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ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة وتشخيص الدور الذي يلعبو التسويق الابتكاري في تعزيز ولاء الزبون بمختلف أبعاده      
 مجتمعة ومنفردة في تعزيز ولاء الزبون.

زبونا لمؤسسة بانو الجزائر بولاية   04وعليو فقد شملت ىذه الدراسة استطلاع آراء عينة عشوائية مكونة من      
الطارف، وقد تم استخدام الاستبيان في الدراسة الميدانية، وتم تصميمو وفق مقياس ليكرت الخماسي، كما تم استخدام 

 أساليب إحصائية متنوعة لتحليل بيانات الدراسة.

وكشفت النتائج المحصل عليها عن وجود وجود علاقة ارتباط بين التسويق الابتكاري بمختلف أبعاده مجتمعة ومنفردة      
 بناء ولاء الزبون بولاية الطارف.

وقد خلصت الدراسة في الأخير إلى مجموعة من الاقتراحات المهمة أبرزىا ضرورة للتسويق الابتكاري بمختلف أبعاده،      
 يل أكبر لو، وتحسينو، بما ينعكس إيجابا على ولاء زبائن المؤسساتمع تفع

 التسويق الابتكاري، ولاء الزبون، المزيج التسويقي الكلمات المفتاحية: -
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     Cette étude visait à connaître et à diagnostiquer le rôle que joue le marketing 

innovant dans la fidélisation de la clientèle dans ses différentes dimensions, 

combinées et individuellement, dans la fidélisation de la clientèle. 

      Ainsi, cette étude a comporté une enquête d'opinion auprès d'un échantillon 

aléatoire composé de 40 clients de la Fondation Banu Al-Jazaer dans l'état d'El-Taref. 

Le questionnaire a été utilisé dans l'étude de terrain, et il a été conçu selon les cinq 

Échelle de Likert en points Diverses méthodes statistiques ont également été utilisées 

pour analyser les données de l'étude. 

      Les résultats obtenus ont révélé l'existence d'une corrélation entre le marketing 

innovant dans ses différentes dimensions combinées et individuelles, fidélisant la 

clientèle dans l'état d'El Tarf. 

      Enfin, l'étude s'est conclue par un ensemble de suggestions importantes, dont la 

plus importante est la nécessité d'un marketing innovant dans ses différentes 

dimensions, avec une plus grande activation et amélioration de celui-ci, ce qui aura 

une incidence positive sur la fidélité des clients institutionnels. 

Mots-clés : marketing innovant, fidélisation, marketing mix 

Résumé 



 

 الفصل الأول:
للتسويق الابتكاريالإطار النظري   

 



 

 الإىــــــــــــــداء  
 بتوفٌقه الا صعوبات و عقبات من العبد تخطى ما و بفضله الا سعً تم ولا جهد ختم ما الذي لله لحمدا

 . التمام على لله الحمدو كلها المحامد فلك ، معونتهو

 : فالسماء منً قطعة الى

 الملٌئة النجاح قبعة احمل عزٌزي ٌا خرٌجة لٌوم غدوة ، استنادي و مَسندي و سندي و حبٌبتً أمً

 هاذا كل و انفتحت و زهرتك كبرت لقد ، تعبك ثمرة تري ان تمنٌت كم و كفاحاتك و تضحٌاتك و بصبرك

 تلك فقط و النور انطفى و شمعتً ٌا شوكتً انكسرت بعدك من ، ترافقنً  كانت التً دعواتك بفضل

 توفٌكً لن الشكر كلمات كل دربً تنٌر هً صباح كل مسامعً على تتردد رناتها لازلت التً الدعوات
 بً زرعتها طبٌة خصلة كل على شكرا الدعم على شكرا التربٌة على شكرا ذلك مع و حقك

 الاعلى الفردوس جنات فً الصالحٌن و النبٌٌن مع جعلك و الله رحمك

 : ابً

 كل على شكرا بطلً ٌا انت هً و واحدة بقٌت و لدي احداهما انطفئت قد و ، المرء حٌاة فً شمعتان هناك

 شخصا منً جعلت التً ثقتك ، الثقة كل على و الحب  كل على ممتنة اسعادنا سبٌل فً انهالت عرق قطرة
 ثابتا و قوٌا

 : اخً

 53 القصص س{  بأخٌك عضدك سنشد}  تعالى قال

 عزتً و عزي و قوتً انت و بأخٌك نقوٌك ان هو الاٌة هذه تفسٌر فً و قوله من أصدق قول هناك هل و
 الٌه انتمً انً الجمٌع بٌن اتباهى و به احتمً الذي الصامد الشاهق الجبل فأنك عزوتً و

 :اختاي

 العطف و الحب من تحرمانً لم لكن البعد رغم وحدتً فً مأنساتً اٌامً عتمت فً الجمٌل الشئ انتن

 و ابنائكن احد معاملة اعامل كنت فقد الطرٌق اكمال على اعنتمانً سلف لخٌر خلف خٌر كنتن افتقرته الذي
 الطٌبة سوى منهما ارى فلم لأزواجكن الشكر كل كذلك

 

 : خندود عمتً

 ؟ كثٌرا احبك انً ٌوما اخبرتك هل

 الوحٌدة انك أبدا انسى لن ، لً بنسبة بمقامها انت حقا لكن امك مقام فً ما شخصا نضع ان جدا صعب
 افضل الغد بأن اعطٌتنً الذي الامل و حٌلتً قلت و ضعفً اٌام بجانبً كنت التً

 : صدٌقاتً

 الى ممطرا سحابا العجاف السنوات فً كانوا من الى الاخٌرة قبل ما الخطوة و الاولى الخطوة رفاق الى
 ممتنة انا فرحتً شاركونً و دمعتً مسحو من

 : مسك ختامها و

 نحو معً مضى و فأعاننً الله اعانه الذي الى ، الاٌام مالت ان و ٌمل لم ثابت كضلع قوامه حقق الذي الى

 شكرا روحً، رفٌق و خلٌلً و ظلً انت أمانً و مأمنً ٌا الله من عوضً ٌا الٌك ، غاٌته كأنها غاٌتً

 دمت أذانً ما كل عن نٌابة تعتذر كأنك و مفرط بشكل الحنون لمجٌئك شكرا زرعتها احتواء بذرة كل على

 .ٌنتهً لا جمٌلا شٌئا لقلبً
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 شكر وعرفـان:
 بسم ا﵀ الرحمن الرحيم

العلم درجات وا﵀ بما    وتواأمنوا منكم والذين  آيرفع ا﵀ الذين  ﴿
 .العظيمصدق ا﵀   ﴾تعلمون خبير

 القيار صاحب الفضل والإكرام  ل الشكر والحمد إلى ا﵀ الواحد  أو 
 أكرمنا بنعمة الإسلام والعقـل ويسر لنا سبيل العلم وأمدنا بالعزيمة والإرادة،

 .فـلو الحمد حتى يرضى ولو الحمد بعد الرضا
بأسمى عبارات الشكر    بعد تمام الشكر للمولى العلي القدير،نتقدم

" لقبول الإشراف  سعادي عماد"الدكتور   والتقدير إلى الأستاذ المشرف
 على ىذه المذكرة وعلى نصائحيا وملاحظاتيا القيمة وتوجيياتيا الدائمة.

 الكرام الذين رافقونا طيلة مشوارنا الدراسي.  كل الشكر لأساتذتنا
لعلمي وقدم لنا يد  نشكر كل من ساعدنا على إنجاز ىذا العمل اكما  

 العون والمساعدة سواء من قريب أو من بعيد.
 

 شكرا جميعا وجازاكم ا﵀ خيرا
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 مقدمة
 

للربح،   ادفةى  يرنظمات غالد في  تىوح  بل تجارة  أي تجنبو في  كنيملا   نشاطا  اليوم  التسويق  يعد      
  الأخرى  ؤسسةلدا  وظائف  لىإ   جةاالح مستنعد  التسويقية  رتهاقد  على  يرةكب  بنسبة نجاحها  حيث يتوقف

  ماتها الدقتًحةوخد  ؤسسةالد  منتجاتعلى   طلب  أي  ناكى  يكن  لمإذا  الإمداد و  سبةالمحا ، كالتمويل
في  الإدارة  منظري علمو   رواد برأك  أحد  كر دراتً بي أهميتو  إلى  أشار  التسويق، وقد لال خ  من  سدةلمجوا
 تبقى ماو  . الشركة  في  أهمية  الأكثر  النشاطان هما   والتسويق  بتكارلاة "اير الشه و مقولت في ديث لحا  العصر 
  على  الإنفاق،أصبح  اغلبها في اليوم   الأسواقا ىتشهد تيال والمحتدمةمة التا  افسةنالد  معو  . تكاليف"  فهو 

 .مربحو   مفيد  كاستثمار  ءالأذكيا ءالددرا وإلي ،ينظر متعرب ام وىتسويق ال

نظمات تبحث عن كيفية تطوير لد، جعل اينستهلكلدأذواق وحاجات ا يميزالذي  الدستمر ييرإن التغ      
 ىفظة عللمحاا، من أجل يركيفية استباق التغي  فيماليا  ير، والتفكالتغيراتلكل ىذه  والاستجابة منتجاتها
رد  أي  في التميز فيىذه القدرات  لامتلاك الدهمة الدرتكزاتأحد  الابتكاريالتسويق  ويعتبر .زبائنها

خلق  خلالمن  ى ولائهمفظة عللمحاجذب الزبائن وا لاليرجى من خالفعل السريع كمدخل حديث 
 الدنافسونأفضل من  لذمقيمة 

نظر لأهمية كل من موضوعي التسويق الابتكاري وولاء الزبون حاولنا من خلال ىده الدذكرة بالا و ذل
 والإستًاتيجيةي يعد من الأىداف الرئيسية ذالبحثية دراسة دور التسويق الابتكاري في بناء ولاء الزبون ال

  لتحقيقو. لدؤسسةا التي تسعى

 الدراسةأولا: إشكالية 
   ؟التسويق الابتكاري في  بناء ولاء الزبونما مدى مساىمة 

 ولدعالجة ىذه الإشكالية تتفرع لدينا الأسئلة التالية:
 ؟ تأثير ذو دلالة إحصائية للمنتج على بناء ولاء الزبونوجد يىل  -1

 ؟يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية للتسعير على بناء ولاء الزبون ىل  -2

 ؟يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية للتًويج على بناء ولاء الزبون ىل  -3
 ؟يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية للتوزيع على بناء ولاء الزبون ىل توجد  -4

 ثانيا: فرضيات الدراسة
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 والأسئلة الفرعية، تم اعتماد الفرضيات التالية: من أجل الإجابة على إشكاليات الدراسة     
 الفرضية الرئيسية:

 .بمؤسسة بانو الجزائر بولاية الطارف للمنتج على بناء ولاء الزبون ذو دلالة إحصائية يرأثتيوجد  -1

بمؤسسة بانو الجزائر بولاية  للتسعير على بناء ولاء الزبونذو دلالة إحصائية  تأثيريوجد  -2
 الطارف.

بمؤسسة بانو الجزائر بولاية  للتًويج على بناء ولاء الزبونذو دلالة إحصائية  تأثيريوجد  -3
 .الطارف.

بمؤسسة بانو الجزائر بولاية  للتوزيع على بناء ولاء الزبونذو دلالة إحصائية  تأثيريوجد  -4
 .الطارف.

 أسباب اختيار الموضوعثالثا: 
 لي:تمثلت أسباب اختيار الدوضوع من طرف الطالب فيما ي

 .علاقة الدوضوع بالتخصص 

  متغيري الدراسة الدتمثلين في التسويق الابتكاري وولاء الزبون.لزاولة لفت الأنظار حول 

 .تقديم دراسة تحليلية إحصائية حول الدوضوع 
 ة: أىمية الدراسرابعا
وأهميتو في تحسين إدارتها  التسويق الابتكاري في الدؤسساتتنبع أهمية الدراسة من خلال دور      

لاسيما في ظل التطورات والتحولات الاقتصادية التي تتسم بالسرعة وزيادة احتمالية و وقيمتها الاقتصادية 
لا يتأتى ذلك إلا من  ،وتحقيق الربح ىو الاستمرار والبقاء الدؤسساتحدوث الدخاطر، وبما أن ىدف 

 خلال بناء علاقات مع الزبون وضمان ولائهم.
 أىداف الدراسة :مساخا

 تسعى الدراسة إلى جملة من الأىداف أهمها:
  للتسويق الابتكاري وولاء الزبونتوضيح الإطار النظري. 

  التسويق الابتكاري وولاء الزبونتحديد طبيعة العلاقة بين. 
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  ل لز الدؤسسةفي  التسويق وعناصر الدزيج التسويقيتسليط الضوء على جوانب القصور في تطبيق
 .بناء ولاء الزبوناقتًاحات لتفعيل دورىا وتعظيم مساهمتها في الدراسة، ومن ثم تقديم 

  بناء ولاء الزبون للمؤسسات.ودورىا في  التسويق الابتكاريلفت الانتباه لدوضوع 

 : حدود الدراسةساساد
 تحددت ىذه الدراسة كما يلي:    
للتسويق الابتكاري وولاء الزبون بمؤسسة بانو الواقع العملي  عالجت ىذه الدراسةالحدود الدكانية:  -1

 الجزائر بالطارف.
 ماي31إلى  أفريل 11في الفتًة الدمتدة من  الديدانية لدراسةتتمثل الحدود الزمنية ل الحدود الزمنية: -2

2123.  

 .بمؤسسة بانو الجزائرالزبائن من  الدبحوثين من لرموعة أراء إلى راسةالد تستند :البشرية الحدود -3
 منهج الدراسة سابعا:
على الدنهج الوصفي من خلال التطرق إلى التأصيل النظري في ىذه الدراسة تم الاعتماد        

 التسويق الابتكاري في بناء ولاء الزبونوالدنهج التحليلي بهدف التعرف على دور  لدراسةتغيرات لد
الدنهج القياسي الكمي من خلال الدراسة ميدانيا من خلال تحليل البيانات وجمعها، بالإضافة إلى 

الديدانية التي تم فيها استخدام الاستبيان، كأداة لجمع البيانات وتحليلها عن طريق البرنامج الإحصائي 
spss للوصول إلى إجابات للتساؤلات الدطروحة. 

في قواعد البيانات الدتاحة ومراجعة الكتب والدوريات  الدكتبيسح كما تم إجراء منهج الد     
وأية مراجع تساىم  ،بالتسويق الابتكاري وولاء الزبونوالدنشورات الخاصة بموضوع الدراسة والتي تتعلق 

في إثراء الدراسة بشكل علمي، وذلك للإطلاع على الدراسات النظرية والديدانية ومراجعة الأدبيات 
ة بالدوضوع بهدف بلورة الأسس التي يقوم عليها الإطار النظري للدراسة وكذلك من أجل ذات العلاق

 معرفة الأسس والطرق العلمية السليمة لدعالجة ىذه الدراسة.
 ثامنا: الدراسات السابقة

(،تحت عنوان: 2112سطيف،  1دراسة )كباب منال، أطروحة دكتوراه، جامعة فرحات عباس .1
الابتكار التسويقي في تدعيم القدرة التنافسية للمؤسسة دراسة حالة متعاملي الهاتف  دور

 لىتسليط الضوء على الدراسة ىدفت ." موبليس –أوريدو  –سطيف جيزي  النقال بولاية
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والتعرف على مدى إدراك  لدتعلقة بالابتكار التسويقي و الديزة التنافسية،إبراز الدفاىيم النظرية ا
أىداف الدراسة تم  الدؤسسة الجزائرية لأهمية الابتكار التسويقي، وقيمتو كأداة تنافسية، ولتحقيق

تم  مفردة، من متعاملي الذاتف النقال بولاية سطيف وقد858إعداد استبانة وتوزيعها على 
الدراسة إلى عدة  وتوصلت ىذه SPSS لأساليب الاحصائية في برنامجعدد من ا استخدم

تنافسية ل الابتكار التسويقي ىو تاح أي ميزة تنافسية و أسبح عامل ضروري :نتائج منها
أظهرت الدراسة أن أغلبية الدوظفين في مؤسسات  واحتلال مركز الريادة؛ لند الدؤسسة

 الشهاداتالاتصالات لزل الدراسة ىم من حاملي 

دراسة )خلوط زىوة مذكرة تدخل ضمن متطلبات نيل الداجستير، جامعة ألزمد بوقرة   .2
دراسة -التسويق الابتكاري وأثره على بناء ولاء الزبائن " تحت عنوان: ،(م2114بومرداس

يق الابتكاري الدراسة إلى التعرف على أهمية التسو  ىدفت"، حالة مؤسسة اتصالات الجزائر
الايجابية الناتجة عن تطبيقو، توضيح ماىية التسويق  ولزاولة الكشف عن مفهومو وأثاره

إلى عدة نتائج  الدراسة عليو وتحقيق ولائو، وتوصلت الابتكاري وأهميتو في خلق الزبون والمحافظة
ظل الظروف يعتبر التسويق الابتكاري أحد مفاتيح النجاح، وتحقيق الريادة والتميز في  :منها

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين ممارسة التسويق  .تميز بيئة الأعمال الحالية الدتغيرة التي
 .الابتكاري وتحقيق ولاء الزبائن

 :م(، تحت عنوان2112-2118دراسة )ديلمي فتيحة، مذكرة ماجستير، جامعة الجزائر،   .3

 ،اس لبناء ولائو للعلامة دراسة حالة الفرض الشعبي الجزائريتنمية العلاقة بالزبون كأس
عالجة الدفاىيم الحديثة لتسويق مثل التسويق بالعلاقات وإدارة العلاقة لد الدراسة ىذه ىدفت
إبراز الدور الذي يمكن أن تلعبو صورة العلاقة في عملية الشراء، وتوصلت الدراسة إلى  بالزبون،

يقتصر الولاء على سلوك الشراء، إذ لابد من أن يكون ذلك السلوك مدعما  لا :النتائج التالية
التصور العلائقي للولاء يستند إلى ضرورة وجود جودة في العلاقة بين الدؤسسة  بموقف إيجابي تجاه

يكون زبون وكالة القرض الشعبي الجزائري صورة للعلامة انطلاقا من جودة العلاقة التي  .والزيون
 .لوكالة، كما يستند في عملية اختيار الوكالة إلى صورة العلامةا تجمعو مع

دور التسويق الالكتروني في تحقيق ولاء (. 2115مريم العشعاشي، وبن علال قريش. ) .4
ىدف ىذا الدقال إلى دراسة أثر ودور التسويق الإلكتًوني  ،والتسويق  الزبون. مجلة الابتكار

التسويق العلاقاتي، فرض  في تحقيق ولاء الزبون، حيث أن الانتقال من التسويق الصفقاتي إلى
على الدؤسسات إعادة التفكير في طريقة إدارة زبائنها ليس فقط في الددى القصير ولكن من 

الالكتًوني نتيجة تطور التسويق العلاقاتي، حيث أن  البعيد، لقد تطور التسويق منظور الددى
نتيجة للعلاقة القوية بين الزبون و العلامة،  تحقيق ولاء الزبون للعلامة ضمن ىذه الدقاربة ىو
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وخاصة  ولقد حاول الباحثان في ىذا الدقال إظهار أن تطور تكنولوجيات الاتصال والدعلومات
تصالات التسويقية، حيث تتميز بخاصيتين أساسيتين الانتًنت، سمح بظهور نوع جديد من الا

أما فيما يخص التسويق الالكتًوني في الجزائر، فمعظم الدؤسسات  هما التفاعلية والشخصنة،
عليهم القيام بدراسة ميدانية وقياس  تقتصر على عملية التًويج عبر الانتًنت لا غير، ولذذا تعذر

ومدى  ائيات حول تطور التسويق الالكتًوني في فرنساولاء الزبون، واكتفيا بإعطاء بعض الإحص
 .تفاعل الدستهلك الفرنسي معو كدراسة مقارنة لإظهار أهميتو بالنسبة للمؤسسات الجزائرية

 تاسعا: ىيكل الدراسة
من أجل الإلدام بالاطار العام للموضوع والإجابة على الإشكالية الدطروحة، تم تقسيم الدراسة الى      

 :الدقدمة والخاتمة، وذلك كما يلي ل تطبيقي بالإضافة الىثلاثة فصول، فصلين نظريين وفص

: تعبر عن الجانب الدنهجي العام للدراسة، حيث تم التطرق فيها الى طرح الإشكالية المقدمة -
والتصور العام للموضوع، إضافة الى تقديم أسباب اختيار الدوضوع وإبراز أهمية وأىداف 

عريف بأىم مصطلحات الدراسة، وصعوبات الدراسة، الدراسة، وتحديد الدنهج الدستخدم، والت
 وتقديم بعض الدراسات السابقة التي تم الاعتماد عليها في البحث.

 "الإطار النظري للتسويق الابتكاريتحت عنوان " الفصل الأول: -
، مع التطرق لعلاقة التسويق "الإطار الدفاىيمي لولاء الزبونفقد خصص لدراسة " الفصل الثاني -

 الابتكاري بولاء الزبون
بدور التسويق الابتكاري في بناء ولاء " ةالتطرق إلى الدراسة الديدانية الدوسوم تمالفصل الثالث  -

 "الزبون بمؤسسة بانو الجزائر
بـة علـى التسـاؤلات وأخيرا في الخاتمة تم تقديم ملخص عام عن الدوضوع متبوعا بالإجا -

والفرضيات الدقتًحة من خلال النتائج الدتوصل إليها، مدعومة بالتوصيات الدستنتجة التي من 
 .شأنها الدساعدة في تحسين جودة خدمة ىذه الدؤسسة

 



 

 الفصل الأول:
للتسويق الابتكاريالإطار النظري   
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 تمهيد

لتسويق الابتكاري ىو نهج استًاتيجي يهدؼ إلى تعزيز لصاح الدنتجات والخدمات الجديدة من خلبؿ التًكيز على ا     

ىذا النهج على تطوير وتسويق الدنتجات والخدمات التي توفر  الابتكار والإبداع في جميع جوانب العملية التسويقية. يركز

 .قيمة فريدة وتفرض نفسها في سوؽ الدنافسة

يتطلب التسويق الابتكاري أفكاراً جديدة ومبتكرة للمنتجات والخدمات، وبرديد احتياجات العملبء وتوجيو الجهود      

ىذا النهج على التفاعل الوثيق مع العملبء وفهم تفضيلبتهم التسويقية لضو تلبية تلك الاحتياجات بشكل فعاؿ. يعتمد 

ومتطلباتهم بدقة، واستخداـ تكنولوجيا الدعلومات ووسائل الاتصاؿ الحديثة للحصوؿ على ردود فعل مستمرة ومرتدة من 

 ء.العملب
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 مدخل مفاىيمي للتسويق المبحث الأول:

 أىدافو، وعموميات حوؿ الدزيج التسويقي. وأهميتو بالإضافة إلىماىية التسويق سيتناوؿ ىذا الدبحث      

 ماىية التسويق  المطلب الأول:

 .لت موضوع التسويق منذ ظهوره واختلفت الدفاىيم حولواختلفت التعريفات التي تناو 

 أولا: تعريف التسويق

الذي يعتٍ السوؽ، وكذلك و  Mercatusىي كلمة مشتقة من الدصطلح اللبتيتٍ  Marketingكلمة التسويق  -

 (44، صفحة 7997)أبو قحف، التي تعتٍ الدتجرة.و  Mercariتشتق من الكلمة اللبتينية 

تعرفو الجمعية الأمريكية للتسويق: ىو لشارسة أنشطة الأعماؿ التي توجو عملية تدفق السلع و الخدمات من  كما -

 (46، صفحة 7999)علبؽ، الدنتج إلى الدستهلك أو الدستخدـ.

إلى إشباع الحاجات والرغبات من خلبؿ عرفو كوتلر رائد الددرسة الحديثة في التسويق، بأنو: "نشاط الأفراد الدوجو  -

عملية التبادؿ"، فمن خلبؿ ىذا التعريف نستنتج أف التسويق ىو عبارة عن عملية اكتشاؼ لدطالب الدستهلك 

 وترجمتها إلى مواصفات خاصة للسلع والخدمات وجعلها في متناوؿ أكبر عدد لشكن من الدستهلكتُ.

جتماعية والإدارية الدنجزة بواسطة الأفراد والجماعات لتحقيق ما يريدونو ويعرؼ التسويق أيضا بأنو: "العمليات الا -

 .(77، صفحة 9009)مسلم، من حاجات ورغبات ".

 من خلبؿ التعاريف السابقة يتبتُ أف التسويق ىو نشاط لشارس بغية برقيق ىدؼ التزود بالحاجيات والرغبات للؤفراد.
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 لتسويقلمفهوم ا التطور التاريخيثانيا: 

لقد تطور الدفهوـ التسويقي عبر عدة مراحل و كل مرحلة كانت لذا خصائصها و لشيزاتها الخاصة بها .و خلبؿ تطوره و      

 حتى الوقت الحاضر مر بخمس مراحل ىي: 

 المفهوم الإنتاجي: -1

ه الدرحلة كاف الدعروض ذالدنظمة في عملها الإنتاجي، حيث في ىيعتبر ىذا الدفهوـ من أقدـ الدفاىيم التي اعتمدتها     

رفع كفاءتو لدواجهة الطلب الدتزايد على و  قاصرا عن تلبية الطلبات و كاف اىتماـ الإدارة يتًكز على زيادة كميات الإنتاج، 

 أقصاىا، أو إضافة وحدات السلع و الخدمات، لشا دفع رجاؿ التسويق إلى حث الدنتجتُ إلى زيادة الطاقة الإنتاجية إلى

العرض يخلق الطلب الخاص "عليو فقد ركزت آنذاؾ على فكرة الفرض الاقتصادي الشهتَ الذي يؤكد أف و إنتاجية جديدة، 

كما يفتًض ىذا الدنطلق أف الدستهلك لربر على شراء منتجات الدنظمة، و لذذا فاف إدارة الدنظمة عليها أف تسعى إلى   ،"بو

 (23، صفحة 7991)الحميد، :م الإنتاج و زيادة التوزيع بها، و تنبتٍ فلسفة ىذا الدنهج علىبرستُ كفاءة نظ

 ؛الدستهلكتُ يبحثوف بالدرجة الأولى عن وجود السلعة و بسعرىا الدنخفض -

 ؛الدستهلك يعرؼ أسعار السلع الدنافسة و يقارف فيما بينها -

 ؛يعطي الدستهلك أي أهمية للبختلبفات بتُ السلع)فما عدا السعر( بالنسبة لصنف معتُ من السلع لا -

يخفض الأسعار و زيع و بزفيض التكلفة بدا يدكن أف أف ىدؼ الدنظمة الرئيسي ىو برستُ كفاءة الإنتاج و التو  -

 ؛يضمن الاحتفاظ بالدستهلك

 المفهوم السلعي:  -2

لك يفضل الدنتجات التي تقدـ أفضل جودة أو أداء لشا يعتٍ التًكيز على جودة منتجات يفتًض ىذا الدفهوـ أف الدسته
ف الدديرين يركزوف على منتجاتهم أكثر من تركيزىم على إووفق ىذا التوجو ف ،الدنظمة والعمل على برسينها من وقت لآخر

أف السلعة الجيدة تبيع نفسها دوف ، مثل ىناؾ الكثتَ من الشعارات الدطروحة في ىذا الخصوص، و احتياجات السوؽ
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يؤدي إلى قصر النظر  ،إلا أف ىذا الدفهوـ السلعي الذي يركز أساسا على السلعة منو على احتياجات السوؽ تسويق،
ختَ مثاؿ على ذلك شركة السكك الحديدية اعتقدت أف الدستهلكتُ يريدوف ، و marketing myopiaالتسويقي 

لفة مثل الطتَاف والنقل البري تزايد أهمية الصناعات الدختو  ولذذا لم يأخذوا في الاعتبار نمػوالقطارات وليس خدمة النقل 
 (22، صفحة 7991)الحميد، السيارات.و 

 :المفهوم البيعي -3

اج كميات تفوؽ حجم مع استمرار التطور التكنولوجي وإمكانية الإنتاج بحجم كبتَ أصبحت الدنظمات قادرة على إنت

الطلب على الدنتج في السوؽ، وكنتيجة لذلك برولت بعض الدنظمات في تفكتَىا من الفلسفة الإنتاجية إلى الفلسفة البيعية 

 وذلك باستخداـ ما يسمى بالدفهوـ البيعي. 

من خلبؿ  ذلكو  ويعتٍ ىذا الدفهوـ أف كل شيء يدكن بيعو بصرؼ النظر عن رغبة الدستهلكتُ فيو من عدمو   

ة على وظيفة التًويج بصفة عامة يتم التًكيز في ىده الحالو  ،استخداـ رجاؿ البيع لددخل بيعي يضغط عليهم في مكاف البيع

 .والبيع الشخصي على وجو الخصوص

 (23صفحة ، 7991)الحميد، :الضمنية و منها تلبيعي على لرموعة من الافتًاضاو يقوـ الدفهوـ ا

أف الدستهلك بطبيعتو لن يقوـ بعملية الشراء إلا إذا تم دفعو و تكثيف الجهود التًويجية حولو من خلبؿ البيع  -

 بشراء السلعة . لإقناعوالاندفاعي و الدكثف 

قد يقوـ و ، وعادة لا يقوـ بنقلها للآخرين ،أف الدستهلك عادة ما ينسى الخبرات السيئة النابذة عن الشراء السابق -

 بإعادة الشراء لنفس السلعة.

و من ثم فاف  الاىتماـ قد يكوف بتحقيق مبيعات من الدستهلكتُ  ،أف ىناؾ فرص بيعية كثتَة متاحة في السوؽ -

 الشراء.  لإعادةدوف الاىتماـ بالاحتفاظ بولائهم 
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 المفهوم التسويقي:  -4

إلى أف الغرض الأساسي للعملية الإنتاجية ىي  the wealth of nationsيشتَ أدـ سميت في كتابو" ثروة الأمم" 

وأف يقوـ بتًويج ما يقوـ بإنتاجو لو  ،ومن ىنا فاف على الدنتجتُ أف يكوف اىتمامهم الأوؿ بالدستهلك،العملية الاستهلبكية

لك إلا في بداية وعلى الرغم من ذلك فاف أحدا لم يهتم بقضية الاىتماـ بالدسته ،حتى يدكنهم الاستمرار في السوؽ

فلسفة إدارية تقضي بأف يتم توجيو نشاطات الدنظمة لضو برقيق "الذي عرؼ بأنو ظهر الدفهوـ التسويقي و  ،الخمسينات

)السيد، ."حاجات الدستهلكتُ كوسيلة أساسية لضو برقيق أىداؼ الدنظمة و ذلك ضمن نظاـ متكامل للؤنشطة التسويقية

 (43، صفحة 7999

و بالتالي بلوغ الدؤسسة  ،و ما يدكن ملبحظتو بالنسبة لذذا الدفهوـ ىو أنو يقوـ على ركائز لابد منها لنجاحو -

 :دافها الدسطرة و ىذه الركائز ىيلأى

 ؛التوجو بحاجات الدستهلك و رغباتو قبل الإنتاج و بعده -

 ؛الدنظمة و أنشطتها لخدمة ىذه الحاجات و الرغبات تكامل جهود -

 ؛برقيق الربح في الأجل الطويل -

 المفهوم الاجتماعي: -5

إف ظهور الدفهوـ التسويقي الشامل يعتبر برولا في الفكر التسويقي حيث تركز الاىتماـ على رفاىية الدستهلك والمجتمع 

لدنظمات أف تقوـ بإنتاج السلع والخدمات التي تشبع احتياجات ووفق ىذا الدفهوـ فاف على ا في الأجل القصتَ والطويل،

: أف على ىذه النقطة بقولو "كوتلر"ويعلق الأستاذ  ،الدستهلك وفي نفس الوقت تسهم في برقيق رفاىية المجتمع والبشرية

الخدمة تشبع ىذا على اعتبار أف السلعة أو و  ،لكنو يريد حلوؿ للمشاكل الدستهلك لا يريد سلع وخدمات بعينها 

 .في الأجل الطويل على الدستهلك والمجتمع مثل السجائر إلا أف ىذا الإشباع قد يكوف لو أثار سلبية ،احتياجات الدستهلك
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 :لذذا فقد جاء الدفهوـ الاجتماعي مركز على ثلبثة عناصر أساسية ىيو   

 التكامل بتُ وظائف الدؤسسة؛ز على التًكيز على التكامل بتُ جميع مفردات النظاـ بدؿ من التًكي -

 ؛التًكيز على احتياجات المجتمع بدؿ من التًكيز على احتياجات الدستهلك -

 .التًكيز على برقيق أىداؼ الأفراد و المجتمع بدلا من التًكيز فقط على ىدؼ الربح -

 وأىدافوالتسويق أىمية المطلب الثاني: 

 أولا: أىمية التسويق

توصيل السلع أو تقديم الخدمات إلى الدستهلكتُ فحسب، و إنما تتعدى أهمية ذلك فهو على أهمية التسويق لا تقتصر 

 يساىم أيضا في:

وآرائهم ذلك عن طريق إبلبغ إدارة الإنتاج أو التصميم برغبات الدستهلكتُ خلق الدنفعة الشكلية للسلع الدنتجة و  -

 مات  وحتى في أساليب وطرؽ التغليف؛بشأف السلع الدطلوبة سواء من حيث  الشكل أو الجودة أو الاستخدا

خلق الكثتَ من فرص التوظف حيث أف وجود نشاط تسويقي بالدنظمة يتطلب تعيتُ عمالة في عدة لرالات  -

لستلفة قد لا تقتصر فقط على تلك المجالات  الخاصة بإلصاز النشاط التسويقي ذاتو )رجاؿ البيع، والإعلبف، 

 كن أخرى داخل إدارات كالتصميم و الإنتاج أو الأفراد غتَىا؛الخ(، بل في أما  …والدعاية والبحوث

 خلق العديد من الدنافع الأخرى؛  -

 غزو الأسواؽ الدولية من خلبؿ اكتشاؼ الفرص التسويقية في ىذه الأسواؽ؛ -

 مواجهة الدنافسة من الشركات الأجنبية أو متعددة الجنسيات داخل الأسواؽ الوطنية. -

 ثانيا: أىداف التسويق
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أىداؼ التسويق ىي عديدة و متباينة ليس لتعدد و اختلبؼ الدنظمات من حيث  النشاط و الحجم والدوقع  الجغرافي 

والدستوى التكنولوجي وغتَىا فحسب، وإنما لاختلبؼ دورة حياة الأعماؿ على مستوى الاقتصاد القومي من ناحية، وعلى 

إلا أف الباحثتُ والكتاب والدمارستُ في لراؿ النشاط التسويقي أجمعوا مستوى  الدنظمة من فتًة لأخرى، ورغم ىذا التباين  

 )عيسى(على جملة من الأىداؼ التي يسعى التسويق لتحقيقها  في لستلف الدنظمات و ىي كالآتي: 

 تعظيم حصة الدنظمة في السوؽ أو من مبيعات الصناعة؛  -

اجمة من عملية البيع، فرجل التسويق يعتبر مهندسا مهمتو الأساسية توليد الدكاسب برقيق رقم معتُ من الأرباح الن -

 و الأرباح من الدبيعات؛

التنبؤ برغبات وحاجات أفراد المجتمع والقياـ بالأنشطة اللبزمة لتحقيق أو إشباع ىذه الحاجات سواء كانت مرتبطة  -

 بسلعة أو خدمة معينة؛

 برقيق مستوى عاؿ الرضا لدى الدستهلكتُ أو العملبء؛ -

 المحافظة على و تنمية الدركز التنافسي للمنظمة.  -

 المزيج التسويقي وعناصرهالمطلب الثالث: 

  أولا: مفهوم المزيج التسويقي

التسويقية  يعتبر "الدزيج التسويقي" مفهوما متعارفا عليو بتُ رجاؿ التسويق ويطلق على ذلك الخليط من الأنشطة
التي ستتبعها  بالإستًاتيجية، ويتعلق الدزيج التسويقي معتُ سوقيقطاع  إلىيدكن التحكم فيها بواسطة الشركة والدوجهة  التي

تخطيط أوجو النشاط التسويقي الدتعلق بالدنتجات التي سيتم تقديدها للسوؽ، ويقوـ مفهوـ الدزيج التسويقي على يالشركة ف
يدكن برقيقو عن طريق تكامل العديد من  ،–باعتباره الذدؼ النهائي للنشاط التسويقي  –الدستهلك   إرضاءفكرة أف 

الدتغتَات التسويقية، وكلما استخدـ مزيج مناسب من ىذه الأنشطة كلما بسكنت الشركة من تعظيم رضاء مستهلكيها، 
 وبرقيق أىدافها الربحية. 
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التي تتكامل معا في تنفيذ الوظائف وبرقيق  الأىداؼ  الأساسيةوالدكونات ويشتمل التسويق على لرموعة من العناصر 

ىو لرموعة متغتَات لزكومة يدكن للمنشأة أف تستخدمها Marketing Mixالتسويقية يطلق عليها " الدزيج التسويقي " 

 .استجابات الدستهلكتُ فيبكفاءة للتأثتَ 

تغتَات التي يدكن التحكم فيها والتي يدكن أف تستخدمها الدؤسسة للتأثتَ كما يعرؼ الدزيج التسويقي بأنو: " لرموعة من الد

 (85، صفحة 9079)حساني، على استجابات الزبائن".

 ثانيا: عناصر المزيج التسويقي

 الأجنبيةالكتابات  فيوتذىب معظم البحوث التسويقية إلى تقسيم الدزيج التسويقي إلى أربعة مكونات رئيسية اصطلح 

)الصحن، :وىي  pكل منها يبدأ بحرؼ   ةلاتينيتتكوف من أربع كلمات  لأنهانظرا   Four P,s"على تسميتها " 

7995) 

 المنتج -1

السلعة أو الخدمة الدقدمة للمستهلك وكأحد عناصر الدزيج التسويقي فهو الدنتج وكل ما يتعلق بو مثل وظائف  ىو

الدنتج وشكلو و تغليفو و تعليبو والضماف الذي يسري عليو وخدمات ما بعد البيع. تلك ىي العناصر الدرتبطة بالدنتج والتي 

 .يدكن للمسوؽ أف يتحكم فيها

عتبروف أف العلبمة التجارية بصورة عامة أحد عناصر الدنتج وذلك لأف تغيتَ عناصر الدنتج يغتَ كذلك فإف البعض ي

سنوات يسهم في إعطاء صورة إيجابية للعلبمة  ثلبثعلى سبيل الدثاؿ إعطاء الدشتًي ضماف  ،صورة العلبمة التجارية

 تسويقية الدرتبطة بالدنتج.التجارية وىذا ما يجعل العلبمة التجارية تتأثر كثتَاً بالقرارات ال

 :Priceالسعر -2
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ىو ثاني عنصر في الدزيج التسويقي حيث يدكن للمسوؽ برديد السعر النهائي للمنتج وىامش الربح والحسومات 

 )الخصومات( الدعطاة للعملبء في حالة شراء الكميات.

 Placeالمكان ) التوزيع(  -3

بو ىنا قنوات البيع مثل المحاؿ التجارية التي تقوـ ببيع الدنتج والوكلبء ومتطلبات التخزين وخدمة التوصيل للمنزؿ  يقصد

 . وغتَىا من العناصر التي تتعلق بكيفية وصوؿ الدنتج للمستهلك

 Promotionالترويج:   -4

 الشرائي للمستهلك.ىو الوظيفة التسويقية الدتعلقة بالأخبار والاقناع والتأثتَ على القرار 

ولكن  ،... إلخ أفكاروتعتبر عناصر "الدزيج التسويقي"واحدة بالنسبة لأي مشروع سواء بتقديم سلع أو خدمات أو 

نفس الشركة من وقت  في، أو أخرىإلىالنسبي قد يختلف من صناعة الى أخري، أو من شركة  الاستخداـلزتوياتها ومستوي 

 .لآخر

فالأهمية النسبية لعناصر الدزيج التسويقي بزتلف حسب العديد من العوامل مثل طبيعة السلعة أو الخدمة، ومكاف  

 .السلعة فى دورة حياتها، وتصرفات الدنافستُ، ودوافع الشراء، وطبيعة السوؽ الذي بزدمو، وما إلى ذلك من العوامل

وف التًكيز فيها على السلعة وخصائصها والخدمات والصيانة الدقدمة، يكل الدثاؿ فعند تسويق سلعة صناعية سبي فعل      

 .، أو عن طريق الوكلبء الوحيدين وليس التوزيع الشاملوالتوزيع الدباشروالبيع الشخصي بصورة أكبر من الإعلبف ،

وبصفة خاصة  أكبر،  بينما لصد أف تسويق سلعة ميسرة مثل الدشروبات الغازية تكوف الأهمية النسبية للمزيج التًويجي 

، وفى كثتَ من الحالات يكوف التسعتَ على أساس لشامل لأكبر عدد لشكن من الدنافذ، وكذلك يستخدـ التوزيع االإعلبف

إلى حد كبتَ بتُ السلع ما يستطيع السوؽ أف يدفعو أو حسب تصرفات الدنافستُ حيث إف السلعة وخصائصها متقاربة 

الدزيج التسويقي بزتلف أهمية عناصره النسبية لنفس الشركة عبر فتًات زمنية لستلفة تبعا  أفد ذلك لص إلى، بالإضافة الدتنافسة
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النمو(  أومرحلة معينة مثل ) التقديم  ففي، ىذا الصدد فيدورة حياتها وتصرفات الدنافستُ وفلسفة الإدارة  فيلدكاف السلعة 

مرحلة النضج مثلب تزداد أهمية  فيالدزيج  التًويجي بصفة عامة، بينما  تزداد الأهمية النسبية للئعلبف وكثافة استخدامو وعناصر

 .استخدامات جديدة لذا إيجادبرفيز الدوزعتُ وتشجيعهم على التعامل مع السلعة، أو 

نموذج  BINTERوBOOMSومع تطور مفهوـ وأهمية الخدمة ونظرا للخصائص الدميزة لذا، فقد قدـ كل من      

 إضافة العناصر الثلبثة ، فإضافة للعناصر السابقة تم7Pالدزيج التسويقي الدوسع للخدمات الذي يتكوف من سبعة عناصر 

 (9090)عبد، التالية: 

دمة الدقدمة، يشتَ الدليل الدادي إلى الأدلة الدلموسة التي تساعد الزبائن على الاستفادة من الخ الدليل المادي: -7

 وقد تتضمن ىذه الأدلة عناصر مثل التصميم، التأثيث، مظهر الدوظفتُ، وسائل الاتصالات، وغتَىا.

أو تشغيلها، والتي تعد عاملب ىاما لدستهلكي  العمليات: ترتبط العملية في الدزيج التسويقي بعملية إنتاج الخدمة -9

خدمات الاتصالات العالية الذين غالبا ما يعملوف أيضا كمنتج مشارؾ للخدمات الدعنية، فعملية تقديم الخدمة 

 تعتٍ كيف تقدـ الخدمة بكفاءة وفعالية حتى تكوف في متناوؿ يد العملبء النهائيتُ، في الدؤسسات الخدمية.

: حيث أف موظفي الدؤسسة الخدمية يلعبوف دورا مهما في إنتاج وتقديم الخدمة والتأثتَ على رضا )الناس(الأفراد  -3

 الزبائن، وبناء على ذلك يجب أف يلتزـ الدوظفوف بأخلبقيات التسويق، قصد بناء علبقات جيدة وطويلة الددى.

 ماىية الابتكارالمبحث الثاني: 

باعتباره أحد الدفاىيم الحديثة في لراؿ التسويق، لذلك من خلبؿ ىذا الدبحث يتناوؿ ىذا الدبحث ماىية الابتكار،      

  .سيتم التطرؽ إؿ مفهوـ الابتكار وأركانو الأساسية

 وأىميتو المطلب الأول: مفهوم الابتكار

 أولا: مفهوم الابتكار
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أسرع من الدنافستُ في يعرؼ الابتكار على أنو قدرة الشركة على التوصل إلى ما ىو جديد يضيف قيمة أكبر و  -

السوؽ أي أف تكوف الشركة الابتكارية ىي الأولى بالدقارنة مع الدنافستُ في التوصل إلى الفكرة الجديدة أو الدفهوـ 

 .الجديد أو الأولى في التوصل إلى الدنتج أو الأولى في الوصوؿ إلى السوؽ

ويدكن  ،شيء جديد يكوف ذا قيمة أو فائدة تطوير يشتَ إلى مفهوـ الابتكار العملية التي تؤدي إلى إنشاء أوكما  -

 أف يشمل الابتكار أفكاراً جديدة أو طرقاً مبتكرة لحل الدشاكل أو برستُ العمليات أو إبداع منتجات أو خدمات

 جديدة.

 كما يعرؼ الابتكار على أنو التطبيق العملي للبختًاع أو عملية صنع سلعة جديدة أو تطويرىا لجعلها أكثر قبولا -

من الناحية الاقتصادية، وبسر دورة حياة السلعة من لحظة ابتكارىا ضمن الفكرة الأساسية حتى لحظة استقرارىا في 

السوؽ بعدة مراحل ىي: البحث النظري والبحث التطبيقي، تقييم السلعة، بحوث التسويق، الانطلبؽ والعملية 

 .(9076)قريشي، الإنتاجية.

 الابتكار نيا: خصائصثا

 في الوقت الحالي زادت درجة الاىتماـ بالابتكار على الدستوى      

خصائص الابتكار للببتكار خصائص أو قدرات أو عناصر وىي تتعدد وقد اقتصر البحث على الخصائص الأربعة الأولى 

 وتتمثل في النقاط التالية: 

على إعطاء أكبر عدد لشكن من الأفكار الإبداعية، خلبؿ وىي القدرة  : Expressionalالطلبقة التعبتَية -7

 فتًة زمنية معينة، ويقاؿ أف الطلبقة ىي بنك القدرة الإبداعي

ويقصد بها سهولة انتقاؿ الفرد من فكرة إلى أخرى، وقدرة الفرد على تناوؿ الدوضوع  : Flexibilityالدرونة -9

ا الرؤية التعليمية التقليدية الشائعة، وبزتلف عن الطلبقة بأكثر من زاوية مع التحرر من الأفكار النمطية وزواي

في أف الطلبقة تتحدد بعدد الاستجابات وسرعة صدورىا أو كليهما معا، أما الدرونة فإنها تعتمد على تنوع 
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ىذه الاستجابات أي ترتكز على الكيف، وىي تعتبر جوىر التفكتَ الابتكاري بوجو عاـ. وتعتبر الدرونة 

ني من التفكتَ، وىي القدرة على إنتاج استجابات مناسبة لدشكلة أو مواقف مثتَة، استجابات النمط الثا

تتسم بالتنوع، وبدقدار زيادة الاستجابات الفريدة الجديدة تكوف زيادة الدرونة التلقائية، وتدؿ الدرونة على التغتَ 

 ومدى تقبل الصورة الجديدة، ومدى التحرر من الصور القديدة. 

  :وعاف هماولذا ن

تتمثل في قدرة الفرد على الابتعاد عن التقليد، وإنتاج أفكار مناسبة لدوقف ما، بحيث تتسم  المرونة التلقائية: -

واللبنمطية، ويكوف الدبدع أو الدبتكر تلقائيا حينما يتجو لضو إصدار أفكار متعددة ومتنوعة في لرالات  بالتنوعية

-ب  .القدرة إلى الدبادرة والتلقائية في الدواقف ولا يكتفي بدجرد الاستجابة متعددة ولستلفة. ويديل الفرد وفق ىذه

الدرونة التكيفية: وتعتٍ تغيتَ الشخص لوجهتو الذىنية، لدواجهة مستلزمات جديدة تفرضها الدشكلبت الدتغتَة، لشا 

ستجاباتو لكي يناسب يتطلب القدرة على إعادة بناء الدشكلة، وكلما ازدادت لدى الفرد القدرة على تغيتَ ا

الدوقف تطورت لديو الدرونة التكيفية الإبداعية، وتتحقق الدرونة التكيفية كذلك إذا تطورت لدى الفرد قدرة التعديل 

 .الدقصود في السلوؾ ليتفق مع الدوقف

ىي القدرة على إنتاج استجابات أصيلة، أي قليلة التكرار بالدعتٌ الإحصائي داخل  :Originalityالأصالة  -

الجماعة التي ينتمي إليها الفرد. أي أنو كلما قلت درجة شيوع الفكرة زادت درجة أصالتها، وتدؿ الأصالة على 

امات غريبة لأشياء إدراؾ الأشياء في صورة غتَ مألوفة أو العلبقات النادرة، كما تقاس عن طريق ذكر استخد

مألوؼ. بالتالي لصد أف الشخص صاحب التفكتَ الأصيل ىو الذي يدل من استخداـ الأفكار الدتكررة والحلوؿ 

 التقليدية للمشكلبت، ويتم التًكيز في قدرة الأصالة عادة على قيمة تلك الأفكار ونوعيتها وجديتها

ضافات وتفاصيل جديدة لفكرة معينة أو موقف ما، بسثل  وتشتَ إلى قدرة الفرد على تقديم إ : Detailsالتفاصيل -

كذلك في تناوؿ فكرة أو عمل ، وإعطاء تفصيلبت، وتوسيعات، ورسم خطوات، بذعل ىذه الفكرة عملية، 
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وتستخدـ مهارة التفاصيل لجعل الفكرة عملية، وتستخدـ مهارة التفاصيل لجعل الفكرة أو الدنتج أكثر وضوحا، 

ارة استكشاؼ البدائل، من أجل تعميق وتكامل الفكرة، كما أف إدراؾ التفاصيل عملية فالتفاصيل إذا ىي مه

 .توضح وتظهر أبعاد ومظاىر الدشكلة موضوع البحث، والوصوؿ إلى تفاصيل دقيقة جدا أو شاملة

وىي قدرة الفرد على رؤية الكثتَ من الدشكلبت في  : ProblemSensitivityالحساسية للمشكلبت . -

 الوقت الذي لا يرى فيو شخص آخر آية مشكلبت، أو قدرتو على برسس الدشكلبت وإدراؾ موقف ما في

كما  .طبيعتها والإحساس بهذه الدشكلبت يحدو الدبتكر للوصوؿ لإنتاج جديد يقدـ حلولا لستلفة لذذه الدشكلبت

جديدة تتعلق بذلك تتمثل في القدرة على برديد نقاط الضعف أو القوة في الدواقف والقدرة على فتح آفاؽ 

الدوقف. وتكاد تتًادؼ قدرة الحساسية للمشكلبت ومفهوـ ارتفاع الوعي بذلك يكوف الفرد الدبدع أكثر حساسية 

 لبيئتو من الدعتاد، فهو يراقب الأشياء التي لا يراقبها غتَه، 

وف أف بروؿ الدشتقات الدختلفة مواصلة الابذاه: ىو استمرار الفرد في التفكتَ في الدشكلة لفتًة زمنية طويلة نسبيا د -

بينو وبتُ التفكتَ في الدشكلة، إلى أف يتاح لو الوقوؼ على حل مناسب لذا، لذلك فهي تتطلب ضرورة العمل 

الدؤوب الدتواصل والنشاط، والعزـ والدثابرة لتحقيق الذدؼ، وأف لا تثنيو عن الدواصلة عوامل مثل : صعوبة الدهمة، 

يقات بشرية أو معيقات في الدوقف نفسو، والفرد الذي يتصف بدرجة عالية من الدرونة لا أو متغتَات بيئية، أو مع

يثنيو صعوبة الذدؼ أو صعوبة برقيقو، فإنو يغتَ الطريقة والدوافع، ويستعيد نشاطو من جديد ؛ لدواصلة العمل 

 .على الذدؼ من جديد ؛ حتى يتحقق لو ذلك

فكرة الجديدة لا يكوف لذا قيمة إلا من خلبؿ فائدتها وقبولذا بتُ إف الابتكار أو ال : Acceptanceالقبوؿ  -

الناس، فالعملية تبدأ من الفرد وتنتهي إلى المجتمع، أي لابد للفكرة التي ولدت في ذىن الدبدع أف تصل للآخرين 

 من خلبؿ إنتاجو الإبداعي

  مراحل عملية الابتكار: المطلب الثاني
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 :خطوات العملية الابتكارية كالتاليلقد تم برديد مراحل أو      

إذ يجمع فيها الفرد الدعلومات عن التصميمات التي مرت بو في الداضي،  : Préparationمرحلة الإعداد  -

 .ويحاوؿ ربطها بطرؽ لستلفة، ثم يقوـ الدبتكر بعدة لزاولات، للوصوؿ للتصميم الجديد والدطلوب

كموف لا ينتبو فيها الدصمم الدبتكر إلى الدشكلة انتباىا جديا،   تعتبر ىذه فتًة :Incubation مرحلة الاحتضاف -

 ويبدوا أنها فتًة بسحيص للمعلومات، وتنظيم للؤفكار، قبل مرحلة الوصوؿ للحل

يثبت فيها الحل إلى الذىن، ويتضح ذلك فجأة فيصل الدصمم إلى التصميم  :Illumination مرحلة الإشراؽ -

  .لفة، ثم اتضح التصميم أختَا وفجأةالدبتكر بعد أف ظهر لو بصور لست

ينشط فيها الفرد ليعبر بإرادتو الفنية عن ىذه اللحظة التي عاشها  :Vérification مرحلة التحقيق والتعبتَ -

لحظة الإشراؽ. وىذه الدراحل ليست منفصلة عن بعضها بحيث ينتقل الفرد من مرحلة لأخرى، ولكن سبب 

  .تصويرىا على ىيئة مراحل ذكرت

 الإطار النظري للتسويق الابتكاري مبحث الثالث:ال

 المطلب الأول: مفهوم التسويق الابتكاري

رغم تنوع و كثرة ما كتب و نشر عن التسويق الابتكاري، فإنو لا يوجد اتفاؽ حوؿ إعطاء معتٌ أو تعريف لزدد لو،      

إلى الدناىج والددارس الدختلفة التي وضحتو من و ذلك لتعدد المجالات التي شاع فيها استخداـ ىذا الدفهوـ من جهة، و 

 .جهة أخرى

و يدكن إجماؿ التسويق الابتكاري بأنو طرح منتجات جديدة ذات قيمة وظيفية و اقتصادية و نفسية عالية تفوؽ   -

توقعات الزبائن، و التي من شأنها برقيق قيمة لو و شعوره بالسعادة و بشكل استباقي بالاستخداـ الناجح 

 ت التسويق الدبتٍ على الدعرفة، والتي بذعل الدنظمة متميزة و متفردة عن منافساتها. لعمليا
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 كما يعرؼ التسويق الابتكاري على أنو: "وضع الأفكار الجديدة أو غتَ التقليدية في الدمارسات التسويقية."  -

و إيجاد فكرة جديدة، و إنما وىذا يعتٍ أف الابتكار التسويقي ينطلق من فكرة جديدة و لا يتوقف عند حد توليد أ -

الاستغلبؿ الناجح للؤفكار : يتعدى ذلك إلى وضع ىذه الفكرة موضع التطبيق العملي و لذا يعرؼ على أنو

 الجديدة

يعرؼ الإبداع و الابتكار في لراؿ التسويق بأنو تصميم و تنفيذ لرموعة من الأفكار الخلبقة و غتَ التقليدية، كما  -

 .تَ ذلكعملية في أحد لرالات الدزيج التسويقي كالدنتج أو التوزيع التًويج أو غ و برويلها إلى تطبيقات

  المطلب الثاني: خصائص التسويق الابتكاري

  .توليد الأفكار و دراستها و بياف جدواىا و العمل على تطبيقها على أرض الواقع -

  .لتعظيم الدنفعة الدتوقعة منها العمل على استغلبؿ الأفكار الجديدة بشكل كفء وفعاؿ -

  .شمولية الإبداع والابتكار لجميع عناصر الدزيج التسويقي -

 إف استحداث طريقة جديدة في تقديم الخدمة ىو ابتكار تسويقي، -

توزيع الدنتج بطريقة آلية ىو ابتكار تسويقي، ابتداع طريقة تسعتَ تعزز القيمة ىو ابتكار تسويقي، كذلك ابتكار   -

لبتصاؿ التًويجي من خلبؿ الحفلبت الخاصة لعينة من الزبائن ىو ابتكار تسويقي، وىكذا فإف أي فعل طريقة ل

 لشيز ومتفرد في لراؿ التسويق يجعل الدنظمة لستلفة عن الآخرين في السوؽ يدخل في لراؿ الابتكار التسويقي. 

قصود بها ىو أف يكوف الدنتج يتمتع بديزة قوية على بالتالي فإف الابتكار التسويقي قد يخلق للمؤسسة ميزة تنافسية، والد

بعبارة أخرى إف مصدر ىذه الديزة ا ميزة تنفرد بها على الآخرين، و منتجات الدنافستُ، أي تكوف السلعة أو الخدمة لذ
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يق يكمن في أف الدنتج يتلبءـ بشكل كبتَ مع حاجات الدستهلكتُ مقارنة مع منتجات الدنافستُ، وذلك بالتحديد الدق

  .التي كاف للببتكار التسويقي الدور الأكبر في اكتشافهاللحاجات الحالية للمستهلكتُ والكامنة و 

عليو يتم في التسويق الابتكاري تنسيق لرموعة الدوارد لدواجهة طلبات الجمهور من السلع والخدمات، و من خلبؿ و  

ا و تصبح مسلحة بدجموعة مبررات لكي يختار تناغم عملية التسويق تعرض الدؤسسة أو الشركة عن طريق منتجاته

 ت.ج الشركة لزبذين إياىا عن الشركاالجمهور منت

 

 

 يأىمية التسويق الابتكار  المطلب الثالث:

يعمل التسويق الابتكاري على برقيق التنافسية للمنظمات، بشكل يجعلها تتميز عن الدنافستُ في السوؽ، و       

 عتها، و ما شابو ذلك من العواملالذىنية و سميعمل على تعزيز صورتها 

 ولا يخفى على أحد الدور الذي يدكن أف برققو ىذه الديزة من نتائج إيجابية على أداء الدنظمة أبرزىا:     

المحافظة على حصتها السوقية في السوؽ أو زيادتها، و زيادة حجم مبيعاتها و أرباحها، كما يتيح لذا إمكانية   -

 .مركز قيادة السوؽ، و كسب الدزيد من العملبء الجدد، و المحافظة على العملبءالوصوؿ إلى 

إمكانية الوصوؿ إلى مركز قيادة السوؽ، و كسب الدزيد من العملبء الجدد، و المحافظة على العملبء الحاليتُ و  -

ة، وبسكن من الحفاظ عليها تعزيز ولائهم لذا، وبالطبع كلما استطاع التسويق الابتكاري إيجاد ميزة تنافسية للمنظم

 لفتًة أطوؿ من الزمن، فإف ىذه الدنظمة ستتمكن من كسب الدزايا الإيجابية والفوائد لفتًة زمنية أطوؿ. 
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يعد إهماؿ الابتكار التسويقي مظهرا من الدظاىر التسويقية غتَ الصحية، إذ يعتبر الابتكار في لراؿ عناصر الدزيج و  -

 يتم التًكيز عليها و العناية بها و توظيفها من قبل الدنظمات لتحقيق العديد من التسويقي من أىم الدداخل التي

الفوائد و لا سيما برقيق الديزة التنافسية. و تنعكس الفوائد على مستوى جميع الدنظمات التي تستخدـ التسويق 

ا على المجتمع عموما،  الابتكاري، و على مستوى العملبء الذين يوجو لذم مثل ىذا النوع من التسويق و لاحق

كونو قد يساىم في رفع مستوى الدعيشة، و زيادة حجم الناتج القومي، خاصة إذا كاف يطبق في لراؿ التسويق 

الدولي، و ىو الأمر الذي يساعد الدولة على مواجهة الدنافسة القوية في السوؽ الدولية، و على توفتَ العملبت 

 مية بشكل خاص. الأجنبية التي برتاج إليها الدوؿ النا

وىذا يعتٍ أف التسويق الابتكاري من الدمكن توجيهو لضو عناصر الدزيج التسويقي، أو توجيهو إلى لرالات أخرى 

نافستُ بذاه قضية تشمل بحوث التسويق، كما قد يأخذ التسويق الابتكاري شكل تبنيو لقضية معينة، أو الاختلبؼ عن الد

 أو موضوع معتُ.

 الفصل خلاصة
ضوء ما تقدـ في ىذا الفصل تم التوصل إلى أف التسويق الابتكاري ىو ذلك النسيج الدتكامل بدكوناتو والذي على 

يتعتُ على الدؤسسات الاىتماـ بكل عنصر من بالدراسة التحليل من أجل مسايرة السوؽ الدتغتَة والوصوؿ إلى تقديم 
 خدمات فعالة.

 ةيح مدى التكامل بتُ عناصره الدختلفة والتي تكوف الاستًاتيجيوكاف الذدؼ من دراسة التسويق الابتكاري توض
 التسويقية الدتبناة من طرؼ الدؤسسة، والتي يجب أف تساير ظروؼ السوؽ الدتغتَة باستمرار.

فالتسويق الابتكاري يحظى بأهمية بالغة لكونو ينمي ويواكب الدهارات الشخصية للعماؿ الدبتكرين بالدؤسسة، ويحسن 
 الخدمات الدقدمة ويعزز القدرة التنافسية للمؤسسة.من جودة 



 

 الفصل الثاني:
بالابتكار التسويقي هولاء الزبون وعلاقت  
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 تمهيد

 برقيق أىدافها، ولا يتأتى ذلك الا بالمحافظة على زبائنها وعملائهاالذ الحفاظ على صورتها و الدؤسسات عى ست     

، ولد يتوقف موضوع العملاء ألعية متزايدة في الدواضيع التسويقية، وقد ظهرت عدة مداخل لتفستَ ىذويكتسي  ا الدفهوـ

 الولاء يشغل قلب الاستًاتيجية التسويقية، إف لد نقل استًاتيجية الدؤسسة ككل د، بل أصح عند ىذا الح

ظة عليو، وباعتماد لرموعة من تيجيات ىدفها الوصوؿ إلذ تكوين ولاء الزبوف والمحافما يتًجم من خلاؿ وضع استًاوىذا 

فعالية  الوسائل اللازمة لتحقيق ىذا الذدؼ، مع الأخذ بعتُ الاعتحار أف تقوـ الدؤسسة بقياس ىذا الولاء لدعرفة مدى

 الاستًاتيجيات الدعتمدة

محاحث تتناوؿ الإطار الدفاىيمي لولاء الزبوف، وعموميات  3في ىذا الفصل التطرؽ الذ ولاء الزبوف من خلاؿ وسيتم 

 .التسويق الابتكاري حولو، إضافة للعلاقة بينو وبتُ
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 المدخل المفاهيمي لولاء الزبون الأول:المبحث 

 ماهية ولاء الزبونالمطلب الأول: 

 ولاء الزبونأولا: تعريف 

حاوؿ العديد من الحاحثتُ تقديم تعريف للولاء وكل منهم تناولو من زاوية معينة لذلك تعددت التعاريف التي بزص      

 ومن بينها: الدوضوع 

عميق بإعادة الشراء أو الدداومة على منتج أو خدمة على لضو مستمر مستقحلا بالرغم  التزاـأنو "  Oliver يعرفو  -

 (2222)توفيق،  .من التأثتَات و الجهود التسويقية التي برمل أسحاب التحوؿ

وباعتحاره  ،يتعامل معها العميلتقضي بالعزـ على الحقاء عميلا للمنشاة التي ة ؼ الولاء بأنو: حالة شعوريويعر  -

كتًويج الكلاـ الإلغابي عن الدنشأة وبرمل  ت السلوكية التي يقوـ بها العميلمفهوما لرردا فاف عدد من الدؤشرا

 (2203)الزعبي،  .الدنافستُ يدلل على ىذا الدفهوـ أسعار أعلى من

يعرؼ بأنو مفهوـ يتميز بالتحيز لضو علامة بذارية لزددة وينطوي على استجابات سلوكية من خلاؿ القياـ  كما -

 (2202)صالح،  بشراء تلك العلامة التجارية برديدا.

سق، حيث يكوف رغحة الزبوف لإعادة تفضيل نفس مقدـ الخدمة أو الدؤسسة بشكل منويعرؼ ولاء الزبوف أيضا:  -

ىذا التفضيل أوؿ اختيار لو من بتُ الحدائل، وذلك بصرؼ النظر عن الدؤثرات الدوقفية والجهود التسويقية التي 

 .(2222)راضية و بوداود،  .تهدؼ إلذ برويل السلوؾ

الزبوف والدنتج أو الخدمة أو الدؤسسة، عن طريق من خلاؿ التعاريف السابقة، يتض  أف ولاء الزبوف ىو الارتحاط بتُ 

 تفضيلها على جميع الدنافستُ رغم كل التأثتَات.

 أهمية ولاء الزبونثانيا: 

 :(298، صفحة 2222)توفيق،  تعود ألعية الولاء، إلذ ما يلي     
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الأوضاع الجديدة للحيئة التنافسية في إعادة توجيو قدراتهم الشرائية  استغلوادرجة ولاء الزبوف، فالزبائن  الطفاض -

 أزدادوأصححوا يتقنوف مهنة التجواؿ بتُ العلامات التجارية أكثر من أي وقت مضى، وفي ظل ىذا الوضع 

 الضغط أكثر على الدنظمة وحتم عليها وضع برامج ولاء، لتعزيز درجة بسسك الزبوف بدنتجاتها وفي نفس الوقت

 .إلذ الدنافستُ انتقالوعرقلة 

% يزيد في أرباح الدنظمة من 5بالزبائن بنسحة  الاحتفاظ إفبالزبوف الحالر أقل تكلفة من زبوف جديد،  الاحتفاظ  -

 .%022% إلذ 25

موجحة مع مدة بقاء الزبوف، فالزبوف الذي يحقى مع الدنظمة لددة  ةارتحاطي  الدنظمة في علاقة بزيادة الأرباح: فر  -

يلة يشتًي أكثر ويوصي بالتعامل معها من خلاؿ الكلمة الدنطوقة وىو ترويج لراني لعلامة الدنظمة، فالأختَ طو 

 .ينوب عن الدنظمة حيث لػدث الناس من حولو ولػثهم على منتجات الدنظمة

اجة إلذ أقل من جلب زبوف جديد، فالأختَ ليس بح بالزبوف الحالر فاظتالاحخفض التكاليف التسويقية: تكلفة   -

 .بتكرار عمليات الشراء حكثتَة يكوف الزبوف نفسو وسيلة ترولغية زيادة الأربا   أحيافالحملات التًولغية وفي 

 .يمةقيؤدي إلذ زيادة مشتًياتو حجما و  و نزداد احتياجاتو لشاائولاء الزبوف يعتٌ بقاءه لفتًة أطوؿ ومع بق -

 كحتَة للمؤسسة من خلاؿ:بالإضافة إلذ ما سحق، فإف لولاء الزبوف ألعية  

 بزفيض التكاليف السوقية؛ -

 تقوية بسوقع الإنتاج؛ -

 الدساعدة على جذب زبائن جدد؛ -

 من  الوقت والسهولة في الاستجابة للمنافسة. -

 

 



ولاء الزبون وعلاقته بالتسويق الابتكاري            الفصل الثاني:                                     
 

22 
 

 والعوامل المؤثرة فيه المطلب الثاني: مراحل تطور ولاء الزبون

 أولا: مراحل تطور ولاء الزبون

 (442، صفحة 2222)راضية و بوداود،  يلي: تتمثل مراحل تطور الولاء فيما

 الولاء الإدراكي: -

في الدرحلة الأولذ للولاء، تشتَ معلومات الزبوف عن صفات وخصائص الدنتجات إلذ أف منتج واحد مفضل عن غتَه      

الولاء القائم على أراء الزبوف ولؽكن لذذا الدعرفة أف تكوف قائمة من الدنتجات الحديلة، وتسمى ىذه الدرحلة بالولاء الدعرفي أو 

لدتاحة عن مستويات أداء الدنتج على معلومات سابقة أو مقدمة من الآخرين، والولاء في ىذه الدرحلة ىو نتيجة الدعلومات ا

 .سطحية تالر فهو يعتمد على مستويات أداء الدنتج، وحالة الزبوف في ىذه الدرحلة ذات طحيعة باو 

 )لولاء العاطفي )الشعوريا -

في  تتطور في الدرحلة الثانية ميوؿ وابذاىات لضو الدنتج وذلك على أساس استعمالاتها الدتًاكمة الدرضي، ويشار الذ الولاء     

وبشكل مشابو ، إزالتهاىذه الدرحلة بالولاء العاطفي، وبينما تكوف الدعرفة عرضة للآراء الدضادة فإف العاطفة ليس من السهل 

للولاء الدعرفي يحقى ىذا النوع من الولاء عرضة للتغتَ كما أثحت من خلاؿ الحيانات التي تظهر بأف نسحة كحتَة من الدتحولتُ 

 .عن الدنتج قد ادعوا بأنهم كانوا راضتُ مسحقا عنو

 يالولاء السلوك -

ب الزبوف بإعادة شراء الدنتج ولكن غرار شراء الدنتج، ير ) النية السلوكية ( والإرادة ىي الالتزاـ بتك الإراديةىي مرحلة     

 لؽكن أف تكوف ىذه الرغحة متوقعة ولكن حدث غتَ مؤكد ،بشكل لشاثل لأي نية حسنة



ولاء الزبون وعلاقته بالتسويق الابتكاري            الفصل الثاني:                                     
 

23 
 

مستوى أقوى فإف لديو نقاط ضعف، فتجربة عينات من منتجات  إلذوبرغم أف ىذا النوع من الولاء لغلب الزبوف       

عات قد تكوف مؤثرة لأف الزبوف قد التزـ بالدنتج وليس بتجنب عروض جديدة وبالتالر فإف ىذا منافسة ووسائل تنشيط الدحي

 من حيث نواياه قرارا بتجنب العلامات التجارية الدنافسة الزبوف لد يطور

 الولاء الفعلي -

ويكوف قد حصل على ، تتولد لدى الزبوف الذي لؽر في ىذه الدرحلة رغحة قوية لإعادة شراء الدنتج وفقط ذلك الدنتج      

الدهارات الدطلوبة للتغلب على تهديدات وعقحات مطلب شراء ىذا الدنتج فقط، ومن الدتوقع بأف يتخلص بشكل روتيتٍ من 

 .جنب عروض منتجات منافسةت، وقد يلضفتجو الدالرسائل الدنافسة وينخرط بححث جاد ومضتٍ عن من

الزبوف يتحوؿ عنها في كل مرحلة من والذي ىو سحب لجعل من ناحية ثانية بالإضافة إلذ أداء تدىور أداء الدنتج      

 ب بذريب الزبوف لدنتجات أخرى.سحسيعدـ توافر الدنتج ىو فقط الذي  مراحل الولاء فإف

 الزبون ءولاثانيا: العوامل المؤثرة في 

 (2202)الحاج،  ىناؾ العديد من العوامل التي تؤثر في ولاء الزبوف وىي:     

 الثقة: -1

متأكداً من كفاءة أو دقة أمر ما يتعلق بو أو بشخص أو بشيء آخر، وفي  الإنسافالثقة ىي الحالة التي يكوف فيها     

بذاه أشخاص آخرين أو قضايا  من ولاء ىذا الشخصحالة الأشخاص، من الدمكن أف تكوف تلك الثفة نوعاً من التأكد 

 أـ خطأفرؽ إذا كاف ذلك الدوقف صحيحاً  ووجهة نظر ثابتة، ولاوعادة يكوف صاحب الثقة ذا موقف ، معينة

 :القيمة المدركة -2

الأخرى، إذ يلعب السعر دورا  ة ومقارنتها مع الخدمات الدصرفية ينظر العميل إلذ القيمة الددركة عبر تكلفة تلك الخدم     

 .كحتَا في إمكانية قحوؿ الدستهلك ىذه الخدمة ومدى توفر الحدائل منها في الدنظمات الأخرى

 الرضا: -3
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كاف ىذا الأداء غتَ متفق مع ا  مبالنسحة إلذ توقعات الزبوف، إذا الأداء الددرؾ للمنتج يعتمد رضا العملاء على      

كاف ىذا الأداء يتقابل مع توقعات الزبوف فإف الزبوف سيتحقق عنده  توقعات الزبوف فإف الزبوف لن يكوف راضيا، وإذا ما

 .سيزداد أو يحتهجالرضا، وإذا ما زاد ىذا الأداء على توقعات الزبوف فإف رضا الزبوف 

. وينظر إليو على ،والرضا ىو مقياس لددى الدنتجات والخدمات التي تقدمها الشركة لتحقيق أو بذػاوز توقعات الزبوف     

تنافسية الأربعة من سجل الأداء الدتوازف، وفي السوؽ  منظوراتأنو مؤشر الأداء الرئيسي داخل قطاع الأعماؿ وجزء مػن 

نافس على العملاء، رضا العملاء يعد أىم عوامل بسيزىا وعلى لضو متزايد أصح  عنصرا أساسػيا في حيث الشركات التي تت

 .أعمالذا إستًاتيجية

 : جودة الخدمة -4

تعرؼ جودة الخدمة على أنها ذلك الفرؽ الذي لػصل العميل مقارنة مع أخرى، أو التي لػس بها بعد استعمالو      

وىي أيضا  ،قياس مدى قدرة مستوى الخدمة التي تصل إلذ العميل والدتوافقة مع توقعاتوللخدمة أو بعد تقدلؽها لو، وىي 

 وتعرؼ كذلك أنها  ، طرؼ الدؤسسة بحيث لا ينتج عن التحادؿ برويل الدلكية كما في السلع الدلموسة Iمعاملة منجزة من 

 .حاع الحاجات بحيث لا يكوف ملموساالدوجو إلذ إش الإنسافشاط ن

 المطلب الثالث: أنواع الولاء ومستوياته

 أولا: أنواع الولاء

الزبائن اعتمادا على عدة معايتَ مثل درجة الولاء والديوؿ لضو الدنتجات التي توفر بها ات أنواع ولاء تصنف الدراس     

 (2202)سعادي،  الدنظمات التي يتعاملوف معها، وىي كالآتي:

 حالة عدم الولاء -0

ىذه الحالة تنشأ بسحب عدـ الرضا عن الدنتجات والخدمات التي توفرىا الدنظمة، وبالتالر يتًتب عليها قياـ الزبائن       

وتظهر ىذه  .بتحويل اىتماماتهم لضو الدؤسسات الدنافسة في السوؽ، والتي تعرض التعامل والنوعية الأفضل من الدنتجات
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 الأسواؽ التنافسية التي تزدحم فيها الدنتجات الجديدة ومن خلاؿ إتحاع الاستًاتيجيات التسويقية العلاقة بشكل واض  في

لؽكن جذب الزبائن الذين ليس لذم أي ولاء بابذاه الدنظمات الأخرى، ومن الاستًاتيجيات الدستخدمة في جذب ىؤلاء 

 .ة السعرية والكميةالزبائن استخداـ تقنيات، السعر الدنخفض، أو تقديم العروض الخاص

 الولاء بدافع العادة  -2

مؤسسات الأعماؿ الأقل تنافسية في السوؽ وجود لرموعة من الزبائن لػتفظوف بالولاء لذا ويضمن ىذا  تقتًض      

الافتًاض عدـ انتقاؿ ىؤلاء الزبائن إلذ أي مؤسسة أخرى ولكن تدرؾ الدؤسسات أف ىؤلاء الزبائن قد يكونوا أوؿ الدتحولتُ 

 .منها استطاعت تامتُ زبائن جدد لدنتجاتها

 نالولاء الكام -3

ذلك من رغحتهم بعدـ ىذه الدنظمة لفتًة  علػدث ىذا الولاء عندما لؽتلك الزبائن شعورا بالولاء لدنظمة ما لكن لا لؽن     

زينها استمرار التعامل لفتًات طويلة خلاؿ مواسم العطل و وتظهر ىذه الحالة عندما يقوـ الزبائن بشراء السلع وبز ،أطوؿ

الدنتجات بدرجة كافية بالنسحة للمنظمة لذلك فإف أصحاب ىذا الولاء يفضلوف في الغالب  الدناسحات، أو أنهم غتَ مرححتُ

 .تلبي احتياجاتهم الدستقحليةالتي برمل قيمة حالية و 

 يالولاء الإضاف -4

من أكثر الأشكاؿ  يتميز ىذا النوع بارتفاع جاذبيتو من قحل الزبائن كوف ىذا النوع لزض اىتماـ ورعاية مستمرة وىو     

الدفضلة والدرغوبة لديهم، فعندما يظهر الزبائن ولائهم الإضافي للمنظمة التي يتعاملوف معها، فإنهم يفتخروف بهذا التعامل 

وباستمرار العلاقة معها كما قد يتكوف لديهم شعور قوي بالسعادة والرضا، والرغحة في تقاسم الخبرة الالغابية مع الآخرين 

 .اكهم في ىذه الدنظمةمن خلاؿ إشر 

وبالرغم من اختلاؼ أنواع الولاء واختلاؼ التصنيفات والدعايتَ الدتخذة في ذلك إلا أف الولاء في جوىره يعبر عن علاقة  

مربحة لكلا الطرفتُ)الدنظمة والزبوف صاحب الولاء( فهي برقق لو رغحاتو بدا يضمن تعلقو بها وىي تستفيد من ولائو في 
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و برقيق أىداؼ أخرى والولاء يرتحط قحل كل شيء بالقيمة والجودة الدرتحطتتُ بالسلعة )أو الخدمة أو زيادة أرباحها 

 .العلامة(، التي تقدمها ىذه الدنظمة لذلك لػب أف بررص الدنظمات التي الرعب في استمرارىا على برقيق ذلك

 

 ثانيا: مستويات الولاء

 يتكوف الأداء من لرموعة من الدستويات ىي: 

 (2229)فتيحة،  المستوى القاعدي -0

الدطلوب، وبدلا  الإشحاععند ىذا الدستوى لصد الزبوف غتَ محالر بالعلامة، ويعتبر أف كل العلامات لؽكن أف برقق لو       

ىذا الدستوى ىي إستًاتيجية من ذلك يكوف حساسا للسعر أو لقرب منطقة الحيع، والإستًاتيجية التي تتحعها الدؤسسة عند 

 .التسويق غتَ الدتمايز

 الزبون بالفرصة -2

يكوف الزبوف وفيا بسحب وجود فرصة في العرض الدقدـ من الدؤسسة، ويعكس ىذا الدستوى عدـ وجود ولاء تاـ أو       

إخلاص كحتَ من الزبوف ابذاه العلامة، حيث لؽيل إلذ تغيتَىا حالدا تتوفر عروض أخرى أكثر جاذبية لدى الدنافستُ، مثل 

تخدامو الدتكرر للعلامة نفسها، ويقابل ىذا الدستوى من الولاء قياـ بزفيض السعر، أو كأف يشعر الزبوف بالدلل نتيجة اس

التسويق الدتمايز، حيث تعمل على بزصيص بعض القطاعات بتخفيضات سعرية، أو أف  إستًاتيجيةالدؤسسة بالتًكيز على 

 وإدخاؿ التحسينات على منتجاتها، وىذا بغرض الاحتفاظ بالزبوف الإنتاجيةتنوع في خطوطها 

 يالحصر ن و بالز  -3

، ويعبر عن مستوى الولاء التاـ للعلامة، وىو لؽثل كذلك الذدؼ الذي تسعى إليو كل       وىو الدستوى الأعلى في الذرـ

عميقا إلذ درجة نص   اعتزازامؤسسة، إذ يكوف الزبوف عند ىذا الدستوى وفيا للعلامة ومتعلقا بها لدرجة كحتَة، يكن لذا 
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ما يبرر نظرة الدؤسسة إليو على أنو قطاع سوقي في حد ذاتو، لغب أف تعمل على بزصيصو الآخرين بالتعامل معها، وىو 

  .بإستًاتيجية تسويقية متميزة

 والشكل الدوالر لؽثل مستويات الأداء:

 

 

 : مستويات ولاء الزبون21-22شكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

دلؽلي فتيحة، تنمية العلاقات مع الزبوف كأساس لحناء ولائو للعلامة، مذكرة ماجستتَ في العلوـ التجارية، كلية المصدر: 

 .028، ص 2229العلوـ الاقتصادية وعلوـ التسيتَ، جامعة الجزائر، 

 

 الزبون بالفرصة

 

 

 

 المستوى القاعدي

 

 

 

 

المنتظم الزبون  

الزبون 

 الحضري
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 المبحث الثاني: عموميات حول ولاء الزبون

قياس يتناوؿ ىذا الدححث عموميات حوؿ ولاء الزبوف متمثلة في النظريات الدفسرة لو، وبناء الولاء، بالإضافة إلذ      

 .الولاء وبردياتو

 المطلب الأول: النظريات المفسرة لولاء الزبون

  :المدخل السلوكي -0

لؽكن القوؿ أف الزبوف وفي عندما يشتًي  حسب ىذا الددخل فإف ملاحظة السلوؾ ىي التي تسم  بتمييز الولاء حيث     

مرات متتالية، غتَ أف ىذا العدد غتَ كاؼ إذا لد تأخذ بالاعتحار  3باستمرار الدنتج نفسو أو العلامة نفسها لأكثر من 

 والتي ترى Fiber العدد الكلي للمشتًيات المحققة ضمن الدنتجات ومن النظريات التي تم اقتًاحها ضمن ىذا الصدد نظرية

وجود  * :أف الزبوف يكوف وفيا للمنتج أو العلامة عندما لؼصها بسلوؾ شرائي متكرر وتستند ىذه النظرية للفرضية الآتية

سلوؾ شرائي تكوف نتيجتو إلغابية تقود الزبوف إلذ تكرار ىذا السلوؾ والعكس صحي ، وبالتًكيز على ىذه النظرية بتقديم 

لتي أثحتت فعاليتها في وجود سلوؾ إلغابي لضو مؤسسة لكن عادة ما يصاحب ىدايا و بزفيضات و منتجات لرانية و ا

استخداـ ىذه التقنيات وجود لساطرة في بعض الأحياف إذ يربط الزبوف ولاءه بالتًويج وليس بالدنتج، واحتماؿ ىجره لذا 

بوف ابذاه العلامة أو الدنتج إضافة بدجرد توقف الحملة التًولغية وما يؤخذ على ىذا الددخل ىو بذاىلو لوجود موقف لدى الز 

 إلذ عدـ قدرتو على التنحؤ فيما إذا كاف ىذا السلوؾ سيتكرر مستقحلا أـ لا.



ولاء الزبون وعلاقته بالتسويق الابتكاري            الفصل الثاني:                                     
 

29 
 

 د:المقاربة الموقفية أو نظرية الاعتقا  -2

مقاربة عجزت الدقاربة السلوكية لوحدىا عن تفستَ سلوؾ الولاء لشا دفع الحاحثتُ و الديدانيتُ إلذ توجيو أعمالذم لضو       

الدوقفي كأحد العوامل الدفسرة للولاء فالدستهلك لا يكوف وفيا للعلامة أو الدنتج بعتُ الاعتحار الحعد الإدراكي و  تسم  بأخذ

إلا إذا طور موقف اعتقادي إلغابي ابذاه ىذه العلامة أو الدنتج وبالتالر تحلور الاعتقاد في الغالب الالغابي يؤدي إلذ إظهار 

 .راءسلوؾ تكرار الش

تسلط ىذه النظرية الضوء على عملية التقييم النفسي الذي يؤدي إلذ ظهور نية تكرار سلوؾ الشراء وقد حدد       

 :الحاحثوف أبعاد قوة الدوقف في العناصر الآتية

لموقف: لغب أف ينشط بذاكرة الفرد و بالتالر يكوف سهل الإدراؾ، وتعرؼ سهولة الإدراؾ على لسهولة إدراكو   -

"قوة الارتحاط في ذاكرة الفرد بتُ الدوضوع وتقييمو و درجة سهولة إدراؾ الدوقف سيشار إليها بقوة الدوقف،  أنها

 .فكلما كاف الدوقف واضحا وسريعا وسهل الفهم نقوؿ أنو موقف قوي

وضوع وتشكيلة التجربة الدحاشرة: تتعلق التجربة الدحاشرة بعدد الدرات التي كانت فيها الفرد على اتصاؿ وعلاقة بالد  -

أف الخبرة الدحاشرة تزيد من  أبحاثوالخبرة جد واسعة ونظم عدة عناصر منها )الشراء، الاستعماؿ، الاستهلاؾ، قراءة 

التماسك بتُ الدوقف والسلوؾ إعلاف(، وقد أوض  والدواقف تكوف جيدة وواضحة ومنشطة بدستوى من الثقة 

على الخبرة الدحاشرة تكوف أقل تغيتَا للسلوؾ لأنها لؽكن أف تتطور بالتأكيد، في حتُ أف الدواقف التي لا ترتكز 

 .بشكل سهل

الألعية: نعتٍ بها القيمة التي تعطى للزبوف الدوقف ابذاه موضوع ما فكلما زادت الألعية التي ترتحط بدرجة التعقيد   -

 .و قيم الفرد كلما زادت قوة الدوقف
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لر بها الزبوف موقفو فإذا لد يكن الزبوف لؽلك الثقة في حكمو على الدنتج أو التأكد: نعتٍ بها الثقة والإقناع التي يو   -

العلامة لن يكوف موقفو مقاوما للتغيتَ وبالتالر موقفو ضعيف وتظهر قوة الدوقف في الربط بتُ التحوؿ من التعلق 

 (2226)حاتم،  .الناتج عن الاعتقاد وقوة الدوقف لضو تكرار سلوؾ الشراء

 المطلب الثاني: بناء ولاء الزبون

 أولا: وسائل بناء ولاء الزبون

 ألعها:ء مرتفع للزبوف و تعتمد الدؤسسة على لرموعة من الوسائل التي تراىا أكثر فعالية في بناء ولا     

 أو بالدفع وىي جد متنوعة بطاقات بسن  للزبائن ذوي الولاء للمؤسسة، ويتم إشراكهم سواء لرانا : بطاقات الولاء -1

حيث تسم  لذم بالحصوؿ على مزايا متنوعة، كالتخفيضات ، أساس اختلاؼ العلامات الدنتجتُ  على

ء إف أساس عمل الحطاقة يركز على نظاـ التعرؼ على الولا .الخصومات، الدعلومات الإضافية و معاملات وغتَىاو 

وؼ تسويقية متميزة وتتميز الحطاقات بنظاـ لزاسحة نقاط الولاء الدشتًؾ في عرض ظر الدلازـ لسلوؾ تكرار الشراء و 

 .ىدايا وعلاوات وخدمات إلذالتي يتم برويلها 

اختيار  من بتُ عوامل لصاح بطاقات الولاء: تقوية الشعور بالتميز، بذزئة وبرديد الحاملتُ المحتملتُ للحطاقات، 

لرانية الحطاقة لدعرفة أنو ليس فقط الحطاقات الددفوعة ىي التي حيات لالأحسن أداء، برديد إلغابيات وس االتكنولوجي

 (2204)لخلف،  .تقدـ بذزئة فعالة

أو ما يسمی كذلك برنامج نادي العضوية وفيو يتم من  العضوية لرانية مع الدؤسسة أو مقابل رسم  :نادي الزبائن  -2

الدنتمي إلذ النادي بخصومات على بعض الخدمات و دعوات، الاجتماعات اشتًاؾ بسيط، حيث يتمتع الزبوف 

المحلية والشهرية وحضور فعاليات البرامج الخاصة كالحفلات والأنشطة التي ترعاىا الدؤسسة ويرتحط عمل نادي 

ادي: استعلاـ، حيث أف أي عملية يقوـ بها الزبوف بعد تسجيلو في الن الزبائن بنظاـ النقط التي لػصل عليها الزبوف،

 ....إلخ، فإنو لػصل على رصيد مناسب من النقاط يتم برويلها إلذ ىدايا خلاؿ مدة الاشتًاؾ ،شراء
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إنشاء نادي الزبائن إلذ برديد واستهداؼ قطاعات لزددة بناء أفضل ولاء وبسييز الزبائن، تقوية صورة  يهدؼ 

العلامة والدؤسسة، تدعيم قواعد الحيانات التسويقية، ولا تتحدد فعالية النادي بعدد الدنخرطتُ فقط بل بقدرة 

 (029، صفحة 2204)لخلف،  .سةالدؤسسة على إدارة النادي طحيعة الدنخرطتُ ومدى رضاىم عن الدؤس

الدؤسسة، وتعتبر أداة  إستًاتيجيةبرتل مراكز الاتصاؿ مكانة مهمة في  :مراكز الاتصال و خدمات ما بعد البيع  -3

مهمة لتقديم خدمات ما بعد الحيع باعتحارىا تساىم في بناء الولاء لأف الدعلومات التي لػصل عليها الزبوف بعد 

الشراء غالحا يكوف لذا أثر أكبر من التي عليها قحل الشراء، و برتوى أغلب مراكز الاتصاؿ في الشركات الكحتَة 

، تسم  ىذه الإمكانيات بتنظيم مناسب لإدارة الآلر الإعلاـو نائية بتُ الذاتف للاتصالات وثآلات توزيع ذكية 

 (029، صفحة 2204)لخلف،  .العلاقة مع الزبوف في لراؿ الاتصالات و قواعد الحيانات العلاقية

 .واء للمؤسسة أو العلامةو سئوىي وسائل تنقيط الزبوف بهدؼ بناء ولا :الكوبونات والذدايا -4

غتَىا من الوسائل التي تدعم مستوى وسائل أخرى كالعروض الدوسمية، التخفيضات و إضافة إلذ ىذه الوسائل توجد   

 .(029، صفحة 2204)لخلف،  .)الالتزاـالثقة و  ،الرضاالولاء السلوكي أو الناتج عن الدقدمات الداخلية )

 وتحدياته المطلب الثالث: قياس ولاء الزبون

يعد قياس الولاء عملا صعحا حيث بسكن صعوبة قياسو في طحيعة الولاء في حد ذاتو، كغتَه من مقياس الابذاىات التي      

 طرؽ قياس الولاء:وفيما يلي ترتحط بطحيعة، النفس الحشرية التي يصعب وضع قياس أو لظوذج لزدد لذا، 

يستعمل ىذا الدقياس أكثر في دراسات رضا الزبوف و يقيس معدؿ الاحتفاظ بالزبائن في فتًة  بالزبائن:الاحتفاظ  -0

بعد فتًة زمنية برددىا  X2 في فتًة معينة و يقاس عددىم مرة أخرى X1 معينة ، حيث يقاس عدد الزبائن

 . M الدؤسسة ثم يتم حساب معدؿ الاحتفاظ

تعتمد الدؤسسة على دفتً حساباتها لتحديد متوسط حساب الزبوف وتتحع تطور خلاؿ فتًة معينة  :الحصة النقدية -2

إلا ذلك صعب بالنسحة لجميع الزبائن خاصة في لراؿ الدنتجات ذات الاستهلاؾ الواسع، وأف تزايد متوسط 
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سحوعية مثلا على مشروب بالنسحة لاستقصاء الزبوف عن مصاريفو الأ، و حساب الزبوف لا يعبر بالضرورة عن ولائو

 غتَ موثوؽ بها  الإجاباتلدصاريف بهذه الدقة فتصح  ه ما فقد يكوف من الصعب تذكر 

علامتها أو  حيث يقارف الزبوف الدؤسسة و منتجاتها،موقع العلامة في ذهن الزبون مقارنة بالعلامات المنافسة:  -3

لمنافستُ، ونتائج ىذا القياس تعطينا تصدرا لنتائجو مقدـ الخدمة فيها بالدؤسسات الدنافسة أو الحدائل الأخرى ل

 وىو مستوى تقحل الزبوف لحدائل الدنافستُ.

: يهدؼ ىذا القياس لدعرفة مستوى تعلق الزبوف بالدؤسسة في ظل العوامل التي تبرز مستوى تقبل الزبون للبدائل -4

رفهم الزبوف، ولؽكن أف يكوف أف يكوف الذين يعنافستُ للمؤسسة في نفس القطاع و بزليو عنها، و ذلك بتحديد الد

كلما زاد احتماؿ الثقة في الدقياس و قد تعامل معهم و كلما كانت الإجابة تدؿ على الدعرفة الجيدة بهم كلما زادت 

عن الدؤسسة ىي عوائق التحوؿ التي لؽكن أف تكوف  وتقحل الزبوف لحدائل الدنافستُ ، أما العوامل التي تبرر عدـ بزلي

 الاحتفاظ بو بدؿ الولاء الحقيقي سححا في 

أي مستوى ثقة الزبوف بالدؤسسة ، علامتها ، خدماتها ، أو حتى مقدـ الخدمة و يعتمد على  الثقة:مستوى  -5

 (026، صفحة 2204)لخلف،  .القياسات السابقة في لرالات الاستهلاؾ و التوزيع الكحتَين أكثر من غتَىا

 المبحث الثالث: دور التسويق الابتكاري في بناء ولاء الزبون

 .يتناوؿ ىذا الدححث العلاقة بتُ التسويق الابتكاري وولاء الزبوف عن طريق دوره في التأثتَ عليو     

 الزبون على المحافظة في الابتكاري التسويق دور : ولالمطلب الأ

 الشراء، قرار على التأثتَ الزبائن، وتطلعات رغحات كافة تلبي منتجات تقديم من الدنظمات التسويقي الدزيج في الابتكار لؽكن

 على تدؿ التي الدؤشرات أىم من التسويقية النظر وجهة من يعتبر الزبوف فرضا .الدنافستُ منتجات عن منتجاتها وتفضيل

 عميق التزاـ الزبوف لدى يكوف وبذلك .عليهم والمحافظة حاجاتهم إشحاع على وقدرتها زبائنها مع التعامل في الدنظمة لصاح

 شراء قرار على تؤثر عوامل عدة وىناؾ .بو المحيطة الخارجية الدؤثرات كانت مهما الدستقحل في الخدمة أو الدنتج شراء لإعادة
 (53فحة، ص2227)يورؾ،  :منها منتجاتها تقديم عند مراعاتها الدنظمة على لابد الدنتج
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 الدنتجات من مستوى بأعلى ورضا فائدة لو لػقق الجديد الدنتج أف الدستهلك أدرؾ إذا :الدشتًي لػققها التي الفائدة -

 شرائو؛ قرار بابزاذ سيقوـ فانو الدوجودة

 بشرائو؛ فإنهم سيقوموف الدشتًين وخبرات والدمارسات القيم مع يتلاءـ الجديد الدنتج كاف إذا :الدنتج ملاءمة -

 في سيساعد ذلك للمشاكل مواجهتو وعدـ للمستهلك بالنسحة الدنتج استخداـ سهولة إف :الاستخداـ سهولة -
 الجديد؛ الدنتج شراء قرار ابزاذه

 بنوع الدشتًين يشعر ذلك فاف السوؽ، في شهرتها ولذا معروفة منظمة طرؼ من مقدـ الجديد الدنتج كاف إذا :المجازفة -

 الدنتج؛ ىذا لشراء التقدـ أو المجازفة لؼشوف لا الدشتًين لغعل لشا الدنظمة، بهذه لثقتهم وذلك الاطمئناف من

 متوفر لعدـ وذلك الدنتج، ىذا بشراء ازفةجللم مستعدين غتَ الدستهلكتُ سيجعل الأسعار ارتفاع :الأسعار -

 تقييمو على القدرة وعدـ عنو الكافية الدعلومات

 عليه المحافظة وأسباب الزبائن ولاء خلق كيفية الثاني: المطلب

  : عليو المحافظة وأسحاب الزبائن ولاء خلق كيفية إلذ الدطلب ىذا في سنتطرؽ

 (07صفحة ،2203 الدوسوي،) : الزبائن ولاء خلق كيفية -أولا

 :يلي ما طريق عن الزبوف ولاء خلق يتم

 .الزبوف بو وعدت ما بتقديم الدؤسسة تلتزـ أف بدعتٌ العملاء، ابذاه التزاـ بناء خلاؿ من قيمة خلق -

 .الدسوؽ فيو يرغب ما وليس فيو يرغب ما الزبوف إعطاء يتم -

 .إليها لػتاجوف التي والدنتوجات لذم، الحيع يتم الذين الأفراد معرفة -

 لدساعدة استعداد على الدؤسسة تكوف أف لابد ثم ومن لذا، الزبائن ولاء ىو أصولذا أعظم أف اعتحارىا في الدؤسسة تضع أف -

 .طلحها فور لو تقليدية غتَ فورية خدمات وتقديم الزبوف،

 .آخر منافس إلذ التحوؿ عليو يصعب بحيث يتوقع لشا أكثر الزبوف إعطاء يتم أف -

 :عليه المحافظة أسباب - ثانيا

 (23، صفحة2207)بن بردي،  :أف إلذ الزبائن ولاء على بالمحافظة الدؤسسة قياـ أسحاب ترجع -
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 اجتذاب بتكاليف بالدقارنة عالية، جذب تكاليف تتطلب لا الولاء ذوي من بالزبائن الدؤسسة احتفاظ تكاليف -
 بالزبائن الاحتفاظ تكلفة أضعاؼ خمسة يحلغ الجدد الزبائن جذب تكلفة أف الدراسات أوضحت فقد جدد، زبائن

 . الحاليتُ

 نتيجة وذلك لذا، ثابت عائد برقيق وضماف بالأرباح، الاحتفاظ من طويلة لددة بالزبائن الاحتفاظ للمؤسسة لؽكن -

 .الزمن عبر الزبائن بو يقوـ الذي الدتكرر الشراء

بأنشطة  يعتبر الزبوف ذو الولاء للمؤسسة مصدرا من الدصادر الدهمة التي لؽكن للمؤسسة الرجوع إليو عند القياـ -
سسة أي الدؤ  جديدة، كما أف توصياتهم تؤدي إلذ اجتذاب زبائن جدد للتعامل مع الدؤسسة دوف أف تتكلف

الزبوف ذو الولاء يكوف على استعداد لدفع سعر أعلى للحصوؿ على القيمة  تكاليف تسويقية في اجتذابهم.
 الدرغوبة.

 الزبون ولاء لبناء الاستراتيجي المسار :ثالثالمطلب ال

 موحد مسار أو سحرية وصفة توجد لا أنو ومع ىامة مراحل لروعة اتحاع لغب وفاء، استًاتيجية أي في النجاح بغية

 مراحل خمسة اقتًح Jean-Marc Lehu .الزبائن ولاء بلوغ تريد التي للمؤسسات ذلك في مرجعا يعتبر علية ومتفق 

 .الولاء بناء لدسار أساسية 

 أولا : مرحلة التعرف -

ىذه الدرحلة في معرفة زبائن الدؤسسة، منافسيها، والتقنيات التي سيعتمد عليها في بناء الولاء، وفي الحقيقة  تكمن    
 يتعلق

 الامر ىنا بعدة اجراءات تدقيق تقف عندىا الدؤسسة:

 تدقيق لؼص لزفظة زبائنها )التوقعات، الحاجات، تقدير حجم زبائن الدؤسسة،...(  -

 طحيعة ومزيج عروض الدنافستُ، أشكاؿ الاتصاؿ الدمارسة، ...(تدقيق لؼص الدنافسة )  -

 تدقيق لتقنيات الولاء )التقنيات الدتاحة، الدلائمة للقطاع والشرلػة الدستهدفة،...( -
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وبفضل معرفة الدؤسسة جيدا لمحيطها ومن ستستهدؼ تستطيع الوصوؿ الر لستلف فئات الزبائن بتقنيات الولاء      
 الدلائمة.

 ثانيا: مرحلة التكيف

 تعيش الدؤسسات اليوـ في بيئة شديدة الحراؾ والتغتَ لذا من الضروري عليها أف تكيف خياراتها للفئات الجمهور     
 الدستهدؼ وكذلك لأىدافها الاستًاتيجية، لاف ىذا التكييف يقود في نهاية الدطاؼ الذ الحفاظ على ميزتها التنافسية ويدر

 ف موضوع الدرحلة الثاني يدور حوؿ كيفية استغلاؿ لستلف التقنيات التي يكوف من الصعب على الدنافسعليها بالأرباح، إ
، 2207وليد، ) تقليدىا، مع بسييز العرض ليمن  قيمة خاصة للزبوف ويبرر لو سلوؾ وموقف الولاء الواجب اتحاعو.

 (3صفحة

 ثالثا: مرحلة تقديم الامتياز

 لية بناء الولاء، ويكوف ذلك بتقاسم فائدة وميزة مرجوة للزبوف بحيث لا لؽتلكها الدنافستُ،ىي قلب الدسار وبذسد عم     
 دركونها، ولا لؼطر بحالذم مرةيعلامة معينة نتيجة لفائدة معينة لأف الزبائن الاوفياء بحساطة يتعلقوف ويستمروف في استهلاؾ 
 يزة التي ستقدمها الدوسسة الزبوفالقرار في ىذه الدرحلة حوؿ الدفكرة التغيتَ وىم في حالة من الوعي التأمل. إذف يتمحور 

 وتعود عليها بالنتائج الالغابية.

 المراقبة مرحلة :رابعا

 فالذدؼ .الدستعملة التقنيات لو التقنية فعالية مراقحة أي والفحص، الدراجعة في نظاميا الدسار من الرابعة الدرحلة تكمن     
 وملائمة متانة من التأكد الدستلزـ فمن لذا والدستهلكتُ، العلامة بتُ مستدامة علاقة على المحافظة ىو ولاء استًاتيجية من
 الدرحلة لذذه يكوف ىامة، مالية موارد احيانا لذا لؼصص اف لؽكن الولاء استًاتيجية أف الحسحاف في الاخذ مع ،العلاقة ىذه
 (32، صفحة2204)خلوط،  .الاستثمار على العائد من جزء أو كل قياس في كحتَ دور

  التطوير مرحلة : خامسا

 علينا تفرض الدرحلة ىذه من فابتداء الدردودية، لؼص فيما معتُ استثمار حوؿ ذكية بطريقة الدالر الددير طمأنة يكفي لا     

 ىذا أف .عليو تكوف أف الدتوقع الشكل في التنافسية الديزة على الإبقاء بهدؼ نفسها الاستًاتيجية تطوير الدؤسسة بيئة تغتَات
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، ضروري أصح  التطوير  لفكر وتؤسس الدؤسسة تعتتٍ وعندما للتنويع، وبحاجة جديد ىو ما لكل بحاجة الدستهلك لاف اليوـ

 . والتقدـ النمو في ستستمر التغيتَ

 .منطقية لعملية مكونة مراحل تعاقب على ترتكز الولاء لاستًاتيجية الكلاسيكية الدقاربة أف ىذا كل من ندرؾ

 يركز زبائنو ولاء عن بالححث الدعتٍ الدمارس أف إجل، أقصر في النتائج برقيق ضغط وبرت الاحياف اغلب في بذد ىذا ورغم

 منتظره مصلحة الحالات أغلب في لذا سيضمن لزبائنها الدؤسسة ستمنحو الذي الامتياز طحعا، الثالثة، الدرحلة على فقط
 (42، ص2206. )بن نيلي، الآخر الطرؼ لدى ومنتجاتها لعلامتها
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 خلاصة

 بناءا على ما سحق تم التوصل إلذ أف الزبوف عنصر أساسي في الدؤسسة التي تسعى لجذبو والمحافظة عليو

الزبوف ولذلك تستهدؼ العديد من الاستًاتيجيات للاحتفاظ بو، فالمحافظة عليو وعلى ولائو يعبر عن ثقة وارتحاط وثيق بتُ 
 والدنتج أو العلامة، واستمراره معها وعدـ التوجو لضو الدنافستُ رغم المحاولات التسويقية لذلك.

وقد أصح  الولاء السحب الرئيسي لضماف لظو الدؤسسات واستمرارىا في ظل المحيط التنافسي السائد بل ىو الركن الأساسي 
 العديد من الفرص التي توصلها الذ التميز والريادة في السوؽ. والدفتاح لتحقيق الأىداؼ، كما أنو يسم  لذا باقتناص

لذلك تلجأ الدؤسسات في الوقت الحالر للتسويق الابتكاري لانو الوسيلة الأكثر فعالية وكفاءة للوصوؿ إلذ العملاء وإيصاؿ 
 الصورة كما ىي لذم وبرقيق الأىداؼ.

 

 



 

 الفصل التطبيقي:

على بناء ولاء  ويق الابتكاريلتسأثر ا
 الزبون بمؤسسة بانو الجزائر
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 تمهيد
وعرض كل الدفاىيم الدتعلقة بو في الفصلين  التسويق الابتكاري في بناء ولاء الزبونبعد الدراسة النظرية لدوضوع دور      

على أرض الواقع من خلال إسقاط ذلك ب عرض ومناقشة الجوانب التطبيقية لذذه الدراسةىذا الفصل في  سيتمالسابقين، 
 ة الطارف.بولاي "بانو الجزائر"مؤسسة عينة 

اعتماد أسلوب التحري الدباشر لاختبار لرموعة من الفرضيات الدرتبطة بهذا الدوضوع، عن طريق التقرب الدباشر لذذا تم  
وسبر آرائهم حول لستلف أبعاد ىذا الدوضوع، وذلك انطلاقا من الدنهج الوصفي والدنهج التحليلي ، زبائن الدؤسسةمن 

مية الدتمثلة في الاستبيان والاختبار الإحصائي، ومن ثم لزاولة تفسير النتائج والوصول وكذلك بعض الأدوات الكيفية والك
 .التسويق الابتكاري في بناء ولاء الزبونإلى الإلدام بكل جوانب الدوضوع والتعرف أكثر على دور 

 وقد تم تقسيم ىذا الفصل التطبيقي إلى ثلاثة مباحث أساسية وفقا للخطة التالية:     
 المبحث الأول: الإطار المنهجي للدراسة     
 وصف وتشخيص متغيرات الدراسة المبحث الثاني:     
 تحليل النتائج واختبار الفرضيات المبحث الثالث:     
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 المبحث الأول: الإطار المنهجي للدراسة
تمع وعينة الدراسة، بالإضافة يعرض لرومصادر جمع البيانات، كذلك  لدنهج الدراسة الديدانية توضيحايتناول ىذا الدبحث 

 .لدراسة الديدانية ووصف أداتونموذج اإلى ذلك يتضمن 

 الدراسة ومصادر جمع البيانات منهجالمطلب الأول: 
 منهج الدراسة :أولا

دورالتسويق  الدتغير الدستقل الدتمثل في مساهمةالدتمثلة في التعرف على مدى  الدراسة أىداف تحقيق أجل من     
حيث تم إتباع الدنهج الوصفي من أجل  التحليلي، والدنهج الوصفي الدنهج استخدام تم، ي في بناء ولاء الزبونالابتكار 

لزل الدراسة، وتم إتباع الدنهج التحليلي  ؤسسةفي الد ولاء الزبائنواقع كذلك و  التسويق الابتكاريوصف واقع لشارسات 
 من خلال تحليل البيانات التي تم جمعها. لاء الزبوندور التسويق الابتكاري في بناء و بهدف التعرف على 

 مصادر جمع البيانات :ثانيا
 والتي الدطلوبة والدعلومات البيانات لجمع البحثية الأدوات من لرموعة توفر الديدانية الدراسة إلصاز عملية تطلبت     

 :يلي كما تصنيفها يدكن

 المصادر الثانوية:  -1
 أطروحات مقالات، موسوعات، أبحاث، كتب، من السابقة والدراسات والأدبيات راجعالد لستلف تشمل والتي     

 عن واضحة صورة تكوين بهدف ،الدراسة بموضوعي العلاقة ذات ،وغيرىا... تقارير ،مؤتدرات ملتقيات، ،مذكرات
( ولاء الزبون) التابع والدتغير ،الدتمثلة في عناصر الدزيج التسويقي أبعاده ولستلف (التسويق الابتكاريل )الدستق الدتغير

 الدراسة. مشكلة أبعاد لدختلف وشامل صحيح بشكل الاستبيان أداة صياغة من التمكن يتم حتى أبعاده، ولستلف

 المصادر الأولية: -2
 تم الاستعانة بمجموعة من الأدوات في جمع الدعلومات الضرورية من الديدان لزل الدراسة وذلك عن طريق استخدام:   

 ستبيان: الا 
تم الاعتماد في ىذه الدراسة على أسلوب الاستبيان باعتباره من أىم أدوات الدراسة التي تدكن من الحصول على       

وىو عبارة عن استمارة تتضمن لرموعة من الأسئلة الدكتوبة ذات الإجابات المحددة، سلمت للمبحوثين  ،الدعلومات
 للإجابة عنها وإرجاعها.
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داد الاستبيان بناءا على موضوع الدراسة ومتغيراتو، بحيث تضمن لرموعة من الفقرات موزعة على لرموعة وقد تم إع     
على الدشرف ولرموعة من بداية من إعداد استبيان أولي، ثم عرضو  من المحاور لكل متغير من متغيرات الدراسة، وذلك

وتعديلو بعد ذلك وتوزيعو على عينة الدراسة لجمع ملائمتو لدتطلبات الدراسة الأساتذة المحكمين للتحقق من مدى 
 الدعلومات اللازمة.

 تم مراعاة أمرين أساسيين في تصميم الاستبيان هما: وقد
البساطة والسهولة، وذلك عبر صياغة فقرات سهلة بسيطة وغير مركبة، مع اعتماد أسلوب الأسئلة الدغلقة لتسهيل  -

 مهمة الدبحوثين.
بولاية  "بانو الجزائر"تحقيق ولاء الزبون بمؤسسة في التسويق الابتكاري تشخيص وقياس دور  قدرة الاستبيان على -

 .الطارف عبر تحديد دقيق لدختلف أبعاد الدتغير الدستقل والدتغير التابع 
 :المقابلة 

البيانات  جمع بهدف الدبحوثين لبعض شخصية بمقابلةتم القيام  مباشر، بشكل الدعلومات على من أجل الحصول    
 .النتائج أبرز إلى والوصول الدراسة مشكلة تفسير في تحليلها يفيد معلومات تتضمن انطباعات وتسجيل

 الاستبيان فقرات توضيح بهدف الدراسة عينة أفراد معظم مع الشخصية الدقابلة أسلوب استخدام عن فضلا وىذا    
 على يؤثر أن يدكن سؤال أي عن الإجابة ترك عدم من لتأكدل وكذلك فيو، الواردة الأسئلة عن الدقيقة الإجابة لضمان

 .الإحصائي للتحليل الاستبيانات قبول
 والسجلات الوثائق 

 عليها الإطلاع تم حيث الذكر، السالفة للأدوات مكملة أداة الدراسة ىذه في والسجلات الوثائق تعتبر      
  .وغيرىا...يةداخلرات نش تقارير، سجلات، وثائق، من توفر ما واستخدام

 حدود الدراسة :ثالثا
 تحددت ىذه الدراسة كما يلي:    

  :بانو " وولاء الزبون في مؤسسة للتسويق الابتكاريعالجت الدراسة الديدانية الواقع العملي الحدود المكانية
 بالطارف. "الجزائر
 :2023 ماي 30إلى  أفريل 10تتمثل الحدود الزمنية لذذه الدراسة في الفتًة الدمتدة من  الحدود الزمنية. 
 بانو "الزبائن الدتعاملين مع مؤسسة  من لرموعة أراء إلى الديدانية راسةالد ىذه تستند :البشرية الحدود
 .بولاية الطارف "الجزائر
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 المطلب الثاني: مجتمع وعينة الدراسة
  مجتمع الدراسة :أولا
بولاية  "بانو الجزائر"مؤسسة سة من تكون لرتمع الدراتمع الدراسة ىو جميع العناصر ومفردات الدراسة، ويلر     

 الطارف.، وفيما يلي نبذة عن الدؤسسة:

، 2021: مؤسسة فتية لستصة في صناعة وتحويل الخشب، تأسست سنة " Paneau Algerie "مؤسسة بانو الجزائر 

بقرية الدطروحة طريق ولاية سوق  تقع بالدنطقة الصناعية ،2022وانطلقت في الإنتاج سنة  بصيغة استثمارية لدالكها،
 أىراس.

تعتبر الدؤسسة اكبر مؤسسة في قارة إفريقيا من ناحية ضخامة الإنتاج الدتوقع، ورغم أنها في بداية الإنتاج إلا أنها تحقق 
دى أرقام أعمال مقبولة، لشا يوحي بتحقيقها بما ىو أكثر من الدتوقع خلال الفتًات الدقبلة، وتحقيق الأىداف على الد

 البعيد التي تسعى من خلالذا إلى التصدير التعامل خارج الوطن.
 عينة الدراسة  :ثانيا

 :أبرزىا أسباب لعدة وذلك الشامل الحصر أسلوب عن بدلا العينة أسلوب على  داعتمالا تم     
 ؛سةراالد لرتمع دراأف جميع اختبار استحالة وبالتالي الدراسة لرتمع وضخامة كبر -
 بالزبائن؛ وسرية أمنية لظروف رانظ سةراالد لدفردات شامل إطار على لحصولا صعوبة -
 .الدتوافرة والإمكانات والجهد الوقت ضغوطات -

وتم استًجاعها  استبيانا 40حيث تم توزيع سالفة الذكر،  الزبائن بالدؤسسةتوزيع الاستبيان على  تم فقد لذلك     
 وفقا للجدول التالي:جميعا، 
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  المعالجة الإحصائية للدراسةلثالث: المطلب ا
 نموذج الدراسة -أولا
 من يتكون النموذج الأدبيات، ومراجعة السابقة الدراسات على بالاعتماد نموذج تم اقتًاح الدراسة أغراض لتحقيق    

بين في الشكل كما ىو م ،ولاء الزبون في يتمثل التابع والدتغيرلتسويق الابتكاري ا في يتمثل مستقل أحدهما متغيرين
 الدوالي:

 

 (: نموذج الدراسة1-3الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ةالدصدر: إعداد الطالب
  

 المتغير التابع المتغير المستقل

 

 ولاء الزبون

 التسويق الابتكاري

المنتج -  

التسعير -  

الترويج -  

التوزيع -  
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 ثانيا: الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة
 spssمن أجل الدعالجة الإحصائية لنتائج الاستبيان تم الاعتماد على برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية     

دام بعض الأساليب معالجتها باستخ ا، ثموذلك بعد أن تدت عملية جمع البيانات، ومن ثم فرزىا وترميزى ،26النسخة 
 الإحصائية وىي:

  تم استخدامها من أجل تدثيل الخصائص الديدغرافية  :والأشكال البيانية التكرارات والنسب المئويةالجداول و
 ،والشخصية لأفراد عينة الدراسة

 معامل أ( لفا كرونباخAlpha de cronbach :) عبر قياس درجة الاتساق  الدراسةمدى ثبات من أجل قياس
 ،لفقرات الاستبيان ومتغيرات الدراسة ككل

 :ومؤشر لتًتيب الأبعاد حسب أهميتها لتحديد مستوى تطبيق العبارات الواردة في الاستبيان  الوسط الحسابي
 ،من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة

 بيان درجة تشتت القيم عن وسطها الحسابيتم استخدامو ل حراف المعياري:الان، 
  معامل الارتباطPerson :ومعرفة درجة استخدم بغرض تحديد طبيعة العلاقة بين الدتغير الدستقل والدتغير التابع ،

 ،ارتباط فقرات كل لزور من لزاور الاستبيان
 ( الانحدار الخطي البسيطRégression Simple :)ستخدم في قياس التأثير الدعنوي للمتغير الدستقل في ا

 ،الدتغير التابع
 .لعرض وتحليل البيانات المجمعة من الاستبيان (:Excel)الالكتًونية  لالجداو برنامج على  ةبالإضافة إلى اعتماد الطالب

 لدراسةوصف أداة ا :ثالثا

 وصف الاستبيان: -1
 سةراالد موضوع مع يتناسببما  ستبيانلاا تصميمتم  السابقة تراساوالد البحث أدبيات على الاطلاع بعد     

 يكون أن مراعاة تم وقد ،موظفي البنوك العمومية من الدكونة العينةراد أف من البيانات لجمع وذلك وأىدافها،
 التسويق الابتكاري في بناء ولاء الزبون.دور  لدعرفة شاملا الاستبيان

 لي:ي وقد احتوى الاستبيان على ما

 وقد تضمن ىذا الجزء   )الزبائن) الدبحوثين بالأفراد الخاصة  الديدغرافية الشخصية البيانات لشم الأول:  المحور
 التعليمي لدستوىا السن، بالجنس،أسئلة تتعلق 
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 فقرة موزعة على 18 وىي فيبالدؤسسة  التسويق الابتكاريالفقرات الخاصة بقياس مبادئ شمل  الثاني: المحور 
 : كما يليد  أبعا 4
 ة فقرات خمسويتضمن  :المنتجالأول:  البعد -

 ويتضمن أربعة فقرات  :الإفصاح والشفافيةالثاني:  البعد -
 ويتضمن أربعة أصحاب المصالح الثالث:  البعد -     

 ويتضمن خمسة فقرات  :التوزيعالرابع:  البعد -

 وىذا وفق الجدول التالي:
 لتسويق الابتكاري في المؤسسةامحور  أبعاد(: 2-3الجدول رقم )

 عدد الفقرات المحور
الرموز في متن 

 الدراسة
 X1-X5 05 المنتج

 X6-X9 04 التسعير

 X10-X13 04 الترويج

 X14-X18 05 التوزيع

 X1-X18 18 التسويق الابتكاري

 إعداد الطالبالدصدر: 

 تدثلت في ما يلي: اتفقر  10، والدقدرة ب ولاء الزبونشمل لستلف فقرات متغير الثالث:  المحور 

 ولاء الزبونمحور  (: 3-3الجدول رقم )
الرموز في متن  عدد الفقرات المحور

 الدراسة
 Y1-Y10 10 ولاء الزبون

 الدصدر: من إعداد الطالب

 تبريع إذ ،الاستبيانفقرات ل الدبحوثين استجابة لقياس ''likerte scale'' الخماسي ليكرت مقياس استخدام تمكما      
 موافقتو درجة يحدد أن الدبحوث من يطلب حيث والاجتماعية، نسانيةالإ الدراسات في شيوعا الأكثر الدقياس ىذا



زائردور التسويق الابتكاري في بناء ولاء الزبون بمؤسسة بانو الج       الفصل التطبيقي  

 

46 
 

 منها واحدا الدبحوث يختار حيث متدرجة،خيارات  خمسة من مكون الدقياس وىذا لزددة، خيارات على هاعدم من 
 :أدناه الجدول في الدوضح النحو على

 جات مقياس ليكرت الخماسي (:در 4-3) جدول رقمال
 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة التصنيف
 1 2 3 4 5 الدرجة

 من إعداد الطالب :الدصدر
 :ىي مستويات ثلاث تحديد تم فقد للمتغيرات الحسابي وسطال على التعليق في عليها الدعتمد الحدود يخص فيما     

 .والدرتفع الدتوسط، الدنخفض،

 .1333=  1/3-5 الحد الأدنى / عدد الدستويات = –طول الفئة= الحد الأعلى حيث 
 وبذلك تكون الدستويات كالتالي:

 [: منخفض 2333-1المجال: ] -

 [: متوسط3366-2334المجال: ] -

 [: مرتفع5-3367المجال ] -
 ويدكن توضيح ذلك من خلال الجدول التالي:     

 المقياس (: درجة أهمية5-3الجدول رقم )
 مرتفعة متوسطة منخفضة درجة الموافقة

 5-3367 3366-2334 2333-1 وسطقيمة ال
 الدصدر: من إعداد الطالب

 قياس صدق وثبات الاستبيان: -2

  قياس الصدق الظاهري للاستبيان: -2-1
تها لأىداف الدراسة كان بعد صياغة الاستبيان بمساعدة الأستاذ الدشرف، لدراسة دقة صياغة العبارات ودرجة ملائم     

بعد ذلك على لرموعة من الأساتذة المحكمين ذوي فيما تم عرضو  لابد من قياس الصدق الظاىري لو واختباره،
وشمولية ملائمتها لقياس متغيرات الدراسة  ومقدارالفقرات الاختصاص من أجل معرفة آرائهم عن مدى وضوح وترابط 
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، إذ أضيفت فقرات جديدة وحذفت أخرى واستبدلت وجيهاتهم شكلا وجوىراوقد تم الأخذ إجمالا بجل تالأبعاد، 
 .ةالنهائيبيان في صورتو الحصول على الاستبفقرات أكثر ملائمة بما يضمن الدقة في القياس، ليتم في الأخير 

 قياس ثبات الاستبيان: -2-2
 ،يعو أكثر من مرة تحت نفس الظروف والشروطيقصد بثبات الاستبيان أنو يعطي نفس النتائج في حالة تم إعادة توز      

 وىذا ما يعني أن تكون النتائج التي يعطيها الاستبيان متقاربة إذا تم تكراره على عينة الدراسة.
لدعرفة ( Alpha cronbachمعامل ألفا كرونباخ ) تم حساب، الاستبيانلفقرات غرض التحقق من ثبات أداة الدراسة لو 

 ئج كما ىو مبين في الجدول التالي:وقد كانت النتا اسك بين فقرات النموذج،اط والتمقوة الارتب مدى
 Alpha Cronbachاختبار ثبات أداة الدراسة باستخدام معامل  (:6-3)الجدول رقم 

 

 spss-26عتماد على لسرجات برنامج بالا ةالدصدر: من إعداد الطالب
لاستبيان، حيث بلغت قيمة معامل الثبات ألفا  ل (Alpha cronbach)يوضح الجدول أعلاه معاملات الثبات      

أداة ، وىذا ما يدل على صلاحية 0.60وىي قيمة كبيرة وأعلى من معامل القبول  0.923كرونباخ الكلي للاستبيان 
 .ة تداسكها الداخليوثبات لزاورىا وقو  الدراسة

 قياس صدق الاستبيان: -2-3

وىو معامل  0396حيث بلغ  ،يتم قياس مدى صدق الاستبيان عن طريق جذر معامل الثبات ألفا كرونباخ الكلي     
 .عالي يبين صدق الأداة وصلاحيتها للدراسة

 :وزيع الطبيعيالت اختبار -3
محتوى المحور 

 والأبعاد
-Z de Kolmogorovقيمة

Smirnov 

مستوى 
 المعنوية

الرضا المحور الأول: 
 الوظيفي

0.248 0.000 

 0.000 0.371أداء المحور الثاني: 

 معامل ألفا كرونباخ عدد الفقرات متغيرات الدراسة
 0.923 36 معامل ألفا كرونباخ الكلي
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 المورد البشري

 spss-26ة بالاعتماد على لسرجات برنامج الدصدر: من إعداد الطالب
 

، ومنو حسب 0005، وىي قيمة أقل من 00000من خلال الجدول السابق يتضح أن قيمة الدعنوية للمتغيرين بلغت 
 اختبار كولدغروف سميرنوف فإن بيانات الاستبيان لا تخضع للتوزيع الطبيعي.

الذي   30. وىو الحجم الذي يقدر بأكثر من زبائن مؤسسة بانو الجزائرفردا من  40العينة يبلغ  نظرا لأن حجمولكن 
متغيرات الاختبار الإحصائي، وبالتالي فإن  الأدنى لتكون متغيرات الدراسة خاضعة للتوزيع الطبيعي دون إجراءيعد الحد 

 تتبع نظرية النهاية الدركزية نظرا لأنها لتوزيع الطبيعيل تخضع التسويق الابتكاري، وولاء الزبونفي كل من الدراسة الدتمثلة 
القياسي، وبالتالي قتًب من التوزيع الطبيعي ، فإن التوزيع الدتوسط لذذه الدتغيرات يnتؤكد أنو كلما زاد حجم العينة التي 

 يدكن إجراء الاختبارات الدعلمية.

 المبحث الثاني: وصف وتشخيص متغيرات الدراسة
متغيري الدراسة الديدانية الدتمثلين في  يتناول ىذا الدبحث وصف وتحليل لدعلومات من أفراد عينة الدراسة،جمع ا بعد     

ابع، وقبل ذلك سيتم عرض وتحليل النتائج الدتعلقة بالبيانات كمتغير ت  ولاء الزبونكمتغير مستقل   التسويق الابتكاري
 الشخصية لأفراد عينة الدراسة.

 لبنوك محل الدراسةل البيانات الشخصية لعينة االمطلب الأول: وصف وتحلي
 لدستوىتتمثل في: الجنس، العمر، اسيتم في ىذا الدطلب تناول الدعلومات الشخصية الدتعلقة بأفراد الدراسة والتي      

 .التعليمي
  الجنس: -أولا

 (: توزيع عينة الدراسة حسب الجنس7-3الجدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار الجنس

 %100 40 ذكر
 %00 00 أنثى

 %100 40 المجموع
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 spss-26 إعداد الطالب بالاعتماد على لسرجات برنامج الدصدر: 

 لتالي:من خلال الشكل ا السابق ويدكن توضيح نتائج الجدول

 

 : توزيع العينة حسب الجنس(2-3)الشكل 

 
 

 (7-3) بناءا على الجدول رقم ةإعداد الطالب الدصدر: 
صاحبة الأغلبية الدطلقة يوضح الجدول والشكل السابقين عدد الدستجوبين حسب الجنس، حيث كانت فئة الذكور ىي   

 أي جميع أفراد العينة ىم من فئة الذكور %100بنسبة 
 

 عمرال -ثانيا
 عمر(: توزيع عينة الدراسة حسب ال8-3الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار العمر

 00 00 سنة 55أقل من 
 %3735 15 سنة 35إلى  25من 
 %40 16 سنة 45إلى  36من 

 %2235 09 سنة 45أكثر من 
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 100% 40 المجموع
 spss-26إعداد الطالب بالاعتماد على لسرجات  الدصدر: 

 وضيح نتائج الجدول السابق من خلال الشكل الدوالي:ويدكن ت
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 العمرحسب  (: توزيع العينة3-3الشكل )

 
 (8-3)الجدول رقم إعداد الطالب بناءا  الدصدر: 

سنة  45إلى  36عدد أفراد الفئة الددروسة حسب العمر، حيث احتلت فئة من  السابقين والشكل يوضح الجدول     

 سنة 45ثم فئة أكثر من  %3735سنة بنسبة  35إلى  25 فئة من بفارق طفيف تليها %40الأولى بنسبة  الدرتبة

 .بدون أي فرد ينتمي لذذه الفئة سنة 25، وأخيرا فئة أقل من %22.5بنسبة 

 المستوى التعليمي -ثالثا

(: توزيع عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي9-3رقم )الجدول   
 

 spss-26إعداد الطالب بالاعتماد على لسرجات  الدصدر: 

 ويدكن توضيح نتائج الجدول السابق من خلال الشكل الدوالي:
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 35إلى  25من  سنة 15أقل من 
 سنة

 45إلى  36من 
 سنة

 سنة 45أكثر من 

 العمر

 سنة 15أقل من 

 سنة 35إلى  25من 

 سنة 45إلى  36من 

 سنة 45أكثر من 

 المئويةالنسبة  التكرار المستوى التعليمي

 %35 14 مهني
 %50 20 جامعي
 %15 06 ثانوي

 %100 40 المجموع
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 لمستوى التعليميا(: توزيع العينة حسب 4-3)الشكل 

 

 (9-3)دول رقم إعداد الطالب بناءا الج الدصدر: 

أن أفراد العينة ذوي الدستوى الجامعي ىي التي تحتل الدرتبة الأولى في فئة العينة قيد  والشكل السابقينيشير الجدول      

أصحاب مستوى ، وأخيرا تتواجد فئة %35 تليها بعد ذلك فئة الأفراد ذوي الدستوى الدهني، %50الدراسة بنسبة 
 .%15بنسبة  الثانوي

 أبعاد التسويق الابتكاري بمؤسسة بانو الجزائرتحليل مستوى تطبيق  ثاني:المطلب ال
 التسويق الابتكاري أبعادوصف وتشخيص  (:50-3)الجدول رقم

 العبارة الوسط الحسابي الانحراف المعياري الترتيب الاتجاه العام
 X1 4.62 0.62 02 مرتفع

 X2 4.47 0.64 04 مرتفع

 X3 4.55 0.63 03 مرتفع

فعمرت  01 0.49 4.62 X4 

 X5 4.37 0.83 05 مرتفع

 بعد المنتج 4907 0991 - مرتفع
 X6 4.65 0.62 02 مرتفع

 X7 4.37 0.83 04 مرتفع

 X8 4.67 0.61 01 مرتفع

 X9 4.47 0.64 03 مرتفع
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 التسعير 4915 0986 - مرتفع
 X01 4.55 0.63 01 مرتفع

 X00 4.40 0.74 03 مرتفع

 X01 4.50 0.64 02 مرتفع

 X13 4.20 0.96 04 مرتفع

 الترويج 3980 0991 - مرتفع
 X04 4340 0.67 01 مرتفع

 X05 4335 0.62 02 مرتفع

 X06 4300 0.71 04 مرتفع

 X07 3395 0.84 05 مرتفع

 X18 4305 0.81 03 مرتفع

 التوزيع 3950 0964 - متوسط

 التسويق الابتكاري
 spss-26على لسرجات  إعداد الطالب بالاعتماد الدصدر: 

 ( يتضح ما يلي:10-3بناءا على نتائج الجدول )
 بعد المنتج  -

بعد الدنتج في الدؤسسة، وىذا ما توضحو قيمة الوسط الحسابي التي إجابات أفراد العينة تشير إلى الدوافقة حول معظم 
 لذذا البعد وىي تقع ضمن المجال الدرتفع. 4.07بلغت 

 .4.37و  4.62سابي لذذا البعد بين وقد تراوحت قيم الوسط الح
الدرتبة الأولى بقيمة وسط حسابي  "العلامة التجارية التي تدتلكها الدؤسسة علامة قوية وفعالة" رابعةاحتلت الفقرة ال -

 ىناك تشكيلات متنوعة من الدنتجات في الدؤسسة" ولىوىي نفس القيم للوسط الحسابي للفقرة الأ 4.07بلغت 
، وىو ما 0.62، بينما الفقرة الأولى بلغ وسطها الحسابي 0.49رابعة راف الدعياري للفقرة ال، لكن قيمة الالض"

 أدى إلى ترجيح الفقرة الرابعة في التًتيب.
الدرتبة الأخيرة ضمن ىذا البعد، وبلغ وسطها  "تهتم الدؤسسة بالجودة في الدنتجات"احتلت الفقرة الخامسة  -

 ال الدرتفع رغم تأخرىا في التًتيب بما يبين اىتمام العينة بها.، وىو ما جعلها في المج4.47الحسابي 
 تسعيربعد ال -
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بعد التسعير في الدؤسسة، وىذا ما توضحو قيمة الوسط الحسابي التي إجابات أفراد العينة تشير إلى الدوافقة حول معظم 
 لذذا البعد وىي تقع ضمن المجال الدرتفع. 4.15بلغت 

 .4.37و  4.67سابي لذذا البعد بين وقد تراوحت قيم الوسط الح
الدرتبة الأولى بقيمة وسط  "الأسعار التي تضعها الدؤسسة تسمح بتفضيلها عن الدنافسين" ثامنةاحتلت الفقرة ال -

 .0.61والضراف معياري بلغ  4.67حسابي بلغت 
 قلة ا البعد، بما يبينالدرتبة الأخيرة ضمن ىذ "تضع الدؤسسة تخفيضات من فتًة لأخرى"سابعة احتلت الفقرة ال -

 مقارنة بباقي الفتًات، وعلى رغم ذلك فقد وقعت ضمن المجال الدرتفع. اىتمام العينة بها
 بعد الترويج -

بعد التسعير في الدؤسسة، وىذا ما توضحو قيمة الوسط الحسابي التي إجابات أفراد العينة تشير إلى الدوافقة حول معظم 
 لذذا البعد وىي تقع ضمن المجال الدرتفع. 3.80بلغت 

 .4.20و  4.55وقد تراوحت قيم الوسط الحسابي لذذا البعد بين 
 4.55بلغت  ة الأولى بقيمة وسط حسابيالدرتب "تحرص الدؤسسة على التعريف بمنتجاتها"احتلت الفقرة العاشرة  -

 .0.63والضراف معياري بلغ 
الدرتبة الأخيرة ضمن ىذا  "تدتلك الدؤسسة مواقع على وسائل التواصل الاجتماعي"احتلت الفقرة الثالثة عشر -

، بما يبين قلة اىتمام العينة بها مقارنة بباقي الفتًات، وعلى رغم ذلك فقد وقعت ضمن المجال 4.20البعد بقيمة 
 الدرتفع.

 يع:بعد التوز  -
بعد التوزيع في الدؤسسة، وىذا ما توضحو قيمة الوسط الحسابي التي إجابات أفراد العينة تشير إلى الدوافقة حول معظم 
 لذذا البعد وىي تقع ضمن المجال الدتوسط. 3.15بلغت 

 .4.35و  4.40وقد تراوحت قيم الوسط الحسابي لذذا البعد بين 
ة الأولى بقيمة وسط حسابي بلغت الدرتب "جانب الوقت بعين الاعتبار تأخذ الدؤسسة"الرابعة عشراحتلت الفقرة  -

 .0.67والضراف معياري بلغ  4.40
الدرتبة الأخيرة ضمن ىذا  "سعى الدؤسسة إلى للتجديد من خلال قنوات التوزيعت"عشرسابعة احتلت الفقرة ال -

ات، وعلى رغم ذلك فقد وقعت ضمن المجال ، بما يبين قلة اىتمام العينة بها مقارنة بباقي الفتً 3.95البعد بقيمة 
 الدرتفع.
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 فقرات ولاء الزبون بمؤسسة بانو الجزائرتحليل مستوى تطبيق : لثالمطلب الثا

 ولاء الزبونوصف وتشخيص (: 55-3) الجدول رقم

 العبارة الوسط الحسابي الانحراف المعياري الترتيب الاتجاه العام
 Y1 4.62 0.74 05 مرتفع

 Y2 4.50 0.64 08 مرتفع

 Y3 4.67 0.61 01 مرتفع

 Y4 4.55 0.63 07 مرتفع

 Y5 4.62 0.62 04 مرتفع

 Y6 4.47 0.64 09 مرتفع

 Y7 4.55 0.36 06 مرتفع

 Y8 4.62 0.49 03 مرتفع

 Y9 4.37 0.83 10 مرتفع

 Y10 4.67 0.61 01 مرتفع

 ولاء الزبون

 spss-26إعداد الطالب بالاعتماد على لسرجات  الدصدر:

ولاء الزبون لولاية الطارف ب الدراسة بمؤسسة بانو الجزائرأن مستوى اىتمام عينة من خلال الجدول أعلاه يتبين      
 مرتفع، وىذا ما تبينو قيم الوسط الحسابي للعبارات حيث جاءت جميعا ضمن المجال الدرتفع.

في الدؤسسة، وىذا ما توضحو قيمة الوسط الحسابي التي  بعد التوزيعإجابات أفراد العينة تشير إلى الدوافقة حول معظم 
 لذذا البعد وىي تقع ضمن المجال الدتوسط. 3.15بلغت 

 .4.35و  4.40وقد تراوحت قيم الوسط الحسابي لذذا البعد بين 
غت ة الأولى بقيمة وسط حسابي بلالدرتب "دائما أنقل أشياء إيجابية عن خدمات الدؤسسة " احتلت الفقرة العاشرة -

 ، وىو ما يعني تركز الإجابات وعدم  تشتتها.0.61والضراف معياري بلغ  4.67
، 4.37الدرتبة الأخيرة ضمن ىذا البعد بقيمة  "تتناسب الأسعار مع الدنتجات وجودتها" تاسعةالاحتلت الفقرة  -

 ال الدرتفع.بما يبين قلة اىتمام العينة بها مقارنة بباقي الفتًات، وعلى رغم ذلك فقد وقعت ضمن المج
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 المبحث الثالث: تحليل النتائج واختبار الفرضيات
يتناول ىذا الدبحث بشكل عام اختبار فرضيات الدراسة، وذلك بعد إجراء التحليل الإحصائي لذا من خلال      

اسة علاقات التأثير (، ودر ولاء الزبون(  والدتغير التابع )التسويق الابتكاريعلاقات الارتباط بين أبعاد الدتغير الدستقل )
 .بينها من خلال الالضدار الخطي البسيط

 التحليل الإحصائي لعلاقات الارتباط بين متغيرات الدراسة الميدانيةطلب الأول: الم
واختبار  دراسة علاقة الارتباط بين أبعاد الدتغير الدستقل والدتغير التابع، والتوصل إلى نتائج حول الدراسةمن أجل    

تم تحليل استبيان الدراسة عن طريق معامل الارتباط ''بيرسون'' الذي يقيس العلاقة وقوة الارتباط، كما يوضحو ، فرضياتها
 الشكل الدوالي:

 معامل الارتباط بيرسون (:5-3) الشكل رقم
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

       
 
 
 

   ةالدصدر : إعداد الطالب
 على النحو التالي: جوقد كانت النتائ 

بيرسون طمعامل الارتبا  
 

          

 
1-  57.0

- 

5705-  57.5-  5 57.5 5705 57.0 1 

 00: وجد علاقة ارتباطلا ت 
  علاقة ارتباط طردية ضعيفة :0.20إلى  00من 

 جدا
  علاقة ارتباط طردية ضعيفة :0.40إلى  20من 
  علاقة ارتباط طردية  :0.60إلى  0.40من

 متوسطة
  علاقة ارتباط طردية قوية :0.80إلى  0.60من 
  علاقة ارتباط طردية قوية : 0.99إلى  0.80من

 جدا
 05 :  ي تامارتباط طردعلاقة 

 

 00: لا توجد علاقة ارتباط 
 00  علاقة ارتباط عكسية ضعيفة :-0.20إلى 
  علاقة ارتباط عكسية ضعيفة :-0.40إلى  -20من 
  علاقة ارتباط عكسية  :-0.60إلى  -0.40من

 متوسطة
  علاقة ارتباط عكسية  :-0.80إلى  -0.60من

 قوية
  علاقة ارتباط عكسية : -0.99إلى  -0.80من

 قوية جدا
 05- : ارتباط عكسي تامعلاقة 
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 ة بين المنتج وولاء الزبونعلاقال -1
 المنتج وولاء الزبون (: معامل الارتباط بين52-3)جدول رقم 

 spss-26وفقا لدخرجات برنامج  ةالدصدر: إعداد الطالب
 

 
بمعامل   α=0.05 عند مستوى معنوية وولاء الزبون الدنتج بين جدا  قويةارتباط طردية  وجود علاقةتسجيل  تم    

 كبيرة جداسيؤدي إلى زيادة  واحدة  الدنتج بوحدة الضراف معياري(، وىذا ما يعني أن كل زيادة 0.905ارتباط قدر ب )
 ولاء الزبون لدؤسسة بانو الجزائرفي 

 وولاء الزبون رالتسعيالعلاقة بين  -

 التسعير وولاء الزبون : معامل الارتباط بين(52-3)جدول رقم 

 البيان
 ولاء الزبون

 نوع العلاقة
 حجم العينة مستوى الدلالة معامل الارتباط

 قوية جداطردية  40 03000 03807** التسعير
 spss-26وفقا لدخرجات برنامج  ةالدصدر: إعداد الطالب

 
 

بمعامل   α=0.05 عند مستوى معنوية التسعير وولاء الزبونبين جدا  قويةود علاقة ارتباط طردية وجتم تسجيل     

كبيرة سيؤدي إلى زيادة  واحدة  بوحدة الضراف معياري تسعيرال(، وىذا ما يعني أن كل زيادة 03807ارتباط قدر ب )
 ولاء الزبون لدؤسسة بانو الجزائرفي  جدا

  

 البيان
 ولاء الزبون

 نوع العلاقة
 حجم العينة مستوى الدلالة معامل الارتباط

 قوية جداطردية  40 0.000 0.905** المنتج

 α=0.01مستوى معنوية  *

 α=0.01مستوى معنوية  *
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 ء الزبونالعلاقة بين الترويج وولا -
 الترويج وولاء الزبون(: معامل الارتباط بين 53-3رقم )جدول 

 البيان
 ولاء الزبون

 نوع العلاقة
 حجم العينة مستوى الدلالة معامل الارتباط

 طردية متوسطة 40 03031 03501** الترويج
 spss-26وفقا لدخرجات برنامج  ةالدصدر: إعداد الطالب

     

بمعامل   α=0.05عند مستوى معنوية  التًويج وولاء الزبونبين  متوسطةقة ارتباط طردية علاكشف التحليل عن  - 
سيؤدي إلى زيادة واحدة  في التسعير بوحدة الضراف معياريوىذا ما يعني أن كل زيادة  ،(0.501ب )ارتباط قدر 

 .ولاء الزبون لدؤسسة بانو الجزائرفي  متوسطة

 ونالعلاقة بين التوزيع وولاء الزب -
 التوزيع وولاء الزبون(: معامل الارتباط بين 54-3رقم )جدول 

 البيان
 ولاء الزبون

 نوع العلاقة
 حجم العينة مستوى الدلالة معامل الارتباط

 متوسطةطردية  40 03002 0.472** التوزيع
 spss-26وفقا لدخرجات برنامج  ةالدصدر: إعداد الطالب

 
  

عند مستوى معنوية  فيما بينهما، وىذا ما يفسره معامل الارتباط متوسطةقة ارتباط علا وولاء الزبون التوزيع يدلك
α=0.05 متوسطة في  سيؤدي إلى زيادة بمؤسسة بانو الجزائر التوزيعفعالية  أن(، وىذا ما يعني 0.472)قدر ب  حيث

 وعليو: .بولاية الطارفبناء ولاء الزبون بمؤسسة بانو الجزائر 
  

 α=0.01مستوى معنوية  *

 α=0.01مستوى معنوية  **
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     سويق الابتكاري وولاء الزبونالعلاقة بين الت -

 التسويق الابتكاري وولاء الزبون(: معامل 55-3)جدول رقم 

 البيان
 ولاء الزبون

 نوع العلاقة
 حجم العينة مستوى الدلالة معامل الارتباط

 طردية قوية 40 03000** 03697 التسويق الابتكاري
 spss-26الدصدر: إعداد الطالب وفقا لدخرجات برنامج 

 
 

وىذا ما تؤكده  التسويق الابتكاري وولاء الزبونبين ىناك علاقة ارتباط قوية يلاحظ من خلال نتائج الجدول أعلاه أن    

التسويق الابتكاري لو يؤكد أن  (، وىذا0.697ب )التي تقدر  α=0.05قيمة معامل الارتباط عند مستوى معنوية 
زاد التسويق الابتكاري بالدؤسسة بوحدة الضراف معياري واحدة، يؤدي ذلك أهمية كبيرة في بناء ولاء الزبون، حيث كلما 

 إلى زيادة ولاء الزبون بنسبة قوية.

 التحليل الإحصائي لعلاقات التأثير بين متغيرات الدراسةالمطلب الثاني: 

ضيات الفرعية الدنبثقة عنها، تم والفر ولاء الزبون  التسويق الابتكاري في بناء بدورلاختبار الفرضية الرئيسية الدتعلقة      
كمتغير   ولاء الزبون( على Xكمتغير مستقل )  التسويق الابتكاري يرأثتاستعمال الالضدار الخطي البسيط، والذي يقيس 

 ، وكانت النتائج كما يلي:Y= ax+b (، حسب الدعادلة التالية Yتابع )
  

 α=0.01مستوى معنوية  **
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 بمؤسسة بانو الجزائر  للمنتج على بناء ولاء الزبونة ر ذو دلالة إحصائييأثتالفرضية الفرعية الأولى: يوجد  -1
 .بولاية الطارف

بمؤسسة بانو   للمنتج على بناء ولاء الزبونر ذو دلالة إحصائية يأثتيوجد لا (: H0الفرضية العدمية ) -     
 .بولاية الطارفالجزائر 

بمؤسسة بانو الجزائر   ى بناء ولاء الزبونللمنتج علر ذو دلالة إحصائية يأثتيوجد (: H1)البديلة  الفرضية -     
 .بولاية الطارف

 تأثير المنتج على بناء ولاء الزبونتحليل  (:56-3رقم )الجدول 

 القيمة الثابتة البيان

B 

معامل  tقيمة 
  R²التحديد 

معامل 

 الانحدار
 المعنوية

 الجدولية المحسوبة
المنتج على أثر 

 0.000 0.905 03818 13684 13.075 0.201 بناء ولاء الزبون

 spss-26الدصدر: إعداد الطالب بالاعتماد على لسرجات 

 

من قيمتها الجدولية  أكبر( وىي قيمة 13.075ب )المحسوبة مقدرة  tمن خلال الجدول أعلاه أن قيمة يتبين      

(، وعليو 0305)الدعنوية  مستوى الدلالة ( وىو أقل من 03000مستوى الدلالة الدعنوية بلغ )و (، 13684)البالغة 
 R² في حين بلغت قيمة معامل التحديد للمنتج على بناء ولاء الزبون.يتضح وجود تأثير ذو دلالة إحصائية 

، أما معامل الالضدار بلغ والباقي يؤول إلى عوامل أخرى من النموذج %8131( أي أنو فسر ما نسبتو 0.818)

بالدؤسسة بوحدة الضراف معياري واحدة سوف يؤدي إلى الزيادة في بناء ولاء  ، أي أن الزيادة في فعالية الدنتج(0.905)
 وعليو: وىي قيمة كبيرة جدا ومعتبرة. %90.5الزبون للمؤسسة بنسبة 

للمنتج على ولاء الزبون لدؤسسة بانو عدم وجود أثر ذو دلالة إحصائية "تقول ( التي H0الفرضية العدمية ) نرفض -     
 ."الطارفبولاية  الجزائر

 للمنتج على ولاء الزبون لدؤسسة بانو الجزائروجود أثر ذو دلالة إحصائية ب( التي تقر H1الفرضية البديلة ) قبلن -     
 بولاية الطارف.

 وبذلك تكون معادلة  الالضدار كالتالي:

 (المنتج) 09905+  09201=  ولاء الزبون
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بمؤسسة بانو الجزائر   على بناء ولاء الزبون تسعيرلللة إحصائية ر ذو دلايأثت: يوجد ثانيةلفرضية الفرعية الا  -2
 .بولاية الطارف

بمؤسسة بانو   على بناء ولاء الزبون تسعيرللر ذو دلالة إحصائية يأثتيوجد لا (: H0الفرضية العدمية ) -     
 .بولاية الطارفالجزائر 

بمؤسسة بانو الجزائر   على بناء ولاء الزبون تسعيرللة ر ذو دلالة إحصائييأثتيوجد (: H1)البديلة  الفرضية -     
 .بولاية الطارف

 على بناء ولاء الزبون التسعيرتأثير تحليل  (:57-3رقم )الجدول 

 القيمة الثابتة البيان

B 

 tقيمة 
معامل 
  R²التحديد 

معامل 

 الانحدار
المحسو  المعنوية

 بة
 الجدولية

على  أثر التسعير
 0.000 03837 03701 13684 93442 03199 نبناء ولاء الزبو 

 spss-26الدصدر: إعداد الطالب بالاعتماد على لسرجات 

 

( وىي قيمة أكبر من قيمتها الجدولية البالغة 93442ب )المحسوبة مقدرة  tيتبين من خلال الجدول أعلاه أن قيمة      

(، وعليو يتضح 0305ستوى الدلالة الدعنوية )( وىو أقل من  م03000(، ومستوى الدلالة الدعنوية بلغ )13684)

( أي 0.701) R²في حين بلغت قيمة معامل التحديد  على بناء ولاء الزبون.تسعير للوجود تأثير ذو دلالة إحصائية 

، أي أن (0.837)من النموذج والباقي يؤول إلى عوامل أخرى، أما معامل الالضدار بلغ  %7031أنو فسر ما نسبتو 
بالدؤسسة بوحدة الضراف معياري واحدة سوف يؤدي إلى الزيادة في بناء ولاء الزبون للمؤسسة  تسعيرعالية الالزيادة في ف

 وعليو: وىي قيمة كبيرة جدا ومعتبرة. %83.7بنسبة 
على ولاء الزبون لدؤسسة بانو  للتسعيرعدم وجود أثر ذو دلالة إحصائية "تقول ( التي H0نرفض الفرضية العدمية ) -     

 ."بولاية الطارف لجزائرا
 على ولاء الزبون لدؤسسة بانو الجزائرتسعير للوجود أثر ذو دلالة إحصائية ب( التي تقر H1نقبل الفرضية البديلة ) -     

 بولاية الطارف.
 وبذلك تكون معادلة  الالضدار كالتالي:
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 (تسعيرال) 0.837+  0.199=  ولاء الزبون

بمؤسسة بانو الجزائر   للترويج على بناء ولاء الزبونر ذو دلالة إحصائية يأثتجد : يو الفرضية الفرعية الثالثة  -3
 .بولاية الطارف

بمؤسسة بانو   للترويج على بناء ولاء الزبونر ذو دلالة إحصائية يأثتيوجد لا (: H0الفرضية العدمية ) -     
 .بولاية الطارفالجزائر 

بمؤسسة بانو الجزائر   للترويج على بناء ولاء الزبونذو دلالة إحصائية ر يأثتيوجد (: H1)البديلة  الفرضية -     
 .بولاية الطارف

 تأثير الترويج على بناء ولاء الزبونتحليل  (:58-3رقم )الجدول 

 القيمة الثابتة البيان

B 

 tقيمة 
معامل 
  R²التحديد 

معامل 

 الانحدار
المحسو  المعنوية

 بة
 الجدولية

أثر الترويج على 
 03001 03501 03251 13684 33567 23003 بناء ولاء الزبون

 spss-26الدصدر: إعداد الطالب بالاعتماد على لسرجات 

( وىي قيمة أكبر من قيمتها الجدولية البالغة 33567ب )المحسوبة مقدرة  tيتبين من خلال الجدول أعلاه أن قيمة      

(، وعليو يتضح 0305وىو أقل من  مستوى الدلالة الدعنوية ) (03001(، ومستوى الدلالة الدعنوية بلغ )13684)

( أي 0.251) R²في حين بلغت قيمة معامل التحديد  للتًويج على بناء ولاء الزبون.وجود تأثير ذو دلالة إحصائية 

أن ، أي (0.501)من النموذج والباقي يؤول إلى عوامل أخرى، أما معامل الالضدار بلغ  %2531أنو فسر ما نسبتو 
الزيادة في فعالية التًويج بالدؤسسة بوحدة الضراف معياري واحدة سوف يؤدي إلى الزيادة في بناء ولاء الزبون للمؤسسة 

 وعليو: معتبرةوىي قيمة  %50.1بنسبة 
و على ولاء الزبون لدؤسسة بان تًويجللعدم وجود أثر ذو دلالة إحصائية "تقول ( التي H0نرفض الفرضية العدمية ) -     

 ."بولاية الطارف الجزائر
 على ولاء الزبون لدؤسسة بانو الجزائر تًويجللوجود أثر ذو دلالة إحصائية ب( التي تقر H1نقبل الفرضية البديلة ) -     

 بولاية الطارف.
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 وبذلك تكون معادلة  الالضدار كالتالي:

 (الترويج) 09501+ 29003=  ولاء الزبون

بمؤسسة بانو الجزائر   للتوزيع على بناء ولاء الزبونر ذو دلالة إحصائية يأثتيوجد : رابعةلفرضية الفرعية الا -4
 .بولاية الطارف

بمؤسسة بانو   للتوزيع على بناء ولاء الزبونر ذو دلالة إحصائية يأثتيوجد لا (: H0الفرضية العدمية ) -     
 .بولاية الطارفالجزائر 

بمؤسسة بانو الجزائر   للتوزيع على بناء ولاء الزبونر ذو دلالة إحصائية يأثتيوجد (: H1)البديلة  الفرضية -     
 .بولاية الطارف

 تأثير التوزيع على بناء ولاء الزبونتحليل  (:59-3رقم )الجدول 

 القيمة الثابتة البيان

B 

 tقيمة 
معامل 
  R²التحديد 

معامل 

 الانحدار
المحسو  المعنوية

 بة
 الجدولية

ى أثر التوزيع عل
 0.002 03472 03223 13684 33303 13544 بناء ولاء الزبون

 spss-26الدصدر: إعداد الطالب بالاعتماد على لسرجات 

( وىي قيمة أكبر من قيمتها الجدولية البالغة 33303ب )المحسوبة مقدرة  tيتبين من خلال الجدول أعلاه أن قيمة      

(، وعليو يتضح 0305( وىو أقل من  مستوى الدلالة الدعنوية )03002(، ومستوى الدلالة الدعنوية بلغ )13684)

( أي 0.223) R²في حين بلغت قيمة معامل التحديد  على بناء ولاء الزبون. توزيعللوجود تأثير ذو دلالة إحصائية 

ي أن ، أ(0.472)من النموذج والباقي يؤول إلى عوامل أخرى، أما معامل الالضدار بلغ  %2233أنو فسر ما نسبتو 
بالدؤسسة بوحدة الضراف معياري واحدة سوف يؤدي إلى الزيادة في بناء ولاء الزبون للمؤسسة  توزيعالزيادة في فعالية ال

 وعليو: وىي قيمة كبيرة جدا ومعتبرة. %47.2بنسبة 
بون لدؤسسة بانو على ولاء الز  توزيعللعدم وجود أثر ذو دلالة إحصائية "تقول ( التي H0نرفض الفرضية العدمية ) -     

 ."بولاية الطارف الجزائر
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 على ولاء الزبون لدؤسسة بانو الجزائر توزيعللوجود أثر ذو دلالة إحصائية ب( التي تقر H1نقبل الفرضية البديلة ) -     
 بولاية الطارف.

 وبذلك تكون معادلة  الالضدار كالتالي:

 (توزيعال) 09472+  19544=  ولاء الزبون

بمؤسسة بانو   للتسويق الابتكاري على بناء ولاء الزبونر ذو دلالة إحصائية يأثت: يوجد رئيسيةالفرضية ال -5
 .بولاية الطارفالجزائر 

  للتسويق الابتكاري على بناء ولاء الزبونر ذو دلالة إحصائية يأثتيوجد لا (: H0الفرضية العدمية ) -     
 .بولاية الطارفبمؤسسة بانو الجزائر 

بمؤسسة   للتسويق الابتكاري على بناء ولاء الزبونر ذو دلالة إحصائية يأثتيوجد (: H1)البديلة  رضيةالف -     
 .بولاية الطارفبانو الجزائر 

 تأثير التوزيع على بناء ولاء الزبونتحليل  (:59-3رقم )الجدول 

 البيان
القيمة 
 الثابتة

B 

معامل  tقيمة 
  R²التحديد 

معامل 

 الانحدار
 المعنوية

 الجدولية المحسوبة

أثر التسويق الابتكاري 
 03000 03697 03486 13684 53996 13337 على بناء ولاء الزبون

 spss-26الدصدر: إعداد الطالب بالاعتماد على لسرجات 

بالغة ( وىي قيمة أكبر من قيمتها الجدولية ال53996ب )المحسوبة مقدرة  tيتبين من خلال الجدول أعلاه أن قيمة      

(، وعليو يتضح 0305( وىو أقل من  مستوى الدلالة الدعنوية )03000(، ومستوى الدلالة الدعنوية بلغ )13684)
 R²في حين بلغت قيمة معامل التحديد  على بناء ولاء الزبون. سويق الابتكاريللتوجود تأثير ذو دلالة إحصائية 

اقي يؤول إلى عوامل أخرى، أما معامل الالضدار بلغ من النموذج والب %4836( أي أنو فسر ما نسبتو 0.486)

بالدؤسسة بوحدة الضراف معياري واحدة سوف يؤدي إلى الزيادة  سويق الابتكاري، أي أن الزيادة في فعالية الت(0.697)
 وعليو: وىي قيمة كبيرة ومعتبرة. %69.7في بناء ولاء الزبون للمؤسسة بنسبة 
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على ولاء الزبون  سويق الابتكاريللتعدم وجود أثر ذو دلالة إحصائية "تقول ( التي H0نرفض الفرضية العدمية ) -     
 ."بولاية الطارف لدؤسسة بانو الجزائر

على ولاء الزبون لدؤسسة سويق الابتكاري للتوجود أثر ذو دلالة إحصائية ب( التي تقر H1نقبل الفرضية البديلة ) -     
 بولاية الطارف. بانو الجزائر

 ك تكون معادلة  الالضدار كالتالي:وبذل

 (لتسويق الابتكاريا) 0.697+  1.337=  ولاء الزبون
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



زائردور التسويق الابتكاري في بناء ولاء الزبون بمؤسسة بانو الج       الفصل التطبيقي  

 

66 
 

 خلاصة الفصل:
في قالب تحليلي ميداني بغية  لولاية الطارف، مؤسسة بانو الجزائرجاءت الدراسة الديدانية التي تدت على مستوى     

 بناء ولاء الزبون. فيتسويق الابتكاري التحقق ميدانيا من الدور الذي تلعبو ال
تم تحديد طبيعة ومنهجية الدراسة من خلال التعرف على بياناتها ومتغيراتها، وتحديد  حيث في مستهل ىذا الفصل    

لرتمع وأداة الدراسة، ومن ثم اختبار صدق الاستبيان وثباتو، وبعد ذلك تم التطرق إلى وصف وتشخيص متغيرات 
 .إلى اختبار لستلف فرضيات الدراسة الدراسة بالتفصيل وصولا في النهاية

التسويق الابتكاري وبناء وبعد الدعالجة والتحليل لنتائج ىذه الدراسة تم التوصل إلى أنو توجد علاقة ارتباط وتأثير بين     
ن بدرجات متفاوتة م لتسويق الابتكاري وبناء ولاء الزبون، وكذلك توجد علاقة ارتباط بين لستلف أبعاد اولاء الزبون

، ولكن النسبة الأكبر بناء ولاء الزبونعلى  تسويق الابتكاريبالإضافة إلى وجود علاقة تأثير لأبعاد ال ،ناحية قوة الارتباط
 لدنتج والتسعير.ا ىي عند بعدي 

ة لزل الدراس الدؤسسةوبذلك يكون قد تم إسقاط لستلف الدفاىيم النظرية الدقدمة في الفصول النظرية على ما يدور في    
حتما في تطوير  الديدانية بغية الوصول إلى أبرز النتائج وتقدنً الاقتًاحات التي لو يتم تجسيدىا ميدانيا فإنها تساىم

 بناء ولاء الزبون. في وزيادة دوره التسويق الابتكاري

 



 

 
 اتمةــــــخ
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 خاتمة 

دورا مهما ، نظرا للعبو ميةالابتكاري اىتماما كبنً ومتجددا من طرف الدؤسسات الإنتاجية والخديحتل التسويق 
لدا لو من مميزات يتمتع بها وعلى رأسها زيادة الدبيعات وجذب الزبائن،   ات سواء الاقتصادية أو الخدمية، في جميع الدؤسس

 يحدث تغينًات أساسية في الدؤسسات وزبائنها.ا أنو مك

بنٌ الدؤسسات أصبحت ىذه الأخنًة لا تركز فقط على  الانفتاح الذي يشهده العالم ونظرا لاشتداد الدنافسةومع 
وفي ظل ىذا السعي،  فاظ عليهم لأطول مدة ممكنة ومحاولة كسب ولائهم.استقطاب الزبائن، بل تعمل أيضا على الح

رغب فيو الدؤسسات، كان على الدؤسسات السعي إلى إضافة إلى الدضي نحو تعظيم الأرباح وىو الذدف الأسمى الذي ت
 ا.وتبني التسويق الابتكاري من أجل جذب الزبائن والحفاظ على ولائهم لذالابتكار في ميدان التسويق 

ومن خلال ىذه الدراسة، واعتمادا على الاطار النظري الذي تم فيو الإحاطة بمختلف الدفاىيم الأساسية الدتعلقة 
تقييم متكامل  وى ولاء الزبون للمؤسسة، والعلاقة التي تربط بينهما، اتضح أن التسويق الابتكاري وولاء الزبونبكل من 

 أن تكون الخدمات الدسوقة لو في الدستوى الدطلوب. فالمحافظة عليو تتطلب، لوللخدمات الدقدمة 

وقد تناولت ىذه الدراسة دور التسويق الابتكاري في بناء ولاء الزبون، وعبيو فقد تم تقديم الدراسة وتأطنًىا النظري      
جاء الجانب  كوعلى ذللكل من الدتغنًين: الدستقل متمثلا في التسويق الابتكاري، والتابع الدتمثل في ولاء الزبون، 

 التطبيقي من ىذه الدراسة في قالب تحليلي بغية معرفة دور التسويق الابتكاري في بناء ولاء الزبون بمؤسسة "بانو الجزائر"
محافظتها على ، وتزويد إدارة ىذه الدؤسسة بمقترحات وتوصيات من شأنها تساىم في تطوير وتحسنٌ بولاية الطارف

 زبائنها.

لتساؤل تم التوصل الى النتائج وبعض التوصيات الدقترحة وافاق الدراسة، التي سنستعرضها كما وعلى ضوء ىذا ا     
 يلي:.

 أولا: نتائج الدراسة

 يمكن تقسيم أىم النتائج التي تسنى لنا الخروج بها من ىذه الدراسة إلى قسمنٌ:

 النتائج النظرية: -1
 جديدة ومبتكرة لتسويق الدنتجات والخدمات؛التسويق الابتكاري على آلية تطوير وتنفيذ أفكار عبر ي -
 يتضمن التسويق الابتكاري تطوير الدنتجات وتصميم العلامة التجارية وتوجيو الاتصالات التسويقية؛ -
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ليل احتياجات تتطلب عملية التسويق الابتكاري رؤية استراتيجية واضحة وقدرة على التفكنً الدستقبلي وتح -
 العملاء الدستقبلي؛

التسويق الابتكاري النمو والتنمية الدستدامة للمؤسسات ويساعدىا على بناء علاقات قوية مع الزبائن من يعزز  -
 خلال تقديم منتجات فريدة ومبتكرة؛

 يعبر ولاء الزبون عن سلوك التكرار والشراء والنية في المحافظة على العلاقة مع الدؤسسة في ظل البيئة التنافسية؛ -
ظفنٌ والزبائن، وأن تركز على الزبائن الرئيسينٌ والدشاكل التي يواجهها ىتمام بالدو يجب على الدؤسسات الا -

الزبون، ويجب على الإدارة محاورة الدوظفنٌ في الدستويات الدنيا، ودراسة الأسباب التي من شأنها أن تقف أمام 
 فقدان الزبائن.

 النتائج التطبيقية -2
 ؛الجزائر بالتسويق الابتكاري مؤسسة بانووجود إىتمام كبنً من طرف عينة   -
 ؛اىتمام من طرف زبائن مؤسسة بانو الجزائر بولاء الزبونيوجد  -
 التسويق الابتكاري وولاء الزبون بمؤسسة بانو الجزائر؛ذات دلالة احصائية بنٌ  قوبة توجد علاقة ارتباط -
 ئر؛توجد علاقة ارتباط قوية جدا بنٌ بعد الدنتج وولاء الزبون بمؤسسة بانو الجزا -
 توجد علاقة ارتباط قوية جدا بنٌ بعد التسعنً وولاء الزبون بمؤسسة بانو الجزائر؛ -
 ؛توجد علاقة ارتباط متوسطة بنٌ بعد الترويج وولاء الزبون بمؤسسة بانو الجزائر -
 توجد علاقة ارتباط متوسطة بنٌ بعد التوزيع وولاء الزبون بمؤسسة بانو الجزائر؛ -
 يملك التسويق الابتكاري تأثنًا إيجابيا على بناء ولا الزبون بمؤسسة بانو الجزائر؛ -
الزبون بمؤسسة بانو تؤثر أبعاد التسويق الابتكاري الدتمثلة في الدنتج، التسعنً، الترويج، التوزيع على بناء ولاء  -

 الجزائر.

 الدراسةتوصيات : ثالثا

 توصلنا إليها بخصوص الدوضوع فانو يمكن أن نقدم التوصيات التالية: التيفي ظل النتائج 

 ؛لتلبية رغبات وحاجيات الزبائن بشكل مستمر خدمات التسويق الابتكاريتحقيق والحفاظ على  -
 ؛الدقدمة للزبائن الخدماتالاىتمام بقياس وتقييم مستويات  -
 ؛جعل رضا الزبون من اولويات الدؤسسة -
  ؛وبالتالي ضمان ولائهم يدة لزيادة درجة الرضا لدى الزبونالبحث على اساليب جد -
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 ؛على الدؤسسة تقديم خدمات تعزز العلاقة مع الزبائن مثل التخفيضات الدوسمية -
 ؛ضرورة الاىتمام أكثر  بالجودة في الدنتجات -
 على مؤسسة بانو الجزائر التواصل أكثر إعلاميا من خلال مواقع التواصل الاجتماعي؛يجب  -
 ؛أن تقوم بالتجديد من خلال قنوات التوزيععلى الدؤسسة  يجب -
 ؛ضرورة لدوازنة بنٌ أسعار الدنتجات وجودتها  -
 ضرورة مواصلة الاىتمام ببعدي الدنتج والتسعنً، وتحسنٌ أكثر في جانبي التوزيع والترويج. -

 رابعا: أفاق الدراسة
 التسويق الابتكاري ورضا الزبون؛العلاقة بنٌ  -
 ؛الزبائنمن وجهة نظر  الابتكاري التسويقتقييم  -
  ؛الدزيج التسويقي كأداة لتحقيق ولاء الزبون -
 ؛في تحقيق ولاء الزبون عناصر الدزيج التسويقيدور  -
 .التسويق الابتكاري في الدؤسسات الخدماتية والافتصاديةدراسة مقارنة بنٌ  -
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Commentaires  

Entrée Données C:\Users\HP\Desktop\moham

ed amine\nadaaaaa spss.sav 

Jeu de données actif Jeu_de_données1 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 

40 

Entrée de la matrice C:\Users\HP\Desktop\moham

ed amine\nadaaaaa spss.sav 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition de la valeur 

manquante 

Les valeurs manquantes 

définies par l'utilisateur sont 

traitées comme étant 

manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques reposent sur 

l'ensemble des observations 

dotées de données valides 

pour toutes les variables 

dans la procédure. 

Syntaxe RELIABILITY 

  /VARIABLES=x1 x2 x3 x4 

x5 x6 x7 x8 x9 x10 x11 x12 

x13 x14 x15 x16 x17 x18 s1 

s2 s3 s4 s5 s6 s7 s8 

    s9 s10 

  /SCALE('ALL VARIABLES') 

ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,03 

Temps écoulé 00:00:00,22 



 
 

[Jeu_de_données1] C:\Users\HP\Desktop\mohamed amine\nadaaaaa spss.sav 

 

 

 

 
Echelle : ALL VARIABLES 
 

 

 

Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observations Valide 40 100,0 

Exclue
a
 0 ,0 

Total 40 100,0 

 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables 

de la procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,923 28 

 
FREQUENCIES VARIABLES=x1 x2 x3 x4 x5 x6 x7 x8 x9 x10 x11 x12 x13 x14 x15 x16 

x17 x18 s1 s2 s3 s4 s5 

    s‎ 6  s‎ 7  s‎ 8  s‎ 9  s‎ 10  ‏ ‏‏‫المستقل‫   r‎ 1  r‎ 2  r‎ 3  r‎ 4 ‫التابع‫
  /ORDER=ANALYSIS. 

 

 

 

 
Fréquences 
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Entrée Données C:\Users\HP\Desktop\moham

ed amine\nadaaaaa spss.sav 

Jeu de données actif Jeu_de_données1 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 

40 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition de la valeur 

manquante 

Les valeurs manquantes 

définies par l'utilisateur sont 

traitées comme étant 

manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques sont basées 

sur toutes les observations 

comportant des données 

valides. 

Syntaxe FREQUENCIES 

VARIABLES=x1 x2 x3 x4 x5 

x6 x7 x8 x9 x10 x11 x12 x13 

x14 x15 x16 x17 x18 s1 s2 

s3 s4 s5 

    s6 s7 s8 s9 s10 المستقل‫

 r1 r2 r3 r4 التابع

  /ORDER=ANALYSIS. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,02 

Temps écoulé 00:00:00,45 

 

 

Statistiques 

 x1 x2 x3 x4 x5 x6 x7 

N Valide 40 40 40 40 40 40 40 

Manquant 0 0 0 0 0 0 0 

 

Statistiques 

 x8 x9 x10 x11 x12 x13 x14 

N Valide 40 40 40 40 40 40 40 

Manquant 0 0 0 0 0 0 0 

 

Statistiques 

 x15 x16 x17 x18 s1 s2 s3 

N Valide 40 40 40 40 40 40 40 

Manquant 0 0 0 0 0 0 0 



 

Statistiques 

 s4 s5 s6 s7 s8 s9 s10 

N Valide 40 40 40 40 40 40 40 

Manquant 0 0 0 0 0 0 0 

 

Statistiques 

 r1 r2 r3 r4 التابع المستقل 

N Valide 40 40 40 40 40 40 

Manquant 0 0 0 0 0 0 

 

 

 
Table de fréquences 
 

 

 

x1 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,5 2,5 2,5 1 غير‫موافق 

 32,5 30,0 30,0 12 موافق

 100,0 67,5 67,5 27 موافق‫بشدة

Total 40 100,0 100,0  

 

 

x2 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,5 2,5 2,5 1 غير‫موافق 

 47,5 45,0 45,0 18 موافق

 100,0 52,5 52,5 21 موافق‫بشدة

Total 40 100,0 100,0  

 

 

x3 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,5 2,5 2,5 1 غير‫موافق 

 40,0 37,5 37,5 15 موافق

 100,0 60,0 60,0 24 موافق‫بشدة



Total 40 100,0 100,0  

 

 

x4 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 37,5 37,5 37,5 15 موافق 

 100,0 62,5 62,5 25 موافق‫بشدة

Total 40 100,0 100,0  

 

 

x5 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 7,5 7,5 7,5 3 غير‫موافق 

 47,5 40,0 40,0 16 موافق

 100,0 52,5 52,5 21 موافق‫بشدة

Total 40 100,0 100,0  

 

 

x6 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,5 2,5 2,5 1 غير‫موافق 

 30,0 27,5 27,5 11 موافق

 100,0 70,0 70,0 28 موافق‫بشدة

Total 40 100,0 100,0  

 

 

x7 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide افقغير‫مو  3 7,5 7,5 7,5 

 47,5 40,0 40,0 16 موافق

 100,0 52,5 52,5 21 موافق‫بشدة

Total 40 100,0 100,0  

 

 

x8 



 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,5 2,5 2,5 1 غير‫موافق 

 27,5 25,0 25,0 10 موافق

 100,0 72,5 72,5 29 موافق‫بشدة

Total 40 100,0 100,0  

 

 

x9 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,5 2,5 2,5 1 غير‫موافق 

 47,5 45,0 45,0 18 موافق

 100,0 52,5 52,5 21 موافق‫بشدة

Total 40 100,0 100,0  

 

 

x10 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,5 2,5 2,5 1 غير‫موافق 

 40,0 37,5 37,5 15 موافق

 100,0 60,0 60,0 24 موافق‫بشدة

Total 40 100,0 100,0  

 

 

x11 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,0 5,0 5,0 2 غير‫موافق 

وافقم  18 45,0 45,0 50,0 

 100,0 50,0 50,0 20 موافق‫بشدة

Total 40 100,0 100,0  

 

 

x12 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,5 2,5 2,5 1 غير‫موافق 

 45,0 42,5 42,5 17 موافق



 100,0 55,0 55,0 22 موافق‫بشدة

Total 40 100,0 100,0  

 

 

x13 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,0 5,0 5,0 2 غير‫موافق 

 27,5 22,5 22,5 9 محايد

 47,5 20,0 20,0 8 موافق

 100,0 52,5 52,5 21 موافق‫بشدة

Total 40 100,0 100,0  

 

 

x14 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,5 2,5 2,5 1 غير‫موافق 

 5,0 2,5 2,5 1 محايد

 52,5 47,5 47,5 19 موافق

 100,0 47,5 47,5 19 موافق‫بشدة

Total 40 100,0 100,0  

 

 

x15 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 7,5 7,5 7,5 3 محايد 

 57,5 50,0 50,0 20 موافق

 100,0 42,5 42,5 17 موافق‫بشدة

Total 40 100,0 100,0  

 

 

x16 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 25,0 25,0 25,0 10 محايد 

 75,0 50,0 50,0 20 موافق

 100,0 25,0 25,0 10 موافق‫بشدة

Total 40 100,0 100,0  



 

 

x17 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,5 2,5 2,5 1 غير‫موافق 

 32,5 30,0 30,0 12 محايد

 70,0 37,5 37,5 15 موافق

 100,0 30,0 30,0 12 موافق‫بشدة

Total 40 100,0 100,0  

 

 

x18 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,5 2,5 2,5 1 غير‫موافق 

 25,0 22,5 22,5 9 محايد

 67,5 42,5 42,5 17 موافق

 100,0 32,5 32,5 13 موافق‫بشدة

Total 40 100,0 100,0  

 

 

s1 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,0 5,0 5,0 2 غير‫موافق 

 27,5 22,5 22,5 9 موافق

 100,0 72,5 72,5 29 موافق‫بشدة

Total 40 100,0 100,0  

 

 

s2 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,5 2,5 2,5 1 غير‫موافق 

 45,0 42,5 42,5 17 موافق

 100,0 55,0 55,0 22 موافق‫بشدة

Total 40 100,0 100,0  

 



 

s3 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,5 2,5 2,5 1 غير‫موافق 

 27,5 25,0 25,0 10 موافق

 100,0 72,5 72,5 29 موافق‫بشدة

Total 40 100,0 100,0  

 

 

s4 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,5 2,5 2,5 1 غير‫موافق 

 40,0 37,5 37,5 15 موافق

 100,0 60,0 60,0 24 موافق‫بشدة

Total 40 100,0 100,0  

 

 

s5 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,5 2,5 2,5 1 غير‫موافق 

افقمو  12 30,0 30,0 32,5 

 100,0 67,5 67,5 27 موافق‫بشدة

Total 40 100,0 100,0  

 

 

s6 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,5 2,5 2,5 1 غير‫موافق 

 47,5 45,0 45,0 18 موافق

 100,0 52,5 52,5 21 موافق‫بشدة

Total 40 100,0 100,0  

 

 

s7 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 



Valide 2,5 2,5 2,5 1 غير‫موافق 

 40,0 37,5 37,5 15 موافق

 100,0 60,0 60,0 24 موافق‫بشدة

Total 40 100,0 100,0  

 

 

s8 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 37,5 37,5 37,5 15 موافق 

 100,0 62,5 62,5 25 موافق‫بشدة

Total 40 100,0 100,0  

 

 

s9 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 7,5 7,5 7,5 3 غير‫موافق 

 47,5 40,0 40,0 16 موافق

 100,0 52,5 52,5 21 موافق‫بشدة

Total 40 100,0 100,0  

 

 

s10 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,5 2,5 2,5 1 غير‫موافق 

 27,5 25,0 25,0 10 موافق

 100,0 72,5 72,5 29 موافق‫بشدة

Total 40 100,0 100,0  

 

 

 المستقل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,00 8 20,0 20,0 20,0 

3,00 15 37,5 37,5 57,5 

4,00 16 40,0 40,0 97,5 

5,00 1 2,5 2,5 100,0 

Total 40 100,0 100,0  



 

 

 التابع

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,00 6 15,0 15,0 15,0 

4,00 24 60,0 60,0 75,0 

5,00 10 25,0 25,0 100,0 

Total 40 100,0 100,0  

 

 

r1 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,00 5 12,5 12,5 12,5 

4,00 22 55,0 55,0 67,5 

5,00 13 32,5 32,5 100,0 

Total 40 100,0 100,0  

 

 

r2 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,00 4 10,0 10,0 10,0 

4,00 22 55,0 55,0 65,0 

5,00 14 35,0 35,0 100,0 

Total 40 100,0 100,0  

 

 

r3 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,00 4 10,0 10,0 10,0 

3,00 9 22,5 22,5 32,5 

4,00 18 45,0 45,0 77,5 

5,00 9 22,5 22,5 100,0 

Total 40 100,0 100,0  

 

 



r4 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,00 2 5,0 5,0 5,0 

3,00 17 42,5 42,5 47,5 

4,00 20 50,0 50,0 97,5 

5,00 1 2,5 2,5 100,0 

Total 40 100,0 100,0  

 
CORRELATIONS 

  /VARIABLES=x‎ 1  x‎ 2  x‎ 3  x‎ 4  x‎ 5  r‎ 1  ‏  ‫المستقل‫
  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

 

 

 

 
Corrélations 
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Entrée Données C:\Users\HP\Desktop\moham

ed amine\nadaaaaa spss.sav 

Jeu de données actif Jeu_de_données1 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 

40 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition de la valeur 

manquante 

Les valeurs manquantes 

définies par l'utilisateur sont 

traitées comme étant 

manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques associées à 

chaque paire de variables 

sont basées sur l'ensemble 

des observations contenant 

des données valides pour 

cette paire. 



Syntaxe CORRELATIONS 

  /VARIABLES=x1 x2 x3 x4 

x5 r1 المستقل 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,02 

Temps écoulé 00:00:00,38 

 

 

Corrélations 

 x1 x2 x3 x4 x5 

x1 Corrélation de Pearson 1 ,582
**
 ,272 ,115 ,079 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,090 ,482 ,627 

N 40 40 40 40 40 

x2 Corrélation de Pearson ,582
**
 1 ,348

*
 ,337

*
 ,185 

Sig. (bilatérale) ,000  ,028 ,033 ,252 

N 40 40 40 40 40 

x3 Corrélation de Pearson ,272 ,348
*
 1 ,594

**
 ,324

*
 

Sig. (bilatérale) ,090 ,028  ,000 ,042 

N 40 40 40 40 40 

x4 Corrélation de Pearson ,115 ,337
*
 ,594

**
 1 ,476

**
 

Sig. (bilatérale) ,482 ,033 ,000  ,002 

N 40 40 40 40 40 

x5 Corrélation de Pearson ,079 ,185 ,324
*
 ,476

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,627 ,252 ,042 ,002  

N 40 40 40 40 40 

r1 Corrélation de Pearson ,406
**
 ,593

**
 ,410

**
 ,406

**
 ,730

**
 

Sig. (bilatérale) ,009 ,000 ,009 ,009 ,000 

N 40 40 40 40 40 

Corrélation de Pearson ,290 ,458 المستقل
**
 ,323

*
 ,178 ,539

**
 

Sig. (bilatérale) ,069 ,003 ,042 ,272 ,000 

N 40 40 40 40 40 

 

Corrélations 

 r1 المستقل 

x1 Corrélation de Pearson ,406
**
 ,290 

Sig. (bilatérale) ,009 ,069 

N 40 40 

x2 Corrélation de Pearson ,593
**
 ,458

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,003 

N 40 40 



x3 Corrélation de Pearson ,410
**
 ,323

*
 

Sig. (bilatérale) ,009 ,042 

N 40 40 

x4 Corrélation de Pearson ,406
**
 ,178 

Sig. (bilatérale) ,009 ,272 

N 40 40 

x5 Corrélation de Pearson ,730
**
 ,539

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 

N 40 40 

r1 Corrélation de Pearson 1 ,700
**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 40 40 

Corrélation de Pearson ,700 المستقل
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 40 40 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 
CORRELATIONS 

  /VARIABLES=r‎ 2  ‏   x‎ 6  x‎ 7  x‎ 8  x‎ 9 ‫المستقل‫
  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

 

 

 

 
Corrélations 
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Entrée Données C:\Users\HP\Desktop\moham

ed amine\nadaaaaa spss.sav 

Jeu de données actif Jeu_de_données1 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 

40 



Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition de la valeur 

manquante 

Les valeurs manquantes 

définies par l'utilisateur sont 

traitées comme étant 

manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques associées à 

chaque paire de variables 

sont basées sur l'ensemble 

des observations contenant 

des données valides pour 

cette paire. 

Syntaxe CORRELATIONS 

  /VARIABLES=r2 المستقل x6 

x7 x8 x9 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,00 

Temps écoulé 00:00:00,35 

 

 

Corrélations 

 r2 المستقل x6 x7 x8 

r2 Corrélation de Pearson 1 ,716
**
 ,577

**
 ,771

**
 ,576

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 40 40 40 40 40 

Corrélation de Pearson ,716 المستقل
**
 1 ,433

**
 ,539

**
 ,425

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,005 ,000 ,006 

N 40 40 40 40 40 

x6 Corrélation de Pearson ,577
**
 ,433

**
 1 ,258 ,967

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,005  ,108 ,000 

N 40 40 40 40 40 

x7 Corrélation de Pearson ,771
**
 ,539

**
 ,258 1 ,292 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,108  ,067 

N 40 40 40 40 40 

x8 Corrélation de Pearson ,576
**
 ,425

**
 ,967

**
 ,292 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,006 ,000 ,067  

N 40 40 40 40 40 

x9 Corrélation de Pearson ,610
**
 ,458

**
 ,686

**
 ,185 ,727

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,003 ,000 ,252 ,000 

N 40 40 40 40 40 

 

Corrélations 



 x9 

r2 Corrélation de Pearson ,610
**
 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 40 

Corrélation de Pearson ,458 المستقل
**
 

Sig. (bilatérale) ,003 

N 40 

x6 Corrélation de Pearson ,686
**
 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 40 

x7 Corrélation de Pearson ,185 

Sig. (bilatérale) ,252 

N 40 

x8 Corrélation de Pearson ,727
**
 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 40 

x9 Corrélation de Pearson 1 

Sig. (bilatérale)  

N 40 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 
CORRELATIONS 

  /VARIABLES=‏   r‎ 3  x‎ 10  x‎ 11  x‎ 12  x‎ 13 ‫المستقل‫
  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

 

 

 

 
Corrélations 
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Entrée Données C:\Users\HP\Desktop\moham

ed amine\nadaaaaa spss.sav 

Jeu de données actif Jeu_de_données1 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 



Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 

40 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition de la valeur 

manquante 

Les valeurs manquantes 

définies par l'utilisateur sont 

traitées comme étant 

manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques associées à 

chaque paire de variables 

sont basées sur l'ensemble 

des observations contenant 

des données valides pour 

cette paire. 

Syntaxe CORRELATIONS 

  /VARIABLES=المستقل r3 x10 

x11 x12 x13 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,02 

Temps écoulé 00:00:00,33 

 

 

Corrélations 

 r3 x10 x11 x12 المستقل 

Corrélation de Pearson 1 ,765 المستقل
**
 ,422

**
 ,554

**
 ,347

*
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,007 ,000 ,028 

N 40 40 40 40 40 

r3 Corrélation de Pearson ,765
**
 1 ,458

**
 ,612

**
 ,395

*
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,003 ,000 ,012 

N 40 40 40 40 40 

x10 Corrélation de Pearson ,422
**
 ,458

**
 1 ,496

**
 ,376

*
 

Sig. (bilatérale) ,007 ,003  ,001 ,017 

N 40 40 40 40 40 

x11 Corrélation de Pearson ,554
**
 ,612

**
 ,496

**
 1 ,753

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,001  ,000 

N 40 40 40 40 40 

x12 Corrélation de Pearson ,347
*
 ,395

*
 ,376

*
 ,753

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,028 ,012 ,017 ,000  

N 40 40 40 40 40 

x13 Corrélation de Pearson ,591
**
 ,745

**
 -,017 ,278 ,041 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,919 ,082 ,800 



N 40 40 40 40 40 

 

Corrélations 

 x13 

Corrélation de Pearson ,591 المستقل
**
 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 40 

r3 Corrélation de Pearson ,745
**
 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 40 

x10 Corrélation de Pearson -,017 

Sig. (bilatérale) ,919 

N 40 

x11 Corrélation de Pearson ,278 

Sig. (bilatérale) ,082 

N 40 

x12 Corrélation de Pearson ,041 

Sig. (bilatérale) ,800 

N 40 

x13 Corrélation de Pearson 1 

Sig. (bilatérale)  

N 40 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 
CORRELATIONS 

  /VARIABLES=r‎ 4  ‏   x‎ 14  x‎ 15  x‎ 16  x‎ 17  x‎ 18 ‫المستقل‫
  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

 

 

 

 
Corrélations 
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Entrée Données C:\Users\HP\Desktop\moham

ed amine\nadaaaaa spss.sav 



Jeu de données actif Jeu_de_données1 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 

40 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition de la valeur 

manquante 

Les valeurs manquantes 

définies par l'utilisateur sont 

traitées comme étant 

manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques associées à 

chaque paire de variables 

sont basées sur l'ensemble 

des observations contenant 

des données valides pour 

cette paire. 

Syntaxe CORRELATIONS 

  /VARIABLES=r4 المستقل x14 

x15 x16 x17 x18 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,02 

Temps écoulé 00:00:00,43 

 

 

Corrélations 

 r4 المستقل x14 x15 x16 

r4 Corrélation de Pearson 1 ,792
**
 ,179 ,257 ,615

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,270 ,109 ,000 

N 40 40 40 40 40 

Corrélation de Pearson ,792 المستقل
**
 1 ,189 ,178 ,487

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,243 ,271 ,001 

N 40 40 40 40 40 

x14 Corrélation de Pearson ,179 ,189 1 ,209 ,160 

Sig. (bilatérale) ,270 ,243  ,197 ,324 

N 40 40 40 40 40 

x15 Corrélation de Pearson ,257 ,178 ,209 1 ,288 

Sig. (bilatérale) ,109 ,271 ,197  ,072 

N 40 40 40 40 40 

x16 Corrélation de Pearson ,615
**
 ,487

**
 ,160 ,288 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,324 ,072  



N 40 40 40 40 40 

x17 Corrélation de Pearson ,710
**
 ,581

**
 -,054 ,473

**
 ,466

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,740 ,002 ,002 

N 40 40 40 40 40 

x18 Corrélation de Pearson ,639
**
 ,603

**
 ,244 ,066 ,308 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,130 ,687 ,054 

N 40 40 40 40 40 

 

Corrélations 

 x17 x18 

r4 Corrélation de Pearson ,710
**
 ,639

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 

N 40 40 

Corrélation de Pearson ,581 المستقل
**
 ,603

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 

N 40 40 

x14 Corrélation de Pearson -,054 ,244 

Sig. (bilatérale) ,740 ,130 

N 40 40 

x15 Corrélation de Pearson ,473
**
 ,066 

Sig. (bilatérale) ,002 ,687 

N 40 40 

x16 Corrélation de Pearson ,466
**
 ,308 

Sig. (bilatérale) ,002 ,054 

N 40 40 

x17 Corrélation de Pearson 1 ,376
*
 

Sig. (bilatérale)  ,017 

N 40 40 

x18 Corrélation de Pearson ,376
*
 1 

Sig. (bilatérale) ,017  

N 40 40 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 
CORRELATIONS 

  /VARIABLES=r‎ 1  r‎ 2  r‎ 3  r‎ 4  ‏ ‏‏‫المستقل‫  ‫التابع‫
  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

 

 

 

 



Corrélations 
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Entrée Données C:\Users\HP\Desktop\moham

ed amine\nadaaaaa spss.sav 

Jeu de données actif Jeu_de_données1 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 

40 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition de la valeur 

manquante 

Les valeurs manquantes 

définies par l'utilisateur sont 

traitées comme étant 

manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques associées à 

chaque paire de variables 

sont basées sur l'ensemble 

des observations contenant 

des données valides pour 

cette paire. 

Syntaxe CORRELATIONS 

  /VARIABLES=r1 r2 r3 r4 

 المستقل‫التابع

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,02 

Temps écoulé 00:00:00,17 

 

 

Corrélations 

 r1 r2 r3 r4 المستقل 

r1 Corrélation de Pearson 1 ,892
**
 ,509

**
 ,502

**
 ,700

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,001 ,001 ,000 

N 40 40 40 40 40 

r2 Corrélation de Pearson ,892
**
 1 ,528

**
 ,510

**
 ,716

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,001 ,000 



N 40 40 40 40 40 

r3 Corrélation de Pearson ,509
**
 ,528

**
 1 ,571

**
 ,765

**
 

Sig. (bilatérale) ,001 ,000  ,000 ,000 

N 40 40 40 40 40 

r4 Corrélation de Pearson ,502
**
 ,510

**
 ,571

**
 1 ,792

**
 

Sig. (bilatérale) ,001 ,001 ,000  ,000 

N 40 40 40 40 40 

Corrélation de Pearson ,700 المستقل
**
 ,716

**
 ,765

**
 ,792

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 40 40 40 40 40 

Corrélation de Pearson ,905 التابع
**
 ,837

**
 ,501

**
 ,472

**
 ,697

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,001 ,002 ,000 

N 40 40 40 40 40 

 

Corrélations 

 التابع 

r1 Corrélation de Pearson ,905
**
 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 40 

r2 Corrélation de Pearson ,837
**
 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 40 

r3 Corrélation de Pearson ,501
**
 

Sig. (bilatérale) ,001 

N 40 

r4 Corrélation de Pearson ,472
**
 

Sig. (bilatérale) ,002 

N 40 

Corrélation de Pearson ,697 المستقل
**
 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 40 

 Corrélation de Pearson 1 التابع

Sig. (bilatérale)  

N 40 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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Entrée Données C:\Users\HP\Desktop\moham

ed amine\nadaaaaa spss.sav 

Jeu de données actif Jeu_de_données1 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 

40 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition de la valeur 

manquante 

Les valeurs manquantes 

définies par l'utilisateur pour 

les variables dépendantes 

sont traitées comme 

manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques sont basées 

sur des observations 

dépourvues de valeurs 

manquantes pour toutes les 

variables dépendantes et 

facteurs utilisés. 

Syntaxe EXAMINE 

VARIABLES=المستقل‫التابع 

  /PLOT BOXPLOT 

STEMLEAF 

  /COMPARE GROUPS 

  /STATISTICS 

DESCRIPTIVES 

  /CINTERVAL 95 

  /MISSING LISTWISE 

  /NOTOTAL. 

Ressources Temps de processeur 00:00:03,16 

Temps écoulé 00:00:04,48 

 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 

Observations 

Valide Manquant Total 

N Pourcentage N Pourcentage N Pourcentage 

 %100,0 40 %0,0 0 %100,0 40 المستقل

 %100,0 40 %0,0 0 %100,0 40 التابع

 



 

 
 المستقل
 

 
 

 Tracé tige et feuille المستقل

 

 Fréquence   Stem &  Feuille 

 

     8,00        2 .  00000000 

      ,00        2 . 

    15,00        3 .  000000000000000 

      ,00        3 . 

    16,00        4 .  0000000000000000 

      ,00        4 . 

     1,00        5 .  0 

 

 Largeur du radical :      1,00 

 Chaque feuille :        1 observation(s) 

 

 

 

 

 
 

 

 

 
 التابع
 

 



 

 Tracé tige et feuille التابع

 

 Fréquence   Stem &  Feuille 

 

     6,00 Extremes    (=<2,00) 

    24,00       40 .  000000000000000000000000 

      ,00       41 . 

      ,00       42 . 

      ,00       43 . 

      ,00       44 . 

      ,00       45 . 

      ,00       46 . 

      ,00       47 . 

      ,00       48 . 

      ,00       49 . 

    10,00       50 .  0000000000 

 

 Largeur du radical :       ,10 

 Chaque feuille :        1 observation(s) 

 

 

 

 

 
 

 
NPAR TESTS 

  /K-S(NORMAL)=‏ ‏‏‫المستقل‫  ‫التابع‫
  /MISSING ANALYSIS. 

 

 

 

 
Tests non paramétriques 
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Entrée Données C:\Users\HP\Desktop\moham

ed amine\nadaaaaa spss.sav 

Jeu de données actif Jeu_de_données1 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 

40 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition de la valeur 

manquante 

Les valeurs manquantes 

définies par l'utilisateur sont 

traitées comme étant 

manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques pour chaque 

test sont basées sur toutes 

les observations dotées de 

données valides pour les 

variables utilisées dans le 

test. 

Syntaxe NPAR TESTS 

  /K-S(NORMAL)=المستقل‫التابع 

  /MISSING ANALYSIS. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,02 

Temps écoulé 00:00:00,15 

Nombre d'observations 

autorisées
a
 

629145 

 

a. Basée sur la disponibilité de la mémoire de l'espace de travail. 

 

 

Test Kolmogorov-Smirnov pour un échantillon 

مستقلال   التابع 

N 40 40 

Paramètres normaux
a,b

 Moyenne 3,2500 3,9500 

Ecart type ,80861 ,93233 

Différences les plus Absolue ,248 ,371 



extrêmes Positif ,196 ,229 

Négatif -,248 -,371 

Statistiques de test ,248 ,371 

Sig. asymptotique (bilatérale) ,000
c
 ,000

c
 

 

a. La distribution du test est Normale. 

b. Calculée à partir des données. 

c. Correction de signification de Lilliefors. 

 
REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.‎ 05 ) POUT(.‎ 10 ) 
  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT ‏  ‫التابع‫

  /METHOD=ENTER ‏  .‫المستقل‫
 

 

 

 
Régression 
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Entrée Données C:\Users\HP\Desktop\moham

ed amine\nadaaaaa spss.sav 

Jeu de données actif Jeu_de_données1 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 

40 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition de la valeur 

manquante 

Les valeurs manquantes 

définies par l'utilisateur sont 

traitées comme étant 

manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques sont basées 

sur des observations 

dépourvues de valeurs 

manquantes dans les 

variables utilisées. 



Syntaxe REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF 

OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) 

POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT التابع 

  /METHOD=ENTER المستقل. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,00 

Temps écoulé 00:00:00,14 

Mémoire requise 3808 octets 

Mémoire supplémentaire 

obligatoire pour les tracés 

résiduels 

0 octets 

 

 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

المستقل 1
b
 . Introduire 

 

a. Variable dépendante : التابع 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,697
a
 ,486 ,473 ,67706 

 

a. Prédicteurs : (Constante), المستقل 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 16,480 1 16,480 35,951 ,000
b
 

de Student 17,420 38 ,458   

Total 33,900 39    

 

a. Variable dépendante : التابع 



b. Prédicteurs : (Constante), المستقل 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,337 ,449  2,980 ,005 

 000, 5,996 697, 134, 804, المستقل

 

a. Variable dépendante : التابع 

 
REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.‎ 05 ) POUT(.‎ 10 ) 
  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT ‏  ‫التابع‫

  /METHOD=ENTER r‎ 1 . 
 

 

 

 
Régression 
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Entrée Données C:\Users\HP\Desktop\moham

ed amine\nadaaaaa spss.sav 

Jeu de données actif Jeu_de_données1 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 

40 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition de la valeur 

manquante 

Les valeurs manquantes 

définies par l'utilisateur sont 

traitées comme étant 

manquantes. 



Observations utilisées Les statistiques sont basées 

sur des observations 

dépourvues de valeurs 

manquantes dans les 

variables utilisées. 

Syntaxe REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF 

OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) 

POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT التابع 

  /METHOD=ENTER r1. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,02 

Temps écoulé 00:00:00,82 

Mémoire requise 3808 octets 

Mémoire supplémentaire 

obligatoire pour les tracés 

résiduels 

0 octets 

 

 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

1 r1
b
 . Introduire 

 

a. Variable dépendante : التابع 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,905
a
 ,818 ,813 ,40278 

 

a. Prédicteurs : (Constante), r1 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 



1 Régression 27,735 1 27,735 170,962 ,000
b
 

de Student 6,165 38 ,162   

Total 33,900 39    

 

a. Variable dépendante : التابع 

b. Prédicteurs : (Constante), r1 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,201 ,294  ,686 ,497 

r1 ,920 ,070 ,905 13,075 ,000 

 

a. Variable dépendante : التابع 

 
REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.‎ 05 ) POUT(.‎ 10 ) 
  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT ‏  ‫التابع‫

  /METHOD=ENTER r‎ 2 . 
 

 

 

 
Régression 
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Entrée Données C:\Users\HP\Desktop\moham

ed amine\nadaaaaa spss.sav 

Jeu de données actif Jeu_de_données1 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 

40 



Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition de la valeur 

manquante 

Les valeurs manquantes 

définies par l'utilisateur sont 

traitées comme étant 

manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques sont basées 

sur des observations 

dépourvues de valeurs 

manquantes dans les 

variables utilisées. 

Syntaxe REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF 

OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) 

POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT التابع 

  /METHOD=ENTER r2. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,02 

Temps écoulé 00:00:00,47 

Mémoire requise 3808 octets 

Mémoire supplémentaire 

obligatoire pour les tracés 

résiduels 

0 octets 

 

 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

1 r2
b
 . Introduire 

 

a. Variable dépendante : التابع 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,837
a
 ,701 ,693 ,51633 

 

a. Prédicteurs : (Constante), r2 

 



 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 23,769 1 23,769 89,159 ,000
b
 

de Student 10,131 38 ,267   

Total 33,900 39    

 

a. Variable dépendante : التابع 

b. Prédicteurs : (Constante), r2 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,199 ,406  ,492 ,626 

r2 ,904 ,096 ,837 9,442 ,000 

 

a. Variable dépendante : التابع 

 
REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.‎ 05 ) POUT(.‎ 10 ) 
  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT ‏  ‫التابع‫

  /METHOD=ENTER r‎ 3 . 
 

 

 

 
Régression 
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Entrée Données C:\Users\HP\Desktop\moham
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Jeu de données actif Jeu_de_données1 

Filtre <sans> 



Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 

40 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition de la valeur 

manquante 

Les valeurs manquantes 

définies par l'utilisateur sont 

traitées comme étant 

manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques sont basées 

sur des observations 

dépourvues de valeurs 

manquantes dans les 

variables utilisées. 

Syntaxe REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF 

OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) 

POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT التابع 

  /METHOD=ENTER r3. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,03 

Temps écoulé 00:00:00,47 

Mémoire requise 3808 octets 

Mémoire supplémentaire 

obligatoire pour les tracés 

résiduels 

0 octets 

 

 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

1 r3
b
 . Introduire 

 

a. Variable dépendante : التابع 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 



1 ,501
a
 ,251 ,231 ,81749 

 

a. Prédicteurs : (Constante), r3 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 8,505 1 8,505 12,726 ,001
b
 

de Student 25,395 38 ,668   

Total 33,900 39    

 

a. Variable dépendante : التابع 

b. Prédicteurs : (Constante), r3 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2,003 ,561  3,572 ,001 

r3 ,512 ,144 ,501 3,567 ,001 

 

a. Variable dépendante : التابع 

 
REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.‎ 05 ) POUT(.‎ 10 ) 
  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT ‏  ‫التابع‫

  /METHOD=ENTER r‎ 4 . 
 

 

 

 
Régression 
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Entrée Données C:\Users\HP\Desktop\moham

ed amine\nadaaaaa spss.sav 

Jeu de données actif Jeu_de_données1 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 

40 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition de la valeur 

manquante 

Les valeurs manquantes 

définies par l'utilisateur sont 

traitées comme étant 

manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques sont basées 

sur des observations 

dépourvues de valeurs 

manquantes dans les 

variables utilisées. 

Syntaxe REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF 

OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) 

POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT التابع 

  /METHOD=ENTER r4. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,00 

Temps écoulé 00:00:00,58 

Mémoire requise 3808 octets 

Mémoire supplémentaire 

obligatoire pour les tracés 

résiduels 

0 octets 

 

 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

1 r4
b
 . Introduire 

 

a. Variable dépendante : التابع 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 



 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,472
a
 ,223 ,203 ,83252 

 

a. Prédicteurs : (Constante), r4 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 7,562 1 7,562 10,911 ,002
b
 

de Student 26,338 38 ,693   

Total 33,900 39    

 

a. Variable dépendante : التابع 

b. Prédicteurs : (Constante), r4 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,544 ,740  2,085 ,044 

r4 ,687 ,208 ,472 3,303 ,002 

 

a. Variable dépendante : التابع 

 


