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.قال االله تعالى  

 ﴿و قل اعملوا فسيرى االله عملكم و رسوله و المؤمنون﴾

.)من سورة التوبة 105الآية  (  صدق االله العظيم  

:قال رسول االله صلى االله عليه و سلم  

"لى الجنة، و إن الملائكة لتضع أجنحتها إقا يل االله له طرمن سلك طريقا يبتغي فيه علما سه

من في الأرض حتى عالم ليستغفر له من في السموات والعلم رضا بما يصنع، و إن اللطالب 

إن العلماء كفضل القمر على سائر الكواكب، و الحيتان في الماء، و فضل العالم على العابد

إنما ورثوا العلم، فمن أخذه أخذ الأنبياء، وإن الأنبياء لم يورثوا دينارا ولا درهما وورثة 

."بـحظ وافر  

).رواه أبو داود و الترميذي  ) 

 

 



.شكر وعرفان  

أول حمد وشكر لرفيع المنان الذي هدانا لهذا وما كنا لنهتدي لولا أن هدانا               
. االله ومكن لنا جل وعلا بنور علمه ليبقى لنا سراجا منيرا  

محمد عليه وحبيبنا ثانيه هو لخاتم الأنبياء والمرسلين خير البرية سيدنا ونبينا  أما             
 أزكى الصلوات والتسليم ـ صلى االله عليه وسلم ـ 

 "زاوش"لأستاذ المشرف ليقتضي مني العرفان أن أتقدم بجزيل الشكر والتقدير             
. وصبره معيرضا على التوجيهات والإرشادات العلمية، وعلى إجتهاده   

، دون "بو عبد االله الصالح"للأستاذ  من الشكر كما لايفوتني أن أتقدم بالجزيل الوافر          
على كل المساعدات المقدمة لإنجاز هذا  "فرحات عباس"أن أنسى الشكر الكبير للأستاذ 

.البحث  

على " دبي علي"كل الشكر والتقدير والإحترام لرئيس المشروع الأستاذ الدكتور           
.تعاونه وصبره ودفعه لنا، وإلى كل أساتذة قسم إستراتيجية وتسويق  

وأتقدم بالشكر أيضا للأساتذة محكمي الإستبيان على تعاونهم معي، والشكر لكل          
طاقم ، وإلى وكل من ساهم ولو بالكلمة الطيبةوالعلوم التجارية أساتذة قسم علوم التسيير 

   ."الحكمةبيت "مكتبة 
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  :الملخص

  .دور الإبتكار الترويجي في خلق قيمة لدى الزبون

بات اليوم ضرورة ملحة في بيئة الأعمال الحالية، خاصة وأا تتغير بسرعة مذهلة، فأصبح  الابتكارإن       
من أهم الميزات التنافسية التي تواجه ا المؤسسات بعضها، في بيئة التصارع فيها هو السائد، لتحاول بذلك 

ن عناصره لتكون النسب وهو في مجال الترويج، لتخلق بذلك مزيجا متكاملا م للابتكارأن تخلق نوعا آخر 
القيمة لزبون وبشكل فعال من أجل تحقيق رضاه ومن ثم  قهي المحدد لهذه الميزة، لتساهم بذلك في خل

  .ولائه

مركز القوة إلى الزبون بعد ما كان في يد المؤسسة، فأصبح هو  انتقالومن بين معالم هذه البيئة هو        
في مجال نشاطها والريادة لما  والاستمرارلتضمن بذلك البقاء  من  يقرر وما على المؤسسة إلا أن تستجيب

  .لا، وذلك بخلق القيمة المتوقعة لدى الزبون ما يزيد من ولائه للعلامة التجارية للمؤسسة

من الجانب الترويجي وربطه بالقيمة المتعلقة  الابتكارهدفت هذه الدراسة إلى تسليط الضوء على       
مركز إهتمام  لجميع المؤسسات، وهذا من أجل الظفر بأكبر عدد من الزبائن الحالين  بالزبون، والذي يعتبر

  .والمرتقبين، مع بذل كل الجهود للحفاظ عليهم وإدامة العلاقة معهم بمقابل وهي القيمة

  .الإبتكار الترويجي، الزبون، القيمة ، قيمة الزبون :الكلمات المفتاحية 



Résumé :  

    The promotional  role of   innovation in  creating value to the customer. 
      The innovation is today an urgent  need in the current business 
environment, especially as it is changing with astonishing speed, making it 
the most important competitive advantages faced by institutions together, in 
an environment wrestle which is prevalent, to try to do so to create another 
kind of innovation is in the area of promotion, to create this mix integrated 
elements to be percentages are specified for this feature, thereby contributing 
to the creation of value for the customer and effectively in order to achieve 
satisfaction and then his loyalty. 
       Among the features of this environment is moving the center of power to 
the customer after what was in the hands of the institution, became is who 
decides what the institution but to respond thus ensuring the survival and 
continuity in the field of activity and leadership why not, by creating the 
expected value to the customer increases the loyalty of the mark commercial 
enterprise. 
      This study aimed to shed light on the innovation side of the promo and 
link value for the customer, which is the center of attention for all institutions, 
and this in order to nail the largest number of customers both cases and 
potential, while making every effort to keep them and maintain the 
relationship with them in return a value. 
 Keywords: promo innovation,value , customer, customer value. 
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 أ  

ا التكنولوجي ،رأسمال فيهفي زمن تكامل و ـ ألفية العولمة ـ العقد الأول من الألفية الثالثةفي ونحن       
ا ذوالثقافية،كل هجتماعية الإ ،اديةقتصالإ ،بآخر في المتغيرات السياسية التي أثرت بشكل أو المعلوماتو

أن تكون يقظة بالقدر و ،ؤثراتالم هذه هي تكييف نفسها مع كل أمام حقيقة واحدة المؤسساتوضع 
للتسويق الذي يهتم بالدرجة الأولى في كيفية  الجديدالذي تتصرف فيه قبل المنافسين، فتبنت بذلك المفهوم 

التسويق الحديث   جوهر تفكير وممارسة ذا الأخير هورغبات هحاجات وشباع إوأن  ،الزبونتعامل مع ال
 ولاء تجاه علامتها التجارية،بناء ومن ثم  هذه القيمة  العمل على خلقو، امبينه  الرابطةكونه الحلقة 

  .الترويجية لتحقيق ذلككل الأساليب  نتهاجبا
فيه المعلومات، تسعى  تفيه المتغيرات وتسارع تتداخل أين ،ما يجري في بيئة الأعمال الحاليةن أ غير      

 على التأثير ذلكبلة ومحاجاهدة إلى التحكم في مركزة القوة وهو الزبون وكيفية جذبه إليها،  المؤسسات
اد تحافظ على لاتك بسرعة مذهلة حول فيهاعمليات تتالتكنولوجيا والأسواق  ظل في ،الإدراكي موقعه

الإبتكار في ظل إقتصاد جديد  أو تتبنى المبتكر،سها في وضعية لتجد المؤسسات نف ،ستقرارها لوقت قصيرإ
  .بمقابلة توقعات الزبائنه التغيرات ذكوسيلة اة ه مبني على المعرفة،

 يمكن لا مختلفكاء ذبأفراد متميزين  عبارة عن نشاط يخصدا،كان ولوقت قريب ج بتكارفالا         
الهائلة  التكنولوجية والتطورات ،تصالاتالإ ،غير أن المعلومات ،هتدريب التحكم فيه، أو منهجته أو

تصالات بين المؤسسة النشاط الترويجي الذي يدور حول الإبالتركيز على  اللغزا ذجاءت لتفك ه ،لسريعةوا
في وكوم من يحدد الإستراتيجيات والنشاطات التسويقية والترويجية بصفة خاصة،  ،والأطراف المستهدفة

وإختلفت لترسم الأهداف الترويجية التي أصبح الإبتكار عاملا لصيقا ا ضوء رغبات وإحتياجات تعددت 
  .من أجل ضمان إستمرارية المؤسسة في علاقتها مع زبائنها
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 ب  

ء الأكيد أن هناك قطاعات دة تارة والهدوء تارة أخرى، والشيأما في الجزائر فالمنافسة تعرف الح         
 اميقطاع الإتصالات عرف في الآونة الأخيرة تطورا سريعا وهائلا ف تنعدم فيها المنافسة بصفة قطعية، غير أن

دولة، حيث يعتبر هذا القطاع للة بعدما كان حكرا لاالهواتف النقوإتصالات يخص الإتصالات اللاسلكية 
ومن بين المتعاملين  ،الإقتصادية ومن أحد أهم الركائز من حيث البنى التحتية الضرورية لتحريك عجلة النم

، "موبيليس"، المؤسسة الجزائرية للهاتف النقال "جيزي"أوراسكوم للإتصالات  مؤسسةالسوق نجد في 
من أهم " موبيليس"، وتعتبر المؤسسة الجزائرية للهاتف النقال "نجمة"والمؤسسة الوطنية الكويتية للإتصالات 

   .المؤسسات الرائدة في مجال نشاطها
 
  
 

  :الإشكالية: أولا
وما قد تحمله من شراسة باتت السمة الأساسية والبارزة في عالم السعرية ومما لاشك فيه أن المنافسة 

خلق القيمة الأعمال، لذلك كان لزاما على المؤسسات أن تبحث عن نقاط قوة تميزها عن منافسيها، وتعتبر 
ومن هذا  .ويتها والمحافظة عليهاالمتوقعة لزبائن من أهم الميزات التنافسية بإقامة علاقات والعمل على تق

  :المنطلق يمكن طرح الإشكالية الرئيسية التالية
Ø   ؟في خلق قيمة لدى الزبون رويجيالت الابتكار ـ كيف يساهم 

  :ـاليةترعية الالرئيسية الأسئلة الف الإشكاليةلتندرج تحت 
  ؟والمؤثرة فيهة طالعوامل المرتبهي  وماالترويجي،  والابتكار، بتكارالاهو  ما ـ1
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 ج  

  ؟لديهلق القيمة ثم يخ إثارة الزبون ومنيساعد على  الإعلاني الابتكار هل ـ 2
  ؟ الزبونخلق قيمة لدى  على يعمل تنشيط المبيعاتفي  الابتكارهل  ـ 3
   ؟اومعرفة الزبائن تساهم في تحديد القيم التي يتوقع هل ـ 4
  :ــياتـالفرض: ثانيا 

  .الفرضية الرئيسية
ü  الترويجي  في خلق قيمة لدى الزبون للابتكارتوجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية.   
v  هيتحت الفرضية الرئيسية  اعتمادهاالفرضيات التي تم أما: 
  .في خلق قيمة لدى الزبون للابتكارتوجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية ـ  1
   .في الإعلان على خلق قيمة لدى الزبون للابتكارتوجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية ـ  2
  .في تنشيط المبيعات على خلق قيمة لدى الزبون للابتكارتوجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية  ـ 3
   .توجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية لمعرفة الزبون في خلق قيمة لديه ـ 4

  :تكمن أهمية الدراسة في :دراسةال ـيةأهمـ: ثالثا
 المؤسسات لتفعيل نتهجهاقية التي تكأداة من الأدوات التسوي بتكارالاالنظرة الواسعة عن  إعطاء ـ 1

  ؛تؤثر بقوةولاسيما وأن بيئة الأعمال تتغير بسرعة  مزيجها الترويجي
 الزبون رضاءإه المتغيرات،كل هذا من أجل المرونة لتتكيف مع هذ سمهاعلى شيء المؤسسات  دتعو ـ 2

  ؛الكامنة وتفسير تصرفاته احتياجاتهبدراسة  لديهبخلق قيمة 
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 الاقتصاديةاللاسلكية، وضرورته لتنمية  الاتصالاتأهمية القطاع الذي تمت فيه الدراسة، وهو قطاع  ـ 3
خاصة سهولة نقل المعلومات بين الأفراد والمؤسسات، والعمل على تفعيلها وزيادة المنافسة بين مؤسسات 

  ؛هذا القطاع
علاقته  ستمرارابالتالي و  ،التأكيد على دور القيمة المحققة للزبون في رفع درجة رضاه وتعزيز ولائه ـ 4

  .بالمؤسسة
   :ينحصر في كونه محاولة لتطرق إلى إن الهدف من تطرقنا إلى هذا الموضوع لا :ةالدراسداف أه: رابعا

أداة فاعلة في ك، الترويجي بتكارالابات ضروري في التسويق ألا وهو تسليط الضوء على مفهوم  ـ 1
  ؛المؤسسات

ببناء الصورة المرجوة في الموقع الإدراكي ، رويجيالت بتكارللايجابية النقاط الإ واستغلال محاولة  كشف ـ 2
   كل المؤسسات المنافسة؛ اهتماممصدر  كونهلزبون عن منتجات المؤسسة وعلامتها، 

التفوق من خلال  كأداة لتحقيقالتسويقي،  الابتكارأسلوب  لتبني للمؤسسات الجزائرية،تحفيز  إعطاءـ  3
  .الإستراتيجيات المتبناة بخلق الرغبة لدى الزبائن

  :يهناك مبررات نذكر منها مايل :ـوعالموض اختياراب أسبـ: خامسا
  :الأسباب الشخصية ـ أ

أن ينتجها  رويجثار التي يمكن للتعلى الآ ولمحاولة الوقوف ،تهاثدا الموضوع لحإلى هذ الشخصية لاتنايومـ 1
  ؛والتصميم الصورة عصرخاصة ونحن في 

له كعنصر فعال في كل  ناهتمامازاد من  ختصاصنااولأنه في مجال  ،بتكارالاالشغف بموضوع  ــ 2
   ؛االات خاصة التسويقية منها
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 الذي يليه الولاء القيمةمن وراء خلق حالة الرضا فإن دراسة وتحليل السلوك و ،بائنز عتبارنابا  ـ 3
لسلوك  سلوك ذاتي قبل أن يكون وصفة، لأنه سيكون تعبيرا عن إحساس وسيكون له طابع أكثر واقعي

  .الآخرين
   :ب ــ الأسباب الموضوعية       

القارئ عن كل  تزويدل وذلك ،المكتبة بمواضيع جديدة تتماشى والمتغيرات التسويقية إثراء محاولة ـ1
  حلقة الربط بين المؤسسة وزبائنها؛كونه الترويجي  بالابتكار المعلومات المرتبطة

 عامة والترويجية خاصة النظرة الواسعة للمؤسسات الجزائرية بضرورة تبني المفاهيم التسويقية إعطاء ـ 2
   معولمة؛ في بيئةمكان علا وعسى تجد لنفسها  ،للخروج من الدائرة الضيقة للمفاهيم التقليدية

 الجزائرية للهاتف النقال ؤسسةالمالتطور الملحوظ الذي عرفته العديد من المؤسسات الوطنية لا سيما  ـ 3
 هاختيارافي إطار الدعم لهذا التطور تم و ،اهتمامنالمواجهة المنافسة الأجنبية جذب  ستعدادكا" موبيليس"

  .كموضوع لدراسة
   :حثالبـوأدوات ـجية همن:سادسا 

ذا البحث وحتى همن خلال دراسة على منهج محدد، و بالاعتمادبما أن دراسة أي موضوع تكون          
أسلوبنا في الدراسة بإتباع  أن يكون ارتأينا نتمكن من الإجابة عن الإشكالية الرئيسية والأسئلة الفرعية،

حات، وذلك من خلال المسح ووشر يفرتعا طاء مفاهيم حول المتغيرين منمن خلال إع المنهج الوصفي
ا من  نامن خلال مناقشة وتحليل المعطيات التي زود التحليليوالمنهج ، غتينلالمكتبي لمختلف الكتب وبال

  .من محل الدراسة خرج اسنوالتوصيات التي  قتراحاتالابعض  نصل في الأخير لإعطاءل محل الدراسة،
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صحة  باختبارلنا الذي ينطلق من الجزء في الحكم على الكل، والذي سيسمح  الاستقرائيـ أما المنهج 
  .الفرضيات من عدمها

  :تم تقسيم موضوع الدراسة إلى ثلاثة فصول وهي :ـثـات البحيمتقس: سابعا
v ليندرجفي هذا البحث ولالأكونه المتغير الترويجي  للابتكار المفاهيمي الإطار ناتناول الفصل الأول في ، 

أما المبحث الثاني فتناولنا فيه  ،يحتويه من أهداف وخصائص ومصادر بصفة عامة وما الابتكارتحته 
خاصة وأن  ،هزيجوعلاقته بمالترويجي  للابتكار فيه تم التطرقالمبحث الأخير والترويج بعناصره، 

من أجل تبادل  ،والزبونبين المؤسسة  الالتقاءنقطة و الابتكارفي عملية  أول خطوة المنتجات هي
  .المنافع
v وكيف نخلق  والقيمة، الزبون إلى فتطرقنا فيه مدخل لإدارة علاقات الزبونتناولنا  أما في الفصل الثاني

أما المبحث الثاني فتطرقنا  تحديد المتغير المهم،وبعض المفاهيم  بإعطاء ،كمدخل تحليلي الأخير ذاله قيمة
فيه لإدارة علاقات الزبون كخطوة موالية بعد خلق القيمة المتوقعة، في الأخير تم ربط الموضوع في 

   .وربطه بكل من القيمة، الزبون، قيمة الزبون ودورة حياتة مبحث
v  طبيقي بدراسة على الجانب الت الجانب النظري لهذا البحث، إسقاطمحاولة  إلىلنصل في الفصل الثالث

 الرئيسية الإشكالية لىع الإجابة حتى نتمكن منو ،"موبيليس"الجزائرية للهاتف النقالؤسسة المحالة 
  .الفرضيات من عدمها صحة واختبار المطروحة،

ات التي المعلومهذا البحث مرتبط بحجم المراجع و يبقى مستوى الجدة في :ابقةـدراسـات السلا: ثامنا
لا يمكننا الجزم بأن هذا كل ما هو متوفر، إلا أنه يمكن الإشارة إلى نقطة مهمة و ،عليهاتمكنا من الحصول 
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 ز  

تم  ، حيثوضوع  بشكل منفصلالمعض عناصر الإطلاع عليها تناولت ب ستطعنااهي أن الدراسات التي 
  :تناول هذا الموضوع من طرف

v التسويقي وأثره على تحسين أداء المؤسسة  الابتكار )رسالة ماجستير(محمد سليماني دراسة الباحث
 الابتكارهدفت هذه الدراسة إلى تسليط الضوء على  ،)دراسة حالة مؤسسة ملبنة الحضنة بالمسيلة(

، أما في شطره الثاني فقد تطرق الباحث إلى والتسويق والربط بينها وأهميتها بالنسبة للمؤسسات
، ، وأهم الأساليب والإستراتيجيات المتبعة في ذلكالابتكارالمنتجات الجديدة وتصنيفاا حسب نوع 

تمحورت دراستنا حول الابتكار الترويجي بمزيجه المختلف حتى يتم التوصل إلى أهم عنصر في هذا 
  .الأخير، وتم ربط الابتكار الترويجي بخلق القيمة لزبون كمتغير تابع

v الميزة  المحافظة على فيي بتكارالإالتسويق  دور )رسالة ماجستير(ة وهيبة مربعيدراسة الباحث
التسويقي من جانبين الأول منه التطور في المحتوى  الابتكار تحليل ، هدفت دراسة الباحثة إلىالتنافسية

 الابتكاروتم الربط بين  ،الابتكارواال بالنسبة لتسويق، أما الثاني منه المقومات والعوامل المؤثرة على 
 اتصالاتالتسويقي والميزة التنافسية من خلال النظريات، وكانت الدراسة الميدانية للباحثة  بمؤسسة 

، أما دراستنا فقد تناولت الابتكار الترويجي كنقطة بداية لخلق مجموعة معتبرة 83حجم العينة ائر والجز
  .تبار الفرضياتفرد مستجوب حتى يتم اخ 97من القيم لزبائن، وقد كانت العينة مكونة من 

v الأسس العامة لبناء المزايا التنافسية ودورها في خلق  )رسالة ماجستير(دراسة الباحث هلالي وليد
، تمحورت هذه الدراسة حول تأثير البيئة على الميزة )المؤسسة الجزائرية للهاتف النقال موبيليس(القيمة

على الكفاءة، الجودة، التحديث  دهاعتماوى التنافس، والإستراتيجيات، إضافة إلى التنافسية وق
، غير أن دراستنا تناولت خلق القيمة من للعملاء وكيفية تأثيرها على عناصر خلق القيمة والاستجابة
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 ح  

جانب الابتكار الترويجي وكيفية تفعيل والابتكار في هذا الأخير من اجل إقامة العلاقات مع الزبون 
  .انطلاقا من اكتشاف حاجاته الكامنة

  :فيما يلييمكن حصرها  :ــــــةحدود الدراس:تاسعا
ü 2013لى غاية سنة إ 2012تم تحديدها من سنة  :الحدود الزمانية.  
ü المتواجدة  "موبيليس"الجزائرية للهاتف النقال ؤسسةالمجراء الدراسة الميدانية في إ تم :الحدود المكانية

  .المسيلةفي ولاية 
  :التي واجهتنا خلال إجراء هذه الدراسة مايليمن بين الصعوبات :صعوبات البحث: عاشرا 
  ؛لوقت الممنوح لإجراء هذه الدراسةا ضيق ـ1 

  ؛قلة المراجع باللغة العربية وصعوبة الوصول للمراجع باللغة الأجنبية لإثراء هذا البحث ـ 2 

  .  صعوبة الحصول على الموافقة من محل الدراسة وعدم السماح لنا بإجراء المقابلة ـ 3
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  :تمهيد 
القصيرة التي تكون دراستها ، أي في سلسلة من الخطوات قد تتم في صورة تراكمية الابتكارعملية  إن      

فكرة  أو خدمة، أو ،، فقد يكون كلمةيكون ماديا ملموسا أنبالتالي ما ينتج عنه ليس في حاجة طويلة، و
الترويج  أن إلا لية،فعاو كفاءة الأكثريات العمل إحدى أو رؤية معينة، أو مجموعة من الحقائق، أو جديدة،

لتعزيز والتذكير الذي يكون بين  سيتم الترويج لها عن طريق وسائلها، بتكاراتالامن هذه أي  جاء ليحدد
هذه  الحفاظ على أو/و إقامةجل وهذا من أ ،الزبائن خاصة المستهدفة منه الأخرى الأطرافو لمؤسسةا

كأحد الدوافع لهذا  بتكاربالات، وهذا لا يتأتى إلا لوماعنه من مععلن ما يالعلاقات من خلال ما ينشر و
  .ؤسسةالخدمات المقدمة من طرف الممن السلع و الترويج ،من أجل خلق قيمة لزبائن على أساس المعروض

  :وسنتطرق في هذا الفصل إلى
  .الابتكارعموميات حول : المبحث الأول
   .مفاهيم حول الترويج :المبحث الثاني

   .الترويجي الابتكار :لمبحث الثالثا
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  .الابتكارعموميات حول : المبحث الأول
هو  والزبون، وكونه عملية يسعى إلى إيجاد كل ما ؤسسةكونه الأداة الخلاقة بالنسبة للمو الابتكارإن       

سواء كان  ،يتكنولوجللا ينحصر في اال ا بتكارفالا ،الفكرة الخدمة، أو أو ،جديد فيما يخص السلعة
أو برامج  كالتنظيم العملي، إعادة الهندسة،( نظام من نظم المعلومات الإدارية أو إنتاجي جديد،

  .،كلها عمليات مبتكرة)الجودة
يعتبر أحد أهم الوسائل التي تتبنها المؤسسة للولوج  الابتكارإن  :نظرياتهو الابتكار مفهوم : المطلب الأول

    .ذا من أجل التميز عن باقي منافسيها ما يضمن لها الريادة في مجال أعمالها، وهفي عالم الأعمال
  :من هنا يمكن إعطاء التعاريف التاليةو :تكارالابمفهوم : أولا
 تبدأ هذه ثم ،من خلق الفكرة إلى تنفيذها أدعملية ذات مراحل مختلفة تب" نهأ على بتكارالايعرف  ـ

  )1(."مواضع أخرى اكن وإلى أم الانتشارالفكرة المطبقة في 
، بداية من الفكرة جديدة خلاقة، تمر عبر مراحل أفكاريحمل  أنيجب  بتكارالان إلتعريف فمن خلال ا

 ،حتى يتم تلبية الحاجات بتكارلاا، وهذا هو الهدف من وراء تجسيدها حتى تصبح منتشرة إلىوصولا 
   .بالنسبة للزبائن خلق القيمة و ،والرغبات

  .الفكرة  نتشارا   الفكرة          تنفيذ الفكرة        بداية نشأة 

                                                
  .364ص ،2001،السلوك في المنظمات، الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر: راوية حسين  (1)
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ا الناتج عن الموارد الرضو ،تغيير في القيمة قتصادالا بلغة أو ،تغيير في ناتج الموارد"أما تعريف الإبداع فهو ـ
  )1(."المستخدمة من قبل الزبون 

علاقات  كتشافافي يبدو  وإنما ،لشيء موجودليس محاكاة  "فالإبداعالسيكولوجي  للمفهومووفقا  ـ
  )2(. "تلك الوظائف في صيغة إبداعية جديدة هذه العلاقات و عوظائف جديدة ووضو

عملية ديناميكية هدفها الخلق والتطور، وتبادل أفكار جديدة حول " ويعرف الإبداع أيضا على أنه ـ 
  .)3(".تقدم اتمعالأمة و اقتصادالسلع والخدمات المسوقة، دف تحقيق نجاح المؤسسة وحيوية 

تخلق القيمة  الوظائف التيو العلاقاتو رة عن توليفة من الموارد المتاحةالإبداع عبا ريفاالتع همن خلال هذ
 ،سواء من حيث التصميم قديمة مهما كان نوعها، تأليف أو تصوير جديد لأشكالب ،و الرضا لدى الزبون

بأن  فالإبداع هو ذلك الشيء الحسي من طرف الزبون، ها،أو غير ،أو في الرسومات في الألوان، أو التغيير 
  .ات الأخرىؤسسهناك شيء مختلف عن ما تقدمه الم

، أو ممارسة هو أي فكرة جديدة الابتكارإلا أن  ،بتكاروالاصطلحي، الإبداع مهناك خلط بين  حدث
تلاف في الفكرة عن الأفكار خبالتالي التركيز ليس على درجة الاو، جديدة تعتبر بالنسبة للفرد الذي تبناها

قد يكون ، وأما الإبداع فيكون هامشيا كالتفكير في عبوة السلعة مثلا ،لكن التركيز على تبنيهاو المستقرة
   .حتمالات مفيدةاله  )4(ملحا كتغيير خط إنتاج السلعة أو إضافة إنتاج جديدحتميا و

                                                
  . 303ص ،2003، ردنامد، عمان، الأح ، دار)منظور كلي(إدارة المنظمات : حسين حريم ) (1
  . 152ص ،2008 ،مصر ية،ورس الدولية، الإسكندرمؤسسة ح، )قك للنجاح طري(الحل الإبتكاري للمشكلات : محمد الصيرفي ) (2
دور التسيير بالمشاركة في خلق التفكير الإبداعي لدى العاملين في منظمات الأعمال، المؤتمر العلمي الرابع حول الريادة : ليندة رقام (3)

ردن، ، كلية العلوم الإدارية والمالية، جامعة فيلادلفيا، الأ)إستراتيجيات الأعمال في مواجهة تحديات العولمة(والإبداع
  .  8، ص16/03/2005ـ15يومي

  .12ص  ،2003ردن، صفاء، عمان، الأ، دار الالإدارة الرائدة: محمد عبد الفتاح الصيرفي )4(
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بتكار هو الا أنمن ناحية  ،بتكارعن الا بداعالإيختلف جديدة و أفكارهو جانب رئيسي في تنمية  فالإبداع
  )1(: أن، أي الأفكارنه يتضمن عملية تنفيذ هذه ، وأوأشمل أوسعمفهوم 

  .التطبيق +  الإبداع=  بتكارالا                                
 الأفكارم وتحويل المفاهيوفي تنفيذ  المؤسسة من طريقة يأتيبتكار الاو الإبداع أن إلى الأخيرلص في نخو

بتكار الا أنو ،ستفادة من التغيير الذي سيحدثخاصة لزبائنها للاو العاملين فيها أو ،الخلاقة لموظفيها
ة ييفكلزبائن واعكس بدوره على الخارج أي نيسالذي ، و)2(المؤسسةالمنتظم هو من سيحدث الفعالية داخل 

  .خلق القيمة لديهم من خلا ما يقدم
 إليهسبق  أووجد  أنشيء جديد لهذا العالم لم يسبق له  إدخال" نهأعريفه على ختراع فيمكن تالا أما ـ
  ."إشباع بعض الحاجات الإنسانيةيسهم في ، وحدأ

  ).3(."خلق شيء جديد لم يكن موجودا" ويمكن تعريفه أيضا على أنه ـ
  ما يتوصلان إلىبتكار كوختراع والاعلى أساس مترادفين هما الا هماخذأتم لحين وبين المصط طحدث خل

 Mealien andلاثام  حيث أشار ميليا و ،ط بالتكنولوجياعما يرتب و منتج جديدأ ،جديدة ةفكر 

latham بوضوح إلى أن المصطلحين يمكن أن يكونا مترادفين.  
أن  أو ،أو قانون عملي ،يكون نظريا في قاعدةو ،و جديد في المعلومات العلميةكل ما ه ختراع يخصفالا

  .ينشكل معما في شكل طريقة حل أو معالجة قييكون تطب
بتكار هو ختراع ومنه يمكن القول أن الاهو التطبيق التجاري للا "بتكارأن الا  Marie Debourgيرى و

       . التطبيق التجاري + ختراع الا= بتكار الا.  )1(."ختراعالقدرة على الا

                                                
  .365ص  ،رجع سابقمراوية حسين،  ) (1
  .152ص   ،2004 ،ردنالأ ن،عما ، دار وائل،)ة تدريسية لتنمية الإبداع الإداري بقيح(الأداء المتميز بتكارية والقيادة الإ: سهيلة عباس ) (2
  .17ص  ،2003ردن، وائل، عمان، الأدار  ،)التجارب الحديثة والمفاهيم والخصائص (بتكار إدارة الإ :منجم عبود نج (3) 
  



 لأولالفصل ا
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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   . بتكارنموذج أداء الا) : 01(الشكل رقم 
    التطويرو البحثقرارات التسويق و                 أداء المبيعات                 ئص السوقخصاصفات و  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  .61ص ،2008، ردنعمان، الأ ،ةيرسدار الم ،رة منظمات الأعمالإداالريادة و: بلال خلف السكارنة: المصدر

  
                                                                                                                                              

ت نيل ج ضمن متطلبامذكرة تخر، )سة حالة ملبنة الحضنة بالمسيلةدرا(أثره في تحسين أداء المؤسسة بتكار التسويقي والا :محمد سليماني) (1
، جامعة المسيلة، الجزائر التجارية وعلوم التسيير،والعلوم  قتصاديةقسم علوم التسيير،كلية العلوم الا تخصص تسويق، شهادة ماجستير،

  .27،26، ص 2006/2007

 التنافس
  .بتكاريالا 

 نمو 
   .السوق

 التنافس 
   .التسويقي

 الأجل الأداء قصير
السنة  مبيعاتمثل (

حصة الأولى و
).السوق  

ء طويل الأجل الأدا
إلى  ولمثل نمو للوص(

.)اموعة السلعية  

ستثمار في البحوث الا
  .والتطوير

 
بدء السلعة 

  ).التوقيت(الجديدة

 
  .ستثمار في التسويقالا

.نوع السلعة  ـ  
.أصلية  ـ  
  .لهايتكيأبعاد تكوينها و ـ

.بتكارلاأهداف إستراتيجية ا ـ  
  .التوزيع ـ
.ية توسيع الخطوط السلع ـ  



 لأولالفصل ا
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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ات جديدة منتجو ،وأساليب ، التوصل إلى مفاهيمسيلة الأكثر فاعلية فيتلك الو" هوبتكار الأخضر الا
لقيمة الحقيقية ن اما يزيد بمو ،بطريقة أسرع من المنافسينو ،لحاجات الزبائن ستجابةا تكون أولا أكثر

  )1( ."، لقاء ما يدفع الزبون للمنتجات الخضراء
  :بتكارنظريات الا: ثانيا
 واحد للتشكل أسلوبلا و ،ولا مدى واحد ،بتكار ليس له شكل واحدالابه  تيأيكان الجديد الذي     
  )2( :بتكار هيلتطور، وهناك ثلاثة نظريات حول الاوا
بتكار هنا يعتمد على الا :Transcen dental Modelما وراء النطاق المادي  أوالفائق  النموذج ـ 1

هذا النوع من  على أن تبحث على المؤسساتوبالتالي فإن  هم المبتكرون العباقرة، الأفرادنمط خاص من 
من هذا النوع عددهم الأفراد في هذا النموذج و ،بتكارات الجديدةالا إلىالقادرون على التوصل  الأفراد
 .بتكاريةالجديدة والا الأفكاريقدمون  لأممحدود 

ر سبيظهر ي أنلذلك يمكن  ،بتكارالا أمهي الحاجة  : Mechanistic Modelالنموذج الآلي  ـ 2
 إلىتوجيه جهودهم تلقائيا  إلى الأفرادبالتالي تدفع و ،ؤسساتعندما تكون هناك مشكلة تواجه المكبر أ

  .مع المشكلة المطروحة يتواءمبتكار الذي الا
جهود  تقوم هذه النظرية على : Cumulative Synthesis Model التراكمي نموذج التركيب ـ 3

كل هذا و ،الخدمات الجديدةوالسلع و الأفكار إلىجل الوصول أمن  ،لتحققوا  التفكير، التحليل، الترابط
  .التفسير لهذه التوليفة المطروحة يعطي

  : وأنواعهبتكار إستراتيجية الا: المطلب الثاني
     :بتكارإستراتيجية الا:أولا

                                                
  .456ص  ،2008 ،الأردن ،عمان ،دار الوراق ،)المسؤولية البيئية لرجال الأعمال(البعد الأخضر للأعمال  :نجم عبود نجم ) (1
  .37،36، صمرجع سابق ،)يم والخصائص  والتجارب الحديثة المفاه(بتكار إدارة الا: نجم عبود نجم) (2



 لأولالفصل ا
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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التي تتكون و )Psion( ؤسسةبتكار المستخدم من قبل المإلى نمط إستراتيجية الا) Peter  )2000قد أشار 
  )1(:من
التحليل و ،العالي الأداءو، القدرة على العمللكون المواهب ويمهؤلاء العاملون : الأكفاءالعاملون  ـ1

  .ويمتلكون حرية التفكير أنفسهميطورون  أم إلى إضافة، التفكير العميقو ،المنطقي
لرغبة في ا ،بتكارالإ ،خذ المخاطرةأالتشجيع على  ،لتنوعوا ،تتعلق بسمات الشخصية: القيموالثقافة  ـ2

  .القيم الخاصة ؤلاء الزبائن الأخذ بالعادات ومع  ،خلق القيمة لهمتقديم خدمة للزبائن و
التشجيع على و ،إعطاء الأهمية للعاملينو ،والبيروقراطية ،هو ذلك الغياب في الرقابة :نموذج القيادة ـ3

المشاركة في أهداف و ،القيادةو ،قبول الثقةو ،ؤسسة تواجه المول للمشاكل التيإعطاء حلو ،يجابيالسلوك الإ
  .هذه الأخيرة

 قومحاولة خل ،وطلبات الزبائن ،والرغبات ،يساعد على تمييز الحاجات: ياتكامل التسويق التكنولوج ـ 4
  .التكنولوجيام من خلال التكامل بين التسويق والقيمة له
بتكارية ستراتيجيات الإالإ واختلافد تنوع يزابت ،ستراتيجيى الإبتكار على المستوبالإ الاهتمامويتزايد 

  )2( :مايليمنها نذكر و

 هي الأولى في مجالؤسسة تكون المدف أن هي إستراتيجية هجومية و: الجذري بتكارالاإستراتيجية  ـ 1
قدراا على  لاعتمادبا ،تعمل على التوصل إلى الفكرة الجديدةبإدخال منتجات جديدة، و نشاطها  

لفات تضمن التوسط ن التحاأ) M.porter( بورتريقول و ،، ومن ثم الوصول إلى السوقالتكنولوجية
  .غياب المزايا المحلية في أي بلد هو الأفضل للتغلب على بتكارالاأن و ،وليس القيادة في السوق

                                                
  .55،54مرجع سابق، ص بلال خلف السكارنة،  )1( 
  .32-30ص ـ ، صمرجع سابق، )يم والخصائص  والتجارب الحديثةلمفاه( بتكارنجم عبود نجم، إدارة الا )2(



 لأولالفصل ا
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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 إستراتيجية نيبهنا ت ؤسساتالقائد، تفضل الم إتباع إستراتيجية هي :التحسين الجوهريإستراتيجية ـ  2
للحاق االتطوير و هنا دف، والهواقتصاديافنيا  التأكدهنا يحمل عدم  بتكارالان دفاعية لتجنب المخاطر، لأ

  .القائدة في السوق ؤسسةالمب
على  ؤسسةالتي تعتمد على قدرة المللتطبيقات و ةموج :التميزالتحسين الموجه نحو  إستراتيجيةـ  3 

من  هذا النوعو، ددوقي محجزئي س أوتكيفه ليخدم في قسم و ،المنتج الحالي التعديلات على إدخال
تستلزم جهود ضئيلة في البحث والتطوير مع  أاكما ،الصغيرةالمتوسطة و ؤسساتالمستراتيجيات يخص الإ

  .الإنتاجكثيف في هندسة جهد قوي و
، على التكاليف السيطرةلتصنيع ون كفاءة متفوقة في ااضم على دتعتم :الكفء الإنتاج إستراتيجيةـ  4

قد  الإستراتيجية أنكما  ،النشاط الهندسيلا تتطلب جهود كبيرة في البحث والتطوير و الإستراتيجيةهذه 
تركز على خفض  ،الأقلمن جانبين على  بتكاربالاترتبط  أا إلا ،الابتكارمن  أهميةلا تحمل شيئا ذا 

  )1( .تج جديد الذي يكون قد بلغ ذروته في هذه المرحلةمن إنتاجعلى معدل التعلم في و ،التكلفة

  :بتكارالاأنواع : ثانيا
لات ن محاوإسوء الحظ فلو ،الطبي والابتكار المنتجات بتكارا ،الإداري بالابتكار الاهتماملطالما كان       

التي يمكن من  رقهناك عدد هائل من الطزالت غير شائعة نسبيا، ولا بتكارالابين أنواع  ؤسسةمقارنة الم
  )2( :ومن بينها نذكر بتكاراتالاخلالها تصنيف 

 Willia Evanحيث يفرق كل من : Soceitechnical Systems الفنيةجتماعية والنظم الإـ  1
  :وتم تصنيفها كالتالي ،لإداريةاو ةالفني بتكاراتالابين  1984في سنة  Fariborz Damanpourو

                                                
   .33ص ،المرجع نفسه) 1(
محمود حسن حسني، دار المريخ، الرياض، : ة، ترجم)دليل انتقادي للمنظمات (بتكار والتغير إدارة أنشطة الإ: ندرسونبيل أنيجل كنج و) 2(

  .222-219ص  ـ ، ص2004، المملكة السعودية



 لأولالفصل ا
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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  .ؤسسةللعمل في الم الابتدائيالتي تحدث داخل الإطار  تكاراتبلااوهي تلك  :الفنية الابتكارات ـ أ
العلاقات بين والتي تم بتنظيم العمل و ،الاجتماعيهي تحدث داخل النظام و: الإدارية بتكاراتالا ـ ب

  .ؤسسةأعضاء الم
 الخاصة دائيةالابتهب لأبعد من الوظائف التي تذتي تشكل حدود البيئة التنظيمية والإضافية ال بتكاراتوالا

  .بالمؤسسة
 ،السلع ابتكاراتهي و :Product and Process innovationت العملياالمنتجات و ابتكارات ـ 2
السوق الخارجي لهذه السلع  أو ،الزبون أو ،ستخدمالم حتياجاتبالخدمات الجديدة المقدمة للوفاء او

الخدمات في ا إلى عمليات الإنتاج وتم تقديمهالعمليات فهي عناصر جديدة ي بتكاراتاأما  ،والخدمات
  .ؤسسةالم
يتكون من  نموذجا Zaltmanقدم  :Characteristics of the innovation بتكارالاخصائص  ـ 3

   :هي بتكارالاثلاثة أبعاد لخصائص 
يتم  لاعكس التي  ،ماالتي يتم التخطيط لها مقد بتكاراتالايفرق هذا البعد بين  :غير مبرمج/مبرمج ـأ

  : غير المبرمجة تنقسم بدورها إلى بتكاراتوالا  ،يط لهاالتخط
ü ؛ناتجة عن الركون ابتكارات   
ü ؛لة لوجود أزمة جعا استجابةالتي هي تشكل الضغط و ابتكارات 
ü نتباهابتكاري حيث تقوم الجماعة بمحاولات لجذب لإاآخر المشجع على النشاط  بتكارا 

 .ؤسسةالم
 إقرارأم كوسيلة لتدبير و ،ة في حد ذاتهيعتبر غاي بتكارالاا إذا كان يهتم هذا البعد بم :ائي/مساعد ـ ب
   .رآخ ابتكارتبني و



 لأولالفصل ا
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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المرتفع في  كاربتفالا ،والمخاطرة التي تحتويه الابتكارحداثة عن ناتج  باعتبارمفهومه  دحد :الأصالة ـ 3
  .المخاطرة الكبيرةالذي يجمع بين الحداثة المفرطة و بتكارالاأصالته هو ذلك 

 أم، ؤسسةالم نه من داخلأ أساسيمكن تصنيفه على  :Innovation Source الابتكارمصدر  ـ 4
   .من جهة خارجية ؤسسةعلى الممفروض  أم، أخرىؤسسة مستورد من م

هذا النوع  :General Spcific Theories of innovationبتكارللا محددة نظريات عامة أو ـ 5
التفاعلات الخاصة  أن، والأبعادمن هذه  أكثر أو ،لاثنينطبقا يفها يمكن تصن الابتكاراتمعظم  أن يدعي
 الابتكار أن، حيث نجد والنتائج الابتكارفي عمليات  ةامالهترتبط بالفروق  أنمن المرجح  الأبعادذه 

 هي أبعادالذي يقترح ثلاثة  الإداري بالابتكارمختلفة، مقارنة  أفعالردود  التكنولوجي له مقدمات ويحدث
  )1( .)التكنولوجي/الإداري(،)العملية /جتالمن(، )الأصيل/يدالح( 

تختلف في تطورها وتأثيرها فإن النظريات يمكن أن تسبب ضرر  الابتكارإذا كانت الأنواع المختلفة من 
  .أكثر من النفع
أنواع  لى الزبون إلى أربعةإبالعلاقة مع التوجه  بتكاراتالا) Berthon etal(آخرونو بيرثونكما يصنف 

   )2(:هي
 ،بدون علاقة مع السوقؤسسة وهي التي تطور في الم :Isolating Innovationالعزلة  بتكاراتا ـ 1

قوم على المحافظة على توإستراتيجيتها  ،اللاحقة بالتالي فهي محدودة الجهود في التطويراتو ،أو الزبون
   .، يكون تنظيمها بيروقراطي داخلي التوجهالحالي الابتكار

 ،السوقالحالية في  حتياجاتالاوتقوم على  :Following Innovationالإتباع  بتكاراتا ـ 2
لا تقوم فهي تتبع السوق و ،)على الزبائن الاعتماد(الرسمية غير  أوق الرسمية يسوتال بحوثعلى  عتمادلابا

                                                
   .224ـ  222ص ـ ص  ،مرجع سابقمحمود حسن حسني، :ترجمة، ل أندرسوننيج وكنل نيج )1( 
  .133ـ  110 ص ـ ص، مرجع سابق، )المفاهيم والخصائص والتجارب الحديثة( بتكارالاإدارة :د نجم عبونجم  )2( 



 لأولالفصل ا
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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كما ية جابستإ سسةؤالم إستراتيجية أما، تدريجي الابتكاراتوير المنتجات في هذا النوع من تط ،بإنشائه
  .تكون ذات ثقافة موجهة للزبون

 ،وتشكيل السوق بإنشاءتقوم  بتكاراتالاهذه  :Shaping Innovation التشكيل بتكاراتا ـ 3
، الابتكاراتهذا النوع من  بإيجادهابالمنافع التي يقوم و رغبام وأها لا يكونوا واعين لحاجام يالزبائن فو

تطوير  خيارزمة في هنا حا ؤسسةستراتيجية المإ ثبات،الو ما بين والانقطاع، اتثبتسم بالوتطوير المنتج ي
   .موجهة للتكنولوجيا ؤسسة، وتكون المماتالخدهذه السلع و

بين  يتم تحقيقها من خلال التفاعل والعلاقة :Innovation Infractingالتفاعل بتكاراتا ـ 4
تعتمد على المعرفة الكاملة  ؤسسةإستراتيجية الم ،لتفاوضعلى ا عتمادبالان ائالتكنولوجيا والسوق أو الزب

   .مرنةوثقافتها تفاعلية و ؤسسةن توجه الميكوو ،بالسوق لتطوير منتجاا أي تشاركية
  .الابتكارالعوامل المؤثرة في : المطلب الثالث

وامل تتمازج في العهناك العديد من  أنلذا نجد بتكاري معقدة بما فيه الكفاية، النشاط الإ ظاهرة إن     
ن الدافع لتحفيز ليكو المألوفد غير ديما بينها لخلق الجقد تكون هذه العوامل فعالة فيو ،تطورهتكوينه و
  :نذكر مايلي الابتكارمن بين العوامل المؤثرة في و ،بتكاري مهما كان نوعهلإاالنشاط 

لأنه نقطة  رجة الأولى هو المبتكربالدو الاهتمامفي السابق كان موضع  :مجموعة الخصائص الشخصية ـ 1
 ،كالذكاء العالي لحل أصعب المشكلات بتكارالاعلاقة مع هذا  ذا والبدء، وكانت خصائصه مهمة لأنه ه

موعة من الخصائص الشخصية للعمل غير أن الدراسات الكثيرة التي أقيمت ذا الشأن ركزت على مج
  :هيبتكاري ولإا

ü  ؛النظرة إلى المصالح الأوسع  
ü ؛إلى التعقيد  نجذابالا 
ü ؛الحدس 



 لأولالفصل ا
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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ü  ؛الحساسية الجمالية 
ü  ؛السماح بالغموض أو الرغبة فيه 
ü على الذات عتمادالا .  

 ،ليس سهلا وفق الخصائص السابقة ن تحديد الشخص المبتكرأ )Shani and Lau(لا حظ شاني ولاو و
ر على الأفراد صائص التي تظهأما الخ ،ن الكثير من الأفراد حتى غير المبتكرين قد يظهرون هذه الخصائصلأ

  :كالآتيتكون   بتكاربالاالذين يتميزون 
لذا نجد  ،أو الشخصي ،إن درجة التعقيد تختلف من فرد لآخر حسب دافعهم الذاتي :الميل إلى التعقيد ـ أ

اتي يستطيع كل فرد القالو ،ا تمثل الحلول السهلة المعتادةأن العديد من المشكلات المعقدة التي يجدو يام، 
  )1( .هو ذلك الشيء المعقد يتطلب من المبتكر أن يتعامل مع شيء لم يتعامل معه من قبل بتكارفالا

غير و ،إلى طرح الأسئلة ن التعقيد هو ما يجر المبتكرلأ ،ترتبط هذه الفكرة مع الأولى :الشك حالةـ  ب
لدى المبتكر لا بد له أن يجد  لتزامالان ق نوعا ملهذه الحالة تخو ،ن هذا الأخير يمتلك حس الشكفهومة لأالم

   .حلولا لها
خارج علاقاا  والنظر في الأشياء بعيدا أوالذاتي  طانالاستبإن الحدس هو  :Intuitionالحدس  ـ ج

بحث و ،ي فترة طويلة في جمع المعلوماتضمو ،بعدالالموضوعية الحسية، والحدس عند بعض العلماء هو 
ما تكون  نأو المنهجية الواعية سرعا ،به الحيرة التي لا مخرج منها بالطريقة المنطقيةالمشكلة التي تمر فيما يش

  .هناك أفكار جديدة
عل الذي لا اتلعب الدور الفمن إن الدافعية الذاتية هي  :Self Achievementنجاز الذاتي الإ ـ د

  .هقيلات تعلا صعوبة المشكو ،لحواجز الخارجية تدفعهلا انجاز، فحدود له في رغبة الإ

                                                
  .134، صالمرجع نفسه )1( 



 لأولالفصل ا
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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 العاملين فتنظيمي موحد داخلها من طر إطارتعمل في  ؤسساتالم نإ :مجموعة العوامل التنظيمية ـ 2
الظروف التنظيمية  أن الشأنذا  أقيمتديد من الدراسات التي عال أثبتت، وقد داخل البيئة التي يعملون فيها

  :مايليوامل نذكر الع أهممن و للأفرادبتكاري تؤثر على الجهد الإ أنيمكنها 
 ،بتكاريةالإ ستراتيجياتالإتعتمد على  أوالتي تتبنى  ؤسساتهناك المأن حيث  :ؤسسةالم إستراتيجية ـ أ

موجهة نحو  إستراتيجية بعتت أخرى ؤسساتهناك مو ،ؤسساتميزة تنافسية عن باقي الملتجعل لنفسها 
   .الخدمات الحاليةو السلعأي التكنولوجيا و ،الحالة القائمة

داخل  إعاقته أو ،بتكارالاالنقطة الفاصلة في دفع  أو ،القيادة هي المحور :الإدارة أسلوبالقيادة و ـ ب
 إلىالتغيير الذي يدفع  إلى لدفعهم اتالتحفيزعلى العاملين في ما يخص  التأثيرة وهذا من خلال ؤسسالم
   .بتكارالا

ة التي يعملون فيها، وتجمعهم روح التعاون ؤسسفي الم للأفرادهو ذلك التكتل التعاوني  :الفريق ـج 
الهادفة إلى مشروع  الأفقيةتلك العلاقات  ،تجاهاتالافي جميع  تصالاتالامن خلال ، بتكارالاالمشاركة في و
   )1(.حجبتكاري ناإ
 ،يحث على تدعيم هذه الثقافة من خلال ممارسة الديمقراطية في العملهنا  بتكارالا :ةؤسسثقافة الم ـ د

رك في الثقافي القائم على التشا بتكارالاهذا ما يدعم  ،المصالحو ،بين العاملين الأفقية تصالاتالايع وتشج
  )2(.المعتقداتكل ما هو متعلق بالعادات والقيم و

التنظيمية لضمان الظروف  بتكاراؤثر في كل تراعي العامل الم أنة ؤسسيجب على الم :العامل المؤثر ـ هـ
  :على سبيل المثالف بتكارللاالملائمة 

                                                
  .139ـ  135صـ المرجع نفسه، ص  )1( 
  .226ص ،حسين حريم، مرجع سابق )2( 



 لأولالفصل ا
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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ü  لقها من خلال المنتجات ن العامل المؤثر هو القيمة التي يتم خإف ،يؤثر على الزبون الابتكارإذا كان
 ؛عناصر المزيج الترويجي باستخدامالمقدمة وهذا 

ü  ين سن العامل المؤثر سيكون تحإف ،يؤثر بشكل أساسي في تحسين إنتاجية العمل بتكارالاإذا كان
  )1( .التحفيزات تقديمالأجور و

 انسيابحيث تعمل على تسهيل  ،الإدارةتلعب دورا هاما في القيادة و لاتتصاالاإن  :الاتصالات ـ و
خلق روح التعاون أو ما يسمى الإدارة ح في تحسين الأداء في العمل، ومما يس هذا ،دقتهاالمعلومات و

  .بالتشارك
مل عفالبيئة ت ،كبيرة للمجتمع أهميةفرد المبتكر يولي ال إن :عوامل البيئة العامة في اتمع مجموعة ـ 3
  :ل البيئة العامة في اتمع نذكرمن بين عوامو بتكارللاعلى الفرد المبتكر ودفعه  التأثيربكل بساطة في و
  
   :التراعات السائدة في اتمعالخصائص و ـ أ
v  وسلوكه  ،في تحديد شخصية المبتكر المتغيرات تساعدهذه العوامل و إن: الثقافيةو الاجتماعيةالعوامل

من  الابتكاروالدفع إلى  ،أتي الدور التعليمي في التحفيزوهي الأسرة لي ،هذا يبدأ من النواة الأولىو
  ؛ة  الثقافةيبخلال وسائل التر

v تمع بتكارالاالسياسة بأهمية  اقتناعإن  :العوامل السياسيةبتكارية يؤدي إلى تحفيز الطاقات الإ ،في ا
  .ات أو اتمعؤسسخر سواء في الممستوى لآ من

  :تضمو:  التطوير في اتمعللبحث و القاعدة المؤسسية ـ ب

                                                
  .137ص ،المرجع نفسه )1( 

نة ، أو وحدة معيأو جماعة ؤسسةالتوقعات التي يشترك فيها أفراد موالمعاني و فتراضاتوالا والاعتقاداتهي مزيج من القيم " :ة ؤسسثقافة الم
  ."حل المشكلاتويستخدمها في توجيه سلوكهم و



 لأولالفصل ا
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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v ساهم في الذي ي ،بتكارللافي التمهيد إلى البحث الأساسي تلعب دورا  :مراكز البحث والجامعات
 الابتكاراتتمع من في تطوير رصيد ابه  ما تساهمو ،التطبيقية البحوثإثراء المعرفة الإنسانية، و

   ؛)ةالتكنولوجي(العلمية 
v تلعب دورا بارزا في إيجاد البعد وحقوق الملكية الفكرية والفنية ،الاختراعراءة ب :اءةبرم النظا ،

  .بتكاريةات الإؤسسوالم المؤسسي للحماية الفكرية للمبتكرين
هذه : الفنية الجديدةالعلمية والقيود الصارمة على الأفكار والمفاهيم  التحرر منأجواء الحرية و ـ ج

   )1( .ثراء النشاط العلميإجل أمن  ،الأجواء تمثل الضمان في إيجاد مجتمع متفتح علميا
   :عناصر نشرهو الابتكارمصادر : طلب الرابعالم

 للابتكارهناك سبعة مصادر  أن إلى )P.F .Drucker( دراكر أشارلقد  )2(:بتكاردر الإمصا: أولا
  :ذه المصادر هيوه ،رشيداما وبوصفه نشاطا منظ

، الحدث غير المتوقعالفشل و، الفجائي حاجيشمل كل من النو :المتوقع و غيرأالفجائي  المصدر ـ 1
   .الفجائي الخارجي

هذا التعارض يؤشر  أنحيث : يكون أنالواقع كما يفترض والواقع كما هو  مصدر التعارض بين ـ 2
، المتعلقة به والافتراضات الواقع، تعارض المتعارضة الاقتصاديةالوقائع يضم و للابتكارهناك فرصة  أن

  .الواقعيةتوقعات الزبائن المدركة وقيم و التعارض بين
هي الحاجة التي  ته،نقطة بداي الابتكار إن: لحاجة لمعالجة سلسلة من العملياتا أساسعلى  بتكارالا ـ 3

   .بتكاراتالا أنواعص الكبرى لكل الفر أوتمثل الفرصة  فإابالتالي و  الاختراعتولد 

                                                
  .47،46ص ،محمد سليماني، مرجع سابق )1( 
  .32،31، صمرجع سابق ،)المفاهيم والخصائص والتجارب(الابتكارإدارة : نجم عبود نجم )2( 



 لأولالفصل ا
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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الذي يعتبر  ،توقعات الزبائن كلاهما المتغير الذي يغير في السوقالمنافسة و نإ :بنية الصناعة والسوق ـ 4
  .، التنبؤ بالفرصة، مؤشرات تغيير الصناعةالسريعة للتغيير الاستجابة ،يضم هذا المصدروبتكارية الفرصة الإ

الحجم، العمر، التوزيع حسب  حيث على السكان من تطرأحولات التي الت :العوامل السكانية ـ 5
 الابتكارجل أبتغيرات تمثل فرصا من  يأتيالعوامل السكانية  تغير أنالعمل، مستوى التعليم والدخل، و

  .جديدةظهور قطاعات سوقية و
الأهم فيه هو و، للابتكارراد اتمع يعتبر فرصة لأفالرؤية و الإدراكتغير  إن: والرؤية الإدراكتغير  ـ 6

  .على التمييز داخل السوق الفعلية التوقيت المناسب مع القدرة
يمثل مصدر للحصول  جتماعيةوالا ،والتقنية ،القائم على المعرفة العلمية اربتكالاإن : المعرفة الجديدة ـ 7

  .المشروعات الجديدةو ،والسلع والخدمات ،على الأفكار
  )1:(اراتبتكالاعناصر نشر : ثانيا 

 ،خدمة أو ،سلعة جديدة(قبول الشيء المبتكر  إلىالمؤدية  الإجراءات ابأ"عرف ت :الابتكاراتتعريف نشر 
شخصية، كرجال البيع، وغير الشخصية  اتصاليةوسائل  استخداممن خلال ) جديدة ممارسة أو ،فكرة أو

، أو الزبائن المستهدفين وخلال فترة يالاجتماعكوسائل الإعلان العامة، مع كلمة الفم إلى أعضاء النظام 
   ."زمنية

  :هي الابتكاروعناصر نشر 
 لأولتسويقها  أو بإنتاجهاة تقوم نيات المعؤسسكانت الم إذاتعتبر السلعة الجيدة  :المدخل المؤسسي ـ 1

تعتبر جديدة  أا أو، الدولية أوالمحلية  الأسواقكانت السلعة المبتكرة جديدة في  إذامل هذه النظرة  ،مرة
من قبل الزبائن  الأساسيالهدف يكون  أنعليه يجب المحتملين، والزبائن  أومن وجهة نظر المنافسين الرسميين 

  .المحتملين أوالبين الح
                                                

  .424ص ،2004ردن، ، دار وائل، عمان، الأ4ط ،)جي مدخل إستراتي(سلوك المستهلك : م عبيداتمحمد إبراهي )1( 



 لأولالفصل ا
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 المألوفة ستهلاكيةالا الأنماطعلى  تأثيرهاو ،يركز على خصائص السلعة الجديدة: المدخل السلعي ـ 2
  :السلعية الجديدة وهي الابتكاراتمن  أنواعكن تحديد ثلاثة من هنا يمو ،للزبائن المستهدفين

قل تغيرات في الأنماط السلوكية للزبائن أيحدث  الابتكاراتهذا النوع من  :المستمر الابتكار ـ أ
  المستهدفين

  .يس فئة سلعية جديدةلو ،لعةفي تقديم علامة معدلة من فئة الس ستمراريةالايتضمن هنا  بتكارالاذلك أن  
 والاستهلاكيةات ملموسة في الأنماط السلوكية هذا النوع يحدث تغير :الديناميكي المستمر الابتكار ـ ب

فهو  ،أي تغيرات على النمط السلوكي للزبائن بتكاراتالاللزبائن المستهدفين، وقد لا يحدث هذا النوع من 
  .مات جديدة أو تعديل الحالية منهايقوم على تقديم علا

حداثة يمكن قياس  ،)ة الكومبيوترأجهز مثلا(يتبنى أنماط سلوكية جديدة  :ير المستمرغ الابتكار ـ ج
، من خلال مقدار ما تحدثه خصائصها المادية على الزبائن المستهدفين من وتحديد درجته في السلعة الجديدة

  .بدرجة حداثة عاليةوفإذا حدث الرضا صنفت السلعة على أا جديدة  ،مشاعر الرضا أو عدمه
سلعة  عتبارهاايتم و ،تتحدد درجة حداثة السلعة بمقدار معرفة الزبائن المستهدفين لها :المدخل السوقي ـ 3

  )1( .جديدة إذ تم شراؤها بنسبة مئوية محددة من قبل الزبائن

جديدة يتم بناءا على  أسماء إطلاق أن أي ،المستهدفة الأسواقمحدد على تواجدها في مع مرور وقت قصير و
  .مرة في السوق لأول ار وجودمعي
ءا ليس بنان قبل الزبائن المستهدفين منها وم إدراكهاتم  إذاتعتبر السلعة جديدة : الإدراكيالمدخل  ـ 4

 للممارسينكبيرة  أهميةهذا المدخل ذا يعتبر  ،الأسواقكوا جديدة في  أو، على خصائصها المادية الملموسة
الكبيرة للباحثين في مجال سلوك المستهلك من  أهميته إلى بالإضافة ،علانالإالعاملين في مجالات التسويقيين و

   .ؤلاء الزبائنلهجل خلق قيمة أ
                                                

  . 437ـ 424ص  ـ، ص المرجع نفسه )1( 
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هدفها الحصول على المزيد  أوليةفي محاولة  ،بتكارالاالسلوكيين لمقاومة وتم وضع نموذج من قبل الباحثين 
 ،والاجتماعيةيمثل العوامل الثقافية  النموذجهذا ، والابتكاراتونشر  تبنيمن المعلومات حول مراحل ال

 إلى بالإضافة ،الخدماتمن السلع و الابتكارات انتشارعلى سرعة  إيجاباالموقفية التي قد تؤثر سلبا وو
ها التي هدف ،الجديدة بتكاراتللاللتغلب على مقاومة الزبائن  هاستخداماالتسويقية التي يمكن  الإستراتيجية

  .الرضا الذي هو طريق لبناء الولاءمنه ن والنهائي خلق القيمة للزبائ
عد في تحديد درجة المقاومة لها ومداها مواصفات السلعة المبتكرة التي تساويتضمن هذا النموذج خصائص و

  :مايليبف تتأثرالتي و
 ؛من وجهة نظر الزبائن المستهدفينة للميزة النسبية الكامنة فيها ومنخفض الإدراكدرجة  ـ 1
 ؛من وجهة نظر الزبائن المستهدفين صفة التجانس المتوفرة فيها ،منخفضة كالإدرارجة د ـ 2
 ؛من وجهة نظر الزبائن المستهدفين حسب قواعد محددةإمكانية ضعيفة لتجربتها و ـ 3
حيث درجة  ،لزبائن المستهدفين منهايصال ما فيها من منافع أو فوائد إمكانية ضعيفة لإ ـ 4

  .صة في المراحل الأولىخا استخدامهاتعقيد عالية عند 
  )1( التاليةعوامل ال نذكرالسلعية  بتكاراتالا انتشارتسريع  إلىومن بين العوامل التي تؤدي 

   .بتكاراتالا نتشارامحددات سرعة ): 02(الشكل رقم                      
  
  
  
  
  

                                                
  .273المرجع نفسه ، ص )1( 

مخاطر 
.قليلة  

تجارب 
.سهلة  

تعقيد 
.قليل  

تغيير أهداف 
.السوقا  

قرارات 
.شخصية  

ملاحظات 
.عالية  

سرعة 
إنتشار 

الإبتكارات
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  .273ص ،2006، ردنمد، عمان، الأحا دار ،)مدخل الإعلان (سلوك المستهلك : كاسر نصر المنصور:المصدر

                   
  .الابتكار نموذج مقاومة): 03(الشكل رقم 

   عرض الإبداع                                          عرض الإبداع           
  

  .)فرادالأ(النشرآلية النقل و            . خصائص  المستهلك                         .الابتكارخصائص 
  :طـ أنماـ                            .متغيرات نفسية  ـ                                      :بعاتالمستهلك 

المسوق ــ مسيطر  ــ                                          .ملاحظةـ                        .يجابيات فرعيةإ ـ
  .بالمقابل

  .غير مسوق ـــ مسيطر ـ  .غرافيةوديم ـ                      . المخاطر المدركة ـ
  .شخص مقابل غير شخصيـ                  .العمر ـ                               التعقيد ـ 

  :خصائص ـ        . التعليم ـ       الأخرىبتكارات فاعلية التبني للإ
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                       .قابلية التجربة ـ.المصداقية ـ             .الدخلـ                       :تهلك مستغلسالم
  .الوضوح ـ                                  .دافعية ـ
  .مصر التشابه ـ                        .شخصية ـ                       . قابلية التقسيم ـ
  .ـ التثقيفـ                      .عاظفية ـ                        . قابلية الرجوع ـ
                        .ـ معتقداتـ                       . الإدراكقابلية  ـ 
                        .إتجاهات ـ      .الإبداع أشكالقابلية نقل  ـ 

                          .ــــ خبرة                                    
  .جهــــ قيمة التو   

  
  
  
  

  
  

  .274ص المرجع نفسه، :المصدر 
  

  .مفاهيم حول الترويج: المبحث الثاني
هذا و ،تؤسسامن قبل الم الاهتمام من كأحد أهم عناصر المزيج التسويقي يحظى بالكثيروإن الترويج      

  .مبتكر في عملياا الترويجيةسواق الدولية من تطورات حديثة ومواكبة لما يحدث في الأ
  :أهدافهمفهوم الترويج و: الأول المطلب
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         :مفهوم الترويج: أولا
أو  ،في تسهيل بيع السلعةو ،بأنه التنسيق بين جهود البائع في إقامة منافذ للمعلومات "يعرف الترويج

  )1( ."أو في قبول فكرة معينة ،الخدمة
 صالاتوي على عملية ينطو ،نشاط يتم ضمن إطار الجهود التسويقية" نهأعلى   Kotlerقد عرفهو ـ

  )2(."إقناعي
والتأثير عليه  ،قناعهإو ،وق بقصد إعلام الزبون المحتمليقوم ا المس تصالاعملية " نهأ على عرف أيضاو ـ

مثل تحسين نمو منتج معين أو ظاهرة شراء ( خفية الاستجابةفقد تكون  ،يرغب فيها البائع ستجابةباللقيام 
  ) 3(.")منتج

دف إلى إيصال نه تلك العملية التسويقية التي أ" تعريف للترويج على ستخلاصافي الأخير يمكن و
إقناعهم و عليهم التأثيرمحاولة و ،أو الفكرة لزبائن ،أو الخدمة ،النوع اللازم حول السلعةو ،المعلومات بالكم

  ."مات المقدمةالخدمة على السلع وقيبخلق ال ،رغبامو ،ض إشباع حاجامرمن خلال وسائل الترويج ، بغ
  :في هأهدافتكمن  :الترويج أهداف: ثانيا
وذلك دف دفعهم لشرائها  ،و السلعةأالآراء الحالية للزبائن حول الخدمة تدعيم الموقف وـ  1
  ؛ستمراربا

 ؛و الخدمة المطروحة للتداولأيجابية نحو السلعة إنماط سلوكية أو ،راءالآو الاتجاهاتتغيير  العمل علىـ  2
داف هالأ المرتقبين منو ،و الخدمة للزبائن الحاليينأ ،البيانات عن السلعةديم مختلف المعلومات وتقـ  3

 ؛اسطة الوسائل الترويجية المناسبةبوو ،وقات المناسبةالرئيسية للترويج في الأ

                                                
  .12ص ،1998، ردن، الأ، دار البازوري، عمان)تطبيقات، أسس ونظريات(الترويج والإعلان : بشير عباس العلاق )1( 
  .33، ص2009، الأردن دار الصفاء، عمان، ،)إستراتيجيمدخل تطبيقي (التسويقية  والاتصالاتإدارة الترويج : لاح الزعبيف علي )2( 
  .194، ص2000 ،، دار الفكر، عمان، الأردن)مفاهيم أساسية (مدخل متكامل لمبادئ التسويق : محمد راشد العزيز )3( 
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لى إتي ستؤدي الو ،و الخدمةأ ،المحتملين بالمنافع التي تؤديها السلعةو ،لمستهدفيناقناع الزبائن إمحاولة ـ  4
 ؛رغبام بشكل مرضشباع حاجام وإ

ولئك الزبائن ذوي أخاصة و ،و الخدمة من وقت لآخرأ ،تذكير الزبائن من مختلف فآم بالسلعةـ  5
منه تعميق و ،قيق هذا الهدف الترويجي ضرورياحيث يعتبر تح ،حول السلعة يجابيةوالآراء الإ ،المواقف

 )1( .يسبقه قبل كل هذا خلق القيمة لدى الزبون ،درجة الولاء النسبي للعلامة

  )2( :وهي الأهدافهناك نوع آخر من و

ü  ؛أو التغيير في طبيعتها ،ديدة للسلعةالج ستخداماتبالاتزويد قطاعات معينة من السوق 
ü  ؛قطاعات معينة بالسلعة  هتماماتنمية 
ü ؛تنمية الولاء لعلامة معينة في بعض الأسواق 
ü معينة زيادة المبيعات بنسبة. 

  :وظائف وأهمية الترويج: المطلب الثاني
  ) 3(:الترويج من عدة وجهات نذكر منها تتعدد وظائف :وظائف الترويج: أولا

  :أهمهاترويج الشرة من يحصل الزبون على مزايا مبا :من وجهة نظر الزبون ـ 1
تسويق بالتذكير بما وم رجل اليقو ،نائمشاعر الزب إلىالوصول  فيالترويجية  الأنشطةدف : خلق الرغبة ـ أ

  ؛إليهما يحتاجون يرغبون فيه و
  ؛إشباعما تقدمه من الزبائن عن السلعة الجديدة و إلىتقديم المعلومات  ـ ب

                                                
   .16،17ص ،2001، مصر،مجموعة النيل العربية، القاهرة، العولمة عصر أسرار الترويج في: محسن فتحي عبد الصبور )1( 
  .133ص ،2007دار الدجلة، العراق، التسويق،هندسة : الخفافعبد المعطي  )2( 
  .37،38ص ،زعبي، مرجع سابقعلي فلاح ال )3(
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يشترون  أمالزبائن يعتقدون  فأغلبية ،تطلعامالترويج توقعات الزبائن ويبنى : تحقيق تطلعات الزبائن ـ ج
   .ن السلعةمثل هذه التوقعات عندما يشترو

 ،يشجع الترويج رجال التسويق القيام بمشاركة بعضهم بفكرة معينة :من وجهة نظر رجل التسويق ـ 2
  :وذلك بمراعاة مايليأن يتصرف بطريقة معينة الزبون بتشجيع  ،السعرو ،لتركيز على الطلباو
عن طريق  تصالوالاج ة بالترويؤسستقوم الم :زيادة حجم المبيعات والمحافظة على حجم كبير منها ـ أ

  ؛قصد تحقيق حجم كبير من المبيعات ،رجال البيع أو الموزعين
التي تلجأ إليها  يعد الترويج بمزيجه من أهم الوسائل :المبيعات انخفاضالتغلب على مشكلة حجم  ـ ب
  ؛الانحدارالمنتج من التحول إلى مرحلة  ذنقاإة، محاولة بذلك ؤسسالم
 الطرق لتقديم السلعة الجديدة بشتى تصالوالاعلى الترويج  الاعتمادهنا  يتم :تقديم سلعة جديدة ـ ج

  .فيها هو الدافع لهذا الترويج كاربتالاوالتي يكون 
  :في أهميتهتكمن  :الترويج أهمية: ثانيا
 ؛الذي يشكل جوهر النظام التسويقي حد عناصر المزيج التسويقيأيعتبر الترويج ـ  1
و أقناة توصيل المعلومات للزبائن المرتقبين عن السلعة ة في السوق، وسسؤثل الترويج صوت الميمـ  2

 ؛واستخدامااها الفنية ومنافعها صصائخالخدمة و
تحسين المركز التنافسي  بعدمعا لتحقيق الميزة  ستخدامهااحد العناصر التي يمكن أيعتبر الترويج ـ  3
 ؛لال تقديم سلاسل القيمة المطلوبةة من خمؤسسلل
تكوين تفضيلات لهذه  إلىيؤدي  ما ،على تعريف الزبائن بالمنتجات الجديدة المؤسسة يساعد الترويجـ  4

  ؛من قبل الزبائن السوققبول المنتجات في ليؤدي وهذا بدوره  ،المنتجات خاصة المعلن عنها
بمواصفات السلع الوسطاء  إقناعمن خلال  ،مين الجيد لتوزيع منتجااأة في التؤسسيساعد الترويج الم ـ 5
 ؛الأرباحمما يزيد في  ستعمالهااالمنافع التي تنتج عنها عند و ،الخدمات أو
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عن طريق حث الزبائن على الشراء  ،والمبيعات الإنتاجيساعد الترويج في تحقيق التوازن بين جداول  ـ 6
  .المواسم التي يقل فيها الطلب على السلع من خلال تنشيط المبيعات في

   .العوامل المؤثرة على التركيبةالترويجي و عناصر المزيج: الثالمطلب الث
المختارة والمستخدمة في  الأدواتمجموعة من " نهأيمكن تعريف المزيج على  :عناصر المزيج الترويجي: أولا

  )1(."ة المحددةؤسسالم أهدافتحقيق 
  :الإعلان ـ1
المقصود ا  ،هودات غير الشخصيةأي شكل تتخذه ا" نهأعلى  الإعلانيعرف  :الإعلانتعريف  –أ

  )2( ."معلن عنهجر معين وأالخدمات الذي يدفع ثمنه مقابل  أوالسلع و للأفكارالترويج 
يمر عبر طريق ووسيلة  للاتصالاتهو شكل من الأشكال غير الشخصية " كما عرفه كوتلر على أنه

  )3(".متخصصة مدفوعة الأجر بواسطة جهة معلومة
الترويج عن السلع و الأفكارالوسيلة غير الشخصية لتقديم " بأنه الأمريكيةالتسويق كما تعرفه جمعية 

  )3(."جر مدفوع أالخدمات بواسطة جهة معلومة مقابل و
المزيد من ينفي و ،الذي يلغي الاستهلاكلمزيد من  الأساسيةهي تلك الرسالة " فيعرف الأخضر الإعلان أما

  )4(."التلوثخلق النفايات و
  :الإعلانئف وظا ـ  ب

                                                
  .87،88ص ،2006، رة ،مصر، القاهمجموعة النيل العربية ،التسويقية المتكاملة الاتصالات: شيماء السيد سالم )1( 
  .370ص ،1994، لبنان ،دار النهضة العربية ،التسويق إدارة المبيعات: مصطفى زهير )2( 

 Sylvie Martin, Jean Pierre Védrine :MARKETING(Les concepts clés), 1996, P143.)3(   
  .13، ص 2000، الإعلان، الدار الجامعية، القاهرة، مصر: نحمحمد فريد الص )3( 
  .246ص ،، مرجع سابق)سؤولية البيئية لرجال الأعمال الم(عمال البعد الأخضر للأ: نجم عبود نجم )4( 
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، انتباههمالخدمات عن طريق تحويل  و شراءأقتناء السلع إعلى  ،تشجيع الحاليينالمرتقبين و حث الزبائن .1
 ؛دفعهم للقيام بعملية الشراءحواسهم، و إثارةو
 ؛النفسيوهم في حالة من الرضا الذهني و ،الخدماتزبائن نفسيا لكي يتقبلوا السلع ويئة هؤلاء ال .2
ى تسهيل عملية تصريف المنتجات التي لم تقل منافذ التوزيع وهود رجال البيع فيوج أعباءتخفيض  .3

 ؛رواجا
زيادة المبيعات التي تساعد بدورها و ،خدمات أولديهم من سلع  الموزع في تصريف ماومساعدة المنتج  .4

 )1( ؛في زيادة الأرباح
 ؛تخفيض النفقاتو )2(زيادة الدخل القومي  .5
 .الإعلان قوة تعليمية  .6
  :كمن فيتو: ف الإعلانهداأ ـ  ج
 ؛مساندة جهود رجال البيععن السلعة يمكن من خلالها دعم و تكوين فكرة معينة .1
لدى الزبائن  نطباعوا ،لق صورة ذهنيةخا أأو جمل قصيرة من ش، عرض صور أو بيانات، أو رسوم .2

 ؛ؤسسةعن السلعة أو الم
 ؛عن طريق الترغيب في الإقناع بمزاياها إغراء الزبائن الجدد بجذم نحو السلعة المعلن عنها .3
 ؛أو الخدمة المعلن عنها ،يجابية في سلوك الزبائن تجاه السلعةإإحداث تغييرات  .4
  )3(؛جم المبيعاتحجل التقليل من التقلبات في أمن  ،الحفاظ على الزبائن الحاليين على الأقل .5
   ؛تدعيم جهود رجال البيع .6
 )1(؛مواجهة المنافسة  .7

                                                
  .118ص ،2008، ردنعمان، الأ ،دار مجدلاوي لعلاقات العامة،الدعاية ولإعلان وا :ناصر تمحمد جود )1( 
  .428ص ،2002، ردنقافة، عمان، الأدار الث يق،مبادئ التسو: محمد صالح المؤذن )2( 
  .116،117ص مرجع سابق،،ناصر تجود محمد )3( 
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 .ينالموزعة مع كل من الزبائن وسين العلاقتح .8
   )2( :إستراتيجية الإعلانـ  د

تمثل الوسائل اللازمة لتحقيق  لأا الإستراتيجيةهو  ،تنظيمهو الإعلان إدارةفي  الأهمالعنصر  إن         
، الانطباعات ىالمحافظة عل أساسعلى  ماإتصمم  الإعلانية الإستراتيجيةهذا ما جعل  ،ةؤسسالم أهداف

  :ستراتيجيات نذكرومن بين هذه الإ نحو العلامة، أو تدعيم هذه العلامة والمحافظة عليها، تجاهاتوالا
  :الإستراتيجيةفيها نوعان من ويوجد  :المحافظة على العلامة إستراتيجية ـ 1
ü تم و: بالمعلومات إليهمالمعلن  خبارإ ستراتيجيات التي تركز علىالإ المعلومات اللازمة  بإيصالهي

  ؛للجماهيرالماركة المعلن عنها  أو ،الخصائص التي تتميز ا العلامة عن
ü التي تستخدم للمحافظة على الوضع الحالي للعلامةعن العلامة و بالانطباعستراتيجيات المتعلقة الإ.   

إلى إيصال معلومات جديدة للمعلن إليهم  دف :الموجهة بالمعلومات التغييرإستراتيجيات ـ  2
جديدة، من أجل العمل على تغيير الصورة  استخدامات، أو )مبتكرة(ول منتجات جديدة ح والجمهور،

  .نحو العلامة الموجودة والاعتقادات
على مشاعر جمهور الزبائن  يرالتأثتحاول  :على المشاعر لتأثيرستراتيجيات التغيير الموجهة إ ـ 3

  :، وتضم الإستراتيجيات التاليةطباعاتنوالامة المعلن عنها من خلال الرموز العلاالمستهدفين تجاه 
ü في التركيز على الصورة  الأولى، تعتمد بالدرجة قديم منتجات جديدة أي مبتكر فيهات إستراتيجية

   ؛عنها نطباعوالاالذهنية لدى الزبون عن العلامة 
ü ؛الإعلانالعلامة من خلال  ستعمالبا لتزامالا إستراتيجية   

                                                                                                                                              
  .30، ص2004لبنان،  التسويق وتحديات التجارة الإلكترونية، دار الفكر العربي،: توفيق محمد عبد المحسن )1( 
  .137،136محمد جودت ناصر، مرجع سابق، ص  )2( 
  .134عبد المعطي الخفاف، مرجع سابق، ص )3( 
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ü قتناء إعن ما قد يواجه الزبون عند  ،التأكدتخفيض هذه الحالة من عدم تقليل المخاطر و إستراتيجية
   ؛السلعة
ü الماركة الموجودة أو ،الحالي عند الزبون عن العلامة نطباعالاتغيير  إستراتيجية.  

لجرائد، الات، البريد المباشر، البريد ا(منها و الإعلانتوجد عدة وسائل لنشر  :الإعلانل ئوسا ـ هـ
  )1( .)الإذاعة، الصحف، التلفزيون، السينما والالكتروني

  :تنشيط المبيعات ـ 2
بيع منتج  أو ،محفزات قصيرة الأجل هدفها تشجيع شراء" تعرف على أا :تنشيط المبيعاتتعريف  ـ أ   
  )1( ."خدمة  أو

 ،أو خدمة ،، لشراء أو تجربة منتجافز مباشركحة ؤسسالنشاط الترويجي الذي تقوم به الم" وتعرف بأا  
  )2(:ومن خصائصها "الوسطاءو ،التي يمكن توجيهها إلى الزبائنو
  ؛عليها بمفردها عتمادالا، ولا يمكن الإعلانثل النشاط المكمل للبيع الشخصي وتم .1
2.  ؛في وقت قصيرمن خلال عناصر تنشيط المبيعات و مباشر تأثيرتحقيق  إلىدف  
  ؛الوسطاءأو  ،الزبائن إلىقد توجه  .3
 .كبير نومخرعند وجود الطلب على المنتج في السوق و فاضنخاعند  تستخدم .4
  : هيوالخاصة بالزبون و أدواابرز أتتضمن : لزبونتنشيط المبيعات الموجهة  أدوات ـ ب
 أنتكلفة للتعريف بمنتج جديد و الأكثرو ،فعالية الأكثر الأساليبهي من  :Samplesالعينات  ـ 1

فبعض  ،ها المسوقون كجزء من إستراتيجيتهم الترويجيةمدخيست ،ةفغلالم الاستهلاكيةن السلع م %84
   .البعض الآخر تكون مقابل مبلغ بسيط للتخفيض من تكلفتهاالعينات تكون مجانية و

                                                
  .90، ص 2000لمنافسة والترويج التطبيقي، مؤسسة شباب الجامعة، الإسكندرية، مصر، ا: فريد النجار )1( 
  .222،221، ص 2002، مؤسسة طيبة، مصر، 3الترويج، ط: عصام الدين أمين أبو علفة )2( 
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و  ،هي شهادة تحقق بعض الوفورات للمشتري عند شراء منتجات جديدة :Couponsالكوبونات  ـ 2
هذه الطريقة الجديدة في التوزيع  أهميةما زاد في مرحلة النضج، وزيادة المبيعات هذه الكوبونات  بإمكان

الكوبونات على المواقع تقديم لكترونية، والإ، الطابعات ت توزيع مثبتة على رفوف المحلاتآلا :هو
  .لكترونية الإ
 ستثناءباذا الأسلوب يشبه أسلوب العينات ه :Cash Ref and Offers المبالغ النقدية المستردة ـ 3
شراء الفي هذه الحالة يرسل الزبون إثبات  ،ةزئوليس عند منفذ التج يتم بعد عملية الشراء ،فيض السعرتخ

  .زء من سعر الشراء إلى هذا الزبونالذي يقوم بدوره بإرجاع ج ،إلى المصنع
للزبون من السعر يحقق وفورات  الأسلوبهذا  :في عبوة الشراء من قبل المنتج المنخفضة الأسعار ـ 4
هذا من قبل المنتج مباشرة على العبوة، ولأسعار المنخفضة ثبيت اوفي هذه الحالة يتم ت ،لمعتاد للمنتجا

   .الأسلوب فعال حيث تأثيره يتجاوز تأثير الكوبونات في زيادة الطلب على المبيعات في المدى القصير
فز لشراء هذه منخفض كحا ربسع أو ،عبارة عن سلع تعرض مجاناهي  :Premiumsالعلاوات  ـ 5

  .ترسل من خلال البريد أو ،خارجه أو ،، السلع تكون ملفوفة بداخل المنتجالمنتجات
مفيدة  أدواتوهي  :Advertising Speciality goods )سلع خاصة بالزبون( إعلانيةسلع  ـ 6
ن حيث القمصاو ،السوق وأكياس ،كالأقلاملزبائن دايا المعلن تمنح كه سماتوضح  ،مطبوعة على العبوةو

   .فعالا تأثيرهايكون 
غير نقدية تقدم للزبون  أو ،جوائز نقديةهي مكافآت و :Patronage Rewardsالرعاية  آتمكاف ـ 7

  .ةؤسسالمنتظم لمنتجات الم تخدامهسالقاء 
تتضمن عروضا عند نقطة  :)Point of Purchase )POPعروض ترويجية عند نقطة الشراء  ـ 8

  .الرسائل المطبوعة أوالتلفازية  بالإعلاناتبطها يمكن رالشراء و أو ،البيع
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ما مثل المبالغ النقدية والرحلات  لزبائن فرصة الفوز بشيءتمنح : الألعابالمسابقات واليانصيب و ـ 9
تعرض هذه المشاركة على هيئة تختار أفضل و ،تضمين اقتراحالسلع فالمسابقات تطلب من الزبائن تقديم و

  )1(.جل السحب عليهاأب فتطلب من الزبائن تقديم أسمائهم من أما اليانصي ،المشاركات
  :بين هذه الأهداف نذكر من :أهداف تنشيط المبيعات ـ ج

ü  إقناعه بشراء أو زيادة إقبال الموزعين و ،أو المشتري الصناعي بالمنتج ،الزبون النهائي هتماماإثارة
 ؛بالتعامل فيه

ü  ؛وتذكيره به وباستعمالهئه لزبون بالمنتج وحثه على شراا هتماماإثارة  
ü  دفعهم للتعامل فيهالوسطاء بالمنتج و اهتمامإثارة.  
v دف إلى زيادة الطلب على المنتجات في الحالات التالية:  
  خزون عما يجب أن يكون عليه؛زيادة المالمبيعات و انخفاضعند  .1
 ؛ةؤسسات المبيعفي م ستقرارالاقيق تحغبة في معالجة موسمية المبيعات وعند الر .2
 .لتجربة المنتجدفعه و تهماللاستة ؤسسورغبة الم ،تقديم منتج جديد غير معروف للزبونبا عن سايكون من .3

)1(  
   :البيع الشخصي ـ 3
السلوك الشرائي  استمالةتستهدف  إقناعية تصالاعملية " نهأيعرف على : تعريف البيع الشخصي ـ أ

   ."للزبون المرتقب
  )2(."المشتريمتبادلين هما البائع و وباتجاهين ،المباشر الاتصالئم على عملية نشاط تدريجي قا"ويعرف بأنه ـ

                                                
، ردنر البازوري، عمان، الأ، الطبعة العربية، دا)مدخل استراتيجي(يقية المتكاملة التسو تصالاتالا :حمد شاكر العسكريأ ،حميد الطائي )1(

  .90ـ 87صـ ،ص  2009
  .327، ص2008، ردن، دار وائل، عمان، الأ3ط ،أصول التسويق: رائف توفيق، ناجي المعلا  )2(
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زبون متوقع بغرض  أومع مشتري  ،أكثر أوالشفهية في الحديث مع فرد  تصالاتالاهي " ويعرف أيضا ـ
  )1( ."صفقات البيع إتمام

  :مايلينذكر  الأهدافومن بين : البيع الشخصي أهداف ـ ب
ü  ؛ليينالزبائن الحاخدمة  
ü ؛البحث عن عملاء جدد  
ü  ة؛على إعادة بيع بعض السلع المشترامساعدة بعض العملاء  
ü ؛على السلع  تطرأالعملاء بصورة دائمة عن جميع التغيرات التي  إبلاغ  
ü ؛حتفاظ بمستوى معين من المبيعاتالإ  
ü  به حتفاظوالاالحصول على جزء معين من السوق.  

  :ين المزايا نذكر مايليومن ب: مزايا وعيوب البيع الشخصي ـ ج
كما يستطيع  ،يصوغ رسالة البيع أنحيث يستطيع مندوب البيع ، بالمرونة الشخصييتمتع البيع  ـ

   ؛ملاحظة ردود الفعل لدى لزبائن
  ؛الزبائنلشخصي علاقات جيدة بين مندوبيه وا تصالالايولد  ـ
  ؛ممكن إلى أدنى حد البيعيةيقلل البيع الشخصي من الإسراف في الجهود  ـ
  .ات خدمات غير بيعيةؤسسيستطيع البيع الشخصي أن يقدم للم ـ

  :من بين العيوب نذكر
  ؛ات في الحصول على مندوبي البيع المؤهلين للقيام بالعملؤسسعدم قابلية الم ـ
  )2(.)التكاليف( تعدد مشكلات البيع الشخصي ـ

                                                
  .90،91ص  ،مرجع سابق ،فريد النجار) 1(
  .414ص ،محمد صالح المؤذن، مرجع سابق )2( 
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  : العلاقات العامة ـ  4
على أا الجهد المدروس الهادف إلى " IPRهد العلاقات العامة يعرفه مع: تعريف العلاقات العامة ـ أ

  )1(."زبائنهاو ؤسسةادل بين المالتفاهم المتبتدعيم حسن النية وو ،إنشاء
سواء  ،جماهيرهاة وؤسسوالتفاهم المتبادل بين الم ،إلى تحقيق الرضا فهديالنشاط المخطط الذي " أيضا هيو

ها على الأخذ بمبدأ المسؤولية برامج تستند في تنفيذو ،اتية أو الخارجية من خلال سياسالداخل
  )2(."جتماعيةالا
  )3(:ومن بينها:أهداف العلاقات العامة  ـ ب
 ؛بين المصالح المختلفة  جتماعيالا والانسجام التفاهم  ترقية أسباب .1
  ؛مطالبهم المتزايدةبالعاملين و الاهتمام إمكانيةتحسين ظروف العمل و .2
 ؛يجابيةإ اتجاهات تحويلها إلىالسلبية في اتمع و الاتجاهاتتعديل  .3
ابي في الأمور يجم الإالوطنية لدى الجمهور لضمان تعاوو ،الاجتماعيةتنمية الشعور بالمسؤولية  .4
 ؛المشكلات العامةو
 ؛خططهاوالعمل على إيضاح كل من سياستها و ،ةؤسستوعية الجماهير بأهداف الم .5
  .ةؤسسلمالمشاركة في السياسة العامة ل .6

  :وظائف العلاقات العامة  ـ ج
  ؛ةؤسسالجماهير المختلفة التي لها علاقة بالم تجاهاتاتفسير قياس وتقييم و .1
 ؛هابلة وتقمؤسسدة تفهم الجماهير للمساعدة الإدارة في تحديد الأهداف المتعلقة بزيا .2

                                                
  .12ص ،1998دار العلوم العربية للعلوم، بيروت، لبنان،  ،ز التعريب والبرمجةالعلاقات العامة الناجحة، ترجمة مرك: كلير أوستن) 1(
  .239ص  ،1996 ،الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر إدارة التسويق،: نصحمحمد فريد ال )2(
  .26ـ  19صـ ص  ،2008 ،ردن، دار زهران، عمان، الأ4، ط)فاهيم وممارساتم(العلاقات العامة : حمد جودةأمحفوظ  )3(



 لأولالفصل ا
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 ؛ختلفةأهداف الزبائن الموحاجات و ،بين مصالحة وؤسسالم تحقيق التوازن بين أهداف .3
  .قبولهاتفهم الزبائن و اكتسابتقييم البرامج دف تصميم وتنفيذ و .4
 
  :وسائل العلاقات العامة  ـ د
v هذا يتطلب مهارة في ة وؤسسمفصلة عن الم إنشاء أخبارو ،حد المهمات الرئيسية لإيجادأهي  :الأخبار

  .البحث عن كتابتهالخبرة وفكرة  تطوير 
خاصة  من خلال تنظيم أحداث ،للمنتجات الجديدة نتباهالاة سؤستجلب الم: الخاصة الأحداث ـ1

  .الزبائنلى المستهلكين وإالوصول  ا يتممن خلاله ،، الندواتالصحفية كالمؤتمرات
  .الكتيبات ،تعتمد المنظمات بشكل مكثف مثل التقارير السنوية :المطبوعات ـ 2
من خلال قيامها  ،ا الطيبة مع اتمعة تنمية علاقاؤسستستطيع الم :مة العامةنشاطات الخد ـ 3

  .اغيرهالتبرع بالمال وك جتماعيةالابمسؤولياا 
  :رـــــــالنش ـ 5
دفوعة القيمة بصورة المغير و ،غير الشخصية تصاليةالاتلك الجهود " نهأيعرف على  :تعريف النشر ـ أ

بغرض  نتشارالاواسعة  تصاليةالاوات ومنتجاا في القن ،ةؤسسيجابية عن المإالهادفة لنشر أخبار  ،مباشرة
   )1( ".تحسين صورا الذهنية لدى الجمهور

  )2(:حددها كوتلر في: رمبادئ النش ـ ب
الوقت الذي يظهر فيه البحث عن أفكار و ،والقطاع الذي يوجه إليه ،ة هدف النشرؤسسالمتحدد  ـ 1

   ؛تحقق الأهداف السابقة ،جديدة للنشر

                                                
  .718ص ،2008، إدارة التسويق، دار الفكر الجامعي، القاهرة، مصر: هطارق ط )3) (1( 
  .426ص ،1983، دار النهضة العربية، بيروت، لبنان ،التسويق: محمد السعيد عبد الفتاح )2( 



 لأولالفصل ا
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 الراديو ،والعمل على التنسيق بين الصحف والات ،ملاحقة الأحداثيلة والوس ديدلابد من تح ـ 2
   .التلفزيونو
  )1( .فوتوغرافيةالصور ال، ، التحقيقات الصحفيةتتمثل في المقالاتو :وسائل النشر ـ ج

  )2(:المزيج الترويج ةؤثرة على تركيبالعوامل الم :ثانيا
يقترن إلى و ،وذلك دف التوسع في الترويج ،عينةتخصص مبالغ م :ما يخصص من نفقات الترويجـ  1

 ،مد على البيع الشخصيتستع المؤسسةن إوفي حالة قلتها ومحدوديتها ف ،صاتيحد بعيد بزيادة التخص
 من تحقق إلالات قدالتغطية الترويجية الشاملة و ،إسهامات رجال البيع في زيادة المبيعات قياسوذلك لسهولة 

  .ات عالية نسبياصيصبتخخلال الإعلان المقترن 
 الإدارةو، الترويجية الأهدافتركيب المزيج الترويجي يعتمد على ماهية : الأهداف والسياسات ـ 2

العمودية  أو ،)الدافعة( الأفقية الإستراتيجية ستخداما الأنسبكان  إذاتقرر فيما  أنعليها  التسويقية
   .)الجاذبة(
يعطي  لأنه ،ى المزيج الترويجي سينصب على البيع الشخصيالتركيز عل إن :خصائص الهدف السوقي ـ 3

في حالة  أما ،هذا في حالة الهدف السوقي الصغير الأفرادالجدي مع عدد قليل من  تصالوالا ،الفاعلية
قراءته على نحو سيكون عاملا مهما من خلال بثه ونشره، حيث يمكن ملاحظته و الإعلان إنالعكس ف

   .واضح من هذا الهدف السوقي
فعادة ما يستخدم  ،صناعية خرىالأو ،استهلاكيةواحدة سلع ال  منهناك نوعين: صفات المنتجات ـ 4

العلاقة بين و ،ن البيع الشخصي يسهم بشكل فعالإفالمعمرة  ، خاصةلاكيةستهالافي الترويج لسلع  الإعلان
   .البيع الشخصي تتجلى في العلاقة التعاونيةالإعلان و

                                                
  .271ـــ 266صـ ص  ،2000 ،ردندار حامد، الجبهية، الأ ،المفهوم الحديث لإدارة التسويق: جيديوه أبي سعيد ال )4( 
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نه أذلك و ،التكلفة تعد أمرا مهما جدا عند تحديد المزيج الترويجي: طريقة الترويجيةالكلف وتوفر ال ـ 5
ن خلال الصغيرة تحدد مزيجها م المؤسساتفالعديد من  ،سبب القيود على الميزانيةبيتطلب نفقات عالية 

  .راديو من خلال الإعلانات الطليقةالو ،والات ،الوسائل المتاحة كالصحف
  .الترويج ستراتيجياتإ :المطلب الرابع

في و ،بتحويلها إلى إجراءات عملية ،ة المسطرةؤسسهداف المأستراتيجيات الترويج بتحديد إتسمح      
ستراتيجيات الإمن بين تحقيق المسطر، وختلالات وة تفادي الاؤسسابة حتى تستطيع الممسار يخضع لرق

  :نذكر
 ة التأثير على الطلب في الأسواقؤسساول المفي ظل هذه الإستراتيجية تح: الجذب إستراتيجية ـ 1
ة التي تتبع هذا النوع ؤسستنفق الموواسع النطاق،  ستخدمة في ذلك الإعلانم ،الزبون لشراء المنتج ستمالةوا

بينما  ي،تعريفتأثيري أكثر منه و الذي يصبح دوره إقناعي ،ستراتيجيات مبالغ ضخمة في الإعلانمن الإ
   )1( .سليم الطلبات في الوقت المناسبتوضمان  ،بالموزعين تصالالافي  يةبيعال ىالقو ينحصر دور

ة نحو الموزعين ؤسسالتي تنتجها الم ،دف هذه الإستراتيجية إلى دفع المنتجات :الدفع إستراتيجية ـ 2
على الموزعين وسائل عديدة  ة لتأثيرؤسستستخدم المو ،ةبيعيمستخدمة في ذلك جهود القوى ال الزبائنو
يقتصر و ،في ظل هذه الإستراتيجية امحدوددورا  ن هناالإعلايلعب ، و، التخفيضات الماليةاتصومالخ: نهام

   )2(.دوره في تعريف الزبائن بالمنتجات فقط
  )3(:تيجيات الترويج يجب مراعاة مايليستراإعند وضع و

                                                
  .257ص ،2006ردن، ، الأدار المناهج، عمان ،قإدارة التسوي: عيد جاسم الصميدومحم )1( 
، قسم العلوم صص تسويق، تخنيل شهادة الماجستيرضمن متطلبات روحة مقدمة ، أطالرقابة التسويقية وأهميتها في المؤسسة: يباونزعلي غا )2( 

  .54ص ،2005، جامعة سعد دحلب، البليدة، الجزائر ،وعلوم التسيير قتصاديةالإ التجارية، كلية العلوم 
  .35،36،ص2008، مصر ،الإسكندرية للكتاب، الإسكندريةدار مركز الإعلان، والترويج : ي الدسوقيومحمد السيد البد )3( 
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افسي، الذي تحتاجه ملا حاسما لتقوية الوضع التنقد تكون إحدى عمليات الترويج للمنتجات عا ـ 1
  ؛ةؤسسالم
ات في الفترة التي تلي بيعالم انخفاضفعليها أن تنتظر  ،ة عملية كبيرة للترويجؤسسستخدمت المإإذا  ـ 2

ها على مدار قتحقسات التي كانت بيعتعتبر نتيجة لدفع المفبعض هذه المبيعات التي يتم تحقيقها  ،الحملة
  ؛أسابيع

  :هماو بيرة في عملية الترويج للمنتجاتهناك نتيجتان لهما أهمية ك ـ 3
ü  م الرسالة الترويجية يعمل على قياس عدد الزبائن الاستجابةمعدل؛الذين تجذ  
ü لفععهم الحافز الترويجي للشراء بالالذين يقن الزبائن معدل التغيير يقيس عدد.  

  .تصميم الإستراتيجية الترويجية دالعائد عنعامل التكلفة ويجب مراعاة  ـ 4
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   .الترويجي بتكارالا: المبحث الثالث

ب ظهور شعور يعمل على تجنو ،والرغبة في الشراء ،الترويجي على خلق الشعور بالحاجة بتكارالايعمل      
الترويجي بعرض القيم التي تعمل المؤسسة على  الابتكار، يقوم مثل هذا القرار تخاذهلالدى الزبون بالندم 

  .خلقها
  :الترويجي الابتكارمفهوم : ولالأالمطلب 

أهمية كبيرة  وللابتكار) الزبائن( بين المؤسسة والأطراف المستهدفة الاتصاليدور الترويج حول 
      .الاتصالللوصول إلى الأهداف المرجوة في عملية 

ذلك و ،لالتبادالفاعلة في تسهيل عملية  الأداةهو تلك "على أنه  الترويجي الابتكاريمكن إعطاء تعريف عن 
ن ا أأخلال وسائله المختلفة التي من ش ، منة وطبيعتهاؤسسالزبائن حول منتجات الم إعلامعن طريق 

  )1(."أهمية منتجاا بالنسبة للزبونوعن واقع و ،ةؤسستعطي تصورا واضحا عن الم
 ،اليومية الخدمات الأساسية في حياتهو ،قت يحتاج فيه الزبون إلى السلعجدوى الترويج في و بقد يغي

مكان لا تقتصر على الإعلام عن السلع والخدمات وأسعارها وبتكاري يأخذ أبعاد كثيرة قد والترويج الإ
من خلال  ،جتماعيةا عتباراتاترشيد الزبون وفق بقدر ما يكون وسيلة تعليم وتثقيف و ،وجودها

  .أهميتهابطبيعة الرسالة الإعلانية و رشادستالا
هو ذلك الخلط أو المزج بين عناصر المزيج الترويجي بنسب تتفاوت من " على أنه ويجيالتر بتكارالاويعرف 

  ."لأخرى ؤسسةمن موموقف لآخر من جهة 
ات قد تعتمد على ؤسسحيث نجد أن بعض الم ،تختلف ؤسسةتغيرات المتعلقة بالمن المإمن خلال التعريف  

المواقف التي  خرى بشكل ثانوي حسبالأ الترويجي جعتمد على عناصر المزيتو ،الإعلان بصفة أساسية
                                                

  .40ص ،مرجع سابق ،بيج هأبي السعيد الديو )1( 
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ين أو حيث يتوقف تكو ،أخرى على البيع الشخصي ؤسسةقد تعتمد في المقابل مة، وؤسستتعرض لها الم
  :هيمعين على عدد معين من العوامل و بتكاري في موقفتركيبة المزيج الترويجي الإ

  ؛الزبوننوع المنتج و .1
 ؛دورة حياة المنتج .2
  ؛طبيعة المنافسة .3
 ؛المنافسين  سلوك .4
 ؛الموارد المخصصة للترويج .5
 .ستراتيجيات قنوات التوزيع إ .6

  .الترويجي للابتكارالفشل والنجاح،  ،المبادئ: المطلب الثاني
يمكن أن تنجح بمزيجها  ،الدافعة لخلق القيمة لدى الزبون الوسائل أهم كأحدوالترويجي  بتكارالا إن    

ع مبادئ ضعليها أن ت ،قبل الوصول إلى النتيجة الأخيرةشل، لهذا و، ويمكن أن تففيه والابتكارالترويجي  
   .أولية لكي تتفادى هذا

  )1(:من بينها نذكرو: الترويجي الابتكارمبادئ : أولا
 ؛المرجوة الأهداف إلىجل الوصول أبدقة من و ،تحديد نوع الترويج للمبيعات .1
  ؛المتاحة مكانياتالإوهذا لتحديد التكلفة و ،الترويج أساليبو أدواتمعرفة  .2
  ي؛تعليمالستوى الم مهور العام مهما كانالج ستهدافلاوهذا  جذابةو ،صيغ بسيطة استخدام .3
 ؛عابستصور معاصرة سهلة المتابعة والإ خدامستا .4
 ؛)، مستمعمشاهد(بسهولة للزبون توصيل الفكرة  .5
 ؛التجاري والاسم الإعلانيةالتركيز على الرسالة  .6

                                                
  . 153،152فريد النجار، مرجع سابق، ص )1( 
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 ؛الأخرىالخطط التسويقية ج ورويالتنسيق بين مجهودات الت .7
  ؛التجاري سموالاالذهنية للعلامة  الصورةمركز  متدعي .8
  ؛ةؤسسالتي تستخدمها الم الإعلانيةالتعرف على الوسيلة  .9

 .الخطوات السابقة حتى يتم التعديليجب معرفة متى سوف لا تنفذ .10
  )1( :لترويجي فيا بتكارللاتتجسد عمليات النجاح  :الترويجي الابتكارنجاح : ثانيا
 أو أشياء تثير الفضول في تدعيم التأثير ،غير المألوفةو ،في عرض شكل الأشياء الغريبة الابتكاريساعد  .1

 ؛المرغوب فيه للرسالة الترويجية
  ؛المرح بشكل مبتكر في الإعلاناتروح الدعابة، و لاستخدامتوجد أهمية كبيرة  .2
 ؛ فعالية الرسالة الترويجيةسيا فيساأدورا  ،هتثارإيلعب الفضول وكيفية  .3
  ؛تدعم الرسالة الترويجية للجهات المتلقية لهذه الرسالة ستعاراتا ا تشبيهات أو ،عبارات بليغة استخدام .4
الأثر  فيدورا هاما له  ،ستخدام المفاجأة أو الأحداث غير المتوقعة بشكل مبتكر في حدود معقولةإ .5
 ؛يجابي للترويجالإ
  ؛وصول إلى وسائل مبتكرة للحصول على المعلومات التي يحتاجها رجال البيعيوجد مجال لمحاولة ال .6
التي يثيرها الزبائن المرتقبين أثناء  عتراضاتالامبتكرة للرد على طرق  إلىهناك مجال لمحاولة الوصول  .7

  ؛المقابلة البيعية
مدخل  ستخداموا ،خاصة حماية المستهلك جتماعيةالابالقضايا  اهتمامهاة لما يعكس ؤسسإن نشر الم .8
  ؛ةؤسسمبتكاري في النشر يساعد في تدعيم الجهود الترويجية للإ

  :يتجسد فيو :الترويجي الابتكارفشل : ثالثا
 ؛على نطاق واسع واستخدامه مسبقا علان المبتكرالإ اختبارعدم  .1

                                                
  . 221، ص 2003التسويق الإبتكاري، دار المؤسسة العربية لتنمية الإدارية، مصر، : نعيم حافظ أبو جمعة )1( 
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 الترويجي في بتكارالا استخدامخلاقية السائدة في اتمع الذي يتم فيه والأ الاجتماعيةخذ بالقيم عدم الأ .2
 ؛االات المرفوضة

  ؛و بآخرألى المنافسين بشكل إبتكاري الذي يسيء علان الإالإ استخدام .3
  ؛هذا ما ينتج عنه عدم مراعاة حقوق الزبونو ،دفع الرسالة الترويجية بطريقة عنيفة على رؤيتها .4
صة االمبيعات خ نخفاضا يساهم في ،و بدون قصدأ ،الدقيق للمعلومات بقصدو ،غياب التوضيح الكامل .5
 ؛الزبون من الموقف الترويجي يتخذهسثر على القرار الذي أكانت هذه المعلومات غير المعلن عنها لها  إذا
الجهة  سمابالتالي غياب و ،من أداء الدلالة الجوهرية لهذا الإعلان بتكارللاعدم قدرة الإعلان الرئيسي  .6

   .المقترنة بذلك الشكل
  :عناصر المزيج الترويجيو بتكارالا: المطلب الثالث

أما في المزيج الترويجي لأنه العنصر الأكثر وضوحا  ،بصفة عامة عادة ما نجده في المنتجات بتكارالاإن       
، مضمون التصميم، الألوان(ونه ينطلق من عدة محاور ك،فيتجسد وبصفة مهمة وأساسية في الإعلان

   .)الرسالة
غير الملاحظة الجديدة و أو ،الفكرة إلىذلك التوصل " نهأتعريفه على  يمكن :الإعلانفي  بتكارالا :أولا

   ."هتمامالا إثارةو الانتباه بدف جذ الإعلانيةلدى المتلقي لهذه الرسالة  ،المألوفة
 الإعلان لتأثيرنماذج التدرج الهرمي  أهم حدأيعتبر  ، «AIDA» *"آيدا"نموذج  ستخداماحيث يتم 

 الإعلانمن خلال ، ةغير المعروفللمشروبات  مؤسسة إعلانثال على ذلك كمو ،اريبتكالإ هخاصة منو
ة لا ؤسسن المأدعائي بإ إعلان بتكرتاحيث  ،الطعم فيفي المواصفات ولا  عن منتجاا التي لا تقل جودة

ف بتفريغ عبوة المشروب المعرو إعلااحيث قامت في  ،ات المنافسةؤسستقل في أي شيء عن منتجات الم
 ،نه المشروب السابقأ أساسقدم للزبائن على العبوة بمشروا و ومل ،ترك كل ما يتعلق بالعبوة من بياناتو

منتجاا لا تقل من حيث  بأن تأكدة ؤسسالم أنهذا ما يدل على و ،نه مشروب آخرأنه لم يكتشف أغير 
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هذا ما يعرف بالتسويق و الغش لاستعمالهنه فشل أغير ،لذوق عن منافسيها وا ،الجودة والمواصفات
  )1( .أللأخلاقي

الزيادة هو ذلك التفعيل و" نهأعلى  في البيع الشخصي بتكارالايعرف  :في البيع الشخصي بتكارالا :ثانيا
وحتى المرحلة  ،نجاح العملية البيعية من المرحلة الأولى وهي البحث عن الزبائن المرتقبين حتمالاتافي 

   ."هي المتابعةالأخيرة و
أو  ،ن العملاءع حثللبهناك العديد من المصادر  :ن العملاء المرتقبينممعلومات  الحصول على ـ أ

 ، الطرق التجاريةاقصات، أدلة الهاتفالزبائن كالطرق التقليدية التي تعتمد على الإعلانات الصحفية كمن
ريق الآخرين عن ط تدلالسالاأو  ،فنجد فحص صفحات الإعلانات أما الأساليب المبتكرة ،غيرهاو
سهولة تعامل تكلفتهما و لانخفاضذين النوعين  ستعانةالاتم يو ،)الأصدقاء، الأسرة، الزبائن الحاليين(

  .رجل البيع معهم
وهذا يتوقف  ،للعملية البيعية الأساسيةالخطوات  إحدىتعتبر : )المعالجة( راضاتعتالاالرد على  ـ ب
 ارتفاعهو  عتراضاتالاا قد يثير هذه مو الاعتراضاتعلى هذه مندوب البيع في الرد  لحد كبير على نجاحو

أي بين الذي يطلبه في المواصفات  ختلافا، ، تميز منتجات المنافسينة بالمواعيدؤسسالم التزام، عدم السعر
  .بين الذي يعرضه مندوب البيعالزبون و

غير  عتراضالاكان  إذا(باشر الم الإنكارلكن كنعم و عتراضاتالاتقليدية للرد على هذه  أساليبهناك و
المبتكرة في الرد على  الأساليب أماالتعويض و الاعتراض ،)بناءا على معلومات ناقصة أو ،حقيقي

نفس  باستخدام الأسلوببنى هذا حيث ي  Boomeroang"العكس أوالقلب " أسلوبهو و عتراضاتالا
وهذا ) نقطة قوة( شراءللسبب كيزة أو كم ،)العيب أو النقص مثلا(أو النقطة التي يثار بشأا ،عتراضالا

                                                
، تخصص إدارة الماجستيرعلى عناصر المزيج التسويقي، مذكرة تخرج ضمن متطلبات نيل شهادة  والابتكارأثر الإبداع : مرهف الإبراهيم )1( 

  . 22، ص 2009/2010جامعة دمشق، سوريا،  أعمال، قسم التسويق، كلية الإقتصاد،
  .Actionوالتصرف  ،Desirإيجاد الرغبة  ،interest الانتباهوإثارة  ،attention الانتباهالذي يعني جذب  :"آيدا"نموذج *
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التركيز على و ،قناعه بالتميز من خلال الخصائصإو ،تكتيك المراوغة في التفاوض مع الزبون ستخدامبا
   )1( .نه ذلك ما يتميز عن باقي منتجات المنافسينأعلى  ،العيب أو النقص

يخرج عادة و ،على الحقائق بصفة أساسيةهو ذلك الشكل الخيري الذي يحتوي " :في النشر بتكارالا: ثالثا
  ."الوسيلة الملائمة لذلكمع مراعاة ما يتم نشره و ،التي يتم النشر عنه المؤسسةعن نطاق تحكم 

، أين يكون أو الإدارية بشكل عام/ارسات التسويقية وملمالنشر يرتبط بالدرجة الأولى با في بتكارالاإن  
  .المؤسسةتمل أن تتعامل معهم التأثير على الجماهير أو الزبائن المح

 ةعليها في كسب وسائل الإعلان واسع عتمادالاأن يكون في الوسائل التي يتم  يمكن بتكارالاكما أن 
  )2( .منهم الاستفادةجل أمحاولة تكوين علاقات مع هذه الجهات من و ،نتشارالا

ناصر المزيج الترويجي، واال الخصب ع أهميعتبر تنشيط المبيعات من  :في تنشيط المبيعات الابتكار: رابعا
الوسائل المبتكر فيها  أهممن و ،بالسعر الأولىتنشيط المبيعات يرتبط بالدرجة  أنخاصة و بتكاراتللا
  :تنشيط المبيعات نجدل
كون خاصة في مجال الخدمات يوهذا  ،الخدمة أوأي الشراء بتكرار لسلعة  :المتكرر الاستخدامحافز  ـ أ

   .ولاء الزبون إلىهذا النوع من الخدمات يؤدي السيارات، و تأجير، مكاتب ، الفنادقنالطيرالشركات 
، وتستخدم دف زيادة الحركة الإبداعيةالتحليلية و تعتمد على المهارات :الألعابو المسابقات ـ ب
   .للوسائل الترويجية تعرض الزبائن تكراروالمتاجر وزيادة و ،لاتالتجول في المحو

                                                
   .213ـ  209صـ نعيم حافظ أبو جمعة، مرجع سابق، ص  )1( 
، مذكرة تخرج ضمن )الجزائر اتصالاتدراسة ميدانية بمؤسسة ( ى الميزة التنافسيةالتسويقي في المحافظة عل الابتكاردور : وهيبة مربعي )2( 

والتجارية وعلوم التسيير،  الاقتصاديةتطبيقي وإدارة المنظمات، قسم علوم التسيير، كلية العلوم  اقتصاد، تخصص الماجستيرمتطلبات نيل شهادة 
  .45، ص2011/2012جامعة الحاج لخضر، باتنة، الجزائر، 
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هذه الطريقة تساعد في و ،"قيمة الخصم الذي يمنح إجمالي"هو  :coupon Book لكوبوناتدفتر ا ـ ج
على الخصم  عتمادبالامن خلال تنشيط المبيعات  ،الأرباحة على مبالغ نقدية كبيرة بتحقيق ؤسسحصول الم

   )1( .الذي يمنح بموجب الكوبون
بتكاري كونه يرتبط ذكر عناصر المزيج الإ لترويجي دونالمزيج اعناصر و الابتكار إلىيمكن التطرق  لا

  )2( :يمن بين العناصر نذكر مايلبشكل كامل وبالترويج 

، كما تعديل أو ر،تطوي أو ،خدمة أو ،قد يكون سلعة ،الإبداعهو النتيجة النهائية لعمليات  :المنتج ـ 1
يكون  أنيجب  ،عياإبدالمنتج لكي يكون هذا ا الأحسنالكفاية في تقديم  أو ،قد يكون صورة زيادة الفعالية

زائد  الإبداعكونه  بتكارالالوقت تحقيق وحدوث عملية بالنسبة  أو، قيمة واضحة لمستعمليه من الزبائنله 
   .التطبيق الفعلي

المهارة ما لم  أومستوى المعرفة و ،بتكاريةهي شرط ضروري مهما كانت القدرات الإ :الإمكانيات ـ 2
  .بتكاروالا الإبداعى تكن تعمل في بيئة تشجع عل

ت والجهد المنتهجة التي تتطلب الوق الأساليبمن  ديهناك العد ،بتكارالالزيادة مهارة  :العمليات ـ 3
  .هذه الأساليب استخدامالإجادة في وهذه أساليب تتكون من الإتقان و، لتعلم

  :من عنصرين هما الشخصي بتكارالايتكون : الجماعيوبتكار الفردي الإ ـ 4
الحدس  استخدامبزيادة  ،من المخ الأيمنالجانب  ستخداماهو زيادة القدرة على  الأولالعنصر  ـ أ

   .ةبتكاريإالطاقات الكامنة في شكل قدرات  إطلاق إلى بالإضافة، والبديهية
لطالما كان وتعلم عادات جديدة، و الاجتماعيةبناء الذات  إعادةفلا يتضمن فقط  العنصر الثاني أما ـ ب 

  .الابتكارعة يساهم في زيادة القدرة على في امو العمل

                                                
   .218،  217نعيم حافظ أبو جمعة، مرجع سابق، ص  )1( 

، الملتقى الدولي حول متطلبات المؤسسات يلهع كعنصرين أساسيين في عملية التأالإبداو الابتكار: وسرير منور، سعيد منصور فؤادأ (2) 
   .860ص ،2006فريل أ 17/18، أيام المتوسطة في الدول العربية، جامعة حسيبة بن بوعلي، الشلف، الجزائريرة والصغ



 لأولالفصل ا
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 للإبتكار الترويجي المفاهيميــــــــــــ الإطار 
 

 
49 

  .بتكارية للإعلانالإستراتيجية الإ: المطلب الرابع
  )1(:العناصر التالية ن المكونات وبتكارية للإعلاتتضمن الإستراتيجية الإ

هو المساعدة في العملية  الإعلان غرض إن: The Advertising objective الإعلانهدف  ـ1
  :هما أساسيتينمهمتين  للإعلانو ،المحتملينو ،الفعال مع الزبائن الحاليين تصالالان خلال م ،البيعية
ü  ؛و الخدمةأتزويد الزبون المحتمل بمعلومات عن السلعة   
ü من الخدمة الاستفادةو أالزبون المحتمل بشراء السلعة  إقناعترغيب و.  

 الإعلانيةالرسالة  إخراجو تصميم ،فن ،ية في تحريركافة الجوانب الفن تعني" الإعلانبتكارية في ن الإإذا فله
"،  

بينما الناحية الفنية من  ،كاتب الرسالة أويقع على المحرر  ،الإعلانيةتحرير الرسالة  أو إعدادن إوبالتالي ف
ما  إطارهناك عمل تكاملي في  أنمن هنا يظهر و ،الإعلانمصمم  ختصاصاهي من  ،إخراجتصميم و

  .لواحديسمى بروح الفريق ا
معرفة التركيبة  إلى الإعلانيةيحتاج كاتب الرسالة  :The Target Audianceالجمهور المستهدف  ـ 2

 إضافة، الإعلانيةمن الرسالة الدينية للجمهور المستهدف و جتماعيةالا ،الثقافية ،السيكولوجية ،الديمغرافية
، ف ذات الصلة بالسلعة المعلن عنهاقموا(حول مواقف الزبون المحتمل  كل المعلوماتضرورة توفير  إلى

 ، وسائل الإعلان المختلفة ستنشر)ها في الرسالة الإعلانيةنيضمبتكارية، المزعم تدعاءات الإوالإ ،وبالمنافسين
  .السلعة المعنية ستخداماتا، عادات التسوق والشراء، أو تذاع منها الرسالة الإعلانية

 الخدمة التي أوبمعنى الوعد بالقيمة الفعلية للسلعة  :The Greative Promiseبتكاري الوعد الإ ـ 3
بتكارية على شكل وهر الرسالة الإعلانية الإحيث يتم تقديم ج ،تملينالمحلزبائن  إيصالها إلى الإعلانيسعى 

                                                
 109صـ ص  ،2010، ردن، الطبعة العربية، دار البازوري، عمان، الأ)مدخل تطبيقي (كارية في الإعلان بتالإبداع والإ: بشير العلاق (1)
  .112ـ 
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يتم تكوين الرسالة الإعلانية  في ظل هذه الوعودو ،منافع محددة تتمتع ا الماركة أو السلعةمزايا و
   .ةبتكاريالإ
، البراهينو ،دعاء هنا مدعما بالأدلةيجب أن يكون الإ: The Backup claim دعاءدعم الإ ـ 4

من الخدمة  الاستفادةالسلعة أو  استخدامالتي يستطيع الزبون المحتمل أن يلمسها أو يتصورها عند  والبيانات
  .نيةدعاء بمثابة تأكيد لمصداقية الرسالة الإعلاالتالي دعم الإبالمعلن عنها، و

تتضمن وصفا  نأبتكارية يجب الإ الإستراتيجية إن: The Creative style الإبداعي الأسلوب ـ 5
فالرسائل  ،حترافيةا أو ،دراماتيكية أو ،كنبرة مرحة ،المزعم توصيله للجمهور المستهدف الإعلانلنبرة 

ركة المعبرة، واللون المميز والح ،الموسيقيع يقافالإ ،رموزو ،مميزاتو ،خصائصالناجحة تتضمن  الإعلانية
، ولكن بنسب معينة ،المؤثرةالفاعلة و الإعلاناتنوعية ضرورية في جميع  إضافات، هي )داتض ،تجانس(

بتكاري الإفالعمل  ،في كيفية التعبير عن ذلك أيضا إنماو ،فقط الإعلانيةالرسالة  تقولهليس فيما  فالحكمة
   .تناسق الفكرو ،والرؤية ،مةكوالح ،الصبرو الإصراركثير من  إلىيحتاج 

منطقي من الحقائق التي تؤلف القاعدة التي و ،تراكم منظم إلىتستند  الإعلانبتكارية في الإ الأفكارفتحديد 
  ،بتكاري للعمل الإ أكيدةدافعية و ،ةضنيفهذه العملية تتطلب جهودا م ،الخيال الخصب إليهايستند 

بتكارية هي عملية ربط العناصر القائمة الإ إن" Tames Yaung الأمريكي الإعلانيحيث يقول الخبير 
  )1(."تخدم الزبون أافي كل هذا  الأهمجديدة وغير متوقعة و بأساليب

  )2(:تتطلب مايليالمبتكرة  الإعلانية الإستراتيجيةتطور  إن
ü  ؛بما يتوقعه الزبون الإعلانيةصياغة الرسالة   
ü مما يخلق نوع من الثقة لدى  ،في صياغتها بتكاروالا ،نيةإعلاأو كانت  إعلامية تصالاوسيلة  ختيارا

  .المبتكرة الإعلانيةمتلقي الرسالة 
  

                                                
  .115ـ  113صـ ص ،المرجع نفسه) 1( 
  .61ص  ،حمد شاكر العسكري، مرجع سابقحميد الطائي، أ )2(
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  :الأول خلاصة الفصل
لما  ،المؤسساتفي  الأهميلعب الدور البارز و ،عناصر المزيج التسويقي أهمحد أكونه الترويج و إن     

 أن إلا، المؤسسة ذهن الزبون عن ة الملائمة فيبناء الصوروتنشيطها و ،عمل عليه من زيادة في المبيعاتي
العمل على خلق ها، وإلى الأمام لتكون في مجال نشاط المؤسسةبسيدفع  ،بالذات العنصرفي هذا  بتكارالا

شرائح التركيز على كل الو ،زبائن جدد اكتساباللعب على و ،العلاقات طويلة الأجل مع زبائنها الحاليين
  .يةمن خلال وسائلها الترويج
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  :تمهيد
، المؤسساتالمشكلات التي تواجه  لحيل ،مبتكر فيهاتسويق الحديث جاء بموجات جديدة وال نإ

 هو هذا المفهومو لمؤسسة،يهتم وبشكل خاص بالزبون وبعلاقته با فهوم جديدمن بين الحلول هذه جاء بمو
تخزينها ثم معالجتها  إلىت ما يساعد هذه العلاقة في البناء هو كيفية جمع البياناعلاقات الزبون، و إدارة

فيما يخص الصائبة  في اتخاذ القرارات هاما يساعد ،ودقيقة عن زبائنها ذوي القيمةلتصبح معلومات مهمة 
 ،بشكل كبير في تقوية هذه العلاقةيساعد والمختلف جاء ل، غير أن الترويج وبمزيجه هوسلوكاتالزبون 

لهذا كان الدور الأساسي  ،طريقة الترويج لهذه المنتجاتأو في المؤسسة سيما إذا كان مبتكر في منتج لا
   .من قبل الزبونللمؤسسة هو إقامة ثم تقوية ثم المحافظة على تلك العلاقة ليتمخض عنها ولاء  بتكارللا

  :تناولنا في هذا الفصل مايلي حيث
  .الزبون والقيمة :المبحث الأول

  .إدارة علاقات الزبون:الثاني المبحث
  .الترويجي ودوره في خلق قيمة لدى الزبون الابتكار :لثالمبحث الثا
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   .القيمةالزبون و: الأولالمبحث 
كأحد أهم العناصر التي تقوم  ،التي برزت في الآونة الأخيرة تم وبشكل كبير بالزبون إن التطورات       

لى خلق القيمة المرغوبة والمتوقعة من بإعتباره رأسمال بشري، وكيف تنطلق منه لتصل إ عليها المؤسسات
  . طرفه

  :مفهوم الزبون: الأولالمطلب 
الدراسة إلى كونه نقطة البداية من  ؤسساتالممن طرف  هتماماتالاكل لطالما كان الزبون هو محور     

   .المتوقع إليهغاية وصول المطلوب و
  :التالية فارين لذا سندرج التعول مفهوم الزبوح ختلفتوا تعددت التعاريف :تعريف الزبون: أولا
حث عن سلعة أو خدمة ما هو ذلك الفرد الذي يقوم بالب" نهأالزبون على ) 1995سنة ( عبيداتعرف  ـ

   ".ستخدامه العائليإستخدامه الخاص ووشراؤها لإ
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الشخص الطبيعي " ن بأنهالزبوهاشم فوزي دباس العبادي و حجيم الطائي يوسفوقد عرف كل من  ـ
لغيره بطريقة رشيدة  الشخصي أو ستهلاكهلاباري الذي يقوم بشراء السلع والخدمات من السوق عتأو الإ

  )1.("الاستهلاك في الشراء و

 )2002سنة ( ليبالدراكة  الش، و)1999سنة ( Kotlerو  )2002سنة (  Michaelمنكل  ىيروـ 
    )2(:ين من الزبائن هماأن هناك نوع) 2004سنة ( نجم عبود نجمو) 2001سنة ( المالكو ،القزازو
الذين يتعاملون مع بعضهم الأقسام فراد العاملين في جميع الوحدات وهم الأو :الزبائن الداخليين ـ1

   .عمالنجاز الأالبعض لإ
يتلقون والمؤسسة هم الذين يتعاملون مع السلعة أو الخدمة التي تنتجها و :الزبائن الخارجيين ـ 2

  .المخرجات النهائية منها
آخر  أو ؤسسةخدمة خارج الم أوهذه الفكرة منطقية فلا يوجد فرق بين الزبون الذي يحتاج لمنتج  تعد

  .ؤسسةخدمة داخل الم أويحتاج المنتج 
مفهوم جديد  فأعطى ،نه ينظر للزبون نظرة مختلفة تماماإجتماعية فلمسؤولية الإلأما التسويق الحديث وبتبنيه 

ئي الذي يتجنب المنتجات المضرة هو صاحب القرار الشرا" نهأعلى  سماه الزبون الأخضر فعرفهللزبون و
   ."يسعى للمنتجات الودية بيئياوغير الودية بيئيا، و

لدفع علاوة في  ستعدادالامع الزبون الأخضر النشط الذي يكون مداوما على شراء المنتجات الخضراء و
منظورات الزبون الأخضر الخضراء، والعلامة والمنتجات ومما يعبر عن الولاء للبيئة  ،جل ذلكأالسعر من 

  : وراتنظمن بين هذه الموتختلف عن الزبون العادي 

                                                
  .59،60، ص2009راق، عمان، الأردن، إدارة علاقات الزبون، دار الو: يوسف حجيم سلطان الطائي، هاشم فوزي دباس العبادي )1(
  .74،73ص ،2009، ، دار صفاء، عمان، الأردن)إدارة معرفة الزبون(إدارة المعرفة : علاء فرحات طالب، أميرة الحنابي )2( 
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جتماعي والخلفية قتصادي والإمن حيث العمر، الجنس، المركز الإ :جتماعيالمنظور السكاني ـ الإ ـ1
  .التعليمية

والعلاقات  الأدواروفي سياق الهياكل  الأخضرحيث يهتم بسلوك الزبون  :جتماعيظور الإالمنـ  2
  .واتمع المؤسساتجتماعية في الإ
  .القيمالأخضر كالحاجات والرغبات ودوافع سلوك الزبون  إلىيشير : المنظور التحفيزي ـ 3
  )1(.هذا ما يؤكد على وجود أكثر من أسلوب للحياة و :منظور أسلوب الحياة ـ4

باته رغص الذي يهدف إلى تلبية حاجاته وخهو ذلك الش" على أنه ومن كل هذا نستخلص تعريف للزبون
  ."ستعمالات الآخرينالخاصة أو لإ هستعمالاتبطريقة رشيدة وودية بيئيا لإ

  )2(:من خلال تكونالزبون دورة حياة  أن Armstrongو   Kotlerحدد  :دورة حياة الزبون: ثانيا
المؤسسة  لمؤسسة، وبذلك تحددستسوق لهم االزبائن الذين  أنواعيعني التعرف على  :ختيار الزبونإ ـ1

  .تساعالإو حتفاظلإا ،كتسابمن خلال عملية الإ ،ستهدافهمتطوير عروضها لإااميع والتي يمكن 
خاصة الترويج التي تتبنى علاقات مع ه المرحلة إلى فعاليات التسويق وتشير هذ :كتساب الزبونـ إ 2

  .القيمة العالية ذوي من الزبائن ستهدافإو ،كتسابالإالزبائن الجدد بينما تخفض تكاليف 
كل عناصر التسويق تعد و ،حتفاظ مالإ ضزبائنها لغر المؤسسةتستهدف  :حتفاظ بالزبونالإـ  3

الموقع في دورة حياة الزبون حتياجات الشخصية والإ أساسعلى  ،المفتاح لتشخيص العروض ذات العلاقة
  .شراءوية لتكرار الي العلاقة القوالزبائن ذالمؤسسة تختار و ،تفصيليا

                                                
  .277،276، مرجع سابق، ص)المسؤولية البيئية لرجال الأعمال (البعد الأخضر للأعمال : نجم عبود نجم )1( 
  .69،68ص ،شم فوزي دباس العبادي، مرجع سابقيوسف حجيم سلطان الطائي، ها )2( 
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هناك مجموعة من و ،عمق المنتجات التي يشتريها الزبون من المصنعهي زيادة مدى و :تساع الزبونإ ـ4
  :تساع ومنهاجل هذا الإأالتقنيات من 

  .منتجات متشاة للزبائن الحاليينبيع  :البيع إعادة ـأ 
بما تكون ذات علاقة قريبة من المشتريات منتجات إضافية والتي ربيع ): تفاصيل البيع(ب ـ البيع المشتق

  .الأصلية
هو جزء أو فرع من فروع البيع المتقاطع، ولكن في هذه الحالة تبيع المؤسسة  :ج ـ إرتفاع سعر البيع

  .منتجاا بسعر عال
، والذي يمكن تشجيعه لشراء مرة انقطعالزبون الذي لم يشتري لفترة من الزمن أو  :د ـ ردود الفعل

  .أخرى
  )1( .توليد مبيعات إستجابة لتوصيات الزبائن الحالين :ـ البيع على الطلبه 

إن تحديد متطلبات هذا الأخير من أهم النقاط التي يجب معرفتها قبل إختيار  :تحديد متطلبات الزبون: ثالثا
  )2( :الزبون ولعلى أبرز هذه المتطلبات مايلي

  البيع؛إجراء حوار مباشر مع الزبائن من خلال رجال  ـ 1
  إستقصاء المعلومات من موظفي المؤسسة كوم حلقة الربط؛ ـ 2
  تحليل ودراسة شكاوي وإقتراحات الزبائن، إنطلاقا لتلبية الحاجات الكامنة؛ ـ 3
  إجراء دراسة تسويقية كاملة وشاملة عن البيئة الخارجية؛ ـ 4
  .وضع معاينات وتقارير شاملة عن الزبائن ـ 5

  يمة وم القمفه: المطلب الثاني 

                                                
  . 69المرجع نفسه، ص ) 1(
  .32، ص 1998، الدار العربية للعلوم، بيروت، لبنان، )ةترجمة مركز التعريب والترجم(أصول خدمة العملاء: جون والمين )2(
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يمية الوحيدة بل وجب مقارنة هذه المنفعة فيما يصل عليها الزبون هي الأداة التقلم تعد المنفعة التي يح     
   .هو ما يعرف بالقيمة المدركةتكاليف ومن صرف عليها 

أهداف الزبون وحاجاته الشخصية "القيمة على أا  Cramanو Arichy يعرف :تعريف القيمة: أولا
لقيمة التي تتحدد له اأسباب هامة تكمن وراء تحديد تمثل كلها عوامل و ،ع التي يسعى للحصول عليهاالمنافو

   ."من شراء المنتج
  )1(".نخفاض تكلفة المنتجإغير يزداد بتلبية حاجات الزبون ومت"على أا  Gug Audigierيعرفها و

ذلك على أساس ما و ،دمة من قبل الزبونالتقييم العام لأهمية السلعة أو الخ" أا على Zeihamlعرفها و
  ."يدركه مما يتحصل عليه

ة من كرحصل على المنافع المد بأنهذلك الشعور من قبل الزبون " أامن هنا نستخلص تعريف للقيمة على و
   ."القيمة التي حددت له من التكلفة المدفوعة بتقديرهذا ما يسمح و ،مجموع ما دفع من تكاليف

ائما عن الإختلاف داخل عرض عالمي لكلفة كلية، لدفع المنافس أو المورد لعرض أحسن والزبون يبحث د
  )2( .قيمة أو جملة من القيم  بتساويها مع التكلفة

  :نذكر ما يلي :)المنافع والتكاليف المدركة(القيمة مكونات :ثانيا
  :مايلينذكر ين هذه المنافع من بون جراء شرائه لسلعة أو الخدمة وصل عليه الزبيحهو ما و: المنافع ـ 1
 ،السلعة ستخداماوهي تلك المنافع الملموسة التي يحصل عليها الزبون نتيجة شراء  :ةالمنافع الوظيفي ـأ 

  .تغيير التصميم أوخلال زيادة الجودة  يمكن تحقيق هذه المنفعة منو ،الشعور بالرجوعه وينتهي لدي

                                                
، مذكرة تخرج ضمن )دراسة حالة المصنع الجزائري الجديد للمصبرات(تفعيل رضا الزبون كمدخل إستراتيجي لبناء ولائه : حاتم نجود )1(

 ،2005/2006 ،وعلوم التسيير، جامعة الجزائرقتصادية العلوم التجارية،كلية العلوم الإ متطلبات نيل شهادة الماجستير في التسويق، قسم
  .53ص

,2005 ,P 75.  Philip Kotler: Le marketing Selon Kotler ,Paris ,France)2(  
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الآخرين عند شرائه للسلع يتلقاها الفرد من  التي يجابيةلإتمثل ردود الفعل ا: جتماعيةالمنافع الإ ـب 
المعارف عند عملية ن قبل الأصدقاء والقبول مو الاستحسانتتحقق هذه المنفعة من خلال و ،الخدماتو

 زيادة هذه المنفعة من خلال تحسين الصورة الذهنية لدى الزبون  عن منتجات ضاأي يمكنو ،الشراء
  .المؤسسة

 واستخدامهالتي تسيطر على الزبون عند شرائه، وتملكه هي تلك المشاعر الطيبة  :شخصيةالمنافع ال ـج 
عة الزبون ذاته عند شراء السلع زيادة منف أو ،تكون المنفعة هنا من خلال التركيز على التمتع بالمنتجللمنتج و

   .الخدماتو
 ،الخدمة أوستخدام السلعة إالشراء ويحصل عليه الزبون نتيجة هو التمتع الحسي الذي و :منافع الخبرة ـد 
   .غيرهالملابس المريحة وااللذيذة و الأطعمة ةتحقق هذه المنفع هذه المنتجات التي أمثلةمن و
لى عالحصول  أوستخدام السلعة إبالحيرة الذي يصاحب  الإحساسيمكن زيادة هذه المنافع من خلال زيادة و

   .الخدمة
زبون مقابل الحصول على المنافع ومن التكاليف التي يتحملها الهي مجموع و :التكاليف المدركةـ  2

  :بينها
   .الخدمة أوالزبون مقابل الحصول على السلعة  دفعهاهي المبالغ من المال التي يو: التكاليف النقدية ـأ 

الخدمات التي سوف قضيه الزبون في البحث عن السلع وهو ذلك الوقت الذي يو :تكلفة الوقت ـب 
   .لقيمة المرجوةاتحقق له 
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، معدلات الفائدة عند الشراء الآجل، تكاليف الأسعاريمكن تخفيض هذه التكاليف من خلال خفض و
وإتاحة السلع  ،أحجام المنتج المتاحةمن تقليل يت، ونترنالأ، شبكات سوق عن طريق الكتالوجاتتال

  )1( .تسهيل الحصول عليهاوالخدمات بشكل كبير و
 إرضاءمن خلاله المؤسسة هذا النموذج حتى تستطيع  Michael Porterطرح  :سلسلة القيمة :ثالثا

بقيمة ة تسعى لدعم المنتجات في السوق ومختلف أنشطةلها  أنحيث  للمؤسسةمن ثم بناء ولائه و ،الزبون
  .لدى الزبون المدركة القيمة  لزيادة مستوىمرتفعة 

   .سلة القيمة لبورترسل: )04(الشكل رقم                               

 
 

  البنى التحتية للمؤسسة
 إدارة الموارد البشرية
  التطور التكنولوجي

 )التموين(التدبير 

  الإمدادات
 الداخلية

الإمدادات  العمليات
 .الخارجية

  التسويق
 والمبيعات

 
  

Source :Michael Porter: l’avantage concunetn tiel, comment dereance ses   
comcunents et maintenir son oreance ,ed, dunod, paris,1979,p53.                      

                                                
  .33ـ 31صـ ، ص 2003/2004 ،التسويق، الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر: إسماعيل السيد) 1( 
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ستلام المواد لغرض تقديمها إلى إتنصب نحو جلب و: Primary Activitiesالرئيسية  نشطةالأـ  1
  )1(:تتأثر بـالتسوق ووالإنتاج المختصة في العمليات و الأقسام

المدخلات على التخزين ثم توزيع ستلام وهو ذلك الإ: Imbound Logisticsالداخلي  الإمداد ـأ 
  .إلى ازئينالمردود  وجدولة الحركة ونقل رقابة على المخزون ال :يتضمنو الإنتاجيةالعمليات 

تج هي تلك التحويلات التي تجري على المدخلات حتى خروجها من :Operationsالعمليات  ـ ب
  .تسهيلات عمليات الإنتاجتغليف، الطباعة وفي التعبئة وال ةالمتمثلو ،ائي
توزيع ي تلك الأنشطة المتعلقة بتجميع وتخزين وهو :Outboud Logisticsالإمداد الخارجي  ـج 

  .دولة، عمليات التسليم، الطلبات االسلع والخدمات إلى الزبائن وتشمل السلع النهائية، المواد الأولية
م الزبون هاتتمثل في كافة الأنشطة ذات الصلة بمو: Marketing and salesت المبيعاالتسويق و ـد 

ختيار قنوات ، إى البيعيةوتتضمن أنشطة الترويج القو ،الخدماتبشراء السلع و سواء كان وسيط أو ائي
لاقة عحيوية متميزة في تحقيق الوكل هذا له أهمية و ،عير المعتمدةسياسات التسالتوزيع، العلاقة مع الزبون، و

  .خلق القيمة لهالزبون ومع 
 أنا أوهذه الخدمات من ش ،الخ...التدريب، ترتبط بتقديم خدمات الصيانة :Serviceالخدمات  ـهـ 

  .الأسواقفي  للمؤسسة التي تضيف مكانةو ،تسويقية أو إنتاجيةتستكمل متطلبات العملية سواء كانت 
أو  ،ة القيمةسلطة الموجودة في سلهي مجموع الأنش :Support Activitieة دنساالنشطة الأ ـ 2

  :من هذه الأنشطة الساندة مايليوللأنشطة الأساسية  مةالداع
من قبل  ستخدامهاايتعلق الأمر بوظيفة الشراء للمدخلات التي يتم و :Prourementالتدبير ـأ 

   .التجهيزاتفي سلسلة القيمة ومن بينها المواد الأولية و المؤسسة
                                                

  . 101،102، ص2008 ،ية، دار اليازوري، عمان، الأردنإستراتيجيات التسويق، الطبعة العرب: ثامر البكري )1( 
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ستخدام التكنولوجيا في إوهو ذلك التنوع  :Technology developmen يالتطور التكنولوجـ ب 
  .ج أو ما يرافقها من أنشطة مختلفةفي مجالات الإنتا

وهي كافة الأنشطة المتعلقة  :Human Resource Management إدارة الموارد البشريةـ ج 
   .مؤسسةحتياجات الفعلية للبي الإا يلبمالحفاظ عليها و ،تطوير الموارد البشريةتوظيف وتدريب ووختيار إب

لأنشطة المتعلقة بالإدارة العامة، التخطيط هي او: Firm Inf rastructureؤسسة البنى التحتية للمـ د 
القيام بمقارنة كلفتها بالأداء بالنسبة  اهذا يتطلب منهو الخ،...يل، إدارة الجودة، نظم المعلوماتالتمو
  )1(.الأخرى ؤسساتللم

بالعوائد، الأرباح نموذج سلسلة القيمة ليصبح أكثر فاعلية، بإضافة هرم للمؤسسة والمتعلق  وقد تم تعديل
  :وحصة السوق، وتم إضافة رضا وولاء الزبون في في النشاطات الأساسية، ويظهر الشكل كالتالي

  

  

  

  

  .نموذج سلسلة القيمة المعدل: )05(الشكل رقم                          

                                                    

  

  
                                                

  .104ـ  102ص ـ ص  ،المرجع نفسه (1)
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    والإنتاج إدارة التسويق أو المبيعات 

    القدرات المميزة

المهارات والمعرفة التقنية والتكنولوجية والموجودات 

  الإستراتيجية

  

  
  

Source: Macmillan ,H&Tampo, M:strategic Management, oxford university 
press, 2000,p120.                                                                            

   .مفهوم قيمة الزبون: المطلب الثالث
يكون في  المؤسسة حيث أن نجاح ،يعد مفهوم القيمة ذو أهمية خاصة لرجال البيع إذا تعلق الأمر بالزبون    

كل هذا مرهون و ،منها لدى الزبون الكامن كتشافإلجودة المتوقعة بإشباع الحاجات والرغبات وتقديم ا
  .لهذا الأخيرقيمة المتوقعة بتقديم ال

  :هناك عدة تعاريف من بينها :تعريف قيمة الزبون: أولا
   )1(."التكاليف المدركة درك بين مجموع المنافع المدركة وهو ذلك الفرق الم" على أالزبون اقيمة  تعرف
ئن ما عدا التي عبارة عن مجموع كلف الزبا" ابأ) 1997سنة ( Kotherعرفها فتكلفة الزبون الكلية أما 

   ."ستعمال المنتوجإتتحقق في تقييم والحصول على و

                                                
  .294،293ص ،شم فوزي دباس العبادي، مرجع سابقيوسف حجيم سلطان الطائي، ها )1( 
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عملية التبادل مقابل السعر الذي ما يحصل عليه الزبون نتيجة " أافعرفها على ) 2000سنة (الربعاوي  أما
  )1(."تخاذه لقرار الشراءإمطروحا منها الكلف التي يتحملها الزبون عند  فهي تمثل إجمالي المنفعة ،يدفعه

تخاذه لقرار إهو ذلك المقابل الذي يقوم الزبون بدفعه عند " أن قيمة الزبونمن التعاريف السابقة نستنتج 
   ."، في مقابل الحصول على المنفعة المتوقعةلشراءا

   :من بين القيم التي يحصل عليها الزبون نذكر: عناصر قيمة الزبون: ثانيا
v قيمة الزبون الإجمالية Totale customer value : الزبون التي يحصل عليها ونافع المهي حزمة من

   :، ومن بين المنافع التي يحصل عليها مايليمن السلعة أو الخدمة
   :يمكن أن تتضمن مايليع الخصائص المادية للمنتج ويقصد ا مجمو: Product valueقيمة المنتج  ـ 1

  .الدقةالسرعة وكئية للمنتج بتداويقصد به مستوى الخصائص الإ: Perfarmanceالأداء  ـأ 
  .لمنتجالية أن يكون للزبائن مشاكل مع احتمإ: Reliabilityولية عالم ـب 
 خصائص العملياترجة التي تطابق تصميمات المنتج والد هي :Conformance المطابقةـ ج 

   .للمواصفات المتوقعة
   .عمر العمل المتوقع للمنتج: Durabilityالمتانة  ـ د

  .سهولة خدمة السلعة: Serviceabilityية الجمال ـهـ 

، ستحقاقاتالقروض،الإ، الحوالات ،ن الماليئتماهي الحسابات والإ: Service Valueقيمة الخدمة ـ  2
   .ف للسعة قيمةضييمكن أن ت

   .من قبل الزبون السلعة وسهولة طلبالكفاءة ك: Ordering Facilitiesتسهيلات الطلب  ـأ 

                                                
  .31إسماعيل السيد، مرجع سابق، ص )1( 
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اهزة للعمل بناءا على طلب الكفاءة في تسليم السلعة حيث تصبح جالسرعة و : Deliveryالتسليم ـب 
  .الزبون

   .قحة والدعم اللاصيانجودة ال: After Sales Service خدمات ما بعد البيع ـج 
  .يقلل من مخاطر الشراء المدركة أنالضمان الشامل يمكن  :Gramariesالضمان ـ د 
  :وتتضمن مايلي :Personnel Valueالقيمة الشخصية  ـ 3

   .المعرفةتدريب كي يكتسبوا المهارات وبحاجة لل أمأي : Professionnalحتراف الإ ـأ 
   .عتباراتن الزبون يتوقع اللطف وبعض الإلأ :Courtesyااملة  ـب 
   .ستقيماموه يكون موثوقا ب أنيجب  فالإطار :Trust Warthyعتمادية أو الجدير بالثقة الإ ـج 
  .ثبات الخدمةيرغب الزبون بدقة و :Reliableولية علماـ د 

يرغب الزبائن في التعامل مع إطار يؤمن بأنه قادر على التغلب على أصعب : Pasitiveeالمثابرة  ـهـ 
   .المعوقات العملية

هي الطريقة الملائمة للإشارة إلى مجموعة متآلفة من  :Imange Value ذهنيةقيمة المكانة ال ـ 4
من خلال  ذهنيةتبرز المكانة الج وستهلاك المنتإتمكن من  ،النفسية التي يستلمها الزبون من الشراء تآالمكاف

   )1( .الرسالة الإعلانية
v  الإجماليةتكاليف الزبون Totale Customer Cost: لآخر للقيمة هو جانب التخفيضات الجانب ا

  .الإجماليةكلف الزبون   Kotlerأطلق عليه و

                                                
   .120نابي، مرجع سابق، ص علاء فرحات طالب، أميرة الج )1( 
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ة القيم يقصد ا السعر النقدي ليعرف من زاوية عملية المبادلو: Monetory costدية الكلف النق ـ 1
ما يحصل عليه بون في سبيل الحصول على السلعة وهي مجموع التكاليف التي يتحملها الز"ن القيم بالمنافع لأ

   ".الزبون من منافع جراء تحمله لهذه الكلفة

  :تتضمنو :Non Monetory costالنقدية غيرالكلف  ـ 2
لدى الزبائن الذين لا يرغبون  هذا ما يظهرهي أعلى من كلف النقود و: Time costكلفة الوقت ـ أ 
  .ن يكون لديهم وقت ضائعأب

دمة هو اهود الذي يقوم به الزبون للحصول على السلعة أو الخو :Energy costكلف اهود ـ ب 
  .عها الزبونوبالتالي اهود اليومي والفعلي هو كلفة يدف

إجراءات الجديدة  ،الحاجة للفهم جدد، دتتضمن التعامل مع أفرا: Psychic costالكلف النفسية  ـج 
   .الحاجات الجديدةجل التكيف مع الأشياء وأاهود المبذول من و
  .أي كلف نفاذ المخزون :كلف النفاذ ـ د
  
  
  

   .مة للزبونالمستل القيمة :)06(الشكل رقم                               

  

  

  

قيمة 
 نفسية

قيمة 
 شخصية

قيمة 
 الخدمة

قيمة 
 المنتج

قیمة 
الزبون 
 الإجمالیة

قیمة 
 الزبون
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Source: Philip Kotler: Marketing management, Millennium edition, prentice-  
Hall international, Inc, 2000,P 79. 

هذه الوسيلة و ،عاب ما يبحث عنهستيعتبر هرم القيمة للزبون، أهم عنصر لإ :هرم القيمة للزبون: ثالثا
من هنا يدرك و ،السعر المعقولة التي تخص كل من السلعة والخدمة وإيجاد مزيج مناسب للجود مفادها

ذا تكون ، وللمؤسسةما للمنتج أو إحتى يتم ضمان الولاء  هالقيمة التي يجب أن تفوق توقعاتالزبون 
  .تحقيق الأرباح ، وهذا مايضمن لهاكدت أا بنت علاقة مع زبائنهاقد تأ مؤسسة
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  .هرم القيمة بالنسبة للزبون) : 07(الشكل رقم                             

  
  
  
  
  
  

الشركة الجزائرية للهاتف  دراسة حالة(لعامة لبناء المزايا التنافسية ودورها في خلق القيمةالأسس ا: وليداللالي ه :المصدر
كلية  ،قسم العلوم التجارية ،إستراتيجية، تخصص نيل شهادة الماجستير ضمن متطلبات مذكرة تخرج ،)mobilisالنقال 

  .120ص ،2008/2009 ،، الجزائرجامعة المسيلة ،العلوم التجاريةوعلوم التسيير قتصادية والعلوم الإ
ض أو المنخففالسعر المعقول  ،الخدمة قاعدة الهدف الذي يدعمها السعر المناسبتشكل جودة السلعة و   

لة لذلك السعر باقالخدمة الميتوقف على إدراك جودة السلعة ولكن هذا ، والمرتفع من وجهة نظر الزبون
   .إدراك الزبائن كبيرة، وبذلك يحدث إرتفاع في حجم المبيعات بتجانس العناصر الثلاثة تكون نسبةو

وآخر على الخدمة، أما العلاقة التي تجمع بين السلعة والخدمة، لكل واحدة منهما عامل قائم على السلعة 
الخدمة تمثل الشعور بالإاك في و ،الزبائنسلعة تمثل عملية إيجاد حلول إبتكارية للمشاكل التي تواجه فل

  .لع التي تتضمن عناصر هامة للخدمةعمال تقريبا قائمة على إنتاج السلذا فجميع الأ ،التعامل
 ،بحث عن هذا الولاءالتي ت المؤسسةرغباته بخلق القيمة من طرف  إرضاءالزبون يبحث عن  الأخيرفي    
الخدمة لحاجات الزبون بالمقارنة مع السعر وز السلعة واتضمن تج أن إلاذلك ما عليها حتى تستطيع ضمان و



الفصل الثاني 
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ
.الزبون والإبتكار الترويجيــــــــــــــــــــ   

 

 
60 

مشاكل أخرى قد لا يدركها  ربما يحل، وجلهأمن  اتجعل السلعة تحل المشكل الذي تم شراؤه أنو  ،المعقول
  .الزبون

  .القيمة شرائح الزبائن حسب مفهوم: بعالمطلب الرا
ن مو ،زبون في الولايات المتحدة الأمريكية 30من خلال إحدى الدراسات التي أجريت على حوالي      

 الزبائن فضليات التي يرغبحددت أربعة أنواع من الأ ،التجربة من الزبائنخلال المقابلة مع ذوي الخبرة و
  )1( :في تحقيق التفاعل عن طريقها وهي

ياجام إلى حتإذلك قلة كة حاجتهم إلى العلاقات وليز هذا النوع من الزبائن بقيتم :الزبون المشتريـ  1
  .الدخول في المشروعات

، يفضل إقامة العلاقات لنوع عكس النوع الأول من الزبائنهذا ا: الزبون الراغب في العلاقاتـ  2
  .اقفهمموحتياجام وع الذين يتميزون بالفهم العميق لإالقوية مع رجال البيالجيدة و

لكن  ،العلاقات إقامةب في كونه لا يح الأوليتقاطع مع النوع  :الزبون الراغب في المعلومات ـ 3
  .التعلموهذا ما يعطيه فرصة المعرفة و ،يكون في الحصول على المعلومات الكبير هتمامهإ

مع لعلاقات وا إقامةمن حيث  ،ع الثاني من الزبائننويتقاطع مع ال :الزبون الراغب في الشراكة ـ 4
ذات  المؤسساتحيث يفضل هذا النوع التعامل مع  ،النوع الثالث من حيث الحصول على المعلومات

، حتياجاتهإتتفهم جيدا  أنالتي تستطيع و، ستعداد لتوفير التعليم والمعلوماتذات الإ أوالنشاط واسع النطاق 
  .ادلة وذلك المشاركة في الخسائرق المنفعة المتبالتي تحق الأهدافالتي تجذبه العلاقات الشخصية و إقامةعن  أما
هذا و وجمع المعلومات والتعلم، العلاقات إقامةيجمع بين  لأنهالزبائن  أنواع أحسنهو  الأخير النوع عتبريو

ستفادة من هذه العلاقة وكيفية الإ ،علاقات الزبائن إدارةالناجحة من خلال  لمؤسساتما تعتمد عليه ا
                                                

  .75،74وسف حجيم سلطان الطائي، هاشم فوزي دباس العبادي، مرجع سابق، صي )1( 
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تفادي هذا ما يساهم في زيادة الخبرة والتعلم من التجارب الحالية وو ،المعلومات البحث والحصول على
  .المستقبلية الأخطاء

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

   .CRMإدارة علاقات الزبون : المبحث الثاني
ثنين إجل شيئين أهذا من و ،كيفية إدارة العلاقة معهيهتم وبدرجة كبيرة بالزبون و إن التسويق الحديث      

من وراء هذا  المداخيل، والثاني هو زيادة العوائد وتجاه المؤسسة وعلامتهاول زيادة الولاء الزبوني هما ـ الأ
  .الولاء والعلاقة المقامة مع الزبائن

  :علاقات الزبون إدارةمفهوم : الأولالمطلب 
سة الشديدة، حتى إن إدارة علاقات الزبون من أهم الأساليب التي تتبناها المؤسسات التي تواجه المناف       

  .تتمكن من إيجاد مكان لها ضمن منافسيها
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لكن هناك مدخلان أساسيان يتبعهما ، وواختلفتت التعاريف دتعد :تعريف إدارة علاقات الزبون :أولا
   )1(: هذان المدخلان هماقات الزبون والباحثون لتحديد مفهوم لإدارة علا

حسب  قات الزبونإدارة علا )2001سنة ( Hamiltonف حيث عر :مدخل تكنولوجيا المعلومات ـ 1
تصالات إتحليل كميات ضخمة من البيانات تم الحصول عليها من عملية تخزين و" على أا هذا المدخل
لسماح بمعالجة او ،مفيدة عن سلوك الزبائنمات الزبائن لإعطاء صورة واضحة ومراكز خدالمبيعات، و

   ".ت الزبائنمتطلباحتياجات وإختلافات المتنوعة في الإ
على  حسب هذا المدخل قات الزبونإدارة علا Swift حيث عرف: ستراتيجيالمدخل التسويقي الإ ـ 2

فهم متطلبام عبر من خلال تحليل معلومام و ،حتفاظ مكتساب الزبائن المربحين والإإنظام جذب و"أا 
ات قوية مع ستراتيجيتها لتوطيد علاقإو المؤسسة عتبار التوفيق بين نشاطتأخذ بالإ ،عملية طويلة الأجل

  ."تقليص مستوى العلاقات مع الزبائن غير المريحينالزبائن المربحين فقط، و
إستراتيجية ومجموعة من البرامج "على أا  CRMـ لفقد عرفا ا )Anderson )2002و  Grantأما ـ

 ،للتوسع قنوات جديدةلق فرص و، وختيرادازيادة الإإلى خفض الكلفة والتقنية التي دف و ،المتميزة
  ."المحافظة عليهاوالعمل على تحسين قيمة الزبون وزيادة الرضا والربحية و

ستفادة من قنوات من خلال الإ ،تساعد في خلق القيمة أاكيف الكاتبان على البرامج المتميزة وكز ر
  .مع زبائنهاالمدى لاقات طويلة ع لإقامةالمحافظة عليهم كنقطة بداية و الزبائن لإرضاءهذا كله ، وجديدة

ستراتيجيات إ"إدارة علاقات الزبون على أا  ) Schefter (2002و  Reichheldوعرف كل من ـ 
  )1(."زيادة الأرباح على مر الزمنلبناء ولاء الزبائن و

                                                
إدارة علاقات الزبائن، مذكرة تخرج ضمن متطلبات نيل شهادة الماجستير، تخصص إدارة أعمال، كلية الإقتصاد، جامعة : حسان المتني )1( 

  .4ص ،2009 ،دمشق، سوريا
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، فقط الأرباح ربطه بزيادةت المناسبة لبناء الولاء وستراتيجياكيفية بناء الإعلى قتصر الباحثان في تعريفهما إ
الذي  الأساسعلى بناء علاقات طويلة المدى مع التركيز على الزبون كونه هو  الإشارة أو التأكيددون 

  .معظم الموسساتتقوم عليه 
ستراتيجي للمعلومات ستخدام الإالإ" على أنه )Kincaid )2003 و  Judith حسب CRM وعرف ـ
  ."المؤسسة أهدافمع الزبون عبر دورة حياته الكاملة بما يحقق لاقة في الع الأفرادالتكنولوجيا وو ملياتالعو

تم توضيحه وهذا ما ستراتيجي بدلا من التشغيلي امل حيث تم التركيز على البعد الإتعريف الكاتبان ش
إضافة إلى التركيز على جانب  ،تركيز الكاتبان على دورة حياة الزبون الطويلة الأمدمن خلال    جليا،

   .بتكارع للإالدوافكوا إحدى تكنولوجيا ال
المعرفة لكسب الخبرة في  ستخدام هذهإتأثير معرفة أفضل للزبائن و" بأنه  CRMفقد عرف   Araclو

   )2(."قيادة نمو العائدالعمل وإدامة و
ستخدام الزبون إيتم  حيث، هنا هو العائد هدف المؤسسةمن خلال هذا التعريف يمكن التأكد قطعيا أن 

أن  للمؤسسةما يسمح لال معرفة الزبائن بطريقة أفضل هذا من خو ،صول إلى هذا العائدكوسيلة للو
   .تكتسب الخبرة في التعامل مع زبائنها

ستراتيجي لإقامة هو ذلك البعد الإ" على أنه CRM لـ ستخلاص تعريفإمن كل هذه التعاريف يمكن 
  ."تحقيق الأهداف المسطرةو سسةالمؤبناء ولائهم تجاه ن والمحافظة على العلاقة مع الزبائو

  :للعلاقة مع الزبون الأساسيةالمراحل : ثانيا
  :هيعلاقات الزبون و إدارةلتنفيذ  الأساسية الأربعالخطوات  ارثا روجرزمو  يبرزبدون قترح كل من إ 

                                                                                                                                              
ياس جودة المعلومات الوظائف الداعمة لعمليات إدارة علاقات الزبون بإستخدام نشر دالة ق: ، عمار عبد الأمير زوينليث علي الحكيم )1( 

  .69ص ،2009، 03، مجلة القادسية للعلوم الإدارية والإقتصادية، العدد)فرع النجف/دراسة تطبيقية في شركة آسيا سيل للإتصالات(الجودة 
، رسالة )دراسة مقاربة بين عينة من المصارف العراقية(ون في تحقيق التفوق التنافسي أثر إدارة معرفة الزب: أميرة هاتف حداوي الجنابي )2( 

  . 113،ص2006مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماجستير، تخصص علوم إدارة الأعمال، كلية الإدارة والإقتصاد، جامعة الكوفة، العراق،



الفصل الثاني 
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ
.الزبون والإبتكار الترويجيــــــــــــــــــــ   

 

 
64 

 يرةالأختطرح هذه و المؤسسة،كبر عدد ممكن من زبائن أتتمثل هذه الخطوة في تحديد  :تحديد الزبائن ـ 1
وتحديد نسب  ،قاعدة بياناتتعرف ما يوجد عندها من معلومات و أنعن نفسها حتى تستطيع  أسئلة

  .كيفية الحصول على مزيد من المعلومات عنهمالزبائن و
محاولتها الإجابة عن الأسئلة  عند المؤسسةأن هناك مشكلة يحتمل أن تواجهها  الباحثانيرى كل و

نه أ؟ أو للمؤسسةالتوزيعية  قناتاليمثل الخطوة التالية في هل ولزبون لكي تصل إلى تعريف ا ،المطروحة
سيؤثر  ،على أساس الإجابة الصحيحة التي من الصعب تحديدهاالمستخدم النهائي لمنتجاا؟ و المؤسسةزبون 

 ،لزبونامن تعريف  المؤسسةنتهاء إبمجرد و ،ذلك إلى حد كبير على أسلوب تنفيذها لإدارة علاقات الزبون
  :وهيإلى فعل ثلاثة أشياء  "روجرز"و  "برزبي"يرشدها 
ü  ؛لكترونية إأن تأخذ جميع بيانات الزبائن المتاحة فعلا في صيغة  
ü  ؛لكترونيةلا في الصيغة الإتحدد مكان المعلومات التي تعين هوية الزبائن الموجودة حاليا في الملف   
ü  الخطوة الأخيرة قد تستلزم الذهاب إلى هذه و ،تيجيات لجمع مزيد من المعلوماتستراإأن تبتكر

   .علومات عن الأفرادم عخصصة في قواعد البيانات التي تبيمتمؤسسات 
جمع كل المعلومات المتعلقة بالزبائن الذين يمثلون قيمة كبيرة الهدف من هذه الخطوة هو تعيين و نإ     

تضمينها في  المؤسسةينبغي على  اأقد الحصول على قائمة بأنواع المعلومات التي يعتو للمؤسسة،بالنسبة 
  .قاعدة بيانات زبائنها

المعلومات التي تمتلكها بشأم على و ،زبائنهاعلى عملائها و المؤسسةبمجرد أن تتعرف  :تمييز الزبائن ـ 2
الهدف من ذلك هو أن الزبائن و للمؤسسة،التالية هي التمييز بينهم حسب قيمتهم بالنسبة ن خطوا إف
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وراء إدارة علاقات من  والغاية ،على المدى الطويل المؤسسةمتساويين فيما يتعلق بإسهامهم في ربحية اليسوا 
  )1(.حتفاظ بالزبائن الأعظم قيمةالزبائن هو الإ

ختلاف الزبائن في أثرهم على عائد إأفضل طريقة لفهم طبيعة  "آدم كوري"و  "جاي كوري"حسب 
       :تكمن في المؤسسة

  
  
  

            
  .هرم الزبائن: )08(الشكل رقم                                 

  
  

  

  

  
  
  
  
  
  

                                                
  .159،158ص ،ع سابقشم فوزي دباس العبادي، مرجيوسف حجيم سلطان الطائي، ها) 1( 
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  .160ص  ،المرجع نفسه: المصدر

ü  م في قمة هؤلاء الزبا ،من زبائنها بالنظر إلى المبيعات %11نسبة  المؤسسةتعينئن يحتلون مكا
   ؛المؤسسةيحتلون الصدارة بين زبائن و ،الهرم
ü  هذه النسبة تمثل و ،المبيعاتعوائد  إلىذلك بالنظر من زبائنها، و التالية %4نسبة  المؤسسةتعين

  ؛المرتبة الثانية في الهرمالكبار الذين يحتلون  المؤسسةزبائن 
ü  ؛%15النشطين الذين يمثلون  أوزبائنها المتوسطين  المؤسسةتعين   
ü ؛ؤسسةصغار بالنسبة للمالزبائن الهم  %80النسبة الباقية  أما   
ü  مؤخرا على  اين الذين تعاملوا في الماضي معها، ولكنهم لم يقدمواملزبائنها الخ ؤسسةالمتعين

  ؛الشراء
ü أقام  الذين ،أخرىمؤسسات هم أشخاص أو و ،بتعيين زبائنها المحتملين النشطين ؤسسةتقوم الم

  ؛بعد المؤسسةعلى الشراء من  امعهم قسم المبيعات علاقة ولكنهم لم يقدمو
ü ا وخدأو  المؤسسةك فيهم قد يحتاجون إلى سلع الزبائن المشكون لا يزال يتعين عليها إقامة لكما

   ؛علاقة معهم
ü سلع الذين ليسوا بحاجة إلى المؤسساتهؤلاء الأشخاص وفي قاعدة هرمها كل من  المؤسسةع ضت 

  .المؤسسةخدمات و
علم عليها طرح تتأن تستفيد والمؤسسة حتى تستطيع  "آدم كوري"و  "جاي كوري"يقول كل من و

  :التالية الأسئلة
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  يحققون معظم الدخل؟ المؤسسةأي الزبائن في هرم ا ـ 1
  أي الزبائن يحققون معظم الأرباح؟ ـ 2
  معظم ميزانيتها التسويقية ؟ المؤسسةأين تنفق  ـ 3
  ؟أرباحهاوالمؤسسة تحريك عدد صغير من الزبائن إلى أعلى الهرم على عائد  هما الأثر الذي سيحدث ـ 4
ئة القمة أو الكبار على عائدها من فالمؤسسة ما الأثر الذي سيحدثه فقدان عدد صغير من زبائن  ـ 5
  أرباحها؟و
  لزبائنها في هرمها للعام القادم؟ المؤسسةع الذي تريده قما المو ـ 6
التالية الخطوة  تأتي، للمؤسسةتمييز الزبائن بحسب قيمتهم بعد تعيين و :المؤسسةالتفاعل مع زبائن  ـ 3

من ذلك هو بدء الغرض ، وياموأولو هتمامامواوالتعرف على حاجام  المؤسسة للتفاعل مع الزبائن
 ،العروض الترويجية(بما في ذلكللمؤسسة، من خلال جميع قنوات التواصل المتاحة  ،حوار مستمر مع زبائنها

أسئلة  ،الشكاوى، الطلبيات والمشترياتنترنيت، معالجة قع الأامومع تصالات الإ ،الفواتير/تحصيلات خطاب
  .)الصادرة، المكالمات الهاتفية الواردة ولكتروني، الفاكساتمكالمات المبيعات المباشرة، البريد الإ ،الزبائن
صالات لمعرفة تإذا كان موظفيها يستغلون هذه الإ ل نفسها عماأأن تس المؤسسة "روجرز"و  "بيبرز"ينصح 

 ر علاقةيتصالات لتطوالمكتسبين من هذه الإ الفهمرفة وستخدام المعإو ،ه في الحوارإشراكالمزيد عن الزبون و

  :تصالات وهيع ثلاثة أشياء خلال جميع الإضأن ت المؤسسةعلى و ،أبقى مع الزبونأقوى و
   ؛نزعاج الزبون إلى أدنى حدإينبغي أن يتم التفاعل على نحو يقلل من  ـ أ

   ؛صلة ذات فائدة حقيقية للزبونتصال عن محفر الإسينبغي أن ي ـ ب
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  )1( .تجاه الزبون في المستقبل المؤسسةتصال على سلوك ينبغي أن تؤثر نتيجة الإ ـ ج

 ما المؤسسةخذ أتتمثل هذه الخطوة في  :عض من جوانب سلوكها تجاه الزبونب ؤسسةتعدل الم ـ 4
اسب مع حاجات زبائنها روضاا لتتنكي تصمم مع ،إشراكهم في الحوارتعلمته من تعيين زبائنها وتمييزهم و

التجهيز الإجمالي ( سمإيطلق معظم الناس على هذه العملية  بينمانه أيلاحظ و ،تفضيلام المحددةورغبام و
   .حسب الطلب هقليلا جدا ما يتم تجهيز أنالواقع يقول و ،)حسب الطلب

حيث يتم  ،ل مكونات معياريةمنتجام حو يصممون ،حسب الطلب الإجماليالقائمون على التجهيز 
   .متطلبات الزبائن صنع منتجات تلبيآلاف الطرق الفريدة لبمئات بل تصنيعها مسبقا ثم يتم تشكيلها 

عددا من الوسائل لتكييف المعروضات وفقا  المؤسسات تمتلكالمنتجات حسب الطلب  بالإضافة إلى تجهيز
   :مما يلي أو جميعه اأيوالتي تشمل  للزبائن

  .المنتجات المرتبطة ببعضها البعض أي بيع منتجين أو أكثر من : حزملبيع فيا ـأ 
تكون مسجلة الملكية لأجل بعض الزبائن من و  ،منتجات متخصصةالمؤسسة تحدد  :التهيئة ـب 

  .المؤسسات
   .ن تعرض توصيلا في يوم واحد أو خلال يومين أو يوم العطلةأذلك بو: التوصيل ـج 
  .جل كبار السنأكبر من أتحمل تعليمات بخط أخف صغر وأات ون توفر عبأب ذلكو :التعبئة ـ د 

ت المتعلقة الخدماو ةسنوي عتأتي بخدمة فحص شامل رب ،ديدةالسيارة الج :الخدمات التكميلية ـهـ 
  .التشحيم والتسليمبالصيانة و

   .متطورةوذلك بتقديم خدمات مضمونة و :تحسينات الخدمة ـو 
  .في الوقت الذي يريدهوترة الزبون بالشكل الذي يرغبه وف توافق :الفوترة ـ ز

                                                
  . 176ـ  161ص ـ ص  ،المرجع نفسه )1( 
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   .تفضيلاموط الدفع لتلبية حاجات الزبائن وتوفر نطاقا واسعا من شر :شروط الدفعـ ح 
أن هناك  )2005سنة ( Payneو   Frowيقترح كل من  :المؤثرة في إدارة علاقات الزبون العوامل: ثانيا

  )1(:وهي CRMعدة ركائز أساسية لـ 
مة للزبون من خلال التعرف قي إيجاد، نحو المؤسسة إدارةتعني النظرة الشمولية لرؤيا  :الإستراتيجية ـ 1

 ،حسب القطاعات السوقية المستهدفةخلال البيانات المتعلقة بالزبون، و من ،حاجاتهعليه وعلى رغباته و
ختيار إو ،بتكاريإقديم مزيج ترويجي مجموعة من البدائل المتضمنة ت إلىللوصول  بتحليلهامن ثم القيام و

   .تحقيقه للقيمة المدركة للزبون أساسعلى  الأفضلالبديل 
في  يأخذ أنشرط  المؤسسة،التي تستعمل في الحديثة والمتكاملة و الأنظمةهي تلك  :التكنولوجيا ـ 2
ختبار المسبق ل الإمن خلا ،لك التكنولوجيا الحديثةتوالعاملين ل مدركات الزبائن عابستإعتبار فهم والإ

هذا ما يعرف بتدريب العاملين عليها، ليتسنى لهم التعرف عليها وتطبيقها بسهولة، و المؤسسةفضلا عن قيام 
قية هم شركاء بما فيهم الزبائن في العملية التسويالمبتكرة التي تعتبر جميع الاطراف الداخليين  بالمؤسسات

   .جذب المحتملينزبائن الحاليين وحتفاظ باليساعد في الإ اهذا م ،العاملينو

المتعامل معها  الأخرى الأطرافو ،تلعب دورا هاما في توطيد العلاقة مع المستفيدين :المؤسسةثقافة  ـ 3
  .قيمة له إيجادلدعم الزبون وهذا الخارج و أوسواء من الداخل 

ه بالشكل الذي يضمن تدير أن المؤسسةالتحسين فيجب على  أوبتكار هو ذلك التغيير الجذري الإ أنبما و
   .المؤسسةهذا ما يدخل ضمن ثقافة وتقديم الحوافز للمبتكرين و ،لها التفوق والتميز عن الآخرين

                                                
أثر إدارة علاقات الزبائن على أداء فنادق فئة الخمس والأربع نجوم في مدينة، رسالة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة : وائل محمود الشرايعة )1(

  .20،19ص ،2010، رق الأوسط، عمانجامعة الش قتصاد،دارة الأعمال، قسم إدارة الأعمال، كلية الإماجستير في إ
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والعمليات التي  المؤسسةتتضمن جميع الهياكل التنظيمية التي تعتمد عليها : وعملياا المؤسسةهياكل  ـ 4
المتضمن تقديم منتج مبتكر سيحقق و ،الموجه لزبوني بتكار في المزيج الترويجفي مجال الإ خاصة ،تؤديها

  .الريادة والربح لمؤسسةل
   .علاقات الزبون إدارة أهدافو  أهمية: المطلب الثاني

تقوية العلاقة مع و إقامة مبدأعلاقات الزبون على  إدارةتقوم تركز و :علاقات الزبون إدارة أهمية: أولا
مثل  ،مع الزبائن الأمدعلاقات طويلة  إقامةتستهدف بذلك و CRMهذا ما يميز مفهوم و المؤسسة،زبائن 

ضمن  يتمثل برنامج الجائزة كإستراتيجية ترويجيةو ،بيع عبر الحملاتاللجوائز واوبرامج  ،برامج الضمان
من  مزيجها وذلك لتشجيع الزبائن على الشراء بتساوي أو زيادة القيمة المدركة عن المتوقعة، وهذا مايزيد

  )1( .الشراء المستقبلية المرتبطة بالجوائزقرارات 

  

  

  

  

  
  .بحسب آراء بعض الكتاب والمفكرين CRMأهمية : )01(جدول رقم           

   .يظمالتأثير المن  .تقليل التكاليفتخفيض و   .الربحيةوتعزيز الفوائد   .سم الباحثإ  

                                                
  .5حسان المتني، مرجع سابق ،ص) 1( 
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توطيد هذه العلاقة ن يتجلى في إقامة وعلاقات الزبو إن هدف إدارة :أهداف إدارة علاقات الزبون: ثانيا
ا قاعدة عن زبائنها بمستويات مختلفة، وذلك حسب  لى البيانات التي تجمعها لتكونبناءا ع ،مع زبائنها

ضمان دف أسمى وواحد هو تحقيق العوائد  الأرباح وجل هأكل هذا من و قيمة كل نوع من الزبائن،
   .الها الزبونيستمرارية العلاقة مع رأسمإ
  )1(:إدارة علاقات الزبون نذكر مايلي من بين الأهداف وراءو

  ؛ربحيتهمحتفاظ بالزبائن وولائهم وزيادة معدلات الإ ـ 1
من خلال دراسة ميول الزبائن  ،لخطة الإستراتيجيةلدخلات لبحوث التسويق والمعلومات والمتوفير  ـ 2
   ؛فتراضات حول تعاملام المستقبليةإع ضووتوجهام و
   ؛بتكار في ذلكمن خلال مزيجها الترويجي وخاصة إذا كان يتضمن الإ دجذب عملاء جد ـ 3
  بالمؤسسة؛ة اصالإستراتيجية الختفاق حول المفاهيم وقرار نقاط الإإو لمؤسسةتوحيد الرؤية المستقبلية ل ـ 4
والتي تعتبر  ،الفم ن طريق كلمةجيدة للترويج ع أداةم هإذ أن الزبائن المواليين  ،تفعيل كلمة الفم ـ 5

  .جذب زبائن جددو ستقطابمهمة لإوسيلة فعالة و
   )2(:يضيف الأهداف التاليةف )Lang )2003أما 
   ؛خدمة الزبائن بشكل أفضلمعرفة ووق إيرادات أعلى من الزبون الواحد، تحقي ـ 6
   ؛في نظم متباينةلومات المخزنة في قنوات متعددة ودمج المع ـ 7
تقنية تحليل الإدارة ستخدام إذلك عن طريق و ،لحصول على الخدمات من قبل الزبائننخفاض كلفة اإ ـ 8

  .البياناتالعمليات و

                                                
   .7،6 ص ،حسان المتني، مرجع سابق )1(
)2( http//ar.wikipedia org /wiki،  مساءا19:30، الساعة 2013فيفري  17يوم.  



الفصل الثاني 
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ
.الزبون والإبتكار الترويجيــــــــــــــــــــ   

 

 
73 

تتعلق  CRMإلى أن هناك مجموعة من الأهداف الإستراتيجية لـ  )Gray  )2001 وByun ويشير
  )1(:وهي للمؤسسةبالكلفة الرئيسية 

   ؛بائنزيادة نمو الإيرادات عن طريق تحقيق الرضا للز ـ 1
   ؛التوزيعتخفيض كلفة المبيعات و ـ 2
  .تقليل كلفة دعم الزبائن ـ 3
  
  
  
  

  هرم أهداف العلاقة بالزبائن : )09(الشكل رقم                      
  

  

  
  
  
  
  
  
  

                                                
  .78ليث علي الحكيم، عمار عبد الأمير زوين، مرجع سابق، ص )1( 
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باكة ية للسدراسة حالة المؤسسة الجزائر(من خلال تنمية العلاقة بالزبائن الإبداعتفعيل عملية : ياسين حميني: المصدر
 ،، تخصص إدارة أعمالضمن متطلبات نيل شهادة الماجستير، مذكرة تخرج )2001إلى  1999بالحراش، خلال الفترة من

   .104ص ،2005/2006قتصادية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر قسم علوم التسيير، كلية العلوم الإ
في  لأنه ،ة نحو التحسين المستمريجب أن تكون الأهداف موجه ،لتحقيق التوازن بين المستويات الثلاثو

، فبمجرد تحقيق أن تفوق النتائج الأهداف المسطرةلا يتم التشجيع على الغالب تكون الأهداف ساكنة و
 ،لأم قد حققوا ما تم تسطيره من أرقام و توجيهاتيحدث هناك نوع من الخمول لدى الأفراد الهدف 

الجماعية في شكلها م على أن تكون الأهداف الفردية ووبالرغم من أن مبدأ إدارة العلاقة بالزبائن يق
  )1( .ليس فقط التوقف عند القيمة المحققةكي لتحسين الموجود بصفة مستمرة والدينامي

   .مراحل تنفيذ إدارة علاقات الزبونإستراتيجية و: المطلب الثالث
  : راتيجية إدارة العلاقة مع الزبونإست: أولا
العلاقة مع الزبون لذا  وهونظامها ستراتيجيات المناسبة لأهم قسم داخل الإضع حتى تستطيع ووالمؤسسة  إن
المعتمدة مع الزبون وعلى  ،ةنالفردة وندرجة الشخص ،على الصيغة العقلانيةتوجهها في عتمد عليها أن تن إف

  )2( :وعلى هذا الأساس نذكر ،درجة توفر المعلومات

ماا لأكبر عدد خدبيع سلعها و المؤسسةلكي تستطيع  :علاقيةالإستراتيجية الة العرض ونشخص ـ 1
ط العرض لتخفيض هذا ما يسمح بتنمي ،خاصة الترويجممكن من الزبائن، عليها أن تعتمد على التسويق و

إلا أا تسعى تدريجيا لتمييز منتجاا  ،كبر المداخيلأبالتالي تخفيض أسعار البيع لضمان تكاليف الإنتاج و
   :  ةنهناك نوعين من الشخصو ،ة التسويقنة العرض أو شخصنهذا ما يعرف بشخصو ،صائصالخمن حيث 

                                                
  .105المرجع نفسه، ص )1( 
تجربة بنك الفلاحة والتنمية الريفية، (تنمية العلاقات مع الزبائن عامل أساسي لإستمرارية المؤسسات : بنشوري عيسى، الداوي الشيخ )2(

  .370، ص2010/ 2009 ،)07(، مجلة الباحث، العدد)المديرية الجهوية ورقلة 
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v قسم إلىنت :ة التكاليفنشخص :  
عل معهم أما التفا، منتجات تلائم طلبات كل الزبائن وتوقعامتعتمد على تصميم  :ة المنتجنشخص  ـ أ

لا تركز فقط على دية تفاعلية ولتطوير علاقة فرهذا و ،الإعلانيةالرسائل فيكون عن طريق الخدمات و
   .تنمية علاقات فردية معهمنما المحافظة عليهم وإو ،جذب الزبائن

بتحضير حجم كبير من تكييف  ،وهي تلبية طلبات كل زبون على حدى: ة ذات الحجمنالشخص ـب 
  .أنظمة الإنتاجالعمليات التسويقية تتشارك فيها الكثير من وفردي للمنتجات 

v تقسم كالآتيو :طبيعة المنتج ة من حيثنالشخص:  
  .الخدمة ليتوافق مع رغبة الزبائن هي وضع تحسينات بسيطة على مظهر السلعة أوو :ة تجميليةنشخص ـأ 

تصميم أن هناك إذا  ،تعني تبني خصائص جوهرية في المنتج لا تدركها العينو :ة جوهريةنشخص ـب 
  .الزبائنصة بكل زبون أو شريحة من واحد لكن داخلها خصائص خا

بإجراء  ،مظهره التجاري حسب رغبة الزبونحيث يكيف جوهر المنتج و :ة بالمشاركةنشخص ـج 
   .تحديد حاجاته بدقة في ليساعد المؤسسة هعممعه ليس حوارات دائمة 

 وا ذمنتجا معياري المؤسسةبحيث تعرض  ،ة بالمشاركةنهي عكس الشخص :ة تكيفية أو معياريةنشخص ـد 
   .حاجاتهلزبون ما يتلائم وا، فيختار في عدة ظروف خاصة ستعمالاتإعدة 

نات الزبون فيما يخص تاريخ شرائه، قيمة إن بيا :البيانات والمعلومات والإستراتيجية العلاقية ـ 2
 أهم، لأا تنبؤ بشيء عن هوية الزبون وصورته، وتصبح تصبح بمعالجتهاو كلها مهمةالشراء، عنوان الزبون 

   .غيرهاما يتناسب مع الزبون من منتجات و المؤسسة، وعرضمعرفة عندما تطبق في هذه المعلومات 
ستحيل بناء ي إذ، المؤسسةصورة عن  أحسنبشكل كبير في تكوين تساهم و بالزبون فالمعلومات الخاصة

لاقة على جذب والمحافظة على الزبائن وتطوير وتقوية الع تأثيرالبيانات لها  جودة، وهذه العلاقة مع مجهول
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كل هذه البيانات المستعملة تجمع فيما يعرف و ،تعريف الزبون بدقةو، فهذه البيانات تستعمل لتحديد معهم
  .تحفظ في مخازن البياناتحيث تحول إلى معرفة جيدة و ،زبائنبقاعدة بيانات ال

لزبون من خلال يتم تقييم كفاءة البيانات في تفعيل العلاقة مع او :تقييم فعالية العلاقة مع الزبونـ  3
   .وسائل عديدة أهمها قيمة حياة الزبون

العوائد المتأتية من زبون  هي"قيمة حياة الزبون  :customer life time valueمفهوم قيمة حياة الزبون 
عدة طرق  هناك ،"المحافظة عليهمطروحا منها تكاليف جذبه وإرضائه و ؤسسة، خلال مدة علاقته بالمما

تكاليف العلاقة من دول بحيث تطرح التكاليف الكلية و، فتحسب على أساس جبونلحساب قيمة حياة الز
الأرباح المتوقعة من شراء حيث تقسم كمية  ويحسب أيضا من خلال نسبة ،رقم الأعمال المتأتي من الزبون

  )1(.الزبون للمنتجات على تكاليف الجذب والصفقة وتطوير الولاء وضياع الفرصة
   .دارة علاقات الزبونمراحل تنفيذ إ: ثانيا
من ثم ادفة إلى تحقيق الرضاء واله المؤسساتإن إدارة علاقات الزبون من أهم الأشياء التي تركز عليها     

  )2(:عبر مراحل وهي كالولاء تجاه علامتها التجارية مارة بذل
كتساب يقية لإأن تفكر بإستراتيجية تسو ؤسسةمن المهم جدا للم :كتساب الزبائنإ:المرحلة الأولىـ  1

مبتكرة لتقوية العلاقة مع تستخدم تقنيات جديدة و ؤسساتبعض الم أن حيث يها،جذم إلالزبائن و
المبيعات فعالة ذه التقنيات المتعلقة بالتسويق ولجعل هونترنيت عبر الأ تحقيق زيادة في المبيعات دف ،الزبائن

خلق حتياجات الزبائن وإتلبية  ما عليها إلاعلاقة تقوية هذه ال المؤسسة وحتى تستطيع ،إلى أقصى حد ممكن
د كثيرا يالتقنيات يفوستراتيجيات بتكار في هذه الإهم بالحصول على المنافع المتوقعة، والإالقيمة لدي

                                                
  . 371المرجع نفسه، ص )1( 
  .184ص ،2010 ،إدارة المشاريع وتكنولوجيا المعلومات، دار حامد، عمان، الأردنأساسيات : خضر مصباح إسماعيل الطيطي )2( 
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 ،الجديدة في عمليات البيعتصالات بين الوسائل القديمة وفهم الطرق المختلفة للإو ،بدراسةللقيام  ؤسساتالم
ين الطرق التي يتصرف فيها الزبون تجاه الطرق سابقة تبو ،رنيت أو عبر الطرق التقليديةنتسواء عبر الأ

   .الذكر
ة للحفاظ على زبائنها الحاليين أن تسعى جاهد المؤسساتعلى : نائالحفاظ على الزب:رحلة الثانيةالم ـ 2
الرد على معهم ويم خدمات ما بعد عملية البيع، وذلك من خلال الدعم الفني والتواصل ذلك بتقدو
أن تطلق القيمة  المؤسساتلهذا على  ،الخدماتة حاجام المستقبلية من السلع ومتابعتهم لمعرفو ستفساراما

 المؤسسةبشعورهم أن هناك خدمة حقيقية تقدم لهم من قبل ف ،من ثم ولاء وثقة زبائنهالهؤلاء الزبائن و
ل المؤسسة على جذب الزبون الجيد وتجنب الزبون ، وتعمبطريقة غير مباشرة اسوف يقومون بالدعاية له

  )1(. الرديء
   )2(:ومن بين المنافع التي تحصل عليها المؤسسات عند تنفيذها لإدارة علاقات الزبون نذكر مايلي

من الحصول على ميزة  المؤسسةن إدارة علاقات الزبون تمكن إظل المنافسة الشديدة في الأسواق، ف فيـ 
   ؛رغبامالتعرف على أنواع الزبائن وفهمهم ومن ثم تحقيق أهدافهم وإشباع حاجام وخلال من  ،يةفستنا
من نترنت والأ منند إلى المعلومات التي يجمعها الزبون تأوضحت بحوث التسويق أن قرار الشراء يس ـ

   ؛يم منتجات المتنافسين في السوقيأقوى مصادر المعلومات التي تسمح للزبائن بتق

                                                
، الدار الجامعية، إسكندرية، مصر، 1، ط)مدخل التسويق المبني على قواعد البيانات(إدارة العلاقات مع العملاء: محمد عبد العظيم أبو النجا )1( 

  . 256، ص 2003
دراسة حالة في معمل الألبسة (عاد إدارة علاقات الزبون والتفكير الإبداعي في تحقيق النجاح الإستراتيجيدور أب: أميرة خضير كاظم العنبري )2(

جامعة الكوفة، ، رسالة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماجستير، تخصص إدارة أعمال، كلية الإدارة والإقتصاد، )الرجالية في النجف
  .87، ص2010العراق، 
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يلون إلى تغيير لا يمو المؤسساتاث أن الزبائن يرغبون دائما في إقامة علاقات مع بعض بحأوضحت الأ ـ
 .تعاملام

  .غير أن تسيير العلاقة مع الزبائن  لها إستراتيجية خاصة لتطوير هذه العلاقة
 .التطوير والتسيير الإستراتيجي  للعلاقة مع الزبون): 10(الشكل رقم 

  
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

Source: Stanley Brown: CRM(Customer Relationship Management), France, 
2006, P83. 

  
   .القيمة إنشاءعلاقات الزبون و إدارة: المطلب الرابع

كان شغلها الشاغل هو كيف  المؤسساتجدا كان صوته لا يكاد يسمع كون  قريبلوقت الزبون و إن    
تقديم و الإنتاجفي عمليات  أهمية الأكثرهو  ،جر العاملألهذا كان صوت الآلة ونوع المواد و ،تخفض التكلفة
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هتمام بالزبون وخلق القيمة لديه، وغيرها زاد الإ الأسواقتساع إمع التطور التكنولوجي و أما ،الخدمات
  )1( :من بينها نذكرو هائإنشا أوخلق القيمة  أشكالو أساليبمنه يمكن تحديد و
، هي القاعدة على الأقل من منظور الزبون نفسه ة الزبونإن معرف :تكوين رأس المال الزبوني ـ 1

ما  ،إشباع حاجات الزبونكتشاف وإفي  ؤسسةهذا ما يساعد الم ،الأساسية للعلاقات المنشئة للقيمة
من زبون الشراء الأول إلى الشراء الثاني فالثالث من  ع،ول الزبون حسب مبدأ الشراء الرابسينعكس على تح

على  للمؤسسةرجحية في الشراء أبالتالي يعطي وهذا ما يساعد على ولاء الزبون و ،ءتكرار الشراثم إلى 
هو الأساس فيما يسمى  ،منه إنشاء القيمة من خلال العلاقات مع الزبائن ذوي الولاءو ،حساب منافسيها

المادي في  الذي لا يقل أهمية من الأنواع الأخرى لرأس المال المالي أوبرأس المال الزبوني و المؤسسةفي 
  .المؤسسة

خفض فترة  إلىذلك  أدىلما ك ؤسسةسبة للمنلما كان الزبون معروف بالك: خفض تكلفة الصفقة ـ 2
الشحن ت كل من قتقليص وغيرها، ووتصالات والتفاوض على السلعة والمواد والمواصفات والسعر الإ

ض وقت وتكلفة فعلى ختعمل  العلاقة مع الزبون إدارةرفة ومع أنبشدة ، وهذا ما يبرهن ووالتسليم
  .الصفقة

العلاقة القوية مع الزبون القائمة على المعرفة تساعد على تشجيع الزبون في  إن :زيادة منافع الزبون ـ 3
مثل هذه و ،جل إجراء كل التحسيناتأمن فيما يخص منتجاا  ؤسسة،قتراحات للميقدم الشكاوي والإ أن
   .ؤسسةالمنافع التي تقدمها المبيا في تحسين الخصائص ويجاإلمساهمة من طرف الزبون تساهم وا

                                                
ـ  157صـ ، ص 2010 ،ازوري، عمان، الأردني، دار ال، الطبعة العربية)ارة ما لا يقاسإد(دارة اللا ملموسات إ: نجم عيد نجم )1( 

159.  
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ناقشة مع الزبائن حول المنتجات المتوجد المنافذ الضرورية للحوار و إن إدارة العلاقة مع الزبون لابد أن
ة حاجاته المتغيرة بطريقة مستمرة تلبيجل خلق القيمة لديه وأهذا من و ،بتكار فيهاوإمكانيات تطويرها والإ

   .ةمتسارعو
الية عحاجات الزبون تقدم الضمانة البظروف والمؤسسة إن معرفة  :التعامل بخصوصية مع الزبونـ  4

 ؤسسةجيد حيال نفسه نتيجة لتعامل الم عند إحساسه بشعورفعلى التعامل الناجح وبخصوصية مع الزبون، 
نظرة التقليدية القائمة على لبذلك التتجاوز  ؤسسةيجابيا على ما تقدمه المإهذا ، سينعكس بشكل ممتاز معه

هذا ، التفاعل الشخصيعلى الأخير لعلاقتها بالزبون إلى النظرة القائمة المشكل الأول وهي والسلعة 
  )1( .ضمنيةالو ∗صريحةالإطار المعرفة  معرفة الزبون فيمنها يتطلب ما
والضمان وسماا الوظيفية  الدفعنظمة الخاصة بالتسليم وكل ما يتعلق بالسلعة والأ :المعرفة الصريحةـ  1
    ∗ .الفنية، أي مايمثل الجانب الماديو
بة لها أي ما ستجاالإو هكل ما يتعلق باللمسة الإنسانية وخصائص الزبون وحاجات: المعرفة الضمنية ـ  2

  .يمثل الجانب الناعم
   .دوره في خلق القيمة لدى الزبونبتكار الترويجي والإ: لثالثالمبحث ا

خلق القيمة و شكل فعال في كيفية التعامل مع الزبائنببتكار وخاصة الترويجي منه يساهم والا إن     
دعم إقامة العلاقة مع  اأمع الزبائن من شالتعامل حتى في طريقة الكلام و ،لديهم من خلال مزيجه المبتكر

  .الزبائنزيادة شريحة هؤلاء الزبائن والمحافظة عليها و
   :بتكار الترويجيلإإستخدام ابعامل مع أنماط الزبائن كيفية الت: المطلب الأول

                                                
أثر إدارة المعرفة على أداء وفعالية المؤسسة، الملتقى الدولي حول أداء وفعالية المؤسسة في ظل التنمية المستدامة، : علي عبد االله، نذير بوسهوة )1(  

  . 691، ص 2009نوفمبر،  10/11جامعة المسيلة، الجزائر، يوم  م الإقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير،كلية العلو
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مستعملة المؤسسات  ،بتكار الترويجي في كيفية التعامل مع زبائن المؤسسة بأنماطه المختلفةيساعد الإ     
علامتها فيه وذلك لإرضاء الزبون وتحقيق ولاء تجاه المؤسسة و ،ع المزيج الترويجي المبتكربذلك كل أنوا

   )1(.التجارية
  .تعامل الإبتكار الترويجي مع أنماط الزبائن):  02(الجدول رقم

 الترويجيالمزيج طرق تعامله بوسائل   صفاته الشخصية  الزبون طنم

بي 
لسل

ن ا
زبو

ال
  

Pa
ssi

ve
 cu

sto
m

er
 

 
يتصف الزبون هنا  ـ  

  ؛بالخجل
كثرة الأسئلة ورغبته في  ـ

   ؛يقظةنتباه وإالإصغاء ب
   ؛تخاذ القراراتإالبطء في  ـ
إعطاء الردود للأسئلة التي  ـ

   .تطرح

تخاذ إمحاولة الوصول إلى أسباب عدم الصبر و ـ
تنشيط المبيعات يكون ذلك من خلال و القرار

التي تمنحها له قبل معرفة  )الكوبونات(المبتكر فيها
   ؛الأسباب

مسايرته للوصول إلى ما يحقق رغبته من خلال  ـ
   ؛طريقة الكلام معه

تجاه الذي للتعرف بالإ جل البيعرأن لا يجره  ـ
العكس للوصول إلى ما من خلال القلب و ،يرغب
   رجل البيع؛يرغبه 

وقته من خلال الإجابة يعمق الإدراك لديه بأهمية  -
  .بنعم أو لا

                                                
  .178حافظ أبو جمعة، مرجع سابق، ص نعيم )1(  
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كك
لمتش
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SK
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يتصف هذا الزبون بترعة ـ 
   ؛عدم الثقةالشك و عميقة إلى

لتي الهيمنة التهكمية ا ـ
تنطوي على سخرية ما يقوله 

   غير له؛ال
صعوبة معرفة الشيء الذي  ـ

   .يريده

ه فيما يدعي ويقول من خلال بتاوعدم مج ـ
) كالأصدقاء والأسرة(ل عن طريق الآخرين ستدلاالإ

  ؛اخاصة إذا كان هذا الزبون وفي
شكه و عدم ثقته تزيل تكيف الحوار معه بطريقة  ـ

.                                                                                                               وتقديم الأدلة على ذلك من خلال إبراز المنشورات

ن الم
زبو

ال
 وررغ

فع 
لمند

ا
  

Eg
ot

ist
ica

l c
us

to
m

er
 

 

يبالغ في إدراكه لذاته وهذا ـ 
تجاهات إما يولد لديه 

   ؛السيطرةونزعات التميز و
رور المفرط الذي يقوده غالـ 

   ؛دائما إلى الشعور بالثقة
ل ألا يسار سهولة ويثـ 

شعوره بأنه لذلك كثيرا و
   .يعرف كل شيء

لا  م أونعالإجابة ببمحاولة إاء معاملته بسرعة ـ 
   ؛تجنبا لفقدانه

نه صاحب أنه شخص ذو أهمية وأمعاملته على ـ 
 رجلرأي قيم من خلال تدعيم كلامه من طرف 

طريقة بتكاريه في كلامه وإخدام أساليب ستإب البيع
   ؛التعامل معه

ى بتعاد عن الدخول في التفاصيل و التركيز علالإـ 
عن التفاصيل المملة  هعادبذلك بإالهدف الأساسي و

   .ستعمال الجدية من طرف البائع أو رجل البيعإو
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ردد
 المت

ون
الزب

.   In
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cis
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.  

حديثه  يبدو مترددا فيـ 
   ؛غير مستقر في رأيهو
لا يتم إجابته بنعم أو لا  ـ
إنما يؤجل قراره إلى وقت و

   .آخر

ول البديلة مغلق من ن الطريق إلى الحلأب هارإشع ـ
 البيع هذا ما يعرف فيخلال العكس والقلب و

   ؛عتراضاتالشخصي المبتكر فيه لتجنب الإ
يم من خلال تدعفتقار أرائه إلى المنطق إإشعاره بـ 

طاء الأدلة عن المقدم من إعو ،أقواله بالأسباب
   .يزةإن كان عيب فيه يصيح مخصائص و

ون 
الزب

بان
غض

ال
.   An

gr
y 

cu
sto

m
er

  

ه ؤراأصعوبة إرضائه فـ 
   .دائما فيها نوع من التشدد

محاولة إرضائه من خلال تقديم البراهين الملموسة ـ 
 من خلال النشر االمبتكر فيهوالخدمات عن السلعة 

   ).الصور الفوتوغرافيةالمؤتمرات و(أو العلاقات العامة 
اهد

لمش
ن ا

زبو
ال

.   Ju
ste

Bo
ok

in
g 

cu
sto

m
er

 
 

يميل هذا الزبون إلى التمعن ـ 
  في الأشياء وفحصها؛

ـ لايوجد شيء في ذهنه 
محدد يريده فهو يتمتع 

  بالتسوق؛
ـ لايرغب أن يكون محل 

  .مراقبة أو ملاحظة

جودة ن خلال التصميم وز على الإعلان مالتركيـ 
نتباهه من خلال طريقة إالصورة لجذب و نوالالأ

   ة؛العرض المبتكر
من خلال الملصقات ــ  هتمامهإمحاولة إثارة ـ 

عينات  حختيار من خلال منالفرصة في الإإعطاؤه 
   .إشعاره بأنه زبون معروف لديهممجانية و
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عواطفه في سلوكه تتحكم  ـ
 الإستهلاكي؛

يكره المعلومات التفصيلية ـ 
والشرح المستفيض عن خدمة 

 .ما يعد مضيعة للوقت

من خلال  AIDAالتركيز على النموذج ـ 
لديه إيجاد الرغبة  ته ومن ثمإثارو هنتباهإجذب 

  .وبعدها الإستجابة

ون
الزب

 
كر

المف
 

مت
صا
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nt
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قلة الكلام ء ويتسم بالهدوـ 
   ؛فهو يستمع أكثر مما يتكلم

يعتمد على البحث  ـ
تخاذ لإ التقصي عن المعلوماتو

   .القرار الأنسب

 يبتكارالإالمزيج يكون التركيز هنا على  ـ
، تنشيط البيع الشخصي ،الترويجي من إعلان

عرض المنشورات لجودة في صورة وا ،المبيعات
 قرارالتخاذ لإ في عليه التأثيرتأكيد هذه المعلومات ول

   .المناسب
يد 

العن
ون 

الزب
 D

og
m

atu
 

cu
sto

m
er

 
  

تخاذ قراره بصورة إيفضل ـ 
منفردة بعيدا عن تأثير 

   ؛الآخرين
ذو  محافظ يقاوم التغيير وـ 

   .عقلية مغلقة

من  ستمالتهحاولة إبميتم التركيز تنشيط المبيعات 
الألعاب التي تعتمد على التحليل خلال المسابقات و

   .بداعي الذي يتطلب الحسالإ

  .63أميرة هاتف حداوي الجنابي، مرجع سابق، ص :المصدر
بتكار هل التعامل معها خاصة إذا كان الإإدراكها من قبل المؤسسة يسلأنماط ويتضح جليا أن معرفة هذه ا

 ختلالاتالإ قاعدة بيانات قوية لا تسودها هذا لبناءوتحليل شخصيتهم الترويجي فعالا، حيث يتم معرفتهم و
من زبائن  20%ما نسبته  كانما نه إذا أأثبتت دراسة حيث ،)1(سارة الزبائن خفادي لتتحديد ربحيتهم و

                                                
  .63أميرة هاتف حداوي الجنابي، المرجع نفسه، ص )1(
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 للبيئةكما أن ،)1(ودقتها دال على صحة هذه البياناتفهذا من رقم الأعمال  80% تهنسبما  يحققالمؤسسة و
 ،كسبهسسات من إخضاع الزبون لصالحها وؤحتى تتمكن المو ،تحديد السلوك الشرائي لزبون فيثر كبير أ

مقابلتها بما يدفع ذا السلوك تجاه في سلوكه الشرائي ومحاولة تحليلها و ما عليها إلا أن تدرك العوامل المؤثرة
  .بتكار الترويجيفي ذلك الإمنتجاا مستخدمة 

  .رقم الأعمال المحقق من طرف الزبائن: )10(شكل رقم 
  
  
  
  
  
  
  
  
  

Source: Clande Demeure: Marketing, 6 édition, p349.  

   .بتكار الترويجيالقيمة والإ: المطلب الثاني
تكون القيمة هو يفضل أن و ،إن القيمة أهم شيء يبحث عنه الزبون من خلال قيامه بعملية الشراء    

كيفية مقابلة مة والمؤسسة تركز كثيرا على القين إلهذا ف ،الخدمات هي نفسها المدركةالمتوقعة من السلع و

                                                
  (1) STANRAPP, THOMASL-COLLINS: Maxi Marketing (La nouvalle voie de la 
pellicetté de la promotion et de la stratégie Marketing),Deuxième tirage, by MC graw Hill, 
paris, 1988, p297.  
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بتكاريا لتتميز عن المنافسين من حيث القيمة التي تخلقها إمزيجا ترويجيا  ضعتذا و ،المدركب مقارنةالمتوقع 
   .لزبائنها

  
  
  
  
  

  .حلقة القيمة :) 11(الشكل رقم 
  
  
  
  
  
  
  
  

Source: Michael j.Baker: The Marketing book, FIFTH édition, Paris, 2003, 
p88 . 

 موجودات
 القيمة

السوق للقيمة إعداد  

 القيمة

 توزيع المعروض من القيمة

القيمة اية عرض  
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ملها عاقيمة مضافة من وراء تكبر الإيرادات وأ، تحقيق المؤسسات مهما كان نوعها هو واحدن غاية كل إ
من خلال  ،تحقيق رغبات زبائنهافسية تساعدها في تجاوز رغباا ولحصول على ميزة تناا ، محاولةمع الزبائن

لحصول على كأحد أهم الأدوات ل مجموع القيم التي تحاول خلقها لزبائنها معتمدة على الإبتكار الترويجي
 ،)شريحة الزبائن المستهدفة(من ثم توزيعها في سوقها تحديد موجودات القيمة وب ذلك، والزبونرضا وولاء 

تحسين صورا  دف هذاو  ،المدركنعدام الفجوة بين المتوقع وإقيمة ولتصل في الأخير لإاء عرض ال
:عن طريقزيادة عدد زبائنها و  

بر وسائلها الترويجية المبتكرة والوفاء بالوعود وعود واقعية للزبائن من خلال ما يعرض عتقديم  ـ 1
   ؛زبائنهاها وبين جل وضع لبنات بداية العلاقة بينأالإفراط في التحقيق من و
لرجال البيع من خلال التدريب  ،طريقة إيصالهاوحتى الفكرة و السلعةفعال لكل من الخدمة والداء الأـ  2
الصراع محاولة بذلك تجنب فقدان الزبون و ،أنماط الزبائنومراعاة شرائح و ،)تكار في البيع الشخصيبالإ(

   ؛معه
 ،مع الزبون )لافتات ،ؤتمرات صحفيةم(العامة والنشر العلاقاتتصال من خلال الإعلان وتقوية الإ ـ 3
  ؛العلاقة وخلق القيمة المتوقعةوهذا لتمييز  ،فقطهتمام وأن المؤسسة موجودة لأجله وإمحل  نهإشعاره بأو
وذلك من خلال القلب والعكس في البيع  ،ارمشكلات الزبائن إلى فرص دف الإ تحويل ـ 4

بالفعل  الزبون إقناعبتكارية وإإستراتيجية بتبني  ،يكون جوهرياالعمل على تحسين المنتج وو، الشخصي
   .ستجابة في هدفهارعة في الإوأن الس ،ن مشاكله تلقى الترحيب من المؤسسةأالأدلة بو
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ن المعرفة هي المورد الأكثر أهمية في ظل حاجة ، لأالزبون تسهل عملية خلق القيمة لهن المعرفة بإمن هنا فو
   )1( .لق القيمةالأكثر فاعلية في خالأداة  الأهي المحرك لرأس المال و ،بيانات قوية المؤسسات إلى قاعدة 

   )2(:تتجسد متغيراا في الإستراتيجيةغير أن القيمة 
ü ؛ستراتيجيالعائد الإ   
ü  ا كل من السلعة والخدمة ون(النوعية الإستراتيجية ؛)حتى الفكرةعني  
ü ؛لق القيمةبخستراتيجي لتزام الإالإ   
ü ؛ستراتيجيالتفوق الإ   
ü ؛الربحية الإستراتيجية بتحديد شرائح الزبائن   
ü ؛ستراتيجيالتكليف الإ   
ü  ؛)، المنتجلعلامةا(الميزة الإستراتيجية  
ü ستراتيجيالتعلم الإ.   

   .قيمة الزبونتفعيل بتكار الترويجي في دور الإ: المطلب الثالث
القول بأن يمكن حينها  ،المنفعةخلال التساوي بين التكلفة وإن تحقيق قيمة لدى الزبون يكون من       

قة بإشباع المنتج لحاجاته يعادل بالتمام ن المنافع المحقأ، أي هو ذلك الشعور بهناك قيمة قد تم خلقها لزبون
   .الإحساس بالرضا الكامل على هذا المستوى من الإشباعجراء هذا الشعور و دفعهاكل التكاليف التي ي

                                                
إستراتيجيات الأعمال (مفهوم وأساليب تقسيم وتكوين الموجودات المعرفية، المؤتمر العلمي الرابع حول الريادة والإبداع : محمود العبيدي )1(  

  .3، ص2005 ،مارس 15/16كلية العلوم الإدارية والمالية، جامعة فيلادلفيا، الأردن يومي ) جهة تحديات العولمةفي موا
إستراتيجيات الأعمال في (المؤتمر العلمي الرابع حول الريادة والإبداع ) المظلة، الأصول والقيمة(الريادة الإستراتيجية : نعمة عباس الخفاجي )2(  

  .7، ص  2005، مارس 15/16كلية العلوم الإدارية والمالية، جامعة فيلادلفيا، الأردن يومي ) عولمةمواجهة تحديات ال
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  .مثلث إستراتيجية قيمة الزبون: )12(شكل رقم 
  

    
  
  
  
  
  
  

Source: Michael j- Baker, op  .59   

تسعى إلى و ،ؤسسات التي تبحث عن الريادة في مجال نشاطهاأن المبوضوح من خلال الشكل يظهر     
تحديد القسم السوقي الخاص ا و ،بتكار في كل مزيجها التسويقي خاصة منه الترويجي لمواجهة المنافسينالإ
ويكون  )1( .نه رأسمال بشريأعتبار إمن الزبائن على معينة شريحة  من خلال وقي سستهداف جزئي إأو 
أو  ،أو العلاقات العامة ،أو البيع الشخصي ،أو تنشيط المبيعات ،الإعلان في بتكارالإل ما من خلاإ لكذ

                                                
إستراتيجيات (تسير المعارف والإبداع في المؤسسة العربية ،المؤتمر العلمي الرابع حول الريادة والإبداع : كمال آيت زيان، حورية آيت زيان)1(  

  .75، ص 2005مارس،  15/16،كلية العلوم الإدارية والمالية، جامعة فيلادلفيا، الأردن، يومي )ةالأعمال في مواجهة تحديات العولم

 الزبون
Custom

er 

 المنافسين
Competitors 

 المؤسسات
Comporation 
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إبتكارات من خلال  وأ ،تكون صغيرةالمستهدفة ن الفئة بتكار في مجال البيع الشخصي لأيفضل الإوالنشر 
خلال تميز  جل خلق القيمة لدى الزبون منأهذا من و، )1(الناتجة عن تغير سلوك الزبائن جذب السوق
  . الزبونمن طرف هذا المطلوبة من السلع و الخدمات التي تحتوي على القيم الترويجي المعروض وتفعيل كل 

   :بتكار الترويجيالإالمعتمدة على دورة حياة الزبون و CRMالـ :المطلب الرابع
راء كل العمليات التي نقطة النهاية لأنه الهدف من وهو نقطة البداية لكل المؤسسات و لطالما كان الزبون

الزبون في تحديد طريقة التعامل وإدارة لعلى دورة حياة الزبون لها ارتباط وثيق بإدارة علاقات و ،تقوم ا
لتخلق  ،بتكارية بصفة خاصةالترويجية الإل برامجها التسويقية بصفة عامة ومن خلال تفعيل ك ،علاقتها معه
  .إلى إقامة علاقة مع هذا الزبون من ثم الرضا و الولاء وصولاله القيمة و

  .المعتمدة على دورة حياة الزبون CRMعمليات  :)13(الشكل رقم 
  

 زبون مشكوك
 فيه
Suspect 
customer 
 

  praspéet customer زبون محتمل
                                       
                          wame 
alode ـ hot                    

 Active customerزبون سابق زبون فعلي 
Famer 
customr 

 
 
 
 

ييزمشكلة تم  
Problem 
recoginition  يشتري عن

 قصد
Purchase 
intention 

مشتريات 
 أولية
Initialal 
purchase 

 یشتري 
 عن
 قصد
 
 
 
 
 

 إرتداد
Défection 

Awareness 
formation 

 یفكر
consideration ةملكی يشتري  

Ownership 
Reconsidération 
 إعادة التفكیر

 إعادة الشراء
repurchase 

ملكیة 
 خارجیة

                                                
التوجه نحو السوق كمتطلب لخلق الإبداع والإبتكار في المؤسسات، الملتقى الدولي حول الإبداع : شريف حمزاوي، بومدين بلكبير) 1( 

  .7، ص2010ماي،  12/13وم التسيير، جامعة دحلب، البليدة، الجزائر، يومي التنظيمي في المنظمات الحديثة، كلية الإقتصاد وعل
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Pruchase Outride 
ownorship 

 
 
 
 
 
 
 

 المبیعات
 
 
 
 
 

 

Time 
 الوقت

 تسویق قبل المبیعات
Preyales (marketing) 
 
 
 

sales 

 الخدمات بعد المبیعات
After sales (service) 

 

الإكتساببرنامج   
Acquisition program 
 

 برنامج الولاء
Loyalty program 
 
 

برنامج 
 الاستراد
Recovery 
program 

  
  
  

   .74ص ،م عمار عبد الأمير زوين، مرجع سابق.م ،ليث علي الحكيم.م  :المصدر

 لمراحل التي يمر ا الزبائن في علاقامادارة العلاقة من وجهة نظر فلسفية مرحلية تبنى على أساس تتبع لإو
  :والمتضمنة المراحل التالية ؤسسةمع الم

من خلال هذه المرحلة إلى  المؤسسةتسعى  :)زبون مرشح (الزبون المحتمل : المرحلة الأولى ـ 1
ائل تنشيط من خلال طريقة الإعلان ووس ،بتكاريةإعن طريق إعداد برامج ترويجية  الزبائن ستقطابإ

من خلال المعرفة  تحليل شخصية الزبائنو ،هذه الوسيلةستعمال الأنسب من إالنشر بالمبيعات الشخصي و
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 تفادي الريبة والشكلو )1( .الإيرادات المطلوبةعلة لتحقيق العلاقة مع الزبائن وتوجيه الوسيلة الفاالمسبقة و
وتعمل المؤسسة على تجديد دورة  ،نيةمجاعينات بمنح  المؤسسة تقوم قبل مرحلة الشراء من طرف الزبون

   )2( .بصفة مستمرة ة الزبونحيا
لتي تم إعدادها هذه المرحلة يتم التركيز أكثر على قاعدة البيانات ا في: الزبون الفعلي: المرحلة الثانية ـ 2

 ،نماط الزبائنلأمفسرة بشكل واضح و ستخدامها كمعلومات دقيقةإبعد معالجتها يتم و ،من طرف المؤسسة
ستخدام كل إلذلك فإا تحاول  ،ةؤسسالمربحة للم اتستثماررحلة يتحول الزبون إلى محفظة الإفي هذه المو
أو  ،وهريالجأو التحسين  ،بتكار الجذرية للحفاظ على الزبائن من خلال الإبتكاريستراتيجياا الإإ

و  ،ما سينجر عن تكرار الشراء بصفة دوريةتجاه منتجاا  ءلولااهذا لضمان الموجه نحو التميز و التجسين
   .الخاصة بالمؤسسة) Loya ty loop(ضمن حلقة الولاء قائهم بهذا لإ

هذا التحول الذي يحدث و ،ن الفعلي إلى السابقيتحول الزبون هنا م :الزبون السابق: المرحلة الثالثة ـ 3
لهذا على  بصفة خاصة،الترويجي  وأ بصفة عامة سة إما بسب ضعف عرضها التسويقيتجاه منتجات المؤس

بتكارية لسابقين من خلال الإستراتيجية الإسترجاع زبائنها ابتكاري لإإج ترويجي المؤسسة هنا تصميم مزي
مال المزدوج ستعو الإأ ،تعديل المنتج ليخدم هذا القسم من الزبائنو تكييفبلتحسين الموجهة نحو التمييز 

  .التصنيع  عتماد على الكفاءة المتفوقة فياتيجية الإنتاج الكفء من خلال الإإسترلهذه الإستراتيجية و
  
  
  

                                                
  .75د الأمير زيون، المرجع نفسه، صم ليث علي الحكيم، عمار عب )1(  
  .47حاتم نجود، مرجع سابق، ص )2(  
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  :الثاني خلاصة الفصل
تحدد شرائحهم حسب و ،تجد قيمة لزبائنها لإدارة العلاقة مع الزبون كان جبرا على المؤسسات أن          

والعمل حتياجام الكامنة إبذلك تحديد  ةاولمح ،دقيقةقاعدة بيانات صحيحة و ربحيتهم من خلال إعداد
مركزة على وضع مراحل لإقامة هذه العلاقة وصولا إلى  ،ها الترويجيةبرامج بالإعتماد علىعلى إشباعها 

 تحديد دورة حياة هذا الأخير، والمحافظة على زبائنها في إطار ما يسمى بإنشاء ثم خلق القيمة لدى الزبون
إضافة  ،القيمةهذه ه لمقابلة هذه المراحل بما يحقق و ،متابعة تطور هذه الحياةويجي وبتكار التروربطها بالإ

تحديد شرائح  إلى ،عتبار الزبون هو رأسمالإب اتمثل هذه العلاق إلى قيام المؤسسات التي دف إلى إقامة
جل الخروج أمن  ،الزبائن من خلال ربطها بالقيمة المحققة لكل شريحة مستهدفة من كل برامجها التسويقية

  .جديدةبتكارية ترويجية إ أفكارهاب ، ودلكمنتجااسمه الولاء تجاه المؤسسة وإفي الأخير بشيء 
  
  

  



  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

Mobilis         
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". موبيليس"ــــــــــ المؤسسة الجزائرية للهاتف النقال ــــ  
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  :تمهيد 
بتكار كأداة على المفاهيم المرتبطة خاصة بالإ عد الجانب النظري الأداة الأساسية من خلال التعرفي        

بتكار الترويجي جاء ليدعم من هذا غير أن الإ ،فاعلة تبحث عنها المؤسسات لتحسين من مركزها التنافسي
تفادي الفجوة ولدى الزبون المتوقعة القيمة  جل خلقأذلك من التنافسي من خلال مزيجه المبتكر، و المركز

لهذا كان لزاما علينا إسقاط الجانب النظري على الدراسة الميدانية حتى يتم الخروج  ،المدركة منها بينها وبين
لا تلبث أن تستحدث مفاهيم  ،لا سيما التسويقية منهاقتصادية والإخاصة أن البيئة  ،بالنتائج المرجوة

نقطة التي تنطلق كونه ال معه مع العمل على إقامة العلاقات ،ون هدفها إرضاء الزبونأساليب جديدة ليكو
  .الريادة هو تطلعهالتكون بذلك  ، هو بوابة للولاءتيق رضاها اليتحقلالنقطة التي تسعى منها المؤسسات و

" نجمة"ل من قويا لكلتكون منافسا جاءت  "موبيليس" الجزائرية للهاتف النقال ؤسسةالملا أن إ       
الترويجية  ا وعروضهاكل أساليبهفعليها برمجة  ا اخاص اتسويقي اتصوروضعت عتبار أا بإو ،"زييج"و

  .إرتأينا أن تكون دراستنا الميدانية تتمحور حولها لإيجاد حصة سوقية معتبرة لها في السوق الوطنية، لذلك
  :ومن ثم تم تقسيم الفصل إلى

  .Mobilisلمؤسسة الجزائرية للهاتف النقال التعريف با: المبحث الأول
  . Mobilisالزبون في مؤسسة بتكار الترويجي والإ: حث الثانيالمب

  .تصميم الدراسة الميدانية وخطواا الإجرائية: المبحث الثالث
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  .Mobilis التعريف بالمؤسسة الجزائرية للهاتف النقال: المبحث الأول
حاملة معها الجديد الذي يمكن أن يبحث عنه  Mobilisئرية للهاتف النقال جاءت المؤسسة الجزا     

العديد من التحديات مقارنة بالمنافسين على  معتمدة ،المنافسة في هذا القطاع السوقي بذلك وتفعل الزبون
   .عتمدة على مجموعة من العروض لهذه المنتجاتالمالإستراتيجية وفيما يخص الخدمات 

  )Mobilis:)1ؤسسة لم قديمت: المطلب الأول
لديها  أصبح، و2003من سنة  أوت شهر في Mobilis الجزائرية للهاتف النقال ؤسسةالم تأسست     

مالها  رأسقدر  أسهمذات هي عبارة عن مؤسسة و ،2004ي المستقل بداية من جانفي هيكلها التنظيم
 1000مقسم رأسمالها إلى  18083B08دج تحت القيد في السجل التجاري رقم  100.000.000.00بـ

تم إنشاء أول إدارة  ،تصالات الجزائرهي مملوكة بشكل كلي لإدج و 100.000.00سهم قيمة كل سهم 
  .بالعاصمة 2004مركزية لها في شهر جويلية 

   ؛بحيدرة بالجزائر العاصمة Mobilisتتواجد المؤسسة الجزائرية للهاتف النقال : مقرهاـ  1
  ؛عامل 600بـ  2005جانفي  31عمالها في قدر عدد : عمالها ـ 2
  ؛"أينما كنتم"،"الكل يتكلمو" شعارها ـ 3
   ؛من التراب الوطني %96,7أكثر من  Mobilisتغطي المؤسسة الجزائرية للهاتف النقال  :التغطيةـ  4
 وطنيين في مختلف وظائف مدراء 7، والمدير العام يشرف على المؤسسة الرئيس :الجانب التسييري ـ 5

   ؛ينيمدراء جهو 8والمؤسسة 
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تتمثل وظيفته في ات من مختلف المستويات المهنية وإطار 9تحتوي المؤسسة على مجلس إدارة مكون من  ـ 
  ؛رات الإستراتيجية لإدارة المؤسسةختياعلى الإالمصادقة 

الموارد البشرية، تصالات، الإدارة التقنية، الإمداد، ية، التسويق والإالوظيفة التجار :وظائف المؤسسة ـ 6
   .، نظام المعلوماتلمحاسبةاالمالية و ،العلاقات العامة

  
  
  

  )Mobilis. )1أهداف مؤسسة قيم و: المطلب الثاني
ية للهاتف النقال يوجد مجموعة من القيم للمؤسسة الجزائر :Mobilisمؤسسة ) مبادئ(قيم  :أولا

  :نذكرها فيمايلي
   ؛عث التقدمبو والعمل على خلق الثروة وتحقيق النم ـ 1
  ؛الحماية والمحافظة على مصالح وخصوصية الزبون الجزائري ـ 2
   ؛بتكاراء، الحيوية والإ، الوفيخ روح الجماعة من خلال الشفافيةترس ـ 3
   ؛إتقان العمل ـ 4
   ؛الوفاء فيهاحترام العهود وإالصدق و ـ 5
   ؛الأخلاق الحميدة ـ 6
  ؛ستحقاقالجدارة والإ ـ 7
   .لبيئةحماية ا ـ 8

نطلاقا من المبادئ مجموعة من الأهداف وإع المؤسسة نصب عينها ضت: Mobilisأهداف مؤسسة : ثانيا
  : بغية الوصول إليها
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وفائهم  ضمان مبتكر فيها من خلال التكفل الجيد بالزبائن قصدتقديم خدمات أكثر جودة و ـ 1
   ؛للمؤسسة

التطورات ا وطرق الترويج لها، بما يتماشى وبتكار في كل منتجاالإوستحداث الإالعمل على  ـ 2
   ؛قيق الريادة في مجال نشاطهاتحتكنولوجية لزيادة عدد الزبائن وال
موقع  15زبون وعون صيانة لكل  500إلى  400، عامل لكل معدلات عمل بمقاييس عالمية خلق ـ 3

   ؛تغطية
   ؛عمالمن رقم الأ 40%الخام بمقدار  ـ : تحقيق هامش ربح مقدر بـ  ـ 4
   .من رقم الأعمال 25%الصافي بمقدار   ـ                                   
  )1( :مايلي Mobilis ل المؤسسة الجزائرية للهاتف النقا أنجزتهما  أما
 2010ملايين زبون في  10إلى ، و2008/2009ملايين زبون في سنة  8سة من المؤسزيادة زبائن  ـ 1

   ؛ستراتيجيات التسويقيةبداع وتفعيل الإبتكار والإوهذا بفعل الإ
   ؛"أينما كنتم"هذا بفعل قوة شعارها و ،زيادة الحصة السوقية وعدد الزبائنبق زيادة تموقعها في السو ـ 2
   ؛2008زبون في  6500.000سعت قاعدة الزبائن لتصل إلى و ـ 3
المراتب  حتلالهاإو، لمناطق المعزولةمة إلى اعبر كامل التراب الوطني بإيصال الخد 96%التغطية بنسبة  ـ 4

   .الأولى
  .Mobilisالهيكل التنظيمي ومنتجات مؤسسة : المطلب الثالث

و الصورة التعريفية عن يعتبر الهيكل التنظيمي لأي مؤسسة ه :Mobilisالهيكل التنظيمي لمؤسسة : أولا
من طرف فريق جزائري مؤطر  "سموبيلي"الوظائف المكونة لهذه المؤسسة حيث يتم تسيير مؤسسة الأقسام و

   .ممثل في مسيرين تحت المدية العام
   .Mobilisالهيكل التنظيمي لمؤسسة : )14(الشكل رقم                       

                                                
   .مساءا16:10على الساعة 30/04/0132يوم   www.mobilis.dzموبيليس   لمؤسسة نقلا عن الموقع الرسمي )1( 
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  . 2006جوان  01مجلة موبيليس  :المصدر                                                                              

  :يكل التنظيمي لمؤسسة موبيليس منيتكون الهو
ديد تحو ،هذه المديرية مكلفة بتنمية وتطوير نظم وتسيير الموارد البشرية :مديرية الموارد البشرية ـ 1

بشكل  الإطاراتالعمال و تأهيلوترقية العمل كما تم بتكوين و الأجورفي المتبعة  الأساليبالسياسات و
   ،المؤسسةحسب متطلبات مستمر 

   ،جميع العمليات المالية الخاصة اتقوم بتسيير خزينة المؤسسة و :مديرية المالية ـ 2
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تصال حيث نجد للعلامة والإ ،هتمام بالجانب التسويقيإتولي المؤسسة : تصالمديرية العلاقات والإ ـ 3
تصالية ستراتيجيات الإتسويق حيث تم بتطوير العلامة والإمنفصلة عن مديرية المديرية خاصة ما و

   ؛للمؤسسة
   ؛المؤسسة بأنشطةستراتيجيات المتعلقة والسياسات المستقبلية والإتم بالشؤون  :الإستراتيجيةمديرية  ـ 4
 الأخرىتزود المصالح المؤسسة و فيالمعلوماتية  الأنظمةتشرف على  :ديرية النظام المعلوماتيمـ  5

   ؛البيانات اللازمةبالمعلومات و
   ؛أخرىعقود المؤسسة مع مؤسسات تم بالصفقات و :مديرية صفقات المؤسسة ـ 6
   .المنتشرة عبر التراب الوطني الأخرىعلى تسيير المديريات  الإشرافمهمتها  :المديريات الجهوية ـ 7
  :المديريات وهيهذه تساعد  أقسامجانب المديريات سابقة الذكر هناك  إلىو
، الخاصين بالرئيس المدير العام وهم المستشار المالي من المستشارين يحتوي على عدد :الديوان ـ 1

، مساعد خاص بالرئيس القانونية ، المستشار المكلف بالشؤونالتقني ، مستشار الموارد البشريةالمستشار 
  ؛المدير العام

   ؛، مديرية مراقبة النوعيةيضم كل من مديرية الشؤون العامة :الداخلية الشؤونقسم  ـ 2
   ؛الزبائنالتنويع مديرية خدمة المشتركين ومديرية يضم مديرية التسويق  :قسم السوق العمومية ـ 3
مديرية توي على كل من مديرية الهندسة وتطوير الشبكة ويح :والخدمات شبكةقسم تقنيات ال ـ 4

   .التنمية
مستهدفة بذلك كل  ،المؤسسة الجزائرية مجموعة من منتجاا ضتعر :Mobilisمنتجات مؤسسة : ثانيا

لتضمن بذلك حصة سوقية معتبرة لها  ،الشرائح في السوق الجزائرية كخطوة أساسية نحو خلق القيمة لديهم
  )1( : طاع السوقي من بين منتجاا نذكرالأساليب التقنية المتعلقة ذا الق تطور داد المنافسة وشتإفي ظل 

                                                
  .صباحا15:10على الساعة  2013/ 04 / 25يوم  www.Mobilis.dzلمؤسسة موبيليس نقلا عن الموقع الرسمي  )1(  
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موجه إلى  "موبيليس"ن العروض المقدم من مؤسسة م هذا النوع: )البعدي(عروض الدفع المؤجل  ـ 1
ستعمالام إللمؤسسات لغرض و ،ثابتةشهرية و أو وظيفة بمدخلات ،الزبائن الذين ينتمون للمهن الحرة

تصال ااني ويتكون هذا طوط المفوترة شهريا لها ميزة الإهذه الخ ،التسويقيةستخدامام التجارية وإالمهنية و
   )1( :يالعرض ممايل

  :ن هذا الإشراك المكالمات التاليةيتضمشتراك هو التكلم بحرية والهدف من هذا الإ :06.61شتراكات ـ إأ 
ü ؛المكالمات نحو جميع شبكات الهاتف النقال في الجزائر   
ü ثابت؛المكالمات نحو جميع شبكات الهاتف ال   
ü ؛شتراكمكالمات خارج الإ   
ü ؛مكالمات خارج التجوال الدولي   
ü ل إرسال رسائSMS ،MMS؛  
ü  مكالمات نحو الأرقام القصيرة.  

شتراك لشهرين مع مجموع من المزايا ساعات من المكالمات محتواة في الإ 8العرض الجزافي لموبيليس يتمثل و
وفي حالة عد كفاية ثماني ساعات  ،المفضلين لديكنحو رقم أو أكثر من موبيليس و ةمنها المكالمات ااني

   .06.61شتراكات الأخرى لـ روط الخاصة بالإن زيادا حسب الشيمك
تصال حيث يمتاز حدث تكنولوجيات الإأهو جهاز يستخدم  :Black berryالبلاك بيري  ـب 

  :ستفادة من المزايا التاليةبالسهولة والإ
ü ؛)تلقي وإرسال(لكترونية الرسائل الإ  
ü ؛نترنيت عبر الهاتفالأ   
ü لكترونية إ، رسائل وين وكذا جداول الأعمال اليوميةالتسجيل والتحكم في قائمة العنا: المذكرة

   .فورية

                                                
  .صباحا15:10على الساعة  25/04/2013يوم  s.dzwww.Mobiliلمؤسسة موبيليس نقلا عن الموقع الرسمي  )1(  
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نترنيت أينما ستفادة من خدمة شبكة الأشتراك بالإالإيسمح هذا  :Mobiconnectموبيكنكت  ـج 
  :ناء الباك موبيكنتكت المتكونة منقتإستفادة  من هذا الاشتراك يكفي وجدت وللإ
ü تر؛مفتاح الموبيكنكت بإدخاله إلى جهاز الكومبيو  
ü  سيمDATA،     
ü  ضبطUSB؛   
ü  ؛الإستعمالدليل   
ü ستخدام قرص مرن حيث يستعمل كجهاز المودمإتوماتيكيا دون أل المفتاح غيش.   

 الخاصة لزبون المستفيد من هذاوالذي يهدف إلى تحقيق التوافق بين الحياة المهنية و :ميوشتراك بريمإ ـد 
  :يتكون من المزايا التاليةوشتراك الإ

ü ؛لصوتيالبريد ا  
ü  خدمةGPRS؛   
ü المصورة الرسائل الصوتية وMMS؛   
ü ؛فاتورة مفصلة   
ü ؛ختيار رقم خاصإ 
ü  ؛خدمة نغمتي   
ü خدمة التجوال الدولية ويمكالمات دول.   

تتم طريقة  ،شتراكلا يتضمن فواتير أو صعوبات في الإهذا النوع من العروض  :عروض الدفع المسبق ـ 2
ذلك ببطاقات التعبئة بخدمة أرسلي أو الأخذ المباشر من الحساب  الدفع بصيغة مقدمة مسبقا سواء كان

الزبون هذا النوع من العروض هو الأكثر طلبا من طرف ، ويدي للمشترك بصورة أوتوماتيكيةالبر
  )1( :ويتكون هذا العرض من ،الجزائري
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ية متيازات عادإب "موبيليس"هو عرض مقدم من طرف مؤسسة  :Mobicarte عرض موبيكارت ـأ 
تسعيرة موحدة نحو كل و ،ي يتناسب مع صلاحية غير محدودةختيار السعر الذإرية بححيث يسمح لزبائن 

   :من مزايا هذا العرض ،الشبكات
ü ؛"موبيليس"رقم المراسل و* ك بتشكيل لمكالمتان مجانيتان يوميا و ذ   
ü ؛صلاحية غير محدودة   
ü ؛ت حسب الرصيد المتوفرمتيازاإبالإضافة إلى  ،تسعيرة موحدة نحو كل الشبكات  
ü  ؛ثانية أو بالثانية بعد الدقيقة الواحدة 30ختيار التسعيرة بأقساط إإمكانية   
ü عرض إلى إضافةGPRSالمصورة ، الرسائل الصوتية وMMS.  

غير انية ومج SMS رسائل إرسالكن هذا العرض من إجراء مكالمات ويم :Batelعرض باطل ـ ب 
تعبئة تزيد قيمتها عن  هذا بعد كلسا و 24/سا  24أيام و  7/7خلال  هذادودة نحو شبكة موبيليس والمح

  .) حتساب كل الرسومإب(دج  500
يقترح عرض و ،SMSالرسائل مكالمات ولليوفر أفضل تسعيرة  :GOSTOعرض قوسطو  ـج 

Mobi+  من دج  لكل ثانية2,99المفضلة بسعر  تصال بالأرقامبأقل تكلفة، فهي تمكن من إدخال والإ ،
   :زايا هذا العرضم

ü ؛صلاحية غير محدودة   
ü ؛تسعيرة موحدة نحو كل الشبكات   
ü  الخارج؛ إمكانية تسجيل الرقم المفضل نحوو موبيليس وأرقام مفضلة نح 3ختيار إإمكانية   
ü  ؛تصالإبكل  30بتداء من الثانية إثانية للتسعيرة مميزة حسب ساعات اليوم مع إمكانية التسعيرة   
ü  خدمةGPRS ل الرسائوSMS  وMMSالمكالمات وخدمة التجوال الدولي ،.  

  :ويحتوي على العروض التالية: العرض المزدوج ـ 3
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م في الميزانية بقيمة الفاتورة ومن مزايا هذا العرض ذلك للتحكو :Mobicontrolموبيكنترول  ـأ 
  :مايلي
ü ؛لتزامإالتسعيرة بالثانية الأولى، دون ضمان و   
ü   ؛ات التعبية للدفع المسبقبتداء من بطاقإرصيد يعبأ   
ü ؛رصيد مضاف من شهر لآخر   
ü الصوتيةالرسائل المصورة وMMS  خدمة وGPRS.   

ريدي الساب بالحهذا العرض خاص بالزبائن الحائزين على  :Mobipostعرض موبي بوست  ـب 
وض هذه العر ،نطلاقا من هذا الأخيرإشهريا من سحب قيمة مالية معينة وحيث يمكنهم  ،CCPاري الج

وعلى مستوى مكاتب البريد الجزائري، وتختلف  "موبيليس"ـ متوفرة على مستوى الوكالات التجارية ل
  :العرض حسب صيغة العرض المختار وهي شتراك في هذاقيمة الإ
  .المدة  .السعر  .الصيغة

  .شهريا ـ  .دج 1200 ـ  .الصيغة الخضراء ـ 1
  .شهريا ـ   .دج 2000 ـ  .الصيغة الصفراء ـ 2
  .شهريا ـ  . دج 3000 ـ  .الصيغة الحمراء  ـ 3

  :لعرض نجد عرض دون ضمان أو التزاممن مزايا هذا ا
ü ؛اديةعطاقة التعبئة الإمكانية التعبئة بواسطة ب   
ü ؛إمكانية تراكم الرصيد من شهر لآخر   
ü الصوتيةالرسائل المصورة وMMS  خدمة وGPRS.  

 سهيللتعة من الخدمات لزبائنها وذلك مجمو "يسموبيل"تقدم مؤسسة  :Mobilisخدمات مؤسسة 
   )1(: ن طرفها ومن بين هذه الخدمات مايليستفادة من كل العروض المقدمة موالإ يةتصالالإ اتلعمليا

                                                
   .صباحا 00:09على الساعة  25/04/2013يوم  www.Mobilis.dz لمؤسسة موبيليس نقلا عن الموقع الرسمي )1(  

http://www.Mobilis.dz
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 ،، خدمة كلمنيخدمة سلكني ،)111(تعبئة الرصيد : حيث تظهر لك قائمة بخدمات مثل :*600# ـأ 
   .Okعلى الضغط ستخدامها وإ ختيار الخدمة المرادإيكفي و

حالة إذا كان الهاتف مغلق أو خارج في  اتتلخدمة من معرفة المكالمات التي فتمكن هذه ا :*644# ـب 
   .ساعة الاتصالرقم الشخص المتصل وتاريخ وعن  SMSبفضل هذه الخدمة تصل رسالة و ،مجال التغطية

 Okل الصيغة ذلك بإدخادج و0تصال حتى ولو كان الرصيد تمكن المتصل من الإ :كلمني ـج 
 05ستفادة منها بإرسال الإ هذه الخدمة مجانية مدى الحياة يمكن ،SMSيتلقي المراسل * 606#الرقم،

   .رسائل يوميا
لتعبئة الرصيد بما  ،بكل حرية في الميزانيةلكترونية حيث تمكن من التحكم وخدمة للتعبئة الإ :أرسلي ـد 

   .حتياجاتيتناسب مع الإ
 لإدخالوجهة لجميع زبائن الدفع المسبق وسا م24/سا24متوفرة بسيطة وخدمة جد  :سلكني ـهـ 

  *610* لمراسلارقم # قيمة الرصيد* okسري الرمز الإدخال  يكفيالصيغة وتحويل الرصيد 
تعبئة رصيدك لأي شخص آخر في  ك منإذا كان لديك حساب بريدي جاري تمكن :RACIMO ـو 

  .مجانا وأينما كنت دون أن تتنقل هرصيد
  .، نغمتيضافة إلى خدمات أخرى البلاك بيريبالإ
  .Mobilisالتوزيع في مؤسسة الإستراتيجية و: لب الرابعالمط
على  "موبيليس"تعتمد إستراتيجية المؤسسة الجزائرية للهاتف النقال  :Mobilisإستراتيجية مؤسسة : أولا

  :مجموعة من العناصر كالآتي
   ؛سترجاع السريع للحصة السوقيةالإ ـ 1
   ؛حسن الأداءتطوير الخبرة و ـ  2
   ؛)الجودة، السعر، الخدمات(نافسية على كل المستويات تحقيق المزايا الت ـ 3
   ؛تعظيم الأرباح وتحقيق معدل نمو مرتفع ـ 4
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   ؛الإسهام في التنمية الوطنية ـ 5
   ؛حاجات الزبائنتصميم عروض جديدة تتناسب و ـ 6
   ؛خلق القيمة لدى الزبونو بتكار منتجات جديدة  تتماشىإ ـ 7
  :أدوات جديدة منهايمية جديدة بوظائف وتبني هياكل تنظ ـ 9

ü ؛التسويق الجغرافي   
ü ؛التطلع إلى المستقبلاليقظة و   
ü ؛تصالالإ   
ü ؛الجودةالتدقيق و   
ü تطوير الموارد البشرية.   

توزيع كل  "موبيليس" الجزائرية للهاتف النقال ؤسسةالمحتى تضمن : Mobilisالتوزيع في مؤسسة : ثانيا
  )1(: عتمدت على طريقتينإهذه المنتجات 

وجودة عبر التراب الوطني المعية لها، وفرها من خلال الوكالات التتعامل مع زبائن :لتوزيع المباشرا ـ 1
  :كالآتي

، شرشال، رويبة، دالي إبراهيم، دراريةال، صوفيا، بوفاريك(:وتضم الوكالات التالية :الناحية الوسطى ـأ 
سيدي يحي، الحراش، تيزي وزو، البليدة،  ،بياربة، الأ، القزرالدة، باب الوادي، الحجوط، أولاد يعيش

   .)، تيبازةبومرداس  ،البويرة
ميناس، مطار آ، عين اير، طولقا، المنيعةغ، المفلوآ، تقرت(وتضم الوكالات التالية  :ناحية ورقلة ـب 

   .)ييزلإ، حاسي مسعود، غرداية، الواد، بسكرة، غواط، تمنراستحاسي مسعود، عين صالح، الأ
، برج بوعريريج، بجاية، مسيلة، العلمة، رأس الوادي، )02(سطيف (وكالة  :ناحية سطيف ـج 

   .)آقبوبوسعادة، خنشلة، 

                                                
  .صباحا 30:09على الساعة  2013 / 04 / 25يوم  www.Mobilis.dz لمؤسسة موبيليس نقلا عن الموقع الرسمي )1(  

http://www.Mobilis.dz
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بيضاء، مليلة، باتنة، بريكة، قسنطينة، شلغوم العيد، أم البواقي، لخروب، عين ال(وكالة: د ـ ناحية قسنطينة
  )خنشلة
، بئر العاتر، تبسة، سوق أهراس ،، واد زناتي، القالة، سدراتةالطارف، القل(وكالة  :ناحية عنابة ـهـ 
   .)بة، سكيكدة، الحجار، قالمةعنا
المدية، عين وسارة، الجلفة، التنس، تيارت، الشلف، تيسمسيلت، عين (وكالات :ناحية الشلف ـو 

   .)يس مليانة، ثنية الحد، غليزانو، فرندا، قصر البخاري، خمي، واد الرالدفلة
، عين تيموشنت، سلحملي، بني صاف، بن باديس، سيدي بلعباا يسيد(وكالات  :ناحية وهرانـ  ز

   .)ترك، وهران مقاري، مغنيةال، عين مستغانم، تلمسان، معسكر، سعيدة، وسط وهران
النعامة، سيدي الشيخ،  درار، تندوف، البيض،أ، عين الصقر، وكالة بشار(وكالات :ناحية بشار ـح 

  .)مشرية، عبادلة
منهم على وسطاء نذكر  "موبيليس" الجزائرية للهاتف النقال ؤسسةالمتعتمد : باشرالمالتوزيع غير  ـ 2

  :مايلي
AlGERIE POSTE-GTS PHONE–AL WASSILA PHONE– ALGERIKA – 
ANEP MESSAGERIE –GSM ALGERIE – ASSILOU COM – SARL DJAZ 

PHONE.   
   . Mobilisالزبون في مؤسسةبتكار الترويجي والإ: بحث الثانيالم

إن المؤسسات التي تسعى إلى كسب الزبون وزيادة ولائه تسعى إلى تكثيف كل جهودها الترويجية من       
غير أن مؤسسة موبيليس  ،بتكار في الترويجواحد هو خلق القيمة لهذا الزبون، من خلال الإ جل شيءأ

الولاء من خلال القيمة المدركة الرضاء وتحقيق جل أمن  ،الترويجية خلال كل السنوات كثفت كل جهودها
   .للزبون

   .Mobilisبتكاري في مؤسسة الترويج الإ: المطلب الأول
خلق كل جل أإلى تفعيل كل جهودها الترويجية من  "موبيليس"الجزائرية للهاتف النقال ؤسسة المسعت    

  .وزيادة عددهمحتفاظ م الإ هذا دفزبائنها والقيم ل
  .2008سنة  "موبيليس"العروض الترويجية المبتكرة لـ: )03(الجدول رقم                            
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 ج الترويجيزيالم  . المدة
  .الإبتكاري

  العروض المقدمة

 15ـ
   .جانفي

 20دج حتى 500تمدد فترة بطاقة التعبئة  "موبيليس" مؤسسة ــ  تنشيط المبيعات ـ 
الهدف من هذه المهلة هو زيادة عدد الزبائن المستفيدين من  ،فيفري

   .العرض لبناء قاعدة قوية تربطها م
، سيارة نيسان :حيث خلال هذه الفترة وزعت جوائز قيمة منهاـ 
   .)دج200- 100(هاتف نقال، رصيد مجاني50، تيب 20

 7ـ 
  فيفري 

+ الرعاية الرياضية ـ
  لإعلان ا

الراعي الرسمي للطبعة الثانية للميكرفون  "يسموبيل"مؤسسة ـ 
   .الذهبي

مستهدفة  الرياضيةتشجيع المواهب إلى هدفت المؤسسة من خلاله 
  .كل محبي الرياضةبذلك 

 8 ـ

   .مارس

عند تعبئة مشتركي  %100إطلاق فرصة ربح في الرصيد بنسبة  ـ  الإعلان
منه ستهدفت إ"أرسلي"عن طريق خدمة  همالدفع  المسبق لرصيد

  .زيادة مبيعاا لشريحة النساءريحة النساء المتزامن مع عيدهن وبذلك ش
 11/15ـ

  .مارس

العلاقات العامة ـ 

  ) الخاصة الأحداث(

حضور مؤسسة موبيليس الصالون الدولي للتكنولوجيا الرقمية لتقديم 
   .عروضهانتباه حول منتجاا ووهذا الجذب الإ ،آخر عروض خدماا

 25من  ـ

 إلى مارس

  .فريلأ 4

المبيعات  تنشيط

   النشر+  )طمبولا(

   .بالتعاون مع جريدة الخبر حيث قدمت العديد من الهدايا للفائزين
ستهدفت مؤسسة موبيليس زبائن جريدة الخبر من خلال هذه إ

  .الطومبولا
لزبائنها أصحاب الدفع المسبق عن جوائز  "موبيليس"تعلن مؤسسة 

  .Nokia 1650ممثلة في جهاز نقال من نوع 
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لكتروني لبناء قاعدة ى التعبئة خاصة عن طريق الشحن الإالتشجيع عل
   .بيانات عن زبائنها من خلال هذا الشحن

ـ 

  .جويلية

التعليم المتوسط بتقديم خط لكل تشجيع الناجحين في البكالوريا و  .تنشيط المبيعات
   .دج150ناجح مجاني برصيد 

 لال التشجيع المعنويمن خ شريحة الطلبة سيعهدفت إلى تو
   .كتسبت بذلك شريحة جديدةإستهدفت تلاميذ المتوسط و إو

ـ من 

 30إلى 4

  .نوفمبر

+ تنشيط المبيعات 

  العلاقات العامة

مرفوقة " بطاقة الخط"تطلق بطاقة الشحن التي تسمى  "موبيليس"
   .يمةد من الخدمات و الجوائز القيبالعد
   .هي مجانيةو و شريحة إضافية مع شريحة قوسطتقديمـ 

لطبعة السابعة للصالون الدولي الرسمي ل عيالرا "موبيليس"ـ 
   .بلد 15مؤسسة من   50 تصالات الذي شاركت فيهللإ

               .من إعداد الطالبة بناءا على البيانات المتحصل عليها: المصدر

  

  

  .2010سنة " موبيليس"العروض الترويجية المبتكرة لـ : )04(الجدول رقم

   .العروض المقدمة   .بتكاريالإ المزيج الترويجي   .المدة
  جانفي  24ـ 
   .فيفري  24

  تنشيط المبيعات ـ 
  
  
  
  
  

نقلة إلى الجنوب مع تنظم معارض مت "موبيليس"ـ 
دج رصيد 1200+ تنظيم طمبولا، خط قوسطو 

ا خاص هذو LGKP106Bهاتف + مجاني
   .بالجنوب

بالإضافة إلى فكرة الترويج المبتكر فيها  "موبيليس"
للإستفادة من  حددت شريحة زبائنها من الجنوب



الفصل الثالث 
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ
". موبيليس"ــــــــــ المؤسسة الجزائرية للهاتف النقال ــــ  

 

 
97 

  
  
  الرعاية ـ  
  العلاقات العامة من خلال الأخبار و

هذا العرض مع فرصة تقريب زبون الجنوب منها 
   .أكثر

 SMSخاص بـ ROAMLINGعرض مجاني 
مساندة الفريق الوطني نحو الجزائر وكذا المكالمات و

  .في كاس أمم إفريقيا
 ذا العرض  الشرائحهدفت موبيليس كل ستإ

   .رعاية المنتخب الوطنيوالمبتكر عن طريق الرسائل و
مارس  26ـ 

.  
ن الراعي الرسمي لسهرة الميكروفو "موبيليس" ـ  الرعاية  ـ 

   .الرابعة الذهبي في طبعته
علان الإفي  ةبتكاريهدفت من خلال هذه الطريقة الإ

  .ي لدى الزبون اكدرإلى تحسين صورا في الموقع الإ
  15/21ـ 

  .فريلأ
  .الإعلان ـ 

  .النشر  ـ 
  .البيع الشخصيـ 
  .العلاقات العامةـ 

في المعرض الدولي  "موبيليس"مشاركة مؤسسة ـ 
SICOM  ،ا من بلاك بيريوعرض آخر منتجا

عملت على تعريف الزائرين على موبيكونكت و
   .جودة منتجاا

ا النوع من إلى هذ "موبيليس"لجأت مؤسسة 
الراديو و النشر بتكار في الإعلان عبر التلفاز والإ

 ستهدفت كل الزائرينإبذلك الملصقات وبإستعمال 
   .لهذا المعرض

ـ 
  .ماي10/12

   .العلاقات العامةـ 
  

تشارك في الطبعة السابعة لصالون  "موبيليس"ـ 
MEDIT ا و تقديمبآخر عروضهامنتجا.   

  ماي  16ـ 
   .جوان 8

المزيج الترويجي بين عناصر  زجالمـ 
  .بتكار في طريقة الفكرة و الإ

 MINI FOIREتقوم بتقديم  "موبيليس"مؤسسة 
هدايا وقدمت فيها مفاجآت و خاص بأهم المنتجات

   .ةقيم
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بتكرت إوعددت موبيليس أنواع وسائل الترويج 
  MINIFOIREفيها من خلال الإعلان عن هذا 

  .قت المناسب لذلك الوالنشر ووطريقة التصميم له و
ـ 

   .جوان3/7
  .الإعلان ـ 
  

بسفاقس  43المعرض الدولي  في "موبيليس"مشاركة 
.  

ل هذا المعرض لتعريف بمنتجاا هدفت من خلا
يق والتعريف عن طر منها خاصة الخدماتو

 ةتصالات الجزائريالإ الإعلانات بالمتعامل في سوق
ا لتطوير تكنولوجي أو التعاون كةطامعة إلى شرا

   .الإتصالات
  .صباحا 30:09على الساعة  25/04/2013يوم   www.Mobilis.dzمن إعداد الطالبة بناءا على:المصدر

هو العرض المقدم " موبيليس"المؤسسة الجزائرية للهاتف النقال  أما عن آخر عروض: 2012/2013ض وعر
نسبة لللاعب الأولمبي الحائز على الميدالية الذهبية في الألعاب الأولمبية المقامة في " قتوفي"لشريحة الطلبة بإسم 

  )1( :لندن، من مزايا العرض
 "توفيق"مزايا عرض ):  05(الجدول رقم 
  خارج الجماعة  مابين الجماعة  أسعار العرض

  .ثانية 30/دج3,98نحو كل الشبكات   .ثانية 30/دج 1   .المكالماتأسعار 
 .دج10  .دج5ـ   .MMSرسائل  ارأسع

  Ko/دج0,10  الأنترنيت
  .دج نحو الشبكات الوطنيةSMS.    4أسعار رسائل 

  .دج نحو الخارج15
  .من إعدغد الطالبة بناءا على المطويات :المصدر

  :هدية لترحيب بالطلبة والمتمثلة في" موبيليس"وقد خصصت مؤسسة  
                                                

  .)02(أنظر الملحق، رقم )1(  

http://www.Mobilis.dz
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ü 30  ؛ عصالحة لمدة أسبو "موبيليس"دقيقة نحو  
ü 5  موبيليس"رسائل مصورة وصوتية نحو "MMS صالحة لمدة أسبوع ؛  
ü 10  رسائل قصيرةSMS نحو كل الشبكات صالحة لمدة أسبوع؛  
ü 15  يوما 30ميقا أنترنيت صالحة لمدة.  

دج، وهي صالحة 1000و  500لكل تعبئة تتراوح قيمتها مابين  %100أما بشأن الرصيد المهدى بنسبة 
  .ل الشبكات الوطنيةيوما نحو ك 15لمدة 

  :وفيما يخص الصيغة المربحة
ü 20  دج؛20بـ " موبيليس"دقيقة نحو  
ü 05  دج؛20دقائق نحو كل الشبكات بـ  
ü  دج؛20رسائل نحو الشبكات الأخرى وهذا بـ  10أو " موبيليس"نحو  20الرسائل القصيرة  
ü 10  دج50ميقا أنترنيت بـ.  

  .#223*ة يتم تشكيل فقط ولتعرف على مجموعة هذه الهدايا والصيغة الرابح
  )1( :وهي خدمة دولية ويتم الإستفادة منها بتشكيل" أرسلي" :خدمة التعبة الإلكترونيةـ 

*633*NUMERO*MONTANT*CODE#  
  )2( :الإضافة كانت في :ـ خدمة مبتسم الجديد

ü  250حتى% Bonus؛  
ü 50 دقيقة؛ 50= دج  
ü 50 50= دج SMS؛  
ü 2000 دج7000= دج.  

  : Mobilisوذج سلسلة القيمة لمؤسسة نم: المطلب الثاني

                                                
  .)03(أنظر الملحق، رقم  )1(  
  .)04(أنظر الملحق، رقم )2(  
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من خلال ما تم الحصول عليه من معلومات على و ،في الجانب النظري إليهمن خلال ما تم التطرق     
 سقاطإوضع نموذج سلسلة القيمة لمؤسسة موبيليس و رتأيناإ "وبيليسم"الجزائرية للهاتف النقال ؤسسة الم

  ."سموبيلي"سلسلة القيمة لبورتر على مؤسسة 
  
  
  
  
  

 .Mobilisنموذج سلسلة القيمة لمؤسسة : )16(الشكل رقم
 

  أنشطة الإدارة العامة والمالية والمحاسبة والعوائق القانونية
 تنسيق المشاريع وإدارة العلاقات العامة

 الهيكل التنظيمي والثقافة السائدة، نظام الرقابة والحوافز
 كنولوجيةأحدث البرامج الت: إدارة تنظيم المعلومات

 ترقية العلاقات بين الأفراد
 استغلال الأمثل المعلومات مراكز المتصل

 شروط التوظيف والإنتقاء، : إدارة الموارد البشرية
 )مراكز تربصات(تدريب وتكوين الموظفين 

 الرواتب والأجور
 عملية التوزيع الإعلان الإدارة التقنية - إدارة 

 نقاط البيع المعنية الترويج شبكةوتطوير الة هندس - الإمداد
 رجال البيع اولون والإشهار ومراقبة الجودة - 

 
  .148ص ،هلالي الوليد، مرجع سابق :المصدر

ين جزء لأنشطة الدعم ئقد قسمت أنشطتها لجز "موبيليس"مؤسسة  أنمن خلال الشكل يتضح جليا   
لتحقيق لقيام بكل أنشطتها بطريقة سهلة اراقبة وما يسهل عليها عملية الم ، هذانشطة الأساسيةجزء للأو

هذه الحلقات لها الدور البارز في الوصول إلى من  ا، دف تحديد أين داخل هيكلها التنظيمي والعمليالتواز
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التأكد من تحقق كل القيم المتعلقة معالجة المشاكل في الحلقات التي تعاني من المشاكل لأجل و ،الهدف
  .نجمةفي ظل المنافسة مع كل من جيزي و عليهالمحافظة و بالزبون

  :وتضم مايلي :الأنشطة الأساسية ـ 1
نشاطها  لأداءتزويد المؤسسة بكل الوسائل اللازمة  إلىتسعى  التي الأنشطةتشتمل كل  :الإمداد إدارة ـأ 

   .حتى وسائل النقلالعمليات التقنية و أو الإداريةالعملية  إتمامسواء وسائل 
مراقبة  أنشطة، ذا هندسة وتطوير الشبكةكقسم تقنيات الشبكة و أنشطةتشمل  :التقنية الإدارة ـب 

   .الجودة
  .المعتمدوالتوزيع ، نقاط البيع الإشهار، الإعلان أنشطةتشمل  :قالتسوي إدارة ـج 
التوجه بالزبون من خلال  إلىتسعى المؤسسة من خلالها  التي الأنشطةتتضمن كل  :خدمة المشتركين ـد 

كسب رضا لق القيمة وحملات توعوية لخ، إصلاح الأخطاء، خدمات وإرشادات والشكاوى إلى الإنصات
   .الزبون

   :وتشمل مايلي التي تسهل عمل الأنشطة الأساسيةهي المساعدة و :الأنشطة الداعمة ـ 2
الجانب المحاسبة، والجوانب المالية ووتشتمل أنشطة الإدارة العامة و :البنية الأساسية لمؤسسة موبيليس ـأ 

ساسية للمؤسسة كالهيكل التنظيمي، الثقافة السائدة القانوني ، بالإضافة إلى عناصر أخرى تشكل البنية الأ
  .تبعالتحفيز المفي المؤسسة، فضلا عن نظام الرقابة و

ل المعلومات بين البرامج التكنولوجية لتسهيل نق ثحدأستخدام إتشمل و :نظم المعلومات إدارة ـب 
علومات المتحصل ستغلال المإو الأفرادترقية العلاقات بين  أنشطة، تنسيق بينها أحداثتلف الوحدات ومخ

   .تصال لتحسين خدمة الزبونعليها من مركز الإ
التكوين تدريبهم من خلال مراكز التدريب وكذا نتقاء الموظفين وإتتمثل في  :الموارد البشرية إدارة ـج 

   .خاصة في الخارج
   .مع زبائنها Mobilisكيفية تعامل مؤسسة : الثالثالمطلب 
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ائح لزبائنها كيف يتم تقسيم شرو Mobilisسيتم التطرق إلى كيفية التعامل مع الزبون في مؤسسة 
   .مراحل تنفيذ العلاقة معهمو
من قاعدة بيانات حول كل الزبائن حتى تتعرف  "موبيليس"تنطلق مؤسسة  )1(:التعرف على الزبائن ـ 1
تقوم بتحديدها بشكل دوري وإجراء مختلف التحاليل وتقسيمهم حسب ربحيتهم وتعاملام مع م ويهعل

   .الربحيةمن هؤلاء الزبائن يحقق لها  اهذا لتحديد أيالمؤسسة و
  :بائنها إلى مشتركي الدفع الآجل والدفع المسبق كمايليز "موبيليس"تقسم مؤسسة : تقسيم الزبائن  ـ 2
تمثل هذه الشريحة من الزبائن الحصة الكبيرة في مؤسسة موبيليس بحوالي  :لمسبقمشتركي الدفع ا ـأ 

تبتكر  أنلا تلبث  التيسسة متفوقة في مجال خدمتها والمؤ أنهذا ما يدل على  ،من زبائن المؤسسة %96
   .حرفيين أوجر ثابت أزبائنها ليسوا ذوي  أنوهذا دليل على فيها، 
 ،غلبهم مؤسساتأمن الزبائن و 4%ل هذا النوع من الزبائن سوى يمثو :مشتركي الدفع الآجل ـب 

عتماد عليها لإجراء التجزئة الدقيقة أو الإ يمكنذه الشريحة من الزبائن فلا لهنظرا لنقص في قاعدة البيانات و
ستفادة من الأبحاث أو الدراسات وتقسيم سسة بتعويض هذا النقص من خلال الإتقوم المؤو ،التقسيم

التوزيع  ،ائنها حسب الجنس، السن، الدخل الشهري، المهنة، المستوى التعليمي، الحالة المدنيةشرائح زب
بالتالي طرح العروض و ،د قيمة كل فئة بالنسبة للمؤسسةنوع العقد وهذا لتحديدة و، مالجغرافي للزبائن

  .تي تلبي حاجات كل صنف من الزبائنالملائمة ال
مات التي ستتحصل عليها بشكل أساسي في دقة المعلوصغاء تساعد وإن مهارة الإ :الإصغاء للزبون ـ 3

ن مؤسسة إوذا الخصوص ف ،غير المشبعةالمشبعة منها و الرغباتكتشاف الحاجات وإهذا دف المؤسسة و
 ،باره أداة فاعلة تستمد من خلاله كل المعلومات عن الزبائنعتإتصال بتعتمد على مركز الإ "موبيليس"
ستطلاعات إإضافة إلى ذلك تقوم المؤسسة ب ،ءات التحسينية أو التصحيحية في الوقت المناسبجرتخاذ الإإو

ومتابعة التطور في الحاجات  من خلال القيم التي تعمل على خلقها، الرضا أو عدمه دورية وتقس
   .جات التي ينتظرها الزبون لكي تلبىحتياوالمتطلبات، وهذا لمقابلة هذه التطلعات والإ
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رة لزبائن المؤسسة حول التغطية وضعف المتكرمن خلال الشكاوي المتعددة و :ارة شكاوي الزبائنإد ـ 4
الانقطاع المتكررة فقد عملت مؤسسة موبيليس على تنصيب شبكة ذات جودة عالية الإشارة في الشبكة و

ما يسمى  هذامشكلة الفوترة و "موبيليس"ت مؤسسة هناك مشكلة أخرى واجهو ،نسبيا لحل هذه المشاكل
ا بعض تشو "موبيليس"لذا فان مؤسسة  ،تزور أرصدة الزبائنبأا تسرق أموالهم ومصداقية المؤسسة كلها 

   .غيرهاثر عليها سلبا من ناحية السمعة وهذا ما قد يؤمعالجة الشكاوي و نقاط الضعف فيالنقائص و
بإعداد  "موبيليس"يق لمؤسسة تقوم إدارة التسو: عدل رضا الزبائن وولائهم للمؤسسةمتابعة م ـ 5

تطور و ،وري لتحديد معدل الرضا من عدمهبشكل ديانات دورية لعينات من زبائنها وستبإدراسات و
 ةبتكاريتكون متيقظة لتحركات منافسيها ومواكبة العروض الإ معدل الولاء للمؤسسة كما تحرض على أن

   )1( .ئنها إليهملضمان عدم تحول زبا "نجمة"و  "جيزي"التي تطرحها كل من 
  :هم التكنولوجيات المستعملة مايليمن أ: ستجابة للزبونستخدام التكنولوجيا لتحقيق الإإ ـ 6
ذلك بعد تدشين أول شبكة تجريبية الأول كخدمة مقدمة و ،ستغلت من جانبينإ :نترنتشبكة الأ ـأ 

  . GPRS/MMSعرض خدمتيومن الهاتف النقال  )G3(للجيل الثالث 
ذلك دف لكتروني وكقناة تسويقية من خلال موقعها الإنترنيت أستخدمت شبكة إالثاني  أما الجانب

   .عروضهارويج للمؤسسة من خلال منتجاا والت
هو دف الإصغاء للمشتركين و "موبيليس"ذا المركز من طرف مؤسسة هع ضو :تصالكز الإمرا ـب 

  )2(.ليلا  21صباحا إلى غاية  8مفتوح من الساعة 

  
  
  
   .MOBILIS إدارة العلاقة مع الزبون في مؤسسة: لمطلب الرابعا

                                                
   .ظهرا 28:13على الساعة  29/04/3201يوم  www.Mobilis.dzلمؤسسة موبيليسنقلا عن الموقع الرسمي  )1(  
  .مساءا 16:00على الساعة  07/05/2013يوم  www.arpt.dzالمواصلات سلطة ضبط البريد و )2(  

http://www.Mobilis.dz
http://www.arpt.dz
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ن الزبائن كبر عدد ممكن مألوصول إلى ل، من خلال منتجاا وعروضها "موبيليس"ى مؤسسة عتسو   
ها بتكارية في نشاطمعتمدة في ذلك على كل العروض الإ تعمل على المحافظة على زبائنها الحاليين، والمحتملين

  :على "موبيليس"هذه العلاقة تعتمد مؤسسة  لإقامةة الترويجي منه والتسويقي خاص
هذا و ،التاسعة ليلا على مستوى كل الوكالات التجارية إلىكل يوم من الثامنة صباحا  الأبوابفتح  ـ 1

 بأنهنطباعا إيبني لزبون تجاه المؤسسة وعند اما يخلق الثقة  ،العمل على حلهالمشاكلهم وشكاويهم و للإصغاء
   ؛المؤسسة رأسمالهو 
جل أهتمام بحالته من جل فهم الزبون والإأجتماع من توظيف متخصصين في علم النفس والإ ـ 2
المؤسسة هدفها  أنهذا ما يعزز الصورة الذهنية لدى الزبون على و ،رغباتهحتياجاته وستجابة السريعة لإالإ

   ؛هو تحقيق رضاه الأسمى
، من خلال المكالمة الهاتفية أوتصال مركز الإ إلىبائن سوءا بحضورهم حسن التعامل مع الزاللباقة و ـ  3

أن خدمته هي راحة هؤلاء يب في كل وقت وحة لدى الزبون بأنه محل ترحالرا طمئنانبالإث عيبهذا ما 
   ؛الموظفين

أي  أنه لن يجد أي مشكل فيرتياح بيبعث في الزبون الإ" أينما كنتم" تقويتهالتركيز على الشعار و ـ 4
من ثم ولائه بخلق القيمة المتوقعة له مما يزيد في يعزز رضاه وما هذا ، ومن حيث التغطيةفي أي وقت مكان و

   ؛وفائه تجاه المؤسسة
هذا  ،الكثيرة خلال السنةعلى عروضها المتجددة و "موبيليس"الجزائرية للهاتف النقال ؤسسة المز ترك ـ 5

رة مع المؤسسة من خلال الهدايا والتخفيضات بصفة مستمعلاقته وة لدى الزبون بأنه يوطد ما يزيد الرغب
   ؛رصدة اانيةالأو
هذا ما و ،حفلات التتويج للاعبي المنتخب الوطنيعلى الرعاية الرياضية و "موبيليس"تعتمد مؤسسة  ـ 6

الزبون من وا الرياضة والشباب ويقوي العلاقة بين المؤسسة يدفعه الزبون إلى التعامل مع المؤسسة لدعمه
  .)اتمع الرياضي(خلال الرياضيين 
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  :صميم الدراسة الميدانية وخطواا الإجرائيةت: المبحث الثالث
عتماد عليها في تنفيذ الدراسة وتشتمل التي تتم الإ الإجراءاتهذا المبحث تقديم عرض للمنهجية ويتم في    

 الأساليبليلها وتحجميع البيانات و تأدوابيان  إلى إضافةخصائصها وصف تمع وعينة الدراسة و
   .المستخدمة في معالجة نتائج الدراسة الإحصائية

   .دراسة لأي الأساسيةتعتبر منهجية الدراسة هي اللبنة  :منهجية الدراسة الميدانية: الأولالمطلب 
وقوع في قتصار على العينة بدلا من التمع البحث يعد ضروريا لتبرير الإحصر مج :مجتمع البحث: أولا

يتمثل مجتمع تمثيل العينة للمجتمع، و تأكيدميم ويجب معرفة مدى قابلية نتائج البحث للتعو ،الأخطاء
 100حجم العينة لولاية المسيلة  و Mobilisالنقال  للهاتفالمؤسسة الجزائرية في مشتركي البحث 
   .شخص

قد خط موبيليس ومستعملي مع عشوائيا وات أفرادختيار عينة من إ إلىيتم اللجوء  :عينة البحث: ثانيا 
  : التاليةعتبارات لإبسسب اختيارنا لحجم العينة إكان 

   ؛ميزانية البحث ـ 1
   ؛المدة الزمنية ـ 2
    .في محل الدراسة عوائقال ـ 3

  :ع البيانات من المصادر التاليةتم جم :ع البياناتأدوات البحث وجم: ثالثا
  : المصادر الأولية ـ 1
بعض الوقائع وستكشاف القليل عن ميدان الدراسة، إتم  نعدمةمن خلال الزيارات شبه الم :حظةالملا ـ أ

   ؛التعامل مع الزبائن داخل المؤسسةعن ظروف العمل و
بعض من المشاكل ا لها من أهمية في توفير في هذه الدراسة مم ئيسيةستخدامه كأداة رإتم : ستبيانالإ ـب 

عد أداة مضبوطة لجمع البيانات حول موضوع الدراسة من ينه أ، كما هد والوقتالجالمتعلقة بمحل الدراسة و
   ؛خلال صياغة مجموعة من الأسئلة الموجهة لعينة الدراسة للحصول على المعلومات ليست بالدقيقة كاملة
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سئلة أن يتسنى للمبحوث فهم الأ جلأالتسلسل المنطقي من ستبيان تم مراجعة الأسئلة وصميم الإتوفي إعداد 
ثم مناقشتها من طرف  ،الأسئلة الأوليةب بداية ستبيان على عدة مراحلومر إعداد هذا الإ ،هتمامهإإثارة و

  ؛نهائيةة الغايمرحلة الص ثمبعض الأساتذة 
طروحات الأرسائل وإلى الالات إضافة ماد على قائمة متنوعة من الكتب وعتتم الإ :المصادر الثانوية ـ 2

ستكمالا إهذا نترنيت وعانة بالأستمن موضوع الدراسة إضافة إلى الإتناولت جوانب التي ، والمنشورة
   .فرضياان خلالها تم تحديد مشكلة البحث ومللجانب النظري و

التي وفرت بعض ت الخاصة بالمؤسسة محل الدراسة والسجلاعتماد على الوثائق وإضافة إلى ذلك تم الإ
  . حثلببا المتعلقة المعطيات و البيانات

  .وإجراءات المعلوماتتحليل أداة الدراسة ووصف : المطلب الثاني
تم إستخدام الإستبيان من أجل جمع البيانات لتحقيق ): الإستبيان(وصف وتحليل أداة الدراسة : أولا

  :أهداف الدراسة
تص يتكون الإستبيان من قسمين بالإضافة إلى صفحة التقديم،  حيث يخ :محاور وأبعاد الإستبيانـ  1

القسم الأول بالأسئلة المتعلقة بمتغيرات الدراسة المتمثلة في الإبتكار الترويجي كمتغير مستقل، وخلق القيمة 
كمتغير تابع، إضافة إلى ورقة تحتوي على المعلومات الشخصية للعينة المستجوبة، وقد بلغ عدد عبارات 

  .عبارة 30الإستبيان 
عبارة موزعة على بعدين مهمين تعكس مؤشراته وتتعلق  16ويشمل محور الإبتكار الترويجي على 

بالفرضيات الفرعية للإبتكار في الإعلان والإبتكار في تنشيط المبيعات، في حين تم تخصيص المحور الثاني 
  .عبارة 14للقيمة كجزء في العلاقة مع الزبون بـ 

يمكن من خلالها الحكم على لكل سؤال من أسئلة الإستبيان ضمن إجابات بديلة وفقا لدرجة معيارية، 
  :درجات تترواح بين 5 مدى إيجابيته أو سلبيته، وفقا لمقياس ليكرت الخماسي والذي يتكون من

  .لا أوافق بشدة  .لاأوافق  .محايد  .أوافق  .أوافق بشدة
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1  2  3  4  5  

فا لضبط الإستبيان في تطبيقه على الفئة المستهدفة تم إستخدام أل :ثبات أداة البحثصدق وـ  2
  )1( .وهي القيمة المحسوبة إحصائيا %60والذي نسبته ،  Cronbach Alphaكرونباخ

  .)الإستبيان(نتائج إختبار صدق وثبات أداة الدراسة  :)06(الجدول رقم
  معامل الصدق  معامل الثبات  عدد الفقرات  الفقرات  الرقم

  ,708  ,502  04  .محور الإبتكار الترويجي  1

  ,845  ,715  05  الإبتكار في الإعلان  2

  ,803  ,645  08  .الإبتكار في تنشيط المبيعات  3

  ,839  ,704  04  .محور معرفة الزبون  4

  ,840  ,707  05  خلق القيمة  5

  ,783  ,614  04  إختبار العلاقة  6

  ,904  ,818  30  كل عبارات الإستبيان

  ).SPSS(برنامج مخرجاتمن إعداد الطالبة إعتمادا على  :المصدر

وهي قياس أسئلة الإستبيان، وقد تم التأكد من صدق الإستبيان بعد عرضه على  :نـ صدق الإستبيا
التصحيحات والتعديلات الكافية في هذا الإستبيان، وقد تم  ء، لغرض تقييمها وإجرا)2(مجموعة من الأساتذة

حساب معامل الصدق عن طريق حساب جذر معامل الثبات ألفا كرونباخ، ويلاحظ أن كل النسب أكبر 
  .ماعدا محور الإبتكار الترويجي، وعموما هذه النسب تدل على صدق أداة الدراسة 0,6ن م

يعني أن هذا الإستبيان يعطي نفس النتيجة لو تم إعادة توزيعه على أفراد العينة أكثر من  :ـ ثبات الإستبيان
 )0(والصفر  )1(مرة، وتحت نفس الظروف والشروط، حيث أن معامل ألفا كرونباخ يتراوح بين الواحد

                                                
  ).15،14( أنظر للملحق، رقم )1(  
  ).18( أنظر للملحق، رقم )2(  
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ن إوكلما إقترب من الواحد كان الثبات مرتفع والعكس في حالة إقترابه من الصفر، ومن خلال الجدول 
مايدل على أن فقرات الإستبيان لها معدلات ثبات عالية، , 502ماعدا نسبة واحدة  0,6كل النسب تفوق 

 .أي أن درجة الثبات  تبرر إستخدامها لأغراض الدراسة
  :ءات تحليل المعلوماتإجرا: ثانيا
  :وهي تمر عبر المراحل التالية :ـ مرحلة يئة المعلومات للتحليل 1

 97بمراجعة المعلومات امعة وإبعاد البعض منها، حيث تم إسترجاع  تم القيام :أ ـ مراجعة المعلومات
  .إستبيانات 3إستبانة صحيحة، في حين لم يعد 

يقة لترميز  الإستمارات والأسئلة، لتسهيل عملية الإتصال تم إستخدام طر :ب ـ تبويب المعلومات
  :والتعامل مع الحاسب الآلي حيث

ü  ؛97إلى  1تم ترقيم الإستمارات المستردة من  
ü  وضع رمز حرفي لكل سؤال منI1  إلىR4.  
لى بعد الإنتهاء من عملية الترميز للإستمارات وأسئلتها وأجوبتها، تم الإنتقال إ: تفريغ المعلوماتج ـ 

عية البحوث الإجتماالإحصائية لمعالجة الحزمة  عمال برنامجمرحلة إدخال البيانات إلى الحاسوب بإست
)SPSS( ـ)Statistical Package for Social Science(ـ.  

من يئة المعلومات تم الإنتقال إلى مرحلة التحليل الكمي،  بعد الإنتهاء :ـ مرحلة تحليل المعلومات 2
، حيث تم التعامل بالأرقام من خلال استقصاؤهمالعينة الذين تم  لإجابات المغلقة لأفرادحيث تم تحليل ا

  .ووصف المعلومات وصفا يبين إرتباطها ببعضها البعض ،تنظيم المعلومات وعرضها في جداول
تم إستخدام الأساليب الإحصائية التي تتناسب وفرضيات الدراسة  :ـ الأساليب الإحصائية المستخدمة 3
  :هيو

ü التكرارات، النسب المئوية، المتوسطات الحسابية؛  
ü إستخدام تحليل الإنحدار البسيط والإرتباط لمعرفة نسبة تأثير المتغيرات المستقلة في التابعة؛  
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ü  إستخدام إختبار) t test (ستيودنت.  
لعينة الواحدة، لية ولتحليل إتجاهات أفراد العينة نحو فقرات الإستبيان من خلال إستخدام الإختبارات المعلم 

  :وبما أن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي فإنه
H0: 3متوسط درجة الإستجابة يساوي درجة الحياد.   

H1 : 3يساوي درجة الحياد لامتوسط درجة الإستجابة.   
، ومنه فإن )H0(،فإنه يتم قبول الفرضية الصفرية0,05التي تساوي  )α(أكبر من  )Sig(حيث أنه إذا كان

أقل من  )Sig(، أما في حالة 3أفراد العينة حول الظاهرة لايختلف جوهريا عن درجة الحياد آراء  متوسط
التي  )H1(ونقبل الفرضية البديلة  )H0(فنرفض الفرضية الصفرية  0,05التي تساوي  )α(مستوى المعنوية 

ابي كان المتوسط الحس، وإذا 3تقول بأن متوسطة الإجابة يزيد أو ينقص بصورة جوهرية عن درجة الحياد 
 .للإجابة يزيد عن درجة الحياد، والإشارة موجبة  فمعناه أن المتوسط الحسابي للإجابة يزيد عن درجة الحياد

   .تحليل وتفسير إتجاهات أفرا العينة نحو متغيرات الدراسة: المطلب الثالث
  .يتم التطرق إلى خصائص عينة الدراسة، وتحليل الإستبيان

تضمن الإستبيان بيانات نوعية وكمية، متعلقة بالمتغيرات  :صائص أفراد عينة الدراسةدراسة خ: أولا
   .الشخصية

  .توزيع أفراد العينة حسب الخصائص الشخصية : )07(جدول رقم
  ).%(النسبة  .التكرار  .الفئات والسمات  .المتغير

  40,2  39  .ذكر  ـ الجنس 1
  59,8  58  .أنثى

  100  97  .اموع
  15,5  15  .متزوج  .ة العائليةـ الحال 2

  84,5  82  .أعزب
  100  97  .اموع
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  2,1  2  .ثانوي  .ـ المستوى التعليمي 3
  56,7  55  .ليسانس
  25,8  25  .ماستر

  15,8  15  .تكوين آخر
  100  97  .اموع

  88,7  86  .29ـ  19من   .ـ السن 4
  9,3  9  .39ـ  30
  2,1  2  .49ـ  40

  100  97  .اموع
  71,1  69  .دج18000أقل من   .ـ الدخل 5

  12,4  12  .دج28000ـ 18000من 
  7,2  7  دج39000ـ  29000من 

  5,2  5  .دج40000أكثر من 
  95,9  93  .اموع

                  .)SPSS(إعتمادا على مخرجات :المصدر

                      :تحليل متغيرات العينة
من مجموع العينة بنسبة  58كبر، حيث بلغ التكرار تبين من الجدول أن نسبة الإناث هي الأ: ـ الجنس 1

، ويرجع السبب لهذا الإرتفاع %40,2بنسبة مئوية تقدر بـ  39، فيما بلغ عدد الذكور  %59,8 مئوية
، عكس في نسبة الإناث عن الذكور هو حب التغيير بالنسبة للإناث والبحث عن كل ماهو جديد ويعرض

                      .يميلون لتغييرالذكور لا
، 97من حجم العينة 82خلال هذه الدراسة كانت لفئة العزاب بتكرار  إن أكبر نسبة:ـ الحالة العائلية 2

، ويرجع هذا الإختلاف للحالة %15,5، ونسبة المتزوجين بـ %84,5وقدرت النسبة المئوية بـ 
  .ة العزابالإجتماعية التي تعيشها كل فئة، فالسلوك الشرائي فئة المتزويجين يختلف عنه في فئ
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يظهر بوضوح من خلال الجدول أن أكبر نسبة لحاملي شهادة ليسانس بنسبة : المستوى التعليمي ـ 3 
 الماجستير، أما التكوين الآخر فيضم أصحاب %25,8ثم يليها أصحاب شهادة الماستر بنسبة  56,7%

الثانوي، ويعود هذا فهي للمستوى  %2,1، أما نسبة  %15,5بنسبة  هوشهادة الكفاءة المهنية ودكاتر
أولا إلى أن العينة كانت عشوائية، والسبب الثاني هو أنه ومن خلال هذه النسب الإحتياجات ، الإختلاف

          .تختلف حسب المستوى والإمكانيات المتاحة لكل فئة من هذه الفئات
سنة،  29ـ  19من خلال بيانات الجدول يظهر أن أكبر نسبة كانت لفئة الشباب من  :ـ السن 4

، %2,1سنة بنسبة  49ـ  40، ثم فئة %9,3سنة بنسبة  39ـ  30، وتليها فئة  %88,7بنسبة تقدر بـ 
ويرجع سبب هذا الإختلاف أن الفئة الأولى أكثر إطلاعا على ما يعرض، عكس الفئات الأخرى أين تكون 

  .لديها إهتمامات أخرى تشغلها عما يعرض في السوق
، %71,1أكبر نسبة بـ  يدج ه18000لجدول أن فئة الدخل الأقل من يتبين من خلال ا: ـ الدخل 5

ـ  18000، عكس الفئة الثانية من )مرحلة البحث العلمي(هذا ما يدل وبوضوح أم من فئة الطلبة
وهي تضم فئة الموظفين وجزء صغير من فئة الطلبة حاملي  %12,4دج أين نسبتها تقدر بـ 28000

دج، نسبتها تقدر بـ 39000 ـ 29000الثالثة والمتعلقة بذوي الدخل من  شهادة الماستير، أما النسبة
ونسبة من الموظفين، أما آخر فئة فهي لأصحاب ) ذكور(وهي تضم بعض من طلبة مهندسي الدولة  7,2%

وهي تضم فئة الأساتذة، هذا مايدل على أن أصحاب الدخل  %5,2دج بنسبة 40000الدخل أكثر من 
  .إطلاعا وإهتماما بالعروض والخدمات المقدمة دج أكثر18000من أقل 
  .تحليل إتجهات الأفراد نحو فقرات الإبتكار الترويجي وخلق القيمة: ثانيا
المستقل لهذه الدراسة  ويتفرع عنه متغيرات الإبتكار في الإعلان، الإبتكار  بتكار الترويجي هنا هو المتغيرالإ

ويجي بشكل واضح، وقد تم جمع البيانات عن هذه المتغيرات من في تنشيط المبيعات حيث يظهر الإبتكار التر
  .عبارة 17أفراد عينة الدراسة عن طريق 

v  الإبتكار الترويجي محورتحليل فقرات.   
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تم التطرق إلى الإبتكار كنقطة بداية لمعرفة ما إذا كان الإبتكار  :ـ تحليل الفقرات المتعلقة بالإبتكار 1
  )I1  ،I2 ،I3 ،I4(.  )1(، والعبارات هي بصفة خاصة" وبيليسم"موجود في مؤسسة الترويجي 

  
  
  

  .المحسوبة، للإبتكار  tالتكرارات، المتوسط الحسابي، الإنحراف المعياري، قيمة : )08(الجدول رقم
المتوسط   .التكرارات والنسب المئوية

  .الحسابي
الإنحراف 
  .المعياري

t محسوبة.  

  
  

I1  

  5  4  3  2  1  المقياس
  19,979  1,231  2,510  11  12  7  51  15  العدد
  11,3  12,4  7,2  52,6  15,5  النسبة

I2 25,323  0,870  2,520  1  10  15  56  14  العدد  
  1,0  10,3  15,5  57,7  14,4  النسبة

I3  20,980  1,04  2,229  3  11  14  45  23  العدد  
  3,1  11,3  14,4  46,4  23,7  النسبة

I4  20,436  1,261  2,618  7  23  14  32  21  العدد  
  7,2  23,7  14,4  33  21,6  النسبة

)sig ( 0,000تساوي.  
  .)SPSS(على مخرجات برنامج  اعتمادا من إعداد الطالبة:المصدر

 2,618المرتبة الأولى بمتوسط حسابي مرتفع نسبيا  احتلتقد  )I4( الجدول أن الفقرة الرابعة يظهر من ـ

ت بلغ )t(، وبما أن قيمة 0,05التي تساوي  )α(ي أقل من وه 0,000تساوي  )sig( إحتماليةوقيمة 
لهذه الفقرة تقترب إلى درجة  الاستجابةوهي قيمة موجبة فهذا يدل على أن متوسط درجة   20,436

                                                
  .)06( أنظر للملحق، رقم  )1(  
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تراعي " موبيليس"، مما يعني درجة موافقة عالية من أفراد العينة، والتي تعكس وبقوة أن مؤسسة 3 الحياد
بأن المؤسسة تم به كجزء مهم في أعمالها،  انطباعيخلق لديه  قة بالزبون، وهذا ماالقيم والعادات المتعل

  .وهي تسعى دائما لخلق القيمة لدى الزبون ومهما كان نوعها
، ويعتبر هذا المتوسط دال sig( 0,000(وقيمة  2,520بمتوسط حسابي  )I2(المرتبة الثانية للفقرة الثانية  ـ

وهي قيمة موجبة، فهذا  25,323قد بلغت  )t(، وبما أن 0,05يساوي  )α( إحصائيا عند مستوى معنوية
ما يدل على ارتفاع المتوسط الحسابي،  3يدل على أن درجة الاستجابة لهذه الفقرة تقترب من درجة الحياد 

تحسن في عروضها وخدماا بشكل مستمر لضمان خلق كل القيم " موبيليس"ويدل على أن مؤسسة
  .ونالمتعلقة بالزب

 
تساوي  )(sig، وقيمة لـ 2,510ة بمتوسط حسابي لثالمرتبة الثا احتلتفقد  )I1(أما الفقرة الأولى  ـ

بلغت  )t(، وبما أن 0,05يساوي  )α(دال إحصائيا عند مستوى دلالة  ، ويعتبر هذا المتوسط0,000
،  3من درجة الحياد لهذه الفقرة تقترب  الاستجابة، وهي قيمة موجبة فهذا يدل على أن درجة 19,979

 اكتشافتعمل على " موبيليس"على أن هناك موافقة كبيرة بأن مؤسسة  المتوسط الحسابي ارتفاعويدل 
لاقات طويلة عيؤكد سعي المؤسسة إلى إرضاء الزبون دف إقامة  الحاجات والرغبات الكامنة، وهذا ما

  .المدى معه
ويعتبر هذا  sig( 0,000(وقيمة  25,229بمتوسط حسابي  )I3( أما المرتبة الأخيرة كانت للفقرة الثالثةـ 

وهي  20,980تساوي  )t(، وبما أن قيمة 0,05يساوي  )α( المتوسط دال إحصائيا عند مستوى معنوية
لهذه العبارة وهي تقترب بعض الشيء من درجة الحياد ما يدل  استجابةقيمة موجبة ما يدل على درجة 
يعمل على تدعيم الرضا والذي " موبيليس"في مؤسسة  الابتكارد على أن إرتفاع المتوسط الحسابي، ويؤك

  .هو طريق للولاء من خلال عروضها الترويجية المبتكرة
  )IP1 ،IP2 ،IP3 ،IP4 ،IP5.( )1(ويضم الفقرات من : في الإعلان الابتكارـ تحليل فقرات  2

                                                
  .)08،07(رقم أنظر للملحق،  )1(  
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في  للابتكارالمحسوبة،  tاري، قيمة المعي الانحرافالتكرارات، المتوسط الحسابي، ): 09(الجدول رقم
  .الإعلان

المتوسط   .التكرارات والنسب المئوية
  .الحسابي

الإنحراف 
  المعياري

t المحسوبة  
  5  4  3  2  1  المقياس
IP1   22,124  0,968  2,175  5  6  7  62  17  العدد  

  5,2  6,2  7,2  63,9  17,5  النسبة
IP2  21,931  1,032  2,229  2  13  19  41  22  العدد  

  2,1  13,4  19,6  42,3  22,7  النسبة
IP3   20,811  0.990  2,093  4  7  7  55  24  العدد  

  4,1  7,2  7,2  56,7  24,7  النسبة
IP4 22,108  1,258  2,825  9  26  17  29  16  العدد  

  9,3  26,8  17,5  29,9  16,5  النسبة
IP5  19,322  1,109  2,175  5  9  12  43  28  العدد  

  5,2  9,3  12,4  44,3  28,9  النسبة
)sig ( إعتمادا على مخرجات برنامج :المصدر                                                 .0,000تساوي)SPPS.(  

) sig(و 2,825تحتل المرتبة الأولى بمتوسط حسابي  )IP4(عة نلاحظ ومن خلال الجدول أن الفقرة الراب ـ

بلغت  )t( ، وبما أن قيمة0,05ة يعتبر دال عند مستوى معنوي ، ومنه فالمتوسط0,05 )α(أقل من  0,000
موافقة وتأييد كبير من طرف أفراد العينة، وهذا مايؤكد أن مؤسسة  وهي قيمة موجبة، فإن هناك 22,108

  .قدت إستهدفت فعلا شريحة الطلبة من خلال عرضها المبتكر في خدماته" موبيليس"
) α(أقل من  0,000 )sig(و 2,229المرتبة الثانية، بمتوسط حسابي فإحتلت  )IP2(أما الفقرة الثانية  ـ

قيمة وهي  21,931بلغت  )t(، وبما أن قيمة 0,05ة ، ومنه فالمتوسط يعتبر دال عند مستوى معنوي0,05
مايدل أن الإستجابة من أفراد العينة مقبولة، أي أن المؤسسة فعلا تعمل على تعزيز سمعتها من موجبة، 

  . ير والمقالات الصحفية، ويدل وبشكل واضح إطلاع زبائن المؤسسة على كل شيء يتعلق اخلال التقار
 sig( 0,000(و 2,175إحتلتا المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي  )IP5(والخامسة  )IP1(أما الفقرة الأولى  ـ

بلغت   )t(،  وبما أن قيمة  0,05، ومنه فالمتوسط يعتبر دال عند مستوى معنوية 0,05 )α(أقل من 
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مايدل على أن موجبة،  تينقيمال كلتاو t( 19,322(للفقرة الأولى، والفقرة الخامسة بقيمة لـ  22,124
إلى التذكير بشعار  أدىو ،"موبيليس"أفراد العينة المستجوبة أثر فيها الإعلان الإذاعي من طرف مؤسسة 

دليل على " موبيليس"مين من طرف مؤسسة المؤسسة، أما الفقرة الخامسة فإن الرياضيين العالمين المستخد
  . طريقتها المختلفة في الإبتكار لترويج عن عروضها

 sig( 0,000(و 2,093بمتوسط حسابيتحتل المرتبة الخامسة،    )IP3( فإن الفقرة الثالثةومن خلال الجدول  ـ
 20,811بلغت  )t(مة ، وبما أن قي0,05، ومنه فالمتوسط يعتبر دال عند مستوى معنوية 0,05 )α(أقل من 

لاتم بالإعلان التلفزيوني ولاتعتبره يدعم  يدل إلى حد ما أن أفراد العينة المستجوبة قيمة موجبة،وهي 
  ".موبيليس"الصورة الذهنية عن مؤسسة 

، IA1 ،IA2 ،IA3 ،IA4 ،IA5 ،IA6( العبارات هي :في تنشيط المبيعات رـ تحليل فقرات الإبتكا 3
IA7 ،IA8.( )1(  

المحسوبة، للإبتكار في  tالتكرارات، المتوسط الحسابي، الإنحراف المعياري، قيمة : )10(دول رقمالج
  .تنشيط المبيعات

المتوسط   التكرارات والنسب المئوية
  .الحسابي

الإنحراف 
  المعياري

t المحسوبة  
  5  4  3  2  1  المقياس
IA1 23,127  1,041  2,443  4  14  17  48  14  العدد  

  4,1  14,4  17,5  49,5  14,4  النسبة
IA2  19,701  1,067  2,134  4  8  14  42  29  العدد  

  4,1  8,2  14,4  43,3  29,9  النسبة
IA3  20,175  1,098  2,260  1  18  13  37  27  العدد  

  1,0  18,6  13,4  38,1  27,8  النسبة
IA4  22,017  0,941  2,103  2  10  6  57  22  العدد  

  2,1  10,3  6,2  58,8  22,7  النسبة
IA5  23,014  0,997  2,330  4  13  6  62  12  العدد  

                                                
  .)10،08،07(أنظر للملحق، رقم  )1(  



الفصل الثالث 
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ
". موبيليس"ــــــــــ المؤسسة الجزائرية للهاتف النقال ــــ  

 

 
116 

  4,1  13,4  6,2  63,9  12,4  النسبة
IA6  23,234  1,097  2,588  5  17  22  39  14  العدد  

  5,2  17,5  22,7  40,2  14,4  النسبة
IA7  21,100  1,136  2,433  5  14  20  37  21  العدد  

  5,2  14,4  20,6  38,1  21,6  النسبة
IA8  22,969  1,012  2,361  3  13  16  49  16  العدد  

  3,1  13,4  16,5  50,5  16,5  النسبة
)sig ( 0,000تساوي.  

  ).SPPS(إعتمادا على مخرجات برنامج  من إعداد الطالبة :المصدر

 )sig(و 2,588، بمتوسط حسابيالمرتبة الأولى )IA6(الفقرة السادسة من خلال الجدول نلاحظ أن ـ 
بلغت  )t(، وبما أن قيمة  0,05منه فالمتوسط يعتبر دال عند مستوى معنوية ، و0,05 )α(أقل من  0,000

لشكاوي ومشاكل الزبائن " موبيليس"مايدل على أن إستجابة مؤسسة  قيمة موجبة،وهي  23,234
  .متوسطة وأا تعمل على تحسين كل خدماا وعروضها

، ومنه α( 0,05(أقل من  0,000 )sig(و 2,443بمتوسط حسابي، )IA1( الأولىالمرتبة الثانية للفقرة  ـ
 قيمة موجبة،وهي  23,127بلغت  قد )t(، وبما أن قيمة 0,05فالمتوسط يعتبر دال عند مستوى معنوية 

  . عظيم المنافع للزبونتيبرهن بأن الإبتكار في تنشيط المبيعات قد حقق الخطوة الأولى ل
 sig( 0,000(و 2,433ة الثالثة، بمتوسط حسابيتحتل المرتب )IA7( من خلال الجدول الفقرة السابعة ـ

قد بلغت ) t(، وبما أن قيمة  0,05، ومنه فالمتوسط يعتبر دال عند مستوى معنوية 0,05 )α(أقل من 
قد حققت " موبيليس"المقدمة من طرف مؤسسة " كلمني"أن خدمة  يدل ، ماقيمة موجبةوهي  21,100

  .نافسيهاجزء من الرضا لزبائنها بعدم توجههم إلى م



الفصل الثالث 
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ
". موبيليس"ــــــــــ المؤسسة الجزائرية للهاتف النقال ــــ  

 

 
117 

، α( 0,05(أقل من  0,000 )sig(و 2,361، بمتوسط حسابي)IA8( أما المرتبة الرابعة فكانت للفقرةـ 
، تدل بأن 22,969 قيمتهاو موجبة )t(، وبما أن 0,05ومنه فالمتوسط يعتبر دال عند مستوى معنوية 

  .ن تجاه علامتها التجاريةمن خلال الخصومات الممنوحة دف إلى تدعيم ولاء الزبائ "موبيليس"مؤسسة 
 sig (0,000( 2,330فإحتلت المرتبة الخامسة، المتوسط الحسابي يقدر بـ  )IA5(الخامسة ـ الفقرة  

 قيمتهاو موجبة )t(، وبما أن 0,05، ومنه فالمتوسط يعتبر دال عند مستوى معنوية 0,05 )α(أقل من 
دورها في تذكير الزبون قد أدت ) كياس، القمصانالأقلام، الأ(، مايدل أن السلع الخاصة بالزبون 23,014

  ".موبيليس"بالعلامة التجارية لمؤسسة 
) α(أقل من  0,000 )sig(و 2,260بمتوسط حسابي يقدر بـ  )IA3(المرتبة السادسة للفقرة الثالثة  ـ

ما  ،20,175 قيمتهاو موجبة )t(، وبما أن 0,05، ومنه فالمتوسط يعتبر دال عند مستوى معنوية 0,05
، خلق نوعا من الولاء تجاه منتجات مؤسسة )مكافآت الرعاية(كافآت والجوائز النقدية يؤكد أن أسلوب الم

  ".موبيليس"
) α(أقل من  0,000 )sig(و 2,134 بمتوسط حسابي إحتلت المرتبة السابعة، )IA2(أما الفقرة الثانية ـ 

، يدل أن 19,701 قيمتهاو موجبة )t(أن ، وبما 0,05، فالمتوسط يعتبر دال عند مستوى معنوية 0,05
تقوية الثقة بينها  يعمل على" موبيليس"الإبتكار في طريقة عرض الهدايا والكوبونات، من طرف مؤسسة 

  .وبين الزبون
 )α(أقل من  0,000 )sig(و 2,103، بمتوسط حسابي يقدر بـ )IA4(أما المرتبة الثامنة للفقرة الرابعة ـ 

، هذه 22,017 قيمتهاو موجبة )t(، وبما أن 0,05يعتبر دال عند مستوى معنوية ، ومنه فالمتوسط 0,05
 النقطة تعمل على تقريب الزبون إلى  المؤسسة، من خلال العروض المقدمة عن نقطة الشراء دف التأكد

 .تم إشباعها القيمة المتوقعةمن أن 
عرفة الزبون كنقطة أولى حتى يتم خلق فقرات بداية بمالتم تحليل : خلق القيمة محورـ تحليل فقرات  ب

  .القيمة له
  )CK1 ،CK2 ،CK3 ،CK4.( )1(العبارات هي  :زبونـ تحليل الفقرات المتعلقة بمعرفة ال

                                                
  .)11،10(أنظر للملحق، رقم  )1(  
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المحسوبة، لفقرات معرفة  tالتكرارات، المتوسط الحسابي، الإنحراف المعياري، قيمة ): 11(الجدول رقم
  .الزبون

توسط الم  التكرارات والنسب المئوية
  الحسابي

  الإنحراف
  المعياري

t  المحسوبة 
  5  4  3  2  1  المقياس

  
CK1 19,931  1,207  2,443  8  13  14  41  21  العدد  

  8,2  13,4  14,4  42,3  21,6  النسبة
CK2  28,015  0,997  2,835  7  17  29  41  3  العدد  

  7,2  17,5  29,9  42,3  3,1  النسبة
CK3  22,084  1,145  2,567  9  14  10  54  10  العدد  

  9,3  14,4  10,3  55,7  10,3  النسبة
CK4  24,567  1,021  2,546  3  16  25  40  13  العدد  

  3,1  16,5  25,8  41,2  13,4  النسبة
 )sig ( 0,000تساوي.  
  ).SPSS(على مخرجات برنامج  اإعتمادمن إعداد الطالبة  :المصدر 

 2,835تحتل المرتبة الأولى، بمتوسط حسابي  )CK2(من خلال الجدول نلاحظ أن الفقرة الثانية ـ 
 )t(، وبما أن قيمة 0,05، ومنه فالمتوسط يعتبر دال عند مستوى معنوية 0,05 )α(أقل من  0,000) sig(و

إلا ، هذه الفقرة تؤكد بأن البيانات المعالجة والمتعلقة بالزبائن، تساهم قيمة موجبةوهي  28,015بلغت قد 
  .للمؤسسة، عن طريق تقسيمهم إلى شرائح في تحديد ربحيتهمحد ما 
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، ومنه α( 0,05(أقل من  0,000 )sig(و 2,567، بمتوسط حسابي )CK3( المرتبة الثانية للفقرة الثالثةـ 
، قيمة موجبةوهي  22,084قد بلغت  )t(، وبما أن قيمة 0,05فالمتوسط يعتبر دال عند مستوى معنوية 
تسعى لمعرفة زبائنها وكيفية التعامل معهم من خلال " موبيليس" درجة الإستجابة عالية وتدل بأن مؤسسة

 .برامجها الترويجية والتي تعمل على أن يكون مبتكرا فيها
، α( 0,05(أقل من  0,000 )sig(و 2,546بمتوسط حسابي  ،تحتل المرتبة الثالثة )CK4(الرابعة الفقرة  ـ

قيمة وهي  24,567قد بلغت  )t(ا أن قيمة ، وبم0,05ومنه فالمتوسط يعتبر دال عند مستوى معنوية 
  ،موجبة

دف لمعرفة الزبون عن طريق المنافع التي تم تحقيقها " موبيليس"درجة الإستجابة عالية ما يدل أن مؤسسة 
  .له، وهذا لإقامة علاقات طويلة الأمد معه

) α(أقل من  0,000 )sig(و 2,443، بمتوسط حسابي )CK1(أما المرتبة الأخيرة هي للفقرة الأولى  ـ

وهي  19,931قد بلغت  )t(، وبما أن قيمة 0,05، ومنه فالمتوسط يعتبر دال عند مستوى معنوية 0,05
ما يؤكد أن لرسائل التهاني والمباركات المرسلة من طرف  درجة الإستجابة عالية نسبيا فإن ،قيمة موجبة

  .إقامة علاقات مع زبائنهادليل على معرفتها بزبائنها، محاولة بذلك " موبيليس"مؤسسة 
  )V1 ،V2، V3 ،V4 ،V5.(  )1(العبارات هي  :ـ تحليل الفقرات المتعلقة بخلق القيمة 2

المحسوبة، لفقرات خلق  tالتكرارات، المتوسط الحسابي، الإنحراف المعياري، قيمة ): 12(الجدول رقم
  .القيمة

المتوسط   التكرارات والنسب المئوية
  الحسابي

الإنحراف 
  عياريالم

t  
  5  4  3  2  1  المقياس  المحسوبة

V1  25,627  0,919  2,392  2  12  19  53  11  العدد  
  2,1  12,4  19,6  54,6  11,3  النسبة

V2  22,299  1,043  2,361  7  6  16  54  14  العدد  
  7,2  6,2  16,5  55,7  14,4  النسبة

                                                
  .)12،11(أنظر للملحق، رقم  )1(  
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V3  19,810  1,159  2,344  7  10  14  43  22  العدد  
  7,2  10,3  14,4  44,3  22,7  النسبة

V4  21,024  1,044  2,240  3  9  21  38  25  العدد  
  3,1  9,3  21,6  39,2  25,8  النسبة

V5  23,719  1,003  2,427  3  12  23  43  15  العدد  
  3,1  12,4  23,7  44,3  15,5  النسبة

)sig ( 0,000تساوي.  
  ).SPSS(إعتماد على مخرجات برنامج من إعداد الطالبة  :المصدر 

تحتل المرتبة الأولى، بقيمة للمتوسط الحسابي تساوي  )V5(نلاحظ من خلال الجدول أن الفقرة الخامسة ـ 
، وبما أن 0,05، ومنه فالمتوسط يعتبر دال عند مستوى معنوية α( 0,05(أقل من  0,000 )sig(و 2,427

علا أن خلق القيم يعزز ، فإن درجة الإستجابة عالية مايدل فقيمة موجبةوهي  23,719قد بلغت  )t(قيمة 
  ".موبيليس"الشعور لزبائن بالمتعة في تعاملهم مع مؤسسة 

، ومنه α( 0,05(أقل من  0,000 )sig(و 2,392، وبمتوسط حسابي )V1( ـ المرتبة الثانية للفقرة الأولى
 ،قيمة موجبةوهي  25,627قد بلغت  )t(، وبما أن قيمة 0,05فالمتوسط يعتبر دال عند مستوى معنوية 

، وهذا دف "موبيليس"ا مؤسسة هحيث درجة الإستجابة عالية من طرف أفراد العينة بأن هناك قيمة تخلق
  .تحقيق رضا الزبائن تجاهها

) sig(و 2,361فقد إحتلت المرتبة الثالثة، بقيمة للمتوسط الحسابي تساوي  )V2(ـ أما الفقرة الثانية 

قد  )t(، وبما أن قيمة 0,05 دال عند مستوى معنوية ، ومنه فالمتوسط يعتبر0,05 )α(أقل من  0,000
، درجة الإستجابة لأفراد العينة كانت عالية، ما يدل وبشكل واضح أن قيمة موجبةوهي  22,299بلغت 

  .تساعد في المحافظة على زبائنها وضمان ولائهم" موبيليس"تخلقها مؤسسة القيمة التي 
، ومنه α( 0,05(أقل من  0,000 )sig(و 2,344وبمتوسط حسابي  ،)V3(ـ المرتبة الرابعة للفقرة الثالثة 

، فإن قيمة موجبةوهي  19,810قد بلغت  )t( ، وبما أن قيمة0,05فالمتوسط يعتبر دال عند مستوى معنوية 
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درجة الإستجابة كانت مقبولة ما يؤكد أن للمنافع العاطفية تأثير على شعور وحس الزبائن، وبالتالي هو 
 ".موبيليس"مؤسسة  تعزيز لسمعة

، α( 0,05(أقل من  0,000 )sig(و 2,427في المرتبة الأخيرة، بمتوسط حسابي  )V4(ـ الفقرة الرابعة 
قيمة وهي  21,024قد بلغت  )t(، وبما أن قيمة 0,05ومنه فالمتوسط يعتبر دال عند مستوى معنوية 

من خلال المنفعة " موبيليس"ؤسسة ، إن درجة الإستجابة لأفراد العينة عالية نوعا ما، وأن مموجبة
  .الإجتماعية التي خلقتها إستهدفت شريحة معينة، بعروضها الإبتكارية المختلفة عن سابقتها

  
  
  
  
  
  
  
  )R1 ،R2 ،R3 ،R4(. )1(العبارات هي  :ـ تحليل الفقرات المتعلقة بإختبار العلاقة 3

المحسوبة، لفقرات إختبار  tعياري، قيمة التكرارات، المتوسط الحسابي، الإنحراف الم): 13(الجدول رقم
  .العلاقة

المتوسط   .التكرارات والنسب المئوية
  الحسابي

الإنحراف 
  المعياري

 t المحسوبة  
  5  4  3  2  1  المقياس

R1  24,913  0,921  2,330  3  9  17  56  12  العدد  
  3,1  9,3  17,5  57,7  12,4  النسبة

                                                
  .)13(أنظر للملحق، رقم  )1(  
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R2  23,768  0,932  2,260  3  9  12  58  14  العدد  
  3,1  9,3  12,4  59,8  14,4  النسبة

R3  22,853  0,969  2,247  2  11  15  50  19  العدد  
  2,1  11,3  15,5  51,5  19,6  النسبة

R4  23,143  0,983  2,309  4  7  21  48  17  العدد  
  4,1  7,2  21,6  49,5  17,5  النسبة

)sig ( 0,000تساوي.  
  ).SPSS(ات برنامج من إعداد الطالبة إعتماد على مخرج :المصدر 

 2,330إحتلت المرتبة الأولى، بمتوسط حسابي  )R1(الفقرة الأولى  ـ يلاحظ ومن خلال الجدول أن
، وبما أن قيمة 0,05، ومنه فالمتوسط يعتبر دال عند مستوى معنوية α( 0,05(أقل من  0,000) sig(و
)t(  أن هناك وراد العينة كانت عالية، أن درجة الإستجابة لأفب، يدل قيمة موجبةوهي  24,913قد بلغت

  .، وأن هناك إثارة للحاجة والرغبة المتعلقة بالزبائن"موبيليس"فاعلية للإبتكار في الإعلان من طرف مؤسسة 
، ومنه α( 0,05(أقل من  0,000 )sig(و 2,309، بمتوسط حسابي )R4(ـ المرتبة الثانية للفقرة الرابعة 

، ما قيمة موجبةوهي  22,853قد بلغت  )t(، وبما أن قيمة 0,05نوية فالمتوسط يعتبر دال عند مستوى مع
في مزيجها  تبتكر" موبيليس"مؤسسة وبالتالي  ،درجة الإستجابة لأفراد العينة كانت عاليةأن على يدل 

  .، من أجل خلق القيمة لزبائنهاويجيالتر
، ومنه α( 0,05(أقل من  0,000 )sig(و 2,260، بمتوسط حسابي )R2(ـ المرتبة الثالثة للفقرة الثانية 

، قيمة موجبةوهي  23,768قد بلغت  )t(، وبما أن قيمة 0,05فالمتوسط يعتبر دال عند مستوى معنوية 
يدل فعلا بأن الإبتكار في تنشيط المبيعات يساعد مؤسسة  درجة الإستجابة عالية من طرف أفراد العينة، ما

  .هافي دعم الثقة بينها وبين زبائن "موبيليس"
 )α(أقل من  0,000 )sig(و 2,247إحتلت المرتبة الأخيرة، بمتوسط حسابي  )R3( ـ الفقرة الثالثة

وهي  22,853قد بلغت  )t(، وبما أن قيمة 0,05، ومنه فالمتوسط يعتبر دال عند مستوى معنوية 0,05
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كار الإعلاني يساعد فعلا يدل بأن الإبتوهذا ، درجة الإستجابة لأفراد العينة مرتفعة نوعا ما، قيمة موجبة
  .في جذب زبائنها" موبيليس"مؤسسة 

  : إختبار فرضيات الدراسة :المطلب الرابع
إن الهدف الرئيسي وراء هذه الإستبانة هو إختبار مدى العلاقة بين المتغيرات التابعة للمتغيرة الرئيسية      

  .ومحاولة ربطها بالمتغيرة التابعة لهذه الدراسة
  :الفرضيات الفرعية إختبار: أولا

توجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية للإبتكار في خلق قيمة لدى الزبون، : ـ إختبار الفرضية الأولى 1
  .ستختبر هذه الفرضية بإستخدام أسلوب الإنحدار الخطي البسيط، لمعرفة تأثير المتغيرين في بعضها

H0  :للإبتكار في خلق قيمة لدى  0,05معنوية  لا توجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية عند مستوى
  .الزبون

H1:  للإبتكار في خلق قيمة لدى الزبون 0,05توجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية.  
، والمتغير التابع ")موبيليس"الإبتكار في مؤسسة (وأهم نتائج تحليل الإنحدار البسيط، كانت للمتغير المستقل  
  )1( :الجدول كالتالي في، وظهرت )وندى الزبخلق القيمة ل(

  .نتائج تحليل الإنحدار لإختبار الفرضية الفرعية الأولى: )14( الجدول رقم
  ,r)(  152معامل الإرتباط 
  ,R2(   023  (معامل التحديد

  0,05تساوي  )α(عند ,     000مستوى المعنوية  =  Fقيمة 
  tمعنوية   tقيمة   .معاملات موحدة  معاملات غير موحدة  المتغير

B   بيتاβ  
  ,000  5,498    1,364  .الإبتكار: م م

  ,000  4,078  ,389  ,425  .خلق القيمة: م ت
  ).المتغيرة التابعة( :م ت، ) المتغيرة المستقلة( :م م 

  ).SPSS(من إعداد الطالبة إعتمادا على مخرجات برنامج  :المصدر

                                                
  .)16(أنظر للملحق، رقم  )1(  
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قد  )R2( )1(ة لنموذج الإنحدار، والمتمثلة في معامل التحديد يظهر ومن خلال الجدول أن القدرة التفسيري
، على المتغيرة التابعة )"موبيليس"مؤسسة الإبتكار في (وهو يشير إلى مساهمة المتغير المستقل  ,023 بلغت

تعود لعوامل أخرى غير المتغيرة  %97,7، وأن باقي النسبة والمقدرة بـ %2,3بنسبة ) خلق القيمة(
  .المستقلة

  Fمما يدل على وجود علاقة موجبة بين المتغيرين، كما تشير قيمة  ,152بقيمة  )r(لغ معامل الإرتباط ب
  .إلى ملائمة خط الإنحدار للعلاقة بين المتغيرين %95وبمستوى ثقة 

قة والتي تشير إلى العلا )b( ,425كما بلغت قيمة معلمة ميل معامل الإنحدار، والتي تمثل معامل المتغير التابع 
والذي يشير إلى  0,05وهو أقل من  ,000بين المتغيرين والإيجابية إحصائيا، وقد ظهر مستوى المعنوية 

 ,000بمستوى معنوية  )b( 1,364) المتغير المستقل(معنوية ميل خط الإنحدار، أما بالنسبة لمعلمة التقاطع 
بذلك فإن ظهور معلمتي خط وهذا ما يشير إلى معنويتها، و α( 0,05(وهي أقل من مستوى معنوية 

والتي  )H1(الإنحدار يشير إلى أهمية هذا المتغير، وبالتالي ومما تم عرضه من نتائج يتم قبول الفرضية البديلة 
  :تنص

  .ـ توجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية للإبتكار في خلق قيمة لدى الزبون
ة إحصائية للإبتكار في الإعلان على خلق قيمة توجد علاقة تأثير ذات دلال: الثانيةـ إختبار الفرضية  2

لدى الزبون، ستختبر هذه الفرضية بإستخدام أسلوب الإنحدار الخطي البسيط، لمعرفة تأثير المتغيرين في 
  .بعضها

H0 : للإبتكار في الإعلان على خلق  0,05لا توجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية
  .القيمة لدى الزبون

H1:  للإبتكار في الإعلان على خلق  0,05توجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية
  .القيمة لدى الزبون

                                                
  R2  ≤ 0/ 1.+ ≤  r ≤1- /R2 √ =r ≥  1حيث  )1(  
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خلق (، والمتغير التابع )الإبتكار في الإعلان(وأهم نتائج تحليل الإنحدار البسيط، كانت للمتغير المستقل  
  )1( :الجدول كالتالي في، ظهرت )القيمة لدى الزبون

  

  

  

  

  

  .الثانيةنتائج تحليل الإنحدار لإختبار الفرضية الفرعية : )15(الجدول رقم 
  ,r(  146(معامل الإرتباط 
  ,R2(   021 (معامل التحديد 

  0,05تساوي  )α(عند ,     000مستوى المعنوية  F  =15,947قيمة 
  tمعنوية   tقيمة   .معاملات موحدة  معاملات غير موحدة  المتغير

B  بيتاβ  
  ,000  5,142    1,554  .الإبتكار في الإعلان: م م

  ,000  3,993  ,383  ,424  .خلق القيمة: م ت
  ).المتغيرة التابعة( :م ت، ) المتغيرة المستقلة( :م م 

  ).SPSS(من إعداد الطالبة إعتمادا على مخرجات برنامج  :المصدر

قد بلغت ) R2(والمتمثلة في معامل التحديد  يظهر ومن خلال الجدول أن القدرة التفسيرية لنموذج الإنحدار،
) خلق القيمة(، على المتغيرة التابعة )الإبتكار في الإعلان(وهو يشير إلى مساهمة المتغير المستقل  0,021
  .تعود لعوامل أخرى غير المتغيرة المستقلة %97,9، وأن باقي النسبة والمقدرة بـ %2,1بنسبة 

  Fمما يدل على وجود علاقة موجبة بين المتغيرين، كما تشير قيمة  ,146بقيمة  )r(بلغ معامل الإرتباط 
  .إلى ملائمة خط الإنحدار للعلاقة بين المتغيرين %95وبمستوى ثقة 

                                                
  .)16(أنظر للملحق، رقم  )1(  
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والتي تشير إلى العلاقة  )b( ,424معامل المتغير التابع كما بلغت قيمة معلمة ميل معامل الإنحدار، والتي تمثل 
والذي يشير إلى  0,05وهو أقل من  ,000إحصائيا، وقد ظهر مستوى المعنوية بين المتغيرين والإيجابية 

 ,000بمستوى معنوية  )b( 1,554) المتغير المستقل(لمعلمة التقاطع  معنوية ميل خط الإنحدار، أما بالنسبة
وهذا ما يشير إلى معنويتها، وبذلك فإن ظهور معلمتي خط  α( 0,05(وهي أقل من مستوى معنوية 

والتي  )H1(دار يشير إلى أهمية هذا المتغير، وبالتالي ومما تم عرضه من نتائج يتم قبول الفرضية البديلة الإنح
  :تنص

  .للإبتكار في الإعلان على خلق قيمة لدى الزبونـ توجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية 
ر في تنشيط المبيعات على خلق توجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية للإبتكا: لثةالثاإختبار الفرضية  ـ 3

قيمة لدى الزبون، ستختبر هذه الفرضية بإستخدام أسلوب الإنحدار الخطي البسيط، لمعرفة تأثير المتغيرين في 
  .بعضها

H0 : للإبتكار في تنشيط المبيعات على  0,05لا توجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية
  .خلق القيمة لدى الزبون

H1:  للإبتكار في تنشيط المبيعات على  0,05توجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية
  .خلق القيمة لدى الزبون

، والمتغير التابع )الإبتكار في تنشيط المبيعات(وأهم نتائج تحليل الإنحدار البسيط، كانت للمتغير المستقل  
  )1( :لتاليالجدول كا في، ظهرت )خلق القيمة لدى الزبون(

  .لثةثانتائج تحليل الإنحدار لإختبار الفرضية الفرعية ال :)16(الجدول رقم 
  ,r(   093(معامل الإرتباط 
  ,R2(  0087 (معامل التحديد 

  0,05تساوي  )α(عند ,     000مستوى المعنوية  F  =9,416قيمة 
  tمعنوية   tقيمة   .معاملات موحدة  معاملات غير موحدة  المتغير

                                                
  .)16(للملحق، رقم أنظر  )1(  
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B  يتا بβ  
  ,000  7,145    1,663  .المبيعات تنشيطالإبتكار في : م م

  ,003  3,069  ,305  ,297  .خلق القيمة: م ت
  ).المتغيرة التابعة( :م ت، ) المتغيرة المستقلة( :م م 

  ).SPSS(من إعداد الطالبة إعتمادا على مخرجات برنامج  :المصدر

قد بلغت  )R2(وذج الإنحدار، والمتمثلة في معامل التحديد يظهر ومن خلال الجدول أن القدرة التفسيرية لنم
خلق (، على المتغيرة التابعة )تنشيط المبيعاتالإبتكار في (وهو يشير إلى مساهمة المتغير المستقل  ,0087
  .تعود لعوامل أخرى غير المتغيرة المستقلة %99,13، وأن باقي النسبة والمقدرة بـ %0,87بنسبة ) القيمة

بين المتغيرين، كما تشير ضعيفة جدا مما يدل على وجود علاقة موجبة  ,093بقيمة  )r(ل الإرتباط بلغ معام
  .إلى ملائمة خط الإنحدار للعلاقة بين المتغيرين %95وبمستوى ثقة   Fقيمة 

لعلاقة والتي تشير إلى ا )b( ,297كما بلغت قيمة معلمة ميل معامل الإنحدار، والتي تمثل معامل المتغير التابع 
والذي يشير إلى  0,05وهو أقل من  ,003بين المتغيرين والإيجابية إحصائيا، وقد ظهر مستوى المعنوية 

 ,000بمستوى معنوية  )b( 1,663) المتغير المستقل(معنوية ميل خط الإنحدار، أما بالنسبة لمعلمة التقاطع 
، وبذلك فإن ظهور معلمتي خط وهذا ما يشير إلى معنويتها α( 0,05(وهي أقل من مستوى معنوية 

والتي ) H1(الإنحدار يشير إلى أهمية هذا المتغير، وبالتالي ومما تم عرضه من نتائج يتم قبول الفرضية البديلة 
  :تنص

  .على خلق قيمة لدى الزبون تنشيط المبيعاتـ توجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية للإبتكار في 
خلق قيمة لديه،  فيد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية لمعرفة الزبون توج: الرابعةإختبار الفرضية ـ  4

  .ستختبر هذه الفرضية بإستخدام أسلوب الإنحدار الخطي البسيط، لمعرفة تأثير المتغيرين في بعضها
H0 : يهفي خلق قيمة لدلمعرفة الزبون  0,05لا توجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية.   
H1: يهخلق قيمة لد فيلمعرفة الزبون  0,05وجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ت.  

خلق القيمة لدى (، والمتغير التابع )معرفة الزبون(وأهم نتائج تحليل الإنحدار البسيط، كانت للمتغير المستقل  
  )1( :الجدول كالتالي في، وظهرت )الزبون

                                                
  .)16(أنظر للملحق، رقم  )1(  
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  .رابعةيل الإنحدار لإختبار الفرضية الفرعية النتائج تحل :)17(الجدول رقم 
  ,r(   040(معامل الإرتباط 
  ,R2(  0016 (معامل التحديد

  0,05تساوي  )α(عند ,     000مستوى المعنوية  F  =3,917قيمة 
  tمعنوية   tقيمة   .معاملات موحدة  معاملات غير موحدة  المتغير

B   بيتاβ  
  ,000  8,775    1,924  .معرفة الزبون: م م

  ,051  1,979  ,201  ,165  .خلق القيمة: م ت
  ).المتغيرة التابعة( :م ت، ) المتغيرة المستقلة( :م م 

  ).SPSS(من إعداد الطالبة إعتمادا على مخرجات برنامج  :المصدر

ت قد بلغ) R2(يظهر ومن خلال الجدول أن القدرة التفسيرية لنموذج الإنحدار، والمتمثلة في معامل التحديد 
بنسبة ) خلق القيمة(، على المتغيرة التابعة )معرفة الزبون(وهو يشير إلى مساهمة المتغير المستقل  ,0016
  .تعود لعوامل أخرى غير المتغيرة المستقلة %99,84، وأن باقي النسبة والمقدرة بـ 0,16%

لمتغيرين، كما تشير قيمة بين اضعيفة مما يدل على وجود علاقة موجبة  ,040بقيمة  )r(بلغ معامل الإرتباط 
F   إلى ملائمة خط الإنحدار للعلاقة بين المتغيرين %95وبمستوى ثقة.  

والتي تشير إلى العلاقة ) b( ,165كما بلغت قيمة معلمة ميل معامل الإنحدار، والتي تمثل معامل المتغير التابع 
والذي يشير إلى  0,05من  أكبرهو و ,051بين المتغيرين والإيجابية إحصائيا، وقد ظهر مستوى المعنوية 

 ,000بمستوى معنوية  )b( 1,924) المتغير المستقل(معنوية ميل خط الإنحدار، أما بالنسبة لمعلمة التقاطع 
وهذا ما يشير إلى معنويتها، وبذلك فإن ظهور معلمتي خط  α( 0,05(وهي أقل من مستوى معنوية 

والتي  )H0( العدمالي ومما تم عرضه من نتائج يتم قبول فرضية الإنحدار يشير إلى أهمية هذا المتغير، وبالت
  :تنص
  .يهعلى خلق قيمة لد لمعرفة الزبون توجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية لا ـ 
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  .حتى يتم الإجابة على إشكالية البحث سيتم إختبار الفرضية الرئيسية: إختبار الفرضية الرئيسية: ثانيا
، ستختبر هذه الفرضية ى الزبونفي خلق قيمة لدللإبتكار الترويجي لة إحصائية توجد علاقة تأثير ذات دلا

  .بإستخدام أسلوب الإنحدار الخطي البسيط، لمعرفة تأثير المتغيرين في بعضها
H0 : في خلق قيمة للإبتكار الترويجي  0,05لا توجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية
  . ى الزبونلد

H1: ى في خلق قيمة لد للإبتكار الترويجي 0,05وجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ت
  .الزبون

خلق القيمة (، والمتغير التابع )الإبتكار الترويجي(وأهم نتائج تحليل الإنحدار البسيط، كانت للمتغير المستقل  
  )1( :الجدول كالتالي في، وظهرت )لدى الزبون

  .الرئيسيةنتائج تحليل الإنحدار لإختبار الفرضية  :)18(الجدول رقم 
  ,r(   398(معامل الإرتباط 
  ,R2(  158 (معامل التحديد 

  0,05تساوي  )α(عند ,     000مستوى المعنوية  F  =17,314قيمة 
  tمعنوية   tقيمة   .معاملات موحدة  معاملات غير موحدة  المتغير

b    بيتاβ  
  ,000  5,432    1,348 .يجيالإبتكار الترو: م م

  ,000  4,161  ,398  ,434  .خلق القيمة: م ت
  ).المتغيرة التابعة( :م ت، ) المتغيرة المستقلة( :م م 

  ).SPSS(من إعداد الطالبة إعتمادا على مخرجات برنامج  :المصدر

                                                
  .)17(أنظر للملحق، رقم  )1(  
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قد بلغت  )R2(ديد يظهر ومن خلال الجدول أن القدرة التفسيرية لنموذج الإنحدار، والمتمثلة في معامل التح
بنسبة ) خلق القيمة(، على المتغيرة التابعة )معرفة الزبون(وهو يشير إلى مساهمة المتغير المستقل  ,158

  .تعود لعوامل أخرى غير المتغيرة المستقلة %84,2وأن باقي النسبة والمقدرة بـ  ،15,8%
  Fة بين المتغيرين، كما تشير قيمة مما يدل على وجود علاقة موجب ,398بقيمة  )r(بلغ معامل الإرتباط 

  .إلى ملائمة خط الإنحدار للعلاقة بين المتغيرين %95وبمستوى ثقة 
والتي تشير إلى العلاقة  )b( ,434كما بلغت قيمة معلمة ميل معامل الإنحدار، والتي تمثل معامل المتغير التابع 

والذي يشير إلى  0,05وهو أكبر من  ,000 بين المتغيرين والإيجابية إحصائيا، وقد ظهر مستوى المعنوية
 ,000بمستوى معنوية  )b( 1,348) المتغير المستقل(معنوية ميل خط الإنحدار، أما بالنسبة لمعلمة التقاطع 

وهذا ما يشير إلى معنويتها، وبذلك فإن ظهور معلمتي خط  α( 0,05(وهي أقل من مستوى معنوية 
والتي  )H1( بديلةفرضية الال، وبالتالي ومما تم عرضه من نتائج يتم قبول الإنحدار يشير إلى أهمية هذا المتغير

  :تنص
  .ى الزبونخلق قيمة لد في  للإبتكار الترويجيـ توجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية 
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  :الثالث الفصل خلاصة
ن للإبتكار الترويجي دور كبير من خلال ماتم التوصل إليه، ومن خلال إختبار الفرضيات إتضح جليا أ     

في خلق مجموعة من القيم المتعلقة بالزبون، وإعتماده كميزة تنافسية تواجه ا المؤسسة الجزائرية للهاتف 
منافسيها، وهذا ما أكده أفراد العينة المستجوبة، من خلال الربط بين متغيرات الإبتكار " موبيليس"النقال 

ق القيمة بإستخدام الإنحدار البسيط، حيث كانت هناك علاقة إيجابية بين الترويجي مع المتغير التابع خل
  .المتغيرات ولها نسب معنوية إحصائية تبين درجة الإختلاف في التأثير
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طياا العديد من الإستراتيجيات التسويقية، ما  والمصطلحات التي تحمل فيبظهور العديد من المفاهيم         
وبمرور التسويق على العديد من  ،في بيئة الأعمال التنافسية كان على المؤسسات إلا أن تجد لنفسها مكان

 المراحل ساهم وبشكل كبير في ظهور المفهوم الجديد الذي يهتم وبشكل أساسي  بالزبون كرأس مال مهم
لمعظم المؤسسات، من خلال إقامة العلاقات مع هذا الأخير والعمل على المحافظة على هذه العلاقة، وهذا ما 

   .يعرف بإدارة علاقات الزبون
إستطاع فرض سيادته على إستراتيجيات وقرارات المؤسسات بتقلده هرم الإدارة   الزبونونظرا لأهمية          

ما كان علي المؤسسات إلا أن  تبحث في سلوكه الشرائي ودراسة حاجاته، وأن تبتكر في منتجاا علا وعسى 
   .ةتجد لنفسها مكانة في الموقع الإدراكي لدى الزبون المستهدف من هذه العلمي

  : وبعد إعطاء  كل المفاهيم المتعلقة بالجانب النظري، وإسقاطه على الدراسة الميدانية تم التوصل إلى النتائج التالية
  :نتائج الجانب النظري: أولا 
فدور  إن أي إبتكار ومهما كان نوعه تكنولوجي أو تقني فإن بداية إنطلاقه ترويجية ليتم الكشف عنه؛ ـ 1 

  .الترويج هنا أساسي لإبراز خصائصه، وإعلام المستهدفين منه
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لايتطلب منا دائما التكنولوجيا الجديدة بقدر والترويجي على وجه الخصوص إن الإبتكار التسويقي  ـ 2
  مايتطلب الأفكار الجديدة غير المألوفة؛

بيع ب اجات الكامنة والترويج لها،بإكتشاف الح أن يخلق العرض الإبداعي الترويجي إستطاع الإبتكار ـ 3 
  الثلاجة في الإسكيمو المنطقة القطبية ليمنع الأطعمة من التجمد؛

فهم الزبون والتوجه بحاجاته لايقتصر على قسم التسويق، وإنما هي ثقافة يجب أن يتبناها كل عنصر في ـ  4 
على كل المستويات داخل المؤسسة لتحقيق رضاه كخطوة أولى  الإستعدادو ،المؤسسة للعمل كنظام متكامل

   لضمان ولائه؛
تحقق المؤسسات التميز من خلال تحقيق الريادة على مستوى التكلفة أي التخفيض في سعر المنتجات،  ـ 5 

 .ويعتبر الإبتكار أحد أهم الأدوات لهذه الإستراتيجيات ،وإستراتيجية التميز عن المنافسين
 
  

  : نتائج الجانب التطبيقي: ثانيا
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بشكل  إنحصر إهتمام الإدارة العليا للمؤسسة الجزائرية للهاتف النقال بجودة الخدمة في الجوانب التقنيةـ  1
  مجرد شعارات دون تطبيق فعلي؛غير أننا نجدها ، كبير

، عدد لإتصاللتكنولوجيا الإتصال بالزبون في شبكة الأنترنيت ومراكز ا ستعمال محدوداضعف وهناك  ـ 2 
  منخفض جدا مقارنة مع المنافسين؛" موبيليس"الزائرين لموقع الواب للمؤسسة الجزائرية للهاتف النقال 

، وهذا مايظهر جليا من خلال التغطية الضعيفة في "موبيليس"ـ الضعف في معالجة شكاوي زبائن مؤسسة  3 
  معظم الأوقات؛

" نجمة"الزبائن متوسطة على العموم مقارنة بمنافسيها لحاجات " موبيليس"درجة إستجابة مؤسسة  ـ 4 
  ؛"جيزي"و
، مما أدى بالزبائن للإستفادة من شرائح لى قاعدة بيانات تسويقية متكاملةإ" موبيليس"إفتقار مؤسسة ـ  5 

  ؛الهواتف النقالة للنافسين
لهذا الأخير في مؤسسة  تضمين قسم البحث والتطوير في قسم من الأقسام أي غياب الإستقلالية ـ 6 
  ؛"موبيليس"
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لفقرات الإستبيان أن المؤسسة محل الدراسة، تركز وبدرجة كبيرة على ظهرت من خلال نتائج التحليل ـ  7 
الإبتكار في تنشيط المبيعات، وتعمل بصورة مستمرة ومتسارعة لتقديم العروض الإبتكارية، وذلك دف خلق 

  ؛مجموعة متكاملة من القيم لزبائنها
يتذمرون من عدم إهتمام " موبيليس"ـ من خلال توزيع الإستمارة تم ملاحظة أن معظم زبائن مؤسسة  8

المؤسسة بمعرفتهم، وهذا مايفسر رفض الفرضية الرابعة والمتعلقة بمعرفة الزبائن كخطوة لخلق القيمة، ويبرز 
  يد من منافسيها؛جانب لاتم به المؤسسة، ما يمثل لها نقطة ضعف وبالتالي فهي في د

لايلقى قبولا من " موبيليس"ـ من خلال تحليل النتائج تم التوصل إلى أن الإعلان الإبتكاري في مؤسسة  9
طرف زبائنها، حيث يعتبرون إعلاناا غير صادقة، وهذا ما يستوجب على المؤسسة بذل الكثير من الجهد 

    ؛لإسترجاع مصداقيتها
، ومن خلال آراء أفراد "موبيليس"الإبتكار الترويجي عموما والمتعلقة بمؤسسة خلال تحليل فقرات  ـ من 10

العينة المستجوبة، تم التوصل إلى أن المؤسسة تبتكر فعلا في عناصر مزيجها الترويجي، وحتى تستمر ده الوتيرة 
  . التي تفوق المتوقععليها أن تجد حلا لنقاط ضعفها، وتحاول أن تغتنم كل الفرص المتاحة بخلق أكبر القيم و
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 ،قتصادي الجديدالتغيرات التي يشهدها المحيط الإ قتصادية أن تدركمن واجب المؤسسات الإ :التوصيات: ثالثا
محاولة إيجاد حل لقصر و، تعد لمواجهة التحديات من خلال الإهتمام بوظيفة التسويق والبحث والتطويرأن تسو

   . لزبون على أنه فرصة ربحية وفقطل، وتغيير النظر الجزائريةالنظر التسويقي الذي تعاني منه المؤسسات 
الحديثة وخاصة تكنولوجيا المعلومات والإتصال، وذلك لتحسين عملية  التكنولوجيا الإعتماد علىـ  1 

  علومات عن الزبائن وحسن إستغلالها؛الإتصال وجمع الم
  الإبتكار بداية من الفكرة وصولا لإطلاقه؛ضرورة الإعتماد على المناهج العلمية، من أجل تفعيل ـ  2 
ضرورة تبني الإبتكار الترويجي كأحد أهم الوسائل لمعرفة الزبون ومن ثم خلق القيمة لديه وصولا لإقامة ـ  3 

  علاقات طويلة الأمد معه؛
  ضرورة ترسيخ ثقافة الزبون داخل المؤسسة كنقطة بداية لخلق كل القيم؛ ـ 4 
أن تنطلق في عملية الإبتكار والإبداع من الزبون كونه المستهدف من هذه العملية  يجب على المؤسسات ـ 5 

  بإشراكه من خلال أفكاره؛
خاص بالأفراد الذين يساهمون في العملية الإبتكارية من أجل تحفيز  إنشاء نظام للحوافز والمكافآت ـ 6 

  العاملين لديها على الإبتكار؛
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لجميع العاملين في المؤسسة المساهمة فيه بإعتبار أن كل إبتكار يبدأ كار بحيث يمكن فوضع سجل للأ ـ 7 
  بفكرة فردية أو جماعية؛

أن تعيد النظر في هيكلها التنظيمي بإدراج قسم خاص " موبيليس"ينبغي على الإدارة العليا لمؤسسة  ـ 8 
  ويق؛بالبحث والتطوير وإحداث التنسيق والتعاون مع الوظائف الأخرى خاصة وظيفة التس

التركيز على تدريب العاملين على أساليب التفكير الإبتكاري وعلى إستعاب تكنولوجيا الحديتة وتقنيات  ـ 9
  الإتصال المتطورة بعقد الندوات واللقاءات ومشاركتهم في إتخاذ القرارات؛

فاظ لجذب الزبائن وكسبهم والح التركيز على القيمة كإستراتيجية" موبيليس" ـ يجب على مؤسسة 10 
  .عليهم، لأن خلق المزيد من القيم لمنتجاا كفيل بالوصول بالزبائن إلى تفضيل راسخ لسلعها وخدماا

  :هذه الدراسة يمكن إقتراح المواضيع التالية لتكون محل دراسة مستقبلا ومن إنطلاقا: آفاق البحث: رابعا 
  ية؛ـ دور الإبتكار الإعلاني  في تفعيل الإستراتيجيات التنافس 1 
  ـ دور إدارة علاقات الزبون في خلق قيمة لدى الزبون؛ 2 
 .ـ تأثير خلق القيمة لزبون الداخلي على خلق القيمة لزبون الخارجي 3 
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سيلة، المنظمة في ظل التنمية المستدامة، كلية العلوم الإقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة الم
  .2009نوفمبر،  11ـ  10الجزائر، يوم 

 الريادةمفهوم وأساليب تقسيم وتكوين الموجودات المعرفية، المؤتمر العلمي الرابع حول : العبيدي محمودـ  4 
كلية العلوم الإدارية والمالية، جامعة فيلادلفيا، ) مواجهة تحديات العولمةفي ستراتيجيات الأعمال إ(والإبداع 

  .  2005،مارس 15/16يومي الأردن 
لمؤتمر العلمي الرابع حول الريادة ا) لقيمةاالمظلة، الأصول و(الريادة الإستراتيجية : مة عباسي نعالخفاج ـ 5

كلية العلوم الإدارية والمالية، جامعة فيلادلفيا، ) مواجهة تحديات العولمةفي ستراتيجيات الأعمال إ(والإبداع 
  . 2005،مارس 15/16الأردن يومي 

المؤتمر العلمي الرابع ،تسير المعارف والإبداع في المؤسسة العربية  :آيت زيان حورية آيت زيان كمال،ـ  6 
كلية العلوم الإدارية والمالية، جامعة ،)ستراتيجيات الأعمال في مواجهة تحديات العولمةإ(حول الريادة والإبداع 

  .2005 ،مارس 15/16يومي  ن،فيلادلفيا، الأرد
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 ،بتكار في المؤسساتالتوجه نحو السوق كمتطلب لخلق الإبداع والإ: شريف، بلكبير بومدين حمزاويـ   7
كلية الإقتصاد وعلوم التسيير، جامعة دحلب، الملتقى الدولي حول الإبداع التنظيمي في المنظمات الحديثة، 

  .2010ماي،  12/13البليدة، الجزائر، يومي 
   .طروحاتالأ ـ د
أثر الإبداع والإبتكار على عناصر المزيج التسويقي، مذكرة تخرج ضمن متطلبات نيل : الإبراهيم مرهف ـ1

شهادة الماجيستير، تخصص إدارة أعمال، قسم التسويق، كلية الإقتصاد، جامعة دمشق، سوريا، 
2009/2010.  

الشركة الجزائرية : دراسة حالة(لقيمةالأسس العامة لبناء المزايا التنافسية ودورها في خلق ا: وليداللالي هـ  2
قسم  ،نيل شهادة الماجستير، تخصص إستراتيجية ضمن متطلبات مذكرة تخرج ،)mobilisللهاتف النقال 
  . 2008/2009 ،جامعة المسيلة، الجزائر ،وعلوم التسيير التجاريةو قتصاديةكلية العلوم الإ ،العلوم التجارية

دراسة مقاربة بين عينة (ثر إدارة معرفة الزبون في تحقيق التفوق التنافسي أ :حداوي الجنابي أميرة هاتفـ  3
نيل شهادة الماجستير، تخصص علوم إدارة الأعمال، كلية ضمن متطلبات ، رسالة مقدمة )من المصارف العراقية 

  . 2006قتصاد، جامعة الكوفة، العراق ،الإدارة والإ
دراسة حالة المؤسسة الجزائرية (خلال تنمية العلاقة بالزبائن تفعيل عملية الإبداع من: حميني ياسينـ  4 

، مذكرة تخرج ضمن متطلبات نيل شهادة الماجستير، )2001إلى  1999للسباكة بالحراش، خلال الفترة من
قتصادية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر قسم علوم التسيير، كلية العلوم الإ ،تخصص إدارة أعمال

2005/2006.  



قائمة المصادر والمراجع 
ــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
ــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
ــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
ــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
ــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
ــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 ــــــــــ
 

 
 

دور أبعاد إدارة علاقات الزبون والتفكير الإبداعي في تحقيق النجاح : العنبري أميرة خضير كاظمـ  5
نيل شهادة ضمن متطلبات ، رسالة مقدمة )دراسة حالة في معمل الألبسة الرجالية في النجف(يستراتيجالإ
  .2010كلية الإدارة والإقتصاد، جامعة الكوفة، العراق،  ،تخصص إدارة أعمال ،اجستيرالم
دراسة ميدانية بمؤسسة إتصالات ( دور الإبتكار التسويقي في المحافظة على الميزة التنافسية: مربعي وهيبةـ  6

، مذكرة تخرج ضمن متطلبات نيل شهادة الماجيستير، تخصص إقتصاد تطبيقي وإدارة المنظمات، قسم )الجزائر
التسيير، جامعة الحاج لخضر، باتنة، الجزائر، علوم التسيير، كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم 

2011/2012.  
إدارة علاقات الزبائن، مذكرة تخرج ضمن متطلبات نيل شهادة الماجستير، تخصص إدارة : المتني حسان ـ 7

   . 2009قتصاد، جامعة دمشق، سوريا ،كلية الإ، أعمال
دراسة حالة المصنع الجزائري الجديد ( هئستراتيجي لبناء ولاإتفعيل رضا الزبون كمدخل : نجود حاتم ـ 8

العلوم ،كلية قسم العلوم التجارية ،مذكرة تخرج ضمن متطلبات نيل شهادة الماجستير في التسويق ،)للمصبرات
  .2005/2006جامعة الجزائر ، ،الاقتصادية وعلوم التسيير

، )ة حالة ملبنة الحضنة بالمسيلةدراس(بتكار التسويقي وأثره في تحسين أداء المؤسسة الإ :سليماني محمدـ  9 
قتصادية قسم علوم التسيير،كلية العلوم الإ تخصص تسويق، مذكرة تخرج ضمن متطلبات نيل شهادة ماجستير،

  .2006/2007جامعة المسيلة، الجزائر،  التجارية وعلوم التسيير،والعلوم 
فكير الإبداعي في تحقيق النجاح دور أبعاد إدارة علاقات الزبون والت: العنبري أميرة خضير كاظمـ  10
نيل شهادة ضمن متطلبات ، رسالة مقدمة )دراسة حالة في معمل الألبسة الرجالية في النجف(يستراتيجالإ
  . 2010كلية الإدارة والإقتصاد، جامعة الكوفة، العراق،  ،تخصص إدارة أعمال ،اجستيرالم
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 ،على أداء فنادق فئة الخمس والأربع نجوم في مدينةثر إدارة علاقات الزبائن أ: الشرايعة وائل محمودـ  11
قسم إدارة الأعمال ، كلية  ،رسالة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ماجستير في إدارة الأعمال

  .2010عمان ، ، جامعة الشرق الأوسطالأقتصاد،
نيل شهادة ضمن متطلبات الرقابة التسويقية وأهميتها في المؤسسة، أطروحة مقدمة : يباون عليزغاـ  12

جامعة سعد  قتصادية وعلوم التسيير،الإ الماجستير، تخصص تسويق ، قسم العلوم التجارية، كلية العلوم 
  . 2005دحلب، البليدة، الجزائر، 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 .قائمة المراجع بالغة الأجنبية: ثانيا
a. Ouvrages : 
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 .Sylvie Martin, Jean Pierre Védrine :MARKETING(Les concepts clés), 1996 ـ1
 Michael Porter :l’avantage concunetn tiel, comment dereance ses comcunents:ـ 2
et maintenir son oreance ,ed, dunod, paris,1979. 
3.   Macmillan ,H&Tampo, M:strategic Management, oxford university press, 
2000. 
4.Amofah Patrich&Ijaz Amer:objectives Strategies and expected Benefits of 
customer Relationship Management, Masters thesis, University of technology 
2005.                                                   
5. Stanrapp, Thomasl-Collins:Maxi Marketing (La nouvalle voie de la pellicetté de 
la promotion et de la stratégie Marketing),Deuxième tirage, by MC graw Hill, 
paris, 1988. 

6. Clande Demeure: Marketing, 6 éditions  
7. Baker Michael j.: The Marketing book, FIFTH édition, 2003. 
8. Kotler Philip : Marketing management, Millennium Edition, prentice hall 
international,inc, 2000, p79. 
9 . Kotler Philip : Le marketing Selon Kotler , Paris, France , 2005 . 
10. Brown Stanley : CRM(Customer Relationship Management), France, 2006. 
Sites web : 
  .http//ar.wikipedia org /wiki ـ1
2-  www.mobilis.dz     موبيليسلمؤسسة الموقع الرسمي 

3-  www.arpt.dz سلطة ضبط البريد والمواصلات موقع   

http://www.mobilis.dz
http://www.arpt.dz


  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



 
 
 

 

  ).05(الملحق رقم 
  .وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

  .جامعة المسيلة
  .كلية العلوم الإقتصادية وعلوم التسيير والعلوم التجارية

  .قسم علوم التسيير
  ".موبيليس"النقال زبائن المؤسسة الجزائرية للهاتف لإستمارة موجهة 

  
في إطار التحضير لمذكرة ماستير تخصص إستراتيجية ، "موبليس" مؤسسة السادة الزبائن الكرام المتعاملين مع

تم إنجاز هذا الاستقصاء دف ،" دور الإبتكار الترويجي في خلق قيمة لدى الزبون"والبحث بعنوان  وتسويق

 القيمةب والعلاقة بينكم وبين المؤسسة فيما يتعلق "موبليس"التعرف على درجة رضاكم وولائكم لمؤسسة 

نتوقع مساهمتكم الجادة عن طريق الإجابة على مجموعة ، المبتكر فيه خلال مزيجها الترويجيمن  المتوقعة والمدركة

بصراحة تامة، علما أن كافة البيانات التي سيتم الإدلاء ا سوف تحاط بالسرية التامة ولن  المطروحة الأسئلة

  .ةعلمية بحتتستخدم إلا لأغراض 

  .التعاونعلى المسبق مع خالص الشكر 

  :الكلمات المفتاحية
المبيعات، البيع الإعلان، تنشيط (هو ذلك الخلط أو المزج بين عناصر المزيج الترويجي :بتكار الترويجيالإ

   .لأخرى ؤسسةمن موبنسب تتفاوت من موقف لآخر من جهة  )الشخصي، العلاقات العامة، النشر
ستخدامه إستخدامه الخاص وحث عن سلعة أو خدمة ما وشراؤها لإهو ذلك الفرد الذي يقوم بالب: الزبون
  .العائلي
أسباب تمثل كلها عوامل و ،للحصول عليها المنافع التي يسعىأهداف الزبون وحاجاته الشخصية و هي :القيمة

  .لقيمة التي تتحدد له من شراء المنتجاهامة تكمن وراء تحديد 
  .هو ذلك الفرق المدرك بين مجموع المنافع المدركة و التكاليف المدركة  :لزبوناقيمة 

  
  



 
 
 

 

  
  



 
 
 

 

.يتم وضع دائرة على الإجابة المرغوبة:المحور الأول     

 الإبتكار الترويجي
  بدائل الإجابة

.الفقرة أوافق  
 بشدة

 لا  محايد أوافق
 أوافق

 لا 
 أوافق 
 بشدة

.أهمية الإبتكار:أولا  
غير الظاهرةبات غـ يساعد الإبتكار في إكتشاف الحاجات والر1 5 4 3 2 1  

. لدى الزبون) الكامنة(  
 القيمة على المنتج من شأنه أن يخلق الذي يطرأ )تحسين(ـ التغيير 2 5 4 3 2 1

.ةالمتوقع  
. لزبون تجاه المؤسسة  ولاءالرضا والالإبتكار  ققـ يح3 5 4 3 2 1  
العادات والتقاليد المتعلقة تقديم العروض المبتكرة يتم مراعاة ـ عند 4 5 4 3 2 1

.بالزبون  
.في الإعلانلإبتكار ا: ثانيا  

.المؤسسةبشعار التذكير  على إن الإعلان الإيذاعي يعمل ـ 5 5 4 3 2 1  
ـ إن المقالات والتقارير الصحفية التي تنشر تعمل على تعزيز سمعة 6 5 4 3 2 1

.المؤسسة  
يساعد الإبتكار في الإعلان التلفزيوني على دعم الصورة الذهنية  ـ7 5 4 3 2 1

.لدى الزبون عن المؤسسة  
من طرف المؤسسة " مخلوفي توفيق"التركيز على الرياضي الألمبيـ 8 5 4 3 2 1

.ها الطلبةزبائنب إهتمامهايؤكد   
إستخدام الرياضيين العالميين يدل وبشكل واضح على سعي  ـ 9 5 4 3 2 1

.المؤسسة إلى الإبتكار في طرق جذا لزبائنها  
.الإبتكار في تنشيط المبيعات: ثانيا  

يستخدم الإبتكار في تنشيط المبيعات كخطوة أولى لتعظيم  ـ10  5 4 3 2 1
.المنافع المدركة  

 



 
 
 

 

أوافق 
 بشدة

.أوافق .محايد  لا  
 أوافق

لاأوافق 
.بشدة  

 الفقرة

يعتبر الإبتكار في طريقة عرض الهدايا والكوبونات الممنوحة  ـ 11 5 4 3 2 1
.من طرف المؤسسة، أداة لتقوية الثقة بينها وبين زبائنها  

من ) مكافآت الرعاية(ـ إن أسلوب المكافآت والجوائز النقدية 12 5 4 3 2 1
.شأنه أن يخلق نوعا من الولاء تجاه منتجات المؤسسة  

إن العروض الترويجية عند نقطة الشراء من شأا أن تقرب  ـ 13 5 4 3 2 1
.الزبون أكثر إلى المؤسسة  

تعمل ) الأقلام، الأكياس، القمصان(إن السلع الخاصة بالزبون ـ 14 5 4 3 2 1
. لمؤسسةل التجارية علامةالعلى تذكير الزبون ب  

للزبائن يساعد في تقديم الحلول لشكاوي  ةالمرغوب المنافع خلق ـ 15 5 4 3 2 1
.والمشاكل المقدمة  

.هو تحقيق رضا الزبائن "كلمني"من خدمة الهدف ـ إن 16 5 4 3 2 1  
إلى تدعيم   الخصومات الممنوحةـ دف المؤسسة من خلال 17 5 4 3 2 1

.ولاء الزبائن تجاه علامتها التجارية  
.ـ العلاقة مع الزبون2.   

 
معرفة الزبون: أولا  

رسائل التهاني والمباركات المرسلة من طرف المؤسسة دليل ـ 18 5 4 3 2 1
.زبائنهاعلى رغبتها في معرفة وإقامة علاقات مع   

1 
 
 

2 
 
 

3 
 
 

4 
 
 

5 
 
 

ـ تسعى المؤسسة من خلال معالجة البيانات إلى تحديد شرائح 19
.الزبائن حسب ربحيتهم  

يساعدها ) الإستقبال،الرد( معرفة الزبائن من طرف المؤسسة ـ 20 5 4 3 2 1
مفي كيفية التعامل معه  

 
 
 



 
 
 

 

أوافق 
.بشدة  

أوافق
. 

.محايد لا  
.أوافق  

لا 
أوافق 
.بشدة  

 الفقرة

.خلق القيمة:ثانيا  
.تعتبر خلق القيمة أداة لتحقيق رضا الزبون تجاه المؤسسة ـ 22 5 4 3 2 1  
خلق القيمة تؤكد قدرا في المحافظة على الزبائن وضمان  ـ 23 5 4 3 2 1

.ولائهم  
العاطفية من خلال الدعاية والإشهار هو تعزيز  المنفعةخلق  ـ 24 5 4 3 2 1

.لسمعة المؤسسة لدى الزبون  
تساعد المؤسسة في التأثير )06.61(خلق القيمة الإجتماعية ـ 25 5 4 3 2 1

.على الموقع الإدراكي للزبون  
.في التعامل مع المؤسسةالشعور بالمتعة  يعزز خلق القيم ـ 26 5 4 3 2 1  

ـ إختبار العلاقة3  
بإثارة الحاجة  من طرف المؤسسة يقوم الإبتكار في الإعلان ـ 27 5 4 3 2 1

.والرغبة لدى الزبون  
يعمل الإبتكار في تنشيط المبيعات على دعم الثقة بين المؤسسة  ـ 28 5 4 3 2 1

.وزبائنها  
في جذب  المؤسسة يساعدالإعلاني التركيز على الإبتكار  ـ 29 5 4 3 2 1

  .سمعتهاالزبائن وتحسين 
 القيمفي خلق " موبيليس"يساعد الإبتكار الترويجي مؤسسة  ـ 30 5 4 3 2 1

.لزبائنها من خلال ما تقوم بعرضه  
  
  
  
  
  
  
  



 
 
 

 

  
                          
  .المناسبة في الخانة) x(يرجى وضع علامة * :لثانيالمحور ا

   :الخصائص الديمغرافية
  :أنثى                           :ذكر          :الجنس). 1(

  :عزباء/أعزب       ):ة(متزوج :الحالة الاجتماعية). 2(
  ):ة(أرمل                                ):ة(مطلق                          

                                :ليسانس                      :ثانوي         :مستوى التعليم). 3(
                : آخرتكوين                               :ماستير                   

      :39- 30من :                        29ـ19من       :سنال). 4(
                                              :فأكثر 50من                       :49ــ 40 من                 

:    دج28000 - 18000 من            :دج18000من  أقل :الدخل  ).5(   

:  دج فما فوق34000من                         :دج39000ـ  29000من           
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Frequencies 
 
[DataSet0] C:\Users\MAISON XP\Desktop\PROUGET.sav 
Frequency Table  
 

 I1 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 1,00 15 15,5 15,6 15,6 
  2,00 51 52,6 53,1 68,8 
  3,00 7 7,2 7,3 76,0 
  4,00 12 12,4 12,5 88,5 
  5,00 11 11,3 11,5 100,0 
  Total 96 99,0 100,0   
Missing System 1 1,0     
Total 97 100,0     

  

 I2 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 1,00 14 14,4 14,6 14,6 
  2,00 56 57,7 58,3 72,9 
  3,00 15 15,5 15,6 88,5 
  4,00 10 10,3 10,4 99,0 
  5,00 1 1,0 1,0 100,0 
  Total 96 99,0 100,0   
Missing System 1 1,0     
Total 97 100,0     

 

 I3 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 1,00 23 23,7 24,0 24,0 
  2,00 45 46,4 46,9 70,8 
  3,00 14 14,4 14,6 85,4 
  4,00 11 11,3 11,5 96,9 
  5,00 3 3,1 3,1 100,0 
  Total 96 99,0 100,0   
Missing System 1 1,0     
Total 97 100,0     
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 I4 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 1,00 21 21,6 21,6 21,6 
  2,00 32 33,0 33,0 54,6 
  3,00 14 14,4 14,4 69,1 
  4,00 23 23,7 23,7 92,8 
  5,00 7 7,2 7,2 100,0 
  Total 97 100,0 100,0   

 

 IP1 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 1 17 17,5 17,5 17,5 
  2 62 63,9 63,9 81,4 
  3 7 7,2 7,2 88,7 
  4 6 6,2 6,2 94,8 
  5 5 5,2 5,2 100,0 
  Total 97 100,0 100,0   

  
 

 IP2 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 1 22 22,7 22,7 22,7 
  2 41 42,3 42,3 64,9 
  3 19 19,6 19,6 84,5 
  4 13 13,4 13,4 97,9 
  5 2 2,1 2,1 100,0 
  Total 97 100,0 100,0   

  

 IP3 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 1 24 24,7 24,7 24,7 
  2 55 56,7 56,7 81,4 
  3 7 7,2 7,2 88,7 
  4 7 7,2 7,2 95,9 
  5 4 4,1 4,1 100,0 
  Total 97 100,0 100,0   
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 IP4 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 1 16 16,5 16,5 16,5 
  2 29 29,9 29,9 46,4 
  3 17 17,5 17,5 63,9 
  4 26 26,8 26,8 90,7 
  5 9 9,3 9,3 100,0 
  Total 97 100,0 100,0   

 

 IP5 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 1 28 28,9 28,9 28,9 
  2 43 44,3 44,3 73,2 
  3 12 12,4 12,4 85,6 
  4 9 9,3 9,3 94,8 
  5 5 5,2 5,2 100,0 
  Total 97 100,0 100,0   

  

 IA1 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 1 14 14,4 14,4 14,4 
  2 48 49,5 49,5 63,9 
  3 17 17,5 17,5 81,4 
  4 14 14,4 14,4 95,9 
  5 4 4,1 4,1 100,0 
  Total 97 100,0 100,0   

 

 IA2 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 1 29 29,9 29,9 29,9 
  2 42 43,3 43,3 73,2 
  3 14 14,4 14,4 87,6 
  4 8 8,2 8,2 95,9 
  5 4 4,1 4,1 100,0 
  Total 97 100,0 100,0   
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 IA3 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 1 27 27,8 28,1 28,1 
  2 37 38,1 38,5 66,7 
  3 13 13,4 13,5 80,2 
  4 18 18,6 18,8 99,0 
  5 1 1,0 1,0 100,0 
  Total 96 99,0 100,0   
Missing System 1 1,0     
Total 97 100,0     

 

 IA4 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 1 22 22,7 22,7 22,7 
  2 57 58,8 58,8 81,4 
  3 6 6,2 6,2 87,6 
  4 10 10,3 10,3 97,9 
  5 2 2,1 2,1 100,0 
  Total 97 100,0 100,0   

 
 IA5 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 1 12 12,4 12,4 12,4 
  2 62 63,9 63,9 76,3 
  3 6 6,2 6,2 82,5 
  4 13 13,4 13,4 95,9 
  5 4 4,1 4,1 100,0 
  Total 97 100,0 100,0   

 

 IA6 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 1 14 14,4 14,4 14,4 
  2 39 40,2 40,2 54,6 
  3 22 22,7 22,7 77,3 
  4 17 17,5 17,5 94,8 
  5 5 5,2 5,2 100,0 
  Total 97 100,0 100,0   
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 IA7 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 1 21 21,6 21,6 21,6 
  2 37 38,1 38,1 59,8 
  3 20 20,6 20,6 80,4 
  4 14 14,4 14,4 94,8 
  5 5 5,2 5,2 100,0 
  Total 97 100,0 100,0   

 

 IA8 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 1 16 16,5 16,5 16,5 
  2 49 50,5 50,5 67,0 
  3 16 16,5 16,5 83,5 
  4 13 13,4 13,4 96,9 
  5 3 3,1 3,1 100,0 
  Total 97 100,0 100,0   

 

 CK1 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 1 21 21,6 21,6 21,6 
  2 41 42,3 42,3 63,9 
  3 14 14,4 14,4 78,4 
  4 13 13,4 13,4 91,8 
  5 8 8,2 8,2 100,0 
  Total 97 100,0 100,0   

 

 CK2 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 1 3 3,1 3,1 3,1 
  2 41 42,3 42,3 45,4 
  3 29 29,9 29,9 75,3 
  4 17 17,5 17,5 92,8 
  5 7 7,2 7,2 100,0 
  Total 97 100,0 100,0   



).11(الملحق رقم    
 CK3 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 1 10 10,3 10,3 10,3 
  2 54 55,7 55,7 66,0 
  3 10 10,3 10,3 76,3 
  4 14 14,4 14,4 90,7 
  5 9 9,3 9,3 100,0 
  Total 97 100,0 100,0   

  
 CK4 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 1 13 13,4 13,4 13,4 
  2 40 41,2 41,2 54,6 
  3 25 25,8 25,8 80,4 
  4 16 16,5 16,5 96,9 
  5 3 3,1 3,1 100,0 
  Total 97 100,0 100,0   

 

 V1 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 1 11 11,3 11,3 11,3 
  2 53 54,6 54,6 66,0 
  3 19 19,6 19,6 85,6 
  4 12 12,4 12,4 97,9 
  5 2 2,1 2,1 100,0 
  Total 97 100,0 100,0   

 

 V2 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 1 14 14,4 14,4 14,4 
  2 54 55,7 55,7 70,1 
  3 16 16,5 16,5 86,6 
  4 6 6,2 6,2 92,8 
  5 7 7,2 7,2 100,0 
  Total 97 100,0 100,0   
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 V3 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 1 22 22,7 22,9 22,9 
  2 43 44,3 44,8 67,7 
  3 14 14,4 14,6 82,3 
  4 10 10,3 10,4 92,7 
  5 7 7,2 7,3 100,0 
  Total 96 99,0 100,0   
Total 97 100,0     

  

 V4 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 1 25 25,8 26,0 26,0 
  2 38 39,2 39,6 65,6 
  3 21 21,6 21,9 87,5 
  4 9 9,3 9,4 96,9 
  5 3 3,1 3,1 100,0 
  Total 96 99,0 100,0   
Total 97 100,0     

 

V5 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 1 15 15,5 15,6 15,6 
  2 43 44,3 44,8 60,4 
  3 23 23,7 24,0 84,4 
  4 12 12,4 12,5 96,9 
  5 3 3,1 3,1 100,0 
  Total 96 99,0 100,0   
Total 97 100,0     

  
 V5 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 1 15 15,5 15,6 15,6 
  2 43 44,3 44,8 60,4 
  3 23 23,7 24,0 84,4 
  4 12 12,4 12,5 96,9 
  5 3 3,1 3,1 100,0 
  Total 96 99,0 100,0   
Missing System 1 1,0     
Total 97 100,0     
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 R1 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 1 12 12,4 12,4 12,4 
  2 56 57,7 57,7 70,1 
  3 17 17,5 17,5 87,6 
  4 9 9,3 9,3 96,9 
  5 3 3,1 3,1 100,0 
  Total 97 100,0 100,0   

 
 R2 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 1 14 14,4 14,6 14,6 
  2 58 59,8 60,4 75,0 
  3 12 12,4 12,5 87,5 
  4 9 9,3 9,4 96,9 
  5 3 3,1 3,1 100,0 
  Total 96 99,0 100,0   
Missing System 1 1,0     
Total 97 100,0     

  

 R3 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 1 19 19,6 19,6 19,6 
  2 50 51,5 51,5 71,1 
  3 15 15,5 15,5 86,6 
  4 11 11,3 11,3 97,9 
  5 2 2,1 2,1 100,0 
  Total 97 100,0 100,0   

 

 R4 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 1 17 17,5 17,5 17,5 
  2 48 49,5 49,5 67,0 
  3 21 21,6 21,6 88,7 
  4 7 7,2 7,2 95,9 
  5 4 4,1 4,1 100,0 
  Total 97 100,0 100,0   
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Cronbach's Alpha Cronbach's Alpha Based on Standardized Items N of Items 
,502 ,512 4 

 
 Scale Statistics 
 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 
9,6250 7,921 2,81444 4 

 
 Reliability Statistics 
 

Cronbach's Alpha Cronbach's Alpha Based on Standardized Items N of Items 
,715 ,604 5 

 
 ANOVA with Friedman's Test 
 

Cronbach's Alpha Cronbach's Alpha Based on Standardized Items N of Items 
,645 ,644 8 

 

Cronbach's Alpha Cronbach's Alpha Based on Standardized Items N of Items 
,704 ,705 4 

   

Cronbach's Alpha Cronbach's Alpha Based on Standardized Items N of Items 
,707 ,708 5 



) .15(الملحق رقم   
 

Cronbach's Alpha Cronbach's Alpha Based on Standardized Items N of Items 
,614 ,614 4 

  

Cronbach's Alpha Cronbach's Alpha Based on Standardized Items N of Items 
,818 ,824 30 

 
ANOVA with Friedman's Test 
 

  Sum of Squares df Mean Square 
Friedman's Chi-

Square Sig 
Between People 351,160 94 3,736     
Within People Between Items 64,334(a) 16 4,021 63,238 ,000 
  Residual 1482,019 1504 ,985     
  Total 1546,353 1520 1,017     
Total 1897,513 1614 1,176     

Grand Mean = 2,3461 
a  Kendall's coefficient of concordance W = ,034. 

Model Summary(b) 

Model Change Statistics Durbin-Watson 

  
R Square 
Change F Change df1 df2 Sig. F Change R Square Change 

1 ,146(a) 15,947 1 93 ,000 1,781 
a  Predictors: (Constant), INP 
b  Dependent Variable: IV 
Coefficients(a) 

Model   
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients T Sig. 

95% Confidence Interval 
for B 

    B Std. Error Beta 
1 (Constant) 1,554 ,207   7,500 ,000 1,142 1,965 
  INP ,345 ,087 ,383 3,993 ,000 ,174 ,517 

a  Dependent Variable: IV 
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Model Summary(b) 
 

Model Change Statistics Durbin-Watson 

  
R Square 
Change F Change df1 df2 Sig. F Change R Square Change 

1 ,093(a) 9,416 1 92 ,003 1,744 
a  Predictors: (Constant), INA 
b  Dependent Variable: IV  
Coefficients(a) 

Model   
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients T Sig. 95% Confidence Interval for B 

    B Std. Error Beta 
1 (Constant) 1,663 ,233   7,145 ,000 1,201 2,125 
  INA ,297 ,097 ,305 3,069 ,003 ,105 ,489 

a  Dependent Variable: IV 
 

Model Change Statistics Durbin-Watson 

  
R Square 
Change F Change df1 df2 Sig. F Change R Square Change 

1 ,040(a) 3,917 1 93 ,051 1,735 
a  Predictors: (Constant), ICK 
b  Dependent Variable: IV 
 

Model   
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 95% Confidence Interval for B 

    B Std. Error Beta 
1 (Constant) 1,924 ,224   8,575 ,000 1,478 2,369 
  ICK ,165 ,083 ,201 1,979 ,051 -,001 ,330 

a  Dependent Variable: IV 
 

Model Change Statistics Durbin-Watson 

  
R Square 
Change F Change df1 df2 Sig. F Change R Square Change 

1 ,152(a) 16,632 1 93 ,000 1,758 
a  Predictors: (Constant), Innpromotion 
b  Dependent Variable: IV 
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Model   
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

95% 
Confidence 

Interval for B 

    B Std. Error Beta 
1 (Constant) 1,364 ,248   5,498 ,000 ,872 1,857 
  Innpromotio

n ,425 ,104 ,389 4,078 ,000 ,218 ,632 

a  Dependent Variable: IV 
 
 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
1 ,398(a) ,158 ,149 ,51105 

a  Predictors: (Constant), INPV 
ANOVA(b) 
 

Model   Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 4,522 1 4,522 17,314 ,000(a) 
  Residual 24,028 92 ,261     
  Total 28,550 93       

a  Predictors: (Constant), INPV 
b  Dependent Variable: IV 
 

Model   Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

    B Std. Error Beta 
1 (Constant) 1,348 ,248   5,432 ,000 
  INPV ,434 ,104 ,398 4,161 ,000 

a  Dependent Variable: IV 
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".موبيليس"الهيكل التنظيمي لمؤسسة   

   
.الرئيس المدير العام  

.مديرية الموارد البشرية  

.مديرية المالية  

.مديرية الإستراتيجية  

.تصالمديرية العلامة والإ  

.مديرية النظام المعلوماتي  

  .مديرية صفقات المؤسسة

.مديريات جهوية  

:الديوان   

  .مستشار تقني

.مستشار الموارد المالية   

  .المستشار المالي

  .قسم الشؤون الداخلية

  .مديرية الشؤون العامة

  .والخدمات شبكةقسم تقنيات ال

  .مديرية الهندسة وتطوير الشبكة

.قسم السوق العمومية  

  .مديرية التسويق

.مديرية التوزيع  
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.قائمة الأساتذة المحكمين  

العلمي والإسماللقب  التخصص القسم  الرقم 
.علوم التسيير .تسويق  .جباري عبد الوهاب. أ   01 
.علوم التسيير .تسويق  .دبي علي. د   02 

.العلوم التجارية .بحوث العمليات  .بوقرة رابح. د.أ   03 
.العلوم التجارية .إحصاء  .بلعجوز حسين. د   04 
.العلوم التجارية .تسويق  .سعودي نجوى. أ   05 

 



  
  
  
  
  

  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  


