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 ... ـــداءـالإهـــ

 هدي ثمزج جهديأُ فاتهادسيح انكهمح وصِتكم حة وخشىع، تكم قُ

 لى انهذيه عهماوي ومنحاوي ساد انتقىي و انصمىد و انتحديإ

 لى انهذيه كاوا سزاجا أضاء درب حياتيإ

 لى انهذيه أنثساوي خصال انعفح وانشجاعح وانكزامحإ

 تــــــــيمـــــي و أَأُ

 تقاسمىا معي متاعة الحياجإلى انهذيه 

 خىاتيخــي و أَأَ

 إلى انهذيه أواروا تصيرتي تنىر انعهم

 الآن غايح مه انطىر الاتتدائي الىالأعشاء  تيساتذأَ

 إلى انهذيه تقاسمىا معي المشىار اندراسي

  ميلاتيملائي وسَسُ



 ...كهًح شكش 

تمااو ىزا لإكثيرا عهى ذٌفيقو ننا   اذًحمالله  ذًأحمانشكش لله أًلا ً أخيرا،  

صهي ًأسهى عهى انشسٌل ًأُبها عهينا،  انعًم ًعهى كم اننعى انتي أَعى

 .انكشيــــــــــــــى

انتي  ييًٌٌ َثيهح،شكش ًانعشفاٌ نلأسرارج انفاضهح :بجضيم ان وأذقذ 

قيا ًسحاتح ثم أخلاانتي غًشذني تنُتقثٌل الاششاف عهى ىزا انعًم ً دذكشي

يسثقا لأعضاء لجنح إسشادىا، كًا أذٌجو تانشكش صذسىا ًحسٍ ذٌجيييا ً

 .نرفضهيى تقثٌل يناقشح ىزه المزكشجالمناقشح ًىزا 

انرقذيش لجًيع ىزا المقاو أٌ أذقذو تكم انشكش ًكًا لا يفٌذني في  

تالجايعح هٌو الاقرصاديح، عهٌو انرسيير ًانعهٌو انرجاسيح الأساذزج تكهيح انع

أٌ أذقذو بخانص انشكش  ىً لا أَس، ًانزيٍ لم يثخهٌا عهينا ترٌجيياتهى ًَصائحيى

المحلاخ انرجاسيح هثحث ً إلى أصحاب نإلى يؤسسح كٌَذًس انتي أذاحد ننا انفشصح 

إنجاص ىزا  ساىى فيًفي الأخير  أشكش كم يٍ انتي ذٌجينا لهى كعينح نذساسح الحانح، 

 .تعيذ يٍ انعًم يٍ قشية أً
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   مقدمة

أصبحت الطبيعة  ،تحولات وتطورات كبيرة ومتسارعة في جميع المجالاتما يشيده العالم من  في ظل 
التغيرات لقدر الكافي، لمسايرة الديناميكية للأسواق تقتضي أن تكون مؤسسة الأعمال الحديثة يقظة با

ن لم تكن تتقدم فأنت بلا شك إتجاه حيث قيل: "الإ متعاكسة فيتحولة بوتيرة متزايدة في الشدة و التطورات المو 
حممة بكل ما ىو فت ىي الأخرى م  "،  كما أن ىذه التغيرات أل  تسير نحو الخمف فالزمن لا يقبل التوقف مطمقا

 .تمرارسالإو  نموة ىي ما يضمن لممؤسسة الجديد ومبتكر، ىذه المساير 

ىذا الأخير الموسوم بالتغير إذ  ،مفيوم التسويق الحديث المؤسسةأصبح من البدييي أن تتبنى حيث  
صبحت فرصة البقاء الثابت في التسويق ىو التغير، فأ الشيء نتفقوا عمى أإالدارسين لو ن أغمب الكتاب و أ

مع ما يفرضو السوق من معطيات، ىذا ويجدر  نسجاموالالمؤسسة في فيم قواعد المعبة مقترنة بمدى سرعة ا
ىنا  حد تمقيبو بالممك أو سيد القرار، إلىأن فمسفة التسويق قد تولى أىمية قصوى لمعميل تعي بالمؤسسة أن 

  قتضى الأمر إرضاء العميل وكسب ولائو.إعمى المؤسسة الذكية أن تؤدي دور الخادم إذا  يتعين  

 إشكالية الدراسة

 ناميجع ما ىذاالمبتكر وولاء العملاء،  المنتَج بين تجمع علاقة أنو من الممكن وجود يبدومما سبق  
 نطرح السؤال الرئيسي التالي:

 ؟ئهاعملا المبتكر لمؤسسة كوندور عمى ولاء  دلالة إحصائية لممنتَج ذوأثر  يوجدهل 

 الأسئمة الفرعية التالية: طرح يمكن يالرئيسىذا السؤال من 

 ؟لمعملاء الشفويةتصـــالات الإ عمى كوندور مؤسسةمل ج المبتكرلممنتَ حصائية إدلالة  يوجد أثر ذوىل  -

 ؟لدى العملاء ة الشراءــــــــــــــنيعمى  كوندور مؤسسةمل المبتكر ممنتَجلحصائية إدلالة يوجد أثر ذو ىل  -

 ؟ ـــــــــعرالعملاء لمســــــــحساسية عمى  كوندور لممؤسسة المبتكر ممنتَجلحصائية إدلالة يوجد أثر ذو ىل  -

 ؟ لدى العملاء عمى سموك الشكوى  كوندور لممؤسسة لممنتج المبتكرحصائية إدلالة يوجد أثر ذو ىل  -
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 :الدراسة ياتفرض

 :للإجابة عمى أسئمة الإشكالية يمكن طرح الفرضيات التالية 

 الفرضية الرئيسة:

 ولاء عملائها.لمؤسسة كوندور عمى  المبتكر ممنتَجلدلالة إحصائية  أثر ذو وجدي

 الفرضيات الفرعية:

 .لمعملاء الشفويةالإتصـــالات  عمى كوندور لممؤسسة ج المبتكرلممنتَ إحصائية دلالة  يوجد أثر ذو -

 .لدى العملاء ة الشراءـــــــــنيعمى  كوندور لممؤسسة المبتكر إحصائية لممنتَجدلالة يوجد أثر ذو  -

 .عمى حساسية العملاء لمســــــعر  كوندور لممؤسسة المبتكر لممنتَجحصائية إدلالة يوجد أثر ذو  -

  .لدى العملاء عمى سموك الشكوى  كوندور لممؤسسة لممنتج المبتكرإحصائية دلالة يوجد أثر ذو  -

 

 : الدراسة نموذج
 

 

 

 

 

 

 

 

 المنتجَ‌المبتكر

 ولاء العمــــــــلاء

 أبعاد الولاء:

 تصالات الشفويةالإ-

 نيـــــــة الشـــراء-

 الحساسية للسعر-

 سلوك الشكوى-

 

 علاقة‌تأثيــــــــر

المتغير المستقل                    

بع 
لتا

 ا
ر
غي

مت
 ال

من إعداد الطالب،  الخفاجي حاكم جبوري ، رضا الزبون كمتغير وسيط بين جودة الخدمة 

  وولاء الزبون. 



 :     مقدمة 

 ج‌
 

 

      التابعالمبتكر( و  يقدم النموذج المقترح لمدراسة تصورا لمعلاقة بين المتغيرين المستقل )المنتَج 
، حيث يَظير أن المنتج المبتكر يؤدي دور المؤثر الكمي في حين يتجزأ ولاء العملاء إلى )ولاء العملاء(

العملاء، يأتي النموذج كتبسيط لمدراسة و وضع  أبعاد كل منيا لو دور في تكوين الصورة المتكاممة لولاء
 قاعدة من خلاليا يمكن لمباحث أن يتحكم في الموضوع أكثر.

  أهداف الدراسة:

 ن ىدفنا من تناول ىذا الموضوع بالتحديد يتمخص في النقاط التالية :ألاشك  

 .بتكاري الإىمية التسويق أ مدى ب المؤسسةصحاب القرار في أشعار ا  و العام  حداث الوعيإ -
 كسب العملاء.نتاج كل ما ىو مبتكر جديد من أجل إغية ذلك ب  و الإشارة إلى الدور الفعال لممنتَج المبتكر  -
 أبحاثيم.ىتمام بو في لمحث عمى الإمدى خصوبتو  نتباه الباحثين والدارسين لأىمية الموضوع وإ إثارة -
تكوين صورة أوضح حول التسويق الابتكاري و محصلاتو ومنيا المنتج المبتكر، بالإضافة إلى التعرف  -

 عمى دور ىذا الأخير في تحقيق ولاء العملاء. 

 الدراسة:أهمية 

و الذي يكتنفو  بتكاري مفيوم التسويق الإ الدور الذي توديو في توضيحمن  أىميتيا الدراسة تستمد 
         بتكارية في ىذا المجالالعممية الإيجابية الناتجة عن ممارسة ات والآثار الإالمنتَجاصة في وخ الغموض

إلى  المستيمك المحتملمن  منقمييو  ،بنوعيو الحالي والمستقبميالأفراد  عمى سموك -ؤثرين أوكيف لو -
     مية الدراسة عمى أساس حداثة الموضوع ىيمكننا تقديم أ  الممنتج والمؤسسة، كم المستيمك الوفي ذو الولاء

 منيا و كذلك التطبيقي. نظري ضرورة دراسة جوانبو الو 
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 :منهج الدراسة

خترنا المنيج الوصفي إجابات المبدئية )الفروض( الإسياب في الإإشكالية البحث و للإجابة عمى  
البيانات عن ظاىرة ما أو موقف معين مع محاولة تفسير ما تم جمع الحقائق و  إلى، والذي ييدف التحميمي

 الميداني الجانب ضمن أما، موضوع الدراسةقتراحات بشأن والإ النتائج عرض  إلىجمعو وتحميمو لموصول 
 .أسموب دراسة الحالة كجزء من المنيج الوصفي التحميمي إستخدمنا فقد لمدراسة

  الموضوع: اختيار أسباب

  يمي: فيما نوجزىا هغير  دون  لمبحث الموضوع ىذا نختار التي جعمتنا الأسباب من العديد ىناك   

 .العميل  لذا يجب معرفة أثر المتغير الأول عمى الثانيو  المنتَجوجود علاقة مباشرة بين  - 

عمى الأقل في  ،المنتَج مجال في بتكارالإ مسألة تعالج التيو  الكافي بالقدر والبحوث الدراسات توفر عدم -
 .حدود إطلاع الباحث

 .ميول شخصي لموضوع الإبتكار التسويقي -

 ، والمحافظة عميو.تتوجب عمينا معرفة سبل الوصول إليو عميلالمكانة التي أصبح يحتميا ال -

 تحديدا المنتَجو  التسويق، مجال في بتكاري الإ بالجانب قتصاديةالمؤسسات الإ مسؤولي ىتمامإ  نخفاضإ -
 التميز تحقيق عن ناىيك البقاء في صعوبات تواجو المؤسسات ىذه جعل الذي الشيء ثانويا، أمرا عتبارها  و 
 . كذا ولاء العملاءو 

 حدود الدراسة:

   ضبطو أن نرتأينا إ ،الموضوع وكثرة العناصر ذات الصمة بو من قريب أو من بعيد تساعلإنظرا  
مركزة عمى أىم المفاىيم المتعمقة سواء من حيث الزمان أو حتى المحتوى ليذا جاءت الدراسة  ،هتحديدنقوم بو 
تسويق الابتكاري وكذا مختمف المفاىيم المتعمقة بال ،عتباره المبرر الوحيد لوجود المؤسسةإب العملاءولاء ب
من بين حدود الدراسة مايمي: التعرف عمى ، و بالولاء ىذا الأخير ومدى الصمة التي تربطالمبتكر  المنتَجو 
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يسوا مستيمكين نيائيين لطبيعة مفردات العينة وىي العملاء )وسطاء( و كما أن ا، ج المبتكر كسمعة تحديد  المنتَ 
بميا وقد لسمع المقدمة من ق  بابالإضافة إلى معرفتيم الدقيقة  ،بإعتبارىم عمى إتصال مستمر ومباشر بالمؤسسة

ماي من نفس شير غاية إلى  5102مارس  شير الممتدة منتتمثل في الفترة مدراسة منية لكانت الحدود الز 
الالكترونية عتبارىا مؤسسة رائدة في سوق إ، بحول منتجات مؤسسة كوندورمحور الدراسة كان  السنة،

 جيات نظرأنو تم تدوين و  وتجدر الإشارة إلى ، بولاية المسيمة عملاء المؤسسة، مع التركيز عمى الرقمياتو 
 للإستفادة منيا في التحميل. )إنشغلاتيم( آرائيمو  العينة مفردات

 : الدراسة هيكل

 حيث الموضوع، جوانب من ممكن قدر بأكبر الإلمام خلاليا من حاولنا خطةدراستنا  تتضمن      
 ( النظري )الأول الجانب ضمن أدرجنا تطبيقي، فجانب الثاني أما نظري  الأول جانبين، إلىالخطة  قسمنا

 مبحثين  خلالو من وضحناو  ولاء العملاء،طار النظري لمتسويق الابتكاري و الإ عنوان تحت امأولي جاءفصمين 
 طار النظري لولاء العملاء.الإ بعنوان فيأتي الثاني المبحث أما بتكاري،الإ متسويقل خصص الأول ثحي

ىذا قسمنا لمبتكر كمدخل لتحقيق ولاء العملاء، حيث  المنتَجالفصل الثاني فقد كان عنوانو  في حين 
ستراتيجية إ سفيدر   الثاني ، أما المبحثالمبتكر المنتَج: ماىية لاثة مباحث، جاء أوليا تحت عنوانثل الفصل
يجاد العلاقة إني عمى لى عوامل نجاحو وفشمو، في حين المبحث الثالث ب  إالمبتكر بالإضافة  المنتَجتطوير 
 محددات الولاء كمتغير تابع.المبتكر كمتغير مستقل و  المنتَجبين محددات النظرية 

سم ىو الآخر حيث ق   ،تب ىو الثالثواحدا ر   فقد تضمن فصلا   لدراسةبيد أن الجانب التطبيقي من ا 
مؤسسة محل الدراسة، أما الثاني فقد كان يدور حول تصميم الدراسة الأربعة مباحث أوليا خصص لتقديم  إلى

الأفراد حول متغيرات الدراسة  آراءالميدانية وخطوات إجرائيا، في حين المبحث الثالث ي عنى بتحميل وتفسير 
 فرضيات الدراسة. الأخير جاء المبحث الرابع ليختبر وفي 
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 تمييد :

 الرافد الوحيد أفإذ  ،لقد أصبح المناخ العاـ لنشاط المؤسسات مفعما بحيوية لـ يسبق ليا مثيل  
بعيدة المدػ مع ضرورة تمتع المؤسسة بنظرة سويقية بما يدور حوليا مف تغيرات، ىو معرفتيا الت لممؤسسة

المعرفة التسويقية يمكف تعمميا في يوـ واحد " أف، بيد يا مف قمب المؤسسة ونيايتيا عند العميل المرتقبتبداي
ىذا ما و ، فيميب كوتمرمف أقوػ ما أدلى بو أب التسويق  يعد ىذاو  ،"يا العمر كموناتقإفي حيف قد يستغرؽ 
ى تحتطويره باستمرار لينسجـ مع كل ما ىو مبتكر و  لتسويق مف طرؼ المؤسسة وتعممويثبت ضرورة تبني ا

بقاء العيف الكاشفة عمى العملاء وذلؾ لغاية واحدة إ، مع ؼ الإبتكار جديد ما يسمى بالتسويق ركب ينشأ لدينا م  
     حاجاتيـ وتمبية رغباتيـ. إشباعوىي تحقيق ولائيـ مف خلاؿ 

ولاء العملاء مف خلاؿ و  ؼ الإبتكار النظرؼ لكل مف التسويق  الإطارإلى سيتـ التطرؽ في ىذا الفصل  
 المباحث التالية:

 ي الإبتكار  لمتسويق النظري  الإطار: ولالأ  المبحث

   العملاء لــــــــــــولاء النظري  الإطار :يناالث المبحث
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 ي الإبتكار النظري لمتسويق  الإطارول: الأ المبحث 

إنطلاقا مف التعرؼ عمى  ،في ىذا المبحث سنحاوؿ التطرؽ لمجانب النظرؼ لمتسوؽ الإبتكارؼ  
التسويق، ثـ الإبتكار كما أننا سنحاوؿ الربط بيف المفيوميف لموصوؿ في النياية لمتعرؼ عمى التسويق 

 .الإبتكارؼ، مجالاتو ومتطمباتو

 ــــال  : تطور التسويق من حيث المحتوى والمجـــولالأ المطمب 

 أولا: مفيوم التسويق، نشأتو وتطوره 

 :مدخل لمتسويق  -1
 والتي تعني السوؽ  (Market):ميزية وىي تتألف مف مصطمحيف وىماجنالا إلىيرجع أصل ىذه الكممة  

      متجر المرادفة لكممة مشتقة مف  الكممة اللاتينية، وىي كذلؾ كممة التي تعني داخل أو ضمف( Ieng)و 
  1.السوؽ  يدؿ عمىالذؼ  المصطمح اللاتيني وكذلؾ  و

ىناؾ تعريفات عديدة لمتسويق يعكس كل منيا فمسفة معينة ووجية نظر محددة ولكف عموما يمكف  
حاجات ورغبات المستيمؾ عف طريق التبادؿ  إشباع إلىي ييدؼ أنسأننشاط و: "أنتعريف التسويق عمى 

 .2"خمق زبائف مربحيف والحفاظ عمييـ يةكانوالتسويق ىو ام

 مفيوم التسويق:  -2
التسويق ىو فمسفة إدارية، تقوـ عمى تعبئة واستخداـ جيود : "(King Robert) روبيرت كينجيقوؿ  

يات المشروع والرقابة عمييا بغرض مساعدة المستيمكيف في حل مشكلاتيـ المختمفة في ضوء الدعـ كانوام
 .3" المخطط لممركز المالي لممشروع 

 : 1يمي نورد بعض التعريفات اليامة لمتسويق وفي ما

                                                           
 .11، ص2009، الطبعة الثانية، ديواف المطبوعات الجامعية، الجزائر، التسويق مدخل المعمومات والاستراتيجيةمنير نورؼ،  1
 .12، ص "نفس المرجع" 2
  .27ص ،2009الطبعة الأولى، دار صفاء لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف،  ،أسس التسوق المعاصرطفى عمياف، ربحي مص3
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التقنيات و عبارة عف وضعية فكرية ومجموعة مف أن"  التسويق:   (Philip Kotler) فيميب كوتمر عرؼ 
 .حتفاظ بيا وتطويرىا "الاسواؽ بخمقيا و الاتستولي عمى  أفتسمح لممؤسسة ب

  .الحاجات والرغبات مف خلاؿ عممية التبادؿ " شباعفراد الموجو لإالاو نشاط أن: " بكما عرفو كذلؾ  
القيمة عممية تستطيع مف خلاليا المنظمات خمق : "(Kotler & Armstrong) لمثنائيىو أحدث تعريف و 

 2." صد الحصوؿ عمى القيمة مف الزبائفلمزبائف وبناء علاقات قوية معيـ بق

يعد التسويق حياة أؼ نوع مف الأعماؿ، كبير  كانت أو صغير، حيث أف التسويق يقود المبيعات  
سواءٌ تعمق الأمر بالمنتجات، الخبرات، الخدمات أو ميما كانت نوعية النشاط التي تعود عمى المؤسسة  

 .3بالأمواؿ التي تسمح ليا بالبقاء في السوؽ 

 حيث يقوؿ: الإبتكاركما يضيف عمر الطراونة، في محاولة لربط مباشر بيف التسويق و  

 منفعة الممكية - المكاف – الزمف -  :4تيالايبتكر التسويق 

 :5المفيوـ التسويقي الحديث فيما يمي كافأر  ،و قد حدد كينج 

 .في مجاؿ التسويق الإبتكارلممستيمؾ، وأىمية  ستراتيجيالادراؾ أىمية الدور إ -
  .أىمية التسويق كنظاـ يتكوف مف أجزاء متكاممة ومتفاعمة -
 .ات القديمةالمنتَجات الجديدة وتطوير المنتَجأىمية تقديـ  -
 .النظر وتغيير التنظيـ الملائـ لطبيعة المشروع إعادةأىمية  -
 .سػػػػػػػػػويػقجل لمتالاضرورة التخطيط الطويل ومتوسط  -
  .ىداؼ ووضوحياالاأىمية بحوث التسويق وضرورة تحديد  -

                                                                                                                                                                                            
  .13ص ،مرجع سابق""منير نورؼ، 1
، الطبعة الأولى، مؤسسة ، التسويق وفق منظور فمسفي ومعرفي معاصراحساف دىش جلاب، ىاشـ فوزؼ دباس العابدؼ 2

 .37، ص 2010لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف،الوراؽ 
Free to Every small Business owner.p01.   ,  Ledoc : By, Business Marketing-Small-successful-for-5Tips 

3
 

 .12، ص2011موزعوف، عماف، الأردف، ، الطبعة الأولى، دار البداية ناشروف و التسويق الدوائي المتقدمعمر الطراونة،  4
 .41ص، "مرجع سابق"عمياف، ربحي مصطفى  5
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   :عماؿالاوفيما يمي شرح مفصل لأىـ ركف وىو التوجو نحو العميل وكيفية تطبيقو في عالـ    

يمكننا الإشار إلى أف التسويق ىو نشاط متحرؾ ومتغير حسب تغير الظروؼ المحيطة  الأخيرفي و  
فيو يبدأ قبل العممية الإنتاجية وذلؾ بتحميل البيئة الكمية لممؤسسة، ويستمر بعد عممية البيع و ذلؾ  ،بو

  .1باستطلاع آراء العملاء عمى ندػ تشبعيـ و كذا تمبية حاجاتيـ
 نشأة التسويق :   -3

بو أوؿ مرة كما  ىتماـالادارة التسويقية، حيث تعود بداية الاولى في الايعد النشاط التسويقي المبنة  
 ميسيرؼ  قامت عائمة  ، حيثعمى وجو التقريب 1650القرف السابع عشر  إلى 2 فيميب كوتمرستاذ الأيقوؿ 
اليد و ات، المنتَجفكار المتعمقة بتصميـ الا، ومنذ تمؾ المرحمة توالت شاء أوؿ متجر في طوكيونإب يةناالياب

ات المنتَجيا التأثير عمى سموؾ المستيمؾ وجعمو ينجذب نحو أنية، والتي مف شنعلاالاالرسائل و العاممة، 
 .فيشترييا

في منتصف القرف  الاالغرب لـ يعرؼ التسويق  أف إلى (Peter Drucker) دراكربيتر  ستاذ الأويشير  
التسويق  أف إلىشارة الافضل السبق في  ماؾ كورميؾللأستاذ  كافو  ،ىارفرسر العالميةعمى يد مؤسسة   19

  .ىو جوىر النشاط داخل المؤسسة

في أوائل  (Pennsylvanie)يافإنبنسم مصطمح التسويق درس لأوؿ مرة كمقياس جامعي بجامعة أف لاإ 
بتدريس أساليب التسويق في جامعة   (Bruce Beutler)  بوتمر ستاذالاقاـ  1910القرف العشريف وفي السنة

 .3بأمريكا   (Wisconsin) ويسكنسوف 

 
 

                                                           
 2014، دار الجامعة الجديدة، الإسكندرية، مصر، ، البيع الشخصي وخدمة العملاء في المؤسسة الإقتصاديةنبيمة ميموف   1

 .25ص

 .07، ص 2010الجزائر،  ، دار الخمدونية لمنشر والتوزيع،أسس التسويقبمحيمر ابراىيـ،  2
 .08، صنفس المرجع"" 3
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 تطور التسويق :  -4
نرصد ونلاحع قياميا بما  أفبالنسبة لمشركات التي تمارس التسويق بشكل حديث ومتطور فيمكف لنا  

 :1يمي

لىتحسيف المعرفة لدػ عملائيا، و  إلىتسعى  - محاولة  إلى ضافةالإببيـ،  تصاؿالاتنمية وتطوير تقنيات  ا 
 .فيـ ما يطمق عميو باقتصاديات العميل

  .اتالمنتَجيتـ دعوة المستيمكيف لممشاركة في تصميـ  -
 .تقديـ عروض تسويقية مرئية يمكف تعديميا إذا اقتضت الظروؼ ذلؾ -
ت التسويقية الاتصالاتحقيق التكامل بيف  إلىتصاؿ، كما تسعى الاتستخدـ أكثر مف وسيمة مف وسائل  -

 .لتوصيل رسالة مناسبة ومتسقة لكل مستيمؾ عمى حده
لي الاتفاع بصورة أكبر بالتقنيات التكنولوجية المتاحة مثل الفيديو المؤتمرات، البيع نالا إلىتسعى  -

  و الانترنيت.البرمجيات 
لكتروني، أو مف الإستخداـ البريد إساعة في اليوـ مف خلاؿ  24سبوع، و الأتقدـ خدماتيا سبعة أياـ في  -

 .ترنيتنالأخلاؿ تسويق منتجاتيا الكترونيا عبر 
تقدـ ليـ مجموعة مختمفة  أفطيع تكثر ربحية ليا، ومف ثـ تسالألدييا قدرة أكبر عمى تحديد المستيمكيف  -

  المنتجات.ومميزة مف 
 .قنوات التوزيع التي تتعامل معيا كشركاء وليس خصوـ إلىتنظر  -

لائيا وبالتالي تمؾ الشركات قد وجدت الطرؽ التي يمكف مف خلاليا تحقيق قيمة كبيرة لعم أفمجمل القوؿ، ب
 ،نطمق عمييا أصحاب الرؤػ التسويقية أفنستطيع 

كما ، مف خلاؿ ما سبق يظير لنا جميا القدر الكبير مف التطور الذؼ بات يكتنف النشاط التسويقي 
يمكننا التعرؼ عمى معالـ التطور التي مست التسويق مف خلاؿ التعرؼ عمى الفرؽ بيف كل مف المفيوميف 

 لمتسويق.القديـ والحديث 
                                                           

 .23، ص 2008، الدار الجامعية، الاسكندرية، مصر،  التسويق المتقدممحػمد عبد العظيـ،  1
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 تساع نشاطوا  يا: وظائف التسويق و ناث

 تساع وظائف التسويق :إ  -1
و عمى ناتسع ميدإة أساسية كانفي نفس الوقت الذؼ أصبح فيو النشاط التسويقي في المؤسسة لو م 
ية غزوه لعدد متزايد مف نا: مف جية داخل المؤسسة حيث توسعت نشاطاتو وتنوعت، ومف جية ثبعديف

 :والجدوؿ التالينوضحيا في   التسويق في وظائف بيف أنواع عدةنميز اليوـ ، حيث 1مياديف النشاطات 

 توسع وظائف التسويق في الوقت الحالي(: 01الجدول رقم )

 الجامعية المطبوعات ديوان الثانية، الطبعة ستراتيجية،الإو  المعمومات مدخل التسويق نوري، منيرالمصدر: 
 .22، ص2002الجزائر

   
                                                           

 .27، ص  "مرجع سابق"منير نورؼ،  1
 

 الوظائف النوع

 

 تسويق الدراسات

 دراسة السوؽ )التحقيقات( -
 متابعة الوضعية التنافسية  -
 مراقبة فعالية العممية التسويقية  -

 

 

 الاستراتيجيالتسويق 

 المستيدفيف العملاء سواؽ أوختيار الأإ -
 إعداد المنتَجات والخدمات المصاحبة ليا -
 سعار تحديد الأ -
 جيف والموزعيفختيار قنوات التوزيع والعلاقات بيف المنت  إ -
 تصاؿ الإ ستراتيجية العلامة وإصياغة  -

 

 

 التسويق العممي 

  .ف والترويجالقياـ بحملات الاعلا -
 عيف والتسويق المباشر ل البائتفعي -
 توزيع المنتَجات وىندسة العرض  -
 خدمات ما بعد البيع -
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 : وظائف التسويق  -2
صياغة جممة مف الوظائف تكوف في مجموعيا  إلىتسعى مختمف المؤسسات مف أجل تحقيق أىدافيا  

 : 1أدوارا ضمف الييكل التنظيمي وىي تستيدؼ السوؽ منيا مايمي

تحتوؼ السمع عمى بعض الخصائص التي تتفق مع حاجات  أف: يجب تخطيط السمع وتطويرىا -
  .ستمرار العمل عمى تحسينيا  وتطويرىاإالمستيمكيف ورغباتيـ وىذا ما يتطمب 

يطمبيا المستيمكوف  والتدرج: ويقصد بيذه الوظيفة إعطاء مواصفات تعبر عف درجة الجودة التيالتنميط  -
 .ويرغبوف فييا

شطة التي تسيل عمى المشترؼ الحصوؿ عمى السمع التي يرغب فييا نالأ: ويقصد بو القياـ بمختمف البيع -
 .ممشتريفتحديد المستيمؾ المحتمل، تنشيط الطمب، تقديـ الخدمات ل إلىضافة لإاب

وقات المناسبة الأيف والوسطاء لتوفير السمع في جت  المنحتفاظ بالسمعة، ويؤدؼ مف قبل لإا: وىو التخزيف -
  .ستخدامياإستيلاكيا أو لإ

يصاؿ السمع لممشتريف الراغبيف فييا إ إلىيا كافة الخطوات اليادفة أن: تعرؼ وظيفة النقل عمى النقل -
  .وضاع المناسبة والوقت المناسبلأاب

 أف، ويمكف التسويقية اللازمة والمختمفة الأنشطةبمواؿ اللازمة والكافية لمقياـ الأالتمويل: لابد مف توفر  -
 .شطة التسويقيةنالأمصادر التمويل المتاحة حتى تتمكف مف ممارسة  إلىتمجأ المؤسسات 

الخسائر الناجمة  دنى مفالأالوصوؿ لمحد  إلىتحمل المخاطر: ىذه الوظيفة يسعى مف خلاليا المسوؽ  -
 .عف المخاطر المرتبطة بالنشاط التسويقي

 أىمية التسويق في الوقت الحاضر   -3

ساليب اليامة مف وراء الأشطتو المختمفة تكشفت بعض أنو  ستعراضنا لتعريف التسويقإمف خلاؿ  
 :1ياـ الأدراسة التسويق في العالـ ىذه 

                                                           
 .20مرجع سابق، ص"بمحيمر ابراىيـ،  1
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 كبر مف دخل المشترؼ  الأستنزاؼ تكاليف التسويق لمجزء إ -
 التسويق يستخدـ في جميع المؤسسات أف -
 قتصاد لإاعماؿ و لأالتسويق ضرورؼ ل -
 قتصاد العالمي لإاالتسويق يغذؼ  -
 ستيلاكيالإالمعرفة التسويقية تعزز وتزيد مف الوعي  -
 مسؤولية التسويق في تحقيق الرفاه لمزبائف والمجتمع  -

 
 4C's إلى  4P'sالمزيج التسويقي من ثالثا: 

 تعريف المزيج التسويقي:  -1
، ىذا يجعمنا 2ة التسويقية ستراتيجيلإاأىمية بالغة في إعداد وتنفيذ ذو  المزيج التسويقيعد عنصر ي   
 خير وذلؾ في محاولة لتعريفو و التعرؼ عمى ملامح تطوره.الأبيذا  ىتماـلإانولي 

 طرؼ المعروضة لمبيع مف جاتلممنتَ  المزيج التسويقي ىو القائمة الكاممة: أفيرػ عمر طراونة    
 . 3المؤسسة

شطة المتكاممة والمترابطة والتي تعتمد عمى بعضيا البعض نلأايعني المزيج التسويقي مجموعة مف  
داء الوظيفة التسويقية عمى النحو المخطط ليا حيث يجد رجل التسويق نفسو في مواجية العديد مف لأبغرض 

  .، الترويج، التسعير، التوزيعالمنتَج: التاليةيارات المتعمقة بالعناصر الخ

 

 

                                                                                                                                                                                            
 2003شر والتوزيع، عماف، الأردف، ، دار الحامد لمنالتسويق مفاىيم معاصرة، موسى سويداف، شفيق ابراىيـ حداد نظاـ 1

 .44ص
 .32، ص "مرجع سابق"منير نورؼ،  2
 .48، ص"مرجع سابق"عمر الطراونة،   3
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  المزيج التسويقي:تطور   -2
 ىارفردجامعة  مف(Neil Burden) نيل بوردف يستاذ الجامعالأخرج  1964في عاـ  

(HarvardUniversity)  بخميط سماه المزيج التسويقي(Marketing Mix) عنصرا تسويقيا 12شتمل عمى إ ،
وضع أسس ىذا المزيج حيف قدـ تعريفا  إلىىو مف سبق  (E. Jerome McCarthy) جيروـ ماكرثي أفعمى 

في المغة  (P)ق في أربعة أشياء تبدأ كميا بحرؼحيث حصر التسوي(، P) ربعة حروؼالأعاما لمتسويق، سماه 
  :1 جميزية وىيالان

 ( )الفعميوف والمحتمموف تقديـ ما يرغب فيو العملاء  وكذا ،تاجنا  و : وىو صنع (Product) المنتَج -
المقابل المادؼ الذؼ ىـ مستعدوف لدفعو مقابل توفير ما يرغبوف فيو بالسعر أؼ  : ىو(Pricing)التسعير -

 .المنتَجالحصوؿ عمى 
 : وىو إعلاـ أولئؾ المستيمكوف بتوفر ما يرغبوف فيو لدػ المؤسسة(Promotion)الترويج  -
يا في ونفيو العملاء مف خلاؿ الطرؽ والسبل التي يريد : وىو تقديـ ما يرغب (Placement) التوزيع -

 الذؼ يريدونو فيو. كافالم
رأؼ آخر بخصوص المزيج  (Robert lotrbon) روبرت لوتربوف والتسويق  فلاعالالأستاذ  كاف 

لتقاعد المزيج التسويقي  فاالوقت قد ح أف، قاؿ فييا 1990التسويقي أعمنو في ورقة بحثية قدميا في عاـ 
جميزؼ، في المنظور الجديد تتحوؿ نلإا (C)المجاؿ أماـ مزيج رباعي آخر، تبدأ عناصره بحرؼ  فسحا  القديـ م  

 التالية: إلىالرباعية القديمة 
أو حاجات ورغبات العميل، لـ تعد العممية (Customerneeds and wants)  إلىيتحوؿ  (Product)المنتَج -

الحاؿ في الماضي  كافتاجو وصنعو عمى العميل مف أجل شرائو، مثمما نإمبنية عمى فرض ما يمكنؾ 
 .تبيعو لتصبح معتمدة عمى إقناع العملاء المحتمميف بمزايا ما المسألة تطورت بل

 أفسعاد العميل و تمبية طمباتو حيث إأو تكمفة (Cost to the user)  إلىيتحوؿ   (Pricing)ريسعتال -
وعناء في الوصوؿ  كافمف م المنتَجرضاء العميل أصبح متعمقا بكل التفاصيل التي تدور في فضاء إ

  .وغيرىا
                                                           

 .15، ص 2009 ،)بدوف بمد النشر( نواؼ، أبو شبكة ،لمجميع التسويق شبيؾ، رءوؼ 1
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مر حوارا مف الأائية فمـ يعد نأو الحوار والعلاقة الث (Communication) إلىيتحوؿ   (Promotion)الترويج -
آراء العملاء وتعميقاتيـ عمى  إلىستماع لإاحوار ثنائي عبر  إلىات بل تحوؿ نعلاالاطرؼ واحد عبر 

 المقدـ ليـ. المنتَج
تقدـ ما  أفأو ملائمة حاجات ورغبات العملاء أؼ (Convenience)  إلىيتحوؿ  (Placement)التوزيع  -

 .يحتاجو العميل في الوقت الذؼ يناسبو وبالشكل الذؼ يريحو
 

 ، مستوياتو، مراحمو و العوامل المؤثرة فيو الإبتكاري: ماىية ناالمطمب الث

 ومصادره الإبتكارأولا: ماىية 

 لو: المشابيةمفاىيم للابتكار و التعرف عمى ال مدخـل  -1
كانت الشركات في السابق تربح معاركيا التسويقية عبر فعالية كبرػ أو مف خلاؿ : " فيميب كوتمريقوؿ 

 .1"الجودة العالية ، اليوـ عمييا الفوز فقط عبر الإبتكار المتفوؽ و الإبداع العالي
التجديد قد يعني تجديد  أفالعربية بالتجديد مع  إلىالذؼ قد يترجـ  (innovation) ىو ترجمة الإبتكار 
، بداعالا، ختراعالا: ستخداـ المفاىيـ التاليةإو عادة ما يتـ الخمط في أنالحالي فحسب كما نلاحع  المنتَج

 :2عمى النحو التالي الإبتكارختلافات بينيا وبيف الإ فتبي إلىا ناالتحسيف وىذا ما دع

 :الإبتكارختراع و الا  -

يدة منتج جد إلىفكرة جديدة ومف ثـ  إلىنفس المعنى بوصفيما التوصل  إلى فافي الغالب يشير   
 .الإبتكارختراع و الافثـ التميز بيف  كوتمر و روبينز أشار كل مف ، وكذلؾ وعادة ما يرتبط بالتكنولوجيا

فكرة جديدة بالكامل ترتبط بالتكنولوجيا وتؤثر عمى   إلىالتوصل  إلىختراع  يشير الاأؼ  وؿالأف       
فكار الجديدة لتأتى بشيء ما الأتشكيل  إعادةيعني التجديد بوصفو  الإبتكار أفالمؤسسات المجتمعية في حيف 

                                                           
1
 Philep kotler, Marketing Insights from Ato Z , Inc ,Hoboken ,New Jersey.canada , 2003,p27. 

 .598، ص 2001، الطبعة الأولى، مصر، الإدارة و تحديات التغيير ،سعيد بف عامر 2
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العبقرية الوقت الومضة ) لمموارد غير ممموسة كثرأختراع يعطي أىمية الإ، فتميزا اقتصاديا شيررجديد وقدـ 
 (.التقدـ الكمي في العمـ

فالموارد البشرية والمادية وتخصيصيا لحل ات الجديدة المنتَجفيرتبط بتطوير العمميات و  الإبتكارأما  
 كثر أىمية فيو.الأساسية الأخطاء تكوف ىي العناصر الأالمشكلات الفنية والتجريدية و 

  : الإبتكاربداع و الإ -
فيو تطبيق الحل  الإبتكارفكرة جديدة أما  إلىأو  ماحل خلاؽ لمشكمة  إلىبداع في التوصل الإ 

ىو الجزء الممموس  الإبتكارىو الجزء المرتبط بالفكرة الجديدة و  بداعالإف، الجديدةلخلاؽ لممشكمة أو الفكرة ا
ذا  المنتَج إلىالمرتبط بالتنفيذ أو التحوؿ مف الفكرة  غمب أ  فو لـ يعد عمميا لأفإنىذا تصنيف قديـ  كافوا 

 الجديد. المنتَج إلىفكار و المفاىيـ الجديدة وىي التي تحوليا الأتاج نإحتكارية تقوـ بالاالشركات 

 :الإبتكارالتحسين و  -
كثر أات الحالية بما يجعميا المنتَجتغييرات صغيرة أو كبيرة عمى  التحسيف ىو إدخاؿ تعديلات أو 

 إلىالجذرؼ ويتمثل في التوصل  الإبتكاريو فوؿ الأ الإبتكارما أ ،ستخداـالإكفاءة أو تنوعا أو ملائمة في 
 الإبتكاري ناستراتيجية كبيرة لمسوؽ و الثإمنتج جديد أو العممية الجديدة  التي تختمف كميا عما سبقيا وتحقق 

منتج جديد جزئيا مف خلاؿ التحسينات الكثيرة والصغيرة التي تـ  إلىالتوصل  التحسيني )التدريجي( فيو
 ات الحالية .المنتَجإدخاليا عمى 

الجذرية قميمة وتحدث في فترات متباعدة وتتطمب جيودا عظيمة واستثمارات ضخمة  اتالإبتكار  فإ 
 جل التطوير المستمر .أالتدريجي البديل الفعاؿ مف  الإبتكارليذا يعتبر 
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 :الإبتكارمفيوم   -2
وكممة تنمية ىي كممة شاممة  ،ة وتطبيق أفكار جديدة في المنظمةو عممية تنميأنعمى  الإبتكاريعرؼ   

 إلىمبيئية لؾ ىذه الفكرة ادر إ ثـصمي لفكرة جديدة لأاختراع لإاوواسعة النطاؽ فيي تغطي كل شيء بداية مف 
 . 1المنظمة عبر تطبيقيا إلىتوريدىا وجمبيا 

 .ىو التخمي المنظـ عف القديـ الإبتكار: (Peter Drucker) بيتر دراكرتعريف  -

   (creature destruction)ىو ىدـ خلاؽ  الإبتكار:  ( Joseph Schumpeter)رشوـ بيتتعريف  -

 :  حيث قاؿ الإبتكارإدارة  في كتابونجـ عبّود نجـ، كما أورد  

يضيف قيمة أكبر وأسرع مف المنافسيف  ما ىو جديد إلىعمى التوصل  المؤسسةقدرة  ىو الإبتكار أف 
ولى بالمقارنة  مع المنافسيف في التوصل الأة ىي يالإبتكار  المؤسسةتكوف  أففي السوؽ، ىذا التعريف يعني 

 إلىفي الوصوؿ  الأولى الجديد، أو المنتَج إلىولى في التوصل الأ الفكرة الجديدة أو المفيوـ الجديد، إلى
 .2السوؽ 

 :3ىو الإبتكار أفوىذا التعريف يؤكد أيضا عمى  

عمى إنتاج  كل أو تداؤب قدرة أفرادىا كفريق،  المؤسسةفي حالتي الفرد المبتكر العامل في  المؤسسةقدرة  -
  .بوصفو توليفا جديدا لما ىو موجود أو كشف جديدا غير مسبوؽ  الإبتكارما ىو جديد وىذا ىو جوىر 

 فالآلـ تحل حتى التي  ما ىو جديد ىو أيضا أكثر قدرة عمى معالجة المشكمة  أفأؼ  ،و يضيف قيمةأن -
  .ديـ معالجة أفضل مف معالجة سابقةأو تق

  .ما ىو جديد يكوف أفضل مما يقدمو المنافسيف أف -

                                                           
1

 .341، ص 2001صر، م، الدار الجامعية، الإسكندرية، السموك في المنظماتراوية حسف،  
عماف، الأردف،  لمنشر،، الطبعة الأولى، دار وائل  إدارة الابتكار ) المفاىيم والخصائص والتجارب الحديثة (نجـ عبّود نجـ،  2

 .22، ص2003
 .23، ص "نفس المرجع" 3
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 المنتَجالسوؽ وىذا ما يقمص دورة حياة  إلىسرع مف المنافسيف الأالقائـ عمى الزمف بالوصوؿ  الإبتكار -
 .الإبتكارفي فكرة النجاح التجارؼ  فاخيرتيف تطرحالأولعل السمتيف 

 :الإبتكارمصادر   -3
 :1بتكار بوصفو نشاط منظما ورشيدا ىيللإىناؾ سبعة مصادر  أف إلى  دراكرلقد أشار  

: النجاح الفجائي، الفشل غير يأتيعمى ما  المصدر ىذا و غير المتوقع: ويشملالمصدر الفجائي أ -
 .المتوقع، الحدث الخارجي الفجائي

 أفىذا التعارض يؤشر  أف: حيث يكون  أنالواقع كما ىو مفترض در التعارض بين الواقع كما ىو و مص -
كتعارض الطمب  قتصادية المتعارضةالاويضـ ىذا المصدر عمى ما يأتي: الوقائع ، بتكارلإىناؾ فرصة ل

فتراضات المتعمقة بو، التعارض بيف قيـ وتوقعات الاتعارض الواقع و ، المتزايد مع غياب الربحية
يقاعيا المستيمكيف المدركة و   .الواقعية، و التعارض داخل تناغـ الطريقة ومنطقيا وا 

 ختراعالإم الحاجة أ   أف: طريقة( إلىالحاجة اجة لمعالجة سمسمة من العمميات )عمى أساس الح الإبتكار -
 بتكار.لإيا تمثل فرصة كبرػ لفإنوبالتالي 

 يتغير سواء بفعل المنافسة أو التغير في حاجات وتوقعات أفلمسوؽ  بد: لابنية الصناعة والسوق  -
ستجابة السريعة الإبتكارية عظيمة، ويضـ ىذا المصدر ما يأتي: إوىذا التغير يعتبر فرصة  العملاء

 .لمتغيّر، التنبؤ بالفرصة، ومؤشرات تغير الصناعة
وحجميـ وىيكل أعمارىـ وتوزيعيـ حسب العمل  كاف: التحولات التي تطرأ عمى السيةكانالعوامل الس -

         الإبتكارية يأتي بتغيرات تمثل فرصا مف أجل كانتبدؿ العوامل الس أفومستوػ التعميـ والداخل، و 
 .سواؽ وقطاعات سوقية جديدةاكتشاؼ أو 

يحمل معو فرصا عظيمة  أففراد في المجتمع يمكف الأتبدؿ إدراؾ ورؤية  إف: دراك والرؤيةالإتبدل  -
في  الإبتكاريأتي  أفىـ الأيعتبر مسألة جوىرية، و  فاحيالاتوقيت ذلؾ في الكثير مف  أفبتكار، و لإل

رعة والتبدؿ الحقيقي الذؼ يمثل السوؽ الفعمية والفرصة سقدرة عمى التمييز بيف الالالتوقيت الملائـ مع 
 الحقيقية.

                                                           
 .31ص  ،نفس المرجع"" 1
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جتماعية يمثل مصدرا الإالقائـ عمى المعرفة بكل تجمياتيا العممية والتقنية و  الإبتكار فإ: المعرفة الجديدة -
 ات والخدمات والمشروعات الجديدة.المنتَجفكار الجديدة و لأاب فاعظيما للإتي

 فإذا بيا، يبادر لمف طبقا اتالإبتكار  تصنيف و يمكفأن إلى درسون أننيل  و نيجل كنجكما أشار  
. قبل 1خارجية جية مف المنظمة عمى مفروضة أـ أخرػ، منظمة مف مستوردة أـ المنظمة، داخل ناتجة تكان

الجديدة وماىي العوامل التي تدفع  فكارالأيجاد إلا بد مف التساؤؿ حوؿ مصدره وطريقة  الإبتكارفيـ سيرورة 
      فاتحت عنو  2004سنة  بفرنساجريت أبالجديد، وحسب الدراسة التي  فاتيالا إلىفراد في المنظمات الأ
مدير مؤسسة لمعرفة المصادر  5800حوالي  ستقصاءاتـ " الإبتكار في المؤسسات الصغيرة و المتوسطة "

 :2ت النتائج كما يميكانساسية للابتكار فالأ

  %43الموظفيف، المنافسيف والزبائف  السوؽ المباشرة : -

 %18والمؤتمرات : النوادؼ، المعارض البيئة غير المباشرة -
 %16ترنيت نالأالمجلات المتخصصة، المنشورات و  -
 %12: المورديفالمصادر الخارجية -
 %11تاج ومكاتب الدراسات نالا: عماؿ المصادر الداخمية -

السوؽ يمثل أكبر مصدر للابتكار فبفضل و  الإبتكار رتباط بيف السوؽ والإىذه الدراسة تبيف مدػ   
دراسة وتحميل السوؽ يستطيع المدير معرفة التطورات والمستجدات التي تحدث فيو، كما يعرؼ التغيرات التي 

 .رضائيا قبل المنافسيفلإأو ظيور الحاجات الجديدة  العملاء ستيلاؾإتطرأ في عادات 

 : الإبتكارخصائص   -4
 :3الإبتكارنموذجا يتكوف مف ثلاثة أبعاد لخصائص  1973ورفاقو في عاـ  زيتمافقدـ 

                                                           
 الرياض، ، لمنشر المريخ دار ، والتغيير الابتكار أنشطة إدارة حسني،  حسف محمود  تعريب  ، أندرسوف  نيل ، كنج نيجل 1

 .223، ص2004 السعودية، العربية المممكة
كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ  ، مذكرة ماجستير،عمى بناء ولاء الزبائن التسويق الابتكاري و أثره، خموط زىوة 2

 .31، ص2013 الجزائر ،بومرداس ،جامعة محمد بوقرة ،التسيير
 .222، ص نيجل كنج ، نيل أندرسوف  3
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 مبرمج / غير مبرمج  -
 نيائي  مساعد / -
 صالة الأ -

ضرورية لابتكار ربما كمستتبعات   اات التي يتـ التخطيط ليا مقدمالإبتكار وؿ بيف تمؾ الأويفرؽ البعد  
   ابتكارات ناتجة عف الركود إلىغير المربحة تنقسـ بدورىا  اتالإبتكار وتمؾ التي لا يتـ التخطيط ليا و  آخر

بتكارات الضغط، وىي التي تشكل استجابة عاجمة لوجود أزمة وقد إو التي تحدث نتيجة توافر موارد راكدة، و 
، حيث يقوـ الشخص أو ؼ الإبتكار المشجع عمى النشاط  الإبتكاراقترح الكاتب مستوػ فرعي ثالث ىو  

  .تباه المنظمة لمجاؿ تكوف الحاجة فيو لمتغيير غير معروفةنإولات لجذب الجماعة بمحا

بتكار آخر إيعتبر غاية في حد ذاتو، أـ كوسيمة لتيسير إقرار و تبني  الإبتكار كافي بما إذا ناوييتـ البعد الث
المخاطرة التي تحتويو و  الإبتكارباعتباره ناتج حداثة  وصالة والذؼ حدد مفيومالأخير وىو الأأما البعد 

 الذؼ يجمع بيف الحداثة المفرطة والمخاطرة الكبيرة. الإبتكارذلؾ  تترجـ إلى افي أصالتي ةالمرتفع فكارالأف

 :الإبتكارخطوات   -5
 :1أف خطوات الإبتكار ىي مدير التسويق لإحدػ كبرػ الشركات في أمريكا أم. ىيجنز جيمسيرػ 

 ر في بحوث العمميات استثملإا -
 ة لدؼ العماؿيالإبتكار بداعية و الإر بيئة تساعد عمى إخراج الطاقات يوفت -
 بأسموب التطوير المستمر،  بوضع برامج محددة لمتطوير  ءبدلا و الإبتكارستراتيجيات إ يتبن -
 قساـ التي تضـ الخبراء الكبار السف بالخبرات الشابة الأحرص عمى تطعيـ لا -
 روح المغامرة والتجديد بيف الموظفيف  ة وعاشجلالتحمي با تقبل أخطاء العمل بصدر رحب و -
حتكاؾ مفيد بيف إ إلىعضاء ذوؼ وظائف مختمفة، فيذا يؤدؼ الأحرص عمى بناء فرؽ عمل مف لا -

 فكار والخبراتالأ
 داء الخارقة الأستخداـ أساليب التفكير و إفراد عمى الأب يدر ت -

                                                           
 شعاعالعدد الحادؼ والعشريف، العربية للإعلاـ العممي  ،مجمة خلاصات ، تجدد أو تبدد -إدارة الابتكارجيمس أـ. ىيجنز،  1

 .08، ص 1996، القاىرة، مصر
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شركة تويوتا طبقت  فما تستحق مف عناية وكذا دراسة لأ اـ مقترحات و أفكار الموظفيف و منحياحتر إ -
 عاـ  40مميوف فكرة جديدة خلاؿ 

 تجاىات الإفراد وجعمو مفتوحا في جميع الأتصاؿ بيف الإحرص عمى سرعة لا -
 ستباؽ توقعات العملاء ومنتجات المنافسيف ىو إ يدؼالجعل  -
 للأماـف منافسو اليتقدـ فيو  ضيعيكل يوـ  أف ضرورة إدراؾ -

 ومراحمو  الإبتكار: مستويات اثاني

 : 1وتتعدد و يمكننا ذكرىا فيما يمي الإبتكارتتنوع مستويات   

حمايتيا مف خلاؿ  فاسواؽ بعد ضمالأبتكار منتجات جديدة وتصريفيا في إ: يتـ المنتَجمستوى   -1
لتغيرات طبيعة الطمب ونوعيتو في  ستجابةإات كالإبتكار وتظير ىذه  ،ختراعالإالعلامات المميزة وبراءات 

فضلا عف منافسة منتجات  ،ات الحالية أو تغير أذواؽ وتفضيلات المستيمكيفالمنتَجسواؽ بسبب تقادـ الأ
 أخرػ.

جيزة والمعدات المستخدمة الأبتكار تقنيات جديدة تساعد عمى تطوير إمر بالأويتعمق  مستوى العمميات:  -2
تاج نالازيادة  إلىبتكار في طرؽ النقل والتخزيف والتجميع المؤدية إوما يرافقيا مف  ،تاجنالإفي عمميات 

مف خلاؿ إحلاؿ نظـ  ،تاجية لممنظماتنالإعمى ىذا المستوػ أداة لزيادة كفاءة النظـ  الإبتكارويعتبر 
 تاج.نلإاتكنولوجية جديدة لتقميص تكاليف 

صياغة وتصميـ  إعادةالتنظيمي، ويعبر عف القدرة عمى  الإبتكاروىو ما يعرؼ ب مستوى التنظيم:  -3
ستجابة لتغيرات البيئة الادارية والتنفيذية بشكل يجعل المؤسسة أكثر مرونة في الااليياكل التنظيمية و 

مف خلاؿ تطوير أساليب جديدة لمتدريب والتحفيز  ،دارؼ الاداء و السموؾ الأفي  الإبتكارويتضمف أيضا 
وتطبيقيا  ،قصد الوصوؿ لحموؿ مبتكرة وفريدة لبعض المشكلات التي تواجو المؤسسة وخمق روح المبادرة

 عماؿ داخل المؤسسة وخارجيا.الأيجاد سبل جديدة تؤدؼ بيا إبفعالية أؼ 

                                                           
كمية العموـ الاقتصادية والتجارية  ، مذكرة ماجستير،دور التسويق الابتكاري في المحافظة عمى الميزة التنافسيةوىيبة مربعي،  1

 .62، ص 2012لحاج لخضر، باتنة، الجزائر، اجامعة  ،وعموـ التسيير
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   الإبتكارثالثا:  العوامل المؤثرة في 

ثمة عوامل عديدة تتداخل في تكوينو وتطوره، و مما  أفمما يعني  ،ظاىرة معقدة ؼ الإبتكار النشاط  إف 
ىذه العوامل قد تكوف فعالة في ظروؼ معينة ولا تكوف كذلؾ  أف ؼ الإبتكار يزيد مف درجة التعقيد في النشاط 

في تحديد الكثير مف العوامل المؤثرة في  ؼ الإبتكار في ظروؼ أخرػ، ساىمت الدراسات التي عنيت بالنشاط 
ثلاث مجموعات مف العوامل المترابطة وذات التأثير المتبادؿ يمكننا  إلىذا السياؽ سنشير ، وفي ىالإبتكار

 :1يجازىا فيما يميإ

 الإبتكار: يعد المبتكر ىو نقطة البدء وخصائصو الميمة ذات علاقة بمجموعة الخصائص الشخصية  -1
الذكاء ليعولوا عمييـ في تألقيف عالي مفراد الالأخصائص  إلى، فالمديروف ينظروف ىتماـالإىي موضع 

نشير  أفبما ىو جديد مف عمميات ومنتجات لمشركة،  ويمكف في ىذا السياؽ  فاتيالاحل المشكلات و 
 تي:الاك الإبتكارفراد الذيف يتميزوف بالأت كثيرة عمى الامجموعة الخصائص التي تظير في ح إلى

المبتكريف عادة ما يجدوف دافعيـ الذاتي في مواجية المشكلات الصعبة  أف: حيث التعقيد إلىالميل  -
والمعقدة ومفارقة الحالة القائمة التي يجيدونيا تمثل حموؿ البيئة المألوفة والسيمة التي يستطيع كل فرد 

 القياـ بيا.
ي ومواصمة لتزاـ الذاتالاحالة الشؾ التي يعيشيا المبتكر ىي التي تضع عمى كاىمو  فإ: حالة الشك -

النتيجة التي لابد منيا في ايجاد الحموؿ لممشكلات أو التفسيرات الجديدة لمظواىر القديمة أو  إلىالتساؤؿ 
 في تساؤلاتو: لماذا يكوف ىذا؟ ولماذا لا يكوف ذلؾ مثلا؟ إلىالتوصل الجديد الذؼ لا يزاؿ لـ يظير 

 لاإمبتكر في تحديد المشكمة وجمع المعمومات، قد تكوف الطريقة المنيجية جزء مف عمل ال :الحــــــــدس -
 شياءالاما بعد  إلى والمرئية  رتباطات غيرالإ إلىرتباطات الظاىرة الإالتعمق في تصور وتجاوز  أف

عندما لا تعود المعمومات  الإبتكارو ومضة نإستنباط الذاتي، الاخير الأيتطمب الحدس، حيث يعد ىذا 
 .نفسيا ميما زادت لا تومض بشيء

                                                           
 .129، ص "مرجع سابق"نجـ عبّود نجـ،  1
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تدفعو و لا صعوبة الذاتي، فلا الحوافز الخارجية  جازالإنبو محفز أنالمبتكر يتسـ ب فإ: جاز الذاتينلإ ا -
يحدوىا الرغبة في حب ما  ما المحرؾ الذاتي والدافعية الذاتية ىي التي تؤدؼ دورانا  ، و المشكلات تعيقو

  .يقوـ بو
 الاالمبتكر يجد في القدرة الذىنية المركزة عمقا والمتسعة أفقا م أف: حيث النفور من المحددات و القيود -

يحدىا شيء، ليذا فيو ينفر مف المحددات، مف القيود، مف الواجبات المحددة التي تحصر  أفيمكف 
ختصاصية الإالكثير مف المبتكريف كنوا لا يعترفوف بالحدود  أفطلاقو، وربما ىذا يفسر نإالذىف وتحد مف 

  .لتي تقيد عمى مجاليـ المعرفيوالمينية ا
 : مجموعة العوامل التنظيمية -2

لا يعمموف في  فرادالأفللأفراد،  ؼ الإبتكار تنظيميا بالغ التأثير عمى النشاط  االشركات تمثل إطار  فإ 
ـ تسىذا المحيط ي كافالتنظيمي خاصة إذا  خارج محيطيـ وسياقيـىو  ما ييمموا  أفالفراغ ولا يمكنيـ 

شيء وتكافئ مف ىو داخل الصندوؽ وتعاقب مف ىو ل الروتينيات والقواعد التي تحدد كبالجمود والقيود بكثرة 
 :1خارجو ويمكف أف نحدد فيما يأتي أىـ العوامل التنظيمية المؤثرة في الإبتكار

تكوف موجية  أف، أو الإبتكارتكوف قائمة عمى  أف المؤسسةستراتيجية لإيمكف : المؤسسةستراتيجية إ -
ت وفرص الاعمى استقطاب المبتكريف وتبحث عنيـ و توجد مج ىوللأانحو الحالة القائمة، حيث تعمل 

يا فإنية ناات، أما الثالإبتكار مف  المؤسسةيقوموا بما عمييـ في تكويف وتطوير قاعدة  أفكثيرة مف أجل 
 .الحالي والميزة الحاليةة النظاـ مف أجل إدامة واستمراري ؼ الإبتكار توجو حتى النشاط 

ة يالإبتكار ، فالقيادات الإبتكارفي تحفيز أو إعاقة  الاالقيادة تؤدؼ دورا فع فإ: دارةالإالقيادة و أسموب  -
بتكار إوتوجد الحوافز مف أجل التغيير في اليياكل والسياسات ) الإبتكارتشجع أجواء  المؤسسةفي 

 بتكار تسويقي(إفني( وأساليب العمل في السوؽ ) بتكارإات )المنتَجتنظمي( و 
تيا، وذلؾ لمعالجة خطريف ستخداـ الفرؽ وخاصة الفرؽ المدارة ذاإالشركات تشجع أصبحت : الفريق -

يوجد وظائف متخصصة أشبو ما تكوف بالجزر  أفوؿ: خطر التخصص الذؼ يمكف الأ، أساسييف

                                                           
 .134، ص نفس المرجع"" 1
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وحدة الحركة وتكامل الجيود و التداؤب ما بيف أقساميا  المؤسسةمما يفقد  المؤسسةالمنعزلة داخل 
جراءات المتعبة مف أجل استمرار الإي: تحرير ىذه الفرؽ مما ىو ضرورؼ مف القواعد و ناوالث ووظائفيا

 .المؤسسةتدفق الموارد في  فاالعمل وضم
ىي القيـ والمفاىيـ و الطقوس التي تكونت عبر الفترة الماضية التي  المؤسسةثقافة  فإ: المؤسسةثقافة  -

شياء تتغير فلابد تكوف ثقافة الاالظروؼ و  أفشياء، وحيث الأتعطي لمشركة تميزا معينا في عمل 
 كذلؾ. المؤسسة

 الإبتكاريحفز عمى  أفيتأثر عميقا بالعامل المؤثر الذؼ يمكف  المؤسسةفي  الإبتكار فإ: العامل المؤثر -
، ليذا لا بد مف المؤسسةب أو ذاؾ مف نايؤثر تأثيرا عميقا في ىذا الج الإبتكار أفأو يعيقو، وحيث 

 الظروؼ التنظيمية الملائمة للابتكار. فابتكار لضمإمراعاة العامل المؤثر في كل 
عمى سيولة تكويف الفرؽ وتقاسـ  الإبتكارت تعمل في الشركات القائمة عمى الاتصالإ فإ: تالاتصالا  -

ت الشبكية الاتصالاتقوـ بو  أف. وىذا ما يمكف المؤسسةالمعمومات بيف أعضائيا وبيف كل إدارات وأقساـ 
ية الفورية كأداة لتعجيل تبادؿ المعمومات والمعرفة، ومف ثـ نالآالتفاعلات  إلى المؤسسةالتي تحوؿ 

 تعجيل تخصيص الموارد و اتخاذ القرارات.
 : مجموعة عوامل البيئة العامة في المجتمع -3

فكار الألا تقتصر عمى السمة المتعمقة بقبوؿ  الإبتكارأىمية البيئة العامة في المجتمع و علاقتيا ب فإ 
ما أىميتيا تكمف نإ دة فحسب، وو موف بالجتالناس في المجتمع يي أفات الجديدة عمى أساس المنتَجالجديدة و 

جواء و الموارد المناسبة لمقياـ الاستعدادات العامة مف أجل توفير الاالنزعات الوطنية و وبأسبقية معينة في 
ات وعكس ذلؾ في القبوؿ بالحالة القائمة واستمرارىا ومقاومة تغييرىا، ويمكف الإبتكار بالتغيير الذؼ تأتي بو 

 .1فراد والشركاتالأبتكار إالعوامل البيئية العامة في المجتمع والمؤثرة في  إلىنشير فيما يأتي  أف
الثقافة السائدة في المجتمع ىي البرمجة الجماعية  فإ: نزعات العامة السائدة في المجتمعالخصائص وال -

جيل لاحق بما ىو أفضل في أعماؿ  إلىجتماعي الذؼ يتكوف ويمر مف جيل سابق الإلمذىف والتراث 

                                                           
 .139، ص نفس المرجع"" 1
 



 بتكاري وولاء العملاءالنظري لمتسويق الإ طار: الإالفصل الأول

 

15 
 

 

وتجارب جماعة معينة، فالمجتمعات تختمف عف بعضيا في تراثيا وقيميا والعوامل المؤثرة في خياراتيا 
 .ؼ الإبتكار ومواقفيا المختمفة ومنيا الموقف أو النشاط 

عادة ما تستكمل  الإبتكارالمجتمعات الموجية نحو  فإ: القاعدة المؤسسية لمبحث والتطوير في المجتمع -
 .ةيالإبتكار فراد المبتكريف و الشركات الأات و تعزيزىا لصالح الإبتكار بنيتيا التحتية الضرورية مف أجل 

 أف: حيث فكار والمفاىيم العممية والفنية الجديدةالأأجواء الحرية والتحرر من القيود الصارمة عمى  -
دع ألف زىرة " ة في أيجاد مجتمع التفتح العممي و مجتمع   ناجواء ىي التي توفر الضمالأمثل ىذه 

بكل ما يعنيو ىذا التنوع مف إثراء النشاط العممي والبحثي بالمشروعات الجديدة، وحس  ،"وزىرة تتفتح
ي ناسنالإحساس بالقوة والقدرة مف أجل القياـ بالكثير مف خدمة التطور الإالتفاؤؿ الذؼ يمنح المبتكريف 

 ات الجديدة.المنتَجوالمفاىيـ العممية و  فكارالأبخاص مف خلاؿ رفده  لعيـ بشكعموما ومجتم
 

 تو، متطمباتو ومراحــــــمو الا ، مجي الإبتكار المطمب الثالث: ماىية التسويق 

 واعو أنو  ي الإبتكار أولا: ماىية التسويق 

  ي الإبتكار مفيوم التسويق  .1

فكار الجديدة أو غير التقميدية موضع الأوضع  التسويقي الإبتكارأو  ؼ الإبتكار يقصد بالتسويق     
 .1الممارسات التسويقية في الفعميالتطبيق 

ولا يختمف مفيوـ التسويق الابتكارؼ في جوىره عف الابتكار عموما، أو الابتكار في مجالات أخرػ    
عميو ما ينطبق عمى ىذا أو بخلاؼ التسويق، حيث يمكف اعتباره الاستغلاؿ الناجح لأفكار جديدة، وينطبق 

 .2، ويمكف تعممو و يمكف ممارستو (Discipline) ذاؾ فيو يمكف إدخالو كنظاـ

أو خدمة، أو عنصر  كافسمعة   (Product) المنتَجعمى عنصر  ؼ الإبتكار وقد ينصب التسويق      
ىذا  فإفواحد. بمعنى آخر،  فآ فيكل ىذه العناصر  ىالسعر، أو عنصر الترويج، أو عنصر التوزيع أو عم

                                                           
 .20، ص 2003المنظمة العربية لمتنمية الإدارية، القاىرة، مصر، ، منشورات التسويق الابتكاري نعيـ حافع أبو جمعة،  1
 

2 Peter Druck,  Innovation and Entrepreneurship, Harper and Row, New York , 1985.  
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(. وقد يكوف  4ps)أو الػ   (Marketing Mix)  التسويقيعناصر المزيج  إلىيوجو  الإبتكارالنوع مف 
ختلاؼ الاشكل تبنى قضية معينة، أو  الإبتكارؼ مجاؿ بحوث التسويق. كذلؾ، قد يأخذ التسويق  في الإبتكار

 موقفيـ تجاه قضية معينة أو موضوع معيف. فيعف المنافسيف 

 : 1يتسـ بعدد مف الخصائص أىميا ما يمى ؼ الإبتكار التسويق  فإفوبناء عمى ما تقدـ،     

وضع ىذه الفكرة موضع التطبيق  إلىما يتعدػ ذلؾ نا  و لا يقف عند حد توليد أو إيجاد فكرة جديدة، و أن -
 . العممي

 فكار الجديدة بنجاح لكى بكوف مفيدا  لممنظمة.الأيستغل  أفلا بد و  ؼ الإبتكار التسويق  -
ما يمتد لأػ مجاؿ أو ممارسة تسويقية نإ معيف، و تسويقيلا يقتصر عمى مجاؿ  الإبتكارؼ التسويق  فإ -

العديد مف  فيعماؿ تعكس تطبيقو الأعالـ  في ؼ الإبتكار مثمة الواقعية لتسويق الأىناؾ العديد مف  أفكما 
 التسويقية.ت الاالمج

 :2كما أف التسويق الابتكارؼ قد يحقق لممؤسسة مايمي
  .كسب عملاء جدد، والمحافظة عمى العملاء الحالييف -
نما عمى ا المحافظة - لصدارة لفترة أطوؿ مف خلاؿ الابتكار، فالعبرة ليست بإيجاد ميزة تنافسية وا 

  .بالحفاظ عمييا أطوؿ فترة ممكنة
  ي الإبتكار واع التسويق أن .2

 التسويقيسس بخلاؼ المجاؿ الأواع، وذلؾ باستخداـ عدد مف أن إلى الإبتكارؼ يمكف تقسيـ التسويق    
، أو السعر.. الخ (. ومف ىذه المنتَجشارة إليو كمجاؿ الاسبق  ي)الت الإبتكارأو الوظيفة التسويقية موضع 

وفيما يمى  ،الإبتكارتبتكر، واليدؼ منو، والعميل المستيدؼ مف  ي، ونوع المنظمة التالمنتَجسس: نوع الأ
 .3سسالأطبقا لكل مف ىذه  ؼ الإبتكار  التسويق واع أو تصنيفاتنعرض مختصر لأ

                                                           
 .21ص "نفس المرجع"،نعيـ حافع أبو جمعة،  1

2
  M.Mcdonald , Twelve Factors For Success in the 1990s, Business Growth and Profitability ,Vol.1 No.1,1990, 

p11. 
 .مرجع سابق"" نعيـ حافع أبو جمعة، 3



 بتكاري وولاء العملاءالنظري لمتسويق الإ طار: الإالفصل الأول

 

17 
 

 

 المنتَجالتصنيف طبقاً لنوع  -
مجاؿ  ، أو فى أو مجاؿ الخدمات فى مجاؿ السمع  الإبتكارؼ يكوف التسويق  ف، يمكف أالمنتَجطبقا لنوع     

لممفيوـ الموسع وفق  المنتَج أف، حيث فكارالا، أو فى مجاؿ شخاصالا، أو فى مجاؿ المنظمات
أؼ شيء وكل شيء، و ىذا ما أشار إليو فيميب  يكوف  أفيمكف ( Generic Concept of Marketing)لمتسويق

 ( 58ص  الثاني* ) أنظر الفصل كوتمر في تعريفة لممنتج

 المنظمةالتصنيف طبقاً لنوع 

ساس يمكف الأتبتكر. وباستخداـ ذلؾ  يحسب نوع المنظمة الت الإبتكارؼ يتـ تقسيـ التسويق  أفيمكف  
الربح أو منظمة  إلىمنظمة تيدؼ  يالإبتكارؼ فلممنظمة، فقد يكوف التسويق  يساسالأالتقسيـ بحسب اليدؼ 

يمكف  التيسس الأ، أو غير ذلؾ مف لممنظمة ساسيالأالربح. ويمكف التقسيـ حسب النشاط  إلىلا تيدؼ 
   الذػ يصمح لمنظمة معينة  الإبتكارؼ تقسيـ المنظمات مثل نوع الممكية. وقد يكوف التسويق  فياستخداميا 

 ، والعكس صحيح.لا يصمح لمنظمة مف نوعية أخرػ 

 التصنيف طبقاً لميدف     -
حل مشكمة  يإليدؼ يبتكارػ إتسويق  إلى، يمكف تقسيمو الإبتكارؼ طبقا لميدؼ مف وراء التسويق    

ى منيا المنشأة مثل تدىور المبيعات، وقد ناغير مرغوب فييا تع  معينة تواجييا المنشأة، أو مواجية ظاىرة
ولى يكوف رد الأالحالة  في الإبتكارؼ التسويق  فإف، لىاوبالت رتقاء بوالإداء و الأبيدؼ تحسيف  الإبتكاريكوف 
وقد تجمع المنشأة بيف النوعيف مف  (،Proactive)ية مبادأة ناالحالة الث في، بينما يكوف (Reactive)فعل 

أكثر مف منتج و/أو أكثر مف سوؽ و/أو تقوـ بأكثر مف نشاط  فيت تتعامل كانإذا  الإبتكارؼ التسويق 
 خر.الاالبعض  فيداء الأ فيالتحسيف المستمر  فيبعضيا تواجو فيو مشاكل، بينما ترغب 

عتباره نشاطا  وقائيا  مف إليذا التقسيـ ب اطبق الإبتكارؼ مف التسويق  يانالثالنوع  إلىويمكف النظر         
و يقمل مف أنلا يضمف بالضرورة عدـ حدوثيا، حيث  كاف فا  مواجية مشاكل أو ظواىر غير مرغوب فييا، و 

 ت حدوثيا.الاحتمإ
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 :لمعميل التصنيف طبقاً  -
بتكارػ موجو لممستيمكيف إتسويق  إلىطبقا لمعميل المستيدؼ  الإبتكارؼ يتـ تقسيـ التسويق  أفيمكف  

 بتكارػ موجو لممشتريف الصناعييف )المنظمات(.إفراد(، وتسويق الأالنيائييف )

أكبر عمى إثارة الدوافع الموجو لممستيمكيف النيائييف بدرجة  الإبتكارؼ وعادة ما يعتمد التسويق  
(، والعكس صحيح بالنسبة لمتسويق ية)الرشيدنعتماده عمى إثارة الدوافع العقلاإ غير الرشيدة أكثر مف  العاطفية
 الذػ يوجو لممشتريف الصناعييف. الإبتكارؼ 

 : ي الإبتكار العوامل المؤثرة في التسويق  .3
ىناؾ مجموعة مف العوامل أو المؤثرات الداخمية في المنظمة والتي تساىـ في تنمية عممية التسويق  
 :1نذكر منيا ما يمي ؼ الإبتكار 

تجاىات الاو مزيج مف أن: يعرؼ مناخ العمل في المنظمة مؤثرات مناخ العمل و ثقافة المنظمة -
حاسيس والسموؾ الذؼ يميز حياة العمل في المنظمة و ينشئ ىذا المناخ وينمو ويستمر  في التطور الاو 

فراد ومحيط المنظمة، ويعتبر مناخ العمل السائد في المنظمات أحد الاخلاؿ التفاعل المستمر بيف 
فراد الالحوار بيف فكار الجديدة إذ يتصف ىذا المناخ بسيادة التفاعل واالاالمؤثرات المحفزة عمى توليد 

دارة مما يولد الطاقات والقدرات الكامنة لدػ الفرد العمل بالمنظمة مف أجل تحقيق مصمحة المنظمة الاو 
 والفرد معا

: تؤدؼ العلاقة بيف زملاء العمل التي تنشأ نتيجة التعامل اليومي مؤثرات العلاقة بين الزملاء في العمل -
ىذا التفاعل الجماعي المستمر بينيـ والتعامل القائـ عمى  فاع، لأبدالاو  الإبتكارالسائد دورا ميما في 
والمقترحات و إغنائيا يزيد  راءالآبداعية في تبادؿ الافكار الاتشجيع  إلىدة يؤدؼ ناأساس المحبة والمس

 فكار والحموؿ المبتكرة لمشاكل العملالامف 

                                                           
، دراسة تحميمية، المعيد التقني، مجمة جامعة الأنبار الابتكاري في تحقيق الميزة التنافسيةدور التسويق جعفر خميل مرعى،  1

 .10، ص 2012 ،)بدوف عدد(العراؽ،  لمعموـ الاقتصادية و الادارية، الموصل،
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 أفي أية منظمة تفرض عمى المدير طبيعة العمل ف أف: مؤثرات أسموب المدير في حل مشكلات العمل -
يواجو في ممارستو لوظائفو المنفردة مجموعة مف المشكلات اليومية التي تتعرض سير العمل وتؤثر عمى 

ية أو فنية أو ناسنإداء، وىذه المشكلات قد تكوف ذات طبيعة إدارية أو تنظيمية أو ذات طبيعة الامستوػ 
ترتبط بمتغيرات أخرؼ في البيئة الداخمية و الخارجية وغالبا ما يسمؾ المدير منيجا معينا مختمفا عف 

ياتو في التعامل مع المشكلات وكذا كانخريف في حل تمؾ المشكلات مستخدما في ذلؾ قدراتو و امالا
فة والتفكير لديو و الذؼ يحرره مف القيود التصدؼ ليا تبعا لمقواعد التي تعود عمييا أو تبعا لإطار المعر 

 .راءات ويخرج بو عمى نطاؽ المألوؼجالاو 
 ي الإبتكار ت التسويق الايا: مجناث

 :  ي الإبتكار ت التسويق الامج  -1
ىذه النظرة  أف لاإات فقط، المنتَجو يكوف في مجاؿ أنعمى  ؼ الإبتكار التسويق  إلىعادة ما ينظر  

ىداؼ والغايات بأحسف الأيقوـ عمى فكرة مفادىا عدـ قدرة أداة واحدة عمى تحقيق  ؼ الإبتكار قاصرة  فالتسويق 
ىداؼ التي تسعى إلييا الأمزج جميع عناصر المزيج التسويقي سيكوف أكثر قدرة عمى تمبية  فإفالصيغ، لذلؾ 

 .1قييكوف في عنصر واحد أو جميع عناصر المزيج التسوي أف ؼ الإبتكار المنظمة، حيث يمكف لمتسويق 

 :  2المنتَجفي مجال  الإبتكار -
 إلىمنتجات جديدة يمكف تقديميا  إلىات وذلؾ لموصوؿ المنتَجدورا ميما في مجاؿ  الإبتكاريؤدؼ  

يبقى عمى حالو لمدة طويمة مف الزمف، ولاسيما عندما  يكوف  أفلا يمكف  المنتَج أف إلىالسوؽ، إذ يشير 
سواء مف حيث المحتوػ أو  المنتَجيدخل  أفالتطوير يجب  فإفىناؾ سمعة منافسة أو بديمة عنيا، وعميو 

بل ىي نتيجة دراسة وتدقيق لعديد  عتباطا  إ عممية التطوير لا تأتي  فإفالشكل و الموف والوزف، وبطبيعة الحاؿ 
ستمرار كاف ذلؾ لإتتـ عممية التطوير سواء  أفوالتي تستمزـ  ،مواقف والتحميلات لنتائج عمميات البيعمف ال

سياميا في تحقيق إفضلا عف مدػ  ،تاج تمؾ السمعنإعممية البيع أو لمواكبة التطورات الحاصمة في مجاؿ 
 رباح المحتممة. الأ

                                                           
 .35، ص "مرجع سابق"خموط زىوة،  1
 .11، ص  "مرجع سابق"جعفر خميل مرعى،  2
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أولا مع  "تاج ما يمكف بيعون" إستيمؾ أؼ عموما المدخل التسويقي الحديث و الذؼ يركز عمى الم 
ما أيضا في القدرات والميارات لدػ نإ بفيـ حاجاتو ورغباتو و عميلستجابة لمالإالعناية العالية ليس فقط في 

بمنتجات وخدمات جديدة تكوف قادرة عمى تمبية تمؾ الحاجات والرغبات بشكل أفضل  فاتيالايف عمى يالإبتكار 
 .مقارنة مع المنافسيف

 في مجال السعر :  الإبتكار -
متلاؾ إيدفعو المستيمؾ مقابل  أفالسعر  يحدد ما يجب  فيعد التسعير قرارا حاسما لمعمميات كميا، لأ 
يرادات إو العنصر الوحيد في المزيج التسويقي الذؼ يولد أنب الدعـ الفني أو النمطي، كما نابخلاؼ جو  المنتَج

 . 1والولاء الإبتكارالتسويق  تعمق الأمر بيـ الثلاثي أنو محرؾ رئيس إذا ما، كما والمحدد الياـ لطمب السوؽ 

يجاد ا  في مجاؿ السعر يعد مف المداخل اليامة لتحقيق التميز التسويقي و  الإبتكار أف أبو جمعةويرػ  
في مجاؿ السعر لـ يمق العناية التي  الإبتكار فإميزة تنافسية لممنظمة بدرجة أو بأخرػ ومع ذلؾ يشير 

 . 2ت أخرػ الافي مج الإبتكاريستحقيا مف الدارسيف والكتاب والباحثيف في التسويق مقارنة ب

 : 3ات السعرية بما يميالإبتكار   لفاىدؼايوجز كما  

o : ( حيث تقوـ جزئة أسموب )البيع بسعر الجممةبتكرت فئة مف متاجر التإ البيع بالتجزئة بسعر الجممة
المستيمكيف   إلىأسعار الجممة و لكنيا تبيع بالتجزئة  إلىبتسعير منتجاتيا عند مستوػ أقرب ما يكوف 

أسعار الجممة أقل بدرجة عف أسعار التجزئة لكف  أفالجميع يعرفوف  أفوتقوـ ىذه الطريقة عمى أساس  
خر وبذلؾ تنجح ىذه المتاجر في عادة ما لا يستطيع المستيمؾ الشراء مف تاجر الجممة لسبب أو لآ

 جتذاب العديد مف المستيمكيف لمتعامل معيا إ
 : 4تحقق ىذه الطريقة عدة مزايا منيا 

 جتذاب عدد كبير مف المستيمكيف لمتعامل مع المتاجر التي تطبق ىذه الطريقة إ 
                                                           

 .63، ص "مرجع سابق"خموط زىوة،  1
 .13، ص "مرجع السابق"جعفر خميل مرعى،  2
 "نفس المرجع". 3

 .65، ص "مرجع سابق"خموط زىوة،  4
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  يرادات وتحقيق أرباح معقولة رغـ الإزيادة  إلىات مما يؤدؼ  المنتَجبيع كميات كبيرة مف
 خفاض ىامش الربح، حيث يعوض الحجـ الكبير لممبيعات ىامش الربح المحدود في الوحدة.نإ

o ا بارزا في كانسعار التي توضع بشكل أقل مف العدد الصحيح وتحتل مالأوىي  سعار العشرية المغرية:الأ
سعار موضوعة عمى أساس الأىذه  أفالمستيمكيف  عتقادإ تجارة التجزئة حيث تمتمؾ شيرة واسعة بسبب 

 أفدنى مف الكمفة فيي تولد شعورا خاصا عند المستيمكيف بالأعممي وبشكل دقيق وعمى مستوػ الحد 
 أفو  صلالأبدج  9.00دج يضنيا المستيمؾ  8.95ات المنتَجفمثلا سعر أحد  ،سعار متدنيةالاىذه 

مما يولد رغبة لدػ المستيمؾ في الحصوؿ عمى الباقي مف التاجر قاـ مف تمقاء نفسو بالحسـ المسبق 
 . 1المبمغ مما ليا تأثير عمى إدراؾ المستيمكيف

 في مجال الترويج : الإبتكار -
تصاؿ بينيا وبيف الإتحقيق  إلىيعتبر الترويج مف العناصر الحيوية في المنظمة، فيو يسعى   

يصاؿ معمومات تتعمق بباقي عناصر المزيج التسويقي  الموجية مف إالجميور المستيدؼ، عف طريق 
مف  المنتَجبتكار وربما يمي لإخصبا ل الاالترويج بعناصره المختمفة يعد مج أفكما  .2زبائنيا إلىالمنظمة 

 ستخداماتإ: قدرة المؤسسة مف خلاؿ ؼ الإبتكار فيو، ويقصد بالترويج  الإبتكارتشار تبني وتطبيق نإحيث 
تصاؿ الشخصي وتنشيط الإو  فعلاالاتصاؿ المباشر وغير المباشر بالمستيمؾ مف خلاؿ لإاجديدة مبتكرة في 

 فإفو يحقق حاجاتو ويمبي رغباتو، وبالتالي أنالمبيعات، والنشر لتعريفو بمنتج المؤسسة ومحاولة إقناعو ب
عتماده عمى لإالمستيمؾ  إلىة وقربا الترويجي يشمل كل عناصر المزيج الترويجي ويكوف أكثر إثار  الإبتكار

لا يكوف المحتوػ مبالغ فيو لكي لا تحصل  أفو يجب أنساليب التي يتـ مف خلاليا بناء توقعاتو، غير الأ
 إلىستيلاكو الفعمي لممنتج إبعد  عميلنتيجة عكسية وذلؾ ببناء مستوػ مف التوقعات  عالي جدا يؤدؼ بال

       الترويجي نذكر  الإبتكارت الاات المنافسة، ومف أىـ مجالمنتَج إلىحالة عدـ الرضا التي تحولو فورا 
  .في مجاؿ البيع الشخصي الإبتكار، فعلاالافي مجاؿ  الإبتكار: 3ما يمي

                                                           
 .13"مرجع سابق"، ص جعفر خميل مرعى، 1
  ".مرجع سابق"خموط زىوة،  2
 .76، ص"مرجع سابق"وىيبة مربعي،  3
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 : في مجال التوزيع الإبتكار -

ت الاشطة ومجأنفي التوزيع  عنصرا أساسيا في التسويق وىناؾ العديد مف  الإبتكارتعد عممية   
في طريقة جديدة غير مألوفة في  الإبتكارفقد يكوف  ،فييا كل مف المسوؽ والعملاء الإبتكارالتوزيع التي يفيد 

في التصميـ الداخمي لمنافذ التوزيع أو  الإبتكارات أو شكل منافذ التوزيع نفسيا، كما قد يكوف المنتَجتوزيع 
 . 1في الجو المحيط بعممية التوزيع

  ي الإبتكار ثالثا: متطمبات ومراحل عممية التسويق 

   :الإبتكاري متطمبات التسويق   -1
 يمكن تمخيصيا فيما يمي: متطمبات مرتبطة بنظام المعمومات : -

o  مف المعمومات بما فييا  اوجود مثل ىذا النظاـ يوفر كثير  التسويقية: للابتكاراتنظام معمومات فرعى
  .القرارات ذات الصمة بيذه الإبتكارات متخذؼ ، والاستراتيجياتالمعمومات المرتدة المفيدة لواضعي 

o سرية عمى لممحافظة أمنى نظاـ أو آلية بالمنظمة يوجد أف يجب :وجود آلية أو نظام أمنى 
 مف مبكرة مرحمة في المعمومات ىذه تسرب عدـ وضماف الإبتكارؼ، بالتسويق المتعمقة المعمومات

 عمى لمحصوؿ  التسويقية الإستخبارات تستخدـ المنظمات مف العديد وأف خاصة الإبتكار، ىذا مراحل
 .  عمييـ المنافسة المنظمات عف معمومات

o نتائج عف المرتدة المعمومات توافر ضرورة الإبتكارؼ  التسويق يتطمب :توافر المعمومات المرتدة 
 نتائج تقييـ مف المنظمة تمكيف إلى المعمومات ىذه مثل توافر يؤدػ حيث التسويقية الإبتكارات تطبيق

 .لاحقا   التقييـ ىذا نتائج مف والاستفادة  الإعتبار موضع الإبتكارؼ  التسويق
فراد المشتغميف بالتسويق فيما يتعمق بالتسويق تتطمب إدارة الأ  :متطمبات مرتبطة بنظام الحوافز -

 الإبتكارؼ توافر عدد مف العناصر أىميا 

                                                           
 .77، ص "نفس المرجع" 1
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o مجاؿ  فييجب إلحاؽ المشتغميف بالتسويق بدورات تدريبية  :الإبتكاري مجال التسويق  يالتدريب ف
والتسويق الإبتكارؼ عمى وجو الخصوص، وذلؾ بيدؼ تنمية قدراتيـ  التفكير الإبتكارؼ عموما  
 .ومياراتيـ فى ىذا المجاؿ

o مجاؿ التسويق  فيف وجود نظاـ فعاؿ لمتحفيز عمى الإبتكار إ :الإبتكارلمتحفيز عمى  لنظام فعا
الخاصة بو وقد يأخذ ىذا النظاـ شكلا  ماديا  )كالعلاوات  بالإدارةلمعمل  يعتبر متطمبا  أساسيا  

)كشيادات التقدير، وشيادات التميز(، بحيث  أو أدبيا   الاستثنائية والحوافز النقدية والعينية( أو معنويا  
 .1بداع  مجاؿ التسويق عمى الإبتكار والإ فييتـ تشجيع العامميف 

ف لشغل يلدػ المرشح ةالإبتكاريعتبار توافر القدرات إ يجب  :لشغل الوظائف ة شرطاً يالإبتكار اعتبار القدرات 
دارة، ويتطمب الاساسية لمعمل بيذه الأأحد الشروط الميمة و ، وىذا لمختمفة بإدارة التسويق بالمنظمةالوظائف ا

 .مر وجود مقاييس أو طرؽ لتحديد مدػ توافر ىذه القدرات لدػ المتقدميف لشغل ىذه الوظائفالأ

 :تصالالا متطمبات مرتبطة بنظام  -

تصاؿ الإجديدة مف مصادر متعددة بعضيا داخمية عف طريق  ريمكف لممنظمة الحصوؿ عمى أفكا 
ات التسويقية الإبتكار  فية بالمتخصصيف نعاستالإ، وأخرػ خارجية مثل خرػ بالمنظمةالأدارات الإبالعامميف و 

 وفيما يمى عرض لبعض ىذه المصادر:

o الإبتكارات دراسات مجاؿ في المتخصصيف بالخبراء الاستعانة يجب :ة بالمتخصصينناستعالا 
 لمشركات الإستشارية الييئة ضمف يعمموف  أو لحسابيـ يعمموف  أفرادا   خبراء كانوا سواء التسويقية
 .   المجاؿ ىذا في المتخصصة والمكاتب

 عمى العمل الإبتكارؼ  التسويق يتطمب : ةيالإبتكار  بالأنشطةدارات الميتمة الإالتنسيق والتكامل بين  
 التي المداخل ومف التسويق إدارة فييا بما  الإبتكارية بالأنشطة الميتمة الإدارات بيف وتكامل تنسيق وجود
 . النظـ مدخل والتكامل التنسيق ىذا مثل لتحقيق بيا الأخذ يمكف

                                                           
" دراسة تطبيقية عمى الابتكاري وأثره عمى المركز التنافسي لمنظمات الأعمال المصريةالتسويق آمنة أبو النجا محمد أبو النجا،  1

 .76، ص 2008، جامعة طنطا، مصر،  كمية التجارة قطاع الصناعات الغذائية فى مصر"، أطروحة دكتوراه،
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o :لممنشأة الفرصة يتيح بحيث معقولا ، الإنجاز وقت يكوف  أف ىنا المقصود إدراك أىمية الوقت 
 في جيدا يدخروف  لا المنافسيف أف كما كبيرة، بديناميكية تتميز الأسواؽ وأف خاصة منو، للإستفادة
 يكوف  قد بل دراستو يتـ الذػ لذلؾ مناسب إبتكار بينيا مف يكوف  قد تسويقية، إبتكارات إلى التوصل

  .نفسو ىو
 دارة العميا:الإمتطمبات مرتبطة بدعم  -

 في الإبتكارؼ دارة العميا والسموؾ الإىناؾ إرتباط إيجابى بيف دعـ  أف أجريت بيذا الشأف تشير دراسة 
 . 1عماؿ. وفيما يمى عرض لأىـ ىذه المتطمبات الأمؤسسات 

o  دارة العميا لممنظمة بضرورة وأىمية الإلدػ ناع تيجب أف يوجد إق :رة العميا بالمنظمةداالإاقتناع
المنافسة مع غيرىا مف المنظمات، وفى نجاحيا وتحقيق  في الأساسيالتسويق الإبتكارؼ، ودوره 

ف وجود ىذا الاقتناع ضرورة لتييئة المناخ التنظيمى لوجود ونمو ىذا الإبتكار، وتشجيعو، إأىدافيا. 
 .  2ستراتيجيات المنظمةا  عتباره جزءا لا يتجزأ مف سياسات و ا  بل و 

o ف تييئة البيئة التنظيمية لتكوف مشجعة لمعامميف بإدارة التسويق بل إ :تييئة البيئة التنظيمية
 بالمنظمة عمى توليد أفكار تسويقية جديدة ووضعيا موضع التطبيق يعتبر متطمبا  خرػ الأ وبالإدارات

أف عمى المنظمة توقع مقاومة الإبتكار التسويقى  الباحثرػ يمف متطمبات التسويق الإبتكارؼ و  ميما  
مجاؿ  فيلأنو عادة تكوف ىناؾ مقاومة للإبتكار التسويقى خاصة  ستعداد لمتعامل معيا نظرا  لإوا
     .ستعداد لمتعامل معيالإدارة القدرة عمى توقع مثل ىذه المقاومة، وافيجب أف يكوف لدػ الإ ،نتَجاتالم

  . مف خارج المنظمة، مف داخل المنظمة نفسيا : 3وقد تأتى ىذه المقاومة مف مصدريف  

 

 

                                                           
 .80، ص "نفس المرجع" 1
 .31، ص"مرجع سابق"نعيـ حافع أبو جمعة،  2
 .40، ص"نفس المرجع" 3
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دارتيا الإبتكاري عممية التسويق  -2  :وا 
 أفجات جديدة لمسوؽ، حيث عمييا لعممية تقديـ منتَ المراحل المتعارؼ إلى  يمي سيتـ الإشارةفيما  

، وذلؾ بصرؼ النظر عف المجاؿ التسويقى الإبتكارؼ تتضمنيا عممية التسويق  أفأكثر مف مرحمة منيا يمكف 
 .1عتبارالإموضع 

 الإبتكاري مراحل عممية التسويق  -

o  ةيالإبتكار فكار الأتوليد               
o  للأفكارالغربمة )التصفية( المبدئية 
o  ات( الإبتكار فكار ) الاتقييـ 
o  الإبتكارتطبيق 
o تقييـ نتائج التطبيق 

الفصل الثاني مف المذكرة، حيث ذكر فيو  لى إمكانية إحالة القارغ عمىإشارة ىنا، جدر بنا الإت 
   بالتفصيل أىـ النقاط الضرورية بخصوص مراحل عممية التسويق الإبتكارؼ، وذلؾ مف خلاؿ بمورة مفيوميا

 و تحكيمو بما يتناسب مع معطيات ومقتضيات شرح مراحل عممية إبتكار المنتجات. 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

1
 .67آمنة أبو النجا محمد أبو النجا، مرجع سابق، ص  
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 النظري لــــــــــــولاء العملاء   الإطاري : ناالمبحث الث

عماؿ الصغيرة أو الكبيرة منيا، لما لو مف أىمية الأأصبح الولاء موضوعا ميما عند جميع منظمات  
 لعميلفا ء،الشركات وبقائيا خصوصا بعد تعدد الحاجات والرغبات عند ىؤلاء العملاكبيرة في تحسيف أرباح 

 .1أصبح أكثر إدراكا ووعيا، كما زادت مطالبو وحاجاتو 
 ول : تطور نظرية الولاء في ظل المفيوم الحديث لمتسويقالأ المطمب 

 أولا: ماىية  الولاء و أىميتو

 ماىية الولاء  -1
 تعريف الولاء   -

ىذا العميل يديف  أففيقاؿ  ،ولاء العميل يتحدد عمى أساس عادات العميل الشرائية أفيرػ البعض  
بالولاء لمشركة إذا ما دأب عمى التعامل معيا وعمى شراء منتجاتيا، بالرغـ مف تقديـ الشركات المنافسة 

 . 2منتجات أفضل و أرخص

ت كانشراء منتج أو خدمة في المستقبل ميما  عادة: " التزاـ عميق لإ3و أن: الولاء عمى أوليفرويعرؼ  
و الولاء ليس عبارة ، المؤثرات الخارجية المحيطة والجيود التسويقية التي تسعى لمحاولة تغيير قرار الشراء "

عف عممية تكرار الشراء أو نية إعداة الشراء فحسب، بل ىو مجموعة مف العواطف القوية التي تنشأ بيف 
: " إجابة سموكية غير عشوائية لوحدة القرار خلاؿ فترة الولاء ىو جاكوبي و كاينروالمنظمة فبالنسبة لػػ  عميلال

                                                           
كمية  ، مذكرة ماستر،لتعزيز الولاء في المؤسسات الصغيرة و المتوسطةالتسويق بالعلاقات كمدخل حديث سفياف سميماني،  1

 .48، ص 2012جامعة قاصدؼ مرباح، ورقمة، الجزائر،  ،العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير
كمية  ، دراسة حالة، مذكرة ماجستير،واقع استخدام المزيج التسويقي و أثره عمى ولاء الزبائنمحمد عبد الرحماف أبو منديل،  2

 .79، ص 2008الجامعة الاسلامية، غزة،  التجارة،
 .52، ص "مرجع سابق"خموط زىوة،  3
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ختيار علامة أو أكثر مف بيف مجموعة مف العلامات المتنافسة وفقا لعممية نفسية إمنية  معينة والتي تتعمق بز 
 . 1واتخاذ القرار لمتقييـ

سس التي الأختلاؼ في الإالباحثوف عمى وضع تعريف واضح لمولاء بسبب  ختمفإو قد أنالملاحع   
 نطمق منيا كل منيـ في تعريفو لمولاء.ي

حد الدفاع بإصرار عف المؤسسة، وىذا ما يقدمو  إلى عميلىو حالة مف التفضيل المستمر يصل بال الولاء
خرػ، الأبما تقدمو المؤسسة، وتفضيمو عف ما تقدمو المؤسسات  عميلالولاء ىو تمسؾ ال أفأؼ  ،ليا  عميلال
 ت البدائل والمؤثرات.كانصرار عمى ذلؾ ميما الإو 

ذوؼ المردودية المرتفعة وتنميتيـ  لعملاء فضلاأ: ىو استراتيجية تعتمد عمى معرفة لمولاء بارلاوتعريف       
( موجية نحو  العميل) المسوؽ/  متبادلة بيف الطرفيفوالمحافظة عمييـ ضمف علاقة ذات قيمة مضافة تكوف 

ساس القياـ عمى علاقة ذات الأالولاء ىو في  أفتطبيقيا عمى المدػ الطويل، نلاحع مف خلاؿ ىذا التعريف 
  . 2والمؤسسة وىو ما يندرج ضمف أىداؼ التسويق العلائقي عميلقيمة بيف ال

بمد، عائمة، أو أصدقاء، دخل لتسويق عف طريق الولاء الولاء كممة قديمة تصف شخص ممتزـ بعمق نحو  
 .3لمعلامة

تجاه العلامة أو إ العميلتعددت الأبحاث و الدراسات في محاولة ضبط مفيوـ سموؾ الولاء الذؼ يبديو        
 المؤسسة أو المحل، و فيما يمي ندرج تعريفيف يمماف بأىـ جوانب الولاء.

يجابية سابقة." إنطلاقا مف خبرة إتوقع شراء علامة ما في غالب الأحياف "  نوأعمى  العميلولاء   براوف يعرؼ 
     الذؼ يتميز بالولاء ىو الزبوف الذؼ يشترؼ نفس العلامة عدة مرات و بشكل متتالي، و منو  العميلبمعنى أف 

                                                           
 .52، ص "نفس المرجع"1
 كمية العموـ الاقتصادية وعموـ التسيير ، مذكرة ماجستير،التسويق في كسب الزبون دور إدارة عبد الحفيظي محمد الأميف،  2

 .141، ص2009جامعة الجزائر، الجزائر، 
3
  Philep kotler, op-cit ,p83. 
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أو أربع مرات نفس  يكوف وفيّ إذا قاـ بشراء ثلاث العميليمكف تحديد و قياس الولاء بطريقة عممية مفادىا أف 
 1تجاه ىذه العلامة.إعتقاد إيجابي إ العلامة بشكل متتالي و يكوّف 

الولاء عمى أنو" درجة اعتقاد ايجابي لمزبوف بالنسبة لمعلامة و الالتزاـ اتجاىيا والنية في مواصمة  موون  يعرف
 2شراءىا.

 واع الولاء: أن -
 يمكننا تعديد أنواع الولاء كما يمي:     

o  دراكات، بل ىو الإىو الولاء الذؼ يلاحع في السموكيات و لا يستند عمى المواقف و   :السمبيالولاء
ي نتيجة لعدة أسباب سموؾ الولاء، ويكوف الولاء السمب إظيارعمى  عميلنتيجة لعوامل خارجية تجبر ال

الولاء السمبي  فإجبارؼ، الإالتخوؼ مف خطر الولاء  ،(منيا الكسل )البحث عف حل مقبوؿ أو معيارؼ 
يزوؿ بيف يوـ  أفو مف الممكف نعتماد عميو لأالإيكوف ضعيفا ومف الخطر عمى أؼ منظمة أو علامة 

 وآخر لمجرد زواؿ مسبباتو.
o  جاه علامة إتقتناع وتعمق و تفضيل حقيقيف إعكس الولاء السمبي، فيو الولاء الناتج عف : يجابيالإالولاء

و قادر عمى مقاومة التغيرات السمبية في المحيط نمدة مف الولاء السمبي لأ، وىو أكثر قوة وأطوؿ منتَجأو 
 . 3الخارجي، فيذا النوع مف الولاء ىو الذؼ يجب أت تسعى المنظمات لتحقيقو لدػ العملاء

 واع التالية:نالأ إلىويمكف تقسيـ الولاء 

  وذلؾ في حاؿ عدـ وجود بدائل أماـ العميلحتكارالاولاء : 
  ويعني كسل أو عدـ رغبة العميل في البحث عف بديل آخر الخاملالولاء : 
  قريب مف سكف العميل وملائـ لو المؤسسةيكوف موقع  أفولاء الملائمة: مثل 
  رخص الاات البديمة ويحرص عمى شراء المنتَجيعرؼ العميل أسعار  أفولاء السعر: وىو 
  شراء و ولاء كثرالأالولاء المحفز: مستمد مف تقديـ جوائز لمعملاء 

                                                           
1
- Christian Michon," Le Merkateur", édition Pearson, Paris, 2003, p 71. 

2
-jerôme bon, elisabethe tissier, desbordes,"fidélise les clients", la revue française du gestion, adetem, paris, 2002, p 

53. 
 .60، ص "مرجع سابق"خموط زىوة،  3
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 سـ تجارؼ معيف لإالولاء العاطفي: وىو الولاء ل 

 ىمية ولاء الزبائن: أ -2
 الولاء و تميز المؤسسة :(01)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

، مذكرة ماجستير، جامعة الجزائر، الجزائر عميلمحمد الأمين، دور إدارة التسويق في كسب ال عبد الحفيظي لمصدر:ا
 .150ص، 2002

  

 : 1ويمكف توضيح عناصر الشكل الوارد بمايمي 

تعتبر أقل  العملاء ستخداميا لممحافظة عمى ولاءإات التنافسية الممكف ستراتيجيالا فإ: تخفيض التكمفة -
تكمفة  أفية نجد ناالخاصة بالحصوؿ عمى زبائف جدد في كل مرة، فطبقا لبحوث ميدتكمفة مف نظائرىا 

 .جديد عميلى تكمفة الحصوؿ عم 5/1تساوؼ خمس  عميلحتفاظ بالالإ

                                                           
 .150، مرجع سابق، ص عبد الحفيظي محمد الأميف 1

 ولاء العملاء 

 و 

 الاحتفاظ بيم

 إرضاء العملاء

: مف خلاؿ تخفيض التكمفة زيادة ربحية المنظمة
 تظمةتكرار خدمة العميل بصفة من نتيجةالاجمالية 

 استمرار تجاح المنظمة من خلال:

الحديث الايجابي لمعملاء الراضييف ذوؼ الولاء -
 عنيا

 حمايتيا مف الأزمات-
 أو السعر المنخفض، أـ الاثنيف معا المرتفعالأداء -
 ابتكار منتجات جديدة أو تطوير المنتجات الحالية-
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: وذلؾ مف خلاؿ تقديـ معمومات لممؤسسة عف محاولات غير مشروعة زماتالأ حماية المؤسسة من  -
شديد الولاء  عميلقصد تشويو سمعتيا في السوؽ فالللإلحاؽ الضرر بمنتجاتيا مف طرؼ المنافسيف 

ب المؤسسة التي يكف ليا الولاء إذا ما تعرضت لأزمات داخمية ناجب إلىلممؤسسة يتصدػ ويقاوـ ويقف 
ستئنافيا لنشاطيا العادؼ دوف أؼ نية ا  زمة و الأإلى حيف مرور   ،بحيث يعمل عمى تبرير ما يحدث بيا

  .مؤسسة أخرػ  إلىفي التحوؿ منيا 
: إذا ما حاوؿ منافس ما جذب زبائف ثنين معاالا داء المرتفع أو السعر المنخفض أو الأ إلىالوصول  -

يقدـ خدمة  وأداء أعمى، أو  أفقل بكثير مما تقدمو المؤسسة، أو الأيقدـ السعر  أفالمؤسسة فعميو إما 
يتحوؿ  أفراضي تماما عف المؤسسة ومخمص ليا  عميلو مف الصعب عمى أنثنيف معا ويشير الواقع الإ
واختيار المؤسسة التي  يالماؿ، الجيد و الوقت في البحث عنمؤسسة أخرػ، فيو قد بذؿ الكثير مف ا إلى

  .يتعامل معيا حيث يصبح تغييرىا أمرا صعبا
شراء كل  إلىعف المؤسسة وولائو ليا يدفعو  عميلرضا ال فإ: حتياجات من المؤسسةالإشراء كل  -

رتفاع حصتيا السوقية مف رأس ماؿ زبائنيا إحتياجاتو منيا، و ىو ما يساعد عمى نمو حجـ أعماليا و إ
يفعل ىذا لعدة أسباب كتوفير الوقت و الجيد والتكمفة مف الحصوؿ عمى خصـ مف حجـ  عميلفال

 الخدمة المتميزة  إلى ضافةالإبدائـ  عميلعتباره إالمشتريات وحصولو عمى أفضل العروض و الشروط ب
زيادة إيرادات المؤسسة وكذا تولد عوائد إضافية  فإ: ات الموجودةالمنتَججات جديدة وتطوير بتكار منتَ إ -

و يساىـ أنصاحب الولاء ىنا  عميلودور ال العملاء إلىليا يتحقق أيضا مف خلاؿ تقديـ منتجات جديدة 
خريف الآ العملاء تشارىا وتقبميا مف طرؼأنات وتقديـ أفكار تساعد عمى المنتَجبشدة في نجاح ىذه 
 .كرةبخاصة في المراحل الم

متلاؾ إ: إذا قاـ منافس بإطلاؽ منتج جديد فستجابة لممنافسةالاالولاء يمنح الوقت والسيولة في   -
الوفي راضي لا يبحث عف  عميلال فستجابة، لألإوفياء تمنح لممؤسسة الوقت لالأ العملاء قاعدة مف

 .كوف حتي منتبيا لممنتجات الجديدةلا ي أفحواؿ، يمكف الأالتجديد في كل 
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الموزع  فتجد نفسيا في أحسف المواقع لأ كوكاكولا: العلامات الكبرػ مثل 1المنتَجالولاء يقوي تموقع  -
يريدوف ىذه العلامة و ولاؤىـ يضمف دورة كافية، لذا أصبحت فكرة الولاء عاملا ميما  العملاء أفيدرؾ 
تغيير محل التمويف، إذف  إلى عميلالموزع الذؼ لا يبيع ىذه العلامات يدفع ال فختيار الموزعيف لأإفي 

تقديـ تنويع  ذا أرادوإالولاء القوؼ يدعـ الموقع التفاوضي لممنتجيف في التفاوض مع الموزعيف بالخصوص 
إستيداؼ بناء ولاء مع عملائيا، لكف  المؤسسةيجب عمى ، كما أنو قطاع آخر إلىأو التحوؿ بالعلامة 

  ياالتي تعطي مف ف يكوف قويا ليقاوـ منافس جاء بػعرض يحتوؼ عمى قيـ إضافية أكبرأيمكف لمولاء  لا
 .2لمعملاءالمؤسسة 

رضائوتقديـ الحل لمزبوف  أفتتصور المؤسسة  أفلا يجب           بدوف  إمكانياتيايكوف عمى حساب  وا 
ضماف  إلىالمستفيد الوحيد ىو الزبوف، لاف ىذا غير صحيح فرضا الزبوف سيؤدؼ بالضرورة  أف أومقابل 

 ،3العلامة أولتكرار شراء نفس المنتج  اسيكوف مستعد لأنوربحية المؤسسة 
  ولاء العملاء: العلاقة بين المزيج التسويقي و انياث

حتياجات الناس والعمل عمى تمبيتيا بالشكل الذؼ إاليدؼ مف المزيج التسويقي ىو تحديد  فإ          
        رفاحتفاظ بيـ لمدػ الحياة وصولا لكسب ولائيـ لممؤسسة، فمقد عالايرضييـ ومف ثـ العمل عمى 

والمستيمؾ بيدؼ تعظيـ رضا كل منيا "  كما  جالمنت  تصاؿ تحدث بيف إ" عممية و: أنالتسويق ب كوتمر وكيمر
ونموىـ  العملاء ستقطابإ" عمـ وفف في اختيار السوؽ المستيدفة والعمل عمى ياأندارة التسويق بإ اعرف

 4بالقيمة العالية"  العملاء والحفاظ عمييـ مف خلاؿ بناء وتزويد

تحسيف منياج المبيعات  أففي كتابو المبيعات والتسويق والتحسيف  المتواصل: " ستويلو أوضح         
لىتاجية و نالإتحسيف النوعية و  إلىيؤدؼ  أفوالتسويق يمكف  يراد الاوزيادة في  عميلزيادة في رضا وولاء ال ا 

عماؿ الأكلا ىاتيف الوظيفتيف الدقيقتيف مف وظائف  أفنتاج المبيعات و التسويق ىو المعمومات و  أفوالربح و 

                                                           
 .151، مرجع سابق، ص عبد الحفيظي محمد الأميف 1

2
 Philep kotler, op-cit,p98. 

3
-   jean louis dumaulin, " client satisfait l'entreprise ganante", édition d'organisation, paris, 1994, p21. 

 .79محمد عبد الرحماف أبو منديل، مرجع سابق، ص  4
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لىتاجية و نالإتحسيف النوعية و  إلىيؤدؼ  أفالتجارية ليما منياج، وتحسيف ىذه المناىج يمكف  زيادة في رضا  ا 
 يراد و الربح "الإوزيادة في  عميلو ولاء ال

عد مف أىـ العناصر في التسويقي ي  " المزيج أفأكدت  بيجة مكي بومعرافي باحثةوفي دراسة لم          
دائـ و خمق حمقة وفاء بينو وبيف  عميلرضاء المستيمؾ و المحافظة عميو كإ إلىالعممية التسويقية التي تؤدؼ 

كذلؾ ىو القوػ المؤثرة عمى تحقيق مردود مادؼ لممؤسسات  ،والمزيج التسويقي جالمنت  المؤسسة أو 
زة تنافسية وكسب ولاء المستيمؾ وىكذا يصبح وفيا لمشركة ومنتجاتيا ستيلاكية والربحية والحصوؿ عمى ميالا

 ستثمار وىذا قد يعبر عف نجاح عممية التسويق في بيئة التنافسالإمعدؿ عائد عمى  أعمىوىذا يجعميا تحقق 

 : 1سموك المستيمك والمزيج التسويقي 

ستعماؿ والتصرؼ بالسمع ا  ختيار، شراء، و إفعاؿ المتضمنة في الأيتكوف سموؾ المستيمؾ مف جميع           
تشترؾ كطرؼ  تفأنتجارؼ في التمفزيوف أو شراء زوج أحذية أو قراءة كتاب  فوالخدمات فعندما تشاىد إعلا

فعاؿ التي يقوـ بيا المستيمؾ بعد الأوؾ المستيمؾ الشرائي فيقصد بو تحديدا سستيلاكي أما الإفي السموؾ 
 القرار، ماذا يشترؼ ومتى يقوـ بالشراء الفعمي. تخاذإ

مزجة المقدمة مف قبل المنافسيف تعتبر مؤثرات عمى السموؾ الشرائي الأوتمؾ  منظمة مثلافالمزيج التسويقي لم
 المؤسسةفتأثيرات المزيج التسويقي قد يكوف قويا، أو ضعيفا، إيجابيا أو سمبيا كل ذلؾ يعتمد عمى فيـ 

 .اعتمادا عمى تمؾ المعرفة و الفيـمكف تصميـ مزيج تسويقي فاعلا لممستيمؾ وكيف ي

 

 

 

 

                                                           
 .148، ص مرجع سابقنظاـ موسى سويداف، شفيق ابراىيـ حداد ،  1
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 مستوياتو ومؤشرات قياسو  مصفوفة الولاء، :يانالثالمطمب 

 أولا: مصفوفة الولاء

مصفوفة الولاء: يقدـ ىذا النموذج تجزئة لحقيبة الزبائف إلى مجموعات بالنظر إلى درجة الولاء ونقطة التدخل 
 ، كما ىو موضح في الشكل الموالي:           1مجموعةبالنسبة لكل 

 : مصفوفة الولاء(02)رقم شكل ال                                

 

     

 

 

 

 

 

 

 

 يسمح ىذا التقسيـ لممؤسسة بوضع خطط عمل موجية لكل مجموعة بالشكل الأتي:

 مكافآت، متابعة وتنمية العلاقة الحالية مع المجموعة؛ 

 الإجابة عمى عدـ الرضا، تقوية الصورة وتنمية العلاقة مع المجموعة الثالثة؛ 

                                                           
حاجي كريمة، تأثير الولاء التنظيمي عمى ولاء الزبوف، رسالة ماجستير كمية العموـ الاقتصادية و عموـ التسيير و العموـ   1

 .45، ص 2011التجارية، جامعة محمد بوضياؼ ،المسيمة، الجزائر، 
 

 المجموعة الاولى          المجموعة الثانية 

 الزبون الوفي             الزبون الفرصة

 الثالثةالمجموعة            المجموعة الرابعة

 الزبون المراقب             الزبون الخطر

  التعمق درجة

حاجي كريمة، تأثير الولاء التنظيمي عمى ولاء الزبوف، رسالة ماجستير كمية العموـ الاقتصادية و عموـ التسيير و العموـ التجارية، 
 .45، ص 2011جامعة محمد بوضياؼ ،المسيمة، الجزائر، 
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 حماية العلاقة بالنظر إلى عروض جديدة بالنسبة لكل مجموعة؛ 

 المجموعة الرابعة عمى المواصمة. إقناع 

 : مستويات الولاءثانيا

 :1ثلاثة مستويات ىي إلىيقسـ الولاء 

وىذا يمثل غاية المثالية لعممية الولاء حيث يصمـ المستيمؾ عمى شراء علامة معينة مف  الولاء القوي: -1
دوف غيرىا مف العلامات المتاحة وىذا الولاء تسعى الكثير مف المؤسسات لموصوؿ اليو والحفاظ عميو 

ل يتعرؼ رج أفجيد ووقت ودراسة والميـ  إلىولكنو يحتاج  ،لكي تحمي نفسيا مف ىجوـ المنافسيف
ختيار المثيرات التي تشجع إ إلىالتسويق عمى أسباب الولاء القوؼ لممستيمؾ تجاه العلامة بيدؼ التوصل 

  .عمى ذلؾ
 المستيمؾ يقسـ الشراء بيف علامتيف أو أكثر أفيحدث ىذا النوع مف الولاء عندما نجد  الولاء المتوسط: -2

 لعدة أسباب منيا: عميلوقد يحدث التحوؿ في ولاء ال
 نفاذ العلامة المفضمة لديو  -
ستجابة و بالتالي قد يتغير ولاؤه  الإ إلىات المتكررة ضغطا عمى المستيمؾ يؤدؼ بو نعلاالإقد تشكل  -

 .ستيلاكيا في السابقإلمعلامة التي تعود عمى 
 ظيور علامة جديدة تمتاز بخصائص ومميزات تشبع حاجاتو ورغباتو -
 ديدة قد تتناسب مع العائد علامة ج إلىعندما تكوف تكمفة التحوؿ  -
( عندما لا يقوـ المستيمؾ بشراء علامة معينة في يظير الولاء الضعيف )أو عدـ الولاء الولاء الضعيف: -3

 كل مرة وقد يرجع ذلؾ لعدة أسباب مثل:
 الشراء في أوقات التخفيضات الترويجية  -
 عرض نقطة البيع القريبة مف المستيمؾ لنفس العلامات  -

                                                           
 .81محمد عبد الرحماف أبو منديل، مرجع سابق، ص 1
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المستيمؾ غالبا ما يرغب في تغيير العلامات حتى يتولد لديو نوع  أفالميل الطبيعي لمتغيير بحيث نجد  -
 مف الممل اتجاىيا 

 خفاضإن إلىفييا مواد ضارة أو مغشوشة، مما يؤدؼ  أفقد تظير معمومات جديدة عف نفس العلامة ب -
 الولاء تجاىيا.

 الية ستخداـ العلامة الحإمف  الإشباعبعدـ الشعور  -
 بسعر السمعة عمى حساب الولاء ليا ىتماـالإ -
 

كما يمكننا توضيح مستويات الولاء حس الرؤية التالية و التي تعتمد )التعمق وتكرار الشراء(، كأدوات 
 لتفسير الولاء 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 البحث عن التنويع - 
 حواجز مالية -
 الوفرة  -

 شراء انتيازي  -
 اغراء  -

 شراء مقيد -
 عادة -

 ولاء مرتفع

 الموقف "التعمق"

 تكرار الشراء 

 مؤشرات الولاء(: 03الشكل رقم )

Source : jerôme bon, elisabethe tissier, desbordes, "fidélise les clients", la revue française du 

gestion, adetem, paris, 2002, N127, p53 
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 ثالثا: مؤشرات قياس الولاء

  قياس الولاء.

رتباط الإمؤسسة ما قياس سموؾ تكرار الشراء فالصعوبة تكمف في قياس مستوػ  كافبإم كافإذا  
 :1والتعمق بالولاء )سموؾ تكرار الشراء( التعمق في نفس الدراسة وىي

وتعتبر مف  عميليعتبر ىذا القياس مف بيف الدراسات المعتمدة في قياس رضا الحتفاظ بالزبائن: الا -1
 العملاء حتفاظ بنفسالإجية نظر المؤسسة ويقاس معدؿ و ومف  عميلكثر دلالة عمى ولاء الالأالمؤشرات 

لدػ المؤسسة أو العلامة خلاؿ  عميلستعداده لبقاء الإبمدػ  عميلمف فترة زمنية لأخرػ أو مف جية ال
فترة زمنية معينة لذا يعتبر القياس ذو أىمية بالغة في تطوير ولاء زبائف المؤسسة خلاؿ فترات زمنية 

 محددة.
فمف يوفر جزءا كبير مف مصاريف مشترياتو لشراء  ،متعمق بالعلامة عميللـ يكف ال فإ الحصة النقدية: -2

تعبر عف مستويات  عميلعمى دفاتر المؤسسة يتـ حساب متوسط حساب ال عتمادلإاب ،ىذه العلامة
خاصة في  ،و في حالة يكوف مف الصعب فتح حسابات لكل زبائف المؤسسةأن عمى ،متزايدة في الولاء

 .ستيلاؾالاات الواسعة المنتَجمجاؿ 
بالعلامة أو المؤسسة في ظل العوامل  عميلمعرفة مستوػ تعمق ال إلىييدؼ ىذا القياس تقبل البدائل:  -3

تحديد قائمة المنافسيف  عميلتبرز تخميو عف المؤسسة أو العلامة حيث يطمب مف ال أفالتي يمكف 
تدؿ  عميلت إجابة الكانوكمما  ،يكوف قد تعامل معيـ أفلممؤسسة في نفس القطاع الذيف يعرفيـ ويمكف 
 .و العلامةعمى معرفتو الجيدة لأىـ المنافسيف لممؤسسة أ

في غالب الدراسات يعتمد  مقارنة بباقي المنافسين: عميلقياس موقع المؤسسة أو العلامة في ذىنية ال -4
تعطي لنا تصور لنتائج  أفجابة عمى ىذا القياس يمكف الا فلأ ،عمى ىذا القياس قبل قياس تقبل البدائل

 القياس السابق

                                                           
 التسييػػػػػر وعمػػػػػوـ الاقتػػػصاديػػػػة العمػػػػػوـ كميػػػة ، رسالة ماجستير،استراتيجي لبناء ولائوتفعيل رضا العميل كمدخل  ،حاتـ نجود 1
 .137، ص2006الجزائر، جامعة الجزائر، 
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القياس بيدؼ معرفة مستوػ الثقة التي يضعيا  ذايستعمل ى ،كخطة مكممة لمدراسةقياس مستوى الثقة:  -5
 تية:الاالصيغة بسؤاؿ  عميليطرح عمى ال ،في المؤسسة أو العلامة عميلال

 المطمب الثالث : كيفية بناء وتحقيق ولاء العملاء 

 أولا: خطوات بناء ولاء العملاء

يكوف قويا ماداـ المستيمؾ  أفالولاء لا يمكف  فالسيل، لأ مرالأبليس  العملاءبناء الولاء لدػ  فإ          
يقاوـ عروض المنافسيف التي تظير قيما عالية، وتقدـ كل ما يحتاجو المستيمؾ بل تتجاوز  أفلا يستطيع 

أدرؾ المستيمؾ  فإفتأتي مما تتركو مف أثر في ذىف المستيمؾ  المنتَجقوة العلامة أو  فإفحتياجاتو ليذا إ
خبرات المستيمؾ وتجاربو معيا  إلىذلؾ سيضيف قيمة  فإفوشكل روابط ايجابية معيا  العلامة إدراكا جيدا،

 1مور لبناء الولاء مع الزبائفالأليذا يجب عمى المنظمة القياـ بعدد مف 

 عمييـ وتقديـ عروض قوية ليـ  ىتماـالإالمربحيف وتركيز  العملاء تحديد  -1
 وتقديـ معمومات كافية عف المنظمة ومنتجاتياتصاؿ المستمر بيـ الاو  العملاء دارة معارؼإ  -2
 الحالييف وكيفية بناء علاقة طويمة معيـ العملاء حيث يجب التركيز عمى عميلتقوية العلاقة مع ال  -3

وتطوير  العملاء والمتخصصة في بحث ولاء جرينينمجموعة  جيل جريفنأسست  1988في عاـ            
كسب  يتـ والذؼ لاقى رواجا، ويشرح الكتاب كيف عميلولاء الوىي مؤلفة كتاب  العملاء برنامج إدارة علاقات

 :2والحفاظ عمييـ، وفيما يمي المراحل اللازمة لبناء ولاء الزبائف العملاءولاء 

يكوف بالتأكيد لدييا مستوػ عالي  العملاء : أؼ شركة لدييا مستوػ عالي مف ولاءبناء ولاء الموظفين -1
لفة وىـ يرغبوف الشراء دائما مف الناس الذيف الأ الزبائف يشتروف العلاقات وفيف، فمف ولاء الموظ

 .ؾ"عميمساسية لمولاء: " أخدـ موظفيؾ أولا وبالمقابل سيخدموف الأيعرفونيـ ويفضمونيـ، القاعدة 

                                                           
 الاقتصادية العموـ كمية ، مذكرة ماجستير،أثر الترويج في تحقيق ولاء الزبون لممؤسسة الاقتصادية الخدميةميسوف بمخير،  1

 .36، ص  2010جامعة قاصدؼ مرباح، ورقمة، الجزائر،  ،التسيير وعموـ والتجارية
 .66خموط زىوة، مرجع سابق، ص 2
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 المؤسسة فإ، عملائيامف  بالمئة 20ينتج عف المؤسسةمف دخل   أف: وىي  20/20تطبيق قاعدة  -2
ذوؼ القيمة العالية لمشركة  العملاء أفشطتيـ لمتأكد مف أنبناء عمى مراقبة  عملاءىاالذكية ىي مف تقسـ 

 يحصموف عمى حصتيـ العادلة مف العروض الترويجية الخاصة والمكافآت.
تستطيع تحسيف مستوػ رضا زبائنيا ونقميـ  المؤسسة: فتحديد مرحمة الولاء لمزبائن والعمل عمى تطويرىا -3

 عميلدارة العلاقة مع الإبرنامج و عممية  كافمستوػ أعمى عندما تحد مستواىـ الحالي مف الولاء، إذا  لىإ
 تراجع برنامجيا مف جديد. أف المؤسسةعمى  فإفلمستوػ أعمى مف الولاء  العملاء لا تدفع

اليوـ أذكياء وتتوفر لدييـ المعمومات التي يحتاجونيا لمشراء وىـ في النفس  العملاء :ثانيا ع  خدم أولا، ب  إ   -4
الوقت غير متسامحيف فيـ يتوقعوف الحصوؿ عمى الخدمة بشكل يرضييـ ودوف إزعاج، فإذا وجد خدمة 

ت ؟ أنىؤلاء تقديـ ىذه الخدمة فمـ لا تقدميا  كافبإم كافيـ يقولوف: " إذا فإنآخر  كافجيدة في م عملاء
يعتمد عمى مدػ قدرتيا عمى  المؤسسةشتراؾ مع الاالموقف المستقبمي لمزبائف في الشراء أو إف  "

 المنافسة.
تكوف غير واضحة  العملاء مف شكاوػ  بالمئة 10 فإف:  في معظـ الشركات بشكاوى العملاء ىتمامالإ -5

مثل الفواتير  غير  عميلمنيا واضحة فتحتوؼ عمى سمبيات مف وجية نظر ال بالمئة المتبقية 90ولكف 
الكلاـ السمبي فمشترؾ غير  تقاؿإنعلاوة عمى  العملاء،ستقباؿ إىتماـ موظف البيع بإ مدفوعة، عدـ ال

  .ترنيتنالاعبر  العملاء إلى آلاؼ فالايصل  أفراضي يستطيع 
الذيف يحصموف عمى خدماتيـ مف  العملاء : بشكل جيدالعملاء استخدام قنوات مختمفة لخدمة نفس -6

 أفزمف المفترض  فيذوؼ القناة الواحدة  العملاء مف خلاؿ قنوات متعددة لدييـ ولاء أعمق مف المؤسسة
 .عميلختيار القناة لمإعمى نفس الخدمة الثابتة مف أؼ قناة ويترؾ  عميليحصل ال

يكوف  أفستعلامات يجب الإمامي لمشركة: ففي مراكز الأداء في موظفي الخط الأتوفر ميارات  -7
يكونوا  فلأ  ضافةالإببشكل جيد  المؤسسةلكتروني و موقع الاجابة عبر البريد الإالموظفيف قادريف عمى 
 ستقباؿ المكالمات الياتفية. إودويف ومستعديف عند 
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ىذا  أف إلاالمؤسسة في ولاء زبائنيا دليلا كافيا عمى ارتفاع مستوػ الرضا لدييـ،  قد تجد       
أف الزبوف الراضي ليس بالضرورة ىو زبوف  إلىالافتراض يبقى نسبي و يختمف مف مجاؿ لآخر، إضافة 

 .2ر دائما فقداف الزبائف عف انخفاض مستوػ الرضا لدييـبالتالي لف يعبّ  و  1وفيّ 

 يا: وسائل و أدوات بنــــاء الولاء: ناث

 لما يفوؽ توقعاتو ئتومفاج إلىليا  عميلولاء التسعى المؤسسات دائما مف أجل خمق وبناء وتعزيز  
وذلؾ بتقديـ سمع وخدمات ذات خصائص متميزة عف غيرىا مف السمع والخدمات المنافسة مع  ،يجابالإب

يزيد مف قناعتو الراسخة  ،المتكرر عف كل ىذا فعلاالا أفكما  ،سعر معقوؿ وكذلؾ يتبعيا خدمات إضافية
حيث تعتمد في ذلؾ  ،إخلاص بلا حدود إلىفتتوطد علاقتو مع المؤسسة ويتطور ولائو ليا  ،منتَجفي أداء ال

 المؤسسة عمى:

وقد تكوف ىذه النوادؼ  ،لتجميع زبائنيا ذوؼ الولاء الاتخمق المؤسسة فضاء أو مج نادي الزبائن: -1
وتمنح فييا المؤسسة شيادات  ،في المناسبات المختمفة العملاء تجمع ترنت أو حقيقةنالأفتراضية عمى إ

 : بناء ولاء أفضلإلى العملاء شاء نادؼنإييدؼ  ،وتؤكد ليـ دواـ ىذه العلاقة ،ليـ فافعر  تقدير و
 بعد تميزىـ.  العملاء

 ات التسويقية.ناتدعيـ قاعدة البي ،ة والمؤسسةمتقوية صورة العلا  

 العمل عمى ىدؼ وقطاع محدد. -

وكذا طبيعة المنخرطيف ومدػ  ،المنخرطيف بل بقدرة المؤسسة عمى إدارة النادؼوفعالية النادؼ لا تحدد بعدد 
  .علاماتيا( و رضاىـ عف المؤسسة )منتجاتيا

أصبحت أداة تسويقية بشكل تاـ عمى أساس البطاقة  يانولأ ،البطاقة ىي وسيمة دفعبطاقات الولاء:   -2
الشراء والمشترؾ في عرض ظروؼ تسويقية ويرتكز عمى نظاـ التعرؼ عمى الولاء الملازـ لسموؾ تكرار 

                                                           
1

-  wolkerinformation," fidélisation et relation client", p2 

2
- j. Lendrevie, d. Lindonm," mercator, edition dalloz, paris, 7

eme
 edition, 2003, p 917. 
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علاوات  ،ىدايا إلىتتميز البطاقات في خدمة نظاـ محاسبة نقاط الولاء التي يتـ تحويميا  ،متميزة
 واع مف البطاقات: أننميز بيف عدة  أفويمكف  ،وخدمات

  (.A pistes) بطاقة بػ(؛ A codes Bavres) - ،(A Puce)بطاقة ب  -

 يمكف تمخيص ىذا المخطط في الجدوؿ التالي:   لبرنامج بناء الولاء:المخطط العممي  -3

 (:المخطط العممي لبرنامج بناء الولاء02الجدول رقم )

، 2006، جامعة الجزائر،تيجي لبناء ولائو، رسالة ماجستيرالمصدر: حاتم نجود تفعيل رضا العميل كمدخل استرا
 .135ص

 

 

 

 مضمون المرحمــة المرحمــة

 ىداؼ المراد الوصوؿ إلييا.الأتحديد المحاور الكبرػ و  بناء الولاء.  ستراتيجيةإ

 تتضمف إجراء تجزئة أولية لزبائف المؤسسة. بناء الولاء. ستراتيجيةبإساسية المستيدفة الأالقطاعات  ختيارإ

 كثر عائدا الذيف الأسا و ناكثر تجالأ العملاء تحديد مجموعة التجزئة الدقيقة.

 زيادة القيمة المدركة. - تحديد دوافع الولاء وعدـ الولاء بدقة.

 التركيز عمى تطوير جودة خدمة ما بعد البيع لتوطيد العلاقة  -

 تصاؿ ومدة تطبيق البرنامجالإختيار الوسائل، نوع النظاـ، فترات إ تحديد مزيج بناء الولاء "البرنامج".

 المستيدفيف.  العملاء يطبق البرنامج مبدئيا عمى عينة مختارة مف ختبار أولي لمبرنامج.إ

 ستثمار، قياس أثر البرنامج عمى المؤثرات الإقياس العائد عمى  تطبيق البرنامج

 القياـ بالتصحيحات و التعديلات خلاؿ فترة تطبيق البرنامج. قيادة البرنامج
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 لبناء ولاء العملاء ستراتيجيالاثالثا: المنيج 

عف أفعاؿ المنظمة الموجية لمتأثير عمى سموؾ الشراء الحالي و المستقبمي  عميليعبر بناء ولاء ال        
 يجابية لمحفاظ عميو وتوطيد العلاقة معو، وتعتمد عمى عدة أدوات لتحقيق ىذا الغرض.إبطرقة  عميللم

 :1بناء الولاء وتتضمف خمسة مراحل أساسية ىي خطة

ختيار التقنيات اللازمة وتتطمب القياـ ا  المنافسيف و  وتتضمف التعرؼ عمى الزبائف، مرحمة التعرف:-1
 التالية: جراءاتالإب

 )توقعاتيـ، حاجاتيـ، تقدير مجموعة المستيمكيف وزبائف المنظمة ( مراجعة محفظة الزبائف -
)طبيعة وتركيب مجموعة العروض المقدمة مف طرؼ المنافسيف، محاور وطرؽ  مراجعة المنافسة -

 (تصاؿالا
 مراجعة تقنيات الولاء ) التقنيات المتوفرة والمتاحة ومدػ سيولة التصرؼ فييا ( -

الذيف ستركز عمييـ جيودىا بدقة  العملاء مف الميـ جدا دراسة المنظمة لمحيطيا وتحديد مجموعة       
منحيـ الفوائد المميزة التي ينتظرونيا عف طريق تطبيق تقنيات وعروض خاصة ومميزة لبناء حتى تتمكف مف 

 .ولائيـ

ة لتحافع عمى ميزتيا ستراتيجيالإىداؼ الأ: يجب عمى المنظمة تكييف خياراتيا مع مرحمة التكيف -3
      التقنيات المتاحة ستخداـإالتنافسية، خاصة كونيا تعيش في بيئة نادرا ما تكوف مستقرة حيث يجب 

ع ذلؾ تقديـ عروض مميزة لا يستطيع المنافسوف تقميدىا، ومف ثـ خمق قيمة مو المعروفة لدػ الجميع و 
 .العملاء خاصة ومميزة تبرر الولاء في منظور

شطة المتعمقة ببناء نالأ: تعتبر أىـ مراحل بناء الولاء حيث فييا يتـ تنفيذ مختمف متيازالامرحمة منح  -4
أو العلامة لذلؾ  منتَجىناؾ منفعة وفائدة مف مواصمة شراء نفس ال أفو يرػ نيبقى وفيا لأ عميللاء، الالو 

 عميلبناء الولاء يتمثل دورىا أساسا في تعظيـ ىذه المنافع بإعطاء ال شطةفأنلا يرػ حاجة لمتغيير 
  .أو العلامة منتَجخروف الذيف لا يستيمكوف ذلؾ الالآمتيازات، أؼ قيمة أو ميزة لا يممكيا إ

                                                           
 .83محمد عبد الرحماف أبو منديل، مرجع سابق، ص 1
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ستراتيجية إ: تضمف ىذه المرحمة التأكد مف مدػ فعالية التقنيات المستعممة، اليدؼ مف مرحمة المراقبة -5
والمنظمة لذلؾ يجب التأكد مف مدػ قوة و صلابة ىذا  عميلجل بيف الالأبناء الولاء ىو بناء رابط طويل 

الولاء تتطمب موارد مالية معتبرة فيذه المرحمة تسمح بقياس العائد عمى  ستراتيجيةإ أفالرابط، كما 
 .ةستراتيجيالإستثمار مف الإ

ب الربحية والمردودية ناستراتيجية بناء الولاء وتقييميا مف جإ: لا يجب التوقف عند مراقبة مرحمة التطوير -6
مثابة دعـ حقيقي لمميزة التنافسية ة لتبقى بستراتيجيالإالمالية، حيث يجب في ىذه المرحمة تطوير ىذه 

 أفابحاجة دائمة لمتجديد والتنويع فرغـ  فكتسبتيا المنظمة، ىذا التطوير أصبح ضروريا حاليا لأإالتي 
التفكير في التجديد والتغيير يبقى  أف إلايـ راضوف و أوفياء أنمور تكوف جيدة والزبائف يظيروف الأ

 .ضروريا للاستمرار في التقدـ
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 خلاصة الفصل الأول:

مف خلاؿ التطرؽ بداية مف  التعرؼ  ؼ الإبتكار تـ في ىذا الفصل تقديـ إطار نظرؼ لمفيوـ التسويق  
تمراحل تطوره و ويق، أىـ المفاىيـ المرتبطة بو و عمى التس   المرور بالمزيج التسويقإلى  بالإضافةساع نشاطو ا 

يدة وكذا فيـ مستوياتو مراحمو كفمسفة جد الإبتكارالتعريف ب إلىوصولا  حتمية فيمو وفق المنظور الجديد،و 
كذا مراحل و بيقو ومتطمباتو ت تطالامج ؼ الإبتكار العوامل المؤثرة فيو، لمتعرؼ في النياية عمى ماىية التسويق و 

 .عمميتو

التعرؼ  إلى بالإضافةوأىمية في الوقت الحالي،   الولاء مفيوـ إلىكما تـ التطرؽ في ىذا الفصل  
ىذا  المنتَج بشكل خاصعموما و  بيف المزيج التسويقيو  وبراز العلاقة بينإعمى أىـ النظريات المفسرة لو و كذا 

تحقق ولاء  أفوقد تـ التعرؼ كذلؾ عمى خطوات بناء الولاء كمحاولة لوضع قاعدة يمكف مف خلاليا لممؤسسة 
 إلى بالإضافةوتصنيفيا  ىي الأخرػ  التعرؼ عميياالتي تـ دوات و الأستخداـ الوسائل و إعملائيا  بواسطة 

 .لبناء الولاء ستراتيجيالاإدراج المنيج 

 فلممؤسسة، فيو صماـ أما صوؿ غير الممموسةالأالعميل يعد مف أىـ  أفنقوؿ  أفمجملا يمكننا  
أؼ مؤسسة ميما عمى  أفستمراريتيا عمى المدػ الطويل، حيث ا  ولاء لممؤسسة يضمف نجاحيا و  ذوماداـ 

كل  وفق ، الرضا جزء مف الولاء" ، و ضياوراء كل مؤسسة ناجحة عميل ر "  أفتدرؾ جيدا  أفيا فلابد أنش
كثر فعالية لموصوؿ إليو الأليات الآتسعى المؤسسة ليذا المكسب ومف بيف  أفأصبح مف المسممات  ما سبق

 .ؼ الإبتكار ما يعرؼ بالتسويق 

وؿ الأمف دوف شؾ، وىو المسؤوؿ  المنتَجقمب المزيج التسويقي ىو  أف إلىشارة في النياية الإيمكننا  
بكونو مبتكر، ىذا ما سنتعرؼ عميو في الفصل  المنتَجتمتع ىذا  إذاخير عمى تحقيق الولاء خصوصا الأو 
                                  .يحقق ولاء العملاء أف المبتكرنا سنفيـ نظريا  كيف يمكف لممنتج أني كما ناالث
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  تمييد:
تفضيلبت وغيرىا، أصبح لزاما ، آراء، العملبء مف أذواؽ التي تكتنف حياةزخـ التحولات  ظل في 

 هستيلبكية، فالمعروؼ أف ىذالرغبات الإركة لطبيعة الحاجات و مدواعية و  أف تكوف  إدارة المؤسسة عمى
التعرؼ دائما عمى  يتطمب ىذا مف إدارة المؤسسة ضرورةحيث ، ستمرارإبالرغبات  متنامية ومتجددة ومتطورة 

 وخدمات عمى إحداث المطابقة الخلبقة بيف تمؾ الحاجات، وبيف ما تنتجو مف سمع ملالعىذه الحاجات و 
ستراتيجيات التي يمكف للئدارة  أف ترد بيا ة، إحدػ الإالمبتَكر ات المنتَج إبتكاروضمف ىذا السياؽ تعد عممية 

ثارة ا  نتباه العملبء و إكما أنيا تضمف ليا لفت  ،ىذا مف جية عمى التحديات التي تممييا ديناميكية الأسواؽ
 .المبتَكر المنتَج فقط مف أجل تجربةستفزاز مشاعرىـ إو  إىتماميـ
  

التعرؼ سنحاوؿ المبتكر كمدخل لتحقيق ولاء العملبء  المنتَج :الفصل الموسوـ بعنواف مف خلبؿ ىذا      
 المبتكر وكيف يمكننا تحقيق الولاء بواسطتو، وذلؾ في ثلبث مباحث ىي كالآتي: المنتَجعمى 

 
  المبتكر، مداخل تصميمو وتطوير. المنتَجالمبحث الأول : ماىية 

 وفشموعوامل نجاحو ، الإبتكار في المنتَج ستراتيجياتإالمبحث الثاني : 

 المبتكر ومحددات الولاء لدى العملاء. المنتَجالمبحث الثالث : العلاقة بين 
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 ، مداخل تصميمو وتطويرهالمبتكر المنتَجالمبحث الأول : ماىية 
عماؿ الصغيرة أو الكبيرة عند جميع منظمات الأالميمة   عيضامو مف بيف ال المنتَج إبتكار أصبح 

الشركات وبقائيا خصوصا بعد تعدد الحاجات والرغبات عند  صورة منيا، لما لو مف أىمية كبيرة في تحسيف 
  .أصبح أكثر إدراكا ووعيا، كما زادت مطالبو وحاجاتو لعميلفا ،الحالييف وتطمعات العملبء المرتقبيف ءالعملب

 ، خصائصو وأنواعوبتكرالم المنتَجالمطمب الأول :  : مفيوم 
 المبتكر المنتَجأولا: مفيوم  

 :المنتَجمدخل حول  -1

أوؿ عنصر مف عناصر المزيج التسويقي والذؼ يعبر عف قمب النشاط التسويقي، لعلبقتو  المنتَجيعد  
ات التي تطرحيا في ىذا القطاع، بحيث يتـ وفق ىذه المنتَجبالمؤسسة وقطاعيا السوقي المستيدؼ مف خلبؿ 

، ومف ثـ الحصوؿ عمى رضاىـ وفي ذات الوقت المدروسة مسبقا العملبءت ورغبات ات إشباع حاجاالمنتَج
  .تحقيق جممة مف الأىداؼ تتوخاىا المؤسسة مف السوؽ 

بو  العميلج، يمكف لممؤسسة أف تعتمد عميو وتحوز ثقة فأوؿ متطمب لمتسويق الفعاؿ ىو وجود منتَ  
ستمرار في ف ىذه المؤسسة مف البقاء والإالتسويقية الأخرػ جيدة فإنيا لا تمكّ  فكمما كانت الجيود والنشاطات

  .1ذا كاف منتجيا يمقى القبوؿ في السوؽ إ إلاالسوؽ 
ات التي تتماشى مع المنتَجكتشاؼ وتحديد إيا يوبالتالي يتوجب عمى المؤسسة مف خلبؿ مسوق 

يجابية مع إات لتتعامل بطريقة المنتَجدارة ىذه إ، ثـ بعد ذلؾ ت ورغبات القطاع السوقي المستيدؼحاجا
 المنافسيف المتواجديف في ىذا القطاع.

سمو التجارؼ وغلبفو إ مف حيث شكمو وكيفية تصميمو، وجودتو و المنتَجليذا نجد القرارات المتعمقة ب 
ث إف المنتج حي خرػ عداد باقي النشاطات التسويقية الأإ مف الخدمات المصاحبة لو تعد نقطة الزاوية في 

       2ق ػػػػع لمتسويػػػػػػػػػفكرة، وذلؾ طبقا لممفيوـ الموس، شخص، منظمة، خدمة، يمكف أف يكوف سمعة

                                                           
 .521، ص"مرجع سابق"بمحيمر ابراىيـ،   1

2-Philip Kotler , A Generic Concept of Marketing , Journal of marketing , April 1972 , p46 . 
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(Generic Concept of Marketing)،  ولاشؾ أف اليدؼ الأساسي مف التسويق ، والشكل الذؼ يتخذه يمكف أف
 يتأثر بدرجة كبيرة بنوع المنتج الذؼ ينصب عميو.

 : 1 المنتَجالتعاريف المتعمقة ب -2

 " العملبءحتياجات إىو مفيوـ يجيب عمى  المنتَجالتعريف الأوؿ : "   
ىو كل شيء، وأؼ شيء مادؼ أو غير مادؼ، ممموس أو غير ممموس،   المنتَجالتعريف الثاني: "   

يمكف التعرؼ عميو عف طريق الحواس كالسمع مثلب،  أو لا يمكف التعرؼ عميو عف طريق الحواس كالخدمات  
 طة أف يحقق ىذا الشيء المنفعة، فبيع منتج معيف يعني بيع منفعة معينة "يوالأفكار، شر 
ستعمالو أو إفي حالة شرائو ليذا الشيء يبحث عف المنافع التي يتحصل عمييا مف خلبؿ  العميلىذا يعني أف 

نما يبيع كذلؾ إ ستيلبكو، ومف ثـ فإف المسوؽ لا يبيع مجموعة مف الخصائص الظاىرة عمى الشيء فقط، وا 
 .و القيـ مجموعة مف المنافع

خيارا  لمعيل الذؼ مف شأنو أف يمنح المنتَج لى ذلؾإمف الناحية التسويقية  المبتَكر المنتَجيشير مفيوـ  
يمكف أف يشير إلى أحد الجوانب الآتية أو مزيج منيا ما أكده العديد مف  المبتَكر المنتَجو  ،ضافيا لمشراءإ

 2، والحميرؼ جيالديوىالباحثيف مثل 

 الذؼ يرػ النور لأوؿ مرة  المبتَكر المنتَج -
 الذؼ دخل السوؽ لأوؿ مرة ولكنو مألوؼ في الأسواؽ الأخرػ  المنتَج -
 الحالي بعد إجراء تحوير فيو سواء كاف التحوير في الشكل أـ في المواصفات المنتَج -
 الاستعمالات الاضافية لممنتوج الحالي  -
 المعنية لأوؿ مرة رغـ تعامل المنظمات الأخرػ بو سابقا مؤسسةالذؼ تتعامل بو ال المنتَج -
 القائـ المنتَجالذؼ يعد تكميميا مف الناحية العممية لمنتوج قائـ حاليا بقصد تعزيز مبيعات  تَجالمن -

                                                           
 .521، ص "مرجع سابق"براىيـ، إبمحيمر   1
 .979، ص"مرجع سابق"حساف دىش جلبب، ىاشـ فوزؼ دباس العابدؼ، إ 2
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دراكو عمى أنو جديد مف قبل المتبني المحتمل"، وفي الحقيقة إالذؼ يتـ  المنتَجعمى أنو: " ذلؾ  بتكارالإيعرؼ 
بالنسبة لبعض القطاعات السوقية فيو  مبتكرًا بالنسبة لمعالـ كمو أو  مبتكرًا  المنتَجلا ييـ كثيرا ما إذا كاف ىذا 

ا داخل ىذا السياؽ إبتكار بالنسبة لممتبني المحتمل فإننا نطمق عميو أو نعتبره  مبتكرًا  المنتَجفإذا كاف ىذا 
 المنتَجأو  بتكارالإنتشار لتبني مية التي يتـ مف خلبليا تحقيق الإ: " العمعمى أنو بتكارالإويعرؼ نشر 

"، ويمكننا رصد خمس أنواع أو فئات مختمفة مف المتبنيف يمكنيـ أف يشاركوا بالفعل في عممية نشر المبتَكر
 :1المبتَكر المنتَجأو  بتكارالإ

 : 2المنتَجمزيج  -3
ات التي تقوـ المؤسسة بإنتاجيا وتسويقيا في فترة زمنية معينة المنتَججميع  عمى أنو:" المنتَجيعرؼ مزيج  -

 لمعملبءات التي تريد أف تقدميا المنتَجوعادة لا تكتفي المؤسسة بطرح منتج واحد بل عدد مف 
 المستيدفيف و حتى المحتمميف، وذلؾ لسببيف رئيسييف:

o ى ولو كانت الصفات الجوىرية السبب الأوؿ: أف يعمل عمى زيادة قابمية السمع لمبيع متى عرضت، حت
 ثابتة وكانت المنافع التي تحققيا متجانسة 

o السمع لتمبية الحاجات المختمفة نتاج عدة أصناؼ مف إلى إيسعى  جالمنتِ السبب الثاني: تفاوت المنافع، ف
 . العملبءوالمتعددة لدػ 

  :3ات بالخصائص التاليةالمنتَجيتصف مزيج  -
o ات التي تقوـ المؤسسة بإنتاجيا وطرحيا في السوؽ المنتَجتساع: ويقصد بو عدد خطوط الإ 
o  ات التي تقدميا المؤسسة داخل كل خطالمنتَجالعمق: ويقصد بو عدد 
o تي نحدد مف خلبليا درجة ات ومف بيف العناصر الالمنتَجرتباط: ويقصد بو درجة الترابط بيف خطوط الإ

 نتاج، وغيرىا.لإستعماؿ، طريقة التوزيع متطمبات ارتباط، أىداؼ الإالإ

                                                           

 .91، ص"مرجع سابق"محػمد عبد العظيـ،   1  
 .529، ص "مرجع سابق"بمحيمر ابراىيـ ،   2
 .591، ص "نفس المرجع"  3
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لتمييزه، ولو نفس الفوائد الموجودة عمى مستوػ العلبمة  المنتَجىو لفع يطمق عمى الاسم التجاري:  -
إلا أف مكانية نطقو  وقراءتو، مما يؤدؼ إوجود  إلىويرجع ذلؾ  العملبءالتجارية، إلا أنو أكثر تأثيرا عمى 

يبنوف  العملبءجعل  إلى، حاسة السمع وحاسة البصر، وىذا ما يؤدؼ  بدوره تأثيره يخترؽ أىـ الحواس
 .المنتَجصوره ذىنية حوؿ ىذا 

جو حتى يسيل عمى لمنتَ  جالمنتِ تتمثل العلبمة التجارية في الرمز أو الشكل الذؼ يختاره  العلامة التجارية: -
ة وجميمة، سيمة التمييز العلبمة جذاب المتعامميف تمييزه ومعرفتو بمجرد النظر، ومف الضرورؼ أف تكوف 

  .العميلولاء  إلى، لأف التمييز السميـ ىو الطريق والتعبير

 : المبتَكر المنتَجستراتيجيات إ-1
 :1وىما المبتَكر المنتَجتوجد استراتيجيتيف لمتعاطي مع 

بطرح منتجات جديدة والتعاطي بيا  مؤسسةتركز ىذه الاستراتيجية عمى مبادرة ال: ستباقيةستراتيجية الإالإ -
تفادة منيا، يتطمب العمل ساللبئحة في الأفق والقدرة عمى الإو قدرتيا عمى تشخيص الفرص التسويقية 

ستراتيجية تخصيص الموارد المادية والمالية والبشرية والمعموماتية الكافية فضلب عف القدرة عمى بيذه الإ
ستراتيجية مف قبل عتماد ىذه الإإ الأمثمة كثيرة بصدد و البيئة، تشخيص الفرص التسويقية التي تتيحيا 

 الكثير مف المنظمات الرائدة.
ات المنتَجالمدخل  الدفاعي في التعاطي مع عمى ستراتيجية ستجابية : تعتمد ىذه الإستراتيجية الإالإ -

المنتَجات المبتَكرة التي منتجات جديدة كرد فعل  مؤسسةستراتيجية تطرح الة و بموجب ىذه الإالمبتَكر 
إلى يطرحيا المنافسيف، وتحتاج ىذه الاستراتيجية الى جيود بحثية وتطويرية فضلب عمى  عف حاجتيا 

 ستباقية.ستراتيجية الإلمعموماتية ولكف بدرجة أقل مف الإالموارد المادية والمالية والبشرية وا
 : 2ةالمبتَكر ات المنتَجقرار شراء  -

                                                           
 .981، ص"مرجع سابق" منير نورؼ،  1
 عماف والتوزيع، لمنشر المناىج دار الأولى، الطبعة ، المستيمك سموك ، يوسف عثماف ردينة ، الصميدعي جاسـ محمود  2

 .521ص  ،2117 الأردف،
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ات التي لـ يسبق ليـ أف قاموا بشرائيا و لا توجد المنتَجة بالنسبة للؤفراد ىي المبتَكر ات المنتَجإف     
لدييـ معمومات عنيا وفي بعض الأحياف قد تكوف لدىـ معمومات عف منتجات مقاربة أو بديمة وبما أف 

سويق أف السوؽ لذلؾ عمى المختصيف في مجاؿ الت إلىة ىي منتجات تقدـ لأوؿ مرة المبتَكر ات المنتَج
( وذلؾ لكي يتمكنوا مف تحقيق وغيرىاترويج توزيع، سعر، رجاؿ بيع وموا بتكثيف الأنشطة التسويقية )يق

عمى النمو و  مؤسسةتي تساعد الأىداؼ تقديـ منتجات جديدة والتي تعتبر مف العوامل الميمة وال
 ستمرار بالسوؽ والصمود بوجو المنافسة وذلؾ مف خلبؿ :الإ

 علبنية المناسبة الوسائل الإ إستخداـ -
 السوؽ  إلى المبتَكر المنتَجبنزوؿ  العملبءخبار  وا علبـ إعلبنية بيدؼ إستخداـ الوسائل الإ -
 سياسة سعرية مناسبة  إستخداـ -
 المنتَجستراتيجية تنمية سوؽ ىذا إتباع إ -
 نفاؽ عمى الأنشطة الترويجية والبيع الشخصيزيادة الإ -
بيدؼ التمكف مف تغيير والمنافع التي يمكف الحصوؿ عمييا منو وذلؾ  المنتَجالتأكد مف خصائص  -

 المبتَكر المنتَجستيلبكية وتوجيييـ نحو العادات الإ
 منيا  المبتَكر المنتَجاختيار نقاط توزيعية مناسبة وذات شيرة لعرض  -

أف حيث ة المبتَكر ات المنتَجإلى تبني  العملبءتيدؼ المنظمات مف خلبؿ الجيود التسويقية إلى دفع  
التبني يمثل عممية ذىنية مف خلبليا يمر الفرد مف التعمـ الأوؿ لممنتج إلى التبني النيائي وذلؾ مف خلبؿ 

و لكف  المبتَكر المنتَجعندما يدرؾ وجود  العميلولكف  المبتَكرقرار يتخذه الفرد كي يصبح مستخدما لممنتج 
جمع المعمومات عنو ولكف تبقى لديو حالة مف  إلىلذلؾ يسعى  المنتَجالمعمومات عف ذلؾ  إلىيبق يفتقر 

ج لذلؾ يقوـ بتجربتو بكميات قميمة إذا كاف منتَ  المنتَجعدـ التأكد مف التجربة التي يقوـ بيا مف خلبؿ شراء ىذا 
 إلىبة ، أما بالنسالمنتَجسوؼ يستمر في شراء ىذه  ا كافمف السمع الميسرة بيدؼ تقييمو ومف ثـ يقرر فيما إذ

ات لذلؾ تقوـ المنظمات بمنح الضمانالقرار السمع المعمرة فإف مجاؿ الشؾ قد يولد مصدر قمق لمتخذه 
وأحيانا بعض المنظمات  المبتَكر المنتَجب لبءالعمعلبنية بيدؼ زرع الثقة لدػ والتركيز عمييا في الوسائل الإ

تخاذ إويجربو ومف ثـ يقوـ ب المنتَجعمى  العميلأسموب التجريب مقابل أجور قميمة لكي يتعرؼ  إستخداـتقوـ ب
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يختمفوف في استعدادىـ لتجربة منتج جديد حيث أف ىناؾ رواد في   العملبءقرار الشراء وبشكل عاـ فإف 
بعد فترة طويمة و أف أعداد الذيف  المبتَكر المنتَجيف الأوائل وىناؾ آخريف الذيف يتبنوف المنتَجالاستيلبؾ و 

 العملبءذلؾ يتزايد عدد  يكوف في بداية الأمر قميل والزيادة بطيئة وبعد المنتَجي وشراء ىذا سوؼ يقوموف بتبن
 .ختراؽ السوؽ إمف  المنتَجكتساب ثقتيـ وتمكف ىذا وذلؾ لإ

 : المبتكرج منتَ الالعوامل المؤثرة عمى قرار شراء  -

 :1منيا المنتج المبتكرىناؾ عوامل عديدة تؤثر عمى قرار شراء 

o  يحقق لو فائدة ورضا بشكل أرفع مستوػ  المبتَكر المنتَجبأف  العميل: إف أدرؾ العميلالفائدة التي يحققيا
  .ات الموجودة فإنو سوؼ يقوـ باتخاذ قرار الشراءالمنتَجمف 

o  فإنيـ سوؼ يقوموف بشرائو  العملبءيتلبءـ مع القيـ و الممارسات وخبرات  المنتَج: إذا كاف المنتَجملبئمة 
o ستفادة و و الإإستخداممشكمة في  العميلو لا يواجو  ستخداـسيل الإ المنتَج: إذا كاف ستخداـسيولة الإ

 منو فإنو سوؼ يقوـ بشرائو
o  معروفة وليا شيرتيا في السوؽ فإف ذلؾ  مؤسسةمقدـ مف قبل  المنتَجنعداـ الثقة: إذا كاف إالمجازفة و

   لا يخشوف المجازفة  العملبءمما يجعل  مؤسسةو ذلؾ لثقتيـ بيذه ال طمئنافبنوع مف الإ العملبءيشعر 
 المنتَجو التقدـ لشراء ىذا 

o  الأسعار: إذا كانت الأسعار مرتفعة فإف ذلؾ سوؼ يجعل الأفراد غير مستعديف لممجازفة بشراء ىذا
 فتقادىـ لممعمومات الكافية عنو ولعدـ إمكانية تقييمو.، وذلؾ لإالمنتَج

 المبتكر المنتَجخصائص ثانيا: 

 ة: المبتَكر ات المنتَجوعلاقتيا بمعدل تبني وقبول  المنتَجخصائص  -1

 :2ةالمبتَكر ات المنتَجيا لمتنبؤ بػػػػ وتفسير معدؿ قبوؿ و انتشار إستخدامىناؾ خمسة خصائص لممنتج يمكف 

                                                           
 .522محمود جاسـ الصميدعي، ردينة عثماف يوسف، مرجع سابق، ص   1
 .97محػمد عبد العظيـ، مرجع سابق، ص  2
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، و يلبحع أنو كمما المبتَكر المنتَج إستخداـ: تشير إلى درجة الصعوبة الخاصة بفيـ و المنتَجدرجة تعقد  -
 .وإستخدامكمما أدػ ذلؾ إلى بطئ انتشاره و  المنتَجزادت درجة تعقد 

مع القيـ والمعرفة السائدة، والخبرات السابقة  المبتَكر المنتَجمدػ تناسب  إلىدرجة التوافق: تشير  -
ا غير متوافقة تنتشر بصورة ات التي يمكف وصفيا بأنيالمنتَجوالحاجات الحالية لممستيمكيف وبالتالي فإف 

  .أبطئ عمى عكس التي توصف بالتوافق
عمى أنو أفضل مف البدائل الأخرػ الموجودة  إليووالنظر  المنتَجدرجة تفضيل  إلىالميزة النسبية: تشير  -

     النيائي، مف حيث التكاليف، الأداء العميلفي الأسواؽ، وكمما زادت الميزة النسبية لمسمعة في نظر 
 . 1ىتماـ بسيولةالإتبني السمعة محل  إلىأو سيولة الاستعماؿ، كمما أدػ ذلؾ 

الإستخداـ: تشير إلى الدرجة التي يمكف مف خلبليا رصد وملبحظة المنافع  إمكانية التعرؼ عمى منافع -
 العملبء المستفيديف إلىأو النتائج المترتبة عمى إستخداـ المنتَج، ومف ثـ توصيل ذلؾ 

عمى أسس ومعايير  المنتَجالدرجة التي يمكف مف خلبليا الحكـ عمى  إلى : تشيرالمنتَجسيولة تجربة  -
يقوموف بإجراء تجارب محاكاة العديد  العملبءسيمة ومحدودة، ويستخدـ المسوقوف بصدد محاولات جعل 

 ج. حجاـ الصغير لممنتينة المجانية، عروض التذوؽ، و الأمف الأدوات مثل برامج المعا

 ات السمعية: بتكار الإخصائص 

سواؽ المستيدفة تختمف ة في الأالمبتَكر مف المعروؼ أف معدلات قبوؿ أو نشر الماركات السمعية  
الفئات السمعية حيث يتـ قبوؿ بعض الفئات بسرعة كبيرة وفئات أخرػ بسرعة متوسطة وأخرػ قد  ختلبؼإب

تباعيا مف قبل رجاؿ التسويق، ولكف إتأخذ أوقاتا طويمة، عمميا لا توجد معدلات أو نماذج محددة سمفا يمكف 
 :3كما يمي وعية و نوردىاتمتاز السمع المعمرة بمجموعة مف الخصائص الموض، 2ما يحدد معدلات القبوؿ ليا

                                                           
، ص 2119 الجزائر، ،العاصمة الجزائر ، الجامعية المطبوعات ديواف الثاني، الجزء ،المستيمك سموك عيسى، بف عنابي  1

218. 
   الأردف عماف، والتوزيع، لمنشر وائل دار الرابعة، الطبعة ،استراتيجي مدخل المستيمك سموك عبيدات، ابراىيـ محػػمد 2

 .299، ص 2112
 .591ص 2111النشر، عماف، الأردفطباعة و ، الطبعة الأولى، دار وائل لم ، تطوير المنتجات الجديدةعبيداتمد ابراىيـ ػمح 3
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سعار السمع التسويقية أو الميسرة أسعارىا بالمقارنة مع أرتفاع إرتفاع النسبي في تكاليف إنتاجيا مع الإ -1
 حتساب دقيقة لتكاليف تطويرىا.إجراء عممية إيحتـ عمى القائميف عمى عممية التطوير 

إنتاج و تسويق و المالية ليا بالمقارنة مع تمؾ المخاطرة المرتبطة ب جتماعيةالإ رتفاع درجات المخاطرةإ -2
نيتيـ  قبل تنفيذ و إمكا العملبءالميسرة، الأمر الذؼ يحتـ توفير بيانات دقيقة عف أذواؽ السمع التسويقية و 
 .عمميات تطويرىا

أو  العملبءباع لأذواؽ شإزيادة عدد الماركات داخل ىذه الفئة السمعية مف السمع المعمرة مف أجل تحقيق  -3
 ، الأمر الذؼ يجعل عممية التطوير فييا مستمرة.المستخدميف

درجة التعقيد الفني ليذا النوع مف السمع أعمى بكثير مف تمؾ الموجودة في السمع الميسرة و بناء عميو فإف  -4
الأقمار و التطوير مغايرة لما ىو موجودة حاليا ) الياتف النقاؿ، شبكات  بتكارالإتجاه إنوعية و 
( وعمى الجانب الآخر، يتطمب تطوير السمع المعمرة العناية بمجموعة المفاىيـ التسويقية وغيرىا الصناعية

  احجـ المخزوف منيعف ، كما أف أسواؽ السمع يختمف ى المزيج التسويقي لمسمع المعينةوقياس أثرىا عم
يا ) كيدية أو للبستعماؿ الشخصي ( وكل ىذه العوامل تدعو لممزيد مف دراسات تجزئة إستخدامو أسباب 

تخفيف درجة التعقيد الفني الكامنة فييا  إلىالسوؽ مف جية وتنفيذ البرامج التسويقية و الترويجية اليادفة 
        يتفق مع المخاطر الاجتماعيةحلبليا وبما إعادة إ  إلىكما تستوجب عممية تطوير السمع المعمرة  

  و المالية الكامنة فييا، كما تصبح عممية التخطيط لإجراء التعديلبت اللبزمة لمسمع المعمرة عممية ممحة 
 .   1جراء معظـ خطوات التطويرإ إلىو ضرورية وصولا 

 ة: المبتَكر الخصائص الموضوعية المادية لممنتجات  -

البدائل المرتبطة  ختبارات أوالموضوعية المادية العديد مف الإ يتضمف البحث في الخصائص 
 :2ة المقترحة كما يميالمبتَكر بالخصائص الييكمية و الفنية لممنتجات 

                                                           
 .597، ص"مرجع سابق" 1
 .95ص ، مرجع سابقمحمد ابراىيـ عبيدات،   2
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 العميل، عمى سبيل المثاؿ يتوقع المبتَكر المنتَجو التي ترتبط بالفوائد المتوقعة مف  :الخصائص الوظيفية -5
مف أية أثار لمحساسية أو بعض الآثار الجانبية الأخرػ كتمف  ستخداـبعد الإ ولمزيل العرؽ حماية جسم

الملببس، كما يمثل تطوير خصائص وظيفية جديدة لممنتج المقترح تحديا فعميا لابد مف مواجيتو مف قبل 
  .الفنييف أو  دائرة الأبحاث و التطوير

المقترح و التي  المبتَكرتج و التي تشمل حجـ و شكل ولوف و مواد أخرػ لممن :الخصائص الييكمية -2
 المستيدفيف.  العملبءحد بعيد جودتو المدركة مف قبل  إلىستحدد 

الأشكاؿ المرغوبة لممنتج  الألواف المفضمة و تتضمف كل مف التصميـ الفعمي و  أما الخصائص الفنية 
يجاد خصائص فنية تنسجـ أو تكمل الخصائص الأدائية و إ أف، ذلؾ العميلمف قبل المستخدـ و 

، كما  العملبءيحاءات المقنعة أو المؤثرة عمى المستخدميف أو يجاد الإإالييكمية ىو الذؼ يساعد في 
ة المقترحة إجراء البحوث التسويقية الميدانية  باستمرار و المبتَكر تتطمب عممية التصميـ الأولى لممنتجات 

، إف بيانات فية  و النفسية و ظروؼ المنافسيفالمعمومات عف الخصائص الديمغرا ذلؾ بيدؼ تحديث
غيرات عمى بحوث التسويق تساعد المؤسسات المعنية عمى التطوير والمتابعة المستمرة لما يجرؼ مف ت

 يف ومستوػ التكنولوجيالمستخدميف مف جية و ظروؼ المنافسأو ا العملبءلدػ  ئياأذواؽ و إمكانيات إثرا
 السائدة و المتوقعة مف جية أخرػ .

دارات البحث و التطوير في المؤسسات إدارة التسويق مع إوجوب تعاوف  إلىوتجدر الاشارة ىنا  
توحيد وتنسيق  إلىالمعينة وذلؾ لتفادؼ أؼ تقاطعات في المؤسسات و الواجبات مف جية بالإضافة 

  .1ؼ بينيما مف جية أخرػ بتكار الإالجيد التطويرؼ 
  ةالمبتكر ات المنتَجثالثا: أنواع 

ولكف يمكف تعريفو مف عدة زوايا وبعدة طرؽ فكممة جديد  مبتَكربداية يصعب تحديد معنى المصطمح  
ف كاف  مبتكرًا  المنتَجلممرة الأولى يعتبر ىذا  المنتَجبالنسبة لمف ؟ لممستيمؾ الذؼ يستخدـ  بالنسية لو حتى وا 

 العميلعمى سموؾ  المبتَكر المنتَجمتوفرا ومستخدما مف قبل آخريف منذ فترة طويمة. ففي ىذه الحالة يؤثر 

                                                           
 .99،صمرجع سابق""  1
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ذلؾ لايؤثر بشكل رئيسي عمى عممية   التسويقية، لكف مؤسسةالشرائي إضافة الى تأثيره عمى استراتيجية ال
 .1مؤسسةتطوير منتجات ال

 المنتَجأؼ بمعنى أف  المبتَكر المنتَجسـ إوباختصار يطمق عمى أؼ سمعة أو خدمة تقدـ منعة جديدة ب 
 المنتَج إلىالذؼ يقوـ عمى تقديـ منفعة جديدة لـ تكف موجودة أصلب عمى كل حاؿ يمكف النظر  المبتَكر

 مف عدة زوايا :مبتكرًا عتباره إب
وليذا  ات التي تقدـ لمسوؽ لممرة الأولىالمنتَجات القائمة: ىي تمؾ المنتَجمقارنة مع  مبتكرًا  المنتَجيعتبر  -5

  .عمى حد سواء مؤسسةولم لمعملبءبالنسبة  مبتَكرفيو منتوج 
: وفي ىذه الحالة العملبءولكف ليس لبعض المنظمات الأخرػ أو  مؤسسةبالنسبة لم تكرًا بم المنتَجيعتبر  -2

ضافة لخط منتجات ال مبتكرًا  المنتَجيعتبر  أو  مؤسسة، وقد يمثل تطويرا أو تعديلب لمنتجات المؤسسةوا 
 .لممنتوج القائـ مبتكرًا ا إستخدام

زيادة في التعمـ عمى  العميل، وفي ىذه الحالة يتطمب مف العميلمف وجية نظر  مبتكرًا  المنتَجيعتبر  -9
 .المبتَكر المنتَج

 
 ة المبتكر ات المنتَجالمطمب الثاني : مدخل في تصميم وتطوير 

 كأحد مخرجات نشاط البحث والتطوير  بتكارالإأولا: 

 : 2مفيوم نشاط البحث و التطوير  -1

، إلا أنو يوجد فرؽ بيف ل متلبزـالكثير لمصطمحي البحث والتطوير بشك إستخداـعمى الرغـ مف  
 الاثنيف حيث يتضمف نشاطيف منفصميف ىما: 

                                                           
 .226، ص"مرجع سابق"نظاـ موسى سويداف، شفيق ابراىيـ حداد،   1
  دور تطوير المنتجات في تفعيل الميزة التنافسية لممؤسسة الاقتصادية، براىيمي سمير، زمورؼ كماؿ ،عبد الكريـ شوكاؿ 2

الممتقى الدولي الرابع حوؿ المنافسة و الاستراتيجية التنافسية لممؤسسات الصناعية خارج قطاع المحروقات في الدوؿ العربية 
 .12ص



  مدخل لتحقيق ولاء العملاءكالمنتَج المبتكر : لثانيالفصل ا

67 
 

 

: "النشاط المنظـ اليادؼ الى بأنولمبحث العممي والتقني   الفرنسية الجمعية العامةتعرفو  البحث: -
  ( أو لغرض وىدؼ عممي دة ومفيدة سواء كاف بحثا لذاتو )بحث أساسيكتشاؼ معرفة عممية جديإ

 ( ")بحث تطبيقي
ستعماؿ المنظـ لنتائج البحث التطبيقي أو لممعارؼ النظرية بواسطة تجربتيا والتأكد مف : ىو الإالتطوير -

 ف الجوىرؼ ليا مثل: لوحة القيادة، تنظيـ عممية أو التحسيمبتكرصلبحيتيا الفنية قصد تصميـ منتج 
 .ىيكل تنظيمي نموذجي

ستعماؿ نتائجيا إالأساسي أو التطبيقي، و  وعميو فإف البحث و التطوير ىو عممية تبدأ مف البحث 
 ومنيجية. مؤسسةلتصميـ منتج أو تطوير عممية جديدة بطريقة 

 :1أحد مخرجات نشاط البحث والتطوير  بتكارالإ -2

قتصادية، فإف أو نتيجة لذلؾ النشاط لتطوير المطبق مف قبل المؤسسة الإميما كاف نشاط البحث وا  
و فييا، ويساعدىا كونو المحرؾ الرئيس لمنم بتكارالإ إلى. تمتاز المؤسسات اليوـ بحاجتيا الماسة بتكارالإىو 

ستمرار في ظل ظروؼ المنافسة الشديدة، لذلؾ ينبغي عمييا فيمو فيما دقيقا و واضحا، إف عمى البقاء والإ
نظرا  بتكارالإامل لمفيوـ المشكمة التي تواجو الباحثيف ومديرؼ المؤسسات ىي عدـ وجود تعريف محدد وش

ختلبؼ المدارس الفكرية وحقوؿ المعرفة التي تناولت ىذا المصطمح ووجود نوع مف التداخل بينو وبيف لإ
  (51) أنظر الفصل الأوؿ ص  *رالتطويكذا ، الاختراع، التحسيف، التغيير و بتكارالإمصطمحات 

التكنولوجي لممُنتج مف خلبؿ  بتكارالإ: " افإبتكار بأنو  بتكارالإ  التعاون و التنمية الاقتصادية مؤسسةتعرؼ 
شباع حاجة، أما إبداعية وترجمتيا وتسويقيا في شكل مُنتج جديد بغرض إوضع فكرة أو مجموعة أفكار 

نتاج داخل المؤسسة مف أجل إحداث تغيير جوىرؼ عممية فيو وضع أو تعديل طريقة الإالتكنولوجي لم بتكارالإ
 يسمح بخمق ميزة " في أساليب العمل

                                                           
 .19، ص"نفس المرجع "1
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قيمة قابمة لمتسويق في شكل منتجات جديدة أو  إلىأفكار جديدة وتحويميا  إبتكارإف التطوير ىو  
ات الحالية مف خلبؿ إدخاؿ تعديلبت عمييا، كما يتـ البحث عف المنتَجتحسيف  إلىتقنيات جديدة، بالإضافة 

 مكانيات المتاحة مف أجل التطوير.بيف الإة )الكفاءات( لخمق التكامل بينيا و المبتَكر التوليفات 
ف قتصادييمميات، بل يتعمق بكل الفاعميف الإات والعالمنتَجستثناء أو محصورا في اليس  بتكارالإإف  

  .مف أجل ديمومة المؤسسة
  المبتَكر المنتَجثانيا:  مداخل تطوير 

 :  المنتَج إبتكار -1

 إلى السوؽ ىو إحدػ العمميات الأساسية في الصناعة و التصميـ جديدةبتقديـ منتجات  بتكارالإإف  
عتبر المفتاح الى التجديد و تحديد الصناعة و المنافسة  عمى الأمد ية و المبتَكر ات المنتَجوالتطوير وتقديـ 

ذا كل ى، ج قصيرةتالمنافسة، تقنيات سريعة التغيير، دورة حياة من و البقاء لتصنيع المنظمات و تركزالبعيد 
إدارة تطوير منتج  لكي تخمق منتجات ممتازة أفضل بالإمكانيات و القدرات المحسنة  إلىيتطمب نظرة متكاممة 

 :1يمكف أف يمر بالمراحل التالية  المنتَج إبتكارإف  ،و بأسعار مغرية 

 المنتَجمرحمة التوجو نحو المرحمة الأولى:  -

 إلىنتاج دوف المجوء عممية الإ منتجات تتصف بالتركيز عمى تصميـيتـ التركيز في ىذه المرحمة عمى  
يقدموف عمى الشراء  لعملبءات المقدمة و جعل االمنتَجلأف السوؽ كاف يتقبل  العميلما يفكر و يرغب فيو 

  .ات مستندة عمى ميندسيف و إدارة المصنعالمنتَجو تقديـ  بتكارالإلعدـ  وجود  بدائل و التطور و 

 :إلىأدػ  المنتَجإف التوجو نحو 

o  ة جالمنتِ زيادة عدد المنظمات 
o آخر جمنتَ  إلىج أصبحوا أكثر قدرة عمى إجراء المفاضمة و المقارنة و الانتقاؿ مف منتَ  العملبء  

                                                           
 الطباعة و والتوزيع لمنشر المسيرة دار الأولى، الطبعة ،المنتجات إدارة يوسف، عثماف ردينة ، الصميدعي جاسـ محمود  1

 .222، ص 2155 الأردف، عماف،
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o  ات عمى الرغـ مف الجيد الذؼ يبذلونوالمنتَجالمسوقوف لـ يواجيوا مشكمة في تسويق 
o  ات عمى الرفوؼ في المتاجر و المخازف المنتَجأصبح ىناؾ قمق مف بقاء 
o  أدركت المنظمات بأنيا يجب أف تعرؼ أكثر عف الأسواؽ المستيدفة و ماىي حاجات الأفراد الذيف كانوا

شباع ىذه إ،  ماىي حاجات السوؽ؟ وكيف تستطيع المنظمات يشتروف منتجاتيـ في الوقت الحاضر
 .الحاجات

 بتكارالإالمرحمة الثانية: السوق يعتبر قائد  -

بح غير ولكف في ىذه المرحمة أص بتكارالإو  بتكارالإإلى في المرحمة  السابقة التطور التقني يقود  
بالسوؽ و التطور  المنتَجستمرار في السوؽ، بل إنما يجب ربط عممية تطوير كافي لنجاح المنظمات و الإ

 إلىستقصاء لمتوصل الإ عممية البحث و إلىا ستنادً إ العملبءالحاصل فيو مف خلبؿ تحديد حاجات 
متلبزميف وعمى المسؤوليف  المنتَجو تطوير  بتكارالإلذلؾ أصبح موضوع  المعمومات الدقيقة حوؿ الحجات،

لعممية  العملبءدراسة الحاجات و الرغبات و متابعة مدػ قبوؿ السوؽ و  بتكارالإكذا عف عممية التطوير و 
نتاج أو و الإ مؤسسةقديـ كل ذلؾ لإدارة الالمقدمة و تحديد ردود أفعاليـ و تة المبتَكر ات المنتَجتطوير 
 ات المناسبة.المنتَجات لتقديـ المنتَج

أساسي في التوجو نحو  اإف التطور التكنولوجي والتغيرات السريعة في الحاجات و الرغبات لعب دور  
وفي نفس الوقت تتطمب ىذه العممية  بتكارالإالرغـ مف صعوبة عممية التطوير و  التطوير عمىو  بتكارالإ

استثمارات في البحث و التطوير و خبرات تقنية و تسويقية لتحديد الحاجات و الرغبات و تشكيل خصائص 
قد لا تكوف ناجحة مالـ تستند عمى  بتكارالإراضيف، إف عممية  العملبءالتي تستجيب لذلؾ و تجعل  المنتَج

  .خسائر كبيرة مؤسسةفشل يكمف المعمومات دقيقة و صحيحة لأف ال
إف التغيير السريع في الأعماؿ الصناعية و التسويقية في القرف العشريف أضاؼ أعباء كبيرة عمى  

المنظمات و تحديات يجب عمييا التكييف معيا و الصمود أماميا و عمى الأخص في ظل المنافسة العالمية 
العملبء ي حاجات مما صعب العمل وزاد مف شدة المنافسة و تطمب بذؿ جيود مضاعفة لتقديـ منتجات تمب

ختيار أكثر قدرة عمى المفاضمة و الإ عملبءات المعروضة و التي جعمت الالمنتَجأماـ الكـ و الزخـ اليائل مف 
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   بتكارالإمما عقد العمل أماـ المنظمات بشكل أكبر وصعب عممية  ،و رفض منتجات وقبوؿ منتجات أخرػ 
 ة .المبتَكر ات المنتَجو تطوير 

 ظيور تقنيات جديدةالمرحمة الثالثة:  -

يكوف مف  بتكارالإو  بتكارالإدورا ميما في عممية  أدػإف التطور التقني وظيور تقنيات جديدة  
 مما زاد كمية الطمب العملبءالتطور التقني دورا ميما في توفير العديد مف الاختيارات أماـ أداء   1خلبؿ

o  يف ورفع مف قابميتيـ لمرد السريع عمى التغيرات الحاصمة في حاجات و رغبات جالمنتِ التطور التقني مكف
  .العملبء

o  الرد السريع عمى متطمبات السوؽ حيث أف  إلىأصبحت قصيرة مما دفع المنظمات  المنتَجدورة حياة
ديد ختيار و تححمة المساىمة و جمع الأفكار و الإو تقديـ منتجات جديدة مف مر  المنتَجعممية تطوير 

قد لا تدوـ بضعة  المنتَجالسوؽ قد تأخذ سنوات، ولكف دورة حياة  إلى المنتَجمرحمة تقديـ  إلىالمفيوـ 
قد يكوف فكرة عابرة و غير دائمة إنما الميـ  ىو توليد  مبتكرشيور، لذلؾ تجد المنظمات بأف تقديـ منتج 

ات و التي تمثل عامل النجاح الميـ منتَجاللتطوير  مؤسسةالأفكار و الميارات و الخبرات التي تحتاجيا ال
 .بالنسبة لممنظمات و عمميا المستقبمي

o  ات يمكف أف تكوف داخمية أو خارجية المنتَجإف عممية تطوير 

o  أكبر  مؤسسةيعتبر مف الأعماؿ المكمفة و التي فييا مجازفة كبيرة عمى ال مؤسسةداخل ال المنتَجتطوير
 مما لو كانت عممية التطوير خارجية 

o  ستراتيجية و أعماؿ إخارجيا يتضمف تحالفات ما بيف منظمتيف أو أكثر مف خلبؿ تحالفات  المنتَجتطوير
 ما. منتَجستثمار و عمل مشترؾ لتطوير إمشتركة و موافقات و تراخيص و 

 
 

                                                           
 .221، ص "مرجع سابق"محمود جاسـ الصميدعي، ردينة عثماف يوسف،   1
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 : المبتَكر المنتَجمداخل تطوير  -2

 :1ىما و المبتَكر المنتَجمدخميف لتطوير  بياردفطرح 
تجاه الواحد بيف حمقات عممية عمى فكرة العلبقة الخطية ذات الإ المدخل التقميدؼ: يقوـ ىذا المدخل -5

 المواليحسبما يصور الشكل  المبتَكر المنتَجتطوير 
 المدخل التقميدي في تطوير المنتج المبتكر:(04)رقم الشكل 

 
 
 
 
 

، الطبعة الأولى، التسويق وفق منظور فمسفي ومعرفي معاصراحسان دىش جلاب، ىاشم فوزي دباس العابدي، المصدر: 
 .386ص. 2010مؤسسة الوراق لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن،

 
تجاىات قة التفاعمية والتكاممية ذات الإالعلبالمدخل الذؼ يقوـ عمى أساس  : و ىوالمدخل المتزامف -2

 ، وكما يوضح الشكلالمبتَكر المنتَجالمتعددة بيف حمقات عممية تطوير 
 المدخل المتزامن في تطوير المنتج المبتكر (:05)رقم الشكل

 
 
 
 
 
 

                                                           
 .981، ص "مرجع سابق"احساف دىش جلبب،  1

 البحث و التطوير

 التصنيع التسويق

 التصميم اليندســـــة

 المبيعات

 البحث و التطوير

 التسويق

 التصنيع

 اليندســـــة

 المبيعات التصميم

387، مرجع سابق، صاحسان دىش جلابالمصدر:   



  مدخل لتحقيق ولاء العملاءكالمنتَج المبتكر : لثانيالفصل ا

72 
 

 

 : 1ة ىماالمبتَكر ات المنتَجمدخميف لتطوير  بينج ىامكما طرح 
 مدخل الدفع التكنولوجي  -5
 مدخل سحب السوؽ  -2

 :تي يبيف الفرؽ بيف ىذيف المدخميفالجدوؿ الآ
 مقارنة بين مداخل تطوير المنتجات الجديدة  (:03) رقم الجدول

، الطبعة التسويق وفق منظور فمسفي ومعرفي معاصراحسان دىش جلاب، ىاشم فوزي دباس العابدي، المصدر: 
 .388ص. 2010الأولى، مؤسسة الوراق لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن،

 

 ة: المبتَكر ات المنتَجأسس التمييز في عممية تطوير  -

ة تمثل حاجة ممحة لمنظمات الأعماؿ بيدؼ تمييز منتجاتيا عما المبتَكر ات المنتَجإف عممية تطوير  
ات المنافسة، إف تحقيق التمييز يكوف مف خلبؿ تقديـ منتجات جديدة المنتَجكانت تقدمو حاليا، و كذلؾ مف 

في نفس الوقت  مؤسسةمف مشتريف و وسطاء ومتعامميف مع ال العملبءيجابية لدػ إأو متطورة تعكس صورة 

                                                           
 .987ص ، "مرجع سابق"احساف دىش جلبب،  1

 مدخل سحب  السوق  التكنولوجيمدخل الدفع 
  العميلتحديد قيّـ  تحديد التكنولوجيا 

 التحديد المبدع لمحموؿ والمداخل التحديد المبدع لمزبائف والتطبيقات الممكنة
 أعمل واجبا بيتيا اعمل واجبا بيتيا
 بحوث التسويق بحوث التسويق

 الاختيار الاختيار
 الاطلبؽ الاطلبؽ



  مدخل لتحقيق ولاء العملاءكالمنتَج المبتكر : لثانيالفصل ا

73 
 

 

ة والمتطورة التي المبتَكر ات المنتَجفي نوعية وجودة و كمية  مؤسسةمكانية الفريدة و  المتميزة لمالإمؤشر عمى  
 .1تقدميا الى الأسواؽ

 ات العامة:المنتَجمؤشرات التمييز في عممية تطوير  -

تتضح مف خلبؿ العديد مف  فة يمكف أالمبتَكر ات المنتَجإف أىمية التمييز في  تصميـ و تطوير  
 :2المؤشرات التالية

 ات المتجددة و المتطورةالمنتَجالتنوع في تقديـ حزمة مف  -
 في مختمف الأسواؽ. العملبءومنتجاتيا لدػ  مؤسسةيجابية عف الإخمق صورة ذىنية  -
 في الأسواؽ المختمفة العملبءة مف قبل المبتَكر ات المنتَجرفع حجـ التعامل مع   -
مف خلبليا مجاراة المنافسيف و الصمود أماميـ في الأسواؽ  مؤسسةتنافسية تستطيع الخمق قاعدة  -

 المختمفة 
 مؤسسةجدد لمتعامل مع ال عملبءمحاولة جذب  -
        التقنيات الحديثة مستويات عالية مف التكنولوجيا و  التمييز في مستوػ الجودة مف خلبؿ تضمينيا -

 المتطورةو 
 ةالمبتَكر ات المنتَجفي تصاميـ  بتكارالإ  عتمادإ  -
 ة المقدمةالمبتَكر ات المنتَجالتنوع و التجديد في أشكاؿ و نوعية  -

  المبتَكر المنتَجثالثا: مراحل تصميم 

 :اتالمنتَجأبعاد تصميم وتطوير  -1

يرتبط بمدػ قدرتيا عمى تصميـ وتطوير منتجات قادرة  مؤسسةأىـ مقومات بقاء واستمرار أية إف  
 التي تكوف عاجزة عف تطوير مؤسسةو إشباع رغباتيـ وتحقيق الرضا ليـ. إف ال العملبءحتياجات إعمى تمبية 

  
                                                           

 .217،مرجع سابق، ص محمود جاسـ الصميدعي ، ردينة عثماف يوسف 1
 .218، ص "نفس المرجع"  2
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ة وتقديميا للؤسواؽ المختمفة بالشكل الذؼ يرتقي الى مستوػ حاجات و رغبات المبتَكر ات القائمة أو المنتَج
المتطورة و المتغيرة أو أنيا عاجزة عمى تحسيف ما ىو قائـ مف منتجات بإدخاؿ التقنيات التكنولوجية  العملبء

         المتقدمة وبشكل يتلبءـ مع ظروؼ البيئة المحيطة فإنيا سوؼ تحكـ عمى مستقبميا ومصيرىا بالفشل
 .1مؤسسةو الخروج مف دائرة المنافسة في الأسواؽ التي تعمل فييا ال

 قيم الرئيسية لتقييم عممية التصميم والتطوير: ال  -2

إف عممية التصميـ والتطوير لممنتجات الناجحة يجب أف تمبي حاجات فريدة موجية لمجموعة مف  
مصمـ ذؼ عقمية مبدعة ويحمل مؤىلبت  إلىالمستيدفيف. إف كل منتج في السوؽ يحتاج  العملبءالأفراد أو 

تخرج بيف التأىيل العممي والميني والخبرة و الميارة الشخصية، وفي نفس الوقت يجب أف يستخدـ التقنيات 
ويفيـ آلية السوؽ و أىمية  العملبءالمتطورة لإنجاز عممية التصميـ والتطوير و أف يراعي حاجات ورغبات 

 السعر في قرار الشراء.
يمكف أف تستخدـ  ـات الناجحة، و ىذه القيالمنتَجقيـ رئيسية لعممية تصميـ وتطوير  ربعأتستخدـ  

 : 2كمعايير تقيس ىذه العممية، وىذا القيـ ىي 
وىـ يمثموف تشكيمة واسعة مف  العملبءيجب أف يراعي  المنتَجتصميـ  وتطوير  نسانية:اليندسة الإ  -5

الخصائص الديمغرافية و الطبيعية، لذلؾ فإف المصمـ يجب أف يخمق قيمة في منتجاتو المبتكرة 
 نسانية لتشكيمة واسعة مف الخصائص الإ المنتَجبيدؼ خمق شعور طبيعي لملبءمة ىذا 

و بسيولة و أف يكوف إستخدامبأف منتجو يمكف  سوؽ يجب أف يفكر المصمـ و الم :ستخدامقابمية الإ -2
 العميل، لذلؾ عمى الصمـ الناجح أف يضع نفسو في مكاف عميلمفيوما بسيولة مف كل فرد أو 

و يعكس  المنتَج، و ىذا الاتجاه يساىـ في تجربة ستخداـالعادؼ لتفسير أية مشكمة محتممة لعممية الإ
ساعد عمى الوصوؿ الى أفضل تصميـ مف قبل المصمـ سي ستخداـلأف تذليل مشاكل الإ المنتَجقيمة 

 .ستخداـسيل الفيـ و الإ

                                                           
 .218محمود جاسـ الصميدعي ، ردينة عثماف يوسف، مرجع سابق، ص  1
 .581 ، ص"نفس المرجع"  2
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نتاج يمكف أف يؤدؼ إلى تعقيدات أو الانفاؽ غير الضرورؼ تصميـ بدوف فيـ لطريقة الإ :العممية -9
نتاج المشتركة و المواد  والتقنيات مصمـ يجب أف يفيـ عممية و طرؽ الإوغير المبرر، لذلؾ فإف ال
  .لضماف إنتاج ىذا التصميـ

قد تواجو صعوبة ستعماؿ الوظيفي ومربحة ولكف لئات صالحة لالمنتَجإف أكثر  الجمالية و الجاذبية: -2
، إف النداء الجمالي العميل( الكاممة بدوف جمالية وجاذبية في عيف الوصوؿ للؤسواؽ )القطاعات السوقية

ىتماـ بو ج وثـ الإلممنتَ  العميله نتباإتثير التي أو النواحي الجمالية و الجاذبية تعتبر مف الأدوات الميمة 
ات لابد ليـ مف التركيز عمى النواحي الجمالية و الجاذبية بجانب المنتَجوشرائو، لذلؾ فإف مصممي 

 .لممنتج ستخداـتركيزىـ عمى النواحي اليندسية و الإ
 تصميم منتجات جديدة : -3

 :1ة قياـ المؤسسة بعدة نشاطات تتمثل فيمايميالمبتَكر ات المنتَجيقصد بتصميـ   
ات ليشمل العديد مف السمع المختمفة ويعني أف بالتنويع يتـ المنتَج: يقصد بالتنويع توسيع خط التنويع -5

اضافة سمع جديدة أو أشكاؿ وأحجاـ وألواف ومقاسات جديدة عمى السمعة الموجودة أصلب، أو اضافة 
مجموعة سمعية كاممة ، أو ادخاؿ تغيرات عمى مستوػ التغميف، وييدؼ التنويع الى زيادة المبيعات 

يمكف الاعتماد عمى سياسة التنويع ، السمع التي كانت موجودة أصلب تىة وحالمبتَكر مف السمع 
 للؤسباب التالية:

 رضاء الموزعيف وتجار الجممة وتجار التجزئة، بتوفير عدد مف الأشكاؿ التي تسيل عمييـ عممية البيع إ -
 مجاراة المنافسيف في سياستيـ في تشكيل السمع -
 مف قانوف تناقص التكاليف، وذلؾ بتوزيع التكاليف الثابتة عمى العديد مف السمع ستفادةالإ -
 وخاصة المستحدثة منيا. العملبءشباع الحاجات المتنوعة لفئات إ -
 الاضافييف  العملبءتوسيع نطاؽ السوؽ بجذب عدد كبير مف  -
 توزيع المخاطر التي قد تنجـ عف كساد بعض الأصناؼ  -

                                                           
 .582، ص"مرجع سابق"بمحيمر ابراىيـ،  1
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 عوامل نجاحو وفشمو، الإبتكار في المنتَج ستراتيجياتإ: المبحث الثاني
ات لتحل مكاف منتجات حالية متعثرة أو تقادمت بمرور الزمف، يعد المنتَجأجياؿ جديدة مف  إف تطوير 

لشراء أصناؼ ذات أسعار مرتفعة نظرا  العملبءيا استمالة إستخدامستراتيجية دفاعية تستيدؼ المؤسسة مف إ
بمبررات الارتفاع في  العملبءالتي تقنع  الإبتكار و الحداثةمف مضاميف  المبتَكرلما يوحي بو النموذج  

الأسعار، وعمى المؤسسة إذا ما قررت تطوير منتجاتيا أف تقوـ بإحداث ذلؾ الوقت المناسب، فالتبكير في 
المبيعات  يؤثر عمىفي مصمحة المؤسسة، فإذا تـ التطوير مبكرا فإنو ربما  ذلؾ أو التأخير فيو قد لا يكوف 

القياـ بيذا التطوير  إلىمف منتجات الخط الحالي، وكذلؾ إذا كاف التطوير متأخرا فمربما دعا ذلؾ المنافسيف 
 .1وتحقيق المزايا المقترنة بو 

  ات المبتكرةالمنتَجستراتيجية تطوير إ: المطمب الأول
ستراتيجيات رئيسية لمتطوير إ ةثلبث ىناؾ ات أشكالا كثيرة، ومع ذلؾ فإفالمنتَجويأخذ التطوير في  

 :2نوجزىا عمى النحو التالي
 المنتَجأولا: استراتيجية تطوير جودة 

، وخاصة فيما يتعمق بطوؿ عمره، ومتانتو المنتَجرفع مستوػ أداء  إلىتيدؼ ىذه الاستراتيجية  
ستراتيجية بفاعميتيا وخاصة في الحالات التي تركز فييا الدعاوػ الترويجية عمى ، وتمتاز ىذه الإوسرعتو
 .المروج لو المنتَج، إذ المفروض أف يكوف ىناؾ توافق بيف الدعوػ الترويجية و واقع حاؿ المنتَججودة 

 المنتَجثانيا: استراتيجية تطوير خصائص 
    كالحجـ أو الوزف  المنتَجمضموف  إلىضافة سمات مميزة جديدة إ إلىستراتيجية وتيدؼ ىذه الإ 

قيـ مضافة  المنتَج إلىضافات أخرػ، ومف شأف ىذا التطوير أف يضيف إأو المادة الأولية المكونة أو أية 
 :ستراتيجية بخمس مزايا ىيكالأماف و الملبءمة، وعموما تتصف ىذه الإ

 جميور يجابية لممنتج في أذىاف الإبناء صورة  -
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يتـ بشكل سريع، وىذا يترؾ ات، فالأخذ بو أو التخمي عنو يمكف أف المنتَجتوفير المرونة الكافية في خط  -
 .دارة المؤسسةإماـ أختيار مفتوحا باب الإ

 العملبءقطاعات معينة مف لدػ سياـ في بناء الولاء لمسمعة الإ -
  المنتَجتوليد دافعية وحماس أكثر لدػ مندوبي بيع و موزعي  -
 تقديـ دعاية مجانية لمنتجات المؤسسة  -

، وخاصة المنتَجومع ذلؾ فإف ىناؾ الكثير مف المحاذير التي ينطوؼ عمييا التطوير في خصائص  
 إذا لـ يعط المؤسسة مكانة ريادية متميزة ودائمة في السوؽ 

  المنتَجثالثا: استراتيجية تحسين تصميم 
يعدّ تقديـ نماذج ومضمونو، و  المنتَجتدعيـ الجوانب الجمالية في تصميـ  إلىستراتيجية وتيدؼ ىذه الإ 
ستراتيجية، حيث تقوـ المنافسة ىنا عمى أساس النموذج أكثر مف قة مف السيارات مثالا عمى ىذه الإمتلبح

نو ما يمك صناعة الساعات، ورغـ إلىنتقل ىذا التوجو في التطوير إكونيا منافسة عمى أساس الجودة، و قد 
ومنو الجميور،  إلىستراتيجية مف مزايا كتمكيف المؤسسة مف نقل شخصيتيا المتميزة أف يحققو تطبيق ىذه الإ

 :يمكف تجاىل مشكمتيف رئيسيتيف ىماكسب ولاء قطاعات استيلبكية معينة، إلا أنو لا 

 صعوبة التنبؤ برغبة الجميور وعدد الراغبيف في التطوير -
فقداف المؤسسة لمجميور  إلىمف شأنو أف يضرب التصميـ القديـ، مما يؤدؼ  المبتَكرإف طرح التصميـ  -

   .كاف قد تبنى ذلؾ التصميـ القديـ القديـ الذؼ
 

 ات المنتَج إبتكارمراحل  المطمب الثاني : 
بالإبتكار  المنافسوف  إذا قاـ ،إذا لـ تبتكر سينتيي أمرىانتيجة أنيا تصل إلى ما الشركات دائما  
فقط مف  %21إبتكاراتيـ غير ناجحة، ربما سينتيي أمرىـ أيضا، لكوف أف الإحصائيات تقوؿ أف وكانت 

 تقديـ المنتجات الجديدة نحو المستيمكيف ناجحة، فيذه إحصائية غير مشجعة.
المفتاح ىنا ىو إدارة الإبتكار أفضل  ،ف وأفضل مف البقاء بدوف حركةالكف يبقى الإبتكار رىاف آم 

 ىوندا، سوني. الإبتكار والخياؿ يجب تحويميـ إلى قدرات، مثل الكثير مف الشركات العالمية، المنافسيفمف 



  مدخل لتحقيق ولاء العملاءكالمنتَج المبتكر : لثانيالفصل ا

78 
 

 

توقعات  بالإضافة إلى  عممية تطوير المنتج  كعممية تفاعمية ومستمر، مع المصنع،بحيث يقوموف وغيرىا، 
 .1يف المنتجاتالمبيعات، وأيضا مع العملبء يعمموف كميـ معا مف أجل تطوير، تعديل، تكييف، وتحس

ا مجموعة تحديات يجب مراحل( رئيسية تفرض كل منيخطوات ) ةبسبعات المنتَج إبتكارتمر عممية  
 :2دارة ليا وتعمل عمى التغمب عمييا وىذه المراحل ىي أف تستعد الإ

 أولا: توليد وغربمة الأفكار
 : توليد الأفكار -1
وعممية  اميف السمعية أو الخدمية الواعدةذات المضبالبحث عمى الأفكار ، اتالمنتَج إبتكارتبدأ عممية  

دارة العميا مسؤولية تحديد الأفكار بدوف ضوابط حيث تقع عمى عاتق الإ البحث ىذه لاىي مف فراغ  أو
أو خدمات إذا ما تحولت الى سمع لتي يمكف أف تستوعب تمؾ الأفكار السمعية التي يمكف تبنييا و الأسواؽ ا

 .دؼ مف ىذه العممية وتوجيو مسارىادارة تحديد اليالإكما يعد مف مسؤوليات 
 ة مف مصادر مختمفة أىميا ما يمي :المبتَكر ات المنتَجستقاء الأفكار الخاصة بإويمكف  

ويمثل ىؤلاء رافدا رئيسيا لكثير مف المقترحات و الأفكار السمعية و الخدمية  :سةالعاممون في المؤس -
 الخلبقة.

حتكاؾ ىؤلاء بالعملبء يعدوف مصدرا رئيسا لبعض الأفكار و المقترحات إمف  نطلبقاإ :منافذ التوزيع -
  .اتالمنتَجالخاصة ب

ة، فالمؤسسة يمكنيا المبتَكر عدّ مصدرا ميما لاستمياـ الأفكار السمعية فيذه تُ  :سمع وخدمات المنافسين -
 يـ .ستفادة بدرجة كبيرة مف الأساليب التي يقوـ بيا منافسوىا ، وأف تتعمـ منالإ

فيناؾ الكثير مف المراكز المتخصصة التي توظف أناسا  مراكز البحوث و الدراسات المتخصصة: -
 .ؼ و الخلبؽبتكار الإيتصفوف بتفكيرىـ 

ة وقد كاف مدير عاـ المبتَكر ات المنتَجحيث يمكف أف يكوف ىؤلاء مصدرا رئيسا لأفكار  أفراد الادارة العميا: -
بتكارمف تطوير و  مؤسستو، وراء كل ما توصمت اليو  بولارويد مؤسسة  لكثير مف منتجات الشركة . ا 

                                                           
1
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و الحقيقة أف مستيمكي السمع والخدمات ىـ مصدر رئيسي للؤفكار و الاقتراحات التي  :أنفسيم العملاء -
 سمع وخدمات جديدة. إلىيمكف أف تسيـ في الوصوؿ 

، كالمجلبت ةالمبتَكر ىناؾ الكثير مف المصادر التي يمكف أف تكوف رافدا للؤفكار  :مصادر أخرى  -
المتخصصة، والمحلبت التجارية وكالات الاعلبف و التسويق، و المستشاريف الصناعييف، والخبراء 

 والعمماء وغيرىـ .

 :غربمة الأفكار -2
أكبر عدد ممكف، أما عممية غربمة الأفكار فتستيدؼ  إلىإف الغرض مف توليد الأفكار ىو الوصوؿ  

، ومف المفروض تي تنطوؼ عمى مضاميف سمعية جذابةتمؾ الأفكار الواعدة  ال إلىتخفيض ىذا العدد وصولا 
تخضع لمعاير  ، وىو ما يعني أف ىذه العممية لابد أفسقاط الأفكار غير الواعدةإىذه العممية  ينتج عفأف 

 .موضوعية
حتمالات الوقوع في الخطأ. وفي ىذا الصدد ىناؾ إعممية فرز الأفكار السمعية الواعدة عمى كما أف  

. ويحدث النوع الأوؿ مف الأخطاء عندما  ( خطأ الاستمرار2( خطأ الحذؼ ، 1نوعاف مف الخطأ ىما : 
فيحدث عندما  ستمرارنفسيا مف فرصة سانحة أما خطأ الإ ، فتحرـستبعاد فكرة لسمعة واعدةإتقرر المؤسسة 

 .دة و تستمر في تطويرىا و إنتاجياتتبنى المؤسسة فكرة سمعية غير واع
وتطمب معظـ المؤسسات مف المديريف فييا كتابة كل ما يتوفر لدييـ مف أفكار سمعية عمى نماذج  

معينة، تتـ مراجعتيا و تقييميا بواسطة لجنة متخصصة و تفرغ فييا معمومات تصف الفكرة السمعية أو 
تقديرات عف الطمب المتوقع، والسعر المقترح، وأرقاـ تقديرية عف  إلىالخدمية، والسوؽ المستيدؼ بالإضافة 

 .نتاج و معدؿ العائد عمى الاستثمارلإتكاليف ا
مرحمة أخرػ يتـ فييا تقييميا إلى أما بالنسبة للؤفكار الواعدة و التي تثبت جدواىا فإنيا تمر بعد ذلؾ  

 .طبقا لمعايير أدؽ
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  المنتَجثانيا: تطوير واختبار مفيوم 
   :المنتَجير مفيوم و تط -1
ة طبقا لممعايير و المقاييس الواردة في الخطوة السابقة فإف المبتَكر نتياء مف تقييـ الأفكار بعد الإ 

ـ عمى أسس مؾ المعايير تبدو جذابة للئدارة و بالتالي يصبح مف الضرورؼ أف تقيّ تالأفكار الواعدة التي تجتاز 
أخرػ تتبمور مف خلبليا المضاميف السمعية الميمة ليا، ومف ىنا فإف الأفكار التي تزداد قيمتيا بمعايير التقييـ 

عمى صياغة لمفكرة السمعية أو الخدمية  المنتَجالمستخدمة، تكوف مجدية. وتشمل عممية تطوير مفيوـ 
 .عميل المرتقبيقة توضح أىميتيا و مدلوليا لمة، يتبمور مف خلبليا التعبير عف مضمونيا بطر المبتَكر 

  :المنتَجمفيوم  إختبار -2
حتماؿ نجاحو في إو  المنتَجأىمية، حيث أف قابمية تسويق  المنتَج إبتكاره المرحمة أكثر مراحل ذتعد ى 

عمى أساس دعوة عينة مف الأفراد  ختبارالإختبار، ويقوـ ىذا لإالسوؽ تعتمد عمى النتائج التي تنجـ عف ىذا ا
عمييـ و الحصوؿ عمى تقييميـ لممنتج المزمع  المنتَج. لعرض مفيوـ المنتَجالذيف يكونوف السوؽ المستيدؼ ب

 المنتَجأنفسيـ، و ليذا فإف اختبار مفيوـ  العملبءنتاجو. والمعروؼ أف ىذه الخصائص يجب أف تستقي مف إ
قد  المنتَجختبار. ومفيوـ لإ، وىو ما يجب التأكد منو أثناء القياـ بإجراءات االعميليجب أف يتـ مف منظور 

(. وفي ىذه المرحمة، فإنو يكفي تقديـ امجسما مكتوبا، أو في شكل مادؼ محسوس)يكوف نموذجا وصفي
 ختبار عمى أساس نماذج ماديةالثقة بالمفيوـ تزداد إذا تـ الإ المفيوـ في صورة مكتوبة ومصورة، مع أف

محسوسة تأخذ الشكل النيائي لممنتج، ومع أف ىذا يمكف أف يسرؼ عمى السمع إلا تطبيقو عمى الخدمة يكوف 
 .1صعبا

 ثالثا: التحميل التجاري، التطوير النيائي واختبار السوق لممنتج  

   :التحميل التجاري  -1

، فإف الخطوة ىذا المفيوـ ختبارا  ، و المبتَكر المنتَجبعد أف تكوف الادارة قد فرغت مف تطوير مفيوـ  
وتنطوؼ ، ػ جاذبيتو مف الناحية الماليةلتحديد مد المنتَجالتالية تتعمق بتقييـ الجدوػ التجارية مف إنتاج ىذا 
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عمى مراجعة التقديرات الخاصة بالمبيعات، والتكاليف الخاصة بإنتاج  المبتَكرعممية التحميل التجارؼ لممنتج 
نسجامو إلمتوقعة، وذلؾ لموقوؼ عمى مدػ تمبيتو للؤىداؼ الرئيسة لممؤسسة و ، والأرباح االمنتَجوتسويق 

ذا كانت نتائج ىذا التحميل   طار التوقعات و التقديرات التي تكوف قد وضعتيا الإدارةإيجابية وفي إمعيا. وا 
 نفسو. المبتَكر المنتَجنتقاؿ إلى مرحمة أكثر تقدما في عممية تطوير فإنو يصبح بالإمكاف الإ

عتبارىا أرقاـ إ أف تأخذ في  المبتَكر المنتَجويجدر بالمؤسسة عند تقديرىا لممبيعات المحتممة مف          
المرتقبيف ليذا  العملبءستطلبع لآراء إمشابية، كما يجب أف تقوـ بدراسة و المنتجات مالمبيعات التاريخية ل

ؤسسة أف تضع حديف ليذه المبيعات. أحدىا أدنى و ، وفيما يتعمق بتقدير المبيعات فإنو يتعيف عمى المالمنتَج
 الآخر أقصى.

  :التطوير النيائي لممنتج -2

حيز الوجود  إلى، وتتقدـ الجيود الخاصة بإخراجو جتاز التحميل التجارؼ إقد  المنتَجىنا يكوف مفيوـ    
في ىذه المرحمة يدخل نطاؽ عممية إنتاجو، ليأخذ شكمو النيائي وىنا  المنتَجالمحسوس لو، بمعنى أف مفيوـ 

. فحتى ىذه المرحمة لا يج فعمصورتو كمنتَ  إلى أنشطة البحث والتطوير دورا أساسيا في إخراج المفيوـ  تؤدؼ
( سمعة  المنتَجسوػ مجرد وصف كلبمي تعبيرؼ، وقد يكوف شكلب تجسيما )في حالة كوف  المنتَجيكوف مفيوـ 

ستثمار نفاؽ المزيد مف الإإيعكس الملبمح العامة لمسمعة، أما في ىذه الخطوة فإف الأمر يتطمب مف المؤسسة 
 سمعة ممموسة ممكنة الادراؾ. إلىفي انتاج السمعة حتى يؤوؿ المفيوـ السمعي 

لممفيوـ السمعي. ويجب أف  ثنيفإوفي ىذه الخطوة يتولى قسـ البحوث و التطوير تصميـ نموذج مادؼ أو  
  :1يستوفي ىذا النموذج المعايير التالية

 ستيفاء الخصائص الرئيسية لمسمعة كما وردت في وصف مفيوميا السمعيإ -
 يا العادؼ الواقعي إستخدامالأداء الآمف لمسمعة في  -
 نتاج السمعة بالتكاليف التقديرية المحددة  إإمكانية  -
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 :المبتَكر المنتَجختبار سوق إ -3
ة التي ينطوؼ عمييا برنامج المبتَكر ات المنتَجمف مراحل تطوير  المبتَكر المنتَجختبار سوؽ إعدّ يُ  
تي تقف مف السوؽ الفعمية. وفي ىذه المرحمة تبدأ في السوؽ العادؼ التجربة الحقيقية لممنتج ال إلىتقديمو 

 المنتَجعندما يتـ تقديـ ،ولية لممستيمكيف و تصحيح المسارستجابات وردود الفعل الأخلبليا المؤسسة عمى الإ
  :تحقيق ما يمي إلىختبار السوؽ إالسوؽ عمى نطاؽ أوسع. وييدؼ  إلى

 يجاد موطئ قدـ لو في السوؽ الحقيقيةإعمى  المنتَجختبار قدرة إ -
في  المبتَكر المنتَجبتاحة الفرصة أماـ إدارة المؤسسة لمتأكد مف مدػ فاعمية برنامجيا التسويقي الخاص إ -

البيئة السوقية الفعمية، و بالذات فيما يتعمق بالتسعير و الترويج و التغميف وفيما يتعمق كذلؾ بالعلبمة 
 التجارية.

قتراحاتيـ بخصوص ا  أفكارىـ و  ي، وتمقالمبتَكر المنتَجو الموزعيف نحو  العملبءمعرفة ردود فعل  -
 .المنتَجالمضموف السمعي الذؼ يشتمل عميو المجالات التي يمكف أف يتطور مف خلبليا 

ختبار السوؽ مف شأنو أف يزود إدارة المؤسسة بالمعمومات التي تستفيد منيا لأغراض التنبؤ إإف  -
 بالمبيعات المستقبمية و تقديرىا.

ف قاعدة معمومات أساسية يمكف أف تسيـ يستراتيجيا لتكو إيكوف رافدا  قدختبار السوؽ إ، فإف وىكذا 
 .المبتَكر المنتَجتخاذ القرار في كافة المجالات التي ينطوؼ عمييا برنامج تسويق إفي عممية 

 
 ةالمبتَكر ات المنتَجالمطمب الثالث: عوامل نجاح وفشل 

 أولا: تخطيط الاستراتيجية التسويقية لممنتجات المبتكرة
ذا ستراتيجية الخاصة بتسويق ىلابد أف توازؼ بتخطيط وتصميـ الإ المبتَكر المنتَجإف عممية تطوير  

ستراتيجية في صورة تقرير مكتوب، ويجب أف يكوف ىذا التقرير مف ثلبثة المنتح، ولابد أف تصاغ ىذه الإ
 :1أجزاء رئيسة، نوجزىا عمى النحو التالي
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 ويتمثل ىذا الجزء في  تحديد السوؽ المستيدفة  :الجزء الأول
، وخاصة فيما يتعمق المبتَكرنتج ممالأساسية لبرنامج تسويق ل ويتمثل في المعالـ الرئيسية أو الجزء الثاني:

، وفي ىذا الصدد  يجب تحديد التقديرية المخصصة ليذه الأنشطة بالسعر و التوزيع و الترويج  و الموازنات
( كذلؾ يجب تحديد السعر الذؼ )كالموف أو أية خصائص مميزة أخرػ المبتَكر المنتَجمدػ التميز السمعي في 

 وسياسات الخصـ الذؼ سيمنح لمموزعيف. المبتَكر المنتَجسيباع بو 
الخاصة بالربح و الحصة يتضمف تقديرا لممبيعات المتوقعة عمى المدػ البعيد و الأىداؼ  الجزء الثالث:

تباعو لتحقيق كل الأىداؼ إجرائي الواجب الإ طاربالإزء وصفا السوقية المتوقعة، كذلؾ يتضمف ىذا الج
 . 1وخاصة ما يتعمق بمستويات الجودة و سياسة الأسعار بما يتلبءـ مع المنافسة

 ات المبتكرةالمنتَجثانيا: عوامل نجاح 
 : 2مايمي ة المقدمة للأسواق فيالمبتَكر أسباب نجاح السمع تتمثل 

علبف إ ة قبل مرحمة تقديميا للؤسواؽ، مف دعاية و المبتَكر ستراتيجية الترويجية لمسمع مدػ نجاح الإ -5
 ة.المبتَكر للئقباؿ عمى تبني السمع  العميلوغيرىا، مما يؤثر في عممية جذب 

براز ميزة متناسبة مع ما يطمبونو ا  ة، و المبتَكر ورغباتيـ لمسمع  العملبءحتياجات إعمى تحديد  مؤسسةقدرة ال -2
 .لييا والثقافة وغيرىاإجتماعية التي ينتموف ستواىـ العممي، و الطبقة الإضافات تميق بمإمف 

حتماؿ إة، كاف ىناؾ المبتَكر ، كمما كاف مف الأسيل تجريب السمعة المبتَكرمدػ سيولة التجريب لمسمعة  -9
مع الاستيلبكية أو سمع التسوؽ، ولكف مف الصعب وبحاجة أكبر لنجاحيا، فمثلب مف السيل تجريب الس

 مزيد مف الجيد والوقت والكمفة، تجريب السمع المعمرة أو السمع الخاصة أثناء عممية الشراء. إلى
فكمما كاف مف الأسيل قياس أداء السمعة  بتكارالإة أثناء عممية التطوير و المبتَكر مدػ قياس أداء السمعة  -2

 حتماؿ أكبر لنجاحيا إة كاف ىناؾ المبتَكر 
، حيث يتعيف عمى المؤسسة أف تتأكد أف نتائج ةالمبتَكر ، وتنمية السمع مؤسسةالربط بيف أىداؼ وسياسة ال -1

 إطلبؽ المنتَج المبتكر في السوؽ لف تتعارض مع أىدافيا وخططيا.
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ػ دور حمقة الوصل بيف كل ، إذ أف التنسيق ىنا يؤدمدػ نجاح التنسيق بيف البحوث والتطوير والتسويق -1
 مف العناصر الثالثة، كمما كاف التنسيق جيدا زاد ذلؾ مف إحتماؿ نجاح المنتجات المبتكرة.

أف يتـ ة معقدة أـ بسيطة، فإنو مف السيل المبتَكر ذا كانت السمعة إ سيولة الاستعماؿ، بغض النظر عما -7
ة يتطمب قراءة تعميمات، أو دورة المبتَكر السمعة  إستخداـستعماؿ فإذا كاف تسويقيا إذا كانت سيمة الإ

 .بذلؾ يواجو مزيدا مف التحديات لتحقيق النجاح المنتَجتدريبية لدراستيا، فإف 
ىتماـ خاص في الأسواؽ التجارية، وكمما كانت ىذه إ التجديد، فمف المعروؼ أف أؼ شيء جديد يكوف لو  -8

 .حظة فيو، كاف ذلؾ أفضليسيل رؤيتيا و ملب المنتَجة في المبتَكر السمة 
والتجديد ومدػ  بتكارالإستراتيجية إمدػ قناعة البيئة التنظيمية التي تشجع مشروعات الأعماؿ عمى تبني  -9

 .تحمل المخاطر المترتبة عمى ذلؾ التجديد

 بالإضافة الى بعض الأسباب الأخرػ نوردىا باختصار فيمايمي:

 تفاؽ عمى عممية التطوير الإة قبل المبتَكر ختيار الأفكار إنتقاء و إحسف  -
 الخبرات والموارد المتاحة لممنشأة إستخداـحسف  -
والتعبئة  سـ التجارؼ ختيار الإإ، مف ةالمبتَكر فاعمية وكفاءة الأنشطة التسويقية المرتبطة بالسمع  -

 وغيرىا. والتغميف، والميزة التنافسية وقنوات التوزيع
 .ةالمبتَكر ؾ في حسف تقدير مبيعات السمع لدراسة الأسواؽ وتحميميا بشكل جيد، ويتمثل ذ -
 المستيدفةة إلى الأسواؽ المبتَكر ختيار التوقيت المناسب في طرح السمع إ -
 ة مف العيوب مثل رداءة النوعية، الأداء غير الجيد أو التعقيد المبتَكر خمو السمع  -
 المبتَكرمواءمة البيئة لمسمعة  -
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  ات المبتكرةالمنتَجثالثا: عوامل فشل 
 :1ة منياالمبتَكر فشل السمع  إلىبعض الأسباب التي يمكف أف تؤدؼ  إلىأشارت العديد مف الدراسات 

ىشاشة ىذه الأفكار  إلىتحيز الادارات لأفكار معينة عمى الرغـ مف أف نتائج بحوث التسويق تشير  -5
 وعدـ صلبحياتيا لمتطبيق

بشكل مناسب، أو ىناؾ مبالغة في تقدير حجـ قد تكوف ىذه الأفكار جيدة، ولكف لـ يتـ تقدير السوؽ  -2
 الطمب

بتكارعدـ وجود  وحدة إدارية تتولى مسؤولية تنفيذ فعاليات تنمية و  -9  ة المبتَكر السمع  ا 
ة بعد طرحاىا لمسوؽ أو ضعف المبتَكر ضعف الجيود التسويقية وفعاليتيا، كالفشل في متابعة السمعة  -2

 مندوبي المبيعات
ات الأخرػ المنتَجلا يحمل ميزة مختمفة عف  منتجاليفتقد التميز، فإذا كاف  تقميديا المنتَجقد يكوف  -1

 ستكوف في مأزؽ  المؤسسة  الموجودة بالسوؽ فإف
بسبب  المنتَجة، كوجود صعوبات في التعميمات، أو أف يتعطل المبتَكر وجود مشاكل فنية في السمعة  -1

 الشديد لو ستخداـالإ
ضعف المتابعة مف قبل المؤسسة، أو عدـ القياـ بالإعلبف الجيد، أو وجود دعاية غير ملبئمة أو  -7

 ةالمبتَكر خفاؽ السمع إ إلىجذابة، وقد يكوف ىناؾ تقصير في التوزيع يؤدؼ 
جراء أبحاث تسويقية كافية إة، بالتخطيط الداخمي، ربما لـ يتـ المبتَكر خفاؽ المؤسسة في تدعيـ السمع إ -8

 ، أو لـ يتـ اختياره نيائيا قبل طرحو في السوؽ.عميو
ة، ويتمثل ذلؾ في تقديـ السمعة في وقت متأخر، أو المبتَكر التوقيت غير المناسب لتقديـ السمعة  -9

 السوؽ دوف أف تكوف الظروؼ قد تييأت لذلؾ. إلىالدخوؿ المبكر 
 بالإضافة الى بعض الأسباب الأخرػ نوردىا باختصار فيمايمي: 
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التأثير بشكل  إلىردود الأفعاؿ التنافسية، قد تؤدؼ السرعة مف جانب المنافسيف في إنتاج سمع منافسة  -
 ة.المبتَكر ممحوظ عمى المبيعات المحققة مف السمعة 

ة، وعدـ المبتَكر تحميل دقيق لمسوؽ، وىي المبالغة في تقدير المبيعات المتوقعة مف السمعة  إعدادعدـ  -
 ات المطموبة لمسوؽ.المنتَجتحديد دوافع وعادات الشراء بطريقة سميمة، وسوء التقدير لطبيعة 

 ات الأخرػ التي ينتجيا المنافسوف المنتَجة و المبتَكر عدـ وجود فوارؽ أساسية بيف السمعة  -
صعوبة تسويقيا  لىإة عف تكمفة السمع الأخرػ التي تماثميا، مما قد يؤدؼ المبتَكر رتفاع تكمفة السمعة إ -

 في الأسواؽ المستيدفة. معملبءل
 رتفاع الأسعارإة في السوؽ بشكل خاطئ الى المبتَكر حلبؿ السمعة إقد يؤدؼ  -
 ضعف مركز الشركة في السوؽ  -
 العملبءالتغير السريع والمفاجئ في أذواؽ  -
 ضعف وقمة ىوامش الربح -
 مشاكل تنظيمية و صراعات بيف المنظمات  -
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 ومحددات الولاء لدى العملاء المبتكر المنتَجالمبحث الثالث : العلاقة بين 

، إذ يمكننا التي يدرسيات اغير تبيف الم ةالعلبقتمؾ  يره مف العموـ ىو غلعل ما يميز التسويق عف  
التي تملؤ بيئة الأعماؿ، حيث يتعيف عمى  بيف المتغيرات الأكثر فعالية أف التسويق ىو أداة الربط القوؿ

المؤسسة أف تقوـ ببحث تسويقي تحاوؿ مف خلبلو إكتشاؼ العلبقة بيف ما تريد أف تبمغو وبيف ما ىو 
 معروض أماميا مف معطيات، سعيا منيا في تحقيق أىدافيا المستقبمية. 

 المبتكر المنتَجالمطمب الأول : محددات 

 أولا: الجودة 

  : 1تعريف مصطمح الجودة مف خلبؿ عدة أشخاص أو منظمات، أىميا شيوعا فيما يميلقد تـ  
  "الجودة ىي أداء العمل حتى يتطابق مع المعايير التي يتوقعيا العملبء: "فريد سميث تعريف

  "منذ أوؿ مرة وفي كل مرة العملبءحاجات و الجودة ىي تمبية مطابقة ": ىيئة الخدمات العامةتعريف 

  "ببضائع وخدمات تتعدػ توقعاتيـ واحتياجاتيـ العملبءالجودة ىي تزويد ":  بوينغ شركةتعريف 

الجودة ىي عمل الشيء الصحيح صحيحا مف أوؿ وىمو و التطوير المستمر ": وزارة الدفاع الأمريكيةتعريف 
  "مع تحقيق إرضاء العملبء دائما

 : 2مف خلبؿ مفيوميف ىما لنوعيةالجمعية الأمريكية لمراقبة اوقد تـ تعريفيا مف قبل  

السمات المقترنة بالسمع أو الخدمات التي توضح قابمية تمؾ السمع أو الخدمات عمى تحقيق رضا  -
 شباع حاجاتو ا  و  العميل

 تمؾ السمع أو الخدمات مف العيوب و القابمية عمى خم -

  "السمعة أو الخدمة عمى الاستعماؿ قابمية" ىو عمى أف مفيوـ الجودة جورانوقد أكد  
                                                           

، الطبعة الأولى ،دار صفاء لمنشر والتوزيع ، عماف، الأردف الجودة في المنظمات المتميزةدارة إخضير  كاظـ محمود ،  1
 .21، ص2151
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أف مفيوـ الجودة يحتوؼ عمى  إلى :يعتبر بمثابة مؤسس لمفيوـ الجودةالذؼ و إدوارد دومينغ  لقد أشار 
 العملبءعوامل عديدة وأف ىذه العوامل تتغير بشكل دورؼ مستمر، ولذلؾ فإنو مف الضرورؼ قياس تفضيلبت 

بشكل دائـ، حيث يمثل كل واحد مف ىذه التفضيلبت عاملب متغيرا يستطيع أف يقيسو ويستخدمو بشكل مستمر 
  .تخاذ القرارإمف أجل تحسيف عممية 

، إلا أف ىناؾ الجودةبخصوص عمى الرغـ مف أنو ليس ىنالؾ تعريف عالمي و موحد متفق عميو  
 : 1يا مف التعاريف المختمفة ستخلبصإعددا كبيرا مف أوجو التشابو التي يمكف 

 .العملبءمطابقة أو تعدؼ توقعات عمى  الجودة تنطوؼ  -

 .الجودة تنطبق عمى البضائع، الخدمات، العمميات، الأشخاص القائميف عمى العمميات، و عمى البيئة -

 الجودة في حالة تغير مستمر  -

 بناء عمى ما سبق يمكف صياغة المفيوـ التالي لمجودة: 

عممية ديناميكية ترتبط بالبضائع و الخدمات و العمميات و الأشخاص القائميف عمييا وبيئات عمميا الجودة 
  .وتسعى الى أف تتطابق مع توقعات عناصرىا أو أف تتعداىا

بعد التعرؼ عمى مفيوـ الجودة، تجدر الإشارة إلى أف الجودة في الحقيقة تعرّؼ بناء عمى شيء ما و  
 نقاط التالية:سنوضح ذلؾ مف خلبؿ ال

  المنتَجالتعريف المبني عمى   -1

لسمعة أو تقديـ خدمة بمستوػ عالي مف  مؤسسةنتاج الإيبنى تعريف الجودة مف ىذه الزاوية عمى أنيا  
، بالشكل باحتياجات و رغبات عملبئيا ، فتكوف قادرة مف خلبليا عمى الوفاءو الدقة العاليةالكفائة المتميزة 

ا لإنتاج ، و يتـ ذلؾ مف خلبؿ مقاييس موضوعة سمفـ و تحقيق الرضا و السعادة لدييـالذؼ يتفق مع توقعاتي
  .2، و إيجاد صفة التميز فييماالسمعة أو تقديـ الخدمة
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 التعريف المبني عمى المستخدم   -2

عرؼ الجودة عمى أنيا أمر فردؼ يعتمد عمى تفضيلبت المستخدـ التي يطمبيا في السمعة أو الخدمة تُ  
   .1ات الأعمى جودةالمنتَجات التي تقدـ أعمى إشباع ليذه التفضيلبت تعتبر مف المنتَجو 

 ثانيا: الحداثة

  :2تعريف الحداثة -1

جتماعيا و لا سياسيا ، ولا إمحاولا تحديد مفيوـ الحداثة : "ليست الحداثة مفيوما  جوف بودرياريقوؿ  
 ، إنيا نمط حضارؼ مخصوص يخالف النمط التقميدؼ" مفيوما تاريخيا محضاً 

 " لا يوجد معنى واحد لمحداثة، لأنيا ىي نفسيا بحث عف معنى " فيرػ أنو   ىنرؼ ميشونيؾ أما

معتمدا مدخلب حضاريا، يقوؿ : "ىي نمط حضارؼ  لبنات مفيومو لمحداثة في كتابو الشرفيحدد  
جتماعي والسياسي أؼ ىي لإقتصادؼ و العممي و انمو التقني والإتقدما في مجاؿ ال بو البمداف الأكثر زتتمي

 النمط الحضارؼ الغربي كما تحقق منذ القرف السابع عشر لمميلبد في أوربا ثـ أمريكا فالياباف" 

 العصرنة أو الحداثة -2

والفكرؼ التاريخي ليدؿ عمى مرحمة  الثقافي تحديث وتجديد ما ىو قديـ وىو مصطمح يبرز في المجاؿ 
مذىمة، معمومات عف موقعنا  اكتشافات عممية :معظـ الحياة الحديثة تغذت مف مصادر متعددة، التطور

، وغيرىا. كل ىذا يخمق تكنولوجيا التي حولت المعرفة بالعموـ إلى الصناعة مكننة وتصورنا عنو، الفضاء مف
وحتى  وسياسية إجتماعية ، يبمور أفكارا واتجاىاتعجل حركة الحياةبيئات جديدة لمبشر ويدمر القديمة، فيو يُ 

عقّد العلبقات بيف الناس وبعضيـ وبيف الناس والمؤسسات المختمفة، يزيد ، يُ جديدة وسمطات قوػ  يكوف  دينية
 .ويفصل الملبييف مف البشر عف تاريخيـ وعاداتيـ الموروثة منذ الأزؿ الصراعات الطبقية تجاىاتإير أو يغ
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العالـ الغربي ، وبدأ متداد لميد الإنسانبةإنيا ألة عمى أساس تصرت في العصر الحديث جماليات الآنإ 
لة كما ظيرت منذ ذلؾ الوقت مصطمحات ومبادغ جديدة في عالـ القيـ يقدر القيمة الجمالية لمنتجات الآ

وازيحت قيـ أخرػ كانت سائدة قديما  ،«الاقتصاد»و «البساطة»و «الدقة»:  ومف أشير ىذه القيـ ،الجمالية
تي أصبحت لة، المبادغ وقيـ الآ الاقتصادؼ. لقد قدـ عصر التكنولوجيا والإنتاج "التعقيد"و " الندرة "مثل 

ر        المعاصرة في فف التصوي اتستخدامة، ظيرت الإالمبتَكر عتقاد في القيـ توجو الذوؽ، وفي ضوء الإ
عصر نسجمت مع إخلبقيات وجماليات جديدة ألقد ظيرت كذلؾ  "."فن العامةمثل تقنية التمصيق، ومذىب 

 .عتمادىا عمى الجيد الإنسانىإ رتبط بالحياة، في إلة التي وفرت كثيرا مف العناء الذؼ لة، تمؾ الآالآ

 ثالثا : الاتصال الفعال 

وخصائصو، ووظائفو ومزاياه وكيفية  المنتَجب العميلتعرؼ الاتصالات التسويقية بأنيا " عممية تعريف  
وحثو و كذا اقناعو  العميلمحاولة التأثير عمى  إلى ضافةبالإو و أماكف وجوده بالسوؽ و أسعاره إستخدام
 .  1المنتَجبشراء 

والخدمة  المنتَجينطوؼ ىذا التعريف عمى محاولة صريحة مف جانب المؤسسة لإبراز خصائص  
العميل المرتقب بيذه الخصائص قناع إسـ العلبمة والجودة و السعر ثـ إالمروج ليا كالتصميـ و التغميف و 

 العميل إلىقتناء ىذه السمعة أو الخدمة، ولتحقيق ذلؾ لابد مف وجود تدفق في المعمومات مف جانب البائع لإ
 . 2المرتقب بشكل مباشر أو غير مباشر

 :المنتَج -1

ما تقدمو المنشآت الربحية وغير الربحية مف سمع أوخدمات أو أفكار، وتشتمل  المنتَجويقصد ب  
ات الملبئمة لعملبء المنتَجستراتيجيات الفرعية التي تتعمق بتحديد أنواع د مف الإيعدالعمى  المنتَجستراتيجية إ

المنشأة، وتصميميا وتعبئتيا، وتغميفيا بالشكل الذؼ يعمل عمى زيادة الطمب العاـ عمييا، ومواجية المنافسة 

                                                           
، دراسة تقييمية لمؤسسة الديواف الوطني الجزائرؼ أثر الاتصالات التسويقية الالكترونية في استقطاب السياححماني أمينة،  1

 .79، ص 2152، الجزائر،9جامعة الجزائر  كمية العموـ الاقتصادية وعموـ التسيير،حة، مذكرة ماجستير،لمسيا
 .85، ص "فس المرجع"ن 2
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ميا بالضماف وخدمات ما ات، وتمييزىا بالعلبمة التجارية المناسبة، ودعالمنتَجستراتيجيات تطوير إإضافة إلى 
 .  1بعد البيع التي تضمف رضا العميل واستعداده لتكرار عممية الشراء

 :الفعال لممنتج وظائف  الاتصال -2

التسويقي إلى تحقيق مجموعة مف الأىداؼ والوظائف  تصاؿستراتيجية الإإتسعى المنشأة مف خلبؿ  
 الإتصاؿالتي تتجاوز تنمية المبيعات إلى أىداؼ أخرػ أبعد مدػ وأوسع تأثيراً، ويمكف إيجاز أىـ وظائف 

 :  2التسويقي في الآتي

التسويقي بدور ميـ في تقديـ المعمومات إلى العملبء الحالييف  تصاؿيقوـ الإ :المنتَجالتعريف ب – 5
، ومواصفاتو، وخصائصو، وسعره، ومنافعو، وأماكف توزيعو إلى غير ذلؾ مف المعمومات المنتَجوالمرتقبيف عف 
 وتسيلّ لو الحصوؿ عميو.  المنتَجفي التعرؼ عمى  العميلالتي تساعد 

وتحقيق أكبر قدر مف المبيعات عند  المنتَجممية تنمية الطمب عمى تعد ع  :المنتَجزيادة الطمب عمى  – 2
تصاؿ التسويقي عمى تحقيق ىذا لإستراتيجية اإتصاؿ التسويقي، وتعمل لئتوػ معيف أحد الأىداؼ الرئيسة لمس

 :خلبؿ عدد مف الأىداؼ الفرعية ىي اليدؼ مف

المستيدفيف بالمنافع والفوائد التي تحققيا ليـ السمعة أو الخدمة والتي ستؤدؼ إلى إشباع  العملبءإقناع  -
حاجاتيـ ورغباتيـ بالشكل الأمثل، ومحاولة تحويل ىذه القناعة إلى سموؾ سواء أكاف سموكاً قولياً  مف 

 معة أو طمب الخدمة. ، أـ سموكاً فعمياً بشراء السابي عف السمعة أو الخدمة للآخريفخلبؿ الحديث الإيج
 العملبءمما يؤدؼ إلى الإبقاء عمى  تدعيـ الآراء الإيجابية لممستيمكيف حوؿ السمعة أو الخدمة أو الفكرة -

 الحالييف مواليف لممنشأة ومنتجاتيا. 
في الأسواؽ المستيدفة إلى  العملبءلأنماط السموكية السمبية التي لدػ اتجاىات والآراء و تغيير الإ -

 نماط إيجابية محابية لمسمعة أو الخدمة أو الفكرة التي تسعى المنشأة لتسويقيا. تجاىات وأإ

                                                           
، أطروحة دكتوراه، استخدام الاتصال التسويقي المتكامل  في الشركات السعودية الكبرى حمد بف ناصر بف حمد الموسى ، أ  1

 .79، ص 2117الإسلبمية، المممكة العربية السعودية،جامعة الإماـ محمد بف سعود 
 .85، ص"نفس المرجع"  2
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مختمف فئاتيـ بالسمعة أو الخدمة مف وقت لآخر مما يعمل عمى تعميق درجة الولاء ب العملبءتذكير  -
 لمسمعة أو الخدمة ومف ثـ الحد مف تحوليـ إلى سمع وخدمات منافسة. 

غير متشابية  عملبءعادة ما تكوف السمع والخدمات المقدمة لم الخدمي لممنتج:تحقيق التميز السمعي أو  – 9
حدػ الوظائف الميمة للبتصاؿات الأخر المنتَجتماماً، وبالتالي فإف لكل منيا ما يميزه عف  البحث ىي  ػ، وا 
غبات التي ترتبط بحاجات ور ، " Unique Selling Propositionعف السمة المميزة لممنتج أو المغرية " 

 العملبءفي أذىاف  المنتَجبيا  يحظىالمتعامميف بشكل مباشر، ومف ثـ العمل عمى تنمية درجة التميز التي 
 ات المنافسة. المنتَجمقارنة ب

 الذؼالمنتج  مثل إحدػ الوظائف الميمة للبتصاؿوت: بناء صورة ذىنية إيجابية عن المنشأة ومنتجاتيا – 2
نطباعات مشجعة عف المنشأة إتصالية عمى بناء صورة إيجابية وتكويف الإيعمل مف خلبؿ منظومة الأدوات 

 وما تقدمو مف سمع وخدمات متنوعة. 

 متعددة بما فييا العملبء والوسطاء والموزعيف اىيرمج: لممؤسسة توطيد العلاقات مع الجماىير – 1
 والقطاعات الحكومية ذات العلبقة، والمجتمع المحمي بكافة فئاتو.

 الثاني: محددات ولاء العملاءالمطمب 

مف أىـ المقاييس و الذؼ  5991زيتمانالذؼ تبناه وتـ بناؤه مف قبل كل مف  العميليعد مقياس ولاء  
تصالات الكممة المنطوقة و التي إثبتت نجاحو، ويتألف مف أربعة أبعاد و ىي أطبق في كثير مف الدراسات و 

،  مؤسسةللآخريف، نية إعادة التعامل و الذؼ يعني التعامل المتكرر مع ال مؤسسةأو ال المنتَجتعني التوصية ب
لدفع أسعار أعمى، وسموؾ الشكوػ  العميلستعداد مف قبل مف خلبؿ الإيفيـ  وعدـ الحساسية لمسعر وذلؾ 

 .مؤسسةمف خلبؿ تحمل النتائج الناجمة عمى المشاكل التي يمكف مواجيتيا عند التعامل مع  ال

 :1محددات الولاء  في النقاط التالية خيصتميمكننا 

                                                           
1
، دراسة حالة في مصرؼ بابل الأىمي ، رضا الزبون كمتغير وسيط بين جودة الخدمة و ولاء الزبون حاكـ جبورؼ الخفاجي،   

 .88ص.جامعة الكوفة
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 أولا:  الاتصالات الشفوية 

يجابي، فضلب عف تشجيع نتجات المؤسسة مف خلبؿ الكلبـ الإبالترويج لم  العميلوتعني أف يقوـ  
 .المنتَجالأصدقاء و المعارؼ عمى تجربة 

 ونية الشراءثانيا: نية الكممة المنطوقة  

و التي تؤدؼ  المنتَجرؼ و الأصدقاء بذكر ايجابيات االذؼ يطرحو أماـ المع العميلوتعبر عف رأؼ  
 ، مع الاستعداد لمتعرؼ أكثر عمى المؤسسة وتكرار التعامل معيا.الى الترويج لممؤسسة

 ثالثا: الحساسية السعرية

دفع سعر أعمى لقاء منتجات المؤسسة وعدـ التحوؿ الى المؤسسات  إلى العميلستعداد إوىي تمثل   
 المنافسة مقابل أسار أقل

 رابعا: سموك الشكوى 

بيدؼ حميا  المنتَجيقد تحصل لو مف خلبؿ تعاممو مع  يتجاه المشكمة الت العميلوىي تمثل رد فعل  
 أو المؤسسات المنافسة. العملبءو التكتـ عمييا وعدـ نشرىا الى 

 يقابميا من محددات لمولاء و ما المبتكر المنتَج بين محددات المطمب الثالث : العلاقة

 المنتَجالمفاىيـ والتعريفات المتعمقة بمحددات كل متغير مف متغيرات الدراسة بعد التعرؼ عمى  
المبتكر، و ولاء العملبء بقي عمينا أف نتعرؼ عمى العلبقة بيف كل منيا وكمحاولة مبدئية سنعتمد نموذجا 

 يوضح العلبقة بيف كلب المجموعتيف:

 (: العلاقة بين أبعاد المنتج المبتكر و ولاء العملاء06الشكل رقم )

 

 

  

 محددات المنتج المبتكر

 الجودة -
 لحداثةا-
 الاتصال الفعال -

 محددات ولاء العملاء

 الاتصالات الشفوية -
 الشراء نية-
 السعريةالحساسية -
 سموك الشكوى -

العملاء ولاء  

 

  رضا الزبون كمتغير وسيط بين جودة الخدمة و ولاء الزبون حاكم جبوري الخفاجي، المصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد عمى 
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بواسطة محدداتو  و المنتَجو الولاء، حيث أف  المنتَجدراؾ العالقة بيف إيمكننا  السابق مف خلبؿ الشكل 
الذؼ ىو الآخر في و  ،الجودة و الحداثة و الاتصاؿ الفعاؿ بما يحمل كل منيما مف قيمة مضافة لمعميل

ف ىذا الاتصاؿ أالثابت  ،الذؼ يتعامل معو المنتَجتصاؿ مباشر وغير المباشر سواء بزملبئو العملبء أو بإ
الولاء  مفيوـكوف لنا يُ مستمر وبوتيرة متزايدة حيث أف ىذا الاتصاؿ حينما يمزج بالسموكيات، النوايا والتطمعات 

 علبقة بما سبق مف محددات. لوحتما  ذؼو ال

سمعة  كونو  كبر وىذا راجع الى طبيعة المتغيرالظاىر أف الجودة كأوؿ محدد سوؼ يكوف ليا الأثر الأ 
و يكوف ليا أثر واضح في كل ما ىو ممموس وىذا الأخير ىو  ،دورا رئيسا المنتَجحيث تؤدؼ الجودة في 

تصالات الشفوية بيف تجعل مف الإالفيصل بيف السمعة والخدمة، قد تؤثر الجودة في محددات الولاء بأف 
المبتكر لممؤسسة مف جودة  جالمنتَ العملبء مكسبا معنويا وذلؾ مف خلبؿ تبادؿ الأحاديث حوؿ ما يتمتع بو 

ات، في حيف يظير تأثير الجودة كذلؾ جميا عمى نية الشراء و يقصد ىنا بنية الشراء المنتَجعمى غرار باقي 
 ا ىي السموؾ المستقبمي الذؼ قد يظير عمى العميل خلبؿ تعاممو مع المؤسسة حيث أنو سيكوف إيجابيا كمم

أثر الجودة في الحساسية لمسعر فيذا راجع لمدػ تطابق ما يحتويو  ، أما عفكانت الجودة مناسبة بالنسبة لو
مف جودة مع ما يعرض بو مف سعر حيث أف العلبقة بيف الجودة و السعر أكثر تعقيدا فقد يعتقد  المنتَج

البعض أف السعر المناسب لمجودة ىو المرتفع وىذا ما يعرؼ بأثر السعر وفي نفس الوقت قد يعتقد البعض 
التناسب مع الجودة وىذا ما يعرؼ بأثر التكمفة، أخيرا و ليس  الانخفاض و الأصل في السعر ىو الآخر أف

تأثير الجودة عمى سموؾ الشكوػ فالأساس أف شكاوػ العملبء تمثل تصحيحا للؤخطاء الواردة آخرا نأتي عمى 
و و يبدو أف الجودة قد مف خلبؿ التعامل المباشر مع المنتَجحيث يدرؾ العملبء جيدا خصائص  المنتَجفي 

كمما كاف سموؾ الشكوػ أقل حدة لأف  المنتَجبعلبقة عكسية أؼ أنو كمما زادت جودة  الشكوػ تؤثر عمى سموؾ 
قميل  المنتَج، وعمى عكس ذلؾ فإف وتعطل المنتَج الجودة العالية تشفع لممؤسسة عند عملبئيا لو وقع العطب

ة لأنو مف الطبيعي أف يصاب بالعطب بشكل أسرع و ىذا ما إلى سخط العملبء عمى المؤسس سيؤدؼالجودة 
المنافس، وىذه ىي فوبيا  إلىترؾ المؤسسة و التوجو  إلىبالعميل  حيث يصل سموؾ أكثر حدة إلى يؤدؼ

 طلبؽ.مؤسسة عمى الإ أؼ اخسارة العملبء التي لا تتمناى
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، حيث أنو ينبغي أف أثرامحدد ترتيبا و بنفس الطريقة السابقة يمكننا فيـ العلبقة بيف الحداثة كثاني  
المتقادـ  المنتَجيشيده العالـ مف تغير وتطور حيث أف  أىمية قصوػ ىذا في ظل ما المنتَجتولى الحداثة في 

لا يمقى ترحيبا مطمقا مف طرؼ العملبء، بل وقد يعرض المؤسسة لمتأنيب مف طرؼ العملبء و التجريح مف 
أثير الحداثة عمى محددات الولاء ليس ببعيد عف تأثير الجودة كما ذكر طرؼ المنافسيف، و الظاىر أف ت

ستجعل العملبء يشعروف أنيـ عصريوف أكثر وىذا ما يشجعيـ عمى  المنتَجابقا، حيث أف الحداثة في س
التباىي مف خلبؿ الاتصالات الشفيية المحممة بالعبارات الايجابية مع كل المحيطيف بيـ بالإضافة الى 

كمما  المنتَجف أماـ ار في التعامل وىذا ما يفسر نية الشرار ناىيؾ عف الحساسية لمسعر التي تضعُ الاستمر 
غفاؿ دور الحداثة في إ نفرادية، ىذا و لا يمكننا ره و يستفيد مف ميزة الحصرية والإكاف يتمتع بحداثة دوف غي

 بالجودة. التأثير عمى سموؾ الشكوػ و العلبقة بينيا حيث أف شأنيا شأف العلبقة

تصاؿ الفعاؿ ىنا اتصاؿ اؿ عمى محددات الولاء، ونقصد بالإر الاتصاؿ الفعينأتي الآف الى مدػ تأث 
ي النياية حيث أف و و اكتشافو و الحكـ عميو فإستخداموكيف يعيش العميل تجربة التعرؼ عميو و  المنتَج

عرؼ قد يرتبط وبعبارة أدؽ يمكننا القوؿ أف التَ ربعة تسير بخط متوازؼ مع محددات الولاء، ىذه المراحل الأ
فيرتبط بالحساسية لمسعر، في حيف  ستخداـبالاتصالات الشفوية، كما أف التجربة ترتبط بنية الشراء، أما الإ

 الحكـ يرتبط بسموؾ الشكوػ.

كانت الاتصالات الشفوية  المنتَجأنو كمما كانت ىناؾ سيولة في التعرؼ ب ولتوضيح ذلؾ نقوؿ 
قتنائو مجددا في إقد يجعل العميل يفكر في  لممرة الأولى نجاح تجربتويجابية، كما أف إالمتداولة حولو أكثر 

حساس بالندـ مقابل السعر الذؼ دفعو ناسب الجيد لممنتج قد يقمل مف الإالم ستخداـمستقبل الأياـ، أما الإ
ينعكس عمى  مستوػ حدة  في النياية قد المنتَجفي حيف الحكـ عمى ، المنتَجالعميل مقابل الحصوؿ عمى 

 .سموؾ الشكوػ 
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 خلاصة الفصل الثاني
لمبتكر مف خلبؿ التطرؽ بداية مف التعريف بو، وذكر ا المنتَجتـ في ىذا الفصل التعرؼ عمى مفيوـ  

يعد أحد مخرجات نشاط البحث والتطوير، وكمحاولة  المنتَجفي  بتكارالإأف  إلى، كما أشرنا أىـ خصائصو
تعرفنا عمى مداخل تطوير عتمدنا منيج المتابعة و إ التضمع في فكرتو المبتكر و  المنتَجلمتعرؼ أكثر عمى فمسفة 

 المنتَجستراتيجية تطوير إ إلىننا تطرقنا في ذات الفصل أمراحل تصميمو، كما  ؾكذلو  ،المبتكر المنتَج
ات المبتكرة بالإضافة الى تخطيط الاستراتيجية المنتَجفشل فنا كذلؾ عمى عوامل نجاح و تعر المبتكرة، و 

 . التسويقية لممنتجات المبتكرة

محددات المبتكر و  المنتَجالعلبقة بيف  التعرؼ عمى إلىىذا الفصل نياية  التطرؽ في كذلؾ تـ و  
النقاط  المبتكر مف خلبؿ المنتَجربطو نظريا بمحاولة ، وذلؾ مرورا بكل بُعد عمى حدػ و الولاء لدػ العملبء

 .المبتكر محددا لمولاء مف عدمو المنتَجالمشتركة بينيـ و أيف يكمف الأثر الفعمي الذؼ يجعل مف 

يعد مف أىـ الأصوؿ الممموسة لممؤسسة، فيو صماـ أماـ ماداـ  المنتَجمجملب يمكننا أف نقوؿ أف  
استمراريتيا عمى المدػ الطويل، حيث أف أؼ مؤسسة يضمف نجاحيا و  وبذلؾ لممؤسسة  العملبء ولاء حقق يُ 

نما القيمة التي  -ليست المادية -أصبح يعادؿ القيمة  المنتَجميما عمى شأنيا فلببد أف تدرؾ جيدا أف "  وا 
 ويترجميا الى ولاء ". العميل كتشفياي

ف كانت تُ الدراسة النظرية و أف  إلىيمكننا الاشارة في النياية    المنتَجظير العلبقة بيف متغيريف مثل ا 
 مف يجابية العلبقةإىو الذؼ يترجـ  أؼ الأثر ولاء العملبء فيي تبقى قاصرة لغياب الأثر فيذا الاخيرو  المبتكر

كما أننا  الثالث، ىذا ما سنتعرؼ عميو في الفصل سمبيتيا بالإضافة الى التعريف بمدػ قوتيا أو ضعفيا
                                .أف يحقق ولاء العملبء المبتكرممنتج كيف يمكف ل  عممياسنفيـ 
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   تمهيد:

وولاء العملاء ىذا من  الإبتكاري بعد تطرقنا في الجانب النظري لمختمف المفاىيم المتعمقة بالتسويق  
لىجية و  أصبح يتعين عمينا أن ندعم ، من جية أخرى  التعرف عمى المنتج المبتكر وعلاقتو بمتغير الولاء ا 

وكيف  الإبتكاري الدراسة لمتسويق  محلىذا الجانب بآخر تطبيقي نوضح من خلالو مدى تطبيق المؤسسة 
 .ليوإا مبتكرا من شأنو أن يحقق ليا ما تصبو ىذا التطبيق منتج   أثمر

كوندور حيث   جاء في الفصمين السابقين عمى واقع مؤسسة سقاط ماإمن خلال ىذا الفصل سنحاول  
لكترونية والكيرومنزلية في الجزائر، ومما يدعم ىذا ا ىاما في مجال صناعة الأجيزة الإتحتل ىذه الأخيرة مركز 

 تتمتع بو في الوقت الحالي مقارنة مع باقي المؤسسات الوطنيةما إلى تيا في ىذا المجال، بالإضافة خبر 
 ثبت ذلك.ي  ما يتعمق بالنتائج المحققة التطور الذي عرفتو في الآونة الأخيرة في إضافة إلى

بالمؤسسة محل الدراسة وكذا تطرق إلى التعريف نفي محاولة جادة منا سنسعى في ىذا الجزء أن      
بتكار داخل المؤسسة، ومعرفة كتشاف واقع الإإ إلىىذا من جية، بالإضافة  البيانات ومعاجتيامصادر جمع 

 من جية ثانية لاء العملاءمكانيات المؤسسة ويحقق ليا و إفي المنتجات يتماشى مع  بتكارلإكان ىذا ا إذاما 
  : وذلك من خلال المباحث التالية

 

 مؤسسة كونـــــــــدور  تقديمالمبحث الأول: 

 : تصميم الدراسة الميدانية المبحث الثاني

 الأفراد نحو متغيرات الدراسة  آراءتفسير : تحميل و المبحث الثالث

 فرضيات الدراسة  ختبارإالمبحث الرابع: 
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 مؤسسة كونــــدور تقديم المبحث الأول: 

التعرف عمى أىدافيا  ، ثمبياف يإنطلاقا من التعر  إستكشاف مؤسسة كوندورفي ىذا المبحث سنحاول  
كحالة دراسة، بالإضافة إلى تقديم عرض لمييكل التنظيمي الخاص بيا، بالإضافة إلى  وتبرير إختيارىا

 التعرف عمى تشكيمة المنتجات المقدمة من طرف المؤسسة.

  ختيارهاإمبررات أهدافها و : مؤسسة كوندور، تعريفها المطمب الأول

   أولا: التعريـــف بــــالمؤسسة واهدافها

 بطاقة فنية لممؤسسة -1

لكترونية ىي مؤسسة ذات مسؤولية لمصناعات الإ  (condor) (-Trade Antar) " "عنتر ترادمؤسسة  
مجموعة بن حمادي وىي مؤسسة خاصة تنشط وفق أحكام القانون التجاري، تحصمت  إلىمحدودة تنتمي 

 .12003في شير فيفري نشاطيا فعميا وبدأت  2002عمى السجل التجاري في أفريل  

متر  80104ة الصناعية لولاية برج بوعريريج عمى مساحة إجمالية تقدر بـ طقفي المن تقع المؤسسة 
لكترونية والكيرومنزلية يقدر صناعة الأجيزة الإ متر مربع مغطات، يتمثل نشاطيا في 42665مربع، منيا 
ة أساسا في المتمثمترقية نشاطاتيا القاعدية و  عمى دج، تعمل 2.450.000.000.00جمالي بــ: رأسماليا الإ

 20المؤرخ في  2000/74تركيب وتصنيع المنتجات الكيرومنزلية وىذا بموجب قوانين المرسوم الوزاري رقم 
ستفادة من النظم الجمركية بالجزائر في إطار التركيب نتاج من خلال الإناعة والإ، المحدد لمص2000أفريل 
*(CKD)وىي 

**(SKD)و 2
3
.   

يوان الوطني لحماية ىي مسجمة في الدو  (condor)منتجات المؤسسة تصدر بالعلامة  أن ماك 
بتكارات، مما يضمن لممؤسسة حماية كافية من أي تزوير أو تقميد، والرمز الذي يوجد أمام كممة المؤلفات والإ

                                                           
1
 إمكانية التوافق لسياسة التدريب في المؤسسة الإقتصادية الجزائرية مع تطبيق الستة سيغما بوقرة رابح، زواوي حميدة،  

 .36، صكوندوردراسة حالة 

.فقط كحقوق جمركية  بالمئة 5  دة تركيب المنتج بالكامل، مما يسمح لمؤسسة بدفعاأي إع:  CKD *  
 

بالمئة. 25في حدود  كحقوق جمركية ، مما يسمح لمؤسسة بدفعجزائرالمنتج بال نصف  دة تركيباأي إع:  SKD **  
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(condor)  بأمريكا اللاتينية حيث جبال الأنديزمن أكبر الطيور في العالم و الذي يعيش في  طائر إلىيشير 
 .أعمى طبقات الجويصل تحميقو الى 

ستيراد بعض المنتجات التامة بإى كونيا مؤسسة ذات طابع صناعي وتجاري، فيي تقوم إلبالإضافة  
الصنع من الصين لإعادة بيعيا مثل: جياز الراديو، طاولة التمفاز، مجفف الشعر، المدفئة، وتتمون المؤسسة 

 من طرف موردييا بالخارج ومن بينيم: الصين، كوريا، إيطاليا، البرازيل، ألمانيا، اليابان.بالمواد الأولية 

لممؤسسة فروع في العديد من الولايات أىميا: ولاية سطيف، ولاية الجزائر، ولاية ورقمة، ولاية وىران       
الوطني وكذا بعض الدول ولايات أخرى عبر التراب  إلىحيث تقوم بتوزيع ىذه المنتجات عمييا بالإضافة 

 العربية منيا الأردن وبعض الدول الأجنبية 

في و والخاصة بنظام تسيير النوعية  2000 طبعة  9001ISOتحصمت المؤسسة عمى شيادة  
ة دوىي تسعى جاى 21/07/2010في  2008(  ISO 1009، وىذا بالإضافة الى شيادة ) 27/03/2007

وتعمل عمى التحسين المستمر في منتجاتيا حتى تصبح ذات جودة  ،(  9000ISO)  لمحصول عمى شيادة
جتماعية لممؤسسات من المعيد ( الخاصة بالمسؤولية الإISO 0000عتماد شيادة ) إ عالمية معترف بيا ، وكذا 
مال حترام المعايير العالمية نحو العإلتزام كوندور إلوكالة السويدية والتي تنص عمى باالجزائري لمتقييس الممثل 

 ستغلال الطاقة.ا  والبيئة و قوانين العمل و  لمعمال يةطبالخدمات المن حيث الراتب والنظافة و 

 ثانيا: المراحل التي مرت بها المؤسسة

 :1ما ىي عميو الآن وىي إلىمرت المؤسسة بمجموعة من المراحل حتى وصمت  

تبيعيا عمى حاليا الإلكترونية جاىزة و اء المنتجات حيث أن المؤسسة كانت تقوم بشر  الشراء لمبيع: -1
المرحمة  إلىنتقمت المؤسسة إفي السوق الجزائري، ونظرا لأن الطمب كان كثيرا عمى ىذه المنتجات 

 الثانية

                                                           
. مذكرة ماجستير، جامعة محمد تنافسية المؤسسة الاقتصادية مساهمة الابداع التكنولوجي في تعزيزبوزناق عبد الغاني،   1

 .85، ص 2013خيضر، بسكرة، الجزائر، 
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في ىذه المرحمة تقوم المؤسسة بشراء المنتجات مفككة جزئيا، لتقوم بعد  شراء المنتج مفككا جزئيا: -2
 فيد المؤسسة من عدة مزايا وىي: ذلك بتركيبيا، وفي ىذه الحالة تست

 تخفيض تكمفة الشراء -

 وطريقة تركيبو أكثر،التعرف عمى الجياز  -

 .متصاص البطالة، وبالتالي الحصول عمى الدعم والإعانة الحكومية لياإالمساىمة في  -

من يذا تستفيد المؤسسة ب: أي شراء المنتجات مفككة كميا و إعادة تركيبيا، و شراء الجهاز مفككا كميا -3
 مزايا أىميا:

 تركيبو و التدرب عمى تعممالو  من ذي قبل التعرف عمى الجياز أكثر -

 معرفة المكونات التي يمكن إنتاجيا محميا، أو ذاتيا، وبتكمفة أقل  -

 و بأعداد معتبرة توفير مناصب عمل جديدة -

في تقنيات  ستفادة من المراحل السابقة، أصبحت المؤسسة تتحكمفي ىذه المرحمة وبعد الإ الانتاج: -4
نتاجيا ذاتيا لم يبق ليا سوى أن إتركيب الأجيزة، وبعد تحديد المكونات التي يمكن شراؤىا محميا، أو 

تسجمو بعلامة تجارية خاصة بيا، وذلك عن طريق شراء التراخيص، وىذا ما قامت بو فعلا حيث 
 الصينية.  (Hisense)قامت بشراء التراخيص من مؤسسة 

 أهداف المؤسسة ثالثا: 

 :1تحقيق مجموعة من الأىداف نذكر منيا إلىتسعى المؤسسة  

  .و المتطمبات القانونية و البيئية من خلال تطوير المنتجات والخدماتالعملاء حتياجات إ تمبية -

نتاج عصرية بيدف تطوير وتنويع المنتجات لمواجية المنافسة إقتناء وسائل إستثمارات بتدعيم الإ -
 القائمة 

                                                           
 .87، ص"نفس المرجع"  1
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غزو الأسواق  و ذلك عن طريق تعزيز تنافسية المؤسسة من خلال العمل عمى زيادة الحصة السوقية  -
 الجديدة

 ي، و السعي لمتواجد في إفريقيا الوسطى كذلكجد في مختمف بمدان المغرب العربالتوا -

 داخل المؤسسة  طاراتالتكوين المستمر لمعمال و الإ -

 توى والكفاءةستفادة من توظيف إطارات عالية المسالإ -

 قتصاد الوطني و توفير منتج محمـــــي في السوق تطوير الإ -

 منافسة المؤسسات العالمية التي تنشط في نفس المجال إلىالسعي  -

 نتاج الوطنية ة في السوق المحمية ورفع قيمة الإتقوية مركز المؤسس -

 العمل عمى نيل شيادات الجودة العالمية الخاصة بالمنتج  -

 المداومة عمى تنظيم وتحسين ىياكل المؤسسة  -

 ختيار المؤسســـــــــــــــــة إرابعا:  مبررات 

جيزة الكيرومنزلية لتطبيق موضوع دراستنا كوندور لمصناعات الإلكترونية والأختيارنا لمؤسسة إتم  
 من أىميا: نبناء عمى عدة عوامل تميزىا وتميز محيطيا الصناعي فكا

ستقلالية ومرونة في قراراتيا التي تتماشى مع إالمؤسسة الى قطاع خاص وما تتمتع بو من  نتماءإ -
 الراىن إضافة الى أىمية المجال الذي تنشط فيو  ياواقع

حصول المؤسسة عمى المرتبة الأولى لجائزة الجودة في القطاع الصناعي، الذي تقدميا سنويا وزارة  -
 الصناعة ومعيد التقييم و القياس 

، حتى تتمكن من الدخول 2008، وكذا 2000طبعة  9001صول المؤسسة عمى شيادة الايزو ح -
سعييا لمحصول عمى شيادة الايزو  إلىنفتاح الأسواق، إضافة إالأسواق العالمية ومواجية  إلى

14001. 
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 المنتجات المقدمة من طرفها  والمطمب الثاني: هيكل مؤسسة كوندور 

 العام لممؤسسة : الهيكل أولا

يرتكز الييكل التنظيمي لمؤسسة كوندور عمى مجموعة من الوظائف تتفاعل فيما بينيا لأجل تحقيق  
 يوضح الييكل التنظيمي لممؤسسة:سنقدم شرحا لمشكل الذي نعطي من خلالو تصورا  أىداف المؤسسة، و

تتكون من المدير العام والأمانة العامة ونائب المدير العام ونائب المدير العام  المديرية العامة: -1
 المكمف بتسيير أعمال الجودة، تتمثل ميام المديرية العامة في:

 نتاج المسطرة من طرف المؤسسة تحقيق برامج الإ -

 نتاج في إطار السياسات و الاجراءاتالإ تسويق تحقيق -

 ضمان السير الحسن لممؤسسة  -

 معمالطوير آليات الدخل لت -

 تحقيق السير العام للأملاك و الأشخاص و الأعمال طبقا للأنظمة و القوانين  -

 حسم في الأمور المعقدة التقرير الأولويات العامة، و  -

 تطبيق حق المسؤول عمى العمال في المؤسسة -

 المديريات والمصالح الوظيفية:  -2

 :حيث تقوم ب مايميمديرية الموارد البشرية:  -

o  توظيف العمال حسب طمبات ىياكل المؤسسة 

o  معالجة الشؤون القانونية  لمعمال 

o  تنسيق أعمال الوسائل العامة 

o  التنسيق مع اليياكل الخارجية التابعة لمعمل و الشؤون العامة 
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مداد المصالح الأخرى بالتجييزات المكتبية اللازمة، السيارات إوىي المسؤولة عن : مصمحة العتاد -
 وغيرىا من الأمور التي ليا علاقة بالمصمحةشاحنات النقل، البنزين 

وتتمثل ميمتيا في متابعة العمميات المحاسبية، وتسجيميا يوما بعد يوم كما  مصمحة المحاسبة والمالية: -
 نحرافات ع الإسنة، ودراسة الفروقات، وتحديد أسباب وقو تقوم بتحميل النتائج المحصل عمييا خلال ال

ىذه المصمحة لدييا المسؤولية في القيام بتغييرات بأجيزة الأمن أو التسيير  مصمحة الأمن والوقاية: -
 :بالتالي حسب قرارات المؤسسة، وتقوم

o  تنشيط وتسيير البرنامج العام للأمن و الوقاية من الأخطار التي تيدد المؤسسة 

o يير الوسائل لمكافحة الحرائق أو أي خطر ماتس 

o تنظيم الحراسة و السير عمى أمن الممتمكات و الأجيزة وعمال الوحدات 

 :ديرية التقنية: وتتمثل مياميا فيالم -

o نتاج لإافظة عمى الحمة الجيدة لوسائل االمح 

o  القيام ببرنامج الصيانة الوقائية و السير عمى تطبيقيا 

o  الدراساتتنظيم و مراقبة مكتب 

o  السير عمى التوفير الدائم لقطع الغيار 

 تتمثل مياميا في: مصمحة البيع: -

o الزبون  إلىستماع الإ 

o و الحصول عمى زبائن جدد لحاليينتطوير عمميات البيع لمحفاظ عمى الزبائن ا 

o تفقد عمميات البيع وطمبيات الزبائن و التكفل بتوفيرىا 

o دراسة السوق و إدارة مخزونو 

o مداد والتكفل بالنقل الإ 
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 تتمثل ميام ىذه المصمحة في: مصمحة المشتريات: -

o التنسيق مع الممول لتنظيم الطمبيات، ومتابعتيا في مراكز العبور 

o  مضاء عمى الموافقة من طرف البنكتجاه البنك، الإإمعالجة الطمبيات 

o فرز ممفات الشراء 

 :تتمثل مياميا في ت ما بعد البيع:مديرية خدما -

o  توفير خدمات ما بعد البيع لمزبائن في إطار الضمان 

o جمع المعمومات حول مختمف الأعطاب في المنتج 

o نتاج لتحسين المنتوج توجيو عممية الإ 

o إدارة ومتابعة مراكز خدمات ما بعد البيع 

 تتمثل مياميا فيما يمي: مديرية التسويق: -

o  دراسة وجذب كل ما يتعمق بمعمومات السوق 

o علامشيار في كافة وسائل الإت الإالقيام بحملا 

o  تنظيم المعارض الوطنية والدولية 

o نترنيتتنظيم المسابقات وتسيير موقع الأ 

o جتماعيةلإتدعيم فرق كرة القدم و النشاطات الثقافية و ا 

 وحدات الانتاج: 

 أنواعياوحدة المكيفات و المواد البيضاء: تقوم ىذه الوحدة بـ: تركيب المكيفات اليوائية بكل  -

 وحدة الثلاجات: تقوم ىذه الوحدة بـــ : تركيب الثلاجات -
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نية المستعممة في تركيب لكترو نتاج البطاقات الإإستقبال الرقمي: تقوم ىذه الوحدة بــ: وحدة جياز الإ -
وحدة التمفاز: تقوم ىذه الوحدة بــ: إنتاج البطاقات الالكترونية المستعممة في  ستقبال الرقميأجيزة الإ

 تركيب جياز التمفاز، وتركيب أجيزة التمفاز

وحدة البلاستيك: تقوم ىذه الوحدة بــ: صنع كل المنتجات البلاستيكية المستعممة في تركيب جياز التمفاز  -
 والثلاجات و المكيفات اليوائية 

ية بالإضافة وحدة البوليستران: تقوم ىذه الوحدة بــصنع صناديق التغميف لوحدتي التمفاز والمكيفات اليوائ -
 حتياجات مصمحة البيعإالجودة وتمبية  إلىحتياطات لوصول المؤسسة الإتطبيق كل  إلى

ـتصنيع أجيزة الإعلام الآلي من حواسيب بشتى أنواعيا و كذا وحدة الاعلام الآلي: تقوم ىذه الوحدة ب  -
 ممحقاتيا وطع الغيار الخاص بيا 

حيث يتم في ىذه الوحدة إنتاج السمع الدقيقة من ىواتف وألواح إلكترونية و الكتب  :الرقمياتوحدة  -
 الرقمية فائقة الدقة وغيرىا بالإضافة إلى تعبئتيا و تغميفيا  
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 لممؤسسة لهيكل التنظيميا (07رقم ) الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 نائب المدير العام

  

العام المدير  

 المكمف العام المدير ونائب الأمـــــانة العامة
الجودة أعمال بتسيير  

 المديريات والمصالح الوظيفية

مديرية الموارد 

 البشرية

اجـــــنتدات الاــــوح  

مصلحة المحاسبة 

 والمالية

 مصلحة المشتريات

 المديرية التقنية

 

 مصلحة البيع

 

مديرية خدمات ما 

 بعد البيع

مصلحة الأمن 

 والوقاية

وحدة المكيفات و المواد 

 البيضاء

 وحدة الثلاجات

 وحدة البلاستيك

 وحدة جهاز الاستقبال الرقمي

 

 وحدة التلفاز

 وحدة البوليستران

الاعلام الآليوحدة   

بوزناق عبد الغاني، مساهمة الابداع التكنولوجي في تعزيز تنافسية المؤسسة الاقتصادية. مذكرة ماجستير، جامعة  المصدر:
.89، ص 2013محمد خيضر، بسكرة، الجزائر،   

 مديرية التسويق

 مصلحة العتاد 
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 : المنتجات المقدمة من طرف مؤسسةثانيا

 سسة كوندور( : مزيج المنتجات الخاص بمؤ 04الجدول رقم ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1 

 INFORMATIQUEأجهزة الإعلام آلي 

 

 

 ÉLECTROMÉNAGERالأجهزة الكهرومنزلية 

1. PC portable حاسىب شخصي    

2. Ultrabook كتاب انكتروني عاني اندقت   

3. Tablettes نىح انكتروني   

4. Téléphone portable هاتف نقال   

5. PC de bureau حاسىب مكتبي   

6. PC All In One واحد(× حاسىب ) انكم    

7. Serveurs مركس خدمت انكتروني    

8. Station de Travail جهاز نلأعمال   

9. Périphériques et accessoires مهحقاث   

10. Didactique أجهسة سمعيت بصريت    

 

1. Téléviseurs تهفاز    

2. Climatiseursمكيفاث هىائيت 

3. Réfrigérateursثلاجت 

4. Lave-lingeغسانت 

5. Equipements de cuisineتجهيساث انمطبخ 

6. Démodulateurs numériques et DVDجهاز إستقبال 

7. Chaud et froidحىض تبريد 

8. Congélateursثلاجت  خاصت 

9. Petit Électroménagerانكهرو منسنياث انصغيرة 

 

AUTRES ACTIVITÉS أعمال أخري   

1. Condor Climatisation Centralisée 

2. Éclairage des grandes infrastructures urbaines 

3. Les Energies renouvelables 

من إعداد الطالب بالإعتماد عمى الموقع الإلكتروني لممؤسسة: المصدر  

www.condor.dz 

، وىذا دليل عمى من خلال الجدول السابق يتبين لنا مدى التنوع في مزيج المنتجات التابع لمؤسسة كوندور        
مدى خبرتاه في المجال وكذا كبر أسواقيا حيث أن الجدول يجمع بين نوعين من الأسواق تعد من بين الأكبر في 
العالم وىي سوق الأجيزة الكيرومنزلية  وسوق الإعلام الآلي بالإضافة إلى الياتف النقال، كما أنيا تنشط عمى 

 ة السفمى من ذات الجدول.  مستوى قطاعات أخرى كما ىي موضحة في الخان
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 تصميم الدراسة الميدانية وخطوات دراستهاالمبحث الثاني: 

في ىذا المبحث إلى منيجية الدراسة تطرقنا  لدراسة الميدانيةفي ما يخص تصميم ا 
بيانات تحميل  مراحل ، كما تم تقديم (الإستبيان) الدراسة أداة وتحميل وصفبالإضافة إلى 

 .الدراسة

 المطمب الأول: منهجية الدراسة الميدانية 

 أولا: مجتمع الدراسة 

عد ضروريا حصر مجتمع الدراسة ي  ن أن تعمم عميو نتائج الدراسة، و ىم كل ما يمك مجتمع الدراسة 
المجتمع كمو، ويمثل مجتمع الدراسة في حالة مؤسسة إلى لتبرير الاقتصار عمى العينة بدلا من المجوء 

، حيث كان إجمالي أفراد المجتمع حسب المذين يممكون منتجات كوندور في محلاتيم تجار التجزئة كوندور
ة إجمالي المحلات الموجودة في الولاية، إذا تجزئ محل 200ما يقارب  القدماء في المجالأحد الخبراء و تقدير 

محل عمى أقل تقدير، وتفسير ذلك ىو رواج  170سيبقى حوالي  ما استثنينا الذين لايممكون منتجات كوندور
قبال عدد كبير من ىذه الفئة لإقتناء منتجات المؤسسة لعدة أسباب  كان ىؤلاء التجار ،منتجات المؤسسة وا 

لوحع تركز أغمبيم في بعض الأحياء الكبرى المعروفة  إذ تراب الولاية باستثناء ضواحييا، موزعين عبر كامل
 ا ونشاطيا التجاري بالمقابل يتناقصون تدريجيا في أماكن أخرى.بحيويتي

 ثانيا: عينة الدراسة وكيفية اختيارها

جمع منو البيانات الميدانية فيي تعتبر جزءا من الكل مجتمع الدراسة الذي ت  "أنيا:  تعرف العينة 
 .1"فالعينة جزء معين أو نسبة معينة من أفراد المجتمع الأصمي

ختيار عينة من مجتمع ما إذا تعذر إجراء الدراسة عمى جميع أفراد مجتمع البحث لكثرة عددىم أو إيتم     
عامل الوقت، ليذا تم أخذ عينة من أفراد المجتمع، حيث كان حجم التكاليف المادية والبشرية و  إلىبالنظر 

مجال المنتجات قيد الدراسة أين تم تاجر تجزئة في  مفردة أو 35عميو في الدراسة مساويا  لــ :  العينة المعتمد
                                                           

1 .36مرجع سابق، ص  بوقرة رابح، زواوي حميدة، 
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لعدة إعتبارات منيا حيازة التاجر عمى منتجات كوندور بالإضافة إلى ، وذلك المنتقاتعتماد أسموب العينة إ 
التركيز الجغرافي، حيث ساعد ىذا العامل الباحث عمى الوصول إلى أكبر عدد ممكن في وقت محدود وبجيد 

 .أقل

 البياناتثالثا:  أدوات الدراسة وجمع 

ستخدام مجموعة من الأدوات التي أممتيا طبيعة الموضوع و أيضا طبيعة المعمومات إتم المجوء الى  
 في حدة ذاتيا، حيث تم جمع البيانات من مصادر التالية:

 المصادر الأولية -1
 : الإستبيان  -

للأفراد بيدف عبارة عن نموذج يضم مجموعة من الأسئمة التي توجو : "عمى أنو الإستبيانعرف ي
 .1ينة "الحصول عمى بيانات مع

جمع  إلىلمعالجة الجوانب التحميمية لموضوع الدراسة تم المجوء  الإستبيانستمارة إستخدمت إ     
الجيد، من أىم من أىمية في توفير الوقت و كأداة رئيسية لما ليا  الإستبيانالبيانات الأولية من خلال 
يعد أداة منظمة و مضبوطة  الإستبيانأن  ىوختيار ىذه الأداة إعتمدت في أ الاعتبارات المنيجية التي 

الأفراد، لمحصول عمى  إلىلجمع البيانات و ذلك من خلال صياغة نموذج من الأسئمة التي توجو بدورىا 
 الدراسة طار العام لموضوع ستخدام ىذه الأداة وكذا الإإتساق بين الإ إلىمعمومات معينة، ىذا بالإضافة 

 و كذا حجم العينة.
التعرف كتشاف محلات التجزئة و إو التي كان ليا فائدة كبيرة في  الملاحظة عتمدنا عمى إ كما   -    

 التنقل عبر أغمب المحلات  ت المتكررة و المتداولة وذلك من خلال الزياراعمى المنتجات المعروضة و 
علاقات وتفاعلات المبحوثين، مع بالتعرف عمى واقع وطبيعة العمل وملاحظة سموك و التي سمحت و 

 .(ن جية أخرى كونيم أي المبحوثين )تجار تجزئةالباحث من الجية ومع عملائيم م

                                                           
1
 .35، ص"نفس المرجع"  



  (Condorدراسة حالة مؤسسة كوندور ): لثالثالفصل ا

 

111 
 

 

إن صح القول   الخبراء في المجالتجار و وذلك مع أحد كبار ال المقابمة عتمدنا كذلك عمى إ كما   -    
جابات واضحة بشأنيا من خلال إمن الصعب الحصول عمى  كانحيث قمنا بطرح أسئمة ميمة 

، كما أنو من خلال المقابمة مع بقية مفردات العينة تم تجاوز مشكمة ( 06)أنظر الممحق رقم  *الإستبيان
ستدعى الأمر ذلك، مع إذا إتجاوب الأفراد و ذلك بالمساعدة في شرح الأسئمة و تبسيطيا ومناقشتيا 

حسوا بأىمية أن ي  مة ىي فقط لأىداف البحث العممي و ىذه الأسئ توضيح موضوع البحث حتى يطمئنوا بأن
 بكل صدق وموضوعية. الإستبيانجابة عمى أسئمة من الإ مشاركتيم و يتمكنوا 

 المصادر الثانوية   -2

  ى المقالاتإلالمجلات، بالإضافة و  العربية و الأجنبية  من الكتب عتماد عمى قائمة متنوعةلإا تم   
 أطروحات الدكتوراه التي تناولت جوانب من موضوع الدراسةرسائل الماجستير و لمنشورة وكذا الأبحاث او 

 ومن خلاليا تم تحديد شكل الدراسة و فرضياتيا.

السجلات الخاصة بمؤسسة كوندور من خلال الموقع الالكتروني، والتي عتماد عمى الوثائق و الإ     
 وفرت بعض المعطيات و البيانات الضرورية لمدراسة.

 ( الإستبيانسة ) الثاني : وصف وتحميل أداة الدرا المطمب 

  فيما يمي شرح لأىم محاوره لبيانات لتحقيق أىداف الدراسة، و أجل جمع ا من الإستبيانستخدام إتم  
 دى صلاحيتو لغرض الدراسة: مالتأكد من وأبعاده، و 

 الإستبيانأولا: محاور وأبعاد 

الأول بالمعمومات صفحة التقديم، حيث يختص القسم  إلى بالإضافةمن قسمين  الإستبيانيتكون  
العمر، المستوى التعميمي، مدة الخبرة في المجال، نسبة التعامل مع الأجيزة المبتكرة، أما الشخصية ويشمل:

ولاء كمتغير مستقل، و  لمبتكرالقسم الثاني فيو خاص بالأسئمة المتعمقة بمتغيرات الدراسة المتمثمة في المنتج ا
 . عبارة31 الإستبيانملاء كمتغير تابع، وقد بمغ عدد عبارات الع
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الذي ، و ليكرت الخماسي سممل، و ذلك طبقا جابات بديمةإخمسة  الإستبيانلكل سؤال من أسئمة  
موافق بشدة، موافق، محايد، غير موافق، غير موافق بشدة، حيث تم    يتكون من خمس درجات تتراوح بين

تجاىات وآراء إالتي تقيس تدرجة من أكبر لأصغر المستويات و ترجيح تمك الدرجات بأوزان ترجيحية م
  المستقصى منيم، كما يمي:

 وفقا لسمم ليكرت الخماسي الإستجابةدرجات  (:05الجدول )
1 2 3 4 5 

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة

لخضر، باتنة، التنافسية، مذكرة ماجستير، جامعة لحاج  الميزة عمى المحافظة في الابتكاري  التسويق وهيبة مربعي، دور المصدر:
 .125، ص 2012الجزائر، 

(، 4=1-5)  لخماسي )الحدود الدنيا و العميا(، يتم حساب المدىولتحديد طول خلايا مقياس ليكرت ا 
أقل قيمة في المقياس وىي الواحد  إلىضافة ىذه القيمة إ(، ثم  0.8=  5/4ثم تقسيمو عمى عدد الخلايا ) 

 . وعميو سيتم تفسير النتائج حسب الجدول التالي:1الصحيح وذلك لتحديد الحد الأعمى لمخمية

 الحدود الدنيا و العميا وفقا لسمم ليكرت (:06الجدول )

 الوزن النسبي المتوسط الحسابي الرمـــــــز الاسئمةالاجابة عمى 

   36%أقل من %20 1.80الى أقل من  1من  1 غير موافق بشدة

 52%أقل من 36% 2.6الى أقل من  1.80من  2 غير موافق 

 68%أقل من 52% 3.4الى أقل من  2.6من  3 محايد

 84%أقل من 68% 4.2الى أقل من  3.4من  4 موافق 

 84% 4.2أكبر من  5 بشدةموافق 

، SPSSبإستخدام  الوصفي والاستدلالي بالإعتماد عمى عز حسن عبد الفتاح، مقدمة في الإحصاءوهيبة مربعي،  المصدر:
 .504، ص2008الطبعة الأولى، دار خوارزم العممية، جدة، السعودية،

                                                           
1
 . 125مرجع سابق، صوىيبة مربعي،  
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 صدق وثبات أداة الدراسة إختبار ثانيا: 

أداة قياس  إلىقبل تطبيقو عمى الفئة المستيدفة تعد عممية ىامة لأنيا تؤدي  الإستبيانعممية ضبط  
 الإستبيانتعميم النتائج، لذلك تم القيام بقياس صدق و ثبات  عممية يعتمد عمييا في جمع البيانات و بالتالي

موضحة في  ، والنتائج1حصائياإلقيمو مقبولة  %60الذي تعد نسبة  ألفا كرومباخختبار معامل إمن خلال 
 الجدول التالي :

 نتائج إختبار صدق و ثبات الاستبيان (:07الجدول)

 معامل الصدق معامل الثبات عدد العبارات الابعاد و المحاور الرقم

X  0.920 0.847 13 محور الأول: المنتج المبتكر 

 0.941 0.893 06 البعد الأول: الجودة 1

 0.945 0.873 04 البعد الثاني: الحداثة 2

 0.934 0.872 03 البعد الثالث: الاتصال الفعال 3

Y 0.933 0.848 18 المحور الثاني: ولاء العملاء 

 0.921 0.863 06 الاتصالات الشفوية 1

 0.923 0.864 03 نيــــة الشراء 2

 0.930 0.886 06 الحساسية لمسعر 3

 0.941 0.893 06 سموك الشكوى  4

 0.940 0.883 31 الإستبيانمجموع عبارات 

 

 

 
                                                           

1
 "نفس المرجع". 

 SPSS.مخرجات برنامج من إعداد الطالب بالإعتماد على المصدر: 

 



  (Condorدراسة حالة مؤسسة كوندور ): لثالثالفصل ا

 

114 
 

 

 : الإستبيانصدق   -1

ما وضعت لقياسو، و قد تم التأكد من صدق  توأن تقيس أسئم الإستبيانيقصد بصدق       
بعد عرضو عمى مجموعة من الأساتذة لغرض تقييميا و إجراء التصحيحات و التعديلات  الإستبيان
، كما تم حساب معامل الصدق عن طريق )تحكيمو من أجل الحصول عمى معمومات أدق( المطموبة

يلاحع من الجدول السابق أن كل النسب عالية، وىذا يدل  ،حساب جذر معامل الثبات ألفا كرومباخ 
  ة الدراسة.عمى صدق أدا 

 :الإستبيانثبات   -2
نفس النتيجة لو تم إعادة توزيعو عمى أفراد العينة  الإستبيانأن يعطي ىذا  الإستبيانيقصد بثبات     

، معامل الثبات الإستبيانقرار في نتائج تأكثر من مرة تحت نفس الظروف و الشروط، وىذا يعني الاس
  قتربت قيمتو من الواحد كان الثبات مرتفعا  إحيث كمما  بين الصفر و الواحد الصحيح، يأخذ قيما تترواح

          من خلال اختبار معامل الإستبيانالعكس إذا اقتربت من الصفر، وقد تم التحقق من ثبات و 
وكذا أبعاد كل محور قد  الإستبيانأن كل النسب بالنسبة لمحاور يلاحع من الجدول  حيث لفا كرونباخأ

  تتمتع بثبات عالي. الإستبيان، مما يدل عمى أن فقرات %60 فاق بكثر معدل

 المطمب الثالث: إجراءات تحميل المعمومات 

مؤسسة محل الدراسة، يتم تحميل المعمومات وتفسيرىا، و التي تعني البعد إنياء  جمع المعمومات عن  
و تؤكد قبول  الدراسةجابة أسئمة إة و الكمية و الكيفية التي تبرىن عمى ستخراج الأدلة و المؤشرات العمميإ

ة تيئية المعمومات لمتحميل مالفرضيات من عدمو، وتتكون عممية تحميل المعمومات من ثلاثة مراحل : مرح
في المبحث  عمميا  حيث أن ىذه المرحمة سيتم التطرق لياذاتيا،  وأخيرا مرحمة التفسير )مة التحميل حمر 

  (الموالي

 :أولا: مرحمة تهيئة المعمومات

 كالتالي: ىذه المرحمة ىي الأخرى تتم عبر ثلاث خطوات، من مراجعة لممعمومات، تبويبياـ ثم تفريغيا.    
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بمراجعة المعمومات المجمعة و إبعاد البعض منيا، حيث تم استرجاع   تم القيام مراجعة  المعمومات: -1
 .2استبيانا صحيحا وكامل المعمومات، في حين تعذر إكمال الباقي والمقدر بـــ  35

و الأسئمة المتضمنة ليا لتسييل  الإستبيانطريقة الترميز لاستمارات  ستخدامإ تم تبويب المعمومات :  -2
 ع الحاسب الآلي، حيث تم:عممية الادخال و التعامل م

  35الى غاية  1ترقيم الاستمارات من  -
 5الى  1وضع رقم ىوية لكل اجابة من اجابات السؤال من  -
 حسب الاسم اللاتيني لممحور و أبعادهد من أبعاد الاستمارة الموزعة وضع رمز ىوية لكل بع -

إجاباتيا تم الانتقال الى  من عممية الترميز للاستمارات و أسئمتيا و نتياءلإتفريغ المعمومات: بعد ا -3
حصائية لمعالجة البحوث اسوب باستعمال برنامج الحجزمة الإالح إلىإدخال البيانات  مرحمة

 .(SPSS)الاجتماعية 

 ثانيا: مرحمة تحميل المعمومات

 مرحمة التحميل و التي أنجزت بكيفيتين كما يمي: إلىنتقال نتياء من تييئة المعمومات، تم الإبعد الإ 

التحميل الكيفي: تم القيام بتحميل أفكار المستجوبين و آرائيم في أسئمة مفتوحة طرحت شفييا، منيا ما  -1
، حيث تم تدوين ىذه طبيعة المنتجات المبتكرةو أخرى كانت متعمقة ب الإستبيانىو متعمق بأسئمة 

 .للاستعانة بيا في تحميل و تفسير النتائجالملاحظات عمى أوراق جانبية 
المذين تم استقصاؤىم، تحميلا تعاممنا  : تم القيام بتحميل الإجابات المغمقة لأفراد العينةالتحميل الكمي  -2

 .فيو مع الأرقام، وذلك عن طريق تنظيم المعمومات و عرضيا في جداول

 ثالثا: الأساليب الاحصائية المستخدمة

 يا     ستخدام أساليب الدراسة التي تناسب فرضياتإجابة عمى أسئمتيا تم الدراسة والإلتحقيق أىداف  
 كمايمي: متغيراتياو 

   ل لمفردات العينة من حيث الخصائص التكرارات، النسب المئوية، ، وذلك لتقديم وصف شام -
 .الإستبيانالتكرارات و النسب المئوية لكل فقرات ومحاور   إلى، بالإضافة و السمات
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ستجابة مفردات العينة عمى إلمحكم عمى مدى  المتوسطات الحسابية، الانحرافات المعيارية -
 متغيرات الدراسة

  ، لمتأكد من صدق أداة الدراسة والتحقق من ثباتياألفاكروباخختبار معامل الثبات إ -
 لمبيانات  توزيع الطبيعياللمتأكد من  (S-W)ختبار إ -
 لمتعرف عمى طبيعة العلاقة بين المتغيرينمعامل الارتباط بيرسون  ختبارإ -
 البسيط لمعرفة نسبة تأثير المتغيرات المستقمة عمى التابعة الإنحدارستخدام تحميل إ -
 .F. Sig .R .r . t الإحصائية في التحميل و الإستنتاج بالأدواتالإستعانة  -
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 الأفراد نحو متغيرات الدراسة آراء : تحميل و تفسير المبحث الثالث

ىذا المبحث  في حاول نسعد غاية في الأىمية، آراء أفراد العينة )المستجوبين( ت  خصائص و  بما أن 
ودرجات  آراء مفردات العينةإكتشاف  وتحميميا بالإضافة إلى العينة لمفردات الشخصية البياناتالتعرف عمى 

 المبتكر و ولاء العملاء.ج محوري الدراسة المنت   ولقبوليم ح

 تحميل البيانات الشخصية لأفراد العينةالمطمب الأول : 

 الخصائص المميزة لمفردات العينة (:08الجدول)

 %النسبة  التكرار الفئات و السمات المـتــــغير

 

 العــــــمر

18-25 7 20 

25-35 15 42.8 

35-45 10 28.6 

 8.6 3 سنة 45أكثر من 

 %100 35 المجموع

 

 المستوى 

 التعميمي

 2.8 1 ابتدائي

 20 7 متوسط

 28.6 10 ثانوي 

 48.6 17 جـــامعي

 %100 35 المجموع

 سنوات التعامل

 مع

 منتجات المؤسسة

1-3 27 77.1 

4-6 3 8.6 

 14.3 5 سنوات 6أكثر من 

 %100 35 المجموع
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 مدة الخبرة

 في مجال المتاجرة بالأجهزة

3-5 12 34.3 

6-8 12 34.3 

 31.4 11 سنوات 8أكثر من 

 %100 35 المجموع

 الأجهزة المبتكرة

 التي

 تعاممت معها

 8.6 3 كمـــــيا

 57.1 20 أغمبــــــيا

 34.3 12 بعضيـــا

 100% 35 المجموع

 

 

 لمعينة تحميل البيانات الشخصية

 فراد العينةلأ والمستوى التعميمي عمرالأولا: 

 العمر: -1

سنة، يدل ىذا عمى أن المسألة ليا علاقة  35-25يمكننا القول بيذا الصدد أن الأغمبية كانت من        
أو ما يقارب، أي أن الأفراد لم يدخموا ميدان المتاجرة إلا بعد  25بالمشوار الدراسي الذي يدوم حتى سن الــ 
أي أن ما يعادل الثمث يغير النشاط أو  45-35، في الفئة يايإتمام الدراسة، وىذا ما يفسر النسبة التي تم

الناتجة عن الفرق بن النسبتين  %14.2البقية يواصمون العمل، ىذا ما يفسر أن و أيحصل عمى وظيفة ثابتة 
 لثلاثة أسباب وىي : فالراجح أن الأمر يعود 25-18، أما بالنسبة لمفئة الأولى والثانية

 (  إبتداء من السن العشرين سنوات 3البقاء حتى سن متأخر في الدراسة ) تأخذ حوالي  -
 الأفراد و بما أنيم ذكور بالتالي معنيون بتأدية الخدمة الوطنية ) تأخذ حوالى سنتين ( -

 (SPSS): من إعداد الطالب بالإعتماد عمى مخرجات المصدر
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سترجاع إيؤدون عمل المساعد في المحل أي أنيم يمثمون الأقمية، وىذا ما لوحع أثناء توزيع و  -
 الاستمارة 

، وىذا مآلو الى طبيعة النشاط %8.6سنة حيث كانت نسبتيا  45الفئة أكثر من  إلىنأتي الآن       
اسب ىذه الفئة العمرية تحديدا ين الديناميكية و المتجددة باستمرار و التي أصبحت أكثر تعقيدا ىذا ما لا

  صعب عمى ىؤلاء مواصمة العمل.، ببساطة من الة التكوين في مجال الرقميات قم إلىإضافة 

 المستوى التعميمي:   -2
لعل التفسير المناسب ليذا المتغير ىو أن نسبة الجامعيين ىي الأعمى راجع لتوفر ظروف التعمم        

لأربعة، أي أن ىناك خرجي جامعة وغيرىا و ذلك بخصوص الأطوار امن إمكانيات و مقاعد بيداغوجية 
ىذا ىو التفسير المنطقي لإقبال و  ،(ي  مناصب العمل )الوظيف العموميح فستمرار مع وجود ش  إب

 %28.6أصحاب ىذا المستوى المتقدم عمى النشاط التجاري، أما الرتبة الثانية فكانت لمثانويين ما يعادل 
 وىذا راجع لسببين عمى الأغمب:

الحياة  العممية عمى حساب إكمال  إلىالفرد، أي أنو يختار الخروج  إلىرادي: وىذا راجع التوقف الإ -
 الدراسة و ىذا راجع الى قناعة الفرد

 إلىميدان الشغل، إما لفشمو في العبور  إلى جبرا عمى التحولجباري: وىنا يكون الفرد م  التوقف الإ -
 كسب المالل العمل عميو تجبالعيش التي أو الجامعي، أم لظروف  المستوى 

و تفسير ىذا  %20نأتي الآن عمى النسبة الأقل وىي من أصحاب المستوى المتوسط حيث كانت       
     أن ىناك من يضطر لمتوقف مبكرا لسبب من الأسباب إلاضرورة التعمم في الوقت الحالي  إلىيعود 

 حدىا أو أغمبيا.لأ تعرضتو يبدو أن ىذه الفئة قد 
بتدائي حيث لوحع أن ىناك مفردة و احدة أي ما يعادل ى الأول عمميا و نظريا فيو الإأما المستو       
من حجم العينة، ولتفسير ىذه الحالة يتعين عمينا العودة الى متغير العمر حيت يبدو أن ىذه  2.8%

سنة كان لا  40سنة، حيث أن التعميم قبل  45التي جاءت في الفئة أكثر من المفردة ىي إحدى الثلاثة 
 .يلاقي الاقبال الذي يمقاه الآن
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 و مدة الخبرة في مجال المتاجرة بالأجهزة سنوات التعامل مع منتجات المؤسسةثانيا: 

 سنوات التعامل مع منتجات المؤسسة:  -1
المؤسسة لم تدخل  المبتكرة منتجاتالأن غالبية  إلى، وىذا راجع 3-1الفئة  إلىعود النسبة الأعمى ت    

السوق إلا في السنوات الأخيرة خصوصا إذا تعمق الأمر بخطوط منتجات الاعلام الآلي أولا و المنتجات 
مرافقة  الرقمية الحديثة ثانيا كاليواتف و الألواح وغيرىا، أما إذا تعمق الأمر بالنسبة الثانية، فقد كانت

سنوات في التعامل مع منتجات المؤسسة ويبدو أن ىؤلاء قد جربوا المنتجات  6لمذين ليم أكثر من 
تجربة المنتجات التي تم  إلىفي السوق و تحديدا منتجات الاعلام الآلي، ثم عمدوا  طلاقياإمباشرة بعد 

 طلاقيا في السنوات الأخيرة.إ
أن ىؤلاء  يعني، وىذا %8.6فقد كانت بنسبة أقل حيث كانت مساوية  6-4الفئة  إلىأما بالنسبة        

   .متنعوا عن تجربتيا حتى تصبح متداولة في السوق إقد تعرفوا عمى المنتجات متأخرين أو أنيم 
 مدة الخبرة في مجال المتاجرة بالأجهزة: -2

نيم أصحاب خبرة أغمب مفردات العينة عمى نتعامل مع  أ  يجعمنا لعل التقارب الظاىر في النسب        
والتي ، % 31.4في المجال، أما عن تفسير النسبة الأقل سنوات  5: الخبرة تبد من من مبدأ نطلاقاإ

سنوات فيبدو أن ىؤلاء من الذين زاولوا النشاط مع  8جاءت مقابمة لأصحاب الخبرة الأعمى أي ما يفوق 
لا يمكننا  نفي الخبرة عن  ذاتو جيزة و تاجروا بيا في الوقتبداياتو حيث أنيم تعرفوا عمى أغمب الأ

 "زدىار النشاط"إنطلاقا من مبدأ أن إ إذا ما البقية، إذ أنو يمكننا أن نعتبر أن الفئتين السابقتين أكثر خبرة
 خلال السبعة سنوات الأخيرة. إلاحيث لم يعرف المجال حركية كبيرة 

مجملا يمكننا اعتبار أفراد العينة من ذوي الخبرة من خلال التوزيع المتساوي لمنسب وىذا سوف       
عمى نتائج الدراسة وذلك لما سينتج عن خبرة مفردات العينة من  من دون شك نعكاس ايجابيإيكون لو 

 .مثمىإجابات تتمتع بالدقة و الوضوح كما أنيا تقيم المنتج بالطريقة ال
 زة المبتكرة التي تعاممت معهاالأجهثالثا: 
طبيعة المفردات حيث أنو  إلىلمذين تعامموا مع أغمب المنتجات و ىذا راجع  %57.1تعود النسبة      
علام الآلي فيو في منأى من المنتجات الأخرى و العكس صحيح ا تعامل الفرد منيم مع منتجات الإإذ
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فيرجح أن  %34.3ى طبيعة النشاط، أما النسبة إلراجع  ابالنسبة لأصحاب محلات الياتف النقال، وىذ
 البعض عمى قبالإىو المستوى العالي للابتكار في المجال حيث حال ىذا المستوى دون تفسير ذلك 

 تجربة منتجات المؤسسة وىذا قد يعود الى سببين ىما:
سبيل الميول لبعض المنتجات عمى حساب  منتجات أخرى كالياتف عمى الموح الالكتروني عمى  -

 المثال
          طبيعة النشاط كما أشرنا سابقا، أي أنو من النادر وجود محل يجمع بين منتجي الياتف النقال -

 و الحاسوب.
 المنتج المبتكرالمطمب الثاني : تحميل اتجاهات الأفراد نحو  فقرات محور 

 استجابات أفراد العينة نحو العبارات الخاصة بالمنتج المبتكر (:09الجدول )

الوسط  التكرارات الفقرات البُعد
 الحسابي

 الانحراف

 المعياري 

 درجة

 5 4 3 2 1 الموافقة

 جودة 

 المنتج

 المبتكر

أثناء  المبتكرة سيمة الاستخدام كوندور  أجيزة
 تجربتيا لأول مرة

 عالية 0.71 4.20 10 24 0 0 1

 متوسطة 1.05 3.37 2 19 7 4 3  المبتكرة  كوندور يمكنني الاعتماد عمى أجيزة 

 متوسطة 1.06 2.85 2 8 11 11 3 أكثر مقاومةالمبتكرة  كوندور  أجيزة

عمى تكنولوجيا المبتكرة  كوندور  تتوفر أجيز
   عالية

 عالية 0.97 3.60 4 19 8 2 2

المبتكرة تتمتع بجودة المنتجات  كوندور أجيزة 
 العالمية

 متوسطة 0.99 3.31 3 15 7 10 0

في تحقيق ما  المبتكرة  دائما تنجح أجيزة كوندور
 كنت أتوقعو  منيا

 عالية 0.97 3.42 3 17 8 6 1

 عالية 0.958 3.45 الدرجة الكمية 
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 حداثة 

 

 

 المنتج

 المبتكر

 عالية 0.78 4.25 13 20 1 0 1 الجيد تتمتع بمظيرىاالمبتكرة  كوندور  منتجات

مواكبة لكل ما ىو  المبتكرة  كوندور منتجات 
 جديد

 عالية 0.80 3.85 5 23 5 1 1

يعكس جمالية  المبتكرة  كوندور أجيزة  حجم  
 الخارجيشكميا 

 عالية 0.70 3.91 6 21 7 1 0

المبتكرة تتوفر  كوندور أنظمة التشغيل لأجيزة 
 التحديثات عمى آخر

 عالية 0.93 3.65 5 19 5 6 0

 عالية 0.571 3.92 الدرجة الكمية 

 الاتصال

 الفعال 

 لممنتج

 كوندور غلاف أجيزة في ةالظاىر المعمومات 
 لي ةمفيدالمبتكرة 

 عالية 0.98 4.02 13 13 7 1 1

 يقوي في ايجابية ات المبتكرالشكل العام لممنتج
 كوندور.تصوري الذىني لمؤسسة 

 عالية 0.77 3.77 4 22 6 3 0

جعمني أ قبل ي ات المبتكر ممنتجل سيولة الاستخدام
 بلا تردد المبتكرة كوندو عمى أجيزة

 عالية 0.84 3.77 5 21 5 4 0

 عالية 0.672 3.85 الدرجة الكمية 

 

  

المستقل نسبيا من قبل مفردات العينة نحو المتغير عالية أعلاه أن ىناك موافقة  يلاحع من الجدول   
وىو مرتفع  3.45 : بجودة المنتجالأول والمتعمق  لمبعدالكمية  الإستجابة"، فقد بمغ متوسط المنتج المبتكر"

في عبارات الموافقة لجميع الدرجة توازن في  (، ويلاحع أيضا أن ىناك 3) الإستجابةكونو أعمى من متوسط 
"  كانت بمتوسط حسابي أقرب ما  أكثر مقاومةالمبتكرة  كوندور  أجهزة"  أن العبارة الثالثة :عدا  الب عدىذا 

 (SPSS): من إعداد الطالب بالإعتماد عمى مخرجات المصدر
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أن المنتجات المبتكرة لمؤسسة كوندور : إلىويبدو أن ذلك راجع  2.85عدم الموافقة حيث قدر بـ :  إلىيكون 
   لا تتمتع بالمتانة والصلابة التي تحقق من خلاليا رضا العميل عمى غرار كسب ولائو 

الثاني من  البعدمن قبل مفردات العينة نحو  عاليةن ىناك موافقة كما يلاحع أيضا من الجدول أ 
وىو  3.92الكمية  الإستجابة، فقد بمغ متوسط حداثة المنتجوالمتمثل في  "المنتج المبتكر"المتغير المستقل 

 الب عدلجميع العبارات ىذا  عالية(، ويلاحع أيضا أن ىناك درجة موافقة 3) الإستجابةوسط مقارنة بمت عالي
، ويشير ذلك إلى أن البعدمن قبل مفردات العينة عمى عبارات ىذا  جادة وجيدةوىذا يعني أن ىناك موافقة 

ستحسان العملاء و ىم يشيدون بما يتمتع بو من مظير جيد إ تحداثة المنتج المبتكر لمؤسسة كوندور قد لاق
 ات .توفره عمى آخر التحديث إلىومواكبة لكل ما ىو جديد بالإضافة 

الاتصال الثالث والمتمثل في  البعدنسبيا من قبل مفردات العينة نحو  عاليةيلاحع أن ىناك موافقة   
مقارنة بمتوسط  عالي وىو متوسط 3.85الكمية ليذا المحور  الإستجابة، فقد بمغ متوسط الفعال لممنتج

المعمومات الظاهرة في : 11 ارةفي العب جدا (، ويلاحع أيضا أن ىناك درجة موافقة عالية3) الإستجابة
ىذه  العينة عمى وىذا يعني أن ىناك موافقة مرتفعة من قبل مفردات ،المبتكرة مفيدة ليكوندور  غلاف أجهزة

حتى و إن كانت عالية تبقى  ،متساويةفكانت درجة الموافقة فييا  13-12، أما بالنسبة لمعبارات ةالعبار 
بخصوص تسييل  عملاءوىذا يشير إلى أن ىناك جيود تبذليا المؤسسة لتحقيق ولاء ال 11الأفضمية لمعبارة 

 .تصال ) منت ج / عميل (عممية الإ
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 الأفراد نحو  فقرات محور ولاء العمــــــــــلاء آراءالمطمب الثالث: تحميل 

 استجابات أفراد العينة نحو العبارات الخاصة بولاء العملاء (:10الجدول )

الوسط  التكرارات الفقرات البُعد
 الحسابي

 الانحراف

 المعياري 

 درجة

 5 4 3 2 1 الموافقة

 الاتصالات

 الشفهية

 كثيرا ما أقول أشياء ايجابية عن منتجات مؤسسة
 المبتكرة كوندور 

 عالية 0.79 3.80 5 21 6 3 0

  عمى التعامل مع المنتجاتالآخرين أشجع 
 كوندور التي تقدميا مؤسسة  المبتكرة 

 عالية 1.11 3.62 7 15 9 1 3

  منتجاتالبشراء   الآخرين دائما ما أنصح  
 مؤسسة كوندورل المبتكرة 

 عالية 0.97 3.57 6 13 12 3 1

 متوسطة 0.87 3.34 3 11 17 3 1 يتم انتقادىاكوندور عندما  أدافع عن مؤسسة 

لأني تعودت  كوندور أفضل التعامل مع مؤسسة 
 عمى منتجاتيا

 متوسطة 0.94 3.40 3 15 11 5 1

علامتيا التجارية في بشيرة شركة كوندور تتميز 
 السوق 

 عالية 0.75 4.11 9 23 2 0 1

 عالية 0.683 3.64 الدرجة الكمية 

 نية 

 الشراء

 كوندور مؤسسة ل المبتكرة  منتجاتالسوف تبقى 
 اختيار الأول

 متوسطة 1.06 2.91 3 6 14 9 3

  منتجاتال أكثر عمى بشكل  أتعرف أنوي أن 
مؤسسة كوندور التي تقدميا خلال الفترة ل المبتكرة 
 المقبمة

 عالية 0.66 4.17 10 22 2 1 0

 عالية 0.91 3.77 7 17 7 4 0 لدي مستوى ثقة عالي  في وعود مؤسسة كوندور
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 عالية 0.560 3.61 الدرجة الكمية 

الحساسية 
 لمسعر

 ياعرضعند  ةمنافسال اتمنتجاللن أتعامل مع 
 أسعار أقلب

 متوسطة 1.17 2.71 2 8 9 10 6

 ات شراء منتج مقابلسوف أدفع أي سعر 
 المبتكرة كوندور

 ضعيفة 1.11 2.60 2 5 11 11 6

لمنتجات المنافسة اسعار أانخفاض  يجذبني قد
الى التحول الييا  كما أني  سأواصل التعامل مع 

 كوندور المبتكرةمنتجات 

 متوسطة 0.91 3.74 5 21 5 3 1

 المنتجات السعر عند التعامل مع  لا ييمني
 كوندور مؤسسة المبتكرة ل

 ضعيفة 1.01 2.51 1 5 10 14 5

التي المبتكرة   كوندور زيادة  سعر منتجات 
 عنيا عمى رضايسمبا  أتعامل معيا لا تؤثر 

 متوسطة 1.03 2.85 1 9 13 8 4

 عالية 0.85 3.74 5 20 6 4 0 بالنسبة ليجدا  أسعار منتجات كوندور مناسبة 

 متوسطة 0.633 3.02 الدرجة الكمية 

 سموك 

 الشكوى 

لن أتحول الى أي شركة منافسة إذا واجيتني 
 كوندور مؤسسة منتجات مشكمة في التعامل مع

 متوسطة 0.93 2.65 1 5 13 13 3

الذي  ات المبتكرةإذا واجيتني مشكمة في المنتج
أنقميا مباشرة الى سمؤسسة كوندور  اتقدمي

 .العاممين فييا بقصد حميا

 عالية 1.12 3.82 10 16 4 3 2

ييمني جدا  تطوير المنتجات المبتكرة لمؤسسة 
 كوندور

 عالية 0.78 4.45 19 15 0 0 1

 عالية 0.651 3.64 الدرجة الكمية 

 (SPSS)بالإعتماد عمى مخرجات : من إعداد الطالب المصدر  
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 ثانيا: تحميل فقرات البعد الثاني المتعمق بنية الكممة المنطوقة

يلاحع من الجدول  أعلاه أن ىناك موافقة عالية نسبيا من قبل مفردات العينة نحو المتغير التابع  
وىو مرتفع  3.64: الاتصالات الشفويةالكمية لمبعد الأول والمتعمق  الإستجابةفقد بمغ متوسط  "،ولاء العملاء"

(، ويلاحع أيضا أن ىناك  تقارب في درجة الموافقة لجميع العبارات في 3) الإستجابةكونو أعمى من متوسط 
"  كانت  شركة كوندور تتميز بشهرة علامتها التجارية في السوق "  ىذا الب عد عدا أن العبارة السادسة :
ويبدو أن ذلك راجع الى: أن  4.11الموافقة الكمية حيث قدر بـ :   إلىبمتوسط حسابي أقرب ما يكون 

تتميز بشيرة علامتيا التجارية في السوق وىذ ما قد يجعل التواصل بين العملاء يمدحيا  مؤسسة كوندور فعلا  
 ى عمييا في سياسة تعرف بــــ ) الكممة المنطوقة أو سياسة من الفم إلى الأذن ( .نو يث

كما يلاحع أيضا من الجدول أن ىناك موافقة عالية من قبل مفردات العينة نحو البعد الثاني من  
وىو عالي  3.61 الكمية  الإستجابة، فقد بمغ متوسط نية الشراء" والمتمثل في ولاء العملاء" التابعالمتغير 

حي لوحع أن  ىذا الب عدفي ة موافقالدرجة  تنوع في (، ويلاحع أيضا أن ىناك3) الإستجابةمقارنة بمتوسط 
وىو  2.91 : كانت بمتوسط "سوف تبقى المنتجات المبتكرة  لمؤسسة  كوندور اختيار الأول" :7العبارة 
أن العملاء لا يعتبرون المنتجات المبتكرة  إلىتعمق الأمر بدرجة القبول ويرجع ذلك ما  إذا جدا ضعيف

لا بمسان الحال، لكن   - سوف تبقى –ت عنى بالنية لممؤسسة خيارىم الأول في المستقل وذلك لأن الجممة 
ىذا لا يجعل المؤسسة في مأمن فالواجب عمييا أن تحاول سد ىذا الثغر من خلال إقناع العملاء بأنيا 

شكل الذي يرضييم و تقضي عمى الاعتقاد السائد بأن المنتجات المحمية كمما ستحافع عمى جودة منتجاتيا بال
أنوي أن أتعرف  بشكل ": 8، و العبارة طال بيا الزمن كممت تناقصت جودتيا عمى عكس  المنتجات العالمية

 4.17كانت بمتوسط :  "المبتكرة  لمؤسسة كوندور التي تقدمها خلال الفترة المقبمة أكثر عمى  المنتجات 
      وىو عالي جدا وىذا إن دل عمى شيء فإنما يدل عمى طموح العملاء في التعامل مع منتجات المؤسسة

لدي " : 9، في حين العبارة بتكارات قد تمبي توقعاتيم أو تفوقيا و ذلك ىو المرادإو التطمع لما ستصدره من 
نو عالي ىو أحيث يبدو  3.77:  فقد كان متوسطيا ىو "مستوى ثقة عالي  في وعود مؤسسة كوندور

الآخر حيث ترجم ىذا الأخير مدى ثقة العملاء في وعود مؤسسة كوندور وىذا بلا شك يصب في صالح 
 المؤسسة.
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نسبيا من قبل مفردات العينة نحو البعد الثالث والمتمثل في  متوسطةيلاحع أن ىناك موافقة  
 مقاربوىو متوسط  3.02الكمية ليذا المحور  الإستجابةلمنتج المبتكر، فقد بمغ متوسط ا الحساسية لسعر
 العبارات  ضعيفة بخصوص(، ويلاحع أيضا أن ىناك درجة موافقة 3) الإستجابةمقارنة بمتوسط 

لا يهمني السعر عند /   : سوف أدفع أي سعر مقابل شراء منتجات  كوندور المبتكرةعمى الترتيب13،11
ستعداد تام لدفع إوىذا يعني أن مفردات العينة ليسوا عمى ، كوندور المبتكرة لمؤسسة  التعامل مع المنتجات 

أي سعر مقابل الحصول عمى منتجات كوندور المبتكرة وذلك بسبب ضعف الاقتناع أن ىذه المنتجات تحقق 
لنسبة لمعبارة ليم و لزبائنيم درجة إشباع يكون مانع السعر المرتفع أماميا ضعيف ليحول دون الشراء، أما با

كون مفردات العينة من التجار و لا يعقل أن لا ييتم التاجر بالسعر عند  إلىالثانية فيبدوا أن الأمر راجع 
أغمب مفردات العينة إما يمزمون الحياد أو  لالتعامل مع المنتجات سواء كانت مبتكرة أو تقميدية وىذا ما جع

سبق يتعين عمى المؤسسة أن تجتيد أكثر في تخفيض  يجيبون بالسمب عمى ىذه العبارة، ومن خلال ما
أسعارىا و محاولة تقديم منفعة حقيقية تفوق سعر المنتج بالإضافة إلى تقديم حسومات وتخفيضات في 

 بر عدد ممكن من العملاء و إرضائيم و كسب ولائيم عمى حد سواء.كالمواسم وذلك لجذب أ

         والمتمثل فيالرابع مفردات العينة نحو البعد يلاحع أن ىناك موافقة عالية نسبيا من قبل  
وىو متوسط عالي  3.64الكمية ليذا المحور  الإستجابةمنتج المبتكر، فقد بمغ متوسط ال نحو الشكوى  سموك

يهمني جدا  : 18 ة(، ويلاحع أيضا أن ىناك درجة موافقة عالية جدا في العبار 3) الإستجابةمقارنة بمتوسط 
لن أتحول الى أي  :16عمى عكس العبارة  ،1 4.45بمتوسط :  /رتطوير المنتجات المبتكرة لمؤسسة كوندو 

، و سنأتي عمى 2.65بمتوسط  كوندور شركة منافسة إذا واجهتني مشكمة في التعامل مع منتجات مؤسسة
 ولى عمى أن غالبية العملاء ييتمون بالمؤسسة حيث تعني الموافقة في العبارة الأير كل منيما عمى حدا ستف

ة، أما العبارة الثانية  فعدم في العبار  "جدا"و بودىم أن تتطور وىذا الطمب ممح و يدل عميو كممة حريصين 
الشركات المنافسة إذا ما واجيتيم مشكمة في التعامل مع  إلىالعملاء قد يتحولون  يعني أن الموافقة فييا

نقص حاد في معالجة المشاكل التي يعاني منيا العملاء بخصوص  إلى منتجات المؤسسة، وىذا راجع
                                                           

الأكبر عمى الاطلاق إذا ما نظرنا إلى باقي المتوسطات سواءٌ المتعمقة  بمحور بالمنتج  4.45ي عد المتوسط الحسابي   1
 المببتكر أو التي تتعمق لمحور ولاء العملاء  
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المنتجات تحديد، فانطلاقا من الاىمية القصوى لمعالجة المشاكل الطارئة من وجية نظر العميل قد يتحول 
بعد أول مشكمة  واجيتو ولم يجد ليا حلا مقنعا ومرضيا من طرف المؤسسة صاحبة  المنافس إلىىذا الأخير 

 المنتج .
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 الدراسة ختبار فرضيات إالمبحث الرابع: 

 كذا، الرئيسية و لم يبقى سوى إختبار فرضيات الدراسة ،ستجاباتياإتحميل و عينة البعد التعرف عمى  
 في سنحاول عد غاية في الأىمية، آراء أفراد العينة )المستجوبين( ت  خصائص و  بما أنلم  الفرضيات الفرعية 

وتحميميا بالإضافة إلى إكتشاف آراء مفردات  العينة لمفردات الشخصية البياناتىذا المبحث التعرف عمى 
 العينة ودرجات قبوليم حول محوري الدراسة المنت ج المبتكر و ولاء العملاء.

 ختبار الفرضيات الأساسية للانحدارإالمطمب الأول : 

من المعروف إحصائيا أن الطرق المعممية تستمزم توفر بعض الشروط، لذا قبل تطبيق تحميل  
ك من أجل ضمان ملاءمة البيانات ات، وذلالإختبار لاختبار فرضيات الدراسة يجب إجراء بعض  الإنحدار

 ، وذلك عمى النحو التالي:الإنحدارفتراضات تحميل لإ

 أولا:  اختبار التوزيع الطبيعي لمبينات

 لمتوزيع الطبيعي لمبيانات (S.W)(: نتائج إختبار 11الجدول رقم )

 مستوى المعنوية (S-W)قيمة اختبار  محاور الدراسة

 0.103 0.949 محور المنتج المبتكر

 0.977 0.989 محور ولاء العملاء

 

 

 

،وبذلك يتم قبول الفرضية 0.05من ى المعنوية لكلا البعدين أكبريتضح من الجدول أن مستو  
 ات المعممية.الإختبار الصفرية، و بالتالي إتباع البيانات لمتوزيع الطبيعي، وىذا يمكننا من استخدام 

 

 (SPSS)عمى مخرجات  : من إعداد الطالب بالإعتمادالمصدر

 :H0البيانات تتوزع توزيعا طبيعيا 

:H1 البيانات لا تتوزع توزيعا طبيعيا 
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 ختبار الملاءمة وخطية العلاقة إثانيا: 

لمتحقق من  (ANOVA)ستخدام أسموب التباين إبعد التأكد من أن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي،  
تفسرىا معادلة  ينىناك علاقة خطية بين المتغير  أن المتغير التابع، أيو  المتغير المستقلخطية العلاقة بين 

 .تم الحصول عمى النتائج التالية   (SPSS)جيدا، ومن خلال برنامج  الإنحدار

                ( لخطية العلاقة بين متغيرات الدراسةANOVA)تحميل التباين  (:12الجدول )

 المعنويةمستوى  F قيمة متوسط المربعات درجات الحرية مجموع المربعات المصدر المتغير التابع المتغير المستقل

 

 

 

 

 المنتَج

 المبتكر

 الاتصالات

 الشفوية

 41.639 8.868 1 8.868 الإنحدار

 

 

0.000 

 0.213 33 7.028 البــــــواقي 

 - 34 15.897 الكـــــمي

 نية

 الشراء

 0.000 31.571 5.231 1 5.231 الإنحدار

 0.166 33 5.468 البــــــواقي

 - 34 10.698 الكـــــمي

 0.012 7.136 2.425 1 2.425 الإنحدار الحساسية لمسعر

 0.340 33 11.213 البــــــواقي

 - 34 13.638 الكـــــمي

 0.021 5.915 2.193 1 2.193 الإنحدار سموك الشكوى 

 0.371 33 12.238 البــــــواقي

 - 34 14.432 الكـــــمي

المغيرالتابع 
 جماليالا

 )ولاء العملاء(

 0.000 50.700 4.578 1 4.578 الإنحدار

 0.090 33 2.980 البــــــواقي

 - 34 7.559 الكـــــمي

 (SPSS): من إعداد الطالب بالإعتماد عمى مخرجات المصدر 
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 Fالسابق اختبارا  لمدى صلاحية النموذج لاختبار فرضيات الدراسة، وتبعا لارتفاع قيمة  يقدم الجدول 
، ويدل عمى ذلك كون مستوى معنوية 0.01يساوي  αالمحسوبة عن قيمتيا الجدولية عند مستوى دلالة  

في كل العلاقات، مما يجعمنا نرفض الفرضية  0.05أقل من مستوى دلالة الفرضية الصفرية  F الإختبار
لا يلائم البيانات المعطاة" ، وىذا يظير خطية النماذج و كون  الإنحدارالصفرية التي تنص عمى أن " خط 

و الخاص   الإنحدارمعنوي، وبيذا يكون فرض تحميل  الإنحداريلائم البيانات، وبالتالي نموذج  الإنحدارخط 
 اختبار الفرضيات. إلىنتقال يرات قد تحقق، وىذا يمكننا من الإبخطية العلاقة بين المتغ

  : اختبار الفرضية الرئيسية لمدراسةانيالمطمب الث

نعتمد  لاختبار العلاقة بين المتغير المستقل "المنتج المبتكر" و المتغير الاجمالي التابع "ولاء العملاء" 
 خطوات:ثلاثة 

 إختبار معاملات الإنحدار :أولا 

 ملاتاالمعنتائج إختبار الانحدار من خلال (: 13الجدول)

Sig t B Model 

0.014 

0.000 

2.604 

7.120 

.972 

.679 

1( Constant)الثابت 

 المنتج المبتكر

 المتغير التابع : الولاء  

 

يبين الجدول عدة نتائج أوليا قيم الميل ومقطع خط الإنحدار، بالإضافة إلى أنو يجيب عمى الفرضية  
  التعمقة بميل ومقطع خط الإنحدار .

، أم ميل  Y= a + bxمن معادلة الخط المستقيم  aالذي يمثل  0.927 الإنحدارحيث مقطع خط  
عمى فرضية ميل خط  t، في ظل نتيجة  0.679لمستقل في الجدول ىو ، بالنسبة لممتغير ا b الإنحدارخط 

 (SPSS): من إعداد الطالب بالإعتماد عمى مخرجات المصدر
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مقبولة لأنيا تحقق  0.000نجد أن القيمة  Sigو عند دراسة قيمة  7.120لممتغير المستقل  الإنحدار
 الفرضية البديمة والتي تنص عمى أنو توجد علاقة بين المتغيرين

 إختبار الإنحدار البسيط لمتغيرات الدراسةثانيا: 

 

 ر لإختبار الفرضية الرئيسيةنتائج تحميل الإنحدا (:14الجدول )

 α =  0.01عند :              0.000/   مستوى المعنوية:                50.700:(F) قيمة 

 (tمعنوية ) (tقيمة ) معياريةمعاملات  معياريةمعاملات غير  المتغيـــــــر

B SEB  بيتاβ 

 الثابت

 المنتج المبتكر

0.927 

0.679 

0.356 

0.095 

 

0.390 

2.604 

7.120 

0.014 

0.021 

 التابع:

 ولاء العملاء

 r=  0.778  معامل الارتباط :

 R²  =0.606معامل التحديد :

 

 

( قد R²و المتمثمة في معامل التحديد ) الإنحداريظير من الجدول السابق أن القدرة التفسيرية لنموذج  
     وىو يشير الى مساىمة المتغير المستقل ) المنتج المبتكر ( في سموك المتغير التابع 0.606بمغت قيمتو 

، من التأثير في المتغير التابع %39.4، وأن باقي النسبة والمقدرة بنسبة %60.6) ولاء العمــــــلاء ( بنسبة 
، مما يدل عمى 0.778القيمة  (rترجع الى عوامل أخرى غير ) المنتج المبتكر(، وبمغ معامل الارتباط )

الى  99 %معنوية ذات مستوى ثقة التي ظيرت ب Fوجود علاقة موجبة بين المتغيرين، كما تشير قيمة 
 لمعلاقة بين المتغيرين . الإنحدارملاءمة خط 

 (SPSS): من إعداد الطالب بالإعتماد عمى مخرجات المصدر

 

:H1   عمى ولاء العملاءلممنتج المبتكر  0.05دلالة إحصائية عند مستوى معنوية يوجد أثر ذو 
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، 0.679( و التي تمثل معامل المتغير المستقل  الإنحدارفي حين بمغت قيمة معممة الميل ) معامل  
 أقل وىو  0.000مما يشير أيضا الى العلاقة الايجابية بين المتغيرين إحصائيا، و قد ظير مستوى المعنوية 

مما يشير الى معنوية معممة الميل، أما بالنسبة الى معممة التقاطع ) الحد الثابت ( فقد بمغت  0.05من 
ما يشير الى معنويتيا احصائيا، وبذلك فإن ظيور  0.05وىي أقل من  0.014بمستوى معنوية  0.927

( بالإضافة الى ظيور معنوية ) الحد الثابت ( يشير الى أىمية ىذا المتغير بدرجة  الإنحدارمعنوية ) معامل 
 أكبر في تفسير التباينات في المتغير التابع 

ية الفرض قبول إلىالتي تعرضيا الجداول يؤدي بنا  ات الإختبار وبالتالي فإن ما سبق من التحميل لنتائج 
 الرئيسية التي تنص عمى أنو : 

  

 : الإنحدارو بذلك تصبح معادلة 

St: y: Loyalty / x: P.Innovation 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ولاء العـــــملاءعمى  لمؤسسة كوندور ة إحصائية لممنتج المبتكرلدلا  اتة تأثير ذتوجد علاق  

 

Y= 0.927 + 0.679x 
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 ختبار الفرضيات الفرعية إ: لثالمطمب الثا

 الاتصالات الشفوية ( – الإبتكاري أولا: اختبار الفرضية الفرعية الأولى ) المنتج 

 

 

 نتائج تحميل الإنحدار لإختبار الفرضية الفرعية الأولى (:15الجدول )

 α =  0.01عند :          0.000/   مستوى المعنوية:               41.639:(F)  قيمة

 (tمعنوية ) (tقيمة ) معياريةمعاملات  معيارية معاملات غير المتغيـــــــر

B SEB  بيتاβ 

 الثابت

 المنتج المبتكر

0.152 

0.945 

0.547 

0.146 

 

0.747 

0.279 

6.453 

0.782 

0.000 

 التابع:

 الاتصالات الشفوية

 r=  0.747  معامل الارتباط :

 R²   =0.558معامل التحديد :

  

  

قد  (R²و المتمثمة في معامل التحديد ) الإنحداريظير من الجدول السابق أن القدرة التفسيرية لنموذج  
    )المنتج المبتكر( في سموك المتغير التابعمساىمة المتغير المستقل إلى يشير وىو  0.558بمغت قيمتو 

، من التأثير في المتغير %44.2، وأن باقي النسبة والمقدرة بنسبة %55.8)الاتصالات الشفوية( بنسبة 
، مما يدل عمى 0.747القيمة  (r)عوامل أخرى غير )المنتج المبتكر(، وبمغ معامل الارتباط  إلىالتابع ترجع 

إلى  99 %التي ظيرت بمعنوية ذات مستوى ثقة  Fوجود علاقة موجبة بين المتغيرين، كما تشير قيمة 
 لمعلاقة بين المتغيرين . الإنحدارملاءمة خط 

:H1  لممنتج المبتكر عمى الاتصالات الشفوية 0.05دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  يوجد أثر ذو 

 (SPSS): من إعداد الطالب بالإعتماد عمى مخرجات المصدر
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 0.945( و التي تمثل معامل المتغير المستقل الإنحدارفي حين بمغت قيمة معممة الميل )معامل  
وىو أقل  0.000مستوى المعنوية  رالعلاقة الايجابية بين المتغيرين إحصائيا، و قد ظي إلىمما يشير أيضا 

معنوية معممة الميل، أما بالنسبة الى معممة التقاطع )الحد الثابت( فقد بمغت  إلىمما يشير  0.05من 
تيا احصائيا، وبذلك فإن ما يشير الى عدم معنوي 0.05وىي أكبر من  0.782بمستوى معنوية  0.152

أىمية ىذا المتغير بدرجة أقل في  إلى( وغياب معنوية )الحد الثابت( يشير الإنحدارظيور معنوية )معامل 
 تفسير التباينات في المتغير التابع 

الفرضية  قبول إلىالتي يعرضيا الجدول يؤدي بنا  الإختبارسبق من التحميل لنتائج  وبالتالي فإن ما 
 الفرعية الأولى التي تنص عمى أنو : 

 

 

 (الشراءبنية  – الإبتكاري ثانيا: اختبار الفرضية الفرعية الثانية )المنتج 

 

 الثانيةنتائج تحميل الإنحدار لإختبار الفرضية الفرعية (:16الجدول )

 α =  0.01عند :          0.000/   مستوى المعنوية:               31.571:(F) قيمة 

 (tمعنوية ) (tقيمة ) معياريةمعاملات  معيارية معاملات غير المتغيـــــــر

B SEB  بيتاβ 

 الثابت 

 المنتج المبتكر

0.938 

0.726 

0.482 

0.129 

 

0.699 

1.946 

5.619 

0.060 

0.000 

 التابع: 

 نية الشراء

 r=  0.699  معامل الارتباط :

 R²  =0.489معامل التحديد :

 

ج المبتكر عمى الاتصالات الشفويةة إحصائية لممنتَ لدلا  اتتوجد علاقة تأثير ذ  

:H1   عمى نية الشراءلممنتج المبتكر  0.05دلالة إحصائية عند مستوى معنوية يوجد أثر ذو 

 (SPSS): من إعداد الطالب بالإعتماد عمى مخرجات المصدر
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( قد R²و المتمثمة في معامل التحديد ) الإنحداريظير من الجدول السابق أن القدرة التفسيرية لنموذج  
     وىو يشير الى مساىمة المتغير المستقل )المنتج المبتكر( في سموك المتغير التابع  0.489بمغت قيمتو 

التابع ترجع  من التأثير في المتغير   %51.5، وأن باقي النسبة والمقدرة بنسبة %48.9( بنسبة نية الشـــــراء)
، مما يدل عمى وجود 0.699القيمة  (r) المنتج المبتكر(، وبمغ معامل الارتباط )الى عوامل أخرى غير

الى ملاءمة  99 %التي ظيرت بمعنوية ذات مستوى ثقة  Fعلاقة موجبة بين المتغيرين، كما تشير قيمة 
 .ينلمعلاقة بين المتغير  الإنحدار خط

 0.726( و التي تمثل معامل المتغير المستقل الإنحدارمة معممة الميل )معامل في حين بمغت قي 
وىو أقل  0.000مما يشير أيضا الى العلاقة الايجابية بين المتغيرين إحصائيا، و قد ظير مستوى المعنوية 

معنوية معممة الميل، أما بالنسبة الى معممة التقاطع )الحد الثابت( فقد بمغت  إلىمما يشير  0.05من 
حصائيا، وبذلك فإن إعدم معنويتيا  إلىما يشير  0.05وىي أكبر من  0.060بمستوى معنوية  0.938

 ( وغياب معنوية )الحد الثابت( يشير الى أىمية ىذا المتغير بدرجة أقل فيالإنحدارظيور معنوية )معامل 
  .تفسير التباينات في المتغير التابع

الفرضية  قبول إلىالتي يعرضيا الجدول يؤدي بنا  الإختباروبالتالي فإن ما سبق من التحميل لنتائج  
 التي تنص عمى أنو :  الثانيةالفرعية 

 

 

 

 

 

 

 

نية الشــــــــراءة إحصائية لممنتج المبتكر عمى لدلا  اتتوجد علاقة تأثير ذ  
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 الحساسية لمسعر( – الإبتكاري ثالثا: اختبار الفرضية الفرعية الثالثة )المنتج 

 

 

  الثالثةنتائج تحميل الإنحدار لإختبار الفرضية الفرعية (:17الجدول )

 α =  0.01عند :          0.012/   مستوى المعنوية:                7.136:(F) قيمة 

 (tمعنوية ) (tقيمة ) معيارية معاملات معياريةمعاملات غير  المتغيـــــــر

B SEB  بيتاβ 

 الثابت 

 المنتج المبتكر

1.203 

0.494 

0.690 

0.185 

 

0.422 

1.743 

2.671 

0.091 

0.012 

 التابع: 

 الحساسية لمسعر

 r=  0.699  معامل الارتباط :

 R²  =0.489معامل التحديد :

 

قد ( R²و المتمثمة في معامل التحديد ) الإنحداريظير من الجدول السابق أن القدرة التفسيرية لنموذج  
         مساىمة المتغير المستقل )المنتج المبتكر( في سموك المتغير التابع  إلىوىو يشير  0.178بمغت قيمتو 

، من التأثير في المتغير التابع %82.2، وأن باقي النسبة والمقدرة بنسبة %17.8( بنسبة الحساسية لمسعر)
، مما يدل عمى وجود 0.422القيمة  (rغير )المنتج المبتكر(، وبمغ معامل الارتباط )ترجع الى عوامل أخرى 

الى ملاءمة  99 %التي ظيرت بمعنوية ذات مستوى ثقة  Fعلاقة موجبة بين المتغيرين، كما تشير قيمة 
 لمعلاقة بين المتغيرين . الإنحدارخط 

 0.494( و التي تمثل معامل المتغير المستقل الإنحدارفي حين بمغت قيمة معممة الميل )معامل  
ىو أقل و  0.012مما يشير أيضا الى العلاقة الايجابية بين المتغيرين إحصائيا، و قد ظير مستوى المعنوية 

 1.203فقد بمغت مما يشير الى معنوية معممة الميل، أما بالنسبة الى معممة التقاطع )الحد الثابت( 0.05من 

:H1   الحساسية لمسعرلممنتج المبتكر عمى  0.05دلالة إحصائية عند مستوى معنوية يوجد أثر ذو 

 (SPSS): من إعداد الطالب بالإعتماد عمى مخرجات المصدر
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ما يشير الى عدم معنويتيا احصائيا، وبذلك فإن ظيور معنوية  0.05وىي أكبر من  0.091بمستوى معنوية 
( وغياب معنوية ) الحد الثابت( يشير الى أىمية ىذا المتغير بدرجة أقل في تفسير التباينات الإنحدار)معامل 

 في المتغير التابع 

الفرضية  قبول إلىالتي يعرضيا الجدول يؤدي بنا  الإختباروبالتالي فإن ما سبق من التحميل لنتائج  
 التي تنص عمى أنو :  الثالثةالفرعية 

 

 

 سموك الشكوى( – الإبتكاري رابعا: اختبار الفرضية الفرعية الرابعة )المنتج 

 

 الفرعية الرابعةميل الإنحدار لإختبار الفرضية تح نتائج (:18الجدول )

 α =  0.01عند :         0.021/   مستوى المعنوية:                5.915:(F) قيمة 

 (tمعنوية ) (tقيمة ) معياريةمعاملات  معيارية معاملات غير المتغيـــــــر

B SEB  بيتاβ 

 الثابت

 المنتج المبتكر

1.912 

0.470 

0.721 

0.193 

 

0.390 

2.651 

2.432 

0.012 

0.021 

 التابع:

 سموك الشكوى 

 r=  0.390  معامل الارتباط :

 R²  =0.152معامل التحديد :

 

( قد R²و المتمثمة في معامل التحديد ) الإنحداريظير من الجدول السابق أن القدرة التفسيرية لنموذج  
      )المنتج المبتكر( في سموك المتغير التابع وىو يشير الى مساىمة المتغير المستقل 0.152بمغت قيمتو 

، من التأثير في المتغير التابع %84.8، وأن باقي النسبة والمقدرة بنسبة %15.2( بنسبة سموك الشكوى )

الحساسية لمسعرة إحصائية لممنتج المبتكر عمى لدلا  اتتوجد علاقة تأثير ذ  

 

:H1   سموك الشكوى لممنتج المبتكر عمى  0.05دلالة إحصائية عند مستوى معنوية يوجد أثر ذو 

 (SPSS): من إعداد الطالب بالإعتماد عمى مخرجات المصدر
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، مما يدل عمى وجود 0.390القيمة  (rترجع الى عوامل أخرى غير )المنتج المبتكر(، وبمغ معامل الارتباط )
الى ملاءمة  99 %التي ظيرت بمعنوية ذات مستوى ثقة  Fعلاقة موجبة بين المتغيرين، كما تشير قيمة 

 لمعلاقة بين المتغيرين . الإنحدارخط 

( و التي تمثل معامل المتغير المستقل الإنحدارفي حين بمغت قيمة معممة الميل )معامل   
 0.021، مما يشير أيضا الى العلاقة الايجابية بين المتغيرين إحصائيا، و قد ظير مستوى المعنوية 0.470

( فقد الى معممة التقاطع )الحد الثابتمما يشير الى معنوية معممة الميل، أما بالنسبة  0.05وىو أقل من 
حصائيا، وبذلك فإن ظيور ما يشير الى معنويتيا ا 0.05من  أقلوىي  0.12بمستوى معنوية  1.912بمغت 

الى أىمية ىذا المتغير بدرجة  ( يشيرمعنوية )الحد الثابتبالإضافة الى ظيور ( الإنحدارمعامل معنوية )
 في تفسير التباينات في المتغير التابع  أكبر

الفرضية  قبولإلى التي يعرضيا الجدول يؤدي بنا  الإختباروبالتالي فإن ما سبق من التحميل لنتائج  
 التي تنص عمى أنو :  الرابعةالفرعية 

 

 

 

 

 

 

 

 

            

سموك الشكوى  ة إحصائية لممنتج المبتكر عمىلدلا  اتتوجد علاقة تأثير ذ  
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 خلاصة الفصل الثالث

بتكار في المنتج ودورىا في تحقيق ولاء العملاء لمؤسسة كوندور تم من أجل الوقوف عمى حقيقة الإ   
مبحث الأول في ىذا الفصل التطرق إلى مجموعة من النقاط الأساسية المتعمقة بالموضوع، حيث عرض ال

حين  في أما المبحث الثاني تم فيو تصميم الدراسة الميدانية وخطوات دراستيا. ،ــدورعرض عام لمؤسسة كونــ
تجاىات الأفراد نحو متغيرات الدراسة، أما المبحث الرابع والأخير فقد إتفسير خصص المبحث الثالث لتحميل و 

 ختبار نموذج وفرضيات الدراسة.إتم خلالو 

تم  العملاء يؤديو في تحقيق ولاءوالدور الذي  فمسفة المنتج المبتكر عمى أكثر  لتعرفاوبغرض  
، حيث تم تحميل لعملاء مؤسسة كوندورالموجو  الإستبيانعرض وتحميل نتائج البيانات الميدانية الخاصة ب

 الوصفي الإحصائيالنتائج المتعمقة بالبيانات الشخصية لعينة الدراسة، بالإضافة  لعرض نتائج التحميل 
ومقارنتيا  ولائيممعرفة درجة بغرض  متغيرات التابعة والمستقمة، وذلك اللاستجابة مفردات عينة الدراسة نحو 

المتفق عمييا، وفي الأخير تم عرض نتائج التحميل الإحصائي الاستدلالي لاختبار  الإستجابةبدرجة 
 .  ةيالفرضية الرئيس إثباتبالإضافة الى  ،الفرضيات الفرعية الأربعةإثبات الفرضيات، حيث تم 
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مضى، وبالتالي فإن التغيير  القرن الحالي ليست ىي نفسيا فيمالقد أصبحت طبيعة الأعمال في  
، بل ىو ضرورة  حتمية لا بد منيا، حيث شيد عقد التسعينيات إعادة ىيكمة المؤسسةختياريا أمام إأمرا  ليس

حتياجاتيم، وكذلك ا  لتحسين قدرتيا في التعامل مع المتغيرات التي طرأت عمى العملاء و  المؤسسةجوىرية في 
ى التكيُّف مع توجيات وسياسات الحكومات وغيرىا من التعديلات التي  دخمت ضمن نسيج الحياة عمى مستو 

العالم، وبالتالي ىناك تحديات أمام المنظمات تجبرىا عمى تعديل وتغيير دورىا وبنيتيا المؤسسية بالإضافة 
ستنادا عمى ىذا المنطق أصبح ا  الإدارة فييا، من ىذا المنطمق و  فمسفتيا وأنماط العمل التي تحكم طريقة إلى

وىذا  والأعم   الأتم   بتكار فذلك ىومُزج بالإ إذا ماالتجاري، أما  وجو عام كنشاط رمزا لمرقي والفكرالتسويق ب
، حيث أصبح منتجاتال من بتكروذلك لإيجاد كل ما ىو مُ ممحة التي تسود العالم في وقتنا نظرا لمحاجة ال

عميو ىو الرائد في مجالو، أما من يمغيو أو يتياون في تبنيو فيو نحو  بتكار والعاملالمتحكم فيو أي في الإ
 حال، كما أنو يمثل عبأً عمى نظام الأعمال ككل.الزوال لا م

إشكالية البحث والتي طُرحت جابة عمى الإ لقد تناولنا في ىذه الدراسة  ثلاثة فصول حاولنا خلاليا 
وقد  ،كوندورج المبتكر من طرف مؤسسة طلاق المنت  إستفسار عن كيفية تحقيق ولاء العملاء من خلال إك
 بتكاري م والقضايا المتعمقة بالتسويق الإفي ذلك عمى جانبين جانب نظري ووضحنا خلالو أىم المفاىي عتمدناإ 
عبارة عن  يميو الجانب التطبيقي وىو ،سيم في تحقيق الولاءج المبتكر قد يُ ولاء العملاء، وكيف أن المنت  و 

 لكترونية.الإلكترومنزلية و حالة مؤسسة كوندور للأجيزة الإدراسة 

قتراحات التي من تائج، وكان عمينا أن نطرح بعض الإتوصمنا من خلال دراستنا  إلى مجموعة من الن     
الأداء كذا تطوير وتحسين ية الوصول إلى الأىداف المسطرة و شأنيا أن تساعد القائمين عمى المؤسسة في كيف

 بتكرة.  طلاق كل ما ىو جديد من السمع المإبتكاري لدى المؤسسة في مشوارىا نحو الإ
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 النتائج : -1
 دراسة:الالتي توصمنا إليها من خلال  النظرية تتمثل النتائج 

ر ج المبتكر، في حين يُعب  بتكاري مفيوما واسعا، يشمل العديد من الجوانب أىميا المنت  يعتبر التسويق الإ -
الأداء، لذا عمى  شيا الفرد وىو يختمف من شخص لآخر عند نفس المستوى منيالولاء عن حالة شعورية يع

 جات.عتبار في ما تعرضو من منت  ختلاف وتأخذه بعين الإاعي ىذا الإالمؤسسة أن تر 

ىتماميا، ومنو يتعين عمى المؤسسة التي تسعى لمنجاح إ  رمحو  وعد المنتج قمب المؤسسة أما العميل فييُ  -
 .طريقة ربط خلاقة تصل من خلاليا بين المنتج والعميل إلىأن تحاول الوصول 

رغباتيم المراد تحقيقيا و  ختلاف حاجات الفرداب تؤدي إلى نشوء الولاء تختمف بإىناك عدة عوامل وأسب -
 بتكاري لممؤسسة، وىذا ما أكده بعض المؤلفين والباحثين.المنتج الإ وكذا إشباعيا، ومن بين ىذه العوامل

والتي تشكل تيديدا ستياء حالة الإة أي وا ىمال الحالة العكسي ىتمام بحالة الولاءلا يجب الإفراط في الإ -
بُعدين الأولين من ولعل الدليل عمى ذلك ردود الأفعال المتباينة لدى أفراد العينة بخصوص ال لوجود المؤسسة،

مكن المؤسسة من فيذه الأخيرة تُ يميو البعد الرابع بدرجة أقل، محور الولاء والبُعد الثالث بدجة تباين أكبر و 
 والتعمم منيا.معالجة الأخطاء 

نجاعة و فعالية لمعرفة المستوى الحقيقة لمقيمة التي يتحصل يعتبر الوسيمة الأكثر  العملاء ولاءقياس  -
مستويات  بالتالي رفعو  و تجويد منتجاتيا لتحسين  لممؤسسة وبالتالي إعطائيا مجالج، عمييا العميل من المنت  

 .عملائيالدى  الولاء

 دراسة:الالتي توصمنا إليها من خلال الميدانية  تتمثل النتائج 

، وىذا الإتصـــالات الشفوية لمعملاء توجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية لممنت ج المبتكر لممؤسسة عمى -
مما كذا طرازاتيا الحديثة وندور في ما يخص جودة منتجاتيا و كيعني وجود جيود حقيقية تقوم بيا مؤسسة 

 يؤكد صحة الفرضية الأولى. وىذا ما عملائياولاء أدى إلى 
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، وىذا توجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية لممنت ج المبتكر لممؤسسة عمى نيــــــــــــــــــــــــــــــة الشراء لدى العملاء -
، ومحاولة عملائيا عمى تكرار التعامل معيا بتشجيع يعني أن المؤسسة تيتم أكثر بيذا الجانب الخاص

 يؤكد صحة الفرضية الثانية.، وىذا حتفاظ بيم وكسب ولائيمالإ

ن  ،توجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية لممنت ج المبتكر لممؤسسة عمى حساسية العملاء لمســــــــــــــــــــــــــعر - وا 
ج جيد ومبتكر وبسعر تنافسي أن ىناك مساعي من طرف المؤسسة لتقديم منت  كان ضعيفا فيو يعنى أولا 

 يؤكد صحة الفرضية الثالثة.وثانيا 

ن كان ، ج المبتكر لممؤسسة عمى سموك الشكوى لدى العملاءتوجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية لممنت   - وا 
أن ىناك يعنى أولا  أكثر من الأثر عمى السعر إلا أنو يبقى ضعيفا مقارنة بالمحددات السابقة فيو الآخر

 د تُبذل من طرف المؤسسة لتقديم خدمات معالجة شكاوى العملاء،  وثانيا يؤكد صحة الفرضية الرابعة.جيو 

رتباط قوي وموجب بين المتغيرين إوجود ولاء العملاء تبين و  المبتكرالمنتج من خلال تحميل العلاقة بين  -
 .r = 0.765عبر عنو بمعامل الارتباط مُ 

      متغير تابع  الولاءعتبار إبولاء العملاء المنتج المبتكر و عطي معادلة النموذج المدروس العلاقة بين تُ  -
 بالعلاقة الآتية: كر متغير مستقلالمنتج المبت  و 

Y= a+bx 

Loyalty=0.927+ 0.679P. Innovation 

 منتج مبتكر 7.609+7.9.0الولاء=

، وىي أقل من (sig= 0.000)قدرت قيمة  (F-test)متغيرات النموذج ككل باستخدام  ختبارإوعند  
.0.0=α المتغيرين رتباط بين در معامل الإ، كما قُ ولاء العملاءعمى  ج المبتكرالمنت  ، مما يدل عمى تأثير

 ولاء العملاءو  المبتكرج المنت  رتباط قوية بين إعلاقة وىو ما يثبت وجود   =R %77..المستقل والتابع بنسبة 
R %6.76بما نسبتو   التغير الكمي في ولاء العملاء ساىم في تفسيرج المبتكر يُ المنت  كما أن 

2
في ، و  =

دلالة  ير ذاتأثت علاقة وجود الرئيسة و الخاصة، وىي  يةضوء النتائج المحققة يمكننا إثبات صحة الفرض
 .ولاء العملاءعمى لمؤسسة كوندور  ج المبتكرحصائية لممنت  إ
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 قتراحات:الإ -2
لى أي مدى يؤثر عمى عملائياو  ركوندو الخاص بمؤسسة  كرج المبت  المنت   واقع طلاع عمىبعد الإ   ا 

تساعد في التي من شأنيا أن قتراحات ، فإننا نقدم لممؤسسة جممة من الإوبالنظر لمنتائج التي توصمنا إلييا
، وتجدر الإشارة ىنا إلى أن ىذه الإقتراحات مبنية ستمراروالإمما يضمن ليا البقاء  المحافظة ولاء عملائيا،

عمى أساسين الأول ىو نتائج التحميمي العممي لمتغيرات الدراسة والثاني عبارة عن إنشغالات طرحيا عملاء 
 .مؤسسة كوندور أثناء القابمة معيم

عمى والتركيز بناء فريق متخصص في البحث والتطوير، يعمل عمى تصميم منتجات جديد ومبتكرة  -
  قتصاد الوطني من جية أخرى.منيا لتشجيع الإنتاج المحمي من جية و الإرتقاء بالإ محميال

 داعيب، والتشجيع عمى الأداء الإبالمؤسسةبتكاري وجعمو مسؤولية جماعية لكل الموظفين تعميم الفكر الإ -
 . ما ىو جديد شييتو مفتوحة لكل ذو في تجسيد الأفكار فالعالم أصبحا

أن من شأنيا محاولة التقرب أكثر من العملاء من خلال العمل الدؤوب والسعي إلى تكوين تشكيمة سمعية  -
 وتميزىا عن المنافسين. عملائيا ولاءمؤسسة لم تحقق 

 .المحققة في أرض الواقع ومحاولة إطالة فترة حياتيا بالتطوير والتحسين بتكاراتستفادة القصوى من الإالإ -
ر معقولة لإتاحة ابأسعازي مع إطلاق المنتجات الجديدة و يتعين عمى المؤسسة توفير قطع الغيار بالتو  -

 مكانية التصميح.إ
المؤسسة ستحسن أن تصمم ج، يُ ما ليا من دور في دعم قيمة المنت  نظرا لأىمية ممحقات الأجيزة و  -

 ممحقات جذابة و توفرىا في و ذلك لتتناسب مع منتجاتيا.
يعات العملاء توحيد الأسعار بين نقاط البيع التابعة لممؤسسة وسعر السوق، لتفادي التأثير السمبي عمى مب -

 ييميم ىامش الربح لتغطية نفقاتيم العديدة.كونيم تجار تجزئة و 
 ومحاولة التعاقد مع وكلاء لتقريب المنتج من العميل. ستدراك النقص الواضح في نقاط البيع،إ -
  بالمنتجات المتعطمة لأصحابيا في الآجال المحددة  بتصميح التركيز عمى الوفاءان و لتزام بعقد الضمالإ -

 ستبداليا بأخرى جديدة وذلك لتقوية رضا العملاء عمى المؤسسةإأو 
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دراك الأىمية القصوى لمثل ىذه دد من العملاء و أكبر ع إلىالتركيز عمى خدمات ما بعد البيع لموصول  - ا 
 .تحديدا  الخدمات لدى ىذه الفئة من العملاء

التي يتمقونيا في البعض من نقاط البيع التابعة منيا العملاء و  امعالجة مشكمة المعاممة السيئة التي يشكو  -
 لممؤسسة.

 تعزيز ولائيم.و  ثقة العملاء بسمحاولة إصدار كل ما ىو جيد وجديد، وذلك لكضرورة تفادي التقميد و  -
   

  -3 آفاق الدراسة :

وتقصي حيث تمكنا من  واعد كمشروع بحث واسع وتبين لنا جميا أنو  موضوع  أثناء تعاممنا مع ىذا       
لا أننا نرى إبعض الأمور المتعمقة بالولاء و  ىو المنتج المبتكرو  وخلال دراستنا من التعرف عمى جزء يسير من

ونحن بيذا الصدد البحث في طياتيا مواضيع أخرى يجدر بنا تناوليا و  وجود إلىأنو ومن غير شك  يرشدنا 
 :نقترح بعضا منيا

 .   ولاء العملاءرضا و  كسبفي  المبتكردور  التسعير  - 

 . الخدمة المبتكرة كمتغير وسيط بين ميارات مقدم الخدمة و رضا العميل  -  

 .بتكاري في الدول العربية بين النظرية والتطبيقواقع التسويق الإ -  
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 .0229 الأردن،

 الجزائر عكنون، بن ، الجامعية المطبوعات ديوان الثاني، الجزء ،المستيمك سموك ، عنابيعيسى  بن  -17
 .058 ص ،.0223

، دار الجامعة الجديدة، البيع الشخصي وخدمة العملاء في المؤسسة الإقتصادية، نبيمة  ميمون  -18
 .0214الإسكندرية، مصر، 

 وائل دار الأولى، الطبعة ،(  الحديثة والتجارب والخصائص المفاىيم)  الابتكار إدارة نجم، عبّود نجم -19
 .0223 الأردن، عمان، لمنشر،

 الجامعية المطبوعات ديوان الثانية، الطبعة ،والاستراتيجية المعمومات مدخل التسويق ، منيرنوري   -02
 .0229 الجزائر،

 المريخ دار ، والتغيير الابتكار أنشطة إدارة حسني،  حسن محمود  تعريب  ، أندرسون  نيل ، كنج نيجل -01
 .0224 السعودية، العربية المممكة الرياض، ، لمنشر
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 .0212 الجزائر، ورقمة، مرباح، قاصدي جامعة

 مذكرة ،الاقتصادية المؤسسة تنافسية تعزيز في التكنولوجي الابداع مساىمة الغاني، عبد بوزناق -0
 .0213 الجزائر، بسكرة، خيضر، محمد جامعة ماجستير،

 عموم و الاقتصادية العموم كمية ماجستير رسالة ،الزبون  ولاء عمى التنظيمي الولاء تأثير كريمة، حاجي -3
 .0211 الجزائر، المسيمة، بوضياف، محمد جامعة التجارية، العموم و التسيير
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 .0210الجزائر، ،3 الجزائر

  بوقرة محمد جامعة ماجستير، مذكرة ،الزبائن ولاء بناء عمى أثره و الابتكاري  التسويق زىوة، خموط -5
 .0213 الجزائر ، بومرداس

 المتوسطة و الصغيرة المؤسسات في الولاء لتعزيز حديث كمدخل بالعلاقات التسويق ، سفيان سميماني -6
 .0210 الجزائر، ورقمة، مرباح، قاصدي جامعة ماستر، مذكرة

  الجزائر جامعة ماجستير، مذكرة ،الزبون  كسب في التسويق إدارة دور الأمين، محمد الحفيظي عبد -7
 .0229 الجزائر،

 لحاج جامعة ماجستير، مذكرة ،التنافسية الميزة عمى المحافظة في الابتكاري  التسويق دور ، وىيبةمربعي  -8
 .0210 الجزائر، باتنة، لخضر،

 ماجستير مذكرة ،الزبائن ولاء عمى أثره و التسويقي المزيج استخدام واقع ، الرحمان عبد محمدمنديل  أبو -9
 .0228 غزة، سلامية،الإ الجامعة

 الكبرى  السعودية الشركات في  المتكامل التسويقي الاتصال استخدام ، حمد بن ناصر بن حمدالموسى  -12
 .0227السعودية، العربية المممكة الإسلامية، سعود بن محمد الإمام جامعة دكتوراه، أطروحة

 الأعمال لمنظمات التنافسي المركز عمى وأثره الابتكاري  التسويق ، محمد النجا أبو آمنةالنجا  أبو -11
 .0228 مصر، طنطا، جامعة ،(منشورة غير) دكتوراه، أطروحة  المصرية

 العمـــــوم كميـــة ماجستير، رسالة ،ولائو لبناء استراتيجي كمدخل العميل رضا تفعيل نجود، حاتم -10
 .0226الجزائر، الجزائر، جامعة التسييـــــر، وعمـــــوم الاقتـــصاديــــة

 المجلات و الممتقياتثمثا: 
 مع الجزائرية الإقتصادية المؤسسة في التدريب لسياسة التوافق إمكانية حميدة، زواوي  رابح، بوقرة  -1

 . )دون ذكر المكان(، )بدون ذكر السنة( ،سيغما الستة تطبيق
 في حالة دراسة ن،الزبو  ولاء و الخدمة جودة بين وسيط كمتغير الزبون  رضا ، جبوري  حاكمالخفاجي  -0

 .)بدون ذكر السنة(،الكوفة جامعة الأىمي، بابل مصرف
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 العربية والعشرين، الحادي العدد خلاصات، مجمة، تبدد أو تجدد - الابتكار إدارة ىيجنز،. أم جيمس -5

 .1996 ، مصر القاىرة، شعاع، العممي للإعلام
 (SPSS) الإحصائي البرنامج بإستخدام الاستبيان بيانات تحميل ، خالد الرحمان عبد وليد الفرا   -6
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 المسٌلة  -محمد بوضٌاف جامعة 

 كلٌة العلوم الالتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر

          

 استبٌــــــــــان     

   تحٌة طٌبة وبعد 

في  لمبتكردور المنتج ا بعنوان ) ماستر   نضع بٌن أٌدٌكم استبانة لمذكرةسٌدي تاجر التجزئة    

  ، ونمصد هنا المنتجات المبتكرة للمؤسسة   (كوندوردراسة حالة مؤسسة  -تحقيق ولاء العملاء  

أن  العلممع  ،أمام الاختٌار الذي تراه مناسبا ()×لة الاستمارة  ضع علامة ئللإجابة على أس 

 .لا لغرض علمً إلن تستخدم  المعلومات التً تدلون بها

 

لمؤسسة ، أي أنها لم تصُنع مثله بالنسبة لهو كل منتج ٌعتبر جدٌدا  : نمصد بالمنتج المبتكر:توضٌح

 من لبل، ومنه هو كل منتج مبتكر ٌدخل السوق باسم وعلامة المؤسسة محل الدراسة .

  الدراسة ) اسم الجهاز : إنجلٌزي / عربً ( محلالمبتكرة  مجموعة الأجهزة 

 

 

مسبماشاكرٌن لكم تعاونكم   

 

 

 حمد الأمينـالطالب :  كروش م

 

PC portable  ، Ultrabook   ، Tablettes   ، Téléphone portable ،PC de bureau  ، PC Al In One 

 

واحد ( × ) انكم  ، نوحة انكترونية، هاتف نقال، حاسوب مكتبي، حاسوب عاني انتقنية انكتروني حاسوب محمول، كتاب  

 : إستمارة الاستبيان(01الملحق رقم )



 البيانات الشخصيةولا : أ

 سنة 52أكثر من   52 -53  52 – 52    52 -11  الــــــــعمر   -1

 جامعً  ثانوي   متوسط  ابتدائً  المستوى التعلٌمً -5

 3أكثر من   13-15  15-11  عدد سنوات التعامل مع المؤسسة -5
 سنوات

 ................. حدد  أخرى  موظف  طالب     الأخرى الوظٌفة  -5

 1أكثر من   11-13  12-15  مدة الخبرة فً مجال المتاجرة بالأجهزة  -2
 سنوات

 (5)بعضـــــها  (5) أغلبـــــها   (3) كلــــها  الأجهزة المبتكرة التً تعاملت معها  -3

غٌر 
موافك 

 بشدة

غٌر 
 موافك

 
 محاٌد

 
 موافك

موافك 
 بشدة

 

: تمٌٌم المنتج الابتكاري ثانٌا  
 

 01 تجربتها لأول مرةأثناء  سهلة الاستخدامالمبتكرة  كوندور  أجهزة     

 02  المبتكرة  كوندور ٌمكننً الاعتماد على أجهزة      

 03 أكثر مماومة المبتكرة  كوندور  أجهزة     

 04   تكنولوجٌا عالٌةعلى المبتكرة  كوندور  تتوفر أجهز     

 05 تتمتع بجودة المنتجات العالمٌة المبتكرة كوندور أجهزة       

فً تحمٌك ما كنت أتولعه   المبتكرة  كوندوردائما تنجح أجهزة      
 منها

06 

 07  الجٌد تتمتع بمظهرهاالمبتكرة  كوندور  منتجات     

 08 مواكبة لكل ما هو جدٌد  المبتكرة  كوندور منتجات      

 09 الخارجًٌعكس جمالٌة شكلها  المبتكرة  كوندور أجهزة  حجمُ      

 تتوفر على آخر  المبتكرة  كوندور أنظمة التشغٌل لأجهزة      
 التحدٌثات 

10 

 11  لً ةمفٌدالمبتكرة  كوندور غلاف أجهزة فً ةالظاهرالمعلومات      

تصوري الذهنً  ٌموي فً اٌجابٌة المبتكر اتالشكل العام للمنتج     
 كوندور.لمؤسسة 

12 

 جعلنً ألُبل على أجهزةٌ  المبتكر اتلمنتجل سهولة الاستخدام     
 بلا تردد المبتكرة كوندو

13 



 

غٌر 
موافك 
 بشدة

 
غٌر 
 موافك

 
 محاٌد

 
 موافك

 
موافك 
 بشدة

 

ولاء العملاء: تمٌٌم  لثاثا    
 

  

 14 المبتكرة  كوندور  كثٌرا ما ألول أشٌاء اٌجابٌة عن منتجات مؤسسة      

التً تمدمها  المبتكرة   على التعامل مع المنتجاتالآخرٌن أشجع      
  كوندور مؤسسة 

15 

مؤسسة ل المبتكرة   منتجاتالبشراء   الآخرٌن دائما ما أنصح       
  كوندور

16 

 17 ٌتم انتمادها عندما  كوندور أدافع عن مؤسسة      

 18 كوندور لأنً تعودت على منتجاتها  أفضل التعامل مع مؤسسة      

 19 علامتها التجارٌة فً السوق بشهرة شركة كوندور تتمٌز      

 20 اختٌار الأول كوندور مؤسسة ل المبتكرة  منتجاتالسوف تبمى      

مؤسسة ل المبتكرة   منتجاتال أكثر على بشكل  أتعرف أنوي أن      
 التً تمدمها خلال الفترة الممبلة كوندور

21 

 22 لدي مستوى ثمة عالً  فً وعود مؤسسة كوندور     

 23 أسعار أللب هاعرضعند  ةمنافسال اتمنتجاللن أتعامل مع      

 24 ةالمبتكر كوندور ات شراء منتج ممابلسوف أدفع أي سعر      

الى التحول الٌها  كما لمنتجات المنافسة اسعار أانخفاض  ٌجذبنً لد     
 المبتكرة أنً  سأواصل التعامل مع منتجات كوندور

25 

 مؤسسة المبتكرة ل المنتجات السعر عند التعامل مع  لا ٌهمنً     
 كوندور

26 

التً أتعامل معها لا تؤثر المبتكرة   كوندور زٌادة  سعر منتجات      
 عنها  رضايعلى سلباً 

27 

 28 بالنسبة لً جدا  مناسبة  كوندورأسعار منتجات      

 لن أتحول الى أي شركة منافسة إذا واجهتنً مشكلة فً التعامل مع     
 كوندور مؤسسة منتجات

29 

مؤسسة  االذي تمدمه ةالمبتكر اتإذا واجهتنً مشكلة فً المنتج     
 .فٌها بمصد حلهاأنملها مباشرة الى العاملٌن س كوندور

30 

 31 كوندور مؤسسة ل المبتكرة منتجاتالٌهمنً جدا  تطوٌر      
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  Frequencies  &Reliability نتائج: (02الملحق رقم )

 
Reliability 
 
[DataSet1] C:\Users\Med\Documents\Pro 01.sav 

 

Scale: ALL VARIABLES 
 

 
 

 

 
 

Frequencies 
 
[DataSet1] C:\Users\Med\Documents\Pro 01.sav 

 

 

Case Processing Summary

35 100.0
0 .0

35 100.0

Valid
Excludeda

Total

Cases
N %

Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

a. 

Reliability Statistics

.903 31

Cronbach's
Alpha N of Items

Statistics

35 35
0 0

3.6945 3.4349
.09137 .07970
3.8462 3.3889

4.31 2.94a

.54055 .47150
.292 .222

-.442 .174
.398 .398

-.755 .164
.778 .778
2.08 2.22
2.62 2.39
4.69 4.61

129.31 120.22
3.2308 3.1111
3.8462 3.3889
4.1538 3.7778

Valid
Missing

N

Mean
Std. Error of Mean
Median
Mode
Std. Deviation
Variance
Skewness
Std. Error of Skewness
Kurtosis
Std. Error of Kurtosis
Range
Minimum
Maximum
Sum

25
50
75

Percentiles

Inno Loyalty

Multiple modes exist. The smallest value is showna. 
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   Frequencyنتائج  : (03الملحق رقم )
 

Frequency Table 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Q1

1 2.9 2.9 2.9
24 68.6 68.6 71.4
10 28.6 28.6 100.0
35 100.0 100.0

1.00
4.00
5.00
Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

Q2

3 8.6 8.6 8.6
4 11.4 11.4 20.0
7 20.0 20.0 40.0

19 54.3 54.3 94.3
2 5.7 5.7 100.0

35 100.0 100.0

1.00
2.00
3.00
4.00
5.00
Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

Q3

3 8.6 8.6 8.6
11 31.4 31.4 40.0
11 31.4 31.4 71.4

8 22.9 22.9 94.3
2 5.7 5.7 100.0

35 100.0 100.0

1.00
2.00
3.00
4.00
5.00
Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

Q4

2 5.7 5.7 5.7
2 5.7 5.7 11.4
8 22.9 22.9 34.3

19 54.3 54.3 88.6
4 11.4 11.4 100.0

35 100.0 100.0

1.00
2.00
3.00
4.00
5.00
Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent
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Correlations 
 
[DataSet1] C:\Users\Med\Documents\Pro 01.sav 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Descriptive Statistics

35 4.2000 .71948
35 3.3714 1.05957
35 2.8571 1.06116
35 3.6000 .97619
35 3.3143 .99325
35 3.4286 .97877
35 4.2571 .78000
35 3.8571 .80961
35 3.9143 .70174
35 3.6571 .93755
35 4.0286 .98476
35 3.7714 .77024
35 3.7714 .84316
35 3.8000 .79705
35 3.6286 1.11370
35 3.5714 .97877
35 3.3429 .87255
35 3.4000 .94558
35 4.1143 .75815
35 2.9143 1.06747
35 4.1714 .66358
35 3.7714 .91026
35 2.7143 1.17752
35 2.6000 1.11672
35 3.7429 .91853
35 2.5143 1.01087
35 2.8571 1.03307
35 3.7429 .85209
35 2.6571 .93755
35 3.8286 1.12422
35 4.4571 .78000
35

Q1
Q2
Q3
Q4
Q5
Q6
Q7
Q8
Q9
Q10
Q11
Q12
Q13
Q14
Q15
Q16
Q17
Q18
Q19
Q20
Q21
Q22
Q23
Q24
Q25
Q26
Q27
Q28
Q29
Q30
Q31
Valid N (listwise)

N Mean Std. Deviation
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  Pearsone   معامل : نتائج(04الملحق رقم )
 

 

 
 

Nonparametric Correlations 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Correlations

1 .778**
.000

35 35
.778** 1
.000

35 35

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N

Inno

Loyalty

Inno Loyalty

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

**. 

Correlations

1.000 .765**
. .000

35 35
.765** 1.000
.000 .

35 35

Correlation Coefficient
Sig. (2-tailed)
N
Correlation Coefficient
Sig. (2-tailed)
N

Inno

Loyalty

Spearman's rho
Inno Loyalty

Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).**. 
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 ANOVA التبايننتائج  : (05الملحق رقم )
 

Regression 
 
 
[DataSet1] C:\Users\Med\Documents\Pro 01.sav 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Variables Entered/Removedb

Innoa . Enter
Model
1

Variables
Entered

Variables
Removed Method

All requested variables entered.a. 

Dependent Variable: Loyaltyb. 

Model Summary

.778a .606 .594 .30051
Model
1

R R Square
Adjusted
R Square

Std. Error of
the Estimate

Predictors: (Constant), Innoa. 

ANOVAb

4.578 1 4.578 50.700 .000a

2.980 33 .090
7.559 34

Regression
Residual
Total

Model
1

Sum of
Squares df Mean Square F Sig.

Predictors: (Constant), Innoa. 

Dependent Variable: Loyaltyb. 

Coefficientsa

.927 .356 2.604 .014

.679 .095 .778 7.120 .000
(Constant)
Inno

Model
1

B Std. Error

Unstandardized
Coefficients

Beta

Standardized
Coefficients

t Sig.

Dependent Variable: Loyaltya. 
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 ( : المقابلة 60الملحق رقم )

 الم قابَل: أحد كبار التجار في مجال الياتف النقال ............... ل: الباحثقاب  الم        

 السلام عميكم ورحة الله وبركاتو ... 

، ويطمب فضلًا من صاحب المحل إتاحة الفرصة في المناقشة ي قدم نفسو، و سبب الزيارة باختصار الباحث:
 حول أىم إنشغالاتيم )التجار( بخصوص منتجات مؤسسة كوندور تحديدا.

من أجل تقديم الإضافة، كما أنو يتفضل ببعض وقتو ويتحمس لإبداء الجيد ي ثني عمى العمل و  المبحوث:
 .ماماتوانشغالاتو واىت

 ؟ يكم سيدي في منتجات كوندور عموماماىو رأ س:

 عموما يمكننا الحكم عمييا بأنيا مقبولة وذات جودة.ج: 

 ؟إىتمامكم بمنتج كوندور كونو جديدإلى ماذا يرجع  س:

 .لعدة أسباب، إضافة إلى أنو مطموب من طرف زبائننا لنا منتج كوندور مناسب ج:

 حدثنا عن بعض ىذه الأسباب لو سمحت؟ س:

 رب مكان التوريد... أضن أن سعره جد مناسب إضافة إلى كونو منتج وطني وق   ج:

 حسب رأيك ىل من سمبيات في المنتج أو في الأمور المتعمقة بو؟ س:

 أكيد المنتج مقبول، لكن التعطلات و إن كانت قميمة فيي تسبب لنا القمق باستمرار. ج:

 أضن أن الضمان موجود بالإضافة إلى توفر قطع الغيار أليس كذلك؟ س:

 شيرين يبالنسبة لمضمان فيو موجود لكن قد يسغرق إستبدال المنتج بآخر جديد  حوال ج:

 ماذا بخصوص قطع الغيار؟ س:
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 .قطع الغيار غير متوفر، و إن توفر بعضيا كالبطارية مثلا فيي مكمفة جدا ج:

 ىل تستفيدون من خدمات ما بعد البيع؟ س:

 ا كما تعمم.نليس بالشكل المطموب، فيي ميمة بالنسبة ل ج:

 مالسبب في ذلك لوم سمحت؟ س:

 لعمو النقص الواضح في نقاط البيع، بالإضافة إلى غياب الوكلاء . ج:

 ماذا بخصوص السعر ماىو رأيكم فيو؟ س:

 لكن بأسعار أقل. المنتجاتعرض نفس يالخاص بالمؤسسة  "الشوروم"المشكمة أن ج: 

 ىذا ما يؤثر سمبا عمى مستوى مبيعاتكم؟ س:

 وىي ذات أىمية بخصوص ىامش الربح. بالضبط، ىذا في ظل ندرة الممحقات ج:

 كيف ذلك؟س:

 ا مع إطلاق المنتج.الممحقات المختمفة لميواتف، من المفروض أن تطمق في السوق تزامن ج:

 ؟نشاطكم ما تأثير ذلك عمي س:

  ضائعة بالنسبة لنا ربح غيابيا يقمل من إقبال الزبائن عمى المنتج، كما أنيا فرصة ج:

 ؟في أنظمة التشغيل الخاصة بأجيزة كوندور ما قولكم س:

 ودت بو منتجات كوندور، حيث ز  "أندرويد"لمي اجيدة عمى العموم وىذا راجع إلى النظام الع ج:

ي نيي الحوار، يشكر صاحب المحل، كما أنو ي بدي إىتمامو لما تقدم بو الم ستجوب من معمومات  الباحث:
 مفيدة.

يشكر الباحث و يجدد بو الترحيب في الأوقات المقبمة، كما أنو يبدي رأيو الإيجابي بخصوص  المبحوث:
 الدراسة و يتمنى أن تتطور منتجات وخدمات المؤسسة أكثر فأكثر.



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الممخص:

ما بتكار في عالم الأعمال طمبا ممحا تسعى إلى العمل بو العديد من المؤسسات، لاسيلقد أصبح الإ 
الاحتدام الشديد من أجل النمو والبقاء، ىذا في ظل ما يكتنف بيئة المؤسسة من في بيئة تسودىا الديناميكية و 

صبح لزاما عمى المؤسسة أن تحافظ عمى فأأن تكشف عن تيديدات، تغيرات من شأنيا أن توفر الفرص و م
ترجم ىذا التجاوب عملائيا، ولأن المحافظة عمى العملاء مرتبطة بمدى تجاوب المؤسسة مع بيئتيا، حيث ي  

الآليات التي تحتفظ عد واحدا من أىم السبل و بمحاكات التغيرات الخارجية، فإن المنتَج المبتكر أصبح ي  
ضمن لممؤسسة ستراتيجيا يإوي كسبيا ولاءىم، كما يعد المنتج المبتكر خيارا  المؤسسة من خلالو عمى عملائيا

التغيرات المحتممة في محيطيا، حيث يتطمب منو أن يكون بمستوى يوازي التحدي مواجية الإضطرابات و 
القائم سواءٌ من قبل المنتجات المنافسة أو جراء التطور المتسارع في حاجات ورغبات العملاء، وذلك من 

ىو معروض أماميا من معطيات، وىذا لتقديم  ماتمتمكو المؤسسة من قدرات و خلال الربط الخلاق بين ما 
 .بولائو لممؤسسة من دون تردد يجود   قيمة مضافة لمعميل تجعمو

، وذلك من ولاء العملاءنب العلاقة بين المنتج المبتكر و لذا قامت ىذه الدراسة بيدف الكشف عن جوا 
ستعمال الأساليب دراسة خلال  تطبيقية بمؤسسة كوندور، كما تم إعداد إستبيان لتحقيق ىذا الغرض وا 

 الإحصاية الملائمة لمدراسة.

  ولاء العملاءلة إحصائية بين المنتَج المبتكر و وقد أظيرت نتائج الدراسة وجود علاقة تأثير ذات دلا 
يا تمكين المؤسسة من الإستفادة أكثر من دمت مجموعة من الإقتراحات، والتي من شأنفي ضوء ما سبق ق  و 

 منتجاىا المبتكر وجعمو لصالحيا من خلال تحقيق ولاء عملائيا.

 

 .الابتكار، المنتَج المبتكر، ولاء العملاءالكممات المفتاحية: 
 



  

 
Abstract: 

 Innovation has become in the business world an urgent application seeking to 

work by it from many organizations, especially in an environment dominated by the 

dynamic and intense for growth and survival, this in light of what surrounds the 

enterprise environment of variables that will provide opportunities and reveal threats, has 

become mandatory on the organization to retain their customers, and because customer 

preservation linked to the organization respond to their environment, which translates 

this response by Simulating outside changes, the innovative product has become one of 

the most important ways and mechanisms by which the organization maintains the 

customers and acquire their loyalty, as is innovative product a strategic option to ensure 

the organization to face the unrest and possible changes in its surroundings, where it is 

requires from it to be at a level equal to challenge either by competing products or by the 

rapid development of the needs and desires of customers, by the creative linking between 

what the organization own from the abilities and what is available in the front of her in 

data, and to provide this added value to the customer loyalty make it upholds the 

organization without hesitation 

 So this study goals were to detect aspects of the relationship between innovative 

product and customer loyalty through this Applied Study about Condor organization, we 

also prepared a questionnaire for this purpose and the use of appropriate statistical 

methods for this study. 

 The results showed the presence of an effect in the relationship statistically 

significant between innovative product and customer loyalty, and in the light of the 

above, it made a series suggestions, which would enable the institution to benefit more 

from its innovative products and make it to their advantage by achieving customer 

loyalty. 

 

Key words: innovation, innovative product, customer loyalty. 

 



 ... كهًات

  كهًا أدبني اندىس أزاَي َقص عقهي   

 بجيهي  ً إذا يا اشددت عهًا شادَي عهًاً                           

 ياو انشافعي "الإ"                                                                         

ير قال في غده، نٌ غُإَي زأيث أَو لا يكحب أحدا كحابا في يٌيو إلا       

دو ىرا نكاٌ سححسٍ، نٌ قُيد ىرا نكاٌ يُىرا نكاٌ أحسٍ، نٌ شِ

عهى  بر ، ًىٌ دنيمٌسك ىرا نكاٌ أجمم، ًىرا يٍ أعظى انعِأفضم، نٌ جُ

   .اننقص في جمهة انبشسْ سحيلاءا

 الأصفياَي " " عًاد انديٍ                                                                     



 

 تـــــــــم
 بحمد الله
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