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 مقدمة:
التغير حيث  ككحيد كىكميز بيئة الأعماؿ اليكـ لمجمؿ المؤسسات مبدأ ثابت إف ما ي

كالتطكر كالتكسع ىك المنافسة كفي ظؿ ىذه المتغيرات الحاصمة التي  الأساسية لنمكالقاعدة 
 تتقادـ،كالمنتجات  تتطكر،حيث الأسكاؽ تتحكؿ كالتكنكلكجيا  الحالية،تفرضيا بيئة الأعماؿ 

أصبح مف صعب أف تحقؽ المؤسسات أىـ أىدافيا كىك البقاء  رعة،بسكالعمميات تتغير 
 كلاستمرار.

 كالأخيرة،الأكلى  كصاحب الكممةففي ظؿ ىذه المتغيرات أصبح الزبكف سيد المكقؼ  
كتكجو نحك التجديد كالتسابؽ التسكيقي، مما استدعى بالمؤسسة بضركرة التكجو نحك الابتكار 

 كمبتكر.لى منتج جديد محسف إقة لأكلى كسباانحك الظفر بالفكرة 

كيعد الابتكار المكجو نحك الزبكف ىك حجر الأساس لنجاح العممية الابتكارية في 
عناصر المزيج التسكيقي خاصة إذا ما استطاعت المؤسسة إيجاد أفكار كمقترحات إبداعية 
 تتمثؿ في طرح منتجات جديدة أك تطكير كتحسيف المنتجات الحالية، أك اعتماد طرؽ
كأساليب جديدة كمبتكرة في مجاؿ التسعير أك التركيج أك التكزيع كبما يسيـ في تحقيؽ نجاح 

 كتفكؽ المؤسسات في السكؽ ككسب رضا زبائنيا 

كنظرا لأىمية الابتكار التسكيقي في المؤسسات فسيتـ في ىذه الدراسة محاكلة معرفة 
 تجارية لمكبيميس فرع المسيمة.الابتكار التسكيقي كأثره عمى رضا الزبكف في الككالة ال

 الإشكالية:  .2

 كيف يمكن أن يؤثر الابتكار التسويقي عمى رضا الزبون؟ 
 كمف الإشكالية الرئيسية يمكننا استخراج الأسئمة الفرعية التالية:  

 كيؼ يؤثر الابتكار في المنتج عمى رضا الزبكف في مؤسسة مكبيميس؟ 
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 زبكف في مؤسسة مكبيميس؟كيؼ يؤثر الابتكار في السعر عمى رضا ال 

 كيؼ يؤثر الابتكار في التكزيع عمى رضا الزبكف في مؤسسة مكبيميس؟ 

 كيؼ يؤثر الابتكار في التركيج عمى رضا الزبكف في مؤسسة مكبيميس؟ 

 :فرضيات الدراسة   .0

 يؤثر الابتكار في المنتج بصكرة ايجابية عمى رضا الزبكف في مؤسسة مكبيميس -1

 ي السعر بصكرة ايجابية عمى رضا الزبكف في مؤسسة مكبيميسيؤثر الابتكار ف -2

 يؤثر الابتكار في التكزيع بصكرة ايجابية عمى رضا الزبكف في مؤسسة مكبيميس -3

 يؤثر الابتكار في التركيج بصكرة ايجابية عمى رضا الزبكف في مؤسسة مكبيميس -4

 أىمية الدراسة: .3
ت باىتماـ الكثير مف المفكريف كلا زاؿ يعتبر ىذا المكضكع مف المكاضيع التي حظي 

بالتغيير يحتاج لدراسات جديدة لارتباطو بدكافع كحاجات كرغبات المؤسسات التي تتميز 
أىمية ىذه الدراسة العممية في تقديـ معمكمات ىامة كذات  التطكر، كما كتكمفكمكاكبة 

، كمالو مف دكر في مصداقية تساعد متخذم القرار فيما يتعمؽ بضركرة التكجو بالابتكار
تحسيف أداء التسكيقي كضركرة الحتمية لتطبيؽ لابتكار في المؤسسة الخدمية كذلؾ لما لو 

 .مف تأثير عمى زيادة أرباحيا كتحقيؽ النمك كاكتساب حصة سكقية عالية
 : أىداف الدراسة .4
 التعرؼ عمى مفيكـ الابتكار التسكيقي كرضا الزبكف 

 ؽ رضا الزبكف مف خلاؿ الابتكار التسكيقيمعرفة كيؼ تستطيع المؤسسة تحقي 
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 :أسباب اختيار الموضوع .5
لكؿ بحث عممي مميداتو كمبرراتو لمقياـ بو كلقد كانت عدة أسباب كراء اختيارنا ليذا  

 المكضكع نذكر ميا ما يمي: 
 فالأسباب الذاتية تتمثل فيما يمي:

 ؛في البحث فيو رغبن كجعمنا إعجابناىذا المكضكع أثار  -

 مجاؿ الدراسة.ة كاكتشاؼ معرف -

 في اثراء الجانب العممي.المساىمة  -

 علاقة المكضكع بالتخصص. -
 تشمل: موضوعيةالسباب الأأما 

 ؛بأس بو مف المراجع في ىذا المكضكع مما يدؿ عمى أىميتو في المؤسسات تكفر كـ لا -
 الميكؿ لمكضكع الابتكار التسكيقي. -
  مؤسسات الخدمية.مكضكع حديث كمعاصر كحيكم كأىميتو لم -
 حدود الدراسة:. 6
للإجابة عمى الاشكالية المطركحة كاختيار الفرضيات، سنحاكؿ كضع أسس محددة   

 لمدراسة كىي:
يصنؼ ىذا البحث ضمف البحكث النظرية التي تيدؼ إلى الإحاطة  :الحدود الموضوعية -

 بكف.بالابتكار التسكيقي كتأثيره عمى رضا الز ذات الصمة بجكانب معرفية 

 تفعيؿ دكر الابتكار التسكيؽ في مؤسسة مكبميس.التعرؼ عف كيفية  :ةالمكاني حدودال -

تـ إجراء ىذه الدراسة خلاؿ فترة التحضير لشيادة الماستر كذلؾ خلاؿ  :ةالزماني حدودال -
 .2222إلى غاية شير مام  2222 أفريؿالفترة الممتدة مف شير 
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 منيج الدراسة: .7
لنظرم( كالذم تـ الاستعانة بو كأسمكب مناسب لمكصؼ، الذم ىك المنيج الكصفي )ا  

الفصؿ النظرم أما في الفصؿ التطبيقي سنعتمد عمى المنيج التطبيقي )التحميمي(  يتطابؽ مع
كالمنيج الاستنباطي مف أجؿ تحميؿ كتقييـ البيانات المتحصؿ عمييا في الاستبياف لممؤسسة 

لحقائؽ كفيـ مككنات المكضكع، مع إخضاعو لمدراسة محؿ الدراسة باعتباره ملائما لتقرير ا
 لدقيقة كتحميؿ ابعاده.ا

 الدراسات السابقة .8

( مقاؿ بعنكاف "الابتكار التسكيقي كدكره في ترقية أداء 2211)دراسة احمد امجدؿ  .2
 بالبميدة الجزائر،المنشأة الاقتصادية" دراسة حالة منشأة سيدم لكبير لممشركبات الغازية 

دارية،اقتصادية مجمة أبحاث  ىي العلاقة بيف  كقد تـ طرح ىذه الدراسة الإشكالية التالية ما كا 
حالة الابتكار التسكيقي التي تتمتع بيا المنظمة كالأداء المحقؽ بمختمؼ مستكياتو؟ ككيؼ 

 الاستراتيجي،الابتكار  باستراتيجيةينعكس كجكد الابتكار التي تتمتع بيا المنشأة كعلاقتيا 
كتـ  المنشأة،ؼ عمى العلاقة بيف حالة الابتكار التسكيقي كمستكل الأداء في ككذا التعر 

الاعتماد في الدراسة عمى المنيج الكصفي التحميمي باستخداـ الاستبياف كالذم يحتكم عمى 
تكصمت ىذه الدراسة الى كجكد علاقة طردية مكجبة بيف حالة  عامؿ، 119عينة مككنة مف 

 شأة كحالة الابتكار التسكيقي السائد فييا.الابتكار كالتي عمييا المن
الابتكار التسكيقي لممنتجات في  أثر(: بعنكاف ""2229 ةعبمة، سن)دراسة بزقرارم  .0

عمر( مف مستيمكي ماركة )عمر بف  استطلاعية عمى عينة ةدراس»الزبائف" تحقيؽ كفاء 
نتجات مف خلاؿ أبعاده بسكرة ىدفت ىذه الدراسة الى قياس أثر الابتكار التسكيقي لمم ةبكلاي

في تحقيؽ كفاء الزبائف مف كجية نظر  جديدة(منتجات  رالحالية، ابتكا)تطكير منتجات 
كأيضا قياس درجة كفاء  بسكرة،عينة مف مستيمكي ماركة عمر بف عمر الغذائية بكلاية 

 الزبائف ليذه العلامة التجارية.



 مقدمة

 

 ه 

 

 

 حيث تـ تكصؿ الى النتائج التالية:
 طرؼ الزبائف لمنتجات عمر بف عمر يكجد كفاء قكل مف -
ابتكار منتجات جديدة( عمى  الحالية،الابتكار المنتجات )تطكير منتجات  أثركجكد  -

 قكية كىي علاقة 2774حيث بمغ معامؿ ارتباط بيرسكف  الزبائف،كفاء 
 مخطط الدراسة

إلى مقدمة  بالرجكع إلى الإشكالية المطركحة كالتساؤلات الفرعية الكاردة تـ تقسيـ الدراسة
 كفصميف اثنيف، كخاتمة.

 تناكلت المقدمة الطرح العاـ لممكضكع 

 للابتكار التسكيقي كرضا الزبكف بالإضافة إلى الإطار النظرم ليكضح  جاء الفصؿ الأكؿ
 جميع المفاىيـ المرتبطة بيا.

  بالمسيمةمكظفي كزبائف مؤسسة مكبميس الفصؿ الثاني عبارة عف دراسة عمى عينة مف ،
 تأثير الابتكار التسكيقي عمى رضا الزبكف.ؼ عمى لمكقك 

 نموذج الدراسة .9

 المتغير التابع   التابعالمتغير 

 رضا الزبون

 الابتكار التسويقي  

  

 الابتكار في السعر
 الابتكار في التكزيع
 الابتكار قي المنتج
 الابتكار في التركيج

 



 

 

 

 

 الفصل الأول 

 الإطار النظري للإبتكار التسويقي
 ورضا الزبون

  

  
   

 

  



 الإطار النظرٍ للإبتكار التشىيقٌ ورضا الزبىن ــــ ـــــــــــ الفصل الأول 
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 تمييد
تتعرض المنظمات في الكقت الحالي لمعديد مف المتغيرات كمنافسة شديدة كحادة كفتح      

أسكاؽ جديدة مف قبؿ المنظمات المنافسة الأخرل، كىذا مما يزيد العبء عمى إدارتيا 
ىناؾ تطكرا كيحكجيا إلى رفع مستكيات الجكدة في الخدمة كالمنتجات، كمف طرؼ آخر فإف 

، مما جعميا تبحث عف منافذ كتغيرا سريع في رغبات كحاجات الزبائف كمستكل تكقعاتيـ
لمتميز كالظيكر بالصكرة المقبكلة عمى الاقؿ اك الصكرة المتيزة التي يبحث عنيا الزبكف، 
كلتحقيؽ ذلؾ تمجأ المؤسسات اؿ الابتكار كاساس لمنجاح في مختمؼ انشطتيا كفي النشاط 

قي عمى كجو الخصكص، حيث يعتبر الباحثيف في المجاؿ  التسكيؽ الابتكار اعطاء التسكي
 اىمية لابتكار التسكيقي مما يساعدىـ عمى تحقيؼ اىدافيـ كنيؿ رضا الزبكف.

كلقد أصبح الاىتماـ بالزبائف كاستيدافيـ بخدمات ذات جكدة عالية كالتعرؼ عمى     
ركرة حتمية مف طرؼ المؤسسة لمحصكؿ عمى رضا متطمباتيـ كحاجاتيـ كالقياـ بتمبيتيا ض

زبائنيا كالكصكؿ إلى كلائيـ لمنتجاتيا، فرضا الزبكف يعتبر ىدؼ أساسي لايمكف الاستغناء 
ستراتجيات المؤسسة كمشاريعيا المستقبمية كبقائيا في  عنو مف طرؼ المؤسسة، أف أىداؼ كا 

كف ىك الطريؽ الذم سيكصؿ النشاط الذم تمارسو مبني أساسا عمى الزبكف، فرضا الزب
المؤسسة لتحقيؽ غاياتيا كالحصكؿ عمى أرباحا معتبرة مف كراء ذلؾ، أما عدـ رضا الزبكف 
فسيجعؿ المؤسسة في كضعية حرجة كصعبة كبدكف شؾ لف تحقؽ أم ىدؼ مف أىدافيا 

 المرسكمة.
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 المبحث الأكؿ: مدخؿ نظرم الابتكار التسكيقي
يعد الابتكار التسكيقي مف العناصر الميمة لضماف استمرارية كتطكر المؤسسات، نظرا    

لمدكر الذم يمعبو في تطكير سمع اك خدمات جديدة كاساليب  تسكيقية مبتكرة تتلائـ مع 
 دميا ككذلؾ طبيعة الاسكاؽ المكجية الييا.طبيعة المنتجات التي تق

 المطمب الأكؿ: مفيكـ الابتكار التسكيقي كخصائصو
 اولا: مفيوم الابتكار و اىميتو  وخصائصو

 تعريف الابتكار -2

عرؼ الابتكار عمى انو عممية تنمية كتطبيؽ أفكار جديدة في المنظمة ي التعريف الاول:
،ككممة تنمية ىي كممة شاممة ككاسعة النطاؽ فيي تغطي كؿ شيء بداية مف الاختراع 

ادرؾ ىذه الفكرة البيئية إلى تكريدىا كجمبيا إلى المنظمة عبر  عمىالأصمي لفكرة جديدة 
 1تطبيقيا.

كقد استخدـ دالتماف الابتكار في ثلاث محطات  مان وىولباك:التعريف الثاني: تعريف دالت
مختمفة، أكليا أفّ الابتكار عممية تشتمؿ عمى الإبداع، كىي عممية قريبة مف الاختراع، كقد 
كرد عنيـ أفّ الابتكار ىك عبارة عف عممية إبداعية؛ ينتج عنيا تصكران جديدان لحؿ مشكمة 

ا مصطمح الابتكار بكصفو جزءان ىامان مف ثقافة الفرد أك معينة، كفي المحطة الثانية استخدمك 
الجماعة التي تتبنى العممية الابتكارية كالإبداعية، كفي المحطة الأخيرة قالكا أفّ الابتكار 

.يعني التجديد بصرؼ النظر عف الكسيمة المستخدمة في ذلؾ
2 

                                                 
 341،ص2001راكية حسف ،السمكؾ في المنظمات ،الدار الجامعية، الإسكندرية، صر،  1
 .105-104سمية بركبي، دكر الابداع كالابتكار في ابراز الميزة التنافسية لممؤسسات المتكسطة كالصغيرة، ص 2
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دأ  مف خمؽ الفكرة إلى كيعرؼ كذلؾ عمى انو عممية ذات مراحؿ مختمفة، تب التعريف الثالث:
 1تنفيذىا، ثـ تبدأ ىذه الفكرة في الانتشار إلى آماكف كمكاضع أخرل .

 2اىمية  الابتكار -0

 التحسيف مف جكدة المنتجات.  

  تنمية ميارات التفكير الشخصية لمفرد، كذلؾ مف خلاؿ التفاعؿ الجماعي، كممارسة
 العصؼ الذىني.

 اف العملاء.المساىمة في تعزيز صكرة المؤسسة في أذى 

 المساعدة عمى إيجاد طرؽ لزيادة  .المساعدة عمى إيجاد ركح المنافسة في المؤسسات
 حجـ المبيعات في المؤسسة.

  المساىمة في تحسيف جكدة القرارات المصنكعة لحؿ المشكلات داخؿ المؤسسة في
مختمؼ المجالات سكاءن أكانت اقتصادية أـ فنية أـ تسكيقية، بالإضافة إلى حؿ 

 مشكلات المتعمقة في بيئة العمؿ نفسيا.ال

  المساىمة في تميّز المؤسسة، مف خلاؿ تقميؿ الفترة بيف إصدار المنتجات، الأمر
 .الذم يجعؿ المؤسسة مف المؤسسات المنافسة بالنسبة لمكقت

 3خصائص الابتكار  -3

 كيعني ذلؾ أف الابتكار يشتمؿ عمى الخركج بشيءٍ الابتكار يمثل كل ما ىو جديد :
 جديد سكاء كاف كميان أك جزئيا.

                                                 
 .598، ص 2001، 1سعيد بف عامر " الإدارة ك تحديات التغيير"، مصر ط  1
 .38-37الكىاب، دكر الابتكار في دعـ الميزة التنافسية لممؤسسة الاقتصادية، ص بكبعة عبد 2

 .106سمية  بركبي، مرجع سابؽ، ص 3



 الإطار النظرٍ للإبتكار التشىيقٌ ورضا الزبىن ــــ ـــــــــــ الفصل الأول 

 

22 

 

 

 :كيعني ذلؾ أف يأتي كؿ مف المتنافسيف بشيءٍ يختمؼ عما يأتي  الابتكار ىو التمايز
 بو الآخركف.

 :كيقصد بذلؾ أف  الابتكار ىو قدرة المرء عمى أن يكون المتحرك الأول في السوق
ؾ تمييزان يككف المبتكر لممنتج الجديد ىك الشخص الأكؿ الذم تكصؿ إليو، كفي ذل

  .لو لإدخالو لمنتج جديد إلى السكؽ

 كذلؾ عندما يعتمد الابتكار عمى الابتكار يعبر عن قدرة المرء عمى اكتشاف الفرص :
تكقّع الاحتياجات الجديدة، كالرؤية القائمة عمى اكتشاؼ قدرة المنتج الجديد في خمؽ 

 الطمب المتزايد عميو

 وثانيا: مفيوم الابتكار التسويقي وخصائص

 مفيوم الابتكار التسويقي -2

عمى انو: "التسكيؽ الذم يتخيؿ كيعمؿ عمى إيجاد حمكؿ لـ يفكر فييا  p.kotlreعرفو      
 المستيمؾ أك يحمـ بيا.

عمى انو"عممية إيجاد كسائؿ جديدة يمكف لممنظمة مف خلا ليا أف  Halpornعرفو      
 1يا عممية الدخكؿ إلى أسكاؽ جديدة.تسكؽ نفسيا لمزبائف الحالييف كالمحتمميف، كتسيؿ عمي

إلى  كتحكيميا التقميدية كغير الخلاقة الأفكار مف مجمكعة كتنفيذ تصميـ" بأنو أيضان  يعرؼ   
 2التسكيقي. المزيج مجالات أحد عممية في تطبيقات

                                                 
مناؿ كباب، الطاىر بف يعقكب، الابتكار التسكيقي كمدخؿ استراتيجي لتحسيف تنافسية المؤسسة مف كجية نظر  -1

ية سطيؼ(، المجمة الجزائرية للاقتصاد كالمالية، جامعة سطيؼ، العملاء )دراسة ميدانية لمتعاممي الياتؼ النقاؿ بكلا
 75، ص2019، سبتمبر 12الجزائر، العدد

 مؤسسة حالة دراسة- الزبكف عمى المحافظة في الابتكارم التسكيؽ الصغير جيطمي، دكر قصير، محمد إيماف بف 2-
 15، ص2016 ، ديسمبر11 الصناعي، العدد الاقتصاد بباتنة، مجمة .لمعصير كالمصبرات نقاكس
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كمنو يمكف القكؿ أف الابتكار التسكيقي ىك "الابتكار في طرؽ التسكيؽ،    
 .حديثة كالمبدعة في جميع الممارسات التسكيقيةكاستخداـ الأساليب ال

 خصائص الابتكار التسويقي  -0

1يتسـ التسكيؽ الابتكارم بخصائص عدة كمتنكعة أىميا    
 : 

نما يتعدل ذلؾ إلى كضع ىذه الفكرة  - انو لا يقؼ عند حد التكليد أك إيجاد فكرة جديدة، كا 
 .مكضع تطبيؽ فعمي

 شتغؿ الأفكار الجديدة بنجاح لكي يككف مفيدا لممنظمةالتسكيؽ الابتكارم لا بد كاف ي -

نما تمتد إلى أم مجاؿ، أك ممارسة  - أف التسكيؽ الابتكارم لا يقتصر عمى مجاؿ معيف، كا 
تسكيقية، كما أف ىناؾ العديد مف الأمثمة الكاقعية لمتسكيؽ الابتكارم في العديد مف المجالات 

 التسكيقية

 اىمية الابتكار التسويقي -3

تكمف أىمية الابتكار التسكيقي في مدل الاستفادة التي تحققيا سكاء عمى مستكل   
  2المؤسسة، الزبائف أك المجتمع، كيتمثؿ ذلؾ فيما يمي:

تتمكف المؤسسات التي تطبؽ الابتكار التسكيقي مف تحقيؽ التميز  المؤسسة: .أ 
التجارية كالتفكؽ، كرسـ صكرة ذىنية جيدة في أذىاف زبائنيا، كضماف الشيرة 

كالتركيج لممنتجات بالشكؿ الذم يساعدىا في المحافظة عمى /أك زيادة حصتيا 
                                                 

شيرزاد مشرم، أثر الابتكار التسكيقي عمى رضا العملاء عف جكدة الخدمات المصرفية في البنكؾ الجزائرية)دراسة  1
ككالة الكادم(، مذكرة مقدمة لاستكماؿ شيادة ماستر أكاديمي، ميداف العمكـ –ميدانية لبنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية 

-2014لتسيير، قسـ العمكـ الاقتصادية، تخصص بنكؾ، جامعة حمة لخضر، الكادم، اكـ الاقتصادية كالتجارية كعم
 15، ص2015

نعيـ حافظ أبك جمعة، التسكيؽ الابتكارم، الطبعة الثانية، المنظمة العربية لمتنمية الإدارية بحكث كدراسات،  2
 .13-12، ص2011مصر،
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السكقية كزيادة مبيعاتيا كأرباحيا كجني ما يترتب عف ذلؾ مف فكائد كالحصكؿ عمى 
 زبائف جدد، كالاحتفاظ بالزبائف الحالييف.

أف يحقؽ لمزبائف : إف الابتكار التسكيقي كخاصة ما يتعمؽ منو بالمزيج يمكف الزبائن .ب 
الكثير مف المنافع سكاء كانكا أفراد أك مؤسسات، كالتي تأخذ شكؿ إشباع حاجات 
كرغبات لـ تكف مشبعة أك لـ يتـ إشباعيا بشكؿ أفضؿ، أك التقميؿ في النفقات كما 

 شابو ذلؾ منافع أخرل.

 إف ما يساىـ بو الابتكار التسكيقي مف منافع جمة عمى مستكل كؿ مف المجتمع:  .ج 
المؤسسات التي تطبقو كالزبائف الذيف يكجو إلييـ ينعكس عمى المجتمع، كذلؾ مف 
خلاؿ مساىمتو في رفع مستكل المعيشة كزيادة الناتج القكمي خاصة إذا كاف يطبؽ 
في مجاؿ التسكيؽ الدكلي، الأمر الذم يساعد الدكلة عمى مكاجية المنافسة في 

 التي تحتاج ليا الدكؿ النامية بشكؿ خاص. السكؽ الدكلية كتكفير العملات الأجنبية 

  المطمب الثاني: أنكاع الابتكار التسكيقي كمراحمو
 اولا:  انواع  الابتكار التسويقي

:لى أربع أنكاع أساسيةيمكف تقسيـ الابتكار التسكيقي إ      
1
  

يمكف أف يككف الابتكار التسكيقي في مجاؿ السمع أك  التصنيف طبقا لنوع المنتج: .أ 
مجاؿ الخدمات أكفي مجاؿ المنظمات أك في مجاؿ الأشخاص أك مجاؿ الأفكار, 
حيث أف المنتج يمكف أف يككف سمعة، خدمة، منظمة, شخص، فكرة كذلؾ طبقا 

كلا شؾ أف اليدؼ الأساسي للابتكار التسكيقي, كالشكؿ لممفيكـ الكاسع لمتسكيؽ, 
 الذم تتخذه يمكف أف يتأثر بدرجة كبيرة الذم ينصب عميو.

                                                 
 (التنافسية لممؤسسة، دراسة جالة متعاممي الياتؼ النقاؿ بكلاية سطيؼ كباب مناؿ، دكر الابتكار التسكيقي في تدغيـ الميزة1

أطركحة مقدمة لنيؿ شيادة دكتكراه عمكـ في العمكـ الاقتصادية، كمية العمكـ الاقتصادية ،  )مكبيميس -اكريدك -جيزم
 .74، ص2017، سطيؼ، الجزائر،-1-كالتجارية كعمكـ التسيير، جامعة فرحات عباس
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يمكف أف يتـ تقسيـ الابتكار التسكيقي حسب نكع المنظمة التي  :طبقا لنوع المنظمة .ب 
تبتكر، كباستخداـ ذلؾ الأساس, يمكف التقسيـ حسب اليدؼ الأساسي لممنظمة, فقد 

الابتكار لتسكيقي في منظمة التي تيدؼ إلى الربح أك المنظمة التي لا تيدؼ  يككف
منظمة صناعية, منظمة (إلى الربح, كيمكف التقسيـ حسب النشاط الأساسي لممنظمة 

تجارية, منظمة خدمات(, أك غير ذلؾ مف الأسس التي يمكف استخداميا في تقسيـ 
كيؽ الابتكارم الذم يصمح لمنظمة معينة ،كقد يككف التس)مثؿ نكع الممكية (المنظمات 

منظمات خدمات(, ()صناعية مثلا(, منظمة لايصمح لمنظمة مف نكعية أخرل 
 .1كالعكس صحيح

كيمكف تصنيفو الى ابتكار تسكيقي غمى حؿ مشكمة معينة  :التصنيف وفق لميدف .ج 
تدىكر تكاجييا المنشأة أك مكاجية ظاىرة غير مرغكب فييا تعاني منيا المنشاة )مثؿ 

المبيعات(, كقد يككف الابتكار بيدؼ تحسيف الأداء كالارتقاء بو, كبالتالي فإف 
الابتكار التسكيقي في الحالة الأكلى يككف رد فعؿ, بينما يككف في الحالة الثانية 
مبادأة, كقد تجمع المنشاة بيف نكعيف مف الابتكار التسكيقي إدا كانت تعمؿ في أكثر 

ؽ أك تقك بأكثر مف نشاط بعضيا تكاجو فيو مشاكؿ، بينما مف منتج أك أكثر مف سك 
 .ترغب في التحسيف المستمر في الأداء في البعض الأخر

يمكف أف يتـ تقسيـ الابتكار التسكيقي طبقا لمعميؿ المستيدؼ  التصنيف طبقا لمعميل: .د 
 .)إلى ابتكار تسكيقي مكجو لممشتريف الصناعييف )المنظمات

 

 

 

                                                 
 .05،ص2003ابك جمعة، التسكيؽ الابتكارم، منشكرات المنظمة العربية لمتنمية الادارية، القاىرة، مصر، نعيـ حاثظ  1
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 التسويقي ثانيا: مراحل الابتكار

 :1تتضمف عممية الابتكار التسكيقي ستة مراحؿ ميمة كفيما يمي عرض مكجز ليذه المراحؿ

كتبدأ عممية الابتكار التسكيقي بمرحمة تكليد الأفكار الابتكارية، توليد أفكار ابتكارية:  .أ 
كيقصد بيذه المرحمة إيجاد اكبر عدد ممكف مف الأفكار الابتكارية في مجاؿ 

ف إف تككف ىذه الأفكار في أم مف العناصر )الأساسية( لممزيج التسكيؽ، كيمك
 مف منتج، سعر، تركيج، تكزيع(. 4p'sالتسكيقي 

يتـ في ىذه المرحمة الاستبعاد المبدئي لبعض الغربمة )تصفية الأولية للأفكار(:  .ب 
ا الأفكار المتعمقة بالتسكيؽ، نظرا لأف مرحمة تكليد الأفكار الابتكارية يككف اليدؼ مني

ىك الحصكؿ عمى اكبر عدد ممكف مف الأفكار، دكف كضع قيكد في ىذه المرحمة، 
لذلؾ فلا بد مف غربمة ىذه الأفكار قبؿ إف تخضع لمزيد مف الدراسات التفصيمية 
كيمكف النظر إلى ىذه المرحمة، باعتبارىا تقييـ مبدئيا كسريعا كعاما للأفكار، استنادا 

 ؿ، كمف ىذه المعايير نذكر: لممعايير الملائمة في ىذا المجا

ستراتيجية المؤسسة المتبعة. -  مدل تكافؽ الفكرة مع أىداؼ كا 

 مدل الحاجة)الضركرة( إلى الميارات التسكيقية لتطبيقيا. -

 مدل تكافر الميارات كالخبرات التسكيقية لدل المؤسسة. -

عمقة ضركرة تكاجد إمكانيات فنية ك/أك إنتاجية كما ىك الحاؿ إذا كانت الفكرة مت -
 بمنتجات جديدة كالمكاد كالمستمزمات اللازمة لكضع فكرة مكضع التطبيؽ.

في ىذه المرحمة يتـ تقييـ الأفكار الابتكارية بشيء مف التفصيؿ، تقييم الأفكار:  .ج 
بحيث يتحدد ما لمفكرة كما عمييا، كذلؾ كفؽ عدد مف المعايير كالأسس، بحيث يمكف 

                                                 
 19، 18، 17شيرا زاد مشرم، مرجع سبؽ ذكره، ص 1
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كانت ىذه الأفكار ذات جدكل مف عدمو، كيتـ في نياية المرحمة الحكـ عمى ما إذا 
  استبعاد الأفكار الغير مجدية لسبب أك لأخر كالإبقاء عمى الأفكار ذات جدكل.

في ىذه المرحمة تتـ عممية اختبار للابتكار )الفكرة( لتحديد اختبار الفكرة )الابتكار(: .د 
طبيؽ يتـ ما إذا كاف يمكف تطبيقيا مف عدمو، فاف كاف الابتكار لا يصمح لمت

استبعاده، بينما يتـ الإبقاء عمى الابتكارات الأخرل، كبالطبع تنتقؿ إلى المرحمة 
 التالية: 

يعنى بو كضع الابتكار)الفكرة( مكضع التطبيؽ الفعمي، كفي البيئة تطبيق الأفكار:  .ه 
 الفعمية لممارسة النشاط التسكيقي أك الأنشطة التسكيقية التي يرتبط بيا الابتكار.

بعد تطبيؽ الفعمي للابتكار، كالسماح بفترة زمنية كافية لتطبيقو، نتائج الابتكار: تقييم  .و 
يتـ تقييـ النتائج التي ترتبت عمى ذلؾ كالتي قد تككف ايجابية أك سمبية أك مزيج 
)خميطا( مف الاثنيف، لتمكف مف الحكـ عمى الابتكار كمدل نجاحو، مف اجؿ التكصؿ 

ء بما يتعمؽ بما يجب تجنبو أك العمؿ بو أك عدـ لعدد مف الدركس المستفادة سكا
 عممو كالشكؿ التالي يكضح مراحؿ الابتكار التسكيقي.
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 (: يمثل مراحل الابتكار التسويقي22الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

المصدر: شيرازاد مشرم، أثر الابتكار التسكيقي عمى رضا العملاء عف جكدة الخدمات 
 19ص  –دراسة ميدانية لبنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية  -ريةالمصرفية في البنكؾ الجزائ

 المطمب الثالث: متطمبات الابتكار التسكيقي
السيؿ، حيث أف ىناؾ  إف تبني كتطبيؽ الابتكار التسكيقي في المؤسسة ليس بالأمر    

 : 1عدد مف المتطمبات يجب تكفيرىا في المؤسسة كيمكف تقسيـ ىذه المتطمبات إلى

تتعمؽ المتطمبات التنظيمية بنمط الإدارة السائدة المتطمبات التنظيمية والإدارية: -2
 :1كخصائص التنظيـ بو حيث نجد مف بيف المتطمبات-بالمؤسسة 

                                                 
فاتح مجاىدم، إيماف إيرايف، سيد أحمد حاج عيسى، أثر الابتكار التسكيقي عمى تنافسية المؤسسات الجزائرية)دراسة  1

 6، 5، ص2016ميمية(، مايك ميدانية تح
 

 توليد الأفكار الابتكارية

 غربمة مبدئية للأفكار

 تقييم الأفكار الابتكارية

 اختبار الابتكار )الفكرة(

 تولي تطبيق الأفكار

 تقييم نتائج الابتكار

 دارةالإ
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 لممؤسسة. ضركرة إقناع الإدارة العميا -

 التنسيؽ كالتكامؿ بيف الإدارات الميتمة بالأنشطة الابتكارية.  -

تتمثؿ المتطمبات الخاصة بالمعمكمات كالمعمكمات المرتدة متطمبات خاصة بالمعمومات: -0
 كالنظاـ الفرعي لممعمكمات التسكيقية  فيما يمي: 

 كجكد آلية أك نظاـ أمني. -

 تكافر المعمكمات المرتدة.  -

 ظاـ فرعي لممعمكمات التسكيقية.ن -

تتطمب إدارة الأفراد المشتغميف بالتسكيؽ فيما متطمبات متعمقة بإدارة الأفراد  العاممين: -3
 يتعمؽ بالابتكار في مجاؿ التسكيؽ تكافر عدد مف العناصر:

 اعتبار القدرات الابتكارية شرطا لشغؿ الكظائؼ.  -

 نظاـ فعاؿ لمتحفيز عمى الابتكار. -

مف الضركرم  اف تككف ىناؾ   تطمبات متعمقة بالجدوى وتقييم الابتكار التسويقي:م-1
دراسة جدكل لابتكارات قبؿ الشركع فييا بحيث تسمح  ىذه الدراسات باعطاء فكرة عف 
مستقبؿ ىذه الابتكارات لاف ىذه الدراسات تجنب المؤسسة الكثير مف المخاطر الناتجة عف 

 ار تسكيقي معيف ثـ الفشؿ.المضي قدما في الاخذ بابتك

                                                                                                                                                         
-لابتكار التسكيقي كدكره في ترقية الأداء لممؤسسة الاقتصادية دراسة حالة مؤسسة سيدم الكبير،طرشالي سياـ، ا 1

، 2008،مذكرة تدخؿ ضمف متطمبات نيؿ شيادة الماجستيرتخصص تسكيؽ، جامعة سعد دحمب، البميدة، الجزائر،-بالبميدة
 ،33-32ص 



 الإطار النظرٍ للإبتكار التشىيقٌ ورضا الزبىن ــــ ـــــــــــ الفصل الأول 

 

28 

 

 

ىناؾ عدد مف متطمبات الابتكار التسكيقي كالتي يمكف أف يطمؽ عمييا  متطمبات متنوعة:-5
 :1متطمبات متنكعة كفيما يمي عرض ليا

تكقع مقاكمة للابتكار التسكيقي كالاستعداد لمتعامؿ معيا: قد تاتي مقاكمة الابتكار  -
المكرديف،  المستيمكيف، (، اك مف خارجيا  )ف فيياالعاممي (التسكيقي  مف داخؿ المؤسسة

 .)لمكزعيف،......

التكازف في مجالات الابتكار التسكيقي: كىنا يجب عدـ التركيز عمى الابتكار في مجاؿ  -
 معيف مف مجالات التسكيؽ اك عنصر معيف مف عناصره دكف اخرل.

 كالشكؿ التالي يكضح متطمبات الابتكار التسكيقي.   

 (: متطمبات الابتكار التسويقي20)الشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 .54المصدر: محمد سميماني، الابتكار التسكيقي كأثره عمى تحسيف أداء المؤسسة، ص 

 
                                                 

 .35-34مرجع سابؽ، ص طرشالي سياـ، 1

 يمتطمبات الابتكار التسويق

المتطمبات 
التنظيمية 
 والإدارية

 متطمبات خاصة
 بالمعمومات

متطمبات متعمقة 
 الأفراد  بإدارة

 العاممين

متطمبات متعمقة 
بالجدوى وتقييم 
 الابتكار التسويقي

متطمبات 
 متنوعة
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 بتكار التسكيقيالمبحث الثاني: ميكانزميات الا
 المطمب الأكؿ: تقييـ أداء الابتكار التسكيقي

 أولا: التقييم باستخدام المعايير

مي أك أنشطة يقصد بمعايير التقييـ، تمؾ المقاييس التي يتـ مقارنة الأداء الفع   
أك نتائج معينة معيا، حيت تمثؿ ىذه المعايير ما يجب أف يككف الأداء، كفي مجاؿ الابتكار 
التسكيقي، يككف مف خلاؿ المقارنة بيف ما تـ بالفعؿ مف أنشطة متعمقة بالابتكار، ما كاف 

صؿ إلى يجب أف يتـ في الأداء المتكقع)معايير محددة سابقا( كيترتب عمى ىذه المقارنة التك 
 :1نتيجة مف بيف ثلاث نتائج ىي

  تطابؽ الأداء الفعمي مع الأداء المتكقع، حالة نادرة الحدكث قد لا تحدث إطلاقا 

  انخفاض الفعمي عف الأداء المتكقع 

 زيادة الأداء الفعمي عف الأداء المتكقع  

 ثانيا: تقييم الأداء باستخدام المراجعة التسويقية

ية عمى أنيا تقييـ شامؿ، منيجي، مستقؿ كمنتظـ تعرؼ المراجعة التسكيق   
لبيئة، أىداؼ، استراتيجيات كنشاطات المنظمة لمكشؼ عف المشاكؿ كاتخاذ الإجراءات 

 2التصحيحية المكجية لتحسيف أدائيا التسكيقي، كفيما يمي خطكات المراجعة:

  تحديد الجكانب كالمجلات التي تتـ فييا مراجعة التسكيؽ الابتكارم؛ 

 يد المككنات الفرعية لكؿ عنصر مف العناصر المحددة في الخطكة الاكلى تحد 

                                                 
دراسة  -شيرازاد مشرم،أثر الابتكار التسكيقي عمى رضا العملاء عف جكدة الخدمات المصرفية في البنكؾ الجزائرية 1

 .22ميدانية لبنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية ، ص 
لجزائر(، رسالة ماجستير، خمكط زىكة، التسكيؽ الابتكارم كأثره عمى بناء كلاء الزبائف)دراسة حالة مؤسسة اتصالات ا 2

 34، ص2014تخصص تسكيؽ، جامعة أمحمد بكقرة، بكمرداس، الجزائر، 
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  صياغة الأسئمة المتعمقة بكؿ مف المككنات؛ 

 تحديد الأسمكب الذم يتبع في الإجابة عف الأسئمة كتحديد دلالتيا 

 تطبيؽ الأسئمة عمى الابتكار التسكيقي مكضع الاعتبار كالإجابة عمييا كتحديد دلالتيا 

 اء الابتكار استنادا إلى الإجابات التي تـ الحصكؿ عميياتقييـ أد 

 المطمب الثاني: العكامؿ المؤثرة عمى  الابتكار التسكيقي
ف تكجد في المؤسسة حتى تستطيع ىناؾ مجمكعة مف العناصر كالمتغيرات التي يجب أ    

أف تتبنى الابتكار التسكيقي كتطبقو، يمكف تقسيـ ىذه العناصر إلى ثلاث مجمكعات 
 :1رئيسية

ىناؾ العديد مف الميارات أك القدرات سكاء الفطرية أك :ميارات الشخص المبتكر .أ 
المكتسبة، تظير نتيجة كجكد عدد مف الخصائص أك الصفات في الشخص الذم 

ف يعتبر مبتكرا ن في مجاؿ التسكيؽ أك الابتكار بشكؿ عاـ بصرؼ النظر عف يمكف أ
التفكير التأممي، الميؿ لممغامرة، التكجو إلى التغيير، :كمف أىـ تمؾ الميارات.مجالو

 السماح بالغمكض، الحاجة إلى الاستقلاؿ، الشخصية المندفعة كمستكل عاؿ

 .مف الطاقة كالمثابرة

ىك شخص يسعى بشكؿ نشيط إلى معرفة جديدة كيدفعو الفضكؿ إف الشخص المبتكر     
دائما إلى انجاز شيء ما، كيمكف أف تصؿ أفكاره إلى أشخاص آخريف عندما تكضع في 
صيغة مفيكمة كتصبح منتجا، كي يعد الشخص مبتكرا ن يجب أف يككف لديو نظرة أكسع 

ذات، كبناء عمى ىذا فاف لممصالح كلديو انجذاب نحك التعقيد كالحدس كالاعتماد عمى ال
الشخص المبتكر ىك نقطة البدء لاف الأفراد المبتكريف ىـ الذيف يلاحقكف الأفكار الجديدة، 

 .كيصبحكف بذلؾ أكؿ مف يكاجو الضغكط البيئية لإدامة كياف المؤسسة
                                                 

 .260ميابات  نكرم عبد الله/ ص 1
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ىي تمؾ الخصائص التي يمكف أف تستخدـ في :خصائص بيئة العمل داخل المؤسسة .ب 
تخاذ المؤسسات، كتضـ عدد مف العكامؿ أك العناصر تشمؿ سيادة التمييز بيف كيفية ا

ركح العمؿ في شكؿ فريؽ ك القرارات كالييكؿ التنظيمي كالعلاقات كالانتماء كالكلاء 
ذا كاف الأفراد المبتكركف مكجكديف في كؿ مؤسسة، فميس  كنظـ الحكافز كالمكافآت، كا 

مناخا جديدا لمساندة الابتكار كؿ مؤسسنة يكجد في ظركفيا كعكامميا التنظيمية 
 كتطكره، ليذا لابد مف مراعاة العكامؿ التنظيمية كتأثيرىا في تعزيز أك إعاقة الجيد

1الابتكارم للأفراد ذكم الخصائص الابتكارية، كمف أىـ ىذه العكامؿ
: 

لمقيادة دكر فعاؿ في تحفيز أك إعاقة الابتكار، فالقيادات  :القيادة وأسموب الإدارة -
كارية في المؤسسة تشجع عمى الابتكار، كتكجد الحكافز مف أجؿ التغيير سكاء الابت

في المنتج أك في أساليب العمؿ، إذ يمكف اعتبار القدرة عمى الإنتاج الابتكارم كمف 
ثـ الابتكار التسكيقي محصمة لعدد مف العكامؿ بعضيا عقمي كشخصي كالبعض 

العامؿ، كأحد متغيرات ىذه البيئة ىي الأخر يرتبط بالبيئة التي يعيش فييا الفرد 
 نكعية القادة كالرؤساء الذيف يحتؾ بيـ الفرد.

يعد الاتصاؿ الفعاؿ سكاء داخؿ المؤسسة أك مع بيئتيا الخارجية مف الاتصالات:  -
الأمكر الحيكية كالميمة بالنسبة للابتكار الناجح، كالمؤسسات التي تعنى بالابتكارات 

لخارجية الجديدة ذات الصمة كالأىمية، ثـ تقكـ بجمبيا إلى ىي التي تدرؾ المعمكمات ا
المؤسسة ثـ تستكعبيا جيدا ن كمف ثـ تحكليا إلى تطبيؽ فعمي عف طريؽ الاتصالات 
الشبكية، كالتي تحكؿ المؤسسة إلى التفاعلات الفكرية التي تعجؿ مف تبادؿ 

ا أف فقداف المعمكمات كالمعرفة كمنثـ تخصيص المكارد كاتخاذ القرارات، كم

                                                 
دراسة -ميابات  نكرم عبد الله، انعكاسات الابتكار التسكيقي عمى الأساليب المتبعة في تركيج الخدمات التسكيقية الفندقية 1

 .161، ص2009ي محافظة أربيؿ، العراؽ، ميدانية في عدد مف الفنادؽ ف
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الاتصالات الفعالة يؤدم إلى فيـ خاطئ بيف الكظائؼ كالإدارة، كبالتالي تشتت 
 العممية الابتكارية.

:  كيقصد بيا مزيج مف الفيـ كالمعتقدات كالافتراضات كالمعاني ثقافة المؤسسة -
كالتكقعات المشتركة بيف اعضاء المؤسسة التي تستخدـ كمكجو لمسمكؾ كعممية حؿ 

فالمؤسسات القائمة عمى الابتكار التي يفترض انيا ذات قدرة عالية في  المشكلات،
ابتكار العممية اك المنتج، تتسـ ايضا بقدرة عالية في الابتكار الثقافي الذم يدخؿ 
تغييرات ميمة عمى اليياكؿ كالسياسات كالمفاىيـ كالتقاليد كالطقكس الحالية لصالح 

ذات النمط البيركقراطي الى المحافظة عمى  التغير الثقافي، بينما تميؿ المؤسسات
الثقافة الحالية لممؤسسات، مما يجعميا غير متلائمة مع الابتكار كماياتي بو مف 

 مفاىيـ جديد.

تختمؼ  المجتمعات عف بعضيا البعض في  تراثيا كفيميا عوامل البيئة العامة:  .ج 
اط الابتكارم، اذ اف الثقافة كالعكامؿ المؤثرة في خياراتيا كمكاقفيا المختمفة كمنيا النش

السائدة في المجتمع ىي البرمجة الجماعية لمذىف كالتراث الاجتماعي الذم يتككف مف 
جيؿ لاخر يما ىك افضؿ مف اعماؿ كتجارب جماعة معينة، كيمكف ملاحظة تاثيرىا 

 في الابتكار فيما يمي:

انية كحجميـ كىيكؿ حيث أف التغييرات في الفئات العمرية السكالتغيرات السكانية:  -
أعمارىـ كتكزيعيـ حسب العمؿ كمستكل التعميـ كالدخؿ يمكف أف يخمؽ فرصا 
للابتكار، فما يحصؿ مف تغيير في حاجات السكاف الشرائية كعاداتيـ يجعؿ ماكاف 
سائدا مف منتجات غير ملائـ مع مايطمبو السكاف الذيف طرات عمييـ التغييرات كلابد 

 مف الاستجابة.
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تكقيت ذلؾ في كثير مف الاحياف يعد  دراك والرؤية لدى الافراد في المجتمع:تبدل الا -
مسالة جكىرية، كالاىـ اف ياتي الابتكار في التكقيت الملائـ مع القدرة عمى التمييز 

 بيف السرعة كالتبدؿ الحقيقي الذم بمثؿ السكؽ الفعمية كالفرصة الحقيقية.

نجاحا ىي تمؾ التي تعممت كىي تدرؾ كيفية الفياـ مما تقدـ يمكف القكؿ اف اكثر المؤسسات 
بتييئة الافكار الابتكارية كاستعلاليا مف داخؿ المؤسسة كمف البيئة الخارجية، مع المحافظة 
عمى ادارة الابتكارية جيدة، معتمدة بذالؾ عمى طرؽ تنظيمية فعالة كفيمة بتجييز القكة 

 المحركة التي تكمف كراء ابتكارات المؤسسة.
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 المبحث الثالث: رضا الزبكف
يعد رضا الزبكف الخارجي أصؿ المؤسسة ىك أساس بقائيا في ظؿ البيئة التي اشتدت    

يزة تنافسية لا يمكف تقميدىا، كفي ظؿ البيئة فييا المنافسة، كأصبح البقاء فييا لمف يممؾ م
الجديدة أصبح مف الضركرم عمى المؤسسة أف لا تكتفي بتحقيؽ رضا عملائيا بؿ عمييا أف 

 تقيسو لمتعرؼ عمى درجة رضاه. 

 الأكؿ: مفيكـ الزبكف كأنكاعو المطمب
 اولا: مفيوم الزبون 

 لمزبكف عدة تعاريؼ نذكر منيا:    

  الزبكف أك العميؿ يعبر عف مختمؼ الأطراؼ التي تتعامؿ معيا المؤسسة أك تربطيا
 .1علاقة معينة

  زبائف المؤسسة ىـ الأشخاص الذيف يتعاممكف مع المؤسسة كيتمقكف السمع كالخدمات
 سسة كيمكف تسميتيـ أيضا العملاء أك المستيمكيف.مف ىذه المؤ 

   يعرؼ الزبكف بأنو الشخص العادم أك الاعتبارم الذم يقكـ بشراء السمع كالخدمات
مف السكؽ لاستيلاكو الشخصي أك لغيره بطريقة رشيدة في الشراء كالاستيلاؾ حيث 

ي تشبع مف خلاؿ يقكـ الزبكف بعممية الشراء الرشيدة لإشباع حاجاتو كمتطمباتو كالت
 .2حصكلو عمى السمع كالخدمات مف السكؽ عف طريؽ عمميات مختمفة 

                                                 
فتيحة ارفيس، دكر نظـ المعمكمات التسكيقية في بناء العلاقة مع الزبكف )دراسة ميدانية لمجمكعة مف الككالات السياحية  1

يير، بالمسيمة(، مذكرة مقدمة ضمف متطمبات نيؿ شيادة الماستر)اكاديمي (، كمية العمكـ الاقتصادية كالتجارية كعمكـ التس
 40، ص2013-2012قسـ عمكـ التسيير، تخصص استراتيجية كتسكيؽ، جامعة المسيمة، 

(، مذكرة -ككالة المسيمة–عمر سالي، مراد رحماني، تأثير جكدة الخدمة عمى رضا الزبكف )دراسة حالة مؤسسة مكبيميس  2
التجارية كعمكـ التسيير، قسـ العمكـ ضمف متطمبات نيؿ شيادة الماستر أكاديمي، كمية العمكـ الاقتصادية ك  -مقدمة 

 19، ص2019-2018، -المسيمة-التجارية، تسكيؽ خدمات، جامعة محمد بكضياؼ
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 ثانيا: انواع الزبائن

 :1يمكف التمييز بيف نكعيف مف الزبائف ىما    

كىـ العاممكف في جميع الإدارات كالأقساـ الذيف يتعاممكف مع  الزبائن الداخمون: - أ
لمثاؿ" إدارة الحسابات، الرئيس بعضيـ البعض لإنجاز الأعماؿ، كىـ عمى سبيؿ ا

 المباشر في العمؿ، مجمكعة التسكيؽ...".

: كىـ الذيف يتعاممكف مع السمعة أك الخدمة التي تنتجيا الزبائن الخارجيون - ب
المؤسسة كيتمقكف المخرجات النيائية منيا، كىـ عمى سبيؿ المثاؿ" العملاء، 

 المرضى، الضيكؼ، الطلاب...". 

 المطمب الثاني: الكسائؿ المتاحة لقياس رضا الزبكف
ىناؾ العديد مف الكسائؿ كالأدكات التي تعمؿ عمى تعزيز أولا/ وسائل تعزيز رضا الزبون: 

مكاليا لأطكؿ فترة زمنية ممكنة كمف  رضا الزبكف كتضمف خدمة الاحتفاظ بو كجعمو زبكنا
2 ىذه الكسائؿ:

 

التعامؿ مع الشكاكل التي يقدميا الزبكف في حالة معاناة مف أم نكع مف الفشؿ كقد – 1
( المعمكمات الكاردة عف شكاكل الزبائف بأنيا مدخؿ إلى إدارة الجكدة لما levelockاعتبر)

لة عدـ الرضا لدييـ, مما يعني مصدرا تتجو مف معمكمات التي تيتـ بالزبائف, كتسبب حا
لمتغذية العكسية لممنظمة, تساعدىا عمى تطكر العمؿ كمعالجة أسباب عدـ الرضا, كىذا 
يحقؽ إمكانية العمؿ بطريقة صحيحة مستقبلا كيحكؿ دكف تحكؿ الزبائف إلى مصادر أخرل 

 منافسة لمحصكؿ عمى المنتج . 

                                                 
 .145-144، ص2001مامكف الدرادكة كاحركف، ادارة  الجكدة الشاممة الجكدة، دار الصفاء لمنشر كالتكزيع، غماف،  1
مجمة تكريت لمعمكـ ، إستراتيجية الاستقرار في رضا الزبونأثر أنيس احمد عبد الله،قاسـ حنظؿ، سامي ذياب محؿ،  2

 .8، ص7، العدد3المجمد ،2007الإدارية كالاقتصادية، تكريت، العراؽ، 
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لزبائف كبشكؿ خاص, كباعتبارىـ أصدقاء لإدارة أىمية بناء العلاقات الاجتماعية مع ا–2
المؤسسة كالعامميف فييا مع الاستمرار، كالتعرؼ عمى الزبائف كاحتياجاتيـ كالعمؿ عمى فيميا 
شباعيا بشكؿ يضمف رضا الزبكف، كقد ساىمت كسائؿ الاتصاؿ الحديثة كخاصة الانترنت  كا 

 قة بيف المؤسسة كزبائنيا. بصفتيا كسيمة اتصاؿ متفاعمة باتجاىيف في تفعيؿ العلا

القياـ بشكؿ دكرم بإجراء دراسات مسحية كطرح أسئمة مختمفة لقياس حالات تكرار – 3
 الشراء، كالتي تككف عالية إذا كاف مستكل الرضا مرتفع.

عندما يستجيب المستيمؾ بالرضا عف المنتج بعد استعمالو تتعدد ثانيا/ نواتج رضا الزبون: 
 1ر عف ردة فعمو كمنيا: السمككيات التي تعب

يختمؼ سمكؾ تكرار الشراء عف سمكؾ الكلاء, فسمكؾ تكرار الشراء سموك تكرار الشراء: – 1
 إنالكلاء يتطمب ذلؾ, إضافة إلى  إنتككف الشراءات متتالية, في حيف  إنلا يشترط 

لدل  الدراسات أثبتت أنو يكجد ارتباط كبير بيف مستكل الرضا كظيكر نكايا تكرار الشراء
 العميؿ لاحقا. 

ىك عبارة عف درجة اعتقاد ايجابي لمزبكف بالنسبة لمعلامة كالالتزاـ اتجاىيا كالنية الولاء: – 2
 في مكاصمة شرائيا.

 التسكيقي بكف بالابتكارالز  المطمب الثالث: علاقتو رضا
 المقدمة، فقد المنتجات جكدة لقياس أساسي عامؿ المؤسسة منتجات عف الرضا يعد    

 ككضع الأسكاؽ عمى التعرؼ الزبكف بيدؼ سمكؾ دراسة في محكريا مركزا يحتؿ الرضا أصبح

 ناتجة )لشراءا بعد ما سمكؾ( الشراء بعد تأتي نفسية حالة عف يعبر الزبكف رضا .التسكيقية الخطط

 المنتجات أداء بتقييـ يقكـ فالزبكف .بتكقعاتو الفعمي المبتكر المنتج الزبكف لأداء مقارنة مف

                                                 
 .138، ص2004، دار كائؿ لمنشر كالتكزيع، عماف، الأردف، سموك المستيمك مدخل إستراتيجيإبراىيـ محمد عبيدات،  1
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  )الرضى ( ايجابيا يصدر حكما المتكقعة، ثـ بالقيمة منيا، كمقارنتيا المدركة كالقيمة كالخدمات
1المتاحة البدائؿ بيف مف العلامة أك المنتج اختيار أساسو عمى يتـ )الرضا  عدـ( سمبيا أك

. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                 

عنكاف الابتكار التسكيقي كاثره عمى تعزيز رضا الزبكف دراسة حالة مؤسسة ككندكر صالح عياد كعبد المطيؼ بف زيدم ب -1
  2016، 12، العدد Les cahiers du MECASالجزائر، مقالة في مجمة  –
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 خلاصة
مف خلاؿ ما عرض في الفصؿ الأكؿ تـ التكصؿ إلى العديد مف النتائج كأىميا أف الابتكار 
ليس مجرد فكرة جديدة إنما ىك التطبيؽ العممي ليا، كالتسكيؽ الابتكارم ىك تصميـ كتنفيذ 

إلى تطبيقات عممية في أحد مجالات  مجمكعة مف الأفكار الخلاقة كغير التقميدية كتحكيميا
المزيج التسكيقي كالمنتج، التسعير، التركيج، التكزيع كتبرز أىمية التسكيؽ مف خلاؿ المنافع 

 التي يحققيا لكؿ مف المؤسسة كالمجتمع كالزبائف.

كلمتسكيؽ الابتكارم عدة مراحؿ تبدأ بمرحمة البحث عف الأفكار ثـ تصفية الأفكار،   
ر الابتكارية، اختبار الأفكار، تطبيؽ الابتكار كأخيرا تقييـ نتائج الابتكار، حيث تقييـ الأفكا

لابد كاف تؤدل ىذه المراحؿ بطريقة عممية متسمسمة كمنظمة حتى تحقؽ الكفاءة كالفاعمية 
المرجكة مف الابتكار، إف تبني المؤسسة للابتكار التسكيقي يكجب عمييا تكفير جممة مف 

بات الإدارية كالتنظيمية كالمعمكماتية كالمتطمبات الخاصة بالمكرد البشرم المتطمبات كالمتطم
كأخرل خاصة بتقييـ جدكل الابتكار التسكيقي، كالتي لابد مف تكفرىا لضماف نجاح العممية 

 . الابتكارية

 

 

 

 

 

 

 

   



 

 

 

 

 الفصل الثاوي
 وكالت مىبلِسدزاست خالت 

 فسع المسُلت
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 تمييد
في الفصؿ النظرم إلى مفيكـ الابتكار التسكيقي كرضا الزبكف بشكؿ  بعد أف تطرقنا   

عاـ كدكر الابتكار التسكيقي في تحقيؽ رضا الزبكف بشكؿ خاص، سنحاكؿ مف خلاؿ ىذا 
الفصؿ إسقاط الدراسة النظرية عمى مؤسسة اقتصادية لمعرفة كاقع كأىمية كجكد ذلؾ النظاـ 

فائدة تكفر ىذا النظاـ عمى اتخاذ القرارات مف جية في المؤسسة، بمعنى رؤية ىذه الأخيرة ل
ككذا الدكر الذم يمعبو في تحقيؽ رضا الزبكف مف جية أخرل، كعميو سيتـ تقسيـ ىذا الفصؿ 

 إلى مبحثيف:

 المبحث الأول سيخصص لتقديم المؤسسة محل الدراسة.

محل الدراسة المبحث الثاني سيتناول منيجية الدراسة الميدانية المعتمدة في المؤسسة 
 واختبار الفرضيات.

 

 

 

 

 

 

 

 



 فرع المشًلة دراسة حالة وكالة مىبلًصـــــــــ  ــــــــــــــــــــــــالثانٌ  الفصل 

 

32 

 

 

 المبحث الأول: تقديم وكالة موبيميس فرع المسيمة
 نشأة والتعريف(الوكالة موبميس) المطمب الأول: 
مؤسسة مكبيميس ىي فرع مف الجزائرية للاتصالات كتسمى كذلؾ المتعامؿ التاريخي    

ا سمسمة مف المنتجات كالخدمات كىي أكؿ محكؿ لمياتؼ النقاؿ في الجزائر، تقدـ لزبائني
 العالية.

 نشأة وكالة موبيميس 

، أطمقت مكبيميس أكؿ شبكة تجريبية لنظاـ الاتصالات المتنقمة 4002ديسمبر 53في    
الخاص بخدمة جي بي آر إس، تعد +" MOBI"في الجزائر. مع عرض (UMTSالعالمي)

 مكبيميس مشغؿ كسائط متعددة في الجزائر.

، تغطي أطمقت مكبيمي    س مشركع نشر كاسع لشبكة جي إس إـ الخاصة بيا. اليكـ
 مف سكاف الجزائر. %60الشبكة حكالي 

مميكف)جي اس اـ  1، 52، كاف لدل مكبيميس أكثر مف 4053ديسمبر15اعتبارا مف    
كالجيؿ الثالث( . كصمت قاعدة المشتركيف في مكبيميس )جي إس إـ كالجيؿ الثالث( إلى 

 .4054ؾ في يكليك مميكف مشتر 3، 54

 2G ،3G) ، حصمت مكبيميس عمى ترخيص عالمي للاتصالات4057في ديسمبر   

et 4G ،1( مف أجؿ تكظيفيا في مالي 

 

 
                                                 

 .53853، عمى الساعة 43/03/4045تاريخ الاطلاع:  مكبيميس /ar.m.wikipedia.org/wiki مف اعداد الطالبة - 1
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 تعريف بالمؤسسة محل الدراسة )وكالة موبيميس(

مؤسسة الجزائر للاتصالات مكبيميس ىي التسمية التجارية التي تستخدميا المؤسسة    
عف طريؽ النقاؿ كىي المؤسسة الجزائرية الكحيدة التي تنط في سكؽ الجزائرية للاتصالات 

النقاؿ الجزائرم إلى جانب متعامميف إلى جانب متعامميف أجنبييف ىما جيزم كاكريدك تـ 
كىي عبارة عف  4001إنشائيا عف طريؽ تفريع شركة اتصالات الجزائر في شير أكت سنة 

  1ائرم.مميكف دينار جز 500شركة ذات رأس ماؿ قدره 

 موبيميس ومياميا المطمب الثاني: أىداف وكالة
ىناؾ العديد مف الأىداؼ المسطرة التي تسعى إلى تحقيقيا، أولا: أىداف وكالة موبيميس: 

كبالنظر لككف الزبكف محكر نشاطيا كأعماليا كاىتماميا، فاف مكبيميس تسعى لاعتماد 
ئف، منو يمكف إيجاز أىدافيا فيما خدمات جديدة ذات جكدة عالية لكسب المزيد مف الزبا

 2يمي:

  مف السكاف500تغطية نسبة % 

 :بمكغ قاعدة الزبائف تقدر ب 

  4053أربعة عشر مميكف نسمة سنة  -
 :تحقيؽ مؤشر المستخدميف حسب المعايير العالمية بحيث 

 زبكف 3000إلى 2000مستخدـ كاحد لكؿ  -
 جياز استقباؿ53عكف كاحد لمصيانة ؿ -
  ىامش لمربح يقدر ب:تحقيؽ اعمي 

                                                 
1
فاكم، دكر نظاـ المعمكمات التسكيقية في تحقيؽ رضا العملاء دراسة حالة مؤسسة مكبيميس فرع عبد الرؤكؼ مصط - 

المسيمة، مذكرة مقدمة لنيؿ شيادة الماستر أكاديمي، كمية العمكـ الاقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير، قسـ عمكـ التسيير، 
 . 56، ص2216/2217تخصص استراتيجية كتسكيؽ، جامعة محمد بكضياؼ، المسيمة، 

2
  155-154عبد الكىاب بكبعة، مرجع سابؽ، ص - 
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 مف رقـ الأعماؿ الخاـ 20زيادة ب -
 مف صافي رقـ الأعماؿ 43الزيادة ب  -

تضع مكبيميس نصب أعينيا مجمكعة مف المياـ في سبيؿ  :ثانيا: ميام وكالة موبيميس
 1أىدافيا، تتمثؿ في مجمكعة النقاط التالية:

 كضع في متناكؿ المشتركيف شبكة ذات جكدة عالية  -

 ف كصكؿ جميع المكالمات في أحسف الظركؼ ميما كانت النتيجة المطمكبة. ضما -

 التحسيف المستمر لممنتجات، الخدمات كالتكنكلكجيا المستعممة. -

 الإصغاء المستمر لممشتركيف كالاستجابة في أسرع كقت ممكف لأم شككل. -

 الكفاء بالكعكد. -

 :الثالث: خدمات ككالة مكبيميسالمطمب 
 2 كض كخدمات مكبيميس إلى ما يمي:تنقسـ عر 

في ىذا النكع يقكـ الزبكف بدفع قيمة الخدمات المقدمة مسبقا، عروض الدفع المسبق:  - أ
 مف أبرز كاىـ عركضيا ما يمي:

 :أنجح عرض لمكبيميس كيضـ أغمب زبائنيا، حيث يستفيد مشتركك مبتسـ  عرض مبتسم
ثا، 10دج/1976دة للاتصاؿ بالجميعدقائؽ، تسعيرة كاح1مف اتصالاف مجانياف كؿ يكـ لمدة 

دج نحك الخارج، كلدل 53دج نحك جميع الشبكات الكطنية ك3إرساؿ الرسائؿ بأسعار مغرية 

                                                 
1
 31عمر سالي، مراد رحماني، مرجع سابؽ، ص  - 

2
 -بتصرؼ  42، 33عمر سالي، مراد رحماني، مرجع سابؽ، ص 
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* التي تحتكم عمى 400مشتركي مبتسـ الخيار في التمتع بمزايا ثرية كىذا مف خلاؿ قائمة#
 ثلاث برامج.

 (: أىم عروض مبتسم01الجدول رقم )

 برنامج صوت ورسائل 
 فقط دج 70ب مكبيميس نحك المكالمات مف دقيقة 70 مف الاستفادة: 00بتسم م

ميغا أككتي 30رسالة قصيرة +30دقيقة مكالمات ك500الاستفادة مف : 150مبتسم 
 دج. 530انترنت ب

 %200%إلى 500رصيد إضافي يتراكح مف  أول نحو موبيميس:
 .430 إلى530رصيد إضافي يتراكح مف أول نحو جميع الشبكات: 

اياـ لإجراء مكالمات 5عرض مفتكح عمى مشتركي الدفع المسبؽ، الصالح لمدة باطل: 
رساؿ رسائؿ قصيرة مجانية كغير محدكدة نحك شبكة مكبيميس بعد كؿ تعبئة تزيد 42/42كا 

 دج.300قيمتيا عمى 
(أرقاـ مفضمة مكبيميس كالاستفادة مف تسعيرة 01إمكانية ضبط ) قوسطو مبتسم:

 .نحكىاثا 10دج/5
 برنامج الانترنت 

 دج5700يكـ ب10جيغا أككتي ؿ4دج 500ميغا أككتي ليكـ كاحدب30
 دج2000يكـ ب10جيغا أككتي ؿ3دج 30يكـ ب10ميغا أككتي ؿ430

 دج 5000يكـ ب10جيغا أككتي ؿ5
 دج نحك الفايسبكؾ10ميغا أككتي ليكـ كاحد ب 30
  :مى اتصاؿ دائـ مع الجماعة تكفيؽ عرض مكجو لطمبة ليتمكنكا مف البقاء ععرض توفيق
 برامج1*يستفيد مشتركك تكفيؽ مف 400ثا مف خلاؿ القائمة#10دج/5ؿ
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 (: أىم عروض توفيق02الجدول)

 برنامج صوت ورسائل 
 دج فقط40دقيقة مف المكالمات نحك مكبيميس ب40الإستفادة مف : 20توفيق 
 دج40شبكات بدقيقة مكالمات نحك جميع ال40الاستفادة مف : 5توفيق 

 دج40مف الرسائؿ القصيرة ب30
 برنامج الانترنت مماثل لعرض مبتسم

 مع عيشواعرض مكجو لمشجعي كأنصار الفريؽ الكطني تحت شعار"  الخضرا: عرض 
رسائؿ قصيرة  50"، تقدـ شريحة الخضرا لممناصرين سيم شريحة مع وأحاسيسيا الكرة

/ رصيد إضافي لكؿ 30لرصيد لكؿ فكز +دج مف ا500ميداة لكؿ ىدؼ لمفريؽ الكطني ك
 دج300تعبئة لغاية 

 :بدكف التزاـ يستفيد المشترؾ مف شريحة سيـ نافيقي+ مفتاح انترنت+  عرض باك نافيقي
دج، يضمف باؾ نافيقي انترنت ذات التدفؽ 5000ميغا أككتي ب5ارصدة إضافية بقيمة 

 العالي لمستخدمي الانترنت عبر الياتؼ

  عرضPIXX:  دج يمكنكـ الحصكؿ عمى عرض400بسعر PIXXذك البرامج 
إضافة الى رصيد ، 4000ك PIXX 30، 500، 5000المختمفة كالمتمثمة في كؿ مف 

 *400#دج، كنغمة ميداة، مف خلاؿ القائمة 500إضافي كيدية ترحيب بقيمة

بعد اف كاف يضـ عدة عركض قامت مكبيميس عروض الدفع البعدي )المؤجل(:  -ب
ضميا في عرض كاحد يضـ عدة خيارات، حيث يقكـ المشترؾ باختيار  بتعديميا عبر

مكاصفات شريحة بما يكافؽ رغباتو كاحتياجاتو كميزانيتو التي يخصصيا، يتمثؿ ىذا العرض 
عند موبيميس يمكنكم  لممشترؾ إمكانية تشكيؿ العرض بنفسو، حيث تركج لو بالشعار"

ار مكاصفات شريحتو بما يكافؽ رغباتو فيقكـ المشترؾ باختيبأنفسكم تشكيل عرضكم"، 
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كاحتياجاتو كميزانيتو التي يخصصيا كالخيارات الممنكحة تدخؿ ضمف مجاؿ: مدة المكالمة، 
 .حجـ الانترنت لمتدفؽ العالي، مدة مكالمة الفيديك، عدد الأرقاـ المفضمة كعدد الرسائؿ

 العروض المزدوجة: توفر منيا موبيميس عرضين لزبائنيا -ت

سيستفيد المشترؾ  5300عند شراء شريحة مكبي ككنتركؿ++: 1500ي كونترول++موب *
سا حتى 4دج رصيد شيرم يمكف إستعمالو نحك مكبيميس كالرقـ المفضؿ مف 5300مف 
جيغا أككتي مصالحة )فيسبكؾ/كأتساب(، عند تجديد 5سا باستعماؿ عقلاني، إضافة إلى 55

جيغا أككتي صالحة 5رنت تساكم الاشتراؾ سيتحصؿ المشترؾ عمى مكافأة الانت
 )فيسبكؾ/كأتساب(

يجذب ىذا العرض الزبكف الذم يريد كالتحكـ في ميزانيتو دكف تحديد  موبي كونترول:*
(ىي الحؿ الأنسب، لأنيا تكفر تشغيؿ مجاني Mobi controlمكالماتو فالطبعة الجديدة ؿ)

ية كالأجنبية لكف دكف لمخط كبدكف ضماف مع استعماؿ الرصيد نحك جميع الشبكات الكطن
 شير.54تراكـ الأرصدة، كما أف العرض خاضع للالتزاـ 

 بالإضافة لمعركض ىناؾ خدمات أخرل تكفرىا مكبيميس نذكر أىميا:الخدمات:  -ث

يمكف تخصيص نغمت انتصار خاصة بالمشترؾ كفقا لميكلو باشتراؾ شيرم بقيمة *نغمتي: 
 دج20

ك أكثر لدفع المسبؽ لمكبيميس، كذلؾ مف خط تسمح بتعبئة رصيد خط كاحد أ*سمكني: 
دج 20ساعة، يمكف القياـ بتعبئة في اليكـ عمى أف يتراكح الرصيد بيف 42/42الدفع المسبؽ 

 دج500ك

 *Mobilistore : ىي بكابة ألعاب الياتؼ النقاؿ تسمح بالاستمتاع بمختمؼ ألعاب النقاؿ
 التطبيؽ(كالمعب بلا حدكد كشراء ميزات اختيارية)شراء داخؿ 
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 الميدانية الدراسةمنيجية وأدوات : الثانيالمبحث 
لمنيجية المستخدمة في الدراسة متضمنة كلا مف إجراءات الدراسة ا يتناكؿ ىذا المبحث      

الاختبارات اللازمة لمتأكد مف صلاحية الأداة ك الميدانية المتعمقة بالمنيج كتصميـ الأداة 
 .بياناتياكطبيعة 

 المنيج والاجراءات المطمب الأول:
مف خلاؿ كمختمؼ أبعادىا الظاىرة مكضكع الدراسة ب كؿ ما يتعمؽبعد تحديد        
بتكار التسكيقي الا أثرلتحديد ك عمى الدراسات السابقة المتعمقة بمكضكع البحث،  الاطلاع

كالتحميمي، الذم ييدؼ إلى  المنيج الكصفي اتباعفقد  مكبيميسمؤسسة عمى رضا زبكف 
ر البيانات كالحقائؽ عف المشكمة مكضكع البحث لتفسيرىا كالكقكؼ عمى دلالاتيا، تكفي

كالكصكؿ إلى المعرفة الدقيقة كالتفصيمية ليا كتحقيؽ تصكر أفضؿ كأدؽ لمظاىرة مكضكع 
 الدراسة.

 المنيج المستخدمأولا: 

  مصدريف أساسييف لمبيانات ىما: تـ استخداـ
تـ المجكء  لبيانات ذات الطبيعية التحميمية ميدانيالتحميؿ مختمؼ ا المصادر الأولية: -

 لمبحث إلى جمع البيانات الأكلية ممثمة في الاستبياف كأداة رئيسية
كما يستند  لمعالجة الإطار النظرم لمبحثكىي المصادر اللازمة  المصادر الثانوية: -

مختؿ سا في ، كالمتمثمة أساعمييا كذلؾ في اتخاذ القرارات كتفسير النتائج الميدانية
 .، رسائؿ الماجستير كأطركحات الدكتكراهالمقالات ،الكتبالمراجع ك
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 عينةالمجتمع و الثانيا: 

مف إجمالي زبائف مؤسسة مكبيميس كالتي تـ تكزيع استبياف  المجتمع المدركس يضـ    
مفردة كقد تـ جمع الاستبانات حسب ما  540مككنة مف   عشكائيةالكتركني عمى عينة 

 الجدكؿ التالي:يكضحو 
 (: استمارات الاستبيان الموزعة والمسترجعة03الجدول رقم )

 الاستبيانات

 الكتركني طريقة التوزيع

 عشكائية نوع العينة

 99 عدد الاستبانات المستممة

 99 لمتحميل صالحةاستمارات 

 إعداد الطالبة :المصدر
ة عمييا ىي عينة عشكائية أف العينة التي تتـ الدراسمف خلاؿ الجدكؿ  يتضح       

الاستبياف الإلكتركني  تكزيعتـ  الكتركنيا كىذا يفيد في تعميـ النتائج المتحصؿ عمييا، حيث
كعميو فاف الاستمارات المستخدمة ، استمارة (77كنشره الأمر الذم أمكف مف الحصكؿ عمى )

 لتي تـ تكزيعيا.امف اجمالي الاستمارات  %(6423استمارة بنسبة  (77)فعميا لمتحميؿ ىك 

 ثالثا: أداة الدراسة 
 : تصميم الاستبيان -5

كلتحديد  بالاستناد إلى الدراسات السابقة كالجانب النظرم لمبحث، صُممت الأداة       
عمى سمـ ليكرت خماسي الأبعاد كمقياس درجات الاجابة لكؿ فقرة مف فقرات تـ الاعتماد 

 ( محاكر أساسية، حسب الجدكؿ التالي:01) ةثلاثفقرات المندرجة تحت ال عمى ىذهللإجابة 
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 (: درجات مقياس الدراسة04الجدول رقم )

 أتفق بشدة أتفق محايد لا أتفق لا أتفق بشدة الاختيار
[90.9-00.1] [00.9-0011] المجال  [90.1-.0.9]  [.0.1-.009]  [.091-.011]  

 . . . 9 0 الدرجة
 .الخماسي (Likertـ ليكرت )بالاعتماد عمى سممف إعداد الطالبة : المصدر

لتحديد طكؿ كؿ بعد مف أبعاد مقياس ليكرت الخماسي )الحدكد الدنيا كالعميا(       
ثـ تقسيمو عمى أبعاد المقياس  (2=5-3)المستخدـ في محاكر الدراسة، ثـ حساب المدل 

 ، كبعد ذلؾ تـ إضافة ىذه القيمة إلى(0960= 2/3)الخمسة لمحصكؿ عمى طكؿ البعد أم 
أقؿ قيمة في المقياس كىي الكاحد الصحيح إلى غاية الكصكؿ إلى القيمة العظمى لممقياس 

كما تـ ، مف كؿ مجاؿ لتفادم مشكؿ ازدكاجية القيـثـ  (0905)مع طرح القيمة  (3)القيمة 
 :حسب الجدكؿ المكاليتجزئة عبارات الاستبياف الى محاكر 

 محاور الاستبيان(: 05الجدول رقم )

 مف إعداد الطالبة المصدر:

 1يبيف الجدكؿ أعلاه اف محاكر كأبعاد الاستبياف تـ تقسيميا كالتالي:

                                                 
 )ممحؽ الاستبياف(. 5أنظر الممحؽ رقـ   1

 الفقرات لبعدا المحور
 .العمر، المستكل التعميمي، الحالة الاجتماعية الجنس، البيانات الشخصية
 03إلى  05مف  الابتكار في المنتج الابتكار التسويقي

50إلى  04مف  الابتكار في السعر  

53إلى  55مف  الابتكار في الترويج  

40إلى  54مف  الابتكار في التوزيع  

40لى إ 05مف  المحور ككل  

 45إلى  45مف  المحور ككل رضا الزبون
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المعمكمات الشخصية الخاصة بمفردات العينة محؿ  كىك محكر: المحور التمييدي -
 لحالة الاجتماعية.ا، المستكل التعميميالدراسة مشتممة عمى: الجنس، العمر، 

الابتكار ممثلا في  المستقؿ لمدراسةيدرس ىذا المحكر المتغير : الاولالمحور  -
 بمختمؼ أبعاده كىي: .التسكيقي

 ؛الابتكار في المنتج 

 ؛الابتكار في السعر 

 ؛الابتكار في التركيج 

 ؛الابتكار في التكزيع 

رضا سة ممثلا في لمدرا التابعيشتمؿ عمى المحكر عمى المتغير : الثانيالمحور  -
 الزبكف.

 

 : الاختبارات المستخدمة في التحميل -2
بيدؼ اختبار صدؽ كثبات أداة الدراسة كمعاجمة مختمؼ محاكرىا كاختبار فرضياتيا يتـ 
 استخداـ مجمكعة مف الأدكات كالاختبارات الإحصائية بالاستعانة ببرنامج التحميؿ الإحصائي

(SPSS)  كالتالي( 44)النسخة: 
: لمتأكد مف صلاحية كملائمة أداة الدراسة لمغرض الذم ت الصدق والثباتاختبارا -

 صممت مف أجمو.

 ة لمتكزيع الطبيعي.ج: لتحديد مدل اتباع البيانات المعالاختبار التوزيع الطبيعي -
 بيف متغيرات الدراسة. العلاقةلمعرفة قيمة كاتجاه كمعنكية  معامل الارتباط: -

المتكسطات لمكقكؼ عمى التكجو العاـ لإجابات كآراء ك  اتكالتكرار  الاختبارات الوصفية: -
 .أفراد العينة
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لقياس أثر المتغير المستقؿ عمى المتغير التابع كتحديد قيمتو كاتجاىو  معامل الانحدار: -
، (Fisher)، اختبار فيشر (R2) كمدل معنكيتو مع الاستعانة بكؿ مف معامؿ التحديد

 (.T-test)اختبار ستكدنت 
 

 التحقق من ملائمة الأداة لمدراسة.لثاني: المطمب ا
اختبار صدؽ كثبات الاستبياف، التحقؽ مف ملائمة الأداة لمدراسة عمى دراسة ك  يشتمؿ      

 (.اختبار الاتساؽ الداخمي لمفقرات بالإضافة إلى تحديد شكؿ البيانات )طبيعة التكزيع
 

 الصدق الظاىري )صدق المحكمين(أولا: 
التأكد  الاستاذة المشرفة بيدؼاسة في صكرتيا الأكلية لتحكيميا مف قبؿ تـ عرض أداة الدر  

 مف سلامة بناء الأداة مف مختمؼ الجكانب، خاصة مف حيث:
 دقة كصحة صياغة الفقرات كمدل مناسبة كؿ عبارة لممحكر الذم تنتمي إليو؛ -
 مدل قابمية الاستمارة لمعالجة مشكؿ الدراسة؛ -
 عديؿ أك ادراج أك حذفو.اقتراح ما يركنو ضركرم مف ت -

 

، تـ إجراء ما يمزـ مف حذؼ طرفياكبناء عمى الملاحظات كالتكصيات الكاردة مف      
 كتعديؿ لمكصكؿ إلى الشكؿ النيائي للاستمارة.

 اختبار الثبات ثانيا:
يقصد بثبات الأداة أنيا تعطي نفس النتيجة لك تـ إعادة تكزيعيا أكثر مف مرة تحت نفس 

ستمارة عند إعادة التكزيع، كفيما يمي الاركط، أم مدل الاستقرار في نتائج الظركؼ كالش
 نتائج اختبار الثبات:
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 لمحاور الاستبيان (: اختبار الثبات06الجدول رقم )

 (.SPSS.V26بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )إعداد الطالبة : المصدر

( Cronbach's Alpha)أف قيمة معامؿ الثبات ألفا كركمباخ  أعلاه يكضح الجدكؿ     

 (0.644)أما بالنسبة للأبعاد فقد بمغ  ،(09743)كيقي( قد بمغ )الابتكار التس لممتغير المستقؿ

لبعد الابتكار في  (0.606) لبعد الابتكار في السعر، (0.500) لبعد الابتكار في المنتج،
بالنسبة لممتغير  لبعد الابتكار في التكزيع، بالمقابؿ بمغ مستكل الثبات (0.644) التركيج،

كعميو فاف الأداة تتسـ  (0.5)تفكؽ القيمة المعيارية  كىي (0.655) التابع )رضا الزبكف(
 بخاصية الثبات.

 الاتساق الداخمي لفقرات الاستبيان ثالثا:

مف فقرات الاستبياف مع المحكر الذم تنتمي  يكضح الاتساؽ الداخمي مدل ارتباط كؿ فقرة 
 لو، كفيما يمي عرض لمستكيات الاتساؽ المحسكبة لكؿ محكر:

يكضح الجدكؿ التالي قيـ الاتساؽ الداخمي لكؿ بعد مف أبعاد التسويقي:  محور الابتكار-1
 ىذا المحكر.

 

 Cronbach's Alpha البعد المحور

 .10.9 الابتكار في المنتج الابتكار التسويقي
 10.11 الابتكار في السعر

 .10.1 رويجالابتكار في الت
 10.99 الابتكار في التوزيع

 529.0 المحور ككل
 528.0 المحور ككل رضا الزبون
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 لأبعاد محور الابتكار التسويقي(: الاتساق الداخمي 07الجدول رقم )

رقم  البعد

 الفقرة

معامل 

 Pearsonالارتباط

Sig رقم  البعد

 الفقرة

معامل 

 Pearsonالارتباط

Sig 

نتج
الم

ي 
ر ف

تكا
الاب

 

10 10... 10111 

ويج
لتر

ي ا
ر ف

تكا
الاب

 

00 10..0 10111 
19 10.1. 10111 09 10..9 10111 
1. 10.0. 10111 0. 10... 10111 
1. 10.0. 0.000 0. 10.1. 10111 
1. 10... 10111 0. 10.9. 10111 

سعر
ي ل

ر ف
تكا

الاب
 

1. 10... 10111 

زيع
لتو

ي ا
ر ف

تكا
الاب

 

0. 10... 10111 
1. 10.9. 1.111 0. 10... 10111 

1. 10.1. 10111 0. 10.0. 10111 
19 10.9. 0.000 09 10..9 10111 
01 10..1 0.000 91 10... 10111 

 (SPSS.V26بالاعتماد عمى مخرجات برنامج ) إعداد الطالبة المصدر:

بتكار محكر الاأف قيمة الارتباط )معامؿ بيرسكف( بيف فقرات  تشير بيانات الجدكؿ      
بالنسبة لبعد  (%6294)كنسبة  (%3096)تراكحت بيف نسبة  التسكيقي كالأبعاد التي تنتمي إلييا

بيف ك  ،بالنسبة لبعد الابتكار في السعر (%64)ك (%3494)بيف الابتكار في المنتج، ك 
بالنسبة  (%6594)ك (%3697)بيف بالنسبة لبعد الابتكار في التركيج، ك  (%6195)ك (3092%)

ىي ارتباطات طردية تميؿ مف المتكسط إلى القكم كبدلالة ك  الابتكار في التكزيع،لبعد 
لكؿ فقرات  (%3)أم بيامش خطأ أقؿ مف  (0903)إحصائية أقؿ مف القيمة المعيارية 

 التي تنتمي إلييا كالأبعاداتساؽ داخمي بيف الفقرات بتميز يالاستبياف، كعميو فاف الاستبياف 
 .كار التسكيقيبالنسبة لمتغير الابت
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يكضح الجدكؿ التالي قيـ الاتساؽ الداخمي لفقرات محكر رضا محور رضا الزبون: -2
 الزيكف.

 لمحور رضا الزبون(: الاتساق الداخمي 08الجدول رقم )

 Pearson Sig رقم الفقرة المحور

ون
الزب

ضا 
ر

 

10 10.9. 10111 
19 10.9. 10111 
1. 10..1 10111 
1. 10..9 10111 
1. 10..0 10111 
1. 10..1 10111 
1. 10..9 10111 

 (.SPSS.V26بالاعتماد عمى مخرجات برنامج ) إعداد الطالبة: المصدر

محكر رضا الزبكف أف قيمة الارتباط )معامؿ بيرسكف( بيف فقرات  تشير بيانات الجدكؿ      
ىي ارتباطات ك  ،(%6197)كنسبة  (%3492)تراكحت بيف نسبة كالدرجة الكمية لممحكر قد 

أم  (0903)طردية تميؿ مف المتكسط إلى القكم كبدلالة إحصائية أقؿ مف القيمة المعيارية 
اتساؽ داخمي بتميز يلكؿ فقرات الاستبياف، كعميو فاف الاستبياف  (%3)بيامش خطأ أقؿ مف 

 )محكر رضا الزبكف(. كالمحكر الذم تنتمي إليوبيف الفقرات 

 طبيعية البيانات  -3

نقسـ الاختبار إلى اختبارات معممية )بارامترية( كاختبارات لا معممية )لابرامترية( كفيما يمي ت
 تبياف الاختبارات المستخدمة في الدراسة:
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 طبيعية البيانات(: 09الجدول رقم )

 .اعداد الطالبة: المصدر

مفردة كىي عينة كبيرة نسبيا  (77)بالاستناد إلى عدد مفردات العينة محؿ الدراسة البالغ      
( T-Testلانحدار في اختبار الفرضيات مع اختبار ستكدنت )فانو يمكف استخداـ معادلات ا

كما يدعـ ذلؾ أيضا نظرية النياية المركزية كالتي تسمح باستخداـ الاختبارات المعممية 
 مفردة. (10)لمعينات التي تفكؽ عدد مفرداتيا 

 

 

 

 

 

 

 

 

الأداة الإحصائية لاختبار 
 الفرضيات

 توفر الشرط شرط الاختبار الاختبار

نماذج 
 الانحدار

ادلة بواقي مع
 الانحدار

T-Test -عينة كبيرة؛ 
عينة صغيرة بتوزيع -

 طبيعي؛
 .30عينة أكبر من -

 متوفر
Regression 
coefficient 

 متوفر
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 فرضيات الدراسةواختبار  بيانات المحاور: تحميل الثالثالمبحث 
المبحث الثاني تحميؿ كتفسير بيانات محاكر الاستبياف )البيانات الشخصية يتضمف       

 كالمحاكر( بالإضافة إلى تحميؿ النتائج المتعمقة باختبار الفرضيات.
 محاور الاستبيان وتفسير بيانات المطمب الأول: تحميل

 مف خلاؿ ىذا المطمب يتـ عرض كتحميؿ محكر البيانات العامة )البيانات الشخصية( 
 المتعمقة بمحكرم الدراسة.

 الشخصيةأولا: عرض وتحميل البيانات 
 بيانات محور البيانات الشخصية وفق الجنس تحميل-1

نستعرض كلا  الجنسلدراسة كتحميؿ تكزيع مفردات العينة محؿ الدراسة حسب متغير     
 مف الجدكؿ كالشكؿ التالييف:

بيانات  تحميل(: 10الجدول رقم )
لشخصية وفق محور البيانات ا

 الجنس

النسبة  التكرار الجنس
(%) 

 1392 13 ذكر

 4294 42 أنثى

  100 00 المجموع

 البيانات محور بيانات شكل توزيع(: 03رقم ) الشكل
 الجنس وفق الشخصية

 

 (.Exel 2013) ( كبرنامجSPSS.V26بالاعتماد عمى مخرجات برنامج ) ةإعداد الطالب المصدر:

بالمقارنة مع نسبة  (%4292)مبية مفردات العينة محؿ الدراسة بنسبة يشكؿ الإناث أغ     
فقط مف إجمالي مفردات العينة المدركسة كفي ىذا دلالة  (%1392)الذككر التي شكمت نسبة 

 عمى اف عركض مؤسسة مكبيميس تلاقي ركاجا لدل فئة الاناث أكثر مف فئة الذككر.
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 ت الشخصية وفق السنبيانات محور البيانا تحميل-2

نستعرض كلا مف  السفلدراسة كتحميؿ تكزيع مفردات العينة محؿ الدراسة حسب متغير 
 الجدكؿ كالشكؿ التالييف:

بيانات  تحميل(: 11الجدول رقم )
 محور البيانات الشخصية وفق السن

النسبة  التكرار السن
(%) 

20-25 61 6196 

26-35 50 5095 

36-45 4 495 

  100 00 المجموع

 البيانات محور بيانات شكل توزيع(: 04رقم ) الشكل
 السن وفق الشخصية

 

 
 (.Exel 2013) ( كبرنامجSPSS.V26بالاعتماد عمى مخرجات برنامج ) ةإعداد الطالب المصدر:

أم أكثر مف ثمثي العينة ثـ  (%6196) ( سنة ما نسبتو43-40تشكؿ الفئة العمرية )       
، عمى التكالي (%495)، (%5095)( سنة بنسب: 23-14)كفئة سنة  (13-44)تمييا فئة 

كالملاحظ ىنا أنو كمما زاد العمر قؿ عدد المفردات أم أف العركض المقدمة تلائـ الفئات 
 الشبابية أكثر كىذا راجع لككف اف المجتمع الجزائرم مجتمع اكبر نسبة مف الشباب.

 ق المستوى التعميميبيانات محور البيانات الشخصية وف تحميل-3
نستعرض كلا مف  المستكل التعميميلدراسة تكزيع مفردات العينة محؿ الدراسة حسب 

 الجدكؿ كالشكؿ التالييف:
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بيانات محور  تحميل(: 12الجدول رقم )
البيانات الشخصية وفق المستوى 

 التعميمي

 (%النسبة ) التكرار المؤىل التعميمي

 00 00 ثانوي

 495 4 ليسانس

 6596 65 دسمين

 4 4 ماستر

 5095 50 دراسات عميا

 100 00 المجموع
 

 البيانات محور بيانات شكل توزيع(: 05رقم ) الشكل
 المؤىل التعميمي وفق الشخصية

 

 (.Exel 2013) ( كبرنامجSPSS.V26بالاعتماد عمى مخرجات برنامج ) ةإعداد الطالب المصدر:

حاممي  (%6596) المؤىؿ العممي تتكزع إلىر يُلاحظ أف أفراد عينة البحث حسب متغي
فقط لحاممي شيادات  (%495)في مقابؿ  لفئة الدراسات العميا( %5095)شيادات ميندس، 

 فقط لحاممي شيادات الماستر. (%4)ليسانس ك

 بيانات محور البيانات الشخصية وفق الحالة الاجتماعية تحميل-4
نستعرض كلا مف  الحالة الاجتماعيةحسب  لدراسة تكزيع مفردات العينة محؿ الدراسة

 الجدكؿ كالشكؿ التالييف:
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بيانات محور  تحميل(: 13الجدول رقم )
البيانات الشخصية وفق متغير سنوات 

 الخبرة

 (%النسبة ) التكرار سنوات الخبرة 

 10إلى  05من 

 سنوات

46 4695 

 15إلى  11من 

 سنة 

10 1091 

سنة فما  15من 

 فوق

5 590 

 100 00 عالمجمو 
 

 البيانات محور بيانات شكل توزيع(: 06رقم ) الشكل
 متغير سنوات الخبرة وفق الشخصية

 

 (.Exel 2013) ( كبرنامجSPSS.V26بالاعتماد عمى مخرجات برنامج ) ةإعداد الطالب المصدر:

 50إلى  03فئة مف  (%4695) الخبرة المينية  إلىأفراد عينة البحث حسب متغير  يتكزع
ىي  (%5)سنة ،  53إلى  55مف  (%1091)ت كىذه الفئة تعتبر حديثة التكظيؼ تقريبا، سنكا
سنة فما فكؽ كىذه الفئة تعتبر مف إطارات المؤسسة كىذا نظرا لمخبرة التي يكتسبكنيا  53فئة 

 مف المؤسسة. 

 أبعاد محور الابتكار التسويقي: عرض وتحميل أولا

نستعرض الجدكؿ  (الابتكار التسكيقيلمدراسة ) قؿالمستمف أجؿ دراسة كتحميؿ المتغير 
 المكالي:
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 أبعاد محور الابتكار التسويقي(: تحميل معطيات 14الجدول رقم )

المتوسط  الفقرة البعد
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 اتجاه المتوسط

نتج
الم

ي 
ر ف

تكا
الاب

 

 أتفؽ 0.74 3.79 تقدـ مؤسسة مكبميس خدمات مبتكرة في مجاؿ الاتصالات 05
 أتفؽ 0.69 3.77 تسعى المؤسسة إلى تقديـ منتجات عالية الجكدة كبتكاليؼ أقؿ  04
 أتفؽ  0.97 3.78 تعدؿ المؤسسة منتجاتيا استجابة لحاجات زبائنيا  01
 محايد 0.90 2.75 تحرص المؤسسة عمى تقديـ الجديد كالحديث باستمرار 02
 أتفؽ 0.82 3.41 مف التقميد  تسعى المؤسسة لحماية منتجاتيا 03

 أتفق 0.55 3.50 الاتجاه العام

سعر
ي ال

ر ف
تكا

الاب
 

 محايد 0.71 3.14 تقدـ المؤسسة عركض سعرية جديدة كمبتكرة  04
 لا أتفؽ 0.52 2.56 تسعر المؤسسة منتجاتيا بطريقة فعالة مف خلاؿ كصكؿ للأسعار  05
انطلاقا مف أسعار السكؽ مف خلاؿ  تيتـ  المؤسسة في طرؽ تسعير منتجاتيا 06

 منافسييا
 محايد 0.64 3.22

 لا أتفؽ 0.86 2.37 تسعر المؤسسة منتجاتيا بطرؽ غير تقميدية 07
 محايد 0.64 2.73  تحدد المؤسسة أسعار منتجاتيا بناءا عمى الزبائف 50

 محايد 0.85 2.80 الاتجاه العام

ويج
لتر

ي ا
ر ف

تكا
الاب

 

 محايد 0.89 2.94 عمى أساليب ككسائؿ تركيجية مبتكرة  تعتمد المؤسسة 55
 محايد 0.67 3.05 تطرح المؤسسة عركض جديدة عمى منتجاتيا بشكؿ مستمر 54
 محايد 0.90 2.99 تسعى المؤسسة إلى استخداـ الكسائؿ الحديثة في التركيج لمنتجاتيا  51
مكافآت كتخفيض الأسعار تنشط المؤسسة مبيعاتيا مف خلاؿ تقديـ اليدايا كال 52

 كتنظيـ المعارض التجارية 
 محايد 0.97 2.77

تسعى المؤسسة إلى تنمية علاقات متينة مع متعاممييا مف خلاؿ نشر معمكمة  53
 كاضحة كصريحة 

 محايد 0.68 2.89

 محايد 0.68 2.92 الاتجاه العام

زيع
لتو

ي ا
ر ف

تكا
الاب

 

 محايد 0.70 3.22 كزيع تبعا لمتغيرات البيئة تسعى المؤسسة بتعديؿ إستراتيجية الت 54
 محايد 0.64 3.38 يتميز مكظفك المؤسسة بالمباقة كحسف المعاممة كالينداـ الجيد  55
 أتفؽ 0.85 3.98 تكزع المؤسسة منتجاتيا بطرؽ مبتكرة تتماشى مع احتياجات الزبكف  56
 أتفؽ 0.62 3.48  إمكانيات كالراحة النفسية تكفر نقاط البيع  57
تسعى المؤسسة مف خلاؿ الابتكار في التكزيع إلى التقميؿ مف جيد ككقت  40

 الزبكف لمحصكؿ عمى المنتج 
 محايد 0.54 3.14

 محايد 0.51 3.03 الاتجاه العام

 محايد 0.56 3.17 الاتجاه الاعام لمحور الابتكار التسويقي 
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 مف خلاؿ الجدكؿ المبيف أعلاه يتضح أف:

عند درجة أتفؽ  (1930) المتكسط العاـ ليذا البعد بمغ :الابتكار في المنتج لبعدبالنسبة -1
كدعـ ذلؾ اف متكسطات الفقرات كميا كانت عند نفس الدرجة عدا فقرة كاحدة عند درجة 

مع عدـ تسجيؿ انحرافات معيارية  (1957)ك (754.)المحايد، حيث تراكح مجاؿ المتكسط بيف 
في أقصى حالاتيا كىذا يدؿ عمى اف البيانات غير متشتتة  (0975)كبيرة كالتي لـ تتجاكز 

ىذا في إجابات افراد العينة فيما يخص كتكافؽ عف متكسطيا الحسابي بسبب كجكد تجانس 
 البعد.

ىذا البعد بيف أفراد العينة فيما يخص  تراكحت اجاباتالابتكار في السعر:  لبعدبالنسبة -2
إلى يميؿ  (4966)عند درجتي المحايد كاللا أتفؽ إلا أنو الاتجاه العاـ البالغ  (1944)ك (4915)

في  (0964)عدـ تسجيؿ انحرافات معيارية كبيرة كالتي لـ تتجاكز ملاحظة مع  المحايد،درجة 
ة عف متكسطيا الحسابي بسبب كجكد أقصى حالاتيا كىذا يدؿ عمى اف البيانات غير متشتت

 بعد ىذا البعد.في إجابات افراد العينة فيما يخص كتكافؽ تجانس 

الثالث  البعدإجابات أفراد العينة فيما يخص  تتفؽ كؿ الابتكار في الترويج: لبعدبالنسبة -3
عدـ ملاحظة مع ، (1903-4955)عند المجاؿ ( 1974)بمتكسط قدره  المحايددرجة  عمى

في أقصى حالاتيا كىذا يدؿ عمى  (0975)انحرافات معيارية كبيرة كالتي لـ تتجاكز  تسجيؿ
في إجابات كتكافؽ اف البيانات غير متشتتة عف متكسطيا الحسابي بسبب كجكد تجانس 

 بعد ىذا البعد.افراد العينة فيما يخص 

أتفؽ( فيما -محايد: سجؿ ىذا البعد تنكعا في الدرجات )الابتكار في التوزيع لبعدبالنسبة -4
بمتكسط عاـ عند درجة  (1976-4952)يخص بمكغ المتكسطات الحسابية المنتمية إلى المجاؿ 

عدـ تسجيؿ انحرافات معيارية كبيرة كالتي لـ تتجاكز ملاحظة مع  ،(1901)المحايد كالذم بمغ 
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ابي في أقصى حالاتيا كىذا يدؿ عمى اف البيانات غير متشتتة عف متكسطيا الحس (0963)
 ىذا البعدفي إجابات افراد العينة فيما يخص كتكافؽ بسبب كجكد تجانس 

ىذا تميؿ إجابات أفراد العينة فيما يخص : لإجمالي محور الابتكار التسويقيبالنسبة -5
للأبعاد المشكمة  (1930)ك (4960)كبيف ( 1955)قدره  عاـ بمتكسط المحايدإلى درجة  المحكر
في أقصى  (0963)انحرافات معيارية كبيرة كالتي لـ تتجاكز عدـ تسجيؿ ملاحظة مع لو، 

كىذا يدؿ عمى اف البيانات غير متشتتة عف متكسطيا للأبعاد كلمدرجة الكمية لممحكر حالاتيا 
 ىذا المحكر.في إجابات افراد العينة فيما يخص كتكافؽ الحسابي بسبب كجكد تجانس 

 محور رضا الزبون: عرض وتحميل ثانيا
 ( نستعرض الجدكؿ المكالي:رضا الزبكفلمدراسة ) التابعراسة كتحميؿ المتغير مف أجؿ د

 رضا الزبون(: تحميل معطيات محور 15الجدول رقم )

اتجاه  M S الفقرة
 المتوسط

 محايد 0.62 3.19 أنت راض عند اقتنائؾ شريحة مكبيميس 45
 محايد 0.83 2.87 تيتـ المؤسسة بالإجابة عمى استفساراتكـ 44
 محايد 0.82 2.75 أنت راض عف الخدمات التي تقدميا المؤسسة مف عركض كخدمات  41
 لا أتفؽ 0.66 2.16 الخدمات التي تقدميا لؾ المؤسسة تفكؽ تكقعاتؾ 42
 محايد 0.90 2.95 تنصح أقاربؾ كزملائؾ بالتعامؿ مع مكبيميس. 43
 محايد 0.72 2.86 اقكـ باستخداـ الخدمات الجديدة التي تقدميا المؤسسة 44
 محايد 0.96 2.89 لف يقكدني انخفاض اسعار المنافسيف الى التحكؿ الييا 45

 محايد 0.63 2.81 الاتجاه العام 
 (.SPSS.V26بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )إعداد الطالبة : المصدر

( 4960) القيمتيفبيف محكر رضا الزبكف المتكسطات الحسابية الخاصة بفقرات  تنحصر     
إلى درجة  العاـ لممتكسط مع ميكؿ الاتجاه مشتممة عمى الدرجات: لا أتفؽ، محايد، (1957ك)

عدـ تسجيؿ انحرافات معيارية كبيرة كالتي لـ تتجاكز ملاحظة مع  ،(4965)بمغ  حيث المحايد
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في أقصى حالاتيا كىذا يدؿ عمى اف البيانات غير متشتتة عف متكسطيا الحسابي  (0974)
 ىذا المحكر.في إجابات افراد العينة فيما يخص كتكافؽ تجانس  بسبب كجكد

 المطمب الثاني: اختبار فرضيات الدراسة
يتضمف ىذا المطمب اختبار فرضيات الدراسة بالاعتماد عمى نمكذج الانحدار البسيط     

 .(SPSS)المحسكب باستخداـ برنامج 
 أولا: اختبار صحة الفرضية الأولى

H0للابتكار في المنتج عمى رضا الزبون  في  ذو دلالة إحصائيةابي :لا يوجد اثر ايج
 مؤسسة موبيميس

H1للابتكار في المنتج عمى رضا الزبون في  ذو دلالة إحصائية : يوجد اثر ايجابي
 مؤسسة موبيميس

" عمى رضا زبائف مؤسسة IPro( "Innovation in Productأثر الابتكار في المنتج )لدراسة    
نتائج تحميؿ الانحدار المكضحة بالجدكؿ بنستعيف " CS( "Customer Satisfactionمكبيميس )
 المكالي: 

 ىاختبار نموذج الانحدار لمفرضية الأول(: نتائج 16الجدول رقم )

 الارتباط المؤشر
Pearson 

 المقدرة التفسيرية
 المعدلة

 Fدلالة  Fقيمة اختبار 

09657 09446 5769544 09000 
 Tدلالة  Tقيمة اختبار  المعامل النموذج المقدر

 الثابت
IPro 

09256 
09633 

49547 
529055 

09014 
09000 

 (.SPSS.V26بالاعتماد عمى مخرجات برنامج ) إعداد الطالبةالمصدر: 

كأحد  بيف الابتكار في المنتج (%6597)تـ تسجيؿ ارتباط إيجابي طردم قكم بنسبة      
تحسف متغير الابتكار في منتج لدل بحيث كمما كف أبعاد الابتكار التسكيقي كرضا الزب

الابتكار في أم أف  (0.446)مقدرة تفسيرية تقدر بػ: مؤسسة مكبيميس زاد معيا رضا الزبائف ب
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عمى رضا الزبكف في حالة ثبات مف التغيرات التي تطرأ  (%4496)فسر ما نسبتو ي المنتج
ى المتغير التابع فقد أخذت معادلة ، أما صيغة تأثير المتغير المستقؿ عمباقي العكامؿ

 الانحدار البسيط الصيغة الرياضية التالية:

CS = 0.418 + 0.855 IPro 

جدكؿ كمعادلة الانحدار فقد كانت الدلالة الإحصائية لاختبار فيشر البالاعتماد عمى        
(Fisher)  صائية أم أف نمكذج الانحدار ذك دلالة إح (0903)أقؿ مف القيمة المعيارية

( فيما يخص اختبار ستكدنت 0903بالإضافة إلى تكفر نفس الشرط )دلالة إحصائية أقؿ مف 
(t-test)  كما يلاحظ (%73)أم أف معممات النمكذج كذلؾ ذات دلالة إحصائية بيامش ثقة ،

 صحةىذا ما يؤكد  رضا الزبكفعمى ( 09633)بدرجة  إيجابيا ؤثري الابتكار في المنتجأف 
يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية للابتكار في " التي تنص عمى: لبديمة ة االفرضي قبكؿ

(" ونرفش α ≥ 2025المنتج عمى رضا زبائن مؤسسة موبيميس عند مستوى دلالة )
ستؤدم إلى تسجيؿ تحسف في الابتكار في المنتج  )تحسف( ، أم أف زيادةالفرضية الصفرية

 .كحدة (09633)بػ: رضا الزبكف في 

 الثانية: اختبار صحة الفرضية ثانيا
H0 للابتكار في السعر عمى رضا الزبون  في  ذو دلالة إحصائية: لا يوجد اثر ايجابي

 مؤسسة موبيميس
H1 للابتكار في السعر عمى رضا الزبون في  ذو دلالة إحصائية: يوجد اثر ايجابي

 مؤسسة موبيميس
" عمى رضا زبائف مؤسسة IPri( "Innovation in Priceأثر الابتكار في السعر )لدراسة      

نتائج تحميؿ الانحدار المكضحة بالجدكؿ بنستعيف " CS( "Customer Satisfactionمكبيميس )
 المكالي: 
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 الثانيةاختبار نموذج الانحدار لمفرضية (: نتائج 17الجدول رقم )

 الارتباط المؤشر
Pearson 

 المقدرة التفسيرية
 المعدلة

 Fدلالة  Fقيمة اختبار 

09515 09316 5539573 09000 
 Tدلالة  Tقيمة اختبار  المعامل النموذج المقدر

 الثابت
IPri 

09645 
09520 

19561 
509511 

09000 
09000 

 (.SPSS.V26بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )إعداد الطالبة المصدر: 

كأحد  كار في السعربيف الابت (%5195)تـ تسجيؿ ارتباط إيجابي طردم قكم بنسبة       
تحسف متغير الابتكار في السعر لدل بحيث كمما أبعاد الابتكار التسكيقي كرضا الزبكف 
الابتكار في أم أف  (0.316)مقدرة تفسيرية تقدر بػ: مؤسسة مكبيميس زاد معيا رضا الزبائف ب

بات ثعمى رضا الزبكف في حالة مف التغيرات التي تطرأ  (%3196)فسر ما نسبتو ي السعر
، أما صيغة تأثير المتغير المستقؿ عمى المتغير التابع فقد أخذت معادلة باقي العوامل

 الانحدار البسيط الصيغة الرياضية التالية:

CS = 0.827 + 0.74 IPri 

بالاعتماد عمى جدكؿ كمعادلة الانحدار فقد كانت الدلالة الإحصائية لاختبار فيشر        
(Fisher) أم أف نمكذج الانحدار ذك دلالة إحصائية  (0903)لمعيارية أقؿ مف القيمة ا

( فيما يخص اختبار ستكدنت 0903بالإضافة إلى تكفر نفس الشرط )دلالة إحصائية أقؿ مف 
(t-test)  كما يلاحظ (%73)أم أف معممات النمكذج كذلؾ ذات دلالة إحصائية بيامش ثقة ،

 صحةىذا ما يؤكد  رضا الزبكفعمى ( 0.52)بدرجة  إيجابيا ؤثري الابتكار في السعرأف 
يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية للابتكار في " التي تنص عمى:البديمة الفرضية  قبكؿ

 ، أم أف زيادة("α ≥ 2025عمى رضا زبائن مؤسسة موبيميس عند مستوى دلالة ) السعر
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 (0952): بػرضا الزبكف ستؤدم إلى تسجيؿ تحسف في  في الابتكار في السعر )تحسف(
 .كحدة

 الثالثة: اختبار صحة الفرضية ثالثا
H0 للابتكار في الترويج عمى رضا الزبون  في  ذو دلالة إحصائية: لا يوجد اثر ايجابي

 مؤسسة موبيميس
H1 للابتكار في الترويج عمى رضا الزبون في  ذو دلالة إحصائية: يوجد اثر ايجابي

 مؤسسة موبيميس
" عمى رضا زبائف IProm( "Innovation in Promotionفي التركيج )أثر الابتكار لدراسة      

نتائج تحميؿ الانحدار المكضحة بنستعيف " CS( "Customer Satisfactionمؤسسة مكبيميس )
 بالجدكؿ المكالي: 

 الثالثةاختبار نموذج الانحدار لمفرضية (: نتائج 18الجدول رقم )

 الارتباط المؤشر
Pearson 

 لتفسيريةالمقدرة ا
 المعدلة

 Fدلالة  Fقيمة اختبار 

09552 09303 5009734 09000 
 Tدلالة  Tقيمة اختبار  المعامل النموذج المقدر

 الثابت
IProm 

09632 
09552 

19551 
509025 

09000 
09000 

 (.SPSS.V26بالاعتماد عمى مخرجات برنامج ) إعداد الطالبةالمصدر: 

بيف الابتكار في التركيج كأحد  (%5592)طردم قكم بنسبة تـ تسجيؿ ارتباط إيجابي       
تحسف متغير الابتكار في التركيج لدل بحيث كمما أبعاد الابتكار التسكيقي كرضا الزبكف 
الابتكار في أم أف  (0.303)مقدرة تفسيرية تقدر بػ: مؤسسة مكبيميس زاد معيا رضا الزبائف ب

ثبات عمى رضا الزبكف في حالة رات التي تطرأ مف التغي (%3093)فسر ما نسبتو التركيج ي
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، أما صيغة تأثير المتغير المستقؿ عمى المتغير التابع فقد أخذت معادلة باقي العوامل
 الانحدار البسيط الصيغة الرياضية التالية:

CS = 0.854 + 0.714 IProm 

ية لاختبار فيشر بالاعتماد عمى جدكؿ كمعادلة الانحدار فقد كانت الدلالة الإحصائ       
(Fisher)  أم أف نمكذج الانحدار ذك دلالة إحصائية  (0903)أقؿ مف القيمة المعيارية

( فيما يخص اختبار ستكدنت 0903بالإضافة إلى تكفر نفس الشرط )دلالة إحصائية أقؿ مف 
(t-test)  كما يلاحظ (%73)أم أف معممات النمكذج كذلؾ ذات دلالة إحصائية بيامش ثقة ،

 صحةىذا ما يؤكد  رضا الزبكفعمى ( 09552)بدرجة  إيجابيا ؤثريالابتكار في التركيج أف 
يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية للابتكار في " التي تنص عمى: البديمةالفرضية  قبكؿ

(" ونرفض α ≥ 2025الترويج عمى رضا زبائن مؤسسة موبيميس عند مستوى دلالة )
ستؤدم إلى تسجيؿ تحسف في الابتكار في التركيج  )تحسف( ة، أم أف زيادالفرضية الصفرية

 .كحدة (09552)بػ: رضا الزبكف في 

 الرابعة: اختبار صحة الفرضية رابعا
H0 للابتكار في التوزيع عمى رضا الزبون  في  ذو دلالة إحصائية:لا يوجد اثر ايجابي

 مؤسسة موبيميس
H1 في التوزيع عمى رضا الزبون في  للابتكار ذو دلالة إحصائية: يوجد اثر ايجابي

 مؤسسة موبيميس
" عمى رضا زبائف IDis( "Innovation in Distributionأثر الابتكار في التكزيع )لدراسة      

نتائج تحميؿ الانحدار المكضحة بنستعيف " CS( "Customer Satisfactionمؤسسة مكبيميس )
 بالجدكؿ المكالي: 
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 الرابعةر نموذج الانحدار لمفرضية اختبا(: نتائج 19الجدول رقم )

 الارتباط المؤشر
Pearson 

 المقدرة التفسيرية
 المعدلة

 Fدلالة  Fقيمة اختبار 

09545 09341 5069213 09000 
 Tدلالة  Tقيمة اختبار  المعامل النموذج المقدر

 الثابت
IDis 

09611 
09545 

19552 
509254 

09000 
09000 

 (.SPSS.V26عتماد عمى مخرجات برنامج )بالا إعداد الطالبةالمصدر: 

بيف الابتكار في التركيج كأحد  (%5495)تـ تسجيؿ ارتباط إيجابي طردم قكم بنسبة       
تحسف متغير الابتكار في التكزيع لدل بحيث كمما أبعاد الابتكار التسكيقي كرضا الزبكف 
الابتكار في أم أف  (0.341) مقدرة تفسيرية تقدر بػ:مؤسسة مكبيميس زاد معيا رضا الزبائف ب

ثبات عمى رضا الزبكف في حالة مف التغيرات التي تطرأ  (%3491)فسر ما نسبتو التكزيع ي
، أما صيغة تأثير المتغير المستقؿ عمى المتغير التابع فقد أخذت معادلة باقي العوامل

 الانحدار البسيط الصيغة الرياضية التالية:

CS = 0.833 + 0.721 IDis 

بالاعتماد عمى جدكؿ كمعادلة الانحدار فقد كانت الدلالة الإحصائية لاختبار فيشر        
(Fisher)  أم أف نمكذج الانحدار ذك دلالة إحصائية  (0903)أقؿ مف القيمة المعيارية

( فيما يخص اختبار ستكدنت 0903بالإضافة إلى تكفر نفس الشرط )دلالة إحصائية أقؿ مف 
(t-test) كما يلاحظ (%73)ات النمكذج كذلؾ ذات دلالة إحصائية بيامش ثقة أم أف معمم ،

 صحةىذا ما يؤكد  رضا الزبكفعمى ( 09545)بدرجة  إيجابيا ؤثريالابتكار في التكزيع أف 
يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية للابتكار في " التي تنص عمى: البديمةالفرضية  قبكؿ

(" ونرفض α ≥ 2025يس عند مستوى دلالة )التوزيع عمى رضا زبائن مؤسسة موبيم
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ستؤدم إلى تسجيؿ تحسف في الابتكار في التكزيع  )تحسف( ، أم أف زيادةالفرضية الصفرية
 .كحدة (09545)بػ: رضا الزبكف في 

 الرئيسية: اختبار صحة الفرضية خامسا
H0 ن  في للابتكار في التسويق عمى رضا الزبو ذو دلالة إحصائية:لا يوجد اثر ايجابي

 مؤسسة موبيميس
H1 للابتكار في التسويق عمى رضا الزبون في  ذو دلالة إحصائية: يوجد اثر ايجابي

 مؤسسة موبيميس
" عمى رضا زبائف مؤسسة MI( "Marketing Innovationأثر الابتكار التسكيقي )لدراسة      

المكضحة بالجدكؿ  نتائج تحميؿ الانحداربنستعيف " CS( "Customer Satisfactionمكبيميس )
 المكالي: 

 الرئيسيةاختبار نموذج الانحدار لمفرضية (: نتائج 20الجدول رقم )
 الارتباط المؤشر

Pearson 
 المقدرة التفسيرية

 المعدلة
 Fدلالة  Fقيمة اختبار 

09537 09354 5759742 09000 
 Tدلالة  Tقيمة اختبار  المعامل النموذج المقدر

 الثابت
MI 

09514 
09546 

19224 
559264 

09005 
09000 

 (.SPSS.V26بالاعتماد عمى مخرجات برنامج ) إعداد الطالبةالمصدر: 

بيف الابتكار التسكيقي كرضا  (%5397)تـ تسجيؿ ارتباط إيجابي طردم قكم بنسبة       
تحسف متغير الابتكار التسكيقي لدل مؤسسة مكبيميس زاد معيا رضا بحيث كمما الزبكف 
 (%3594)فسر ما نسبتو الابتكار التسكيقي يأم أف  (0.354)قدرة تفسيرية تقدر بػ: مالزبائف ب

، أما صيغة تأثير ثبات باقي العواملعمى رضا الزبكف في حالة مف التغيرات التي تطرأ 
المتغير المستقؿ عمى المتغير التابع فقد أخذت معادلة الانحدار البسيط الصيغة الرياضية 

 التالية:



 فرع المشًلة دراسة حالة وكالة مىبلًصـــــــــ  ــــــــــــــــــــــــالثانٌ  الفصل 

 

12 

 

 

CS = 0.732 + 0.768 MI 

بالاعتماد عمى جدكؿ كمعادلة الانحدار فقد كانت الدلالة الإحصائية لاختبار فيشر        
(Fisher)  أم أف نمكذج الانحدار ذك دلالة إحصائية  (0903)أقؿ مف القيمة المعيارية

( فيما يخص اختبار ستكدنت 0903بالإضافة إلى تكفر نفس الشرط )دلالة إحصائية أقؿ مف 
(t-test)  كما يلاحظ (%73)أم أف معممات النمكذج كذلؾ ذات دلالة إحصائية بيامش ثقة ،

 صحةىذا ما يؤكد  رضا الزبكفعمى ( 09546)بدرجة  إيجابيا ؤثريالابتكار التسكيقي أف 
يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية " التي تنص عمى:البديمة  الرئيسيةالفرضية  قبكؿ

(" α ≥ 2025رضا زبائن مؤسسة موبيميس عند مستوى دلالة ) للابتكار التسويقي عمى
ستؤدم إلى تسجيؿ في الابتكار التسكيقي  )تحسف( ، أم أف زيادةونرفض الفرضية الصفرية

 .كحدة (09546)بػ: رضا الزبكف تحسف في 
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 خلاصة
كؿ بعد عرض كؿ ما تقدـ مف معمكمات حكؿ مكضكع الدراسة، الذم تمحكر ح  

الابتكار التسكيقي كأثره عمى رضا الزبكف في خدمات مكبيميس في جانبيا النظرم كالتطرؽ 
لمختمؼ المفاىيـ المرتبطة بمتغيرم الدراسة كأبعاد كؿ منيا، كبعد تناكؿ الجانب التطبيقي 

 –فرع المسيمة  –لممكضكع بالإسقاط عمى ميداف الدراسة المتمثؿ في زبائف ككالة مكبيميس 
، بيدؼ الإجابة عمى السؤاؿ الرئيسي في ىذه الدراسة المتعمؽ 4044-4045الجامعي لمسنة 

بعدـ كجكد أك كجكد تأثير للابتكار التسكيقي عمى رضا زبائف مكبيميس، حيث تـ التكصؿ 
إلى مجمكعة مف النتائج، كالتي عمى أساسيا تـ تقديـ مجكعة مف الاقتراحات، كفيما يمي 

 إشارة إلى أبرزىا
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 الخاتمة
حيث يعتبر الابتكار التسكيقي أضحى الابتكار خيارا استراتيجي لا مناص منو         

،مف أجؿ تحقيؽ الريادة كتحسيف الأداء التسكيقي ، ففي ظؿ تطكر  ، لبقاء المؤسسةشرط
التكنكلكجي كقصر دكرة حياة لكؿ الخدمات المتداكلة استدعى لأمر الاعتماد عمى عممية 

ار كضركرة حتمية لبقاء المؤسسة كاستمرارىا في السكؽ، فعممية الابتكار في مجاؿ ابتك
الخدمات ليست عشكائية فيي عممية تتطمب التفكير المحكـ مع اقتراح الأفكار الخلاقة التي 
تسيـ في خمؽ شيء جديد لـ يسبؽ لو أحد مف قبؿ يعمؿ عمى خمؽ الرغبة لدل الزبكف حيث 

بب الرئيسي في كجكد الخدمة المبتكرة في ظؿ مقكلة " الزبكف ىك يعتبر ىذا الأخير الس
 ."الممؾ

 أولًا: نتائج الدراسة 

بؿ تعددت التعاريؼ كفقا لمتكجيات  ،لا يكجد مفيكـ مكحد للابتكار التسكيقي كرضا الزبكف -
 ،الفكرية لكؿ باحث

نيا المتطمبات لا يمكف تطبيؽ الابتكار التسكيقي إلا بتكفر مجمكعة مف المتطمبات م -
 ،كالمتعمقة بالإدارة الأفراد العامميف بالتسكيؽ ،كالخاصة بالمعمكمات ،التنظيمية كالإدارية

 بالإضافة إلى متطمبات أخرل متنكعة. ،كمتطمبات خاصة بالجدكل كتقييـ الابتكار التسكيقي

 ،لأفكارتمر عممية الابتكار التسكيقي عبر عدة مراحؿ مختمفة تتمثؿ في مرحمة تكليد ا -
كتقييـ نتائج  ،تطبيؽ الأفكار ،اختبار الابتكار ،تقييـ الأفكار الابتكارية ،غربمة مبدئية للأفكار

 الابتكار

يعبر الابتكار في المنتج عممية مركر المنتج عبر كافة مراحؿ الابتكار بدأن مف مرحمة  -
 أك السكؽتكليد الأفكار كصكلا إلى منتج جديد أك جزئي بالنسبة لممؤسسة نفسيا 

 الابتكار في السعر يمثؿ عممية ابتكار الطرؽ تسعير جديدة لتعزيز القيمة -
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الابتكار في تكزيع المنتجات يتمثؿ في استخداـ طرؽ كأساليب جديدة في التكزيع بيدؼ  -
زيادة راحة الزبائف مف خلاؿ أفضؿ قنكات التكزيع التي تمكنيـ مف استلاـ المنتج في الكقت 

 سبكالمكاف المنا

حيث أف  ،كجكد تأثير للابتكار في مجاؿ المنتج عمى رضا الزبكف لدل زبائف مكبيميس -
أك تقديـ منتجات  ،الابتكار في المنتجات يساىـ في تطكير منتجات المؤسسة أك تحسينيا

 جديدة لـ تسبؽ لو الظيكر في السكؽ بما يناسب تكقعات الزبائف

كيككف التأثير مف خلاؿ تكفير  ،ى رضا الزبكفكجكد تأثير للابتكار في مجاؿ السعر عم -
 أساليب كطرؽ مختمفة لمتسديد

حيث إف التكزيع عبر نقاط البيع  ،كجكد تأثير للابتكار في مجاؿ التكزيع عمى رضا الزبكف -
 القريبة يؤثر بشكؿ ايجابي عمى رضا الزبكف

ى مف خلاليا لابتكار في التركيج يتمثؿ في إيجاد طرؽ كأساليب جديدة تسعكجكد ل -
باعتماد الابتكار  ،المؤسسة الكصكؿ إلى الزبكف مف أجؿ خمؽ الرغبة الاقتناء لديو لمنتجاتيا

البيع  ،العلاقات العامة ،الدعاية ،)الإعلانات في جميع عناصر المزيج التركيجي
 الشخصي....الخ(.

 ثانياً: اقتراحات الدراسة

 الاقتراحات التالية: انطلاقا مف النتائج المتكصؿ إلييا يمكف تقديـ

 الابتكار ىك جذب أفكار إبداعية كتطبيقيا في السكؽ بنجاح -
يحظى الابتكار التسكيقي بأىمية بالغة بككنو ينمي مف ميارات الشخصية لممكظفيف  -

 .المبتكريف بالمؤسسة ككذا يحسف مف جكدة الخدمات المقدمة كيعزز القدرة عمى تنافس
قؼ أماـ المؤسسة مف اجؿ تطبيؽ كتقديـ خدمات جديدة يكجد العديد مف العراقيؿ التي ت -

 .كغير تقميدية في أنشطة المؤسسة
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 للابتكار التسكيقي مجالات عديدة منيا )المنتج، السعر، التركيج، التكزيع( -
مف خلاؿ النتائج النظرية السابقة يتـ إثبات صحة الفرضيات الأربعة: بحيث أف مؤسسة  -

كار التسكيقي كما إف لابتكار التسكيقي يمعب دكر في تحسيف تكلي أىمية بالغة للابت مكبميس
 .أداء التسكيقي لممؤسسة الخدمية

 :توصيات الدراسة
 :ف خلاؿ الدراسة يمكف استخلاص التكصيات التالية  -
 .ضركرة اىتماـ أكثر بالابتكار كخمؽ خدمات جديدة لمسكؽ -
 .كفضركرة الاىتماـ بعنصر التركيج ككيفية خمؽ الرغبة لدل الزب -
يجاد نكع مف الاىتماـ المشترؾ بيف مختمؼ المصالح المؤسسة في مشركعات  - خمؽ كا 

  .ذات علاقة بالابتكار
 .يجب العمؿ عمى تطكير المكرد البشرم باعتبارىـ مصدر الفكرة الخلاقة -
 .العمؿ عمى إزالة كؿ معكقات التي تحكؿ دكف تطبيؽ البرنامج لابتكار التسكيقي -

 آفاق الدراسة:
 ؿ دراستنا يمكف مكاصمة البحث في ىذا المكضكع مف خلاؿ الجكانب التاليةمف خلا 
 دكر لابتكار في تحسيف صكرة المؤسسة الخدمية.-
 تحسيف اداء المنتكج.مساىمة الابتكار في -
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 المراجعقائمة 
 الكتب

تكزيع، عماف، الأردف، ر كائؿ لمنشر كالإبراىيـ محمد عبيدات، سمكؾ المستيمؾ مدخؿ إستراتيجي، دا -1
2224. 

 .2221ر الجامعية، الإسكندرية، صر، راكية حسف ،السمكؾ في المنظمات ،الدا -2

 .2221، 1التغيير"، مصر ط  سعيد بف عامر" الإدارة ك تحديات -3

 .2221فاء لمنشر كالتكزيع، غماف، مامكف الدرادكة كاحركف، ادارة  الجكدة الشاممة الجكدة، دار الص -4

نعيـ حاثظ ابك جمعة، التسكيؽ الابتكارم، منشكرات المنظمة العربية لمتنمية الادارية، القاىرة، مصر،  -5
2223. 

 المذكرات والاطروحات

خمكط زىكة، التسكيؽ الابتكارم كأثره عمى بناء كلاء الزبائف)دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر(،  -1
 .2214بكقرة، بكمرداس، الجزائر، رسالة ماجستير، تخصص تسكيؽ، جامعة أمحمد 

شيرازاد مشرم،أثر الابتكار التسكيقي عمى رضا العملاء عف جكدة الخدمات المصرفية في البنكؾ  -2
 .ة لبنؾ الفلاحة كالتنمية الريفيةدراسة ميداني -الجزائرية

كؾ شيرزاد مشرم، أثر الابتكار التسكيقي عمى رضا العملاء عف جكدة الخدمات المصرفية في البن -3
ككالة الكادم(، مذكرة مقدمة لاستكماؿ شيادة –الجزائرية)دراسة ميدانية لبنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية 

ماستر أكاديمي، ميداف العمكـ الاقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير، قسـ العمكـ الاقتصادية، تخصص 
 .2215-2214بنكؾ، جامعة حمة لخضر، الكادم، 

لتسكيقي كدكره في ترقية الأداء لممؤسسة الاقتصادية دراسة حالة مؤسسة طرشالي سياـ، الابتكار ا -4
،مذكرة تدخؿ ضمف متطمبات نيؿ شيادة الماجستيرتخصص تسكيؽ، جامعة سعد -بالبميدة-سيدم الكبير،

 .2228دحمب، البميدة، الجزائر،

ة حالة عبد الرؤكؼ مصطفاكم، دكر نظاـ المعمكمات التسكيقية في تحقيؽ رضا العملاء دراس -5
مؤسسة مكبيميس فرع المسيمة، مذكرة مقدمة لنيؿ شيادة الماستر أكاديمي، كمية العمكـ الاقتصادية 
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كضياؼ، كالتجارية كعمكـ التسيير، قسـ عمكـ التسيير، تخصص استراتيجية كتسكيؽ، جامعة محمد ب
 .2216/2217المسيمة، 

–كف )دراسة حالة مؤسسة مكبيميس عمر سالي، مراد رحماني، تأثير جكدة الخدمة عمى رضا الزب -6
ضمف متطمبات نيؿ شيادة الماستر أكاديمي، كمية العمكـ الاقتصادية  -(، مذكرة مقدمة -ككالة المسيمة

، -المسيمة-حمد بكضياؼكالتجارية كعمكـ التسيير، قسـ العمكـ التجارية، تسكيؽ خدمات، جامعة م
2218-2219. 

كيقية في بناء العلاقة مع الزبكف )دراسة ميدانية لمجمكعة مف فتيحة ارفيس، دكر نظـ المعمكمات التس -7
الككالات السياحية بالمسيمة(، مذكرة مقدمة ضمف متطمبات نيؿ شيادة الماستر)اكاديمي (، كمية العمكـ 

تسكيؽ، جامعة المسيمة، الاقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير، قسـ عمكـ التسيير، تخصص استراتيجية ك 
2212-2213. 

كباب مناؿ، دكر الابتكار التسكيقي في تدغيـ الميزة التنافسية لممؤسسة، دراسة جالة متعاممي الياتؼ  -8
مكبيميس)،  أطركحة مقدمة لنيؿ شيادة دكتكراه عمكـ في العمكـ  -اكريدك -النقاؿ بكلاية سطيؼ( جيزم

، سطيؼ، -1-ت عباسالاقتصادية، كمية العمكـ الاقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير، جامعة فرحا
 .2217الجزائر،

مناؿ كباب، الطاىر بف يعقكب، الابتكار التسكيقي كمدخؿ استراتيجي لتحسيف تنافسية المؤسسة مف  -9
كجية نظر العملاء )دراسة ميدانية لمتعاممي الياتؼ النقاؿ بكلاية سطيؼ(، المجمة الجزائرية للاقتصاد 

 .2219تمبر ، سب12جزائر، العددكالمالية، جامعة سطيؼ، ال

 المجلات والممتقيات

أنيس احمد عبد الله،قاسـ حنظؿ، سامي ذياب محؿ، أثر إستراتيجية الاستقرار في رضا الزبكف،  -1
 .8، ص7، العدد3، المجمد2227مجمة تكريت لمعمكـ الإدارية كالاقتصادية، تكريت، العراؽ، 

دراسة -المحافظة عمى الزبكف إيماف بف قصير، محمد الصغير جيطمي، دكر التسكيؽ الابتكارم في  -2
 .2216، ديسمبر 11صناعي، العدد حالة مؤسسة نقاكس لمعصير كالمصبرات. بباتنة، مجمة الاقتصاد ال

صالح عياد كعبد المطيؼ بف زيدم بعنكاف الابتكار التسكيقي كاثره عمى تعزيز رضا الزبكف دراسة  -3
  2216، 12، العدد Les cahiers du MECASالجزائر، مقالة في مجمة  –حالة مؤسسة ككندكر 

فاتح مجاىدم، إيماف إيرايف، سيد أحمد حاج عيسى، أثر الابتكار التسكيقي عمى تنافسية المؤسسات  -4
 .2216الجزائرية)دراسة ميدانية تحميمية(، مايك 
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ميابات  نكرم عبد الله، انعكاسات الابتكار التسكيقي عمى الأساليب المتبعة في تركيج الخدمات  -5
 .2229دراسة ميدانية في عدد مف الفنادؽ في محافظة أربيؿ، العراؽ، -يقية الفندقيةالتسك 

نعيـ حافظ أبك جمعة، التسكيؽ الابتكارم، الطبعة الثانية، المنظمة العربية لمتنمية الإدارية بحكث  -6
 .2211كدراسات، مصر،
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 جامعة محمد بوضياف لمسيلة
 والتجارية وعلوم التسيير كلية العلوم الاقتصادية

 العلوم التجاريةقسم 
 

 استبيان
 السلاـ عميكـ كرحمة الله تعالى كبركاتو؛

 كبعد: طيبة تحية الكريمة، الأخت الكريـ، الأخ
 يقكـ الطمبة بإعداد مذكرة ماستر أكاديمي بعنكاف:

نجاح تكماؿاس إطار كفي مكبيميس، حالة دراسة الزبكف" رضا عمى كأثره التسكيقي "الابتكار  كا 
 التفضؿ يرجى لذا الاستبياف، أسئمة عمى الإجابة في كثيرا ييمنا رأيكـ فإف الميدانية الدراسة
 عف يعبر الذم المربع في (x) علامة بكضع عمييا كالإجابة بتمعف الاستبياف فقرات بقراءة
  الاستمارة في المدرجة بالفقرات قناعتؾ

نشكركـ مقدما عمى حسف  الشكر جزيؿ منا كلكـ                                    
 تعاكنكـ

 :الطالبين
 بشيرم أسامة 
 سعكدم نكاؿ 

 محمد العيد ختيمد/   المشرف: ذالأستا
 
 
 
 
 
 2021/2022السنة الجامعية: 
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 المحور الأول: البيانات الشخصية

 . الجنس:2

 ذكر                   أنثى                      

 . العمر:0

 سنة 45إلى  36مف             35إلى سنة  26سنة                مف  25إلى  22مف 

 سنة فما فكؽ 45

 . المؤىل العممي:3

 ثانكم             ليسانس             ميندس             ماستر            دراسات عميا

 . سنوات الخبرة المينية:1

 سنة فما فكؽ 15سنة            مف  15إلى  11سنكات             مف  12إلى  25مف 

 . المستوى الوظيفي:5

 رئيس مصمحة                رئيس قسـ                     عكف       

 المدير العاـ    كظيفة أخرل         
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 المحور الأول: الابتكار التسويقي )المنتج، السعر، الترويج، التوزيع( 
 الابتكار في المنتج  -1
أتفؽ  العبارات  قـالر 

 بشدة 
لا  محايد  أتفؽ 

 أتفؽ 
لا أتفؽ 
 بشدة 

تقدـ مؤسسة مكبميس  خدمات مبتكرة في مجاؿ  01
 الاتصالات

     

تسعى المؤسسة إلى تقديـ منتجات عالية الجكدة  02
 كبتكاليؼ أقؿ 

     

      تعدؿ المؤسسة منتجاتيا استجابة لحاجات زبائنيا  03

عمى تقديـ الجديد النكعي  تحرص المؤسسة 04
 كالحديث

     

      تسعى المؤسسة لحماية منتجاتيا مف التقميد  05
 الابتكار في السعر -2

أتفؽ  العبارات  الرقـ 
 بشدة 

لا  محايد أتفؽ
 أتفؽ

لا أتفؽ 
 بشدة

      تقدـ المؤسسة عركض سعرية  جديدة كمبتكرة  06
ة مف خلاؿ تسعر المؤسسة منتجاتيا بطريقة فعال 07

 كصكؿ المفصؿ للاسعار 
     

تيتـ المؤسسة في طرؽ تسعير منتجاتيا انطلاقا مف  08
 أسعار السكؽ  مف خلاؿ منافسييا

     

تاخذ المؤسسة بعيف الاعتبار اراء زباءنيا عند تسعير  09
 منتجاتيا

     

      تحدد المؤسسة أسعار منتجاتيا بناءا عمى الزبائف  10
 ر في الترويجالابتكا -3

أتفؽ  العبارات  الرقـ 
 بشدة

لا  محايد أتفؽ
 أتفؽ

لا أتفؽ 
 بشدة

      تعتمد المؤسسة عمى أساليب ككسائؿ تركيجية مبتكرة  11
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تطرح المؤسسة عركض جديدة عمى منتجاتيا بشكؿ  12
 مستمر

     

تسعى المؤسسة إلى استخداـ الكسائؿ الحديثة في  13
 التركيج لمنتجاتيا 

     

تنشط المؤسسة مبيعاتيا مف خلاؿ تقديـ اليدايا  14
 كالمكافآت كتخفيض الأسعار كتنظيـ المعارض التجارية 

     

تسعى المؤسسة إلى تنمية علاقات متينة مع متعاممييا  15
 مف خلاؿ نشر معمكمة كاضحة كصريحة 

     

 الابتكار في التوزيع -4

أتفؽ  العبارات  الرقـ 
 بشدة

لا  دمحاي أتفؽ
 أتفؽ 

لا أتفؽ 
 بشدة

تسعى المؤسسة بتعديؿ إستراتيجية التكزيع تبعا  16
 لمتغيرات البيئة 

     

يتميز مكظفك المؤسسة بالمباقة كحسف المعاممة كالينداـ  17
 الجيد 

     

تكزع المؤسسة منتجاتيا بطرؽ مبتكرة تتماشى مع  18
 احتياجات الزبكف 

     

      كالراحة النفسية لمزبكف  نياتإمكاتكفر نقاط البيع  19
تسعى المؤسسة مف خلاؿ الابتكار في التكزيع إلى  20

 التقميؿ مف جيد ككقت الزبكف لمحصكؿ عمى المنتج 
     

 المحور الثاني: رضا الزبون

أتفؽ  العبارات الرقـ
 بشدة

لا  محايد  أتفؽ
 أتفؽ 

لا أتفؽ 
 بشدة 

      يسأنت راض عند اقتنائؾ شريحة مكبيم 21
      تيتـ المؤسسة بالإجابة عمى استفساراتكـ 22
أنت راض عف الخدمات التي تقدميا المؤسسة مف  23

 عركض كخدمات 
     

      الخدمات التي تقدميا لؾ المؤسسة تفكؽ تكقعاتؾ 24
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      تنصح أقاربؾ كزملائؾ بالتعامؿ مع مكبيميس . 25
التي تقدميا  أقكـ باستخداـ الخدمات الجديدة 26

 المؤسسة
     

لف يقكدني انخفاض أسعار المنافسيف إلى التحكؿ  27
 إلييا
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 أولا: معامل الثباث

 االإىخج في الابخكار-
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.826 5 

 الضعر في الابخكار-

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.700 5 

 الترويج في الابخكار-
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.808 5 

 الخوزيع في الابخكار -
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.822 5 

 لكل الدضويقي الابخكار-
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.925 20 

 

 السبون  رضا-

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.817 7 

 

 

 

 الاحضاق الداخلي: ثاهيا

 االإىخج في الابخكار-
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Correlations 

 Product_innovation 

 فً مبتكرة خدمات موبلٌس مؤسسة تقدم

 الاتصالات مجال

Pearson Correlation .846
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 99 

 عالٌة منتجات تقدٌم إلى المؤسسة تسعى

 أقل وبتكالٌف الجودة

Pearson Correlation .508
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 99 

 لحاجات استجابة منتجاتها المؤسسة تعدل

 زبائنها

Pearson Correlation .513
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 99 

 والحدٌث الجدٌد تقدٌم على المؤسسة تحرص

 باستمرار

Pearson Correlation .618
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 99 

Pearson Correlation .843 التقلٌد من منتجاتها لحماٌة المؤسسة تسعى
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 99 

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

 الضعر في ارالابخك-

Correlations 

 Price_innovation 

 جدٌدة  سعرٌة عروض المؤسسة تقدم

 ومبتكرة

Pearson Correlation .854
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 99 

سة منتجاتها بطرٌقة فعالة من المؤس تسعر

 خلال وصول المفصل للأسعار 

Pearson Correlation .626
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 99 

تهتم المؤسسة فً طرق تسعٌر منتجاتها 

 انطلاقا من أسعار السوق من خلال منافسٌها 

Pearson Correlation .522
**

 

Sig. (2-tailed) .001 

N 99 

 زباءنها اراء الاعتبار بعٌن المؤسسة تاخذ

 منتجاتها تسعٌر عند

Pearson Correlation .728
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 99 

 على بناءا منتجاتها أسعار المؤسسة تحدد

 الزبائن

Pearson Correlation .860
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 99 

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

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

 الترويج في الابخكار-

Correlations 

 Promotion_innovation 
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 تروٌجٌة ووسائل أسالٌب على المؤسسة تعتمد

 مبتكرة

Pearson Correlation .831
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 99 

 منتجاتها على جدٌدة عروض المؤسسة تطرح

 مستمر بشكل

Pearson Correlation .559
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 99 

 الحدٌثة الوسائل استخدام إلى المؤسسة تسعى

 لمنتجاتها التروٌج فً

Pearson Correlation .668
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 99 

 الهداٌا تقدٌم خلال من مبٌعاتها المؤسسة تنشط

 وتنظٌم الأسعار وتخفٌض والمكافآت

 التجارٌة المعارض

Pearson Correlation .504
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 99 

 مع متٌنة علاقات تنمٌة إلى المؤسسة تسعى

 واضحة معلومة نشر خلال من متعاملٌها

 وصرٌحة

Pearson Correlation .828
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 99 

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

 الخوزيع في الابخكار -

Correlations 

 distribution_innovation 

 التوزٌع إستراتٌجٌة بتعدٌل المؤسسة تسعى

 البٌئة لمتغٌرات تبعا

Pearson Correlation .865
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 99 

 وحسن باللباقة المؤسسة موظفو ٌتمٌز

 الجٌد والهندام المعاملة

Pearson Correlation .764
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 99 

 مبتكرة بطرق منتجاتها المؤسسة توزع

 الزبون احتٌاجات مع تتماشى

Pearson Correlation .617
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 99 

إمكانٌات والراحة النفسٌة    البٌع نقاط توفر

 للزبون

Pearson Correlation .589
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 99 

 التوزٌع فً الابتكار خلال من المؤسسة تسعى

 للحصول الزبون ووقت جهد من التقلٌل ىإل

 المنتج على

Pearson Correlation .876
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 99 

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

 

 السبون  رضا-

Correlations 

 Customer_satisfaction 

Pearson Correlation .826 موبٌلٌس شرٌحة اقتنائك عند راض أنت
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 99 
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Pearson Correlation .524 استفساراتكم على بالإجابة المؤسسة تهتم
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 99 

 المؤسسة تقدمها التً الخدمات عن راض أنت

 وخدمات عروض من

Pearson Correlation .550
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 99 

 تفوق المؤسسة لك تقدمها التً الخدمات

 توقعاتك

Pearson Correlation .569
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 99 

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

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 99 

 تقدمها التً الجدٌدة الخدمات باستخدام اقوم

 ةالمؤسس

Pearson Correlation .630
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 99 

 الى المنافسٌن اسعار انخفاض ٌقودنً لن

 الٌها التحول

Pearson Correlation .839
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 99 

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

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

 ثالثا: طبيعيت البياهاث
 

 رابعا: البياهاث الشخصيت

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 35.4 35.4 35.4 35 ذكر 

 100.0 64.6 64.6 64 أنثى

Total 99 100.0 100.0  

 

 العمر

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 20-29 83 83.8 83.8 83.8 

30-39 10 10.1 10.1 93.9 

+40 6 6.1 6.1 100.0 

Total 99 100.0 100.0  

 

 التعليمي_المستوى

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 
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Valid 2.0 2.0 2.0 2 متوسط 

 8.1 6.1 6.1 6 ثانوي

 89.9 81.8 81.8 81 ًجامع

 100.0 10.1 10.1 10 علٌا دراسات

Total 99 100.0 100.0  

 

 الاجتماعية_الحالة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 68.7 68.7 68.7 68 (عزباء) أعزب 

 99.0 30.3 30.3 30 (ة)متزوج

 100.0 1.0 1.0 1 (ة)مطلق

Total 99 100.0 100.0  

 

 خامضا: جحليل الأبعاد

 االإىخج في الابخكار-

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 فً مبتكرة خدمات موبلٌس مؤسسة تقدم

 الاتصالات مجال

99 3.7879 .73635 

 عالٌة منتجات تقدٌم إلى المؤسسة تسعى

 أقل وبتكالٌف الجودة

99 3.7677 .68518 

 لحاجات استجابة منتجاتها المؤسسة تعدل

 زبائنها

99 3.7778 .96545 

 الجدٌد تقدٌم على المؤسسة تحرص

 باستمرار والحدٌث

99 2.7475 .89816 

 82385. 3.4111 99 التقلٌد من منتجاتها لحماٌة المؤسسة تسعى

Valid N (listwise) 99   

 

 

 الضعر في الابخكار-

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 جدٌدة  سعرٌة عروض المؤسسة تقدم

 ومبتكرة

99 3.1414 .71227 

 غٌر بطرق منتجاتها المؤسسة تسعر

 تقلٌدٌة

99 2.5598 .51557 

 منتجاتها تسعٌر طرق فً المؤسسة تعتمد

 منافسٌها أسعار من انطلاقا

99 3.2222 .63565 
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 زباءنها اراء الاعتبار بعٌن المؤسسة تاخذ

 نتجاتهام تسعٌر عند

99 2.3737 .85693 

 على بناءا منتجاتها أسعار المؤسسة تحدد

 الطلب

99 2.7273 .63568 

Valid N (listwise) 99   

 الترويج في الابخكار-

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 ووسائل أسالٌب على المؤسسة تعتمد

 مبتكرة تروٌجٌة

99 2.9394 .88510 

 على جدٌدة عروض سسةالمؤ تطرح

 مستمر بشكل منتجاتها

99 3.0505 .67259 

 الوسائل استخدام إلى المؤسسة تسعى

 لمنتجاتها التروٌج فً الحدٌثة

99 2.9899 .89945 

 تقدٌم خلال من مبٌعاتها المؤسسة تنشط

 الأسعار وتخفٌض والمكافآت الهداٌا

 التجارٌة المعارض وتنظٌم

99 2.7677 .96784 

 متٌنة علاقات تنمٌة إلى ؤسسةالم تسعى

 معلومة نشر خلال من متعاملٌها مع

 وصرٌحة واضحة

99 2.8889 .67707 

Valid N (listwise) 99   

 الخوزيع في الابخكار -

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 إستراتٌجٌة بتعدٌل المؤسسة تسعى

 البٌئة لمتغٌرات تبعا التوزٌع

99 3.2200 .70068 

 وحسن باللباقة المؤسسة موظفو ٌتمٌز

 الجٌد والهندام المعاملة

99 3.3808 .63997 

 مبتكرة بطرق منتجاتها المؤسسة توزع

 الزبون احتٌاجات مع تتماشى

99 3.9798 .84958 

 والراحة المناسب الجو البٌع نقاط توفر

 للزبون النفسٌة

99 3.4808 .61787 

 فً بتكارالا خلال من المؤسسة تسعى

 الزبون ووقت جهد من التقلٌل إلى التوزٌع

 المنتج على للحصول

99 3.1414 .54295 

Valid N (listwise) 99   

 السبون  رضا-

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 61787. 3.1919 99 موبٌلٌس شرٌحة اقتنائك عن راض أنت
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 83071. 2.8687 99 ماستفساراتك على بالإجابة المؤسسة تهتم

 تقدمها التً الخدمات عن راض أنت

 وخدمات عروض من المؤسسة

99 2.7475 .82344 

 تفوق المؤسسة لك تقدمها التً الخدمات

 توقعاتك

99 2.1616 .65663 

 مع بالتعامل وزملائك أقاربك تنصح

 . موبٌلٌس

99 2.9495 .89842 

 التً الجدٌدة الخدمات باستخدام اقوم

 المؤسسة تقدمها

99 2.8586 .72495 

 الى المنافسٌن اسعار انخفاض ٌقودنً لن

 الٌها التحول

99 2.8889 .96078 

Valid N (listwise) 99   

 الؤجمالي

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

Marketing_innovation 99 3.1686 .55899 

Customer_satisfaction 99 2.8095 .63183 

Product_innovation 99 3.4995 .55430 

Price_innovation 99 2.8043 .84892 

Promotion_innovation 99 2.9241 .67948 

distribution_innovation 99 3.0298 .50656 

Valid N (listwise) 99   

    

 

 

 

 صادصا: اخخبار الفرضياث

 الفرضيت الأولى

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .819
a

 .671 .668 .57458 

a. Predictors: (Constant), Product_innovation 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 65.421 1 65.421 198.162 .000
b

 



 الملاحق

83 

 

Residual 32.023 97 .330   

Total 97.444 98    

a. Dependent Variable: Customer_satisfaction 

b. Predictors: (Constant), Product_innovation 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .418 .196  2.129 .036 

Product_innovation .855 .061 .819 14.077 .000 

a. Dependent Variable: Customer_satisfaction 

 الفرضيت الثاهيت

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .737
a

 .543 .538 .67766 

a. Predictors: (Constant), Price_innovation 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 52.900 1 52.900 115.195 .000
b

 

Residual 44.545 97 .459   

Total 97.444 98    

a. Dependent Variable: Customer_satisfaction 

b. Predictors: (Constant), Price_innovation 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .827 .219  3.783 .000 

Price_innovation .740 .069 .737 10.733 .000 

a. Dependent Variable: Customer_satisfaction 

 الفرضيت الثالثت

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .714
a

 .510 .505 .70161 

a. Predictors: (Constant), Promotion_innovation 
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ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 49.695 1 49.695 100.952 .000
b

 

Residual 47.750 97 .492   

Total 97.444 98    

a. Dependent Variable: Customer_satisfaction 

b. Predictors: (Constant), Promotion_innovation 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .854 .230  3.713 .000 

Promotion_innovation .714 .071 .714 10.047 .000 

a. Dependent Variable: Customer_satisfaction 

 الفرضيت الرابعت

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .727
a

 .528 .523 .68872 

a. Predictors: (Constant), distribution_innovation 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 51.435 1 51.435 108.436 .000
b

 

Residual 46.010 97 .474   

Total 97.444 98    

a. Dependent Variable: Customer_satisfaction 

b. Predictors: (Constant), distribution_innovation 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .833 .224  3.714 .000 

distribution_innovation .721 .069 .727 10.413 .000 

a. Dependent Variable: Customer_satisfaction 

 

 الفرضيت الرئيضيت
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Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .759
a

 .576 .572 .65243 

a. Predictors: (Constant), Marketing_innovation 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 56.155 1 56.155 131.924 .000
b

 

Residual 41.289 97 .426   

Total 97.444 98    

a. Dependent Variable: Customer_satisfaction 

b. Predictors: (Constant), Marketing_innovation 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .732 .213  3.442 .001 

Marketing_innovation .768 .067 .759 11.486 .000 

a. Dependent Variable: Customer_satisfaction 
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 ص:ـخــاالإل

قي  الاثس الغسض منها هى جىضُذ  أنلهره الدزاست هجد  إجسائىامً خلال     على الري ًلعبه الابخكاز الدسىٍ

بازه أخد مصادز الخميز وذلك مً خلال الابخكاز في الخدمت، طسق باعخ إلُهومدي الحاجت  زضا الصبىن 

 وكالت مىبلِس الجصائس حسعيرها، كُفُت جىشَعها، ووسائل التروٍج لها، وسيسلط الضىء في دزاسدىا هره على 

ادةلخدقُق الخميز  لتي حسعى ا وجلبُتها مً مىطلق شبائىه  ، وابخكاز خدماث جدًدة وإشباع خاجاثو السٍ

قي ت في الصخم الخىافس ي الري ٌشهده قطاع خل حسىٍ   الخدماث.خمكً مً البقاء والاسخمسازٍ

مسئىلين مقابلاث شخصُت مع  وإجساءولهرا الغسض جم الاعخماد على الملاخظت العلمُت والىثائق والسجلاث    

في السىق مما  للابخكاز أهمُت كبيرة في كىهه ًطسح خدماث جدًدة أن، وقد جىصلذ الدزاست في وكالت مىبلِس

جكىن السباقت لطسح خدماث جدًدة في السىق، كما جىصلىا ان للابخكاز دوز كبير في   انججعل المؤسست 

قي للمؤسست الخدمُت.  جدسين مؤشساث الأداء الدسىٍ

قي، المؤسست الخدمُت.الكلماث الدالت:  قي، جدسين الأداء، الأداء الدسىٍ  الابخكاز، الابخكاز الدسىٍ

Resume: 

Grâce à nous menons cette étude, nous constatons que le but est de clarifier le 

rôle de l'innovation et de marketing pour améliorer la performance marketing de 

l'institution du service et de la nécessité pour lui comme une source d'excellence par 

l'innovation dans le service, les méthodes de fixation des prix, la façon dont ils sont 

distribués, et des moyens de promotion, et nous mettons en évidence dans notre étude 

ce millième de Mobilis  qui cherche à atteindre l'excellence et de leadership, et de 

l'innovation de nouveaux services et de satisfaire les besoins de ses clients et de les 

rencontrer en termes de marketing pour être en mesure de survivre et de continuité 

dans la dynamique concurrentielle témoigne de l'hospitalité du secteur public. 

    A cet effet, a été de se fonder sur l'observation et la documentation 

scientifique, des dossiers et des entretiens avec des responsables , l'étude a révélé que 

l'innovation d'une grande importance dans l'être présente de nouveaux services sur le 

marché, ce qui rend l'organisation de se démarquer de ses concurrents et être le preier 

à introduire de nouveaux services sur le marché, que nous pouvons pour l'innovation 

un rôle important dans l'amélioration de la performance marketing de l'institution 

d'indicateurs de service. 


