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  الدلخص     
ل ، من خلابرقيق رضا الزبون فيالدزيج التًولغي  تأثتَتهدف ىذه الدراسة إلذ التعرف على مدى             

وكالة وتوجيهو لعينة من زبائن حيث تم تصميم استبيان  -بتيارت- موبيليس "إسقاط الدراسة على وكالة " 
وجود علاقة وتوصلنا من خلال ىذه الدراسة إلذ   spssبإستخدام النتائج وقد تم برليل موبيليس تيارت 

تكار للاب إحصائيةثر ذو دلالة أيوجد كما ،  في وكالة موبليس بتُ عناصر الدزيج التًولغي ورضا الزبونقوية 
برقيق الرضا لدى على  في الدزيج التًولغي)الاعلان، البيع الشخصي، تنشيط الدبيعات، العلاقات العامة(

برقيق الرضا لدى زبائن لزور بتُ متوسطات  جد فروق ذات دلالة احصائيةو تزبائن وكالة موبيليس، كما لا 
  لمي(.وكالة موبيليس تعزى لدتغتَات الشخصية ) السن، الجنس، الدؤىل الع

 مؤسسة موبيليس.، سلوك الدستهلك، رضا الزبون ، الدزيج التًولغي، الابتكار :الكلمات الدفتاحية     
 

ABSTRACT : 

This study aims to identify the extent of the impact of the promotional mix on achieving 

customer satisfaction, by dropping the study on Mobilis Tiaret agency, where a questionnaire 

was designed and directed to a sample of Mobilis Tiaret's customers, and the results were 

analyzed using spss 24.0. Through this study, we found a strong relationship between the 

promotional mix elements and customer satisfaction in Moblis Agency, and there is a 

statistically significant effect of innovation in the promotional mix (advertising, personal 

selling, sales activation, public relations) on achieving satisfaction. 

Among the clients of the Mobilis agency, there are no statistically significant differences 

between the averages of the satisfaction axis among the clients of the Mobilis agency due to 

the personality variables (age, gender, educational qualification). 

     Keywords: innovation, promotional mix, consumer behavior, customer satisfaction, 

Mobilis Corporation. 
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 شكر وعرفان
 
 

 ق ال رسول الله صلى الله عليو و سلم : " من لم يشكر الناس لم يشكر الله"
لله الفضل من قبل و بعد، الحمد لله و الشكر لله، حمدا يليق بجلالو و سلطانو  

الذي منحنا القدرة على إنجاز ىذا العمل المتواضع لرسولو الذي غرس في  
 ق لوبنا حب العلم و الإيمان.

خاشعي محم د  لنا أن نتقدم بعظيم الشكر إلى الأستاذ الف اضل :   إنو لشرف
على مساعدتو لنا في إنجاز ىذا العمل و على جميل حسن تعاملو معنا، كما  

أتقدم بجزيل الشكر إلى السادة الأساتذة أعضاء لجنة المناقشة الذين تكرموا  
 بقراءة ىذا البحث المتواضع، وتصحيح ما بدى من أخطاء

 ساعدنا في إنجاز ىذه المذكرة من قريب أو بعيد    إلى كل من
 و آخر دعوانا أن الحمد لله رب العالمين

 
 

 

 

 

 



 إهداء
 
 

سبحان الذي يستحق الشكر  على النعمة وحده لا شريك لو و الصلاة و السلام  
 على أشرف خلق الله أجمعين أما بعد.

ىا في كتابو  إلى من وضع المولى سبحانو و تعالى  الجنة تحت قدمييا ووقر 
 العزيز.....

 "أمي الحبيبة"
إلى خالد الذكر الذي وفتو المنية و كان خير مثال لرب الأسرة و الذي لم  

 يتياون يوم في توفير سبل الخير و السعادة لي ...
 "أبي المتوفي"

 إلى من منحوني المحبة الأخوية و كانوا سندا لي في الحياة  
 "أخواتي و إخوتي"

 مة بأكملياإلى عائلتي الكري
 إلى كل من كان لو دور في مساندتي

 إىداء من الق لب إلى صديق اتي و زملائي.
 

 

 بطيب فنًوز  

 



 إهداء
 

 الحمد لله و كفى و الصلاة على الحبيب المصطفى و أىلو و من وفى
 أما بعد

لتثمين ىذه الخطوة في مسيرتنا الدراسية لمذكرتنا    الحمد لله الذي وفقنا
لنجاح بفضلو تعالى  الميداة إلى من يسيطر على أذىاننا  ىذه ثمرة الجد و ا

في كل مسلك تسلكو صاحب الوجو الطيب و الأفعال الحسنة، ف لم يبخل علي طيلة  
 حياتو.

 "والدي العزيز" حفظو الله و أطال في عمره.
إلى من أفضليا على نفسي ولما لا ف لقد ضحت من أجلي ولم تدخر جيدا في  

 سبل إسعادي على الدوام
 "أمي الحبيبة" حفظيا الله و أطال في عمرىا

 إلى زوجي العزيز رفيق الدرب و الحياة  
 " محم د"

 إلى قرة عيني إبني
 "عبد الرحمان"

 إلى إخوتي " عبد الرحمان و خير الدين"
 إلى أختي سندي " ف اطمة الزىراء"

 إلى أىلي و أىل زوجي
 إلى أصدق ائي ومن وقفوا بجانبي و ساعدوني حفظيم الله

 إلى كل من أحبيم ق لبي و نسييم ق لمي
 بلال نور الذدى  
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 مقدمـة      
تواجو منظمات الأعمال في عالد اليوم الكثتَ من الدتغتَات والتنافسية الشديدة، وفتح للأسواق        

رفع مستويات  إلذ عليها ويدفعها  العبء يزيد لشا وىذا الأخرى؛ الدنافسة الدنظمات طرف الجديدة من
تطوراً وتوجها  فإن ىناك ، ىذا من جهة، ومن جهة أخرىالدنتجات سواء كانت سلعة او خدمة في الجودة

 أنواعها، وسهولة فالاتصالات بشتى توقعاتهم، ومستوى العملاء وحاجات رغبات لدى وتغتَا سريعا
 الدنافسة شراسة من كبتَ لتزيد بشكل تضغط الدؤثرات، من وغتَىا العالدية، الأسواق وانفتاح التنقلات،

 لو. ستقدم للخدمات التي العميل توقعات مستويات من دتزي كما العملاء، كسب أجل
ونتيجة لذذه التغتَات التي تشهدىا البيئة التسويقية ظهرت مفاىيم ادارية جديدة في شكل نظريات        

والاقتصادي التي أثبتت التأثتَ الالغابي على لصاح الدؤسسات  التجاري العمل قادة تسويقية مهمة لدى
 Customerأو الدستفيد ) العميل ونظرياً، تسمى بنظريات رضا عملياً  الاىتمام بها الأن يتم الرائدة والتي

Satisfac tion التي أخذت حيزا كبتَا من الاىتمام من قبل الباحثتُ والكتاب والتي ظهرت في شكل ،)
ويات الدتخصصة، ذلك لكون الزبون أو الدستفيد أصبح لا يقبل بالدست والدراسات الكثتَ من البحوث

الدتدنية للخدمات، بل فرض نفسو ليكون طرفا رئيسيا وصاحب الكلمة الأختَة لػكم بها على جودة 
أنشطة الدؤسسة من منظور جملة من الدعايتَ التي تأتي في مقدمتها الابتكار، الذي أصبح الركيزة الأساسية في 

 برقيق رضا الزبون.برقيق التميز أو كمدخل أساسي لتقديم افضل الدنتجات والخدمات بهدف 
فأصبح الابتكار التسويقي موضوع اىتمام الدمارستُ في لرال التسويق وذلك لدا لو من تأثتَ الغابي        

على برقيق رضا الزبون وضمان ولائو، خاصة فيما يتعلق بالابتكار في الدزيج التسويقي وفي مقدمتها 
في الدزيج التسويقي، لكونو عاملا مهما لتحقيق مزيج  الابتكار في التًويج الذي يعد أحد الدتغتَات الدهمة

 ترولغي متكامل والقيام بأنشطة تسويقية ذات طابع ابتكاري تساىم في اجتذاب العملاء وكسب رضاىم.
وبالتالر أصبح لزاما على منظمات الأعمال التميز في التًويج ولفت الانتباه وىو ما يتًك الأثر في        

طول الذي يتحقق من خلال الابتكار في لرال الاعلان، البيع الشخصي، تنشيط ذىن العميل فتًة أ
 الدبيعات والعلاقات العامة(.
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 الدراسات السابقة ولرال الاستفادة منها
 أولا. الدراسات السابقة

، تَةفي الفتًة الأخ الباحثتُ والدفكرينالعديد من اىتمام الابتكار وعلاقتو برضا الزبائن حظي موضوع        
حيث ظهرت الكثتَ من دراساتهم من خلال رسائل الداجستتَ وأطاريح الدكتوراه، والدقالات أو البحوث 

 العلمية التي نشرت في المجلات العلمية وفي بعض الكتب.
وفيما يلي سنقوم بعرض لرموعة من الدراسات السابقة مرتبة حسب تسلسلها الزمتٍ من الأقدم إلذ        

خلال ثلاث لزاور رئيسية، ثم نقوم بعد ذلك بعرض لرال الاستفادة من ىذه  الأحدث وذلك من
 الدراسات.

 دراسات متعلقة برضا الزبون .1
 نذكر منها:       

رضا الزبون  الخدمة، جودة بنٌ العلاقة اختبار(، بعنوان: 2335أبوفزع  محمد رشاد دراسة )عاصم -
مذكرة الأردن،  في التجارية والدصارف ةالإسلامي الدصارف بنٌ مقارنة دراسة :الزبون وقيمة

 ماجستتَ في العلوم ادارة الأعمال، جامعة الشرق الاوسط.
 الدصارف من كل في الزبون رضا على الزبون قيمة الخدمة، جودة اختبارىدفت ىذه الدراسة إلذ        

 ها.بين فيما الدنافسة برديات مواجهة على والقدرة الأردن، في والتجارية الإسلامية
 وتوصلت ىذه الدراسة إلذ ما يلي:       

الدوثوقية والتعاطف(  الاستجابة؛ الدصرفية)الاعتمادية؛ الخدمة لجودة إحصائية دلالة ذي تأثتَ جودو (أ 
والتعاطف(   الاعتمادية؛ الدوثوقية التجارية )الدلموسية؛ الدصارف مع بالدقارنة الإسلامية الدصارف في

  (.0.05دلال ) مستوى عند الزبون رضا برقيق في الدراسة كما بينت
 في)الدوثوقية والتعاطف الاستجابة؛ الاعتمادية؛(الدصرفية الخدمة لجودة إحصائية دلالة ذي تأثتَ وجود (ب 

 الدوثوقية الاستجابة؛ الاعتمادية؛ التجارية )الدلموسية؛ الدصارف مع بالدقارنة الإسلامية الدصارف
 (.0.05دلالة ) مستوى عند الزبون قيمة في أكدت الدراسة وقد والتعاطف(
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 في الدصارف الزبون رضا برقيق في الزبون لقيمة إحصائية دلالة ذي تأثتَ أكدت الدراسة وجود  (ج 
 (.0.05دلالة ) مستوى عند والتجارية الإسلامية

 على وتأثنًىا الخدمية الدؤسسات في الزبون مع العلاقة إدارة واقعبعنوان:   (،جلول شريفيدراسة ) -
الجزائري  للغرب الدمثلة الولايات لبعض للاتصالات موبيليس مؤسسة حالةدراسة  ":ولائو

أطروحة دكتوراه في العلوم التجارية، بزصص تسويق، جامعة ابي بكر وىران(،  تلمسان، سعيدة،)
 .4102/4103بلقايد تلمسان، 

 الدؤسسات في الزبون مع( CRM)  العلاقة إدارة واقعىدفت ىذه الدراسة إلذ لزاولة معرفة        
 للغرب الدمثلة الولايات لبعض للاتصالات موبيليس مؤسسة حالةدراسة  ":ولائو على وتأثتَىا الخدمية

 وىران(. تلمسان، سعيدة،الجزائري )
 وتوصلت إلذ ما يلي:        

 الزبون بشتى رضا يقبرق على العمل أن يؤكد لشا الولاء على العملاء لرضا إحصائية دلالة ذو أثر وجود -

 .ولائو كسب إلذ يؤدي أن شأنو من الوسائل

 :وسيطة كمتغتَات والالتزام الثقة عاملي بوجود الولاء على العملاء لرضا إحصائية دلالة ذو أثر وجود -
الدقومات  من بدجموعة الرضا ىذا يعزز لد إن الزبون ولاء لتحقيق كافي غتَ الرضا عامل أن يؤكد الش

 .والالتزام الثقة عاملي تعزيز إلذ تؤدي التي

( )التكنولوجيا، جمع الدعلومات( على ولاء CRMوجود اثر ذو دلالة احصائية لدكونات ) عدم -
 الزبون.

 دراسات متعلقة بالابتكار في الدزيج الترويجي  .2
 نذكر منها:       

 لقرار الشرائي لدىا تحفيز في الإعلاني الابتكار دورمحمد(، بعنوان:  سارة، قويدري دراسة )حجوجة -

 عينة من مستخدمي لدى الرابع الجيل خدمة إعلانات تأثنً حول استطلاعية دراسة الدستهلك

، 01، لرلة أداء الدؤسسات الجزائرية، جامعة عمار ثليجي الاغواط، العدد الأغواط مدينة في الانترنت
6102. 
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لستلف  في الشرائي القرار على لانيالإع الابتكار تأثتَ مدى على للتعرفىدفت ىذه الدراسة        
 .جديدة شرائية ومواقف عادات وبناء تغيتَ في الابتكارية ىذه تأثتَ كيفية ومعرفة مراحلو،

 وتوصلت ىذه الدراسة إلذ ما يلي:       
 لد تعكس إلا انها الخدمة، وجود عن جيدة إخبار وسيلة بدثابة كانت الجيل الرابع خدمة إعلانات أن (أ 

 وقد لتعاملاتهم اليومية، تضيفو أن لؽكن وما التقنية، لذذه الحقيقي الدعتٌ دمي الانتًنت،لدستخ فعلا

 لرال على فقط الخدمة، واقتصاره تطبيقات أىم عن للشرح الدفصل الإعلاني المحتوى بافتقار ذلك يفسر

 .البيع ونقاط التغطية،

 حيث بسيزت الدستخدم، الاعلاني الأسلوب لؼص فيما الدوافقة لضو كلها الدبحوثتُ إجابات توجهت (ب 

 ما وىذا الاعلانية الدستعملة، الوسائل تنوع إلذ بالإضافة والألوان، الصور، بحداثة الرابع الجيل إعلانات

 الفتًة. الإعلانات لتلك شبكة في إثارة الأكثر  جعلها

لذذه  الشرائي القرار برفيز في الإعلانية الرسالة لدصداقية قوي تأثتَ يوجد أنو الدراسة نتائج أثبتت (ج 
 الدؤسسة. قبل من الدعروضة الخدمات في ثقة الدستهلك تعزيز وفي الخدمة،

 الاجتماعي التواصل مواقع عبر علانالا في الابتكاربعنوان: )واضح فواز،  شتُ الخثتَ(، دراسة  -
لة، العدد ، لرلة ميلاف للبحوث والدراسات، الدركز الجامعي ميةيوالوطن ةيالأجنب علاناتالا دراسة

 .4104، ديسمبر 2

 التواصل مواقع عبر علانالا في الابتكارىدفت ىذه الدراسة إلذ بيان الاثر الناتج عن العلاقة بتُ        
  .ةيوالوطن ةيالأجنب علاناتالا خلال من  الاجتماعي

 عن طريق بتَةك سوقية قطاعات إلذ الوصول إمكانيةتوصلت ىذه الدراسة إلذ النتيجة التي مفادىا        

 بأسلوب الإعلان مقارنة التكاليف وفرات من الإستفادة إلذ بالإضافة ىذا الإعلان، من النوع ىذا

 .التقليدي

 لابتكار في الدزيج الترويجي وعلاقتو برضا الزبونبادراسات متعلقة  .3
 نذكر الدراسات الأتية:       
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 لأراء استطلاعية )دراسة الزبون رضا في رةالدبتك الترويجي الدزيج عناصر ، دورحمد يلع دراسة عامر .0

 للعلوم بغداد لرلة كليةالمحمولة(،  للاتصالات سيل اسيا شركة خدمات مستخدمي من عينة

 .4105، 30الاقتصادية، العدد 
شركات  قطاع في الزبون ارضاء في الدبتكر التًولغي الدزيج تأثتَ ىدفت ىذه الدراسة إلذ معرفة       

 .)اسيا سيل( شركة وبرديداً  مولةالمح الاتصالات
 وتوصلت ىذه الدراسة إلذ ما يلي:       

ف الظرو ظل فيق الريادة والتميز في السو وبرقيق  النجاح، مفاتيح أحد الدبتكر التًولغي الدزيج يعتبر (أ 

 وتتكيف تتلائم مبتكرة اعلانات تقدي على قدرتو لخلا من الحالية، لالأعما بيئة بسيز التي الدتغتَة
 . للزبائن والدتجددة الدتغتَة والرغبات مع الحاجات

 . الزبون رضا برقيق مع لرتمعة الدبتكرة التًولغي الدزيج عناصر بتُ معنوية ارتباط علاقة وجود برقق (ب 
 مع منفردة الدبتكرة التًولغي الدزيج عناصر من عنصر كل بتُ معنوية ارتباط علاقة وجود قبرق (ج 

 . الزبون رضا برقيق
 . الزبون رضا برقيق مع لرتمعة الدبتكرة التًولغي الدزيج عناصر بتُ معنوي أثر ودوج برقق (د 
 رضا برقيق مع منفردة الدبتكرة التًولغي الدزيج عناصر من عنصر كل بتُ معنوي اثر وجود برقق (ه 

 الزبون.
 يالترويج الدزيج عناصر في الابتكار(، بعنوان 4103.دراسة )أمينة ظريف، الياس بن ساسي جوان  .4

 الذاتف عرض مستفيدي عينة من تحليلية لأراء الدنتجات الجديدة "دراسة انتشار سرعة على وأثره

 ، جامعة الأغواط.2، العدد 6لرلة دراسات العدد الاقتصادي، المجلد ، Lenovoالذكي
سعيا  التًولغي الدزيج في الدطبقة الابتكارية الأساليب أثر وبرليل ىدفت ىذه الدراسة إلذ برديد       
التًولغي  العرض على الضوء تسليط خلال من الدستهلكتُ، أوساط بتُ الجديدة الدنتجات انتشار لتسريع
  .Lenovo الذكي للهاتف "ooredoo" مؤسسة قبل من مؤخرا الدقدم

وتوصلت ىذه الدراسة إلذ لرموعة من النتائج، كان ألعها وجود أثر للابتكار في عنصري الإعلان        
تنشيط الدبيعات  من الباقتُ العنصرين أن حتُ في الجديد، العرض ىذا  انتشار سرعة على الشخصي والبيع
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بتُ أوساط الدستقصتُ Lenovo الذكي انتشار للهاتف سرعة والتسويق الدباشر لد يكن لذما أثر كبتَ على
 منهم.

 ثانيا. التعليق على الدراسات السابقة ولرال الاستفادة منها
ل استعراض الدراسات السابقة ذات الصلة الوثيقة بدراستنا الحالية لاحظنا أن جميع ىذه من خلا       

الدراسات أجمعت على أن الابتكار وبرقيق الرضا لدى الزبون من الدواضيع الضرورية اذا ما أرادت الدؤسسة 
 ضمان الاستمرارية في السوق.

 أما في ما لؼص لرال الاستفادة منها نذكرىا فيما يلي:
الاطلاع على الدراسات النظرية والبحوث التطبيقية، ومعرفة تفكتَ الباحثتُ واستعمالذم للأساليب التحليلية 

 وطرق توظيفها في برقيق أىداف الدراسة الحالية.

التعرف على الدصادر العلمية الدتعلقة بدوضوع الدراسة والتي بسكن من الاطلاع عليها وتتبع نتائجها، لشا 
 صتُ الجانب النظري لدراستنا الحالية.يساعد على تر 

الاستفادة من الدراسات السابقة في صياغة أىداف الدراسة الحالية وبناء ألظوذجها الافتًاضي واشتقاق 
 فرضياتها.

الاستفادة من الأساليب وطرائق التحليل الدستعملة في الدراسات السابقة فيما لؼص الجانب التطبيقي 
 الية.واسقاطها على دراستنا الح

 الدراسةاشكالية 
أن لصاح الدؤسسات عامة والدؤسسات الجزائرية خاصة وضمان بقاءىا  فيتكمن اشكالية الدراسة        

ومنو تطلعات الزبائن،  بدا يتوافق معمرتبط أساسا بددى قدرتها على تقديم منتجات تتميز بالجودة العالية و 
 . تقديم كل ما ىو جديد، نظرا لألعيتو في الابتكارل ولا يكون لذا ذلك إلا من خلابرقيق رضا الزبون، 

 تظهر لنا اشكالية الدراسة، والتي لؽكن صياغتها على النحو التالر:ومن ىذا الدنطلق 
 ؟ لدى وكالة موبيليس تيارت الدزيج الترويجي على رضا الزبونفي   الابتكارمدى تأثنً  ما

 لتالية:ا الفرعية التساؤلات الاشكالية ىذه من ويتفرع
 ىل يوجد علاقة بتُ الابتكار في الدزيج التًولغي بأبعاده ورضا الزبائن لدى وكالة موبيليس؟  -0
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ىل يوجد اثر ذات دلالة احصائية للابتكار في الدزيج التًولغي بأبعاده على رضا الزبائن لدى وكالة  -0
 موبيليس؟

ي( الابتكار في الدزيج التًولغي ىل لؽكن أن تعدل الدتغتَات الشخصية )الجنس، السن، الدؤىل العلم -0
 بابعادىا ورضا الزبائن لدى وكالة موبيليس؟

 الدراسة أنموذج وفرضيات
 الدراسةأولا. أنموذج 

افتًاضي لتمثيل وتشخيص طبيعة العلاقة  ألظوذجفي ضوء اشكالية الدراسة وأىدافها قمنا ببناء        
كما   والتطبيقية ، والدستخلص من واقع الأدبيات النظريةزبائنلابتكار في الدزيج التًولغي ورضا الالدوجودة بتُ 

 :ىو موضح في الشكل الأتي
 : انمـوذج الدراسة10رقم  الشكل

 
 
 
 
 
 
 
 

 من إعداد الطالبتنٌالدصدر: 

 ثانيا. فرضيات الدراسة
  :الآتية الفرضيات اختبار إلذ دراسةال ألظوذجمن  إنطلاقا سعىن       

 وكالة موبيلس تيارت. بتُ الابتكار في الدزيج التًولغي ورضا الزبائن  لدى اطيةارتب علاقة يوجد -0

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الابتكار في الدزيج الترويجي
 الاعـلان -

 البيع الشخصي -

 تنشيط الدبيعات -

 العلاقات العامةنشر و  -

 رضا الزبائن

 الدتغنًات الشخصية
 الجنس -

 السن -

 الدؤىل العلمي -
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وكالة موبيلس  يوجد أثر ذات دلالة احصائية للابتكار في الدزيج التًولغي على رضا الزبائن  لدى -0
 تيارت.

ورضا  بتكار في الدزيج التًولغيالإوثتُ حول تأثتَ حيوجد فروقات ذات دلالة احصائية لاجابات الدب -0
  الشخصية )الجنس، السن، الدؤىل العلمي( وكالة موبيلس بولاية تيارت تغزي العوامل الزبائن  لدى

 أىداف الدراسة
مدى تأثتَ الابتكار في  إن الذدف الرئيسي الذي نسعى إليو من خلال ىذه الدراسة ىو معرفة "       

. وحتى نتمكن من الوصول إلذ ىذا الذدف الدزيج التًولغي في برقيق الرضا لدى زبائن موبيليس تيارت
والإجابة على ىذا التساؤل قمنا بتحديد جملة من الأىداف الفرعية التي من شأنها أن توصلنا إلذ الإجابة 

  :عن ىذا التساؤل، ىذه الأىداف تتمثل فيما يلي
 الدزيج التًولغي وآثره على برقيق رضا الزبون. على التعرف

 ة للابتكار في الدزيج التًولغي.إبراز الجوانب الإلغابي

 توضيح الدفاىيم النظرية لجودة خدمات الاتصال لدؤسسة موبيليس.

 لزاولة إعطاء برفيزات للمؤسسات الجزائرية.
 اهمية الدراسة

 ىذا الاختَ، حيث يعتبر الدؤسسةفي برقيق أىداف  للابتكارتنبع ألعية الدراسة من التأثتَ الحيوي        
ومن ىنا  ، لرموعة من التغتَات البيئية والدتمثلة في تغتَ توجهات وأذواق الدستهلكتُضها حاجة ملحة تفر 

 بدا يلبيفي إجراء تغيتَات جوىرية في السلع والخدمات  الدؤسساتدورا بارزا في مساعدة  للابتكارن إف
       ومنو برقيق رضاىم وكسب ولائهم حاجات ورغبات العملاء

  :ة الدراسة فيما يليوتبرز ايضا ألعي       
 .الدقدمة من قبل وكالة موبيليس تيارتتقييم جودة الخدمات  -

 الزبون.رضا وآثاره على  الابتكارالتعرف على  -

 الدؤسسة إلذ تسعى التي  والجديدة الحالية منتجاتها بتبتٍ ودفعو للقيام الدستهلك العية الابتكار في إقناع -
 نشرىا.
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 دمات بالنسبة للأفراد و الدؤسسات.الابتكار مهم جدا في ترويج الخ -

 مبررات اختيار الدوضوع
 ىناك جملة من الأسباب التي جعلتنا لطتار ىذا الدوضوع وىي:     

 ارتباط الدوضوع بدجال الاختصاص في الدراسة.
 الرغبة في تقديم الإضافة إلذ لرموع البحوث والدراسات الدتعلقة بالدوضوع.

 ىذه الدواضيع الحديثة.الرغبة الشخصية في دراسة مثل 

 .فراد والدؤسساتللأبالنسبة لخدمات لتًويج الابتكار في الألعية 
  حدود الدراسة

 :كما يلي  لؽكن تلخيص حدود الدراسة من خلال برديد المجال الدكاني والزماني  
 موبيليس لوكالة تيارت. وكالةبست الدراسة الديدانية في  : المجال الدكاني -
 0100إلذ غاية ماي   0100أجربت ىذه الدراسة خلال شهر مارس من سنة  : المجال الزماني -

 ودراستها. حيث قمنا بتوزيع استمارة استبيان
 منهج وحدود الدراسة

 منهج الدراسةأولا. 
للإجابة على الاشكالية الدطروحة وبرليل أبعادىا ونتائجها واثبات صحة الفرضيات السابقة من        

سلوب الوصفي والأسلوب ستخدام طريقتتُ في جمع البيانات والدعلومات لعا: الأعدمها، قام الباحث با
 الدسحي التحليلي.

 سلوب تم جمع البيانات الثانوية للدراسة بالاعتماد على الكتبمن خلال ىذا الأ :التحليليسلوب لأا
، بغرض المحكمة ت العلمية، الرسائل الجامعية )الداجستتَ، الدكتوراه(، الدلتقيات والندوات، المجلاالعلمية

 الدتعلقة بدتغتَات الدراسة.  النظرية توضيح الدفاىيم

عداد سلوب تم جمع البيانات الأولية للدراسة، وذلك بإلأمن خلال ىذا ا :الدنهج الإحصائي التحليلي
ابذاىاتهم ( وىذا بهدف معرفة تصوراتهم و 05على جميع أفراد عينة الدراسة والبالغ عددىا ) هاتوزيعإستبانة و 

 حول لزاور الدراسة.
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 ىيكل الدراسة
 تم تقسيم الدراسة إلذ ثلاث فصول على النحو التالر: 

رضا لالدفاىيمي  نظري والذي كان عنوانو الإطارالانب الجتم التطرق في الفصل الاول على  الفصل الاول:
ا لدى الزبون، وثالثا الدستهلك، ثانيا ماىية الرض الزبون وتضمن ثلاث مباحث أولا مدخل إلذ سلوك

 أساليب قياس رضا الزبون وطرق المحافظة عليو.
اما في الفصل الثاني فقد خصصناه الذ دراسة الابتكار في الدزيج التًولغي ورضا الزبون حاولنا  الفصل الثاني:

مة من خلالو تسليط الضوء الذ ثلاث مباحث، أولا مفاىيم عامة حول الدزيج التًولغي، ثانيا مفاىيم عا
 حول الابتكار والدزيج التًولغي، ثالثا الابتكار في الدزيج التًولغي وعلاقتو برضا الزبون.

الذي كان عنوانو دراسة حالة مؤسسة موبيليس تطرقنا فيو الذ مبحثتُ، أولا عرض وبرليل الثالث :  الفصل
 الدراسة الديدانية، ثانيا مناقشة النتائج او الدقابلة، وثالثا.
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 تدهيد:
برظى دراسة السلوك الإنساني بألعية كبتَة منذ القدم وذلك لألعية ولزاولة التعرف عليو والوقوف على  

يتفاوت تأثتَىا باختلاف ىذه العوامل  بعدة عوامل،العوامل التي تؤثر عليو، وذلك لأن سلوك الأفراد يتأثر 
ة لاختلاف الدول والدناطق والأجناس حيث أن ىناك اختلاف واضح في سلوك الأفراد، وذلك نتيج

 والعادات والتقاليد والقوانتُ والأعراف والحضارات وغتَىا من العوامل. 
منظمات  إستًاتيجيةوإن برقيق رضا العميل ىو عملية مستمرة عبر الزمن ولػتل رضا الزبون دورا مركزيا في  

لبية طلباتهم ولزاولة برقيق رضاىم الخدمات، فالدنظمات على استعداد الاستماع لعملائها وىذا لت
 للمحافظة على الدكانة في السوق فلا لؽكن أن تستمر الدنظمات بدون زبائن.

 ولبيان ذلك سنتطرق في ىذا الفصل إلذ ما يلي:       
 الدبحث الاول: ماىية سلوك الدستهلك -
 الدبحث الثاني: ماىية الرضا لدى الزبون -
 وطرق المحافظة عليو الدبحث الثالث: اساليب قياس الرضا -
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 سلوك الدستهلك ماىيةالدبحث الأول: 
يعتبر الدستهلك نقطة الانطلاق لتخطيط السياسات وصياغة الاستًاتيجيات التسويقية كون ما ينتج        

من سلع وخدمات وأفكار سوف يوجو لو، ومن ثم فإن دراسة سلوكو تكسي ألعية بالغة بالنسبة 
تهلكتُ والمجتمع على حد سواء، ىذه الألعية جعلت الدفكرين والكتاب والباحثتُ يتطرقون للمؤسسات والدس

 إلذ سلوك الدستهلك كجزء من السلوك الإنساني.

 الدطلب الأول: سلوك الدستهلك، الدفهوم، الأهمية، الأىداف

 بعد منو خلصويت الدنتج بشراء ويقوم مشبعة غتَ حاجة وجود على يتعرفو  يشعر شخص الدستهلكإن    
، إذ يعد الدستهلك سكة لقطار الاستهلاك لعملية الدتعاقبة الثلاث الدراحل خلال وذلك الاستهلاك

 التسويق، ولا لؼتلف إثنان حول قيمة التسويق في الإقتصاد عامة.
 تعريف الدستهلكالفرع الأول: 

سسات على مدى إشباعها يعد الدستهلك حجر الزاوية في التسويق الحديث، ويتوقف لصاح الدؤ        
وفهم ردود أفعالو أو تصرفاتهم. والسؤال ولذذا لابد على الدؤسسة دراسة  ،لحاجات ورغبات الدستهلكتُ

 من ىو الدستهلك؟الذي يطرح  
يستخدم لفظ الدستهلك للتمييز عادة بتُ نوعتُ أساسيتُ من الدستهلكتُ: الأفراد والدنظمات        

ولكن في دراستنا ىذه سنحاول التًكيز على الدستهلك النهائي، ومن التعاريف ، )الدؤسسات، الحكومة...(
 التي وردت فيو ما يلي: 

الدستهلك الفردي ىو الشخص الذي يقوم بشراء السلع والخدمات للاستعمال الشخصي )شراء صابون  -
تهلك من طرف فرد من لكل العائلة( أو لتس ةالوجو بالنسبة للمرأة( أو للاستهلاك العائلي )شراء الشكولاط

 .1العائلة )شراء الدلابس للطفل( أو لتقدلؽها كهدية لصديق
الشخص الذي يشتًي أو الذي لديو القدرة لشراء السلع والخدمات الدعروضة ذلك ىو أيضا الدستهلك و  -

 .2بهدف إشباع الحاجات والرغبات الشخصية أو العائلية

                                                           
  .13، ص2004، 4، كلية إدارة الأعمال، الجامعة الأردنية، دار وائل للنشر، طبعة سلوك الدستهلك، مدخل استراتيجيمد إبراىيم عبيدات، ـلز 1

  .16ص ،2003،، الجزء الأول، الجزائرسلوك الدستهلك، عوامل التأثنً البيئةعنابي بن عيسى،   2
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ول أن كل شخص يعتبر مستهلكا بحيث يتمثل الدافع ومن التعريفتُ السابقتُ، نستطيع أن نق       
الأساسي بالنسبة لو في إشباع حاجات ورغبات شخصية أو عائلية، إلا أن طريقة الاستهلاك لؽكن أن 

 بزتلف من شخص لآخر.
 : تعريف السلوكالفرع الثاني

ي يتوافق مع حاجة السلوك ىو ذلك الدوقف الذي يبديو الفرد عندما يتعرض لدنبو داخلي أو خارجي والذ 
الغتَ مشبعة لديو، وتكمن ألعية معرفة ىذا السلوك بالنسبة للإدارة التسويق في أنو المحرك الأساسي الذي 

 لػدد نوعية وكمية السلع التي تنتجها الشركة.
 : تعريف سلوك الدستهلكالفرع الثالث

خلال من  الدستهلك على مفهوم سلوكفي النقاط السالفة سنعرج  والسلوك  الدستهلك مفهوم إلذ التطرق بعد 
 التعاريف الآتية:

سلوك الدستهلك على أنو "المجال العلمي الذي يدرس الأفراد والجماعات والدؤسسات والآليات التي  يعرف -
يستخدمونها في اختيار وتأمتُ واستخدام والتخلص من السلع والخدمات والأفكار التي تشبع حاجاتهم 

  .لدستهلك والمجتمعومدى تأثتَ كل ذلك على ا
"لرموعة التصرفات التي تصدر عن الأفراد والدرتبطة بشراء واستعمال  لؽكن تعريف سلوك الدستهلك بأنو: -

 .1السلع الاقتصادية والخدمات، بدا في ذلك عملية ابزاذ القرارات التي تسبق وبردد ىذه التصرفات"
، والدرتبطة بشراء واستعمال السلع الاقتصادية بأنو: لرموعة التصرفات التي تصدر عن الأفراد يعرف أيضا -

ويشمل ىذا التعريف على  .2والخدمات، وبدا في ذلك عملية ابزاذ القرارات التي تسبق وبردد ىذه التصرفات
 الافتًاضات الثلاثة التالية:

 لرموعة التصرفات التي تصدر عن الأفراد. . أ
 شراء السلع الاقتصادية والخدمات. . ب
 ات التي تسبق وبردد ىذه التصرفات.  عملية ابزاذ القرار  . ت

                                                           
1
  . 22ص ،2014، عمان، 1ط ، جامعة اربد الأىلية،سلوك الدستهلكعاكف يوسف زيادات،  - 

  .12-11-10ص ،2003، الجزء الثاني،  جامعة الجزائر،سلوك الدستهلكعنابي بن عيسى،  2
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وىناك تعريف آخر يرى أن سلوك الدستهلك ىو: "السلوك الذي يقوم بو الدستهلك عندما يبحث  -
ويشتًي ويستعمل ويقيم ويتخلص من السلع والخدمات )بعد استعمالذا( التي يتوقع أن تشبع 

 .1حاجاتو"
 تاز ىذا التعريف عن سابقو بأنو ولؽ

بهدف الحصول على أو استخدام السلع والخدمات التي تشبع  الافرادبذلذا يطة التي الأنش يركز على . أ
 حاجاتو.

: ماذا يشتًي الدستهلك؟ وماذا يشتًي؟ وكيف يشتًي؟ ومن يشتًي؟ ومن ـعن الأسئلة الدتعلقة ب لغيب . ب
 أين يشتًي؟ ومدى تكرار الشراء؟

نو يرتبط بالكيفية التي يقوم بها الفرد بإبزاذ وبناءا على ما سبق لؽكننا تعريف سلوك الدستهلك بأ       
قراراتو الدتعلقة بتوزيع وإنفاق الدوارد الدتاحة لديو )الدال، الوقت( للحصول على سلعة أو خدمة، ىناك من 

 الباحثتُ من يتبتٌ اعتبار سلوك الدستهلك كنظام تتفاعل فيو لرموعة من الأنظمة الفرعية.
 مفهوم سلوك الدستهلكدراسة فاتيح م: الفرع الرابع

أوردت الأدبيات النظرية انو لدراسة وفهم سلوك الدستهلك لابد من توفر لرموعة النقاط الاساسية يطلق    
 :2نذكرىا فيما يلي wickie عليها بالدفاتيح السبعة التي اقتًحها

ا يقصدبهالتي و  ،ينتج سلوك الدستهلك عن الدوافع والحوافز سلوك الدستهلك ىو سلوك دوافع وحوافز:  .1
الحوافز ىي عوامل في حتُ ان  كالجوع وغتَىا من الدوافع،  تلك القوى المحركة الداخليةبالدوافع أي 

 لدكافآت التي يتوقعها الدستهلك.كاخارجية  
يتضمن سلوك الدستهلك لرموعة من الأنشطة  سلوك الدستهلك لػتوي على لرموعة أنشطة: .2

 كل مرحلة عملية ابزاذ القرار الشرائي أو الاستهلاكي. فيوالتصرفات التي يقدم عليها الدستهلك 
 قبل الشراء، أثناء الشراء  ومرحلة ما بعد الشراء. سلوك الدستهلك ىو عبارة عن خطوات متتالية: .3
 سلوك الدستهلك لؼتلف حسب الوقت والتًكيبة ونعتٍ بالوقت: متى يتم الشراء؟ وما ىي مدة الشراء؟ .4

 لدراحل التي يتبعها الدستهلك للقيام بعملية الشراء.وأما التًكيبة: فهي تلك ا
                                                           

  .17، ص 2007ناىد للنشر و التوزيع، ، دار الد، الطبعة الأولذ، جامعة الزيتونة الأردنيةسلوك الدستهلكلزمود جاسم الصميدي،  1
  .18-14، صقـمرجع سابعنابي بن عيسى،  2
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سلوك الدستهلك لػتوي على أدوار لستلفة يقوم كل عضو من أعضاء العائلة بعدة أدوار في عملية إبزاذ  .5
 القرار الشرائي، ففي بعض أنواع السلع مثلا يشتًك كل أعضاء العائلة في إبزاذ القرار الشرائي.

يتأثر سلوك الدستهلك الشرائي والاستهلاكي بعدة عوامل بيئية  ل خارجية:سلوك الدستهلك يتأثر بعوام .6
خارجية ومن ىذه العوامل: الثقافة، الثقافات الجزئية، الطبقات الاجتماعية ، الجماعات الدرجعية، 
العائلة، الظروف أو العوامل الدوقفية المحيطة بعملية الشراء والاستهلاك ولؽكن إضافة للعوامل الخارجية 

 السابقة ما يلي: الدؤثرات التسويقية، الظروف الخارجية.
سلوك الدستهلك يتأثر بعوامل شخصية أو تقنية: يتأثر السلوك الشرائي والاستهلاكي للفرد بدحددات  .7

 ذاتية ترجع إلذ الدستهلك نفسو كالدوافع والإدراك والتعلم والشخصية والابذاىات.
 لكأىداف دراسة سلوك الدستهالفرع الخامس: 

 تفيد دراسة سلوك الدستهلك كل من الدستهلك والباحث ورجل التسويق بدا يلي: 
 بالنسبة للمستهلك -

 :1تفيده فيما يلي       
 التعرف على الأنواع الدختلفة من السلع والخدمات موضوع الشراء التي تشبع حاجاتو ورغباتو. (أ 
ؤثرات التي برثو على شراء السلع التعرف على الأىداف التي من أجلها يقدم على الشراء، أو الد (ب 

 والخدمات.
 التعرف على العمليات والأنشطة التي تنطوي عليها عملية الشراء. (ج 

تفيد دراسة سلوك الدستهلك الطلبة، في فهم العلاقة بتُ العوامل البيئة والشخصية  بالنسبة للباحث: -
، كما تسمح لذم بتفهم السلوك التي تؤدي إلذ التأثتَ على سلوك الفرد وتدفعو إلذ إبزاذ تصرف معتُ

 2الإنساني كعلم، حيث أن سلوك الدستهلك ىو جزء من السلوك الإنساني العام.
بسكن دراسة سلوك الدستهلك رجل التسويق من معرفة سلوك الدشتًين  بالنسبة لرجال التسويق: -

عليهم وحملهم على  الحاليتُ والمحتملتُ والبحث عن الكيفية التي تسمح لو بالتأقلم معهم أو التأثتَ

                                                           
 .23-21 ، صمرجع سابقعنابي بن عيسى،  1
  18-17، ص ص 2004، دار وائل للنشر والتوزيع، الأردن، 4، طسلوك الدستهلك، مدخل استراتيجيمد إبراىيم عبيدات، ـلز 2
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التصرف بطريقة تتماشى وأىداف الدؤسسة. وتستعتُ الدؤسسة في ذلك بالبحوث التسويقية اللازمة 
 .1وبالتالر وضع الاستًاتيجيات التسويقية الدناسبة للتأثتَ في الدستهلك

 علاقة علم سلوك الدستهلك بالعلوم الأخرى:الفرع السادس: 
ة الدوجودة بتُ ألعية دراسة سلوك الدستهلك مع باقي العلوم الأخرى شدد الباحثون على العلاق       

وخاصة تلك الدرتبطة بالجوانب الإنسانية، حيث تعتبر ىذه العلوم بدا برتويو من مبادئ ونظريات ومفاىيم 
 .2مصدرا ىاما لإغناء ىذا الحقل بالدعارف

 الإنتاج مشاكل بدعالجة تهتم التي اعيةالاجتم العلوم من الاقتصاد علم يعتبر: الاقتصاد بعلم علاقتو  .1
 لارج كثتَا يساعد فالاقتصاد وعليو والاستثمار والادخار والدخل والتبادل، والتوزيع والاستهلاك

 الأفراد فيها ينفق التي الكيفية على التعرف من بسكنو بحيث الدستهلك سلوك دراسة في التسويق
  ...الخ.ية تقييم البدائل، وكيف الدالية،إمكانياتهم 

 ودور ومهمة وتكوينها ونشأتها الإنسانية الجماعات بدراسة العلم ىذا يهتم: الاجتماع بعلم علاقتو  .2
  بدفرده تصرفو عن الدختلفة الاجتماعية المجموعة وسط لؼتلف الفرد تصرف أن لصد إذ فيها فرد كل

 لا الفرد لكون نظرا ستهلك،الد سلوك تفستَ في الاجتماع علم ويفيد ،كعلاقة الفرد بأسرتو او عائلتو
 .تصرفاتو على يؤثر اجتماعي لزيط وسط يكون وإلظا نفسو على منطويا يعيش

 للفرد ألعية أعطوا النفس، علماء فإن الاجتماع رجال إليو ينظر ما خلاف على :النفس بعلم علاقتو  .3
 مادية أشياء برركو لةآ لررد ليس الفرد أن واعتبروا تصرفاتو، تضبط نفسية لدؤثرات لؼضع بكونو وذلك

 من وغتَىا التعليمو   والشخصية والابذاىات والإدراك الدوافع غرار على نفسية لدنبهات لؼضع وإلظا
  و.سلوك توجو التي النفسية العوامل

 الاجتماع، وعلم النفس علم من مزلغا الاجتماعي النفس علم يعد: الاجتماعي النفس بعلم علاقتو .4
 التي الكيفية ش فيو إلذ جانبيعيل الأفراد في المجتمع أو الوسط الذي ردود فع دراسة إلذ ويهدف
 حياتهم في يوقرونهم الذين للأشخاص الشخصية بالآراء الأفراد تأثتَ مع وذلكد الفر  وفقها يتصرف
 .اليومية

                                                           
  .68ص ، 2013لية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيتَ، جامعة شلف،، كسلوك الدستهلك الدعاصرمنتَ نوري،  1
  .70ص ، 2006، مدخل للإعلان، جامعة عمان الأىلية،سلوك الدستهلككاسر نصر الدنصور،   2
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 الثقافية الجوانب ويعالج المجتمع، في الإنسان بدراسة العلم ىذا يهتم: اسـالأجن بعلم علاقتو .5
 ،الزمن عبر الأفراد يتوارثها التي والديانات، والتقاليد والدعتقدات والعادات القيم في الدتمثلة تماعية،الاج
 . الدستهلك وأفعال تصرفات بردد والتي

 ومستوى والوظيفة الدخل مثل الدلؽغرافية السكان خصائص العلم ىذا يدرس :السكان بعلم علاقتو .6
 التعرف العلم ىذا من الدستمدة الدفاىيم وتساعد والذجرة، الإقامة ومكان العائلة وحجم والعمر التعليم

 . السوق قطاعات على
 بجمعها القيام خلال من وذلك الدستهلك، عن الدعلومات بجمع العلم ىذا يهتم :الإحصاء بعلم علاقتو .7

 .الدستهلك بسلوك ةالدرتبط الدتغتَات بتُ الدوجودة العلاقة وإظهار وتبويبها، وبرليلها ومعالجتها ومراجعتها
 أهمية دراسة سلوك الدستهلكالفرع السابع: 

 ،ىتمام العديد من الدستهلكتُ والباحثتُ ورجال التسويقإستحوذت على إإن دراسة سلوك الدستهلك 
 1ولؽكن بيان الفوائد التي برققها دراسة سلوك الدستهلك لكل طرف كما يلي:وصناع القرار 

تساعد الدستهلك على التبصر في فهم عملية شرائو  لنسبة للمستهلكنٌ:أهمية دراسة سلوك الدستهلك با -
واستهلاكو للسلع والخدمات وبالخصوص في معرفة ماذا يشتًي ولداذا وكيف لػصل عليها. كما تساعده 
على إدراك العوامل أو الدؤثرات التي تؤثر على سلوكو الشرائي والاستهلاكي والتي بذعلو يشتًي أو يستهلك 

 أو علامة أو خدمة معينة.سلعة 
تساعد دراسة سلوك الدستهلك رجال التسويق في  أهمية دراسة سلوك الدستهلك بالنسبة لرجال التسويق: -

تصميم الاستًاتيجيات التسويقية التي لا تتم بدون الوصول إلذ التفهم الكامل لسلوك الدستهلك، كما 
لك والتعرف على أنواع السلوك الاستهلاكي والشرائي تفيدىم في فهم لداذا ومتى يتم القرار من قبل الدسته

 للمستهلكتُ.
وأختَا تساعدىم في فهم ودراسة الدؤشرات على ىذا السلوك، فرجل التسويق الذي يفهم سلوك مستهلكيو  

 سيحقق أو يدعم مركز الدؤسسة التنافسي في السوق.

                                                           
  .25، صمرجع سابقعاكف يوسف زيادات،   1
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سلوك الدستهلك تساعد مسؤولر دراسة  أهمية دراسة سلوك الدستهلك بالنسبة لدسؤولي الدؤسسات: -
 :1الدؤسسات في الديادين التالية

 اكتشاف الفرص التسويقية الدناسبة. . أ
 تقسيم السوق. . ب
 تصميم الدوقع التنافسي لسلع الدؤسسة. . ت
 الاستجابة السريعة التي بردث في حاجات ورغبات الدستهلكتُ. . ث
 تطوير وبرستُ الخدمات التي تقدمها الدؤسسة لزبائنها. . ج
 ر أعضاء العائلة في عملية إبزاذ القرار.تفهم أدوا . ح
 التعرف على أثر تفاعل واحتكاك الفرد بجماعات عديدة. . خ

بعض الأحيان يقوم الدسوقتُ ببمارسات لا أخلاقية في ما جماعات حماية الدستهلك والدفاع عنو:  -
اليتُ لؼص التسويق، لذا يكمن دور ىذه الجماعات في خلق الوعي لدى الجمهور من الدستهلكتُ الح

 Mothersوالدرتقبتُ ضد الدمارسات غتَ الدناسبة مثل ما تقوم بو الجمعية الأمريكية )أمهات ضد العنف 

against violence ) التي تعتبر من الجمعيات الدناىضة لاستخدام الأطفال لألعاب الفيديو التي
ا موجهة للبالغتُ حسب تتميز بالعنف الجسدي وقلقها من سهولة حصول الأطفال عليها بالرغم من أنه

 (. ESRBلرلس تصنيف العاب الفيديو )
تتعلق بالسياسات والقوانتُ والقواعد التي من شأنها حماية صناع القرار والسياسات العامة:  -

الدستهلكتُ، مثلا القيود الدفروضة على مادة التبغ في الدول الغربية، حيث جاءت القيود لحماية القصر من 
 ل إنذار البالغتُ بدخاطر التدختُ وغتَىا من الأمثلة الدرتبطة بهذا العنصر.التدختُ وفي الدقاب

 الدطلب الثاني: العوامل الدؤثرة على سلوك الدستهلك

والذي  تعرف بشكل أكثر دقة على الدستهلكلكي تنجح الدنظمة في خطتها التسويقية عليها أن ت       
عدة ، لكونو يتأثر بعن سلوك الدستهلك  لا يعرفون سويقلازال رجال التيشبو لرازا بالصندوق الأسود إذ 

                                                           
  .25-24-23-22، صمرجع سابقعنابي بن عيسى،  1
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( والذي يؤشر الحاجة الحقيقية لدراسة الدستهلك من 01) رقم الشكلكما ىي موضحة في عوامل لستلفة  
 جوانب لستلفة.

 الحاجة الحقيقية لدراسة الدستهلك من جوانب لستلفة.: 01-01الشكل رقم 
 

  
 
 
 
 
 

 من إعداد الطالبتنٌالدصدر: 
  

ولؽكن توضيح مشتقات الشكل والتي بسثل العوامل الدؤثرة على سلوك الدستهلك وعلى وفق لراميعها        
 :1الرئيسية وتفرعاتها

 ( psychological factors) النفسية العواملالفرع الأول: 

 :وتشمل       
 الشرائي السلوك على ثريؤ  إما أن يكون داخلي أو خارجي شيء ىو (:motivation) الدوافع والحوافــز

: على ذلك برقيقها، وختَ مثال الدستهلك لػاول أمنيات أو احتياجات أو رغبات عن للمستهلك، ويعبر
 (. حافز أو دافع يعتبر الدرض)  للمستشفى للذىاب لو حافز لؽثل بألد الدريض شعور

 طريق عن بو المحيطة الأشياء على الدريض تعرف خلالذا من يتم التي العملية ىو :(perception) الإدراك
الأجهزة الدستعملة في الفحص،  الدقدمة، حداثة الخدمات ونوعية حواسو، مثل قدرتو على معرفة جودة

 الطبيب، ... الخ. كفاءة الدستشفى، درجة نظافة وسمعة درجة

                                                           
 .27، صمرجع سابقعاكف يوسف زيادات،  1

جتماعيةالعوامل الا العوامل الثقافية  

يةشخصوامل الالع يةسفنالعوامل ال   

 القرار الشرائي
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رف الدعا تراكم عن الناجمة الفرد سلوك في الحاصلة التغتَات لرموعة ىو :(learning)  التعلـم -
 ختيار الأنسب من الخدمات الصحية.الإلديو، والتي تساعده في  السابقة والخبرات

في حياتو اليومية لرموعة من  الفرد : يكتسب( beliefs and attitudes) والابذاىات الدعتقدات -
سلوكو  والتعلم، والتي تؤثر على العمل الالغابية وحتى السلبية الناجمة عن والدواقف والابذاىات الدعتقدات

 التجميل، ... الخ. عمليات الأعضاء، زراعة الإجهاض،: ذلك أمثلة الشرائي، من

 (cultural factors)  الثقافية العواملالفرع الثاني: 

 خلال من اليومي التعامل في أسلوبو عن خلالذا من الفرد يعبر التي العوامل من لرموعة ىي       
 وتشمل: السابقة الإنسانية بذاربو

 يستخدمها لدفاىيم والقيمي الدعرفي التًاكم عن عبارة : ىي(générale Culture) العامة افةالثق -
:  الآخرين، مثال مع للتعامل شخصي معيار القادمة، كما تعتبر توريثها للأجيال ويتم البيئة، مع المجتمع
 سنويا. الفحوصات  الدورية بإجراء يقوم الاوروبي او الأمريكي الدواطن

 لؽكن خاصة سلوكية وصفات سمات بستلك التي الثقافة : ويقصد بها( sub-culture)  لفرعيةا الثقافة -
 غتَ العمرية الفئات تناول العامة. وختَ مثال على ذلك الثقافة ضمن الاخرى المجاميع من غتَىا عن بسيزىا

 .صحتهم على حفاظا الدىون من خالية أطعمة الشابة

 أو لأقسام النسبي التجانس الشرلػة الاجتماعية عن : تعبر(social class) الاجتماعية الشرلػة -
 الصحية الدؤسسة الأمر يساعد مشتًكة، ىذا وسلوكيات اىتمامات في اعضاؤىا ويشتًك المجتمع، من أجزاء
الشرائح، مثلا  لذذه الأفراد، إلذ جانب برديد التوجو التسويقي وفقا مع للتعامل السلوكي التوجو برديد على

 الخ....  الدهن الاقامة، مكان الدستوى التعليمي، مستوى الدخل،من حيث 

  (social factors)الاجتماعية  العواملالفرع الثالث: 
مثل: العائلة، الجماعات  بهم ويتأثر ويؤثر بالآخرين، الفرد تربط التي العلاقات لرموعة بسثل       

 الدرجعية، الدكانة الاجتماعية.
 فان بها. لذلك بشكل مباشر ويؤثر الفرد بها يتأثر التي الاولذ العائلة المجموعة تعتبر: (family) العائلـــة -

 جراحية. عملية اجراء العائلة، مثل بقرار سيتأثر الصحية الخدمات شراء قرار
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 غتَ أو مباشر بشكل تؤثر التي الجماعات تلك : وىي(reference group) الدرجعية الجماعات -
 الجمعيات، ... الخ. الجتَان، العمل، مثل: الأصدقاء، جماعات وسلوكهم فرادالأ ابذاىات على مباشر

التي  الاجتماعية المجموعة في الفرد لػتلو الذي الدوقع بسثل: (status social) الاجتماعية الدكانة  -
 المجموعة. بتُ مكانتو بسبب غتَه قبل  بالدم للتبرع يتواجد فيها الفرد. مثال ذىاب الفرد

  (personal factors) الشخصية العواملرابع: الفرع ال
  التالية: العوامل وتشمل       

 اعتماد زاد العمر زاد الصحية، كلما للخدمة الشرائي السلوك على كبتَ تأثتَ : إن للعمر(age) العمــر -
ر الصحية، او اعتماده على الغتَ مثلا للأطفال القص للخدمات شرائو في نفسو على الفرد او الدريض

 وضرورة مرافقة ولر الأمر، نفس الامر ينطبق على كبار السن وضرورة مرافقة ابنائهم، ....الخ.

 والشرلػة والوظيفة، الثقافة، في اشتًاكهم مع حياتهم لظط في الأفراد : لؼتلف(life style)  الحيــاة لظط -
وآرائو،  الفرد ، اىتمامات بها ميقو  التي بالإنسان، الأنشطة المحيطة الاجتماعية، والتي ىي نتاج: البيئة

 الدقدمة الخدمات بتُ ما القائمة العلاقات عن يبحثوا أن التسويق لرال في العاملتُ على ... الخ. لذا
 للمرضى. الحياة وألظاط

 استجابة الفرد، وىي سلوك تقييم في الدقومات أىم من الشخصية تعتبر (personality) الشخصية -
الحياة  في وخبرتو الفرد معها، كسمات توافقو وكيفية الاجتماعية الأحداث أو تللمثتَا الدتميزة الفرد

 والأطباء، و... الخ. والدستشفى الصحية للخدمات اختياره حسن على مثلا تساعده
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  الرضا لدى الزبونالزبون و ماىية  الدبحث الثاني:
 ولا المحتملتُ الزبائن من لشكن عدد أكبر وجذب الحاليتُ بالزبائن للإحتفاظ الدؤسسة دوما تسعى       
 رضاىم، تكسب وبالتالرتوقعاتهم  مع تتوافق التي الجودة ذات الخدمات تقديم خلال من إلا ذلك لؽكنها
 عامة مفاىيم إلذ التطرق سنحاول الدبحث ىذا خلال ومن دراستو، في لزوريا مركزا لػتل الرضا أصبح بحيث
 .الزبون ورضا الزبون حول

 مدخل إلى الزبون ورضا الزبون ول:لأالدطلب ا

عمليا تستخدم كلمة زبون لوصف ثلاثة أنواع من الزبائن أولذما: الزبون الداخلي وىم الأفراد العاملتُ        
داخل الدؤسسة والثاني الزبون على شكل أفراد وثالثهما الزبون الصناعي أو الدؤسسي، حيث تسعى جميع 

 ىؤلاء الزبائن.    الدؤسسات لتحقيق رغبات وحاجات
 ، أنواعو، خصائصومفهوم الزبونالفرع الأول: 

 مفهوم الزبونأولا: 
 في والدتمثل الناس عامة لدى الشائع الدفهوم عن لستلفة أشياء على للدلالة الزبون مصطلح يستخدم قد     

 لا أشياء لىع الدصطلح ىذا يطلق قد كما الدؤسسة، بيئة عناصر من عنصر كل على يطلق فقد الدشتًي،
 شخص كل زبون يسمى كان حيث( إيطاليا) روما في معروف كان ما مثل والشراء بالبيع لذا علاقة

 من الدصطلح ىذا توضيح سنحاول العنصر ىذا في أننا غتَ. نفوذ ذات قوية شخصية حماية برت يتحصن
 .تسويقي منظور
 ىا فيما يلي:نذكر  لذ الزبونإىناك العديد من التعاريف التي تطرقت        

فالزبون ىو الدستخدم النهائي للسلع والخدمات التي تقدمها الدؤسسة، وتتأثر قراراتو بعوامل داخلية مثل     
الشخصية والدعتقدات والإدراك والدوافع والذاكرة، وبعوامل خارجية مثل الدوارد وتأثتَات العائلة وجماعات 

الددينة أو لستلف  2أو مؤسسات سواء من مناطق الريف أو التفضيل والأصدقاء، وقد يكون الزبائن أفرادا 
 .1 شرائح المجتمع

                                                           
 .74، ص 2009، عمان، طبعة الأولذ، دار الصفاء للنشر والتوزيع، إدارة الدعرفة )إدارة معرفة الزبون(علاء فرحان طالب وأمتَة الجنابي،  1
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قراراتو  وتتأثر ،الدنظمةالدستخدم النهائي لخدمات  بأنو 2006سنة  فقد عرفت الزبون ما الجنابيأ -
مثل الدوارد  خارجية لوبعوام ،والذاكرةوالدوافع  والأساليبوالدعتقدات  الشخصيةبعوامل داخليو مثل 

 منظمات. أو فراداوقد يكون الزبائن أ ،والأصدقاءوجماعات التفضيل  العائلة تَاتوتأث
و يشتًي بهدف أ البضاعةذلك الشخص الذي يقتتٍ  بأنو( الزبون 2004في حتُ يعرف )البكري، -

 .1عائلتو لأفرادو أ والنفسية الداديةحاجتو  إشباع
 ثانيا. أنواع الزبائن

 القزازسنة  وكل من  2002م والشلبي 1999كوتلر سنة  وعلى رأسهمالعديد من الباحثتُ وميز        
والجدول  .2الزبون الداخليو الزبون الخارجي بتُ نوعتُ من الزبائن لعا: 2004عبود سنة لصمو  والدالك،

 3بتُ الزبون الداخلي والزبون الخارجي. الاختلافاتيوضح  (02)
 الزبون الداخلي والخارجي. : 01-01رقم الجدول 

وجو أ
الاختلا

 ف

 الزبون الخارجي الزبون الداخلي

 نتاجيةإآخر عملية  السابقة الإنتاجيةالعملية  الاستلام من
 عند الحاجة وأحسب موعد التسليم  حسب الحاجة التوقيت
الاستلام بالتوقيت الدلائم والدواصفات الدتفق  الاىتمام

 عليها
 الاستلام بالدوعد

 من وقت الانتظار او تأخر التسليم لائمةمن التأختَ او عدم الد الشكوى
 الجودة الخارجية )رضا وولاء الزبون( الجودة الداخلية )رضا العامل( النتائج
(، الددخل الياباني إلذ إدارة العمليات الاستًاتيجية والنظم والأساليب، مؤسسة الوراق للنشر 2004لصم عبود لصم، ) الدصدر:

 .298والتوزيع، عمان، الأردن، ص
 
 

                                                           
 .16، ص 2017، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، إدارة علاقات الزبونحستُ وليد حستُ عباس، أحمد عبد لزمود الجنابي،  1
 ، 2008الأردن،  -، كلية الإدارة والإقتصاد، جامعة الكوفة، عمان1، طإدارة علاقات الزبونان الطائي وآخرون، يوسف حجيم سلط 2

 .61 -60ص 
 .61-59، ص ص الدرجـع نفسـو 3
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 ونـخصائص الزب. ثالثا
نو من وجهو نظر التسويق يكون من إسلوك الزبون فوفهم  ةدراس أساليبعلى الرغم من اختلاف        

وذلك لضمان لصاح  ،لستلفة بيئيةالضروري برديد خصائص الزبون بشكل دقيق وفق مداخل ومؤشرات 
( يوضح 03والجدول رقم ) .الدختلفةبفئاتو  الزبون إلذالوصول  الأساسيالتي موضوعها  ةالتسويقي العملية

 لستلف الخصائص الدتعلقة بأنواع الزبون.
 نواع الزبون.أ(:خصائص 02-01الجدول)

 خصائص الزبون الأساسيةالعناصر 
 الزبون الصناعي الزبون النهائي )الاستهلاكي( عناصر السلوك

شراء السلع والخدمات لاستهلاكو  موضوع السلوك 
حاجة  إشباعالشخصي بهدف 

 .وبرقيق منفعة

شراء السلع والخدمات )كموارد( لعمليتو 
الجديد وبرقيق  الإنتاجبهدف  ةنتاجيالإ

 ات.يرادإ
قرار الشراء السريع ويبتٍ على  القرار والتصرف 

معلومات قليلة من مصادر لستلفة 
 .وتؤثر بو العوامل النفسية والعاطفية

قرار شراء بطيء ويبتٍ على بزطيط مسبق 
دراسات مطولو ومعلومات دقيقو والسلوك 

 .فنيو أسسوسلوك اقتصادي يقوم على 
الدساعدة في 

 الشراء
يتم الشراء عادة بدون مساومة 

باستثناء الحالات التي يكون فيها 
 أوموضوع عملية الشراء سلع 

خدمات ذات قيمة عالية وأسعارىا 
مرتفعة وبرتاج معلومات كبتَة مثل 

 أوالغرفة نوم براد  أوشراء غسالة 
 .سيارة

كالخصم ة  يهتم جدا بالتسهيلات التجاري
بعد  وبالخدمةالتجاري  والائتمانالتجاري 

لذلك يتم الشراء  الدنافسة وبالأسعارالبيع 
عمليات مساومو على السعر  إجراءبعد 

 والخدمة.

تكون متعددة حيث يتم الشراء في   مصادر الشراء
تلفة وحسب لسكل مرة من مصادر 

وف وعمليات الشراء تكون  الظر 
كثتَة وخاصة السلع ذات التسويق 

الواسع كالخضار والفواكو والدوارد 

 أنلكن لؽكن  كثتَةتكرار عمليات الشراء  
يتم الشراء من نفس الدصادر وذلك لذدف 
بناء علاقات جيده مع الدوردين للحصول 

ن لأ أومنهم  ةتسهيلات التجاريعلى ال
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الغذائية والصحف والمحلات 
 .تكرار الشراء كثتَا والدخان،

في عدد من الدوردين   ةالدشتًيات لزصور 
 ةوالخام ونصف الدصنع ةوليكشراء الدواد الأ

وقطع الغيار ويكون عدد مرات شراء قليل 
 .نسبيا

الجهات التي 
تساعد في 

 القرار إعداد

الزبون وحده وبناء على خبرتو 
ويؤثر بالقرار  ،القليلةومعلوماتو 
لتقاليد الدتبعة وعوامل العادات وا

 داخليو شخصيو

يشارك في قرار الشراء عدد كبتَ من 
وغالبا يتم ذلك بتشكيل لجان  الأشخاص

وذلك بسبب ارتفاع حجم  الغايةلذذه 
جانب  إلذالتي يتضمنها القرار  الأموال

 للسلع التسويقية الأمورتشابك 
السعر بالدقارنة مع 

 الخدمة
 ةلزدودلان موارده  الأىمالسعر ىو 

وىذه  ةلزدود الشرائيةوبالتالر قدراتو 
 الخدمةواحده وتهمل  ةالدوارد تنفق لدر 

 بعمليو البيع اللاحقة

من السعر  أكثر الخدمةعلى  التأكيديتم 
 أو السلعةوعلى مواعيد التسليم وجوده 

موارده غتَ  أنالدشتًات بالرغم من  الخدمة
 ةنسبيا والسعر يؤثر على التكلف ةلزدود

 رـعالس
 
 
 

 

فان السعر  الفرديةللحاجات  بالنسبة
 بالنسبةلا يلعب دورا حاسما لكن 

فان السعر مهم  الكماليةللسلع 
وعمليا  ،لزدودةجدا لان موارده 

السعر كلما ارتقينا سلم  ألعيوتزداد 
 إمكانيةالحاجات وعندما تتوافر 

الاختيار بتُ عده بدائل للشراء فان 
 ةوخاصالسعر يصبح العامل الحاسم 

 .وثابتة لزدودةعندما تكون الدوارد 

يلعب سعر دورا حاسما في برديد تكلفو 
وبالتالر سعرىا  ةالسلع والخدمات الدنتج

التنافسي في السوق لذذا يلجا الزبون 
على  ةالتسويق الدبني ةسياس إلذالصناعي 

 الأقلالسعر 

(، 2006دار الحامد للنشر والتوزيع، )عمان: الإعلان(،مدخل  )سلوك الدستهلك: نصر، كاسر الدنصور، الدصدر:
 .99-98:صص 

 
 



 الإطار الدفاىيمي لرضا الزبون                                                  الفصل الأول 

 
17 

 . تعريف الرضاالفرع الثاني: 
يعرف الرضا بأنو مستوى من إحساس الفرد الناتج عن الدقارنة بتُ الأداء الددرك وتوقعاتو، وىو حالة        

عن الفرق بتُ توقعات  نفسية لدا بعد الشراء وإستهلاك خدمة معينة، يتًجم بواسطة شعور عابر مؤقت ناتج
 .1العميل والأداء الددرك، ويعتمد بالدوازاة مع ذلك على الدوقف السابق ابذاه الخدمة

 أما اصطلاحا فقد أورد الباحثتُ العديد من التعاريف والتي نذكر منها فيما يلي:        
 اتو.الددرك وتوقع الأداءالفرد الناتج عن الدقارنة بتُ  إحساسالرضا ىو مستوى من  -
و الخصائص التي أ وىناك من يعرف الرضا على أنو الفرق بتُ الدزيج الدثالر والفعلي لمجموعة من الصفات -

 .لػصل عليها الفرد
و التفوق عليها لشا أبأنو الحالة التي يتم فيها مقابلة احتياجات ورغبات وتوقعات الزبون  أيضاويعرف  -

 .2طلب الزبون لنفس الخدمة إعادةلذ إيؤدي 
لقاء التضحيات التي يتحملها الزبون عند  أةفاعدم الدك أو أةنطباع بالدكافنو الإأك يعرف الرضا على كذل

 :3النتيجتتُ التاليتتُ بإحدىن الزبون عند عمليو شراء الدنتج لؼرج الشراء من خلال التعريف يتضح بأ
 تتطابق معو. أوو للمنتج عن توقعات الفعليةزادت الخصائص  إذالغابيو وشعوره بالرضا إقيمو  .1
 لو. الفعليةزادت توقعاتو لخصائص الدنتج عن الخصائص  إذاقيمو سلبيو وعدم الرضا  .2

 نتيجةشعور عاطفي لزبون  أوالرضا يعبر عن حالة نفسية مفهوم  أننستنتج وبناءا على ما سبق        
 .والتوقعات الخدمةو أ الفعلي الدنتج أداءبتُ  الدقارنة

 ، خصائصو، أهميتوم رضا الزبونمفهو الفرع الثالث: 
 أولا. مفهوم رضا الزبون

 ةدار اىتمام الكثتَ من الباحثتُ والدهتمتُ بشؤون الإ أثارتيعد مفهوم رضا الزبون من الدفاىيم التي         
احتًام الزبون  أساسسبب بسيزىا قائم على  إنالعديد من الدنظمات في العالد  لإدراكوذلك  والتسويق،

                                                           
ية والدصارف التجارية، رضا الزبون وقيمة الزبون، دراسة مقارنة بتُ الدصارف الإسلام إختبار العلاقة بنٌ جودة الخدمة،، مد أبو فزعـعاصم رشاد لز 1

 .19، ص 2015رسالة ماجستتَ في إدارة الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، الأردن، 
                                                                                           .                                                                                     71,ص2002 ،  الدار الجامعية، مصر، قراءات في ادارة التسويقمد فريد الصحن، ـلز 2
ماجستتَ منشورة في العلوم  رسالة، دراسة ميدانية في الدؤسسة الدينائية لسكيكدة، جودة الخدمات وأثرىا على راضا العملاءبوعنان نور الدين،  3

                                                                           . 113، ص2007لوم التسيتَ، جامعة محمد بوضياف، مسيلة، الإقتصادية وعلوم التسيتَ، بزصص ع
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 أساسيكمحدد   الدنافسةوذلك انطلاقا من ألعية  ،(customer satisfaction)إرضائو ى والعمل عل
الزبون من خلال قيامو  إرضاءمن الدنافستُ على  ةقدر  أكثرومن ثم بذعلو  في السوق، ةمنظم أيلدركز 

 ولذ.الأ ةوتوقعاتو من الدر  وبدتطلباتفاء بتقديم الدنتجات والخدمات التي برقق رغباتو والإ
ويتمثل مفهوم رضا الزبون في الفرق بتُ الجودة الحقيقة والجودة الدنتظرة، وإذا كانت ىذه الانتصارات      

 .1غتَ مشبعة، فهناك إلضراف ناتج يسمى عدم الرضا
العديد من  أوردىابرضا الزبون وحسب ما  ةلذ استعراض جملو من الدفاىيم الخاصإ الحاجةلذا تبرز        

  :الكتاب والباحثتُ
 عمال، بحيث تتوقف مسألة رضارضا الزبون ": على أنو ىدف مؤسسات الأ وليفيت وعرف داركر -

 .الزبون على أداء العرض بالنسبة لتوقعاتو
وحسب كوتلر:" رضا الزبون ىو شعور شخصي بالبهجة أو بخيبة الأمل ناتج عن مقارنة أداء الدنتوج  -

دد أن الزبون يكون راضيا إذا تطابق الأداء مع توقعاتو مع توقعات الزبون، بحيث أن عملية الدقارنة بر
ويكون غتَ راضي إذا كان الأداء أقل من ذلك كما يكون راضي بدرجة جيدة إذا كان الأداء يفوق 

 .2التوقعات بصورة كبتَة جدا
 الدتعلقةتوقعات الزبون بالتصورات  ةعلى أنو مقارن (Hoffman, Bastsonكما عرفو كل من ) -

 .3«إليولتي قدمت ا بالخدمة
 أهمية رضا الزبونثانيا: 
 :4التاليةفي النقاط بالنسبة لدنظمات الأعمال وفق الأدبيات النظرية رضا الزبون  ألعية تكمن       

 .ةداء الشركات الدنافسيأمع  ةالدرجعي الدقاربةفي  ةالرضا ىو احد الدعايتَ الدستخدم -
 .ةويكون اكثر ولاء للشرك الشركةبذاه منتجات  أكثرالزبون الراضي يكون موقفو الغابيا  إن -
 لشا يؤدي الذ جذب زبائن جدد اليها. الشركةان رضا الزبون لػسن من سمعة  -

                                                           
 . 58، ص 2014، دار الكنوز الدعرفة العلمية للنشر والتوزيع، سياسات وبرامج ولاء الزبون وأثرىا على سلوك الدستهلكأحمد لردل ىواري ،  1

، رسالة ماجستتَ، بزصص تسويق الخدمات، كلية تأثنً جودة الخدمات على تحقيق رضا الزبون، دراسة حالة مؤسسة موبيليسسميحة بلحسن،   2
 .29، ص 2012 -2011العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، 

                                                            .221 -219، ص ص الدرجـع السابـق، يوسف حجيم سلطان الطائي، ىاشم فوزي دباس العبادي 3
          474ص، 2017،، 51كلية بغداد العلوم الاقتصادية الجامعة، العدد لرلة  ، الزبون دور عناصر الدزيج الترويجي الدبتكرة في رضاعامر علي حمد،  4
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من قبل الزبون  الإلغابية الدنطوقة والكلمةبالزبائن وزيادة ربحيتها  الشركةيؤدي رضا الزبون الذ احتفاظ  -
  .لتسويقيةافي استقطاب زبائن جدد وتقليل الدصروفات  الدؤثر

 وبعده. وإثنائوالتي تسبق عملية البيع  ةنشطالأ بأوجوالاىتمام  زيادة إلذرضا الزبون  زيادةيؤدي  -
 مع الزبائن. العلاقةتوطيد  -
 مقتًحات الزبائن وشكاويهم وانتقاداتهم. دراسةالدساعدة في   -

 لزددات الرضا الدطلب الثاني:

 ،الفعلي داءالأ ،بعاد أساسية ىي: التوقعاتأ ثلاثةمثل في لزددات الرضا تت أناتفق الباحثون على       
 .ة والشكل الدوالر يوضح ذلكوعدم الدطابق ةطابقالد

 (: لزددات الرضا02-01الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source : Monique zollinger et Éric Lamarque «marketing et strategie de la banques» , 
3eme edition, paris,1999, p74 

  ات:ـالتوقعالفرع الأول 
احتمالات يشكلها الزبون وىي خاصة بظهور  إلالؽكن الاتفاق بصفة عامة على ان التوقعات ما ىي  

يلجئون الذ استخدام  دن الزبائن قأاحداث معينو سواء كانت سلبية او الغابية وقد اوضحت الدراسات 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 التوقعات

 

الأداء 
 الفعلي

 

 الدطابقـة
 

 الرضــا
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لذلك برديد  ،عتُ عن مستوى اداء خدمة ما مقدمامن التوقعات عند قيامهم بتكوين رأي م لستلفةانواع 
 كما يلي:  الخدمةالجوانب الاساسية للتوقع الذي يكونو الزبون عن 

في حد ذاتها والتي يرى  الخدمةفي  الدوجودة: ىي الخصائص الدتوقعة الجودة/الخدمةوقعات عن خصائص ت -
 الزبون انها برقق لذا منافع.

 نتيجةابذاه الزبون  السلبية/الالغابيةفعل الاخرين  ة: تتعلق بردلاجتماعيةاالتكاليف  وأتوقعات عن الدنافع  -
 .للخدمةاقتنائو 

ىي توقعات عن التكاليف والسعر الذي لغد الزبون نفسو ملزما بدفعو  :الخدمةتوقعات عن تكاليف  -
في سبيل  كل جهد مادي او معنوي يبذلويتعدى  بلغ فقط بل الديتضمن  ، ولاللحصول على الدنتج والسعر

 التي يتحملها. ةوالدعنوي ةثار النفسيبدا في ذلك الدعلومات التي لغمعها وحتى الأ ةالحصول على الخدم
 داء الفعلي:الأالفرع الثاني 

 ،لؽكن الاعتماد عليو للتعبتَ عن الرضا بسيطبالرضا كونو مقياسا  الخاصةدراسات الداء في لعية الأأتظهر  
من و  الخدمة ىذا من ناحية، لأداء الدختلفةعن وجهة نظرىم في الجوانب  وذلك من خلال سؤال الزبائن

حيث يقوم الزبون  ،توقعاتالبينو وبتُ  للمقارنةخرى تكمن العية الاداء الفعلي في كونو معيارا أناحيو 
 الدطابقةوبناءا عليو يتم تقييم عدم  مدى الاشباع الذي حصل عليو وإدراكباستخدام خدمة معينة 

 الدطابقة/عدم الدطابقة: الثالثالفرع 
عندما يتساوى الاداء الفعلي )الاشباع الذي حصل عليو الزبون( مع نظتَه الدتوقع  الذي  الدطابقةتنتج  

 ،داء الفعلي عن التوقعاتحيانا موجبة اي مرغوب فيها عندما يتفوق الأأوتكون  الخدمةيسبق عملية شراء 
  .1توقعاتالعندما ينخفض مستوى الاداء عن  والعكس

 : خصائص رضا العميلالفرع الرابع 
 (:03في الشكل التالر ) الدوضحةالرضا من خلال الخصائص الثلاث  طبيعةلؽكن التعرف على   

 
 

                                                           
 .151-150، العدد الخامس، ألعية جودة الخدمة الصحية في برقيق رضا الزبون، ص ص لتنمية للبحوث والدراساتالإدارة واسالدي رشيد،  1
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 خصائص رضا العميل: 03-01الشكل رقم 

 
 
 

 
 

 
 .Daniel ray, op.cil,p24 الدصدر:

  رضاللالنظريات الدفسرة  الفرع الخامس:
مام بالرضا على لرال الاعمال فقد كان اول الدهتمتُ بحالة الرضا ىم علماء النفس وفيما يلي لد يقتصر الاىت

 :1بعض النظريات التي حاولت الغاد تفستَ حالة الرضا
والرضا نلاحظ توجو  الددركة الجودةبتُ  للتفرقة كأساس والرضا(: الددركة الجودةنظريو تقييم اداء العرض ) (1

في تعريف  الإشكالية ى، وتبقةجزئيخبرة استهلاكية  نتيجةرضا الذي يفهم على انو قوي لضو توحيد مفهوم ال
 التجربةعن  مستقلةىي التقييم الذي يتم بصورة  الددركة الجودة أنمفهوم يرى  فأول الددركة الجودة

 .الاستهلاكية
 أنالظروف التي لؽكن  أن لصد السابقة النظرية إلذ بالعودة :الدطابقةعدم  أونظريو عدم تثبيت التوقعات  (2

والرضا لا تعطينا معلومات عن لزددات الرضا وقد   الددركة الجودةبعتُ الاعتبار لتوضيح الاختلاف بتُ  تأخذ
عند  خاصةالرضا مرتبط بالجهد الذي يبذلو الزبون للحصول على الدنتج  أنمن اعتبر  أول Cardozo كان

يكون اقل رضا  عاليةالزبون الذي تكون توقعاتو  أن دراساتو في أوضحوقد  ،عاليةمستوى تكون فيو التوقعات 
نتائج  أعطت أخرى أبحاث أنحتُ  في،الشراء خبرة  أوللمنتج  بالنسبة متوسطةمن الذي تكون توقعاتو 

الدنتج  أداءلن يكون الزبون مستعد لتقييم  عاليةلد تكن التوقعات  إذاتثبت انو  ،Cardozo مناقضو لنتائج

                                                           
 .322-319ص  ،2013، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيتَ، جامعة شلف،سلوك الدستهلك الدعاصرمنتَ نوري،  1

 الجودة الددركة 
 الجودة الدتوقعة

 الرضا الذاتي 
 )إدراك العميل(

  نفسيلرضا الا
(متعلق بالتوقعات)  

ويريلتطالرضا ا  
(يتغتَ مع الزمن)  
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ولا يفسر الرضا  الدعمرةللمنتجات غتَ  بالنسبةيصلح لتفستَ الرضا  الدطابقةبرليل عدم  أن إلا بشكل ملائم
 .والدعقدة الدعمرةللمنتجات  بالنسبة
عندما  تعبر حالة الرضا حالة نفسية من التضاد تظهر النظريةحسب ىذه  :الإدراكيالتضاد  ةنظري (3

يتخذ الزبون  لستلفةلدعايتَ  بالنسبة بنفس الدستوى التقتٍ،لكن يواجو الزبون وضعية شراء الاختيار بتُ بديلتُ
كان قد قام بالاختيار   إذاعما  يتساءلحالة من التوتر الداخلي الزبون  إلذىذا يقوده  القرار أحد البديلتُ،

 الافضل وبشكل نهائي.
 تصنيفات الرضا من خلال سلوك الدستهلك ثالث:الطلب الد

 والاجتماعية الحضاريةبالعوامل  يتأثرونو كائنا اجتماعيا فانو وفي جميع الدواقف الدستهلك نظرا لك       
 :1نو ىناك نوعان من الدؤثرات على الدستهلكوالتي تشكل سلوكو ومن ثم لؽكن القول بأ الدختلفة

 والشخصية.الابذاىات  ،التعلم ،الدوافع :الداخليةالدؤثرات  -
 .عوامل الجماعات ونفوذه الحضرية ةالاجتماعيالعوامل  :الخارجيةالدؤثرات  -

 عديدةوالدستهلك وبينها متغتَات  الدؤسسةىم  أساسيتُمن طرفتُ  يتألفريب النظام الاقتصادي  لا       
ىدفها جلب اكبر عدد لشكن من الدستهلكتُ في السوق عن طريق كسب رضاىم،الدقصود ىنا  فالدؤسسة

 والدثاليةالدزيج الدثالر والدزيج الفعلي ويعتبر كل من التوقع بتُ  فرقال»بأنو:  pffaf برضا الدستهلك حسب
الددرك حسيا من اجل  بالأداءالفعلي الذي يقيس الرضاء ويقارن التوقع  الأداءالدعياري مقابل  الأداءىو 

الددرك  الأداء أن Gronross ( واقتًاح129,1998مصطفى الديناوي, عائشة) التقييم إلذالوصول 
 أراءوالتي توضح ما لػصل عليو الدستهلك بدستوى  الفنية النوعيةوظيفي(:  نوعتُ )فتٍ،حسيا يتكون من 

)عائشة  السلعةفي استعمال  لستلفةتوضح ما لػصل عليو الدستهلك من وظائف  الوظيفية والنوعية السلعة
 (.129-130,1998الديناوي، مصطفى

 :2لؽكن تصنيف الرضا بطرق متعددة كالتالركما         
 تقييم الدستهلك الدنافع الكلية التي حصل عليها مثل الاسعار،الجودة،توافر الساعة.ضا عن النظام: الر  -

                                                           
 كلية الأداب والعلوم الإنسانية والاجتماعية، جامعة عنابة،اح لظوذج للتطوير،  اقتً ، سلوك الدستهلك والدؤسسة الخدماتيةسيف الإسلام شويو،  1

 .19ص ،2016
 .22، ص نفسو الدرجع سيف الإسلام شويو،  2
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 ما لػصل عليو الدستهلك في تعاملو مع منظمات السلع والخدمات. :الدنظمةالرضا عن  -
 .الخدمة تقييم الفرد عند استخدام او استهلاك سلع الخدمات :السلعةالرضا عن  -

مؤسسة ترمي الذ الربح بحسب اقتصاد  لأيالدستهلك ىو الذدف النهائي  بإرضاءام ان الاىتم       
ذاتها،واشباع احتياجات الدستهلكتُ من السلع والخدمات  الدؤسسةالسوق والتي يتحقق بخلالو اىداف 

يضمن كسب اكبر عدد لشكن من الدستهلكتُ في السوق وخلق علاقات طويلة الاجل وجيدة ترضي 
 .1فعالا وناجحا العلاقةستهلك فيكون كلا الطرفتُ في ىذه والد الدؤسسة

الدنتج الفعلي  لأداءمن مقارنة الزبون  النابذةبعد عملية الشراء  تأتيالرضا يعبر عن حالة نفسية و       
 وبذلك لؽكن بسيز ثلاث مستويات ىي موضحو في الجدول التالر: بتوقعاتو.

 : مستويات رضا العميل03-01جدول رقم 
 لـموقف العمي ودةـنسبة الج ةـالالح

 العميل غتَ راضي - جودةلاال - الاداء>التوقعات -

 العميل راض - الجودة - الاداء=التوقعات -

 العميل راض جدا - الجودة العالية - الاداء<التوقعات -

Source: Philip Kotler et autre,marketing management,Pearson éducation,13eme 

édition,France,0111,p169 synthèse 

 
 

 

 

                                                           
 ماجيستتَ، كلية العلوم التجارية والاقتصادية وعلوم التسيتَ، جامعةرسالة  ، دراسة سلوك الدستهلك كمدخل لتحديد رضا العميلالؽان بلطرش،  1

 .61، ص2015 مستغالز عبد الحميد بن باديس،
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 عليو ةقياس رضا الزبون وطرق المحافظ أساليبالدبحث الثالث: 
رضا  درجة معرفة من أجل الدؤسسات عليها تعتمد التي الوسيلة أو الأداة الزبون رضا قياس يعتبر        

من  تَىاغالزبائن وتعود صعوبتو إلذ وجود إختلافات وفروق معينة كالصعوبة في التعبتَ عن الأسئلة و 
ختلف الاساليب الدعتمدة من قبل الدؤسسات لقياس لدالصعوبات. ولبيان ذلك سنتطرق في ىذا الدبحث 

 لضافظ عليو.بذعلنا رضا الزبون، بالإضافة إلذ الكيفية التي 

 (Kanoنموذج كانو )ول: طلب الأالد

ىو عبارة و  ا الزبون،يعتبر لظوذج كانو من أشهر النماذج الدستخدمة من قبل الدؤسسات لقياس رض       
ىذا النموذج قام بوضعو و  .فضلا عن برستُ رضا الزبائن الدنتجات والخدمات،جودة  عن نظرية لتطوير 

 العالد الياباني نورياكي كانو وفريق عمل من ثلاث علماء ىم:
(N,saraku.F,Takahashi.S,tsuiju وفق ) ة دراسما أوردتو(qualité, must 

Bequlity Attracti) 19841عام  الجودةعلى  للرقابةفي لرلة المجتمع الياباني  لدنشورةوا. 
 وحسب ىذا النموذج تصنف متطلبات رضا الزبون إلذ ثلاثة أصناف رئيسية فيما يلي:       

إذا لد تتحقق ىذه الدتطلبات فإن  (: Must –be requirementsالدتطلبات الضرورية ) -
انب آخر يعتبر الزبون ىذه الدتطلبات واجب برقيقها الزبون سوف يكون غتَ راض بساما، ومن ج

وبالتالر عند توفرىا لا يزيد من مستوى الرضا لديو، ىذه الدتطلبات الضرورية ىي صفات أساسية 
( ولا not Dissatisfiedللمنتوج أو الخدمة فتحقيقها سوف يقود فقط إلذ )ليس غتَ راض( )

في كل الحالات تعتبر عامل منافسة حاسم وعدم برقيقها  يقوم الزبون بطلبها صراحة، وىذه الدتطلبات
 .     2لغعل الزبون لا يفكر بالدنتوج إطلاقا

بالنظر إلذ ىذه  (:One dimnesion requirementsالدتطلبات أحادية البعد ) -
الدتطلبات فإن رضا الزبون يكون تناسبيا ىو مستوى برقيق ىذه الدتطلبات أي أنو كلما كان مستوى 

                                                           
 .394، ص الدرجع السابقنادية لطفي عبد الوىاب، علي حستُ عداي،  1
تسويق، كلية العلوم الإقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيتَ، جامعة بزصص ماجستتَ، رسالة ، أثر جودة الخدمة على رضا الزبونبوزيان حسان،  2

 .79، ص 2013 البليدة، سعد دحلب
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وعادة ىكذا نوع من  لأختَة مرتفعا كلما كان رضا الزبون كبتَ بالدقابل، والعكس صحيح.ىذه ا
 الدتطلبات يطلب صراحة من قبل الزبون.  

ىذه الدتطلبات ىي صفات الدنتوج  (:Attravtive requirementsالدتطلبات الجذابة ) -
توج أو الخدمة، الدتطلبات الجذابة ليست التي لذا التأثتَ الأكبر على كيفية رضا الزبون عندما يقدم لو الدن

معبر عنها صراحة وليست متوقعة أيضا من طرف الزبون، وبرقيق ىذه الدتطلبات يقود إلذ أكثر من 
 رضا تناسبي )رضا وسرور(، وفي حالة عدم توفرىا لن يكون ىناك حالة عدم رضا.    

 والشكل الدوالر يوضح ىذه الأصناف.        
 (: نموذج رضا الزبائن لكانو04-01الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 

 .81، ص الدرجع السابقبوزيان حسان، الدصدر: 
 

 :1تتمثل الغابيات تصنيف الدتطلبات وفق الشكل السابق إلذ ما يلي
لؽكن برديد صفة الدنتوج التي لذا التأثتَ الاكبر على رضا الزبون، تفهم شكل أفضل متطلبات الدنتوج:  -

لؽكن أن تستعمل من أجل التًكيز على الأولويات لتطوير الدنتجات. ويقدم  فتصنيف متطلبات الدنتوج
في حالة الدفاصلة في مرحلة تطوير الدنتجات، فإذا كان من غتَ الدمكن  مساعدة قيمة (kano)لظوذج 

تلبية متطلبات منتوجتُ في نفس الوقت نظرا لأسباب تقنية أو وظيفية، فيمكن برديد الدعيار الذي لو 
 ثتَ على رضا الزبائن.أكبر تأ

                                                           
 . 81، ص الدرجع السابقبوزيان حسان،  1
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اكتشاف وبرقيق الدتطلبات الجذابة بزلق العديد من الإمكانيات من أجل التمييز  -
((differentiation  فالدنتوج الذي يرضي ببساطة الدتطلبات الضرورية وأحادية البعد سيتم النظر ،

 إليو كمتوسط وبالتالر القابلية للتبذير أو التغيتَ.   

 1(ACSIموذج الأمريكي لقياس الرضا )الدطلب الثاني: الن

 American Customer Satisfaction)تُ الأمريكي الزبائن رضا مؤشر لظوذج تصميم تم       
Index )لتعتمد عليو باقي الدول لتصميم النموذج فورنيل كليز الدكتور قبل من منتصف التسعينات في ،

 رضا جوانب جميع تقيس ستة عناصر من وذجالنم يتكون ىذاو . الخاص بها لقياس مدى رضا الزبائن
 .دركة، الرضا الإجمالر، شكاوى الزبائن والولاءالد ةالقيدركة، الد الجودة، العملاء توقعات: وىي  العملاء
( إلذ التوصل لدعلومات دقيقة وشاملة عن رضا ACSIويهدف لظوذج رضا العملاء الأمريكي )       

الإقتصادي للشركات والصناعات والإقتصاد الوطتٍ بصفة عامة،    نجاحالعملاء والذي يعد بدثابة مؤشر لل
كما أنو يقيس جودة السلع والخدمات من خلال خبرة العملاء مستهلكو السلعة/ الخدمة في السوق أو 
الصناعة. على ىذا النحو فإن لظوذج رضا العملاء الأمريكي يقدم تصميما تراكميا لرضا العملاء عما تقدمو 

 (.Fornell et al., 1996للسوق، وليس عن صفقة لزددة )الدنظمة 
 (ACSI(: نموذج رضا العميل الأمريكي )05-01الشكل رقم )

 
 
 
 
 

 Andersion et al., 1994الدصدر: 

 يتبتُ من خلال الشكل السابق أن ىنالك ثلاثة قيم أو مكونات أساسية تسبق رضا الزبون وىي: 
                                                           

إستخدام نموذج رضا العميل الأمريكي لقياس لزددات ونتائج رضا الدرضى عن الخدمة الصحية بالدستشفيات الخاصة، سامية السيد لزمود،  1
   .11"، جامعة الزقازيق، مصر، ص "دراسة تطبيقية

 

 

 

 

 

الجودة 
 الددركة

 ات الزبائنتوقع

 رضا الزبون القيمة الددركة

 شكاوى الزبائن

 ولاء الزبائن
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ة الخدمة الدقدمة لو من قبل الزبون، وىي المحدد الأول لرضا الزبون وىي إدراك لجود الجودة الددركة: -
وتتمثل في تقييم السوق )والدقدم إليو الخدمة( لتجربة إستهلاك الأختَة، ويتوقع أن يكون لذا تأثتَ مباشر 

 .1وإلغابي على رضا الزبون
والتي تتضمن بعض وبسثل توقعات كل من مرحلة ما قبل التجربة الإستهلاكية  توقعات الزبائن: -

الدعلومات غتَ المجربة مثل )الإشهار، الكلمة من الفم إلذ الأذن( وتوقعات عن قدرة الدؤسسة على تقديم 
 .2جودة في الدستقبل

تعكس القيمة الددركة التقييم العام لدنفعة السلعة / الخدمة من وجهة نظر العميل  القيمة الددركة: -
 ,.Agrawel et alو وما تم دفعو كمقابل للسلعة / الخدمة )إستنادا إلذ توقعاتو لدا تم إستلام

أن القيمة الددركة تعكس تقييم العميل للفرق بتُ جملة  Haker et al (2015)( ويرى 2015
 3الدنافع وتكاليف الددركة لأحد العروض البديلة مقارنة بالعروض الأخرى البديلة.

 (:ECSIالدطلب الثالث: النموذج الأوروبي لقياس الرضا )

 European Customer Satisfaction) الأوروبي العملاء رضا مؤشر لظوذج تطوير تم       
Index )حيث تم بذربتو لأول مرة الدتطلبات من لرموعة على بناءً  الأوروبيتُ الخبراء من عدد قبل من ،

شاركة اثنا عشرة بإضافة تعديلات عليو بد 2000ثم قاموا بعد ذلك بإجراء تعديلات عليو سنة 1999سنة 
 . ( دولة أوروبية12)

 وجودة الدستلمة والجودة والتوقعات الصورة: أساسية مكونات سبعة بتُ العلاقة يقيس النموذج وىذا       
( ىو تزويد ECSI، حيث كان الذدف من تطوير لظوذج  )والولاء والرضا الدستلمة والقيمة الدستلمة الخدمة

داة لتشخيص متشابو للنموذج الأمريكي الذي يتم إستخدامو منذ الدؤسسات الأوروبية والدول بأ

                                                           
الأردن،  كلية الأعمال،   ، ماجستتَ في إدارة الأعمال،قة بيم جودة الخدمة، رضا الزبون وقيمة الزبونإختبار العلامد أبو فزع، ـعاصم رشاد لز 1

 .17ص    ، 2015
 .83، ص الدرجع السابقبوزيان حسان،  2
 .21، ص الدرجع السابقسامية السيد لزمود،  3
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التسعينات، فضلا عن ىذا تطوير لظوذج مشابو يسمح بالدقارنة بتُ الدول داخل أوروبا، ولكن يسمح أيضا 
 .  1بالدقارنة بتُ أوروبا وشمال أمريكا

 ( لقياس رضا الزبونECSI)(: نموذج 06الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 

      
   

Source : Joanna walig ora, Measuring customer satisfaction and Loyalty In the 
Automative Industry, Master thesis, Faculty of Business performance Managment, 
Danmark, 2007, p 40. 

      : 2وىي الرضايتبتُ من خلال الشكل السابق أن ىنالك ثلاثة قيم أو مكونات اساسية تسبق 
ىي من ضمن النموذج الأوروبي التي من الدتوقع أن تؤثر على القيمة الددركة، رضا الزبون أو  الصـورة: -

 ولائو. 
 
 

                                                           
 .84، ص ، الدرجع السابقبوزيان حسن 1
 .85، ص نفسوالدرجع بوزيان حسان،  2
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 تم تقسيمها إلذ متغتَين: الجودة الددركة: -
( والتي تتمثل في الأداء الذي تتميز بو خصائص أو Hardware Qualityجودة الدنتوج وتسمى ) . أ

 صفات الدنتوج أو الخدمة.
 ( وتتمثل في جودة الخدمة الدقدمة للزبائن.Humanware Qualityجودة الخدمة وتسمى ) . ب
 تم بذاىلها في النموذج الأوروبي خلافا للنموذج الأمريكي. شكاوي الزبائن: -

 العملاء رضا قياس عن استبيانات إجراء على تساعدك وتقنياتو العملاء رضا قياس طرق معرفة نإ       
 لؽكن نتائج على الصحيحة البيانات وبدساعدة النهاية في برصل بحيث الصحيحة القواعدو  للمبادئ وفقاً 

 .العملاء رضا زيادة إلذ يؤدي لشا العمل في وصحيحة أساسية تغيتَات لإجراء استخدامها
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 خلاصة الفصل

 أمكننا دراسة الفصل الأول إلذ النتائج الآتية:       
  ولداذا يقومون في الشراء، أينوماذا يشتًون ومن  ،الأفرادكيف يشتًي   دراسةم سلوك الدستهلك ىو عل -

وغتَىا من  قتصاد،والإ البشرية الأجناسساسياتو من علم النفس والاجتماع وعلم أاستمد  كما أنو
 العلوم.

يتم  وكذلك الدراحل التي فهم قرارات الشراء التي يتخذىا الدستهلك، إلذسلوك الدستهلك  ةتهدف دراس -
 .والثقافية ةوالاجتماعي ةللمستهلك الشخصي ةبها ىذا القرار وتدرس لذلك الخصائص الفردي

ثتَىا تكمن في تأ اهتوقيم تستمر الدؤسسات بدون زبائن، أنفلا لؽكن  لػتل رضا الزبون دورا مركزيا، -
 .لعملاءاعلى 

على حالات  ةجابعليو وكذا الإ ظةوالمحافعبر الزمن لتحقيق ولائو  مستمرةوبرقيق رضا الزبون ىو عملية  -
 عدم الرضا ومعالجتها لذا لغب العمل على برديد ومعرفة وتوضيح مفاىيم حول الرضا.

تشتَ الكثتَ من الدراسات ان برقيق الرضا لدى الزبائن وكسب ولائهم يكون عن طريق العديد من  -
الفصل الدوالر والدتعلق بالابتكار في  المحاور العملياتية وفي مقدمتها الابتكار وىذا ما سنحاول بيانو في

 الدزيج التًولغي.
 

 
 

 



 

 

 

 

 

:الثانيالفصل   

 الابتكار في الدزيج الترويجي ورضا الزبون
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 هيد:تد

اي  ،ةمذىلة نها تتغتَ بسرعأو ة خاص عمال الحالية،في بيئة الأ ملحةان الابتكار بات اليوم ضرورة 
ان يكون  حاجة، وبالتالر ما ينتج عنو ليس في ةمن الخطوات القصتَة التي تكون دراستها طويلة في سلسل

ن ألا إ .معينةة من الحقائق او رؤي بدجموعةاو ة جديدة ، او فكر ةاو خدم كلمةماديا ملموسا فقد يكون  
 .ي من ىذه الابتكارات سيتم التًويج لذا عن طريق وسائلهاأتًويج جاء ليحدد ال

لذا  ن حاجات ورغبات الزبون في تغتَ مستمر فهو يبحث دائما عن التجديد والتنويع،أوبدا        
لزبائن على شيء جديد لعن التميز من خلال الابتكار ومن اجل خلق دائما تبحث  الدؤسساتصبحت أ

 .اساس الدعروض من السلع والخدمات الدقدمة من طرف الدؤسسة
 :ما يلي لذإسنتطرق في ىذا الفصل لبيان ذلك و        

 الدزيج التًولغي ماىيةالدبحث الاول:  -
 التًولغي جالدزيفي  الابتكار ماىيةالدبحث الثاني:  -
 عناصر الدزيج التًولغيالدبحث الثالث: الابتكار في  -
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 ماىية الدزيج الترويجيول: الابحث الد
إنتاجيا  أو خدميا، أو  كان سواء بسارسو الذي نشاطها وطبيعة للمؤسسة العاكسة الدرآة لؽثل التًويج    

الجديدة. ولبيان ذلك  الأفكار لتوليد خصبا لرالا يشكل الاتصال ىذا أن أيضا فيو شك لا ولشا غتَىا،
سنتطرق في ىذا الدبحث إلذ ماىية التًويج، ثم إلذ لستلف الدفاىيم الدرتبطة بالدزيج التًولػي وعناصره وفي 

 الأختَ سنتطرق للعوامل الدؤثرة فيو.

 يالترويج والدزيج الترويج ماىيةول: الأطلب الد

 التسويق لرجا يستخدمها تيال التسويقية دواتالأ من كواحد التًويجالذ لب سنتطرق في ىذا الدط       
  مفهوم التًويج، ألعيتو وأىدافو. على العنصر ىذاالتًولغية. ولػتوي  ستًاتيجياتالا تنفيذ في

 الفرع الأول. الترويـج، مفهومو، أهميتو وأىدافو
 أولا. مفهوم الترويج

 قيقبر أجل من ديثةلحا ؤسساتلدا تعتمدىا تيوال الرئيسية لتسويقيةا نشطةالأ من التًويج بريعت       
 .الزبائن مع اتصالية وأخرىة بيعي أىداف
ترويج تعتٍ  كلمةنفقتو( اذا   نفق ورجتو ترولغا، رواجا: راج، كلمو ترويج باللغة العربية تعتٍ )روج،و        

ين وتعريف الناس بالسلع والخدمات التي تنفيق الشيء وحتى يتفق ىذا الشيء لابد من الاتصال بالأخر 
 .1لؽتلكها البائع

 املدالا تُوالباحث تُالدارس من العديد لحاو حيث  العهد،أما اصطلاحا فيعد من الدفاىيم حديثة        
 :بينها ومن لو تعريف يمتقد لالخ من وانبوبج
منافذ  اقامةفي  نو التنسيق بتُ جهود البائعأالتًويج على   Edward,william عرف كل من -

 .2معينة فكرةالدعلومات وفي تسهيل بيع السلع والخدمات او في قبول 
 لإتصا عملية على وينطوي التسويقية، دالجهو  إطار ضمن يتم نشاط"أنو علىفيعرفو  كوتلرأما   -

 .3إقناعي

                                                           
 .09، ص2007، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان الأردن، الترويج والإعلان التجاريمد ربابعة، ـبشتَ عباس العلاق، علي لز  1
 .260، ص2007، دار الحامد للنشر والتوزيع، عمان، الطبعة الثانية، استراتيجيات التسويقلزمود جاسم محمد الصميدعي،   2
 .1، ص1991، الدار الجامعية، االاردن، ول العلمية للترويج التجاري والاعلانيالاصناجي معال،   3
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 شراء على جمهور الدستهلكتُ بهدف دفعهم الذ للتأثتَالأنشطة الدصممة  لرموعةعلى انو ايضا ويعرف  -
 .1السلع الدنشأة او خدماتها

على جمهور  للتأثتَ نستنتج لشا سبق ان التًويج عملية اتصال تستخدم فيها الدؤسسة لستلف الطرق
 شراء منتجاتها سلع كانت او خدمات.الدستهلكتُ بهدف دفعهم الذ 

 هميو الترويجثانيا. أ
 :2التًويج وفقا للاتي العيةلؽكن ىنا ابراز         

 .ف وتفكتَ واقناع الدستهلك بالدنتوجتعري -
 .والبيئة الدؤسسةالاتصال بتُ  قناة -
 .الاقلعلى او المحافظة على استقرار الدبيعات  الدؤسسةمبيعات وارباح  زيادة -
دعم برقيق الاىداف التسويقية للمنظمة عن طريق التكامل مع باقي عناصر الدزيج التسويقي وبالتالر  -

 التسويق.دعم استًاتيجية 
 .دعم رجال البيع ووكلاء البيع -
 .الدنظمة في المجتمعة برستُ صور  -
 .مركز الدنظمة التنافسي في السوقة تقوي -

 جـداف الترويـاىثالثا. 
 أكبروبدنتجاتها وجذب  ؤسسةالذدف الاساسي من استخدام التًويج ىو تعريف الدستهلك بالدإن        

 التًويج سياسة أىداف أىم منو  .3الدستهدفسوق لامن ة مناسب حصةكسب لعدد منهم لشراء منتجاتها 
 :4يلي مابصفة عامة 

 .برقيق الاتصال الدباشر وغتَ الدباشر بالأفراد -

                                                           
 .412، ص 1998 عمان،  ، دار الثقافة  للنشر والتوزيع،الطبعة الأولذ، مبادئ التسويـقحمد صالح الدؤذن، ـم  1
لة الدراسات التسويقية وإدارة الأعمال، لرلد الثاني، عدد ، لرتأثنً عناصر الدزيج الترويجي على سلوك الدستهلكمد أمتُ، وزاني محمد، ـدرماس لز  2

 .30،ص 02
 .331، ص 2005 عمان،  ، دار وائل للنشر،الطبعة الثانية، مبادئ التسويـقرضوان المحمود العمر،  3
 .230، ص 2015عمان،  ، أكادلؽيون للنشر والتوزيع،الطبعة الأولذ، التسويق الدعاصـرأنس عبد الباسط عباس، جمال ناصر الكميم،   4
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عند وجود  وخاصةانتباىهم واىتمامهم حول السلع والخدمات الدعروضة للبيع ة اخبار الدستهلكتُ واثار  -
 منافسة.سلع 

 وجودة في السوق.تفكتَ الدستهلك بالسلعة او الخدمة القائمة والد -
 اقناع الدستهلك بتفوق الدنتج على منتجات الدنافستُ. -
 ورغباتو.اقناع الدستهلك بان الدنتج يلبي حاجاتو  -
 .جديدةعندما تكون السلعة  وخاصةامداد الدستهلك الحالر والدرتقب في الدعلومات عن السلع  -

 جـوظائف الترويرابعا. 
 :1نذكرىا فيما يلي       

  ر الدستهلكنظة من وجه  .1
 من الدزايا التي لػصل عليها الدستهلك من التًويج ما يلي:       

وصول الذ الدستهلكتُ والذ مشاعرىم ويقوم رجال للالتًويج ة تهدف انشط الترويج يخلق الرغبة: . أ
 التسويق بتذكتَ الدستهلكتُ بدا يرغبون فيو وما لػتاجون اليو.

لتًولغية الدعلومات الذ الدستهلكتُ عن السلعة الجديدة وما تقدم الوسائل ا الترويج يعلم الدستهلك: . ب
 تقدمو من اشباع وتعريف الدستهلكتُ بأسعارىا واحجامها والضمانات التي تقدم مع السلعة.

بدعتٌ اخر  ،ةكرلؽ  ةحيالبتٌ ترويج على امال الناس وتطلعاتهم الذ  الترويج يحقق تطلعات الدستهلك: . ت
فعندما يشتًي الدستهلك سيارة  السلعة،ثل ىذه التوقعات عندما يشتًون يعتقد الناس انهم يشتًون بد

وىكذا كما لػصل الدستهلك على الكثتَ  السرعة، الحركة، سهولةفهي تعبر عن  معينةمن ماركة ة صغتَ 
من الدزايا غتَ الدباشرة من التًويج فعندما نعلن نستطيع ان نشارك في بسويل وسائل الاعلان وبذلك 

 تصاد عن طريق تقديم السلع الجديدة والاختًاعات والتقديم التكنولوجي.ندعم الاق
 من وجهو نظر رجل التسويق .2
، ةمعينة ويشجع الدستهلك ان يتصرف بطريق ة معينةلػاول رجل التسويق ان يشارك مع غتَه بفكر         

 .( اثار التًويج على منحتٌ الطلب2-2ويوضح الشكل الاتي )

                                                           
 .12-11ص ، ص 2007، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان، الترويج والإعلام التجاريمد ربابعة، ـبشتَ عباس العلاق، علي لز  1
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 اثار الترويج على منحنى الطلب(:01-02الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

و الإعلان التجاري، دار البازوري العلمية ، للنشر و التوزيع : د.بشتَ العلاق: أ. علي لزمـد ربابعة، التًويج الدصدر
 .11،12، ص ص2007عمان، 

لذ ط ان الذدف الرئيسي من النشاط التًولغي ىو ان يتحرك منحتٌ الطلب الذ اليمتُ من ط ا       
وبدعتٌ اخر نقوم بالتًويج لكي نبقى على السعر ولضاول ان نزيد الدبيعات )الطلب( او نرفع السعر 

نعتمد على التًويج لكي يؤثر في الطلب  السعر،ونبقى على الدبيعات كما لو كانت قبل رفع 
 :1لإحدى الطرق التالية

نشأة بالتًويج بقصد برقيق حجم كبتَ الدبيعات او المحافظة على حجم كبتَ منها: لكي تقوم الد زيادة -
 .للمبيعات

 لزاولةاليها الدؤسسة في  تلجأالطفاض الدبيعات: يعتبر التًويج من اىم الوسائل التي  مشكلةالتغلب على  -
 .انقاذ منتج معتُ من الالضدار

تهلكتُ : وىنا نعتمد على التًويج بشتى الطرق لتقديم السلعة الجديدة وتعريف الدسة جديدةتقديم سلع -
 .ةبالدزايا الجديدة التي تقدمها وبالتالر تظهر الفرصة امام رجل التسويق لتًويج السلعة الجديد

                                                           
 . 13,12ص  ص ،قـالدرجع السابمد ربابعة، ـد.بشتَ عباس العلاق،علي لز 1
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 الدزيج الترويجي الفرع الثاني: ماىية 
 تعريف الدزيج الترويجي

عن  الضرورية علوماتلدبا الدستهلك النهائيالتًويج أحد الأنشطة التسويقية التى تقوم بإمداد يعتبر        
سلوك  الدستهلك وتوجيهو  فيالأسعار وغتَىا، وذلك بهدف التأثتَ الدؤسسة، الدنتجات )سلع وخدمات(، 

 .وبرستُ الصورة الذىنية للمنشأة وخلق ولاء الدستهلك لضو الدنشأة والسلع والخدمات التى تقدمها
 ومن التعاريف التي وردت في الدزيج التًولغي ما يلي:       

ت الاتصال التي لؽكن لددير التسويق او اي موظف داخل الفندق باستخدامها في دواأمن  لرموعةىو  -
 .1ب على السلع والخدمات الفندقيةلللتأثتَ على مستوى الطة لزاول

يذكر   ،ةمن الادوات الدختارة والدستخدمة لتحقيق اىداف الدنظمة التًولغية المحدد لرموعةويعرف بانو  -
تنشيط  البيع الشخصي، نات الدزيج التًولغي وىي الاعلان،كتاب التسويق ثلاث ادوات من مكو 

 .2الدبيعات. ولكنهم اختلفوا في الادوات الاخرى
من الدركبات او العناصر تعمل سوية او سبقان بها لتحقيق العديد من الاىداف فان كل عنصر ة لرموع -

 .3من عناصر الدزيج يتكون من عناصر ايضا
ويتكون الدزيج  ر الدزيج التسويقي وىي السلعة والسعر والتوزيع والتًويج،التًولغي احد عناصج يعتبر الدزي -

 .4ن ىذا لا يعتٌ ضرورة استخدام جميع العناصر في جميع الحالاتألا إعناصر ة التًولغي من عد

 : العوامل الدؤثرة في الدزيج الترويجيالثانيطلب الد

ا عند تصميم الدزيج التًولغي الدزمع استخدامو من ىناك العديد من العوامل التي لؽكن الاستًشاد به       
 الاعمال للاتصال بالدستهلكتُ الدستهدفتُ واىم ىذه العوامل ىي:ة قبل منظم

                                                           
 .40، ص 2009، دار الراية للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الأولذ ، طوالفندقي التسويق والترويج السياحيعصام حسن سعيدي،   1
 .335، ص 1999 عمان،، دار الحامد للنشر والتوزيع،الأولذ ، طقـالتسوينظام موسى سويدان، شفيق ابراىيم حداد،   2
 .231، ص 2005، ، دار الحامد للنشر والتوزيع، عمانالأولذ ، طرفيـالتسويق الدصتيستَ العجارمة،  3
 .124، ص2015، دار الراية للنشر والتوزيع، عمان، 1، طجـ، أسس واستراتيجيات إدارة الدنتمد سلطان حموـلز 4
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يؤثر حجم الاموال الدتوفرة والدخصصة لأغراض التًويج في اختيار عناصر الدزيج  الترويج:ة ميزاني -
تًويج كبتَه كلما كان بالإمكان استخدام اي التًولغي حيث انو كل ما كانت الديزانية الدخصصة لل

 .1عنصر من عناصر الدزيج التًولغي وكذلك استخدام اكثر من عنصر منو
في  ،السلعة حياة دورةمن مراحل  مرحلةبزتلف وسائل التًويج الدستخدمة في كل  السلعة:ة حيا دورة -

النمو فتصبح  مرحلةاما في  ،ةالتًويج بالتعريف بالسلعة او الخدم مهمةالتقديم حيث تنحصر  مرحلة
النضج فيتم استخدام تنشيط ة اما في مرحل ،التًويج اقناع الدستهلكتُ للشراء وتبتٍ السلعة مهمة

 .2الدبيعات
 ،وىنا يفضل الاعتماد على البيع الشخصي لتًويج الخدمة الدصرفي خصائص السوق )العميل(: -

 .3ةلزددجغرافية  منطقةاذا كان السوق مركز في  وبخاصة
كانت او غتَ ة   لؼتلف الدزيج التًولغي باختلاف نوع الشركات احتكاري طبيعة الدنافسة السائدة: -

شركات العاملة في وضع الدنافسة الكاملة على استخدام الاعلان للالتًولغي ج كما يعتمد الدزي  احتكارية
 .4الدقارن

من حجم الدبيعات ة نسبكء او  التًويج كجز  موازنةتلجا بعض الشركات الذ برديد  حجم الدبيعات: -
 .5الدتوقعة وىو اسلوب بسيط ويوضح العلاقة بتُ التًويج وحجم الدبيعات

حيث تقوم ببعض الدؤسسات بتنمية مزلغها التًولغي بدا يتفق مع فلسافتها  الإدارة:ة وسياس فلسفة -
 .6او الدفعسياسة الجذب  وسياستها التي تتبناىا عبر السنوات الداضية مثل 

 
 
 

                                                           
 .292 -289، ص 2012، الوراق للنشر والتوزيع، 1، طأسس التسويقحمد أمتُ سيد علي، ـم 1
 .120، ص2006ة للنشر والتوزيع، عمان، ، دار اليازوري العلميمبادئ التسويقنعيم العبد عاشور، رشيد،   2
 .291، ص 2015، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، الطبعة الأولذ، تسويق الدنتجات الدصرفيةإياد عبد الفتاح النسور،  3
 .161، ص 2010، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان،  الطبعة الأولذ، التسويق من الدنتج الدستهلكطارق الحاج وآخرون،  4
 .393، ص 2001، دار وائل للطباعة والنشر، عمان،  الطبعة الأولذ، ، مبادئ التسويق الحديثمد قاسم القريونيـلز 5
، كلية العلوم تأثنً الترويج على سلوك مستهلك خدمات الاتصالات الذاتفية النقالة في الوسط الجامعي، سعدون بوكابوسأم الختَ ميلودي،   6

 .48، ص 2014، دكتوراه بزصص إدارة الأعمال، الجزائر، الاقتصادية وعلوم التسيتَ
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 لدبحث الثاني: ماىية الإبتكار في الدزيج الترويجيا
 رتطو يلأ الاساسيةأىم الدداخل لؽثل أحد  الابتكارأدركنا أن  دراستنا للفصل السابق انطلاقا من       

 لدزيجا عناصر طريق عن ءلعملاا من لدزيدا كسب جلأ من لذا لدوجووا كلمحرا هرباعتبا ،لدؤسسةا في
يع الشخصي، تنشيط الدبيعات، العلاقات العامة(. لذا سنحاول في ىذا التًولغي الدبتكرة )الاعلان، الب

  الدبحث ابراز التعاريف التي وردت  في الابتكار والدزيج التًولغي وكذلك ستَورتو في الدؤسسة.

 الدطلب الاول: مفاىيم أساسية حول الابتكار

وامل متعددة، ولذا وجود لستلف، إذ تتفاعل فيها ع ،عقدةالد من الدفاىيم الابتكار والابداعيعد        
بدفردات فلسفيـة وأدبية مثل علم الفلسفة، علم  أسهمت في دراستو الكثتَ من حقول الدعرفة وأغنتها

 الاجتماع، علم الاقتصاد، علم النفس إدارة الإنتاج، إدارة التسويق، وغتَىا.
 الفرع الاول: الابتكار )الدفهوم، الخصائص، الاركان(

 ف الابتكاراولا. تعري
 رد بدعتٌ الانشاء و الاختًاع على غتَ مثال.ـالابتكار لغة ي       
 وابذاىاتهم، الباحثتُ، نظر ووجهات الفكرية، للمدارس وفقا الابتكار تعريفات أما اصطلاحا فتعدد       
 ددةالمح السمات على بناءً  الابتكار تعريفات ومن عديدة، لاعتبارات وفقا الابتكار تعريف تم حيث

 وغتَىا من الاعتبارات. وجدانية أم عقلية صفات كانت سواءً  للشخصية
 فيما يلي نورد التعريفات الآتية:

عرف الابتكار على أنو  القدرة على التوصل إلذ ما ىو جديد يضيف قيمة أكبر وأسرع أي أن تكون  -
أو الدفهوم الجديد أو الأولذ  ة جديدة،الشركة الإبتكارية ىي الأولذ بالدقارنة مع الدنافستُ في التوصل إلذ فكر 

 .1في التوصل إلذ الدنتج أو الأولذ في الوصول إلذ السوق
وعرف ايضا على انو الدبادرة التي يبديها الفرد في قدرتو على التخلص من السياق العادي للتفكتَ، واتباع  -

الدبتكرين بنمط العقول، التي لظط جديد من التفكتَ، كما أشار سيمبسون إلذ ضرورة أن نهتم في بحثنا عن 

                                                           
 .149، ص بق اسالمرجع  ،مسلم عبد الله حسن 1
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ى أن مصطلحات، مثل: حب الإبتكار والخيال والاكتشاف والاختًاع، ىي أر تبحث وتركب وتؤلف، كما 
 .1مصطلحات أساسية في مناقشة معتٌ الابتكار

 والابتكار ىو أنو إنتاج شيء جديد خلال فتًة زمنية معينة نتيجة لتفاعل الفرد مع الخبرة التي لؽتلكها، ومن -
خلال تفكتَه بطرق جديدة بعيداً عن التفكتَ الروتيتٍ والتقليدي لإنتاج شيء جديد خارج عن الدألوف، 

 2.ويكون مقبولًا، ولػقق رضا الفرد والمجتمع
ذلك المحتوى في إلغاد منتج لستلف او اختًاع شيء جديد انطلاقا من التعاريف السابقة الابتكار ىو  

 .للزبائن
 ار ثانيا. خصائص الابتك

 :3خصائص عديدة ألعها للابتكار     
ىو الإتيـان بدا ىو جديد ومتمايز عن الآخرين من الدنافستُ الدباشرين حيث ينشئ حصة  الابتكار -

 سوقية للمؤسسة من خلال الاستجابة والتكيف للمتغتَات البيئية عن طريق الإبداع.
 ة السوقية للمؤسسة وضمان استدامتها.مصدر من مصادر التجدد من اجل المحـافظة على الحص الابتكار -
ىو التوليفة الجديدة، وىو أن تكون بدثابة وضع أشياء معروفة وقدلؽة في توليفة جديدة في نفس  الابتكار -

 المجال أو نقلها إلذ لرال أخر لد تستخدم فيو من قبل.
لأجل بسيزىـا عن ىو أن تكون الدؤسسة الدبدعة ىي الدتحرك الأول على مستوى السوق وىذا  الابتكار -

بـاقي الدنافستُ في التوصل إلذ الفكرة والدنتج والسوق أي بدعتٌ أن صـاحب الإبداع ىو السبـاق لكل مـا ىو 
 جديد آو إدخـال التعديـلات والتحسينـات على الدنتجات.

رنة ىو القدرة على اكتشاف الفرص واستغلالذا بناءا على التوقعات والرؤية الدستقبلية مقا الابتكار -
 بالدؤسسات الدنافسة.

 
 
 

                                                           
 .4، ص 2011 ، مصر، جامعة الأزىر بالقاىرة،كلية التجارة   ،ادارة اعمال ،ةنعيم حافظ أبو جمع 1
2
 .30, ص0101نشر والتوزيع، عمان،،  دار غيداء للالتسويق في الدنشآت الصغنًةحمد منصور أبو جليل، وأخرون، ـم  

3
 .48، ص مرجع سابق بلال خلف السكارنة، 
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 ثالثا. الأركان الأساسية للابتكار
حتى نفهم ونستوعب مستويات الإبداع والابتكار علينا التعرف بداية على عناصر الدزيج الإبداعي        

 :1والابتكاري والعلاقات الرابطة بينهما، ويتكون من أربعة أركان أساسية
 الدنتــج -
 الإبتكار الفردي والجماعي -
 الإمكانيات -
 العمليات -

 بالابتكارالدصطلحات ذات العلاقة الفرع الثاني: تحديد 
، التحستُ، الابداعمع بعض الدفاىيم الأخرى مثل الاختًاع، مصطلح الابتكار عادة ما يتم خلط        

أو يتم استعمالذا بشكل عشوائي،  الابتكارالاكتشاف والبحث والتطوير، حيث يتم إعطاؤىا نفس معتٌ 
 وإلغاد العلاقة بينهم. بعض الدصطلحات كثتَة التداوللذا ارتأينا التمييز بتُ 

والاختًاع مصطلحان لستلفان  الابتكار : تشتَ الأدبيات النظرية إلذ أن(Innovation) الاختـراعأولا. 
ؤثر في ، فالاختًاع يشتَ إلذ التوصل إلذ فكرة جديدة بالكامل ترتبط بالتكنولوجيا وتمن ناحية الدفهوم

يعتٍ التجديد بوصفو إعادة تشكيل الأفكار الجديدة التي تؤدي  الابتكار، في حتُ أن 2الدؤسسات المجتمعية 
 إلذ خلق شيء جديد.

من خلال ما سبق ذكره نستنتج أن الاختًاع يقتصر على الفكرة باعتباره الدصدر الجديد بالنسبة        
 ا الدصدر على ارض الواقع لشثلة في السلع والخدمات. للمؤسسة بينما الإبداع يتجسد في تطبيق ىذ

 ىو" التوصل إلذ حل جديد لدشكلة ما الابداعيرى بعض الباحثتُ أن  : (Créationالابتكـار)ثانيا. 
أو فكرة جديدة، أو ىو قدرة الدؤسسة، الفرد، الجماعة على ابتكار أشياء جديدة ذات قيمة في الخدمات، 

ىو إلغاد منتج بديل يلبي رغبات الدستهلكتُ مقارنة بالدنافستُ. وبهذا فان "و أ "الإجراءات، العمليات

                                                           
 .150، صمرجع سبق ذكرهعبدالله حسن مسلم،  1
 .47، ص 2008، دار الدستَة ، الأردن، الريادة وإدارة منظمات الأعمالبلال خلف السكارنة،  2
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ىو الجزء الدلموس الدرتبط بالتنفيذ أو  الابتكارىو الجزء الدرتبط بالفكرة الجديدة، في حتُ أن  الابداع
 .1التحويل من الفكرة إلذ الدنتج
غتَة أو كبتَة على الدنتجات أو الخدمات التحستُ ىو القيام بتعديلات ص ثالثا. الابتكار والتحسنٌ:

الحالية لشا لغعلها أكثر كفاءة أو ملاءمة في الاستخدام بينما الابتكار يشتَ إلذ تطبيق الفكرة الجديدة على 
 لستلف بشيء القيام فكرة إلذ يشتَ الابتكار أن في التحستُ عن الابتكار لؼتلفوبالتالر  2ارض الواقع.

 .أفضل لضو على نفسو يءالش فعل تطوير من بدلا

 الابتكـارالدطلب الثاني: أنواع 

لذ إالدختلفة  والدتنوعة   ممن مداخل لستلفة، وقد قادت دراساته الابتكارتناول الباحثون موضوع        
الدختلفة، ومن  خلال  الابتكارىداف ومنطلقات أبسبب  الابتكارأنواع  تقسيم وتصنيف وجود تباين في

 : 3اتضح وجود ما يليدبيات النظرية والتطبيقية في ىذا المجال الاطلاع على الأ
 حسب طبيعة الابتكار  .1

 ويقسم إلذ:      
ويعتٍ ذلك تقديم منتج أو خدمة جديدة او إجراء تطوير أو برستُ جوىري لخصائص : الابتكار في الدنتج -

كونات والدواد الخام وبرامج واستخدامات الدنتج، وىذا يتضمن التحسينات الجوىرية للخصائص الفنية والد
 الحاسب الآلر الدستخدمة.

ىي الابتكارات الدتعلقة بتطوير أو تطبيق طريقة جديدة لإنتاج الدنتج أو تقدلؽو بطريقة : ابتكار في العمليات -
جديدة، ويعتٍ ذلك أن إبتكار العمليات يشمل كل ما يتعلق بالتكاليف وزيادة الجودة وابتكار طرق 

 جديدة.
وىي الابتكارات الدرتبطة بتطبيق طرق تسويقية جديدة تتعلق بإجراء تغيتَات في تصميم : تسويقيابتكار  -

 وتعبئة وتغليف وبسييز الدنتج أو الخدمة.

                                                           
 10، ص 1988 ، ترجمة حستُ عبد الفتاح،  عمانالتجديد والدقاولةبيتً دراكر،  1
 .10،  ص الدرجع نفسو  2
 .116-115، ص  ص 2018تلمسان، الجزائر، ، النشر الجامعي الجديد، دور الابتكار في تحسنٌ اداء قطاع الاتصالاتعبد الفتاح داودي،  3



 الابتكار في الدزيج الترويجي ورضا الزبونالفصل الثاني:                                       

 43 

وتشمل تلك الابتكارات تطبيق طرق تنظيمية جديدة في لشارسات الأعمال لتحستُ طرق : ابتكار تنظيمي -
 طرق جديدة لتحستُ التعلم ونقل الدعارفابزاذ القرارات والإجراءات ومراحل العمل و 

 حسب درجة الابتكار .2
 ويشمل ما يلي:       

ىو الشكل الاكثر شيوعاً للابتكار، فهو يستخدم التقنية الدوجودة حاليا في السوق : الابتكار التدريجي  -
 ويزيد من القيمة الدقدمة للعميل في الدنتج الجديد.

لذي يغتَ كل ماسبق ىو يساىم بشكل واضح في تغيتَ لظط الحياة ىو التقدم الكبتَ ا: الابتكار الجذري -
 العامة، فهو نابع من الحالة القائمة ويتجاوزىا بشكل جذري.

 حسب نوع الابتكاري .3
 ويتدرج ضمنو ما يلي:       

يعرف الابتكار التقتٍ او التكنولوجي وفقا لتقرير المجلس الاستشاري الدركزي للعلوم الابتكار التقني:  -
لتكنولوجيا في الولايات الدتحدة الامريكية بطرائق متعددة ولكن الإبتكار أدى في ىذا التقرير معتٌ عاما وا

 مشتَا الذ الخطوات التجارية والصناعية والفنية.
يعرف الابتكار الاداري بأنو لرال من المجالات التي يغطيها الابتكار، وىو يهتم : الابتكار الإداري -

لإلصاز الدهام، وأىداف العمل، وتلك القواعد والإجراءات التي تعمل بالإتصال والتبادل  بالعلاقات التفاعلية
 بتُ العاملتُ والبيئة المحيطة بالدؤسسة.

يعرف الابتكار الإضافي  بأنو "الإبتكار الذي يتجاوز الوظائف التقليدية" كأن يقوم  الابتكار الإضافي: -
 اعدة الزبائن .لزتًفو التسويق بتطوير برنامج تسويقي بدس

 حسب الأشكال الجديدة للابتكار .4
 :1ويقسم إلذ ما يلي

يفتًض ىذا النوع من الابتكار استخدام الدصادر الداخلية والخارجية للبحث والتطوير، ابتكار مفتوح:  -
والانتاج على النماذج التجارية الخارجية، وعلى لرموعة من الشراكات بتُ الجهات الدستحدثة للملكية 

 .الفكرية
                                                           

 .12-10، ص  قـمرجع سابعبد الفتاح داودي،  1
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يشكل الإبتكار الدتدني التكلفة مقاربة فريدة تفتًض الحد من استخدام الدوارد في ابتكار متدني التكلفة:  -
 عملية تطوير السلع الدبتكرة وانتاجها وتوريدىا.

تقوم الدختبرات الحية على الابتكار الدرتكز على الدستخدم، وىي تشرك الدستخدمتُ مستخدم أو زبون:   -
 مراحل عملية الإبتكار ويعول على ردات فعلهم وملاحظاتهم للحد من الإخفاقات. أو الزبائن في أول

 الدطلب الثالث: الابتكار  في الدزيج الترويجي.

يعتبر الدزيج التًولغي احد عناصر الدزيج التسويقي، وىي السلعة والنشر والتوزيع والتًويج ويتكون        
ورغم  ىي: الاعلان، البيع الشخصي وتنشيط الدبيعات والنشر.الدزيج التًولغي من أربعة عناصر اساسية و 

العية جميع عناصر الدزيج التًولغي في برقيق اىداف الدبيعات والربحية للمنشأة الا ان ىذا لا يعتٍ ضرورة 
استخدام جميع ىذه العناصر في جميع الحالات ولجميع انواع السلع والاسواق حيث يتوقف برديد الدزيج 

 لأنسب على عدة عوامل.التًولغي ا
 :1يلي عند برديد مضمون الدزيج التًولغي لغب ما
 السلع والخدمات والأفكار التي لؽركز عليها.

 الأسواق. -
 دافع الشراء. -
 الرسالة الإعلانية. -
 الوسائل الإعلانية. -
 الدخصصات. -

ظرون الذ الإتصالات والتًويج ىو أداة الإتصالات التسويقية للمنظمة، بالرغم من ان الكثتَ من الكتاب ين
 التسويقية من مفهوم واسع على أنها تتكون من كافة عناصر الدزيج التسويقي.

والتًويج يعمل بشكل مباشر أو غتَ مباشر على إقناع الدستهلكتُ الدستهدفتُ بأن ما يتم التًويج اليو من 
 2.متهإمكاناسلع او خدمات ىو القادر على اشباع حاجاتهم ورغباتهم وأذواقهم ووفق 

                                                           
 .124، صمرجـع سابـقسلطان لزمـد حمو،  1
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للابتكار ألعية خاصة ويلعب الإبتكار في لرال الخدمات دورا ىاما في النجاح في تسويقها، وفي التميز على 
 1الدنافستُ

 الدبحث الثالث: الابتكار في عناصر الدزيج الترويجي 
 الزبائنالاستهلاكية لدى  الثقافة وتغتَ تطور لستلف الاساليب التًولغية الحديثة، في التسارع أدى       

جديدة في عناصر  لتوليد أفكار أحدىا، الابتكار يكون الجديدة الدداخل من الدؤسسات لعدد تبتٍ إلذ
 التأثتَ في ولزاولة  الاستهلاكية والتفضيلات الحاجات بدستوى الارتقاء من بسكنها الدزيج التًولغي

 الدستهلكتُ وبرقيق رضاىم. وىذا ما سنحاول بيانو في ىذا الدبحث.

 طلب الأول: الابتكار في الإعـلان الد

الوسائل الدستخدمة من قبل  من حيوية ووسيلة التًولغي، الدزيج عناصر أىم الاعلان أحد يعتبر       
 ومنو الدؤسسة ربحية زيادة من الدسطرة الاىداف برقيق في رئيسي الدؤسسات لدا لو من ألعية كبتَة وبشكل

 على حصتها السوقية. المحافظة
 . الاعلان )الدفهوم، الأىداف، الأهمية(الأولالفرع 
 تعريف الاعـلانأولا: 
 من التعاريف التي وردت سواء من الباحثتُ او الدنظمات ما يلي:       

 والخدمات لتقديم السلع شخصية غتَ وسيلة'' بأن الاعلان ىو AMA للتسويق الأمريكية الجمعية تعرف -
 . 2مدفوع رأج مقابل معلومة جهة بواسطة والأفكار،

"عملية اتصال تهدف إلذ التأثتَ من بائع إلذ مشتً على أساس غتَ شخصي، حيث وعرف ايضا بانو  -
 .3"فصح الدعلن عن شخصيتو، ويتمّ الاتصال من خلال وسائل الاتصال العامةي  

                                                           
 .131، ص مرجـع سابـقنعيم حافظ أبو جمعة،  1
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والذي تعرفو على  A.M.Aالأمريكية التعريف الذي نراه والاشمل  ىو ما وردتو جمعيو التسويق   -
 .1الوسيلة غتَ الشخصية لتقديم البضائع والخدمات والافكار بواسطة جهة معلومة ومقابل اجر مدفوع»انو 

 :2وىذا تعريف في حقيقتو يتكون من اربعة اركان رئيسية وىي
 ة.ن الاعلان يصل الذ الجمهور عبر وسائل الاتصال غتَ شخصيأومعتٌ ذلك  :شخصيةغنً  وسيلة -
ن الاعلان لا ينحصر في جانب معتُ من الدنتجات الدقدمة أي أ تقديم البضائع والخدمات والافكار: -

 بل يشكل السلع، الخدمات، الأفكار، الدعلومات، وغتَىا من الدنتجات  بصفة عامة. للجمهور
التي  ؤسسةالدسواء كانت الجهة الدعلنة ) معروفةن يتم من قبل جهة أمن شروط الاعلان ىو  جهة معلومة: -

 لانات.بستلك الدنتج( او الوكالة الدتخصصة في الاع
لا يتم عرض او نشر الاعلان عبر وسائل الاتصال غتَ الشخصية الدختلفة الا بعد ان  جر مدفوع:أمقابل  -

 الاتصال.ة لقاء ذلك النشاط الاعلاني الدنفذ من الجهة الدسؤولة عن وسيل نقديةيتم دفع مبالغ 
وسيلة غتَ شخصية تصل الذ الجمهور عبر وسائل ا سبق لؽكن تعريف الاعلان باعتباره انطلاقا لش       

 إتصال غتَ شخصية.
  أىداف الاعلانثانيا: 

 : 3نذكر منها ما يلي
 تعريف العملاء الدرتقبتُ بالسلع والخدمات التي تقدمها الدنشأة وخصائصها ولشيزاتها. -
 ، لشا يساعد على الاستقلال الأمثل للطاقات.الاسهام في زيادة الطلب على السلع والخدمات -
 الدوارد الدتاحة بالدنشأة. -
 مواجهة الدنافسة التجارية والإعلانية عن السلع والخدمات الدنافسة في السوق. -
 تعريف العملاء بالدنشأة وجهودىا في المجال الاقتصادي. -
 خلق صورة مناسبة للمنشأة، ومركز متميز لدنتجاتها في السوق. -
 الاستقرار في الدبيعات، والمحافظة على الولاء لداركة بذارية معينة.برقيق  -
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 .197، ص نفسومرجع ثامر البكري،   2
 .126، ص مرجـع سابـقمد سلطان حمو، ـلز 3
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 :أهمية الاعلانثالثا: 
 :1الاعلان فيما يليألعية تكمن        

 توفتَ الدعلومات. -
 برقيق الاشباع. -
 قطاعية السوق. -
 سرعة التأثتَ. -
 التكاليف. -
 مواجهة الازمات. -
 الدنافسة غتَ السعرية. -

 في الاعلان وعلاقتو برضا الزبائن. الابتكار الفرع الثاني
 2الاعلان: تعريف الابتكار في أولا : 

 . الإعلانية العملية جوىر الابتكار يعتبر       
من الأفكار القيمة الدبتكرة القادرة على الربط بتُ منافع  توليفةالإعلان الدبتكر ىو الإعلان الذي لػتوي  -

ئن بطريقة فنية رائعة وغتَ تقليدية بذعل القارئ أو الدشاىد أو العلامة التي لؽكن أن تقدمها مع رغبات الزبا
 الدستمع يتوقف وينتظر ويصفي ويستجيب للإعلان.

والابتكار في لرال الإعلان لؽكن أن يدعم أو يساند الابتكار في لرال أو أكثر من لرالات التسويق  -
، مثلا عند تطوير منتج جديد لغب الابتكاري الأخرى، فلابد من إيصال الاستخدامات الجديدة للزبائن

مهمتها الأساسية خلق إدراك ووعي لذذا الدنتج الجديد في أذىان  ابتكارية،  ملة إعلانية اللجوء إلذ القيام بح
 الزبائن وبيان الابتكار وفائدتو )الدنتج(.

 ق الابتكارية.بحملة اعلانية للمنتج قائمة على لرالات التسويوبالتالر يتعلق الابتكار في الاعلان   
 
 

                                                           
  189-185ص , 2002امعية، جامعة الاسكندرية، ، الدار الجقراءات في ادارة التسويقمد فريد الصحن، ـلز  1
 .140 141، ص مرجع سابقعامر علي حمد،  2
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 الاعلاني:مرتكزات الابتكار ثانيا. 
على  لابد التي الدرتكزات من جملة على قائمة ومتداخلة، معقدة عملية الإعلان في الابتكار عتبري       

 : يلي فيما ألعها تتمثل حيث الابتكارية، ستًاتيجيةالا إرساء عند ااتهمراع منالدؤسسات 

لة دائمة لإلغاد علاقة بتُ حقائق الأرقام والدعلومات، والإبذاىات، والسلوك لغسد الجهد الاعلاني لزاو  -
التي لؽثلها البحث العلمي من جانب، والاتصال الرمزي الذي يعتمد على عناصر مثل الألوان، والصور 

ح والإضاءة، والتعبتَ، والتصميمات الدبهرة، والتي لؽثلها الابتكار من جانب اخر. لذا لا لؽكن أن ينج
الإعلان الدبتكر لكونو مبتكرا وجذابا فقط، ولكنو ينجح لكونو مبتكرا لاستخدامو معلومات دقيقة خاصة 
بتفضيلات الدستهلكتُ، وثقافاتهم، وتقسيماتهم الدلؽوغرافية، إضافة إلذ الأسواق الدستهدفة، وخصائص 

 .1دعامة للإعلان الدتميزونقاط الجذب لدى الدنافستُ، وغتَىا من الدعلومات التسويقية التي بسثل 

         ينبغي السعي الذ الابتكار الاعلاني فقط كرد فعل لتطوير الدنافستُ لاستًاتيجياتهم الاعلانية، لا -
او بسبب احداث وتطورات وقعت خارج الدؤسسة، وإلظا لغب ان يكون الإبتكار من أجل أن يكون الدعلن 

ذين لػاولون اللحاق، اذ من الدناسب أن لا لػاول الافراد في مقدمة السوق، وليس في صفوف التابعتُ ال
تطوير قدراتهم الابتكارية، في إطار فهم دقيق لدتغتَات السوق من أجل ملاحقة التغيتَ ومواجهة الدشكلات 

 2الإعلانية بأساليب خلاقة.
 الزبونفي الاعلان برضا  علاقة الابتكار ثالثا.
لدزيج التًولغي، ووسيلة حيوية من وسائلو التي تسهم وبشكل رئيسي ىم عناصر اأحد ألؽثل الإعلان       

ولكي يؤدي ىذا النشاط  في برقيق الأىداف الدسطرة من زيادة ربحية الدؤسسة ومنو المحافظة على حصتها.
وظيفتو على اكمل وجو، وجب على الدؤسسة وضع استًاتيجية اعلانية قائمة على الابتكار تدعم مكانة 

 لدنتج في ذىنية مستهلكيووصورة ىذا ا
 الابتكار في البيع الشخصي الفرع الثالث. 

تلجأ الدؤسسات إلذ الابتكار في لرال البيع الشخصي، وذلك لتفعيل وزيادة احتمالات لصاح العملية        
( من الدرحلة الأولذ فيها، وىي البحث عن العملاء الدرتقتُ Selling Processالبيعية )

Prospectingوىي الدتابعة ، وفي( الدرحلة الأختَة منها Follow-up) .) 

                                                           
،  10، لرلة أداء الدؤسسات الجزائرية، العدددور الإبتكار الاعلاني في تحفيز القرار الشرائي لدى الدستهلك مد،ـحجوجة سارة، قويدري لز 1

 . 112ص , 2016
 .113، ص مرجع سابـقمد، ـحجوج سارة، قويدري لز 2
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 أولا. البيع الشخصي )التعريف، الأهمية، الأىداف(
 تعريف البيع الشخصي .1

ويعتبر البيع الشخصي ذلك النشاط التًولغي الذام ضمن الاستًاتيجية التسويقية الكلية، لا يكتف        
ول الدنتج ولشيزاتو، بل يعتمد أيضا على الفردية في التصميم بخلق الوعي لدى الدستهلك، وتوفتَ الدعلومات ح

 .1لتلبية حاجة معينة لفئة لزددة أو قطاع سوقي لزدد
 الدرتقب العميل دفع بهدف فكرة أو خدمة أو لسلعة والشفهي الشخصي التقديم"وعرف أيضا بأنو        

 .2بها الاقتناع أو شرائها لضو
والزبون  البيع رجال بتُ مباشرة شفهية شخصية اتصال عملية بأنو وعرف أيضا البيع الشخصي       
ولاشباع حاجاتو  ، لشراءىا ودفعو بها اقناعو ولزاولة الفكرة أو الخدمة أو بالسلعة تعريفو بهدف الدرتقب
 .3ورغباتو
كل اساليب البحث الشخصي التي يستخدمها ىو   الشخصيانطلاقا لشا سبق نستنتج أن البيع        

 بائع ليجعل اخرون يشتًون ما عنده من سلع او خدمات للبيع.ال
 الشخصيأىداف البيع  .2

 :4نلخصها في الأتي       
 الامداد بدعلومات كافية عن السلعة وخصائصها. -
 برقيق درجة مناسبة من القبول للمنتج الجديد في الأسواق. -
 .الخ.بذميع معلومات عن حاجات العملاء، ورغباتهم، وسياسات الدنافستُ. -
 البحث عن عملاء جدد للمنتجات الحالية. -
 المحافظة على ولاء العملاء الحاليتُ للسلعة من خلال تقديم خدمة جيدة. -
 امداد العملاء الدرتقبتُ بالخدمات الفنية اللازمة، لتسهيل عملية البيع. -

                                                           

  .171ص  2015جوان  ،  الأغواط،  ،2، العدد6المجلد  جامعة عمار ثليجي,الاقتصاديدراسات العدد  ،لرلة دورية علمية نصف سنوية لزكمة ¹
 .112، ص2009، دار اليازوري، الاردن، الاتصالات التسويقية الدتكاملةحميد الطائي، أحمد شاكر العسكري،  2
، تحقيق اىداف التسويق الاستراتيجية )بحث تطبيقي في الشركة العامة للصناعات الكهربائية( دور البيع الشخصي فيم.م.سناء حسن حلو،   3

 .172، ص 2009/ 22لرلة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية الجامعة العدد 
 135ذكره،ص بقاسالمرجع مد سلطان حمو، ـلز 4
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 الشخصيأهمية البيع  .3
سلعة         لشراء المحتملتُ الدشتًين على التأثتَ على القدرة وىو البيع أسلوب الشخصي البيع لؽثل       

 :1الأتي النحو على الشخصي البيع ألعية تلخيص ولؽكن ما خدمة أو
 لؽثل رجال البيع حلقة اتصال مباشر بتُ الدنظمة وعملائها. -
 يساىم رجال البيع في تكوين الانطباع الذىتٍ والصورة الطيبة للمنظمة بالنسبة لعملائها. -
 صي الدور الرئيسي في البرنامج التًولغي لخطة التسويق في الدنظمة.لؽثل البيع الشخ -

 ثانيا. الابتكار في البيع الشخصي وعلاقتو برضا الزبون
 تعريف الابتكار في البيع الشخصي .1

 من التعريف التي وردت حول الابتكار في البيع الشخصي ما يلي:
والسلوكيات الجديدة التي يظهرىا مندوب يعرف الابتكار في البيع الشخصي بأنو " لرموعة الأفكار  -

 .2الدبيعات في أداء الأنشطة الدوكلة إليو"
كما لؽثل البيع الشخصي تلك العملية التي تتم من خلال الاتصال الشخصي والدباشر بتُ رجال البيع  -

ل عملية والزبائن لحثهم وإقناعهم على شراء السلعة أو الخدمة، ورجل البيع ىو عنصر أساسي ومهم في تفعي
 .3البيع

 الشخصيمرتكزات الابتكار في البيع  .2
 الحصول على معلومات عن الزبائن الدرتقبتُ. -
 4رد على الاعتًاضات.ـال -

 علاقة الابتكار في البيع الشخصي برضا الزبون .3
مل ويعد رضا الزبون من وجهة النظر التسويقية من أىم الدؤشرات التي تدل على لصاح الدنظمة في التعا       

مع زبائنها وقدرتها على اتباع حاجاتهم ورغباتهم وكذلك المحافظة عليهم وزيادة ولائهم. وأن معرفة رضا الزبون 
 استخدامها.لا تتم إلا عن طريق 

                                                           
 .55, ص 2001, دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، 1، جالبيع الشخصيمد الصتَفي، ـلز 1
 .040، ص نفسومرجع ،  مد الصتَفيـلز  2
 .140، ص قـمرجع سابعامر علي حمد،  3
4
 .140 140، ص الدرجع نفسو - 
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 : الابتكار لتنشيط الدبيعات ثانيلاالدطلب 
لد الاىتمام ولؽكن أن ىناك العديد من الطرق الدتاحة لدفع الزبون للاستجابة النهائية. فالإعلان يو        

يقدم تفاصيل لجلب الزبون إلذ متجر البيع، وفي الوقت نفسو فإن رجل البيع يستخدم وسائل أخرى مكملة 
للإعلان وىي عبارة عن لرموعة من الحوافز موجهة لإثارة الدوافع لدى الزبائن وبرقيق الاستجابة السلوكية 

بق من قبل اوالتي تكون بشكل مفاجئ ودون بزطيط س الدتمثلة في شراء منتج معتُ )لتنشيط الدبيعات(
 .الزبونالزبون، وىذا يعتمد على نوع الحوافز الدقدمة التي تثتَ الدوافع الدوقفية لدى 

  الدبيعاتتعريف تنشيط  الفرع الأول. 
 بذمع بتُ البيع الشخصيالدبيعات من الوظائف التي  بتًويجالدبيعات ويعرف أيضا  تنشيطيعتبر        

 .الأنشطة الخاصة بإدارة نوافذ العرض والدعارض والحوافز السعريةلستلف والاعلان حيث تتضمن 
 الاعلان، عملية ضمنها،التًويج والتي لا يدخل من  عمليةالاساليب غتَ الدعتادة في  كافة" يعرف على أنو -

 .1البيع الشخصي والعلاقات العامة
 اىداف تنشيط الدبيعاتالفرع الثاني. 

التسويق وفي ة يعتبر تنشيط الدبيعات نشاط تكتيكي ضمن ادوات التًويج الدستخدمة من قبل ادار        
ىداف تنشيط الدبيعات تستمد أن لأيوضح لستلف الاىداف. ( 3-3)رقم الشكل ، تنفيذ استًاتيجيتها

 .2الدنظمة ادارةالتي تم صياغتها ورسمها من قبل ة ساسا من استًاتيجية تسويقيأ
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1
 .143 140 140، ص مرجع سابقعامر علي حمد،  - 
 .262-261، ص ص 2015، دار الحامد للنشر والتوزيع، عمان، 3، طالاتصالات التسويقية والترويجثامر البكري،  2
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 (:أىداف تنشيط الدبيعات02-02الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 

، ص 0102، دار الحامد للنشر و التوزيع، عمان، 0الدكتور ثامر البكري، اتصالات التسويقية و التًويج، ط : الدصدر
030 

ساليب اتصال الشركات مع زبائنها وظهرت وسائل ألقد طرأت تغتَات كثتَة في البيئة التسويقية وفي        
تركيز منصبا على الاتصالات الفردية الدباشرة فظهرت عناصر ثانوية أضيفت الذ  وأصبحستجابة الدباشرة الا

 .1الدزيج التًولغي مثل التسويق الدباشر
 الوسائل الدبتكرة لتنشيط الدبيعاتالفرع الثالث. 

اىدة أن تأتي بوسائل يعد تنشيط الدبيعات لرالًا خصباً للابتكار في التسويق وبراول الدنظمات ج       
مبتكرة فيو، بحيث تتميز عن غتَىا وبرقق الذدف الدرجو منو، ومن بتُ الوسائل الدبتكرة التي لؽكن اللجوء 

 2إليها في لرال تنشيط الدبيعات:
 حافز الدستخدم الدتكرر. -
 الدسابقات والألعاب.  -

 
 
 

                                                           
 .47-46، ص ص 2009نشر والتوزيع، عمان، ، دار صفاء لل الطبعة الأولذ، إدارة الترويج والاتصالات التسويقيةعلي فلاح الزعبي،  1
 .225ص ، قـمرجع ساب جمعة، نعيم حافظ أبو  2
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 القوة البيعية الوسطاء الدستهلك
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 الابتكار لتنشيط الدبيعات ورضا الزبونالفرع الرابع. 
البا تلجأ أي مؤسسة لإتباع ىذا الأسلوب من أجل تصريف ما لديها من لسزون أثناء مواسم وغ       

الركود لتشجيع الحركة البيعية، فهي عبارة عن الحوافز الدؤقتة للتأثتَ على سلوك الدستهلكتُ والوسطاء 
 دى القصتَ. التجاريتُ على الددى القصتَ، وىي من الأساليب التي تؤدي إلذ زيادة الدبيعات في الد

، يلاحظ أن بعض الوسائل الدبتكرة التي تم عرضها في الفصل السابق مباشرة، لذا تأثتَ الأمر ىذاوبالتالر 
 .1على تنشيط الدبيعات

 : الابتكار في العلاقات العامة لثالثاالدطلب 

 الأختَة ىذه تهدف حيث الدؤسسة، في الدزيج التًولغي  عناصر من عنصر ىي العامة تعد العلاقات       
 الجماىتَ فئات كل إلذ الدؤسسة بنشاط الدتعلقة والأفكار الدعلومات نقل إلذ العامة لشارسة العلاقات من
  خارجية. أو داخلية )العمال( الجماىتَ ىذه سواء كانت معها تتعامل التي

 تعريف العلاقات العامةالفرع الأول. 
 :منها رنذك تعاريف للعلاقات العامة عدة أعطيت       

تعد وظيفة او نشاط أساسي ضمن الإتصالات التسويقية والتي لؽكن استخدامها في داخل وخارج الدنظمة  -
 2لكونها اداة مهمة في برقيق الاتصال مع الأطراف الدختلفة.

ىي علاقات تضمن الاتصال بتُ الاشخاص في لرال نستنتج من ىذه التعاريف ان العلاقات العامة 
 لدصداقية بشكل أكبر.التسويق لتحقيق ا

 العامة العلاقات أىداف الفرع الثاني. 
الذدف الرئيسي من  برديد لؽكن فإنو انطلاقا من التعاريف السابقة الذكر حول العلاقات العامة،       

. ذىنية صورة تكوين على الدؤسسة يساعد ملائم مناخ توفتَ في يتمثل العامة العلاقات لشارسة وظيفة
 لذا يتحقق وبالتالر خارجها، من أو داخلها سواء بها، الدرتبطة الأطراف كافة لدى ابية عنهاإلغ وانطباعات

 .والنمو والاستمرار البقاء
 

                                                           
 .045-044 ص ، صمرجع سابقنبيلة ميمون،  1
 .051، ص مرجع سابقامر البكري،  2
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 :1وينبثق من ىذا الذدف  أىداف اخرى نذكرىا فيما يلي       
 .والخارجي الداخلي العام الرأي ابذاىات على التعرف -
 .العليا الإدارة إلذ الجماىتَ الأفع وردود ابذاىات عن الدعلومات توصيل  -
 الجماىتَ. وتفضيلات ومطالب وابذاىات الإدارية السياسات بتُ التكامل برقيق -
 .بناءة ابذاىات إلذ لديهم السلبية الابذاىات وتعديل الجماىتَ قناع -
التي  رئةالطا الدشكلات حل في يسهم بدا بالدؤسسة، الدرتبطة الجماىتَ فئات بتُ الاختياري التعاون تنمية -

 .لذا تتعرض التي الدفاجئة والأزمات تواجهها
تهيئة  مع صحيحة، غتَ أو كاذبة أخبار نشر نتيجة عليها تقع التي الذجوم صور كافة من الدؤسسة حماية -

 .الأمور ىذه بدثل التأثر لعدم للمؤسسة والخارجية الداخلية البيئة
آراءىا  تكوين على لدساعدتها الصادقة، والبيانات حةالصحي الدعلومات بكافة الدختلفة الجمهور فئات تزويد -

 الحقائق. إلذ استنادا
 علاقة الابتكار في العلاقات العامة برضا الزبونالفرع الثالث. 

ن لؼلق الإبتكار في العلاقات العامة وعيا عاما مؤثرا بشكل أكبر قياسا بالإعلان نظرا لذذا ألؽكن        
 الدصداقية ويثق بو الجمهور بشكل أكبر لشا يعرض من خلال الإعلان.النشاط الذي لػمل الدزيد من 

في العلاقات العامة يرتبط بصفة أساسية بالإبتكار في الدمارسات التسويقية الأخرى ثم  فالابتكار       
 .2اختيار ما يتم نشره ومتى يتم نشره

 
 
 
 
 
 

                                                           

 .001، ص مرجع سابقنعيم حافظ أبو جمعة،  ¹
2
 .062، ص  مرجع سابقمد بدراني، ـلز 
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 خلاصة الفصل 

الابتكار في الدزيج التًولغي وعلاقتو برضا حول موضوع  إن من خلال ما تم دراستو في ىذا الفصل       
 النتائج التالية:، أمكننا ذلك من التوصل إلذ الزبائن

الابتكار في الدزيج التًولغي أصبح يلعب دورا مهما في الدؤسسة، حيث أولت العديد من الدؤسسات  -
 الإىتمام بو ليصبح ىو العامل الأساسي لذا.

لذ الأمام لخلق علاقات جيدة مع زبائنها، وذلك يتًك آثر معنوي بتُ كل عنصر يدفع بالدؤسسة ا الابتكار -
من عناصر الدزيج التًولغي الدبتكرة، وىذا لا يتم إلا من خلال تبتٍ الإبتكار في لرال التًويج، فالإبتكار في 

 ىذا المجال مثلو في ذلك مثل اي لرال آخر، لؽكن أن يكون ناجحا، ولؽكن أن لا يكون كذلك.



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

:الثالثالفصل   

بيليسؤسسة مو عينة من زبائن م دراسة   
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 هيـدتد

بعد تعرضنا للجوانب النظرية لكل من الابتكار في الدزيج التًولغي ورضا الزبائن، سيتم في ىذا        
الفصل اسقاط ما جاء في الفصول النظرية على إحدى الدؤسسات الجزائرية وىي مؤسسة موبيليس  

ثم الصدق والثبات وبرليل ابذاىات عينة بتيارت، وذلك من خلال التطرق للإطار الدنهجي للدراسة 
ثلاث الدراسة وفي الاختَ نتناول اختبار الفرضيات وبرليل النتائج، وذلك بتقسيم ىذا  الفصل إلذ 

 كما يلي:مباحث  
 الدبحث الأول: الإطار الدنهجي للدراسة الديزانية.-   
 الصدق والثبات ووصف متغتَات الدراسة: الثانيالدبحث  -
 : إختبار فرضيات وبرليل النتائج.ثالثالالدبحث  -
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 : الاطار الدنهجي للدراسة الديدانيةالأولالدبحث 
من خلال ىذا الدبحث سنتطرق إلذ التعريف بدنهجية الدراسة الديدانية والأدوات الدستخدمة في جمع        

حيث الحجم وبرليل البيانات كما نتعرض للتعريف بدجتمع الدراسة والعينة الخاضعة للاستجواب من 
 والخصائص الدلؽوغرافية

 الدطلب الاول: أداة ولرتمع الدراسة 

 يتمثل في الزبائن الدستفيدين من الخدمة في وكالة موبيليس )تيارت(.
 أداة الدراسةالفرع الأول: 

دبيات النظرية الدتعلقة بدوضوع الدراسة، وبعض الدراسات السابقة ذات العلاقة بعد مراجعة الأ       
شرة بدوضوع الدراسة، بالإضافة الذ الاعتماد على أراء وأفكار الدشرف، واستطلاع أراء الأساتذة في ىذا الدبا

 قسمتُ لعا: إلذ بإعداد استبانة بغرض الوصول الذ أىداف الدراسة، والتي قسمت مناالمجال، ق
لعمر، الدستوى لػتوي على البيانات الشخصية والوظيفية للمبحوثتُ: الجنس، ا أولا. القسم الأول:

 .التعليمي
 .الابتكار في الدزيج التًولغي ورضا الزبائنلػتوي على لزاور الاستبانة، وتشمل لزورين،  ثاني. القسم الثاني:

الابتكار في الدزيج التًولغي )الاعلان، البيع : خصص لدراسة الدتغتَ الدستقل والدتمثل في ولالمحور الأ -
مستوى الابتكار ( فقرة، تهدف الذ معرفة 91، يتضمن )العامة( الشخصي، تنشيط الدبيعات، العلاقات

أبعاد الابتكار في ، والدوزعة بالتساوي على في الدزيج التًولغي في وكالة موبيليس من وجهة نظر الزبائن
 . الدزيج التًولغي

 (.50لذ إ 59وتقيسو الفقرات من ) :بعد الابتكار في الاعلان .1

 (.51لذ إ 50وتقيسو الفقرات من ) :بعد الابتكار في البيع الشخصي .2

 (.91لذ إ 95وتقيسو الفقرات من ) :بعد الابتكار لتنشيط الدبيعات .3

 (.91لذ إ 90وتقيسو الفقرات من ) :بعد الابتكار في العلاقات العامة .4

بعاد بعد الاطلاع على العديد من الدراسات السابقة في ىذا المجال، ألعها وقد تم اختيار ىذه الأ       
واضح فواز، (، دراسة )5592عامر علي حمد، (، دراسة )5590امينة ظريف، الياس بن ساسي، راسة )د

 (.5590شتُ الخثتَ، 
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من  ( فقرة،91، ويتضمن )زبائن وكالة موبيليسخصص لدراسة الدتغتَ التابع والدتمثل في  المحور الثاني: -
بتكارات لاناحية الرضا او عدم الرضا ل ردود فعل الدستهلكتُ  منتهدف الذ معرفة  (،33إلذ55الفقرة )

 الدقدمة في ما لؼص الدزيج التًولغي.

بعاد بعد الاطلاع على العديد من الدراسات السابقة في ىذا المجال، ألعها وقد تم اختيار ىذه الأ       
(، دراسة 5599/5595مزيان عبد القادر، (، دراسة )5590امينة ظريف، الياس بن ساسي، دراسة )

 (.5592عامر علي حمد، (، دراسة )5590، أبوفزع مدـلز صم رشادعا)

 لرتمع وعينة الدراسةالدطلب الثاني: 

لدى وكالة  التًولغي العرض مستهلكي لرموع من عشوائية عينة اختيار تم الدراسة، لأىداف برقيقا      

والجدول الدوالر يوضح عليهم، إستبانة توزيع تم والذين مفردة، (53) عددىم والبالغ موبيلس تيارت،
  ذلك:

 .الدوزعة و الدستردة الاستبيانات(: 01-03الجدول )

 الدصدر: من اعداد الطلبة

 في تحليل البيانات ب الاحصائية الدستعملةالأساليالدطلب الثالث: 

تو، استخدم والأثر بتُ متغتَا لاقةاكتشاف طبيعة العللإجابة على التساؤلات الدطروحة في البحث و        
  بالاعتماد على برنامج الحزم الاحصائية للعلوم الاجتماعية الباحث لرموعة من الأساليب الاحصائية

SPSS تمدة ما يلي:ومن جملة الأساليب الدع 

استعملنا التكرارات والنسب (: Descriptive Statistic Measures مقاييس الاحصاء الوصفي ) .9
الدئوية لوصف الخصائص الشخصية لأفراد لرتمع الدراسة، كما استخدمنا الدتوسطات الحسابية لتحديد 

 النسبة % العدد انـــالبي
 %100 50 ةالدوزعت عدد الإستبيانا
 %100 50 الدستًجعة تعدد الإستبيانا

 %100 50 عدد الإستبيانات القابلة للتحليل
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عيارية وذلك لدعرفة درجة مدى ملائمة أبعاد متغتَات الدراسة في الشركة الدبحوثة، أما الالضرافات الد
 تشتت اجابات أفراد العينة. 

يستخدم ىذا الدقياس لاختبار مدى ملائمة  (:Analysis of varianceتحليل التباين للانحدار ) .5
 النموذج الدقتًح لتمثيل العلاقة بتُ الدتغتَين لزل الدراسة.

ر الدتغتَات الدستقلة الرئيسية وذلك لاختبار أث (:Multiple Regressionتحليل الانحدار الدتعدد ) .3
 لزبائن.االآتية )الابتكار في الدزيج التًولغي(  في متغتَ رضا 

وذلك لدعرفة ما إذا كانت ىناك فروق احصائية  (:One Way ANOVAتحليل التباين الأحادي ) .1
اسة، ذات دلالة احصائية في ابذاىات الأفراد حول لشارسات اخلاقيات التسويق في المحلات لزل الدر 

متغذي الدتغتَات الدلؽغرافية )الجنس، الدؤىل  زبائن وكالة موبيليس وكذلك معرفة القرار الشرائي لدى 
 العلمي(

وذلك لدعرفة ما إذا كانت (: Independent –Samples T- Testللعينات الدستقلة ) Tاختبار  .0
بتكار في الدزيج التًولغي ىناك فروق احصائية ذات دلالة احصائية في ابذاىات الأفراد حول واقع الا

لزل الدراسة، وكذلك معرفة رضا الزبائن  لدى وكالة موبيليس تغزي الدتغتَات الدلؽغرافية )الجنس، الدؤىل 
 العلمي(.

لدعرفة نوع البايانات ىل تتبع التوزيع  (:Kolmogorov- Sminovسمنًنوف )–اختبار كولولرروف  .0
 الطبيعي أم لا.

وذلك لقياس ثبات أداة  (:Cronobach’s Coefficient Alphaخ )معامل الثبات ألفاكرونبا  .2
 الدراسة.

( الثلاثي لتحويل الغابات أفراد العينة Likert Itemتم الاعتماد على مقياس ليكرت )مقياس التحليل:  .8
( والإجابة موافق 5(، والإجابة لزايد تأخذ )9على جميع فقرات أداة الدراسة، إذ تأخذ الإجابة موافق )

 ( كما ىي موضحة في الجدول رقم )....(.3ذ )تأخ
 .الليكارتي الثلاثي(: التقسيم 02-03لجدول رقم)ا
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استعمالا من قبل الباحثتُ إلذ جانب مقياس ليكرت  الدقاييس الأكثرويعتبر ىذا الدقياس من        
م والتطبيق فضلا عن ارتفاع الخماسي والسباعي، لاختصاره للوقت والجهد بالإضافة إلذ السهولة في التصمي

 درجة ثباتو وصدقو. 

 الدبحث الثاني: الصدق والثبات ووصف متغنًات الدراسة
سنحاول في ىذا الدبحث التطرق إلذ معرفة صدق وثبات أداة الدراسة، بالاضافة إلذ وصف متغتَات        

يانات النهائية بعد تفريغ تحليل البللاعتماد على لرموعة من الأساليب الإحصائية با الدراسة، وذلك
 Statistical package)ة الاستبيان، وقد استعنا في ذلك ببرنامج الحزم الإحصائية للعلوم الاجتماعي

for Social Sciences (SPSS V.24.0). 

 الدراسة وثباتها صدق أداة الدطلب الأول: 

الباحث على التأكد من صحة  يعد الصدق والثبات في التحليل الإحصائي من أىم الأمور التي تساعد  
النتائج التي توصل إليها من خلال قيامو بالتحليل، وبالتالر إمكانية تعميم النتائج على لرتمع الدراسة أو 

  .عدم إمكانية تعميمها
 . الصدق الظاىري لأداة الدراسة الفرع الأول

ث بقدرة الأداة على قياس في التحليل الإحصائي يعتٍ معرفة الباحيقصد بالصدق الظاىري           
 .الأمور التي وضعت من أجلها، وذلك من خلال النظر إلذ مظهرىا فقط لا غتَ

ولغرض ضمان الاستبانة قمنا بعرضها في صورتها الأولذ على لرموعة من المحكمتُ الدتخصصتُ من        
ملاحظات السادة جامعة تيارت، إضافة إلذ الدؤطر، ومن ثم أجريت عليها بعض التعديلات بدوجب 

 المحكمتُ.
 . ثبات أداة الدراسةالفرع الثاني

، بأنو مقدرة الأداة 9119كارمينز و زيلر عام ثبات الاداة في التحليل الاحصائي من قبل   عرف          
التي يستخدمها الباحث على إعطاء نتائج مطابقة للنتائج التي تعطيها في الدرة الأولذ في حال تم إعادة 

 .ذه الأداة عدة مرات، على نفس الأشخاص وفي ظروف متشابهةتطبيق ى
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إن دراسة وبسحيص الاستبيان يستوجب حساب معاملي الصدق والثبات اللذان من خلالذما يتم         
 الجزم بصحة النتائج الدتوصل اليها من عدمها، والجدول التالر يوضح ذلك.

 الدراسة.(:معامل الصدق والثبات لعينة 33-33الجدول رقم )

 الثبـات الصـدق المحاور

الابتكار في  -
 الدزيج الترويجي

 1030, الإعلانالابتكار في 

,5371 

1,140 

13514 

 -- 0,172- الابتكار في البيـع

 1,444 4381, الابتكار لتنشيط الدبيعات

الابتكار في العلاقات 
 العامة

,4361 1,441 

 13350 3271, رضـا الزبون -
 .SPSS 24.0صدر: من إعداد الطالبتنٌ بالاعتماد على لسرجات الد

 لؽكن وبالتالر 1.514تساوي  ىنا الثبات معامل ما نلاحظو من خلال الجدول السابق أن قيمة       

 صدق على يدل لشا 1.315يساوي  انو وجد الذي الصدق معاملبأن الاستبيان ثابت عموما، أما  القول

 ( فقـرة.11) عددىا فكان ألفا معامل حساب في دخلت التي الدتغتَات أو سئلةالأ أما عدد الاستبيان،
 . وصف خصائص لرتمع الدراسةالفرع الثالث

حددنا في ىذه الدراسة ثلاثة متغتَات شخصية وتنظيمية أساسية تم اعتبارىا متغتَات مستقلة        

 أفراد العينة. ( يوضح32للدراسة وىي الجنس، السن، الدؤىل العلمي والجدول )

 (: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الدتغنًات الشخصية والتنظيمية34-33الجدول )
 النسبة الدؤوية التكرار العناصر الدتغنًات الرقم

 
 الجنس - 10

 26% 13 ذكر
 74% 37 أنثى

 
10 

 سنال -

 

 2% 0  سنة02اقل من 
 48% 40 02الذ 02من 
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 22% 11 12الذ 02من 

 14% 14 سنة 12من  براك

 
 
10 
 

 التعليميستوى الد -

 10% 5 ابتدائي

 18% 9 متوسط

 32% 03 ثانوي

 40% 20 دراسات عليا

 .SPSS 24.0الدصدر: من إعداد الطالبتنٌ بالاعتماد على لسرجات 
 وفيما يلي التعليق على الجدول:       

لصد أن  حيث، عينة الدراسة بسيل إلذ الاناثنلاحظ من خلال الجدول السابق أن أفراد متغنً الجنس:  .1
 .26%أما نسبة الذكور فكانت  74%أغلبها ىم من جنس أنثى حيث بلغت نسبة 

أن أعمار أفراد عينة الدراسة بسيل إلذ التوزع على الفئات  نلاحظ من خلال الجدول اعلاهمتغنً العمر:  .2
حيث بلغت النسبة  02الذ 02من رية  العمرية الدذكورة في الجدول مع ميل واضح إلذ الفئة العم

بنسبة  12لذ أ 02من ، ثم الفئة العمرية 14%ونسبتهم سنة 12 من بركأثم إلذ الفئة  %48
%22. 

من أفراد عينة الدراسة ىم  40%يتبتُ من خلال الجدول أعلاه أن نسبة : التعليميستوى الد متغنً .3
مستواىم متوسط والباقي  18%و فمستواىم ثانوي 32%ذوو مستوى تعليمي عالر، أما نسبة 

 مستواىم ابتدائي.
 الدطلب الثاني: تحليل تغنًات واتجاىات لزاور الدراسة

لتحليل تغتَات وابذاىات لزاور الدراسة قمنا بإعداد استمارة استبيان تشمل على قسمتُ أساستُ،        
المحور ثاني اشتمل على لزورين لعا: القسم الاول يشتمل الدتغتَات الشخصية والوظيفية، في حتُ أن القسم ال

لدى وكالة موبيليس، وىذا ما لزبائن ا برضا أما المحور الثاني فيتعلق، لابتكار في الدزيج التًولغيبا يتعلقالأول 
 سنحاول توضيحو في ىذا الدبحث.
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 الابتكار في الدزيج الترويجي لزورتحليل متغنًات 
متغتَ الابتكار في الدزيج التًولغي بأبعاده الأربعة والدتعلقة بكل من  سنتطرق في ىذا العنصر إلذ برليل       

 الاعلان، البيع الشخصي، تنشيط الدبيعات، العلاقات العامة.
يعتبر ىذا البعد من الابعاد كثتَة الاستعمال من قبل الدؤسسات  والجدول متغنً الابتكار في الاعلان :  -

 يوضح ذلك. 03رقم 
 اتجاىات متغنً الابتكار في الاعلان (:05-03الجدول رقم )

 
 

الدتوسط  الابتكار في الاعلان وعبارات القياس
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري

الاهمية 
 النسبية

 الاتجاه

 موافق  0.24 1.21 الاعـلانالابتكار في  - 
للتًويج عن خدماتها  حديثة موبليس أساليب مؤسسة تتبع 01

 2830, 1,04  تًوني..( )الدوقع الالكتًوني، البريد الالك
 موافق 5

بشكل سليم من  موبليس حملاتها الإعلانية مؤسسة تقدم 02
 3850, 1,12 مكانها( وقتٌها، حجمها، حيث نوعها،

 موافق 4

يسعى  التي الدنافع موبليس على اعلانات مؤسسة تركز 03
 6730, 1,42 عليها للحصول الزبون

 موافق 1

 إعلان وسائل في تالحملا تستخدم مؤسسة موبليس 04
 لستلفة.

 موافق 2 6530, 1,32

 موافق 3 4680, 1,16 الانتبـاه. بجـذب مؤسسة موبليس إعلانـات تتميز 05

 .((SPSS V.24.0بالاعتماد على لسرجات  تنٌالدصدر : من إعداد الطالب
أن ىذه الوكالة  يتضح من الجدول اعلاه أن زبائن وكالة موبيليس بتيارت يوافقون أغلبيتهم على       

(، ونلاحظ 0.24والضراف معياري اجمالر )( 1.21بالابتكار في الإعلان بدتوسط حسابي اجمالر )تتصف 
جاءت بالتًتيب الاول من حيث الالعية النسبية الدعطاة لذا من قبل افراد العينة لزل  الفقرة الثالثةايضا أن 

وبالضراف معياري قدره ( 1.42)  عن ىذه العبارةالدراسة، إذ بلغ الدتوسط الحسابي لإجابات الدبحوثتُ
، ثم تليها الفقرة  عليها للحصول يسعى الزبون التي الدنافع على تركز أن الوكالة ، وىذا يدل على(0.673)

باستخدام الوكالة للحملات في وسائل من حيث الألعية النسبية لإجابات الدبحوثتُ والدتعلقة  الرابعة
، ثم تليها الفقرات الاتية على التوالر: 0.653ي وبالضراف معيار ( 1.32)قدره  بدتوسط حسابيالاعلان 
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وبدتوسط حسابي  الثانيةالفقرة  (،0.468)والضراف معياري ( 1.16)وبدتوسط حسابي  الخامسةالفقرة 
( والضراف معياري قدر 1.04قدره ) حسابيثم الفقرة الأولذ بدتوسط  ،0.385والضراف معياري ( 1.12)

        (.0.283بـ )
يوضح ابذاىات متغتَ الابتكار في الدزيج  04والجدول رقم متغنً الابتكار في البيع الشخصي:  -

 التًولغي:
 (: اتجاىات متغنً الابتكار في البيع الشخصي06-03الجدول رقم )

 
 

الدتوسط  وعبارات القياس الابتكار في الدزيج الترويجي
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري

الاهمية 
 النسبية

 الاتجاه

 موافق -- 0.353 1.41 الابتكار في البيع الشخصـي - 

 موافق 4 6300, 1,24 أنيق. بدظهر موبليس في مؤسسة العاملون يتمتع 10

 موافق 1 8390, 1,52 التعامل. في باللباقة موبليس في مؤسسة العاملون يتسم 14

 موافق 3 7310, 1,42 لطلباتي. بسرعة موبليس مؤسسة في العاملون يستجيب 11

 موبليس مؤسسة خدمات لشراء الزبائن على العاملون يؤثر 12
 .معهم طيبة علاقة إقامة خلال من

 موافق 2 7600, 1,44

 بشكل خدماتها على موبليس خصومات مؤسسة تقدم 13
 ومناسب. مستمر

 موافق 2 5911, 1,24

 .((SPSS V.24.0نٌ بالاعتماد على لسرجات تالدصدر : من إعداد الطالب
يتضح من الجدول اعلاه أن زبائن وكالة موبيليس بتيارت يوافقون أغلبيتهم على أن ىذه الوكالة        

( والضراف 1.21في تعاملها معهم بدتوسط حسابي اجمالر للبعد ) بالابتكار في البيع الشخصيتتصف 
تيب الاول من حيث الالعية النسبية (، ونلاحظ ايضا أن الفقرة الثانية جاءت بالتً 0.240معياري اجمالر )

 الدعطاة لذا من قبل افراد العينة لزل الدراسة، إذ بلغ الدتوسط الحسابي لإجابات الدبحوثتُ عن ىذه العبارة
يتسمون باللباقة في التعامل، ثم  ، وىذا يدل على أن العاملتُ(8390,)وبالضراف معياري قدره ( 1,52)

العاملتُ على الزبائن لشراء  بتآثتَلألعية النسبية لإجابات الدبحوثتُ والدتعلقة تليها الفقرة الرابعة من حيث ا
وبالضراف ( 1,44)إقامة علاقة طيبة معهم بدتوسط حسابي قدره  خدمات مؤسسة موبليس من خلال

 والضراف( 1,42)، ثم تليها الفقرات الاتية على التوالر: الفقرة الثالثة وبدتوسط حسابي (7600,)معياري 
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والفقرة الخامسة  (6300,)والضراف معياري ( 1,24)الفقرة الأولذ وبدتوسط حسابي ، (7310,)معياري 
 .(5910,)والضراف معياري ( 1,24)وبدتوسط حسابي 

يوضح ابذاىات متغتَ الابتكار في تنشيط  05والجدول رقم متغنً الابتكار لتنشيط الدبيعات:  -
 الدبيعات:

 ت متغنً الابتكار لنشيط الدبيعات(: اتجاىا07-03الجدول رقم )
 

 
الدتوسط  وعبارات القياسالابتكار لتنشيط الدبيعات 

 الحسابي
الانحراف 
 الدعياري

الاهمية 
 النسبية

 الاتجاه

 موافق  1.143 0.13 الابتكار لتنشيط الدبيعات - 

موبليس لتنشيط مبيعاتها على اقامة الدسابقات  تعتمد مؤسسة 10
 وتقديم الجوائز.

 موافق 4 7281, 1,40

 خاصة عروض بتقديم موبليس مؤسسة العاملون يهتم 14
 لزبائنهم.

 موافق 0 6731, 1,42

 موافق 1 6351, 1,38 لزبائنها. المجانية الخدمات بعض موبليس مؤسسة تقدم 11

 أسعار على ملائمة بزفيضات موبليس مؤسسة تقدم 12
 خدماتها.

 موافق 4 6530, 1,32

 .((SPSS V.24.0نٌ بالاعتماد على لسرجات تد الطالبالدصدر : من إعدا
يتضح من الجدول اعلاه أن زبائن وكالة موبيليس بتيارت يوافقون أغلبيتهم على أن ىذه الوكالة        

( والضراف معياري اجمالر 1.35بدتوسط حسابي اجمالر للبعد )بالابتكار لتنشيط مبيعاتها تتصف 
رة الثانية جاءت بالتًتيب الاول من حيث الالعية النسبية الدعطاة لذا من (، ونلاحظ ايضا أن الفق0.365)

( 1.42) قبل افراد العينة لزل الدراسة، إذ بلغ الدتوسط الحسابي لإجابات الدبحوثتُ عن ىذه العبارة
، ثم لزبائنهم خاصة عروض بتقديم يهتمون ، وىذا يدل على أن العاملتُ(0.673)وبالضراف معياري قدره 

باعتماد مؤسسة موبليس لتنشيط من حيث الألعية النسبية لإجابات الدبحوثتُ والدتعلقة  الأولذيها الفقرة تل
) قدره ي وبالضراف معيار ( 1.40)بدتوسط حسابي قدره  مبيعاتها على اقامة الدسابقات وتقديم الجوائز

 ، ثم تليها الفقرات الاتية على التوالر: ( 0.728
 (.0.635)والضراف معياري ( 1.38)سط حسابي الفقرة الثالثة وبدتو 

 (.0.653)والضراف معياري ( 1.32)وبدتوسط حسابي  الرابعةالفقرة  -
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يوضح ابذاىات متغتَ الابتكار في العلاقات  06والجدول رقم متغنً الابتكار العلاقات العامة:  -
 العامة:

 (: اتجاىات متغنً الابتكار في العلاقات العامة08-03الجدول رقم )
 

 
الدتوسط  الابتكار في العلاقات العامة وعبارات القياس

 الحسابي
الانحراف 
 الدعياري

الاهمية 
 النسبية

 الاتجاه

 موافق -- 0.359 1.33 الابتكار في العلاقات العامة - 
 موافق 4 5710, 1,20 موبليس. مؤسسة عن تقدم التي الدعلومات لستلف على أطلع 10

 مع طيبة علاقات إقامة موبليس إلذ مؤسسة في العاملون يسعى 14
 الزبائن.

 موافق 2 8140, 1,50

 طويلة علاقات إقامة موبليس إلذ مؤسسة في العاملون يسعى 11
 الزبائن مع

 موافق 1 7890, 1,52

 التي الدشاكل حل موبليس على مؤسسة في العاملون لػرص 12
 تواجهتٍ.

 موافق 3 5730, 1,28

 متطلبات على التعرف موبليس إلذ في مؤسسة  العاملون يسعى 13
 .تلبيتها أجل من الزبائن

 موافق 5 4560, 1,14

 .spss 24.0بناء على لسرجات  طالبتنٌال إعدادالدصدر: 
يتضح من الجدول اعلاه أن زبائن وكالة موبيليس بتيارت يوافقون أغلبيتهم على أن ىذه الوكالة        

( والضراف معياري اجمالر 1.33توسط حسابي اجمالر للبعد )بدبالابتكار في العلاقات العامة تتصف 
جاءت بالتًتيب الاول من حيث الالعية النسبية الدعطاة لذا من  الثالثة(، ونلاحظ ايضا أن الفقرة 0.359)

( 1.52) قبل افراد العينة لزل الدراسة، إذ بلغ الدتوسط الحسابي لإجابات الدبحوثتُ عن ىذه العبارة
 علاقات إقامة إلذ سموبيلي مؤسسة في العاملون سعي، وىذا يدل على (0.789)ري قدره وبالضراف معيا

، ثم تليها الزبائن من اجل كسب رضاىم ومن ثم زيادة ولائهم للخدمات الدقدمة من قبل الدؤسسة مع طويلة
 طيبة علاقات إقامة إلذ العاملتُ بسعيمن حيث الألعية النسبية لإجابات الدبحوثتُ والدتعلقة  الثانيةالفقرة 

، ثم تليها الفقرات لكسب ثقتهم (0.814ي )وبالضراف معيار ( 1.50)حسابي قدره  الزبائن بدتوسط مع
 الأولذالفقرة  (،0.573)والضراف معياري ( 1.28)وبدتوسط حسابي  الرابعةالاتية على التوالر: الفقرة 
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( 1.14الخامسة بدتوسط قدره )ثم الفقرة  (.0.571)والضراف معياري ( 1.20)وبدتوسط حسابي 
 (.0.456والضراف معياري قدر بـ )

 لرتمعة )الابتكار في الدزيج الترويجي( اد المحور الأولـتحليل أبع
 لنا ما يلي:يتبتُ  السابقةول امن خلال النتائج الدبينة في الجد       

 مستوى الابتكار في الدزيج الترويجيتحليل : (09-03) الجدول رقم

الدتوسط  الابتكار في الدزيج الترويجيأبعاد  
 الدرجح

الانحراف 
 الدعياري

الاهمية 
 النسبية

 الاتجاه

 موافق 4 5251 9259 البعد الاول: الابتكار في الاعلان -

 موافق 1 5230 9219 البعد الثاني: الابتكار في البيع الشخصي -

 موافق 2 5230 9230 البعد الثالث: تنشيط الدبيعات -

 موافق 3 5230 9233 : العلاقات العامةالبعد الرابع -

 موافق -- 52912 9235 المجمـوع
 .(SPSS V.24.0نٌ بالاعتماد على لسرجات تالدصدر : من إعداد الطالب

يوافقون أغلبيتهم على أن ىذه الوكالة تعتمد  وكالة موبيليسزبائن  يتبتُ من خلال الجدول اعلاه ان       
تقديم خدماتها لصالح زبائنها باعتبارىا من المحاور العملياتة، حيث  التًولغي عند على آلية الابتكار في الدزيج

( وكما نلاحظ ايضا 0.197( والضراف معياري اجمالر )1.32بلغ الدتوسط الحسابي الاجمالر لذذا الدتغتَ )
من حيث  فيما لؼص متغتَات ىذا البعد، حيث جاء بعد الابتكار في البيع الشخصي  في الدرتبة الأولذ

الالعية النسبية الدعطاة لو من قبل افراد العينة لزل الدراسة، إذ بلغ الدتوسط الحسابي لإجابات الدبحوثتُ عن 
( وىذا دلالة على الالعية الدعطاة لرجال البيع في 0.35( وبالضراف معياري قدره )1.41ىذه العبارة )

مع الزبائن، ثم يليو بعد الابتكار في تنشط الدبيعات تقديم خدمات الوكالة باعتبارىم الدتعاملون الدباشرون 
(، ثم بعد الابتكار في العلاقات العامة بدتوسط 0.36( والضرافي معياري )1.35بدتوسط حسابي  قدر بـ )

(، وفي الأختَ بعد الابتكار في الإعلان بدتوسط مرجح 0.35( والضراف معياري )1.33حسابي قدره )
 (.    0.24ري قدره )( والضراف معيا1.21قدره )
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 تقييم مدى تحقيق الرضا لدى زبائن وكالة موبيليس
عليها سنتطرق في ىذا العنصر إلذ برليل متغتَ الرضا لدى وكالة موبيليس من خلال النتائج الدتحصل        

 .spss 24.0برنامج من خلال من لسرجات 
 موبيليس تقييم مدى تحقيق الرضا لدى زبائن وكالة(:03-30الجدول رقم )

الاهمية  الاتجاه
 النسبية

الانحراف 
 الدعياري

الدتوسط 
 الحسابي

 الرقم رضا الزبون وعبارات القياس

 1 عالةٌ. جودة ذات خدمات تقدٌيم موبليس على مؤسسة بررص 1,00 0000, 11 موافق
 3 موافق

,7170 1,34 
 والدكان الزمان في موبليس على تقديم الخدمات مؤسسة بررص

 .الدناسبتُ
2 

 3 موبليس بعتُ الاعتبار الدقتًحات التي يقدمها الزبائن. تأخذ مؤسسة 1,52 8390, 1 موافق
 4 .لزبائنها متنوعة موبليس خدمات مؤسسة تقدم 1,26 6330, 6 موافق
 5 الوطن. واليات كل عبر لشتازة موبليس تغطية مؤسسة توفر 1,28 6710, 5 موافق
 2 موافق

,7820 1,40 
الاستجابة والرد على الشكاوى  بسرعة موبليس ةمؤسس تتميز

 والاستفسارات الدقدمة من الزيائن.
6 

 8  موافق
,5820 1,22 

 خدمات وابتكار تطوير على الفائقة بقدراتها موبليس مؤسسة تتميز
 جديدة.

7 

 8 عالية جودة ذات انتًنيت خدمات موبليس مؤسسة توفر 1,28 7010, 5 موافق
 4 موافق

,6780 1,30 
 على الحصول إجراءات وسهولة بسرعة موبليس مؤسسة تتميز

 الخدمة
9 

 3 موافق
,7170 1,34 

 الخدمة على الحصول أجل من موبليس مؤسسة في الانتظار فتًة
 نسبيا قصتَة

10 

 11 .وجذاب لشيز موبليس مؤسسة في والديكور العام الدظهر 1,24 6570, 7 موافق
 12 الزبائن. لتوقعات مطابقة خدمات بتقديم وبليسم مؤسسة تقوم 1,24 6250, 7 موافق
 9 موافق

,5710 1,20 
 وأسباب الزبائن مشاكل على التعرف إلذ موبليس تسعى مؤسسة

 .الدؤسسة مع التعامل عن انقطاعهم
13 

 14 نشاطاتها. عن الكافية لزبائنها الدعلومات موبليس مؤسسة توفر 1,12 4350, 10 موافق

 .spss 24.0بناء على لسرجات  لبتنٌطاال إعدادالدصدر: 



ؤسسة موبيليسعينة من زبائن م دراسة                                   :الثالثالفصل   

 70 

كالة و أفراد عينة الدراسة يوافقون أغلبيتهم على  يتضح من خلال النتائج الدبينة في الجدول أعلاه أن       
تأخذ بعتُ الاعتبار الدقتًحات التي يقدمها الزبائن، والتي جاءت في الدرتبة الثالثة بدتوسط موبيليس، حيث 
 (.0.839بدتوسط حسابي يقدر بـ )( و 1.52حسابي يقدر بـ )

 الدبحث الثالث: اختبار الفرضيات وتحليل النتائج
الإجابة على التساؤلات التي طرحناىا في بداية البحث واختبار الفرضيات سنقوم في ىذا الدبحث        

لنتائج الدتوصل بالتطرق لدختلف الفرضيات الدتعلقة بالدراسة وبعدىا نقوم بتحليل ا )الجزئية والعامة(، وذلك
 اليها. 

 الدطلب الأول: اختبار الفرضية الأولى

الابتكار في الدزيج سنحاول في ىذا العنصر اختبار الفرضية التي مفادىا يوجد علاقة  ارتباط قوية بتُ       
 التًولغي وبرقيق الرضا لدى زبائن وكالة موبيليس تيارت.

 :التاليتُالتُ ملؽكن طرح الاحت وللإجابة       

- H0=  الابتكار في الدزيج التًولغي وبرقيق بتُ  %5ذو دلالة إحصائية عند مستوى  ارتباطلا يوجد
 الرضا لدى زبائن وكالة موبيليس.

- H1= الابتكار في الدزيج التًولغي وبرقيق بتُ  % 5ذو دلالة إحصائية عند مستوى ارتباط  يوجد
 الرضا لدى زبائن وكالة موبيليس.

وتتضح النتائج من خلال ( Pearsonل الدراسة نعتمد على اختبار بيـرسون )رضية لزلدراسة الف       
 الجدول التالر:

 (: اختبار بنًسون للارتباط بنٌ لزاور الدراسة11-33الجدول رقم )

 Axe1 Axe11 Axe12 Axe13 Axe14 

Axe2 Corrélation de 

Pearson 
,3040 ,1090 ,1210 ,299

*
0 ,1710 

Sig. (bilatérale) ,0320 ,4500 ,4040 ,0350 ,2360 

N 50 50 50 50 50 

 .SPSS24الدصدر: من إعداد الطالبتنٌ بالاعتماد على لسرجات 
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المحور الأول والمحور الثاني سجلت أبعاد يتبتُ من خلال الجدول أعلاه أن معاملات الارتباط بتُ        
(، وسجلت معاملات الارتباط علاقة قوية sig 0.05( وحسب )%13قيما معنوية عند مستوى التغتَ )

(، وىو ما يلزمنا قبول ,axe12, axe11(، ومعاملات متوسطة بكل من )axe14, axe13لكل من )
(H1.) 

 الدطلب الثاني: اختبار الفرضية الثانية
ر في فعل الابتكاسنحاول في ىذا العنصر اختبار الفرضية التي مفادىا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية ل       

 الدزيج التًولغي على برقيق الرضا لدى زبائن وكالة موبيليس تيارت.
 التُ التالية:ملؽكن طرح الاحت للإجابةو        

- H0 بنٌ الابتكار في الدزيج الترويجي وتحقيق  %5عند مستوى  إحصائية= لا يوجد اثر ذو دلالة
 الرضا لدى زبائن وكالة موبيليس.

- H1 بنٌ الابتكار في الدزيج الترويجي وتحقيق  %5عند مستوى  ئيةإحصا= يوجد اثر ذو دلالة
 الرضا لدى زبائن وكالة موبيليس.

           تم الحصول % 5الدلالة بالاعتماد عل تقدير معادلة الالضدار البسيط وعند مستوى و        
 :يلي ما على

axe1 +0,304 Axe2=0,865 
Sig=0.032 Sig= 0.000  
Sigf= 0.032b R2=0,092 N=50 

 spss 23.0بناء على لسرجات  الطالبتنٌالدصدر: اعداد 
- Axe1 :.الابتكار في الدزيج الترويجي 
- Axe2: .تحقيق الرضا لدى زبائن وكالة موبيليس تيارت 

نو يوجد أ  spss 24.0حصل عليها من خلال من لسرجات توالد أعلاهيتبتُ من خلال الدعادلة        
حيث انو  برقيق الرضا لدى زبائن وكالة موبيليسعلى  لابتكار في الدزيج التًولغيل إحصائيةثر ذو دلالة أ
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برقيق الرضا لدى زبائن وكالة يغتَ في  أنبوحدة واحدة من شانو  الابتكار في الدزيج التًولغيالتغتَ في 

 .0,304 بــ: موبيليس

تغتَ الدفسر اثر جوىري للم أنأي R2=0,092  موذج المحصل عليو يعرف صلاحية كلية حيث بلغنوال

، ويتضح ذلك  Sig f=0.032، وقد حققت قيمة فيشر دلالة معنوية  %92في تفستَ الظاىرة ب 
 :من خلال الجدول التالر

لأثر الابتكار في الدزيج الترويجي على تحقيق الرضا  الأحادي(: تحليل التباين 12-33) الجدول رقم
 لدى زبائن وكالة موبيليس

 
ANOVAa 

Modèle Somm
e des 
carrés 

ddl Carré 
moyen 

F Sig. 

1 Régression ,176 1 ,176 4,871 ,032b 
Résidu 1,731 48 ,036   
Total 1,906 49    

 .spss 23.0بناء على لسرجات  الطالبتنٌالدصدر: اعداد 

 sigt1 =0.000<0.05)الصلاحية الجزئية فقد بلغت  يتبتُ من خلال الجدول أعلاه أن
sigt2=0,032<0.05)  

الدعنوية  عند مستوىإحصائية ثر ذو دلالة أنو يوجد أوالتي مفادىا  H1وعليو لؽكن القبول بالفرضية        

 بتُ الابتكار في الدزيج التًولغي وبرقيق الرضا لدى زبائن وكالة موبيليس. (95%)
لؽكن  تيارت لدى زبائن وكالة موبيليسالأثر بتُ الابتكار في الدزيج التًولغي وبرقيق الرضا ولتفصيل         

 :رصد ذلك من خلال الجدول التالر
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(: تحليل مقارنات الأثر بنٌ الابتكار في الدزيج الترويجي وتحقيق الرضا لدى 13-33الجدول رقم)
 تيارت. -زبائن وكالة موبيليس

معامل  الدعادلة
التحديد 

R2 

معنوية معامل 
 ستودنت
(t1,t2) 

معنوية 
 معامل فيشر

F 

 الرتبة 

Axe2= 
1,15+0,09axe11 

0.012 (0.000,0.450) ,4503 4 

Axe2= 1.172+0.67axe12 ,0153 (0.000,0.404) ,4043 3 
Axe2=  

1.048 +1.62 axe13 
0.71 (0.000,0.035) ,0353 3 

Axe2=  
1.143+0.94axe14 

0.29 (0.001,0.236) ,2363 2 

 .spss 24.0بناء على لسرجات  طالبتنٌال إعدادالدصدر: 
 يلي: من خلال الجدول أعلاه ما يتبتُ       

- Axe11 : الاعلان.الابتكار في 
- Axe2: .تحقيق الرضا لدى زبائن وكالة موبيليس 

ثر ذو أنو يوجد أ  spss 24.0والمحصل عليها من خلال لسرجات  أعلاهيتبتُ من خلال الدعادلة        
التغتَ في  انحيث  ق الرضا لدى زبائن وكالة موبيليسبرقيعلى للابتكار في الاعلان  إحصائيةدلالة 

 بــ: برقيق الرضا لدى زبائن وكالة موبيليسيغتَ في  أنبوحدة واحدة من شانو  الاعلانالابتكار في 

(0,09). 

- Axe12 :.الابتكار في البيع الشخصي 
- Axe2: .تحقيق الرضا لدى زبائن وكالة موبيليس تيارت 
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ثر ذو أنو يوجد أ  spss 24.0والمحصل عليها من خلال لسرجات  أعلاهادلة يتبتُ من خلال الدع       
الابتكار التغتَ في  انحيث  برقيق الرضا لدى زبائن وكالة موبيليسعلى للابتكار في البيع  إحصائيةدلالة 

 (.3667: )بــبرقيق الرضا لدى زبائن وكالة موبيليس  يغتَ في  أنبوحدة واحدة من شانو  البيعفي 

- Axe13 :.الابتكار لتنشيط الدبيعات 
- Axe2: .تحقيق الرضا لدى زبائن وكالة موبيليس تيارت 

ثر ذو أنو يوجد أ  spss 24.0والمحصل عليها من خلال لسرجات  أعلاهيتبتُ من خلال الدعادلة        
ان التغتَ في حيث  برقيق الرضا لدى زبائن وكالة موبيليسعلى  لتنشيط الدبيعاتللابتكار  إحصائيةدلالة 

 ) بــ: برقيق الرضا لدى زبائن وكالة موبيليسيغتَ في  أنبوحدة واحدة من شانو  لتنشيط الدبيعات الابتكار
1.62). 

- Axe14 :.الابتكار في العلاقات العامة 
- Axe2 :.تحقيق الرضا لدى زبائن وكالة موبيليس تيارت 

ثر ذو أنو يوجد أ  spss 24.0خلال لسرجات  والمحصل عليها من أعلاهيتبتُ من خلال الدعادلة        
التغتَ في  حيث ان برقيق الرضا لدى زبائن وكالة موبيليسعلى  في العلاقات العامة للابتكار إحصائيةدلالة 

 برقيق الرضا لدى زبائن وكالة موبيليسيغتَ في  أنبوحدة واحدة من شانو  في العلاقات العامة الابتكار

 .(3.94)بــ:

 الث: اختبار الفرضية الثالثةالدطلب الث

 يوجد فروقات ذات دلالة إحصائيةسنحاول في ىذا العنصر اختبار الفرضية الثالثة التي مفادىا        
تعزي  لإجابات الدبحوثتُ حول أثر الابتكار في الدزيج التًولغي على برقيق الرضا لدى زبائن وكالة موبيليس

 العلمي(.                      العوامل الشخصية )الجنس، السن، الدؤىل
 التالية: الخطواتتبع ولدراسة الفرضية لزل الدراسة ن

: والذي يعتمد على Test Kolmogorov-Smirnov اختبار التوزيع الطبيعيأولا. 
 الفرضيتتُ التاليتتُ:
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- H0 : لا يتبع التوزيع الطبيعيمتوسط الدتغتَات الشخصية. 
- 1H ع التوزيع الطبيعييتب: متوسط الدتغتَات الشخصية. 

 ibm spssوبالاعتماد على متوسط العوامل الشخصية  لؼضع لو الذيالتوزيع  ولتحديد طبيعة       
 :برصلنا على الدخرجات التالية  24.0

 Kolmogorov-Smirnov: اختيار (14-33) الجدول رقم
 التعليمي الدستوى السـن الجنس 

N 50 50 50 
ط الدتوس   1,26 2,76 3,02 
 1,000 0,84 0,443 الدعياري الانحراف

 0,000 0,000 0,000 الدعنوية
 .spss 23.0بناء على لسرجات  الطالبتنٌالدصدر: اعداد 

وعليو لؽكن الجزم بقبول الفرضية  ،sig=0.000<0.05ان  أعلاهيتبتُ من خلال الجدول        

H3  وزيع الطبيعيلتا يتبعلا العوامل الشخصية لزورمتوسط ن أوالتي مفادىا.  

لإجابات الدبحوثنٌ  حول أثر الابتكار في الدزيج الترويجي على يوجد فروقات ذات دلالة إحصائية  .1
 تعزي العوامل الشخصية )الجنس، السن، الدؤىل العلمي(                      تحقيق الرضا لدى زبائن وكالة موبيليس

الذي يعتمد  one way anova  تبيان الأحادياستعمال برليل ال لاختبار الفروقات يلزم       
 على الفرضيتتُ التاليتتُ:

- H0  برقيق الرضا لدى زبائن وكالة لزور : لا توجد فروقات ذات دلالة احصائية بتُ متوسطات
 لدتغتَ الجنس. تعزيموبيليس 

- H1كالة برقيق الرضا لدى زبائن و لزور فروقات ذات دلالة احصائية بتُ متوسطات  : توجد فروقات
 لدتغتَ الجنس. تعزيموبيليس 

  :يلي ختبار من خلال ماوتتضح نتائج الا       
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 تحقيق الرضا لدى زبائن وكالة موبيليسور لمح: تحليل التبيان الاحادي (15-33الجدول رقم )
 Somme 

des carrés 
ddl Carré 

moyen 
F Sig. 

Intergroupes 0,084 1 0,084 2,226 0,142 
Intragroupes 1,822 48 0,038  
Total 1,906 49  

 .spss 24.0بناء على لسرجات  الطالبتنٌالدصدر: اعداد 

 sig=0.142>0.05ن قيمة فيشر كانت معنوية حيث بلغت أمن خلال الجدول اعلاه  يتبتُ       
 تعزيليس برقيق الرضا لدى زبائن وكالة موبيلزور بتُ متوسطات  جد فروق ذات دلالة احصائيةو تلاوعليو 

 لدتغتَ الجنس.
لإجابات الدبحوثنٌ  حول أثر الابتكار في الدزيج الترويجي على يوجد فروقات ذات دلالة إحصائية  .2

 تعزي السن. تحقيق الرضا لدى زبائن وكالة موبيليس
- H0 : برقيق الرضا لدى زبائن وكالة لزور فروقات ذات دلالة احصائية بتُ متوسطات  توجد فروقاتلا

 تعزى لدتغتَ السن.موبيليس 
- H1برقيق الرضا لدى زبائن وكالة موبيليس لزور ذات دلالة احصائية بتُ متوسطات  : توجد فروقات

 لدتغتَ السن. تعزي
  :يلي ختبار من خلال ماوتتضح نتائج الا      

 تحقيق الرضا لدى زبائن وكالة موبيليسور لمح(: تحليل التبيان الاحادي 16-33الجدول رقم )
 

 Somme 
des carrés 

ddl Carré 
moyen 

F Sig. 

Inter-groupes 0,038 3 0,013 0,311 0,817 
Intragroupes 1,868 46 0,041  
Total 1,906 49  

 .spss 24.0بناء على لسرجات  الطالبتنٌالدصدر: اعداد 
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 sig=0.817>0.05ن قيمة فيشر كانت معنوية حيث بلغت أمن خلال الجدول اعلاه  يتبتُ       
 تعزيبرقيق الرضا لدى زبائن وكالة موبيليس لزور بتُ متوسطات  جد فروق ذات دلالة احصائيةو تلاوعليو 

 لدتغتَ السن.
لإجابات الدبحوثنٌ  حول أثر الابتكار في الدزيج الترويجي على يوجد فروقات ذات دلالة إحصائية  .3

 العلمي.تعزي لدتغنً الدؤىل  تحقيق الرضا لدى زبائن وكالة موبيليس
   H0  برقيق الرضا لدى زبائن وكالة لزور : لا توجد فروقات ذات دلالة احصائية بتُ متوسطات

 لدتغتَ الدؤىل العلمي.                  ي موبيليس تعز 
 H1 برقيق الرضا لدى زبائن وكالة موبيليس لزور روقات ذات دلالة احصائية بتُ متوسطات ف: توجد

 .                              علميلدتغتَ الدؤىل ال تعزي
  :يلي ختبار من خلال ماوتتضح نتائج الا       

 تحقيق الرضا لدى زبائن وكالة موبيليسور لمح(: تحليل التبيان الاحادي 17-33الجدول رقم )
 

 Somme des 
carrés 

ddl Carré 
moyen 

F Sig. 

Inter-groupes ,098 3 ,033 ,830 ,484 
Intragroupes 1,808 46 ,039  
Total 1,906 49  

 .spss 24.0بناء على لسرجات  الطالبتنٌالدصدر: اعداد 

 sig=0.484>0.05ن قيمة فيشر كانت معنوية حيث بلغت أمن خلال الجدول اعلاه  يتبتُ       
تًولغي على لإجابات الدبحوثتُ  حول أثر الابتكار في الدزيج اليوجد فروقات ذات دلالة إحصائية لا وعليو 

 تعزي لدتغتَ الدؤىل العلمي. برقيق الرضا لدى زبائن وكالة موبيليس
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 خلاصة الفصل

 إن من خلال دراستنا لذذا الفصل توصلنا إلذ النتائج الاتية:
 رضا لدى زبائن وكالة موبيليس تيارت.بالوجود علاقة إرتباط بتُ أبعاد الابتكار في الدزيج التًولغي لرتمعة  -
 برقيق الرضا لدى زبائن وكالة موبيليس بتيارت.على في الاعـلان، للابتكار  إحصائيةذو دلالة ثر أيوجد  -
برقيق الرضا لدى زبائن وكالة موبيليس على في البيع الشخصي، للابتكار  إحصائيةثر ذو دلالة أيوجد  -

 بتيارت.
لدى زبائن وكالة موبيليس  برقيق الرضاعلى في تنشيط الدبيعات، للابتكار  إحصائيةثر ذو دلالة أيوجد  -

 بتيارت.
برقيق الرضا لدى زبائن وكالة موبيليس على في العلاقات العامة، للابتكار  إحصائيةثر ذو دلالة أيوجد  -

 بتيارت.
 تعزيبرقيق الرضا لدى زبائن وكالة موبيليس لزور بتُ متوسطات  جد فروق ذات دلالة احصائيةو تلا  -

 الدؤىل العلمي(. لدتغتَات الشخصية ) السن، الجنس،
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 خاتدـة      

برقيق رضا الزبون والذي  فيدراستنا ىذه لاختبار مدى مسالعة الابتكار في الدزيج التًولغي جاءت        
اىم الاسباب التي أن الذ من خلالذا توصلنا و ، كعينة للدراسة بتيارت مؤسسة موبيليسزبائن اختًنا فيها 

وضمان  تحقيق رضا زبائنهاىو ل الدقدمة ل تطوير الخدمةيسب في الابتكار تعتمد علىجعلت الدؤسسات 
ومن خلال ىذا البحث الذي تطرقنا اليو من الجانبتُ النظري والتطبيقي،  .ولائهم ومنو ضمان استمراريتها
 والتوصيات. توصلنا الذ العديد من النتائج

 أولا: النتائـج.
وقدم لنا أيضا ألظوذجا يوضح لنا متغتَات الدراسة وفرضيات  أثار بحثنا لرموعة من التساؤلات       

الابتكار في الدزيج التًولغي وعلاقتو برضا الزبائن لدى وكالة موبيليس تتعلق بطبيعة العلاقة الدوجودة بتُ 
، وتوصلنا من خلالو إلذ الاجابة على الاشكالية العامة للبحث وكذلك اثبات صحة او خطا بتيارت

 الفرضيات.
 وفيما يلي سوف نبرز اىم النتائج النظرية:         
تبتُ لنا أن موضوع رضا الزبون يعتبر من الدواضيع الدهمة لضمان في ضوء مراجعة الأدبيات النظرية  -

 واستمرارية الدؤسسات في السوق باعتباره السبب الحقيقي في وجودىا.
 اليو، والوصول الدستهلك مع تصالالا وفعالية في قوة الأكثر حلقة الوصل التًويج عنصريعتبر  -

 الاتصال. تفعيلا لذذا ابتكارية وأدوات أساليب الاستًاتيجية بإدخال الدؤسسة اعتمدت إذا وخصوصا
البحث عن الكيفيات الجديدة  والدتجددة لتلبية حاجات ورغبات  الابتكار في الدزيج التًولغي ىو -

ت لديهم، وذلك من خلال أن الدؤسسة تفكر بتفكتَ العملاء )الدستهلكتُ( كما انو يتعدى توليد الحاجا
العميل، وبراول الوصول إليو، بشتى الطرق والأساليب ليس فقط بالعمل على إشباع الحاجات الظاىرية 
فقط، بل الدؤسسة الدتفوقة ىي التي من تستطيع الوصول إلذ تفكتَ الدستهلكتُ وما يطمح إليو من رغبات 

ئم معو و الاستماع إليو ورفع صوتو إلذ عاملي الدؤسسة، وجعلو شريكا وذلك من خلال الاحتكاك الدا
 .و نتيجة الدشاركة تكون برقيق الرضى للطرفتُ لابتكاروصاحب رأي في بناء الأفكار الدولدة 
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افكار جديدة  )الابتكار( في الطرق مـن الدؤسسة  ما تقدمو إن كسب رضا ولاء الزبائن يتوقف على -
 انتباه الزبون وتدفعو لاقتناء مشتًياتها ووفق تطلعاتو. والأساليب التي تثتَ

 : اما بالنسبة لنتائج الدراسة الديدانية نبرزىا في الاتي
وجود علاقة إرتباط قوية بتُ أبعاد الابتكار في الدزيج التًولغي  والرضا لدى زبائن وكالة موبيليس  -

 .الأولذتيارت، وىذا ما يثبت صحة الفرضية 
في الدزيج التًولغي)الاعلان، البيع الشخصي، تنشيط الدبيعات، للابتكار  إحصائيةلة ثر ذو دلاأيوجد  -

 برقيق الرضا لدى زبائن وكالة موبيليس، وىذا ما يثبت صحة الفرضية الثانية.على  العلاقات العامة(
عزى برقيق الرضا لدى زبائن وكالة موبيليس تلزور بتُ متوسطات  جد فروق ذات دلالة احصائيةو تلا  -

 لدتغتَات الشخصية ) السن، الجنس، الدؤىل العلمي(، وىذا ما يثبت صحة الفرضية الثالثة.
 ثانيا: التوصيـات

لؽكن أن تساعد الدراكز التجارية  في  التيلؽكن من خلال ما سبق أن نقدم لرموعة من التوصيات        
 جذب واستقطاب الزبائن من خلال ما يلي: 

 الدزيج التًولغي من أجل كسب رضا الزبائن.عناصر لة الاىتمام أكثر بيتطلب من مسؤولر الوكا -
ع وادارة علاقات ـضرورة الإعداد الجيد لتدريب كوادر البيع لدى مؤسسة "موبيليس" على فن البي -

 الزبون.
 لذ الزبون.إينبغي على الوكالة اختيار أفضل الوسائل الاعلانية لضمان وصول الرسالة 

 سةثالثا: آفـاق الدرا
في ضوء أىداف بحثنا الحالر والنتائج التي أسفر عنها و إستكمالا لذا لؽكن اقتًاح البحوث        

 الدستقبلية التالية:
 في خلق قيمة لدى الزبون. الزبون قةدور ادارة علا -
 الخدمات في برقيق رضا الزبون. الابتكار فيدور  -
 تأثتَ عناصر الدزيج التًولغي على سلوك الدستهلك. -
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 -تيارت-جامعة إبن خلدون 
 كلية العلوم الإقتصادية و العلوم التجارية و علوم التسيتَ

 قسم العلوم التجارية بزصص تسويق الخدمات
 

 استمارة إستبيـان  موجهة للزبائن حول:
 

 
 
        

في إطار التحضتَ لدذكرة نيل شهادة الداستً بزصص تسويق الخدمات نضع بتُ أيديكم ىذه        
 ىذه أيديكم بتُ أضع أن يسرني الاستمارة بهدف جمع الدعلومات اللازمة حول موضوعنا ولذا

 تعاونكم وأقدّر أشكر وإذ بدوضوعية ودقّة، فقراتها جميع على الإجابة في التعاون منكم آملاً  الإستبانة،
 البحث لغايات إلّا  تستخدم السرية ولن بدنتهى ستعامل تقدمونها التي الدعلومات أنّ  لكم وأؤكد معنا،

 .العلمي
 و مساعدتكم. تعاونكم لحسن والتقدير الإحترام فائق بقبول وتقبلوا

 الأستاذ الدشرف:                                       إعداد الطالبتنٌ:                             
           مد.ـخاشعي لزبطيب فتَوز                                                          -             
 بلال نور الذدى. -             

 
 2021/2022السنة الجامعية 

 : البيانات الشخصية الجزء الأول
 تناسبك. تيلالإجابة ا دائرةداخل ( ) يرجى وضع إشارة

 أنثـى                  ذكـر                 الجنس:  -
         [           35-45[        ]25-35سنة       ] 25أقل من السـن:                -

 سنة  45أكبر من 

 مؤسسة موبليس
 دراسة حالة: مؤسسة موبليس تيارت
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دراسات                 ثـانوي            :    ابتدائـي                متوسطالدستوى التعليمي -
       عليـا

 
 : الابتكار في الدزيج الترويجي.الجزء الثاني
وفقاً لدقاييس الاختيار بجانب كل  مع رأيكأمام كل عبارة لبيان مدى انطباقها ()  إشارة يرجى وضع

 .فقرة
غنً 

 موافق 
 الرقم العبارة موافق لزايد

 الاعلانالبعد الأول: الابتكار في  -

 01  للتًويج عن خدماتها )الدوقع الالكتًوني، البريد الالكتًوني..(  حديثة أساليبموبليس  مؤسسة تتبع   

   
 02  مكانها( وقتٌها، حجمها، بشكل سليم من حيث نوعها، موبليس حملاتها الاعلانية مؤسسة تقدم

   
 03 علٌها. للحصول الزبون يسعىٌٌ  التي الدنافع موبليس على اعلانات مؤسسة تركز

   
 04 لستلفة. إعلان وسائل في الحملات مؤسسة موبليس تستخدم

   
 05 الانتبـاه. بجـذب مؤسسة موبليس إعلانـات تتميز

 الشخصي البعد الثاني: الابتكار في البيع -

 06 أنيق. بدظهر موبليس في مؤسسة العاملون يتمتع   
 07 التعامل. في باللباقة موبليس في مؤسسة العاملون يتسم   
 08 لطلباتي. بسرعة موبليس مؤسسة في العاملون يبيستج   
 09 .معهم طيبة علاقة إقامة خلال من موبليس مؤسسة خدمات لشراء الزبائن على العاملون يؤثر   

 البعد الثالث: الابتكار لتنشيط الدبيعات -

   
 10 ومناسب. مستمر بشكل خدماتها على موبليس خصومات مؤسسة تقدم

   
 11 بليس لتنشيط مبيعاتها على اقامة الدسابقات وتقديم الجوائز.مو  تعتمد مؤسسة

   
 12 لزبائنهم. خاصة عروض بتقديم موبليس مؤسسة العاملون يهتم

 13 لزبائنها. المجانية الخدمات بعض موبليس مؤسسة تقدم   
 14 خدماتها. أسعار على ملائمة بزفيضات موبليس مؤسسة تقدم   

 كار في العلاقات العامةالبعد الرابع: الابت -



 قائمة الدلاحق

 91 

 15 موبليس. مؤسسة عن تقدم التي الدعلومات لستلف على أطلع   
 16 الزبائن. مع طيبة علاقات إقامة موبليس إلذ مؤسسة في العاملون يسعى   
 17 الزبائن مع طويلة علاقات إقامة موبليس إلذ مؤسسة في العاملون يسعى   
 18 تواجهتٍ. التي الدشاكل حل س علىموبلي مؤسسة في العاملون لػرص   
 19 .تلبيتها أجل من الزبائن متطلبات على التعرف موبليس إلذ في مؤسسة  العاملون يسعى   

 
 

 : رضـا الزبونالجزء الثالث
 .وفقاً لدقاييس الاختيار بجانب كل فقرة مع رأيكأمام كل عبارة لبيان مدى انطباقها ()  إشارة يرجى وضع

غنً 
 موافق

 الرقم العبارات موافق لزايد

 20 عالةٌ. جودة ذات خدمات تقدٌيم موبليس على مؤسسة بررص   
 21 الدناسبتُ. والدكان الزمان في موبليس على تقديم الخدمات مؤسسة بررص   
 22 موبليس بعتُ الاعتبار الدقتًحات التي يقدمها الزبائن. تأخذ مؤسسة   
 23 .لزبائنها تنوعةم موبليس خدمات مؤسسة تقدم   
 24 الوطن. واليات كل عبر لشتازة موبليس تغطية مؤسسة توفر   
 25 الاستجابة والرد على الشكاوى والاستفسارات الدقدمة من الزيائن. بسرعة موبليس مؤسسة تتميز   
 26 جديدة. خدمات وابتكار تطوير على الفائقة بقدراتها موبليس مؤسسة تتميز   
 27 عالية جودة ذات أنتًنيت خدمات موبليس سسةمؤ  توفر   
 28 الخدمة على الحصول إجراءات وسهولة بسرعة موبليس مؤسسة تتميز   
 29 نسبيا قصتَة الخدمة على الحصول أجل من موبليس مؤسسة في الانتظار فتًة   
 30 .وجذاب لشيز موبليس مؤسسة في والديكور العام الدظهر   
 31 الزبائن. لتوقعات مطابقة خدمات بتقديم بليسمو  مؤسسة تقوم   
 32 .الدؤسسة مع التعامل عن انقطاعهم وأسباب الزيائن مشاكل على التعرف إلذ موبليس تسعى مؤسسة   
 33 نشاطاتها. عن الكافية لزبائنها الدعلومات موبليس مؤسسة توفر   
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Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observations Valide 50 100,0 

Exclu
a
 0 ,0 

Total 50 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

 

Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observations Valide 49 98,0 

Exclu
a
 1 2,0 

Total 50 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach
a
 

Nombre 

d'éléments 

-,172 4 

a. La valeur est négative en raison 

d'une covariance moyenne négative 

parmi les éléments. Par conséquent, 

les hypothèses du modèle de fiabilité 

ne sont pas respectées. Vous 

pouvez vérifier les codages des 

éléments. 

 

 

 

 

 

Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observations Valide 50 100,0 

Exclu
a
 0 ,0 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,103 5 
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Total 50 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

 

 

Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observations Valide 49 98,0 

Exclu
a
 1 2,0 

Total 50 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

 

Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observations Valide 48 96,0 

Exclu
a
 2 4,0 

Total 50 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

 

 

 

 

 

Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observations Valide 50 100,0 

Exclu
a
 0 ,0 

Total 50 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,438 5 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,436 5 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,483 19 
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Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observations Valide 48 96,0 

Exclu
a
 2 4,0 

Total 50 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

 

 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 74,0 74,0 74,0 37 أنثى 

 100,0 26,0 26,0 13 ذكر

Total 50 100,0 100,0  

 

 

 السـن

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,0 2,0 2,0 1 سنة 25 من أقل 

[35-25] 24 48,0 48,0 50,0 

[45-35] 11 22,0 22,0 72,0 

 100,0 28,0 28,0 14 سنة 45 من أكبر

Total 50 100,0 100,0  

 

 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,327 16 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,537 33 
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 التعليمي المستوى

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ً10,0 10,0 10,0 5 ابتدائـ 

 28,0 18,0 18,0 9 متوسط

 60,0 32,0 32,0 16 ثـانوي

 100,0 40,0 40,0 20 علٌـا دراسات

Total 50 100,0 100,0  

 

 

Statistiques 

 

 :الأول البعد -

 الاعلان فً الابتكار

 موبلٌس مؤسسة تتبع]

 للتروٌج حدٌثة أسالٌب

 الموقع) خدماتها عن

 البرٌد الالكترونً،

 [(..الالكترونً

 :الأول البعد -

 الاعلان فً الابتكار

وبلٌسم مؤسسة تقدم]  

 بشكل الاعلانٌة حملاتها

 نوعها، حٌث من سلٌم

 [(مكانها وقتٌها، حجمها،

 :الأول البعد -

 الاعلان فً الابتكار

 مؤسسة اعلانات تركز]

 التً المنافع على موبلٌس

 للحصول الزبون ٌسعى

 [.علٌٌها

 :الأول البعد -

 الاعلان فً الابتكار

 موبلٌس مؤسسة تستخدم]

 وسائل فً الحملات

نإعلا  [.مختلفة 

 :الأول البعد -

 الاعلان فً الابتكار

 مؤسسة إعلانـات تتمٌز]

 [.الانتبـاه بجـذب موبلٌس

N Valide 50 50 50 50 50 

Manquant 0 0 0 0 0 

Moyenne 1,04 1,12 1,42 1,32 1,16 

Ecart type ,283 ,385 ,673 ,653 ,468 

 

 

Statistiques 

 

 :الثانً البعد -

 ٌتمتع] البٌع فً الابتكار

 مؤسسة فً العاملون

 [.أنٌق بمظهر موبلٌس

 :الثانً البعد -

 ٌتسم] البٌع فً الابتكار

 مؤسسة فً العاملون

 فً باللباقة موبلٌس

 [.التعامل

 :الثانً البعد -

 البٌع فً الابتكار

 فً العاملون ٌستجٌب]

 بسرعة موبلٌس مؤسسة

 [.لطلباتً

 :الثانً البعد -

 ٌؤثر] البٌع فً الابتكار

 الزبائن على العاملون

 مؤسسة خدمات لشراء

 إقامة خلال من موبلٌس

 [معهم طٌبة علاقة

N Valide 49 50 50 50 

Manquant 1 0 0 0 

Moyenne 1,24 1,52 1,42 1,44 

Ecart type ,630 ,839 ,731 ,760 
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Statistiques 

 

 :الثالث البعد -

 المبٌعات لتنشٌط الابتكار

سسةمؤ تقدم]  موبلٌس 

 خدماتها على خصومات

 [.ومناسب مستمر بشكل

 :الثالث البعد -

 المبٌعات لتنشٌط الابتكار

 موبلٌس مؤسسة تعتمد]

 على مبٌعاتها لتنشٌط

 وتقدٌم المسابقات اقامة

 [.الجوائز

 :الثالث البعد -

 المبٌعات لتنشٌط الابتكار

 مؤسسة العاملون ٌهتم]

 عروض بتقدٌم موبلٌس

هملزبائن خاصة .] 

 :الثالث البعد -

 المبٌعات لتنشٌط الابتكار

 موبلٌس مؤسسة تقدم]

 المجانٌة الخدمات بعض

 [.لزبائنها

 :الثالث البعد -

 المبٌعات لتنشٌط الابتكار

 موبلٌس مؤسسة تقدم]

 على ملائمة تخفٌضات

 [.خدماتها أسعار

N Valide 50 50 50 50 50 

Manquant 0 0 0 0 0 

Moyenne 1,24 1,40 1,42 1,38 1,32 

Ecart type ,591 ,728 ,673 ,635 ,653 

 

 

Statistiques 

 

 :الرابع البعد -

 العلاقات فً الابتكار

 على أطلع] العامة

 التً المعلومات مختلف

 مؤسسة عن تقدم

 [.موبلٌس

 :الرابع البعد -

 العلاقات فً الابتكار

 العاملون ٌسعى] العامة

 إلى موبلٌس مؤسسة فً

قاتعلا إقامة  مع طٌبة 

 [.الزبائن

 :الرابع البعد -

 العلاقات فً الابتكار

 العاملون ٌسعى] العامة

 إلى موبلٌس مؤسسة فً

 مع طوٌلة علاقات إقامة

 [الزبائن

 :الرابع البعد -

 العلاقات فً الابتكار

 العاملون ٌحرص] العامة

 على موبلٌس مؤسسة فً

 التً المشاكل حل

 [.تواجهنً

 :الرابع البعد -

بتكارالا  العلاقات فً 

  العاملون ٌسعى] العامة

 إلى موبلٌس مؤسسة فً

 متطلبات على التعرف

 [.تلبٌتها أجل من الزبائن

N Valide 50 50 50 50 49 

Manquant 0 0 0 0 1 

Moyenne 1,20 1,50 1,52 1,28 1,14 

Ecart type ,571 ,814 ,789 ,573 ,456 

 

 

 

Corrélations 

 الأول_المحور الثانً_المحور 

Corrélation de Pearson 1 ,304 الثانً_المحور
*
 

Sig. (bilatérale)  ,032 

N 50 50 

Corrélation de Pearson ,304 الأول_المحور
*
 1 

Sig. (bilatérale) ,032  

N 50 50 

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral). 

 

 

Corrélations 

 الأول_البعد الثانً_المحور 

 Corrélation de Pearson 1 ,109 الثانً_المحور

Sig. (bilatérale)  ,450 
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N 50 50 

 Corrélation de Pearson ,109 1 الأول_البعد

Sig. (bilatérale) ,450  

N 50 50 

 

 

Corrélations 

 االثانً_البعد الثانً_المحور 

 Corrélation de Pearson 1 ,121 الثانً_المحور

Sig. (bilatérale)  ,404 

N 50 50 

 Corrélation de Pearson ,121 1 االثانً_البعد

Sig. (bilatérale) ,404  

N 50 50 

 

 

Corrélations 

 االثالث_البعد الثانً_المحور 

Corrélation de Pearson 1 ,299 الثانً_المحور
*
 

Sig. (bilatérale)  ,035 

N 50 50 

Corrélation de Pearson ,299 االثالث_البعد
*
 1 

Sig. (bilatérale) ,035  

N 50 50 

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral). 

 

 

Corrélations 

 االرابع_البعد الثانً_المحور 

 Corrélation de Pearson 1 ,171 الثانً_المحور

Sig. (bilatérale)  ,236 

N 50 50 

 Corrélation de Pearson ,171 1 االرابع_البعد

Sig. (bilatérale) ,236  

N 50 50 
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Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

Modifier les statistiques 

Durbin-Watson 

Variation de R-

deux Variation de F ddl1 ddl2 Sig. Variation de F 

1 ,304
a
 ,092 ,073 ,18988 ,092 4,871 1 48 ,032 2,252 

a. Prédicteurs : (Constante), الأول_المحور 

b. Variable dépendante : الثانً_المحور 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

Intervalle de confiance à 95,0% pour 

B 

B Erreur standard Bêta Borne inférieure Borne supérieure 

1 (Constante) ,865 ,184  4,694 ,000 ,494 1,235 

 580, 027, 032, 2,207 304, 138, 304, الأول_المحور

a. Variable dépendante : الثانً_المحور 

 

 

 

 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression ,176 1 ,176 4,871 ,032
b
 

Résidu 1,731 48 ,036   

Total 1,906 49    

a. Variable dépendante : الثانً_المحور 

b. Prédicteurs : (Constante), الأول_المحور 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

Intervalle de confiance à 95,0% pour 

B 

B Erreur standard Bêta Borne inférieure Borne supérieure 

1 (Constante) 1,158 ,145  7,969 ,000 ,866 1,451 

 326, 147,- 450, 762, 109, 118, 090, الأول_البعد

a. Variable dépendante : الثانً_المحور 
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ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression ,023 1 ,023 ,580 ,450
b
 

Résidu 1,883 48 ,039   

Total 1,906 49    

a. Variable dépendante : الثانً_المحور 

b. Prédicteurs : (Constante), الأول_البعد 

 

 

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

Modifier les statistiques 

Durbin-Watson 

Variation de R-

deux Variation de F ddl1 ddl2 Sig. Variation de F 

1 ,109
a
 ,012 -,009 ,19809 ,012 ,580 1 48 ,450 2,347 

a. Prédicteurs : (Constante), الأول_البعد 

b. Variable dépendante : الثانً_المحور 

 

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

Modifier les statistiques 

Durbin-Watson 

Variation de R-

deux Variation de F ddl1 ddl2 Sig. Variation de F 

1 ,121
a
 ,015 -,006 ,19783 ,015 ,709 1 48 ,404 2,413 

a. Prédicteurs : (Constante), االثانً_البعد 

b. Variable dépendante : الثانً_المحور 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression ,028 1 ,028 ,709 ,404
b
 

Résidu 1,878 48 ,039   

Total 1,906 49    

a. Variable dépendante : الثانً_المحور 

b. Prédicteurs : (Constante), االثانً_البعد 

 

 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés t Sig. 

Intervalle de confiance à 95,0% pour 

B 
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B Erreur standard Bêta Borne inférieure Borne supérieure 

1 (Constante) 1,172 ,116  10,120 ,000 ,940 1,405 

 228, 094,- 404, 842, 121, 080, 067, االثانً_البعد

a. Variable dépendante : الثانً_المحور 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression ,171 1 ,171 4,722 ,035
b
 

Résidu 1,736 48 ,036   

Total 1,906 49    

a. Variable dépendante : الثانً_المحور 

b. Prédicteurs : (Constante), االثالث_البعد 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

Intervalle de confiance à 95,0% pour 

B 

B Erreur standard Bêta Borne inférieure Borne supérieure 

1 (Constante) 1,048 ,104  10,064 ,000 ,839 1,258 

 311, 012, 035, 2,173 299, 074, 162, االثالث_البعد

a. Variable dépendante : الثانً_المحور 

 

 

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

Modifier les statistiques 

Durbin-Watson 

Variation de R-

deux Variation de F ddl1 ddl2 Sig. Variation de F 

1 ,299
a
 ,090 ,071 ,19015 ,090 4,722 1 48 ,035 2,098 

a. Prédicteurs : (Constante), االثالث_البعد 

b. Variable dépendante : الثانً_المحور 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression ,055 1 ,055 1,438 ,236
b
 

Résidu 1,851 48 ,039   

Total 1,906 49    

a. Variable dépendante : الثانً_المحور 

b. Prédicteurs : (Constante), االرابع_البعد 
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Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

Intervalle de confiance 

à 95,0% pour B 

B Erreur standard Bêta Borne inférieure 

Bor

ne 

sup

érie

ure 

1 (Constante) 1,143 ,107 
 

10,630 ,000 ,927 1,3

59 

25, 063,- 236, 1,199 171, 078, 094, االرابع_البعد

1 

a. Variable dépendante : الثانً_المحور 

 

 

 

 

 

                                                                                                                                   Récapitulatif des modèlesb 

Mod

èle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

Modifier les statistiques 

Durbin-Watson 

Variation de R-

deux Variation de F ddl1 ddl2 Sig. Variation de F 

1 ,171
a
 ,029 ,009 ,19636 ,029 1,438 1 48 ,236 2,189 

a. Prédicteurs : (Constante), االرابع_البعد 

b. Variable dépendante : الثانً_المحور 

 

 

Test Kolmogorov-Smirnov pour un échantillon 

 التعلٌمً المستوى السـن الجنس 

N 50 50 50 

Paramètres normaux
a,b

 Moyenne 1,26 2,76 3,02 

Ecart type ,443 ,894 1,000 

Différences les plus extrêmes Absolue ,461 ,302 ,237 

Positif ,461 ,302 ,163 

Négatif -,279 -,197 -,237 

Statistiques de test ,461 ,302 ,237 

Sig. asymptotique (bilatérale) ,000
c
 ,000

c
 ,000

c
 

a. La distribution du test est Normale. 

b. Calculée à partir des données. 

c. Correction de signification de Lilliefors. 
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ANOVA 

   الثانً_المحور

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes ,084 1 ,084 2,226 ,142 

Intragroupes 1,822 48 ,038   

Total 1,906 49    

 

 

ANOVA 

   الثانً_المحور

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes ,038 3 ,013 ,311 ,817 

Intragroupes 1,868 46 ,041   

Total 1,906 49    

 

 

ANOVA 

   الثانً_المحور

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes ,098 3 ,033 ,830 ,484 

Intragroupes 1,808 46 ,039   

Total 1,906 49    

 
 


