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إلهي لا يطيب الليل إلاّ بشكرك ولا يطيب النهار إلاّ بطاعتك ولا تطيب اللحظات إلاّ 
 .بذكرك ولا تطيب الآخرة إلاّ بعفوك ولا تطيب الجنة إلاّ برؤيتك
 العالمينإلى من بلََّغ الرسالة وأدى الأمانة ونصح الأمة إلى نبي الرحمة ونور 

 سيدنا محمد صلى الله عليه وسلم
إلى من أحمل  انتظارإلى من كلله الله بالهيبة والوقار إلى من علمني العطاء بدون 

بكل افتخار أرجو من الله أن يمد في عمرك لترى ثماراً قد حان وقت قطافها  سمها
 بدبعد طول انتظار وستبقى كلماتك نجوم أهتدي بها اليوم وفي الغد وإلى الأ

 والدي العزيز
إلى ملاكي في الحياة إلى معنى الحب والحنان إلى بسمة الحياة وسر الوجود إلى 

 من كان دعائها سر نجاحي وحنانها بلسم جراحي إلى أغلى الحبايب
 أمي الحبيبة

أخي عبد النور وأخواتي إلى القلوب الطاهرة والرقيقة والنفوس البريئة إلى 
 وأولادهم وأزواجهم.

تحلو بالإخاء وتميزوا بالوفاء والعطاء إلى ينابيع الصدق الصافي إلى من  إلى من
ولدته لي  وأخي الكبير الذي لم تلده أمي ولكن ,إبراهيم, وليد لخضرمعهم سعدت

 الحياة مصطفى بوشيبة .

 .2020التخرج دفعةعلوم التجاريةإلى كافة زملائي وخاصة طلبة 
 وأخص بالذكر مراد, نور الدين, فضيل وقاسمي رابح. 

 الأمينإلى من ساعدني ولم يبخل عليا أستاذي بن البار أمحمد والدكتور محمد 

 قسم العلوم التجارية. أساتذةكروش, كافة 

 

 

 

 



 

 

الحمد لله كما ينبغي لجلال وجهه و عظيم سلطانه الذي ألهمني الطموح و 

علي بإتمام هذه المذكرة، فما كان لشيء أن  الصبر وسدد خطاي، بأن من  

يجري في ملكه إلا بإذنه جل شأنه، والصلاة والسلام على من لا نبـــي بعده 

 وعلى آله و صحبه أجمعين. -صلى الله عليه وسلم -سيدنا محمد

 .و بعد

عمارة بن افي المقام الأول أتوجه بخالص شكري وتقديري إلى الأستاذ 

بإشراف على هذه المذكرة، فكان لذلك اكبر الأثر في على تفضله  نصرالدين

إثرائها بأفكاره النيرة ونصائحه القيمة، كما أحيي فيه روح المعاملة الجيدة 

 .يرو جزاه الله عني كل خ

وأخيرا لا يسعني إلا أن أتوجه بعظيم الشكر والعرفان إلى كل من قدم يد 

 المساعدة من قريب أو بعيــــــد
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ةــــــمقدم



 مقدمة

 
 أ 

 مقدمة:

وفي ظل هذه  ,مما لا شك فيه أن العالم يشهد ديناميكية كبيرة في كل المجالات وبوتيرة متسارعة
أن تجري  ة هذه التغيرات, يقول كوتلر" عليكالكافي لمساير  رالتغيرات يقتضي أن تكون المؤسسة يقظة بالقد

 بأقصى سرعتك لكي تبقى في مكانك" 

أصبح يحتل مكانة مهمة أنه حيث  ,أصبح من البديهي أن تتبنى المؤسسة التسويق بمفهومه الحديثو 
حيث يعتبر حلقة الوصل بين المؤسسة وبيئتها هذا الوضع جعل  ,داخل المؤسسة وذلك لدور الذي يلعبه

لك ومن يحقق ذ ,ستهلك وكسب ولاء أكبرديدة لإرضاء المنحو إيجاد طرق جالمؤسسات في سباق حقيقي 
 هو الفائز في ظل هذا التنافس الشديد لا يمكن كسب ولاء الزبائن من دون تميز. 

ولقد أصبح لموضوع الابتكار أهمية وضرورة ملحة خاصة في ضل التحديات المتنامية التي انبثقت 
الحاصل في ثورة المعلومات كما أن المؤسسات والمنظمات  عن العولمة والتغيرات التقنية المتسارعة والتطور

 التي تريد التميز والصدارة والقدرة على المواجهة هي التي تتميز . 

خرى أصبح المستهلك سيد الموقف وصاحب الكلمة الأخيرة ممل جعل المؤسسات تتسابق ومن جهة أ
 لبية حاجاته ورغباته بشكل أفضل. وت ,نحو إرضائه وكسب ولائه

 :إشكللية الدراسة-1

 ,ةوفروعه المختلفالاتصالات في مجال  الرائدةمن بين المؤسسات  موبليسالوطنيةالشركة تعتبر 
الوطنية  لشركةا اهتماموف على مدى ــــهذا البحث للوقاء ــــري وجــــــــالجزائالاتصال في سوق  ةوالناشط

دوره في تعزيز ولاء مدى  ةومعرف ها,من طرف ةالمقدمبالابتكار التسويقي (وكالة المسيلة)للاتصال موبليس
 الزبائن.

 :كما يلي ههذ دراستناموضوع  ةشكاليإالجوهري والذي يمثل  التساؤل طرحنوفي هذا السياق 

للشركة بللبتكلر التسويقي α0,05≤ةعند مستوى معنوي ةحالئيإةدلالذو ر أثهل يوجد 
 ؟ولاء الزبلئنعلى (ةالمسيل وكللة)""موبليسللتصال  الوطنية

 



 مقدمة

 
 ب 

 :التاليةةالفرعي ةسئلالأ ةصياغ نايمكن ةالرئيسي ةشكاليالإهذه من  وانطلاقا

بعد ىعلللابتكار التسويقي α0,05 ≤ةعندمستوى معنويحصائية إر ذو دلالة أثوجد يهل  - أ
 ؟(المسيلة )وكالة"موبليس"تصالالشركة الوطنية للابالماداقية

الشركة بلثقةبعد اىعلللابتكار التسويقي α0,05 ≤ةعندمستوى معنويحصائية إر ذو دلالة أثوجد يهل  - ب
 ؟(المسيلة )وكالة"موبليس"للاتصال الوطنية

سلوك بعد ىعلللابتكار التسويقي α0,05 ≤ةعندمستوى معنويحصائية إر ذو دلالة أثوجد يهل  - ت
 (؟المسيلة )وكالة"موبليس"لاتصالالشركة الوطنية لبالشكلوى 

للابتكار التسويقي α0,05 ≤ةعندمستوى معنويحصائية إر ذو دلالة أثوجد يهل  - ث
 (.المسيلة )وكالة"موبليس"للاتصال لشركة الوطنيةباالكلمةالمنطوقةبعدىعل

 ةفرعي ةسئلأومن خلال ما تم طرحه من  للدراسة, ةالرئيسي شكاليةالإتحديد  في ظل :ةالدراس فرضيلت-2
وصياغتها فرعية فرضيات رئيسية و ةتموضع فرضي ,المرجوةهداف في تحقيق الأوأملاةحول موضوع الدراس

 :على النحو التالي

للشركة للبتكلر التسويقي بα0,05≤ةعند مستوى معنويحالئية إر ذو دلالة أثيوجد  الفرضية الرئيسية:
 ولاء الزبلئن؟على  (وكللة المسيلة) ""موبليسللتصال  الوطنية 

 ية:الفرعالفرضيلت 

ىبعد علللابتكار التسويقي α0,05 ≤دلالة إحصائية عند مستوى معنوية أثرذو وجد ي - أ
 .(المسيلة )وكالة ""موبليسللاتصالالشركة الوطنية بالماداقية

الشركة بالثقة بعد ىعلللابتكار التسويقي α0,05 ≤دلالة إحصائية عند مستوى معنوية أثرذو وجد ي - ب
 .(المسيلة )وكالة "موبليس"للاتصالالوطنية 

سلوك الشكلوى بعد ىعلللابتكار التسويقي α0,05 ≤ةعند مستوى معنوي ةحصائيإةدلالرذو أثوجد ي - ت
 ؛(ةالمسيل وكالة)"موبليس"للاتصالالشركة الوطنية ب

الكلمة بعدىعلللابتكار التسويقي α0,05 ≤دلالة إحصائية عند مستوى معنوية أثرذو وجد ي - ث
 ؛(ةالمسيل وكالة)"موبليس"للاتصالالوطنيةالشركة بالمنطوقة



 مقدمة

 
 ج 

 :برزها ما يليأهذا الموضوع منلاختيارناإلىدعتسباب ودوافع أةهناك عد :ختيلر الموضوعإسبلب أ-3

 ؛خبايا هذا الموضوع اكتشاف ومحاولة ,بحكم التخصص العلمي المدروس -
 ؛الموضوع دراسة هذافي رغبة الطالب  -
وأهميته الزبون ولاء التعرف على محاولة إلىبالإضافة,الابتكار التسويقيب ةتحديد المفاهيم المتعلق -

 ؛مؤشرات قياسه و أدوات بنائهو 
 الزبون؛ولاء على الابتكار التسويقي ير أثالتعرف على مدى ت -
الابتكارات تحسينتساهم في نها أن أشالتي من  والاقتراحاتبعض النتائج  إلىالتوصل  محاولة -

 .المسيلة(وكالة ) "موبليس"للاتصالالشركة الوطنيةالمقدمة من طرفالتسويقية 

 :ةفي النقاط التالي هالدراسةهذ ةهميأ تكمن  :الدراسةةهميأ-4

 الزبائن؛ولاء زيتعز  فيالابتكار التسويقي دور معرفةأهمية و  -
 الشركةو ,بشكل عام ةبالمؤسس ون الزب تعزيز ولاءفي  دور الابتكار التسويقي التعرف على -

 ؛بشكل خاص( ةالمسيل وكالة)"موبليس"للاتصال الوطنية

 ؛الشركة الزبائن لدى ولاءالتعزيز في الابتكار التسويقي ةالتعرف على مدى مساهم -
 .تصالالا فيمؤسساتالابتكار التسويقي  لوية و عطاء الأإ ضرورة  إلىلفت الانتباه  -

 الشركة الوطنيةالمقدم من طرف دور الابتكار التسويقي ةمعرف إلىهالدراسةهدف هذت :الدراسةهداف أ-5
 هاخدماتتحسينفي مساعدة هذه الوكالة بلمساهمة لزبائنها,  تعزيز ولاء في( ةالمسيل وكالة)"موبليس"الاتصال 

 : إلىهالدراسة تسعىبالأساس ن هذإفلذا ,زبائنهاولاءلأجلزيادة مستوى ةالمقدم

مع تسليط الضوء على  وأهميته,الابتكار التسويقي,تسويقال ,بتكارالابمفاهيم يتعلق طار نظري إتقديم  -
 ؛وأدوات بناؤهوأهميته,ولاء الزبون 

الاتصال  الشركة الوطنيةالمقدم من طرف الابتكار التسويقي بين  ةالتعرف على العلاق -
 ؛زبائنها ولاء( و ةالمسيل وكالة)"موبليس"

وكالة )"موبليس"الاتصال  الشركة الوطنيةبةالمقدمالابتكارات في الخدمات ي الزبائن في أر ةمعرف -

 (؛المسيلة



 مقدمة

 
 د 

تصال لا ةــــة الوطنيــالشركد ـــتساع أنها ــــمكانإبة ــــة الميدانيــــلال الدراســــــمن خنتائج  إلىالتوصل  -
 .هانزبائتعزيز ولاء ها خدماتالابتكار في في تحسين ( ةالمسيل وكالة)"موبليس"

 :ةمتغيراتصللدراس-6

 :ينوهماأساسييرينذهالدراسةعلىمتغيهتحتو  

 الابتكار التسويقي المتغير المستقل:  - أ
 .ائنالزبولاء المتغير التابع:  - ب

وفي ضوء طبيعة الدراسة  ,ةموضوعاتالوالفرضيسلفا للإجابة عن الإشكالية المطروحة  :الدراسةمنهج -7
لتحديد على المنهج الوصفي في الجانب النظري  الاعتمادتم  ,تحقيقها إلىسعى نوالأهداف التي 

دور الابتكار التسويقي في  ولمعرفة في الجانب التطبيقي الزبون, أماولاءو بتكار التسويقيالمفاهيميلاالإطار 
منهج  فتم إستخدام(وكالة المسيلة)"موبليس"لاتصال ة ــة الوطنيــالشركتعزيز ولاء الزبائن لخدمة الاتصال 

 هذه الوكالة.الاستبيـانالمقــــدم لزبائـــن ل ـــج التحليلي عند تحليـدام المنهــكما تم إستخالحالــــة, دراسة

 :ةحدود الدراس-8

 :فيةحدود الدراستتمثل 

في  ةالمتواجد ةــــات من المكتبــــعلى جمع المعلوم ةــالنظري ةالدراس عتمدتإ :ةالمكاني الحدود - أ
 "صال تللا ةـــــالوطني ةــالشرك على فاقتصرت ةالتطبيقي ةالدراسما أ,ةالمكتبات الخارجيو ةالجامع

التسويقي في تعزيز ولاء  دور الابتكارةدراسنموذج لكخذناها أوالتي (, ةالمسيل وكالة)"موبليس

 ؛الزبائن
نفس من جويليةنهاية شهر  إلىم2020فيفري  شهرهذه الدراسةمنبداية فترة  متدتإ:نيةالزم الحدود - ب

 .السنة
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 :نموذج الدراسة -9

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 بللاعتملد على الدراسلت السلبقة المادر: من إعداد الطللب

 :هيكل الدراسة -10

ي النظر الإطار لعملعلىتوضيحخلالاذلكمنو ,منأجلتقديمأجزاءالدراسةفصلين ذهالدراسةعلىهاشتملت
 ولاءو الابتكار التسويقي في خدمة الاتصال  المتمثلين,المتغيرين الرئيسيينللدراسةلكلمن

 .اهزبائنولاءعلى لالدراسةةمحؤسسمالفيدور الابتكار التسويقي إبراز و ةالعلاقلكلتتحليلالدقيقلاالعملعلىو الزبائن,

ثلاثة  إلى, حيث تم تقسيمه لابتكار التسويق وولاء الزبائنالدراسة النظرية تناول هذا الفصل الفال الأو : 
أما المبحث الثاني , لابتكار التسويقيالمفاهيميالإطار وتم في المبحث الأول تقديممباحث, 

 ؛ئنالعلاقة بين الابتكار التسويقي وولاء الزبا, أما المبحث الثالث فقد شمل ولاء الزبائنالمفاهيميلإطار فتناولا

دور الابتكار التسويقي في تعزيز المتعلقة الدراسة التطبيقية  إلىتم التطرق في هذا الفصل الفال الثلني: 
ثلاث مباحث,  إلىحيث قسم هذا الفصل (, وكالة المسيلة)"موبليس"للاتصال الشركة الوطنية ائنزبولاء 

, أما المبحث الثاني  فقد خصص ""موبليس"للاتصال ية وطنلشركة الالتقديم العاملتناول المبحث الأول 

 ة.عرض نتائج الدراس أما المبحث الثالث فتناول ,طار المنهجي للدراسةللإ

الابتكار 
 التسويقي

 المستقلالمتغير 

 ولاء الزبائن

 المصداقية  1

 الثقة 2

 سلوك الشكاوى 3

 الكلمة المنطوقة 4

 علاقة تأثير

 المتغير التابع
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 :الدراسلت السلبقة حو  الموضوع -11

دور هناك العديد من الدراسات السابقة التي مسها مسحنا المكتبي والإلكتروني, والتي تطرقت لموضوع 
 :مايليهامنبينتناولته من زوايا مختلفة, و قد بالمؤسسات الخدميةو  تعزيز ولاء الزبائنالابتكار التسويقي في 

" دور تحت عنوان:,(2017 ,سطيف 1جامعة فرحات عباس ,أطروحة دكتوراه  ,كباب منالدراسة ) .1
تصدعيم القدرة التنلفسية للمؤسسة دراسة حللة متعلملي الهلتصف النقل  بولاية الابتكلر التسويقي في 

 ".موبليس -أوريدو  -جيزي  سطيف
, إبراز المفاهيم النظرية المتعلقة بالابتكار التسويقي و الميزة التنافسيةتسليط الضوء علىإلىدفتالدراسةه

ولتحقيق  ,وقيمته كأداة تنافسية ,دراك المؤسسة الجزائرية لأهمية الابتكار التسويقيإالتعرف على مدى و 
وقد  من متعاملي الهاتف النقال بولاية سطيف ,مفردة858وتوزيعها على  استبانةتم إعداد أهداف الدراسة 

 عدة نتائج منها:إلى الدراسة ذهه وتوصلت  SPSSتم إستخدم عدد من الأساليب الاحصائية في برنامج 

بتكار التسويقي هو مفتاح أي ميزة تنافسية و أسبح عامل ضروري لتدعيم تنافسية المؤسسة الا -
 ؛ادةاحتلال مركز الريو 

أظهرت الدراسة أن أغلبية الموظفين في مؤسسات الاتصالات محل الدراسة هم من حاملي الشهادات  -
 .الجامعية

 ,(م2014أمحمد بوقرة بومرداسجامعة  ,ماجستيرتدخل ضمن متطلبات نيل ال مذكرة,خلوط زهوةدراسة ) .2
 ".(حللة مؤسسة اتصاللات الجزائرراسة د–التسويق الابتكلري وأثره على بنلء ولاء الزبلئن ":تحت عنوان

التعرف على أهمية التسويق الابتكاري ومحاولة الكشف عن مفهومه وأثاره  إلىدفتالدراسةه
في خلق الزبون والمحافظة  وأهميتهتوضيح ماهية التسويق الابتكاري  ,الايجابية الناتجة  عن تطبيقه

 :عدة نتائج منها إلىتوصلتالدراسةو  ,عليه وتحقيق ولائه

المتغيرة التي  الظروفوتحقيق الريادة والتميز في ظل  ,يعتبر التسويق الابتكاري أحد مفاتيح النجاح -
 تميز بيئة الاعمال الحالية. 

 .تحقيق ولاء الزبائنبين ممارسة التسويق الابتكاري و ذات دلالة إحصائية توجد علاقة   -
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 تحت عنوان: ,(م2007 ,لمسيلةجامعة مذكرة ماجستير,  ,محمد سليماني )دراسة  .3
 ."(ملبنة الحضنة بللمسيلةحللة دراسة ) الابتكلر التسويقي وأثره على تصحسين أداء المؤسسة"

على تحسين الأداء التسويقي  المنتجاتإبراز أهمية الابتكار التسويقي في مجال إلىدفتالدراسةه
ومحاولة لفت أنظار الباحثين لأهمية الموضوع  ,بشكل خاص و أداء الكلي للمؤسسة بشكل عام

 :عدة نتائج منها إلىتوصلتالدراسةو  ,والتخصص في البحث فيه

ويمكن لأي مؤسسة أن  ,من المتطلبات مجموعةتوفير يمكن تحقيقه كم خلال  التسويقيالابتكار  -
 ؛ذلكتوفر هذه المتطلبات إن أرادت

ويتحلق بكونها مستدامة أو مؤقتة بدرجة كثافة  ,ميزة تنافسية للمؤسسة التسويقييحقق لابتكار  -
 ؛الابتكار

 .فسية وتحقيق ميزة تناالابتكار التسويقي يسمح للمنظمة بتوسيع تشكيلة منتجاتها  -

 تحت عنوان: ,(م2009-2008جامعة الجزائر,  ,ماجستير مذكرة, ديلمي فتيحةدراسة ) .4
حللة القرض الشعبي الجزائري "وكللة  دراسة–للعلمةتصنمية العلقة بللزبون كأسلس لبنلء ولائه "

 لمسيلة"
 ,معالجة المفاهيم الحديثة لتسويق مثل التسويق بالعلاقات وإدارة العلاقة بالزبون إلىسةراذهالدهدفته

 التالية:  نتائجإلى السةراالدوتوصلت , به صورة العلاقة في عملية الشراءيمكن أن تلع يالذالدور  إبراز

إذ لابد من أن يكون ذلك السلوك مدعما بموقف إيجابي تجاه  ,على سلوك الشراءلا يقتصر الولاء  -
 العلامة. 

 التصور العلائقي للولاء يستند إلى ضرورة وجود جودة في العلاقة بين المؤسسة والزبون. -
يكون زبون وكالة القرض الشعبي الجزائري صورة للعلامة انطلاقا من جودة العلاقة التي تجمعه مع  -

 كما يستند في عملية اختيار الوكالة إلى صورة العلامة. ,الوكالة
جامعة فرحات عباس سطيف,  ,ماجيسترضمن متطلبات نيل شهادة الكرة ذم,توفيق بن عليوشدراسة ) .5

شركة -دراسة حللة) دور التوجه السوقي في تصعزيز ولاء العميل دراسةم(, تحت عنوان:"2017
 ".(جيزي 

والفرق بينه و بين التوجهات  ,تحديد مفهوم التوجه التسويقي وأهم ركائزهإلى الهدفمنهذهالدراسة
  .تنافسيةابراز دور التوجه السوقي في خلق ميزة  ,السابقة



 مقدمة

 
 ح 

 تم التوصل إلىمجموعةمنالنتائجأهمها:

 .ذي يجمع بسن الولاء السلوكي والولاء الموقفيالولاء الحقيقي هو ال  -

من خلال اهتمامه بالاحتياجات المعبر  ,التوجه التسويقي يساعد في خلق الميزة تنافسية واستمرارها  -
 ذا الاحتياجات الكامن.عنها وك

 محافظة شركة جيزي للريادة للسوق الجزائرية للهاتف النقال مع فقدانها الهيمنة عليه.  -

دور الابتكار التسويقي في تعزيز ولاء هذه الدراسة مع الدراسات السابقة حول موضوع دراسة  اتفقت
 النظري والتطبيقيالإطار بكيفية تناول المتعلقةجوانب بعض الفي  ,المؤسسات الخدمية من طرفالزبائن

 الابتكار التسويقي وولاء الزبون.المتمثلة في ,لمتغيرات الدراسة

مما لاشك فيه أن الدراسة الحالية استفادت كثيرا مما سبقها من دراسات, حيث حاولت أن توظف و 
كثيرا من الجهود السابقة, للحصول على مفهوم شامل حول الموضوع وتشخيص دقيق للمشكلة, ومن بين 

 لدراسات السابقة ما يلي:من اجوانب الاستفادة العلمية 

صياغة دقيقة للعنوان البحثي  إلىالدراسات السابقة في الوصول  استفادت الدراسة الحالية من جميع -
 (؛بـ )دور الابتكار التسويقي في تعزيز ولاء الزبائنالموسوم 

 المنهج الملائم لهذه الدراسة وصياغة أدوات الدراسة؛ إلىالوصول  -
وظفت الدراسة الحالية توصيات ومقترحات الدراسات السابقة في دعم مشكلة الدراسة وأهميتها وفي إثراء  -

 النظري وكذا صياغة التصور المقترح. الإطار



 

 

 

 لابتكار التسويقي الدراسة النظرية لأول الفصلا
 .نائالزب ولاءو  

 تمهيد
 ؛لابتكار التسويقيالمفاهيميالإطارالمبحث الأول  

 ؛ولاء الزبائنالمفاهيميالإطارالمبحث الثاني  
 .علاقة الابتكار التسويقي بولاء الزبائن المبحث الثالث 

  خلاصة
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 تصمهيد:

تيجة عدة المفهوم ن اذهتبني  إلىحيث اتجهت مختلف المؤسسات , بمفهوم التسويقلقد زاد لاهتمام 
اشتداد المنافسة واتساع الأسواق  مما جعل وظيفة التسويق وظيفة أساسية تعمل على عوامل كزيادة الانتاج و 

 .فعاليةو  تحديد حاجات ورغبات المستهلك ومحاولة تلبيتها بكفائه

في تحديد سياسيات المؤسسة المسوقة مما  الموقف ومعيارا أساسياستهلك سيد الم حبأصوقد 
التسابق أصبح من المهم  ذاوفي ظل ه نهإفا دور التسويق ذلمؤسسات تتسابق بشتى الطرق ولما كان هلاجع

 .حاجاتهم ورغباتهم إشباعأن نميز المؤسسة وأن تبتكر وتبدع من أجل تحقيق ولاء الزبائن من خلال 

النظري لكل من الابتكار التسويق وولاء الزبائن من خلال المباحث  الإطارإلىالفصل  ذاوسنتطرق في ه  
 التالية :

 .التسويقي لبتكلرلالنظري  الإطلرالمبحث الأو  :

 .النظري لولاء الزبلئن الإطلرالمبحث الثلني :

 .: العلقة بين الابتكلر التسويقي وولاء الزبلئنالمبحثللثللث
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 النظري للبتكلر التسويقي. الإطلر :المبحث الأو 

قسمناه لثلاثة مطالب حيث تناولنا في  الذيالنظري للابتكار التسويقي و  الإطارالمبحث نتناول  هذافي
جمعنا ما بين  النظري للابتكار ثم في المطلب الثاني تناولنا التسويق ثم في المطلب الإطارالمطلب الأول 

 .الابتكار والتسويق

 النظري للبتكلر  : الإطلرالمطلب الأو 

 : نذكر منهاالابتكار و  تعاريفتعددت: تصعريف الابتكلر: أولا

المالية و  التجاريةو  الفنيةو  التعاون الاقتصادية بأنه " مجموع الخطوات العلميةو  عرفته منظمة التنمية 
لأساليب وعمليات الاستخدام التجاري , و اللازمة  لنجاح تطوير وتسويق منتجات صناعية جديدة أو محسنة

خطوة  إلاالتطوير و  وليس البحث, طريقة جديدة في خدمة اجتماعية إدخالأو , ومعدات جديدة أو محسنة
 1."واحدة من هذه الخطوات

وهنا كلمة شاملة , جديدة في المؤسسةالفكار الأأما راوية حسن فقد عرف الابتكار بأنه" تنمية وتطبيق 
 2.تطبيقهو  جلبها إلىالفكرة  إدراكإلىدة من الفكرة الجدي شيءفهي تغطي كل 

ما هو جديد يضيف  إلى نجم عبود نجم فقد عرف الابتكار على أنه "قدرة المؤسسة على التوصل  أما
 3قيمة أسرع من المنافسين في السوق "

 4.ات وجوه وأبعاد متعددة "ذ"أن الابتكار عملية معقدة جدا : روشك الكسندريقول 

الآراء حوله ساهم في وجود خلط في المصطلحات خلط  واختلاف يكتنف الابتكاري ذا التعقيد الذفه
عض ب, حيث نجد  التجديد, الاختراع , العلاقة كإبداع ذاتبعض المصطلحات و  بين مصطلح الابتكار
 5:المصطلحات حيث نجد على سبيل المثال محمد عبد الفتاح الصيرفي يرى أن هذهالباحثينلا يفرقون  بين 

 .....=الخلق الإبداع لر =الابتك

                                                           
1

مرابطي عبد الغاني، الابتكار التسويقي في المؤسسات كتوجه جديد من أجل تموقع أفضل، مجلة الواحات للبحوث والدراسات، جامعة غرداية، 

 . 552، ص 2015، 02، العدد، 08الجزائر، المجلد 

 .393، ص2001راوية حسن، السلوك في المنظمات، الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر، 1
3

 .22،ص2003التجارب الحديثة(، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر، عمان، الأردن، و الخصائصو نجم، إدارة الابتكار )المفاهيمنجم عبود 
4

 .90، ص2002مدحت أبو النصر، تنمية القدرات الابتكارية لدى الفرد والمنظمة، مجموعة النيل العربية، مصر، 
5
 .12، ص2003التوزيع، عمان، الأردن، و الطبعة الأولى، دار الصفاء لنشر محمد عبد الفتاح الصيرفي، الإدارة الرائدة، 
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العالم لم يسبق  هذاجديد ل إدخالشيءحيث يرى خليل حسن الشماع بأن الاختراع هو " : الاختراع والابتكلر.1
 1"إنسانيةحاجات  إشباعويسهم في , له أن وجد أو سبق له أحد

الليزر بأنه وتعطي مثال على , فترى بأن الابتكار هو التطبيق تجاري للاختراعmarie debourgأما 
وحسب هذه الرؤية فانه يمكن التعبير عن  ,الليزر لاختراعالليزرية هي تطبيق تجاري  الأقراصأن و  اختراع

 : الابتكار بهذه المعادلة التالية

 .الابتكلر =الاختراع +التطبيق التجلري 

ار يعني تطبيق أما الابتك, ومما سبق نجد أن الاختراع يعني بلورة أفكار جديدة ترتبط بالتكنولوجيا
 .الأفكاروتجسيد هذه 

هو  الإبداعفي حين يرى البعض بأن  2تبني فكرة جديدة موجودة"بأنه "  الإبداعيعرف : والابتكلر الإبداع.2
بالتالي يمكن أن نعبر عن العلاقة بين , و وأن الابتكار هو تطبيق لهذا الحل, حل لمشكلة معينة إلىالتوصل 
 : التالية لةدبالمعا والإبداعالابتكار 

 + التطبيق الإبداعالابتكلر = 

الابتكار الجزء الملموس المرتبك بالتطبيق أو , و هو الجزء المرتبط بفكرة جديدة الإبداعنجد أن  سبقومما
 .الابتكار على أنهم مرحلتين متعاقبتينو  الإبداع إلىوعليه يمكن النزر , منتج إلىتحويل الفكرة 

 أهمية الابتكلر: ثلنيل

أيضا على مستوى و  الابتكار قد تغيرت كثيرا في الوقت الحاضر على مستوى المؤسسات إلىالنظرة  إن
, بل أكثر من ذلك أصبح ورقيها والأممفقد أصبح الابتكار معيارا يحدد على ضوء درجة تقدم الدول , الدول

 .والاقتصادية يةعلى أنه مصدر تحقيق الثروة وعامل مهم في دفع عجلة التنمية لاجتماع إليهر ظين

 3: ويمكن أن نلخص أهمية الابتكار في أنه      

 ؛ينمي ويراكم المهارات الشخصية في التفكير والتفاعل الجماعي من خلال فرق العصف الذهني -

                                                           
1
 .421ص ،2000عمان، الأردن،  الطبعة الأولى، دار المسيرة لنشر والتوزيع، خليل محمد حسن الشماع، خضير كاظم محمود، نظرية المنظمة، 
2

 .12محمد عبد الفتاح الصيرفي، مرجع سبق ذكره، ص
3
كرة تدخل ضمن متطلبات نيل شهادة ذبتكار التسويقي وأثره على تحسين أداء المؤسسة، دراسة حالة ملبنة الحضنة بالمسيلة، مسليماني محمد، الا 

 . 36، ص2007الماجستير في علوم التسيير، تخصص علوم تسيير فرع التسويق، جامعة لمسيلة، الجزائر، 
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يزيد من جودة القرارات التي تصنع لمعالجة المشكلات على مستوى المنظمات أو على مستوى  -
 ؛تلك الخاصة ببيئة العمل الاجتماعيةو  التسويقيةو  الماليةو  الفنيةفي المجالات , إداراتهاو قطاعاتها

 ؛يحسن من جودة الخدمات -
أخر مما يساهم في تميز المنظمة من حيث التنافس و  يساعد على تقليل الفترة بين تقديم المنتج جديد -

 ؛بالوقت
 ؛تعزيز القدرة التنافسية للمنظمةو  يساعد على خلق -
 ؛سبل لتفعيل وزيادة حجم المبيعات إيجاديساعد على  -
 ؛يساعد على خلق وتعزيز صورة ذهنية عن المؤسسة لدى عملائها -

احد من قبل قد يسمح لها بالاحتكار  إليهن تقديم المؤسسة للابتكار لم يسبقها إذلك ف إلىبالإضافة
 .افة الابتكارجزئي ومؤقت للسوق وذلك حسب درجة كث

 

 .أنواع الابتكلرات:ثللثل

 : قدمت تصنيفات عديدة للابتكار وهيلقد 

ستيوارت و  ن سلومون إف فقد التصنيف الإطارفي هذا  :حسب خالئص أو طبيعة أو مجل  الابتكلر -أ
(solomon and stuart  )1ثلاث أنواع إلىالابتكارات  يصنفان : 

لتخفيف وهي التي تأتي بتغيرات مركز المنتج, توسعات الخط, تنويعات الابتكلرات المستمرة:  -1
 .ضجر الزبون 

وهي تغييرات أكبر  في المنتج الحالي وتكون ذات تأثير الابتكلرات المستمرة الدينلميكية:  -2
 آلات, سسلوكية معينة كما في هواتف اللممعقول على طريقة الناس في عمل الأشياء وتحقيق تغييرات 

 ..الخ. .التركيزو التصوير 
وهي التي تنشئ تغييرات رئيسية فيما قبلها من تكنولوجيا ومنتجات, وفي الابتكلرات المتقطعة:  -3

بعض الحالات تغير أسلوب الحياة الذي نعيشه, مثل ابتكارات السيارات, الطائرة, الهاتف, التلفزيون, 
 الحاسوب. 

 
                                                           

1
 .109، مرجع سبق ذكره، صنجم عبود  نجم 
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بين الابتكارات الفنية وهي التي  Damanpour and Williamيفرق : حسب النظم الاجتملعية والفنية -ب
وهي التي تحدث داخل النظام  الإداريةتحدث داخل الإطار الابتدائي للعمل في المؤسسة, وبين الابتكارات 

 1 .عمل والعلاقات بين أعضاء المنظمةالاجتماعي والتي تهتم بتنظيم ال

منتجات جديدة  إدخاليمكن تعريف ابتكارات المنتجات بأنها تتوجه نحو  :ابتكلرات المنتجلت والعمليلت -ت
ذا كانت او .النظام التشغيليالسوق, أما ابتكارات العملية فهي ابتكارات موجهة نحو التكنولوجيا و  إلى

جات , فإن ابتكارات المنتجات تدخل منتالإنتاجالابتكارات العمليات تدخل منتجات صناعية في سوق 
 .ة في سوق الاستهلاكاستهلاكي

من ثلاث أبعادلخصائص الابتكار  نموذجا 1973ورفاقه في Zaltmanقدم : حسب خالئص الابتكلر  -ث
 من أجل تصنيف الابتكارات: 

 .ابتكار أخر إقراركان للابتكار هدف في جد ذاته أو كوسيلة لتسير أو  إذاأي فيما  مسلعد أو نهلئي: -
 أيابتكارات غير مخطط لها مسبقا و  بمعنى أن هناك ابتكارات مخطط لها مسبقا  :مبرمج وغير مبرمج -

 .ابتكارات غير مبرمجة
في أصالته هو ذلك  عفتالمر  الابتكارأي ابتكار مرتفع في أصالته أو منخفض, حيث أن  الأصللة: -

 .لحداثة المفرطة المخاطرة الكبيرةالابتكار الذي يجمع  بين ا

, كانت ناتجة من المنظمة إذاف, يمكن تصنيف الابتكارات طبقا لما يبادر بها :الابتكلرسب مادر ح -ح 
 2.أو مفروضة على المنظمة من جهة خارجية,مستوردة من منظمة أخرى أو 

 .سة وبقدراتها الذاتيةوهي ابتكارات ناتجة من داخل المؤس الابتكلرات الداخلية: -
وهي الابتكارات التي تأتي من خارج المؤسسة والتي بدورها يمكن أن تكون  الابتكلرات الخلرجية: -

مفروضة على المؤسسة من الخارج, أو الابتكارات التي يتم الحصول عليها من خارج المؤسسة عن 
 .(لاءياحبة الاختراع )عن طريق الاستطريق التراخيص أو شراء مؤسسة بالكامل ص

 

 

                                                           
1

، 2004التغير، تعريب محمود حسن حسبي، دار المريخ للنشر، الرياض، المملكة العربية السعودية، و أندرسون، إدارة أنشطة الابتكار نيجل كنج ونيل

 . بتصرف.223-220ص
2

 ، بتصرف. 223المرجع نفسه، ص
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 الابتكلرالعوامل المؤثرة في رابعل: 

هناك مجموعة من العوامل التي تأثر في النشاط الابتكاري حيث أن هذه العوامل قد تكون فعالة في تكون 
 .وتحفيز النشاط الابتكاري في ظروف معينة ولا تكون في ظروف أخرى وربما هذا ما يزيد من درجة تعقيده

 : وتتمثل هذه العوامل في

حيث , الفرد المبتكر لعملية الابتكار داخل المؤسسة ونقطة البدءيعتبر : 1مجموعة الخالئص الشخاية -أ
الابتكار هو ظاهرة إنسانية  فإنبالتالي , و كان يعتقد في البداية أن المبتكرين هم الأفراد الذكاء العالي فقط

لكن هذا لا ينفي وجود حد أدنى من الصفات الشخصية التي يجب أن , عامة وليست ظاهرة خاصة بأحد
  .توفر في الفرد المبتكرتكون ت

إن الشركات تمثل إطار تنظيميا بالغ التأثير على النشاط الابتكاريللأفراد, : مجموعة العوامل التنظيمية –ب
فأفراد لا يعملون في الفراغ ولا يمكنهم العمل خارج محيطهم وسياقهم التنظيمي, وقد أثبتت الدراسات بأن 

لخصائص على الجهد الابتكاري من خلال تأثيرها على الأفراد ذو ا الظروف التنظيمية داخل المؤسسات تؤثر
  .الابتكارية

 2:الابتكارالتنظيمية المؤثرة على وفيما يلي أهم العوامل 

تجعل و ابتكارية  إستراتيجيةوهنا نميز بين نمطين من الشركات, شركات تتبع : المؤسسة إستراتصيجية -1
والنمط الثاني يتبع  ,السوق وأحد أبعاد أدائها الاستراتيجي فيهمن الابتكار مصدر لميزتها التنافسية في 

 .ت والخدمات الحاليةاستراتيجية موجهة نحو الحالة القائمة أي التكنولوجيا والمنتجا
ل لا شك أن القيادة تلعب دورا فعالا في التحفيز أو إعاقة الابتكار داخ: الإدارةأسلوب و  القيلدة -2

الابتكارية في المؤسسة هي التي تشيع جو الابتكار وتوجد الحوافز, في حين أن فالقيادة , المؤسسة
 .القيادة البيروقراطية المحافظة على الحالة القائمة تحد من التغيير الخطر الذي يشيع الفوضى

 

 

 

                                                           
1
 ، بتصرف.43- 40ص ص ، مرجع سبق ذكرهمحمدسليماني  
2

 .139-135نجم عبود نجم، مرجع سبق ذكره، ص
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 الشكل التالي يوضح الاختلاف بين النمطين:و 

 .الإدارةيوضح القيلدة وأسلوب : 1الشكل 

 
 
 

  
 .ديمقراطية قيادة    - .                                            متسلطة.        بيروقراطية قيادة - -
 .الأفقية العلاقات –                           هرمية.                                           العلاقات - -
 .للتغيير وقابلة مرنة الروتينات و القواعد         -                             بالتفصيل محددة الروتينات و القواعد - -
 .مشروع الابتكار          -                                                          وظيفة الابتكار - -
 .عامة والأنظمة السياسات       - .                                           وملزمة محددة والأنظمة السياسات - -
 الاتجاهات جميع في اتصالات -                                                     أسفل أعلى اتصالات - -

 .137السلبق، صالمادر: نجم عبود نجم، إدارة الابتكلر)مفلهيم والخالئص والتجلرب الحديثة(، المرجع 

على مدى فترة زمنية  تجمع لفردين أو أكثر في تفاعل منتظم مستقر يعرف الفريق بأنهالفريق:  -3
, وقد أثبتت الدراسات تفوق أداء الفريق كوحدة اهتمام مشترك وتحقيق هدف مشترك  معينة لتجسيد

  .الإداراتللأداء على الفرد أو على 
مجموعة القيم والعادات والمفاهيم والطقوس التي تكونت  ثقافة المؤسسة أنها  تعرف ثقلفة المؤسسة: -4

 .ركة تميزا معينا في عمل الأشياء عبر الفترة الماضية التي تعطي لش
يحفز على الابتكار أو يعيقه, لذا يجب  أنبالعامل المؤثر الذي يمكن الابتكار يتأثر  العلمل المؤثر: -5

 1.المؤثر في كل ابتكار لضمان الظروف التنظيمية الملائمة للابتكارعلى المؤسسة مراعاة العامل 
, فهي تحافظ على تدفق وانسياب الإدارةالاتصالات تلعب دورا مهما داخل هيكل القيادة و الاتصاللات: -6

العمل داخلها, فكلما كانت هناك أنظمة جيدة للاتصالات كلما زادت كفاءة الأداء, وتعتبر الاتصالات 
 .القادة في إدارة أنشطتهم وفي إدارة وتحقيق أهداف العملوسيلة 

 

 

                                                           
1
 .45ذكره، صليماني محمد، مرجع سبق س 

 أسلوب الإدارة والقيادة

 الابتكارية المحافظة
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 1ليها في ما يلي:إويمكن أن نشير : مجموعة عوامل البيئة العلمة في المجتمع –ت

 .النزاعلت السلئدة في المجتمعو  الخالئص -1
 .العوامل الاجتماعية والثقافية -
 .العوامل السياسية -
 : المجتمعالتطوير في و  القلعدة المؤسسية للبحث -2

 تستكمل بنيتها التحتية الضرورية من أجل الابتكارات أن المجتمعات الموجهة نحو الابتكار عادة ما
 : 2ومن بين هذه العوامل المؤثرة في هذي القاعدة ,المؤسسات الابتكاريةو  تعزيزها لصالح الأفراد المبتكرينو 

  .مراكز البحث والجامعات -
 .نظام البراءة -
 .الفنية الجديدةو  المفلهيم العلميةو  التحرر من القيود الالرمة على الأفكلرو  أجواء الحرية -3

حيث أن مثل هذه الأجواء هي التي توفر الضمان في إيجاد مجتمع التفتح العلمي بكل ما يعنيه هذا 
 .البحثي بالمشروعات جديدةو  التنوع من إثراء النشاط العلمي

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
(، موبليس-أوريدو–)جيزيدراسة حالة متعاملي الهاتف النقال بولاية سطيف–كباب منال، دور الابتكار التسويقي في تدعيم الميزة التنافسية للمؤسسة  

، سطيف، -1-ارية وعلوم التسيير، جامعة فرحات عباس التجو أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه علوم في العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية

 .59، ص2017الجزائر،
2
 ، بتصرف.143،142نجم عبود نجم، مرجع سبق ذكره، ص ص  
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 .النظري لتسويق : الإطلرالثلني المطلب

 تصعريف التسويق.: أولا

هو تلك العملية الاجتماعية التي من خلالها يستطيع الأفراد والجماعات الحصول على احتياجاتهم 
 1ورغباتهم من خلال خلق وتبادل المنتجات والقيمة المقابل لها.

توجيه تدفق  إلىجميع النشاطات الضرورية التي تهدف  ": نهأالجمعية الأمريكية للتسويق على  تعرفهو
 2المستهلك النهائي والمستعمل الصناعي". إلىالسلع والخدمات من المنتج 

التسويق في اللغة هو طلب السوق للبضائع والخدمات واسم المكان السوق ويعني موضع بيع وشراء 
إي مختلف المواد التجارية وهو أيضا الموضع الذي تباع فيه الحاجات والسلع وغيرها أما الفعل  ,البضائع

إي طلب لها سوق على أن تعريف التسويق في أذهان الكثير من الناس هو  ,سوق البضاعة معناها صدرها
ريف التسويق يشمل أو الدعاية والإعلان بالطبع تع ,هو ما يجعل عملية البيع تتم بنجاح: واحد من اثنين
التسويق هو" جميع النشاطات المتعلقة  ,لكنه أشمل من ذلك وأوسع بكثير في تبسيط كبير ,هذين المعنيين

 3بتلبية رغبات الزبائن والعملاء مع تحقيق ربح أثناء ذلك".

 .أهمية التسويق في الوقت الحلضر: ثلنيل

كشفت بعض الأساليب الهامة من وراء دراسة من خلال استعراضنا لتعريف التسويق وأنشطته المختلفة ت
 : 4التسويق في هذا العالم هذه الأيام

 ؛استنزاف تكاليف للجزء الأكبر من دخل المشتري  -
 ؛أن التسويق يستخدم في جميع المؤسسات -
 ؛الاقتصادو  التسويق ضروري للأعمال -
 ؛التسويق يغذي الاقتصاد العالمي -
 ؛الاستهلاكي المعرفة التسويقية تعزز وتزبد من الوعي -
 .للمجتمعو  مسؤولية التسويق في تحقيق الرفاهية لزبائن -

                                                           
  58ص ,2008الأردن,  عمان, ,ردار وائل للنش بعة الرابعة,طال،تصسويق الخدملت,هاني حامد الضمور -1
 .22ص ,2000الأردن,  ان,عم,للنشر والتوزيعدار الشروق  الطبعة الأولى, ،التسويق,أحمد شاكر العسكري  -2
  17ص ,2009الأردن,  ,عمان ,دار كنز المعرفة العلمية لنشر والتوزيع ،تصسويق الخدملت,فريد كورتل -3
4
 ، بتصرف.45-44، ص ص2003نظام موسى سويدان، شفيق إبراهيم حداد، التسويق مفاهيم معاصرة، دار حامد لنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  
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 وظلئف التسويق. : ثللثل

صياغة جملة من الوظائف تكون في مجموعها  إلىتسعى كل المؤسسات من اجل تحقيق أهدافها 

 : 1يلي أدوارا ضمن الهيكل التنظيمي وهي تستهدف السوق منها ما

تحتوي السلع على بعض الخصائص التي تتفق مع حاجات يجب أن  تصخطيط لسلع وتصطويرهل: -
 المستهلكين ورغباتهم وهذا ما يتطلب استمرار العمل على تحسينها وتطويرها.

عن درجة الجودة التي يطلبها  ويقصد بهذه الوظيفة إعطاء مواصفات تعبر التنميط والتدرج: -
 المستهلكون ويرغبون بها.

ويقصد به القيام بمختلف الأنشطة التي تسهل على المشتري الحصول على السلع التي يرغب  البيع: -
 تقديم خدمات للمشترين. ,تنشيط الطلب ,تحديد المستهلك المحتمل إلىفيها بالإضافة 

الوسطاء لتوفير السلع في الأوقات و  ويؤدى من قبل المنتجين, وهو الاحتفاظ بالسلعة التخزين: -
 .هلاكها أو استخدامهاالمناسبة لاست

السلع للمشترين الراغبين فيها  إيصال إلىتعرف وظيفة النقل على أنها كافة الخطوات الهادفة  النقل: -
 .الوقت المناسبو  بالأوضاع المناسبة

ويمكن أن , المختلفةو  الكافية للقيام بالأنشطة التسويقية اللازمةو  لابد من توفر الأموال اللازمة التمويل: -
 .مصادر التمويل المتاحة حتى تتمكن من ممارسة الأنشطة التسويقية إلىتلجأ المؤسسات 

الوصول للحد الأدنى من الخسائر  إلىهذه الوظيفة يسعى من خلالها المسوق  تصحمل المخلطر: -
 .الناجمة عن المخاطر المرتبطة بالنشاط التسويقي

 

 

 

 

 

 
                                                           

1
 ،بتصرف.22-20، ص ص2010بلحيمر إبراهيم، أسس التسويق، دار الخلدونية للنشر والتوزيع ، الجزائر،
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 .الابتكلر التسويقي: المطلب الثللث

 مفهوم الابتكلر التسويقي.: أولا

بالتالي فهو غير مقتصر على , و يقصد بالابتكار التسويقي الابتكار في جميع أوجه النشاط الاقتصادي
إنما يشمل جميع المجالات , و أو في مجال الإعلان, كالابتكار في مجال المنتج أو الخدمة, مجال معين

تسويقية جديدة تنطوي على إجراء تغييرات كبيرة في تصميم وعرف كذلك بأنه "تطبيق طريقة , التسويقية
ومنه يمكن القول , الترويج للمنتجات أوفي أساليب تسعير السلع والخدمات", ووضع المنتج في السوق , المنتج

عملية توليد الأفكار وتطويرها وتنفيذها بشكل كفء وفعال يشمل جميع " :بأن الابتكار التسويقي هو
 1.يقية "الممارسات التسو 

 : أهمية الابتكلر التسويقي: ثلنيل

أم  ,أم العملاء الذين يستفيدون منه ,لابتكار التسويقي أهمية كبيرة سواء للمنظمات التي تستخدمهل
 2:للمجتمع عموما وسيتم توضيح ذلك فيما يلي

يحقق الابتكار التسويقي ميزة مستمرة للمؤسسة تميزها عن المنافسين, وتكسبها بللنسبة  للمؤسسة:  - أ
الصورة الذهنية الايجابية في الوسط الاجتماعي وبالتالي تحقق لها الأفضلية, كما أن هذه الميزة 
التنافسية تحقق نتائج إيجابية للمنظمة كالمحافظة على حصتها السوقية, وزيادة مبيعاتها وأرباحها, 

مركز القيادة في السوق وكسب عملاء جدد مع المحافظة على العملاء  إلىمكانية الوصول وإ
 الحاليين.

سواء كانوا أفرادا أو منظمات فإن الابتكار التسويقي يمكن أن يحقق لهم الكثير من بللنسبة للعملء:  - ب
كل أفضل, الفوائد من أهمها إشباع حاجات لم تكن مشبعة من قبل, أو إشباع حاجات حالية بش

 بلية للعملاء والعمل على إشباعهاوكذلك التنبؤ بالحاجات المستق
تنعكس الفوائد التي تحقق للمنظمات والعملاء على المجتمع ككل, من خلال بللنسبة للمجتمع:  - ت

مساهمته في رفع مستوى المعيشة, وزيادة الناتج القومي, خاصة إذا كان يطبق في مجال التسويق 
 1.يساعد الدولة على مواجهة المنافسة في السوق الدولية الدولي الأمر الذي

                                                           
1

جي لتحقيق الميزة التنافسية في المؤسسات الجزائرية، مجلة العلوم الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية، كباب منال، الابتكار التسويقي كخيار استراتي

   .431-430، ص2017، 17جامعة محمد بوضياف، المسيلة ، الجزائر، العدد
2

(، موبليس-أوريدو–)جيزياتف النقال بولاية سطيفدراسة حالة متعاملي اله–كباب منال، دور الابتكار التسويقي في تدعيم الميزة التنافسية للمؤسسة 

 .71مرجع سبق ذكره، ص
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 : أنواع الابتكلر التسويقي ومراحل تصطبيقه. لثلثل

 : أنواع الابتكلر التسويقي -1

 2: أربع أنواع أساسية إلىيمكن تقسيم الابتكار التسويقي 

مجال الخدمات أوفي يمكن أن يكون الابتكار التسويقي في مجال السلع أو : التانيف طبقل لنوع المنتج  - أ
مجال المنظمات أو في مجال الأشخاص أو مجال الأفكار, حيث أن المنتج يمكن أن يكون سلعة /خدمة 

لا شك أن الهدف الأساسي للابتكار التسويقي, و /منظمة/شخص/فكرة, وذلك طبقا للمفهوم الواسع للتسويق,
 الذي ينصب عليه.والشكل الذي تتخذه يمكن أن يتأثر بدرجة كبيرة بنوع المنتج 

يمكن أن يتم تقسيم الابتكار التسويقي حسب نوع المنظمة التي تبتكر, وباستخدام  :طبقل لنوع المنظمة - ب
ذلك الأساس, يمكن التقسيم حسب الهدف الأساسي للمنظمة, فقد يكون الابتكار لتسويقي في منظمة التي 

يم حسب النشاط الأساسي للمنظمة التقس تهدف إلى الربح أو المنظمة التي لا تهدف إلى الربح, ويمكن
منظمة صناعية, منظمة تجارية, منظمة خدمات (, أوغير ذلك من الأسس التي يمكن استخدامها في تقسيم )

المنظمات )مثل نوع الملكية(, وقد يكزن التسويق الابتكاري الذي يصلح لمنظمة معينة )صناعية مثلا(, 
 3خدمات (, والعكس صحيح.لايصلح لمنظمة من نوعية أخرى )منظمة 

هذا التصنيف طبقا للهدف من وراء الابتكار التسويقي, ويمكن تصنيفه إلى : التانيف طبقل للهدف - ت
ابتكار تسويقي غلى حل مشكلة معينة تواجهها المنشأة أو مواجهة ظاهرة غير مرغوب فيها تعاني منها النشأة 

بالتالي فإن الابتكار التسويقي و تحسين الأداء والارتقاء به,)مثل تدهور المبيعات (, وقد يكون الابتكار بهدف 
في الحالة الأولى يكون رد فعل, بينما يكون في الحالة الثانية مبادأة, وقد تجمع المنشاة بين نوعين من 

من منتج أو أكثر من سوق أو تقو بأكثر من نشاط بعضها تواجه  الابتكار التسويقي إدا كانت تعمل في أكثر
  .لمستمر في الأداء في البعض الأخراكل, بينما ترغب في التحسين افيه مش

يمكن أن يتم تقسيم الابتكار التسويقي طبقا للعميل المستهدف إلى ابتكار تسويقي :التانيف طبقل للعميل - ث
 موجه للمستهلكين النهائيين )الأفراد(, وابتكار تسويقي موجه للمشترين الصناعيين )المنظمات(.

       

                                                                                                                                                                                           
1
(، موبليس-أوريدو–)جيزيدراسة حالة متعاملي الهاتف النقال بولاية سطيف–كباب منال، دور الابتكار التسويقي في تدعيم الميزة التنافسية للمؤسسة  

 .71مرجع سبق ذكره، ص
2

 .74المرجع نفسه، ص 
3

 .5، ص2003جمعة، التسويق الابتكاري، منشورات المنظمة العربية لتنمية الإدارية، القاهرة، مصر، نعيم حافظ أبو 
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يمكن أن يكون الابتكار التسويقي في , بالطبع فإن هذه التقسيمات لا تعتبر منفصلة عن بعضها البعضو 
 ,الربح إلىوفي منظمة تهدف  ,وينصب على الخدمة ,عنصر من عناصر المزيج التسويقي كالترويج مثلا

 وموجه للمستهلكين النهائيين. ,مواجهة مشكلة تسويقية معينة إلىويهدف 

تتضمن عملية الابتكار التسويقي ستة مراحل مهمة وفيما يلي : تصطبيق الابتكلر التسويقيمراحل  -2
 عرض مختصر لهذه المراحل: 

تختلف مؤسسات الخدمات سواء الهادفة إلى الربح أو غير هادفة للربح من حيث  :تصوليد الأفكلر الابتكلرية - أ
لرئيسي تنفيذ نشاطاتها الحالية ولا تحتاج إلى حاجاتها إلى الأفكار الجديدة, فبعض المؤسسات يكون هدفها ا

القيام بشيء جديد, وهناك مؤسسات قد تحتاج إلى فكرة أو فكرتين لأن عملهم لرئيسي يمر بمراحل سيئة 
 1والبعض المؤسسات تحتاج إلى عدد أكبر من الأفكار الجديدة كي تتوافق مع البيئة المتغيرة.

وفي هذه المرحلة يتم الاستبعاد المبدئي لبعض الأفكار المتعلقة : الغربلة ) التافية( المبدئية للأفكلر - ب
بالتسويق, نظرا لأنه في مرحلة توليد الأفكار الابتكارية يكون الهدف هو الحصول على أكبر عدد ممكن من 

الأفكار يتوقع أن تكون جميع هذه  محددات عليها في تلك المرحلة, فإنه لا الأفكار دون وضع أي قيود أو
لمنشأة, لذلك فلا بد من غربلة هذه الأفكار قبل أن تخضع لمزيد من الدراسات ا تلاءمحة للتطبيق أو صال

عدد من  إلىالتفصيلية, ويمكن النظر لهذه المرحلة, باعتبارها تقييما مبدئيا سريعا وعاما للأفكار, استنادا 
 : 2نذكر المعايير الملائمة في هذا المجال, ومن هذه المعايير

 ؛المؤسسة إستراتيجيةو  تماشي الفكرة مع أهدافمدى  -
  ؛المهارات التسويقية لتطبيقها إلىمدى الحاجة  -
 ؛الخبرات التسويقية لدى المنشأةو  مدى توافر المهارات -
 ؛المواد المالية اللازمة و  إمكانية توفير المهارات والخبرات التسويقية في حالة عدم وجودها بالمنشأة -
المواد و  ج جديدحال إذا كانت الفكرة متعلقة بمنتفنية أو إنتاجية كما هو ال إمكانيات إلىمدى الحاجة  -

 .والمستلزمات اللازمة لوضع الفكرة موضع التطبيق
 بحيث يتحدد ما للفكرة ,في هذه المرحلة يتم تقييم الأفكار)الابتكارات( بشيء من التفصيل: الأفكلر تصقييم  - ت
بحيث في نهاية المرحلة الحكم على ماذا كانت هذه الأفكار  ,وذلك في ضوء المعايير والأسس ,ما عليهاو 

 3على الأفكار الأخرى ذات الجدوى. والإبقاءمجدية الغير ويتم استبعاد الأفكار  ,ذات جدوى من عدمه
                                                           

1
 .250، ص2008التوزيع، الطبعة الرابعة، الأردن، و هاني حامد الضمور، تسويق الخدمات، دار وائل لنشر 
2
 .56نعيم حافظ أبو جمعة، مرجع سبق ذكره، ص 
3
 .60-59ص ، ص سليماني محمد، مرجع سبق ذكره 
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إذا  كان يمكن تطبيقها تتم في هذه المرحلة عملية الاختبار للابتكار لتحديد ما و  :اختبلر الابتكلر)الفكرة( - ث
بينما يتم الإبقاء على الابتكارات  ,استبعاده مالابتكار الذي لا يصلح لتطبيق يتبالطبع فإن , و من عدمه

 المرحلة التالية. إلىالتي تنتقل , و الأخرى 
وفي البيئة الفعلية لممارسة النشاط  ,ويقصد به وضع الابتكار موضع التطبيق الفعلي :الأفكلرتصطبيق  - ج

 ويقي أو الأنشطة التسويقية التي يرتبط بها الابتكار.التس
يتم تقييم النتائج التي  ,السماح بفترة زمنية كافية لتطبيقه, و بعد تطبيق الابتكار:تصقييم نتلئج الابتكلر - ح

البعض الأخر و  أو سلبية أو خليطا من الاثنين )بعضها سلبي والتي قد تكون إيجابية ,ترتبت عن ذلك
 من الدروس عدد إلىويرتبط بهذه الخطوة التوصل  ,بحيث يمكن الحكم على الابتكار ومدى نجاحه ,إيجابي(

حتى يمكن زيادة احتمال نجاح  ,عدم عمله أو ما يجب عمله المستفادة سواء فيما يتعلق بما يجب تجنبه أو
 الابتكار التسويقي أو تقليل احتمال فشله.

 مراحل عملية الابتكلر التسويقي. :02الشكل
 تصوليد الأفكلر الابتكلرية 1

 

 الغربلة المبدئية للأفكلر 2

 

 تصقيم الأفكلر)الابتكلرات(   3

 

 اختبلر الابتكلر)الفكرة( 4

 

 تصطبيق الابتكلر 5

 

 تصقيم نتلئج التطبيق 6

 

، مار، الإداريةالمادر: نعيم حلفظ أبو جمعة، التسويق الابتكلري، منشورات المنظمة العربية لتنمية 
 .53، ص2003

 الإدارة
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 متطلبلت الابتكلر التسويقي.: رابعل

حيث أن هناك العديد من  ,في المؤسسة ليس بالأمر السهل تطبيق الابتكار التسويقيو  إن تبني
متطلبات  ,تنظيميةو  متطلبات إدارية إلىه المتطلبات ذويمكن تقسيم ه ,المتطلبات يجب توفرها في المؤسسة

 خاصة بالمعلومات ومتطلبات متعلقة بجدوى الابتكار ومتطلبات أخرى متنوعة.

 : الشكل التالي يوضح متطلبات الابتكار التسويقيو 

 متطلبلت الابتكلر التسويقي :03شكل 

 متطلبلت الابتكلر التسويقي 

 

 

 

 

 

المادر: نعيم حلفظ أبو جمعة، التسويق الابتكلري، منشورات المنظمة العربية لتنمية الادارية، مار، 
 .30، ص2003

وخصائص  بنمط الإدارة السائدة بالمؤسسة الإداريةتتعلق المتطلبات  متطلبلت إدارية وتصنظيمية:  -1
 : 1التنظيم بها وفيما يلي عرض للأهم هذه المتطلبات

 .اقتناع الإدارة العليا للمؤسسة -
 .التنسيق والتكامل بين الإدارات المهتمة بالأنشطة الابتكارية -
تتمثل المتطلبات الخاصة بالمعلومات في تأمين المعلومات والمعلومات : بللمعلوملتمتطلبلت خلصة  -2

 المرتدة والنظام الفرعي للمعلومات التسويقية وفي ما يلي عرض لهذه المتطلبات. 
 .نظام فرعي للمعلومات التسويقية - ؛توافر المعلومات المرتدة - ؛أو نظام أمني آليةوجود  -

                                                           
1

كرة تدخل ضمن ذم، -بالبليدة-طرشاني سهام، الابتكار التسويقي ودوره في ترقية الأداء للمؤسسة الاقتصادية دراسة حالة مؤسسة سيدي الكبير،

 ، بتصرف.33-32، ص ص2008تخصص تسويق، جامعة سعد دحلب، البليدة، الجزائر،  متطلبات نيل شهادة الماجستير

متطلبات 

 إدارية

 تنظيميةو

متطلبات 

خاصة 

 بالمعلومات

متطلبات 

متعلقة 

بإدارة 

الافراد 

 العاملين

متطلبات 

خاصة 

بالجدوى 

وتقيم 

 الافكار

متطلبات  

أخرى  

 متنوعة
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تتطلب إدارة الأفراد المشتغلين بالتسويق فيما يتعلق بالابتكار : الأفراد العلملينمتطلبلت خلصة بإدارة  -3
 في المجال التسويق توافر عدد من العناصر: 

 .نظام فعال للتحفيز على الابتكار - ؛اعتبار القدرات الابتكارية شرطا لشغل الوظائف -
من الضروري أن تكون هناك دراسة جدوى : متطلبلت متعلقة بللجدوى وتصقييم الابتكلر التسويقي -4

ن لأللابتكارات قبل الشروع فيها حيث تسمح هذه الدراسات بإعطاء فكرة عن مستقبل هذه الابتكارات 
هذه الدراسات تجنب المؤسسة الكثير من المخاطر الناتجة عن المضي قدما في الأخذ بابتكار 

 .ثم الفشل تسويقي معين
العديد من متطلبات الابتكار التسويقي والتي يمكن أن نطلق عليها هناك : متطلبلت متنوعة  -5

 :1متطلبات متنوعة وفيما يلي عرض لها
قد تأتي مقاومة الابتكار التسويقي من : توقع مقاومة للابتكار التسويقي والاستعداد لتعامل معها -

 ...(..,لموزعين ,الموردين ,أو من خارجها)المستهلكين ,داخل المؤسسة)العاملين فيها (
وهنا يجب عدم التركيز على الابتكار في مجال معين من : التوازن في مجال الابتكار التسويقي -

 مجالات التسويق أو عنصر معين من عناصره دون أخرى.
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 ،بتصرف.35-34جع سبق ذكره، صطرشاني سهام، مر 
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 المبحث الثلني: الإطلر النظري لولاء الزبلئن.
حيث تناولنا في المطلب  ,ثلاث مطالب إلىهذا المبحث سنتناول ولاء الزبائن حيث قسمنا هذا البحث في 

أما في المطلب الثاني تناولنا  ,المراحل المتدرجة ضمن الولاءو  الأول تعريف الولاء وأهمية هو أنواعه
تناولنا خطوات وأدوات ومسار أما في المطلب الثالث  ,مستويات الولاء ومؤشرات قياسه واستراتيجيات الولاء

 بناء الولاء.

 المطلب الأو : ملهية ولاء الزبلئن.

 تصعريف الولاء.: أولا

على أنه" التزام عميق بإعادة الشراء أو المداومة على المنتج أو خدمة على  1997عرفه أوليفرسنة   
 1تحمل أسباب التحول".الجهود التسويقية التي و  النحو المستمر مستقبلا على الرغم من التأثيرات

 على الرغم من العوامل," التزام عميق لشراء أو اقتناء منتج أو خدمة: نهأيعرف كوتلر الولاء على    
 2تحدث تغييرات في السلوك الشرائي". نأالجهود التسويقية التي يمكن و 

التعلق  ذايترجم ه ,نقطة بيع أو مؤسسة ,مة تجاريةعلا, " تعلق الزبون بالمنتج: أنهلك على ذويعرف ك
يمكن الزبون من  ذيالتعلق هو ال ذاوه ,في سلوك شرائي متكرر مصحوب بمواقف ايجابية نحو المنتج

 3مقاومة المؤثرات التي تدفع به إلى تغيير المنتج".

اتجاه  الزبون  السلوك الذي يقوم به" ذلك : من التعاريف السابقة يمكن القول أن ولاء الزبون يتمثل في    
رغم كل  ينتج عنه تكرار عملية الشراء مستمرة وباعتقاد ومواقف إيجابية ,أو المؤسسة, أو العلامة, المنتج

 ".الإغراءات من المنافسين

 

 

 

                                                           
1
ذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات شهادة الماجيستر في العلوم التجارية ، تخصص بن عليوش توفيق، دور التوجه التسويقي في تعزيز ولاء العميل، م 

 . 67، ص2017، الجزائر،-سطيف-بحوث تسويقية، جامعة فرحات عباسو تسويق دراسات
2

 .52ص خلوط زهوة، مرجع سبق ذكره،
3

، 2013أثرها على سلوك المستهلك، الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة، عمان ، لأردن، و هواري معراج وأخرون، سياسات وبرامح ولاء الزبون

 .42ص



 الفال الأو : ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ الإطلر النظري للإبتكلر التسويقي وولاء الزبون 

 

 

28 

 أهمية ولاء الزبلئن.: ثلنيل

 : تكمن أهميته من خلال أنه يحقق ما يلي

للمحافظة عل ولاء الزبائن تعتبر أقل إن الاستراتيجيات التنافسية الممكن استخدامها : تصخفيض التكلفة -
فطبقا لبحوث ميدانية نجد أن تكلفة , تكلفة من نظائرها الخاصة بالحصول على زبائن جدد في كل مرة

 تكلفة الحصول على عميل جديد. 1/5الاحتفاظ بالعميل تساوي  خمس 
غير مشروعة  وذلك من خلال تقديم معلومات للمؤسسة عن محاولات: حملية المؤسسة من الأزملت -

للإلحاق الضرر بمنتجاتها من طرف المنافسين قصد تشويه سمعتها في السوق فالعميل شديد الولاء 
للمؤسسة يتصدى ويقاوم ويقف إلى جانب المؤسسة التي يكن لها الولاء إدا ما تعرضت لأزمات الداخلية 

نشاطها العادي دون أي نية استئنافها لو  إلى حين مرور الأزمة, بحيث يعمل على تبرير ما يحدث بها
 1في التحول منها الى مؤسسة أخرى.

حاول منافس ما جذب زبائن  ما إذا: الوصو  إلى الأداء المرتصفع أو السعر المنخفض أو الاثنين معل  -
أو  ,أو أن يقدم خدمة وأداء أعلى, المؤسسة فعليه إما أن يقدم السعر الأقل بكثير مما تقدمه المؤسسة

مخلص لها أن و  عن المؤسسة من الصعب على عميل راضي تماما الواقع على انه ويشير الاثنين معا
الوقت في البحث عنها واختيار و  الجهد ,فهو قد بذل الكثير من المال ,يتحول إلى مؤسسة أخرى 

 المؤسسة التي يتعامل معها حيث يصبح تغييرها أمرا صعبا. 
العميل عن المؤسسة وولائه لها يدفعه إلى شراء كل إن رضا : شراء كل الاحتيلجلت من المؤسسة -

من رأس مال زبائنها  ,ارتفاع حصتها السوقيةو  هو ما يساعد على نمو حجم أعمالها, و احتياجاته منها
التكلفة من الحصول على خصم من حجم و  الجهدو  فالعميل يفعل هذا لعدة أسباب كتوفير الوقت

 الشروط باعتباره عميل دائم بإضافة الى الخدمة المتميزة. و  المشتريات وحصوله على أفضل العروض
إن زيادة إرادات المؤسسة وكذا تولد عوائد إضافية : ابتكلر منتجلت جديدة وتصطوير المنتجلت الموجودة -

لها يتحقق أيضا من خلال تقديم منتجات جديدة إلى العملاء ودور العميل صاحب الولاء هنا أنه يساهم 
خاصة  الآخرينتقديم أفكار تساعد على انتشارها وتقبلها من قبل العملاء و  المنتجات بشدة في نجاح هذه
 في مراحل المبكرة.

                                                           
1

، 2009إدارة التسويق في كسب الزبون، مذكرة مكملة الحصول على الماجستير، جامعة الجزائر، الجزائر ، و عبد الحفيظ محمد الأمين، دور

 .150ص
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إذا قم منافس بإطلاق منتج جديد فامتلاك قاعدة : الولاء يمنح الوقت والسهولة في الاستجلبة للمنلفسة -
راضي لا يبحث عن التجديد  لأن العميل الوفي ,من العملاء الأوفياء تمنح للمؤسسة الوقت الاستجابة

 يمنكن أن لا يكون حتى منتبها للمنتجات الجديدة. ,في كل الأحوال
العلامات الكبرى تجد نفسها في أحسن المواقع لأن الموزع يدرك أن العملاء : الولاء يقوي تصموقع المنتج -

مهما في اختيار الموزعين وولائهم يضمن دورة كافية, لذا أصبحت فكرة الولاء عاملا  يريدون هذه العلامة
يبيع هذه العلامات يدفع العميل إلى تغيير محل التموين, إذا الولاء القوي يدعم  لأن الموزع الذي لا

التحول بالعلامة التنويع أو لخصوص إذا أرادوا الموقع التفاوضي للمنتجين في التفاوض مع الموزعين با
يمكن أن يكون بناء ولائها مع عملائها, لا كم ف استهدا إلى قطاع أخر, كما أنه يجب على المؤسسة

  الولاء قويا ليقاوم منافس جاء بعرض يحتوي على قيم إضافية أكبر من التي تعطيها المؤسسة للعملاء.

  1 هناك أنواع عديدة من الولاء نذكر منها: ثللثل: أنواع الولاء.

وفي  ,ولا يوجد ولاء للمؤسسة التي يتعامل معها العميل ,يمثل حالة من الارتباط الضعيف: عدم الولاء - أ
 الجهد. و  وتعتبر هذه البرامج هدرا للمال ,النوع لا جدوى من إتباع سياسات وبرامج ولاء العميل اهذ

تردد على لعالي ل تكرار مع  يشير  إلى حالة من الارتباط الضعيف مع المؤسسة: الخمو ولاء  - ب
الخمول لعدم بذل جهود جديدة للبحث و  وفي الأغلب يحدث بسبب قرار نابع ممن الكسل ,نفس المؤسسة

وهذا النوع من الولاء يمكن تعظيمه  ,أو بسبب قرب العميل ,عن خدمات جديدة تقدمها المؤسسة لعملائها
 كإضافة خدمات أخرى لم يقدمها للعملاء.  ,ما استطاع مزود للخدمة تمييزه عن المنافسين إذا

يمثل حالة من الارتباط القوي بالمؤسسة أو الخدمة مع تكرارية منخفضة لتردد على : الولاء الكلمن  - ت
وقد يحدث هذا النوع بسبب أن القرار لا يتم اتخاذه بناء على رغبة صاحب القرار وحده  ,نفس المؤسسة

تقدمها المؤسسة لا أو أن الخدمات التي   ,بل أن هنالك تأثير من قبل المحيطين به على هذا القرار
أعلى من الولاء  وفي هذه الحالة تبقى احتمالية نقل هذا العميل إلى مستوى  ,تحظى بالتنويع والتجديد

 . متطلبات نقله تعود للمؤسسة لا للعميل نالقائمة نظرا لأ
تكرارية عالية  لاستخدام  علة من الارتباط القوي بالمؤسسة مهو حا: الولاء العللي أو المميز - ث

فهؤلاء العملاء يقومون  ,الذي تسعى إليه كل المنظمات الإنتاجيةو  وهذا النوع هو المرغوب ,المؤسسة
 .الشكل التالي يوضح أنواع الخدماتو  اوخدماته للمؤسسةبوظيفة الترويج 

                                                           
1
عمال ، نهلة نهاد الناظر، أثر التسويق بالعلاقات ودوافع التعامل على ولاء العملاء للمنظمة، مذكرة مكملة الحصول على الماجستير في إدارة الأ 

 ، بتصرف.43-42، ص2009جامعة الشرق الأوسط لدراسات العليا، عمان، الأردن،
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 .أنواع الولاء :4الشكل 

 إعادة الشراء

 منخفض

 إعادة الشراء

 عالي

 

 حالة ولاء عالي ولاء كامن

 ارتباطية عالية

 حالة ولاء الكسل عدم ولاء

 ارتباطية منخفضة

المادر: نهلة نهلد النلظر أثر التسويق بللعلقلت ودوافع التعلمل، على ولاء العملء للمنظمة، مذكرة 
 .43-42، ص2009ملجيستير في إدارة الأعمل ، جلمعة الشرق الأوسط لدراسلت العليل، عملن، الأردن، 

يمر الزبون في تعامله مع المؤسسة بمجموعة من المراحل  المراحل المتدرجة لبنلء الولاء.: رابعل
 :مبينة في الشكل التالي, تمثل دورة حياته لديها

 المراحل المتدرجة لبنلء الولاء: 05الشكل

 

 

 

 

 

 

 

المادر: بن عليوش تصوفيق، دور التوجه التسويقي في تصعزيز ولاء العميل، مذكرة مقدمة لاستكمل  
فرحلت عبلس متطلبلت شهلدة الملجستير في العلوم التجلرية، تصخاص دراسلت وبحوث تصسويقية، جلمعة 

 .74،ص2017، الجزائر، -سطيف–

زبون ذو 

 ولاء

 زبون مشكوك

 زبون محتمل

زبون غير 

 مؤهل

 وألفذزبون  زبون المعيد الزبون الجديد

 زبون سفير

زبون 

 شريك

 زبون غير نشط
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 :1يلي شرح لهذه الأنواع وفي ما

يمكن أن نطلق عليه المشكوك لأن المؤسسة تشك في قيامه بالشراء ولا يتوفر لديها : الزبون المشكوك - أ
 اليقين في ذلك.

الشراء ورغم الشخص المحتمل هو ذلك الذي لديه الحاجة للمنتج ولديه القدرة على : الزبون المحتمل - ب
, والزبون هشخاص بتوجيهعدم قيامه بالشراء الفعلي, إلا أنه قد سمع عن المنتج أو قرأ عنه أو قام أحد الأ

 المحتمل يعرف المؤسسة جيدا, ويعرف مكانها وما المنتجات التي تبيعها ومع ذلك لم يقم بشراء الفعلي.

المنتج أو علامة المؤسسة للمرة لأولى يؤهله ليصبح استقرار الزبون المحتمل على شراء : الزبون الجديد-ت
 ضمن قائمة زبائن المؤسسة الحاليين.

فيكون راضي عن المنتج , بعد عملية الشراء الأولى يقوم الزبون بتقييم قرار الشراء: الزبون المعيد -ج
 ومستعد لتكرار عملية الشراء مرة أخرى.

وهذا ما يولد لديه تعلق بالعلامة , ا لديه بعد كل عملية شراءهو زبون يزداد مستوى الرض: الزبون الوفي -د 
 بالتالي يصبح وفيا.و  أو المؤسسة

بالتالي تعتبر حالة و  تتطور حالة الولاء لديه لتمس كل المنتجات أو علامات المؤسسة: الزبون التلبع -ر 
 ين المقبلتين.وعن هذه الحالة تتولد المرحلت ,الولاء للعلامة أو المؤسسة أكثر من المنتج

هو زبون وفي لا يكتفي بشراء المنتجات وعلامات المؤسسة بل يصبح بمثابة أداة : الزبون السفير -ه
 على شراء العلامة أو المنتج. الآخرينترويجية في تحفيز 

في هذه المرحلة المتطورة من دورة حياة الزبون بتولد لديه تعلق كبير بالعلامة أو المنتج : الزبون الشريك -و
وبصبح من الصعب تغييره بجعله يشعر بأنه طرف من أطراف الأساسية في المؤسسة التي أثبتت 

 استحقاقه لولائه. 

مراحل السابقة أو أن إلا أن احتمال فقدان الزبون وتخليه عن المؤسسة يبقر قائم في كل مرحلة من ال
 ليس مشكلة.و  بالتالي التخلي عنه يصبح حلاو  يحمل المؤسسة أكثر من العائدو  الزبون يصبح غير فعال
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 المطلب الثلني: مستويلت ومؤشرات قيلس ولاء الزبلئن.

 مستويلت ولاء الزبلئن.: أولا

 : 1يقسم الولاء إلى ثلاثة مستويات هي

 حيث يصمم المستهلك على شراء علامة معينة ,المثالية لعملية الولاء وهذا يمثل الغاية: الولاء القوي  -1
الحفاظ عليه و  للوصول إليه من المؤسسات من دون غيرها من العلامات المتاحة وهذا الولاء تسعى الكثير

رجل  فد ووقت ودراسة والمهم أن يتعر جه إلىولكنه يحتاج , هجوم المنافسين لكي تحمي نفسها من
أسباب الولاء القوي للمستهلك اتجاه علامة بهدف التوصل إلى اختيار المثيرات التي تشجع التسويق على 

 على ذلك.
يحدث هذا النوع من الولاء عندما نجد أن المستهلك يقسم الشراء بين علامتين أو : الولاء المتوسط -2

قد تشكل , لديهنفاذ العلامة المفضلة  وقد يحدث التحول في ولاء العميل لعدة أسباب منها ,أكثر
تي على المستهلك قد تؤدي به إلى الاستجابة وبالتالي قد يتغير ولاؤه للعلامة ال الإعلانات المتكررة ضغطا

, رغباتهظهور علامة جديدة تمتاز بخصائص ومميزات تشبع حاجاته و , تعود على استهلاكها في السابق
 لعائد. عندما تكون تكلفة التحول إلى علامة جديدة قد تتناسب مع ا

معينة يظهر الولاء الضعيف )أو عدم الولاء( عندما يقوم المستهلك بشراء علامة : الولاء الضعيف -3
عرض نقطة البيع  أو ويجيةالشراء في أوقات التخفيضات التر  أسباب مثل ذهفي كل مرة وقد يرجع ذلك له

الميل الطبيعي لتغيير بحيث نجد أن المستهلك غالبا ما يرغب أو  ريبة من المستهلك لنفس العلاماتالق
ر معلومات جديدة عن نفس العلامة و ظهأو  يتولد لديه نوع من الملل اتجاههافي تغيير العلامات حتى 

شباع من عدم الشعور بإأو  بأن فيها مواد ضارة أو مغشوشة, مما يؤدي إلى انخفاض الولاء اتجاهها
 الاهتمام بسعر السلعة على حسب الولاء لها.أو  ليةاستخدام العلامة الحا
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 مؤشرات قيلس الولاء. : ثلنيل

 المتعارف عليه بين الدارسين لتسويق أن الولاء يكون في أقصى درجاته عند تطابق الجانب السلوكي
ومكمن الصعوبة في قياس الجانب  ,يصعب التحقق من هذا التطابق لكن من الناحية التطبيقية ,الشعوري و 

 لذلك فإن أغلب محاولات قياس الولاء ركزت على الجانب السلوكي أي جانب الظاهر من العملية. ,الشعوري 

 1: ومن بين طرق قياس الولاء نذكر

 قيلس الولاء السلوكي.-أ

لمختلف المقاييس المعتمدة على معدل الشراء تقوم على حساب معدل معياري : معد  الشراء -1
 %65( حدد معدل cunninghamالمنتجات, بمعنى تحديد معدل يكون بمثابة عتبة الولاء, فمثلا )

, وهذه المعدلات تعد من أحسن حتى يعتبر في حالة ولاء للعلامةكحد أدنى من مشتريات العميل 
المؤشرات الدالة على الولاء السلوكي, فالمنظمة تقوم تكميم مشتريات من العلامة وتقارنها بالعلامات 

 الأخرى, لكن مكمن الصعوبة هو تحديد عتبة الولاء وخاصة تحديد العلامات المنافسة. 
 قيلس الولاء حسب تصتلبع واستمرارية الشراء. -2

 .وكيات وهي موضحةالذي ميز بين أربع أنواع من السل ,1952الأسلوب على يد براون اشتهر هذا 

 يوضح درجلت الولاء حسب تصتلبع واستمرارية الشراء. :06الشكل

 ABCDEF ولاء اللا

 AAABBB ولاء غير مستقر

 ABABAB ولاء مقسم)مجزأ(

 AAAAAA ولاء تام

محمد فؤاد التقشبندي، التسويق البني على المعرفة، المادر: نزار عبد المجيد ورشيد البراوي وفلرس 
 .191-190، ص2013الطبعة الأولى، عملن، الأردن، 

ضح من حيث التوليفات الواجب أخذها من المشتريات كما أن هذه واولكن يبقى هذا المقياس عير     
 الأخيرة تتغير باستمرار. 
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هذا ،(t-1)على مشتريات الفترة تتوقفt)   ) الفترةهذا النوع يرى مشتريات : مقيلس احتمللية الشراء -3
لكن جمع البيانات على المستوى الفردي يبقى  ,قواعد البيانات التسويقيةو  المقياس يعتمد معطيات زمنية

 أهم عائق.

 مقلييس الولاء الموقفية.-ب

 : مثل التاليةمدى الارتباط بالعلامة حسب الردود ،(lacoeuilhe)عمال أ  حددت وقد: ارتصبلط العميل -1

أجد رفاهية أكثر بامتلاك  أو شراء هذه العلامة يجلب لي الكثير من السعادة, أو أنا جد متأثر بهذه العلامة,
 أنا جد مهتم بهذه العلامة. أنا جد مرتبط بهذه العلامة,, أو هذه العلامة

هو أن يبقى ,ومن بين المفاهيم المتفق عليها ,توسع التزام في أدبيات التسويق: التزام العميل بللعلمة -2
  .العميل بدون تصرف في حال انقطاع المعروض من هذه العلامة

فنية السلوك أو نية إعادة الشراء تعد الواجهة لموقف, ويجب هنا التفريق بين نية نية إعلدة الشراء:  -3
أما الثانية فتتعلق فقط بالعملاء الذين الشراء ونية إعادة الشراء, فأولى تعني العملاء الحاليين أو الجدد, 

 قاموا بعملية الشراء من قبل.

 مقيلس الولاء المركب. -ت

فهذا الاتجاه يعتبر  ,بعض الباحثين حاولوا خلق مؤشرات عن ولاء مركب بجمع بين المقياسين السابقين
فالبعدين  ,السلوك مع الموقفو الذي يتطابق فيه هالولاء الحقيقي , و تكرار عملية الشراء لوحده ولاء مغشوش

 ضروريين ومتكاملين ولا يعوض أحدهما الأخر.

 استراتصيجيلت الولاء.: لثللث

 1: هناك العديد من الاستراتيجيات نذكر منها   

هي استخدام المنظمة للعميل كقوة تحفيزية بدل وسائلها الذاتية, فتلجأ  :العميل السفير إستراتصيجية -1
على اقتناء منتجاتها انطلاقا من التجربة الشخصية  آخرينإلى أفضل عملائها لأجل حث عملاء 

من طرف )مازدا(, عند إطلاق 1998طبقت سنة الإستراتيجيةالناجحة مع منتجاتها, هذه 
 بآراء الحكماء.تاريخ مع هذه العلامة وسميت  , باستغلال أفضل عملائها الذين لهم626موديل
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باستغلال الأحداث أو المعارض, لتمكين الجمهور من  ويكون : بنلء الولاء بللأحداث إستراتصيجية -2
 فة بين العملاء وعلامة المنظمة ومنتجاتها.خوض تجربة أو استعمال منتجاتها, لخلق نوع من الأل

في ظل المنافسة الشديدة التي تعيشها المنظمات ونمطية المنتجات,  :الولاء بللخدملت إستراتصيجية -3
أصبحت تلجأ إلى تقديم خدمات إضافية تكون متناسقة مع رسالة المنظمة كما هو الحجز في 

 الطائرات والفنادق. 
 تعتمد على الوسائط ولا تطبق مباشرة على العميل وتنقسم إلى قسمين:   :الولاء المتعدي إستراتصيجية -4

من خلال خلق تكلفة التغيير, وهي امتيازات والفرص التي : خلق حواجز الخروج - أ
 سيخسرها العميل بانتقاله إلى المنافس ما يجعله يتمسك بمنتجات المنظمة.

هي تحفيز للقوة البيعية لزيادة المبيعات, حيث يستفيدون من  :خلق ولاء قوة البيع - ب
 المكافئات ونفس نظام النقاط الذي يحصل عليه العميل النهائي.

هي اشتراك علامتين غير متنافستين في تقديم منتجات لنفس : الولاء بتعلون علمتين إستراتصيجية -5
لأولى أو الثانية, كالتكامل الموجود بين القطاع السوقي, فالعميل يحصل على مكافئة بولائه للعلامة 

 الفنادق وسيارات الأجرة.

 المطلب الثللث: خطوات وأدوات بنلء ولاء الزبلئن.

 خطوات بنلء ولاء الزبلئن. : أولا

يكون قويا ما دام المستهلك لا  أنيمكن  لأن الولاء لا ,إن بناء الولاء لدى العملاء ليس بالأمر السهل
وتقدم كل ما يحتاجه المستهلك بل تتجاوز  ,يستطيع أن يقاوم عروض المنافسين التي تظهر قيما عالية

احتياجاته لهذا فإن قوة العلامة أو المنتج تأتي مما تتركه من أثر في ذهن المستهلك فإن أدرك المستهلك 
 .ه معهاة معها فإن ذلك سيضيف قيمة إلى خبرات لمستهلك وتجاربوشكل روابط إيجابي ,العلامة إدراكا جيدا

 1: ولاء الزبائن وفيما يلي الخطوات اللازمة لبناء

أي شركة لديها مستوى عالي من ولاء العملاء يكون بتأكيد يكون لديها مستوى : بنلء ولاء الموظفين -1
يرغبون الشراء دائما من الناس الذين الألفة وهم و  فالزبائن يشترون العلاقات ,عالي من ولاء الموظفين

 .بالمقابل سيخدمون عميلك"و  "أخدم موظفك أولا: القاعدة الأساسية للولاء ,يعرفونهم ويفضلونهم
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إن المؤسسة الذكية  ,بالمئة من عملائها20وهي من دخل للمؤسسة ينتج عن: 20/80تصطبيق قلعدة  -2
هي من تقسم عملائها بناء على مراقبة أنشطتهم لتأكد من أن العملاء ذوي القيمة العالية لشركة يحصلون 

 .المكافأةعلى حصتهم العادلة من العروض الترويجية الخاصة و 
فالمؤسسة تستطيع تحسين مستوى رضا زبائنها : تصحديد مرحلة الولاء لزبلئن والعمل على تصطويرهل -3

إذا كان برنامج وعملية إدارة العلاقة مع  ,ونقلهم إلى مستوى أعلى عندما تحد المستوى الحالي من الولاء
 العميل لا تدفع العملاء إلى مستوى أعلا من الولاء فإن على المؤسسة تراجع برنامجها من جديد. 

يحتاجونها للشراء وهم في تتوفر لديهم المعلومات التي و  العملاء اليوم أذكياء: بع ثلنيل ،أولا اخدم -4
فإذا وجد , نفس الوقت غير متسامحين فهم يتوقعون الحصول على الخدمة بشكل يرضيهم ودون إزعاج

إذا كان بإمكان هؤلاء تقديم هذه الخدمة فلم لم تقدمها " : خدمة عملاء جيدة في مكان أخر فهم يقولون 
 على قدرتها على المنافسة. إن الموقف المستقبلي لزبائن في الشراء يعتمد , أنت ؟ "

, بالمئة من شكاوى العملاء تكون غير واضحة10في معظم الشركات إن : الاهتملم بشكلوى العملء -5
غير ثل الفواتير معلى سلبيات من وجهة نظر العميل  منها واضحة فتحتوي  المتبقيةبالمئة 90ولكن 

الكلام السلبي فالمشترك غير  انتقالعلاوة عن  ,العملاء باستقبالموظف البيع  اهتمامعدم  ,مدفوعةال
 .الإنترنيتإلى ألاف العملاء عبر  الآنراضي يستطيع أن يصل 

بشكل جيد العملاء الذين يحصلون على خدمتهم من : استخدام قنوات مختلفة لخدمة نفس العملء -6
دة في زمن المفروض أن المؤسسة من خلال قنوات متعددة لديهم ولاء أعمق من العملاء ذوي القناة الواح
 يحصل العميل على نفس الخدمة الثابتة من أي قناة ويترك اختيار القناة للعميل.

ففي مراكز الاستعلامات يجب أن يكون : تصوفر مهلرات الأداء في موظفي الخط الأملمي لشركة -7
الموظفين قادرين على الإجابة عبر البريد الإلكتروني وموقع المؤسسة بشكل جيد بالإضافة لأن يكونوا 

 المكالمات الهاتفية. استقبالودين ومستعدين عند 
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 ثلنيل: أدوات بنلء ولاء الزبلئن.

 1: من بين الأدوات الأكثر استخداما نجد

 ,وهي تسمح بالحصول على مزايا متعددة ,تعتبر هذه البطاقة متاحة لجميع العملاء: الولاءبطلقة  -1
وهذا بعد أن يقوم الزبون بتجميع عدد معين  ,مثل إمكانية الحصول على التخفيضات عند شراء اللواحق

 من خلال مشترياته السابقة. من النقاط المتراكمة
مجموعة من الزبائن يتم إختيارهم على أساس نظام النقاط  تقوم المؤسسة بإنشاء نادي يضم: النوادي -2

ويستفيد الزبون المنخرط في النادي من عدة مزايا  ,التي يحصلون عليها من خلال تعاملهم مع المؤسسة
 مثل الحصول على الهدايا في المناسبات العامة والخاصة.

التي تسمح لزبون و  ة المجانيةووضع خطوط الهاتفي ,مثل خدمات ما بعد البيع: الخدملت الإضلفية -3
الهادفة إلى , و وكذا إنشاء مصلحة خدمة الزبون  ,بالدخول في اتصالات مباشرة مع مصلحة الاستعلامات

 إلى إعلامهـم بمنتجات المؤسسة. أيضاالهادفة , و وشكاويهـم إحداث اتصال مع الزبائن لسماع أرائهـم
الاستفادة من النصائح و  التفاعل معهاو  بالمؤسسة إذ تسمح هذه المواقع بالاتصال: الإنترنيتمواقع  -4

 الجمال. و  يزداد تعلق الزبون أكثر بهذه المواقع عندما تقدم وصفات لصحة, و التي يعرضها الموقع
إرسالها إلى , و تقوم المؤسسة بتصميم مجلة مخصصة للحديث عن منتجاتها أو علامتها: المجلت -5

التجديد و  في حال وجود قدرة للمؤسسة على الإبداع ملائمةوتكون هذه الأداة أكثر  ,مجموعة من زبائنها
 في المنتجات أو العلامة أو الطرق الاتصالية.
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مع الزبون كأساس لبناء ولائه للعلامة، دراسة حالة القرض الشعبي الجزائري" وكالة لمسيلة"، مذكرة مكملة الحصول  ديلمي فتيحة، تنمية العلاقة

 .114، ص2009،  على الماجستير في العلوم التجارية تخصص تسويق، جامعة الجزائر، الجزائر
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 مسلر بنلء الولاء.: ثللثل

 التقنيةو  التي تتلاءم وإمكانياتها المالية والبشرية الإستراتيجيةتقوم المؤسسة باختيار 

مراحل هذا  ,( jean marc lehuوقد اقترح )  ,المختارة يتطلب إتباع مسار سليم الإستراتيجيةونجاح 
 : المسار موضحة في الشكل الموالي

 مسلر بنلء الولاء:07الشكل

 

 

 

 

 

 

 

لبنلء ولائه للعلمة، مذكرة ملجيستر، فتيحة، تصنمية العلمة مع الزبون كأسلس  المادر: ديلمي 
 115، ص2009الجزائر، 

 : 1ويمكن تلخيص هذه المراحل فيما يلي

وتقوم  افسين, واختيار التقنيات اللازمةتتضمن هذه المرحلة التعرف على الزبائن, المنمرحلة التعرف: -1
 الولاء. بإستراتيجيةالمؤسسة من خلال ذلك بتحديد الزبائن المستهدفين 

في هذه المرحلة بتكييف تقنياتها مع القطاع المستهدف لكسب ولائه, المؤسسة تقوم  التكيف: مرحلة -2
ويتعين على المؤسسة أن تعمل قدر المستطاع على تمييز عرضها عن عروض المنافسين, وأن تقنع 

 الزبون بالبقاء وفيا لها.
ة بتطبيق تقنية الولاء المحددة في يعتبر أساس بناء الولاء, وهنا تقوم المؤسس مرحلة تصقديم الامتيلز:  -3

 المرحلة السابقة, حيث يتم تقديم المزايا لزبون بطريقة تجعله يفكر في البقاء وفيا للعلامة. 
                                                           

1
ولاء الزبائن، مذكرة مكملة الحصول على الماجستير ، الجامعة الإسلامية محمد عبد الرحمان أبو منديل، واقع استخدام المزيج التسويقي وأثره على 

 .83، ص2008غزة، فلسطين، 

 التعرف

 التكيف

 منح الإمتياز

 المراقبة

 التقييم
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تتعلق هذه المرحلة بتقييم ومراقبة فعاليات التقنيات المستخدمة, وتسمح هذه المرحلة مرحلة المراقبة: -4
 1المؤسسة لكسب الولاء.كذلك بقياس عوائد الاستثمارات التي وضعتها 

الولاء في حد ذاتها, وهذا بجعلها تقدم  إستراتيجيةتقوم المؤسسة هنا بتطوير  :مرحلة التقييم والتطوير -5
دعما حقيقيا لتحقيق الميزة التنافسية للعلامة, ولقد أصبحت هذه الخطوة مهمة جدا لكون الزبون أصبح 

 ء.بحاجة إلى التجديد والتنويع في أدوات كسب الولا

غير أننا نجد في الواقع  ,الولاء ووضعها حيز التنفيذ يتطلب تتبع هذه المراحل إستراتيجيةإذا فتصميم 
وذلك بهدف تحقيق نتائج سريعة وعلى المدى  ,العملي أن التركيز يكون فقط على مرحلة تقديم مزايا لزبون 

 القصير.
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 .115ديلمي فتيحة، تنمية العلاقة بالزبون كأساس لبناء ولائه، مرجع سبق ذكره، ص
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 .الزبلئن بولاءالمبحث الثللث: علقة الابتكلر التسويقي 

بمجرد  ,تسعى المنظمات من للاحتفاظ بزبائنها عن طرق اكتشاف وسائل إبداعية لاستباق توقعاتهم
إنما استباق توقعاته سيبهجه مما سيرفع من احتمال تحوله إلى زبون , و تلبية توقعات الزبون كفيل بإرضائه

 ولاء الزبون. لك يمكن القول أن الابتكار أصبح السبيل الأساسي لكسبذل ,وفي

  الإنتلجو  الابتكلر بين التسويق المطلب الأو :

التي تبني عليها  الأفكاريمثل الزبون أساس أي عملية تسويقية فالمنظمات تستوحي منه   
 كما أنها تستغرق وقت كبير في التعلم والبحث عن احتياجاتها ورغبات زبائنها الحالية , إستراتيجيتها

حتى أن بعض  , تحقيق قيمة أفضل من المنافسينو  ه الرغباتذلتقديم عروض تشبع ه , المستقبلية وفهمهاو 
المهندسين من و  المصممينو  ن مع الباحثينو ر و ا يتحاو ذين أصبحالمنظمات أصبحت تربط إنتاجها بالزبائن ال

بعين الاعتبار في عملية تطوير المنتجات أي أصبح النظر للزبائن على أنهم  أرائهم و أجل أخذ حاجاتهم
المصممون يقومون بتحويلها إلى منتجات حسب تلك و  مبتكرين يأتون بأفكار الجديدة حسب حاجاتهم ورغباتهم

 ين.المصممو  وهذا خلافا للعلاقة التقليدية التي تستبعد الزبون عن أي تدخل في عمل الباحثين , الحاجة

يتمثل في ,  و وظيفة الإنتاج عندما يتعلق الأمر بالابتكارو  هناك صراع خفي قائم بين وظيفة التسويق
,  التنويعو  حيث تدعم كل وظيفة إنتاج معين وهذان الاتجاهان هما التبسيط , وجود اتجاهان في هذه العملية

إلا  ,د درجة مثلى لتنويع تشكيلة المنتجاتويعني تنويع المنتج تحدي ,لابد للمؤسسة أن تحدد سياستها إزاءهماو 
 ,هذا من وجهة نظر الإنتاج غير مرغوب فيه ,أن التنوع الزائد سيزيد من التكلفة ويقلل من الكفاءة التشغيلية

وذلك  ,بينما التبسيط أو التنوع المحدود يزيد من الكفاءة التشغيلية  لنظام الإنتاج إلا أنه يخفض المبيعات 
لذلك من  ,وهذا ن وجهة نظر التسويق غير مرغوب فيه ,لاستجابة لحاجات الزبائن المتنوعةلأنه يحد من ا

 1 الضروري إيجاد توازن بين الوجهتين.

أو  ,التنويع يقتضي إدخال خطوط منتجات جديدة للخطوط الحالية لإستراتيجيةإن تبني المنظمة 
أو أحجام مختلفة  كتغليف جديد ,تقوم بإنتاجها وتسويقها يالتإضافة أشكال جديدة من المنتجات الحالية 

  ,بالتالي فالتوجه نحو التنويع أو التشكيل يعني الوجه نحو الابتكار, و وهو ما يسمى بالتشكيل ,لمنتج حالي
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 :والذي يحقق بدوره ما يلي التوسع مزيج منتجات المنظمة إلىهذا ما يؤدي 

 تحقيق سمعة طيبة للمنظمة. -
 قطاعات سوقية جديدة. الوصول إلى -
 تلبية حاجات المستهلكين المتباينة. -
 تقديم قيمة أعلى لزبون وتحقيق الرضا والولاء. -

 التشكيل يؤديان إلى إرضاء أكبر قدر من المستهلكين بالإضافة إلى تحسن سمعة المنظمةو  إن التنويع
خلال تبني المنظمة لاستراتيجية وهذا لن يتحقق إلا من  ,بالتالي زيادة فرصة الحصول على زبائن أوفياءو 

ولاكن يجب الحذر فالتنويع الزائد عن الحاجة  ,عند قيامها بتقديم منتجات جديدة إلى السوق  ابتكاريهتسويقية 
أما التبسيط فإنه ينتج عنه صرف مستهلكين محتملين لذلك يجب لإيجاد نوع من  ,يولد تكاليف لا مبرر لها

 التوازن بين هذه الاتجاهين.

  وظف في لإرضلء الزبون وكسب ولائهدور إبداع المطلب الثلني: الم

الفكرة الخلاقة و  فالمعرفة الجيدة ,الابتكار هو الفكرة التي ليس لها مصدر سوى الإنسان أساسإن 
 ,لذلك من الضروري الاهتمام الكبير بالموظفين لتحفيزهم على الابتكار ,عنصران أساسيان لتحقيق النجاحات

وخاصة ذوي المهارات  ,فأداء المنظمة يتوقف على أسلوب إدارتها لمواردها البشرية ودرجة اهتمامها بها
بغية تقديم  ,الابتكارو  لذلك تسعى المنظمات باستمرار نحو دفع موظفيها للإبداع ,القدرة على الابتكارو  العالية

, وسع في الأسواق ودخول أسواق جديدة منتجات جديدة أو إضافة خصائص أو مزايا في منتجات الحالية لت
 :1بالتالي كسب قاعدة من الزبائن الراضين ذوي الولاء عن طريقو 

 ,تقديم سلع وخدمات متميزة -
 ,تلبية الحاجات والرغبات المتنوعة لزبائن وحتى اكتشاف الحاجات الكامنة عن طريق الإبداع والابتكار -
 ,لمتطلبات السوق وفقا  تطوير المنتجات وأساليب إنتاجها -
تقديم أفكار جديدة فيما يخص تصميم و  التقرب من الزبون أكثر وتشجيعه على إبداء رأيه واقتراحاته -

 المنتجات الجديدة.
 

                                                           
1

 . بتصرف89.90خلوط زهوة، التسويق الابتكاري وأثره على بناء ولاء الزبائن، ، ص.
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 خلصة الفال: 

لذلك أصبح الاستباق أمرا ضروريا ولتحقيق ذلك لا  ,تغير مستمرو  إن حاجات ورغبات المستهلك في تزايد   
الرغبات و  ي يسمح بإشباع حاجاتالمنظمة لأنه المنهج الوحيد الذ بد من تبني الابتكار في جميع أنشطة

 المتباينة للمستهلكين حتى الكامنة التي لم يعلن عنها المستهلك.و  الجديدة

وتكمن  ,ما هو جديد يضيف قيمة أسرع مقارنة بالمنافسينفالابتكار هو قدرة المؤسسة على التواصل إلى     
كما أنه  ,أهمية الابتكار التسويقي في أنه يحفز على توليد أفكار جديدة ومصدر استراتيجي للميزة التنافسية

تطبيقها ثم و  اختبار هذه الأفكارو  يبدأ من توليد الأفكار إلى تصفية الميدانية لهذه الأفكار ثم يتم تقييمها
حيث أن هناك  ,تطبيق الابتكار التسويقي في المؤسسة ليس بالأمر السهل و  إن تبني ,قييم نتائج الابتكارالت

متطلبات خاصة و  التنظيميةو  الإداريةالعديد من المتطلبات يجب توفرها في المؤسسة تتمثل في المتطلبات 
كما أن الابتكار  ,متطلبات متنوعةو  تقييم الأفكارو  الأفراد العاملين وأخرى متعلقة بالجدوى و  بالمعلومات

 طبقا للعميل...إلخ. و  حسب نوع المنظمة وحسب الهدف, و التسويقي له عدة أنواع منها حسب نوع المنتج



 

 

 
 التسويقي وولاء الزبلئن لبتكلرل رلأثالدراسة التطبيقية  :الفال الثلني

 (.....حالة الشركة)

 تمهيد
 ؛.......لشركة ل الأول  التقديم العامالمبحث 

 ؛المنهجي للدراسة الإطار المبحث الثاني
 .ةعرض نتائج الدراس  الثالثالمبحث 

  خلاصة



 

 

 :تصمهيد
  



 

 

 

 

 

 

ةــــــــالخاتم
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 الخلتصمة:

 ,لابتكار التسويقي نأ يتضحول النظري في الفصل الأ الإطارعلى  واعتمادا ةمن خلال هذه الدراس
ن تحقق أبمؤهلة  خدماتهاالابتكار التسويقي المؤسسات التي تهتم ف ,الزبائنتعزيز ولاء مثل عاملا مهما في ي

, وضمان إستمراريتها في السوق ةستثماريالإوعوائدها  ةحصتها السوقي ةوبالتالي تتمكن من زياد ها,زبائن ولاء
دراكا وإ هتماماا كثر أصبح الزبائن أحيث ,في تصميم منتج وتسويقه مهمادورا الابتكار التسويقي لعب يإذ 

 الخدمات المقدمة لهم؛ الابتكار فيب

 في ةالمتمثل ,المطروحة ةشكاليعلى الإ ةجابالتطبيقي الإ افي جزئه الدراسة ههذ تفستهدإكما 
, "(المسيلة )وكالة"موبليس"لاتصالزبائن الشركة الوطنية  دور الابتكار التسويقي في تعزيز ولاء"ةدراس

 إلىالوصول و  ,لهم ةالمقدمالابتكار في الخدمات عن مستوى هذه الوكالة زبائن ولاء  ةدرج لىع والوقوف
المتعلقة  بأداء  هاضعفمعالجة نقاط و ,تهاقو من تعزيز نقاط  ةالوكالهذه  ةدار إ نتائج ومقترحات لتمكين

زبائنها  ولاء  تحقيقجل لأ ,خدماتها تحسينخدماتها, ومحاولتنا المساهمة في مساعدة هذه الوكالة على 
 .وسط المحيط الذي تنشط فيهنشاطها وتطويره  ةستمراريإضمان ل

 :ةنتلئج الدراس/ ولاأ

 في لعينة زبائن المؤسسة محل الدراسةالمتوصل إليها في الجانب التطبيقي نتائج اليمكن صياغة أهم 
 النقاط التالية:

 الذكور؛ فئة كانوا منالمؤسسة  أغلبية زبائن -
 سنة؛ (40)إلىسنة  (20)ما بينالفئة العمرية  إلىمعظم زبائن المؤسسة محل الدراسة ينتمون  -
 أغلبية زبائن المؤسسة لهم مستوى تعليمي ثانوي وجامعي؛ -
 ؛وأعمل حرة معظم زبائن المؤسسة كانوا من فئة الموظفين -
 الشركة الوطنيةعلى مستوى المقدمة خدمات من كان التقييم العام للزبائن المستفيدين  -

من حيث  ولىالأ ةالمرتب الكلمة المنطوقةبعد  حتلإ ,حيثمتوسط(المسيلة )وكالة"موبليس"لاتصال

بمتوسط حسابي  في المرتبة الثانية الثقةبعد ليها يثم  ,(3.0905)بمتوسط حسابي  الترتيب
ثم , (2.9571)رتبة الثالثة بمتوسط حسابي مفقد حصل على الة المصداقيبعد  أما,(3.0476)
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لولاء  تقييم العامال وكان,(2.8524)بمتوسط حسابي  الرابعةالمرتبة  فيسلوك الشكاوى بعد ليها ي
 ؛(3.1143)بمتوسط حسابي  يضامتوسط أالزبائن 

المتغير الفرعي هذا بين  ةوقوي طردية رتباطإ ةعلاقإيجابي و يوجد أثر :صداقيةبعد المل ةبالنسب -
 ,(المسيلة )وكالة"موبليس"لاتصالالشركة الوطنية لب(التسويقي الابتكار)مستقلالمتغير الو ,التابع

 R" :(0.660.)"بلغت قيمة معامل الإرتباطحيث 
 ,تابعهذا المتغير الفرعي الوقوية بين  طردية رتباطإعلاقة : يوجد أثر إيجابي و ثقةالبالنسبة لبعد  -

حيث ,(المسيلة )وكالة"موبليس"لاتصالالشركة الوطنية لب(الابتكار التسويقي)لمستقلوالمتغير ا

 .R" :(0.666)"بلغت قيمة معامل الإرتباط
هذا المتغير بين  متوسطة, و  طردية رتباطإعلاقة : يوجد أثر إيجابي و سلوك الشكاوى بالنسبة لبعد  -

 )وكالة"موبليس"تصالالشركة الوطنية لاب(الابتكار التسويقي)لمستقلوالمتغير ا ,تابعالفرعي ال

 .R" :(0.518)"بلغت قيمة معامل الإرتباطحيث ,(المسيلة
هذا المتغير بين  متوسطةو  طردية رتباطإعلاقة : يوجد أثر إيجابي و الكلمة المنطوقة بالنسبة لبعد -

 )وكالة"موبليس"صال تالشركة الوطنية للاب(الابتكار التسويقي)مستقلوالمتغير ال ,تابعالفرعي ال

 .R" :(0.579)"الإرتباطبلغت قيمة معامل حيث ,(المسيلة
وقوية بين  طردية رتباطإعلاقة يوجد أثر إيجابي و لنموذج الدراسة:  -مجتمعة–الولاء بالنسبة لأبعاد -

 )وكالة"موبليس"لاتصال الشركة الوطنيةب(ولاء الزبائنهذا المتغير المستقل  والمتغير التابع )

 .R" :(0.717)"بلغت قيمة معامل الإرتباطحيث ,(المسيلة

 :والتوصيلت الاقتراحلتل/ ثلني

لاتصال الشركة الوطنية لالابتكار التسويقي ,وفيما يخص ليه من نتائجإبناءا على ما توصلنا 
 :والتوصيات التالية الاقتراحات, فإنه يمكن تقديم (المسيلة )وكالة""موبليس

 احتدام ظل في للمؤسسة الحقيقي المال رأس هبوصف الأولوية هؤ وإعطا نائالزب بولاء تمامهالا زيادة -
 ؛يدانيةمال الدراسات إجراء خلال من وذلك الزبائن ورغبات حاجات تشبع منتجات وتقديم نافسة,مال

 ؛الأولوية في ظل احتدام المنافسة موإعطاؤهبالزبائن الجدد وتعزيز العلاقة من الحاليين زيادة الاهتمام  -



 مةالخــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــلتص
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شكال التغذية المرتدة أ شكل من باعتبارهاوالأخذ بمقترحاتهم وآرائهم الزبائن تحسين التعامل مع شكاوى  -
بسرعة وعدم إهمالها, حيث  مومشاكله مومعالجة شكاويهم إليه الاستماعوذلك من خلال , المباشرة

طلب  إلى ون توجهيعلنونها أفضل من أولئك الذين يكتمونها وي يعتبر الزبائن الذين يقدمون شكواهم و
 .مؤسسة أخرى  الخدمة من

الرغبة والإتجاه  وتعزيز,تحقيق الأداء المتميزلوذلك بين كل الموظفين بالمؤسسة  بتكارنشر ثقافة الا -
الخط الأمامي وجعلها من )التسويق الداخلي(, وخاصة موظفي نحو تحسين الخدماتلديهم الإيجابي 

 .اأولوياته

 :آفلق الدراسةل/ ثللث

عددا من المواضيع التي من الممكن أن تحيط نقترح  ,هذه الدراسة وتعميقها وآفاق بهدف توسيع نطاق
ببعض الجوانب والأبعاد التي لم نتعرض إليها من خلال هذه الدراسة, والتي يمكن أن تشكل مواضيع 

 لدراسات مستقبلية:

سة الزبائن بين مؤس الاتصالات على ولاء الخدماتالابتكار التسويقي في ة لأثر دراسة مقارن -
 خاصة؛ تأمينية عمومية ومؤسسة

 ؛تصالالزبون في مؤسسات الا قياس مستوى ولاء -
 الزبائن. تصال على ولاءخدمات الالالتسويق الداخلي أثر  -



 

 

 
 
 

 

 

 
 
 
 

عــــة المراجمـــــقائ



 

 

 قائمة المراجع:

 المراجع باللغة العربية:

 :الكتب/ أولا

الرائدة, الطبعة الأولى, دار الصفاء لنشر والتوزيع, عمان, الأردن,  الإدارة, محمد عبد الفتاحالصيرفي  .1
2003. 

الطبعة  ,دار المسيرة لنشر والتوزيع ,خضير كاظم محمود: نظرية المنظمة خليل محمد حسن,الشماع   .2
 .2000 ,الأردن ,عمان ,الأولى

 .2001راوية حسن, السلوك في المنظمات, الدار الجامعية, الإسكندرية مصر,  .3
ائل و (, الطبعة الأولى, دار نجم عبود نجم, إدارة الابتكار )المفاهيم والخصائص والتجارب الحديثة .4

 .2003لنشر, عمان, الأردن, ل
ر, تعريب محمود حسن حسبي, دار المريخ ينيجل ونيل أندرسون, إدارة أنشطة الابتكار والتغيكنج  .5

 .2004لنشر, الرياض, المملكة العربية السعودية, ل

 .2008, الأردن, تسويق الخدمات, الطبعة الرابعة, دار وائل للنشر, عمان, هاني حامدضمور ال  .6
 .2000للنشر والتوزيع,عمان, الأردن, , التسويق, الطبعة الأولى, دار الشروق أحمد شاكرالعسكري  .7
 .2009, الأردن, تسويق الخدمات, دار كنز المعرفة العلمية لنشر والتوزيع, عمان, فريدكورتل   .8
, التسويق مفاهيم معاصرة, دار حامد لنشر والتوزيع, عمان, شفيق إبراهيمحداد , نظام موسىسويدان  .9

 .2003الأردن, 
 .2010 بلحيمر إبراهيم, أسس التسويق, دار الخلدونية لنشر والتوزيع , الجزائر, .10
 .2013 ,مصر, الإسكندرية ,الدار الجامعية ,الطبعة الأولى ,مدخل لقضايا معاصرة علاء,عباس  .11
مؤسسة الوراق  ,التسويق المبني على المعرفة ,فارس محمدالتقشبندي و مزار عبد  المجيد  البراوي   .12

 .2013 ,الأردن ,عمان ,الأولىالطبعة  ,لنشر والإشهار
سياسات وبرامح ولاء الزبون وأثرها على سلوك  , و أمينة ريان و أحمد مجدل هواري معراج  .13

 .2013 ,لأردنا ,عمان ,دار كنوز المعرفة ,الطبعة الأولى ,المستهلك
, القاهرة, مصر, الإدارية, التسويق الابتكاري, منشورات المنظمة العربية لتنمية نعيم حافظأبو جمعة  .14

2003. 
سلوك المستهلك,  الطبعة الأولى,دار المنهاج لشر ’ يوسفالصميدعي محمود جاسم, ردينة عثمان  -15

 . 2007والتوزيع, عمان, الأردن, 
 



 

 

 

 :الرسائل والأطروحاتا/ ثاني

دراسة حالة متعاملي الهاتف –كباب منال, دور الابتكار التسويقي في تدعيم الميزة التنافسية للمؤسسة  -1
دمة لنيل شهادة دكتوراه علوم في العلوم (, أطروحة مقموبليس -أوريدو–)جيزي النقال بولاية سطيف

, سطيف, 1الاقتصادية, كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير, جامعة فرحات عباس 
 .2017الجزائر,

مذكرة تدخل ضمن متطلبات نيل  ,التسويق في كسب الزبون  واردةدور  ,عبد الحفيظي محمد الأمين -2
 .2009 , الجزائر ,جامعة الجزائر ,شهادة الماجستير 

مذكرة تدخل  ,أثر التسويق بالعلاقات ودوافع التعامل على ولاء العملاء للمنظمة ,نهلة نهاد الناظر -3
 ,جامعة الشرق الأوسط لدراسات العليا ,في إدارة الأعمال  ضمن متطلبات نيل شهادة الماجستير

 .2009,ندر الأ ,عمان
دراسة حالة القرض الشعبي  ,تنمية العلاقة مع الزبون كأساس لبناء ولائه للعلامة ,ديلمي فتيحة -4

في العلوم التجارية  مذكرة تدخل ضمن متطلبات نيل شهادة الماجستير ,الجزائري" وكالة لمسيلة"
 .2009 ,-الجزائر-جامعة الجزائر ,تخصص تسويق

مذكرة تدخل  ,سويقي وأثره على ولاء الزبائنواقع استخدام المزيج الت ,محمد عبد الرحمان أبو منديل -5
 .2008 ,فلسطين    ,الجامعة الإسلامية غزة ,ضمن متطلبات نيل شهادة الماجستير

مذكرة تدخل ضمن متطلبات نيل شهادة  ,التسويق الابتكاري وأثره على بناء ولاء الزبائن ,خلوط زهوة -6
 .2013 ,الجزائر ,بومرداس–جامعة محمد بوقرة  , الماجستير

سليماني محمد, الابتكار التسويقي وأثره على تحسين أداء المؤسسة, دراسة حالة ملبنة الحضنة  -7
كرة تدخل ضمن متطلبات نيل شهادة الماجيستر في علوم التسيير, تخصص علوم تسيير ذبالمسيلة, م

 . 2007فرع التسويق, جامعة لمسيلة, الجزائر, 
ره في ترقية الأداء للمؤسسة الاقتصادية دراسة حالة مؤسسة طرشاني سهام, الابتكار التسويقي ودو  -8

تخصص تسويق,  ,مذكرة تدخل ضمن متطلبات نيل شهادة الماجستير, -بالبليدة-سيدي الكبير,
 .2008جامعة سعد دحلب, البليدة, الجزائر, 

ذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات م ,دور التوجه التسويقي في تعزيز ولاء العميل ,عليوش توفيقبن  -9
جامعة فرحات  ,تخصص تسويق دراسات وبحوث تسويقية ,شهادة الماجيستر في العلوم التجارية 

 .2017,الجزائر ,-سطيف-عباس
 
 



 

 

 

 :المجلات والدراساتا/ ثالث

 كباب منال, الابتكار التسويقي كخيار استراتيجي لتحقيق الميزة التنافسية في المؤسسات الجزائرية, -1
, 17, العددوالتسيير والعلوم التجارية, جامعة محمد بوضياف, المسيلة, الجزائر مجلة العلوم الاقتصادية

2017. 
. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

قــــلاحـــالم



 

 

 المحكمينالأسلتصذة قلئمة ( :1الملحق )

 خدمةتالمسة ــــالهيئ درجة العلميةال إسم المحكم ولقبه 

 جامعة محمد بوضياف د. أستاذ محاضر أ عبد الرحمان القري  1

 جامعة محمد بوضياف د. أستاذ محاضر أ نجوى سعودي 2

 جامعة محمد بوضياف د. أستاذ محاضر أ حسان بوبعاية 3

 جامعة محمد بوضياف د. أستاذ محاضر أ ليـأحمد خلي 4

 محمد بوضياف جامعة د. أستاذ محاضر أ الطيب مصطفاوي  5

 

  



 

 

 لنبيإست:  (2)الملحق 

 علوم التسييرو التجلرية و الديةقتالإ العلوم كلية

 -المسيلة-محمد بوضيلف جلمعة

 الخدملت تصسويق : تصخاص       التجلرية العلومم:قس

 لنــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــستبيإ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .المنلسبة الخلنة في(X)  ةـــــــــــــــــــــــــــــالعلم ضع
 
 

 سيـــــــــــــــــــــــــــــــــــدي الكريم

 حول, الخدمات قـتسوي تخصص التجارية العلوم في أكاديمي ماستر مذكرةالتحضير ل إطار في

راسة حللة الشركة الاتصال  د"دور الابتكلر التسويقي في تصعزيز ولاء الزبلئن لخدمة الاتصال  "موضوع
الابتكار في  مستوى  عن ولاء درجة على لتعرفبهدف استبيان الا هذاإعداد  تم، )وكللة المسيلة( " موبليس"

 ؛الشركةمقدمة من طرف ال الخدمات

في الخانة التي تعبر عن  (Xالاستبيان وذلك بوضع علامة ) نرجو من سيادتك الإجابة على عبارات
 .العلمي البحث ضاغر لأ إلا تستخدم لنو  التامة, بالسرية تحاط سوفإجابتك  أن علماوجهة نظرك؛

 وتعاونك معنا. الاستبيان أسئلة على ةالاجاب في الفعالة مساهمتك ىعل مسبقا نشكرك

 

 إعداد الطللبين:                      تصحت إشراف:من 

 د.بن اعملرة نار الدين■قديري عيسى            ■
 



 

 

 الموضوعية سئلةالأ :الأو  زءـــــــــــــالج
 على كل عبارة  هاو عدمأحدد درجة موافقتك 
 :الابتكلر التسويقيبأبعلد  العبلرات المتعلقةالمحور الأو : 

 راتــــــــــــــــــــــــالفق الرقم

شدة
ق ب

مواف
ير 

غ
 

فق
موا

ير 
غ

 
ليد
مح

فق 
موا

شدة 
ق ب

مواف
 

      تقدم مؤسسة موبليس خدمات مبتكرة في مجال الاتصالات. 1
      توفر مؤسسة موبليس خدماتها لجميع المواطنين في أي وقت ومكان. 2
      تتوفر خدمات موبليس على تكنولوجيا عالية. 3
      يمكنني الاعتماد على خدمات المبتكرة لموبليس. 4
      خدمات موبليس المبتكرة تتميز بسهولة والوضوح. 5
      الخدمات المقدمة تلبي حاجاتي وتوقعاتي.التحسينات الحاصلة في التحديثات و  6
      توفر موبليس تنوع في خدماتها تتلائم مع مختلف زبائنها. 7

 
 :ون ــــــــــــــالزب بولاءالعبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــلرات المتعلقة :المحور الثلني

 راتــــــــــــــــــــــــــــــــــــالفق الرقم
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      .لأول كونها تلبي حاجاتي باستمرارتعد مؤسسة موبليس خياري ا 1
      تتمتع مؤسسة موبليس بالمصداقية. 2
      لدي الرغبة في البقاء كزبون لمؤسسة موبليس. 3
      ثقتي كبيرة في خدمات موبليس. 4
      التعامل مع مؤسسة موبليس.أنوي الاستمرار في  5
      أفضل التعامل مؤسسة موبليس لأني تعودت على خدماتها. 6
      أسعار خدمات موبليس مناسبة جدا لي. 7
      لن أتعامل مع الخدمات المنافسة عند عرضها بسعر أقل. 8



 

 

9 
ذا واجهتني مشكلة في التعامل مع خدمات لن أتحول لأي شركة منافسة إ

 موبليس المبتكرة.

     

10 
ذا واجهتني مشكلة مع الخدمات المبتكرة الذي تقدمها مؤسسة موبليس إ

 سأنقلها مباشرة الى العاملين فيها بقصد حلها.

     

      أنصح أقاربي و أصدقائي بالتعامل مع مؤسسة موبليس. 11

      دائما أقول أشياء إيجابية عن خدمات مؤسسة موبليس. 12

 شخايةال سئلةالثــــــــــــــــــــــلني:الأ الجزء
 :ســـــــــــــالجن/ أولا    

 أنثى               رــذك

 :رـــــــــــــــــالعمل/ ثلني

 سنة  40 إلى 31ــن مسنة30إلى20سنـة   من  20ل مـــــــــــــن ــأق

 سنة 50أكبــــــــــــــــــــر من  سنة 50إلى 41من 

 :المستوى التعليميل/ ثللث

 دراســــات عليا                 جامـــــــــــــــعي                ثانــــــــــــــــوي                   متوسط أو أقــل    

 :المهنــــــــــــــةل/ رابع

 تقاعــــــــــــــــــــــــــــــد                    موظـــــــــــــف م                    أعمال حرة             بدون مهنــــــــــة   

 

 

 



 

 

 الجنس

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 74.3 74.3 74.3 78 ذكر 

 100.0 25.7 25.7 27 أنثئ

Total 105 100.0 100.0  

 

 العمــــــــــــــــر

 Frequenc

y 

Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid  9.5 9.5 9.5 10 سنة20أقل من 

 56.2 46.7 46.7 49 سنة30إلى20من

 91.4 35.2 35.2 37 سنة40إلى 31من

إلى 41من 

 سنة50

6 5.7 5.7 97.1 

 100.0 2.9 2.9 3 سنة50أكبر من 

Total 105 100.0 100.0  

 

 المستوى التعليمي

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 6.7 6.7 6.7 7 متوسط أو أقل 

 24.8 18.1 18.1 19 ثانوي

 78.1 53.3 53.3 56 جامعي

 100.0 21.9 21.9 23 دراسات عليا

Total 105 100.0 100.0  



 

 

 الوظيفة

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  لدونة

 مهنة

36 34.3 34.3 34.3 

أعمال 

 حرة

25 23.8 23.8 58.1 

 99.0 41.0 41.0 43 موظف

 100.0 1.0 1.0 1 متقاعد

Total 105 100.0 100.0  

 

Mode

l 

R R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .717
a

 .514 .509 .57085 

 

a. Predictors: (Constant), الابتكار 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

1 Regression 35.484 1 35.484 108.892 .000
b

 

Residual 33.564 103 .326   

Total 69.048 104    

 

a. Dependent Variable: الولاء 

b. Predictors: (Constant), الابتكار 

 



 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .681 .230  2.962 .004 

 000. 10.435 717. 073. 763. الابتكار

 

a. Dependent Variable: الولاء 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :الدراسة ملخص

تهدف هذه الدراسة إلى تقديم إطار نظري, يحدد ويعرف مختلف المفاهيم المتعلقة الابتكارالتسويقي 
 في قطاع الخدمات, باعتبارها مدخل إداري حديث؛ 

حيث تكمن أهمية الدراسة في معرفة دور الابتكار التسويقي في تعزيز ولاء الزبائن, ولتحقيق هذا 
سلوب الوصفي لملائمته لطبيعة الموضوع, حيث تم تصميم استبيان الهدف فقد إعتمدت الدراسة على الأ

    ""موبليسللاتصال  الشركة الوطنيةكأداة لجمع البيانات وتوزيعه على عينة الدراسة والمتمثلة في زبائن 

( استبيان, وقد تم استخدام بعض الأساليب الإحصائية في برنامج 105والبالغ عددهم )(, وكالة المسيلة)
لعرض وتحليل نتائج الدراسة, ثم إختبار الفرضيات "SPSSV25"جتماعيةحصائية للعلوم الإة الإحزمال

 الموضوعة؛ 
الشركة وقد توصلت الدراسة إلى وجود أثر ذو دلالة إحصائية الابتكار التسويقي المقدم من طرف 

 على ولاء زبائن عينة هذه الدراسة.( وكالة المسيلة)  ""موبليستصالالوطنية للا

  .الكلملت المفتلحية: الابتكلر ، الابتكلر التسويقي، الولاء
 



 

 

 

 

 

 

 

 



 الدراسة الميدانية. ------------------------------------------الفصل الثاني:  

 فصل الثاني : الدراسة التطبيقية.ال

 تمهيد.

في هذا الفصل سنتناول الجانب التطبيقي من الدراسة,  حيث تناولنا في المبحث لأول التعريف 

والمبتكرة لمؤسسة موبليس, بالمؤسسة محل الدراسة وأهداف المؤسسة والمنتجات الجديدة 

والمبحث الثاني تناولنا في المطلب الأول منهجية الدراسة وفي المطلب الثاني وصف وتحليل 

أداة الدراسة , وفي المطلب الثالث عرض نتائج الاستبيان وتحليلها, أما في المبحث الثالث 

مطلب الثاني تم اختبار تناولنا في المطلب الـوا اختبار الفرضيات الأساسية الانحدار وفي ال

 الفرضيات الفرعية لدراسة وفي المطلب الثالث تم اختبار الفرضية الرئيسية لدراسة.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الدراسة الميدانية. ------------------------------------------الفصل الثاني:  

 المؤسسة محل الدراسة.المبحث الأول:  

 1المطلب الأول : ماهية مؤسسة موبلبيس.    

 لاتصالات في الجزائر لمحة تاريخيةأولا:   
 نوكيا قياسي(. NMTإدخال نظام الهاتف النقال إلى الجزائر )راديو الهاتف النقال  1990/1999-
  إطلاق العرض الأول للهاتف النقال من قبل وزارة البريد والمواصلات تولت توزيع العرض  1999جانفي

 ACTELSبالاشتراك مع الوكالة التجارية 
  ه للمنافسة إصلاح قطاع البريد والمواصلات وفتح 2000أوت 
 أصبح البريد والمواصلات تسمى وزارة البريد وتكنولوجيا الإعلام والاتصال 
  ميلاد اتصالات الجزائر التي تنظم أنشطة الهاتف الثابت والنقال 

 الأولى لمجمع أوراس كوم لوضع شبكة الهاتف الرخصةمنحت  2001أوت 

 ثانيا: ماهية مؤسسة موبليس.

فرع من مجمع إتصالات الجزائر و أول متعامل للهاتف النقال تعتبر مؤسسة موبليس   

 2003.تأقرت استقلاليتها كمتعامل منذ أوبالجزائر, موبيليس 

  : تسعى موبيليس, منذ نشأتها, إلى تحديد أهداف أساسية منها

  ,تقديم أحسن الخدمات -

 التكفل الجيد بالمشتركين لضمان وفائهم,  -

 الإبداع,  -

ة و مكنها تحقيق أرقام أعمال مهم ا ماذماشى و التطورات التكنولوجية و هيد بما يتتقديم الجد -

  .مليون مشترك20 توصلها, في وقت قصير, إلى ضم

و باختيارها و تبنيها لسياسة التغيير و الإبداع , تعمل موبيليس دوما على عكس صورة إيجابية 

خدمة للمشتركين جد ناجعة بالإضافة إلى و هذا بالسهر على توفير شبكة ذات جودة عالية و 

 .التنويع و الإبداع في العروض و الخدمات المقترحة

 

 "موبيليس أرادت التموقع كمتعامل أكثر قربا من شركائها و زبائنها, وما زاد ذلك قوة شعارها 

 ."أينما كنتم

 

ام في مجال التنمية هذا الشعار يعد تعهدا بالإصغاء الدائم, و دليلا على إلتزامها بلعب دور ه

المستدامة و بمساهمتها في التقدم الإقتصادي, بالإضافة إلى إحترام التنوع الثقافي, أداءها 
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 الدراسة الميدانية. ------------------------------------------الفصل الثاني:  

  : لدورها مساهمتها في حماية البيئة و هدا بالرجوع إلى قيمها الأربعة

  .الشفافية, الوفاء, الحيوية و الإبداع

 

  : موبيليس المتعامل هو أيضا

 

  .سكانتغطية وطنية لل -

  .وكالة تجارية 178أكثر من  -

  .نقطة بيع غير مباشرة 60.000أكثر من  -

  B T Sمحطة تغطية  5000أكثر من  -

  .أرضية خدمات ناجعة و ذات جودة عالية -

 

خدمة الرسائل  , سلّكني , وسطوڤالإبداع الدائم و تطوير لعروضها و لخدماتها المختلفة  -

  ...3G  ،GPRSو خدمة  MMSالمصورة و الصوتية 

بطاقة التعبئة  , رصيدي , راسيمو , أرسلي " : إضافة إلى كل خدمات التعبئة الإلكترونية

  ".لمشتركي الدفع المسبق الخاصة بالمكالمات الدولية

 

تفرض اليوم موبيليس نفسها كشركة حيوية , مبدعة , وفية و شفافة, في محيط جد تنافسي و 

 ..أساسه و مفتاح نجاحه يكمن في الجدية و المصداقية بالإضافة إلى الإتصال المباشرسليم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الدراسة الميدانية. ------------------------------------------الفصل الثاني:  

 المطلب الثاني: الهيكل التنظيمي لمؤسسة موبليس.

 لمؤسسة موبيليس الهيكل التنظيمي(:08الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

الجزائري في تحديد سياسة الاتصال التسويقي: دراسة حالة، مذكرة بلال نطور، دوافع الشراء لدى المستهلك المصدر: 
 .87، ص2009ماجستير، قسم العلوم التجارية جامعة باتنة، 

 

 

الديوان، مستشار تقني مستشار 
الموارد البشرية، مستشار قانوني، 

الرئيسيةالمساعدة   

 مديرية صفقات الشركة

 مديرية النظام المعلوماتية

 مدير العلاقات والاتصال

 المديريات الجهوية

الإستراتيجية مديرية  

 الرئيس المدير العام
 

 قسم الشؤون الداخلية
 مديرية الشؤون العامة
 مديرية المراقبة والنوعية

 

 قسم السوق العمومية
 مديرية التسويق

 مديرية التوزيع والبيع
 مديرية خدمة المشتركين

 
 قسم تقنيات الشبكة الخدمات
 مديرية الهندسة وتطوير الشبكة

 مديرية التنمية.
 

 مدير الموارد البشرية
 

المالية مديرية  
 



 الدراسة الميدانية. ------------------------------------------الفصل الثاني:  

 عدد المشتركين: -
  ملايين مشترك 10عدد المشتركين أكثر من 
  تغطية وطنية للسكان 
  ألف نقطة بيع غير مباشرة  60أكثر من 
  محطة تغطية  5000أكثر منBTS 
  أرضية خدمات ناجعة وذات جودة عالية 
  :المصورة والصوتية  المرسالالإبداع الدائم وتطور لعروضها وخدماتها المختلفةMMS والخدمةG3  ،

GPRS.2 
 الخدمات المقدمة: -
 الكشف عن رقم الهاتف 
  رسائلSMSمن والى كل متعاملين الهاتف النقال في الجزائر 
  الرسائل المزدوجة 
  بثلاثةالاجتماع 
 التذكير الأوتوماتيكي والمجاني بالرصيد المتبقي بعد كل مكالمة 
  الأولىالتسعير بالثانية بعد الدقيقة 
 ( خدمة الانترنيت عبر الهاتفMMS/GPRS إرسال واستعمال صورة، موسيقى، واب )WAPموبيليس 
 الإستراتيجية التسويقية: -

بالمؤسسة وهذا على كل المستويات من التجاري إلى  جتجديدة انته إستراتيجية 2004في سبتمبر  
 التقني وحتى في مجال التوسع الهيكلي مما مهد الانطلاق فعلي لمختلف النشاطات

 إستراتيجية اتصالية وطرق جديدة لتطوير الشبكة-
في ظرف عام  بالمائة 645كل هذا أعطى نتائج جديدة ترجمة لزيادة فائقة في عدد المشتركين وصلت -

 واحد.
 ليس هذا فقط ....موبيليس إلى وضع واسع لتطوير شبكة التغطية عبر التراب الوطني-
 بالمائة من السكان بشبكة ذات جودة عالية. 80اليوم موبيليس تغطي أكثر من  -
 

 المطلب الثالث: الخدمات المبتكرة لموبليس.
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 الدراسة الميدانية. ------------------------------------------الفصل الثاني:  

عروض وخدمات مؤسسة موبليس: 
3

 

 أولا: عروض الخواص.

 عروض الدفع البعدي: 

  BeKING عرض

و التي تسمح لكم باختيار اشتراككم، تسيير مكالماتكم ،  ,BeKING دج، يمكنكم الحصول على شريحة الدفع البعدي 500بسعر

 إرسال الرسائل القصيرة ،و ذلك بكل مرونة 

 

  :منها، نذكر ما يلي  من المزايا التي يمكن للمشتركين الإستفادة

 لشهري الأقل سعرا في مجال الهاتف النقال الإشتراك ا -

 مكالمات و رسائل قصيرة نحو موبيليس غير محدودة  -

 إشتراكات المكالمات و الرسائل القصيرة إختياريا حسب ميزانيتكم و استخداماتكم  -

 جوازات إنترنت مكيفة خصيصا للعرض، و بأسعار مغرية  -

 فور تشغيل الخط، يتحصل المشترك على مكالمات و رسائل قصيرة غير محدودة نحو موبيليس 

 مدة الصلاحية الرصيد الممنوح (السعر )دج البرامج

 1500 500 500برنامج 
 حسب دورة الفوترة

 4000 1000 1000برنامج 

 

 مدة الصلاحية  الحجم  Go  (السعر )دج جوازات الإنترنت 

 24سا FB /WhatsApp  50  1Go جواز

 3Go  300  3Goجواز 

 7Go  500  7Goجواز  حسب دورة الفوترة

 غير محدود  500 جواز الشبكات الإجتماعية

 سعر المكالمات و الرسائل القصيرة 

 دج  500 سعر العرض

 شهر  12 مدة الإلتزام 

 دج / الشهر 500 الإشتراك الشهري

 مكالمات و رسائل قصيرة غير محدودة نحو موبيليس المزايا المتاحة

 ثا  30دج/  5  (سعر المكالمات نحو الشبكات الأخرى ) خارج الإشتراك

 دج/ للرسالة القصيرة  5 (سعر الرسائل القصيرة ا نحو الشبكات الأخرى ) خارج الإشتراك

 دج  14 الرسائل القصيرة نحو الخارج سعر

  :المكالمات، الرسائل القصيرة، و /أو جوازات الإنترنت و ذلك من خلالإمكانية شراء برامج 
 *600القائمة # -

  meetmob.mobilis.dz واجهة الويب -

  Mob space تطبيق -

- E-Arselli و Arselli ،GAB  
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 الدراسة الميدانية. ------------------------------------------الفصل الثاني:  

  .البريد إمكانية تعبئة الرصيد في أي وقت كان، عبر مختلف طرق التعبئة، نذكر منها بطاقات التعبئة، مكاتب -

  .يمكن دفع الفواتير على مستوى وكالات موبيليس أو أنماط التعبئة المذكورة سالفا -

  .يتم اقتطاع تكلفة الخدمة الإضافية، خارج الإشتراك -

 تحتسب الفواتير شهريا  -

  : ، يمكنكم اختيار مختلف الصيغ و المتمثلة كالتاليWIN Max Libreمع عرض 

 

WIN 3G/4G 

WIN 1300  WIN 2000 WIN 3500 

 دج  0 سعر التشغيل

 1000 قيمة الكفالة

 Go 60 Go 100 Go 30 الرصيد الإضافي المهدى

 مدة صلاحية الرصيد

 المهدى
 شهرين

 الخدمات المجانية
 سا 24مكالمات و رسائل قصيرة نحو موبيليس 

 Face book/ WhatsApp : المواقع المجانية

 ساعة  12 ساعات  8 ساعات  6 المكالمات/ الشهرعدد ساعات 

 Go 35 Go 60 Go 18 إشتراك الإنترنت/ في الشهر 

 

الأسعار المطبقة على WIN Max Libre  

 

Win Max Libre 3G/4G 

WIN 1300  WIN 2000 WIN 3500 

 ثانية بعد الدقيقة الأولى 30التسعيرة بـ  كيفية حساب التسعيرة

 ثانية 30دج /  2.5 الشبكات الأخرىالمكالمات نحو 

 دج 5 الرسائل القصيرة نحو الشبكات الأخرى

 دج 10 الرسائل القصيرة نحو الخارج

 دج 4 لمكالمات نحو خدمة الزبائن

 

 4 : خصائص العرض

 .محددة كل شهرين الفاتورة.

 .#600من خلال * 3G/4Gإمكانية تشغيل جوازات الإنترنت .

 .مستوى وكالات موبيليس أو خدمة أرسلي ، أو بطاقات التعبئةتسديد الفواتير على .

الذي اختير، مع الإشارة أن مدة  للاشتراك، وفقا  Go 100، أو  Go 60، أو Go 30رصيد إضافي كهدية ترحيب بقيمة .

 يوم 60صلاحية العرض هو 
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 الدراسة الميدانية. ------------------------------------------الفصل الثاني:  

 

 

 ، يمكنكم التحكم في استهلاكم و اختيار الإشتراك الذي يلائمكم Win Max Controlمع 

 

Win Max Control 3G/4G  

WIN Control 

1300  

WIN Control 

2000  

WIN Control 

3500  

 دج  3500 دج 2000 دج  1300 سعر الخط 

 الخدمات المجانية
 سا  24مكالمات و رسائل قصيرة نحو موبيليس 

  Facebook/ WhatsApp : المواقع المجانية

عدد ساعات المكالمات نحو جميع الشبكات/ 

 الشهر
 ساعات 10 ساعات 7 ساعات  5

 Go 30 Go 50 Go 15 إشتراك الإنترنت/ في الشهر

 

 : WIN control التسعيرة المطبقة على عرض

 

WIN Control 3G/4G 

WIN Control 1300  WIN Control 2000 WIN Control 3500 

 ثانية بعد الدقيقة الأولى  30التسعيرة بـ  كيفية حساب التسعيرة

 المكالمات نحو الشبكات الأخرى المكالمات نحو الشبكات الأخرى

 دج  5 الرسائل القصيرة نحو الشبكات الأخرى

 دج 10 الرسائل القصيرة نحو الخارج

 4دج  المكالمات نحو خدمة الزبائن

 

  : كيف يتم تجديد الإشتراك

كل شهر ، بالتالي يتوجب على المشترك تجديد اشتراكه الشهري من أجل الإستفادة من  Win Control يتم تجديد الإشتراك لـ

 3500 /2000 / 1300 : الاشتراكاتجميع الأرصدة الإضافية المهداة و المتعلقة بإحدى 

 . من تاريخ التشغيل29التجديد مسموح به إبتداءا من اليوم 



 الدراسة الميدانية. ------------------------------------------الفصل الثاني:  

 عروض الدفع المسبق: 

  PixXعرض * 1

 /PixX 50 / 100/500ذو البرامج المختلفة و المتمثلة في كل من  PixX ، يمكنكم الحصول على عرضدج 200بسعر 

 ، و نغمة مهداةدج 100، إضافة إلى رصيد إضافي كهدية ترحيب بقيمة 2000و  1000

 https://meetmob.mobilis.dzأو واجهة الواب   MobiSpaceتطبيق*600#  •يمكن شراء الجوازات عبر القائمة •

 :خصائص العرض 

 السعر  التعيين 

 نغمة واحدة مهداة   Naghmati تسجيل مجاني في خدمة

 ثا مع احتساب كل الرسوم 30دج / 3.98 مكالمات نحو جميع الشبكات 

 دج / مع احتساب كل الرسوم  5 رسائل قصيرة نحو جميع الشبكات 

 دج/ مع احتساب كل الرسوم  15 رسائل قصيرة نحو الخارج 

 

  Connectجواز 

 

 . يوم، يمكنهم الإستفادة من جوازات و بأسعار تمييزية 30أيام و  7بالنسبة للزبائن الذين قاموا بشراء برامج 

 السعر بـ دج  الحجم  الجواز 

Connect  1 +جواز Go  1 Go  100  

Connect  3 +جواز Go  3 Go  200  

Connect  7 +جواز Go  7 Go  400  

 

 

، وذلك وفقا لتوفر إحدى Navigui 3G / 4Gمع احتساب كل الرسوم، يمكنكم الحصول على عرض  دج 300 بسعر 2-1

 .  3G / 4Gالشبكتين 

 

 يوم 30لمدة  3Goرصيد إضافي مهدى بقيمة  -

 

 العرض متوفر على مستوى الوكالات التجارية  -

Pass Internet  

  Mobi Spaceأو #600*يمكن للمشترك شراء جوازات الإنترنت من خلال الصيغة 

 

 مدة الصلاحية  الحجم جواز الإنترنت 

 دج  1000جواز 
Go 10 + 500 Mo 

Mob Sound  
 شهر  1

 شهر  Go  1 25 دج  2000جواز 

 شهر  Go  3 80 دج  6000جواز 

 شهر  Go  6 300 دج  15000جواز 



 الدراسة الميدانية. ------------------------------------------الفصل الثاني:  

 5نافيڤي  2-2

 * لموبيليس ، لديكم الخيار بين : Naviguiمع عرض * 

+ فايسيوك / واتس أب مجاني، إضافة إلى رصيد إضافي بقيمة  Go 2مودم وبفي مزود برصيد إضافي كهدية ترحيب بقيمة  -

6 Go  أي (1Go  6كل شهر لمدة  . )أشهر 

 هدية الترحيب  مدة الصلاحية  الرصيد الإضافي السعر  العرض

 فايسيوك / واتس أب مجاني  + Go 2شهر  شهر  6Go  1 / أشهر 6 دج  4990 باك المودم 

 المهدى بالنسبة لشريحة الإنترنت ، يمكن شراء مختلف جوازات الإنترنت المتوفرة:* عند استهلاك حجم الإنترنت 

 

 : الانترانتجوزات 

 جوازات إنترنت

Mobilis تطلق جوازات إنترنت جديدة لتوفر لكم المزيد من حرية التواصل بأفضل سعر.  

 الصلاحية  رصيد الإنترنت  جوازات

 ساعة  24 مجاني  FB/W.Appميقا أوكتي +  300 دج 30

 ساعة  24 جيقا أوكتي  1 دج 100

 أيام  7 جيقا أوكتي  4 دج 500

 يوم  30 موب ساوند  لاستعمال Mo 500جيقا أوكتي +  10 دج 1000

 يوم  30 جيقا أوكتي  25 دج 2000

 

 ,Win Max Control ,Win Max Libreوبذلك يمكنكم الاستفادة من أحد جوازات الإنترنت من خلال أحد عروض 
PixX 

 Mobi Spaceعبر تطبيق  أو#600*بتشكيل 

 ثانيا: الشركات. 

 عروض المكالمات :    -1

 Win Pro عرض

                                                             
5

 DZ.WWW. MOBILIS 9.26, الساعة 2020-08-05,يوم. 



 الدراسة الميدانية. ------------------------------------------الفصل الثاني:  

2-  
المؤسسات، كونوا على يقين من اختيار الصيغة الأنجع و الأفضل لاتصالاتكم بدون  لموبليس « Win Pro »مع  -3

  .لموبليسحدود، و الإبحار بسرعة كبيرة ، و ذلك بالتدفق الأعلى 

  : و استمتعوا بـ«Win Pro »اختاروا

 المختلفة لاحتياجاتكمصيغ مصممة خصيصا .

 مكالمات و رسائل قصيرة مجانية نحو شبكة موبيليس .

  . و الدولية الوطنيةأرصدة شهرية صالحة نحو الشبكات .

 G 90أرصدة شهرية إضافي من الإنترنت تصل إلى .

 
 الصيغ الحرة

 الصيغ غير الحرة 
 

 دج 50 00 دج  35 00 دج 2500 دج 1 000

 ساعات  04

مكالمات نحو الثابت و النقال 

 محليا 

 ساعات  08

مكالمات نحو الثابت و النقال 

  (*) محليا و نحو الخارج

 ساعات  10

مكالمات نحو الثابت و النقال 

  (*) محليا و نحو الخارج

 ساعات  15

مكالمات نحو الثابت و النقال 

  (*)محليا و نحو الخارج 

+  +  +  +  

مكالمات و رسائل غير 

  24/24محدودة 

مكالمات و رسائل غير 

 24/24محدودة 

مكالمات و رسائل غير 

 24/24محدودة 

مكالمات و رسائل غير 

  24/24محدودة 

+  +  +  +  

15 Go 40 Go  60 Go 90 Go  

4-  

 

، فهي صالحة نحو الثابت و النقال، و أيضا  5000و  3500،  2500للدقائق المجانية المدرجة في اشتراك  بالنسبة.

نحو الثابت الخاص بالدول التالية : فرنسا، إسبانيا، إيطاليا، ألمانيا ، المملكة المتحدة، المغرب ، الصين ، الهند و 

 .كوريا الجنوبية

 : التسعيرة خارج الإشتراك -5

 ثا 30دج /  2.5 المكالمات نحو الشبكات المحلية 

 الأسعار المعمول بها مكالمات نحو الخارج 

 دج/ للرسالة  5 الرسائل القصيرة نحو الشبكات المحلية 

 دج / للرسالة  15 الرسائل القصيرة نحو الخارج 
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 PixX Pro عرض

 

 

 ! ، لديكم كل تحتاجون ما إليه PixX Pro مع عرض

  . #600*بثلاث برامج بسيطة ، مرنة ، بدون التزام ، و ذات مزايا عدة ، من خلال اللائحةتمتعوا 

PixX Pro 2000 PixX Pro 1000 PixX Pro 500 

35 Go 15 Go  7 Go  

مكالمات و رسائل غير محدودة نحو 

  .موبيليس

مكالمات و رسائل غير محدودة نحو 

  .موبيليس

نحو مكالمات و رسائل غير محدودة 

  .موبيليس

 دج  750رصيد بقيمة  دج  2000رصيد بقيمة  دج  4000رصيد بقيمة 

 أيام 10جواز صالح لمدة  يوم 30جواز صالح لمدة  يوم 30جواز صالح لمدة 

 

 رصيد صالح للمكالمات و الرسائل القصيرة نحو الشبكات الوطنية .

 ثا  30دج /  5 : سعر المكالمات نحو الشبكات الوطنية .

 دج 5سعر الرسائل القصيرة .

 النقال:  الانترنت -2

  Pro Connect عرض



 الدراسة الميدانية. ------------------------------------------الفصل الثاني:  

 

لموبيليس المؤسسة، يمكنكم وضع تحت تصرف عمالكم و متعاونيكم إشتراك انترنت ذو تدفق جد ProConnectمع عرض 

 .عال، و بأحجام متطورة، و هو ما يسمح بالحصول على نتائج أسرع و أنجع

 

 . (الهواتف الذكية، اللوحة الإلكترونية المودم، و الخ) 3G/4Gمع جميع الأجهزة المطابقة لـ  ProConnect يتطابق عرض

 

 

 
 

 .، إختر العرض اللي يوالمك و المدة اللي تساعدك ProConnectمع 

 السعر/الشهر الحجم الإشتراك 

 دج Go 3 3 Go 700إشتراك 

 دج Go 10   Go 10 1200إشتراك 

 دج Go 30 Go 30 3000إشتراك 

 دج  Go   60 Go 5000 60إشتراك 

 

 

 : ضف إلى ذلك

 4Gو  3Gالعرض صالح مع الصيغتين  •

 إشتراك شهري •

 لمعرفة الرصيد المتبقي، شكلوا •

 .شهر على مستوى الوكالات التجارية 12أشهر و 6أشهر، 3يمكن التسديد مسبقا ابتداء من  •

 

 

 



 الدراسة الميدانية. ------------------------------------------الفصل الثاني:  

 . وخطوات دراستها : تصميم الدراسة الميدانيةثانيالمبحث ال

ا المبحث إلى منهجية الدراسة بالإضافة إلى وصف ذم الدراسة الميدانية تطرقنا في هفي ما يخص تصمي

 كما تم تقديم مراحل تحليل بيانات الدراسة.  ،وتحليل أداة الدراسة الاستبيان

 المطلب الأول: منهجية الدراسة الميدانية. 

 أولا: مجتمع الدراسة.

وحصر مجتمع الدراسة  يعد ضروريا  ،مجتمع الدراسة هم كل ما يمكن ان تعمم عليه نتائج لدراسة    

لتبربر الاقتصار على العينة بدلا من اللجوء إلى المجتمع كله. ويمثل مجتمع الدراسة في حالة مؤسسة 

 حيث يقدر إجمالي الزبائن ب          ،ذين يملكون منتجات موبليس موبليس الزبائن الل

 ثانيا: عينة الدراسة وكيفية اختيارها.

تعرف العينة أنها: مجتمع الدراسة التي تجمع منه البيانات الميدانية فهي تعتبر جزءا من الكل فالعينة 

 جزء معين أو نسبة معينة من أفراد المجتمع الأصلي. 

أو مجتمع البحث لكثرة عددهم إجراء الدراسة على جميع أفراد  ذا تعذرالعينة من مجتمع ما إ اختياريتم 

حيث كان حجم  ،لهذا تم أخذ العينة من أفراد المجتمع،بالنظر إلى التكاليف المادية و البشرية أو عامل الوقت

 ية.مفردة أين تم استخدام العينة العشوائ 105: ـ العينة المعتمد عليها في الدراسة مساويا ل

وتم  ،إستمارة 52على  إلااستمارة لم نحصل 60وذلك من بين تسليم  ،فرد105أفراد العينة  وقد بلغ عدد

هنا كان  ،عدم الإجابة فيها على جميع العبارات نها بسبب عدم صلاحيتها لدراسة وذلك يعود إلىم6إلغاء 

 إلكتروني عبر خدمة،م وضع استبيان للقيام بدراسة مجدية بذلك تستمارة والتي كانت غير كافية ا 46عددها 

 Google Driveإستمارة إلكترونية. 59وتم عبرها تلقي 



 الدراسة الميدانية. ------------------------------------------الفصل الثاني:  

 ثالثا: أدوات الدراسة وجمع البيانات.    

المعلومات في حد  إستخدلم مجموعة من لأدوات التي أملتها طبيعة الموضوع وأيضا طبيعة إلى تم اللجوء

 مع البيانات من المصادر التالية: حيث تم ج ،ذاتها 

 المصادر الثانوية:  -1

إلى أطروحات  بالإضافة ،على قائمة متنوعة من الكتب العربية و الأجنبية و المجلات الاعتمادتم 

الدكتوراه ورسائل الماجستير و المقالات والابحاث المنشورة التي تناولت جوانب من موضوع الدراسة ومن 

 خلالها تم تحديد شكل الدراسة وفرضياتها.

والتي وفرت بعض  ،ائق الخاصة بمؤسسة موبليس من خلال الموقع الالكترونيلوثالاعتماد على ا

 البيانات والمعلومات الضرورية لدراسة.

 المصادر الأولية -2

الاستبيان لمعالجة الجوانب التحليلية لجوانب الدراسة تم اللجوء إلى جمع  استمارةتم الاعتماد على 

من أهم  ،البيانات الأولية من خلال الاستبيان كأداة رئيسية لما لها من أهمية في توفير الوقت و الجهد

ة لجمع في إختيار هذه الأداة هوأن الاستبيان يعد أداة منظمة و مضبوط اعتمدتبارات المنهجية التي الاعت

للحصول على معلومات جه بدورها إلى الأفراد البيانات وذلك من خلال صياغة نموذج من الاسئلة التي تو 

وضوع الدراسة وكذا حجم مهذه الأداة وكذا الإطار العام ل استخداممعينة هذا بالإضافة إلى الاتساق بين 

 العينة. 
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 .داة الدراسةأالمطلب الثاني: وصف وتحليل 

وفيما يلي شرح لأهم محاوره و  ،استخدام الاستبيان من أجل جمع البيانات لتحقيق أهداف الدراسةتم 

 ممن صلاحيته لغرض الدراسة. التأكدو  ،أبعاده

 أولا: محاور وأبعاد الاستبيان 

المتعلقة  بالأسئلةحيث يختص القسم الأول  ،إلى صفحة التقديم بالإضافةستبيان من قسمين يتكون الا

وقد بلغ عدد  ،وولاء الزبائن كمتغير تابع ،تقل مس كمتغيريرات الدراسة المتمثلة في الابتكار التسويقي بمتغ

 ،العمر ،أم القسم الثاني يخص المعلومات الشخصية ويشمل : الجنس ،عبارة  19عبارات الاستبيان 

 والوظيفة. ،المستوى التعليمي

و الذي يتكون  ،وذلك طبقا لسلم ليكارت الخماسي ،بديلةالاستبيان خمس إجابات لكل سؤال من أسئلة 

حيث يتم ترجيح تلك  ،موافق بشدة  ،موافق  ،محايد ،غير موافق  ،من خمي درجات غبر موافق بشدة 

 الاوزان ترجيحية متدرجة من أكبر لأصعر المستويات والتي تقيس اتجاهات وأراء المستقصى منهم كما يلي: 

 الخماسي ليكارث: درجات الاستجابة وفقا لسلم  (1-2)الجدول

1 2 3 4 5 
غير موافق 

 بشدة 
 موافق بشدة موافق  محايد غير موافق

 ،مذكرة ماجيستر ،ة على الميزة التنافسيةفي المحافظ دور التسويق الابتكاري  ،المصدر: وهيلة مربعي
 .125ص ،2012 ،الجزائر ،باتنة ،جامعة الحاج لخضر

ثم ،(4-1-5)يتم حساب المدى  ،الخلايا مقياس ليكارت الخماسي ) الحدود الدنيا و العليا(ولتحديد طول 

ثم إضافة هذه القيمة إلى أقل قينة في القيمة في القياس وهي  ،(0.8= 5/4تقسيمه على عدد الخلايا )

 .التالي تفسير النتائج حسب الجدولوعليه سيتم  ،الواحد الصحيح وذلك لتحديد الحد الأعلى للخلية 
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 : الحدود الدنيا والعليا وفقا سلم ليكارت (2-2)الجدول

 الوزن النسبي المتوسط الحسابي  الرمز الاجابة على الاسئلة 

 %36لى‘% 20من 1.8إلى 1من 1 غير موافق بشدة 

 %52% إلى36من 2.6إل1.8من 2 غير موافق

 %68إلى  %52من 3.4إلى2.6من 3 محايد 

 %84%إلى 68من 4.2إلى3.4من 4 موافق

 %84 4.2أكبر من 5 موافق بشدة

 باستخدامعلىعزحسنعبدالفتاح،مقدمةفيالإحصاءالوصفيوالاستدلاليبالاعتمادوهيبةمربعي، :المصدر
،SPSS،،504 ،ص 2008 الطبعةالأولى،دارخوارزمالعلمية،جدة،السعودية. 

 
 ثانيا: اختبار صدق وثبات أداة الدراسة.

تم الاعتماد على ما  ،أو لعبارات المستخدمة في قياس متغيرات الدراسة لتأكد من مدى صحة المقاييس

ووفقا  ،ي قياس متغيرات الدراسةيعرف باختبارات الثبات بغية التوصل إلى مقاييس يمكن الاعتماد عليها ف

 ىاخ ألفا" لكل متغير على حدلك قمنا بحساب قيمة معامل الثبات " كرومبذل

 العبارات في قياس متغيرات الدراسة.درجات ثبات (:3-2)الجدول

 معامل الثبات الفا العدد المتغيرات

 .760 07 الابتكار التسويقي

 .884 12 ولاء الزبائن

 .907 19 الاستبيان

 ."SPSSV25"برنامج مخرجات على بالإعتماد الطالب إعداد من :المصدر
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معامل ألفا للثبات العبارات  (. يتضح أن مستوى الثبات باستخدام000رقم) بالنظر إلى الجدول

على التوالي، وهو ما يعكس درجة عالية من  ، 0.886 ، 0.763ه المتغيرات بلغ المستخدمة في قياس هذ

حيث كلما  ،حيث تجاوزت قيمة الثبات الإجمالي للعبارات القيمة الدنيا ،الثبات في العبارات المستخدمة 

وبالتالي فإن  ،لما كانت قريبة من الصفر أو سلبية رفضت وكأقترب من الواحد زادت نسبة قبول المعامل 

 الداخلي.  الاتساقهذه العبارات صالحة للقياس وتتمتع بدرجة جيدة من الثبات أي العبارات تساهم إيجابيا في 

 المطلب الثالث: عرض نتائج الاستبيان وتحليلها

 أولا : البيانات الشخصية. 

 الجنس  -1

 العينة.(: جنس افراد 4-2)الجدول

  التكرار %النسبة

 ذكر 78 74.3%

 أنثى  27 25.7%

 الاجمالي 105 100%

  ."SPSSV25"برنامج مخرجات على بالإعتماد لطالبا إعداد من :المصدر
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 جنس أفراد العينة : 4-2الشكل رقم

 ."SPSSV25"برنامج مخرجات على بالإعتماد الطالب إعداد من :المصدر

ونسبة الإناث  ،أفراد العينة من74.3 %تح  أن نسبة الذكور قد بلغنلامن الجدول أعلاه 

الذكور أكثر  أن إلىذكور مرتفعة جدا مقارنة بالإناث وهذا راجع حيث نلاح  أن نسبة ال ،%25.7بلغت

 .مقارنة بالإناث لخدمات المؤسسة  استعمال

 العمر  -2

 (: الخصائص المميزة لمفردات العينة5-2الجدول )

 الفئات التكرار المئويةالنسبة 

 سنة20أقل من 10 9.5%

 سنة30إلى20من  49 46.7%

 سنة40إلى 31من 37 35.2%

 سنة50إلى41من 6 5.7%

 سنة50أكبرمن 3 2.9%
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 المجموع 105 100%

 ."SPSSV25"برنامج مخرجات على بالإعتماد الطالب إعداد من :المصدر

 يمثل:  عمر مفردات العينة. 5-2الشكل رقم

  ""SPSSV25"مجبرنا مخرجات على بالإعتماد الطالب إعداد من :المصدر

ثم تأتي بعدها فئة  ،%46.7سنة بنسبة تقدر ب30إلى20نلاح  من الجدول أن أكبر نسبة هي لفئة من 

إلى 41من وتليها فئة  %9.5سنة بنسبة 20% ثم تأتي فئة أقل من35.2سنة بنسبة تقدر ب 40لى ‘31

موبليس تتراوح أعمارهم من  نه نستخلص أن أغلب زبائن مؤسسةمو  ،سنة50لأكبر من سنة و أقل فئة 50

 أي بفئات عمرية مختلفة.  ،سنة40إاى20

 المستوى التعليمي.  -3

 (:  الخصائص المميزة بمفردات العينة6-2الجدول )

  التكرار النسبة المئوية

 متوسط أو أقل 7 6.7%
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 ثانوي 19 18.1%

 جامعي  56 53.3%

 دراسات عليا 23 %21.9

 المجموع 105 100

 ."SPSSV25"برنامج مخرجات على بالإعتماد الطالب إعداد من :المصدر

 يمثل المستوى التعليمي لمفردات لعينة. 6-2الشكل رقم 

 
 ."SPSSV25"برنامج مخرجات على بالإعتماد الطالب إعداد من :المصدر

نجد أن أكبر نسبة زبائن مؤسسة موبليس على دراسات عليا  ،6-2من خلال ملاحظة نتائج الجدول

ومن هنا نستخلص  ،%6.7وسط أو أقل بلغتتمفي حين أن نسبة ،%18.1ثم نسبة ثانوي ب ،%21.9ب

أن أكبر نسبة تتعامل مع مؤسسة موبليس على مستوى المسيلة هي نسبة المستوى الجامعي ككل 

 .و الباقي موزعة على المستوى دراسات عليا و ثانوي ومتوسط أو أقل ،%53.3بنسبة
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 :الوظيفة -4

 ص المميزة لأفراد العينة.الخصائ(7-2)الجدول

  التكرار النسبة المئوية

 بدون وظيفة  36 34.3%

 أعمال حرة  25 %23.8

 موظف  43 %41

 متقاعد 1 1%

 المجموع 105 100

 ."SPSSV25" برنامج مخرجات على الإعتمادب الطالب إعداد من :المصدر

 يمثل وظيفة مفردات العينة.   7-2الشكل رقم

 ."SPSSV25"برنامج مخرجات على بالإعتماد الطالب إعداد من :المصدر



 الدراسة الميدانية. ------------------------------------------الفصل الثاني:  

ثم تأتي بعدها فئة ،%41ح  من الجدول أعلاه ان أكبر نسبة كانت في فئة الموظفين بنسبة تقدربنلا

واقل نسبة كانت بفئة %23.8ثم تأتي بعدها فئة أعمال حرة ب ،%34.3ببدون وظيفة بنسبة تقدر 

 .%1المتقاعدينل

 ثانيا: بيانات لمتغير المستقل.

وسيتم  ،المتعلقة بأبعاد المتغير المستقل "الابتكار التسويقي" ،SPSSسنقوم بتحليل شامل لمخرجات 

الحسابي من أجل تحديد درجة الموافقة في ذكر التكرارات و المتوسط تحليل عبارات كل بعد الإضافة إلى 

 كل واحدة منها.

 عرض نتائج لمتعلقة بالابتكار التسويقي.(8-2)الجدول رقم

الابتكار  محور درجة فقرات 
 التسويقي

 (%التكرارات والنسب المئوية)
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

معامل 
 الإتجاه الترتيب الإختلاف

 المقياس
غير 
موافق 
 بشدة

غير 
موافق  موافق محايد موافق

 بشدة

تقدم مؤسسة موبليس خدمات مبتكرة  1
؛ في مجال الاتصالات  

 7 51 8 22 17 التكرارات
 محايد   1.2718 3.0857

 7.6 21 16.2 %النسبة
48.
6 

6.7 

2 
توفر مؤسسة موبليس خدماتها 

 لجميع المواطنين في أي وقت ومكان
 ؛

10    التكرارات   22 15 44 14 
 محايد 4 % 1.2146 3.2857

 14.3 21 9.5 %النسبة
41.
9 

   13.3  

توفر خدمات موبليس على تكنولوجيا  3
 ؛عالي

30    12 التكرارات  27 32 4 
 موافق 6 % 1.0925 3.8667

 3.8 30.5 25.7 28.6 11.4 %النسبة

على خدمات المبتكرة  الاعتماديمكنني   4
؛ لموبليس  

 8 29 34 19 15 التكرارات
 محايد 5 % 1.1596 2.9619

 7.6 27.6 32.4 18.1 14.3 %النسبة

خدمات موبليس المبتكرة تتميز بسهولة  5
؛ والوضوح  

10    التكرارات  27 21 38 9 
 محايد 4 % 1.1611 3.0857

 8.6 36.2 20 25.7 9.5 %النسبة

6 
التحديثات و التحسينات الحاصلة في 
 الخدمات المقدمة تلبي حاجاتي وتوقعاتي

 ؛

 10 33 15 32 15 التكرارات
 محايد 2 % 1.2566 2.9148

 9.5 31.4 14.3 30.5 14.3 %النسبة

توفر موبليس تنوع في خدماتها تتلائم  7
؛ مع مختلف زبائنه  

 14 34 24 23 13 التكرارات
 محايد 6 % 1.2043 3.1429

 12.4 32.4 22.9 21.9 10.5 %النسبة



 الدراسة الميدانية. ------------------------------------------الفصل الثاني:  

الابتكار التسويقيمحور بعد   محايد / %  3.1833 

 ."SPSSV25 بناء على مخرجات برنامج من إعداد الطالب المصدر:

من قبل مفردات العينة نحو متغير"الابتكار التسويقي" فقد  هناك موافقة نسبيا يلاح  من الجدول أعلاه أن

 ،ويلاح  أن هناك درجة متوسطة لجميع العبارات ،وهو مستوى متوسط  ،3.1833بلغ متوسط الاستجابة 

 .مع مختلف الزبائن تتلاءمالشركة تقوم بتحديثات و الابتكار في خدماتها  أنوهذا يدل على 

 ثالثا: بيانات المتغير التابع.

وسيتم  ،المتعلقة بأبعاد المتغير المستقل "الابتكار التسويقي" ،SPSSسنقوم بتحليل شامل لمخرجات 

ذكر التكرارات و المتوسط الحسابي من أجل تحديد درجة الموافقة في تحليل عبارات كل بعد الإضافة إلى 

 كل واحدة منها.

 بعد المصداقية. -1

المتعلقة ببعد المصداقية من تكرارات ومتوسط حسابي تم وضعها في الجدول  "SPSSV25" مخرجات برنامج

 المتعلقة مع ذكر كل العبارات. (2-9)

 (عرض النتائج المتعلقة ببعد المصداقية.9-2الجدول)

مصداقيةفقرات بعد ال  
 (%التكرارات والنسب المئوية)

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

معامل 
 الإختلاف

 الإتجاه الترتيب
 المقياس

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
موافق  موافق محايد موافق

 بشدة

تعد مؤسسة موبليس خياري الأول كونها  5
 ؛ تلبي حاجاتي باستمرار

 11 27 17 24 26 التكرارات
 محايد  % 1.3589 2.7429

 10.5 25.7 16.2 22.9 24.8 %النسبة

؛ تتمتع مؤسسة موبليس بالمصداقية 6  
 16 29 28 21 11 التكرارات

 محايد  % 1.2204 3.1714
 15.2 27.6 26.7 20 10.5 %النسبة

لمصداقيةابعد  حايدم / %  2.9571   

 ."SPSSV25" بناء على مخرجات برنامج من إعداد الطالب المصدر:



 الدراسة الميدانية. ------------------------------------------الفصل الثاني:  

 ،أعلاه أن هناك موافقة نسبيا من قبل مفردات العينة حول بعد "المصداقية" (9-2)يلاح  من الجدول 

ويلاح  أن هناك درجة موافقة  ،وهو مستوى متوسط  ،2.9571فقد بلغ متوسط الاستجابة الكلية للبعد 

 وهذا يدل على ان الخدمات المبتكرة لموبليس تتمتع بالمصداقية لدى الزبائن. ،متوسطة لجميع العبارات

 بعد الثقة. -2

المتعلقة ببعد المصداقية من تكرارات ومتوسط حسابي تم وضعها  "SPSSV25" مخرجات برنامج

 المتعلقة مع ذكر كل العبارات. (10-2)في الجدول 

 (: عرض النتائج المتعلقة ببعد الثقة.10-2الجدول)

بعد الثقةفقرات   
 (%التكرارات والنسب المئوية)

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

معامل 
 الإتجاه الترتيب الإختلاف

 المقياس
غير 
موافق 
 بشدة

غير 
موافق  موافق محايد موافق

 بشدة

لدي الرغبة في البقاء كزبون لمؤسسة  1
 ؛ موبليس

 10 39 20 22 14 التكرارات
 محايد 1 % 1.2256 3.0857

 9.5 37.1 19 21 13.3 %النسبة

؛ ثقتي كبيرة في خدمات موبليس 2  
 12 25 28 25 15 التكرارات

 محايد 4 % 1.2312 2.9429
 11.4 23.8 26.7 23.8 14.3 %النسبة

أنوي الاستمرار في التعامل مع مؤسسة  3
؛ موبليس  

 16 34 23 19 13 التكرارات
 محايد 6 % 1.2588 3.2000

 15.2 32.4 21.9 18.1 12.4 %النسبة

أنوي الاستمرار في التعامل مع مؤسسة  4
؛ موبليس  

 16 40 18 20 11 التكرارات
 محايد 5 % 1.2381 3.2857

 15.2 38.1 17.1 19 10.5 %النسبة

 أسعار خدمات موبليس مناسبة جدا لي 5
 ؛

 17 41 14 22 11 التكرارات
 محايد 4 % 1.2628 3.2952

 16.2 39 13.3 21 10.5 %النسبة

لن أتعامل مع الخدمات المنافسة عند  6
؛ عرضها بسعر أقل  

 8 12 21 45 19 التكرارات
غير   2 % 1.1443 2.4762

 7.6 11.4 20 42.9 18.1 %النسبة موافق

 محايد / %  3.0476 الثقةبعد 

 ."SPSSV25" بناء على مخرجات برنامج من إعداد الطالب المصدر:

أعلاه أن هناك موافقة من مفردات العينة نحو بعد "الثقة" فقد بلغ متوسط  (10-2)يلاح  من الجدول 

ويلاح  أن هناك درجة موافقة متوسطة لجمع العبارات  ،وهو مستوى متوسط  ،3.0476الاستجابة الكلية 



 الدراسة الميدانية. ------------------------------------------الفصل الثاني:  

وهذا يدل على أن مؤسسة موبليس تعطي مقدار من  ،ماعدا العبارة السادسة وكانت درجة الموافقة منخفضة

 الثقة لزبائن عند استمالهم لخدماتها .

 ثالثا: بعد سلوك الشكاوى.

المتعلقة ببعد سلوك الشكاوى من تكرارات ومتوسط حسابي تم وضعها في  ."SPSSV25" مجمخرجات برنا

 مع ذكر كل العبارات (11-2)الجدول

 عرض النتائج المتعلقة ببعد سلوك الشكاوى  (11-2)لجدول رقم  ا

 سلوك الشكاوى فقرات بعد 
 (%التكرارات والنسب المئوية)

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

معامل 
 الإتجاه الترتيب الإختلاف

 المقياس
غير 
موافق 
 بشدة

غير 
موافق  موافق محايد موافق

 بشدة

5 
لن أتحول لأي شركة منافسة إذا 

واجهتني مشكلة في التعامل مع خدمات 
 ؛ موبليس المبتكر

24   التكرارات  39 18 18 6 
 محايد  % 1.1850 2.4571

 5.7 17.1 17.1 37.1 22.9 %النسبة

6 
إذا واجهتني مشكلة مع الخدمات 

المبتكرة الذي تقدمها مؤسسة موبليس 
سأنقلها مباشرة الى العاملين فيها بقصد 

؛ حلها  

 10 47 20 15 13 التكرارات
3.2476 1.1911 %  

غير 
 9.5 44.8 19 14.3 12.4 %النسبة موافق

سلوك الشكاوى بعد   
2.852

4 
حايدم / %   

 ."SPSSV25" بناء على مخرجات برنامج من إعداد الطالب المصدر:

أعلاه أن هناك موافقة من مفردات العينة نحو بعد "سلوك الشكاوي" فقد بلغ   (11-2)يلاح  من الجدول 

ويلاح  أن هناك درجة موافقة متوسطة للعبارة  ،وهو مستوى متوسط  ،3.0476متوسط الاستجابة الكلية 

ووعليه على  مؤسسة موبليس أن تصغي  ،وكانت درجة الموافقة منخفضة ،الأولىلثانية ومنخفضة للعبارة 

 أكثر لانشغالات لزبائن عند استعمالهم لخدماتها .

 

 



 الدراسة الميدانية. ------------------------------------------الفصل الثاني:  

 رابعا: بعد الكلمة المنطوقة.

حسابي تم  المتعلقة ببعد الكلمة المنطوقة من تكرارات ومتوسط ."SPSSV25"مخرجات برنامج

 مع ذكر كل العبارات( 12-2)وضعها في الجدول رقم

 الكلمة المنطوقة.( عرض النتائج المتعلقة ببعد 11-2لجدول رقم  )ا

كلمة المنطوقةفقرات بعد ال  
 (%التكرارات والنسب المئوية)

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 معامل
 الإختلاف

 الإتجاه الترتيب
 المقياس

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
موافق  موافق محايد موافق

 بشدة

أنصح أقاربي و أصدقائي بالتعامل مع  5
 ؛ مؤسسة موبليس

 12 27 34 20 12 التكرارات
 محايد  % 1.1706 3.0667

 11.4 25.7 32.4 19 11.44 %النسبة

دائما أقول أشياء إيجابية عن خدمات  6
؛مؤسسة   

 17 24 31 20 13 التكرارات
 محايد  % 1.2504 3.1143

 16.2 22.9 29.5 19 12.4 %النسبة

لكلمة المنطوقةابعد  حايدم / %  3.0905   

 ."SPSSV25" بناء على مخرجات برنامج من إعداد الطالب المصدر:

أعلاه أن هناك موافقة نسبيا من قبل مفردات العينة حول بعد "الكلمة (12-2)يلاح  من الجدول

ويلاح  أن هناك درجة  ،وهو مستوى متوسط  ،2.9571فقد بلغ متوسط الاستجابة الكلية للبعد  ،المنطوقة"

وهذا يدل على ان الخدمات المبتكرة لموبليس تتمتع بالمصداقية لدى  ،موافقة متوسطة لجميع العبارات

 الزبائن.

 المبحث الثالث: إختبار فرضيات الدراسة 

مد على ما "ولاء الزبائن نعتالاختبار العلاقة بين المتغير المستقل "الابتكار التسويقي" و المتغير التابع 

 يلي: 

 : اختبار الفرضيات الأساسية للانحدار. المطلب الأول 



 الدراسة الميدانية. ------------------------------------------الفصل الثاني:  

الانحدار لاختبار  لذا قبل تطبيق ،من المعروف إحصائيا أن الطرق المعلمية تستلزم توفر بعض الشروط 

وهذا من أجل ضمان ملائمة البيانات لافتراضات تحليل  ،فرضيات الدراسة يجب إجراء بعض الاختبارات

 وذلك على النحو التالي:  ،الانحدار

 سميرنوف لكلا المتغيرين:  وفع الطبيعي للبيانات بمعامل كولموكر إختبار التوزي -1

 اختبار التوزيع الطبيعي: (13-2)الجدول رقم 

  متغير الولاء

 سميرنوف كولموكروف 0.065

 sigمعنوية  0.200

 . SPSSبرنامج مخرجات على بالإعتماد الطالب إعداد من  :المصدر

الذي  سميرنوف كولموكروف يلاح  من الجدول أن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي حسب معامل إختبار

كلما تبين أن  ،0.05أي كلما كانت المعنوية اكبر من ،0.05أكبر من sigحصائية   لإة الدلالة اميحدد قي

عند  0.200و 0.065حقق  ،ء الزبائن"لاهر ان المتغير التابع "و ا حيث يظالبيانات تتبع توزيعا طبيعي

zختبارا = 0.000 

 اختبار الملائمة الخطية. -2

ة بيعلتحقق من طANOVA التباين أسلوبتم استخدام  ،بعد التأكد من أن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي

أي هناك علاقة بين المتغير التابع و المتغير المستقل تفسرها  ،المستقل والمتغير التابع العلاقة بين المتغير

 معادلة الانحدار جيدا.

 

 

 



 الدراسة الميدانية. ------------------------------------------الفصل الثاني:  

 لدراسة. الفرعية اتفرضيالمطلب الثاني: اختبار 

 ،سيتم اختبار الفرضيات الفرعية أولا ،بعد التأكد من إمكانية تطبيق الاختبارات المعلمية وأسلوب الانحدار

 ثم بعد ذلك الاجابة على الفرضية الرئيسية.

 الفرضيات الفرعية لدراسة. أولا: اختبار

 المصداقية(.-)الابتكار التسويقياختبار الفرضية الفرعية الأولى 

 

 

 ( : نتائج تحليل الانحدار الاختبار الفرضية الفرعية الاولى.15-2الجدول)

مستقلالمتغير ال القيمة  
"الثابتة  B0" 

 معامل الإنحدار

"B" 
 "Tإختبار ت "

 المعنوية القيمة
مصداقيةالبعد   0.945 0.660 8.905 0.000 
المعنوية الكلية 

 للنموذج
.𝟕𝟗 المحسوبة  "F"قيمة  𝟑𝟎𝟕        

 0.000 المعنوية
مؤشرات جودة 

 التوفيق
" معامل التحديد R²" 0.435 
" معامل الإرتباط R" 0.660 

 ."SPSSV25" من إعداد الطالب بناء على مخرجات برنامج المصدر:

  يتضح ما يلي:علاه أ  من خلال الجدول
 يفسر (أن المتغير المستقل )الابتكار التسويقي  (، أي0.435: )"R²" معامل التحديد بلغت قيمة

  (، من التباين )أو الاختلافات( الحاصلة في المتغير التابع )ولاء الزبون(؛43.5%)
( وهي تشير إلى وجود علاقة إرتباط قوية بين المتغير 0.660: )"R" وبلغت قيمة معامل الإرتباط

إلى أن نموذج الإنحدار يعتبر معنويا لأن مستوى  "F"الفرعي المستقل والمتغير التابع، وتشير نتيجة إختبار 
 ؛α 0,05  ≤المعنوية 

للابتكار  α 0,05  ≤دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ذو  أثروجد ي
على بعد  (وكالة المسيلة) "موبليس"   تصالللا الشركة الوطنية بالتسويقي 

 .المصداقية 



 الدراسة الميدانية. ------------------------------------------الفصل الثاني:  

(، وهي تشير 0.660(: )ير الفرعي المستقل )الابتكار التسويقيكما بلغت قيمة معامل الإنحدار للمتغ
 زيادة وتدل على أن أي(، والمتغير  الفرعي التابع )المصداقية المستقل هذا المتغيرلوجود علاقة طردية بين 

(، 0.660) :بمقدار بعد المصداقيةفي  زيادةتقابلها  ةواحد ةبمقدار درج  الابتكار التسويقيفي أو تحسين 
      لمستقل الابتكار التسويقي و بعد المصداقية كالتالي: متغير اويمكن تمثيل نموذج الإنحدار البسيط بين 

1X 6600. + 0.945 = Y  
     -بعد المصداقية–ولاء الزبون  : Y               : الابتكار التسويقي       X1 حيث أن:

ــة وذات دلالــــــــإلى أن هذه العلاقة معنوي "T"كما تشير نتيجة إختبار  المعنوية وى ــــــإحصائية )مستة ـــــــ
≥  α 0,05.) 

 α 0,05  ≤دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ذو  أثروجد ينه أمن خلال ما سبق يمكن القول 
 يثبتوهو ما ، على بعد المصداقية  (وكالة المسيلة) "موبليس " تصالالشركة الوطنية للاب للابتكار التسويقي

 .الأولى  ة الفرعيةالفرضي صحة

كار التسويقي على تعلى السؤال ويثبت أن هناك علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية للاب وهذا يجيب

 المصداقية.

 الثقة(.  -)الابتكار التسويقياختبار الفرضية الفرعية الثانية 

 

 

 

 

 

 

 

 

للابتكار  α 0,05  ≤دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ذو  أثروجد ي
على بعد  (وكالة المسيلة) "موبليس"   تصالللا الشركة الوطنية بالتسويقي 

 .الثقة 



 الدراسة الميدانية. ------------------------------------------الفصل الثاني:  

 .( :نتائج اختبار الانحدار للفرضية الثانية16-2الجدول رقم )

القيمة  المتغير المستقل
"الثابتة  B0" 

 معامل الإنحدار

"B" 
 "Tإختبار ت "

 المعنوية القيمة
 0.000 9.053 0.666 0.735 ثقةالبعد 

المعنوية الكلية 
 للنموذج

"قيمة ف المحسوبة  F" 81.9 61     
 0.000 المعنوية

مؤشرات جودة 
 التوفيق

" معامل التحديد R²" .4430 
" معامل الإرتباط R" 0.666 

 ."SPSSV25" بناء على مخرجات برنامج من إعداد الطالب المصدر:

  يتضح ما يلي:علاه أ  من خلال الجدول
 يفسر (أن المتغير المستقل )الابتكار التسويقي  (، أي0.443: )"R²" التحديدمعامل  بلغت قيمة

  (، من التباين )أو الاختلافات( الحاصلة في المتغير التابع )ولاء الزبون(؛44.3%)
 ة إرتباط قوية بين المتغير( وهي تشير إلى وجود علاق0.666: )"R" وبلغت قيمة معامل الإرتباط

إلى أن نموذج الإنحدار يعتبر معنويا لأن مستوى المعنوية  "F"المستقل والمتغير التابع، وتشير نتيجة إختبار 
≥  α 0,05؛ 

(، وهي تشير لوجود 0.666(: )ير المستقل )الابتكار التسويقيكما بلغت قيمة معامل الإنحدار للمتغ
أو تحسين  زيادة وتدل على أن أي(، التابع )الثقة والمتغير  الفرعيالمستقل هذا المتغير علاقة طردية بين 

(، ويمكن تمثيل 0.666) :بمقداربعد الثقة في  زيادةتقابلها  ةواحد ةبمقدار درج  الابتكار التسويقيفي 
     لمستقل الابتكار التسويقي و بعد المصداقية كالتالي: نموذج الإنحدار البسيط بين متغير ا

   1X 6660. + 0.735 = Y    
     -بعد الثقة–ولاء الزبون  : Y               : الابتكار التسويقي       X1 حيث أن:

ــة وذات دلالــــــــإلى أن هذه العلاقة معنوي "T"كما تشير نتيجة إختبار  المعنوية وى ــــــة إحصائية )مستـــــــ
≥  α 0,05.) 

 α 0,05  ≤دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ذو  أثروجد ينه أمن خلال ما سبق يمكن القول 

وهو ما ، على بعد الثقة  (وكالة المسيلة) "موبليس " تصالالشركة الوطنية للاب للابتكار التسويقي

   .الثانية  ة الفرعيةالفرضي صحة يثبت



 الدراسة الميدانية. ------------------------------------------الفصل الثاني:  

 ة. ثقالكار التسويقي على توهذا يجيب على السؤال ويثبت أن هناك علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية للاب

 سلوك الشكاوى( -اختبار الفرضية الفرعية الثالثة) الابتكار التسويقي

 

 

 الانحدار لاختبار الفرضية الفرعية الثالثة.( نتائج تحليل 17-2الجدول رقم )

القيمة  المتغير المستقل
"الثابتة  B0" 

 معامل الإنحدار

"B" 
 "Tإختبار ت "

 المعنوية القيمة
 0.000 6.145 0.518 0.929 سلوك الشكاوى بعد 
المعنوية الكلية 

 للنموذج
"قيمة ف المحسوبة  F" 37.764 

 0.000 المعنوية
مؤشرات جودة 

 التوفيق
" معامل التحديد R²" .5180 
" معامل الإرتباط R" 0.268 

 ."SPSSV25" المصدر: من إعداد الطالب بناء على مخرجات برنامج

  يتضح ما يلي:علاه أ  من خلال الجدول
 يفسر (أن المتغير المستقل )الابتكار التسويقي  (، أي0.518: )"R²" معامل التحديد بلغت قيمة

  التباين )أو الاختلافات( الحاصلة في المتغير التابع )ولاء الزبون(؛(، من 51.8%)
( وهي تشير إلى وجود علاقة إرتباط متوسطة بين المتغير 0.268: )"R" وبلغت قيمة معامل الإرتباط

إلى أن نموذج الإنحدار يعتبر معنويا لأن مستوى  "F"الفرعي المستقل والمتغير التابع، وتشير نتيجة إختبار 
 ؛α 0,05  ≤المعنوية 

(، وهي تشير لوجود 0.518(: )ير المستقل )الابتكار التسويقيكما بلغت قيمة معامل الإنحدار للمتغ
أو  زيادة وتدل على أن أي(، والمتغير  الفرعي التابع )سلوك الشكاوى المستقل هذا المتغيرعلاقة طردية بين 

(، ويمكن 0.518) :بمقداربعد الثقة في  زيادةتقابلها  ةواحد ةبمقدار درج  الابتكار التسويقيفي تحسين 
   لمستقل الابتكار التسويقي و بعد المصداقية كالتالي: تمثيل نموذج الإنحدار البسيط بين متغير ا

     1X 5180. + 0.929 = Y    

للابتكار  α 0,05  ≤دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ذو  أثروجد ي
على بعد  (وكالة المسيلة) "موبليس"   تصالللا الشركة الوطنية بالتسويقي 

 .سلوك الشكاوى 



 الدراسة الميدانية. ------------------------------------------الفصل الثاني:  

     -بعد الثقة–ولاء الزبون  : Y               : الابتكار التسويقي       X1 حيث أن:
ــة وذات دلالــــــــإلى أن هذه العلاقة معنوي "T"كما تشير نتيجة إختبار  المعنوية وى ــــــة إحصائية )مستـــــــ

≥  α 0,05.) 
 α 0,05  ≤دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ذو  أثروجد ينه أمن خلال ما سبق يمكن القول 

وهو ما ، على بعد سلوك الشكاوى  (وكالة المسيلة) "موبليس " تصالالشركة الوطنية للاب للابتكار التسويقي
 الثالثة. ة الفرعيةالفرضي صحة يثبت

وهذا يجيب على السؤال ويثبت أن هناك علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية للابتكار التسويقي على سلوك 

 الشكاوى.

 الكلمة المنطوقة(.-اختبار الفرضية الفرعية الرابعة) الابتكار التسويقي

 

 

 الفرضية الفرعية الرابعة( نتائج تحليل الانحدار لاختبار 18-2الجدول رقم )

القيمة  المتغير المستقل
"الثابتة  B0" 

 معامل الإنحدار

"B" 
 "Tإختبار ت "

 المعنوية القيمة
 0.000 7.199 0.579 0.669 سلوك الشكاوى بعد 
المعنوية الكلية 

 للنموذج
"قيمة ف المحسوبة  F" 81.961 

 0.000 المعنوية
مؤشرات جودة 

 التوفيق
" التحديدمعامل  R²" .3350 

" معامل الإرتباط R" 0.579 
 ."SPSSV25" المصدر: من إعداد الطالب بناء على مخرجات برنامج

  يتضح ما يلي:علاه أ  من خلال الجدول
 يفسر (أن المتغير المستقل )الابتكار التسويقي  (، أي0.335: )"R²" معامل التحديد بلغت قيمة

  الاختلافات( الحاصلة في المتغير التابع )ولاء الزبون(؛(، من التباين )أو 33.5%)

للابتكار  α 0,05  ≤دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ذو  أثروجد ي
على بعد  (وكالة المسيلة) "موبليس"   تصالللا الشركة الوطنية بالتسويقي 

 .الكلمة المنطوقة 



 الدراسة الميدانية. ------------------------------------------الفصل الثاني:  

( وهي تشير إلى وجود علاقة إرتباط متوسطة بين المتغير 0.579: )"R" وبلغت قيمة معامل الإرتباط
إلى أن نموذج الإنحدار يعتبر معنويا لأن مستوى  "F"الفرعي المستقل والمتغير التابع، وتشير نتيجة إختبار 

 ؛α 0,05  ≤المعنوية 
(، وهي تشير لوجود 0.579(: )ير المستقل )الابتكار التسويقيكما بلغت قيمة معامل الإنحدار للمتغ

أو  زيادة وتدل على أن أي(، الفرعي التابع )الكلمة المنطوقة المستقل والمتغير هذا المتغيرعلاقة طردية بين 
(، ويمكن 0.579) :بمقداربعد الثقة في  زيادةتقابلها  ةواحد ةبمقدار درج  الابتكار التسويقيفي تحسين 

  لمستقل الابتكار التسويقي و بعد المصداقية كالتالي: تمثيل نموذج الإنحدار البسيط بين متغير ا
      1X 5790. + 0.665 = Y    

     -بعد الثقة–ولاء الزبون  : Y               : الابتكار التسويقي       X1 حيث أن:
ــة وذات دلالــــــــإلى أن هذه العلاقة معنوي "T"كما تشير نتيجة إختبار  المعنوية وى ــــــة إحصائية )مستـــــــ

≥  α 0,05.) 
 α 0,05  ≤دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ذو  أثروجد ينه أمن خلال ما سبق يمكن القول 

وهو ما ، على بعد الكلمة المنطوقة  (وكالة المسيلة) "موبليس " تصالالشركة الوطنية للاب للابتكار التسويقي
 الرابعة. ة الفرعيةالفرضي صحة يثبت

لكلمة كار التسويقي على اتوهذا يجيب على السؤال ويثبت أن هناك علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية للاب

 .المنطوقة

 

 

 

 

 

 



 الدراسة الميدانية. ------------------------------------------الفصل الثاني:  

 .اختبار الفرضية الرئيسية لدراسةالمطلب الثالث: 

 

 

 الفرضية الرئيسية. : نتائج تحليل الانحدار لاختبار (19-2)الجدول رقم

القيمة  المتغير المستقل
"الثابتة  B0" 

 معامل الإنحدار

"B" 
 "Tإختبار ت "

 المعنوية القيمة
 0.000 2.962 0.717 0.763 ولاء الزبائن

المعنوية الكلية 
 للنموذج

"قيمة ف المحسوبة  F" 81.961 
 0.000 المعنوية

مؤشرات جودة 
 التوفيق

" معامل التحديد R²" .515 
" معامل الإرتباط R" 0.717 

 SPSSV25" برنامجالمصدر: من إعداد الطالب بناء على مخرجات 

  يتضح ما يلي:علاه أ  من خلال الجدول
 يفسر (أن المتغير المستقل )الابتكار التسويقي  (، أي0.515: )"R²" معامل التحديد بلغت قيمة

  (، من التباين )أو الاختلافات( الحاصلة في المتغير التابع )ولاء الزبون(؛51.5%)
( وهي تشير إلى وجود علاقة إرتباط قوية بين المتغير 0.717: )"R" وبلغت قيمة معامل الإرتباط

إلى أن نموذج الإنحدار يعتبر معنويا لأن مستوى المعنوية  "F"المستقل والمتغير التابع، وتشير نتيجة إختبار 
≥  α 0,05؛ 

(، وهي تشير لوجود 0.717(: )ير المستقل )الابتكار التسويقيكما بلغت قيمة معامل الإنحدار للمتغ
في أو تحسين  زيادة وتدل على أن أي(، هذا المتغير المستقل والمتغير التابع )ولاء الزبائنعلاقة طردية بين 
(، ويمكن تمثيل نموذج 0.717) :بمقداربعد الثقة في  زيادةتقابلها  ةواحد ةبمقدار درج  الابتكار التسويقي

    لمستقل الابتكار التسويقي و بعد المصداقية كالتالي: الإنحدار البسيط بين متغير ا
    1X 6370. + 0.681 = Y    

     ولاء الزبون  : Y               : الابتكار التسويقي       X1 حيث أن:

للابتكار  α 0,05  ≤دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ذو  أثروجد ي
على ولاء  (وكالة المسيلة) "موبليس"   تصالللا الشركة الوطنية بالتسويقي 

 .الزبائن 



 الدراسة الميدانية. ------------------------------------------الفصل الثاني:  

ــة وذات دلالــــــــإلى أن هذه العلاقة معنوي "T"كما تشير نتيجة إختبار  المعنوية وى ــــــة إحصائية )مستـــــــ
≥  α 0,05.) 

 α 0,05  ≤دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ذو  أثروجد ينه أمن خلال ما سبق يمكن القول 
 يثبتوهو ما ، على ولاء الزبائن   (وكالة المسيلة) "موبليس " تصالالشركة الوطنية للاب للابتكار التسويقي

 الرئيسية. ةالفرضي صحة

 

 

 

  . 

ولاء  ويثبت أن هناك علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية للابتكار التسويقي علىوهذا يجيب على السؤال 

 .الزبائن

 Y= 0.681+ 0.763 xوبهذا تصبح معادلة الانحدار : 

St: y: Loyalty / x: P .Innovation 

 

 

 

 

 



 الدراسة الميدانية. ------------------------------------------الفصل الثاني:  

 خلاصة الفصل 

 ،تم التعارف أولا على وضعية الشركة الوطنية موبليس و التعريف بها مما سبق تناوله في الفصل الثاني 

ومن خلال النتائج المتحصل عليها بواسطة الاستبيان من طرف الافراد اتضح بشكل علمي دور الابتكار 

تم الربط بين متغيرات الدراسة من خلال استعمال معامل  ،التسويقي في تعزيز ولاء الزبائن لمؤسسة موبليس

حيث ظهر أن هناك علاقة إيجابية معنوية إحصائية للابتكار التسويقي مع متغير ولاء  ،الارتباط بيرسون 

 الزبائن . 

وبغرض التعرف أكثر على فلسفة الابتكار التسويقي و الدور الذي يؤديه في تعزيز ولاء الزبائن تم     

حيث تم تحليل  ،حليل نتائج البيانات الميدانية الخاصة بالإستبيان الموجه لزبائن مؤسسة موبليسعرض ت

بالإضافة لعرض نتائج التحليل الاحصائي الوصفي  ،النتائج المتعلقة بالبيانات الشخصية لعينة الدراسة

عرفة درجة ولائهم ومقارنتها وذلك بغرض م ،لاستجابة مفردات عينة الدراسة نحو المتغيرات التابعة والمستقلة

وفي الأخير تم عرض نتائج التحليل الاحصائي الاستدلالي لاختبار  ،بدرجة الاستجابة المتفق عليها

 بالإضافة الى إثبات  الفرضية الرئيسية.  ،حيث تم إثبات الفرضيات الفرعية الأربعة ،الفرضيات


