤسسة موبیلیس
على رضا زبائن مؤسسة " Innovation in Price" (IPri(أثر الابتكار في السعر لدراسة      

نتائج تحلیل الانحدار الموضحة بالجدول بنستعین " Customer Satisfaction" (CS( موبیلیس
  : الموالي

  الثانیةاختبار نموذج الانحدار للفرضیة نتائج ): 17(الجدول رقم 

  المؤشر
 الارتباط

Pearson 
  المقدرة التفسیریة

  المعدلة
 Fدلالة  Fقیمة اختبار 

0.737  0.538  115.195  0.000  
 Tدلالة  Tقیمة اختبار   المعامل  لمقدرالنموذج ا
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 الثابت
IPri 

0.827  
0.740  

3.783  
10.733  

0.000  
0.000  

  ).SPSS.V26(بالاعتماد على مخرجات برنامج إعداد الطالبة : المصدر

كأحد  بین الابتكار في السعر )%73.7(تم تسجیل ارتباط إیجابي طردي قوي بنسبة       
تحسن متغیر الابتكار في السعر لدى بحیث كلما الزبون  أبعاد الابتكار التسویقي ورضا

الابتكار في أي أن  )0.538(: مقدرة تفسیریة تقدر بـمؤسسة موبیلیس زاد معها رضا الزبائن ب
ثبات على رضا الزبون في حالة من التغیرات التي تطرأ  )%53.8(فسر ما نسبته ی السعر

قل على المتغیر التابع فقد أخذت معادلة ، أما صیغة تأثیر المتغیر المستباقي العوامل
  :الانحدار البسیط الصیغة الریاضیة التالیة

CS = 0.827 + 0.74 IPri  

بالاعتماد على جدول ومعادلة الانحدار فقد كانت الدلالة الإحصائیة لاختبار فیشر        
)Fisher(  أقل من القیمة المعیاریة)إحصائیة أي أن نموذج الانحدار ذو دلالة  )0.05

فیما یخص اختبار ستودنت ) 0.05دلالة إحصائیة أقل من (بالإضافة إلى توفر نفس الشرط 
)t-test(  أي أن معلمات النموذج كذلك ذات دلالة إحصائیة بهامش ثقة)كما یلاحظ )%95 ،

 صحةهذا ما یؤكد  رضا الزبونعلى ) 0.74(بدرجة  إیجابیا ؤثری الابتكار في السعرأن 
یوجد أثر إیجابي ذو دلالة إحصائیة للابتكار في " :التي تنص علىالبدیلة ة الفرضی قبول

 ، أي أن زیادة)"α ≤ 0.05(على رضا زبائن مؤسسة موبیلیس عند مستوى دلالة  السعر
 )0.74(: بـرضا الزبون ستؤدي إلى تسجیل تحسن في  في الابتكار في السعر )تحسن(

  .وحدة

  ثةالثالاختبار صحة الفرضیة : ثالثا
H0 : للابتكار في الترویج على رضا الزبون  في  ذو دلالة إحصائیةلا یوجد اثر ایجابي

  مؤسسة موبیلیس
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H1 : للابتكار في الترویج على رضا الزبون في  ذو دلالة إحصائیةیوجد اثر ایجابي
  مؤسسة موبیلیس

لى رضا زبائن ع" Innovation in Promotion" (IProm(أثر الابتكار في الترویج لدراسة      
نتائج تحلیل الانحدار الموضحة بنستعین " Customer Satisfaction" (CS(مؤسسة موبیلیس 

  : بالجدول الموالي
  الثالثةاختبار نموذج الانحدار للفرضیة نتائج ): 18(الجدول رقم 

  المؤشر
 الارتباط

Pearson 
  المقدرة التفسیریة

  المعدلة
 Fدلالة  Fقیمة اختبار 

0.714  0.505  100.952  0.000  
 Tدلالة  Tقیمة اختبار   المعامل  النموذج المقدر

 الثابت
IProm 

0.854  
0.714  

3.713  
10.047  

0.000  
0.000  

  ).SPSS.V26(بالاعتماد على مخرجات برنامج  إعداد الطالبة: المصدر

 بین الابتكار في الترویج كأحد )%71.4(تم تسجیل ارتباط إیجابي طردي قوي بنسبة       
تحسن متغیر الابتكار في الترویج لدى بحیث كلما أبعاد الابتكار التسویقي ورضا الزبون 

الابتكار في أي أن  )0.505(: مقدرة تفسیریة تقدر بـمؤسسة موبیلیس زاد معها رضا الزبائن ب
ثبات على رضا الزبون في حالة من التغیرات التي تطرأ  )%50.5(فسر ما نسبته الترویج ی
، أما صیغة تأثیر المتغیر المستقل على المتغیر التابع فقد أخذت معادلة املباقي العو 

  :الانحدار البسیط الصیغة الریاضیة التالیة

CS = 0.854 + 0.714 IProm  

بالاعتماد على جدول ومعادلة الانحدار فقد كانت الدلالة الإحصائیة لاختبار فیشر        
)Fisher(  أقل من القیمة المعیاریة)أي أن نموذج الانحدار ذو دلالة إحصائیة  )0.05

فیما یخص اختبار ستودنت ) 0.05دلالة إحصائیة أقل من (بالإضافة إلى توفر نفس الشرط 
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)t-test(  أي أن معلمات النموذج كذلك ذات دلالة إحصائیة بهامش ثقة)كما یلاحظ )%95 ،
 صحةهذا ما یؤكد  رضا الزبونعلى ) 0.714(بدرجة  إیجابیا ؤثریالابتكار في الترویج أن 
یوجد أثر إیجابي ذو دلالة إحصائیة للابتكار في " :التي تنص على البدیلةالفرضیة  قبول

ونرفض )" α ≤ 0.05(الترویج على رضا زبائن مؤسسة موبیلیس عند مستوى دلالة 
ن ستؤدي إلى تسجیل تحسفي الابتكار في الترویج  )تحسن( ، أي أن زیادةالفرضیة الصفریة

  .وحدة )0.714(: بـرضا الزبون في 

  الرابعةاختبار صحة الفرضیة : رابعا
H0: للابتكار في التوزیع على رضا الزبون  في  ذو دلالة إحصائیةلا یوجد اثر ایجابي

  مؤسسة موبیلیس
H1 : للابتكار في التوزیع على رضا الزبون في  ذو دلالة إحصائیةیوجد اثر ایجابي

  مؤسسة موبیلیس
على رضا زبائن " Innovation in Distribution" (IDis(أثر الابتكار في التوزیع راسة لد     

نتائج تحلیل الانحدار الموضحة بنستعین " Customer Satisfaction" (CS(مؤسسة موبیلیس 
  : بالجدول الموالي

  الرابعةاختبار نموذج الانحدار للفرضیة نتائج ): 19(الجدول رقم 

  المؤشر
 الارتباط

Pearson  
  المقدرة التفسیریة

  المعدلة
 Fدلالة  Fقیمة اختبار 

0.727  0.523  108.435  0.000  
 Tدلالة  Tقیمة اختبار   المعامل  النموذج المقدر

 الثابت
IDis 

0.833  
0.721  

3.714  
10.416  

0.000  
0.000  

  ).SPSS.V26(بالاعتماد على مخرجات برنامج  إعداد الطالبة: المصدر



الدراسة المیدانیة لفرع وكالة ــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــالفصل الثاني 
 موبیلیس المسیلة

 

67 
 

بین الابتكار في الترویج كأحد  )%72.1(ارتباط إیجابي طردي قوي بنسبة تم تسجیل       
تحسن متغیر الابتكار في التوزیع لدى بحیث كلما أبعاد الابتكار التسویقي ورضا الزبون 
الابتكار في أي أن  )0.523(: مقدرة تفسیریة تقدر بـمؤسسة موبیلیس زاد معها رضا الزبائن ب

ثبات على رضا الزبون في حالة من التغیرات التي تطرأ  )%52.3(فسر ما نسبته التوزیع ی
، أما صیغة تأثیر المتغیر المستقل على المتغیر التابع فقد أخذت معادلة باقي العوامل

  :الانحدار البسیط الصیغة الریاضیة التالیة

CS = 0.833 + 0.721 IDis  

دلالة الإحصائیة لاختبار فیشر بالاعتماد على جدول ومعادلة الانحدار فقد كانت ال       
)Fisher(  أقل من القیمة المعیاریة)أي أن نموذج الانحدار ذو دلالة إحصائیة  )0.05

فیما یخص اختبار ستودنت ) 0.05دلالة إحصائیة أقل من (بالإضافة إلى توفر نفس الشرط 
)t-test(  أي أن معلمات النموذج كذلك ذات دلالة إحصائیة بهامش ثقة)كما یلاحظ ، )%95

 صحةهذا ما یؤكد  رضا الزبونعلى ) 0.721(بدرجة  إیجابیا ؤثریالابتكار في التوزیع أن 
یوجد أثر إیجابي ذو دلالة إحصائیة للابتكار في " :التي تنص على البدیلةالفرضیة  قبول

ونرفض )" α ≤ 0.05(التوزیع على رضا زبائن مؤسسة موبیلیس عند مستوى دلالة 
ستؤدي إلى تسجیل تحسن في الابتكار في التوزیع  )تحسن( ، أي أن زیادةةالفرضیة الصفری

  .وحدة )0.721(: بـرضا الزبون في 

  الرئیسیةاختبار صحة الفرضیة : خامسا
H0: للابتكار في التسویق على رضا الزبون  في  ذو دلالة إحصائیةلا یوجد اثر ایجابي

  مؤسسة موبیلیس
H1 : للابتكار في التسویق على رضا الزبون في  صائیةذو دلالة إحیوجد اثر ایجابي

  مؤسسة موبیلیس
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على رضا زبائن مؤسسة " Marketing Innovation" (MI(أثر الابتكار التسویقي لدراسة      
نتائج تحلیل الانحدار الموضحة بالجدول بنستعین " Customer Satisfaction" (CS(موبیلیس 

  : الموالي
  الرئیسیةختبار نموذج الانحدار للفرضیة انتائج ): 20(الجدول رقم 

  المؤشر
 الارتباط

Pearson  
  المقدرة التفسیریة

  المعدلة
 Fدلالة  Fقیمة اختبار 

0.759  0.572  191.924  0.000  
 Tدلالة  Tقیمة اختبار   المعامل  النموذج المقدر

 الثابت
MI 

0.732  
0.768  

3.442  
11.486  

0.001  
0.000  

  ).SPSS.V26(الاعتماد على مخرجات برنامج ب إعداد الطالبة: المصدر

بین الابتكار التسویقي ورضا  )%75.9(تم تسجیل ارتباط إیجابي طردي قوي بنسبة       
تحسن متغیر الابتكار التسویقي لدى مؤسسة موبیلیس زاد معها رضا بحیث كلما الزبون 
 )%57.2(فسر ما نسبته قي یالابتكار التسویأي أن  )0.572(: مقدرة تفسیریة تقدر بـالزبائن ب

، أما صیغة تأثیر ثبات باقي العواملعلى رضا الزبون في حالة من التغیرات التي تطرأ 
المتغیر المستقل على المتغیر التابع فقد أخذت معادلة الانحدار البسیط الصیغة الریاضیة 

  :التالیة
CS = 0.732 + 0.768 MI  

نحدار فقد كانت الدلالة الإحصائیة لاختبار فیشر بالاعتماد على جدول ومعادلة الا       
)Fisher(  أقل من القیمة المعیاریة)أي أن نموذج الانحدار ذو دلالة إحصائیة  )0.05

فیما یخص اختبار ستودنت ) 0.05دلالة إحصائیة أقل من (بالإضافة إلى توفر نفس الشرط 
)t-test(  بهامش ثقة أي أن معلمات النموذج كذلك ذات دلالة إحصائیة)كما یلاحظ )%95 ،

 صحةهذا ما یؤكد  رضا الزبونعلى ) 0.768(بدرجة  إیجابیا ؤثریالابتكار التسویقي أن 
یوجد أثر إیجابي ذو دلالة إحصائیة " :التي تنص علىالبدیلة  الرئیسیةالفرضیة  قبول

" )α ≤ 0.05(للابتكار التسویقي على رضا زبائن مؤسسة موبیلیس عند مستوى دلالة 
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ستؤدي إلى تسجیل في الابتكار التسویقي  )تحسن( ، أي أن زیادةونرفض الفرضیة الصفریة
  .وحدة )0.768(: بـرضا الزبون تحسن في 
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  :خلاصة الفصل الثاني

الذي تمحور حول  ،بعد عرض كل ما تقدم من معلومات حول موضوع الدراسة   
ن في خدمات موبیلیس في جانبها النظري والتطرق الابتكار التسویقي وأثره على رضا الزبو 

وبعد تناول الجانب التطبیقي  ،لمختلف المفاهیم المرتبطة بمتغیري الدراسة وأبعاد كل منها
 –فرع المسیلة  –للموضوع بالإسقاط على میدان الدراسة المتمثل في زبائن وكالة موبیلیس 

ؤال الرئیسي في هذه الدراسة المتعلق بهدف الإجابة على الس ،2021-2020 ةللسنة الجامعی
حیث تم التوصل  ،بعدم وجود أو وجود تأثیر للابتكار التسویقي على رضا زبائن موبیلیس

وفیما یلي  ،والتي على أساسها تم تقدیم مجوعة من الاقتراحات ،إلى مجموعة من النتائج
  .إشارة إلى أبرزها

  

  

  

  

  

  
  



 

  

  
  
  
  
  
  

  خاتمة
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  :خاتمة

كما حاولنا  ،من خلال هذه الدراسة بالبحث عن أثر الابتكار التسویقي على رضا الزبون لقد قمنا    
فرع المسلة، التي كانت محل الدراسة المیدانیة التي قمنا بها من  –تحدید ضرورته في مؤسسة موبیلیس 

الیة بحثنا التطبیقي بهدف الإجابة عن الأسئلة المطروحة في إشك الجانب ىأجل إسقاط الجانب النظري عل
بطریقة تجعلنا نتعرف بنوع من الدقة على مفهوم الابتكار والابتكار التسویقي، بالإضافة إلى مراجل 

منتج جدید،  لابتكارالتسویقي والكشف عن مختلف الأسالیب والاستراتیجیات المتبعة  الابتكارومتطلبات 
التي تعمل في قطاع یتمیز بمنافسة موبیلیس كمیدان للدراسة باعتبارها من المؤسسات  اختیاروقد تم 

مع ما یرده الزبائن و بشكل أفضل من المنافسین، وهذا هو جوهر شدیدة، أین تهتم بتقدیم ما یتناسب 
الابتكار وكذا تحدید الصعوبات والعراقیل التي تواجه مؤسسة موبلیس للقیام بالابتكار كنموذج لمؤسسة 

  .لتذلیل العراقیل التي تقف أمام موبلیس جزائریة عمومیة، ثم تقدیم بعض الاقتراحات

إن التطرق لهذا المفهوم لم یكن ممكنا إلا من خلا التعرف على جمیع المفاهیم الأساسیة المرتبطة 
  :بالابتكار في المنتجات، مما مكننا في التعمق أكثر في موضوعنا هذا والخروج بالنتائج التالي

  نتائج الدراسة : أولاً  

بل تعددت التعاریف وفقا للتوجهات  ،موحد للابتكار التسویقي ورضا الزبون لا یوجد مفهوم -
  ،الفكریة لكل باحث

لا یمكن تطبیق الابتكار التسویقي إلا بتوفر مجموعة من المتطلبات منها المتطلبات  -
 ،والمتعلقة بالإدارة الأفراد العاملین بالتسویق ،والخاصة بالمعلومات ،والإداریةالتنظیمیة 

  .بالإضافة إلى متطلبات أخرى متنوعة ،طلبات خاصة بالجدوى وتقییم الابتكار التسویقيومت

 ،تمر عملیة الابتكار التسویقي عبر عدة مراحل مختلفة تتمثل في مرحلة تولید الأفكار -
 وتقییم نتائج ،تطبیق الأفكار ،اختبار الابتكار ،تقییم الأفكار الابتكاریة ،غربلة مبدئیة للأفكار

  بتكارالا
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یعبر الابتكار في المنتج عملیة مرور المنتج عبر كافة مراحل الابتكار بدأً من مرحلة  -
  تولید الأفكار وصولا إلى منتج جدید أو جزئي بالنسبة للمؤسسة نفسها أو السوق

  الابتكار في السعر یمثل عملیة ابتكار الطرق تسعیر جدیدة لتعزیز القیمة -

جات یتمثل في استخدام طرق وأسالیب جدیدة في التوزیع بهدف الابتكار في توزیع المنت -
زیادة راحة الزبائن من خلال أفضل قنوات التوزیع التي تمكنهم من استلام المنتج في الوقت 

  والمكان المناسب

حیث أن  ،وجود تأثیر للابتكار في مجال المنتج على رضا الزبون لدى زبائن موبیلیس -
أو تقدیم منتجات  ،اهم في تطویر منتجات المؤسسة أو تحسینهاالابتكار في المنتجات یس

  جدیدة لم تسبق له الظهور في السوق بما یناسب توقعات الزبائن

ویكون التأثیر من خلال توفیر  ،وجود تأثیر للابتكار في مجال السعر على رضا الزبون -
  أسالیب وطرق مختلفة للتسدید

حیث إن التوزیع عبر نقاط البیع  ،یع على رضا الزبونوجود تأثیر للابتكار في مجال التوز  -
  القریبة یؤثر بشكل ایجابي على رضا الزبون

لابتكار في الترویج یتمثل في إیجاد طرق وأسالیب جدیدة تسعى من خلالها وجود ل -
باعتماد الابتكار  ،المؤسسة الوصول إلى الزبون من أجل خلق الرغبة الاقتناء لدیه لمنتجاتها

البیع  ،العلاقات العامة ،الدعایة ،الإعلانات( ع عناصر المزیج الترویجيفي جمی
  ).الخ....الشخصي
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  اقتراحات الدراسة: ثانیاً 

  :انطلاقا من النتائج المتوصل إلیها یمكن تقدیم الاقتراحات التالیة

جانب (التركیز على تحسین الخصائص الجوهریة للمنتج مع الاهتمام بأبعاد الابتكار -
  ).داثة والتمییزالح

  الخدمة للشریحة المستهدفة من الزبائن/الالتزام بتوفیر كافة المعلومات المتعلقة بالمنتج -

والحفاظ على الثقة الممنوحة لها من قبل الزبائن  ،السعي الدائم لكسب ثقة الزبائن الجدد -
  الحالیین

نقاط البیع (الزبائنالتركیز على توزیع المنتجات بالقرب من الشریحة المستهدفة من  -
  .)المعتمدة

  .ي الإعلانات كأداة ترویجیة فعالةالاهتمام بالابتكار ف -
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  :قائمة المراجع

  المذكرات والأطروحات
دراسة میدانیة لمجموعة من (ارفیس فتیحة، دور نظم المعلومات التسویقیة في بناء العلاقة مع الزبون  .1

، كلیة العلوم )اكادیمي (، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة الماستر)سیلةالوكالات السیاحیة بالم
الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، قسم علوم التسییر، تخصص استراتیجیة وتسویق، جامعة المسیلة، 

2012 -2013.  
من  دراسة میدانیة على عینة(بشیري تركیة، دور جودة الخدمة المصرفیة في تحقیق رضا الزبون .2

، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة ماستر أكادیمي، كلیة العلوم الاقتصادیة )متعاملي البنوك
والتجاریة وعلوم التسییر، قسم علوم التسییر، تخصص استراتیجة وتسویق، جامعة محمد بوضیاف، 

  .2017-2016المسیلة، 
دراسة حالة ( ؤسسة الاقتصادیةبوبعة عبد الوهاب، دور الابتكار في دعم المیزة التنافسیة للم .3

، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل درجة الماجستیر، كلیة )اتصالات الجزائر للهاتف النقال موبیلیس 
العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، قسم علوم التسییر، تخصص إدارة وموارد البشریة، جامعة 

  .س.، بمنتوري، قسنطینة
دراسة حالة (ابتكار التسویق كمدخل لرضا الزبون على الخدمات السیاحیة : تركي خولة، وبري مروة .4

مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات شهادة ماستر أكادیمي، میدان العلوم ) السیاحیة - مجموعة من الوكالات 
الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، قسم العلوم التجاریة، تخصص تسویق سیاحي وفندقي، جامعة 

  .2018-2017مة لخضر، الوادي، الشهید ح
، أطروحة مقدمة )دراسة میدانیة(رایس عبد الرحمان، الابتكار التسویقي واثره على تنافسیة المؤسسة  .5

لنیل شهادة الدكتوراه، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، قسم العلوم التجاریة، تخصص 
  .2017- 2016، 1تسویق، جامعة باتنة

، )دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر(ط، التسویق الابتكاري وأثره على بناء ولاء الزبائنزهوة خلو  .6
  .2014بوقرة، بومرداس، الجزائر،  رسالة ماجستیر، تخصص تسویق، جامعة أمحمد
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–دراسة حالة مؤسسة موبیلیس (سالي عمر، مراد رحماني، تأثیر جودة الخدمة على رضا الزبون  .7
ضمن متطلبات نیل شهادة الماستر أكادیمي، كلیة العلوم الاقتصادیة  - كرة مقدمة ، مذ)-وكالة المسیلة

، -المسیلة-والتجاریة وعلوم التسییر، قسم العلوم التجاریة، تسویق خدمات، جامعة محمد بوضیاف
2018 -2019.  

ذكرة ، م-مؤسسة ملبنة الحضنة -سلیماني محمد، الابتكار التسویقي وأثره على تحسین أداء المؤسسة .8
،  قسم علوم رتدخل ضمن متطلبات نیل شهادة الماجستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسیی

  .2006/2007التسییر، جامعة المسیلة 
، أطروحة )حالة منتجات الكترونیة(شتراوي أمال، اثر الابتكار التسویقي على القیمة المدركة للزبون  .9

لطور الثالث، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، قسم علوم مقدمة لنیل شهادة الدكتوراه ا
  .2020-2019حمد بوضیاف، المسیلة، التسییر، تخصص تسییر مؤسسات، جامعة م

شهرزاد مشري، أثر الابتكار التسویقي على رضا العملاء عن جودة الخدمات المصرفیة في البنوك  .10
، مذكرة مقدمة لاستكمال شهادة )وكالة الوادي–حة والتنمیة الریفیة دراسة میدانیة لبنك الفلا(الجزائریة

ماستر أكادیمي، میدان العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، قسم العلوم الاقتصادیة، تخصص 
   .2015-2014بنوك، جامعة حمة لخضر، الوادي، 

دراسة حالة (قیق المیزة التنافسیة العطوي محمد، رحالي عبد الجلیل، دور التسویق الابتكاري في تح .11
، مذكرة مقدمة لنیل شهادة الماستر أكادیمي، میدان العلوم الاقتصادیة والتجاریة )ملبنة الحضنة بالمسیلة 

-2018وعلوم التسییر، فرع علوم التسییر، تخصص إدارة إستراتیجیة، جامعة محمد بوضیاف، المسیلة، 
2019.  

المعلومات التسویقیة في تحقیق رضا العملاء دراسة حالة مصطفاوي عبد الرؤوف، دور نظام  .12
مؤسسة موبیلیس فرع المسیلة، مذكرة مقدمة لنیل شهادة الماستر أكادیمي، كلیة العلوم الاقتصادیة 
والتجاریة وعلوم التسییر، قسم علوم التسییر، تخصص استراتیجیة وتسویق، جامعة محمد بوضیاف، 

   .2016/2017المسیلة، 
  ت العلمیةالمداخلا
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كباب منال، الطاهر بن یعقوب، الابتكار التسویقي كمدخل استراتیجي لتحسین تنافسیة المؤسسة من  .1
، المجلة الجزائریة للاقتصاد )دراسة میدانیة لمتعاملي الهاتف النقال بولایة سطیف(وجهة نظر العملاء 

  .2019، سبتمبر 12والمالیة، جامعة سطیف، الجزائر، العدد
  

  العلیمة المقالات
دراسة -إیمان بن قصیر، محمد الصغیر جیطلي، دور التسویق الابتكاري في المحافظة على الزبون  .1

  .2016، دیسمبر 11بباتنة، مجلة الاقتصاد الصناعي، العدد . حالة مؤسسة نقاوس للعصیر والمصبرات
ضا الزبون دراسة على تعزیز ر  وأثرهاللطیف بعنوان الابتكار التسویقي عبد بن زیدي و عیاد صالح  .2

  .2016، 12، العدد Les cahiers du MECASالجزائر، مقالة في مجلة  –حالة مؤسسة كوندور 
مجاهدي فاتح، إیمان إیراین، سید أحمد حاج عیسى، أثر الابتكار التسویقي على تنافسیة المؤسسات  .3

  .2016، مایو )دراسة میدانیة تحلیلیة(الجزائریة
  

  المواقع الإلكترونیة
1. wikipedia 

  المراجع باللغة الأجنبیة
1. Cherroun Reguia، Product Innovation and The Competitive Innovation، 

European Scientific، Journal SPECIAL edition، volume1، June 2014. 
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  استبیان الدراسة): 01(الملحق  
  بالمسیلة جامعة محمد بوضیاف                           

  كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر
  قسم العلوم التجاریة

   استبیان                                     
  : تحیة طیبة وبعد ،الأخت الكریمة ،الأخ الكریم

لغرض إعداد مذكرة ماستر حول الابتكار التسویقي وأثره على رضا الزبون دراسة حالة 
نجاح الدراسة المیدانیة فإن رأیكم یهمنا كثیرا في الإجابة و  ،موبیلیس  في إطار استكمال وإ

بوضع  علیها لذا یرجى التفضل بقراءة فقرات الاستبیان بتمعن والإجابة ،على أسئلة الاستبیان
  في المربع الذي یعبر عن قناعتك بالفقرات المدرجة في الاستمارة )x(علامة

  ولكم منا جزیل الشكر                                            
  جعیجع نبیلة: بوراس رحمة                            الأستاذة المشرفة: الطالبة

  البیانات الشخصیة الأولالمحور 
  أنثىذكر                         الجنس 
  مافوق 50من            49-40            39-20العمر

  راسات علیاد         امعيج          ثانوي مي متوسط          المستوى التعلی
  متزوج          مطلق           أعزب الحالة الاجتماعیة
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 ) التوزیع ،الترویج ،السعر ،المنتج(الابتكار التسویقي : الثاني المحور
  الابتكار في المنتج  -1

أتفق   العبارات   الرقم
  بشدة 

 لا  محاید   أتفق 
  أتفق 

لا أتفق 
  بشدة 

تقدم مؤسسة موبلیس  خدمات مبتكرة في   01
  مجال الاتصالات

          

تسعى المؤسسة إلى تقدیم منتجات عالیة   02
  الجودة وبتكالیف أقل 

          

تعدل المؤسسة منتجاتها استجابة لحاجات   03
  زبائنها 

          

تحرص المؤسسة على تقدیم الجدید والحدیث   04
  باستمرار

          

            تسعى المؤسسة لحمایة منتجاتها من التقلید   05
  الابتكار في السعر - 2

أتفق   العبارات   الرقم 
  بشدة 

لا أتفق   لا أتفق  محاید  أتفق
  بشدة

تقدم المؤسسة عروض سعریة  جدیدة   06
  ومبتكرة 

          

            تسعر المؤسسة منتجاتها بطرق غیر تقلیدیة   07
تسعیر منتجاتها  تعتمد المؤسسة في طرق  08

  انطلاقا من أسعار منافسیها
          

تاخذ المؤسسة بعین الاعتبار اراء زباءنها   09
  عند تسعیر منتجاتها

          

تحدد المؤسسة أسعار منتجاتها بناءا على   10
  الطلب 

          

  
  الابتكار في الترویج -3
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أتفق   العبارات   الرقم 
  بشدة

لا أتفق   لا أتفق  محاید  أتفق
  بشدة

تعتمد المؤسسة على أسالیب ووسائل ترویجیة   11
  مبتكرة 

          

تطرح المؤسسة عروض جدیدة على منتجاتها   12
  بشكل مستمر

          

تسعى المؤسسة إلى استخدام الوسائل الحدیثة في   13
  الترویج لمنتجاتها 

          

تنشط المؤسسة مبیعاتها من خلال تقدیم الهدایا   14
وتنظیم المعارض والمكافآت وتخفیض الأسعار 

  التجاریة 

          

تسعى المؤسسة إلى تنمیة علاقات متینة مع   15
متعاملیها من خلال نشر معلومة واضحة 

  وصریحة 

          

  الابتكار في التوزیع -4

أتفق   العبارات   الرقم 
  بشدة

لا أتفق   لا أتفق   محاید  أتفق
  بشدة

تسعى المؤسسة بتعدیل إستراتیجیة   16
  غیرات البیئة التوزیع تبعا لمت

          

یتمیز موظفو المؤسسة باللباقة وحسن   17
  المعاملة والهندام الجید 

          

توزع المؤسسة منتجاتها بطرق مبتكرة   18
  تتماشى مع احتیاجات الزبون 

          

توفر نقاط البیع الجو المناسب والراحة   19
  النفسیة للزبون 

          

تسعى المؤسسة من خلال الابتكار في   20
التوزیع إلى التقلیل من جهد ووقت 

  الزبون للحصول على المنتج 
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  رضا الزبون: المحور الثاني

أتفق   العبارات  الرقم
  بشدة

لا أتفق   لا أتفق   محاید   أتفق
  بشدة 

            أنت راض عن اقتنائك شریحة موبیلیس  21
            تهتم المؤسسة بالإجابة على استفساراتكم  22
خدمات التي تقدمها أنت راض عن ال  23

  المؤسسة من عروض وخدمات 
          

الخدمات التي تقدمها لك المؤسسة تفوق   24
  توقعاتك

          

تنصح أقاربك وزملائك بالتعامل مع   25
  .موبیلیس 

          

أقوم باستخدام الخدمات الجدیدة التي   26
  تقدمها المؤسسة

          

لن یقودني انخفاض أسعار المنافسین إلى   27
  ل إلیهاالتحو 
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  محكمینلا یمثل قائمة): 02(الملحق رقم 
  

  الجامعة  الأستاذ اسم  الرقم
  جامعة المسیلة - أ–أستاذ محاضر   میمون نبیلة  01
  جامعة المسیلة - أ–أستاذ محاضر   عمیش سمیرة  02
  جامعة برج بوعریریج -ب–أستاذ محاضر   إبراهیم حیاة  03
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 SPSSیمثل مخرجات ): 03(الملحق رقم 
  معاملࡧالثبات: أولا

  المنتج ࡩʏ טبتɢار-
 

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 

.826 5 

  السعر ࡩʏ טبتɢار-

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 

.700 5 

  ال؅فوʈج ࡩʏ טبتɢار-
 

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 

.808 5 

  التوزʉع ࡩʏ טبتɢار -
 

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 

.822 5 

  كɢل الȘسوʈقي טبتɢار-
 

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 

.925 20 

 
 الزȋون  رضا-

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 

.817 7 
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  טȖساقࡧالداخڴʏ: ثانيا

  المنتج ࡩʏ טبتɢار-
 

Correlations 
 Product_innovation 

 في مبتكرة خدمات موبلیس مؤسسة تقدم

 الاتصالات مجال

Pearson Correlation .846** 

Sig. (2-tailed) .000 

N 99 

 عالیة منتجات تقدیم إلى المؤسسة تسعى

 أقل وبتكالیف الجودة

Pearson Correlation .508** 

Sig. (2-tailed) .000 

N 99 

 لحاجات استجابة منتجاتھا المؤسسة تعدل

 زبائنھا

Pearson Correlation .513** 

Sig. (2-tailed) .000 

N 99 

 والحدیث الجدید تقدیم على المؤسسة تحرص

 باستمرار

Pearson Correlation .618** 

Sig. (2-tailed) .000 

N 99 

 **Pearson Correlation .843 التقلید من منتجاتھا لحمایة المؤسسة تسعى

Sig. (2-tailed) .000 

N 99 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

  السعر ࡩʏ טبتɢار-

Correlations 
 Price_innovation 

 جدیدة  سعریة عروض ؤسسةالم تقدم

 ومبتكرة

Pearson Correlation .854** 

Sig. (2-tailed) .000 

N 99 

 **Pearson Correlation .626 تقلیدیة غیر بطرق منتجاتھا المؤسسة تسعر

Sig. (2-tailed) .000 

N 99 

 منتجاتھا تسعیر طرق في المؤسسة تعتمد

 منافسیھا أسعار من انطلاقا

Pearson Correlation .522** 

Sig. (2-tailed) .001 

N 99 

 زباءنھا اراء الاعتبار بعین المؤسسة تاخذ

 منتجاتھا تسعیر عند

Pearson Correlation .728** 

Sig. (2-tailed) .000 

N 99 

 على بناءا منتجاتھا أسعار المؤسسة تحدد

 الطلب

Pearson Correlation .860** 

Sig. (2-tailed) .000 

N 99 
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**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

  ال؅فوʈج ࡩʏ טبتɢار-

Correlations 
 Promotion_innovation 

 ترویجیة ووسائل أسالیب على المؤسسة تعتمد

 مبتكرة

Pearson Correlation .831** 

Sig. (2-tailed) .000 

N 99 

 منتجاتھا على جدیدة عروض المؤسسة تطرح

 مستمر بشكل

Pearson Correlation .559** 

Sig. (2-tailed) .000 

N 99 

 الحدیثة الوسائل استخدام إلى المؤسسة تسعى

 لمنتجاتھا الترویج في

Pearson Correlation .668** 

Sig. (2-tailed) .000 

N 99 

 الھدایا تقدیم خلال من مبیعاتھا المؤسسة تنشط

 وتنظیم الأسعار وتخفیض والمكافآت

 التجاریة المعارض

Pearson Correlation .504** 

Sig. (2-tailed) .000 

N 99 

 مع متینة علاقات تنمیة إلى المؤسسة تسعى

 واضحة معلومة نشر خلال من متعاملیھا

 وصریحة

Pearson Correlation .828** 

Sig. (2-tailed) .000 

N 99 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

  التوزʉع ࡩʏ טبتɢار -

Correlations 
 distribution_innovation 

 التوزیع إستراتیجیة بتعدیل المؤسسة تسعى

 البیئة لمتغیرات تبعا

Pearson Correlation .865** 

Sig. (2-tailed) .000 

N 99 

 وحسن باللباقة المؤسسة موظفو یتمیز

 الجید والھندام المعاملة

Pearson Correlation .764** 

Sig. (2-tailed) .000 

N 99 

 مبتكرة بطرق منتجاتھا المؤسسة توزع

 الزبون احتیاجات مع تتماشى

Pearson Correlation .617** 

Sig. (2-tailed) .000 

N 99 

 النفسیة والراحة المناسب الجو البیع نقاط توفر

 للزبون

Pearson Correlation .589** 

Sig. (2-tailed) .000 

N 99 

 التوزیع في الابتكار خلال من المؤسسة تسعى

 للحصول الزبون ووقت جھد من التقلیل إلى

 المنتج على

Pearson Correlation .876** 

Sig. (2-tailed) .000 

N 99 
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**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 الزȋون  رضا-

Correlations 
 Customer_satisfaction 

 **Pearson Correlation .826 موبیلیس شریحة اقتنائك عن راض أنت

Sig. (2-tailed) .000 

N 99 

 **Pearson Correlation .524 استفساراتكم على بالإجابة المؤسسة تھتم

Sig. (2-tailed) .000 

N 99 

 المؤسسة تقدمھا التي الخدمات عن راض أنت

 وخدمات عروض من

Pearson Correlation .550** 

Sig. (2-tailed) .000 

N 99 

 تفوق المؤسسة لك تقدمھا التي الخدمات

 توقعاتك

Pearson Correlation .569** 

Sig. (2-tailed) .000 

N 99 

 **Pearson Correlation .571 . موبیلیس مع بالتعامل وزملائك أقاربك تنصح

Sig. (2-tailed) .000 

N 99 

 تقدمھا التي الجدیدة الخدمات باستخدام اقوم

 المؤسسة

Pearson Correlation .630** 

Sig. (2-tailed) .000 

N 99 

 الى المنافسین اسعار انخفاض یقودني لن

 الیھا التحول

Pearson Correlation .839** 

Sig. (2-tailed) .000 

N 99 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

  طبيعيةࡧالبيانات: ثالثا
 

  البياناتࡧالܨݵصية: راȊعا

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 35.4 35.4 35.4 35 ذكر 

 100.0 64.6 64.6 64 أنثى

Total 99 100.0 100.0  

 
 العمر
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 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 20-29 83 83.8 83.8 83.8 

30-39 10 10.1 10.1 93.9 

+40 6 6.1 6.1 100.0 

Total 99 100.0 100.0  

 
 التعلیمي_المستوى

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.0 2.0 2.0 2 متوسط 

 8.1 6.1 6.1 6 ثانوي

 89.9 81.8 81.8 81 جامعي

 100.0 10.1 10.1 10 علیا دراسات

Total 99 100.0 100.0  

 
 عیةالاجتما_الحالة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 68.7 68.7 68.7 68 (عزباء) أعزب 

 99.0 30.3 30.3 30 (ة)متزوج

 100.0 1.0 1.0 1 (ة)مطلق

Total 99 100.0 100.0  
  

  تحليلࡧכȊعاد: خامسا

 المنتج ࡩʏ טبتɢار-

Descriptive Statistics 
 N Mean Std. Deviation 

 في مبتكرة خدمات موبلیس مؤسسة تقدم

 الاتصالات مجال

99 3.7879 .73635 

 عالیة منتجات تقدیم إلى المؤسسة تسعى

 أقل وبتكالیف الجودة

99 3.7677 .68518 

 لحاجات استجابة منتجاتھا المؤسسة تعدل

 زبائنھا

99 3.7778 .96545 

 الجدید تقدیم على المؤسسة تحرص

 رارباستم والحدیث

99 2.7475 .89816 

 82385. 3.4111 99 التقلید من منتجاتھا لحمایة المؤسسة تسعى

Valid N (listwise) 99   
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  السعر ࡩʏ טبتɢار-

Descriptive Statistics 
 N Mean Std. Deviation 

 جدیدة  سعریة عروض المؤسسة تقدم

 ومبتكرة

99 3.1414 .71227 

 غیر قبطر منتجاتھا المؤسسة تسعر

 تقلیدیة

99 2.5598 .51557 

 منتجاتھا تسعیر طرق في المؤسسة تعتمد

 منافسیھا أسعار من انطلاقا

99 3.2222 .63565 

 زباءنھا اراء الاعتبار بعین المؤسسة تاخذ

 منتجاتھا تسعیر عند

99 2.3737 .85693 

 على بناءا منتجاتھا أسعار المؤسسة تحدد

 الطلب

99 2.7273 .63568 

Valid N (listwise) 99   

  ال؅فوʈج ࡩʏ טبتɢار-

Descriptive Statistics 
 N Mean Std. Deviation 

 ووسائل أسالیب على المؤسسة تعتمد

 مبتكرة ترویجیة

99 2.9394 .88510 

 على جدیدة عروض المؤسسة تطرح

 مستمر بشكل منتجاتھا

99 3.0505 .67259 

 الوسائل استخدام إلى المؤسسة تسعى

 لمنتجاتھا الترویج في دیثةالح

99 2.9899 .89945 

 تقدیم خلال من مبیعاتھا المؤسسة تنشط

 الأسعار وتخفیض والمكافآت الھدایا

 التجاریة المعارض وتنظیم

99 2.7677 .96784 

 متینة علاقات تنمیة إلى المؤسسة تسعى

 معلومة نشر خلال من متعاملیھا مع

 وصریحة واضحة

99 2.8889 .67707 

Valid N (listwise) 99   

  التوزʉع ࡩʏ טبتɢار -

Descriptive Statistics 
 N Mean Std. Deviation 

 إستراتیجیة بتعدیل المؤسسة تسعى

 البیئة لمتغیرات تبعا التوزیع

99 3.2200 .70068 
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 وحسن باللباقة المؤسسة موظفو یتمیز

 الجید والھندام المعاملة

99 3.3808 .63997 

 مبتكرة بطرق منتجاتھا سسةالمؤ توزع

 الزبون احتیاجات مع تتماشى

99 3.9798 .84958 

 والراحة المناسب الجو البیع نقاط توفر

 للزبون النفسیة

99 3.4808 .61787 

 في الابتكار خلال من المؤسسة تسعى

 الزبون ووقت جھد من التقلیل إلى التوزیع

 المنتج على للحصول

99 3.1414 .54295 

Valid N (listwise) 99   

  الزȋون  رضا-

Descriptive Statistics 
 N Mean Std. Deviation 

 61787. 3.1919 99 موبیلیس شریحة اقتنائك عن راض أنت

 83071. 2.8687 99 استفساراتكم على بالإجابة المؤسسة تھتم

 تقدمھا التي الخدمات عن راض أنت

 وخدمات عروض من المؤسسة

99 2.7475 .82344 

 تفوق المؤسسة لك تقدمھا التي لخدماتا

 توقعاتك

99 2.1616 .65663 

 مع بالتعامل وزملائك أقاربك تنصح

 . موبیلیس

99 2.9495 .89842 

 التي الجدیدة الخدمات باستخدام اقوم

 المؤسسة تقدمھا

99 2.8586 .72495 

 الى المنافسین اسعار انخفاض یقودني لن

 الیھا التحول

99 2.8889 .96078 

Valid N (listwise) 99   

ʏלجماڲ  

Descriptive Statistics 
 N Mean Std. Deviation 

Marketing_innovation 99 3.1686 .55899 

Customer_satisfaction 99 2.8095 .63183 

Product_innovation 99 3.4995 .55430 

Price_innovation 99 2.8043 .84892 

Promotion_innovation 99 2.9241 .67948 

distribution_innovation 99 3.0298 .50656 

Valid N (listwise) 99   
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  اختبارࡧالفرضيات: سادسا

ʄالفرضيةࡧכوڲ 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .819a .671 .668 .57458 

a. Predictors: (Constant), Product_innovation 

 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 65.421 1 65.421 198.162 .000b 

Residual 32.023 97 .330   
Total 97.444 98    

a. Dependent Variable: Customer_satisfaction 

b. Predictors: (Constant), Product_innovation 

 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .418 .196  2.129 .036 

Product_innovation .855 .061 .819 14.077 .000 

a. Dependent Variable: Customer_satisfaction 

  الفرضيةࡧالثانية

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .737a .543 .538 .67766 

a. Predictors: (Constant), Price_innovation 

 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 52.900 1 52.900 115.195 .000b 

Residual 44.545 97 .459   
Total 97.444 98    

a. Dependent Variable: Customer_satisfaction 

b. Predictors: (Constant), Price_innovation 

 



ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 الملاحقــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 

93 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .827 .219  3.783  .000 

Price_innovation .740 .069 .737 10.733 .000 

a. Dependent Variable: Customer_satisfaction 

  الفرضيةࡧالثالثة

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .714a .510 .505 .70161 

a. Predictors: (Constant), Promotion_innovation 

 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 49.695 1 49.695 100.952 .000b 

Residual 47.750 97 .492   
Total 97.444 98    

a. Dependent Variable: Customer_satisfaction 

b. Predictors: (Constant), Promotion_innovation 

 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .854 .230  3.713 .000 

Promotion_innovation .714 .071 .714 10.047 .000 

a. Dependent Variable: Customer_satisfaction 

  اȊعةالفرضيةࡧالر 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .727a .528 .523 .68872 

a. Predictors: (Constant), distribution_innovation 

 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
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1 Regression 51.435 1 51.435 108.436 .000b 

Residual 46.010 97 .474   
Total 97.444 98    

a. Dependent Variable: Customer_satisfaction 

b. Predictors: (Constant), distribution_innovation 

 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .833 .224  3.714 .000 

distribution_innovation .721 .069 .727 10.413 .000 

a. Dependent Variable: Customer_satisfaction 

 

  الفرضيةࡧالرئʋسية

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .759a .576 .572 .65243 

a. Predictors: (Constant), Marketing_innovation 

 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 56.155 1 56.155 131.924 .000b 

Residual 41.289 97 .426   
Total 97.444 98    

a. Dependent Variable: Customer_satisfaction 

b. Predictors: (Constant), Marketing_innovation 

 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .732 .213  3.442 .001 

Marketing_innovation .768 .067 .759 11.486 .000 

a. Dependent Variable: Customer_satisfaction 
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  :صـخــالمل

هدفت هذه الدراسة إلى تحدید اثر الابتكار التسویقي على رضا الزبون على مستوى وكالة موبیلیس فرع   
 spss مفردة وباستخدام برنامج الحزم الإحصائیة 99المسیلة ولتحقیق هذا الهدف تم تصمیم استبیان وزع على 

v 26  التوصل الى عدة نتائج من أهمها وجود اثر ایجابي لأبعاد الابتكار تم اختبار الفرضیات، وقد تم
التسویقي على رضا الزبون، وقد تم تقدیم بعض الاقتراحات منها التركیز على تحسین الخصائص الجوهریة 

یقي، الابتكار، الابتكار التسو : الكلمات المفتاحیة) جانب الحداثة والتمییز(للمنتج مع الاهتمام بأبعاد الابتكار
  .عناصر المزیج التسویقي، رضا الزبون

 Summary  

This study aimed to determine the impact of marketing innovation on customer 
satisfaction at the level of Mobilis Agency, m’sila branch. To achieve this goal, a 
questionnaire was designed, distributed to 99 individuals, and using the statistical 
packages program spss v 26, the hypotheses were tested, and several results were 
reached, the most important of which is the presence of a positive impact of the 
dimensions of marketing innovation on customer satisfaction, and some suggestions 
were presented, including focusing on improving the essential characteristics of the 
product. With attention to the dimensions of innovation (the aspect of modernity and 
discrimination). 

Keywords: innovation ،marketing innovation ،customer satisfaction. 

 
  


